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  چكيده 
هدف از پژوهش حاضر، بررسي اثر مديريت روابط با مشتري بر پيامدهاي رفتاري مشتريان در ادارات ورزش و جوانان 

 132بين آنها جامعة آماري تحقيق شامل كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان بود كه از . استان گلستان بود
هاي مديريت ارتباط با  از پرسشنامههاي تحقيق  آوري داده براي جمع .عنوان نمونة آماري تحقيق انتخاب شدند نفر به

و پرسشنامة تمايل به ) 2004(، رضايت مشتريان استرينگ فلو و همكاران )2005(مشتري هانگ كيت و همكاران 
ها و شناسايي تأثير متغيرهاي  وتحليل داده براي تجزيه. استفاده شد) 2004(بازگشت مشتريان هانگ كيت و همكاران 

سازماندهي نتايج نشان داد كه . استفاده شد Smart PLSافزار  يابي معادلات ساختاري با كمك نرم تحقيق از مدل
ن اثرگذارند، مديريت ارتباط با مشتري، مديريت دانش و مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر فناوري بر رضايت مشتريا

همچنين ديگر نتايج تحقيق . دار نبود اثر تمركز بر مشتريان كليدي بر رضايت مشتريان ادارات ورزش و جوانان معنااما 
نشان داد كه تمركز بر مشتريان كليدي، سازماندهي مديريت ارتباط با مشتري و مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر 

اثر مديريت دانش بر تمايل به ن ادارات ورزش و جوانان استان گلستان اثرگذارند، اما فناوري بر تمايل به بازگشت مشتريا
  .دار نبود بازگشت مشتريان ادارات ورزش و جوانان معنا

  
  يديكل يهاواژه

  .پيامدهاي رفتاري، تمايل مشتري، رضايت مشتريان، مديريت دانش، مشتريان كليدي
                                                           

   09113724347 :تلفن : نويسندة مسئول Email: Nasser_bay@yahoo.com                                          
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  مقدمه

چه  و بخش توليد در چه آنان، هاي خواسته به پاسخگويي و مشتريان نيازهاي به توجه اخير، هاي سال در

نگرش  ).20(است  شده ها سازمان اهداف و وظايف ترين ضروري و ترين از اصلي يكي در بخش خدمات،

بر جلب هرچه بيشتر رضايت مشتري براي  ناچار بهبه لحاظ گسترش فضاي رقابتي،  مؤسساتها و  شركت

و همكاران  1در اين خصوص لين). 1(خدمات و كسب سود بيشتر متمركز شده است  فروش كالاها و

 عملكرديها براي دستيابي به مشتريان خود و جلب رضايت آنها بايد  كنند كه سازمان بيان مي) 2009(

كنند تا با  ها تلاش مي ها و شركت در چنين شرايطي سازمان). 21(بهتر از رقباي خويش داشته باشند 

هاي مختلف ضمن كسب رضايت و وفاداري مشتريان خود، به سود بيشتر و مزيت  استفاده از روش

محققان بر با توجه به اهميت مشتري در فضاي رقابتي امروز، بسياري از ). 11(رقابتي نيز دست يابند 

در اين خصوص، . اين باورند كه عوامل متعددي بر تمايلات رفتاري مشتريان و حفظ آنها اثرگذار است

 خدمت فيتيك از مشتري كاادر بر خدمت ةارائ چگونگي كهكند  بيان مي) 1984( 2گرونروس

 خدمت ةكنند فراهم از مشتري كلي رضايت دشو مي سبب و دارد مثبت و مستقيم ثيرأت شده دريافت

 متعددي دلايل به را آنها با بلندمدت روابط ساخت و انمشتري رضايت كسب اهميت وي .يابد  افزايش

كند مواردي همچون قيمت مناسب، خدمات پس از  نيز بيان مي) 2013( 3ركيلا .)14( داند مي ضروري

) 2009( 4و باباكوسياواس ). 27(ند اثرگذارفروش، محل خريد و تبليغات بر تمايلات رفتاري مشتريان 

كنند عواملي از جمله حمايت سازماني از كاركنان، افزايش تعهد كاري كاركنان و  نيز بيان مي

  ).32(ند شوها  گيري پيامدهاي رفتاري مثبت در مشتريان سازمان توانند موجب شكل محوري آنها مي مشتري

توجه بسياري از محققان را به خود بر تمايلات رفتاري مشتريان كه امروزه  مؤثريكي ديگر از عوامل 

 يديدگاه عنوان بهرابطه با مشتريان برقراري  ةامروزه نحو. ده، چگونگي تعامل با مشتريان استكرجلب 

ها توجه خود را  بسياري از شركت 1990 ةاز ده پس). 28(است  شدهجديد در ادبيات بازاريابي بررسي 

هايي مانند چگونگي حفظ روابط مثبت با مشتريان، چگونگي افزايش وفاداري مشتريان و  به زمينه

خدمات اضافي  ةدرك نيازهاي مشتريان و ارائ. ارزش عمر مشتري معطوف كردند ةچگونگي توسع

اند و اين  روزي مورد توجه قرار گرفتههاي ام موفقيت يا شكست شركت كنندة تعيينعوامل  عنوان به
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 ةيك فلسف عنوان بهمديريت روابط با مشتري . است 1بيانگر اهميت مديريت روابط با مشتري مسئله

