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 چکیده 

های مديريت ارتباط  ، اجرای سیستم به رشد روزافزون صنايع ورزشی و نیاز به بهبود كیفیت خدمات و رضايت مشتريانبا توجه  

به بررسی چالش (CRM) با مشتری اين مقاله  تبديل شده است.  از موضوعات مهم و حیاتی  به يكی  اماكن ورزشی  های  در 

مديريت ارتباط با     .كندزمینه پرداخته و تأثیر آن بر بهبود و توسعه ورزش را تحلیل میدر اين   CRM اصلی اجرای مديريت

شود. در ها محسوب میسازی ارتباطات با مشتريان و افزايش وفاداری آنبه عنوان ابزاری قدرتمند برای بهینه  (CRM) مشتری

های مشتريان خود را ريحی كمک كند تا نیازها و خواسته های ورزشی و مراكز تفتواند به باشگاهاماكن ورزشی، اين سیستم می

مداری فرهنگی و سازمانی: تغییر فرهنگ سازمانی به سمت مشتری   جرايی:موانعهای اچالش  .شناسايی، تحلیل و پاسخگو باشند 

ری و مديريت  آوها: جمعناقص بودن داده  .های جديد ممكن است با مقاومت كاركنان و مديران مواجه شودو پذيرش سیستم

چالشداده از  يكی  مشتريان  به  مربوط  دادههای  در  يكپارچگی  عدم  است.  اساسی  تصمیمها میهای  به  ناقص  گیریتواند  های 

نیازمند آموزش و توانمندسازی كاركنان است. عدم آموزش  CRM آموزش و توسعه نیروی انسانی: اجرای موفق  .منجر شود

می تصحیح  را  سیستم  عملكرد  دهدتواند  قرار  تأثیر  پیادههزينه  .حت  هزينههای  پیادهسازی:  برای  بالا  نگهداری های  و  سازی 

تغییرات   .ساز باشد، به خصوص برای مراكز كوچک و متوسطتواند برای بسیاری از اماكن ورزشی چالشمی CRM هایسیستم 

 اجرای موفق  .تواند چالش ديگری باشدها نیز مییسازی با آخرين فناورداشتن سیستم و همگامروز نگهسريع در تكنولوژی: به 

CRM ند. با شناخت بهتر  ت مشتری و در نهايت، رشد و توسعه ورزش كمک كتواند به بهبود كیفیت خدمات، افزايش رضايمی

خواسته  و  مینیازها  ورزشی  اماكن  مشتريان،  برنامههای  بهینه توانند  نگههای  و  جذب  جهت  در  طرتری  مشتريان  احی داشت 

در اماكن ورزشی وجود    CRMهای زيادی در اجرای  رسد كه در حالی كه چالشدر نهايت، اين مقاله به اين نتیجه می  .كنند

تواند به بهبود خدمات و توسعه ورزش كمک شايانی كند. نیاز به تحقیق دارد، توجه به اين مسائل و ايجاد راهكارهای مؤثر می

 شود. ها در اين زمینه احساس میها و استراتژی بیشتر برای شناسايی بهترين شیوه
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 مقدمه   -1

ها و  ای جدی برای سازمانهای اخیر به دغدغهبه عنوان يک رويكرد استراتژيک، در دهه (CRM) مديريت ارتباط با مشتری

ت اعتماد به  ويژه صنعت ورزش و تفريحات، ضروروكارها تبديل شده است. با توجه به شدت رقابت در تمامی صنايع، بهكسب

اين می تبديل شده است. در  انكارناپذير  امری  به  با مشتريان  روابط مستحكم  ايجاد  اماكن ورزشی نقش حیاتی در  نفس و  ان، 

 .كنند و بنابراين نیاز به مديريت بهینه ارتباطات با مشتريان خود دارنديفا میارتقاء فرهنگ ورزش و افزايش مشاركت اجتماعی ا

[2] 
پ امروزه، ورزش   اقتصادی با رشد چشمگیری روبه به عنوان يک  ارائه خدمات رو است. اماكن  ديده اجتماعی و  ورزشی به دلیل 

های آموزشی، و امكانات تفريحی، به طور مستقیم با مخاطبان متعدد و متنوعی در ارتباط  متنوعی چون برگزاری مسابقات، دوره

تواند به توسعه پايدار و  اند به بهبود تجربه مشتريان كمک كند، بلكه میتوهستند. مديريت اثربخش اين ارتباطات نه تنها می

 [4] .د ورزش و فرهنگ ورزش در جامعه نیز منجر گرددرش

توانند  ها به ويژه در اماكن ورزشی می، اين چالشCRM هايی مواجه است. در حوزهبا اين حال، هر سیستم مديريتی با چالش

مداوم فناوری باشند. در   روزرسانیها، كمبود منابع مالی و انسانی، و نیاز به به، عدم شفافیت دادهشامل موانع فرهنگی و سازمانی

