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  بيرجندشناي شهر  استخرهاي رقابتي مزيت در مشتري با ارتباط مديريت نقش
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دكتري .2  ارشد مديريت ورزش، دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه بيرجند، بيرجند، ايران كارشناس.1
دانشكدة تربيت  دانشيار،.3 مديريت ورزش، دانشكدة تربيت بدني و علوم ورزشي، دانشگاه تهران، تهران، ايران
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  چكيده
روش . هدف از اين تحقيق بررسي نقش مديريت ارتباط با مشتري در مزيت رقابتي استخرهاي شناي شـهر بيرجنـد بـود   

. 1: ا تكميـل كردنـد  نفر از مشتريان استخرهاي شهر بيرجنـد دو ابـزار پـژوهش ر    214. همبستگي بود -تحقيق توصيفي
ترتيب مزيت رقـابتي و مـديريت ارتبـاط بـا      ساخته كه به پرسشنامة محقق. 2و ) 1390حسيني،(پرسشنامة مزيت رقابتي 

اسـميرنوف، آزمـون تـي    -هـاي كولمـوگروف  ها از آزمـون براي تحليل داده. كنند مشتري را در استخرهاي شنا ارزيابي مي
افـزار   هـا بـا اسـتفاده از نـرم     كليـة داده . و آزمون رگرسيون چندگانه استفاده شد اي، ضريب همبستگي پيرسون، نمونه تك

SPSS  05/0و در سطح معناداريP≤ 36/0(ها نشان داد كه بين مزيت مشـهود   يافته. تحليل شدندr= (   مزيـت پايـدار ،
)47/0r= ( مزيت پويا ،)43/0r= ( مزيت متجانس ،)36/0r=  ( و مزيت مركب)35/0r=  (  با مديريت ارتباط با مشـتري

بين در مجموع  گام نيز نشان داد كه متغيرهاي پيش به نتيجة آزمون رگرسيون گام. ارتباط مستقيم و معناداري وجود دارد
شـود كـه    با توجه به نتايج تحقيق پيشـنهاد مـي  . درصد از تغييرات واريانس مديرت ارتباط با مشتري را تبيين كردند 35

در جهت بهبود جايگاه رقابتي و كسب مزيت رقابتي بهره ببرند كـه ايـن    CRMا از يك برنامة راهبردي مديران استخره
  . تواند به وفادار نگه داشتن مشتريان كنوني و جذب مشتريان بيشتر منجر شود امر مي

  
  يديكل يهاواژه

  .مزيت مشهود ارتباط با مشتري، استخر، مزيت پايدار، مزيت پويا، مزيت متجانس، مزيت مركب،

                                                           
   09159657110 :تلفن : نويسندة مسئول Email: davoodmoodi@yahoo.com                                              
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   مقدمه
). 21( است امروز رقابتي و پويا محيط در فعاليت و تجارت هاي دغدغه ترين مهم از پذيري رقابت بحث

 متقابل طور به بلكه هم از جدا صورت به نه بازار در رقابتي موقعيت و داخلي هاي قابليت به بايد سازمان

رقابت ارزشي  مزيت. )23( كند فكر بازاريابي راهبرد تدوين و رقابتي مزيت به دستيابي منابع عنوان به

نحوي كه در آن زمان اين ارزش توسط رقباي بالقوه  كند، به است كه سازمان به مشتريان خود عرضه مي

 توسط 1990 سال در كه است مدرن نظريات از يكي رقابتي مزيت نظرية .)13(شود  و بالفعل عرضه نمي

 ظرفيت بر متكي كه »ملل رقابتي مزيت نظرية«) 1990( پورتر نظر به). 14(شد  مطرح پورتر مايكل

 مزيت به دستيابي براي. دهد توضيح را كنوني شرايط تواند مي كشورهاست، ابتكار و خلاقيت نوآوري،

مورد  را داخلي هاي توانمندي هم و) 2( كند توجه خود خارجي موقعيت به بايد هم سازمان يك رقابتي،

 موقعيت داشتن نظر در با كه است مستمري و پويا فرايند حاصل رقابتي مزيت). 22( دهد قرار توجه

  ).34(گيرد  مي نشأت سازمان منابع از سازمان داخلي و خارجي

 طيف يك در كه نحوي به دارد، مشتري مورد نظر هاي با ارزش مستقيم ارتباط رقابتي، مزيت مفهوم 

 آن با يا تر نزديك مشتري مورد نظر هاي ارزش به سازمان يك شدة عرضه هاي ارزش هرچه اي مقايسه

 داراي رقابتي معيار چند يا يك در خود رقباي به نسبت سازمان، كه گفت توان مي باشد، تر منطبق

 با قيمت خدمات و محصولات عرضة طريق از تواند مي ارزش خلق .)13(است  مزيت و برتري، ارزش

 .)18( شود حاصل بيشتر افزودة منفعت و بالاتر با كيفيت خدمات و محصولات عرضة طريق از يا تر پايين

 همكاران و 1براي مثال آپاستولوپلو. تحقيقات مختلفي در زمينة مزيت رقابتي صورت پذيرفته است

 كه زيادي هاي مزيت گرفتن نظر در با بايد مالي حاميان و ها سازمان كه رسيدند نتيجه اين به) 2009(

 را تضمين خود سازمان پيشرفت و جويند بهره فرصت اين از آورد، مي وجود به المپيك بزرگ رويداد

