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  چکیده

س    ضر برر ضع  یهدف از پژوهش حا ش  رانیمد یارتباط یهامهارت تیو ستان اردب    یاماکن ورز سطح ا از لحاظ  قیتحق نیبود. ا لیدر 

ص  یهاو از نوع پژوهش یهدف کاربرد شامل   قیتحق یانجام گرفت. جامعه آمار یدانیکه به روش م شد یمحسوب م  یش یمایپ-یفیتو

 یریگروش نمونه قیبود که با استتتتفاده از فرمول کوکران و از طر لیاستتتتان اردب یورزشتتت)مراجعه کنندگان( اماکن  انیمشتتتتر هیکل

شه  سترس تعداد   یاخو ستاندارد مهارت     ی. ابزار گردآوردیگرد نیینفر به عنوان نمونه پژوهش تع 014و درد سشنامه ا  یهااطلاعات، پر

تستتت تن نمونه در نرم افزار  یشتتده با استتتفاده از آزمون ت یور( بود که اطلاعات گردآ1044و همکاران ) روشینور رانیمد یارتباط

SPSS   40/4 یدر سطح آمار  20نسخه≥p اماکن  رانیمد یارتباط یهامهارت تینشان داد که وضع   جیقرار گرفت که نتا لیمورد تحل

ش  ستان اردب  یورز ضع  لیا در  رانیمد یعموم یمهارت ها یامولفه ه یصورت که تمام  نیاز حد مطلوب قرار دارد به ا ترنییپا تیدر و

 یهاهارتتوجه به م ییگرایاز عوامل رشد سطح مشتر    یکی نکهیباتوجه به ا نیشدند؛ بنابرا  یابیتر از حد متوسط ارز بالا یکم تیوضع 

اقف و شیپاز  شیموضوع ب نیا تیبه اهم شودیم هیتوص یاماکن ورزش رانیجهت به مد نیدر ا باشدیم یاماکن ورزش رانیمد یارتباط

 به یاژهیرقبا، توجه و نیدر ب یم برترجهت کستت تیو درنها یو کستتم منفعت اقتدتتاد انیجذب و حفظ مشتتتر شیبوده و جهت افزا

 خود مبذول دارند. یارتباط یهامهارت یارتقا

 

 لیاردب ،یاماکن ورزش ر،یمد ،یمهارت ارتباط کلمات کلیدی:

 

 

  مقدمه .1

های مدیران که استتاس پیشتترفت ستتازمان را کند. یکی از ویژگیامروزه مدیریت در ستتازمان ها نقش استتاستتی در موفقیت آنها ایفا می

شکیل می دهد مهارت  شد )کریس کول  های ارتباطی مدیران میت ضر اهمیت ارتباطات در زندگی اجتماعی    1381، 278با در حا (. در ع

ست؛ ماهیت       شیده نی سی پو سانها با وجوه مختلف اجتماع و نیز مجموعه اجتماعی آدمی، ایجاب میافراد بر ک هایی که درون کند که ان

 هایمیان برخی مشتتا،ل، به دلیل ارتباط با تعداد زیادی از افراد، نیازمند بکارگیری مهارتاینآن وجود دارد ارتباط داشتتته باشتتد؛ در 

های ارتباطی مدیران و وجود در این مجموعه به مهارتاینوعه هستتتتند؛ باارتباطی مطلوب جهت افزایش کارایی و اثربخشتتتی در مجم

توان به های مهارتهای ارتباطی مدیران می(. از مولفه1378شتتود )قربانی، کارکنان، به عنوان ین مقوله آموزشتتی ضتتروری توجه نمی 

های مخاطم ستتازی صتتحبتتفستتیر و شتتفافهای عمومی مدیران، مهارت گوش دادن فعال، مهارت ستتخنوری مدیران، مهارت مهارت
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مدیران، مهارت ستتوال پرستتیدن مدیران، مهارت بازخورد مدیران، مهارت تشتتویق و تحستتین مدیران اشتتاره کرد )وکیلی و همکاران،   

شتریان دارد    1311 ضایت م شی به ویژه مهارت گوش دادن فعال، تاثیر زیادی در ر ؛ زیرا (. مهارت ارتباطی مدیران و کارکنان اماکن ورز

 (. 2441شود )خنیفر و همکاران، باعث کاهش سوء تفاهم و شفافیت اهداف و در نتیجه اثربخشی ارتباطات انسانی می

شرکت             ستگی دارد.  شتریان ب ضایت م سازمان تجاری به ر ستند. موفقیت هر  سم و کاری ه شتریان کانون توجه هر ک ق هایی که موفم

شتریان را به طور ک    می ضایت م شرکت برتر جایگاه خود را در بازار حفظ کرده و بقای خود را  شوند تا ر امل جلم نمایند به عنوان ین 

ضمین می  ست )مهدوی و         2410نمایند )هنری و همکاران، ت ضروری ا شتریان جهت بالابردن تعداد آنها، مهم و  ضایت م سترش ر (. گ

بایست ارزش  ها حتما میشود و شرکت  شرکت محسوب می   مان یا271(. مشتریان بلند مدت اصلی ترین دارایی هر ساز   1317همکاران، 

 (.1311بلندمدت مشتریان خود را بدانند؛ اماکن و تاسیسات ورزشی نیز از این امر مستثنی نیست )معینی و همکاران، 

سته  سم           توجه به خوا سانی منا ست و برقراری ارتباطات ان شده ا سم و کاری امری ثابت  شتریان در هر ک از مهمترین ها و نیازهای م

سوب می              ست مح شتری ا ستقیم با م سم و کارهایی که دارای تماس م دوص ک شتریان به خ شود )گودرزی و همکاران،  نیازهای م

ها، اهمیت ارتباطات در جوامع امروزی بیشتر شده   تر شدن فزاینده زندگی و پدیدار شدن مشکلات جدید برای انسان    با پیچیده(. 1311

یابد های ورزشی توسعه می(. به همان اندازه که فعالیت1381شود )آهنچیان، عه و موفقیت بشر محسوب میکه خود عامل مهم در توس

های گوناگون در مدیریت ورزشتتی احستتاس ها و شتتایستتتگینیاز به مدیریت ورزشتتی نیز شتتکل پیچیده به خود گرفته و نیاز به مهارت

شتریان درک جامعی نسبت به سطوح رضایت دارند لذا کیفیت خدمات ارائه شده      شود. همچنین امروزه با افزایش آگاهی در افراد، م می