همچنين مديريت ). 26(مديريتي در راستاي حفظ و تقويت روابط با مشتريان فعلي تعريف شده است 

 ةجذب و حفظ مشتريان از طريق ارائ در پيريابي، هاي بازا راهبرداز  يبخش عنوان بهروابط با مشتري 

خدمات با كيفيت به آنهاست و در نتيجه به يكي از رموز موفقيت در بازارهاي متلاطم تبديل شده است 

كه  اي گونه بهدر واقع مديريت ارتباط با مشتري فرايند طراحي يك سازمان پيرامون مشتريان است؛ ). 8(

. شود سازماني در نظر گرفته مي گيري تصميمتمركز اصلي در هر  عنوان بههاي مشتري  نيازها و خواسته

 مؤثرشناسايي مشتريان كليدي و همچنين اختصاص  درهاي مديريت روابط با مشتري به مديران  برنامه

 2ماووندو و رودريگو). 12(كنند  مد منابع در راستاي دستيابي به اهداف سازماني كمك شاياني مياو كار

 اثرگذاريك عامل  عنوان بهتواند  معتقدند كه روابط بين كاركنان يك سازمان و مشتريان آنها مي) 2001(

  ). 23(همراه داشته باشد  و رضايت، اعتماد و وفاداري مشتريان را به ندعمل ك

در خصوص اثر مديريت ارتباط با مشتري بر پيامدهاي رفتاري مشتريان در  تحقيقات گوناگوني

 با ارتباط مديريتدر تحقيقي نشان داد كه بين ) 1392(صولتي . ه استگرفتجام صنايع مختلف ان

) 1394(مهرگان ). 2(داري وجود دارد  معنامثبت و  ةمشتريان در صنف زرگران رابط وفاداري مشتري و

 يورزش يها در خدمات سالن يو نوآور يارتباط با مشتر يريتابعاد مد يننشان داد كه ب يقيدر تحق

در  يقيبا انجام تحق) 1393( يمسلم. )6( وجود دارد داري معنا ةآموزش و پرورش استان گلستان رابط

 ينا يانمشتر يتو رضا يارتباط با مشتر يريتمد ينشهر گنبدكاوس نشان داد كه ب يورزش يها باشگاه

با عنوان ) 2003( 3رهوفنتايج تحقيق و. )5( وجود دارد داري معنا ةرابطاز ديدگاه مديران آنها ها  باشگاه

نشان داد كه مديريت  »درك تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر بازگشت مشتري و افزايش سهم بازار«

سازمان با مشتريان و بازگشت آنها، موجب  ارتباط با مشتري ضمن اثر گذاشتن بر تعامل مثبت كاركنان

نشان دادند كه ابعاد در تحقيقي ) 2005(و همكاران  4هانگ كيت). 30(شود  افزايش سهم بازار نيز مي

مديريت ارتباط با مشتري بر رضايت مشتريان و همچنين تمايل به بازگشت آنان اثري مثبت دارند 

به ارزيابي تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر رضايت ) 2005( 5ميتاس و آيچيادر تحقيقي، ). 17(

د كه مديريت ارتباط با مشتري بر رضايت مشتريان نيز اثرگذار نتايج تحقيق نشان دا. مشتري پرداختند
                                                           

1. Customer Relation Management (CRM) 
2. Mavondo& Rodrigo  
3. Verhoef 
4. Hong-kit  
5. Mitas & Aichia 
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تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر روي «با عنوان ) 2011( 1يائو و خانگنتايج تحقيق  ).25(است 

مديريت ارتباط با مشتري بر رضايت  هاي نشان داد كه اقدام »هاي تجاري تايوان رضايت مشتريان بانك

در تحقيقي به بررسي ) 2012(و همكاران  2آماكوهمچنين  ).31(اثرگذار است ها  مشتريان اين بانك

نتايج . ها در كشور غنا پرداختند تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر روي تمايل به بازگشت مشتريان هتل

بازگشت  ةها موفق عمل كرده و زمين تحقيق نشان داد كه مديريت ارتباط با مشتري در اين هتل

در تحقيقي روي مشتريان شركت ) 2012(خليق و همكاران ). 7(ه است ساختا فراهم مشتريان ر

مديريت ارتباط با مشتري در اين شركت بر وفاداري و  هاي مخابرات ايران در تهران دريافتند كه اقدام

 با عنوان) 2013(و همكاران  3نتايج تحقيق لانگ). 18(نبوده است  اثرگذارتمايل به بازگشت مشتريان 

 »هاي مواد غذايي در كوالالامپور تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر روي رضايت و وفاداري فروشگاه«

 است اثرگذارها  مشتريان اين فروشگاه يوفادارنشان داد كه مديريت ارتباط با مشتري بر رضايت و 

ادند كه در تحقيق  روي كاركنان شركت شل در پاكستان نشان د) 2015(حسن و همكاران . )22(

با ). 16(بوده است  اثرگذارمديريت ارتباط با مشتري بر ميزان رضايت مشتريان اين شركت  هاي اقدام

 دركه مديريت ارتباط با مشتري نقش بسيار مهمي  شود مي چنين برداشت شده ارائه ةتوجه به پيشين

  .داردشكل دادن پيامدهاي رفتاري مثبت در مشتريان 

و همكاران  4يفارل ةبه گفت. دارداي  در صنعت ورزش نيز جايگاه ويژهمديريت روابط با مشتري 

