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 چکیده

که در این میان  استوکارهترین عوامل رشد و توسعۀ صاحبان کسبامروزه توجه به رضایت و وفاداري مشتریان از مهم
کنندة خدمات و مشتریان اهمیت فراوانی دارد. هدف لزوم توجه به ارتباطات انسانی در امور بازاریابی خدماتی بین فرد ارائه

هاي ارتباطی مدیران و چرخۀ عمر مشتري در اماکن ورزشی خصوصی و پژوهش حاضر بررسی رابطه و مقایسۀ مهارت
ماري تمامی آکاربردي، براساس روش توصیفی پیمایشی و از نوع همبستگی بود. جامعۀ پژوهش از لحاظ هدف دولتی بود. 

فر با استفاده ن 390دلیل نامحدود بودن جامعۀ آماري مشتریان اماکن ورزشی خصوصی و دولتی استان البرز بودند، که به
هاي ارتباطی سشنامۀ مهارتوهش شامل پرابزار پژعنوان نمونه انتخاب شدند. اي و در دسترس بهگیري خوشهاز روش نمونه

دلیل طبیعی بودن ها بهی یافتهاستنباطوتحلیل ) بود. در تجزیه2011) و چرخۀ عمر مشتري واو و لی (1391وکیلی (
دو  tآزمون تگی پیرسون و همچنین براي مقایسۀ بین دو گروه خصوصی و دولتی از هاي ضریب همبسها از آزمونداده
هاي ارتباطی مدیران با چرخۀ عمر مشتري رابطۀ تفاده شد. نتایج نشان داد که میان تمامی ابعاد مهارتاسمستقل  ۀنمون
هاي ارتباطی و چرخۀ عمر مشتري در که در تمام ابعاد مهارت نشان داد tدار مثبت وجود دارد، همچنین نتایج آزمون معنا

منظور افزایش شود بهبه مدیران اماکن ورزشی پیشنهاد می بین اماکن ورزشی خصوصی و دولتی برابر نبودند، در نتیجه
 هاي ارتباطی خود مبذول دارند. اي به مهارتچرخۀ عمر مشتریان توجه ویژه

 
 يدیکل يهاواژه

 هاي ارتباطی. ، مشتري، مهارترانیمد اماکن ورزشی، چرخۀ عمر،
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 مقدمه
صحیح و دقیقی از  حیات، باید شناخت ۀرقابـت و ادامـ ۀباقی مانـدن در عرصـ منظوربهها امروزه سازمان

آیند، داشته باشند می شـمارکـن اصـلی محـیط بیرونـی بـهرخصوص مشتریان که محیط بیرونـی خـود به

 ضایت بیشـتر وررسانی بهتر و جلب خدمت مشتریان در جهت هايموقع نیازهـا و خواستهتا با درك به

ها کرد سازمانسبب شده است که در روی طولانی آنان گام بردارند. همـین نیـاز در نهایت حفظ ماندگار و

ابی مطـرح و بازاری مـداريمشتري ۀعبور از شکل سنتی، مفاهیم جدیدي در عرص تغییر ایجاد شـده و بـا

 ).1( شـود

عالی، عنوان صنعت خدماتی بسیار رقابتی، ارائۀ خدمات با ورود بخش خدمات به صنعت ورزش به

براي بقا و موفقیت هر باشگاه ورزشی است، بنابراین درك و برآورده کردن انتظارات، برقراري  يازینشیپ

ترین مباحث مورد علاقۀ محققان و ارتباط کارامد با مشتریان و در نهایت خلق و ارائۀ ارزش با آنها، از مهم

 یان) ب2006( 1ینسونراب زمینهین ). در ا2شود (مدیران مراکز خدماتی در صنعت ورزش محسوب می

سازد. متمایز می یخدمات يهاهایی دارند که آنها را از سایر سازمانویژگی یورزش يهاکند، سازمانمی

هاي تفریح و استراحت دوم اینکه مشتریان معمولاً در زمان ؛لوکس دارند یحالت یاول اینکه خدمات ورزش

 یورزش يهاهاي سازمانسوم اینکه، اغلب در فعالیت ؛کنندمراجعه می یورزش يهابه سازمان

 ). 3گیرد (صورت می یگذاري عاطفسرمایه

را به  يمشتر یتتوانند رضانمی یادگذاري زاند که تنها با سرمایهدریافته یورزش يهاسازمان یشترب

اي برنامه یورزش يانتظارات مشتر یمکردن و تنظ کارآش يمهم برا ۀکسب کنند. نکت یمدت طولان

طور وکارها و بهترین راهبرد براي کسب). مناسب4است ( ياز مشتر یترضا یقاز سنجش دق شدهیطراح

ها به شکست باشگاه یانچراکه مراجعه نکردن مداوم مشتر ،مداري استمشتري یهاي ورزشخاص باشگاه

