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Abstract 

Recently, the global economy has been affected by artificial intelligence and the advancement of 

information technology, as well as infectious diseases such as Covid-19 (Bhatia, 2021). The 

convergence of the corona virus globally has had various effects on societies and their activities 

(Heydari & Asadollahi, 2021; Heydari et al., 2021). The challenge of managing this crisis, especially 

with the specific conditions of Iran and the unknown nature of the disease and the lack of sufficient 

experience, provided an arena for creativity and innovation (Heydari, 2019). Therefore, it is necessary 

for organizations and service units to survive and succeed In the chaotic market environment of the 

digital era and to deal with these crises, accept innovative solutions (Lee & Trimi, 2021). Successful 

organizations create an environment where elements of creativity and innovation occur continuously 

across all levels and organizational functions (Vicenzi, 2000). Innovation in business management can 

save time and money, strengthen competitive advantage, and encourage business growth (Chi, 2021). 

Hence, the sports industry needs to leverage technology to address current challenges (Pashaie & Perić, 
2023). Therefore, the sports industry has turned innovation into a new field for research by many 

researchers (Ferreira et al., 2020) and considers it a vital factor for achieving competitive advantage 

(Rajapathirana & Hui, 2018). The findings indicate that customer and market knowledge, customer 

attraction, customer retention and customer development are the consequences of implementing 

customer relationship management technology in sports venues (Pashaie et al., 2020). It is concluded 

from the presented research that sports venues have expanded their investment in the field of customer 

relationship management (Pashaie et al., 2020). In general, this research provides the possibility of 

enhancing creativity and innovation in the sports industry. By offering detailed analyses of the role of 

electronic customer relationship management components in improving long-term relationships and 

developing innovation capabilities, especially in the face of widespread challenges such as coronavirus, 

this research holds significant importance. This study investigates the positive impact of electronic 

customer relationship management (e-CRM) on the long-term relationships and innovation capabilities 

of sports venues, with a focus on the moderating role of COVID-19. Classified as applied and 

descriptive research of the correlation type, the study employed a questionnaire for data collection.To 

ensure the reliability of the questionnaires, various validation measures such as divergent validity, 

Cronbach's alpha indices, factor loading, and composite reliability were utilized. The research 

population consisted of sports venue customers in Tabriz, with 260 participants selected through 

convenience sampling. Data analysis was conducted using IBM® IBM® SPSS® AmosTM 26, and the 

results were utilized for model testing and hypothesis examination. The outcomes suggest that e-CRM, 
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encompassing aspects like knowledge management, customer orientation, and customer relationship 

management technology, significantly and positively influences long-term relationships and innovation 

capabilities. The moderating impact of COVID-19 is notable, though its effect is moderate. Despite the 

widespread impact of the pandemic on customers, e-CRM has proven to be a robust tool for 

strengthening long-term relationships and retaining customers in the face of increased COVID-19 

cases.  

In general, this research highlights the significance of implementing electronic customer relationship 

management systems in sports venues to gain a competitive advantage, improve customer retention, 

understand customer concerns, and enhance innovation capabilities. On the one hand, it provides 

valuable insights for managers and marketers of sports venues in addressing challenges arising from 

the COVID-19 pandemic and improving their overall performance. The implications of this study go 

beyond academic contributions, offering practical recommendations for managers and marketers, 

encouraging them to prioritize the implementation of electronic customer relationship management for 

advancing innovation and ensuring a competitive advantage amid current uncertainties. This is crucial 

because technological advancements are rapid. Electronic customer relationship management systems 

and customer expectations may evolve, requiring continuous reassessment and alignment with 

innovation capabilities. From a creativity and innovation perspective, the present research can 

potentially lead to several outcomes. By implementing the findings of this study, sports venues can 

enhance their innovation capabilities, leading to the development of new and improved services, 

products, and experiences for customers. Real-time monitoring and interaction with customers 

facilitated by electronic customer relationship management systems can enable sports venues to better 

understand customer concerns related to COVID-19 and other infectious diseases. This understanding 

can guide innovative safety measures and customer service initiatives, creating a safer and more 

satisfying experience for customers. 

Ultimately, there is room to challenge and expand existing theoretical models to incorporate new 

variables that may impact the dynamics between electronic customer relationship management and 

innovation. Considering technical and technological limitations, financial constraints, reduced 

customer interaction capabilities in virtual environments, and legal and security barriers, 

communicating the findings to the study community, sports clubs, and sports authorities is essential. 

Firstly, sports managers are advised to prioritize the adoption of electronic customer relationship 

management systems for gaining a competitive advantage and improving customer retention. This 

includes investing in technology and knowledge management to enhance customer-centricity and 

customer relationship management capabilities. Additionally, given the moderating role of COVID-

19, sports managers should focus on using electronic customer relationship management as a powerful 

tool to enhance long-term relationships and customer retention, especially during pandemics. 

Understanding customer concerns and adapting electronic customer relationship management 

strategies to address these challenges can significantly contribute to the overall performance 

improvement of sports venues. 

Furthermore, this research emphasizes the importance of continuous innovation in the products and 

services of sports venues and underscores the need for sports managers to integrate innovation 

capabilities into their electronic customer relationship management strategies. This may involve 

fostering a culture of creativity and innovation within the organization and utilizing electronic customer 

relationship management for gathering insights and customer feedback to develop innovative 



 

 
 

 91-گری کویدهای نوآوری اماکن ورزشی: نقش تعدیلبر قابلیت کیالکترون یارتباط بامشتر تیریمدثیر أبررسی ت 990

proposals. In addition, qualitative research methods such as interviews or focus groups can be 

employed to gain deeper insights into specific mechanisms through which electronic customer 

relationship management affects innovation capabilities and long-term relationships in sports venues. 

The aim of these recommendations is to strengthen the practical aspect of the research and provide 

practical insights for sports managers and marketers to address challenges arising from the COVID-19 

pandemic and enhance overall performance. 

 

Keywords : Sports venues, E-CRM success model, customer loyalty, customer satisfaction, COVID-

19. 
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نوآوری اماکن ورزشی: نقش  هایبر قابلیت کیالکترون یارتباط بامشتر تیریمدثیر أتبررسی 

 91-گری کویدتعدیل

 

  1حامد گلمحمدی، 9 *جاد پاشائیس 

 

 چکیده
 نیشناخته شده است. ا یرقابت تیکسب مز یثر براؤم اریبس یاستراتژ کیعنوان در محصولات و خدمات به یتوسعه نوآور

با تمرکز  ،یورزش اماکن ینوآور یهاتی( بر قابلe-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد ریتأثبا هدف بررسی  مطالعه

 یاز نوع همبستگ یفیو توص یکاربرد یهاعنوان پژوهشپژوهش که به نیادر . شد انجام91-دیکو کنندهلینقش تعدبر 

 یارهایها، از معپرسشنامه ییایاز پا نانیاطم ی. براگردیدها استفاده داده یآورجمع یشده است، از پرسشنامه برا یبندطبقه

ژوهش . جامعه پشداستفاده  یبیترک ییایاو پ یکرونباخ، بار عامل یآلفا یهاصواگرا، شاخ ییمانند روا یمختلف یاعتبارسنج

و  هیدر دسترس انتخاب شدند. تجز یریگبه روش نمونه نفر 062بودند که تعداد  زیشهر تبر یاماکن ورزش انیمشتمل بر مشتر

مورد استفاده  هاهیفرض یمون مدل و بررسآز یبرا جی، انجام شد و نتا TM 26IBM® SPSS® Amosها با استفاده از داده لیتحل

 ،یارتباط با مشتر تیریمد یو فناور یمداریدانش، مشتر تیریمانند مد ییها، جنبهe-CRM دهدینشان م جیقرار گرفت. نتا

بود، اما  قابل توجه کنندهکه نقش تعدیلدرحالی .دنگذاریم ریتأث ینوآور یهاتیبر روابط بلندمدت و قابل یطور قابل توجهبه

روابط  تیتقو یبرا یقو یثابت کرده است که ابزار e-CRM ان،یبر مشتر یریگگسترده همه ریتأث رغمیعل اثر متوسط داشت.

