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 مقدمه

 چته در بختش ختدمات، و تولیدبخش  در چه آنان هایخواسته به گوییپاسخ و مشتریان نیازهای به توجه ،اخیر هایسال در

د جدیت هتایدر کسب و کار (.3000و همکاران،  3یسرل)است  شده هاسازمان اهداف و وظایف ترینضروری و تریناز ایلی یکی

ها به خود اختصتا  داده استت و متدیران ارشتد بته مهم و حیاتی در اهداف سازمان جایگاه ،آوردن رضایت مشتریانبه دست 

رضتایت مشتتریان استت. از ستوی دیگتر،  ها در گرو جلتبها در راه رسیدن به اهداف کلان سازماندانند موفقیت آنخوبی می

حساسیت  ،بنابراین جلب رضایت مشتریان کلیدی ؛ها نقش دارندزمانتوان گفت همه مشتریان به یک اندازه در موفقیت سانمی

کننتد تتا بتا استتفاده از ها تتلاش میها و شرکتدر چنین شرایطی سازمان(. 3233عباسی و ترکمنی، بیشتری خواهد داشت )

؛ 3002، 3ژیدیبه سود بیشتر و مزیت رقتابتی نیتز دستت یابنتد )کسب رضایت و وفاداری مشتریان ضمن  ،های مختلفروش

 ،رضتایتبا توجه به اهمیت مشتری در فضای رقابتی امروز، بسیاری از محققان بر این باورنتد کته عوامتل متعتددی روی (. 33

 ارائته چگتونگی کته کنتدبیتان می (3332) 2گرونترو . در این خصو ، استها اثرگذار تمایلات رفتاری مشتریان و حفظ آن

 از مشتتری کلتی رضتایت ،دشومی باعث و دارد مثبت و مستقیم ثیرأت شده دریافت خدمت فیتیک از مشتری كرااد بر خدمت

مواردی همچون قیمت مناسب، خدمات پم از فروش، محل  ،کندنیز بیان می( 3032) 2رکیلا. یابد افزایش خدمت کنندهفراهم

نیز بیتان  (3003) 2همچنین یاوا  و باباکو  .استگذار اثر آنها از جمله رضایت خرید و تبلیرات بر تمایلات رفتاری مشتریان

د موجتب توانتهتا مینان و مشتری محتوری آنحمایت سازمانی از کارکنان، افزایش تعهد کاری کارک ،عواملی از جمله اندکرده

 .دشوها افزایش رضایت مشتریان سازمان

ان را به خود جلب نموده است، چگونگی تعامل با مشتریان که امروزه توجه بسیاری از محقق رضایتثر بر یکی دیگر از عوامل مؤ

مورد بررسی قرار گرفته  ،با مشتریان به عنوان یک دیدگاه جدید در ادبیات بازاریابی ارتباط ی. امروزه نحوه برقراراستمشتریان 

چگتونگی حفتظ  ،هایی ماننتدها توجه ختود را بته زمینتهبسیاری از شرکت 3330(. بعد از دهه 3332، 6تیارارواشم و پاست )

وفاداری مشتریان و چگونگی توسعه ارزش عمتر مشتتری معطتوف کردنتد. رضایت و روابط مثبت با مشتریان، چگونگی افزایش 

های امروزی مورد توجته درك نیازهای مشتریان و ارائه خدمات اضافی به عنوان عوامل تعیین کننده موفقیت یا شکست شرکت

بته عنتوان یتک فلستفه  ،متدیریت روابتط بتا مشتتری .استت 3ر اهمیت مدیریت روابط با مشتریگاند و این امر بیانقرار گرفته

(. همچنتین متدیریت 3333و همکتاران،  3پتکمدیریتی در راستای حفظ و تقویت روابط با مشتریان فعلی تعریف شده است )

مشتتریان از طریتق ارائته ختدمات بتا  های بازاریابی، به دنبال جتذ  و حفتظروابط با مشتری به عنوان یک بخش از استراتژی

(. در واقتع 3336، 3عنتدلیبها است و در نتیجه به یکی از رموز موفقیت در بازارهای متلاطم تبدیل شده استت )کیفیت به آن