بايد به اين نكته توجه داشت كه   .ها بر بهبود و توسعه ورزش پرداخته خواهد شدها و تأثیر آناين مقاله به بررسی اين چالش

جذب مشتری جديد نیست، بلكه شامل حفظ و مديريت روابط با مشتريان    بازاريابی و مديريت روابط با مشتری تنها محدود به

ای برخوردار ها از اهمیت ويژهسازی انتظارات مشتريان و ايجاد وفاداری در آنشود. در اين راستا، چگونگی برآوردهمی  فعلی نیز

 [2] .است

آن  ويژگیاز  است  اماكن ورزشی ممكن  از  و مخاطبان خاصجايی كه هر يک  اجرای   ها  است در  باشند، لازم  داشته  را   خود 

CRM تناسب با شرايط و نیازهای خاص هر مكان توسعه يابد. اين امر مستلزم مطالعه و تحلیل ها و راهكارهايی م، استراتژی

 .تواند فرايند بهبود و توسعه ورزش را تسريع كندها و فرصتی است كه میدقیق چالش

شن مقاله  اين  اصلی  هدف  چالشبنابراين  تحلیل  و  اجاسايی  اصلی  اين   CRMرای  های  نقش  ارزيابی  و  ورزشی  اماكن    در 

تواند به ايجاد  در اين حوزه می  CRMسازی  ها در بهبود و توسعه ورزش است. بررسی تجربیات موفق و ناكام در پیادهسیستم 

د و در نهايت به نفع جامعه ورزشكاران و  ها و خدمات در اماكن ورزشی ياری رسانبستر مناسب برای توسعه و بهبود استراتژی 

  مندان به ورزش تمام شود.علاقه

قبل از انقلاب صنعتی، تجارت   ديريت ارتباط با مشتری، يک ابزار ارزشمند برای كمک به اين تلاش ها است از نظر تاريخی، تام

انبوه با روشهای جديد به سرعت رشد كرد و   و بازرگانی بیشتر، رابطه محور بوده است .پس از انقلاب صنعتی زمانی كه تولید

در زنجیره توزيع قدرتمندتر شده، رابطه سنتی بین تولیدكنندگان و مشتريان از هم گسسته   مصرف انبوه رخ نماياند، واسطه ها 

همراه داشت انبوه را به  شد كه خود نیاز به توزيع و بازاريابی   در نتیجه توزيع در سطح گسترده جغرافیايی پديدار[5] . شد .

با  . ارتباطات مشتريان  شد.  تلقی می  از شركتها  بسیاری  بود، ضامن سودآوری  عرضه  از  بیش  تقاضا  كه  روند در شرايطی  اين 

 سازمان از طرق مختلف، از جمله وب، تلفن، مراكز فروش، توزيع كنندگان و شبكه های همكار صورت می پذيرد .وظیفه اصلی

CRM ان ) به هر صورتی كه مشتری تمايل دارد ( بدون محدوديت زمانی، مكانی و  شتری با سازم اری ارتباط مبرقر نسهیل در

به نحوی كه مشتری احساس نمايد، با سازمان واحدی در تماس می باشد كه وی را می شناسد، برای وی ملیتی  می باشد 

 [3] .مايدی مرتفع می نارزش قائل است و نیازهای او را به سرعت و با آسانترين روش ارتباط 
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 بیان مسئله  -1-1

بارز و قابل ملاحظه اى نسبت به قبل كرده است .در سراسر دنیا، سازما ن اقتصاد جهانى تفاوت  ها و بنگاه هاى   امروزه بازار 

 [4] موقعیتى ممتاز دست يابند. تجارى تلاش مى كنند تا از طريق نیل به مزاياى منحصر به فرد، نسبت به ساير رقبا به

ا با مديريت  كسببه (CRM) مشتری  رتباط  مدرن  دنیای  در  اساسی  مفاهیم  از  يكی  بهعنوان  ورزش،  وكار،  صنعت  در  ويژه 

ويژه با  اهمیت  روابط  بهینه  مديريت  مالی،  حامیان  و  تماشاگران  جذب  و  ورزش  زمینه  در  رقابت  افزايش  با  است.  يافته  ای 

مو برای  كلیدی  عامل  يک  به  تبديل  سازمانمشتريان،  ورزه فقیت  اماكن  و  اين سیستم، ا  اهمیت  وجود  با  اما  است.  شی شده 

 .های متعددی همراه استهای ورزشی با چالشاجرای مؤثر آن در بسیاری از سازمان

در اماكن ورزشی به وضوح قابل مشاهده هستند. نخستین چالش، كمبود آگاهی و   CRM های اصلی در اجرای مديريتچالش

است. بسیاری از اين مديران به دلیل عدم آموزش كافی يا كمبود منابع، از امكانات   و پرسنل ورزشیمیان مديران   دانش فنیّ در