 ییراتتغ ینا ستیبایم یشوکارهاي ورزکسب یرانسبب، مدینبد ،وکارها منجر خواهد شدنوع کسب ینا

 یتو در نها یانمشتر یتمخاطبان به رضا یازهاياثربخش و توجه به ن اطاتو با استفاده از ارتب یابندرا در

 یراز یرند،آن را اندازه بگ یدبا ،برسند يمشتر یتخواهند به رضاها می). اگر باشگاه5( یابنددست  یتموفق

 یترضا یزانم یابیارز ی،ورزش يها. در باشگاهیستن یریتقابل مد ،گیري کردتوان اندازهرا که نمی یزيچ

 يمتعدد و خدمات/محصولات متعدد یترضا یلو دلا يمشتر یتمنابع رضا یراز ،دشوار است يمشتر

                                                           
1. Robinson 
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 یراض يتا مشتر یدجد يمشتر ماننددر مراحل مختلف  یانمشتر یاتتوانند طبق تجربوجود دارند که می

 ). 6وند (ش یوفادار، بررس يو مشتر

که ضمن  اندآندنبال ها بهندارند و شرکت یکسانی یتها اهمبراي شرکت یانمشتر ۀامروزه هم

و  یکتفک یزکه براي شرکت دارند ن یبتوانند آنها را براساس ارزش یانهاي مشترویژگی یلو تحل ییشناسا

شرکت دارند،  رايکه ب یبراساس ارزش یانبندي مشترو بخش هایژگیو یلتحل یی،. شناساندنک يبندبخش

 یریتمد یتو در نها یابیمناسب بازار يهاراهبرد يریکارگمنابع محدود، به ینۀبه یصرا براي تخص ینهزم

تر شدن چرخۀ عمر کالا، زمان و ). کوتاه7( آوردیارتباط با مشتري فراهم م یریتسودآوري در کنار مد

است بی و نیازهاي متفاوت مشتریان، تولیدکننـدگان را بـر آن داشـته بازاریا منظوربهمـورد نیـاز  ۀهزین

تر مبـذول دارنـد. یشتـا توجـه بیـشتري بـه ارتباطات با مشتري، جذب و حفظ مشتریان با سـودآوري بـ

تجاري براي انتخاب و مدیریت ارتباطات مؤثر  راهبردها و تولیدکنندگان از یک بـراي ایـن منظور شرکت

همان مدیریت ارتباط با مشتري  راهبردکه این  کنندیتري براي دستیابی به سود بیشتر استفاده مبا مش
1CRM بـا سـودآوري بیـشتر از طریـق  يهايتشخیص مشتر مدیریت ارتباط با مشتري از مزایاي .است

هدف مشخص  بـا يریگاندازه چرخۀ عمر مشتري اسـت. 2CLVعمر مشتري  ةابزاري به نام ارزش دور

منظور تخصیص منابع به مشتري وزنی از مشتري به داشتیدن مشتریان با ارزش عمر بالاسـت که برکر

است که از مدیریت اطلاعاتی مشتري  ه). مدیریت دورة عمر مشتري چرخ8( کندیمشخص ایجاد م

از جذب مشتري  را رکتطور کامل فرایندهاي یک ششود و بهمنظور تعریف رفتارهاي مشتري شروع میبه

ه، زمین). در این 9( ردیگیبلندمدت با آن در برم ۀتا فروختن محصول/ خدمات به مشتري و حفظ رابط

و مزیت رقابتی در افزایش  راهبردينوعی سلاح ) CLV( و محاسبۀ ارزش طول عمر مشتري ینیبشیپ

ترین مفاهیمی است که براي و از مهم رودیشمار مسودآوري بیشتر به سودآوري و تشخیص مشـتریانی بـا

 ).10شود (بندي بـازار اسـتفاده میبخش

 هادر بهبود عملکرد سازمان یرقابت یابیبازار راهبرد یديعنوان از عوامل کلبه یارتباط یابیبازار امروزه،

ارتباطات  نیااصلاح و پا یت،حفظ، تقو ي،برقرار یی،شناسا يبه معنا یارتباط یابیشود. بازارمی محسوب

 ی). امروزه ارتباطات انسان11است ( نسازما يو سود برا یانمشتر يارزش برا یجادا منظوریان بهبا مشتر

توانند با . افراد مییافتتوان به ارتباط مؤثر دست نمی هادارد که بدون توجه به آن یازن یهایبه مهارت

                                                           
1. Customer Relationship Management  
2. Customer Lifetime Value 
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 یگرانکه ارتباط فرد با دیزمان یراز ،خود و مجموعه را بالا ببرند ییکارا یهاي ارتباطمهارت یناستفاده از ا

است  یکاملاً آموختن یمهارت ارتباط .خواهد بود ترعیتر و سربه اهداف آسان یدنمؤثرتر و بهتر باشد، رس