و های مشتتری ای کته نیازهتا و خواستتهبه گونه ؛مدیریت ارتباط با مشتری فرایند طراحی یک سازمان پیرامون مشتریان است

های مدیریت روابتط بتا مشتتری بته شود. برنامهگیری سازمانی در نظر گرفته میایلی در هر تصمیم هدف ،هاضایت آنجلب ر

 ،ه اهتداف ستازمانییابی بتثر و کارآمد منابع در راستای دستمشتریان کلیدی و همچنین اختصا  مؤمدیران جهت شناسایی 

                                                 
3- Lassar  

3- Di Xie 

2- Gronroos 

2- Rekila 

2- Yavas and Babakus 

6- Sheth and Parvatiyar 

3- Customer Relation Management (CRM) 

3- Peck et al 

3- Andaleeb 
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روابط بتین کارکنتان یتک مدیریت معتقدند که  ،(3003) 3ندو و رودریگو(. ماوو3003و همکاران،  3ارچدند )ککمک شایانی می

گذار عمل کرده و رضتایت، اعتمتاد و وفتاداری مشتتریان را بته همتراه تواند به عنوان یک عامل اثرا میهسازمان و مشتریان آن

مختلف انجتا  شتده  ینایعدر  مشتریان رضایتتحقیقات گوناگونی در خصو  تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر  .داشته باشد

های ورزشتی ( در تحقیقی نشان داد که بین ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری و نوآوری در ختدمات ستالن3232مهرگان )است. 

های ورزشتی با انجتا  تحقیقتی در باشتگاهنیز ( 3232مسلمی )داری وجود دارد. رابطه معنی ،آموزش و پرورش استان گلستان

داری وجتود دارد. رابطته معنتی ،هاان داد که بین مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتریان این باشتگاهشهر گنبدکاو  نش

، های تجتاری تتایوانبانک در( 3033) 2یائو و خانگ ،( در بانک کشاورزی3003سرلک و ینوی فرد ) همچنین نتایج تحقیقات

های استلامی شتهر استلا  آبتاد ( در بانک3032و همکاران ) 2نو حسد غذایی های موافروشگاه در( 3032و همکاران )  2لانگ

و همکتاران  6نتایج تحقیق هانتگ کیتت. استگذاراثر مشتریان که مدیریت ارتباط با مشتری روی رضایت ندنشان داد پاکستان

و همچنتین تمایتل ( نیز نشان دادند که ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتریان 3002) 3( و میتا  و آیچیا3002)

مدیریت ارتباط با مشتتری دارای نقتش  ،بیان کردتوان با توجه به پیشینه ارائه شده مید. مثبت دار تاثیر ،مشتریانبه بازگشت 

بر رضایت در خصو  تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری  ات اندکیتحقیق ،وجوداما با این است؛ مشتریان رضایت بسیار مهمی در 

. استت ایویژه یگاهامروزه در ینعت ورزش نیز دارای جا ،مدیریت روابط با مشتری ورزش انجا  شده است.در ینعت مشتریان 

 ،های مدیریت روابط با مشتری بته دلیتل مزایتای آنکه امروزه استراتژی کرده است( در این خصو  بیان 3032) 3هرینگتون

مدیریت روابط با مشتتریان از طریتق  ،( نیز3033) 3ن و همکارانآرگا. های ورزشی قرار گرفته استها و سازمانمورد توجه تیم

و همکاران  30کریمادیم. اندگرفتهمدت با مشتریان در نظر های بازاریابی و همچنین تعامل بلندابزار الکترونیک را یکی از شیوه

توانتد متی ،مشتتریان ورزشتیکه ایجاد روابط مناستب بتا  اندکردهدر خصو  اهمیت مدیریت روابط با مشتری بیان  ،(3003)

 . است های مدیریت روابط با مشتری و بازاریابی ورزشیها شود که این امر هسته فعالیتوفاداری آنو موجب افزایش رضایت 

به اهمیت مشتری در موفقیت کسب  ،های غیر ورزشیهای ورزشی همچون سازمانامروزه سازمان ،(3032به گفته هرینگتون )

ادارات ورزش و جوانتان  ،همچتون های ورزشیسازماندر و عوامل موثر بر آن مشتریان آگاهی از رضایت اند. دهو کار خود پی بر