قابلیت استفاده نمیبه  CRM هایو  اين موضوع نه درستی  بهرهكنند.  به عدم  بر كیفیت وری مطلوب میتنها منجر  بلكه  شود 

 [6] رد.گذاخدمات و تجربه مشتريان نیز تأثیر منفی می

توانند شامل طرفداران، ورزشكاران، های ورزشی میتنوع و فردی بودن نیازهای مشتريان است. مشتريان در محیط  ديگر،چالش  

كه بتواند نیازهای مختلف   CRM مربیان و حامیان مالی باشند كه هر يک نیازها و توقعات متفاوتی دارند. ايجاد يک استراتژی

علاوه بر اين، مسائل   .ست و نیازمند زمان، دانش و ابزارهای متناسب استپذير نیامكانند، به سادگی  ها را برآورده كاين گروه

اجرای در  نیز  داده CRM فنیّ  ادغام  سیستمانگاری،  هستند.  فناوریتأثیرگذار  از  استفاده  و  جمعها  برای  نوين  و های  آوری 

با مشتريان، چالشتحلیل داده بههای ديگری هستنهای مرتبط  بايد  عدم وجود زيرساختطور مؤثر مديرد كه  های  يت شوند. 

 [3] را با مشكلات جدی مواجه كند. CRM تواند اجرایهای مدرن، میمناسب فناوری اطلاعات و عدم استفاده از سیستم

پیاده در  عمده  موانع  از  يكی  نیز  تغییر  برابر  در  مقاومت  نهايت،  نیازمندیدر  شمار می CRM هایسازی  بسیاری  به  از رود. 

 CRM سازیهای كاری سنتی عادت كرده و از پذيرش تغییرات مورد نیاز برای پیادهمديران ممكن است به شیوهكاركنان و  

موضوع می اين  كنند.  سازمان خودداری  در  مستمر  بهبود  و  پیشرفت  از  مانع  شودتواند  ورزشی  به  .های  توجه  با  مجموع،  در 

ن ورزشی، نیاز به يک رويكرد جامع و استراتژيک برای حل اين مسائل  اماكدر    CRMديريت  های معاصر در اجرای مچالش

می دقیقاحساس  بررسی  و  تحقیق  چالششود.  اين  میتر  با  ها  روابط  مديريت  و  شده  منجر  ورزش  توسعه  و  بهبود  به  تواند 

 طرز قابل توجهی بهینه سازد.مشتريان را در اين حوزه به 

مشتريان و بالا   زينه های عملیاتی، افزايش درآمد فروش، افزايش رضايتبا هدف كاهش هشتری، فناوری  مديريت ارتباط با م

مختلف، تكامل فرآيند كسب و كار   بردن بازده كاری به كمک هماهنگی ارتباط با مشتريان وتعامل با آنها، ايجاد تعادل در منابع

 [7] .و افزايش سطح كسب و كار می باشد

 

 یشینه پژوهشمبانی و پ  -2

 (CRM) مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری .1

با مشتری ارتباط  استراتژی به مجموعه  (CRM) مديريت  از  فناوریای  رويهها،  و  اطلاق میها  شناسايی،  ها  با هدف  كه  شود 

به مديريت روابط با   CRMها و ارتباطات مؤثر طراحی شده است. در زمینه ورزش،  استفاده از دادهجذب و حفظ مشتريان با  
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ها كمک كند تا تجربه بهتری برای مشتريان تواند به سازمانپردازد و می، حامیان مالی و ساير ذينفعان میطرفداران، ورزشكاران

 [9] .مندی بینجامدخود ايجاد كنند و در نهايت به افزايش درآمد و رضايت  

 

 در صنعت ورزش  CRM اهمیت .2

CRM و نگهداری مشتريان )در اينجا وزه، با رقابت فزاينده در اين حوزه، جذب  در صنعت ورزش دارای اهمیت زيادی است. امر

اولويت  از  يكی  به  طرفداران(  و  سازمانتماشاگران  استراتژيک  طريق  های  از  همچنین،  است.  شده  تبديل  ورزشی  تحلیل  های 

 [8] .بهتری ارائه دهند توانند به نیازها و ترجیحات مشتريان پی ببرند و خدمات ها میهای مشتريان، سازمانداده

 

 در اماکن ورزشی CRM های اجرایچالش .3

 کمبود دانش و مهارت .3.1

چالش از  اجرایيكی  در  اصلی  تكCRM های  از  استفاده  زمینه  در  كافی  اطلاعات  و  دانش  كمبود  و  نولوژی ،  مرتبط  های 

دادهبهره از  آگاهی مندی  عدم  اين  است.  مديران ورزشی  و  بین كاركنان  در  پیادهمی  ها  در  عدم موفقیت  به  سازی  تواند منجر 

 [9] .شود CRM هایاستراتژی 

 