 یسازادهیپ تیبر اهم پژوهش نیطور خلاصه، ابهاست.  91-دیموارد کو شیدر مواجهه با افزا انیبلندمدت و حفظ مشتر

و  یمشتر یهایدرک نگران ،یحفظ مشتر شیافزا ،یرقابت تیمز نیتضم یبرا یرزشو اماکندر  e-CRM تیریمد یهاستمیس

 یدگیرس در یورزش اماکن ابانیازارو ب رانیمد یرا برا یارزشمند یهانشیمطالعه ب نی. اکندیم دیتاک ینوآور یهاتیقابل تیتقو

 .دهدیارائه م یعملکرد کل شیو افزا 91-دیکو یریگاز همه یناش یهابه چالش

 

 .91-کویدوفاداری مشتری، رضایت مشتری، ، کیالکترون یمشتر ارتباط با تیریمداماکن ورزشی،  کلیدی: واژگان
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 مقدمه

قرار  91-دیمانند کو رداریواگ یهایماریب نیاطلاعات، همچن یفناور شرفتیو پ یهوش مصنوع ریتحت تأث یاقتصاد جهان راً،یاخ
 آنها داشته است یهاتیبر جوامع و فعال یمتنوع راتیکرونا در سطح جهان، تأث روسیو ییهمگرا .(Bhatia, 2021)گرفته است 

(Heydari & Asadollahi, 2021; Heydari et al., 2021). رانیخاص کشور ا طیبا شرا ژهیوبحران به نیا تیریمد یشوار 

  (Heydari, 2019). دمختلف فراهم نمو یهایو نوآور تیخلاق یبراعرصه را  ی،و نبود تجارب کاف یماریو ناشناخته بودن ب

مقابله با  و تالیجیآشفته بازار عصر د طیدر مح یسازمان تیبقا و موفق یبرا یخدمات یها و واحدهااست سازمان یضرور ،لذا
که  ابندییدست م یطیتر به محموفق یهاسازمان رایز. (Lee & Trimi, 2021) رندینوآورانه را بپذ یها، راهکارهابحران نیا

 .(Vicenzi, 2000) ونددیپیوقوع مبه یسازمان یدر تمام سطوح و کارکردها وستهیطور پبه یو نوآور تیدر آن، عناصر خلاق

دهد و رشد کسب  تیرا تقو یرقابت تیشود، مز نهیدر زمان و هز ییجوصرفهمنجر به تواندیو کار، مکسب تیریدر مد ینوآور
است  یفعل یهامواجهه با چالش یبرا یاستفاده از فناور ازمندیصنعت ورزش ن ،لذا. (Chi, 2021) دینما قیو کار را تشو

(Pashaie & Perić, 2023) .از  یاریبس قاتیتحق یبرا دیجد نهیزم کیرا به  9ینوآور تیقابلصنعت ورزش  ،رواز این

داند می یرقابت تیبه مز یابیدست یبرا یاتیعامل ح کیو آن را به  (Ferreira et al., 2020) لیپژوهشگران تبد

(Rajapathirana & Hui, 2018) . 
 ینیبشیپ رقابلیطور غکه بهیبازار رقابت کی یازهایبرآوردن ن یساز، امکان فراهمءتوسط شرکا ینوآور یریکارگبه یتوانمند

 طیادر شر ینوآور تیمرتبط با قابل قاتیتحق ر،یچشمگ یهاشرفتیسفانه، با تمام پأمت. (Chi, 2021) کندیاست را فراهم م

مثال،  یصورت محدود انجام شده است. براخصوص در صنعت ورزش، بهدر حوزه خدمات، به یهمگان یهایماریو ب یفناور ریتأث
Pashaie & Perić (2023 )اندهدیرس جهیاشاره کرده و به نت یورزش یخدمات در صنعت گردشگر یو نوآور یدگیچیتنها به پ 

 دیآیچشم مبه یگریاز هر زمان د شتریب یورزش یدر حوزه گردشگر تیو خلاق ینوآور تی، اهم91-دیکو یریگهمه طیدر مح

سمت به شتریب 91-کویدنسبت به دوران قبل از  انینشان داد مشتر ،Mokha (2021) کهیدر حال .است ریناپذجتنابو ا

 کنند.یشدن حرکت م یتالیجید
در قرن  یزشور یابیحوزه بازار ان،یبه مشتر شرفتهیبه ارائه خدمات پ ازیو ن ینترنتیا یهایبا در نظر گرفتن استمرار رشد فناور

 Abdavi & Pashaie, 2017; Badri) است شدهآغاز  0یورزش یارتباط با مشتر تیریفراوان بر مد دیکأبا ت کمیو  ستیب

Azarin et al., 2018). داده  شیافزا یورزش یارتباط با مشتر تیریمد رویخود را  یهایگذارهیصنعت ورزش سرما راًیاخ
 یابیبازار نهیدوره رنسانس در زم کی انگرینما یدر حوزه ورزش یارتباط با مشتر تیریمد. (Pashaie et al., 2021) است

حوزه از توسعه  نیدر ا یارتباط با مشتر تیریمد یهایگذارهیسرما. است یورزش یهاهیالگوها و نظر رییتغ یو حت یورزش

 انیشترم ای جذبرا  دیجد انیمشتر توانندینوع است که ممت یکاربرد یهابرنامه گریافزارها و دنرم یگرفته تا اجرا هایاستراتژ

 یرا برا ییایدر حال حاضر مزا 3مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی ن،ی. همچن(Pashaie et al., 2020) ندیرا حفظ نما یفعل
را با ارائه شکل  یارتباط با مشتر تیریمد دیجد راتییتغ نیا .(Chi, 2021) دهدیارائه می مختلف تجار یهاها در بخششرکت

جامع است که  یابیو بازار یتجار یاستراتژ کی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکیداده است.  رییتغ یرقابت تیاز مز یدیجد

منظور و تلفن همراه به نترنتیا قیاز طر انیجذب و حفظ مشتر یرا برا یتجار یهاتیفعال هیو کل یفناور ندها،ید، فرآافرا
 نیدر هم .(Al-Momani & Noor, 2009) کندیادغام م یترمش یاصول وفادار عیبا تجم یسودآور شیو افزا هانهیکاهش هز

ها از سازمان یاریبس طوریکه هبداده است  شیرا افزامدیریت ارتباط با مشتری نقش  تیاهم 91-کوید یریگهمه وعیحال، ش
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 .(Al-Bashayreh et al., 2022) آوردند یرو تالیجیبه پلتفرم د انیخود و ارائه خدمات به مشتر یتیریمد فیانجام وظا یبرا

 انیمشتر قیبا ارزش و تشو انیحفظ مشتر ان،یبهبود خدمات به مشتر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکیهدف از بنابراین 

خدمات )سهولت  هایلفهؤم نیارتباط بها اشاره به هافتی. (Harb & Abu-Shanab, 2009)وفادار ماندن است  یبا ارزش برا

 ,.Badri Azarin et al) دارد یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریلذت از خدمات( با عملکرد مداستفاده،  تیاستفاده، قابل

2018). 