ستمرار موفقیت در هر مجموعه  از جمله مهارت شود )گودرزی و همکاران،  ای محسوب می های مدیریتی مدیران ورزشی امری مهم در ا

شی می     (. 1311 شی، اماکن ورز سترهای ارائه دهنده خدمات ورز شد که با ت یکی از ب شتری  وجه ابعاد مختلف اثربا گذاری بر دیدگاه م

نستتبت به ارائه خدمات ورزشتتی از اهمیت بالایی برخوردار استتت. امروزه بستتیاری از اماکن ورزشتتی نهایت تلاش خود را در جهت ارائه 

فظ کنند. در این ستازند تا بتوانند مشتتریان خود را برای همیشته ح   گرفتن از رقبای خود معطوف میخدمات مطلوب به منظور پیشتی 

میان مشتریان نیز حق انتخاب دارند و آنقدر باهوش هستند که اگر تجربه مطلوبی از سازمانی نداشته باشند از حق خود استفاده کرده        

ست )اندام و همکاران،          شده ا شتری متمایل  سازمان به م سمت رقبا حرکت کنند. به این ترتیم ابزار قدرت از  شتریان  1313و به  (. م

سپس حفظ کنند و               منبع شتریان را جذب و  سعی نمایند م شی باید  ستند و در این خدوص اماکن ورز شی ه سازمانهای ورز سود در 

و همکاران،  284همچنین مشتریان کمتری را از دست بدهند زیرا هزینه جذب مشتری بسیار بیشتر از هزینه نگهداری آنها است )بلومر       

ستان اردبیل 1111 شی متعددی می  ( و با توجه به اینکه ا شد که به عنوان یکی از قطم دارای اماکن ورز شی نیز    با شگری ورز های گرد

 شود، جلم رضایت، وفاداری مشتریان از اهمیت بالایی برخوردار است.محسوب می

شواهدی وجود دارد که ا   ( نمی2441) 281طبق نظر رابینز  ست پیدا کرد، اما مدارک و  های گر کانالتوان کاملاً به ارتباطات بی نقص د

ستفاده شود ارتباطات نتیجه بخش        شته باشد و گوش دادن به روش موثر انجام پذیرد و از کانال بازخورد نیز ا ارتباطی مناسم وجود دا

شد       شته با شبکه ارتباطی اثربخش ایجاد می گردد. همچنین اگر هماهنگی لازم بین پیام های گفتاری و ،یر گفتاری وجود ندا بوده به 

 وع باعث تقویت پدیده عدم اطمینان شده و کاهش رضایت گیرنده پیام را دربردارد.این موض

(. اگر ارتباطات مناسم در سازمان   282،1114توان مثل خون در رگ ها برای ادامه حیات مهم و ضروری دانست )سینگر   ارتباطات را می

صورت نمی       دمیم گیری واقعی  شد ت شته با شود و در نهایت    گیرد و موجم اختلال در کاوجود ندا شکایت در محیط کار می  ر و بروز 

های ارتباطی مدیران می تواند منجر به افزایش هزینه  (. بنابراین نبود مهارت2441تضتتتاد در اهداف ستتتازمان را به دنبال دارد )رابینز، 

 (.2447، 283گردد )رین مارتینز

هایی است که نیازمند حفظ و بقا هبردی ضروری برای شرکتدستیابی به رضایت مشتریان در خدوص استفاده از محدول یا خدمات را

(.این وضعیت در مورد خدمات، حائز اهمیت بیشتری است به طوری که در ذهن افراد 2418، 280در عرصه رقابت هستند )یی و ناتاراژان  

 (.2412، 280تدویر رضایت بخش ایجاد شده و می تواند منجر به بهبود روابط بلندمدت مشتریان گردد )کانتی بوس
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توان به موفقیت رسید باقی ماندن در ذهن مشتریان است که این به عقیده بیشتر صاحم نظران مطمئن ترین راهی که از طریق آن می

شتتود. هیک کستتم و کاری بدون توجه به رضتتایت مشتتتریان نمی تواند حیات خود را دوام بخشتتد  مهم نیز از طریق رضتتایت ایجاد می

اماکن ورزشی باید به منظور حفظ مشتریان، بیشترین تمرکز خود را برای بررسی نیازها، مشکلات و رسیدگی به  بنابراین تمامی مدیران

شی              شتر اماکن ورز سودآوری بی شتریان می توان به  ضایتمندی در م سازد زیرا از طریق کسم ر شتریان معطوف  ضات م نظرات و اعترا

بیان نمودند که متغیرهای زیرستتاخت، محیط ستتازمانی، مشتتتری ( 1042مکاران )(. در این راستتتا جاوید و ه2414کمن کرد )الوانی، 

مداری، منابع انسانی، مدیریت ارتباط، کیفیت خدمات، مدیریت استراتژین، مدیریت برنامه ریزی و بازاریابی و عملکرد در بانن شهر در 

ستفاده از فناوری     ضعیت مطلوبی قرار دارند که از دلایل این مطلوبیت، ا سم جهت        و سازمانی منا ساختار  سازی  های به روز و پیاده 

نشان دادند که که استقرار سیستم راهبردی     ( 1041مدیریت ارتباط با مشتریان شناسایی گردید. همچنین پاشایی خامنه و همکاران )    

شگاه   شتری در با سرمایه گ    مدیریت ارتباط با م صاحبان،  شی می توان ایجاد حس و حال خوب برای  شگاه،   های ورز شتریان با ذاران و م

شتریان از میزان کیفیت خدمات      شتریان و ارتقای پیش فرض م شتریان، ایجاد ارتباط نزدین و تنگاتنگ با م ایجاد اطمینان کامل در م

تمایل بندی و ( موید این است که کیفیت خدمات با رضایت  1041های معطر و همکاران )دریافتی از باشگاه را در پی داشته باشد. یافته   

ستقیم و معناداری دارد. جعفری و درخشش            شتریان، رابطه م ضور مجدد م ضایتمندی با تمایل به ح شتریان و نیز ر ضور مجدد م به ح

های آشتتنایی با زبان های ارتباطی کارکنان هتل در تعامل با گردشتتگران بود شتتاخص ( در پژوهش خود که در رابطه با مهارت1041)

کلامی و گفتگو با گردشتتگران، ل محترمانه با آنها، اجتناب از اهانت، توانایی در نشتتان دادن لذت از همکشتتور مبدا گردشتتگران، تعام 

