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بررسی رابطه بین تمرکز بر مشتری و عملکرد از دیدگاه مددیرا   

 های ایروبیک استا  گلستا سالن

 

 2اسماعیل دل داده مهربانو  1 قاسم مارزلو
، نسانی، واحد علی آباد کتولاگرایش منابع -دولتیکارشناسی ارشد مدیریت  . 1

 ،ایرانعلی آباد کتول دانشگاه آزاد اسلامی 

 اسلامی ورزشی،گروه تربیت بدنی، واحد گرگان، دانشگاه آزاددکتری مدیریت  . 2

 ،ایرانگرگان 

------------------------------------------------------------ 

 چکیده

دیران مدگاه کرد از دیهدف از انجام این تحقیق، بررسی رابطه بین تمرکز بر مشتری و عمل

های ایروبیک در استان گلستان بود. روش تحقیق این پژوهش توصیفی از نوع سالن

امل شمیدانی اجرا شده است. جامعه آماری این تحقیق صورت باشد که به همبستگی می

فر از ن 155مدیر بود که  225های ایروبیک در استان گلستان به تعداد کلیه مدیران سالن

رای بهای ایروبیک در استان گلستان به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. مدیران سالن

نامه ( و پرسش2008شتری کای )نامه تمرکز بر مهای تحقیق از پرسشآوری دادهجمع

 مشتری با های تحقیق نشان داد که بین تمرکز بر( استفاده شد. یافته2009کرد چو )عمل

 د دارد.اری وجوهای ایروبیک در استان گلستان رابطه معنادکرد از دیدگاه مدیران سالنعمل

یدگاه د از دکرمداری سازمانی و عمل همچنین نتایج تحقیق نشان داد که بین مشتری

ت اقدما های ایروبیک در استان گلستان رابطه معناداری وجود دارد. بینمدیران سالن

رابطه  گلستان های ایروبیک در استانکرد از دیدگاه مدیران سالنمرتبط با مشتریان و عمل

های لنشود که مدیران سامعناداری مشاهده شد. با توجه به نتایج تحقیق پیشنهاد می

 تمرکز بر مشتری را به عنوان یک هدف مهم مد نظر قرار دهند.  ایروبیک

 های ایروبیک استان گلستانکرد، سالنتمرکز بر مشتری، عمل واژگا  کلیدی:
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 مقدمه
گیری های جدید اندازهها، صرفا با یافتن راهدهد، نزدیک شدن به مشتریها نشان میشرکت 1کردطور که بررسی عملهمان

ها اهمیت دارند اما های جدید مدیریت ارتباط با مشتری میسر نیست. ابزارها و تکنولوژیها یا نصب سیستمرضایت آن

که مشکلی باشد که بخش تکنولوژی اطلاعات یا ها بیش از آنها و تمرکز بر آنزیرا نزدیک شدن به مشتری .کافی نیستند

ی که این کار را یهاها کل شرکت باید دگرگون گردد. شرکتای است که برای حل آنهالبازاریابی بخواهد حل کند، مس

کنند و حتی با مشکلاتی شبیه پیمایند. از گذرگاه و مراحل مشابه عبورمیآور راهی مشابه را میکنند به طرزی تعجبمی

ای که از ا اما فایدههها بلکه سالرو هستند. این راه بسیار سخت است و زمان زیادی باید صرف آن کرد. نه ماههم روبهبه

 (.1389)ترکمنی،  شود بسیار عظیم خواهد بودها میطی کردن آن نصیب شرکت
هایشان پنهان شوند. با قیمت       ها و توانند پشت سیاستها دیگر نمیدر عصر شفافیت اینترنتی و انتخاب جهانی، سازمان

ت صرفا بر مبنای قیمت دشوار شده است. مشتریان آن قدر های مختلف و کالایی شدن خدمات، رقابتقسیم بازار به بخش

ی بدی داشته باشند از این حق دانند حق انتخاب دارند و اگر از خدمات ارایه شده سازمان تجربههوشمند هستند که می

. گسترش انواع های قدرت از سازمان به مشتریان منتقل گردیده استروند. در واقع اهرمکنند و به سوی رقبا میاستفاده می

ها هستند. بنابراین امروزه و افزایش تنوع در نیازهای مشتریان، از دیگر عوامل مهم تغییر صحنه رقابت میان شرکت خدمات

آورانه عبارتند از جذب مشتری و نگه داشتن او، افزایش رضایت و وفاداری مشتری و در های تجاری و فنترین چالشمهم

سازد تا برای افزایش آگاهی نسبت به ها را قادر میاستفاده گسترده از فن آوری اطلاعات، سازماننهایت سودآوری شرکت. 

اصلی  هدفمند شوند. ها و تخصص لازم بهرهها، از دانش فنی همراه با مهارتآن نیازها و احتیاجات مشتریان و درک بهتر

بهبود رضایت مشتری و بیشینه ساختن سود ناشی از هر دهی روابط با مشتریان با هدف مشتری بر شکل تمرکز برسیستم 

های مشتریان خود را برآورده ها با هر ماهیتی چه تولیدی، خدماتی و یا مطالعاتی ناگزیرند خواستهسازمان مشتری است.

کرد خود ها برای حفظ بقای خود و پیشرفت در دنیای رقابتی امروز به بهبود مستمر عملسازمان (.1392)محمدی،  سازند

ارزیابی عمل کرد نقش بزرگی در رسیدن یک  .های کنترل مدیریت ضروری استنیاز دارند و در این راستا استفاده از نظام

که مشخص شود سازمان به اثربخشی دارد و یکی از فرآیندهای مهم در مدیریت، سنجش عمل کرد دقیق است برای آن

-ن دلیل باید شاخص های عمل کردی به درستی شناخته شوند. در سازمانسازمان به موفقیت رسیده است یا خیر. به همی

ها باید با اهداف های ارزیابی عمل کرد بسیاری وجود دارد که تا کنون استفاده شده است اما این روشهای امروزی روش

-کرد، بررسی عملعمل جریان ارزیابی عمل کرد که گاهی ارزشیابی (.2010، 2استراتژیک سازمان یکپارچه باشد )آیدوگان