مدیریت در چارچوب  مراکز خدمات ورزشیرا بر عملکرد  مدیریت دانشو  یمداریمشتر ،یفناور ریتأث ریمطالعه اخ نیچند

دهد شواهدی وجود دارد که نشان میعنوان مثال، به. (Abdavi & Pashaie, 2017) اندکرده یبررسارتباط با مشتری 
. (Pashaie et al., 2021) ادبیات مدیریت ارتباط با مشتری دارندرا در  ریتأث نیشتریب انیمشتر یمندتیو رضا یمداریمشتر

 هاییبررس .(Rajapathirana & Hui, 2018) است یبخش نوآور نیمهمتر 9دانش تیریمدت شده است همچنین اثبا

 یبرا است که ایابعاد گسترده یدانش دارا تیریو مد یرزشو یارتباط با مشتر تیریمد دهدمینشان  زمینه نیگرفته در اانجام

بود بهقابل هاینهیبوده تا به کمک آن نقاط قوت و زم ایجامع و پو یبه نظام ازیمحور، ن یسازمان مشتر کیبه اهداف  دنیرس
 .(Abdavi & Pashaie, 2017) ندینما ییرا شناسا

دهند، بلکه روابط بلندمدت با یم شیخود را افزا یتنها عملکرد شغلهستند نه 0ییاگریمشتر یاستراتژ یکه داراییهاشرکت

است  یمشتر یوفادار جادیا یبرا یاساس یروین کی یمداری. مشتر(Babakus et al., 2009)دهند ینشان م زیرا ن 3انیمشتر
(Jarideh, 2016)، خواهخود،  ءدر مورد شرکا یقیدانش عم ند،دار شیخود گرا انیسمت مشترکه به ییو کارهاکسب رایز 

و بازار،  یاز آن است، شناخت مشتر یحاک هاافتهی .(Rashid & Tahir, 2013) کنندیدر گروه کسب م خواهو  یصورت فردبه

 یدر اماکن ورزش 4تکنولوژی مدیریت ارتباط با مشتری یسازادهیپ یامدهایاز پ یو توسعه مشتر یحفظ مشتر ،یجذب مشتر
 لیدلبهی بلندمدت روابط با مشتر یراهبردها کرد انیخصوص ب نیدر ا Harrington (2014) .(Pashaie et al., 2020) است

 انیبمدیریت ارتباط با مشتری  تیدر خصوص اهم محققانقرار گرفته است.  یورزش هایو سازمان هامیآن مورد توجه ت یایمزا

 & Bhat) شود انآن یو وفادار ، مزیت رقابتیتیرضا شیموجب افزا تواندیم یرزشو انیروابط مناسب با مشتر جادیا ندنکیم

Darzi, 2016; Pashaei & Abdavi, 2018).  
ترش خود را گس یگذارهیسرما یارتباط با مشتر تیریدر حوزه مد یاماکن ورزش توان بیان داشتیارائه شده م قاتیتحق براساس

رفته گ دهیناد کیژتکنولو یهایکه تاکنون در حوزه نوآور نهیشیپ یهااز چالش یکی ن،یبنابرا .(Pashaie et al., 2020) اندداده

 یخدمات یهاو سازمان ءشرکا یکنترل برا رقابلیعامل غ کی 91-دیکو یریگهمه نکهیاست. با توجه به ا سکیشده، درک ر
 یمراکز خدمات ریو سا یاماکن ورزش ن،ی. بنابرا(Chi, 2021) است افتهی شیا افزاهآن یتجار اتیفشار بر عمل شود،یمحسوب م

-دیر کوادراک خط ریمتعدد به تأث قاتی. تحقندینما تیریخود مد یتجار یهاتیدر فعال ینوآور تیریمد یرا برا سکیر نیا دیبا

 Xie)ی اجتماع یگذارفاصله ،(Bae & Chang, 2021; Pashaie & Perić, 2023)ی نسبت به گردشگر یبر قصد رفتار 91

et al., 2020) تعاملات مشتری ،(Wu et al., 2021)، یطیمح یآگاه (Severo et al., 2021) دانش در طول  تیریو مد
 تیریمد نیدر مورد ارتباط متقابل ب یوجود، شواهد تجرب نی. با اانداشاره داشته (Velásquez & Lara, 2021) 91-کوید

 سکیدرک ر یلیدر ارتباط با نقش تعد ،یاماکن ورزش ینوآور تیو قابل انیرابطه بلندمدت با مشتر ،یکیالکترون یارتباط با مشتر

 ,Chi)شده است  یبررس ختلفم یهاو سازمان عیتنها در چند مطالعه در صنا و ، کمتر مورد توجه قرار گرفته است91-دیکو

2021; Kim et al., 2021; Lee et al., 2022; Nilashi et al., 2022) .یهامؤلفه ریبه درک تأث ازیدر ن قیتحق نیضرورت ا 

                                                                 
1. Knowledge Management (KM) 

2. Customer Orientation (CO) 

3. Long-Term Relationships (LTR) 

4. Technology-CRM  
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 نهفته است.  91-دیکو ریهمه گ نهیدر زم ژهیبه و ،یورزش اماکن ینوآور یهاتیبر قابل یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

توانند از یم یورزش اماکنچگونه  نکهیرا در مورد ا ییهانشیدر مرحله اول، ب: شودیم انیاز چند جهت ب قیتحق نیا تیاهم

 تیتقو یبرا ی مدیریت ارتباط با مشتری(و فناور یمداریدانش، مشتر تیریمد) کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یاجزا

 تیدست آوردن مزبه یموضوع برا نیدهد. ایاستفاده کنند، ارائه م ینوآور یهاتیو بهبود قابل انیروابط بلندمدت با مشتر
را  کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد مطالعه ارتباط نیا اً،یثان .است یاتیح اماکن ورزشیدر  یحفظ مشتر شیو افزا یرقابت

 یشترم ارتباط با تیریمد ان،یبر مشتر یماریب نیگسترده ا ریتأث رغمی. علکندیبرجسته م91-دیکو یریگدر مواجهه با همه

 یسازادهیپ دهدینشان م پژوهش جیاست. نتا یروابط بلندمدت و حفظ مشتر شیافزا یقدرتمند برا یابزار کیالکترون
 91-دیکو یریگاز همه یناش یهابه حل چالش تواندیم ،یدر اماکن ورزش کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیس

ارتباط با  تیریمد یاجزا انیارتباط م نهیدر زم یبا ارائه شواهد تجرب ن،یچنهم .را بهبود بخشد یکمک کند و عملکرد کل

 یرزشاماکن و رانیو مد ابانیحاضر به بازار قیدر صنعت ورزش، تحق ینوآور یهاتیروابط بلندمدت و قابل ک،یالکترون یمشتر

 ،یمشتر تیرضا شیافزا یثر براؤم یهایژتراترا در توسعه اس رانیدانش قادر است مد نی. ادهدیارائه م یاطلاعات ارزشمند
در صنعت ورزش را  یو نوآور تیامکان ارتقاء خلاق پژوهش نیا ،یطور کلبه .دینما ییحوزه راهنما نیدر ا یو نوآور یوفادار

ابط ودر بهبود ر کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یهامفصل درباره نقش مؤلفه یهالیبا ارائه تحل رایز ،کندیفراهم م

دارد. سوال  یادیز تیاهم، 91-دیکو ریگبروز همه یهاخصوص در مواجهه با چالشبه ،ینوآور یهاتیبلندمدت و توسعه قابل
 :است دهیگرد نیداده شده است( تدو شینما 9با استناد به مطالب ارائه شده، در چارچوب مطالعه )که در شکل  زین پژوهش

RQ91-دیوک گریلینقش تعد ی بااماکن ورزش ینوآور هایتیبر قابل ا مشتری الکترونیکیمدیریت ارتباط ب هایلفهؤم : آیا 

 تأثیر دارد؟

 

 یات پژوهشچارچوب فرض .2شکل 

Fig. 1. Hypothesized framework 

 

 روش شناسی

توجه به  و با( SEM) ساختاریمعادلات  سازیمدلمبتنی بر  یهمبستگ -یفیاز نوع توص لیپژوهش حاضر، از نظر روش تحل
کان ام نیانتخاب شد که به محققان ا یکم قیروش تحق کیشده،  تیتثب یهاهیآزمون فرض یبرا .استهدف از نوع کاربردی 

ها داده آوریمعج .(Pashaie et al., 2023) بهتر درک کنند افتهی میتعم یرا در شواهد آمار رهایمتغ نیدهد تا روابط بیرا م

اند. داده لیتشک 9422-9429در سال  شهر تبریز اماکن ورزشی مشتریانپژوهش را  یآمار جامعه. گرفت انجام میدانی شکل به

که  است مشابه یفضاها ریشنا و سا یاستخرها ،یبدنساز یهاسالن ،یورزش یهاها، مجموعهومیشامل استاد یورزش اماکن
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مشتریان از اماکن ورزشی انتخاب در این پژوهش اند. شده زیو تجه یمرتبط با ورزش طراح یهاتیفعال یطور خاص برابه

ورت صهداشته یا بدخالت  یورزش هایتیدر فعال صورت مستقیمه. این مشتریان باند که در این اماکن فعالیت داشتندشده