ی های ارتباطهای مثبت و منفی زبان بدن و صبوری در شنیدن سخنان گردشگران خارجی را از مهمترین ابعاد مهارت    آشنایی با نشانه  

توان وفاداری گردشتتگران را که حاصتتل رضتتایتمندی این افراد استتت کستتم نمود. در بین کارکنان هتل دانستتتند که از این طریق می

( در تحقیقی گزارش نمودند که مدیران اماکن ورزشتتی بایستتتی به منظور افزایش  رخر عمر مشتتتریان  1044روش و همکاران )نوری

های  خود مشتتتاهده نمود که میان مولفه     در کار پژوهشتتتی  ( 1044توجه ویژه ای به مهارتهای ارتباطی خود مبذول دارند. عادلی )         

های ارتباطی )مهارت گوش دادن، ارسال و دریافت پیام، ارتباط توأم با قاطعیت، کنترل عاطفی و بینش نسبت به فرایند ارتباط(   مهارت

 ارد. ورزشی رابطه مثبت و معناداری وجود د_و نیز هوش مالی مدیران ورزشی با ارزش  رخه عمر مشتری در اماکن تفریحی

ترین عامل و به دنبال آن دریافتند که برخلاف تخدتتص فروشتتنده، محبت فروشتتنده به عنوان مهم ( 2422و همکاران ) 286ستتیاهلنی

به ( 2421)287شود. در پژوهشی دیگر دارمایاسا و یاسا   راحتی مشتری بر رفتار خرید مجدد از طریق رضایت مشتری تاثیرگذار یافت می   

سیدند که مدیر  شتریان ایجاد        این نتیجه ر ضایت و وفاداری در م شه بازاریابی ارتباطی بهتر و مطلوبی جهت افزایش ر ستی همی ان بای

سم و کارها باید در ارائه خدمات هم به لبخند زدن و هم      ( 2424)288نمایند. وو و  ان   ست یافت که ک سی خود به این مهم د در برر

شند تا منجر به   سر تکان دادن، توجه ویژه  شته با شتری گردد. ایتانی -ارتقای رابطه کارمند ای دا نیز گزارش ( 2411و همکاران ) 281م

شتری    شندگان م شتریان ابراز می   نمودند که فرو سبت به م د به توانکنند که این کار میمدار از طریق گوش دادن فعال، توجه خود را ن

ستقیم و یا میانجی بر نتایج فروش تاثیر بگذارد. راوارال    ساختن روابط     2417ن )و همکارا 214صورت م شتریان و  شان دادند که م ( نیز ن

 211ترین قسمت کسم و کار است و گوش دادن به مشتریان امری حیاتی برای ین شرکت محسوب می شود. مینگلیخوب با آنها اصلی

شتری و همچنین ایجاد ارزش افزا    2416و همکاران ) شتری تاثیر مثبتی بر جذب م شارکت م سیله ارز ( نیز بیان نمودند که م ش ینده بو

 افزوده ،یرمستقیم دارد. 

سیله   سبن زندگی و و ای افزایش ای بربنابراین با توجه به اینکه ورزش در دنیای کنونی جایگاه مهمی پیدا کرده و در بین مردم به ین 

د مستتئول هستتتند و بای ستتلامتی در جهت بهبود کیفیت زندگی افراد تبدیل شتتده استتت. متقابلا اماکن ورزشتتی نیز درمقابل این افراد

های ارتباطی جهت ترویج تدابیری را جهت جذب و نگهداری مشتتتتریان اتخاذ کنند؛ لذا توجه و استتتتفاده از مدیرانی مجهز به مهارت            

سدی،      علاقه ست )ا (. نظر به اهمیت زیاد فعالیت بدنی و 2447مندی افراد به ورزش جهت تامین سلامت آینده جامعه، لازم و ضروری ا

                                                           
286Syahlani  
287Darmayasa & Yasa   
288 Woo & Chan 
289Itani  
290Rawaral  
291 Mingli 
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سبت         تحرک شتری ن شی بی ستان اردبیل از اماکن ورز شی و همچنین با توجه به اینکه ا در جامعه کنونی و اهمیت میادین و اماکن ورز

اند لذا به گذشته برخوردار شده است و مردم استان اردبیل آگاهی بیشتری نسبت به مزایای ورزش و حضور در اماکن ورزشی پیدا کرده   

های مدیران اماکن ورزشتتتی خواهد بود و ضتتترورت بررستتتی عوامل موثر در این مقوله از جمله   الویت حفظ مشتتتتریان این اماکن، از   

های ارتباطی مدیران و حضتتتور مداوم و بلند مدت شتتتود.  همچنین به دلیل اهمیت مهارتهای ارتباطی مدیران احستتتاس میمهارت

و وفاداری افراد که منجر به درآمد و سود پایدار در اماکن ورزشی های افزایش میزان رضایت مشتریان اماکن ورزشی و کاهش هزینه، راه

راین یابد. بنابتواند تضمین نماید؛ مطالعه بیشتر در این زمینه ضرورت می   نهایت سلامت جسمانی و روانی آینده جامعه را می  شده و در 

 ان اماکن ورزشی استان اردبیل  گونه است؟های ارتباطی مدیرپژوهش حاضر به دنبال پاسخ به این پرسش است که وضعیت مهارت

 
 

 روش شناسی پژوهش .2

صل   یدانیبود که به روش م یش یمایپ-یفیتوص  یهاو از نوع پژوهش یپژوهش از لحاظ هدف کاربرد نیا شد. با توجه به هدف ا  یانجام 

د بو لیاستان اردب ی)مراجعه کنندگان( اماکن ورزش انیمشتر هیپژوهش، شامل کل یبود. جامعه آمار یپژوهش، روش انجام پژوهش کم

و  یاروش خوشتته قیو حجم نمونه از طر دیاز فرمول کوکران )نامحدود بودن جامعه( استتتفاده گرد یرحجم نمونه آما نییکه جهت تع

 روشینور رانیمد یارتباط یهااز پرسشنامه استاندارد مهارت    ازیاطلاعات موردن یشد. جهت گردآور  نیینفر تع 014دردسترس تعداد  

 ،یعموم یبود و هفت مولفه مهارت ها کرتیل یپنج ارزشتت فیه( و در طیستتوال )گو30 یکه دارا دی( استتتفاده گرد1044و همکاران )

سخنور  س  ،یگوش دادن فعال،  شفاف  ریتف س   یهاصحبت  یساز و  سوال پر شو  دن،یمخاطم،  را مورد  رانیمد نیو تحس  قیبازخورد و ت