 يشافزا ينخود و همچن يانمشتر يازهاين ييرتغ يلدل بهنيز  يورزش يها سازمان امروزه) 2008(

 5هرينگتون). 13( داشته باشند خود يانمشتر هاي يازها و خواستهاز ن يدارند تا درك بهتر يازن شانيرقبا

دليل مزاياي آن  هاي مديريت روابط با مشتري به راهبردكند كه امروزه  ن خصوص بيان ميدر اي) 2014(

نيز مديريت ) 2012( و همكاران 6آرگان). 15(هاي ورزشي قرار گرفته است  ها و سازمان مورد توجه تيم

با  بلندمدتو همچنين تعامل  يابيبازارهاي  روابط با مشتريان از طريق ابزار الكترونيك را يكي از شيوه

در خصوص اهميت مديريت روابط با ) 2009( و همكاران 7كريماديس). 9(گيرند  مشتريان در نظر مي

و تواند موجب افزايش رضايت  كنند كه ايجاد روابط مناسب با مشتريان ورزشي مي مشتري بيان مي
                                                           

1. Yao & Khong 
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  ). 19(با مشتري و بازاريابي ورزشي است هاي مديريت روابط  فعاليت ةوفاداري آنها شود كه اين امر هست

هاي ورزشي همچون  در نهايت، شناخت و آگاهي از پيامدهاي رفتاري مشتريان در ادارات و بخش

 ةتعامل با اين مشتريان، ارائ ةتواند راهكارهاي مناسبي را در خصوص نحو ادارات ورزش و جوانان مي

 تأثيربدين منظور ضروري است تا . دكنها ارائه بازگشت مجدد آن ةخدمات بهتر، كسب رضايت و زمين

عواملي همچون مديريت ارتباط با مشتري بر تمايلات رفتاري مشتريان ادارات ورزش و جوانان مشخص 

بر  مؤثراز عوامل  ذكرشدهكه متغيرهاي  با توجه به اهميت موضوع پژوهش و از آنجارو  ازايند؛ شو

در ه است، پژوهشگر گرفتاينكه تحقيقي در اين خصوص انجام ن ند وهستادارات ورزش و جوانان  عملكرد

است كه آيا مديريت روابط با مشتري بر پيامدهاي رفتاري مشتريان از ديدگاه  پرسشپاسخ به اين  پي

  است؟ اثرگذارت ورزش و جوانان استان گلستان اكاركنان ادار

  

  تحقيق شناسي روش
آماري  ةجامع. است گرفته  به روش ميداني انجام تحقيق حاضر توصيفي از نوع همبستگي است كه

حجم نمونه با . نفر بود 203ت ورزش و جوانان استان گلستان به تعداد اكاركنان ادار ةكليتحقيق شامل 

و  1ديدگاه دينگ براساس. دشنفر تعيين  132تصادفي ساده،  صورت بهاستفاده از فرمول كوكران و 

مورد است  150تا  100يابي معادلات ساختاري بين  نياز براي مدل مورد ةحداقل نمون) 1995(همكاران 

هاي مديريت ارتباط با مشتري هانگ كيت و همكاران  هاي تحقيق از پرسشنامه براي گردآوري داده). 4(

گويه و  7در قالب ) 2004(و همكاران  2گويه، رضايت مشتريان استرينگ فلو 20در قالب ) 2005(

 شايان. گويه استفاده شد 3با ) 2005(تمايل به بازگشت مشتريان هانگ كيت و همكاران  ةپرسشنام

تعيين روايي محتوايي  منظور به. ارزشي ليكرت قرار داشتند پنجذكر است كه ابزار تحقيق در طيف 

يي پس از تعيين روا. مديريت ورزشي استفاده شد تاداننفر از اس پنج هايهاي تحقيق، از نظر پرسشنامه

) كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان(آماري  ةها در بين جامع گيري، پرسشنامه ابزار اندازه

سازمان دادن، خلاصه كردن،  منظور بهدر اين پژوهش، از آمار توصيفي . دشآوري  توزيع و جمع

براي . رد استفاده شدها و انحراف استاندا ها، ميانگين ها شامل فراواني كردن و توصيف داده بندي طبقه

اين روش، مدلي آماري براي بررسي . يابي معادلات ساختاري استفاده شد از مدل تحقيق،آزمون مدل 

                                                           
1. Ding  
2. Stringfellow  
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يابي معادلات  عبارت ديگر، مدل به. روابط خطي بين متغيرهاي تحقيق و سؤالات پرسشنامه است

را با يك آزمون آماري گيري و مدل ساختاري  است كه مدل اندازه قدرتمنديساختاري روش آماري 

  .بود 1اس. ال. مورد استفاده بدين منظور اسمارت پي افزار نرم. كند همزمان تركيب مي

  

  هاي تحقيق يافته
 3/54(هاي تحقيق مرد  هاي پژوهش حاكي از آن بود كه بيشترين درصد آزمودني تحليل توصيفي داده

) 9/62(هاي تحقيق متأهل  بيشتر آزمودنيدر خصوص وضعيت تأهل، نتايج نشان داد كه . بودند) درصد

نيز ) درصد 5/69(سال و بيشتر آنها  1-5خدمت  ةها داراي سابق درصد از آزمودني 8/43همچنين . بودند

  .داراي مدرك كارشناسي بودند

مدنظر قرار  2فورنل و لاكر ةگان هاي سه ها، ملاك گيري ثبات دروني يا پايايي سازه اندازه منظور به