 ینقش مهم انیمشتر نیاکردند. استفاده می یورزش کناما با مرتبط از خدمات کنندهمصرف ایعنوان تماشاگر به مستقیمغیر

لندمدت و روابط ب لاتیعملکرد تسه یبرا انو مشارکت آن یوفادار ت،یرضا رایکنند، زیم فایا یورزش اماکن یداریو پا تیدر موفق
 اطلاعات به دسترسی نامشخص بودن تعداد مشتریان و عدم به توجه با . (Pashaie et al., 2023)است حائز اهمیت اریبس

 دسترسی، مانند) داشتند را خاصی عملی معیارهای که هدف جمعیت اعضای تصادفی؛ انتخاب برای مشتریان اماکن ورزشی

 شرکت معیارهای .(Pashaie & Sotiriadou, 2023)شدند  انتخاب( مشارکت به تمایل بودن، دسترس در جغرافیایی، نزدیکی
ورزش مجازی را تجربه کرده باشند.  91-در ایام کوید هفته ورزش و سه جلسه در  که حداقلیمشتریان شامل پژوهش در

از  یعمل یهاتیکه محدودییاز آنجا .گردیدنددر دسترس اتنخاب  یریگبا استفاده از روش نمونهمشتری ورزشی  062بنابراین 

دهندگان وجود ملاقات با پاسخرای )رو در رو( ب یکیزیوجود داشت، امکان سفر ف 91-دیکوو یریگنظر بودجه در دسترس و همه

 شد. رسالاصورت مجازی هبپرسشنامه  نکیبه شرکت داشتند، ل لیکه تمایکسان یبرا نینداشت. بنابرا
 ،گویه( 5ی )مداری، مشتریه(گو 4) دانش تیریمد یابیارز یبرا کرتیل یادرجه پنج اسیمق های پرسشنامه در قالبسازه

استفاده  گویه( 4ی )نوآور تیو قابل گویه( 4) روابط بلندمدت ،گویه( 5)91-کوید سکیدرک ر گویهIT  (4 ،)تکنولوژی فناوری

را ببینید(.  9جدول )برای جزئیات بیشتر  و ابداع شده است یطراح، Chi (2021)پرسشنامه مورد استفاده پژوهش توسط  شد.
بهبود  فرد متخصص با تسلط بر زبان کیتوسط  یبه فارس یسیترجمه ابزار پژوهش، پرسشنامه از انگل تیفیاز ک نانیاطم یبرا

وسط ت ی پرسشنامهصور ییروا از سوالات در پرسشنامه ارائه شد. یبهبود وضوح بعض یبرا یشنهاداتیمواقع، پ یو در برخ افتی

انش و د یتخصص فنعلاوه بر اینکه حاضر متخصصان قرار گرفت.  یابیمورد ارز یورزش تیرین حوزه مداز متخصصا پنج تن
 دتوانیم یآگاه ن. ایبرخوردار بودند حوزهاین  یازهایاز ن یآگاهی و اتیتجربه عملاز  ،داشته ی راورزش تیریدر حوزه مد یکاف

 یمعادلات ساختار یسازدر روش مدل ییایسنجش پا یکه برایموارداز  یکی ند.کمک ک یصور ییبهتر و مؤثرتر روا یابیدر ارز

 .(Pashaie & Sotiriadou, 2023) است ی یا آلفای کرونباخریگاندازه یها( مدلیدرون ی)سازگار یدرون یداریرود، پایکار مب

تفاده پرسشنامه با اس ییایپا نهایت درمربوط به آن است.  یهاسازه و شاخص کی نیب یهمبستگ زانینشانگر م یدرون یداریپا
 .برآورد شد 02/2 رهایهمه متغ یکرونباخ برا یآلفا بیاز ضر

و مدل  یریگمدل اندازه؛ (CFA) یدییأت یعامل لیتحلی )اسه مرحله کردیاز رو ،پژوهش نیدر ا یشنهادیمدل پ یابیارز یبرا

های برازش مدل از شاخصبرازش مدل  یبرا. (Mahmoudian et al., 2022) استفاده شد (برازش مدل یهاشاخصی؛ ساختار
، استفاده 9(CVاز روایی همگرا )مقوله  کیسنجش  یهاهیگو ییو همسو یدرون یهمبستگ زانیمجهت بررسی استفاده شد. 

 AVEوجود دارد که  یهمگرا زمان ییروا محاسبه شود. 0(AVEشده ) استخراج واریانس میانگین دیهمگرا با ییروا یبرا .گردید

بزرگتر  AVEاز  دیبا CR .است (CR) 3ترکیبی یا پایایی مدل یبرازش درون یابیارز مرحله بعد، بررسی بزرگتر باشد. 5/2از 

 لیو تحل هیانجام تجز یدر مرحله سوم، برا (Delshab et al., 2022). (CR≥ 0.70) برقرار شودهمگرا  ییشرط روا تا باشد
بهره گرفته  SPSS 27.0افزار با استفاده از نرم «4هایس » ونی، از روش رگرس91-دیخطر کو ای سکیادراک ر کنندهلیتعد ریتأث

پردازش  هیو فرض ساختاری معادلات سازیمدلآزمون  یمطالعه برا جی، نتا TM 26IBM SPSS Amosبا استفاده از همچنین شد. 

 .شد
 

                                                                 
1. Convergent Validity(CV) 

2. Average Variance Extracted (AVE) 

3. Composite Reliability(CR) 

4. Hayes 
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 نتایج

نفر  934و (  32/44) زننفر  903، دهد جامعه آماری این پژوهش رانشان میپژوهش  شناسیتیجمع یرهایمتغ یفیآمار توص

. از این سال سن داشتند 90-00 ما بیندهندگان از پاسخ نفر 905یعنی  درصد 49بیش از دهند. یم لیتشک (42/50) دمر

سال بودند. اکثر جامعه آماری یعنی  00نفر بالای  93درصد یعنی  5سن و فقط  03 -04مابین درصد  04نفر یعنی  60میان 

نفر  33نفر( دارای مدرک کارشناسی ارشد و تنها  63درصد ) 04درصد دارای مقطع تحصیلی کارشناسی،  63نفر معادل  964

سه جلسه در هفته از  شیب درصد 922عنی ی دهندگانخهمه پاسدرصد( دارای مدرک دکتری یا درحال تحصیل بودند.  93)

 کردند.ورزش می

 پژوهش شناسیجمعیت متغیرهای فراوانی توزیع .2جدول

Table1. Frequency distribution of research demographic variables  

 فراوانی  سطح

Frequency 
 درصد

% 

 سن

Age 

00-90  

(18-22) 
185 71 

40-03  

(23-27) 
62 24 

ه بالاسال ب 00  

(28 years and 

above) 
13 5 

 تحصیلات

Education 

 164 63 (A.B.کارشناسی)
کارشناسی 

 63 24 (MS.cارشد)

 33 13 (Ph.Dدکتری )

 جنسیت

Gender 

 137 52.70 (Manمرد )
 123 47.30 (Femaleزن)

 
 یریگو مدل اندازه ارهایمع یسنجروان یهایژگیو یابیارز

 0استفاده شد. همانطوریکه در جدول ها با سازه هاهیارتباط گو جهت بررسی (CFAی )دیأیت یعامل لیتحلدر این مرحله از 

 .شده است بررسی (λی )بار عامل لهیقابل مشاهده بوس ریپنهان( و متغ ری)متغ هاسازه نیقدرت رابطه بشود، مشاهده می
 

 متغیرها برای گیریاندازه مقیاس های آیتم .1 جدول

Table 2. Psychometric Properties of the Measures 

 λ α CR AVA سوالات سازه

مدیریت 

دانش 

(KM) 

KM1ریرا امکان پذ یدیکل انیکه ارتباط دو طرفه مستمر با مشترهایی: ایجاد کانال 

 کندیم
.90 

.80 .74 .61 KM281. استکرده  جادیا یدانش مشتر یآورجمع یرا برا ییندهایفرآ : مدیران اماکن 

KM3 :80. ندریبگ عیسر ماتیخود تصم انیبا دانش مشتر وانندتمدیران اماکن می 

KM4 :74. عیکه امکان تعامل سر کنندمیرا ارائه  یمشتر یاطلاعات واقعدر اماکن  رانیمد 
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در کمتر باشد.  32/2یعنی هر چه قدر به یک نزدیکتر باشد بهتر است و نباید از مقدار  است کی صفر و نیب یمقدار یبار عامل

 هیتوص ییایاز پا نانیاطم یبرا( α) کرونباخ یدارد، معمولاً آلفا یکم تیکه مطالعه ماهییاز آنجابود.  62/2این پژوهش بیشتر از 

 توانیسازه را م ییایپا ن،یاست. علاوه بر ا ریمتغ06/2تا  40/2ونباخ از کر یآلفا ریدهد مقادینشان م 9جدول نتایج  شده است.