کرونباخ  یمحاسبه آلفا قیاز طر زینآن  ییایشده و پا دییآن تا یی( روا1044و همکاران ) روشیکه در پژوهش نور دادیمسنجش قرار 

س  دییبه تا 12% س  زیها نداده لیبود. در بخش تحل دهیر ست تن نمونه    یداده ها، از آزمون ت عینرمال بودن توز یپس از آزمون و برر ت
 .دیاستفاده گرد اتیفرض یجهت بررس p≤40/4یدر سطح آمار 20نسخه  SPSSبه کمن نرم افزار 212

  جینتا .3
 01/03نفر مرد ) 178شرکت کننده در پژوهش،  انینفر مشتر 014 انیدهد که از م ینشان م 1پژوهش طبق جدول  یفیتوص یهاافتهی

درصد(  8/7نفر ) 32سال، تعداد  10 ریز یدرصد( در رده سن 32/7نفر ) 34تعداد  انیم نی( بودند؛ در ا01/06نفر زن ) 232درصد( و 

 26-34 یدرصد( در رده سن 8/27نفر ) 110سال، تعداد  21-20 یدرصد( در رده سن 83/16نفر ) 61 ادسال، تعد 10-24 یدر رده سن

سال قرار داشتند؛  36-04 یدرصد( در رده سن 12/10نفر ) 62سال و تعداد  31-30 یدرصد( در رده سن 01/11نفر ) 84سال، تعداد 

( را 17/03نفر ) 177( را افراد مجرد و تعداد 83/06نفر ) 233که تعداد  ندسال بود 04 یسن بالا یدارا زیدرصد( ن 61/0نفر ) 23تعداد 

 ریو ز پلمیمدرک د یدرصد( از افراد دارا 01/16نفر ) 68تعداد  زین لاتیتحد زانیاز نظر م نیدادند. همچن یم لیافراد متاهل تشک

نفر  14تعداد  سانس،یمدرک ل یدرصد( دارا 12/00نفر ) 180تعداد  پلم،یمدرک فوق د یدرصد( دارا20/14نفر) 02تعداد  پلم،ید

 ند.بود یمدرک دکتر یدارا زیدرصد( ن 1/6نفر ) 20و تعداد  سانسیمدرک فوق ل یدرصد( دارا 10/21)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
191 On Samples T Test 
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 . توزیع فراوانی مشتریان اماکن ورزشی1جدول 

 

 متغیر
 جمع کل درصد فراوانی فراوانی

 درصد فراوانی فراوانی

 014 01/03 178 مرد جنسیت

 

144 

 01/06 232 زن

 

 

 

 رده سنی

  32/7 34 سال 10زیر 

 

 

014 

 

 

 

144 

10-24 32 8/7 

21-20 61 83/16 

26-34 110 8/27 

31-30 84 01/11 

36-04 62 12/10 

 61/0 23 سال 04بالای 

 144 014 83/06 233 مجرد وضعیت تاهل

 17/03 177 متاهل

 

 

 

 تحدیلات

یر         لم و ز پ ی د

 دیپلم

68 01/16  

 

 

014 

 

 

 

144 
 20/14 02 فوق دیپلم

 12/00 180 لیسانس

 10/21 14 فوق لیسانس

 1/6 20 دکتری

 

 

 میضرا 2استفاده شد که طبق جدول  یدگیو کش ی ولگ یهاها از شاخصمربوط به مولفه یهاداده عینرمال بودن توز یبررس یبرا

 اند.شده عیها به طور نرمال توزمولفه یمربوط به تمام یهاداده نیقرار دارد ؛ بنابرا -2و2 نیها بمولفه یدگیو کش ی ولگ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فراوانی

http://www.msjournal.ir/


                                                           www.msjournal.ir                       فصلنامه علمی تخصصی رویکردهای نوین در علوم مدیریت

                                                                                   ISSN:7272-7177           1441بهار،1،شماره4جلد

  

166 
 

 

 های پژوهش. بررسی نرمال بودن توزیع داده1 جدول

 ضریب چولگی انحراف استاندارد میانگین تعداد مولفه
(Skewness) 

 ضریب کشیدگی
(Kurtosis) 

 های عمومیمهارت

 

014 16/3 62/4 78/1- 21/4- 

 گوش دادن فعال

 

014 16/3 66/4 80/1- 80/1- 

 سخنوری

 

014 81/3 01/4 10/1- 00/1- 

 بازخورد

 

014 81/3 66/4 10/1- 11/4- 

تفستتیر و شتتفاف ستتازی  

 صحبت های مخاطم

 

 

014 

 

 

 

11/3 

 

61/4 

 

14/1- 

 

 

10/1- 

 

 تشویق و تحسین

 

014 11/3 67/4 71/1- 30/1- 

 -60/1 -78/1 62/4 87/3 014 سوال پرسیدن

 

 

ستان اردب  یاماکن ورزش  رانیمد یارتباط یمهارتها تیوضع  یبررس  یبرا ستفاده شد که     یت نیاز آزمون پارامتر لیا تست تن نمونه  ا

شان داد که م  3آزمون طبق جدول  جینتا نمرات مربوط به  نیانگی(، م16/3) رانیمد یعموم یهانمرات مربوط به مولفه مهارت نیانگین

نمرات  نیانگی (، م16/3) انرینمرات مربوط به مولفه مهارت گوش دادن فعال مد       نیانگی (، م81/3ران )یمد  یمولفه مهارت ستتتخنور  

شفاف  س    نیانگی(، م11/3) رانیمد یساز مربوط به مولفه مهارت  سوال پر  نیانگی(، م87/3) رانیمد دنینمرات مربوط به مولفه مهارت 

شو  نیانگی( و م81/3) رانینمرات مربوط به مولفه مهارت بازخورد مد س  قینمرات مولفه مهارت ت شاخص  11/3) رانیمد نیو تح ( و از 

 یهامربوط به مهارت یهامولفه یتمام نی(. بنابراP=40441معنادار استتتت ) یتفاوت از نظر آمار نی( بزرگتر استتتت و ا3استتتتاندارد )

ش  رانیمد یارتباط ستان اردب  یاماکن ورز سطح معنادار  لیا ض  40/4کمتر از  یبا  بالاتر از  یتر از حد مطلوب بوده و کم نییپا تیعدر و

 اند.قدار متوسط قرار گرفتهم
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 های ارتباطی مدیران. نتایج آزمون تی تست تک نمونه در بررسی وضعیت مهارت3جدول 