حداقل ) 2004( 3مك كويتي. شده است ولين ملاك بررسي پايايي، بار عاملي متغيرهاي مشاهدها. گرفت

). 24(دار باشد  معنا 01/0است كه در سطح   گزارش كرده 7/0شده را  بار عاملي براي هر متغير مشاهده

براي  مدهآ دست به tبار عاملي و مقادير  قداراس نشان داد كه م. ال. نتايج حاصل از الگوريتم پي

ها،  دومين ملاك بررسي پايايي سازه). 1شكل (دار است  معنا 01/0شده در سطح  متغيرهاي مشاهده

هاست كه  سازه) گيري شاخص سازگاري دروني مدل اندازه( 4گلداشتاين يا پايايي تركيبي - ضريب ديلون

ها  شاخص نيز حاكي از پايايي قابل قبول سازه براي اين آمده دست بهمقادير ). 3(باشد  7/0بايد بيشتر از 

شده يا  ها، ميانگين واريانس استخراج بررسي ثبات دروني سازه برايسومين ملاك ). 1جدول (بود 

AVE5 متغيرهاي مكنون توسط  ةشد بيانگر مقدار واريانس تبيين شده استخراجميانگين واريانس . است

جدول ) (3(براي اين ملاك قابل قبول است  5/0بالاتر از  مقادير. مربوط است ةشد مشاهدهمتغيرهاي 

 مسئلهاين . ها از پايايي قابل قبولي برخوردارندن ها و نشانگرهاي آ سازه 1با توجه به نتايج جدول ). 2

  .بيانگر قابل اعتماد بودن ابزار تحقيق براي استفاده است
   

                                                           
1. Smart PLS  
2. Fornell & Larcker 
3. McQuitty 
4. Composite Reliability (CR)  
5. Average Variance Extracted (AVE) 
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  تحقيق يها سازههاي بررسي پايايي  شاخص. 1 جدول
 AVE CR سازه

R 
Square  

Cronbachs 
Alpha  Communality 

  58/0  82/0  -58/087/0تمركز بر مشتريان كليدي
سازماندهي مديريت ارتباط 

 با مشتري
51/0 85/0 -  80/0  46/0  

  68/0  77/0  -68/086/0مديريت دانش
مديريت ارتباط با مشتري 

 مبتني بر فناوري
53/0 85/0 -  79/0  53/0  

  58/0  88/0  42/0 90/0 58/0 مشتريانرضايت 
  72/0  80/0  40/0  72/088/0  تمايل به بازگشت مشتريان

  

كند كه جذر  مي بيان) 1998( 1هاي تحقيق، چين بررسي روايي تشخيصي يا واگراي سازه منظور به

AVE توان  مي با توجه به نتايج). 10(هاي ديگر باشد  يك سازه بايد بيشتر از همبستگي آن سازه با سازه

). 2جدول (هاي مورد بررسي در تحقيق حاضر از روايي تشخيصي خوبي برخوردارند  كه سازه گفت

شاخص بررسي ) 2006(و همكاران  2گيري، سايوو همچنين براي بررسي كيفيت يا برازش مدل اندازه

اسب ابزار كيفيت من ةدهند نشانمقادير مثبت اين شاخص ). 29(كنند  اعتبار اشتراك را پيشنهاد مي

مورد استفاده در تحقيق حاضر  رابزا 1و نتايج جدول  مسئلهبا توجه به اين ). 1شكل (گيري است  اندازه

  .از كيفيت مناسبي برخوردارند
  

  هاي تحقيق نتايج بررسي روايي تشخيصي سازه. 2 جدول
ها سازه  1 2 3 4 5 6 

76/0* تمركز بر مشتريان كليدي 1       

2 
 

مديريت ارتباط با سازماندهي 

 مشتري
65/0  *71/0      

44/0 مديريت دانش 3  66/0  *82/0     

4 
مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر 

 فناوري
57/0  60/0  

45/0  

 
*72/0    

49/0 رضايت مشتريان 5  60/0  51/0  49/0  *76/0   

51/0 تمايل به بازگشت مشتريان 6  56/0  46/0  53/0  74/0  *84/0  

  AVEجذر* 
                                                           

1. Chin 
2. Sivo  
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نتايج حاصل از آزمون مدل دروني تحقيق نشان داد كه اثر متغير تمركز بر مشتريان كليدي بر 

؛ اما اثر اين متغير بر تمايل به بازگشت مشتريان مثبت )β ،72/1=t=11/0(دار نبود  معنارضايت مشتريان 

ي مديريت ارتباط با تحقيق نشان داد كه متغير سازمانده ةديگر يافت). β ،65/2=t=18/0(دار است  معناو 

و تمايل به بازگشت مشتريان دارد ) β ،52/3=t=31/0(دار بر رضايت مشتريان  معنامشتري اثري مثبت و 

)19/0=β ،29/2=t .(يابي معادلات ساختاري متغيرهاي تحقيق نشان داد  همچنين نتايج حاصل از مدل

؛ اما اثر اين )β ،24/2=t=18/0(ن است دار بر رضايت مشتريا معناكه مديريت دانش داراي اثري مثبت و 

هاي تحقيق، اثر  با توجه به يافته). β ،72/1=t=11/0(دار نبود  معنامتغير بر تمايل به بازگشت مشتريان 