کارهای مناسبی را در خصو  نحوه تعامل با این مشتریان تواند راهمیای از افراد جامعه در ارتباط هستند، که با طیف گسترده

اندك تحقیقات انجا  شده در این خصو  در کشور، مدیریت ارتباط با ه نماید. ها ارائزمینه بازگشت مجدد آنفراهم ساختن و 

از دیدگاه کارکنان که عتاملی مهتم این دو متریر اند و ارتباط بین مورد بررسی قرار داده ،مشتری را از دیدگاه مشتریان ورزشی

ضترورت انجتا  ایتن تحقیتق را  ،که ایتن امتر مورد بررسی قرار نگرفته استدر پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری هستند، 

به دنبتال پاستخ بته  محقق، و وجود داشتن خلأهای علمی در این زمینهلذا با توجه به اهمیت موضوع پژوهش سازد. آشکار می

ت ورزش و جوانتان استتان ااین سئوال است که آیا بین مدیریت روابط با مشتری با رضایت مشتتریان از دیتدگاه کارکنتان ادار

 داری وجود دارد؟رابطه معنی ،گلستان

                                                 
3- Dorsch 

3- Mavondo and Rodrigo  

2- Yao and Khong 

2- Long 
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 روش شناسی 

همبستگی است که به شکل میتدانی  نوع از توییفی هاداده آوریجمع جنبه از و کاربردی لحاظ هدف، روش پژوهش حاضر به

. بتودنفتر  302کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان به تعداد کلیه  ،ست. جامعه آماری تحقیق شاملبه اجرا درآمده ا

که تعتداد کارکنتان ادارات ورزش و جوانتان در نفر تعیین گردید. با توجه به این 323، مورگانجدول  از استفاده با نمونه حجم

بترای گتردآوری  ای استتفاده شتد.تصادفی طبقته گیرینمونهاز شیوه  ،ها و شهرهای استان گلستان برابر نبوده استشهرستان

استترینگ )( و رضایت مشتتریان 3002 ،هانگ کیت و همکاران)مدیریت ارتباط با مشتری  هاینامهاز پرسش ،های تحقیقداده

گویته و چهتار مولفته تمرکتز بتر  30دارای  ،نامه متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری. پرسشگردید( استفاده 3002 ،و همکاران 3فلو

 2(، مدیریت ارتباط با مشتتری مبتنتی بتر فنتاوری )گویه 3گویه(، سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری ) 2مشتریان کلیدی )

نامه رضتایت مشتتریان . پرستششتودارزشی لیکرت سنجیده می 2گویه( است که بر اسا  مقیا   2گویه( و مدیریت دانش )

جهتت تعیتین روایتی محتتوایی شتود. ارزشتی لیکترت ستنجیده می 2مقیتا  ال استت و بتر استا  ستؤ 3مشتمل بتر  ،نیز

ها، یتک نامهنفر از اساتید مدیریت ورزشی استفاده شد و سپم جهت تعیین پایایی پرسش 2تحقیق، از نظرات های نامهپرسش

ها بتا استتفاده از نامهنفر( انجا  گرفت و ضریب پایایی ایتن پرستش 20توسط  هانامهپرسش نمودن مطالعه مقدماتی )با تکمیل

کته حتاکی  به دست آمد (α= 33/0)رضایت مشتریان ( و برای α= 32/0) مدیریت ارتباط با مشتریآزمون آلفای کرونباخ برای 

ستن،  ،شتناختی کارکنتان از قبیتلنامه، اطلاعتات جمعیتتگری از پرستشگیری بود. همچنین در بخش دیاز ثبات ابزار اندازه

گیتری، بتا همتاهنگی بتا پم از تعیین روایی و پایایی ابتزار انتدازهآوری گردید. و سابقه خدمت جمع ، مدرك تحصیلیجنسیت

و ها در بتین کلیته کارکنتان ادارات ورزش و جوانتان توزیتع نامهپرستش ،مدیریت اداراه کل ورزش و جوانتان استتان گلستتان

آزمتون  ،نظیتراستنباطی و از آمار ها از آمار توییفی به منظور خلایه کردن و توییف داده ،در این پژوهش .گردیدآوری جمع