 مديران خدماتي مختلف هاي حوزه در رقابتي محيط گسترش با كرد بيان) 2012(  2الرفاع ).19( كنند

 و خلاقيت ايجاد خصوص اين در. باشند داشته بازار بر مؤثر راهبردهاي توسعة به اي ويژه توجه بايد

 ).26( كند فراهم را خدماتي هاي سازمان موفقيت زمينة تواند مي خدمات ارائة در نوآوري

 هاي راه به بيشتر موفقيت براي تا دارد وامي را ها سازمان بازارها در جهاني و اي منطقه رقابت افزايش

 كيفيت و پيشرفته فناوري بر تكيه تنها كرد توجه بايد شرايط اين در. آورند روي  بلندمدت در رقابت نوين

                                                           
1. Apostolopoulou  
2. EL-refae 
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 همان به زودي به هستند و پيشرفت حال در سرعت به نيز رقبا زيرا نيست؛ كافي مشتريان حفظ براي بالا

 ارزش افزايش با هدف و مشتري تمايلات و نياز فراخور به بايد  خدمات و محصولات. رسيد خواهند سطح

 دوره اين در فكري جديد هاي روش به نياز تغييرات اين همة. شوند طراحي او براي خدمات يا محصول

 ارائه بازاريابي تحقيقات در جديدي رويكردهاي تا شده موجب محيطي چنين علاوه به. سازد مي آشكار را

 متخصصان و دانشگاهيان مورد توجه كه است مشتريان با ارتباط مديريت رويكردها اين از يكي. شود

 هاست سازمان با مشتريان مبادلة بهبود مشتريان، با ارتباط مديريت هدف). 4( است قرار گرفته مديريت

 نيازهاي شناخت در سازمان قابليت افزايش با). 3( شود مي مشتري وفاداري و مندي رضايت موجب كه

 خدمات يا محصول يك مشتري با ارتباط سيستم). 20( يابد مي افزايش نيز مبادله ارزش مشتري، ويژة

 كند مي مشتري با ارتباط مؤثر مديريت به قادر را ها شركت كه است تجاري كلي راهبرد يك بلكه نيست،

طور گسترده شامل فرايندي است كه به ايجاد و حفظ رابطة سودمند  مديريت ارتباط با مشتري به). 1(

 و يدد 1مشتري با ارتباط مديريت). 9(شود  هاي بالاتر به او منجر مي با مشتري از طريق ارائة ارزش

 براساس). 25( كشد مي تصوير به سازمان آن اعضاي براي را سازمان هر هاي مشتري از كلي نمايي

 متمركز مشتري اطلاعات و مشتري روي بايد سازمان در هر كس مشتري با ارتباط سيستم مفاهيم

 مرتبط اركان تمام اختيار در سازمان در يكسان و كامل طور به مشتري اطلاعات بايد منظور اين به باشد،

هاي  ترين روش يكي از سريع CRMمعتقدند كه ) 2014( و همكاران 2ماي ).31( گيرد قرار مشتري با

معتقدند كه اگر تحليل ) 2014( و همكاران 3توما ).30(شود  وكار تلقي مي رشد و توسعه در كسب

اول . يممجزا كنتوانيم آن را در دو بخش  عميقي از فرايند مديريت ارتباط با مشتري داشته باشيم، مي

هاي بيروني كه به تعامل  هاي دروني كه به ساختار سازماني، فرهنگ و مديريت دانش، و دوم برنامه برنامه

 ارتباط مديريت كنند كه سيستم بيان مي) 2007(و همكاران  4گرابنر كريوتر). 33(با مشتري اشاره دارد 

  ).27(مديريت  و روابط مشتري،: است شده  تشكيل اصلي بخش سه از مشتري با

 در. شود نمي تلقي هاي ورزشي سازمان رقابتي مزيت تر ارزان قيمت يا پيشرفته فناوري ديگر امروزه

 تحقيقات بيشتر در ).16( است مشتري ها سازمان براي ممكن رقابتي مزيت تنها شرايط، اين

 از يكـي و شـوند حفـظ رقابتي دارايي يك عنوان بايد به وفادار مشتريان كه است بيان شده گرفته صورت

                                                           
1. Customer Relationship Management 
2. Mai  
3 .Toma  
4. GrabnerKraeuter 
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 بـين قـوي و مناسـب صـميمانه، همكـاري رابطـة ايجاد طريق از امر اين تقويت راهكارهـاي

  ).11(است  خريـداران و فروشـندگان

 باشگاه بين شود، مي استفاده CRM از وقتي كه دهد مي نشان) 2010( فروهالت تحقيق نتايج

 با ارتباط سيستم ها، باشگاه مورد در اين، بر علاوه. دارد وجود هايي مشابهت سنتي صنايع و فوتبال

 نشان داد ،)1388(همكاران  و مؤتمني تحقيق نتايج).  24(شود  سازگار حمايتي قوانين با بايد مشتري

 از بازخورد نگرفتن بلندمدت، براي مشتريان نگهداري و جذب به ها سازمان ارشد مديريت توجهي كه بي

سيستم مديريت ارتباط ...  و سايت وب مانند نوين هاي عدم استفاده از روش و قوت نقاط داراي مشتريان

) 2012( 1چانگ و پولونسكاي گفتة به. )12(كرده است  ضعف با مشتري را در صنعت هتلداري دچار