ترین وظایف سرپرستان است. یادگیری یا شود یکی از مهمبازبینی عمل کرد، بررسی کارکنان و... نامیده می ٬کرد کارکنان

ها نرسد بسیار محدود خواهد بود. اطلاع از میزان کردشان به اطلاع آنکرد کارکنان در صورتی که بازخورد عملبهبود عمل

پرورش رفتارهای مثبت و حذف اعمال نامناسب اهمیت زیاد دارد. دلیل اساسی به کارگیری ارزیابی عمل  اثر بخشی کار در

(.با 2003، 3وری از طریق شناسایی و سرمایه گذاری روی نقاط قوت کارکنان است )کاینککرد به حداکثر رساندن بهره

باشند. یکی از هایی برای بهبود عمل کرد خویش میاهکرد سازمان، مدیران همواره به دنبال یافتن رتوجه به اهمیت عمل

باشد. امروزه برای رشد و بقا در عرصه رقابت اقتصادی، ها توجه به مشتری و مشتری مداری میترین این روشمهم

زایش ای داده و ارتباط خود را با خریداران کالا بیش از پیش افها باید به مشتری مداری اهمیت ویژهها و سازمانشرکت

ها و موسسات به لحاظ گسترش فضای رقابتی به ناچار بر جلب هر چه بیشتر (. نگرش شرکت1389دهند )ترکمنی، 

(. در روندهای کسب و کاری 1384برای فروش و کسب سود بیشتر متمرکز شده است )الهی و حیدری،  4رضایت مشتری

ها به خود اختصاص داده است و مدیران اهداف شرکت گاهی مهم و حیاتی درجدید، به دست آوردن رضایت مشتریان جای
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ها در راه رسیدن به اهداف کلان بنگاه، در گرو جلب رضایت مشتریان است )اسچیو و دانند موفقیت آنارشد به خوبی می

دارند. توان گفت که همه مشتریان، به یک اندازه در موفقیت سازمان نقش (. از سوی دیگر، نمی2007، 1هوگز و اسکیلورت

شود، مساله تمرکز بر مشتریان کلیدی است. تمرکز بر ای که در مطالعات مدیریت ارتباط با مشتری، بر آن تاکید مینکته

ها را برای تشخیص مشتریان کلیدی و با اهمیت و حفظ آن ها برای مبادلات آتی ترغیب کرده و نشان مشتری، سازمان

-های جلب مشتری جدید و همچنین افزایش درآمدهای سازمانث کاهش هزینهدهد که تمرکز بر مشتریان کلیدی، باعمی

های (. تمرکز بر مشتری رمز موفقیت سازمان1389شود )جعفرنژاد و شاه حسینی، های ورزشی از جانب مشتریان وفادار می

ها ای دقیق نیازهای آنتواند موجب شناسایی دقیق نیاز مشتریان و ارضباشد. همچنین تمرکز بر مشتریان میامروزی می

تحقیقات انجام گرفته در این خصوص نیز نشان دهنده اهمیت تمرکز بر   (.2000، 2کیگردد )هارتلاین، ماکسام و مک

( در این خصوص در تحقیقی نشان داد که تمرکز بر 2008) 3باشد. کایمشتریان بر بسیاری از فرایندهای سازمانی می

های خدماتی همواره به های ورزشی نیز مانند سایر سازمانباشد. سازمانن اثر گذار میمشتریان بر روی عمل کرد سازما

های ورزشی باید ( سازمان2008) 4باشند. به گفته شانک و چلادورایهایی برای بهبود عمل کرد خود میدنبال روش

شناسایی دقیق مشتریان ورزشی و تمرکز بر کرد خود شوند را شناسایی کنند. توانند موجب بهبود عملعواملی را که می

ها گردد. لذا به توجه به اهمیت تمرکز بر تواند موجب بهبود عمل کرد این سازمانها میها و نیازهای آنروی خواسته

مشتریان و پیامدهای آن برای سازمان محقق در این تحقیق بر آن است تا به این پرسش پاسخ دهد که آیا بین تمرکز بر 

 داری وجود دارد؟رابطه معنی های ایروبیک استان گلستانی و عمل کرد از دیدگاه مدیران سالنمشتر

 مبانی نظری وپیشینه تحقیق

آوری، جهانی شدن و ... مفاهیم جدیدی هستند که جهان امروزی را به نمداری، افزایش رقابت، تغییرات سریع فمشتری

های توان با اندیشهای که دیگر نمیاند؛ به گونههان پیشین متفاوت کردهشدت تحت تاثیر خود قرار داده و آن را از ج

تمرکز بر نیازهای مشتریان، عامل اصلی فلسفه (. 2013، 5)اگراوال قدیمی در جهان جدید رقابت یا حتی زندگی کرد

پذیرفته اند و طبق آن عمل  های خدماتی، مفاهیم جدید بازاریابی راها و سازمانبازاریابی است. امروزه بسیاری از شرکت

ه خدمت به مشتریان است، یاند که تمرکز بر نیازهای مشتریان به معنی توجه به کیفیت و اراها متوجه شدهکنند. آنمی

اند که برای رسیدن به به این مطلب پی برده ورزشیهای کند که مشتری گرا باشد. سازمانمی بنابراین هر سازمانی تلاش

-توجهی به رضایت مشتری که نتیجه بیباید رضایت مشتریان خود را جلب کنند، زیرا بی ا فرا رفتن از آن،اهداف خود و ی

ها، . تعامل با مشتریان عمده و درنظر گرفتن تقاضای آنقرین است هاها و نیازهای اوست، با شکست آنتوجهی به خواسته

های ورزشی را بهبود رکز مشتری، کارایی عملیاتی سازماندهد که تمبرای هماهنگی بسیار مفید است. شواهد نشان می

های ورزشی تر، متفاوت است. تمرکز مشتری، خطر درماندگی مالی سازمانهای جوانبخشد، ولی نتایج آن برای سازمانمی

ر چرخه عمر های ورزشی تحت تاثیدهد. بنابراین ارتباط تمرکز مشتری و عمل کرد سازمانبا سودآوری کمتر را افزایش می

ها و صرفه قرار می گیرد. همچنین هماهنگی های تولید و تسهیم اطلاعات، در زنجیره تامین، سبب بهبود مدیریت موجودی

