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Abstract
Introduction: Customer relationship management is a new way to gather information about the 
customer in order to influence customer behavior according to his knowledge. This requires valid and 
reliable instruments. Therefore, the present study was conducted with the aim of development and 
psychometrics of “Factors Related to Futsal Customer Relationship Management Scale".
Methods: The current research is of qualitative-quantitative methodology. In the qualitative part, 
scale items were developed from 59 articles obtained from scientific databases. Then, 10 experts in 
the field of sports marketing were asked about the adequacy of the items, and with the addition of 
29 more items, the final scale was developed with 85 item. In the quantitative part, content validity 
was confirmed by qualitative method with the opinion of 18 futsal experts. Construct validity was 
calculated using exploratory factor analysis, convergent validity, and divergent validity on 384 futsal 
fans from different cities of Sari and members of sports clubs, who were selected by accessible 
methods. The data was analyzed in SPLS. 23 and SPSS. 18.
Results: In the qualitative part, the “Factors Related to Futsal Customer Relationship Management 
Scale" was developed with 85 items. In the quantitative part, content validity was confirmed by 
qualitative method. Exploratory factor analysis showed the construct validity of 10 subscales and 82 
items. Convergent validity was 0.70 and divergent validity was 0.78. Reliability was obtained by 3 
methods of internal consistency by calculating Cronbach's alpha coefficient between 0.73 and 0.87, 
combined reliability between 0.74 and 0.90, and shared reliability between 0.74 and 0.91.
Conclusions: "Futsal Customer Relationship Management Scale” with 82 items and 10 subscales is 
a valid and reliable. It is suggested to use the developed scale in related researches.
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چکیده
مقدمــه: مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري روشــی جدیــد بــراي گــردآوري اطلاعــات دربــاره مشــتري مــی باشــد تــا بتــوان بــر رفتار مشــتري 
بــا توجــه بــه شــناخت وي تاثیــر گذاشــت. ایــن امــر نیــاز بــه ابــزاری روا و پایــا دارد. لــذا  پژوهــش حاضــر بــا هــدف طراحــی و روانســنجی 

"مقیــاس عوامــل مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری فوتســال" انجام شــد.
روش کار: پژوهــش حاضــر، از نــوع روش شــناختی کیفــی- کمــی مــی باشــد. در بخــش کیفــی، عبــارت هــای مقیــاس از 59 مقالــه بــه 
دســت آمــده از پایــگاه هــای علمــی، طراحــی شــد. ســپس از 10 تــن از صاحــب نظــران حــوزه بازاریابــی ورزشــی نظرخواهــی در مــورد 
کفایــت عبــارت هــا بعمــل آمــد  و بــا اضافــه شــدن 29 عبــارت دیگــر، پرسشــنامه نهایــی بــا 85 عبــارت طراحــی شــد. در بخــش کمــی، 
روایــی محتــوا بــه روش کیفــی بــا نظــر 18 تــن  متخصصیــن فوتســال تاییــد گردیــد. روایــی ســازه بــه روش تحلیــل عاملــی اکتشــافی 
و روایــی همگــرا و روایــی واگــرا بــر روی 384 تــن هــوادار فوتســال شــهرهای مختلــف ســاری و اعضــای باشــگاه هــای ورزشــی کــه بــه 
روش در دســترس انتخــاب شــده بودنــد، محاســبه شــد. داده هــا، در نــرم افــزار اس پــی ال اس نســخه 23 اس پــی اس اس نســخه 18 

تحلیــل شــد. 
یافتــه هــا: در بخــش کیفی"مقیــاس عوامــل مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری فوتســال" بــا 85 عبــارت طراحــی شــد. در بخــش 
کمــی، روایــی محتــوا بــه روش کیفــی تاییــد شــد. روایــی ســازه بــه روش تحلیــل عاملــی اکتشــافی 10 زیــر مقیــاس و 82 عبــارت را 
نشــان داد. روایــی همگــرا 0/70 و روایــی واگــرا 0/78 بدســت آمــد. پایایــی بــه 3روش همســانی درونــی بــا محاســبه ضریــب آلفاکرونبــاخ 

بیــن 0/73 تــا 0/87 و پایایــی ترکیبــی 0/74 تــا 0/90 و پایایــی اشــتراکی بیــن 0/74 تــا 0/91 بدســت آمــد. 
ــا                      ــاس، روا و پای ــارت و 10 زیرمقی ــا 82 عب ــا مشــتری فوتســال" ب ــاط ب ــت ارتب ــا مدیری ــط ب ــاس عوامــل مرتب ــری: "مقی نتیجــه گی

ــط اســتفاده شــود. ــاس طراحــی شــده در پژوهــش هــای مرتب ــردد از مقی ــی باشــد. پیشــنهاد مــی گ م
کلیدواژه ها: مدیریت، ارتباط با مشتری، فوتسال، مقیاس، طراحی ابزار. 

مقدمه
در طــول دهــه 90، فرآیندهــای تعاملــی مدیریــت مشــتری 
مبتنــی بــر فــن آوری اطلاعــات، تحــت عنــوان مدیریــت ارتبــاط 
 )Customer Relationship Management( مشــتری  بــا 
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــی مدیری ــز اصل ــده و تمرک ــناخته ش ش

ــود رضایــت  ــا هــدف بهب ــا مشــتریان ب ــط ب ــر شــکل دهــی رواب ب
مشــتری و بیشــینه ســاختن ســود ناشــی از هــر مشــتری اســت و                                                       
ــا هــر  ــی و ی ــدی، خدمات ــی )چــه تولی ــا هــر ماهیت ســازمان هــا ب
ماهیــت دیگــر( ناگزیرنــد خواســته هــای مشــتریان خــود را 
بــرآورده ســازند )1(. امــروزه جــذب مشــتری جدیــد بســیار 
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ــر  ــه منظــور کارآت ــر از نگهــداری مشــتری موجــود اســت. ب گرانت
ــرورش  ــتجوی پ ــازمان ها در جس ــرد، س ــودن عملک ــر ب و مؤثرت
ــا  ــدت ب ــی م ــق و طولان ــودمند، عمی ــوی، س ــط ق ــاد رواب و ایج
ــظ خــود  ــرای حف ــذا، ســازمان ها ب مشــتریان خــود هســتند )2(. ل
ــدی و ســودآور خــود را در  ــد مشــتریان کلی ــت بای در عرصــه رقاب
کانــون توجــه قــرار دهنــد. یکــی از فنونــی کــه در ایــن راســتا بــه 
ــا مشــتری اســت  ســازمان ها کمــک می کنــد، مدیریــت ارتبــاط ب
کــه باعــث تقویــت رابطــه بــا مشــتریان می گــردد )3(. در دنیــای 
امــروز لازمــه تــداوم فعالیت¬هــا و حفــظ قــدرت رقابتــی، توجــه 
بــه مشــتریان می¬باشــد زیــرا ارتبــاط مســتقیمی کــه بــا اقدامــات 
ســازمان دارنــد، منبــع ارزشــمندی بــرای فرصــت هــا و تهدیــدات 
و ســوالات عملیاتــی مرتبــط بــا صنعــت مربوطــه مــی باشــند )4(.
ــه  ــت ب ــازمانی در جه ــلاش س ــتریان ت ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ــک  ــته ی ــتریان هس ــت، مش ــتری اس ــظ مش ــت آوردن و حف دس
کســب و کار هســتند و موفقیــت یــک شــرکت بــه مدیریــت موثــر 
ــا مشــتری  ــاط ب ــت ارتب ــا وابســته اســت. مدیری ــا آن ه ــط ب رواب
بــر ســاختن روابــط بلندمــدت و بــا ثبــات کــه بــر ارزش مشــتری 
ــا  ــاط ب ــد. مدیریــت ارتب ــد، تمرکــز مــی نمای و شــرکت مــی افزای
ــرای کســب آگاهــی بیشــتر در  ــه ب ــردی اســت ک مشــتری، راهب
مــورد نیازهــا و رفتــار مشــتریان و ارتبــاط بیشــتر بــا آن ها اســتفاده 
مــی شــود. روابــط خــوب با مشــتری رمــز موفقیــت در کســب و کار 
اســت. روشــی جهــت شناســایی مشــتریان و راضــی نگــه داشــتن و 
تبدیــل آن هــا بــه مشــتریان همیشــگی اســت و شــناخت درســت 
ــر گــذار در دنیــای رقابــت امــروز  و حفــظ مشــتریان از عوامــل اث
ــد  ــی ده ــه نشــان م ــن زمین ــا در ای ــد )4(. پژوهــش ه ــی باش م
کــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، تأثیــر مثبتــی در روابــط ایجــاد 
شــده بیــن ارائــه دهنــدگان خدمــات و مشــتریان دارد )5(. آصــف 
و دبســتانی )6( بــر ایــن باورنــد کــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
ــا  ــر تقویــت، نگهــداری و برقــراری ارتباطــات طولانــی مــدت ب ب
مشــتریان تمرکــز دارد. بعــلاوه. Lehmann و همــکاران )7( بیــان 
داشــتند ارتبــاط بــا مشــتری بیشــتر روی ارزش داده مشــتری بــه 