و تمايل به ) β ،29/2=t=19/0(متغير مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر فناوري بر رضايت مشتريان 

 1با توجه به نتايج جدول ). 2و شكل  3جدول (دار است  معنامثبت و ) β ،29/2=t=19/0(بازگشت آنها 

 42بين تحقيق در مجموع  كه متغيرهاي پيشگفت توان  براي ضريب تعيين، مي آمده دست بهو مقادير 

از تغييرات متغير تمايل به بازگشت مشتريان را  درصد 40از تغييرات متغير رضايت مشتريان و  درصد

  .كنند تبيين مي
 

  تحقيق بر متغيرهاي ملاك بين يشپاثر متغيرهاي . 3جدول 

  متغيرهاي ملاك                          
  بين پيشمتغيرهاي 

 رضايت مشتريان
تمايل به بازگشت 

 مشتريان
 t β ةآمار t β ةآمار

72/1 تمركز بر مشتريان كليدي  11/0  65/2  18/0  

52/3 سازماندهي مديريت ارتباط با مشتري  31/0  29/2  19/0  

24/2 مديريت دانش  18/0  57/1  13/0  

24/2 مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر فناوري  15/0  33/3  24/0  

96/1≤ t value +≤96/1- 
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 حالت تخمين استانداردتحقيق در  ةشد آزمونمدل  .1شكل 

 
  داري معنادر حالت اعداد  تحقيق ةشد آزمونمدل . 2كل ش
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  گيري يجهنتبحث و 
هدف از تحقيق حاضر، شناسايي اثر مديريت روابط با مشتري بر پيامدهاي رفتاري مشتريان در ادارات 

نتايج نشان داد كه اثر تمركز بر مشتريان كليدي بر رضايت مشتريان . ورزش و جوانان استان گلستان بود

مسلمي  اين نتيجه با نتايج تحقيقات. بوددار ن معناه كاركنان آنها ادارات ورزش و جوانان از ديدگا

و لانگ و ) 2011(، يائو و خانگ )2005(، ميتاس و آيچيا )2005(هانگ كيت و همكاران  ،)1393(

همخواني را شايد بتوان چنين بيان نادليل اين . )5 ،17 ،22، 25، 31( همخواني ندارد) 2013(همكاران 

رزش و جوانان در راستاي شناسايي مشتريان كليدي خود ضعيف عمل كرده و خدمات كرد كه ادارات و

) 2003(ورهوف  ةبه گفت. اند نكرده بندي طبقهنوع مشتريان  برحسببه مشتريان خود را  شده ارائه

داراي مزيت  و اند انتخاب شده آگاهانه صورت به كه كليدي مشتريان مديريت ارتباط با مشتري روي

 براساس .نيستند برابر مطلوبيت و سودآوري داراي ها مشتري ةزيرا همدارد،  تمركز هستند، استراتژيك

ميتاس و آيچيا ). 30(آيد  دست مي به درصد مشتريان 20 از شركتيك درصد سود  80 قانون پارتو

 صورت به محوري مشتري روي تمركز شامل كليدي بر مشتريان كنند كه تمركز نيز بيان مي) 2005(

طريق قراردادهاي  از كه است، برگزيده مشتريان كليدي به يندهفزاو  زياد ارزش ةو ارائ و عملي عقاط

در دل  سازمان يك گرايي مشتري يتوانمند ).25(شود  ميسر مي كدام هر شده براي شخصيو  اختصاصي

اران لانگ و همك. دارد جاي و عملكرد مالي سازمان وري بهره مشتري، رضايت مفروضات مربوط به

 تمام بايد يتموفقبراي  سازمانيهر بازاريابي،  هاي نظريه براساسكنند كه  نيز بيان مي) 2013(

مشتري  نيازهاي مديريت عبارتي به يا مشتريان هاي و خواسته نيازها سمت ارضاي را به هاي خود تلاش

ي ا شيوه به مشتري به شارز و حفظ ارائه به بايد ها كه سازمان معنا به اين ؛سودآور سوق دهد صورت به

بازارگرا،  هايي چون واژه با ،كنند مي عمل چنين كه هايي سازمان ).22(رقباي خود بپردازند  از مؤثرتر

بازارگرايي با  هاي سازمان محققان چنين به نظر .شوند توصيف مي امثال آن و گرا محور، مشتري مشتري

  .شوند مشخص مي ارزشمندو  يان كليديمشتر حفظ و جذب درك، العاده در توانايي فوق عبارت

دار بر  معناهاي تحقيق نشان داد كه سازماندهي مديريت ارتباط با مشتري اثري مثبت و  يافته

اين نتيجه با نتايج تحقيقات . رضايت مشتريان ادارات ورزش و جوانان از ديدگاه كاركنان آنها دارد

و ) 2011(، يائو و خانگ )2005(و آيچيا  ، ميتاس)2005(، هانگ كيت و همكاران )1393(مسلمي 

توان چنين  دليل اين همخواني را مي. )5، 17، 22، 25، 31(همخواني دارد ) 2013(لانگ و همكاران 

هاي غيرورزشي به  هاي ورزشي همچون ادارات ورزش و جوانان مانند سازمان بيان كرد كه امروزه سازمان
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ي در راستاي پاسخگويي مناسب به نياز مشتريان و كسب اهميت سازماندهي مديريت ارتباط با مشتر