 CR ریمقاد شودکه مشاهده میهمانطوری محاسبه کرد. (AVE)استخراج شده  انسیوار زانیو م( CR) مرکب ییایبر اساس پا

یید قرار د تأ، بنابراین مور(Hair et al., 2010) استفراتر  42/2بود که از مقدار آستانه  44/2تا  42/2از  رهایهمه متغ یبرا

 کندیرا فراهم م مشتریانبا  قیو دق

تکنولوژی 

 (ITفناوری )

IT1یاستفاده از فناور یبرااماکن  یفن یبانیارائه پشت یبرا یمهندس میت کی : ایجاد E-

CRM یروابط با مشتر جادیدر ا 
.73 

.78 .72 .68 IT283. انیارائه خدمات به مشتر یبرا یافزار مناسبسخت : ایجاد 

IT378. انیارائه خدمات به مشتر یبرا یافزار مناسبنرم : ایجاد 

IT482. مختلف یعملکرد یهادر حوزه یطلاعاتا یهاستمیسسازی : یکپارچه 

مشتری 

 (COمداری)

CO1 :79. متمرکز است یمشتر یبه تقاضا ییبر پاسخگوها در اماکن و کاراهداف کسب 

.82 .77 .70 

CO2 :76. شده است جادیا یارزش مشتر شیافزا یبرادر اماکن و کار کسب یهایاستراتژ 

CO387. داف اساسی اماکن ورزشی است: رضایتمندی مشتری از اه 

CO4 : 83. است یاماکن ورزش یاز اهداف اساس یمشتر دهی بهخدمات 

CO5 : یابیرا کنترل و ارز انیمشتر یازهایتعهد در خدمت به ن زانیم کیاز نزد مدیران 

 کنندیم
.80 

درک خطر 

COVID-

19 

RIS1 : من نگران اتفاق افتادنCOVID-19  79. هستم ناماکدر 

.80 .74 .69 

RIS2 : احتمال ابتلا بهCOVID-19 81. است ادیها زیماریب ریبا سا سهیدر مقا 

RIS380. به شدت ضرر خواهد کرد یاز لحاظ مال : اماکن ورزشی 

RIS4 :تیوکار چقدر خوب عمل خواهد کرد، عدم قطعکسب نکهیا ینیبشیهنگام پ 

 وجود دارد یقابل توجه
.88 

RIS5 :86. است ادیاحتمال شکست ز 

روابط بلند 

 مدت

(LRT) 

LRT1 :90. سودمند خواهد بود انیارتباط ما با مشتر 

.86 .75 .57 
LRT2 :83. مهم است مدیران اماکن یبرا یحفظ روابط بلندمدت با مشتر 

LRT388. کنندیتمرکز م یاهداف بلندمدت در روابط با مشتر یرو : مدیران اماکن 

LRT480. هنددیم تیاهم یبلندمدت روابط با مشتر تیبه موفق : مدیران اماکن 

 تیقابل

ی نوآور

(IC) 

 

IC1 :86. دارد یابیبازار یبه نوآور ازین در اماکنو کار کسب 

.84 .70 .59 

IC2 :77. دارد ندیدر فرآ یبه نوآور ازین در اماکنو کار کسب 

IC3 :ه داشت و دارای مزیت رقابتی برتر تیفیبا ک یخدمات دیبا در اماکنار کسب و ک

 باشد
.79 

IC4 :80. دارد یادار یبه نوآور ازین در اماکنو کار کسب 

IC5 :خدمات و اطلاعات داشته  ،یابیاز بازار یدیجد باتیترک دیبا در اماکنو کار کسب

 باشد
.78 
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ی برای ریگهمه موارد اندازه. در این پژوهش محاسبه شود AVE دیبا CV یبراه از قبل گفته شده است کاز آنجایی گرفت.

AVE در هر  ارهایمع یی خوبدهنده اعتبار همگراکه نشان( بود 61/2تا  54/2در محدوده ) بالاتر داشتند ای 52/2 در دامنه

 . سازه است
 گیریمدل اندازه

 ریتیشب تعداد قالب در فرضی یا نهفته متغیرهای چگونه کندمی مشخص تأییدی، عاملی تحلیل قسمت یا گیریاندازه مدل

 .(0اند )شکل شده گیریاندازه مشاهده، قابل متغیرهای

 
 ییدی. تحلیل عاملی تأ1شکل

Fig. 2. CFA. 

است،  62/2از  شتریبگیری سنجش در قالب مدل اندازه هایگویه و پنهان هایمتغیر میان شود روابطکه مشاهده میهمانطور 

 پنهان هستند. ریمتغ یبرا یخوب یهامورد نظر شاخص یهاهیگو توان ببیان داشتدر نتیجه می

 (SEMسازی معادلات ساختاری )مدل لیتحل

از  یامجموعه نیخاص ب یساختار عل کی شود وی پژوهش محسوب میمدل مفهوم یاعتبارسنج یهااز روش یکاین مرحله ی

 زیو ن گریکدیپنهان با  یرهایمتغ نیروابط ب SEMبا استفاده از شود که مشاهده می. همانطورمشاهده است رقابلیغ یهاسازه

 یریگمدل اندازه ،ییایو پا ییروا لیپس از انجام تحل (.0شد )شکل  یبررس همربوط ریپنهان با متغ ریسنجش هر متغ یهاهیگو

 یبرا CFA نیمطالعه مطرح شد، توسعه داده شد. همچن نیکه در اییهاهیفرض شیآزما یبرا SEM ن،یدست آمد. علاوه بر ابه

 سکیدرک ر ،  ITتکنولوژی فناوری ،یمداریدانش، مشتر تیریمد) مورد استفاده در مدل یهابرازش سازه لیو تحل هیتجز

KMمدیریت دانش : 

COمشتری مداری : 

IT  ک  ن  ول  وژی ف  ن  اوری  : ت

 اطلاعات

LRTروابط طولانی مدت : 

IC :قابلیت نوآوری 
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 زانیم یریگاندازه یبرا یبرازش متعدد یهااز شاخص در این مرحلهانجام شد.  ی(آورنو تیروابط بلندمدت و قابل ،91-کوید

 χ2مقدار کم .  CFIو χ2 ،χ2/df ،RMSEAمانند نسبت احتمال  م،یها استفاده کردبا داده اسیمق یتناسب ساختارها

حساس  اریشاخص به اندازه نمونه بس نیکه اییمطالعه است. از آنجا یهاافتهیو  یمفهوم مدل نیب یدهنده تفاوت کمنشان

شود یم ارهایمنجر به برازش بهتر مع  CFIمقدار بالاتر از  کی ن،یشود. علاوه بر ایاستفاده م جیطور رابه χ2/dfاست، نسبت 

برازش مدل  یهاشاخص ریمقاد .شودیدر مدل م ارهایمنجر به برازش بهتر مع  RMSEAتر از نییمقدار پا کیکه یدر حال

 .(χ2/df= 4.00, RMSEA= 0.05, CFI= 0.90, GFI= 0.92دهد )مینشان را ها مدل و داده نیب یتطابق خوبیی هان

 

 تحقیق اصلی هایفرضیه .C.R و Estimate مقادیر .3 جدول

Table 3. Estimate and C.R. values. The main research hypotheses 
 رابطه

Direct hypotheses 
Estimate C.R. 