عنــوان یــک دارایــی کلیــدی ســازمانی متمرکــز شــده اســت. 
در ایــن راســتا، خدمــات دهــی در حــوزه ورزش، زمانــی مــی توانــد 
ــن  ــات ضم ــه خدم ــه ارائ ــند ک ــته باش ــی داش ــره وری بالای به
ــا نیازهــای مشــتریان، از بهــره وری ســازمانی مناســبی  انطبــاق ب
نیــز برخــوردار باشــد. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری همــان تعامــل 

ــهیلی  ــت )8(. س ــی اس ــت رقابت ــب مزی ــرای کس ــواداران ب ــا ه ب
ــا  ــی ب ــای ورزش ــگاه ه ــه باش ــتند ک ــاد داش ــکاران )9( اعتق و هم
ــای  ــی ه ــه راهنمای ــد ب ــی توانن ــاچیان م ــی ادراکات تماش ارزیاب
خوبــی بــرای اصــلاح، بهبــود و پیشــرفت ارائــه خدمــات بــه آن هــا 
را فراهــم ســازند. بــدری آذریــن و همــکاران )10( در بررســی تاثیــر 
نقــش میانجــی گــری کیفیــت خدمــات الکترونیکــی بلیط فروشــی 
بــر عملکــرد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در لیــگ برتــر فوتبــال 
ــاط  ــت ارتب ــه موضــوع مدیری ــن نتیجــه رســیدند ک ــه ای ــران ب ای
بــا مشــتری الکترونیکــی بــه عنــوان راهبــرد، نــرم افــزار و فراینــد 
ــاد  ــژه ای ایج ــگاه وی ــران جای ــت ورزش ای ــی بایســت در صنع م
ــدار  ــای پرطرف ــی از ورزش ه ــال یک ــن، فوتس ــن بی ــد. در ای نمای
بــوده و ضــرورت بکارگیــری مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در بیــن 
ــال داخــل  هــواداران آن ادراک مــی گــردد. فوتســال همــان فوتب
ــا تعویــض  ــن ب ــج ت ــازی پن ــا ب ــه ب فضــای سرپوشــیده اســت ک
هــای نامحــدود انجــام مــی شــود )11(. فوتســال، بــه طــور رســمی 
ــه رســمیت شــناخته  ــال ب از طــرف فدراســیون بیــن المللــی فوتب
شــده و در حــال حاضــر، مســابقات جهانــی فوتســال بــا 16 تیــم و 
هــر 4 ســال یــک بــار برگــزار مــی شــود و براســاس آخریــن رده 
بنــدی فیفــا، ایــران در ردة ششــم جهــان قــرار دارد )12(. شــایان 
ذکــر اســت کــه امــروزه، بیــش از 12 میلیــون بازیکــن در بیشــتر 
از 100 کشــور جهــان، بــه صــورت رســمی و غیررســمی فوتســال 
بــازی مــی کننــد و ایــن تعــداد روزبــه روز نیــز، در حــال افزایــش 

اســت )13(.
در خصــوص مدیریــت ارتبــاط مشــتری، پژوهــش هــای متعــددی 
ــور، در  ــوارد مذک ــی م ــت، ول ــه اس ــورت پذیرفت )4، 14، 15( ص
ــی )16، 8، 17،  ــای ورزش ــته ه ــایر رش ــا س ــال ی ــوص فوتب خص
ــال  ــه فوتس ــا در زمین ــن متغیره ــه ای ــی ک ــوده و پژوهش 19( ب
ــه  ــه در زمین ــی ک ــلاوه، در پژوهــش های ــت نشــد.  بع باشــد، یاف
فوتســال هــم بــوده ابزارهایــی کــه در آن اســتفاده شــده، از نظــر 
ــال، پژوهــش ســرمدی و  ــوان مث ــوده اســت. بعن ــط ب ــزار نامرتب اب
ــوده؛  همــکاران )19( در زمینــه حجــاب و موانــع آن در فوتســال ب
ــوي  ــلامت معن ــه س ــی رابط ــه بررس ــیربیگی )20( ب ــش ش پژوه
ــال  ــر فوتس ــگ برت ــر در لی ــکار حاض ــوان ورزش ــادکامي بان ــا ش ب
پرداختــه اســت؛ همچنیــن، عابــدی )21( بــه تعییــن رابطــه 
ویژگــی هــای آنتروپومتریــک و برخــی قابلیــت هــای فیزیولوژیــک 
بازیکنــان فوتســال پرداختــه اســت. بــا عنایــت بــه بررســی هــای 
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پژوهشــگر مطالعــه ای مشــابه مطالعــه حاضــر انجــام نشــده اســت. 
ــاس  ــی و روانســنجی »مقی ــدف طراح ــا ه ــه حاضــر ب ــذا مطالع ل
عوامــل مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری فوتســال«  انجــام 

شــد.
روش کار

روش انجــام ایــن پژوهــش از نــوع روش شــناختی کیفــی- کمــی 
ــده از  ــت آم ــه دس ــه ب ــدا 319 مقال ــی ابت ــش کیف ــود. در بخ ب
 Business Source Complete، Science Direct، پایــگاه هــای
DOAJ، ISI web of knowledge، SPORT Discus، magiran.

com، irandoc.ac.ir و sid.ir بــا کلیــد واژه هــای ارتبــاط بــا 

مشــتری، مشــتری مــداری، بازاریابــی ورزشــی، وفــاداری مشــتری، 
تمایــل بــه بازگشــت مشــتری، روانشناســی مشــتری، روانســنجی 
تماشــاگران و تماشــاگران ورزشــی بــه فارســی و انگلیســی در بــازه 
ــه  ــد. 133 مقال ــت آم ــل 2020 بدس ــا آوری ــال 2008 ت ــی س زمان
ــه شــده  ــه ارائ ــه حاضــر، 65 مقال ــه هــدف مطالع ــاط ب ــد ارتب فاق
در کنفرانــس، 62 مقالــه بــا یافتــه هــای کمــی و تکــراری حــذف 
و تعــداد 59 منبــع باقــی مانــد. در ادامــه پرسشــنامه اولیــه بــا 56 
عبــارت طراحــی شــد. ســپس از 10 تــن از صاحــب نظــران حــوزه 
بازاریابــی ورزشــی )هیــات علمــی دانشــگاه و اعضای هیات رئیســه 
فدراســیون هــای ورزشــی دارای مقــالات علمــی مرتبــط کــه در 
جــدول 1 آمــده اســت( بــه عنــوان نمونــه هــای کیفــی نظراتشــان 
در مــورد تــا اشــباع نظــری جمــع آوری گردیــد. ســپس بــا اضافــه 
شــدن 29 عبــارت دیگــر، پرسشــنامه نهایــی بــا 85 عبــارت طراحی 
شــد. نحــوه پاســخ دهــی لیکــرت 5 تایــی از  کامــلا موافقــم )5(   