 مشکلات تکنولوژیکی  .3.2

ع در بسیاری از اماكن ورزشی باعث  های جامافزارهای خاص و سیستمهای مناسب فناوری اطلاعات، نرمعدم وجود زيرساخت

طور مؤثر به نیازهای توانند بهها نمیر شود. در نتیجه، سازمان های مشتريان دشواآوری، تحلیل و مديريت دادهشود كه جمع می

 .مشتريان پاسخ دهند

 

 تنوع نیازهای مشتریان  .3.3

طور كامل با تجربه طور مثال، تجربه يک طرفدار بهدارای نیازها و ترجیحات متفاوتی هستند. بههای ورزشی  مشتريان در محیط 

كه بتواند به اين تنوع پاسخ دهد، چالشی بزرگ   CRM سازی يک سیستماحی و پیادهيک ورزشكار متفاوت است. بنابراين، طر

 .شودمحسوب می

 

 مقاومت در برابر تغییر  .3.4

های قديمی و  افراد در برابر تغییرات است. بسیاری از كاركنان و مديران ممكن است به استفاده از شیوهچالش ديگر، مقاومت  

 .خودداری كنند CRM هایكارگیری سیستم يرفتن تغییرات جديد و بهسنتی عادت كرده باشند و از پذ

 

 CRM های مرتبط با نظریه .4

 نظریه مدیریت روابط  .4.1

تأكید   (Relationship Management Theory) نظريه مديريت روابط با مشتريان  تعاملی  و  بلندمدت  روابط  اهمیت  به 

عنوان يک تعامل دو طرفه و بلندمدت در نظر گرفته عنوان يک خريد، بلكه به ه دارد. در اين نظريه، ارتباط با مشتری نه فقط ب

 .شودمی
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 نظریه کیفیت خدمات  .4.2

دهد كه  شده به مشتريان تأكید دارد و نشان میبر كیفیت خدمات ارائه (Service Quality Theory) نظريه كیفیت خدمات

وفاداری مشتريان شود. اين نظريه در بهبود تجربه مشتری در اماكن ورزشی تواند منجر به رضايت و  ارائه خدمات با كیفیت، می

 .شودكار گرفته میبه

 

 شناسی پژوهش روش  .5

های كیفی  شود. روشهای كیفی و كمی توصیه میدر اماكن ورزشی، استفاده از روش  CRM های اجرایالشبرای بررسی چ

استفادشامل مصاحبه با مديران ورزشی و  عمقی  از گروههای  برای گردآوری اطلاعات، و روشه  های كمی شامل  های متمركز 

 .لات موجود استشكها برای شناسايی الگوها و مها و تحلیل دادهتوزيع نظرسنجی 

چالش مورد  در  پژوهش  مديريت  مبانی  اجرای  می  CRMهای  تصريح  ورزشی  اماكن  پتانسیلدر  وجود  با  كه  بالای  كند  های 

CRM  های مناسب، تنوع نیازها و مقاومت در برابر تغییر  تی نظیر كمبود دانش، زيرساخت وسعه ورزش، مشكلابرای بهبود و ت

بهرهمی از  مانع  اين سیستم  برداریتوانند  از  چالشكامل  اين  و حل  شناخت  شوند.  استراتژی ها  پیشبرد  برای    CRMهای  ها 

 حیاتی است.

 

 ( CRMمدیریت ارتباط با مشتری )  -2-1

ارت مشتمديريت  با  انگلیسی:  باط  )به  و  CRM - Customer Relationship Managementری  فرايندها  همه  به   )

ها برای شناسايی، ترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتريان  ا و سازمانهشود كه در شركتهايی گفته میفناوری

می كار  شیوهبه  انواع  مديريت  شامل  و  جهترود  مشتری  كه  است  می  هايی  استفاده  سازمان  با  مديريت  ارتباط  اصول  كند. 

طات مشتريان از شروع و اجرای اولیه يک  ارتباطات مشتری، چگونگی ايجاد موفق يک سیستم و اجرای آن را برای مديريت ارتبا

 [10] . كندهای مختلف را بیان میچنین سیستمی تا نگهداری آن در زمان

حرفی سی و آر و   3دارد. حتی معنی خلاصه نوشت   م« برای افراد مختلف، معانی متفاوتیمديريت ارتباط با مشتری يا »سی آر ا

ای هم از آن برای اشاره به بازاريابی  ای اشاره به مديريت ارتباط با مشتری و عدهبر CRM ام نیز زير سؤال است. بیشتر افراد از

خواهند،  كننده را نمیاور كه تمام مشتريان، ارتباط با يک تأمینكنند. گروه ديگر با اين عقیده و بارتباط با مشتری استفاده می

تواند برای  بنابراين اين مفهوم می  [4] كار گیرند. تری را به دهند تا اصطلاح مديريت مشكلمه ارتباط را حذف كرده و ترجیح می

 :اشاره به

 

اندركاران كسب و كار در ن فعلی و بالقوه و دستها برای مديريت ارتباط با مشترياكاملی از فرايندها و تكنولوژی مجموعه   .1