 ناداریمع

Sig 

 نتیجه

Result 

KM :H1a  IC .15 1.464 .143 
 داریعدم معنی

nonconformity 

KM:H1b  LRT .61 7.307 .001 
 تأیید

Confirmed 

CO:H2a  IC .49 5.535 .001 
 تأیید

Confirmed 

CO:H2b  LRT .30 3.343 .001 
 تأیید

Confirmed 

IT:H3a  IC .16 1.870 .061 
 داریعدم معنی

nonconformity 

IT:H3b  LRT .44 5.676 .001 
 تأیید

Confirmed 

LRT:H4  IC .32 3.389 .001 
 تأیید

Confirmed 
 

برای شود وجود همبستگی و ارتباط قوی بین دو متغیر استنباط می، 3جدول انجام شده در  یساختار لیها و تحلبر اساس داده
حکایت  H1a،،H3aبرای فرضیات  فیضع یهمبستگ؛؛H2a، H2، H3b، H4برای فرضیات متوسط  یهمبستگ؛؛H1bفرضیه 

براساس . ها استهیرد فرض ای دییتأ هیاول اریدر واقع معC.R .با استفاده از نرم افزار آموس، مقدار  یمعادلات ساختاردارد. در 

، مهم شمرده مدلرامتر مربوط در کمتر از این مقدار، پا ، چراکهباشد16/9 از شتریب دیبا .C.Rمقدار  25/2معناداری سطح 

 رگرسیونی هایحاکی از تفاوت معنادار مقدار محاسبه شده برای وزن p مقدار برای 25/2 از ترکوچک مقادیر همچنین شود.نمی
   . دارد15/2 اطمینان سطح در صفر مقدار با

 تعدیلی تحلیل
 ,Hayes & Rockwood)استفاده شد 91-کوید ندهکنتعدیل متغیر برای تأثیر 9هایس رگرسیون در این پژوهش از روش

                                                                 
1 Hayes 



 

 
 

 91-گری کویدهای نوآوری اماکن ورزشی: نقش تعدیلبر قابلیت کیالکترون یارتباط بامشتر تیریمدثیر أبررسی ت 910

 روابط بلندمدت با در را 91-کوید کنندهتعدیل نقش مراتبی سلسله چندگانه رگرسیون پیشنهادی، روش اساس بر =(2017

جهت  3دول نتایج ج است. وابسته و مستقل متغیرهای بین رابطه تأیید آزمون برای اولیه نیاز پیش. کرد آزمایش قابلیت نوآوری

دهد که مقدار را نشان می 91-دیکو گریلینقش تعد ی بااماکن ورزش ینوآور  هایتیبر قابل E-CRM هایمولفه ریتأثآزمون 

باشد می16/9و کوچکتر از  04/9و  46/9ترتیب برابر با به IT  IC   ؛ KM  IC  مسیرهای  .C.Rلق آماره قدر مط

مقدار قدر مطلق آماره مشاهده شد که نشانگر عدم معناداری است. درحالیکه  25/2همچنین سطح معناداری آنها بیشتر از 

C.R.  مسیرهایKM  LRT  ؛ CO ؛ IC   ؛ CO  LRT  ؛ IT ؛ LRT   ؛ LRT   IC 32/4ترتیب برابر با به ،

 دار است.معنی 15/2باشد، یعنی در سطح اطمینان می16/9و بزرگتر از  30/3، 64/5، 34/3، 53/5

 

 91-کویدبررسی نقش تعدیلی .0 جدول
Table 4. Investigating the moderating role of Covid-19 

 مسیر فرضیه

hypotheses 
Change-2R F معناداری )P( نتیجه 

Result 

LRT*COVID-19  IC .273 38.64 .001 
 تأیید

Confirmed 
 

 P قسمت از نیز داریبرای معنی همچنین. گردید استفاده Change-2R تشخیص از ضریب میزان از تعدیلگر نقش تبیین برای

 تعدیلگر متغیر نقش باشد کوچکتر 25/2 یخطا سطح از P آماره مقدار چنانچه. شد استفاده است، معناداری نماد همان که

یف، ضعبه چه اندازه  لیتعد زانیگر در پژوهش، ملیگزارش شود در صورت معنادار بودن اثر تعد دیبادر این مرحله . است معنادار

گر استفاده ( برای محاسبه متغیر تعدیل0292) هنسلر و فاسوتدر این پژوهش از روش متوسط بوده است.  ایو  یقو

 یمتوسط و قو ف،یضع یلینشان از شدت اثر تعد بیترتبه 35/2، 95/2، 20/2 ریمقاد. (Henseler & Fassott, 2010)شد

مقدار  این 2R برای 043/2 آمده دستمقدار به ،COVID*LRT  IC-19 هیبا توجه به فرض .)Akbari et al., 2018(دارد

 در رابطه دارد.  متوسط یلینشان از شدت تعد

مدل  برازش یبررس یبرا. پرداخت تحقیق نهایی مدل به توانمی تحقیق هایفرضیه متغیرهای بین رابطه اهمیت به توجه با

هست. در  C.Rآماره  ،در نرم افزار آموس اریمع نیتریو اساس نیکه اول شودیاستفاده م اریمع نیپژوهش از چند یساختار

ح پژوهش در سط هاهیفرض دییتأ جهیو در نت رهایمتغ نیب رابطهشود، نشان از صحت  شتریب 16/9اعداد از  نیکه مقدار ایصورت

 رهایمتغ نیباشد رابطه ب 25/2و اگر کمتر از  کندیه مهمان موضوع اشاربه زین یمقدار معنادار نیهمچن. است 15/2 نانیاطم

 .ردپذییم 15/2 نانیرا در سطح اطم
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 مدل نهایی پژوهش .3شکل 

Fig 3. Results of structural model. *p < .001 

 
مربوط به  C.R که مقدار آمارهییو از آنجا (4و  3و جدول  3شکل ) یمعادلات ساختار یسازدر مدل یریتفس یبا توجه به الگو

به جز فرضیه یک  است و داریدرصد معن 15مربوطه در سطح  ریمسگرفت  جهیتوان نتیم است،تر بزرگ 16/9از  رهایمس یتمام
 ن،یبنابرا .تداش متوسط اثر اما بود، توجه قابلکننده لینقش تعد کهیدرحال .ساختارها رابطه مثبت وجود دارد نیو ب و پنج

 شد. دییأت یقو یمدل نظر کیعنوان استفاده شده به ختاریمدلسازی معادلات سا

 

 گیریبحث و نتیجه
 کیالکترون یمشتر ارتباط با تیریمدی دیکل یرهایصراحت نقش متغبه و شیو آزما شنهادیمدل جامع را پ کیمطالعه  نیا

 امدهایو پ یاصل یهاافتهی گرفته بود. و مستقل مورد توجه قرار یطور جزئگذشته فقط به قاتیکند که در تحقیم انیمختلف را ب
هار کرد. را اظ انیدانش بر روابط بلندمدت با مشتر تیریمد یاثر اثبات پژوهش نیابتدا، ا .رندیگیشرح مورد بحث قرار مدین ب

 تیریمد میدارد، که به ارتباط مستق یهمخوانMigdadi (2021 ) و Chi (2021)با مطالعات انجام شده توسط  جهینت نیا

 یاز ابزارها یارتباط با مشتر تیریدانش و مد تیریمد نکهیا لیدلبه .کنندیاشاره م انیبا مشتر یروابط طولان جادیدانش در ا
ارتباط با  تیریموثر مد یچالش مهم در اجرا کیعنوان دانش به تیریمدرو از این روند،یبه شمار م یرقابت طیدر مح یادیبن

ارتباط  تیریمدو  مدیریت دانشکند که . شواهدی این ادعا را تایید می(Abdavi & Pashaie, 2017) شودیمطرح م یمشتر

باید در  روایناز . (Saeida Ardekani et al., 2018)اثرگذار است ییبر کارا ییو پاسخگو ییبر پاسخگو کیالکترون یمشتر با