جهت انجا   استفاده شد.ها جهت تجزیه و تحلیل داده رگرسیون چندگانه و ضریب همبستگی پیرسون ،فاسمیرنو-کولموگروف

 .استفاده گردید 36نسخه  SPSS افزاراز نر   آزمون های فوق

 نتایج

سال، دارای مدرك  20تا  20در طبقه سنی بیشتر کارکنان  ، نتایج نشان داد کههای جمعیت شناختیویژگیدر خصو  

 . (3)جدول  بودند مرداسی و کارشن

 جنسیت و ها به تفکیک سن، مدركفراوانی آزمودنی -4جدول 

 درصد فراوانی فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 6/30 32 سال 20کمتر از  سن

 3/23 63 سال 20تا  20

 3/33 23 سال 20تا  23

 2/3 33 سال و بالاتر 23

 2/36 22 دیپلم مدرك تحصیلی

 2/36 22 نیکاردا

 3/22 23 کارشناسی

 3/2 2 کارشناسی ارشد

 6/60 30 مرد جنسیت

 2/23 23 زن

                                                 
1- Stringfellow  
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دارای بیشترین  ،تمرکز بر مشتریان کلیدیط با مشتری، وابردر بین ابعاد مدیریت ، شودمشاهده می 3جدول در طور که همان

. همچنین میانگین متریرهای مدیریت است( 30/2±32/0) میانگیندارای کمترین  ،مدیریت دانشو ( 02/2±26/0)میانگین 

مطلوبی قرار  در سطح نسبتاً ،بالاتر از سطح متوسط بوده( 32/2±23/0)و رضایت مشتریان ( 32/2±20/0)با مشتری روابط 

 دارند.

 با مشتری و رضایت مشتریانروابط توییف متریرهای مدیریت  -2جدول 

 متغیر
 آماره

 یارانحراف مع میانگین تعداد

 20/0 32/2 323 مدیریت ارتباط با مشتری 3

 26/0 02/2 323 تمرکز بر مشتریان کلیدی 3-3

 23/0 33/2 323 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری 3-3

 23/0 36/2 323 مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری 3-2

 32/0 30/2 323 مدیریت دانش 3-2

 23/0 32/2 323 رضایت مشتریان 3

مدیریت ارتباط با ین برای بررسی ارتباط ب لذا، است طبیعیها اسمیرنوف نشان داد که توزیع داده -نتایج آزمون کولموگروف

کلیه مبستگی بین ه ،نتایج تحقیق نشان داد از ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد. ،مشتری و رضایت مشتریان

 (. 2)جدول  بودداری مثبت و معنی مشتریان رضایتهای مدیریت ارتباط با مشتری با زیرمقیا 

 مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتریانابعاد  بین ارتباط -9جدول 

 داریسطح معنی ضریب همبستگی پیش بین هایمتغیر متغیر ملاک

 رضایت مشتریان

 003/0 23/0 تمرکز بر مشتریان کلیدی

 003/0 22/0 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

 003/0 22/0 مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری

 003/0 20/0 مدیریت دانش

هتا توزیتع داده وقترار دارد  2/3تتا  2/3( در فایله مقدار آماره آزمون دوربین واتسون )آزمون استقلال خطاهابا توجه به اینکه 

متدیریت ارتبتاط بتا بر اسا  ابعتاد مختلتف  شتریانرضایت مبینی میزان برای پیشاز آزمون رگرسیون چندگانه  است طبیعی

  (.2ول جد)استفاده شد  مشتری

 مدیریت روابط با مشتریی هاا یخرده مقاز روی  رضایت مشتریانبینی پیش -1جدول 

 واتسون یندورب تعدیل شده β sig R R² یروابط با مشتریریت مد هاییاسخرده مق

 06/0 33/0 تمرکز بر مشتریان کلیدی

63/0 23/0 33/3 
 03/0 33/0 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

 23/0 03/0 مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری

 03/0 22/0 مدیریت دانش

سازماندهی مدیریت ارتبتاط بتا مشتتری و متدیریت ، مدیریت ارتباط با مشتری یگانهچهاراز بین ابعاد  ،نتایج تحقیق نشان داد