 به وابسته بلكه ندارد، بستگي كنند مي مراجعه آن به بار يك تنها كه مشترياني به وكار كسب هر موفقيت

  ).24( اند ارتباط در آن با منظم طور به كه است مشترياني

 فرهنگي، مؤثر عوامل بندي اولويت و شناسايي ضمن تحقيقي در )1389(همكاران  و دهمرده 

 مخابرات شركت در مشتري با ارتباط سيستم موفق اجراي بر ساختاري و استراتژيكي تكنولوژيكي،

 داراي فرهنگي عوامل سيستم، اين سازي پياده فرايند در كه رسيدند نتيجه اين به بلوچستان و سيستان

 در )1392(همكاران  و ساعتچيان). 4( امتيازند ترين پايين داراي ساختاري عوامل و امتياز بالاترين

 جسماني آمادگي هاي باشگاه براي رقابتي مزيت يك خدمات كيفيت دادند كه نشان خود تحقيق

 تحقيقات در ،)1389( همكاران و دوست علي و )1389( سيدجوادين و همكاران ).5( شود مي محسوب

 را شركت هاي هزينه و كاركنان برخورد طرز توانايي همچنين و فيزيكي محيط و تأسيسات كيفيت خود

  ).6،8( كردند گزارش مشتري با ارتباط مديريت در مهمي عوامل

 و درآمد رشد افزايش مشتريان، رضايت بهبود مشتري، با ارتباط سيستم مؤثر برنامة يك مزاياي

 و همكاران 2تئودوراكس). 15(است  بلندمدت در مشتريان حفظ نتيجة عنوان به رقابتي مزيت افزايش

 مشتريان وفاداري و رضايت در عاملي را ورزشي هاي باشگاه رقابتي پايدار و ملموس هاي جنبه) 2005(

 ها شركت كه است رقابتي عمدة مزاياي از يكي مشتري با ارتباط موفق مديريت ).32،29( كردند گزارش

 ).28( دهند قرار برداري بهره مورد ها شركت ديگر سوي به مشتريان انتقال از جلوگيري براي توانند مي

 شهر در مسافرتي هاي آژانس ارشد مديران ديدگاه از دادند كه نشان )1385(همكاران  علوي شاد و

                                                           
1. Chang & Polonsky 
2. Theodorakis  
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 نقش ها آژانس اين رقابتي مزيت كسب در وي با متقابل ارتباط و مشتري تفكيك درك اصفهان

 مزيت كسب در مشتري با رابطه سازي ويژه و توسعه و مشتري حفظ و جذب همچنين. دارد افزايي هم

  ).7( است مؤثر اثربخش طور به مسافرتي هاي آژانس رقابتي

 تعداد با ورزشي هاي سازمان تا است شده سبب مشتري با ارتباط سيستم و امروزي اطلاعات فناوري

. سازند برقرار كنندگان مصرف از يك هر با تك به تك ارتباط و باشند مواجه كنندگان مصرف از زيادي

 ارتباط از سيستم استفاده گرو در آنها منافع كه اند رسيده واقعيت اين به هم ورزشي هاي مجموعه اخيراً

 در آبي ورزشي هاي فعاليت به مربوط مراكز ورزشي - تفريحي مراكز ميان در. است) CRM( مشتري با

 جذب در رقابت آبي،استخرها و مراكز  تعداد افزايش با امروزه همراه. قرار دارند مشتريان اول هاي اولويت

 و حفظ جذب براي رقابت افزايش، اين به توجه با. است گسترش به رو بهتر خدمات ارائة و مشتريان

 مذكور مطالب به توجه با تحقيق اين رو ازاين. گيرد قرار مراكز ارشد مديران كار دستور در مشتريان بايد

 آبي ورزشي هاي مجموعه رقابتي مزيت بر) CRM( مشتري با ارتباط مديريت تأثير دارد قصد

  .را بررسي كند بيرجند شهرستان )شنا استخرهاي(

  

    روش
 تحقيق اين در. است گرفته صورت ميداني شكل به كه است همبستگي نوع از و كاربردي حاضر پژوهش

 بررسي بيرجند شهرستان شنا استخرهاي رقابتي مزيت با) CRM( مشتري با ارتباط مديريت بين رابطة

 كم دست كه بودند بيرجند شهرستان شناي استخرهاي مشتريان تمامي پژوهش آماري جامعة. شد

آماري  ةبرآورد نسبي جامع. كردند مي مراجعه ها مجموعه اين به آبي هاي فعاليت براي هفته در بار يك

كه  نفر بود 500براساس اطلاعات مستخرج از استخرها حدود ) صورت منظم حضور دارند كساني كه به(

د شپرسشنامه بين افراد نمونه توزيع  250) آماري ةبا در نظر گرفتن افت نمون(براساس جدول مورگان 

 به توجه با اطلاعات، آوري جمع ابزار بخش در. بود بررسي  قابل پرسشنامه 214 حدود تعداد اين از كه

 در) 1390( حسيني كه رقابتي مزيت استاندارد هاي پرسشنامه از اطلاعات گردآوري براي تحقيق، هدف

 براي. شد استفاده شده بود، گزارش 95/0 آن پايايي و كرده بود استفاده ارشد كارشناسي نامة پايان