هاي موفق، بسياري از مديران بر اين  از سازمان شده حاصلبا توجه به تجربيات . اند رضايت آنها پي برده

براي سازماندهي موفق . ها قرار گيرد تواند اساس موفقيت سازمان باورند كه مديريت ارتباط با مشتري مي

در آغاز اجراي مديريت  بايد ها شركت. استمشتري توجه به عوامل سازماني ضروري  مديريت ارتباط با

با مديريت ارتباط  داشتن تناسب براي خود در سازمان تغييرات ايجاد به اي ويژه ارتباط با مشتري توجه

منابع  تعهد سازماني، معتقدند كه ساختار) 2005(هانگ كيت و همكاران  .باشند با مشتري داشته

 آميز يتموفق در اجراي شركت سازماندهي موفقيتدر  كليدي عوامل منابع انساني مديريت و زمانسا

 ضمن تأييد اهميت ساختار) 2009(لين و همكاران ). 17(شوند  مديريت ارتباط با مشتري محسوب مي

سازي  پياده قسمت ترين سازمان براي موفقيت مديريت ارتباط با مشتري، سخت منابع تعهد سازماني و

مديريت  رو ينازا ).21(كنند  سازمان را مديريت منابع انساني ذكر مي مديريت ارتباط با مشتري در

  . دشوارتباط با مشتري بايد با عوامل و الزامات سازماني منطبق 

تحقيق اين بود كه اثر مديريت دانش بر رضايت مشتريان ادارات ورزش و جوانان مثبت و  ةديگر يافت

، ميتاس و )2005(، هانگ كيت و همكاران )1393(با نتايج تحقيقات مسلمي  اين نتيجه. استدار  معنا

 .)17،5، 22، 25، 31(همخواني دارد ) 2013(و لانگ و همكاران ) 2011(، يائو و خانگ )2005(آيچيا 

ع، كه امروزه در تمامي صناي گفتتوان  در خصوص همخواني اين نتيجه با نتايج تحقيق ساير محققان مي

مديريت دانش شامل خلق دانش، كسب . دشو ميمديريت دانش ابزاري براي موفقيت سازمان تلقي 

يك سازمان . دانش است يريكارگ بهدانش و  يگذار اشتراكدانش، انتشار دانش، به  سازي يرهذخدانش، 

را در موارد  تا بتواند آن دكن سازي يرهذخبايد دانش مورد نياز خود را شناسايي كرده و آن را كسب و 

مديريت ارتباط با مشتري در ورزش دانشگاهي  در زمينةدر تحقيق ) 2014(هرينگتون . كار گيرد بهنياز 

توان به كسب دانش  كه از آن جمله مي دارد وانيانتيجه گرفت كه مديريت ارتباط با مشتري مزاياي فر

ياواس و باباكوس  ).15( اشاره كرد خدمات بهتر به مشتريان ةبراي ارائجديد و استفاده از آن در عمل 

 »مداري و پيامدهاي كاري كاركنان بين حمايت سازماني با مشتري ةرابط«در تحقيقي با عنوان ) 2009(

گرايي كاركنان،  هاي مناسب براي افزايش مشتري به اين نتيجه دست يافتند كه يكي از روش

كسب دانش جديد توسط سازمان و كاركنان  سازي كاركنانافزايش توانمندبراي . ستآنها يتوانمندساز

  ). 32(هاي مختلف سازمان متناسب با نياز آنها ضروري است  و همچنين استفاده از آن در بخش
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دار بر  معناها نشان داد كه مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر فناوري داراي اثري مثبت و  يافته

، هانگ كيت و )1393(مسلمي هاي  افته با يافتهاين ي. استرضايت مشتريان ادارات ورزش و جوانان 

همخواني ) 2013(و لانگ و همكاران ) 2011(، يائو و خانگ )2005(، ميتاس و آيچيا )2005(همكاران 

هاي خدماتي،  توان چنين بيان كرد كه در سازمان دليل اين همخواني را مي ).5 ،17، 22، 25، 31(دارد 

هاي مورد استفاده در سازمان نقش بسيار مهمي در شناسايي نياز  ، فناورييرورزشيغچه ورزشي و چه 

ها به اشكال مختلف از فناوري براي پاسخگويي  امروزه سازمان. داردخدمات بهتر به آنها  ةمشتريان و ارائ

هاي  كنند كه فناوري بيان مي) 2009(آرگان و همكاران . كنند بهتر به نياز مشتريان خود استفاده مي

به نظر ). 9(ن مديريت ارتباط با مشتري نقش بسيار مهمي در شناسايي نياز مشتريان دارند نوين همچو

تواند موجب بهبود عملكرد مديريت ارتباط با  ترين عواملي كه مي نيز يكي از مهم) 2003(ورهوف 

داف متناسب با اه دبايهاي مورد استفاده در سازمان  فناوري). 30( استمشتري شود، فناوري اطلاعات 

از سوي ديگر، . خدمات بهتر را به مشتريان فراهم سازد ةارائ ةسازمان و نياز مشتريان باشند و زمين

هاي مورد استفاده در سازمان را  مناسب از فناوري ةاستفادكاركنان سازمان بايد توانايي لازم را براي 

  .شته باشنداد

كليدي بر تمايل به بازگشت مشتريان نتايج تحقيق حاكي از اين بود كه اثر تمركز بر مشتريان 