تــا کامــلا مخالفــم )1(  تنظیــم شــده اســت. 
در بخــش کمــی، روایــی محتــوا  بــه روش کیفــی بــا نظــر 18 تــن 
از افــراد بــه شــرح ذیــل قــرار داده شــد 5 تــن از اعضــای هیــات 
ــرد  ــد بروج ــلامی واح ــگاه آزاد اس ــی )دانش ــته بازاریاب ــی رش علم
دارای ســابقه پژوهــش در زمینــه بازاریابــی فوتســال(، 3 تــن مدیــر 
ــر )تیــم هــای ســوهان  عامــل باشــگاه¬های فوتســال لیــگ برت
ــرش آرای مشــهد(،  ــی پســند اصفهــان و ف ــم، گیت محمدســیما ق
2 تــن از مدیــران کانــون هــواداران باشــگاه هــای فوتســال لیــگ 
برتــر )باشــگاه هــای ســوهان محمــد ســیما و شــهروند ســاری(، 
ــال  ــه فوتس ــس کمیت ــور، رئی ــال کش ــگ فوتب ــازمان لی ــر س دبی
ــال در  ــیون فوتب ــئولین فدراس ــن از مس ــال، 6 ت ــیون فوتب فدراس
ــیون  ــال فدراس ــه فوتس ــر کمیت ــی )دبی ــال و بازاریاب بخــش فوتس
فوتبــال، رییــس کمیتــه بازاریابــی ســازمان لیــگ فوتبــال کشــور، 

2 تــن از اعضــای هیــت رئیســه کمیتــه فوتســال کشــور/ تهــران( 
بودنــد.

روایــی ســازه، بــه روش تحلیــل عاملــی اکتشــافی بــر روی 
نمونــه ای شــامل 384 تــن بــه روش غیرتصادفــی و در دســترس 
ــم،  ــیراز، ق ــهد، ش ــاری، مش ــهرهای س ــال ش ــواداران فوتس از ه
ــی  ــی گیت ــی ورزش ــگاه: فرهنگ ــواز )7 باش ــان و اه ــز، اصفه تبری
پســند اصفهــان، فــرش آرا مشــهد، مــس ســرنگون ورزقــان، ملــی 
حفــاری اهــواز، ارژن شــیراز، شــهروند ســاری، ســوهان محمدســیما 
ــه  ــود ک ــن ب ــراد ای ــن اف ــاب ای ــت انتخ ــد. عل ــبه ش ــم( محاس ق
ــي ورزشــي و  ــا بحــث بازاریاب ــه صــورت مســتقیم و گســترده ب ب
فوتســال در ارتبــاط بــوده و از آن بــراي ارتبــاط بهتــر بــا هــواداران 
اســتفاده مــی کننــد و تجربــه پژوهــش هــای تخصصــی و عملــی 
را در ایــن حــوزه داشــتند. روایــی همگــرا و روایــی واگــرا بــر روی 

نمونــه فــوق محاســبه شــد.
جهــت ســنجش پایایــي مقیــاس بــه 3روش همســانی درونــی بــا 
محاســبه ضریــب آلفاکرونبــاخ، پایایــی ترکیبــی و پایایــی اشــتراکی 
در نمونــه ای از 30 تــن از اعضــای هیــأت علمــی مدیریت ورزشــی 
دانشــگاه آزاد اســلامی واحــد بروجــرد ســنجیده شــد. تحلیــل داده 
ــادلات  ــام مع ــت انج ــی ال اس23 جه ــزار اس پ ــرم اف ــا در ن ه

ســاختاری و اس پــی اس اس نســخه 18 انجــام شــد.

یافته ها
مشــخصات جمعیــت شــناختی نمونــه هــا )تماشــاگران( در بخــش 

کمــی  بــه شــرح ذیــل بــود:
از نظــر رده ســنی، 142 تــن )37درصــد( کمتــر از 20 ســال، 138تن 
)36 درصــد( 30-21 ســال، 84 تــن )22درصــد( 40- 31 ســال، 11 
تــن )3 درصــد( 50- 41 ســال، 9 تــن )2درصــد( بــالای 50 ســال 
ــم،126  ــن ) 21 درصــد( زیردیپل ــی ، 80 ت ــدرک تحصیل ــد. م بودن
ــن  ــی، 77 ت ــد( کاردان ــن )12درص ــم،46 ت ــد( دیپل ــن )33درص ت
)20درصــد( کارشناســی، 38 تــن )10درصــد( کارشناســی ارشــد و 
17 تــن )4درصــد( دکتــرا بودنــد. بعــلاوه، از نظــر وضعیــت شــغلی، 
65 تــن )17درصــد( نمونــه هــا کارمند، 115 تــن )30درصــد( دارای 
شــغل آزاد، 92 تــن )24درصــد( دانشــجو، 65 تن )17درصــد( دانش 
آمــوز، 23 تــن )6درصــد( بیــکار، تــن )1درصــد( بازنشســته و20 تن 

)5 درصــد( ســایر مــوارد را شــامل مــی شــد. 
ــن )50  ــه 192 ت ــد ماهان ــزان درآم ــوص می ــن، در خص همچنی
ــن  ــان، 100 ت ــون توم ــا 1 میلی ــان ت ــن 500هــزار توم درصــد( بی
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)26درصــد( بیــن 2-1 میلیــون تومــان، 57 تــن )15درصــد( 3-2 
ــالای  ــد ب ــم دارای درآم ــن )9 درصــد( ه ــان و 35 ت ــون توم میلی
ــد. بعــلاوه، از نظــر هــوادار باشــگاهی، 46  3 میلیــون تومــان بودن
ــن  ــن )12درصــد( هــوادار باشــگاه گیتــی پســند اصفهــان،65 ت ت
)17درصــد( هــوادار باشــگاه فــرش آرا مشــهد، 58 تــن )15درصــد( 
هــوادار باشــگاه مــس ســرنگون تبریــز،54 تــن )14درصــد( هــوادار 
باشــگاه ملــی حفــاری اهــواز،54  تــن )14درصــد( هــوادار باشــگاه 
ارژن فــارس،73 تــن )19 درصــد( هــوادار باشــگاه شــهروند 
ســاری،34 تــن )9 درصــد( هــوادار باشــگاه ســوهان محمــد ســیما 
قــم بودنــد. در مــورد ســابقه هــواداری از باشــگاه نیــز، 57 تــن )15 
درصــد( بیــن 6 مــاه تــا یکســال،46 تــن )12درصــد( 2-1 ســال،15 
تــن )4درصــد( 3-2 ســال و 266 تــن )69 درصــد( بیــش از 3 ســال 
ــت  ــتند. از جه ــود را داش ــب خ ــگاه منتخ ــواداری از باش ــابقه ه س
دفعــات حضــور در محــل برگــزاری مســابقه 65 تــن )17درصــد( 

ــن  ــار،42 ت ــن )13درصــد( 6-4 ب ــار در طــول فصــل،50 ت 1-3 ب
ــار در  ــش از 10ب ــد( بی ــن )61درص ــار و227 ت ــد( 7-9 ب )11درص

محــل برگــزاری مســابقه حضــور داشــتند.   
ــرای »مقیــاس عوامــل مرتبــط  روایــی محتــوا بــه روش کیفــی ب
بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری فوتســال« بــا 85 عبــارت، مــورد 
ــه  ــدازه گیــری روایــی ســازه ب ــه منظــور ان ــد قــرار گرفــت. ب تایی
ــای  ــن روش باره ــد در ای ــتفاده گردی ــی اس ــل عامل روش تحلی
عاملــی از طریــق محاســبه مقــدار همبســتگی شــاخص هــای یک 
ســازه بــا آن ســازه محاســبه مــی شــوند کــه اگــر ایــن مقــدار برابــر 
یــا بیشــتر از0/40 شــود، مؤیــد ایــن مطلــب اســت کــه واریانــس 
بیــن ســازه و شــاخص هــای آن از واریانــس خطــای انــدازه گیــری 
ــدازه گیــری  ــی در مــورد الگــوی ان ــوده و پایای آن ســازه بیشــتر ب

قابــل قبــول اســت )24-22(. 