گرديد،  طراحي ورزشي هاي محيط در كه ساخته محقق پرسشنامة از مشتري با ارتباط مديريت سنجش

. شد بررسي ليكرت ارزشي پنج مقياس در و سؤال 17 پنج بعد، در رقابتي مزيت پرسشنامة. شد استفاده

 قرار مورد سنجش سؤال 28 در كه بود اي ساخته محقق پرسشنامة نيز مشتري با ارتباط گيري اندازه ابزار
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 استادان هاي راهنمايي و نظرها از آنها تدوين از پس ها، پرسشنامه روايي از اطمينان براي. گرفت

 براي. شد لحاظ نهايي پرسشنامة در آنها نظرهاي و شد استفاده ورزش مديريت علم در نظر صاحب

 كه استخرها از يكي مشتريان روي مقدماتي مطالعة در آن نسخة 30 ها پرسشنامه پايايي از اطمينان

 كه شد استفاده كرونباخ آلفاي از پايايي ضريب براي و شد توزيع بود، شده انتخاب  تصادفي كاملاً طور به

 ادامه در. آمد دست به 79/0 مشتري با ارتباط مديريت و 87/0 رقابتي مزيت براي دروني پايايي ضريب

 استنباطي و) جداول و معيار انحراف ميانگين،( توصيفي آمار هاي روش از ها داده وتحليل تجزيه براي

 ≥P 05/0معناداري  سطح در) اي نمونه تي تك آزمون و گام به گام رگرسيون پيرسون، همبستگي ضريب(

  .شد استفاده

  

  هاي تحقيق يافته
 ها، داده توصيفي نتايج بيان قسمت در كهارائه شد  استنباطي و توصيفي بخش دو در تحقيق هاي يافته 

دهندگان مرد  از پاسخ) درصد 56(نفر  119 :بود ترتيب بدين نتايج شناختي، جمعيت هاي يافتهمورد  در

سال سابقة مراجعه به استخرهاي شنا  15تا  5آنها ) درصد 80(نفر 170.زن بودند) درصد 44(نفر  95و 

 69(نفر 147ساله بودند و مدرك تحصيلي  30تا  15) درصد 54(نفر آنان  110حدود . را داشتند

 .كارشناسي و بالاتر از آن بود) درصد

 قيتحق يرهايمتغ تيوضع نييتع منظور به يا نمونه تك يت آزمون .1 جدول

  سطح معناداري dft  ميانگين  متغير
  001/0  62/10  213  72/3  مزيت مشهود

  001/0  56/12  213  59/3  مزيت پايدار

  001/0  02/9  213  54/3  مزيت پويا
  001/0  19/2  213  14/3  مزيت متجانس
  029/0  55/10  213  50/3  مزيت مركب

  crm(  61/3  213  76/17  001/0( مديريت ارتباط با مشتري
 

نتيجة  1جدول . ها از توزيع نرمال برخوردارند اسميرنوف نشان داد كه داده- نتايج آزمون كولموگروف

شود، ميانگين همة  استنباط مي 1 كه از جدول گونه همان. دهد يماي را نشان  نمونه آزمون تي تك

  ).P≥05/0(است متغيرها با توجه به سطح معناداري بالاتر از وضعيت مطلوب 
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 قيتحق يرهايمتغ نيب ارتباط. 2 جدول

مزيت   متغير
  مشهود

مزيت 
  پايدار

مزيت 
  پويا

مزيت 
  متجانس

مزيت 
  مركب

مزيت 
  رقابتي

مديريت ارتباط 
  )crm( با مشتري

r36/0  47/0  43/0  36/0  35/0  59/0  
p001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  

 

بر اين . معنادار است P≥05/0 ارتباط بين متغيرهاي تحقيق در سطح 2 هاي جدول با توجه به داده

، مزيت متجانس ) =43/0r(، مزيت پويا ) =47/0r(، مزيت پايدار ) =36/0r(اساس بين مزيت مشهود 

)36/0r=  ( و مزيت مركب)35/0r=  ( با مديريت ارتباط با مشتري ارتباط مستقيم و معناداري وجود

 ارتباط مستقيم و معنادار) r=59/0(در مجموع نيز بين مزيت رقابتي و مديرت ارتباط با مشتري . دارد
 .بود

  تنظيم شده در مورد مدل وارد در تحقيق Rمجذور . 3جدول 

  R مجذورR  مجذورR 

  تعديل شده
انحراف 
  معيار

سطح 
  معناداري

دوربين 
  واتسون

  01/2  001/0  563/11  341/0  356/0  597/0  مدل
  

درصد از تغييرات واريانس  35دهد، متغير مزيت رقابتي در مجموع  نشان مي 3كه جدول  گونه همان

  .را تبيين كرد) CRM( مديريت ارتباط با مشتري
  

  مديريت ارتباط با مشتري: بر متغير وابسته مستقلمتغيرهاي واريانس حاصل از  تحليل. 4 جدول
متغيرهاي 

  بين پيش
  سطح معناداري tمقدار  Betaضريب   Bمقدار 

  ضريب ثابت
  مزيت مشهود
  مزيت پايدار
  مزيت پويا

  مزيت متجانس
  مزيت مركب

35/46  
64/0  
65/1  
22/1  
91/0  
41/0  

  
181/0  
241/0  
231/0  
181/0  
082/0  

47/8  
97/2  
72/3  
40/3  
03/3  
15/1  

000/0  
003/0  
000/0  
001/0  
003/0  
245/0  
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كنندة مزيت مشهود،  بيني پيش تعيــين تـأثير ضــرايب متغيرهــاي منظور ، به4با توجه به جدول 