انحححححححححراف   میانگین تعداد متغیر

 استاندارد

 T P.value (df)درجه آزادی

 مهارت های عمومی

 

014 16/3 62/4 041 10/31 441/4 

 مهارت سخنوری

 

014 81/3 01/4 041 30/34 441/4 

 مهارت گوش دادن فعال

 

014 16/3 66/4 041 22/21 441/4 

 مهارت تفسیر و شفاف سازی

 صحبت های مخاطم

014 11/3 61/4 041 01/34 441/4 

 

 مهارت سوال پرسیدن

 

 

014 

 

 

87/3 

 

62/4 

 

041 

 

10/28 

 

441/4 

 مهارت بازخورد

 

014 81/3 66/4 041 36/27 441/4 

 441/4 72/27 041 67/4 11/3 014 تحسینمهارت تشویق و 

 

 

  یریگ جهیبحث و نت .4
ضعیت مهارت     سی و ضر برر ستان اردبیل بود که طبق نتایج می  هدف از پژوهش حا شی ا ا را هتوان یافتههای ارتباطی مدیران اماکن ورز

سته      شریح کرد که توجه به خوا دورت ت ست و برقراری ارتباطات        بدین شده ا سم و کاری امری ثابت  شتریان در هر ک ها و نیازهای م

شود  زهای مشتریان به خدوص کسم و کارهایی که دارای تماس مستقیم با مشتری است محسوب می        انسانی مناسم از مهمترین نیا  

ها و یابد نیاز به مدیریت ورزشتتی نیز شتتکل پیچیده به خود گرفته و نیاز به مهارتهای ورزشتتی توستتعه میبه همان اندازه که فعالیت

ن امروزه با افزایش آگاهی در افراد، مشتریان درک جامعی نسبت   شود. همچنی های گوناگون در مدیریت ورزشی احساس می  شایستگی  

ای محستوب  های مدیریتی مدیران ورزشتی امری مهم در استتمرار موفقیت در هر مجموعه  به ستطوح رضتایت دارند لذا کیفیت مهارت  

قیم با مدیران یا کارکنان مجموعه (. در اماکن ورزشی نیز با توجه به اینکه مشتریان به صورت مست1311شود )گودرزی و همکاران، می

تواند تاثیر زیادی در رضتتایت و وفاداری آنها داشتتته باشتتد. برخورداری مدیران اماکن در تماس هستتتند نوع و کیفیت ارتباط با آنها می

به احتمال زیاد به تواند به رضایت در مشتریان منجر گردد؛ مشتری راضی     های ارتباطی و استفاده از آن در اماکن می ورزشی از مهارت 

شتریان در اماکن         شفاهی بپردازد؛ لذا همدلی و ارتباط مطلوب با م ست به تبلیغات  ستفاده از آن مجموعه ادامه داده و ممکن ا تکرار ا

ورزشتتی اهمیت زیادی در جذب و حفظ مشتتتریان که نتیجه رضتتایت و وفاداری آنهاستتت داشتتته و با توجه به اینکه حفظ بلند مدت  

های ارتباطی و فراهم کردن زمینه برای حضور مجدد  گردد؛ تلاش مدیران در جهت کسم مهارت ود سازمان را متضمن می  مشتریان س  

تواند علاوه بر تضتتمین ستتلامتی جستتمانی و روحی افراد و بالا بردن میانگین ستتلامت مشتتتریان و برقراری روابط بلند مدت با آنها می

سود و من  سر می     جامعه در نهایت باعث افزایش  شده و موفقیت مجموعه را در بین رقبا می دادی   3سازد. طبق نتایج جدول  فعت اقت

صیه می       مهارت دوص تو ضعیت مطلوبی قرار ندارد و در این خ شی در و گردد مدیران و کارکنان های ارتباط عمومی مدیران اماکن ورز

ری ین ارتباط موثر و صتتحیح از ستتوی مدیر اماکن ورزشتتی با اماکن ورزشتتی به این امر توجه کافی داشتتته باشتتند؛ زیرا توانایی برقرا

تواند سبم ایجاد خوشبینی در مشتریان گشته و سازمان را به هدف خود که همان رضایت مشتریان است نزدین سازد و           مشتریان می 

های ارتباط به اینکه مهارت تواند باعث افزایش مشتتارکت افراد در اماکن ورزشتتی گردد؛ با توجه در نهایت ارتقای نگرش مشتتتریان می

سانی محسوب می   عمومی یکی از مهم شتر افراد هنگام برخورد با دیگران آنها را به کار می   ترین نوع ارتباطات ان برند؛ شود که معمولاً بی
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شی می  ستفاده از این نوع مهارت لذا مدیران اماکن ورز شروع برقرار     توانند با ا سی در  سلام و احوال پر شتن  ها از قبیل  ی ارتباطات، دا

ظاهری آراسته، تمیز و مرتم، توجه به شرایط فیزیکی مثل نور، صدا، تهویه و راحتی مخاطم، گفت و گو با  هره بشاش و تبسم بر لم     

شتریان برانگیزد و آنها را به خود و اماکن            سات مثبت را در م سا شته؛ اح شتریان دا صادق و رازدار بودن با مخاطم تاثیر مثبت بر م و 

توان این گونه اظهار نمود که رمز جذب و حفظ مشتتتتریان در نگرش مثبت آنها نستتتبت به ورزشتتتی جذب کنند؛ به عبارتی دیگر می

سخنوری مدیران اماکن ورزشی در وضعیت     حاکی از آن است که مهارت  3باشد. همچنین نتایج طبق جدول  خدمات اماکن ورزشی می 

شده و این امر وفاداری و تعهد           مطلوبی قرار ندارد؛ بالا بودن مهارت  شتریان  ضایتمندی م سبم ر شی  سخنوری در مدیران اماکن ورز

گردد؛ درنتیجه مشتتتتریان روابط بلند مدتی با مجموعه خواهند داشتتتت بنابراین اهتمام ویژه مدیران در این            بیشتتتتر آنها را منجر می 

سازمانی  خدوص امری مهم و ضروری محسوب می    ست؛ ارتباطات مطلوب مدیریت   گردد ؛ زیرا وجود هر  سته به برقراری ارتباطات ا واب

دانند  گونه و در  ه موقع از این مهارت بهره جویند؛ لذا بهتر  اند؛ می های ارتباطی را آموخته   گردد. مدیرانی که مهارت   کارا را منجر می 