-(. سازمان2013، 6بخشد )پورترها را بهبود میهای عمده نگهداری موجودی ها شده و عمل کرد سازمانجویی در هزینه

های فروش و تبلیغات اندکی را ند، به واسطه وجود مشتریان عمده و وفادار، هزینههای ورزشی که تمرکز مشتری بالا دار

های هنگفت ها با چند مشتری عمده در ارتباط باشد، دیگر نیازی به تحمل هزینهشوند. هنگامی که این سازمانمتحمل می

خریداران محصولات، خود تبلیغ بزرگی است که تبلیغات و بازاریابی ندارد. در واقع وجود مشتریان عمده نامدار، در لیست 
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(.  از 2014، 1بدون پرداخت وجه، منجر به جذب مشتریان جدید و اعتبار بخشی به محصولات سازمان خواهد شد )اسچرر

کند. بنابراین با های ویترینی شرکت یاد میاین گونه مشتریان عمده که دارای حسن شهرت بالایی هستند به عنوان حساب

رود، های بازاریابی و فروش را تا حدود زیادی کاهش داد. در نتیجه انتظار مین مشتریان عمده، می توان هزینهداشت

توان هایی که دارای تمرکز مشتری بالایی هستند، از عمل کرد بهتری برخوردار باشند. با توجه به موارد یاد شده میشرکت

 ی ورزشیهادر چنین شرایطی بیشتر سازمان ها تاثیرات زیادی داردنتیجه گرفت که تمرکز مشتری بر عمل کرد سازمان

خواهند در دنیای کنونی بقا داشته باشند باید به سمت مشتری مداری و جلب رضایت مشتری اند که اگر میپی برده

وجه به مطالب . با تشوندمی کنند از صحنه رقابت حذفهایی که به نیازهای مشتریان اعتنایی نمیحرکت کنند. سازمان

های ورزشی انجام نگرفته است کرد در بخشمطرح شده، تحقیقاتی در خصوص بررسی رابطه بین تمرکز بر مشتری بر عمل

 های ورزشی را به دنبال داشته باشد.تواند بر اثربخشی و سودآوری و ارتقای عمل کرد در سازمانو نتایج این تحقیق می

ها نشان قی به بررسی تأثیر تمرکز مشتری بر عمل کرد مالی شرکت پرداختند. یافته( در تحقی1393کردستانی و عباسی )

دار است. بنابراین افزایش تمرکز مشتری، داد، تمرکز مشتری با عمل کرد مالی رابطه مثبتی دارد که از نظر آماری معنی

مشتری بالا، مدیریت موجودی  های برخوردار از تمرکزبخشد. همچنین شرکتعمل کرد مالی شرکت ها را بهبود می

کند.حمزه های این پژوهش، از اهمیت وجود مشتریان عمده در بازار حمایت میکنند. یافتهتری را تجربه میبهینه

 ی بین مدیریت ارتباط با مشتری و عمل کرد شرکت گاز استان مرکزیبررسی رابطه( در پژوهشی تحت عنوان 1393لو)

های بعمل آمده شرکت گاز استان مرکزی در صدد است که تأثیر استفاده از سیستم مدیریت براساس بررسی پرداخته است.

شود تا ارتباط موضوع فوق پس حقیق تلاش میآن شرکت مورد بررسی قرار دهد. در این ت بر عمل کرد ارتباط با مشتری را

از ترسیم مدل مفهومی پژوهش و تدوین فرضیات در شرکت مذکور مورد بررسی قرار گیرد. در این پژوهش، پس از آزمون 

که بین سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و عمل کرد شرکت  فرضیات از طریق آزمون آماری خی دو به این نتیجه رسید

 2مدیریت ارتباط با مشتری ( در پژوهشی تحت عنوان بررسی 1393میرآقایی)رکزی رابطه وجود دارد. گاز استان م

(CRMبر ) ین پژوهش عبارت بودند از: تمرکز بر مشتریان ا پرداخته است. عمل کرد کلی موسسات مالی استان تهران

و مدیریت دانش. همچنین عمل کرد کلی در دو جنبه عمل کرد بازاریابی  CRMی ژ، تکنولوCRMکلیدی، سازماندهی 

)وفاداری، اعتماد و رضایت( و عمل کرد مالی )بازده سرمایه گذاری و رشد فروش( بررسی شد. نتیجه کلی پژوهش حاکی از 

( بر عمل کرد کلی در دو جنبه عمل کرد بازاریابی )وفاداری، اعتماد و CRMمدیریت رابطه با مشتری ) آن است که

(، به 1393)محمدی زاده رضایت( و عمل کرد مالی )بازده سرمایه گذاری و رشد فروش( تثیر مثبت و معناداری دارد. 

این پژوهش با هدف بررسی  پرداخت.وفاداری مشتریان  بر CRM-e 3بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک

دهد نتایج حاصل از این پژوهش نشان می .بر وفاداری مشتریان در بانک پارسیان اصفهان انجام گرفته است e-CRM تاثیر

 در بانک پارسیان اصفهان باعث افزایش رضایت مشتری، همدلی و همکاری بهتر با مشتریان، e-CRM که استقرار سیستم

( 1391عسگری ).شودتعهد قانونی به مشتریان، اعتماد بیشتر مشتریان به شرکت و به طور کلی وفاداری بهتر مشتریان می

مطالعه موردی )های فعال در پارک علم و فناوری بر عملکرد بازار شرکت تمرکز بر مشتریبررسی تاثیر در تحقیقی به 

بر عملکرد بازار، تعهد  تمرکز بر مشتریدار گر تاثیر مثبت و معنیبیاننتایج تحقیق  ( پرداخت.استان آذربایجان شرقی

( به بررسی نقش متغیر درجه تمرکز بازار، 1392رضایی، نصیری و حقیقی) بود.مشتری، رضایت مشتری و اعتماد مشتری 

ه تمرکز صنعتی و بینی بازده سهام پرداختند. نتایج پژوهش، حاکی از آن است که بین متغیرهای مستقل درجدر پیش

 بررسی موضوع به تحقیقی در ،(1391)همکاران  و الدینی ضیاء داری دارد.اندازه صنعت، با بازده سهام آتی رابطه معنی