اين نتيجه با نتايج تحقيق ورهوف . استدار  معنامثبت و  ادارات ورزش و جوانان از ديدگاه كاركنان

، اما با )30،17،7( همخواني دارد) 2012(و آماكو و همكاران ) 2005(، هانگ كيت و همكاران )2003(

كه هرچه  گفتتوان  در اين خصوص مي. )18( نداردهمخواني ) 2012(نتايج تحقيق خليق و همكاران 

ميزان تمركز بر مشتريان كليدي ادارات ورزش و جوانان بيشتر شود، ميزان تمايل به بازگشت آنها نيز 

 نظريهاي  هاي سالانه، برگزاري كلاس برگزاري رويدادهاي ورزشي همچون فستيوال. بيشتر خواهد شد

ارسال مدارك پزشكي ورزشكاران مصدوم و ورزشي،  ةات بيمخدم ةمربيگري در سطوح مختلف، ارائ

فضاها و اماكن ورزشي، انتخاب  ةتعامل با بخش تربيت بدني ساير ادارات دولتي، اجارپيگيري آن، 

هاي  فعاليت منظور بهداران  مجوزهاي لازم به باشگاه ةارائهاي ورزشي،  براي واگذاري پروژه يمانكارانپ

ادارات ورزش و جوانان هستند كه هر يك داراي  هاي از جمله اقدام ،انان ورزشيو تقدير از قهرم ورزشي

خدمات  ةتواند به ارائ مي ها مناسب در هر يك از اين زمينه هاي اقدامانجام كه  استمشتريان خاص خود 

هانگ كيت و همكاران  ةگفتاساس بر .دشوآنها منجر  به مشتريان و در نهايت تمايل به بازگشتبهتر 

 ،)مشتريان بازگشتي( ندكن ميمراجعه  كالاها و خدمات مجدد دريافتمشترياني كه براي ) 2005(
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 مختلف از جمله هاي به روشاين مشتريان . هستند سازمان يك كالا و خدماتدهندگان  بهترين ترويج

از سوي  .)17( پردازند مي كلي آن سازمان طور بهاز كالاها و خدمات و به حمايت  دهان  به  تبليغات دهان

توانند با تمركز بر  ها مي ، سازماناستاساس كار مديريت ارتباط با مشتري، مشتري  كه آنجاديگر، از 

مشتريان كليدي در تصميمات سازماني بسياري از  هايمشتريان كليدي خود، ضمن دخيل كردن نظر

  .هاي سازمان را نيز كاهش دهند هزينه

دار بر تمايل  معنااندهي مديريت ارتباط با مشتري اثري مثبت و هاي تحقيق نشان داد كه سازم يافته

هاي ورهوف  اين يافته با يافته. به بازگشت مشتريان ادارات ورزش و جوانان از ديدگاه كاركنان آنها دارد

، اما با )30،17،7( همخواني دارد) 2012(و آماكو و همكاران ) 2005(، هانگ كيت و همكاران )2003(

ها و تمايلات  كه نيازها، خواسته گون همان. )18( همخواني ندارد) 2012(ق خليق و همكاران نتايج تحقي

ها و  تغيير نيازها، خواسته براساسو فرايندهاي خود را  ها اقدامها نيز بايد  سازمان ،يابد مشتريان تغيير مي

 را يد اهداف تجاري خودها با سازمان) 2009(لين و همكاران  ةبه گفت. تمايلات مشتريان تغيير دهند

و فرايندهاي مرتبط با مديريت ارتباط با مشتري را براي دستيابي به اين اهداف بهبود و  كنندبازبيني 

 استمد در اين خصوص ايكي از ابزارهاي كار وكار كسبيندهاي امهندسي مجدد فر. توسعه بخشند

تري و تمايلات رفتاري آن از جمله هاي سازمان بايد در قبال مش كاركنان و بخش ةهمچنين هم). 21(

  .دشونرضايت، وفاداري و تمايل به بازگشت مجدد متعهد 

نتايج تحقيق نشان داد كه اثر مديريت دانش بر تمايل به بازگشت مشتريان ادارات ورزش و جوانان 

كو و و آما) 2005(، هانگ كيت و همكاران )2003(اين نتيجه با نتايج تحقيقات ورهوف . استدار  معنا

همخوان ) 2012(، اما با نتايج تحقيق خليق و همكاران )30،17،7( همخواني ندارد) 2012(همكاران 

هاي گوناگون مشتريان قبلي خود را  كنند تا با استفاده از روش ها تلاش مي امروزه سازمان. )18( است

ترين دلايل  يكي از مهم )2005(ميتاس و آيچيا . بازگشت مجدد آنها را فراهم سازند ةزمينحفظ كرده و 

) 2003(ورهوف  ةگفتهمچنين به ). 25(كنند  كالاها و خدمات جديد ذكر مي ةبازگشت مشتري را ارائ

موجب بازگشت  تنها نهسياست مديريت ارتباط با مشتري  براساسخدمات جديد به مشتريان  ةارائ

خدمات جديد به مشتريان  ةبراي ارائ). 30(مشتري خواهد شد، بلكه سهم بازار را نيز افزايش خواهد داد 

توليد و كسب دانش به بخش خاصي از . استو جلب رضايت آنها، توليد و كسب دانش جديد ضروري 

هاي سازمان  بخش ةهمچنين هم. هاي سازمان در آن نقش دارند شود و تمامي بخش سازمان محدود نمي
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 محور دانشهاي  سازمان. بهره گيرندبايد از دانش جديد براي پيشبرد اهداف بخش خود و سازمان 