سازند )الوانی و معمارزاده،  توانند مجموعه را به اهداف خود نزدینمی سبی دارند    (1310تر  سخنوری و کلامی منا . مدیرانی که مهارت 

شان قرار     توانند در کلام ارتباط برقرار نمایند همچنین میو به راحتی می سر راه ست  توانند به خوبی در برابر عوامل مزاحم که ممکن ا

شکل گرفته در ذهن خویش      ستند مفهوم  شته و آنها را کنترل کنند؛ همچنین قادر ه را دقیقاً در اذهان گیرندگان پیام گیرد برخورد دا

انتقال دهند. درواقع این مهارت نیازمند هر فرد جهت برقراری ارتباط و صتتحبت با دیگران استتت حتی زمانی که فرد در حال ستتکوت  

ستفاده می    ست نیز از این مهارت ا سخنوری را می ا ستفاده    کند. مهارت  دیت فرد در نظر گرفت زیرا  گونگی ا شخ ز آن ا توان ویترین 

پردازند و قدرت سخنوری بالایی دارند به راحتی شنونده را به خود   کند. افرادی که به زیبایی به سخنرانی می جایگاه فرد را مشخص می 

کند تا شنوندگان بدون  کنند تا محتوای سخن سخنور را دریابد. در حقیقت داشتن مهارت سخنوری در افراد به آنها کمن می    جلم می

سخ    ستگی به  صحبت خ شند    نان آنها توجه کرده و تمرکز خود را به  سخنوری با های آنها حفظ کنند. اگر مدیران اماکن دارای مهارت 

شکلات، راه حل    سا م شتری تبیین نموده و پیام خود را به راحتی به  می توانند با بیان ر های مربوطه و نیز برنامه اماکن خود را برای م

میمیت، شوند و جو ص  مشتریان به استفاده بیشتر و تبلیغات شفاهی اماکن مد نظر دلگرم و تشویق می      آنها ارسال نمایند از این طریق  

شتود مشتتریان با ذهن   شتود؛ همچنین متقاعد ستازی افراد از طریق مهارت کلامی ستبم می   محبت و دوستتی در آن مکان حاکم می 

های ارتباطی شامل مواردی مثل صحبت   ارت سخنوری در مهارت روشن نسبت به پذیرش ادامه فعالیت با آن مجموعه تر،یم شوند. مه   

با صدایی رسا و شیوا و محکم و با صلابت، استفاده مناسم از سر و صورت و دست و بدن، صحبت با شور و شوق و حرارت، استفاده از               

ست            ست که فراگیری و ا صحبت ا ستن حین  ش سم و راحتی در قدم زدن و ن ساده و قابل فهم و منا سط مدیران  کلمات  فاده از آنها تو

سود پایدار            شان را افزایش داده و موجم وفاداری و در نهایت  ضایت شتریان ایجاد کرده؛ ر ساس مثبت در م شی می تواند اح اماکن ورز

سبی ارزیابی نمی         3برای اماکن گردد. نتایج جدول  ضعیت منا شی در و شان می دهد که مهارت گوش دادن فعال مدیران اماکن ورز ن

؛ برقراری ارتباطات مطلوب و موثر مدیر با مشتتتتریان اماکن ورزشتتتی زمینه لازم جهت رفع ایرادات را در مجموعه پدید آورده و شتتتود

ه دهد اعتماد به نفس پیدا کرده و انگیزشنود و به آنها بازخورد مناسم می  مشتریان به دلیل توجه مدیران به آنها اینکه نظراتشان را می  

سم می     و امیدواری لازم ج شی را ک ضور در آن مکان ورز شتریان می تواند عامل      هت ح سات م سا نمایند. درواقع خدمات مطلوب و اح

مهمی در جهت جذب بیشتر مشتریان در اماکن ورزشی باشد و حتی احساسات که باعث درک توجه به نیازها و برطرف ساختن آنها از        

توان این گونه بیان کرد که هنر خوب ر و قدد حضور مجدد آنها دارد. می  سوی مشتری در اماکن ورزشی باشد نقش مهم تری در رفتا     

شی می    سط مدیر و کارکنان اماکن ورز سوءتفاهمات و      گوش دادن تو شته و از  شتریان را در پی دا تواند همدلی، محبت و همفکری م

کرده و آنها را در تدمیمات مجموعه سهیم سازند توانند در دل مشتریان نفوذ ها بکاهد؛ به عبارتی مدیران از طریق شنود فعال میتنش

و از این طریق تعهد و وفاداری را در مشتتتریان تقویت کرده و بدین گونه راه را برای رستتیدن به موفقیت در بین رقبا هموار ستتازند. .   

و  بایستی حوصله کافی داشته   های شنود بایستی طبق قوانین و مقررات خود به کار بسته شود؛ به عنوان مثال فرد گوش دهنده     مهارت

اشد.  طرف بهای طرف مقابل بیبه طرف مقابل فرصت کافی بدهد تا تمامی افکار و احساسات خویش را بیان سازد و نسبت به صحبت       

همچنین بایستتتتی تمرکز فرد مقابل را حفظ کرده و هنگام مکث کوتاه او با مطرح ستتتاختن نظرات خویش باعث اختلال در تمرکز او           

ستی از طریق ابراز علامت   نگردد سخنان طرف مقابل، بای های کلامی و ،یر کلامی، . همچنین علاوه بر توجه کامل فرد گوش دهنده به 

 های گویندههای طرف داده شود. گوش دادن اگر به صورت موثر انجام گیرد تمام حواس و توجه فرد به صحبتپاسخ مناسم به صحبت

کلامی و ،یر کلامی از قبیل لبخند زدن، تماس  شتتمی، ستتر تکان دادن به نشتتانه تایید و نیز   های معطوف گشتتته و از طریق توجه

به نشانه تایید سخنانشان زمینه را برای راحتی صحبت مخاطم فراهم آورده و ارتباط     « درست است  »و « بله»استفاده از کلماتی  ون  
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شتر را در فرد ایجاد می    صمیمیت بی سخنو   با  شرایط  دور می کند؛ در این  سخنان    ر ت شنیدن  کند که فرد گوش دهنده علاقه مند به 

دهد؛ بنابراین گوش دادن فعال، انگیزه در گوینده ایجاد کرده و ارتباط با صمیمیت بیشتر های خود را با انگیزه ادامه میاوست و صحبت

دهند که این خود نوعی ا با ستتتازمان ادامه میآورد و از این طریق افراد احستتتاس ارزشتتتمندی کرده و رابطه خود ررا در فرد پدید می