 با حاضر تحقیق. پرداختند مشتریان با الکترونیک روابط کیفیت بر مشتریان با الکترونیک ارتباط مدیریت هایمولفه تاثیر

                                                           
2. Scherrer 
2 . Custumer Reletionship Management 
3 . Electeronic 
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 عوامل عملیاتی، سیستم سازمان، عوامل شامل عوامل این که. گرفت انجام e-CRM اجرای بر موثر عوامل بررسی هدف

 بانک ده در( مشتری وفاداری و تعهد رضایت، اعتماد،)مشتری  با الکترونیک روابط کیفیت و کارکنان عوامل مشتریان،

 با بانک ارتباط کیفیت عوامل تمامی با الکترونیک مدیریت که داد نشان آمده بدست نتایج. باشدمی مشهد شهرستان

 تعهد عامل به مربوط تاثیر کمترین و وفاداری عامل به مربوط آن تاثیر بیشترین که داشته معنادار و مثبت ارتباط مشتریان

( تحقیقی را با عنوان تمرکز بر مشتری: مفهومی برای عمل کرد شرکت و بازارهای سرمایه انجام 2014پاتاتوکاس ) .باشدمی

گر آن است که رابطه مثبتی بین تمرکز مشتری و معیارهای ارزیابی عمل کرد مالی از قبیل بازده داد. نتایج پژوهش، بیان

ات گردش دارایی، حاشیه سود ویزه، حاشیه سود عملیاتی و ... وجود دارد. ها، بازده حقوق صاحبان سهام، تعداد دفعدارایی

از طرفی نتایج پژوهش نشان داد که افزایش تمرکز مشتری با کاهش قابل توجه در هزینه های اداری، عمومی و توزیع و 

 فروش همراه است.

 . نتیجه کلیتپرداخ کلی موسسات مالی بر عمل کرد تمرکز بر مشتری رابطه بینبررسی در تحقیقی  به  (2013پورتر )

د داری وجورابطه مثبت و معنی بر عمل کرد کلی موسسات مالی بین تمرکز بر مشتری پژوهش حاکی از آن است که

 .پرداختند ها بانک مدیران ینب در e-CRM سیستم بکارگیری هایانگیزه موضوع به تحقیقی در ،(2012)کارونا  و دارد.ولا

 در مشتری با طارتبا مدیریت تکنولوژی از استفاده به خدمات دهندگان ارایه تمایل و درک بررسی تحقیق این از هدف

 صورت آن در باشد تربیش آن بکارگیری فواید و باشد بالاتر استفاده سهولت هرچه که داد نشان تحقیق نتایج. است سازمان

 را واسطه نقش یک شده دریافت فواید تحقیق این در. شود می ایجاد بانک در e-CRM از استفاده به بیشتری تمایل

فناوری اطلاعات در  بررسی نقش(،2011کند.دیویدسون )می ایفا e-CRMبکارگیری تمایل و استفاده سهولت درمیان

 e-CRMفهوم مقراردادن پژوهش اهداف این  ازبود. ( eCRMاستقرار مدیریت ارتباط با مشتری به صورت الکترونیکی )

ی کی نقش کلیدگردشگری الکترونی طرفی مدیریت ارتباط با مشتری بخصوص در باشد ازمی توریسم الکترونیکیدرحوزه 

ین ست مهمترهای بازاریابی درنظام گردشگری اکند عدم وجود اصل مشتری مداری که یکی ازمهمترین شاخصایفا می

ز اط که یکی ین ارتباارتباط با گردشگران و استمرار اهای مسافرتی به شمار می آید ضعف گردشگری ایران بویژه درآژانس

 ریت ارتباطشود مدییمهای سنتی بازاریابی ایرانی نادیده گرفته میان شیوه جهان امروز است در اصول مهم بازاریابی در

اریابی باز امرراهم می آورد تا فاینترنت و وب دردنیای امروز این امکان را  و استفاده از e-CRMالکترونیکی با مشتری 

این  ها از درگردشگری با سرعت بیشتری صورت پذیرد و دروقت و هزینه صرفه جویی شده و همچنین سودآوری سازمان

ت الکترونیکی بررسی نقش فناوری اطلاعات در مدیریت ارتباط با مشتری به صور(، 2010جولیا ). طریق افزایش یابد

(eCRM ).کاربرد فناوری اطلاعات در  بودCRM  ا مشتری به بمدیریت ارتباط »باعث شده تا مفهوم نوینی به عنوان

ابتدا  ،eCRMبا هدف بررسی چندجانبه  پژوهش، در سطح سازمان ها شکل بگیرد. این («eCRMصورت الکترونیکی )

د. کنسی میرا برر eCRMو  CRMدارد و از این منظر تفاوت های سنتی را بیان می CRMنوآوری های ایجاد شده در 

با  عات را در رابطهپردازد. در گام بعد، کاربردهای گوناگون فناوری اطلامی eCRMها و جایگاه سپس به تعریف، ویژگی

CRM های فراهم شده از طریق دهد و در مجموع فرصتمورد توجه قرار میIT  را در جهت توسعهCRM فی میمعر-

ها و ه چالششود. به علاومی ، همراه با نکات ضروری آن، بیان eCRMکند. در مرحله بعد روش ساده پیاده سازی 

 سازی آن مورد بحث قرار می گیرد. های متحمل در پیادهو خطا eCRMروی  تهدیدهای فرا

 روش و طرح تحقیق:

وبیک در ایرهای طور کلی هدف تحقیق حاضر، بررسی رابطه بین تمرکز بر مشتری و عمل کرد از دیدگاه مدیران سالنبه

ا گونه دخالت یها بدون هیچگردید. سپس دادهآوری ها جمعنامه دادهباشد که با استفاده از ابزار پرسشاستان گلستان می

 حلیل قرارتزیه و چنین ارتباط بین متغیرهای اصلی تحقیق با یکدیگر مورد بررسی و تجاستنتاج ذهنی توصیف شدند و هم

 گرفت. 
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یدگاه تحقیق د شده است. در همین راستا، در اینصورت میدانی اجرا  از نوع همبستگی است که بهاین تحقیق توصیفی 

بررسی  وصیف وهای ایروبیک در استان گلستان در خصوص ارتباط بین تمرکز بر مشتری و عمل کرد مورد تمدیران سالن