جدول1: نتایج روایی سازه )تحلیل عاملی اکتشافی

ضریب مسیر یا بار عاملیمفهوم عبارتشماره عبارت
t همان ازمون

R2

واریانس تبیین شده

0/687/780/37تفکرات دولتي مدیران ارشدعبارت 1
0/8710/360/41دانش و آگاهي پایین مدیریت ارشد در مورد ارتباط با مشتریانعبارت 2
0/8610/610/26عدم حمایت مسئولان و تخصیص منابع از طرف مدیریت ارشدعبارت 3
0/878/610/34نگاه فنآورانه به مدیریت ارتباط با مشتريعبارت 4
0/696/240/27نبود الگوي موفق داخلي در زمینه مدیریت ارتباط با مشتريعبارت 5
0/573/920/22نا آگاهي و عدم شناخت سیستم هاي مدیریت ارتباط با مشتريعبارت 6
0/683/100/26نبود کارشناسان حرفه اي در زمینه بازریابي و مدیریت در ارتباط با مشتريعبارت 7
0/542/450/31عدم اعتقاد کامل کارکنان به اصول مشتري محوريعبارت 8
0/912/570/33ضعف فرهنگ پاسخگویي و مشتري مداريعبارت 9
0/441/670/35برند ، اعتبار و اصالت باشگاهعبارت 10
0/341/310/28تبلیغات خلاقانه باشگاه ها و تصویر ذهني مثبت از برندعبارت 11
0/431/660/41نام و نشان برند به عنوان مزیت رقابتيعبارت 12
0/523/160/34نا مشخص بودن بازاریابي و روابط عموميعبارت 13
0/422/520/43کمبود استاندارد رفتاري و ارتباطي براي ارتباط کارکنان و مشتریانعبارت 14
0/512/280/23ناکارآمدي مطالعات باشگاهيعبارت 15
0/633/530/34نبود اطلاعات کافي و معتبر در مورد مشتریان و سازمان دهي آن هاعبارت 16
0/583/770/54ضعف در فنآوري اطلاعات و نامناسب بودن سیستم هاي اطلاعات مشتریانعبارت 17
0/765/550/55ضعف تفکیک تماشاگر و هوادارعبارت 18
0/795/200/55زیرساخت نامناسب ورزش کشور و فاصله آن تا حرفه اي شدنعبارت 19
0/653/970/42عدم مالکیت ورزشگاه توسط باشگاهعبارت 20
0/815/070/47دولتي بودن بیشتر باشگاه هاعبارت 21
0/641/720/26عدم رقابت باشگاه در جذب مشتريعبارت 22
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0/521/460/37سیستم مدیریتي ضعیفعبارت 23
0/363/870/39عدم ثبات و تغییرات مدیریتيعبارت 24
0/612/470/36عدم برنامه ریزي هاي منسجم و علميعبارت 25
0/602/330/33رکود اقتصادي داخلي و بین الملليعبارت 26
0/753/480/37عدم تخصیص بودجه کافيعبارت 27
0/793/440/45عوامل محدودکننده اقتصاديعبارت 28
0/521/870/38ارتباط منظم با سازمان هاي ورزشي بین الملليعبارت 29
0/612/820/25ورود مسائل سیاسي و حاشیه ها در ورزشعبارت 30
0/642/440/22چالش هاي فرهنگي و ناهنجاري هاي اجتماعي در استادیوم هاعبارت 31
0/784/570/29قوانین محدود کننده فرهنگي و حاشیه پردازي رسانه هاعبارت 32
0/765/490/31ضعف مراکز آموزش عالي در تربیت نیروي متخصص و کارآمد بازریابي ورزشيعبارت 33
0/754/060/42دخالت هاي دولتي و حکومتيعبارت 34
0/825/330/39عدم رعایت قانون کپي رایتعبارت 35
0/654/090/37نبود شبکه تلویزیوني خصوصي و عدم حق پخش تلویزیونيعبارت 36
0/461/660/34ضعف عملکرد کانون هواداران یا نبود این کانونعبارت 37
0/471/770/32ضعف نیروي انساني مجرب و آموزش دیدهعبارت 38
0/772/960/31حاشیه سازي از سوي هوادارنعبارت 39
0/912/570/29هوادار باشگاه در پایان فصلعبارت 40
0/892/290/27تشویق اقوام برای هوادار شدنعبارت 41
0/585/160/42گذراندن اوقات فراغت در باشگاهعبارت 42
0/697/560/38تمایل به هوادار بودنعبارت 43
0/657/050/35هوادار متعهدعبارت 44
0/759/330/39ضعف سیستم هاي مدیریت ارتباط با مشتريعبارت 45
0/686/620/37میزان زیاد اطلاعات مشتریان و کمبود دانش در این زمینهعبارت 46
0/493/690/34هوشمندي بازریابيعبارت 47
0/532/570/32قابلیت مدیریت ارتباط با هوادارعبارت 48
0/681/670/31ریشه دار بودن و مردمي بودن باشگاهعبارت 49
0/624/820/29فضاي رقابتي باشگاه و موفقیت هاي تیميعبارت 50
0/493/420/42فرهنگ مشتري مداري و پاسخگویي به مشتريعبارت 51
0/814/450/37اهمیت مدیریت ارتباط با هوادارانعبارت 52
0/622/250/39تعداد و پراکندگي مشتریانعبارت 53
0/591/630/37عدم جذب هواداران به شکل منسجمعبارت 54
0/723/750/35آگاهي و دانش بالاي مشتریانعبارت 55
0/664/450/34آگاهي مشتریان نسبت به حقوق خودعبارت 56
0/432/850/32خواسته هاي متفاوت مشتریانعبارت 57
0/561/910/31توقعات مشتریانعبارت 58
0/813/260/39خطر  زمانيعبارت 59
0/654/210/34خطر  ماليعبارت 60
0/742/680/33خطر  روانيعبارت 61
0/671/490/32خطر  جسمانيعبارت 62
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0/803/520/31خطر  اجتماعيعبارت 63
0/734/850/37استفاده از راهبردهاي بازاریابي ارتباط با مشتریانعبارت 64
0/453/680/34ضعف برنامه ریزي مدیریت ارتباط با مشتريعبارت 65
0/917/250/31ضعف در اجراي پژوهشعبارت 66
0/753/570/32تغییرات مدیریتي و مدیران سیاسيعبارت 67
0/622/360/31میزان تعهد مدیریتي و استفاده از مدیران ناکارآمدعبارت 68
0/681/480/29تحریم اقتصادي علیه کشورعبارت 69
0/711/250/27دخالت سیاست در امور باشگاه هاعبارت 70
0/593/580/38خلا قوانین دولتي و مدیریتي مناسبعبارت 71
0/703/920/36فشارها و الزامات دولتيعبارت 72
0/655/780/34سیاست هاي اقتصادي دولتعبارت 73
0/586/150/31تنوع کانال هاي ارائه خدمتعبارت 74
0/713/480/30تنوع سرگرمي ها و خدمات باشگاهيعبارت 75
0/496/570/29کانال هاي فروش بلیتعبارت 76
0/763/480/42کیفیت پایین خدماتعبارت 77
0/414/590/37قیمت بلیطعبارت 78
0/591/230/32هزینه ایاب و ذهابعبارت 79
0/0/431/250/31کمبود امکانات ورزشی در سالن هاعبارت 80
0/421/890/35ضعف کیفییت در تجهیزات ورزشیعبارت 81
0/411/570/34ضعف کیفیت تجهیزات در دسترسعبارت 82

در جــدول 1ضرایــب بــار عاملــی کــه از 0/40 بیشــتر اســت، نشــان 
ــالای 0/40  ــا ب ــازه ه ــی س ــار عامل ــب ب ــت. ضرای ــده اس داده ش
اســت کــه موجــب باقــی مانــدن 82 عبــارت )از 85 عبــارت( شــد؛ 
ــه  ــوط ب ــارت کــه مرب ــه 3 عب ــن مرحل ــه ذکــر اســت در ای لازم ب
تجهیــزات و امــکات ورزشــی بودنــد و بــار عاملــی آن هــا کمتــر از 