 يبرا، است یرممکنارتباط کامل غ یجادگرچه اا ،بالا از مادر زاده نشده است یبا مهارت ارتباط کسچیو ه

). در 12( یرندکار گو به یاموزندرا ب مهاي لازتوانند مهارتارتباط، افراد می یشترب یاصلاح و اثربخش

و  یمصورت مسـتقبه یانکه کارکنان و مشتر ییوکارهاآن دسته از کسب ژهیووکارهاي مختلف بهکسب

 ینا یانو انتقال اطلاعات م درك یجاد،در ا ياژهینقش و یارتباط يهارودررو با هم تعامل دارند، مهارت

 یرندهدر گ یامپ یمبه تحک تواندیم یاماز ابزارهاي ارتباط در راستاي انتقال پ يریگدو بر عهده دارد. بهره

 يهادر انتقال حس مثبت به مشتري دارد، روش یخدمات سع ةدهندارائه کهیمنجر شود. هنگام

ة جادکنندیا یشناختروان يهابه فهم و درك جنبه زمینه ینمثبـت باشد و در ا یـدبا یـزن شایارتباط

 یهاي ارتباط). مهارت13بپردازد ( یعناصر ارتباط یحصح ةاسـتفاد یـقمشـتري از طر یعناصر ارتباط

 یگرمنبع د یابه فرد  یمنبع یاو احساسات از فرد  یدانتقال و ارسال اطلاعات، عقا ییمهارت در توانا یر،مد

 يو الگو هادگاهیفهم نگرش افراد، درك د رد یو ارتباطات، سع یریتستفاده از علوم مدبا ا یراناست. مد

در  یهاي ارتباطمهارت ۀتوانند با توسعآنها می رونیدارند، ازا یریتیمد يهاوهیش یینمنظور تعبه یارتباط

 ). 14کنند ( یلرا تسه یمؤثر، تحقق اهداف سازمان یریتمد ینۀزم

هاي ارتباطی مدیران مهارت نوع ارتباطات و رسدینظر مبه چرخۀ عمر مشتري يهازیرمؤلفهبا توجه به 

 یجنتا کهيطوربه نقش داشته باشد. مندي و وفاداري و ایجاد ارزش براي مشتریانرضایتدر ارتباط بین 

در  یان) نشان داد در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه، مشارکت مشتر1398و همکاران ( یپژوهش عال

ارزش،  یجاددر ا یانمشارکت مشتر یزانرابطه، م ییشرکت متفاوت است. در مراحل ابتدا يارزش برا یجادا

 یندارند. همچن یشتريب کتشرکت مشار يارزش برا یجاددر ا یانرابطه، مشتر ۀکم است و با توسع

حفظ رابطه و  ۀدر مرحل يو دانش مشتر یرگذاريارزش تأث ي،مقدار ارزش طول عمر مشتر یشترینب

ی محمدکاظمهاي یافته). 15( شودیم یجادرابطه ا ۀتوسع ۀدر مرحل يمقدار ارزش ارجاع مشتر یشترینب

مهارت  ی،مهارت اجتماع مهارت گوش دادن، ،یهاي کلاممهارت مؤید این است که) 1395و همکاران (

در  یانمشتر یتبر رضا یران،مد ییِگرامهارت بازخورد گرفتن و مهارت مثبت ي،تگریمهارت حما ی،همدل

) نیز بیانگر این 1397ي و همکاران (مهدوهاي ). یافته16( دارد دارتأثیر مثبت و معنای ورزش يهاباشگاه

شغل یک مدیر ایجاب  یتوکار است. ماهمدیریت در کسب يیندهااترین فرارتباطات از مهماست که 

یک  کند،استفاده  یهاي ارتباطباط داشته باشد و از مهارتبا کارکنان، همکاران و مشتریان ارت که کندمی
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رضایت  یزانم یبترتفراتر از انتظارات مشتریان خود را فراهم آورد و بدین ياوکار باید بتواند تجربهکسب

دهقان ). 17( دکنت و خدمات را از منظر مشتریان حداکثر لااعتبار و جایگاه محصو همچنین مشتریان و

)، دانش، برخورد و تمایل کارکنان براي پاسخگویی به مشتریان را از اجزاي 1398رزي (قهفرخی و گود

) در تحقیقی به این نتیجه رسیدند که 1396). فسنقري و همکاران (18(مهم کیفیت خدمات برشمردند 

هاي خدمات از جمله اطمینان، پاسخگویی و همدلی بر رضایت و وفاداري مشتریان باشگاه یفیتکابعاد 

مدیریت ارتباط با مشتري بر کیفیت  ) نشان دادند1395و همکاران (محمدي ). 19دارد (تأثیر ورزشی 

مثبت و  ریعمر مشتري تأث همچنین کیفیت ارتباط بر ارزش چرخۀ ،مثبت و معناداري دارد ریارتباط تأث