ت را چه که هسخصوصیات جامعه آماری، آنقرار گرفت. بنابراین، محقق سعی نموده است ضمن ارایه تصویر روشنی از 

 ی و واقعییف عینگونه تاثیر و دخالت در نتایج حاصله، توصیف و تفسیر کند. به عبارت دیگر، علاوه بر توصبدون هیچ

 .ته شودخصوصیات موضوع مورد بررسی به تجزیه و تحلیل و تفسیر شرایط یا روابط بین متغیرهای تحقیق پرداخ

 نه آماری:جامعه آماری، نمو

 1394ر سال نفر د 225های ایروبیک در استان گلستان به تعداد جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه مدیران سالن

 واد جامعه سب تعدگیری تصادفی ساده استفاده شد و بر حباشد. برای تعیین حجم نمونه در این تحقیق، از روش نمونهمی

تعداد  دگان در تحقیق )آزمودنی( انتخاب شدند که در نهایت همیننفر به عنوان شرکت کنن 155جدول کوکران 

 های تکمیل شده را عودت دادند.نامهپرسش

 روش تجزیه وتحلیل داده ها

ش مجزا دو بخ های آمار توصیفی و استنباطی درها از روشدر این پژوهش، برای تجزیه و تحلیل اطلاعات آماری داده

گردید. ارایه  ستاندارداها، و انحراف ها، میانگینها در قالب جداول فراوانیتجزیه توصیفی دادهشد. در بخش نخست استفاده 

مبستگی هها، ضریب های آماری استنباطی کلموگروف اسمیرنف برای تعیین نرمال بودن توزیع دادهدر بخش دوم، از روش

فاده شد. ره استها و رگرسیون چند متغیهای آنوعهپیرسون جهت به دست آوردن ارتباط بین متغیرهای تحقیق و زیر مجم

به  05/0داری نیهای آماری در حد معشد. ضمنا همه آزمونانجام  spssهای آماری فوق به کمک نرم افزار کلیه فعالیت

 شدند.آزمایش گذارده 

 آمار استنباطی

-لموگروفام آزمون کبا انج. نیمها اطلاع پیدا کباید از نرمال یا غیر نرمال بودن داده قبل از انجام هر آزمون آماری در ابتدا

زمانی رد  وها است هدر این آزمون فرض صفر نرمال بودن داد سنجیمها را میفرض نرمال بودن آن متغیرهااسمیرنوف روی 

ه گی پیرسون استفادثابت شد، از آزمون همبست هازمانی که نرمال بودن داده شود. 0.05کمتر از  sigشود که مقدار می

های اری دادهاسمیرنوف سطح معناد –شود با توجه به آزمون کلموگروف مشاهده می 1همانطور که در جدول . کنیممی

توان بیان کرد یمباشد و در نتیجه فرض صفر پذیرفته شده و می 05/0متغیرهای تمرکز بر مشتری و عمل کرد بیشتر از 

 ها در این متغیرها طبیعی است.توزیع دادهکه 

 : آزمون نرمال بودن برای متغیرها 1جدول

 آماره   متغیرها

P معناداری z 

 0.00 084/0 تمرکز بر مشتری

 0.00 142/0 مداری سازمانیمشتری

 0.00 211/0 اقدامات مرتبط با مشتریان

 0.00 24/0 کرد مدیریتعمل

 

 های تحقیقآزمو  فرضیه
 آزمون فرضیه اول: -

های ایروبیک در استان گلستتان رابطته   النسمداری سازمانی و عمل کرد از دیدگاه مدیران بین مشتری -( 0Hفرضیه اول )

 معناداری وجود ندارد.
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 مشتری مداری سازمانی و عمل کرد مدیرانضریب همبستگی : 2جدول شماره 

 داریسطح معنی ضریب همبستگی پیرسون ملاک بینمتغیر پیش

 001/0 537/0** عمل کرد مدیران مشتری مداری سازمانی
 معنی دار می باشد 01/0همبستگی در سطح **

 

اده شتده  دنشتان  2های ایروبیک در استان گلستتان در جتدول   کرد مدیران سالنرابطه بین مشتری مداری سازمانی با عمل

متل  همبستگی پیرسون برای مشتری متداری ستازمانی بتا ع   شود سطح معنی داری ضریب طور که مشاهده میاست. همان

جتود دارد بته   وتوان گفت که بین این دو رابطه می %95کمتر شده است. با اطمینان  05/0داری کرد مدیران از سطح معنی

ا ازمانی بت توان نتیجه گرفت که بین مشتتری متداری ست   شود. بنابراین میعبارتی فرض صفر رد و فرض تحقیق پذیرفته می

 داری وجود دارد.های ایروبیک در استان گلستان رابطه معنیعمل کرد مدیران سالن

 :دومفرضیه  آزمو 
هتای ایروبیتک در استتان گلستتان     ا مشتریان و عمل کرد از دیدگاه مدیران ستالن ببین اقدمات مرتبط  -( 0H)فرضیه دوم 

 رابطه معناداری وجود ندارد.

 مدیرا  اقدمات مرتبط با مشتریان و عمل کردضریب همبستگی  3جدول شماره 

 داریسطح معنی ضریب همبستگی پیرسون ملاک بینمتغیر پیش

 000/0 445/0** عمل کرد مدیران اقدمات مرتبط با مشتریان
 معنی دار می باشد 01/0همبستگی در سطح **

شان داده شده ن 3های ایروبیک در استان گلستان در جدول رابطه بین اقدمات مرتبط با مشتریان با عمل کرد مدیران سالن

تریان شود سطح معنی داری ضریب همبستگی پیرسون برای مشتری اقدمات مرتبط با مشت طور که مشاهده میاست. همان

ن ه بین ایت کتوان گفت می %95کمتر شده است. با اطمینان  05/0داری مداری سازمانی با عمل کرد مدیران از سطح معنی

مات ت که بین اقدتوان نتیجه گرفشود. بنابراین میدو رابطه وجود دارد به عبارتی فرض صفر رد و فرض تحقیق پذیرفته می

 داری وجود دارد.های ایروبیک در استان گلستان رابطه معنیمرتبط با مشتریان با عمل کرد مدیران سالن