استفاده شد، كه از ميان آنها فقط ز رگرسيون مزيت پايدار، مزيت پويا، مزيت متجانس و مزيت مركب ا

  ).P≤05/0( يستن )مديريت ارتباط با مشتري(وابسته مزيت مركب قادر به تبيين متغير 

  

  گيري نتيجه و بحث
هدف از اين تحقيق بررسي تأثير مديريت ارتباط با مشتري در مزيت رقابتي استخرهاي شناي شهر 

 مشهود، رقابتي مزيت( رقابتي مزيت ابعاد و مشتري با ارتباط مديريت بين داد نشان نتايج. بيرجند بود

؛ )P≥05/0( دارد وجود معناداري و مثبت رابطة) مركب مزيت و متجانس مزيت پويا، مزيت پايدار، مزيت

 پايداري رقابتي مزيت خود، هاي شايستگي واسطة به بتوانند شنا استخرهاي مديريت بدين معنا كه اگر

 خود از شايسته عملكرد در واقع باشد، رقبا از برتر همواره و بوده ارزشمند مشتريان براي كه كنند، خلق

 و ويژگي شنا، استخر در پايدار رقابتي مزيت. آورند مي ارمغان به را پذيري رقابت و گذارند مي جاي به

 مشكل رقبا ساير توسط آن برداري كپي و تقليد امكان و بوده استخر آن مختص كهاست  امتيازهايي

 استخر معروف برند و نام فرهنگ، و كاركنان استخر، مكاني مانند موقعيت مواردي به توان مي كه است

يك استراتژي  CRM معتقدند كه) 2014( و همكاران 1توما .كرد اشاره رقابتي مثبت امتياز يك عنوان به

افزايش مزيت رقابتي شركت محسوب  منظور بهضروري تبليغ براي بهبود قابليت نوآوري يك شركت و 

   ).33(شود  مي

 پويا، مزيت پايدار، مزيت مشهود، مزيت( تحقيق متغيرهاي وضعيت كه بود اين بيانگر تحقيق نتايج

 استخرهاي بازاريابي حيطة در) CRM( مشتري با ارتباط مديريت و مركب مزيت متجانس، مزيت

. بود بالاتر رقابتي هاي مزيت ساير به نسبت مشهود رقابتي مزيت ميانگين همچنين. است مطلوب ورزشي

 هاي مزيت ولي شود، مي ناشي سازمان مشاهدة قابل  و فيزيكي منابع از مشهود هاي مزيت در واقع

 مديريتي، هاي سبك ريزي، برنامه هاي شيوه از ناشي كه شود مي منتج سازمان هاي قابليت از نامشهود

 گروهي كارهاي نيز و هماهنگي هاي روش يادگيري، چگونگي سازماني، هاي سيستم و ساختار فرايندها،

 مناسـب، پرداختـي هزينة) 1389( هنري. بود خواهد مشكل آن تقليدپذيري علت همين به و است

 آمادگي هاي باشگاه مشتريان در مندي رضايت عوامل ترين مهم از تسهيلات را و امكانـات ميـزان

                                                           
1. Toma  
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 رقابتي مزيت يك عنوان به خدمات را كيفيت) 1392( همكاران و ساعتچيان. )17(شمارد  يمبر جسماني

 تئودوراكس و )2010( همكاران و لي تحقيقات. )5(كنند  تبيين مي جسماني آمادگي هاي باشگاه براي

 مشتريان وفاداري و رضايت در عاملي را ورزشي هاي باشگاه رقابتي پايدار و ملموس هاي جنبه) 2013(

 ديدگاه از بيرجند شهرستان شنا استخرهاي در رقابتي مزيت اين بودن بالا. )32،29(كردند  گزارش

 امكانات خارجي، و داخلي هاي معماري و طراحي مانند استخر مشهود منابع دهد، مي نشان مشتريان

 وضعيت از ديگري ملموس چيز هر و جكوزي، سونا، مانند امكاناتي و تجهيزات مختلف، سنين براي

 و امكانات وجود كه گفت توان مي رو ازاين .برخوردار است مشتريان بين در بخشي رضايت و خوب

 نبايد البته. شناست استخرهاي به بيشتر مشتريان جذب براي رقابتي امتياز يك مدرن و روز به تسهيلات

 منابعي .شد غافل دارند، مشتري با ارتباط مديريت فرايند بر زيادي تأثير كه نامشهود منابع وجود از

 باشند، مشتريان جذب براي دليلي نيز خود شايد كه كاريزما مديران آگاه، و ديده آموزش كاركنان مانند

 ساير ميانگين بودن بالا. شوند ورزشي مجموعة به نسبت مشتريان وفاداري موجب توانند مي كه...  و

) شنا استخرهاي( اي ورزشي هاي مجموعه رقابت، بحث در كه است اين از حاكي نيز رقابتي هاي مزيت

 باشند؛ مجهز) مركب مزيت( ساده رقابتي مزيت چندين به ساده، رقابتي مزيت يك جاي به كه اند موفق