سازماندهی متدیریت ارتبتاط  ،شودمشاهده می 2گونه که در جدول بینی کنند. همانرا پیش رضایت مشتریاند تواننمی ،دانش

 تاثیر مثبت دارند رضایت مشتریانروی  β=22/0 با ضریب رگرسیونیمدیریت دانش و  β=33/0با ضریب رگرسیونی با مشتری 
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 .کنند ریر رضایت مشتریان را پیش بینیمتدرید از واریانم  23 ،اندو در نهایت توانسته

 گیریبحث و نتیجه

رضایت مشتریان در ادارات ورزش و جوانان استان گلستتان  ومطالعه ارتباط بین مدیریت روابط با مشتری هدف تحقیق حاضر، 

ت ورزش و جوانتان از رضایت مشتتریان ادارا ابر مشتریان کلیدی ب داری بین تمرکزرابطه معنی. نتایج تحقیق نشان داد که بود

، یائو و خانتگ (3002هانگ کیت و همکاران )(، 3232مسلمی ). این نتیجه با نتایج تحقیقات جود داردوها دیدگاه کارکنان آن

مدیریت  ،(3003) سرلک و ینوی فردهمخوانی دارد. به گفته ( 3032و حسن و همکاران )( 3032لانگ و همکاران )(، 3033)

 ؛ دارای مزیت استتراتژیک هستتند و اندانتخا  شده آگاهانه یورت به که تمرکز دارد کلیدی مشتریان ارتباط با مشتری روی

 بتر مشتتریان تمرکز ،اندکرده( نیز بیان 3002میتا  و آیچیا ) .نیستند برابر مطلوبیت و سودآوری دارای ،هامشتری زیرا همه

 برگزیده و مشتریان کلیدی به و فزآینده زیاد ارزش ارائه و لیعم و قاطع یورت به مشتری محوری روی تمرکز ،شامل کلیدی

 در ستازمان یک گراییمندی مشتریتوان شود.میسر می کدا  هر برای شدهشخصی و طریق قراردادهای اختصایی از که است

چنین بیان  ،( نیز3032دارد. لانگ و همکاران ) جای و عملکرد مالی سازمان وریبهره مشتری، رضایت مربوط به دل مفروضات

و  نیازهتا ارضتای ستمت را بته خود تلاش تما  باید ،موفق باشد بخواهد که بازاریابی، سازمانی هاینظریه کنند که بر اسا می

 هاکه سازمان است معنی نبدا این .سوق دهد سودآور یورت مشتری به نیازهای مدیریت ،به عبارتی یا مشتریان هایخواسته

 بتا کننتدمی این چنین عمتل که هاییسازمان رقبای خود بپردازند. از ترثرطریقی مؤ به مشتری به ارزش و حفظ ارائه به باید

با توجه به اینکه ادارات ورزش و جوانان نقش بستیار مهمتی شوند. توییف می امثال آن و محورمشتری بازارگرا، هایی چونواژه

دستته بنتدی مشتتریان  ،تمرکز بر مشتریان کلیدی؛ در خصو  نمایندیفا میا اقشار مختلف جامعهدر ارائه خدمات ورزشی به 

مشتتریان  تعامل بهتتر بتا، آموزش کارکنان جهت شناسایی دقیق نیاز مشتریان و براسا  میزان استفاده از خدمات این ادارات

 د.شوکلیدی پیشنهاد می

رابطته  ،ادارات ورزش و جوانان در رضایت مشتریان ومشتری  سازماندهی مدیریت ارتباط بابین های تحقیق نشان داد که یافته

(، یتائو و خانتگ 3002(، هانتگ کیتت و همکتاران )3232مستلمی )هتای تحقیقتات دارد. این یافته با یافتتهداری وجود معنی

ین بیان کرد توان چندارد. دلیل این همخوانی را می همخوانی ،(3032( و حسن و همکاران )3032(، لانگ و همکاران )3033)

های غیرورزشی به اهمیتت ستازماندهی متدیریت ادارات ورزش و جوانان مانند سازمان ،های ورزشی همچونکه امروزه سازمان

اند. با توجه به تجربیتات حایتل ها پی بردهگویی مناسب به نیاز مشتریان و کسب رضایت آنارتباط با مشتری در راستای پاسخ