اه مدیریت بر اساس ابعاد تمرکز بر مشتری از دیدگبینی عمل کرد تبیین رگرسیو  چندمتغیره برای پیش

 های ایروبیک در استا  گلستا مدیرا  سالن

 ( تنظیم شدهRمجذور ) 4جدول 

 آزمون دوربین واتسون Fداری سطح معنی انحراف معیار تنظیم شده Rمجذور  Rمجذور  R مدل

1 0.364 330/0 692/1 4/0 000/0 595/1 

 مداری سازمانی، اقدامات مرتبط با مشتریانبر مشتری، مشتری ها: تمرکزبینی کنندهپیش

 کرد مدیرانمتغیر وابسته: عمل

 

 های مشترک بین متغیرهای پیش بین و متغیر ملاک واریانس 5جدول 

 tمیزان  βضریب  βمیزان  متغیر پیش بین متغیر ملاک
 داریمعنی سطح

 

 

 

 کرد مدیرانعمل

 0.001 3.495 0.075 10.375 تمرکز بر مشتری

 0.422 0.677 0.083 0.084 مداری سازمانیمشتری

 0.000 - 4.220  0.417 -0.205 اقدمات مرتبط با مشتریان
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 ریبضشده است.  همزمان استفادهچندگانه از رگرسیون  عمل کرد مدیرانبرای بررسی تاثیر ابعاد تمرکز بر مشتری بر 

ده توسط مدل را شاست. ضریب تعیین مقدار واریانس تبیین  364/0ضریب تعیین برابر و  603/0برابر  چندگانه همبستگی

تر ی قویدهاست. هر چه این مقدار به یک نزدیکتر باشد نشان دهن 1دهد مقدار عددی ضریب تعیین بین صفر تا نشان می

ها ده و خطاخود همبستگی نبوهای رگرسیون این است که متغیر ملاک دارای بودن رابطه مدل است.یکی از پیش شرط

است.  59/1اتسن برابر و-گیرد. مقدار دوربینزمون قرار میواتسن مورد آ-مستقل از هم باشند. این شرط با آزمون دوربین

از  گیریم که متغیر ملاک دارای خود همبستگی نبوده و خطاها مستقلقرار دارد نتیجه می 5/2و  5/1چون این مقدار بین 

ی وجود بین رابطه خطدار باشد باید بین متغیر ملاک و متغیرهای پیشبرای اینکه مدل رگرسیونی معنید. نباشهم می

ده است. سطح شاستفاده  Fبین از آزمون داشته باشد. برای بررسی وجود رابطه خطی بین متغیر ملاک و متغیرهای پیش

دهد که است نشان می 05/0کمتر از  Fداری آزمون یکه سطح معناست. با توجه به این 001/0برابر  Fداری آزمون معنی

 داری وجود دارد. بین رابطه خطی معنیبین متغیر ملاک و متغیرهای پیش

( ارایه شده است. ضرایب 4-9شان در جدول )داریضرایب استاندارد نشده و ضرایب استاندارد شده همراه با سطوح معنی

ن دادن میزا ی ضرایب متغیرها در مدل رگرسیونی هستند و ضرایب استاندارد شده برای نشاناستاندارد نشده نشان دهنده

وجه به تر است. با تگیرد. هر چه قدر مطلق این مقدار بیشتر باشد به منزله وجود تاثیر قویتاثیر مورد استفاده قرار می

باشد. داری میمعنیمعکوس ثیر دارای تاعمل کرد مدیران  اقدمات مرتبط با مشتریان برگیریم که بعد یجدول نتیجه م

 دارد. مدیران عمل کردبیشترین تاثیر را بر  417/0با ضریب استاندارد شده اقدمات مرتبط با مشتریان همچنین بعد 

 گیریبحث و نتیجه

است به  م آمدهو تحقیقات مشابه، همانگونه که به تفصیل در فصل دو در این قسمت ضمن تشریح بسیار مختصر مطالعات

وضوع رتبط با ممقیقات مقایسه نتایج تعدادی از این تحقیقات با نتایج تحقیق حاضر پرداخته خواهد شد.مرور مطالعات و تح

ها و  ، دانشگاهؤسساتمصل به از منابع مختلف نظیر دانشگاه ها و مراکز تحقیقاتی داخل کشور و نیز سایت های اینترنتی مت

تحقیق  تغیرهایمگستره تحقیقات در زمینه مراکز تهیه و تدارک کننده منابع علمی و پژوهشی، مؤید این نکته هستند 

عه آماری در جام بندی آن برای انجام مقایسه بسیار سخت است. چرا که تاکنون چنین تحقیقیبسیار وسیع بوده و دسته

 ته است.تحقیق حاضر صورت نگرف

ص این های علوم انسانی بطور عام و رشته مدیریت بطور خاهای بعد زمان و مکان در تمامی تحقیقات رشتهمحدودیت

استفاده  انهای مختلف)کشورها( و یا زم دهد که بتوانند از نتایج مطالعات مذکور در مکانهافرصت را به کاربران مدیریتی نمی

 کانی موردانی و مآمده از مطالعات مذکور لازم است که ابتدا با توجه به شرایط زمنمایند. جهت کاربرد نتایج بدست 

ت و قرون به صحمسازیهای لازم مرتبط با نتایج مطالعات بعمل آمده انجام شود تا کاربردهای نتایج مذکور استفاده، بومی

 درستی باشد.

ها نشان تری بر عمل کرد مالی شرکت پرداختند. یافته( در تحقیقی به بررسی تأثیر تمرکز مش1393کردستانی و عباسی ) 

دار است. بنابراین افزایش تمرکز مشتری، داد، تمرکز مشتری با عمل کرد مالی رابطه مثبتی دارد که از نظر آماری معنی

 های برخوردار از تمرکز مشتری بالا، مدیریت موجودیبخشد. همچنین شرکتعمل کرد مالی شرکت ها را بهبود می

کند.حمزه های این پژوهش، از اهمیت وجود مشتریان عمده در بازار حمایت میکنند. یافتهتری را تجربه میبهینه

 بین مدیریت ارتباط با مشتری و عمل کرد شرکت گاز استان مرکزیبررسی رابطه ی ( در پژوهشی تحت عنوان 1393لو)

های بعمل آمده شرکت گاز استان مرکزی درصدد است که تأثیر استفاده از سیستم مدیریت براساس بررسی پرداخته است.