فاداري، تبلیغات و تمایل معناداري دارد و کیفیت رابطه بر طول عمر مشتري (میزان استفاده از خدمات، و

 ). 20( مثبت و معناداري دارد ریبه مراجعه مجدد) تأث

شناخت  ۀکه در مرحل یدندرس یجهنت ینخود به ا یمفهوم یدر بررس) 2018(و همکاران  1یروکامبرا ف

با توجه  يمشتر، رابطه ۀتوسع ۀدر مرحل. کنندنمی ینسبت به رابطه احساس راحت یانرابطه، هنوز مشتر

 ۀو توسع هادهیا ۀدر ارائ تواندیمتقابل، م یاعتماد و وابستگ يریگبه شناخت بهتر از شرکت و شکل

شدن  تریمیبلوغ رابطه، با توجه به صم ۀن در مرحلیداشته باشد. همچن یشتريمحصولات، مشارکت ب

مشارکت فعالانه  یا هادهیا یشنهادپ يشرکت، برا خصوصدر  یشتريضمن کسب اطلاعات ب یانمشتر ۀرابط

در زمینۀ بررسی  )2017( 2ین لینتایج تحقیق  ).21( نداآماده یدمحصولات و خدمات جدۀ در توسع

ي چرخۀ عمر هامؤلفهعنوان یکی از به يمشتر يبر وفادار یخدمات مراکز ورزش یفیتتأثیر ک یینتع

 به یانگذارد. پاسخ مشترتأثیر می يمشتر يوفادار بر یخدمات مراکز ورزش یفیتکنشان داد  مشتري

عبارت به. باشد یندهدر آ يمشتر يوفادار یداريپا ةکنندینیبشیپ تواندیم یرمستقیمغملموس و  خدمات

). 22(رشد فروش است  در یعامل مهم يمشتر وفاداري مربوط به یرهايمتغ یریت،مد یدگاهاز د یگر،د

بیشتري بر وفاداري  ریمشتري تأث مشارکتکه ) در پژوهشی نشان دادند 2017و همکاران ( 3هاپ ساري

و ارتباط  یشناختروان ایندهايکه فر دهدینشان م تحقیق ینا یجمشتري نسبت به سایر متغیرها دارد. نتا

و همکاران  4). دوبی23( دارد در پیرا  يقصد رفتار یک ي،نام تجار یکو  يمشتر یک ینب یشناختروان

آیتم در توانایی مدیریت ارتباط با مشتري، تمایل مشتري و کیفیت رابطه،  42) در پژوهشی روي 2019(

                                                           
1. Cambra-Fierro 
2. Yen Lee 
3. Hapsari 
4. Dubey 
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ي، وفاداري، اعتماد و تعهد است مندتیرضاترین عامل در مهم نشان دادند مدیریت ارتباط با مشتري

ي نشان احرفهي هاورزشر ) در پژوهشی در خصوص روابط بازاریابی د2017و همکاران ( 1آبیزا ).24(

طور با طرفداران به وگو. گفتشودارتباط، تعامل در دو طرف فراهم می يبرقرار دراست که  دادند فرصتی

طرفداران گوش دهند و  یازهايتواند به نمی یورزش يهامیتۀ مستمر دوطرف يگووگفت یقمداوم از طر

 ).25( کنندگان استمصرف يبرا یارزش اضاف یجادبه ا قادر درك کنند و به آن پاسخ دهند

ان از مشکلات حال حاضر اماکن ورزشی براي درآمدزایی و کسب سود پایدار این است که مشتری

و این سطح از  مانندینمکنند و مشتریان به اماکن ورزشی وفادار به آنان مراجعه می مدتکوتاه صورتبه

شود اکن ورزشی میآن درآمد نامناسب براي ام تبعبهتري و ي آنان موجب کاهش مشمندتیرضاوفاداري و 

توانایی مدیران  که نشان از پایین بودن چرخۀ عمر مشتري در این اماکن دارد، که شاید از دلایل آن کمبود

به دو دستۀ  در برقراري ارتباط مناسب و حفظ آن با مشتریان است. اماکن ورزشی که از نوع ادارة آنها

در اماکن  کهيطوربهکنند، متفاوت از یکدیگر را دنبال می، اهداف شوندیم میتقسی خصوصی و دولت

آنها و  دلیل فلسفۀ وجودي آنها که کسب اهداف اقتصادي و درآمد مالی براي صاحبانورزشی خصوصی به

و مؤلفه بین بیانگر تفاوت د تواندیم، استدر اماکن ورزشی دولتی فلسفۀ ارائۀ خدمات به عموم جامعه 

ارتباط  ،یاماکن ورزش یرانجامع روي مد یبر آن شدند که در پژوهش نامحققرو ازاین این اماکن باشد،