 و خدمات، صرف نظر از نوع مسیرهای ارتباطی با مشتريان، بازاريابی، فروش

همچنین فروش در دراز  راهبردی تجاری برای انتخاب و مديريت مشتريان برای بهینه كردن و بالا بردن ارزش شركت و   .2

های  فعالیت  ی جامع كسب و كار و بازاريابی است كه فناوری، فرايندها و تمامیمدت است. مديريت ارتباط با مشتری، استراتژ 

 .سازدكسب و كار را حول مشتری يكپارچه می
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برنامهنظام   .3 برای  كه  يكپارچه  زماناطلاعاتی  فعالیتريزی،  كنترل  و  هدف  بندی  با  و  سازمان  فروش  از  بعد  و  قبل  های 

 رود. ن از طريق ابزارهای متعددی چون وب سايت، تلفن و غیره به كار میتوانمندسازی مشتريان جهت تعامل با سازما

 

 

 CRM  ،[7]: مزایای  1 نمودار شماره

 

 :شوداستفاده می CRM ها از چهار نوعدر سازمان

 

 CRM كند تا مشتريان  دهد و به شما كمک میاستراتژيک: استراتژی كسب و كار شما در زمینه مشتری محوری را شكل می

رنگی در سازمانتان بازی  ار پريد جذب نموده و مشتريان فعلی خود را راضی و سود آور نگه داريد. اين استراتژی نقش بسیجد

 [12] .ها و فرهنگ سازمانی صحیح مشتری محوری در كسب و كار شما شكل بگیردشود فرآيندكند چرا كه موجب میمی

 CRM   :های بازاريابی، فروش و ارائه خدمات  آيندارائه خدمت به مشتريان مانند فرهای  عملیات و اتوماسیون فرآيند عملیاتی

های مشتريانتان را در مواقع  ها نیازكند. فرآيندهايی در سازمان وجود دارند كه شما با استفاده از آنپس از فروش را مديريت می

روش خود را ی درخواست دريافت خدمات پس از فدهید، برای مثال زمانی كه مشترمختلفی كه با شما ارتباط دارند پاسخ می

 CRM كند. در اين مسیر از نرم افزار دهد سازمان چگونه به وی پاسخ داده و خدمات مورد انتظارش را به او ارائه میارائه می

فايل مشتريان،  اطلاعات  زياد  بتوانید حجم  مرتبطهم كمک خواهید گرفت كه  بهتر  های  نحو  به  را  غیره  و  آنها  ی مديريت  با 

 [11] .نمايید

 CRM های عملیاتی كه از بازاريابی و ارتباط با مشتری جمع آوری شده است  تحلیلی: فرآيندی است كه با استفاده از آن داده

كند. برای مثال نتايج  های فرآيندی و استراتژيک به سازمان شما كمک میكنید كه در تصمیم گیریرا به اطلاعاتی تبديل می

ف از  شما كمکحاصل  به  گوناگون  محصولات  درمی  روش  ويژگیكند  چه  و  محصولاتی  چه  روی  كه  بايد  يابید  محصولی  های 

دهد كه كمپین بعدی خود را بیشتر تمركز كنید و يا نتايج حاصل از جذب مشتريان بعد از يک كمپین بازاريابی به شما ديد می

 [9] .دتر برگزار نمايیموثر

 CRM  كند ارزش بیشتری برای باشد كه به شما كمک میشتريان و نمايندگان( میتعاملی: رابط میان شما و محیط بیرون )م

های مشتريانتان را چه مثبت و چه ها به شما كمک خواهند كرد كه بتوانید بازخوردمشتريان خود خلق نمايید. در واقع سیستم 

های ارتباطی عبارتند  ا راحت شنیده و در سازمان به جريان بیندازيد. برخی از كانالها رهای آنمنفی دريافت نمايید، درخواست 

پیامک،   ايمیل،  تلفنی،  سیستم  می  chatاز  مشتريان  بر  علاوه  افزار  نرم  اين  غیره.  كنندهو  توزيع  نمايندگان،  با  و  توانند  گان 

 [12] كنندگان شما نیز در ارتباط باشند.تامین
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 [11]ها،  در سازمان CRMانواع  : 2نمودار شماره  

 

 

 

 CRM ،[12]: نمودار  3نمودار شماره 

 در مدیریت ورزشی   CRMتاثیر   -2-2

CRM   كند. در ادامه به بررسی  با مشتری( ابزار بسیار مهمی است كه در مديريت ورزشی نقش بسزايی ايفا می)مديريت ارتباط

 :پردازيمدر اين حوزه می CRM تأثیرات كلیدی

 

 هبود ارتباطات با هوادارانب .1

CRM   می اجازه  ورزشی  مديران  استفادبه  با  كنند.  برقرار  خود  هواداران  با  موثرتری  ارتباطات  تا  دادهدهد  از  های  ه 