شتری به دنبال دارد. نتایج طبق جدول     سازمان را به جهت حفظ م شفاف       3کاهش هزینه در  سیر و  ست که مهارت تف حاکی از آن ا

ضعیت مطلوبی ارزیابی نمی     صحبت های مخاطم مدیران در و صحیح   سازی  سوی  شود؛ درواقع توانایی برقراری ین ارتباط موثر و   از 

تواند با ایجاد شفافیت و از بین بردن ابهامات سبم ایجاد خوشبینی در مشتریان گشته و سازمان را       مدیر اماکن ورزشی با مشتریان می  

سازد. درحقیقت           سود برای مجموعه فراهم  صورت زمینه را جهت  سازد و بدین  ست نزدین  شتریان ا ضایت م به هدف خود که همان ر

سوب می   سازی که یکی ا شفاف  سانی مح سوء تفاهم   ز انواع ارتباطات ان گردد و به همین جهت در مواقعی از ها میشود باعث کاهش 

های مخاطم ین روش جهت اطمینان از درک صحیح پیام توسط   رسد. تفسیر و شفاف سازی صحبت      ارتباط واقعاً ضروری به نظر می 

سوء تفاهم   شد؛ مانند ارتباط و بحث       هها و سردرگمی شنونده و راهی جهت حل هر نوع  است به خدوص اگر پیام مبادله شده دشوار با

ستورالعمل      سی یا درک د سا شی دارای      در مورد عواطف اح دوص مدیران اماکن ورز ساس و یا پیچیده. اگر افراد به خ ها، اطلاعات ح

صحبت      سازی  شفاف  سیر و  شند این اطمینان در افراد مهارت تف سخنان آنها برای   ایجاد می های مخاطم در ارتباطات خود با شود که 

تواند شامل مواردی از قبیل تکرار شود درک کنند. این مهارت می فرد مخاطم مهم بوده و آنها علاقه مند هستند تا آنچه را که بیان می 

مخاطم پس  های مخاطم به طور خلاصه با استفاده از کلمات مشابه، سوال پرسیدن از مخاطم جهت اطمینان از درک منظور     صحبت 

دورات منفی از مخاطم، توجه به حرکات ،یر کلامی جهت اطمینان از درک منظور مخاطم و تایید     شان، بازگو نکردن ت از تکرار کردن

های مخاطم جهت رفع ابهام باشتتد. تلاش مدیران در جهت درک آنها و نیز طرح ستتوال از مخاطم در صتتورت وجود ابهام در صتتحبت

شود تا مشتریان حس ارزشمندی در مجموعه داشته؛ نگرش آنها نسبت به مجموعه ارتقا یافته؛      سبم می های مشتریان  درست صحبت  

رای های تلفن همراه که در عدر جدید معضلی بگرایش افراد به سوی فعالیت بدنی بیشتر شده و به استفاده کمتر از تکنولوژی و گوشی

نشان از آن  3د خود را وفادار به آن مکان ورزشی تدور نمایند. نتایج طبق جدول   شود افرا افراد شده مبادرت ورزند؛ در نتیجه سبم می  

سی در               سا صحیح، به موقع و مرتبط کلید ا سوالات  سیدن  ساعدی قرار ندارد؛ پر ضعیت م سیدن مدیران در و سوال پر دارد که مهارت 

شد که از طریق آن می تبادل اطلاعات و ارتباط موثر می سم     توان به مواردی مانبا شتر، یادگیری، ایجاد ارتباط منا ند کسم اطلاعات بی

توان زمینه را در جهت حضتتتور   با افراد، مدیریت موثر بر دیگران و در نهایت موفقیت دستتتت یافت؛ لذا با استتتتفاده از این مهارت می             

به کشف تفکر افراد و   مشتریان و افزایش  رخه عمرشان در اماکن ورزشی فراهم نمود. درواقع سیستم پرسشگری راهی جهت کمن         

سوب می  ستی    ها میگردد که در نهایت اعمال روی ذهنیتموانع ذهنی آنها مح سازمان را رقم زند؛ لذا مدیران بای تواند موفقیت در آن 

. های گوناگون و مرتبط با خود و مجموعه مدیریتی خود نظرات مشتتتتریان را جویا شتتتده و به آنها اهمیت دهدبه طور مداوم در زمینه

سات و نگرانی               سا شناخت عمیق از اح سم از مخاطم جهت  سوال منا شامل طرح  شی  سیدن مدیران اماکن ورز سوال پر های مهارت 

مخاطم، پرسش از مخاطم هر بار در خدوص ین موضوع، استفاده از لحن و آهنگ دوستانه و محترمانه هنگام طرح سوال، خودداری        

می باشد. در واقع پرسش سوالات صحیح از افراد و     « خیر»و « بله»از طرح سوالات با پاسخ   و خودداری «  را»از طرح سوالات با کلمه  

شده می      شکلات مطرح  شف نیازمندی آنها و به دنبال آن ارائه راهکارها و رفع م شایندی در افراد به دلیل اهمیت    ک ساس خو تواند اح

تواند  ها و رویای آنها ایجاد کند. همچنین نگرش مثبت می      ته مجموعه به نظرات افراد و در پی آن ایجاد محیطی مطلوب طبق خواستتت   

افراد را به فعالیت بدنی در مکان ورزشتتی تشتتویق کند که این خود می تواند در بالا بردن فعالیت بدنی اقشتتار متفاوت جامعه و تامین  

حیح از طرف مدیران اماکن ورزشی با مشتریان   سلامت جسمانی و روانی افراد تاثیر بسزایی داشته باشد؛ زیرا برقراری ارتباط موثر و ص       

د شنون زمینه را برای دیده شدن موفقیت ها و برطرف ساختن ایرادات سازمان فراهم کرده و مشتریان از اینکه مدیران نظرات آنها را می    

واری بیشتتتر به استتتفاده از اماکن دهند احستتاس قدرت و اعتماد به نفس پیدا کرده و با انگیزه و امیدو به آنها بازخورد مطلوب ارائه می

شی مورد نظر می  ست می       ورز شتری ا ضایت و وفاداری در م سازمان را به اهداف خود که جلم ر سانند. طبق  پردازند و از این طریق  ر

نتایج حاکی از آن استتتت که مهارت بازخورد مدیران در وضتتتعیت مطلوبی قرار ندارد؛ درحقیقت مهارت بازخورد مدیران و                3جدول  