زمینه و در این  کنند بررسیرا  یاناز دیدگاه مشتر یانبر چرخۀ عمر مشتر یرانمد ینارتباطی ا يهامهارت

در اماکن  نیاارتباطی مدیران و چرخۀ عمر مشتر يهارتمها و مقایسۀ ارتباطی بررساصلی تحقیق  سؤال

 ی و دولتی بود.خصوصورزشی 

 

  یشناسروش

جامعۀ آماري پژوهش . گرفتپیمایشی انجام  بود که به شیوة همبستگی -روش پژوهش حاضر توصیفی

دلیل نامحدود که به بودند 1396تمامی مشتریان اماکن ورزشی خصوصی و دولتی استان البرز در سال 

اي و در گیري خوشهنفر با استفاده از روش نمونه 390بودن جامعۀ آماري با استفاده از جدول مورگان، 

انتخاب شدند، سپس در  آسارا، گرمدره، محمدشهر و ماهدشت کمالشهر،منطقۀ شهري  5دسترس از بین 

 ولتی و خصوصی توزیع شد. ابزارطور مساوي در بین مشتریان اماکن ورزشی دپرسشنامه به 80هر منطقه 

                                                           
1. Abeza 
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سؤال  35شامل  )1391وکیلی و همکاران ( ارتباطی يهاپرسشنامۀ استاندارد مهارت دو اطلاعات گردآوري

 دییتأ 92/0کرونباخ  يآلفا یبآن با استفاده از ضر یاییبود که پا یکرتل یارزشپنج یفو هر سؤال در ط

داراي آلفاي ارزشی لیکرت در طیف پنج سؤال 8داراي  ) که2011( 1واو و لی ۀپرسشنام شد. همچنین

هاي آمار توصیفی و استنباطی استفاده شد. براي از روش ها،داده لیوتحلهیتجز بود. براي 80/0کرونباخ 

 ۀسیمقا هاي ضریب همبستگی پیرسون و برايها از آزمونبررسی فرضیات پس از بررسی طبیعی بودن داده

 استفاده شد. آزمون تی دو نمونۀ مستقلاز  یو خصوص یدولت یگروه اماکن ورزش در دو نظرهاي مشتریان

وتحلیل تجزیه P≥05/0داري ها در سطح معناانجام گرفت و داده 18SPSS افزارنرموسیلۀ عملیات آماري به

 شد.

 

 تحقیق يهاافتهینتایج و 

 داده لیوتحلهی. نتایج توصیفی حاصل از تجز1  جدول                     

 متغیر
 

 تحصیلات سن جنسیت

رد
م

 زن 

15-
20 

21-
25 

26-
30 

31-
35 

35+ 

لم
دیپ

یر 
و ز

م 
یپل

د
 

نی
ردا

کا
ی 
اس

شن
کار

ی 
اس

شن
کار

 

ري
کت

د
 

 17 87 184 76 26 44 86 97 146 17 162 228 تعداد

 4/4 3/22 2/47 5/19 7/6 3/11 1/22 9/24 4/37 4/4 5/41 5/58 تعداد

درصد 
 کل

390 390 390 

 
 که در دهدیم نشان آماري ۀنمون به مربوط ي توصیفیهاافتهی شود،یم مشاهده 1 جدول در چنانکه

درصد) زن  5/41نفر ( 162د) مرد و درص 5/58( نفر 228کننده در پژوهش حاضر شرکت انیمشتر انمی

 5/60( نفر 236کننده در پژوهش حاضر شرکت انیمشتر تمامی انیتأهل در م تیاز نظر وضع بودند.

 17 ونفر داراي مدرك کارشناسی  184 نیهمچن. متأهل بودند درصد) 5/39( نفر 154مجرد و  درصد)

ین نمونۀ بدر  لاتینظر تحصترتیب بیشترین و کمترین مقدار را از نفر داراي مدرك دکتري بودند که به

 آماري دارا بودند.

                                                           
1. Vav & Lee 
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هاي ارتباطی و چرخۀ عمر مشتري)ي مهارتهامؤلفهن ضریب همبستگی (رابطۀ . نتیجۀ آزمو2جدول   

 
هاي (مهارت هاي ارتباطی مدیراني مهارتهامؤلفهنتایج آزمون همبستگی نشان داد که بین تمامی 

و  یقتشوپرسیدن، بازخورد و  سؤالي، سازشفافسخنوري، گوش دادن فعال، تفسیر و  ارتباطی عمومی،

 05/0از داري کمتر دلیل سطح معناین) و چرخۀ عمر مشتري در اماکن ورزشی خصوصی و دولتی بهتحس

 داري مثبت وجود دارد.رابطۀ معنا

 یرانمد یهاي ارتباطمهارتي هامؤلفه تمامی یانگینآمده مدستبه  tو مقدار 3 جدول یجتوجه به نتابا 