توانتد استا  موفقیتت بسیاری از مدیران بر این باور هستند کته متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری متیهای موفق، شده از سازمان

در  باید ها. شرکتاستتوجه به عوامل سازمانی ضروری  ،ها قرار گیرد. برای سازماندهی موفق مدیریت ارتباط با مشتریسازمان

با مدیریت ارتباط با  داشتن تناسب برای خود در سازمان یراتتری ایجاد به ایویژه توجه ،آغاز اجرای مدیریت ارتباط با مشتری

منتابع  متدیریت و منتابع ستازمان تعهتد سازمانی، معتقدند که ساختار ،(3002هانگ کیت و همکاران ) .باشند مشتری داشته

 شتوند.و  میآمیز مدیریت ارتباط با مشتتری محستموفقیت در اجرای شرکت سازماندهی موفقیت برای کلیدی عوامل ،انسانی

سازمان برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتتری،  منابع تعهد سازمانی و ضمن تأیید اهمیت ساختار ،(3032و همکاران ) گنلا

بتا توجته بته نقتش  د.انکردهسازمان را مدیریت منابع انسانی ذکر  سازی مدیریت ارتباط با مشتری درپیاده قسمت ترینسخت

، ریت ارتبتاط بتا مشتتریانتخا  یک سیستتم توانمنتد متدی، با مشتری در کسب رضایت مشتریانط سازماندهی مدیریت ارتبا

از فوایتد  ،حمایت ساختار سازمانی از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و آگتاه کتردن نیتروی انستانی ادارات ورزش و جوانتان

 د.شومدیریت ارتباط با مشتری پیشنهاد می
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داری بین مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فنتاوری بتا رضتایت مشتتریان ادارات ابطه معنیهای تحقیق نشان داد که ریافته

(، یتائو و خانتگ 3002(، هانگ کیتت و همکتاران )3232مسلمی )های تحقیقات ورزش و جوانان وجود دارد. این یافته با یافته

توان چنین بیان کرد د. دلیل این همخوانی را میهمخوانی دار ،(3032( و حسن و همکاران )3032(، لانگ و همکاران )3033)

نقتش بستیار مهمتی در  ،هتای متورد استتفاده در ستازمانهای خدماتی، چه ورزشی و چه غیر ورزشی، فنتاوریکه در سازمان

گویی ای پاسخها به اشکال مختلف از فناوری برنماید. امروزه سازمانها ایفا میشناسایی نیاز مشتریان و ارائه خدمات بهتر به آن

های نتوین همچتون متدیریت کنند که فناوریبیان می ،(3003کنند. آرگان و همکاران )بهتر به نیاز مشتریان خود استفاده می

تترین یکتی از مهم ،( نیز معتقد استت3032نقش بسیار مهمی در شناسایی نیاز مشتریان دارند. هرینگتون ) ،ارتباط با مشتری

های مورد استتفاده در . فناوریاستب بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری شود، فناوری اطلاعات تواند موجعواملی که می

بایستی متناسب با اهداف سازمان و نیاز مشتریان باشند و زمینه ارائه خدمات بهتر را به مشتریان فراهم سازد. از سوی  ،سازمان

از آنجتا  شتته باشتند.اهای مورد استفاده در سازمان دتفاده مناسب از فناوریدیگر، کارکنان سازمان باید توانایی لاز  را برای اس

تواند نقش مهمی در جلب رضایت مشتتریان ادارات ورزش و جوانتان و در نهایتت موفقیتت آنهتا ایفتا نمایتد، در که فناوری می

تباط مشتری متناستب بتا نیتاز ادارات استفاده از نر  افزارهای مدیریت ارخصو  مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری، 

هتای ارتبتاط الکترونیتک بتا مشتتریان از ، استفاده بیشتر از کانالحفظ اطلاعاتثبت و برای  ایجاد پایگاه دادهورزش و جوانان، 

 های نوین جهت ارائه خدمات مناسب بته مشتتریانجمله و  سایت و ایمیل و آموزش کارکنان برای استفاده مناسب از فناوری

 شود.پیشنهاد می

. وجتود دارددار مثبت و معنتیرابطه  ،رضایت مشتریان ادارات ورزش و جوانان بین مدیریت دانش بانتایج تحقیق نشان داد که 