صلاح رفتار خود می       ست آوردن اطلاعاتی برای تایید یا ا شتریان جهت به د ستفاده از آن به عنوان آمادگی م ضمن ایجاد انگیزه  ا تواند 

شتریان تقویت نموده و در نتیجه بهبود      ضاعف برای کسم بازخوردهای مثبت، اعتماد به نفس و قدرت را در م برای افراد جهت تلاش م

و فضتتای مبهم در اماکن ورزشتتی از بین رفته و بیان و درک نقاط ضتتعف و اشتتتباهات زمینه را برای امیدواری،  تعاملات، عدم اطمینان

کند که آن نیز می تواند زمینه را جهت مشتتتارکت فعال افراد در         احستتتاس مثبت و خوشتتتبینی پس از تایید رفتار یا بیان ایجاد می        

http://www.msjournal.ir/


                                                           www.msjournal.ir                       فصلنامه علمی تخصصی رویکردهای نوین در علوم مدیریت

                                                                                   ISSN:7272-7177           1441بهار،1،شماره4جلد

  

170 
 

سازد. درحقیقت بازخورد که فعالیت سوی مخاطم تلقی می   های بدنی فراهم  صورت کلامی و   نوعی برگشت پیام از  شود و می تواند به 

تواند افراد را از نتیجه وضتتعیت ارتباطی خود با مخاطبانش آگاه ستتازد که مخاطبان پیام فرد را به ،یر کلامی باشتتد راهی استتت که می

ستی درک نموده  سال پیا       در شیوه ار دحیح  ست که امکان ت سازد. مهارت  م را برای فرد در دفعات بعدی مهیا میاند یا خیر و راهی ا

بازخورد مدیران اماکن ورزشتتی شتتامل بازخورد مناستتم و به موقع، بازخورد به رفتار جدید مخاطم، بازخورد به مخاطم در هر بار در  

شیابی         شاهدات و مورد ارز صیف م ضوع، بازخورد به مخاطم در مورد رفتارهای قابل تغییر  و تو دوص ین مو ضاوت قرار ندادن   خ و ق

تواند زمینه را برای ایجاد حس ارزشتتمندی، رضتتایت و بیانات مخاطم می باشتتد. برخورداری و به کار بستتتن مدیران از این مهارت می

دار یتمایل به استفاده مجدد از اماکن ورزشی در مشتریان فراهم سازد و آنها را تبدیل به مشتریان وفادار گرداند و از این طریق سود پا       

ضمین گردد. همچنین جدول     شی ت ضعیت           3در اماکن ورز شی در و سین مدیران اماکن ورز شویق و تح شان می دهد که مهارت ت ن

تواند توان اینگونه بیان نمود که کیفیت تشویق و تحسین مشتریان از سوی مدیران و کارکنان اماکن ورزشی می     مناسبی قرار ندارد. می 

تواند نقش مهمی در موفقیت آن اماکن داشته باشد   رزشی گردد. ارتقای نگرش افراد در مجموعه می سبم احساس لذت در مشتریان و   

ر ای رفتار مطلوب دتواند به سطح بالای احساسات و عواطف افراد در نتیجه تشویق مربوط باشد؛ در  نین مجموعه     که این مورد نیز می

شکل گرفته و در نتیجه روابط به    شتریان به خودی خود  شتر از اماکن     تر ارتقا میم ستفاده بی سبم گرایش افراد به ا یابد که نتیجه آن 

شی می  شویق و تحسین خود عاملی برای ایجاد حس مثبت در افراد و ایجاد انگیزه در آنها می    ورز شد و موتور محرکی  شود. درواقع ت با

ست که افراد را به تکرار کار خود تر،یم می  سین    ا شویق و تح صحبت با       کند. مهارت ت شویق به ادامه  شامل ت شی  مدیران اماکن ورز

ضاوت آنها،               سرزنش و ق دمیمات مخاطم، خودداری از  سات و ت سا شان دادن درک اح سر و بدن، ن سم  سم و حرکات منا کلمات منا

شویق و             شی از مهارت ت شد. برخورداری مدیران اماکن ورز دمیمات مخاطم می با سات و ت سا شان دادن با اهمیت بودن اح سین  ن تح

های آنها را ایجاد کرده و آنها را تشتتویق به تکرار و ادامه این رفتار ستتازد؛ بنابراین  تواند حس ارزشتتمندی نظرات و خواستتته افراد می

توان با استفاده از این مهارت مشتریان را مجاب بر استفاده بیشتر از خدمات اماکن ورزشی خود ساخت و در صورت رضایت از این           می

ستفاده از آن مکان تر،یم نمود که در نهایت از طریق آن بتوان به جذب و حفظ     مکان با ا شفاهی دیگران را نیز به ا ستفاده از تبلیغات 

های ارتباطات انسانی در میان مدیران اماکن ورزشی   و وفاداری بیشتر مشتریان در اماکن ورزشی دست پیدا کرد. بنابراین وجود مهارت    

های ارتباطی خود در اماکن ورزشی اهمیت دارد؛ لذا ین مدیر اماکن ورزشی بایستی ضرورت توسعه مهارت      در هنگام مراجعه مشتریان 

های ارتباطی دریابد و بنا به نیاز حرفه خود در جهت          را به دلیل ماهیت پیچیده فرایند ارتباط و با توجه به آموزش پذیر بودن مهارت             

های آموزشتتتی( تمرکز و تلاش نماید. همچنین با توجه به اینکه مدیران         ها و کارگاه   توستتتعه و بهبود این مهارت از طرق مختلف)دوره  

های ارتباطی را درک کرده و در شتترایط ای از افراد جامعه ورزش در ارتباط هستتتند بایستتتی تفاوت اماکن ورزشتتی با طیف گستتترده 

شتریان و بهره   گوناگون از تعاملات ارتباطی مختلفی بهره جویند تا عملکرد بهتر در برقر ضایت در م ه را وری مالی مجموعاری ارتباط؛ ر

شنهاد می  ست    منجر گردد. همچنین پی سیا ستراتژی شود از  سود حفظ بلند مدت     ها و ا شی از  شی مانند در نظر گرفتن بخ های انگیز

ستن مهارت     شی در نتیجه فراگیری و به کار ب شتریان در اماکن ورز شود تا از    های ارتباطی برای مدیران و کارم ستفاده  کنان مجموعه ا

لحاظ مالی افراد برانگیخته شتتوند و از این طریق گام مهمی در جهت افزایش ستتود اقتدتتادی و بهبود میانگین ستتلامت آینده جامعه   

 برداشته شود.
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