 ینهم تفاوت دارند، بنابرابا  يبه لحاظ آمار یاماکن ورزش یانمشتر یندر ب يو چرخۀ عمر مشتر

 راز نظ یاماکن ورزش ینو چرخۀ عمر در ب یهاي ارتباطمهارت يهادو جامعه در مؤلفه يهانیانگیم

 .یستندبرابر ن یانمشتر

 

 چرخۀ عمر مشتري

 داريسطح معنا ضریب همبستگی متغیر

 ارتباط عمومی
 001/0 771/0 خصوصی

 012/0 179/0 دولتی

 يسخنور
 003/0 849/0 خصوصی

 009/0 229/0 دولتی

 گوش دادن فعال
 006/0 847/0 خصوصی

 011/0 224/0 دولتی

 بازخورد
 001/0 776/0 خصوصی

 008/0 220/0 دولتی

 يسازشفاف و یرتفس
 007/0 856/0 خصوصی

 012/0 227/0 دولتی

 یدنسؤال پرس
 005/0 836/0 خصوصی

 002/0 230/0 دولتی

 ینو تحس یقتشو
 001/0 823/0 خصوصی

 003/0 229/0 دولتی
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 اماکن ورزشی خصوصی و دولتی مشتریان ۀ نظرهايمقایس ،مستقل دو نمونۀt آزمون نتایج .3 جدول

 

 يریگجهیبحث و نت

 هاسازماني مشتریان در  انواع هاخواستهي توجه به نیازها و وکارکسبامروزه در مفاهیم بازاریابی و در هر 

وکارهایی که در تماس در کسب خصوصي مشتریان بههاخواستهترین رو از مهمپذیرفته شده است، ازاین

به همان نسبت که  رسدینظر مبه. استمستقیم با مشتریان هستند، برقراري ارتباطات انسانی مناسب 

 مختلف ، انواعشودمی دهیچیپ زین یورزش تیریمد ،شودگسترده می یهاي ورزشیتها و فعالبرنامه

 رانیمد تیفیو ک تیصلاح رونیاست، ازا ازیورزش مورد ن ةدر حوز تیریمد يها براو مهارت هایستگیشا

هدف تحقیق ). 26( است یدر هر سازمان تیترین عوامل استمرار موفقاز مهم ،یتیریمد هايمهارت از نظر

مکان  شاخص آماري

 یورزش

انحراف  نیانگیم گویه

 اریمع

t-test 

t شدهمحاسبه 

 خصوصی
 یعموم یارتباطهاي مهارت

83/3 53/0 
07/28 

 54/0 30/2 یدولت

 خصوصی
 یرانمد يسخنور

86/3 57/0 
02/28 

 55/0 17/2 دولتی

 خصوصی
 گوش دادن فعال

87/3 58/0 
18/27 

 56/0 46/2 دولتی

 خصوصی
 بازخورد

83/3 59/0 
08/28 

 52/0 39/2 دولتی

 خصوصی
 يسازو شفاف یرتفس

86/3 53/0 
54/27 

 61/0 43/2 دولتی

 خصوصی
 یدنسؤال پرس

76/3 56/0 
34/27 

 64/0 37/2 دولتی

 خصوصی
 ینو تحس یقتشو

83/3 63/0 
20/28 

 53/0 31/2 دولتی

 خصوصی
 چرخۀ عمر مشتري

79/3 61/0 
79/27 

 60/0 28/2 دولتی
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 یدر اماکن ورزش يو چرخۀ عمر مشتر یرانمد یهاي ارتباطمهارتو مقایسۀ رابطه  ۀحاضر، مطالع

هاي ابعاد مهارت ینبمثبت و معناداري  ۀرابطکه بود. نتایج تحقیق حاکی از این بود  یو دولت یخصوص

وجود شهر کرج  یلتو دو یخصوص یاماکن ورزش یانمشتر یندر ب يو چرخۀ عمر مشتر یرانمد یارتباط

و  ، فسنقري)1393هنري و همکاران ( )،1386و همکاران ( یدرزادهپژوهش ح یجبا نتااین یافته . دارد

دلایل همسو بودن این  ).5، 29، 28، 27(دارد  ی) همخوان1391آزموده و همکاران (و ) 1394همکاران (

ها در ترین مهارتاز مهم یعموم یارتباطهاي مهارتدر این موارد خلاصه کرد که  توانیمرابطه را 

مانند  یارتباط یندهايبا استفاده از فرا یاماکن ورزش یرانمد .شوندیقلمداد م یرانمد یارتباطات انسان

را به  یانتوانند مشترمی یهمانند نور، صدا و تهو یزیکیف یطتوجه به شرا یز،آراسته و تم يداشتن ظاهر

 يسخنور ۀرا بالا ببرند. در مؤلف یدر اماکن ورزش يچرخۀ عمر مشتر شیو موجبات افزا کنندخود جذب 