0/40 بودنــد، حــذف شــده انــد )جــدول1(.
روایــی ســازه بــه روش روایــی همگــرا معیــار دیگــري اســت کــه 
بــراي بــرازش الگــو هــاي انــدازه گیــري در روش حداقــل مربعــات 
جزیــی بــه کار بــرده مــی شــود. معیــار میانگیــن واریانــس 
ــه اشــتراک  ــس ب ــن واریان ــده میانگی اســتخراج شــده نشــان دهن
گذاشــته شــده بیــن هــر ســازه بــا شــاخص هــاي خــود اســت. بــه 
بیــان ســاده تــر میانگیــن اســتخراج شــده میــزان همبســتگی یــک 
ــا شــاخص  هــاي خــود را نشــان مــی دهــد کــه هرچــه  ســازه ب
ــز بیشــتر اســت )23(.  ــرازش نی ــن همبســتگی بیشــتر باشــد، ب ای
ــتخراج  ــس اس ــن واریان ــار میانگی Fornell & Larcker )23( معی

شــده را بــراي ســنجش روایــی همگــرا معرفــی و مقــدار بحرانــی 

ــن  ــدار میانگی ــه مق ــا ک ــن معن ــتند؛ بدی ــان داش ــدد )0/5( بی را ع
ــل  ــراي قاب ــی همگ ــالای )0/5( روای ــده ب ــتخراج ش ــس اس واریان
ــه شــده و  ــوارد گفت ــه م ــا توجــه ب ــد. ب ــول را نشــان مــی دهن قب
ــس اســتخراج شــده از  ــن واریان ــی میانگی ــر تمام جــدول 2 مقادی
)0/5( بیشــتر بــوده و در نتیجــه الگــو ارائــه شــده در ایــن پژوهــش 

ــی مناســبی برخــوردار اســت.  ــی همگرای از روای
بــر اســاس خروجــی نــرم افــزار کــه در جــدول 2 قابــل مشــاهده 
مــی باشــد، مقــدار همبســتگی میــان شــاخص هــا بــا ســازه هــاي 
مربــوط بــه خــود از همبســتگی میــان آن هــا و ســایر ســازه هــا 
بیشــتر اســت، کــه ایــن مطلــب گــواه روایــی واگــرا مناســب الگــو 
اســت. بــه بیــان دیگــر، مقــدار جــذر میانگیــن واریانــس اســتخراج 
شــده متغیرهــاي مکنــون در پژوهــش حاضــر کــه در خانــه هــاي 
ــدار  ــد، از مق ــه ان ــرار گرفت ــس ق ــی ماتری ــر اصل ــود در قط موج
همبســتگی میــان آن هــا کــه در خانــه هــاي زیریــن قطــر اصلــی 

ترتیــب داده شــده انــد، بیشــتر اســت )جــدول2(.
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جدول 2: نتایج روایی همگرا و واگرا 
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1/0000/79وفاداری
0/3951/0000/78عوامل نگرشی

0/4150/4061/0000/73شرایط زیر ساختی
0/6210/3070/4881/0000/74شرایط محیط کلان

0/3580/3920/3470/5401/0000/72کانون هواداران
0/4290/3730/5150/5470/4851/0000/75عوامل سازمانی
0/2980/1910/5420/5480/3950/4881/0000/78عوامل مدیرتی

0/1580/4200/4360/6310/5110/5190/6001/0000/77پیچیدگی محیطی
0/6850/6500/6450/5700/6410/5720/5960/5191/0000/74کمیت و کیفیت ارائه خدمات
0/4190/4280/4880/5400/4210/6410/5720/4850/4691/0000/74مدیریت ارتباط با مشتری

در ادامــه جهــت ســنجش پایایــي مقیــاس بــه 3 روش پایایــی بــه 
روش همســانی درونــی بــا محاســبه ضریــب آلفاکرونبــاخ، پایایــی 
ــاس  ــر اس ــدا ب ــد ابت ــبه گردی ــتراکی محاس ــی اش ــی و پایای ترکیب

ــاخ  ــه شــده در جــدول 3 مقادیــر ضریــب آلفــاي کرونب نتایــج ارائ
بــراي تمامــی متغیرهــا بیشــتر از 0/70 بــوده و بیانگــر پایایــی قابل 

قبــول اســت )جــدول3(.

جدول 3:  ضرایب آلفا کرونباخ، ضرایب  پایایی اشتراکی و ترکیبی

زیرمقیاس
پایایی ترکیبیپایایی اشتراکیضرایب آلفا کرونباخ

بزرگتر از 0/70بزرگتر از 0/70بزرگتر از 0/70

0/850/840/90وفاداری
0/870/780/89عوامل نگرشی

0/810/840/74شرایط زیرساختی
0/830/830/86شرایط محیط کلان

0/760/740/77کانون هواداران
0/810/750/83عوامل سازمانی
0/800/820/86عوامل مدیرتی

0/820/810/83پیچیدگی محیطی
0/730/750/81کمیت و کیفیت ارائه خدمات
0/830/910/81مدیریت ارتباط با مشتری

از آنجایــی کــه معیــار  ضریــب آلفــا کرونبــاخ یــک معیــار ســنتی 
بــراي تعییــن پایایــی ســازه هــا مــی باشــد، روش حداقــل مربعــات 
ــه کار                   ــی ب ــی ترکیب ــام پایای ــه ن ــري ب ــدرن ت ــار م ــی معی جزی
مــی بــرد. شــایان ذکــر اســت کــه معیــار پایایــی ترکیبــی در الگــو 
ســازي معــادلات ســاختاري معیــار بهتــري از ضریــب آلفــا کرونباخ 

بــه شــمار مــی رود )25(. بــا عنایــت بــه مــوارد فــوق و بــا توجــه 
ــر  ــرای کلیــه عوامــل بالات ــه جــدول3 نتایــج پایایــی ترکیبــی ب ب
ــرازش  ــه ب ــد ک ــی باش ــا 0/91 م ــن 0/74 ت ــتند و بی از 0/70 هس
مناســب الگــو هــاي انــدازه گیــري تاییــد مــی شــود. ضمنــا بــرای 
بــرازش الگــو از پایایــی اشــتراکی اســتفاده گردیــد کــه بالاتریــن 
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مقــدار 0/91 و کمتریــن مقــدار 0/74 و میانگیــن ایــن مقادیــر 0/73 
مــی باشــد کــه نشــان دهنــده بــرازش الگــو مــی باشــد. در ایــن 
مرحلــه 3 عبــارت کــه مربــوط بــه تجهیــزات و امکانــات ورزشــی 
بــود، بــه دلیــل اینکــه ضریــب آلفاکرونبــاخ آن هــا کمتــر از 0/70 
ــا  ــط ب ــل مرتب ــاس عوام ــذا، »مقی ــارات حــذف شــد. ل ــود، از عب ب
ــارت و 10  ــا 82 عب ــال« ب ــتری فوتس ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری

زیرمقیــاس، نهایــی شــد.