 كاركنان و مديريت بلكه كند، تكيه استخر مكاني خوب موقعيت به نبايد فقط استخر مدير براي مثال

 آب تصفية در جديد هاي فناوري مانند امتيازها ساير از رقابتي مزيت اين كنار در كنند تلاش بايد استخر

 و الكترونيك فروشي يتبل هاي سيستم باتجربه، هاي غريق نجات مشتريان، براي رفاهي امكانات استخر،

 در اثربخشي و كارايي اساس كهست پويا مزيت رقابتي هاي مزيت از ديگر يكي. شوند مند بهره غيره

 هاي فعاليت ها شركت كه شود مي سبب مزايا نوع اين زيرا است، ورزشي هاي مجموعه و ها سازمان

 سازمان هاي قابليت و دانش بر مبناي معمولاً كه دهند انجام رقبا از تر اثربخش و كاراتر را خود وكار كسب

 روي دو، اين و دارد وجود تعامل پويا هاي مزيت و موقعيتي هاي مزيت بين كه است بديهي. است استوار

 هاي مزيت توانند مي پويا هاي مزيت در واقع. شوند مي ناشي يكديگر از و گذارند مي تأثير يكديگر

 كارگيري به و موقعيتي هاي شاخص و سازمان موقعيت ارتقاي موازات به  و كنند تقويت را موقعيتي

 پالمر نتايج تحقيقات ها با اين يافته. يابند مي ارتقا نيز پويا هاي مزيت معيارهاي كارامد، مديريتي سازوكار

 طور به و عالي سطح در ماتخد مناسب قيمت و كيفيت )2005(به نظر پالمر . همسوست )2005(

 ايجاد به توان مي مزايا اين از جملة .شود مي هايي سازمان چنين براي رقابتي مزيت ايجاد موجب مستمر

 و بازاريابي هاي هزينه كاهش متمايز، خدمات عرضة و توليد مشتريان، وفاداري افزايش رقابتي، موانع



 1396  تابستان، 2، شمارة 9مديريت ورزشي، دورة                                                                                          268

 

 

 طرز ،)1389( همكاران و دوست علي و )1389( سيدجوادين. كرد اشاره...  و بيشتر هاي قيمت تعيين

اين ). 6(كردند  ذكر مشتريان رضايت و وفاداري در مهمي عوامل را شركت هاي هزينه و كاركنان برخورد

) 1389( هنري و )2010( همكاران و يل هاك ،)1385( علوي شاد و صنايعي تحقيقات نتايج با نتايج

 محيطي تغييرات به رقبا به نسبت بايد شنا استخرهاي مديران پويا رويكرد در. )7،17(همسوست 

  .باشند پاسخگو تر سريع

 بين پيش متغيرهاي از طريق مشتري با ارتباط مديريت متغير واريانس تبيين تحقيق ديگر نتايج از

 كه داد نشان نتايج. است) مركب مزيت و متجانس مزيت پويا، مزيت پايدار، مزيت مشهود، مزيت(

 واريانس تغييرات از درصد 35 تبيين به قادر متجانس و پويا پايدار، مشهود، رقابتي مزيت متغيرهاي

 اين سازي پياده فرايند نشان داد در) 1389( نتايج تحقيق دهمرده). P≥05/0( است مشتري با ارتباط

. )4(امتيازند  ترين پايين داراي ساختاري عوامل و امتياز بالاترين داراي فرهنگي عوامل سيستم،

 مشتريان، رضايت بهبود ،CRM مؤثر برنامة يك بيان كردند مزاياي) 1389( همكاران و مقدم زاده هادي

كه با نتايج ) 15( است بلندمدت در مشتريان حفظ نتيجة رقابتي، مزيت افزايش و درآمد رشد افزايش

 با.  )1،10،24(همسوست ) 1389( اسكندري و )1389( همكاران و كرامتي ،)2005( پالمر تحقيقات

 با ارتباط مديريت كارامد سيستم از توانند مي صورتي در شنا استخرهاي مديران مذكور مطالب به توجه

 را مشتريان وفاداري و رضايت خارجي، و داخلي رقابتي محيط در بتوانند كه باشند برخوردار مشتري

 هاي مجموعه به نسبت مشتريان وفاداري و مجدد بازگشت شاهد ها راهبرد اين با تا سازند برآورده

  .شوند شنا استخرهاي درآمد افزايش و ورزشي

 آنچه يابيم يدرم است، تجاري يها شركت ميان رقابت دنياي كه فعلي دنياي به اجمالي نگاهي با

 گسترة در بهتر محصولات ارائة در آنها توانايي شده، رقابت اين درها  شركت گرفتن پيشي موجب

 CRM ميان اين در .است سازمان به وفادار مشتريان حفظ و جذب و ممكن زمان كمترين در و تر يعوس

 با را اي يافته توسعه سازمان و كند ايجاد مشتري با ارتباط مديريت در يمؤثر توانايي و قابليت تواند يم

مديريت ارتباط با مشتري مشتريان را به ارائة  .كند آماده سازماني فرهنگ ومؤثر  راهبرد صحيح رهبري

 با ).TOMA(كند  مي تشويق شده ارائهمنظور بهبود كيفيت محصولات و خدمات  ها و نظرها به يشنهادپ

 مورد شناي استخرهاي از مشتري با ارتباط مديريت سطوح مبناي بر و حاضر نتايج پژوهش به عنايت