استفاده از کلمات مناسب، ساده  یوا،رسا و ش ییگو با صداومانند گفت یارتباط یندهايبا فرا یدبا یرانمد

صحبت کردن با شور و  ینطور مناسب و همچنو قابل فهم و بهره از حرکات سر و صورت دست و بدن به

مانند شنود  یهایمهارت یقتوانند از طرمی یرانمد یدن،. در مهارت سؤال پرسکنندارت استفاده شوق و حر

قطع نکردن  ی،رکلامیشود، توجه به لحن و آهنگ کلام و حرکات غمی یانتمام به آنچه ب ۀبا دقت و علاق

ها صحبت یدبا. در مهارت گوش دادن فعال، کنند یتخود را تقو ارتباطیهاي مهارت يمشتر يهاصحبت

مانند توجه به  یهایطور خلاصه و با استفاده از کلمات مشابه تکرار کردن، در نوع ارتباطات از مهارترا به

طور خلاصه را به وي يهاصحبت ي،خود از مشتر یمخاطب، بازگو نکردن تصورات منف یرکلامیحرکات غ

به حرکات  ید،منظورش سؤال پرس یدنفهم در مورد يو با استفاده از کلمات مشابه ساده کرد و از مشتر

 یدر اماکن ورزش يچرخۀ عمر مشتر یشافزا یعنیبه اهداف متصوره  یتکه در نها رداو توجه ک یرکلامیغ

 ترقیمانند شناخت و درك عم هاییمهارتبا اعمال  یرمد يسازو شفاف یر. در مهارت تفسیافتدست 

اقدام به طرح مناسب سؤال کرد، استفاده از لحن و آهنگ دوستانه و  یانمشتر يهایاحساسات و نگران

 یالاتؤبمانند، از طرح س پرسشپاسخ همان  یدنو منتظر شن بپرسندموضوع را  یکمحترمانه، هر بار فقط 

 یشافزا ینۀزم یقطر ینتا از ا نندک يخوددار ،است یرو خ یو جواب آنها بلشود شروع میچرا  ۀکه با کلم

 یفشود به توصمی یشنهادپ یراندر مهارت بازخورد به مد فراهم شود. یر مشتري در اماکن ورزشچرخۀ عم

و  یدجد ي، در مورد رفتارهانکنند یابیارزش ،کندمی یانب يو آنچه را که مشتر بپردازندمشاهدات خود 

 يان، خوددارطور همزمبازخورد دهند، از دادن بازخورد به چند موضوع مختلف به یانمشتر ییرپذیرتغ

 ینو تحس یقد. در مهارت تشونموقع نسبت به دادن بازخورد اقدام کنمناسب به یکرده و در موعد زمان
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صحبت کنند، به ۀ به ادام یقبا استفاده از کلمات و حرکات مناسب سر و بدن مخاطب را تشو یدبا یرانمد

راه  یقطر ینند تا از اااو مهم يبرا وکنند می را آنها درك یماتنشان دهند که احساسات و تصم یانمشتر

آنها که  یمحصول اصل یتماه یلدلبه یهموار سازند. اماکن ورزش يچرخۀ عمر مشتر یشافزا يرا برا

و مسئولان  یرانو نوع ارتباطات مد هستندو مسئولان  یرانبا مد یمدر تماس مستق یانخدمات است، مشتر

مناسب  ۀخواهد داشت که در صورت داشتن رابط یانمشتر يرو وفادا يمندتیدر رضا ییاماکن تأثیر بسزا

 ید. به اهداف خود خواهند رس ین اماکن ورزشیرامد

هاي ارتباطی ۀ ابعاد مهارتهمي تحقیق و نتایج آن هاهیفرضبا توجه به  هیآزمون فرضدر بررسی 

ورزشی دولتی در مدیران و چرخۀ عمر مشتري در اماکن ورزشی خصوصی در سطح بالاست و در اماکن 

) که 1388و همکاران ( یقهفرخ یدوستپژوهش علنتایج آمده با دستبه یجنتا سطح مناسبی قرار ندارد.

وجود دارد دار اختلاف معنای و دولت یخصوص يبدنساز يهاباشگاه یانمشتر یکل یترضا یننشان دادند ب

 نیز) 1393اندام و همکاران (پژوهش نتایج  ).30( دارند یشتريب یترضا یخصوص يهاباشگاه یانو مشتر

 زهاي خصوصی بهتر اشده به مشتریان در باشگاهکیفیت خدمات ارائه يهاتمامی مؤلفه که نشان داد

شود، می یو دولت یخصوص يهاتفاوت در باشگاه ینکه موجب بروز ا یترین عاملمهم. هاي دولتی بودباشگاه

 یتاز جلب رضا یاست که ممکن است ناش یخصوص يهاو کارکنان باشگاه یانمرب یریت،برخورد مد ةنحو