بحث
هــدف از انجــام پژوهــش حاضــر، طراحــی و روانســنجی »مقیــاس 
عوامــل مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری فوتســال« بــود. 
طراحــی شــده بــا 82 عبــارت و 10 زیــر مقیــاس شــامل، وفــاداری، 
ــط کلان،  ــرایط محی ــاختی، ش ــرایط زیرس ــی، ش ــل نگرش عوام
کانــون هــواداران، عوامــل ســازمانی، عوامــل مدیریتــی، پیچیدگــی 
ــا  ــه خدمــات، مدیریــت ارتبــاط ب محیطــی، کمیــت و کیفیــت ارائ
ــرای  ــزاری کــه ب ــه اینکــه اب ــا توجــه ب مشــتری طراحــی شــد. ب
ســنجش و انــدازه گیــری عوامــل مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتری فوتســال، وجــود داشــته باشــد، یافــت نگردیــد )21، 20، 
ــر  ــش حاض ــث پژوه ــرای بح ــذا، ب 18، 17، 16، 15، 14، 8، 4(. ل
ابــزاری وجــود نــدارد کــه بــه مقایســه و تبییــن آن پرداخــت. امــا، 
مــی تــوان بــه بررســی عوامــل شناســایی شــده در پژوهــش حاضر 

و پژوهــش هــای مشــابه پرداخــت. 
ــگاه  ــواداران باش ــاداری ه ــده در وف ــایی ش ــاس شناس ــر مقی از زی
ــود کــه  ــون هــواداران ب هــای فوتســال، اســتفاده از  ظرفیــت کان
در نتایــج پژوهــش عظیــم زاده و همــکاران )29(  نیــز مــورد 
تاکیــد قــرار گرفتــه اســت؛ همچنیــن بــا نتایــج پژوهــش رنگریــز 
و بایرامــی )30( و زهــره وندیــان و مندعلیــزاده )31( همســو بــوده 
ــب  ــای مناس ــا راهبرده ــد ب ــال بای ــای فوتس ــگاه ه ــت. باش اس
ــا  ــدت آن ه ــه بلندم ــا برنام ــوده و ب ــذب نم ــود را ج ــواداران خ ه
ــای  ــد از مزای ــا بتوانن ــد ت ــادار ســوق دهن ــه ســمت هــوادار وف را ب
ــزی در  ــه ری ــذا برنام ــد؛ ل ــد گردن ــره من ــی آن به ــی و غیرمال مال
ــد در رأس کار باشــگاه  ــم بای ــت مه ــن قابلی ــتفاده از ای جهــت اس
هــا قــرار گیــرد. جهــت دســتیابی بــه ایــن مهــم، کانــون هــواداران 
باشــگاه های فوتســال بایــد یــک نهــاد مســتقل و زیــر مجموعــه 
ــگاه،  ــا باش ــل ب ــل کام ــگاه ها و در تعام ــی باش ــت فرهنگ معاون
ــا  ــط ب ــای مرتب ــا و نهاده ــأت ه ــگ، هی ــازمان لی ــیون، س فدراس
ــره  ــأت مدی ــای هی ــئول و اعض ــن، مس ــد. همچنی ــال باش فوتس
ــن  ــا اخلاق تری ــن و ب ــان اصیل تری ــد از می ــواداران بای ــون ه کان
هــواداران کــه مــورد احتــرام و تائیــد اکثریــت هــواداران هر باشــگاه 

مــی باشــد، انتخــاب شــود تــا راهنمــا و هــواداران از آن هــا تبعیــت 
نماینــد. بعــلاوه، بــرای هوادارانــی کــه بــه عضویــت کانون هــا در 
می آینــد بایــد کارت عضویــت صــادر شــود تــا از امتیــازات باشــگاه 
برخــوردار شــوند تــا بــه دســتورالعمل های کانــون هــواداری احتــرام 

گذاشــته و مشــکلی ایجــاد نکننــد. 
همچنیــن، عوامــل نگرشــی از زیــر مقیــاس هــای موثــر در عوامــل 
مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری فوتســال شــناخته شــد. 
ــت  ــکاران )32( مطابق ــادی زاده و هم ــا پژوهــش ه ــه ب ــن یافت ای
داشــته اســت؛ بــه ایــن صــورت کــه: ایــن عامــل ماننــد تفکــرات 
مدیــران ارشــد نســبت بــه ورزش و دانــش و آگاهــی انــدک آن هــا 
در مــورد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتر ی، دلیلــی بــر عــدم حمایــت 
مســئولان و تخصیــص منابــع از طــرف مدیریــت ارشــد بــه ایــن 
امــر خواهــد بــود؛ بــه نظــر مــی رســد عواملــی چــون ناآگاهــی و 
عــدم شــناخت سیســتم هــای عوامــل مرتبــط بــا مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری فوتســال وجــود دارد کــه ایــن موجــب عــدم شــناخت 
نیازهــای هــواداران شــده و آن تنهــا در ارائــه بلیــط رایــگان و یــا 
تامیــن ســرویس رفــت و آمــد بــه محــل برگــزاری مســابقه و یــا 
همراهــی در مســابقات خــارج از خانــه خلاصــه شــده اســت کــه 
ــه درســتی در باشــگاه هــا اجــرا گــردد؛  ــن سیســتم هــا ب اگــر ای
قطعــا در صــورت برطــرف شــدن نیازهــای هــواداران، ایــن 
اقدامــات از ســوی آنهــا بــا هزینــه شــخصی انجــام خواهــد شــد و 
درآمــدی را نیــز بــرای باشــگاه ایجــاد مــی نمایــد. همچنیــن نبــود 
کارشناســان حرفــه ای در زمینــه بازاریابــی ورزشــی موجــب خواهد 
ــرای افزایــش درآمــد باشــگاهها  شــد کــه راهکارهــای مناســب ب
بــا اســتفاده از ظرفیــت هــواداران شــناخته نشــده و باشــگاه نتوانــد 
ــای  ــود الگوه ــن نب ــد. ضم ــته باش ــان داش ــا آن ــی ب ــل خوب تعام
ــخگویی و  ــگ پاس ــف فرهن ــه ضع ــن زمین ــی در ای ــق داخل موف
ــه همــراه داشــته اســت، مــورد تاکیــد قــرار  مشــتری مــداری را ب

گرفتــه اســت.
ــایی شــده در پژوهــش حاضــر،  ــای شناس ــاس ه یکــی از زیرمقی
شــرایط زیرســاختی بــود کــه بــا نتایــج پژوهــش مجیــدی پرســت 
و همــکاران )28( در ایــن زمینــه همخوانی دارد. شــرایط زیرســاختی 
شــامل ســالن اختصاصــی، ســاختار ســازمانی، فنــاوری و امکانــات 
فیزیکــی باشــگاه نظیــر آکادمــی هــای آموزشــی و ســالن تمریــن 
مــی باشــد. باشــگاه هــای فوتســال بایــد درصــدد ایجــاد شــرایط 
ــی  ــه خوب ــا ب ــت ه ــن قابلی ــوده و از ای ــگاه ب ــاختی در باش زیرس
ــی در  ــر مطلوب ــات، تصوی ــل امکان ــن قبی ــرا ای ــد زی اســتفاده نماین
ــه  ــه وجــود مــی آورد کــه آن هــا را مجــاب ب ــان ب ذهــن مخاطب
تجربــه مجــدد مــی نمایــد. در ایــن زمینــه، ممکــن اســت داشــتن 
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ســالن اختصاصــی مقــدور نباشــد، امــا باشــگاه هــا مــی تواننــد از 
طریــق ایجــاد تعامــل بــا ســازمان هایــی همچــون شــهرداری هــا 
ــا،  ــتان ه ــرورش اس ــوزش و پ ــان و آم ــا اداره کل ورزش جوان و ی
اماکنــی را بــه صــورت اجــاره یــا اجــاره اســتفاده نماینــد )کاری کــه 
در کشــورهای دیگــر جهــان بــا اســتفاده از امکانــات مشــابه انجــام 
ــات ســالن  ــد از تمــام امکان ــد بتوانن ــرد(. باشــگاه هــا بای مــی پذی
اســتفاده نماینــد و کیفیــت خدمــات ارائــه شــده را بــه حــد اعلــی 
برســانند تــا زمینــه رضایــت هــواداران را فراهــم آورنــد و اگر ســالن 
هــا پــر از هــوادار و تماشــاچی شــود حامیــان مالــی و شــرکت هــای 
تجــاری نیــز حضــور مــی یابنــد. بــر ایــن اســاس بایــد تســهیلات 
ــه  ــا واگــذاری ســالن هــای موجــود ب ــرای ســاخت و ی مناســب ب
تیــم هــای حاضــر در لیــگ برتــر، فراهــم گــردد؛ زیــرا، اســتفاده از 
ســالن تمریــن بــرای حضــور هــواداران و ملاقــات هــای مســتقیم 
ــاداری هــواداران،  ــر وف ــد ب ــز مــی توان ــان نی ــان و مربی ــا بازیکن ب