 ان،یترحفظ مشرضایتمندی، موجب  باشد، چراکه کیالکترون یترمش ارتباط با تیریمدکید خاصی بر اهمیت اماکن ورزشی تأ
حاکی از  هاافتهطرفی یاز  .(Mohammadi & Sohrabi, 2018)شود می دیجد انیجذب مشتر نیو همچن انیمشتر یوفادار
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 نیکمتر یکه اماکن ورزشییاز آنجا. شده استن نییتبدر اماکن ورزشی  مدیریت دانش قیاز طر یخوببه ینوآور تیقابل این بود

خلق دانش، ) مدیریت دانش یهاشاخص. از طرفی دارد ی، دانش گذشته ارزش محدودندداشت 91-کوید تجربه را با بحران

 & Mahmoudzadeh)خوبی تبیین نشده استبرای نوآوری به (نتقال دانش و کاربرد دانشدانش، ا یسازرهیذخ

Alavinezhad, 2018) اهی در سازماننوآور به یمشتر ارتباط با تیریمد یهاتیمه فعاله دهندینشان م هاافته. در این مورد ی 
، کندتأکید می است تیآن، عدم قطع یصه اصلکه مشخ هامروز یبازار رقابتاز طرفی در  .(Lin et al., 2010)شود منجر نمی

 & Pashaie)کنند به کالاها و خدمات  لیرا تبد و آن عیتوز جاد،یرا ا دیکه دانش جد دارندرقابت را  ییتوانا هاییسازمان

Abdavi, 2018). تحقیقات با  از نتایج قسمت نیا(Chi (2021) و Mesbahi Jahromi & Adibzade (2016)  مطابقت
 ها و خدماتتیرا به فعال یدانش ضمن رایز ،داری داردثیر معنیتأ سازمانی ینوآوربر دانش  تیریمد ددارنمی که بلیان داردن

محسوب  یامروز هایسازمان یبرا یاتیح یخروج کی عنوانبه یسازمان ینوآور جهیدر نت کندیم لیتبد نوآورانه یابیبازار

 یمهم امدیپ ،ینوآور تیو قابل با مشتریان بر روابط بلندمدت مدیریت دانشمعنادار و مثبت  ریگرفت تأث جهینت توانیم .شودیم

 .(Chi, 2021) آنها دارد یجاربه اهداف ت یابیدر دست ها و سایر اماکنسازمان یبرا
 یهانهیو هز کنند جادیا انیرو با مشتر یتا روابط بلندمدت دهدامکان می اماکن ورزشیبه  یمداریمشتر یهایستراتژا، دوم

، یمداریمشتر دهدینشان م پژوهش نیا ن،یبنابرا .(Pashaie et al., 2020)دهند کاهش  اری و جذب مشتر یحفظ مشتر

ت مطابق Schultz & Good (2000)و Chi (2021 ) جیبا نتا افتهی نیا دارد. ینوآور تیبر روابط بلندمدت و قابل یمثبت ریتأث
 انیمدت با مشتر یو طولان یتواند روابط قویم یورزش اماکن کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یبا استفاده از اجزا. دارد

حفظ  رایمرتبط است، ز91-کوید یریگامر در طول همه نیشود. ایم یمشتر یو وفادار تیرضا شیکند که منجر به افزا جادیا

مثبت  ریمطالعه حاضر تأث نیهمچن .است و ضروری مهم اریبس بوده،ورزش با آن مواجه  که صنعتییهال چالشیدلبه یمشتر
رابطه بلندمدت  بنابراین .مطالعه مطابقت داشت Domi et al (2020)نتایج را نشان داد که با  یابیبازار یروابط بلندمدت بر نوآور

 .ندکیم جیرا ترو یابیبازار ینوآور جهیدر نت و لیرا تسه اآنه یهاو خواسته ازهایدرک ن، شیرا افزا یحفظ مشتر انیبا مشتر

این . کرد ی را تاییدنوآور تیو قابل با مشتریان روابط بلندمدتاطلاعات را بر  یفناور یتکنولوژ مثبت ریتأث قیتحق نی، اسوم

با نتایج  از طرفی . (Chi, 2021; Ku, 2010; Norouzi et al., 2023)مطالعه مطابقت داشت نیچندها با قسمت از یافته
 و کار ستیآسان ن یمشتر ارتباط با تیریمد زیآمتیموفق یسازادهیپبود. متفاوت اندکی Farhan et al (2018 ) قاتیتحق

به اهداف مورد انتظار  یابیدر دست یرمشت ارتباط با تیریمد یسازادهیپ یهادرصد از پروژه 42 باًیتقر رسدینظر مبه یادهیچیپ

 ی در اماکن ورزشی با ضریب تاثیر پاییننوآور تیقابل قیاز طر اطلاعات یفناور یتکنولوژ در مطالعه حاضر. خوردندخود شکست 
 یهاتیهمه فعال( همسو است که عنوان کرده بودند 2020) Lin et alهای . نتایج این قسمت از پژوهش با یافتهشده است نییتب

 Pashaie et alاز طرفی همسو با نتایج تحقیقات   .کنندنمی کمک هادر سازمان ینوآور یهابه برنامه یارتباط بامشتر تیریمد

به منظور  انیمشتر تیریانتخاب و مد یبرا یتجار ینوع استراتژ کی را یارتباط با مشتر تیریمد ( است که نویسندگان،2020)

خدمات نوآورانه و توسعه  جادیای، حفظ مشتر ،یو بازار، جذب مشتر یشناخت مشتر .دانندمیدت ارزش در بلند م یسازنهیبه
 تیریمد ستمیس کی تنداش بنابرایناست.  یدر اماکن ورزش یارتباط بامشتر تیریمد یفناور یسازادهیپ یامدهایاز پ یمشتر

 ،یارتباطات داخل سازمان شیخدمات، افزا ارائه نهیدر زم بهتر یهایریگمیدر اتخاذ تصم تواندیم کیالکترون یارتباط بامشتر

 کمک کند. یجذب و حفظ مشتر ها،نهیآمدن هز نییپا
مت از نتایج این قس دارد. ینوآور تیبر قابل یمثبت ریتأث ان،یارتقاء روابط بلندمدت با مشتر نشان داد پژوهش جینتاچهارم، 

 دییأدر سطح سازمان توسعه و تی را سازمان ینوآور تیقابل ،اتیاگرچه ادب. ( همراستا است2021) Chiهای پژوهش با یافته

امری  91-دیکو یریگدر بحران همه اماکن ورزشی تیبقا و موفق یبرا ینوآورولی  ،(Wong & Chin, 2007) است نکرده

و ایجاد نوآوری باید در ساختارشان  انیو انتظارات مشتر تیبرآورده کردن رضا یبرا یورزش اماکن نیرابناب. است یضرور
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 یردهاکیصورت خلاقانه و با روبتوانند به ینوآور تیاز قابل یرگیبا بهره یورزش هایباشگاه رسدینظر مبهتغییراتی ایجاد کنند. 

 یو سودآور یرقابت تیمز جادیو در ا شگامیپ گرید هاینسبت به باشگاه جهیوآورانه را داشته باشند و در نتمتنوع بهبود عملکرد ن

  ..(Malekmahmoodi Vahid et al., 2022) باشند قدمشیپ
 شیدر افزا یعامل مهم زین 91-دیکوو یریگاز نظر همه سکیادراک ر نندهکلینقش تعدآزمون نشان داد  نیحاصل از ا جینتا
( همراستا 2022) Afaq et al( و 2021) Chi هایبا یافته نتایج این قسمت از پژوهشاست. اماکن ورزشی  ینوآور هایتیقابل

ارتباط  تیریمد یهاستمیس یسازادهیبا پ .هایشان قابل توجه دیدندرا در پژوهش 91-کویدکننده لیتعداین محققان اثر  .است

تعامل داشته باشند و در مورد  اند کرده و با آنرا رص انیمشتر یدر زمان واقع توانندیم یاماکن ورزش ک،یالکترون یبا مشتر
 یزشدرک به اماکن ور نیکسب کنند. ا یاطلاعات یعفون یهایماریب ریو سا 91-دیدر ارتباط با کو نانآ یهایها و نگرانترس

 جادیا انیمشتر یرا برا تریامن طیلازم را اجرا کنند و مح یمنیرا بهبود بخشند و اقدامات ا انیتا خدمات مشتر دهدیاجازه م

عنوان مثال، هب خدمات خود لحاظ کنند. یو نوآور یابیبازار ند،یرا در فرآ91-کوید یریگهمه دیبا بنابراین اماکن ورزشی کنند.