 :توانندها میشده، سازمانآوری جمع 

 ا هشده به هواداران بر اساس علايق آنسازیهای اختصاصی و شخصیسازی ارتباطات: ارسال پیامشخصی

 های ارتباطی ديگر های اجتماعی و كانالشبكههای بیشتری برای تعامل از طريق افزايش تعامل: ايجاد فرصت
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 هاتحلیل داده .2

های هواداران و مشتريان خود را تجزيه و تحلیل  دهد تا دادهبه مديريت ورزشی اين امكان را می CRM هایاستفاده از سیستم

 :شامل  تواندكنند. اين اطلاعات می

 كنندبلیط يا محصولات را خريداری میعادات خريد: بررسی اينكه چگونه و چه زمانی هواداران 

 مندند ها علاقهآوری اطلاعات درباره نوع محصولات و خدماتی كه هواداران بیشتر به آن ترجیحات هواداران: جمع 

 

 افزایش فروش و درآمد  .3

 :توانتر میشده، صحیحآوری های جمعداده های بهتر بر اساسبا عملی كردن استراتژی 

 های فروش هدفمند برای افزايش فروش بلیط، كالاها و خدماتها: ايجاد كمپینگذاری كمپینهدف

 شود ارتقاء تجربه مشتری: بهبود تجربه مشتری كه به نوبه خود موجب وفاداری بیشتر و تكرار خريد می

 

 مدیریت رویدادها  .4

CRM های ورزشی نیز كاربرد دارددادها و فعالیتدر مديريت روي: 

 ريزی كردتوان رويدادها را بهتر برنامههای موجود میر رويدادها: با تجزيه و تحلیل دادهريزی بهتبرنامه

 كنندگان و هواداران پس از هر رويداد برای بهبود رويدادهای آينده آوری بازخورد از شركت پیگیری بازخورد: جمع 

 

 ها و ورزشکارانز تیمحمایت ا .5

 :ورزشكاران در بهبود عملكرد و تعامل با طرفداران كمک كنندها و توانند به تیممی CRM هایسیستم 

 CRM مديريت اطلاعات ورزشكاران: نظارت بر اطلاعات سلامت و عملكرد ورزشكاران از طريق

 ايجاد ارتباط مؤثر: تشويق ارتباط مثبت بین ورزشكاران و هواداران 

CRM    تواند به عنوان يک ابزار قدرتمند برای بهبود روابط با هواداران، افزايش فروش، و مديريت بهینه ورزشی میدر مديريت

تواند به بهبود تجربه كلی ورزش و جذب بیشتر هواداران منجر ها میها و رويدادها عمل كند. استفاده صحیح از اين سیستمداده

  شود.

 

 پیشینه پژوهش  -3-2

ارتباط با مشتری1393و سعیدی)می  حسا رابطه مند  در بهبود عملكرد بازاريابی (CRM) ( تحقیقی با عنوان نقش مديريت 

واحدهای مالی در يک كشور  صنعت بانک انجام دادند. نتايج تحقیق نشان داد بانک ها و مؤسسات مالی و اعتباری از مهم ترين

دارند. ارتباط با مشتريان در بازاريابی فعلی برای   وظايف خطیری را بر عهده  الیهستند كه به عنوان فعالان بازارهای پولی و م

نیز ها  بانک  است.  ضروری  امری  بمانند  وفادار  مشتريان  با   اينكه  ارتباط  برقراری  به  بايد  خود  رقابتی  ی  عرصه  تداوم  جهت 

با  ارتباط  مديريت  بپردازند.  ها  آن  و حفظ  استراتژی   (CRM) مشتری مشتريان  كه  كلايک  وكارهاست  تمام كسب  برای  ن 

می توانند چرخه فروش   CRMمشتريان به كار گرفته می شود. بانک ها با استفاده از باهدف بهینه كردن سود، درآمد و رضايت

مشتری را افزايش دهند. گسترش دامنه رقابت بین بانک ها و مؤسسات مالی و اعتباری و افزايش سطح   را كوتاه تر و وفاداری
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در و  دانش موجود  ابزارهای  از  استفاده  با  تا  كند  می  ملزم  را  واحدها  اين  مشتريان،  نیازهای  در  تغییر  و  مشتريان   آگاهی 

برنامه های بازاريابی   رويكردهای نوين بازاريابی به سطح بالاتری از رضايت مشتری دست يابند. در نوشتار حاضر ضمن شناخت

و مشتری مداری در بهبود رويكرد   شده است تا نقش مديريت ارتباط بر مشتری  لاش رابطه مند و فرآيند تأثیرگذاری آن ها، ت

 نوين بازاريابی بررسی شود.