 دادن هدايا، ارسال با و خود دائمي مشتريان شناسايي با استخرها مديران شود مي پيشنهاد بررسي،

 مسابقات و ها جشن برگزاري و وفاداري هاي كارت دادن مانند ويژه خدمات و استخر هاي يتبل در تخفيف
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 متناسب استخرها، استانداردهاي و ايمني مناسب، كيفيت از نظر استخر تسهيلات و تجهيزات متنوع،

 مديريت يا الكترونيك فروشي يتبل هاي سيستم كاري، هاي زمان و كنندگان مراجعه تعداد بين بودن

 مجدد حضور و مشتريان بيشتر وفاداري و وري بهره موجب ،)E-CRM( مشتري با الكترونيكي ارتباط

 الكترونيكي مديريت مانند( ديگر هاي مؤلفه با تحقيقاتي شود مي پيشنهاد. باشند ها محيط اين در آنان

  .گيرد صورت ها مجموعه اين در رقابتي مزيت زمينة در) مشتري با ارتباط

  
  منابع و مĤخذ

 مديريت موفق اجراي با مرتبط عوامل بررسي«. )1389(مسعود  سيد پورسعيد، مجتبي؛ اسكندري، .1

  .151- 172 ص ،10 ش، هجدهم سال انساني، علوم مجلة ،»CRM مشتري با ارتباط

 اول، چ عباس مهرپويا،  جهانگير مجيدي و ترجمة رقابتي، استراتژي، )1384( مايكل پورتر، .2

  .20- 30، ص 10 ش انساني، علوم مدرس رسا، فرهنگي خدمات مؤسسة انتشارات

 سازي پياده درمؤثر  عوامل بررسي«). 1388(مرتضي  سيد پيروز، زهره؛ بابانژاد، شاهرخ؛ دهدشتي، .3

 صنعت مجلة ،»)ايران بيمة سهامي شركت( بيمه هاي شركت در مشتري با ارتباط مديريت سيستم

  .32 ص ،4 و 3 ش بيمه،

 در تأثيرگذار عوامل بندي رتبه و شناسايي«). 1389(محمود  لكزائي، عليرضا؛ شهركي، نظر؛ دهمرده، .4

 و سيستان استان مخابرات سهامي شركت( مشتري با ارتباط مديريت سيستم سازي پياده فرايند

  .91-100 ص ،11 ش ،پنجم سال صنعتي، مديريت مجلة ،»)بلوچستان

 عليرضا الهي، عيسي؛ اسكندري، ي،مهد يدس رسولي، صفري؛ حميدرضا، وحيد؛ ساعتچيان، .5

 در مشتريان اين حضور قصد با مشتريان وفاداري و مندي رضايت خدمات، كيفيت ارتباط«). 1392(

 در پژوهش دوفصلنامة ،»)رشت شهرستان :موردي مطالعة( ايروبيك و جسماني آمادگي مراكز

  .126-137 ص ،)21(5 ش حركتي، رفتار و ورزش مديريت

 كيفيت تأثير ارزيابي از مدلي« .)1389(مهرداد  استيري، امير؛ خانلري، رضا؛ سيد جوادين، سيد .6

  .41-54 ص ،52 ش هجدهم، سال المپيك، نشرية ،»ورزشي خدمات مشتريان وفاداري بر خدمات

 مزيت كسب در) CRM( مشتري با روابط مديريت نقش«). 1385(صنايعي، علي علوي شاد، عباس؛  .7

 المللي ينب كنفرانس ، چهارمين») مسافرتي يها آژانس: مطالعه مورد( خدماتي بازارهاي رقابتي



 1396  تابستان، 2، شمارة 9مديريت ورزشي، دورة                                                                                          270

 

 

  .26ص  ،مديريت

). 1389(مريم  تركي، مجيد؛ فراهاني، هاشم؛ جلالي چيان، ابراهيم؛ كوزه قهفرخي، دوست علي .8

 ،»تهران شهر دولتي و خصوصي بدنسازي هاي باشگاه زن مشتريان مندي رضايت مقايسة و بررسي«

 .127-140 ص ورزشي، مديريت ، تخصصي5 ش حركت، نشرية

مدير فردا، چ : ، اصول بازاريابي، ترجمة مهدي زارع، تهران)1389(كاتلر، فيليپ؛ آرمسترنگ، گري  .9

  .18- 19دوم، ص 

 استراتژي موفقيت كليدي عوامل ارزيابي«). 1388(مسعود  ،شهريور نيكزاد ي؛محمدعل كرامتي، .10

 ،1 ش، چهارم سال نساجي، تكنولوژي و علوم مجلة ،»نساجي در صنعت مشتري با ارتباط مديريت

  .67-85 ص

 هاي سالن در مشتري جذب در مؤثر بازاريابي آميختة عناصر بررسي). 1389( امين مقيمي، .11

  .22-45اصفهان، ص  خوراسگان آزاد ارشد، دانشگاه كارشناسي نامة اصفهان، پايان شهر بدنسازي

 با ارتباط مديريت سازي پياده هاي زمينه بررسي« ).1388(ابراهيم  جعفري، عليرضا؛ مؤتمني، .12

  .49- 65 ص ،30 ش مديريت، انداز چشم مجلة ،»ايران هتلداري صنعت در مشتري

 خودرو صنعت براي رقابتي مزيت مدل طراحي«). 1384(حميد  سيد خداداد حسيني، علي؛ مهري، .13