  .كالاها و خدمات جديد از سطح انتظارات مشتريان خويش فراتر روند ةكنند تا با ارائ هميشه تلاش مي

دار بر  معناهاي تحقيق نشان داد كه مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر فناوري اثري مثبت و  يافته

، هانگ )2003(هاي ورهوف  اين يافته با يافته. داردانان تمايل به بازگشت مشتريان ادارات ورزش و جو

هاي خليق  ، اما با يافته)30،17،7( همخواني دارد) 2012(و آماكو و همكاران ) 2005(كيت و همكاران 

هاي توليدي و  هدف اصلي سازمان) 2013(ركيلا  ةبه گفت. )18( همخواني ندارد) 2012(و همكاران 

براي تحقق چنين هدفي بايد موانع . استان و تلاش براي بازگشت مشتريان خدماتي، ارضاي نياز مشتري

اصلي چنين امري، داشتن اطلاعات درست از نيازها،  ةزمين). 27(د شوعدم بازگشت مشتريان شناسايي 

موفقيت عملكرد  براي مشتريان از دقيق اطلاعات داشتن. استها، تمايلات و مشكلات مشتريان  خواسته

در مديريت ارتباط با  نقش مهمي فناوري بنابراين ،است حياتي و اط با مشتري ضروريمديريت ارتب

در  .است يرممكنغ لازم هاي وجود فناوري بدون محور مشتري هاي فعاليت از بسياري. مشتري دارد

 ذخيره، ،يآور جمع قابليت ةتجهيزات فناوري اطلاعات در زمين يزانگ شگفت هاي پيشرفت علت بهحقيقت 

 و را شناسايي هر مشتري مخصوص نيازهاي تواند مي شركت كه است تسهيم اطلاعات و وتحليل يهتجز

، يك به يك روابط داشتن انتظار .سازد فراهم را مشتريان جذب، وفاداري و بازگشت تا موجبات كند ارضا

 ةزمين رد سابقه بي هاي پيشرفت وجود اثر در همگي كمك به مشتري و مشتري هر ارزش وتحليل يهتجز

توان  در اين زمينه مي گرفته هاي انجام اين پژوهش و پژوهشنتايج در نهايت از . فناوري اطلاعات است

  . است اثرگذارنتيجه گرفت كه مديريت ارتباط با مشتري بر تمايلات رفتاري مشتريان 

از ديدگاه  اگرچه در اين پژوهش تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر روي پيامدهاي رفتاري مشتريان

هاي فردي كاركنان،  ساير عوامل فردي از جمله ويژگي شد،كاركنان ادارات ورزش و جوانان بررسي 

باشند  اثرگذارتوانند بر تمايلات رفتاري مشتريان  نيز مي... رضايت شغلي كاركنان، وفاداري كاركنان و 

تحقيق نشان داد كه سازماندهي نتايج اين . هاي تحقيق در نظر گرفت توان آن را جزء محدوديت كه مي

مديريت ارتباط با مشتري، مديريت دانش و مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر فناوري بر رضايت 

بخش ديگري از نتايج تحقيق نشان داد كه تمركز بر مشتريان كليدي، سازماندهي . نداثرگذارمشتريان 

ي بر فناوري بر تمايل به بازگشت مشتريان مديريت ارتباط با مشتري و مديريت ارتباط با مشتري مبتن

مديريت ارتباط با مشتري، استفاده از  ةبنابراين توسع. نداثرگذارادارات ورزش و جوانان استان گلستان 

مشتري متناسب با نياز ادارات ورزش و جوانان، شناسايي مشتريان با هاي مديريت ارتباط افزار نرم
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بيشتر از  ةاستفاداي براي حفظ اطلاعات مشتريان و  پايگاه داده كليدي ادارات ورزش و جوانان، ايجاد

و شكايات  هاو ايميل، توجه به انتقاد يتسا وبهاي ارتباط الكترونيك با مشتريان از جمله  كانال

بهتر با مشتريان ادارات  مشتريان و آموزش كاركنان براي برقراري ارتباط هاي يشنهادپمشتريان، توجه به 

  .شود ان پيشنهاد ميورزش و جوان
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Abstract 
The aim of this study was to investigate the effect of customer relationship 
management on customers’ behavioral outcomes in Sport and Youth offices 
of Golestan province. The statistical population consisted of employees of 
Sport and Youth offices of Golestan province and 132 employees were 
selected as the statistical sample. For data collection, Hong-Kit et al. (2005) 
Customer Relationship Management Questionnaire, Stringfellow et al. 
(2004) Customer Satisfaction Questionnaire and Hong-Kit et al. (2004) 
Customer Intention to Return Questionnaire were used. To analyze the data 
and identify the effects of research variables, structural equation modeling 
was used by Smart PLS software. The Findings showed that organizing 
customer relationship management, knowledge management and customer 
relationship management based on technology had significant effects on 
customer satisfaction, but the effect of focus on key customers on customer 
satisfaction in Sport and Youth offices was not significant. Also, other 
findings showed that focus on key customers, organizing customer 
relationship management and customer relationship management based on 
technology had significant effects on customers’ intention to return in Sport 
and Youth offices of Golestan province. But the effect of knowledge 
management on customers’ intention to return was not significant in Sport 
and Youth offices.  
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