اين2021وهمكاران)  1رانا دادند.  انجام  مشتری  رضايت  بر  مشتری  با  ارتباط  مديريت  تأثیر  عنوان  با  اين   (تحقیقی  به  مطالعه 

دهد، روحیه برتر كاركنان را به  ا می كند، بهره وری را افزايش میايفنقش مهمی در افزايش سهم بازار   CRM نتیجه رسید كه

بهبود   برای  مشتری  بیشتر  رضايت  وهمچنین  مشتری  عمیق  دانش  بهبود  باعث  همچنین  و  بخشد  می  بهبود  میانگین  طور 

 ضی می كند. را نیازهايی دارند و چه چیزی آنها را بیشتر وفاداری مشتری می شود .اينكه مشتريان آنها چه هستند، چه

لبنان  CRM ( تحقیقی با عنوان تأثیر مديريت ارتباط با مشتری بر رضايت و حفظ مشتری: مورد2020و همكاران )  0ساحر

انجام دادند. يافته های تحقیق نشان داد كه بین وفاداری مشتری و رضايت مشتری و فناوريرابطه مستقیمی وجود دارد، هر چه 

 بود.   میزان رضايت مشتری نیز بالاتر خواهدد، بالاتر اجرا شو CRM فناوری

 

 گیری بحث و نتیجه  -3

شود. با  يكی از ابزارهای كلیدی برای بهبود و توسعه خدمات در اماكن ورزشی محسوب می (CRM) مديريت ارتباط با مشتری

با چالشاين   اجرای موفق آن  اين چالشوجود،  از  ادامه، برخی  راههايی همراه است. در  بر  ها و  غلبه  برای  پیشنهادی  كارهای 

 .شودها ارائه میآن 

 

 CRM عدم آگاهی و شناخت کافی مدیران از اهمیت .1

سیستم از  كافی  شناخت  است  ممكن  ورزشی  كاركنان  و  ب  CRM هایمديران  نداشته  آن  مزايای  آگاهی  و  عدم  اين  اشند. 

 .تواند منجر به عدم پذيرش و كارايی پايین سیستم شودمی

 :ركاراه

 .های آموزشی برای مديران و كاركنانها و دورهبرگزاری كارگاه

 .در ساير اماكن ورزشی CRM های حاصل از اجرایهايی از موفقیتارائه نمونه 

 

 های فناوری مناسبنبود زیرساخت  .2

ا از  چالشبسیاری  با  ورزشی  زيرساختماكن  نرمهای  مانند  فناوری  سختهای  اتصاافزارها،  و  مواجه افزارها  ضعیف  اينترنت  ل 

 .هستند

 :كارراه

 .روز رسانی تجهیزاتهای فناوری و بهتوسعه زيرساخت 

 .متناسب با نیازها و امكانات موجود CRM افزارهایانتخاب نرم
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 تعامل ناکافی با مشتریان  .3

شود كه بر كیفیت تعاملات تأثیر  طور مستمر ممكن است ناديده گرفته  های مشتريان بهآوری دادهانجام تحقیقات بازار و جمع 

 .گذاردمنفی می

 :كارراه

 .آوری نظرات مشتريانهای پاسخگويی و نظرسنجی برای جمع ايجاد سیستم

 .هاه برای بهبود خدمات و برنامهشدآوری های جمعاستفاده از داده

 

 مقاومت در برابر تغییر  .4

 .مواجه شوند CRM هایبرابر تغییرات جديد و پروسهبسیاری از كاركنان و مديران ممكن است با مقاومت در 

 :كارراه

 .ايجاد فرهنگ تغییر و نوآوری در سازمان و تشويق كاركنان به پذيرش تغییرات

 .CRM ن در فرآيند طراحی و اجرایتشويق به مشاركت كاركنا

 

 مدیریت ناپایدار ارتباطات  .5

 .ها استا مشتريان در تمامی سطوح سازمان يكی ديگر از چالشبرقراری يک فرآيند پايدار برای مديريت ارتباطات ب

 :كارراه

 .های منسجم و پايدار برای برقراری ارتباطات مؤثر با مشترياناستراتژی توسعه 

 .های اتوماسیون بازاريابی برای برقراری ارتباط منظماستفاده از سیستم 

 

ها،  های مؤثر است. با غلبه بر اين چالشها و اتخاذ استراتژیچالشدر اماكن ورزشی نیازمند توجه جدی به  CRMاجرای موفق 

تواند به  به بهبود و توسعه ورزش در اين زمینه كمک كرد و ارتباطات مؤثرتری با مشتريان برقرار نمود. اين موضوع میتوان  می

 افزايش رضايت مشتری و در نهايت ارتقای كیفیت خدمات ورزشی منجر شود.