 .189-212، ص )39 پياپي( 2 ش نهم، سال، انساني علوم مدرس ، فصلنامة»ايران

، تحليل عوامل مؤثر در ميزباني رويدادهاي بزرگ )1392(زاده، مهرداد  وحداني، محسن؛ محرم .14

تربيت بدني  ورزشي شهر اروميه، كنگرة تربيت بدني و علوم ورزشي، نياز نسل فردا، دانشكدة

  .10-11، ص آذر 22و  21دانشگاه تهران، 

،  CRMمشتري، با ارتباط مديريت سازي پياده توفيق مدل ارائة ).1389( مقدم، اكرم زاده هادي .15

  .25- 42بهشتي، ص  دانشگاه ارشد، كارشناسي نامة پايان

 بازاريابي در مهم لعوام«). 1385(اسماعيل  شريفيان، فرزام؛ فرزان، فرزاد؛ غفوري، افشار؛ هنرور، .16

  .31-44، ص )40 پياپي(4 ش، پنجم سال المپيك، فصلنامة ،»ايران در ورزشي گردشگري

 و جسـماني آمـادگي هاي باشگاه كاربران مشكلات و نيازها رضايت، بررسي« ).1389( حبيب هنري، .17

 ص تهران، ايروبيك، و جسماني آمادگي المللي بين علمي همايش اولين مقالات چكيـده ،»ايروبيـك

121 -120.  



  271                                              شناي شهر بيرجند استخرهاي رقابتي مزيت در مشتري با ارتباط مديريت نقش

 

18. Ambe, I. M. (2010). “Agile supply chain: strategy for competitive advantage”.Journal of 

Global Strategic Management, 7, 5-17.  

19. Apostolopoulou, A., & Papadimitriou, D. (2004). “Welcome home”: motivations and 

objectives of the 2004 grand national Olympic sponsors”. Sport Marketing 

Quarterly, 13(4), 180-192.  

20. Badgett, M.; Ballou, S. and LaValle, S (2004).” Doing CRM Right: what it takes to be 

successful with CRM”,somers,ny IBM business consulting services,pp:81-88 

21. Bălan, D., Balaure, V., & Vegheş, C. (2009). “Travel and tourism competitiveness of the 

world’s top tourism destinations: an exploratory assessment”. Annales Universitatis 

Apulensis Series Oeconomica, 11(2), 979-987. 

22. Barney, J. B. (1991). “Firm Resources and Sustained Competitive Advantage?”Journal of 

Management 17 (1): 99-120. 9  

23. Campbell A.J.,(2003).”Creating customer knowledge competence: managing customer 

relationship management programs strategically”, Industrial Marketing Management 32,p 

p375– 383. 

24. Chang, Y. W., & Polonsky, M. J. (2012). “The influence of multiple types of service 

convenience on behavioral intentions: The mediating role of consumer satisfaction in a 

Taiwanese leisure” setting. International journal of hospitality management, 31(1), 107-

118.  

25. Chen I.J. & Popovich K.(2003). “understanding customer relationship management 

(CRM) “,Business Process Management Journal, Vol.9,No.5 pp 415-436. 

26. EL-refae, B. A. A. (2012). “The Relationships between Service Quality, Satisfaction, and 

Behavioral Intentions of Malaysian Spa Center Customers”.International Journal of 

Business and Social Science, 3(1), 198-205.  

27. GrabnerKraeuter,S.,Moedritsscher,G.,Waiguny,M.andMussing,W.(2007). “performance 

Monitoring of CRM Initiatives”. IEEE Computer Society. 40th Annual Hawaii 

International Conference on System Science, 1-10 

28. Kimiloglu and Zarali,what singfiessuccess in e-CRM.(2009).”Marketing Intelligence 

&planning”vol.27 No.2,pp.246-267. 

29. Lee, J. H., Kim, H. D., Ko, Y. J., & Sagas, M. (2011).” The influence of service quality 

on satisfaction and intention: A gender segmentation strategy”. Sport Management 

Review, 14(1), 54-63.  

30. Mai, C. C. C., Perry, C., & Loh, E. (2014).”Integrating Organisational Change 

Management and Customer Relationship Management in a Casino”. UNLV Gaming 

Research & Review Journal, 18(2), 1.pp:1-22 

31. Sin, L. Y., Tse, A. C., & Yim, F. H. (2005).” CRM: conceptualization and scale 

development”. European Journal of Marketing, 39(11/12), 1264-1290. 

32. Theodorakis, N., Alexandris, K., Rodrigues, P. M. M., & Sarmento, P. J. (2004). 

“Measuring customer satisfaction in the context of health clubs in Portugal”.International 

Sports Journal. Vol. 8. No. 1. PP: 44-53. 



 1396  تابستان، 2، شمارة 9مديريت ورزشي، دورة                                                                                          272

 

 

33. Toma, M., Mihoreanu, L., & Ionescu, A. (2014). “Innovation Capability And Customer 

Relationship Management: A Review.Economics”, Management & Financial 

Markets, 9(4).323-331 

34. Zhou, Z, K. Brown, R, J. and Dev, S, C. (2009), “Market orientation, competitive 

advantage, and performance: A demandbased perspective”. Journal of Business 

Research.10. 1027- 1034. 

  