موضوع فوق پس شود تا ارتباط آن شرکت مورد بررسی قرار دهد. در این تحقیق تلاش می بر عمل کرد ارتباط با مشتری را

از ترسیم مدل مفهومی پژوهش و تدوین فرضیات در شرکت مذکور مورد بررسی قرار گیرد. در این پژوهش، پس از آزمون 

که بین سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و عمل کرد شرکت  فرضیات از طریق آزمون آماری خی دو به این نتیجه رسید

http://www.tajournals.com/
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 1مدیریت ارتباط با مشتری ( در پژوهشی تحت عنوان بررسی 1393ایی)میرآقگاز استان مرکزی رابطه وجود دارد. 

(CRMبرعمل کرد کلی موسسات مالی استان تهران ) .ین پژوهش عبارت بودند از: تمرکز بر مشتریان ا پرداخته است

و مدیریت دانش. همچنین عمل کرد کلی در دو جنبه عمل کرد بازاریابی  CRMی ژ، تکنولوCRMکلیدی، سازماندهی 

)وفاداری، اعتماد و رضایت( و عمل کرد مالی )بازده سرمایه گذاری و رشد فروش( بررسی شد. نتیجه کلی پژوهش حاکی از 

اداری، اعتماد و ( بر عمل کرد کلی در دو جنبه عمل کرد بازاریابی )وفCRMآن است که مدیریت رابطه با مشتری )

(، به 1393)محمدی زاده  رضایت( و عمل کرد مالی )بازده سرمایه گذاری و رشد فروش( تثیر مثبت و معناداری دارد.

این پژوهش با هدف بررسی  پرداخت.بروفاداری مشتریان  CRM-e 2بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک

نتایج حاصل از این پژوهش نشان می  .بانک پارسیان اصفهان انجام گرفته استبر وفاداری مشتریان در  e-CRM تاثیر

در بانک پارسیان اصفهان باعث افزایش رضایت مشتری، همدلی و همکاری بهتر با  e-CRM دهد که استقرار سیستم

 .شودشتریان میمشتریان، تعهد قانونی به مشتریان، اعتماد بیشتر مشتریان به شرکت و به طور کلی وفاداری بهتر م

ناوری فهای فعال در پارک علم و رد بازار شرکتبر عملک تمرکز بر مشتریبررسی تاثیر ( در تحقیقی به 1391عسگری ) -

د بر عملکر ریتمرکز بر مشتدار گر تاثیر مثبت و معنیبیاننتایج تحقیق  ( پرداخت.مطالعه موردی استان آذربایجان شرقی)

قش متغیر درجه ( به بررسی ن1392رضایی، نصیری و حقیقی)  بود.بازار، تعهد مشتری، رضایت مشتری و اعتماد مشتری 

 رجه تمرکزدمستقل  بینی بازده سهام پرداختند. نتایج پژوهش، حاکی از آن است که بین متغیرهایتمرکز بازار، در پیش

 موضوع به تحقیقی رد ،(1391)همکاران  و الدینی داری دارد.ضیاءآتی رابطه معنیصنعتی و اندازه صنعت، با بازده سهام 

 تحقیق. پرداختند انمشتری با الکترونیک روابط کیفیت بر مشتریان با الکترونیک ارتباط مدیریت های مولفه تاثیر بررسی

 عملیاتی، سیستم ازمان،س عوامل شامل عوامل این که. گرفت انجام e-CRM اجرای بر موثر عوامل بررسی هدف با حاضر

 ده در( مشتری ریوفادا و تعهد رضایت، اعتماد،) مشتری با الکترونیک روابط کیفیت و کارکنان عوامل مشتریان، عوامل

 با بانک ارتباط یتکیف عوامل تمامی با الکترونیک مدیریت که داد نشان آمده بدست نتایج. باشد می مشهد شهرستان بانک

 تعهد عامل به مربوط یرتاث کمترین و وفاداری عامل به مربوط آن تاثیر بیشترین که داشته معنادار و مثبت ارتباط مشتریان

 رقابتی مزیت کسب و مشتریان با الکترونیک روابط مدیریت موضوع به تحقیقی در ،(1388)میبدی  پور رجبی .باشدمی

 خاص زمینه ینا در که مشتریان با الکترونیک روابط مدیریت نقش بررسی پژوهش این از هدف. پرداختند هابانک توسط

تا  آن نگهداری و بجذ و مشتری با متقابل ارتباط مشتری، تفکیک و درک که داد نشان تحقیق نتایج. بود نمایندمی ایفا

 یاد شده عوامل بودبه که داد نشان نتایج دوم مرحله در. گذارد می تاثیر ها بانک توسط رقابتی مزیت کسب بر زیادی حد

در پژوهشی  ،(1387)دهکردی  .گرددمی رقابتی مزیت و مشتریان رضایت جلب افزایش و طرفین هایکاهش هزینه باعث

در این  .ته استپرداخ تأثیر کاربرد مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتریان در بانک صادرات اصفهانتحت عنوان 

انک ی آن در بکارائ وتحقیق ابتدا به عنوان یک مطالعه موردی وضعیت و شرایط مدیریت ارتباط با مشتری و میزان کاربرد 

ر بانک شتریان دممدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت  تحقیق نشان داد کهنتایج  شد.صادرات اصفهان مطالعه و بررسی 

 تاثیر بسزایی دارد. صادرات اصفهان

 شنهادهای تحقیقپی

 پیشنهادهای حاصل از نتایج تحقیق:

های ایروبیک در استان گلستان را مورد بررسی بین مشتری مداری سازمانی با عمل کرد از دیدگاه مدیران سالنرابطه  -

از  کرددهد که بین مشتری مداری سازمانی با عملدست آمده از آزمون همبستگی پیرسون نشان میدهد. نتایج بهقرار می

-مدیران سالندر نتیجه به مدیران  های ایروبیک در استان گلستان رابطه ی معنی داری وجود دارد.دیدگاه مدیران سالن

 تتباطاار و کتیرمشا یگیریها تصمیم ایبر یطیاشر باید مدیریت پیشنهاد می شود کههای ایروبیک در استان گلستان 

                                                           
1 . Custumer Reletionship Management 
2 . Electeronic 
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 ایبر مرتب و مناسب ردخوزبا تمکاناا و کند همافر آسان خدمات ارایه شدهدسترسی مشتریان در زمینه  با مفید و موثر

سازمان را فراهم نموده که که از این طریق بتوان  کل موفقیت معد یا موفقیت بر آن ها رکا تأثیر انمیز از نکنارکا گاهیآ

   سطح کیفیت خدمات مشتریان را افزایش داد.