تأثیر آن بر بهبود و توسعه   در اماكن ورزشی و (CRM) های اجرای مديريت ارتباط با مشتری، به بررسی چالشدر اين مقاله

به نتايج  پرداخته شد.  نشان میدستورزش  پیادهآمده  كه  ابزار  می CRM هایسازی موفق سیستمدهند  عنوان يک  به  تواند 

 .ی و جذب مشتريان جديد عمل كندكلیدی در افزايش رضايتمندی مشتريان، حفظ مشتريان فعل

 

 ها شناسایی چالش .1

 :توان به موارد زير اشاره كردها پرداخته شد، میكه در اين مطالعه به آن های اصلیاز جمله چالش

اهمیت و  مفهوم  از  ورزشی  اماكن  مديران  و  كاركنان  از  بسیاری  آموزش:  و  آگاهی  و   CRM عدم  آموزش  ندارند.  اطلاعی 

 .داشته باشد CRM هایتواند تأثیر زيادی بر موفقیت استقرار سیستم نیروی انسانی در اين زمینه میتوانمندسازی 

زيرساخت  وجود  عدم  تكنولوژيكی:  نرممشكلات  و  اطلاعات  فناوری  مناسب  ارائه های  است.  موانع  ديگر  از  مناسب  افزارهای 

 .ها را كاهش دهدچالش تواند اينروز، میهای نوين و بههای مبتنی بر فناوریحل راه
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شوند.  های مختلف نگهداری میمشتريان به صورت پراكنده و در سیستم عدم يكپارچگی اطلاعات: در بسیاری از موارد، اطلاعات 

 .تواند به دسترسی آسان و سريع به اطلاعات كمک كندايجاد يک پايگاه داده يكپارچه می

 

 CRM تأثیرات مثبت مدیریت .2

تواند مزايای بسیار زيادی به همراه داشته در اماكن ورزشی می CRM های مذكور، استفاده موثر از مديريتشبه چالبا توجه  

از طريق شخصی  :باشد رضايتمندی مشتری:  میافزايش  نیازهای مشتريان،  به  توجه  و  رضايتمندی سازی خدمات  توان سطح 

 .ها را بهبود بخشیدآن 

 .دهدشود و وفاداری را افزايش میمنجر به كاهش نرخ ريزش مشتری می CRM هایژی استراتتقويت وفاداری مشتری: اجرای 

خواسته  و  نیازها  شناسايی  با  درآمد:  میافزايش  ورزشی  اماكن  مشتريان،  به  های  منجر  كه  دهند  ارائه  جديدی  خدمات  توانند 

 .افزايش درآمد و سودآوری شود

 

 پیشنهادات .3

 :تواند بسیار مؤثر باشده نكات زير میتوجه ببرای بهبود وضعیت موجود، 

 .CRM های آموزشی برای مديريت و كاركنان مراكز ورزشی در زمینهها و دورههای آموزشی: برگزاری كارگاهتوسعه برنامه

 .مدرن CRM افزارهایهای فناوری اطلاعات و استفاده از نرمروزرسانی زيرساختگذاری در فناوری: بهسرمايه

ها برای تجزيه و تحلیل بهتر نیازها  های مربوط به مشتريان و استفاده از آنآوری دادهها: تمركز بر جمعتحلیل دادهوری و  آجمع 

 .و تمايلات مشتريان

های موجود، امكان بهبود و توسعه ورزش در كشور و حل چالش  CRMگذاری مناسب بر روی مديريت  در نهايت، با سرمايه

 تواند منجر به ارتقای سطح ورزش در جامعه گردد یشود و اين مهم مفراهم می
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Abstract 

Considering the ever-increasing growth of sports industries and the need to improve service quality and customer 

satisfaction, the implementation of customer relationship management (CRM) systems in sports venues has 

become one of the most important and vital issues. This article examines the main challenges of implementing 

CRM management in this field and analyzes its impact on the improvement and development of sports. 

Customer relationship management (CRM) is considered as a powerful tool for optimizing communication with 

customers and increasing their loyalty. In sports facilities, this system can help sports clubs and recreation 

centers to identify, analyze and respond to the needs and demands of their customers. Implementation 

challenges: cultural and organizational obstacles: changing the organizational culture towards customer 

orientation and accepting new systems may face resistance from employees and managers. Data incompleteness: 

Collecting and managing customer data is one of the major challenges. Lack of integrity in data can lead to 

incomplete decisions. Training and development of human resources: successful implementation of CRM 

requires training and empowerment of employees. Lack of proper training can affect the performance of the 

system. Implementation costs: The high costs of implementing and maintaining CRM systems can be a challenge 

for many sports venues, especially for small and medium-sized centers. Rapid changes in technology: Keeping 

the system up to date and in sync with the latest technologies can also be another challenge. Successful CRM 

implementation can help improve service quality, increase customer satisfaction, and ultimately, the growth and 

development of sports. By better understanding the needs and demands of customers, sports venues can design 

more optimal plans to attract and retain customers. Finally, this article concludes that while there are many 

challenges in the implementation of CRM in sports venues, paying attention to these issues and creating effective 

solutions can help to improve services and develop sports. The need for more research is felt to identify the best 

practices and strategies in this area. 
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