، ارتقاء و یتیحما یکردهای، رویمجاز یسازتیمشاغل، ظرف فیتعر نشان داد باز Shahlai et al (2022)ی هاداده لیتحل
  .باشندیم 91-دیکوو یریگهمه کیاستراتژ یهاچالش لیدر تعد یامقابله یو ارتباطات از راهبردها ی، و روابط عمومیرسانروزبه
 

 گیرینتیجه

 یورزش اماکن ینوآور یهاتیقابل شیرا در افزا یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یاتیطور جامع نقش حبه پژوهش حاضر
 دییمعتبر تأ یقاتیمدل تحق کیکه توسط  ،یمعادلات ساختار یساز. مدلدهدینشان م 91-کوید یریگهمه نهیدر پس زم

و  یمداریدانش، مشتر تیریمد مانند یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یهامؤلفه دهدینشان م دیتردیشده است، ب

و اماکن  در صنعت ورزش ینوآور تیو تقو یروابط بلندمدت با مشتر تیبه تقو ماًیمستقی ارتباط با مشتر تیریمد یتکنولوژ

 اماکن ورزشی که استاین درحالی قابل توجه بود، اما اثر متوسط داشت. کنندهطوریکه نقش تعدیلهب .کنندیکمک م ورزشی
 تیامر اهم نیا .(Hargadon, 2002) آورندروی می ینوآور دیجد یهاعمول با استفاده از دانش گذشته به روشطور مبه

 نشاناماکن ورزشی در  ینوآور تیو تقو یموثر روابط با مشتر تیریمد یرا برا تالیجید یهایاستفاده از ابزارها و استراتژ

برای  اماکن ورزشیباعث شده است که  یبهداشت جهان رینظیب یاضطرار تیوضعدهد شان میکه شواهد ناز آنجایی دهد.یم
 تیتوسعه قابل امدیپ. (Pashaie & Perić, 2023) کنند یو نوآورانه را طراح دیجد یهایاستراتژ جلوگیری از تعطیلی باید

 Malekmahmoodi) باشد سودمند هاصاحبان باشگاه یبرا یورزش هایدر باشگاه یو نوآور زیتما دجایدر ا تواندیم یرنوآو

Vahid et al., 2022).  
دست به یرا برا یورزش اکنامدر  کیالکترون یارتباط بامشتر تیریمد یهاستمیس یسازادهیپ تیاهم قیتحق نیا ،یطور کلبه

 از طرفی. کندیبرجسته م ینوآور یهاتیقابل شیو افزا یمشتر یهادرک ترس ،یبهبود حفظ مشتر ،یرقابت تیآوردن مز

و بهبود  91-کوید یریگاز همه یناش یهاچالش یابیدر جهت یاماکن ورزش ابانیو بازار رانیمد یرا برا یارزشمند یهانشیب
و  رانیمد یبرا یعمل یهاهیو ارائه توص کیآکادم یهامطالعه فراتر از مشارکت نیا یامدهایپ .کندیارائه م آنها یعملکرد کل

 کی نیو تضم ینوآور یارتقا یرا برا کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یتا اجرا کندیم قیواست و آنها را تش ابانیبازار

 یهاستمیس و است عیسر یفناور شرفتیپچرا که کنند.  یبندتیاولو یکنون اندازچشم یهاتیعدم قطع انیدر م یرقابت تیمز
 ییهمسوو  مجدد مداوم یابیکنند و مستلزم ارز دایممکن است تکامل پ یو انتظارات مشتر کیالکترون یمشتر ارتباط با تیریمد

 یسازدهایبالقوه منجر شود. با پ جهینت نیبه چند تواندیحاضر م قیتحق ،یو نوآور تیاز نظر خلاق .باشد ینوآور یهاتیآنها با قابل

داده و منجر به توسعه خدمات، محصولات و  شیخود را افزا ینوآور یهاتیقابل تواندیم یمطالعه، اماکن ورزش نیا یهاافتهی

ارتباط  تیریدم یهاستمیکه توسط س انیبا مشتر درنگیب تعاملشود. نظارت و  انیمشتر یبرا افتهیو بهبود  دیجد اتیتجرب
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 ریو سا 91-دیدر ارتباط با کو یمشتر یهادرک بهتر ترس یرا برا یاماکن ورزش تواندیم شود،یم لیتسه کیالکترون یبا مشتر

کند و  تیرا هدا یخدمات مشتر اراتنوآورانه و ابتک یمنیاقدامات ا یاجرا تواندیدرک م نیفعال کند. ا یعفون یهایماریب

 کند. جادیا انیمشتر برای را تربخش تضایر و ترامن ایتجربه

وجود دارد که ممکن  یدیجد یرهایگنجاندن متغ یموجود برا ینظر یهاو گسترش مدل دنیبه چالش کش یفضا برا ت،ینها در
مالی، ی، و فناور یفن یهاتیبا توجه به محدود .بگذارد ریتأث یو نوآور یکالکترون یمشتر ارتباط با تیریمد نیب ییایاست بر پو

بلاغ او محیط کسب و کار  انیدر رفتار مشتر راتییتغ ی،تیو امن یو موانع حقوق یمجاز طیدر مح یارتباط مشتر ییکاهش توانا

 هیتوص یورزش رانیاست. اولاً، به مد یورزش و جوانان ضرور اتادار و هاباشگاه نیبه جامعه مورد مطالعه، مسئول شنهاداتیپ
قرار  تیر اولود یو بهبود حفظ مشتر یرقابت تیکسب مز یرا برا یکالکترون یمشتر ارتباط با تیریمد یهاستمیاتخاذ س شودیم

 ریبا مشت ارتباط تیریمد یهاتیو قابل یمداریمشتر شیافزا یدانش برا تیریو مد یدر فناور یگذارهیشامل سرما نیدهند. ا

 کیالکترون یمشتر ارتباط با تیریمدبر استفاده از  دیبا یورزش رانید، م91-کویدکننده لیبا توجه به نقش تعد ن،یاست. علاوه بر ا

 یهایتمرکز کنند. درک نگران ،یریگهمه نهیدر زم ژهیوبه ان،یروابط بلندمدت و حفظ مشتر شیافزا یقدرتمند برا یعنوان ابزاربه
 یطور قابل توجهبه تواندیها، مچالش نیه اب یدگیرس یبرا یکالکترون یمشتر ارتباط با تیریمد یهایاستراتژ قیو تطب یمشتر

ماکن ادر محصولات و خدمات  مستمر ینوآور تیبر اهم قیتحق نیا ن،یکمک کند. علاوه بر ا ی اماکن ورزشیبه بهبود عملکرد کل

 یکلکترونا یمشتر ارتباط با تیریمد یهایدر استراتژ ینوآور یهاتیبه ادغام قابل یورزش رانیمد ازیکند و بر نیم دیتاکورزشی 
 ارتباط تیریمداستفاده از  نیدر سازمان و همچن یو نوآور تیممکن است شامل پرورش فرهنگ خلاق نیکند. ایم دیخود تاک

 یهاشرو ن،ینوآورانه باشد. علاوه بر ا شنهاداتیپتوسعه  یبرا یو بازخورد مشتر نشیب یآورجمع یبرا یکالکترون یمشتر با

که یخاص یهاسمیدر مورد مکان ترقیعم نشیدست آوردن ببه یبرا توانیمتمرکز را م یهاگروه ایحبه مانند مصا یفیک قیتحق
 گذارد،یم ریتأث یورزش یهاو روابط بلندمدت در مکان ینوآور یهاتیبر قابل یکالکترون یمشتر ارتباط با تیریمدها آن قیاز طر

ست تا ا یورزش ابانیو بازار رانیمد یبرا یعمل یهانشیو ارائه ب قیتحق یجنبه عمل تیتقو شنهادهایپ نیاستفاده کرد. هدف ا

 را بهبود بخشند. یکنند و عملکرد کل یرا بررس 91-کوید یریگاز همه یناش یهاچالش
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