ا مورد رستان گلستان های ایروبیک در امشتریان با عمل کرد از دیدگاه مدیران سالنبین اقدمات مرتبط با رابطه  -  

روبیک های ایلنران سابررسی قرار می دهد. نتایج نشان داد که بین اقدمات مرتبط با مشتریان با عمل کرد از دیدگاه مدی

 رتصو به تمرمس و ونمد شیزموآ یها دوره اریبرگزبا  در استان گلستان رابطه ی معنی داری وجود دارد. بنابراین

 از شنرو ازیندا چشم ترسیم  بمجر ساتیدا از دهستفاا با د،فر به محولههای مسوولیت و  ظایفو مینهز در و تخصصی

 سازمان خواهد شد. که منجر به سلامت عمومی مشتریان ایجاد نمایند. ایبر هیندآ

           آتی تحقیقات برای هاییپیشنهاد

 ات ورزشیموسس سایر درتمرکز بر مشتری و عمل کرد مدیران  تطبیقی بررسی به شودمی توصیه گرانپژوهش به 

                                                                                        ند.بپرداز

 قیتحقدیران تمرکز بر مشتری و عمل کرد م های لفهوم و الگوها سایر روی بر شودمی پیشنهاد گرانپژوهش به 

                             .                                                                                  ندینما

  شود امانج تمرکز بر مشتری و عمل کرد مدیران بر روثم عوامل سایر خصوص در تحقیقاتی شودمی پیشنهاد . 

 منابع

دیریت م.چشم انداز سازمان بر عملکرد  مدیریت استراتژیک منابع انسانیبررسی تاثیر ( 1381ابطحی، حسین) -

 .56بازرگانی.شماره ی

ی و علوم (. کاربرد اقتصاد سنجی در تحقیقات حسابداری.مدیریت مال1392افلاطونی، عباس و نیکبخت، لیلی ) -

 اقتصادی.تهران: ترمه.

دیریت مچشم انداز  (. بررسی مدیریت ارتباط با مشتری با تعهد مشتریان.1389حسین. حیدری علیرضا)الهی،  -

 .16-45.ص ص 26بازرگانی.شماره ی

ی  دی ، شمارهمجلّه ی مدیریت اقتصا (. بررسی تمایلات رفتاری مشتری بر عمل کرد مشتریان.1389ترکمنی، حسین) -

36. 

انداز مدیریت  .چشمسازمان بر عملکرد  تمرکز بر مشتریبررسی تاثیر (. 1389جعفرنژاد،علیرضا. شاه حسینی، هادی) -

 .56بازرگانی.شماره ی

شم انداز مدیریت .چسازمان بر عملکرد  تمرکز بر مشتریبررسی تاثیر (. 1389جعفرنژاد، علیرضا و شاه حسینی، هادی) -

 .56بازرگانی.شماره ی

گاه یریت دانشمجلّه ی پژوهش های  مد ر عمل کرد مدیران شرکت.(. بررسی تأثیر تمرکز مشتری ب1391جعفری، علی) -

 .52آزاد اسلامی ، شماره ی 

ریت ی مدیمجلّه (. بررسی تمایلات رفتاری مشتری بر عمل کرد مشتریان.1384حقیقی،حسین،رعنایی،محمد) -

 .36اقتصادی، شماره ی 

 ه.یت،.تهران: ترمفروشگاههای زنجیره ای.چشم انداز مدیر(. تمرکز بر مشتری در 1387خانلری، حسن و سهرابی، علی ) -

های بینی بازده سهام گروه(. سودمندی درجه تمرکز بازار در پیش1389رضایی، فرزین؛ نصیری، ناصر و حقیقی، هادی ) -

 .61-89ص ، ص62صنعتی بورس اوراق بهادار تهران. در مطالعات مدیریت بهبود و تحول، 

 .56یزرگانی. شماره.چشم انداز مدیریت باسازمان بر عملکرد  تمرکز بر مشتریبررسی تاثیر . (1386سعادت، اسفندیار) -

فناوری  وهای فعال در پارک علم بر عملکرد بازار شرکت تمرکز بر مشتریبررسی تاثیر (. 1391عسگری، محمد) -

 45-25،ص ص 25.مجله علوم مدیریت ایران، (مطالعه موردی استان آذربایجان شرقی)
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یریت ایران، مجله علوم مد، و عمل کرد کارکنان مدیریت منابع انسانی(. بررسی رابطه بین 1386اسم پور، حسن)ق -

 .35-25،ص ص 25

 .52ی می ، شمارهمجلّه ی پژوهش های  مدیریت دانشگاه آزاد اسلا (. ارزیابی عمل کرد مدیران.1381کامدیده، حسن) -

 تصاد و مدیریتی اقمجلّه تأثیر تمرکز مشتری بر عمل کرد مالی شرکت.(. بررسی 1393کردستانی،حسن. عباسی، علی) -

 .62دانشگاه آزاد اسلامی ، شماره ی 

 انتشارات ترمه ، تهران. (. مدیریت ارزیابی عمل کرد.1393کریمی ، علی) -

و  پارک علم های فعال دربر عملکرد بازار شرکت رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتریبررسی (. 1392کیانی، علیرضا) -

 35-25،ص ص 26مجله علوم مدیریت ایران، ،فناوری 

 انتشارات جنگل، تهران.مدیریت استراتژیک منابع انسانی،(. 1383میرسپاسی، ناصر) -

،ص 25مدیریت،  مجله چشم اندازو عملکرد سازمانی ، اقدامات منابع انسانی(. بررسی رابطه بین 1392محمدی،حسین) -

 .35-25ص 
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