(، لانتگ و همکتاران 3033(، یتائو و خانتگ )3002(، هانتگ کیتت و همکتاران )3232مستلمی )این نتیجه با نتایج تحقیقات 

توان دارد. در خصو  همخوانی این نتیجه با نتایج تحقیقات سایر محققان می همخوانی ،(3032( و حسن و همکاران )3032)

مدیریت دانش د. شوچنین بیان کرد که امروزه در تمامی ینایع، مدیریت دانش به عنوان ابزاری برای موفقیت سازمان تلقی می

ه به کارگیری دانش است. یک سازمان بایتد دانتش متورد ، به اشتراك گذاری و بالأخرخلق، کسب، ذخیره سازی، انتشار ،شامل

بتر طبتق گفتته سازی کند تا بتواند آن را در موارد مورد نیاز بته کتار گیترد.  د و ذخیرهکننیاز خود را شناسایی و آن را کسب 

ای که گونهدر زمان یحیح و مکان مناسب است، به  کسب دانش درست برای افراد مناسب ،مدیریت دانش( 3032هارینگتون )

هتا دریتدد انستجا  سازمان های اخیر،در سال از دانش ببرند. را یابی به اهداف سازمان، بهترین استفادهآنان بتوانند برای دست

متدیریت نقتش کلیتدی در موفقیتت  مدیریت دانش ،ها دریافتندزیرا آن، اندبرآمده مدیریت دانش ومدیریت ارتباط با مشتری 

متدیریت ارتبتاط بتا  نیازمند درك قتوی از تبتادلات دانتش ضتمنی استت. ،همکاری با مشتریان کند.ا میایفارتباط با مشتری 

از آنجتا کته متدیریت دانتش در ادارات  ستت.ا هادر واقع مدیریت دانش مشتریان به منظور درك بهتر و خدمت به آن ،مشتری

زیتر د، توستعه کنتبته مشتتریان و موفقیتت آنهتا کمتک تواند به ارائه ختدمات بهتتر ورزش و جوانان همچون سایر ادارات می

استتفاده از ، برای ایجاد بستر ارتباطات مجازی با هدف به اشتراك گذاری اطلاعتاتهای مختلف بین بخشهای ارتباطی ساخت

آموزش  و های جدید بهبود خدماتروشها و مشکلات قبلی و دستیابی به اطی و اطلاعاتی با هدف رفع کاستیهای ارتبفناوری

در راستای تعامتل بهتتر بتا مشتتریان پیشتنهاد ها و تفکرات خلاقانه نگرش و ترغیب کارکنان ادارات ورزش و جوانان برای ارائه

 د.شومی

ر دریتد از ترییترات واریتانم متریت 23 ،ی مدیریت روابط بتا مشتتری توانستتندهاا یخرده مق ،یافته ها نشان داد ،در نهایت

تتوان آن کته می استتوسط متریرهایی خارج از محدوده این تحقیق قابل تبیین و مابقی آن نمایند یین رضایت مشتریان را تب

 بررسی قرار دهند. ها را موردآن ،شودهای تحقیق در نظر گرفت و به محققان در تحقیقات آتی پیشنهاد میترا جزء محدودی
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Abstract 

Objective: The purpose of this research was to study the relationship between customer 

relationships management and customer satisfaction in Golestan Offices of Sport and Youth.  

Methodology: The population of study consisted of all employees of Golestan Offices of 

Sport and Youth (N=203) that sample size were determined by Morgan table and random 

stratified sampling method (n=132). To collecting data, questionnaires of customer 

relationships management (Hong-kit et al., 2005) and customer satisfaction (String fellow et 

al., 2004) were used. Also, descriptive and inferential statistics methods for data analysis 

were used. 

Results: The findings showed that there are significant and positive correlation between four 

dimensions of customer relationships management and customers’ satisfaction. Among 

dimensions of customer relationships management, customer relationships organizing and 

knowledge management have the ability to predict 37 percent of customers’ satisfaction 

variance. 

Conclusion: It is recommended to the managers of Offices of Sport and Youth with 

improvement and development of customer relationships management in their offices, 

increase customer satisfaction. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customers Satisfaction, Knowledge 

Management, Offices of Sport and Youth.  
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