تاثیرگــذار باشــد.
شــرایط محیــط کلان چهارمیــن زیــر مقیــاس مرتبــط بــا مدیریــت 
ــا نتایــچ  ــا مشــتری فوتســال مــی باشــد. ایــن نتیجــه ب ارتبــاط ب
پژوهــش عظیــم زاده و همــکاران )29( همخوانــی داشــته اســت. 
از آن جملــه مــي تــوان بــه ارتبــاط منظــم بــا ســازمانهای 
ــی اشــاره نمــود کــه موجــب رشــد و توســعه  ورزشــی بیــن الملل
و الگوبــرداری مؤثــر از آن هــا خواهــد شــد کــه ایــن امــر مــی توانــد 
ــام در  ــب ن ــورهای صاح ــگاهی در کش ــت باش ــی فعالی ــا بررس ب
فوتســال ماننــد اســپانیا، برزیــل، روســیه و پرتغــال موجــب تحــول 
ــط  ــی توس ــی گاه ــور ورزش ــویم. ام ــور ش ــته در کش ــن رش در ای
نظــام سیاســی تعییــن مــی شــود؛ دخالــت سیاســت و ورود مســائل 
سیاســی و حاشــیه هــا در ورزش، اســتفاده تبلیغاتــی از چهــره هــا 
و تیــم هــای محبــوب ورزشــی بــرای کســب اعتبــار سیاســی در 
بیــن مــردم و پذیــرش مســئولیت هــای مدیریتــی ورزش در کنــار 
ــذاری  ــا و تأثیرگ ــت ه ــه دخال ــی از جمل ــای سیاس ــئولیت ه مس
مســتقیم یــا غیرمســتقیم نظــام سیاســی بــر ورزش اســت کــه نهاد 
ورزش خواســته یــا ناخواســته بــه عنــوان یــک نهــاد اجتماعــی بــا 
آن درگیــر اســت. از ســوی دیگــر، عــدم حــق پخــش تلویزیونــی و 
نبــود شــبکه خصوصــی از عوامــل شــرایط محیــط کلان کــه بــر 

ــا مشــتری فوتســال اســت.  وفــاداری مدیریــت ارتبــاط ب
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر در مدیری ــاس موث ــر مقی ــن زی پنجمی
فوتســال، کانــون هــواداران بــود کــه در پژوهــش زهــره وندیــان و 
مندعلیــزاده )30( مــورد تاکیــد قــرار گرفتــه اســت. در ایــن زمینــه، 
باشــگاه هــای فوتســال بایــد بــا راهبــرد مناســب هــواداران خــود را 
جــذب نمــوده و بــا برنامــه بلندمــدت آن هــا را بــه ســمت هــوادار 

ــره  ــی آن به ــی و غیرمال ــای مال ــا از مزای ــد ت ــوق دهن ــادار س وف
منــد شــوند. لــذا برنامــه ریــزی در جهــت اســتفاده از ایــن قابلیــت 
مهــم بایــد در رأس کار باشــگاه هــا قــرار گیــرد. کانــون هــواداران 
ــه  ــتقل و زیرمجموع ــاد مس ــک نه ــد ی ــال بای ــگاه های فوتس باش
معاونــت فرهنگــی باشــگاه ها و در تعامــل کامــل و نقطــه اتصــال 
لازم بــا باشــگاه، فدراســیون، ســازمان لیــگ، هیــأت هــا و نهادهای 
مرتبــط بــا فوتبــال باشــد، مســئول و اعضــای هیــأت مدیــره کانون 
ــن هــواداران  ــا اخلاق تری ــن و ب ــان اصیل تری ــد از می هــواداران بای
کــه مــورد احتــرام و تائیــد اکثریــت هــواداران هــر باشــگاه باشــند، 
انتخــاب شــود تــا سرمشــوقین )لیدرهــا( و هــواداران از آنــان حــرف 
ــر عملکــرد لیدرهــا  شــنوی داشــته باشــند. ایــن کانون هــا بایــد ب
ــر،  ــا مدی ــد و در مواقــع ضــروری ب و هــواداران خــود نظــارت کنن
مربیــان و بازیکنــان باشــگاه نشســت هایی داشــته باشــند. همچنین 
کانــون هــواداران می تواننــد تعــدادی از تماشــاگران داوطلــب خــود 
را بــا آموزش هــای لازم بــه عنــوان »همیــار هــوادار« جهــت نظــم 
ــد و  ــت تماشــاگران خــودی در مســابقات ســازماندهی کنن و هدای
ــد  ــد بای ــا درمی آین ــت کانون ه ــه عضوی ــه ب ــی ک ــرای هواداران ب
ــوردار  ــگاه برخ ــازات باش ــا از امتی ــود ت ــادر ش ــت ص کارت عضوی
شــوند تــا بــه دســتورالعمل های کانــون هــواداری احتــرام بگذارنــد 

و مشــکلی ایجــاد نکننــد. 
عوامــل ســازمانی، ششــمین زیــر مقیــاس موثــر مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری فوتســال شــناخته شــد. در ایــن زمینــه، نتایــج پژوهش 
رنگریــز و بایرامــی شــهریور )31( بــا پژوهــش حاضــر همســو بــوده 
ــاد  ــازمانی و ایج ــاختار س ــاد س ــل ایج ــن عوام ــی از ای ــت. یک اس
ــانه ای در  ــی، رس ــی، حقوق ــر بازاریاب ــی نظی ــای تخصص واحده
کمیتــه فوتســال کشــور و باشــگاه هــا مــی باشــد. از دیگــر عوامــل 
مــی تــوان بــه مردمــی بــودن باشــگاه هــا اشــاره نمــود کــه ایــن 
موضــوع بــه احســاس تعلــق هــواداران بــه تیم بســیار موثــر خواهد 
بــود. همچنیــن قــرار گرفتــن تیم هــا در  رده بــالای مســابقاتی که 
در آن حضــور پیــدا مــی کننــد تاثیــر فراوانــی در حفــظ هــواداران 
خواهــد شــد. اهمیــت مدیریــت ارتباط بــا مشــتری در باشــگاههای 
فوتســال بایــد مــورد توجــه قــرار گرفتــه و پیــش زمینــه هــای لازم 
ــا  ــردد. ضمن ــا گ ــد مهی ــور بای ــال کش ــرای آن در فوتس ــرای اج ب
ــد  ــا هــوادار بای ــاط ب آمــوزش هــای لازم در خصــوص نحــوه ارتب
ــا  ــه و در مــدت مشــخص ب ــرای تمامــی ارکان باشــگاه هــا ارائ ب

توجــه بــه تغییــرات انجــام شــده بــروز رســانی گــردد. 
ــه در  ــوده ک ــری ب ــاس دیگ ــی زیرمقی ــل مدیریت ــلاوه، عوام بع
پژوهــش حاضــر شناســایی شــد. در ایــن راســتا، نتایــج پژوهــش 
ــته  ــی داش ــه همخوان ــن یافت ــا ای ــز ب ــکاران )33( نی ــزدی و هم ای
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اســت. ایــن یافتــه را چنیــن مــی تــوان تبییــن نمــود کــه یکــی از 
مشــکلات عمــده باشــگاه هــا، عــدم وجــود ثبــات مدیریــت اســت 
ــران نمــی دهــد.  ــه مدی ــزی بلندمــدت را ب کــه اجــازه برنامــه ری
ــگاه  ــاختار باش ــش در س ــا دان ــران متخصــص و ب ــتفاده از مدی اس
ــه  ــد ب ــا بتوانن ــگاه ه ــه باش ــد ک ــی کن ــاد م ــن فرصــت را ایج ای
مقاصــد خــود در ارتبــاط بــا هــواداران دســت یابنــد. وجــود مدیــران 
دانشــگاهی و متخصــص در رأس باشــگاه هــا و همچنیــن ثبــات 
مدیریــت در باشــگاه هــای فوتبــال مــی توانــد بــه جــذب و حفــظ 
هــواداران کمــک کنــد. شــایان توجــه اســت کــه مدیــران باشــگاه 
بــرای موفقیــت و کســب نتایــج مطلــوب بــه زمــان کافــی بــرای  
ــی در جهــت رســالت و  ــردی و عملیات ــن برنامــه هــای راهب تدوی
مأموریــت باشــگاه نیــاز دارنــد تــا از طریــق اجــرای برنامــه هــا بــه 
اهــداف بلندمــدت و کوتــاه مــدت دســت یابنــد کــه نقــش هیئــت 
ــا  ــا ب ــت، ت ــته اس ــیار برجس ــان بس ــن می ــگاه در ای ــران باش مدی
حمایــت کامــل از مدیــران متخصــص در راســتای تعالــی باشــگاه 