پژوهش حاضر و  یجبا توجه به نتا .)31( باشد یخصوص يهادر باشگاه یشترب ییو درآمدزا یانمشتر

 یاماکن ورزش يوجود ۀفلسفاینکه  دلایلی مانند توانیپژوهشگران م یگرد يهاپژوهش یجنتا ینهمچن

وکار خود صاحب کسب یعبارتبه یااست  یو کسب سود و منفعت مال ياهداف اقتصاد منظوربه یخصوص

 یناز بالاتر یاندر نوع ارتباطات خود با مشتررو ازاین، گرددیاماکن به خود آنها برم یانو سود و ز است

 یکن ورزشوفادار به اما یانخود را حفظ و آنان را به مشتر یانتا مشتر ندیجویهاي لازم بهره ممهارت

و  یهاي ارتباطمهارت یتآمده از وضعدستبه یجبر علت دانست. نتا یدمز کنند، یلآنها تبد یارتحت اخت

و  یرانمد ینب یهاي ارتباطمهارت ییننشان از سطح پا یزن یدولت یدر اماکن ورزش يچرخۀ عمر مشتر

 يوجود ۀبه فلسف توانیآمده مدستبه یجنتا یل. از دلایین استدر سطح پا يتبع آن چرخۀ عمر مشتربه

تا کسب سود و منفعت  استخود  نفعانيخدمات به ذ ۀد که هدف آنها ارائکراشاره  یدولت یاماکن ورزش

منافع  یبودن نسب تیاهمیب یزو ن یبه منابع دولت یدولت یوابسته بودن اماکن ورزش یگر،د یلاز دلای. مال

با توجه به شود می یشنهادپ یخصوص یاماکن ورزش یرانبه مده در نتیجآنهاست.  یرانمد يبرا یمال

 حفظ هاي ورزشی برمندي و وفاداري مشتریان در حفظ و توسعۀ درآمد اماکن و باشگاهاهمیت رضایت
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 ودکوشا بترین عوامل افزایش چرخۀ عمر مشتري عنوان یکی از مهمبه یانارتباطات خود با مشتر یتوضع

 ۀارائ ي. براکردتلاش  یتوضع ینا يارتقا منظوربهها امروزه در انواع سازمان یرقابت یطبا توجه به مح یزو ن

 یشنهادسطوح بالاتر پ یرانمد هب یدولت یدر اماکن ورزش یانچرخۀ عمر مشتر یشافزا منظوربهراهکار 

چرخۀ عمر  یشافزا يگام را برا ینبالا اول یمهارت ارتباط يدارا یراناول با انتخاب مد ۀشود که در وهلمی

از سود  یمانند قرار دادن سهم یمناسب یزشیانگ يهااستیبردارند، سپس س یمشتري در اماکن ورزش

شوند. از موارد  یختهبرانگ یگونه افراد از لحاظ مالینبد تا بگیرندآنها را در نظر  يبرا یاماکن ورزش یمال

رتباط آموزش  ا ياز لحاظ برقرار یرانارتباطات است. اگر مد یآموزش يهادر دوره یرانقرار دادن مد یگرد

خود به دولت را  یمال یو وابستگ یدخواهند رس يوربه بهره یاز لحاظ مال یاماکن ورزش ،باشند یدهد

دارند و با توجه به نقش ورزش  یششدن گرا رمتمرکزیها به غسازمان ۀامروزه هم یراز ،دهندیکاهش م

که اماکن  یرانیهاي وابسته به آن و مدورزش و فعالیت يعنوان بستر اجرابه یرزشاماکن و ،در اقتصاد

 کنند. می یفارا ا یمهم یارنقش بس ،کنندورزش را اداره می
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Abstract 
Nowadays attention to customer satisfaction and loyalty is one of the most 
important factors for the growth and development of business owners. Among 
these, it is important to pay attention to human communication in marketing 
services between the person providing the service and the customers. The 
purpose of this research was to study the relationship and comparison between 
managers' communication skills and customer life-cycle in both public and 
private sports facilities. This research was based on descriptive correlational 
survey. Statistical population included all customers of the governmental and 
private sports facilities in Alborz province. As the statistical population was 
unlimited, to determine sample size, availability of the samples and cluster 
sampling method were used. As the result, statistical sample included 390 
members. To collect data, a questionnaire of communication skills 
questionnaire by Vakilli (2012) and a customer life-cycle questionnaire by 
Wav & Lee (2011) were utilized. For inferential analysis, due to normal data, 
a Pearson Correlation Coefficient test was used. Also, Two-Sample t-Test was 
used for independent groups to make a comparison between Public and private 
sectors. The results of Pearson tests indicated that there's a positive significant 
relationship between all aspects of communication skills and customer life-
cycle of both governmental and private sports facilities but there were not 
equal in all aspects. Thus, it is suggested to sports facility managers to pay 
special attention to their communication skills in order to increase the life 
cycle of their clients. 
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