عمــل نماینــد. 
هشــتمین زیــر مقیــاس موثــر مدیریــت ارتباط با مشــتری فوتســال، 
پیچیدگــی محیطــی بــود. در ایــن خصــوص، نتایج پژوهــش حاضر 
بــا نتایــج بهنــام و همــکاران )34( و خــوش طینــت و شــاه آبــادی 
ــن  ــه شــرایط سیاســي و بی ــن موضــوع ب ــی دارد. ای )35( همخوان
المللــي کشــور مــی پــردازد کــه مهمتریــن موضــوع تحریــم هــای 
ــوان  اعمــال شــده از ســوی کشــورهای دیگــر اســت کــه مــی ت
بــه مســدود شــدن حســاب هــای فدراســیون از طــرف فیفــا، عــدم 
دریافــت پــاداش هــای در نظــر گرفتــه شــده از ســوی مراجــع بیــن 
المللــی، عــدم ارائــه خدمــات بــه ورزشــکاران توســط شــرکت های 
ــکان پخــش  ــدم ام ــان، ع ــر در جه ــوازم ورزشــی معتب ــدی ل تولی
مســابقات معتبــر جهــان اشــاره نمــود و همچنیــن در ایــن زمینــه 
محدودیــت هــای ایجــاد شــده در اســتفاده از بودجــه هــاي دولتــي 
ــوارد،  ــن م ــه ای ــود دارد ک ــز وج ــور نی ــاع کش ــه اوض ــه ب ــا توج ب
ارائــه خدمــات ورزشــی بــه مشــتریان باشــگاه هــای ورزشــی تحت 
ــن موضوعــات  ــا از نظــر هــواداران، ای ــد. ام ــرار مــی دهن ــر ق تاثی
اثــر معکــوس بــر وفــاداری آن هــا دارد بدیــن صــورت هرچــه ایــن 
ــه باشــگاه هــای  فشــارها بیشــتر مــی شــود تعصــب هــواداران ب

خــود بیشــتر مــی شــود. 
همچنیــن، کیفیــت و کمیــت ارائــه خدمــات از دیگــر زیــر مقیــاس 
هــای موثــر در مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــوده اســت کــه بــا 
 Hyun & ــم زاده و همــکاران )29( و ــه هــای پژوهــش عظی یافت
ــی  ــه اقدامات ــتا، ازجمل ــن راس ــی دارد. در ای Perdue )36( همخوان

ــال و  ــه ایجــاد کان ــوان ب ــود، مــی ت ــل اهمیــت خواهــد ب کــه قاب

ــه هــواداران )چــه در  ــه خدمــات ب ــرای ارائ ــف ب مســیرهای مختل
فضــای مجــازی و چــه بــه صــورت حضــوری( ازقبیــل ایجــاد نــرم 
افزارهــای ارتباطــی بــرای باشــگاه، تشــکیل گــروه هــای هــواداری 
ــانی در  ــلاع رس ــور اط ــه منظ ــف ب ــای مختل ــان ه ــام رس در پی
ــط  ــروش بلی ــوه ف ــابقات، نح ــات و مس ــان تمرین ــوص زم خص
مســابقات، جشــن هــای پیراهــن، مراســم هــای مختلــف اشــاره 
ــای  ــد ســرگرمی ه ــا مــی توانن ــود. از ســوی دیگــر باشــگاه ه نم
ــه در مناســبت  ــابقات و چ ــزاری مس ــان برگ ــه در زم ــی چ مختلف
ــات  ــه خدم ــد. ارائ ــاد نمای ــواداران ایج ــرای ه ــف ب ــای مختل ه
باشــگاهی ازقبیــل فــروش نمادهــای باشــگاه از قبیل پرچــم، کلاه، 

ــد مفیــد و ســودآور باشــد.  شــال گــردن و غیــره نیــز مــی توان
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــر، مدیری ــش حاض ــر پژوه ــه دیگ ــت، یافت در نهای
ــن  ــرایط سیاســي و بی ــه ش ــن موضــوع ب ــه ای مشــتری اســت ک
المللــي کشــور مــی پــردازد کــه مهمتریــن موضــوع تحریــم هــای 
ــوان  اعمــال شــده از ســوی کشــورهای دیگــر اســت کــه مــی ت
ــیون  ــای فدراس ــاب ه ــدن حس ــدود ش ــل: مس ــی از قبی ــه تبعات ب
ــاداش  ــت پ ــدم دریاف ــال، ع ــی فوتب از طــرف فدراســیون بین الملل
هــای در نظــر گرفتــه شــده از ســوی مراجــع بیــن المللــی، عــدم 
ــدی  ــای تولی ــرکت ه ــط ش ــکاران توس ــه ورزش ــات ب ــه خدم ارائ
لــوازم ورزشــی معتبــر در جهــان، عــدم امــکان پخــش مســابقات 
ــت  ــن اس ــه روش ــور ک ــذا، همانط ــود. ل ــاره نم ــان اش ــر جه معتب
ایــن عوامــل، از نظــر هــواداران اثــر معکــوس بــر وفــاداری آن هــا 
داشــته و هرچــه ایــن فشــارها بیشــتر شــود تعصــب هــواداران بــه 
باشــگاه هــای خــود نیــز، بیشــتر خواهــد شــد کــه نتایــج پژوهــش 
ــد          ــه را تایی ــن یافت ــز ای ــدی )37( نی ــی و احم ــت قهفرخ علیدوس

مــی نمایــد. 

نتیجه گیری
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــا مدیری ــط ب ــل مرتب ــاس عوام »مقی
ــی  ــی و پایای ــاس، از روای ــارت و 10 زیرمقی ــا 82 عب ــال« ب فوتس
مناســبی برخــوردار اســت. پیشــنهاد مــی گــردد از مقیــاس طراحــی 
ــا  ــت، ب ــود. در نهای ــتفاده ش ــط اس ــای مرتب ــش ه ــده در پژوه ش
عنایــت بــه اینکــه ابــزار طراحــی شــده در جامعــه ای کــه مختــص 
ــهرها،               ــایر ش ــزار در س ــن اب ــتفاده از ای ــوده، اس ــران ب ــهر ته ش
مــی بایســت بــا احتیــاط اســتفاده گــردد کــه بعنــوان محدودیــت 

ــی رود. ــمار م ــه ش پژوهــش حاضــر، ب

سپاسگزاری
ــجوی  ــی دانش ــد ول ــری مجی ــاله دکت ــل رس ــر حاص ــه حاض مقال



37

مجید ولی و همکاران

ــی  ــا صابونچ ــر رض ــای دکت ــی آق ــه راهنمای ــی ب ــت ورزش مدیری
مــی باشــد کــه بــه شــماره 112484210287032162248638 در 
ســایت https://ris.iau.ac.ir/ بــه ثبــت گردیــده اســت. در پایــان، 
از همــه عزیزانــی کــه در انجــام ایــن پژوهــش، یــاری رســاندند، 

ــی مــی شــود. تشــکر و قدردان

تضاد منافع
ــزارش  ــی گ ــه تضــاد منافع ــچ گون ــه حاضــر هی نویســندگان مقال

ــد. نکردن
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