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Extended Abstract 

Summary 

The purpose of this work was to investigate the role of the customer relationship management in the 

employees’ customer orientation in the Sport and Youth offices of the Golestan Province.The research 

method is descriptive correlation, and the statistical population consists of all the employees of the Sport 

and Youth offices in the Golestan Province. For data gathering, the questionnaires of the customer 

relationship management and the customer orientation are used. In order to analyze the data obtained 

for the research variables, the structural equation modeling the Smart PLS software is used. The findings 

show that the focus on the key customer and knowledge management has a positive and significant 

effect on the customer orientation. Another research finding has shown that the organizing customer 

relationship management and the customer relationship management based on technology do not have 

significant effects on the customer orientation. 

Introduction 

Today, the sports organizations such as the non-sports organizations are experiencing a new era of 

competition. In this situation, the need for the sports customers are changing, and the most important 

challenge facing sports organizations is to gain the customer satisfaction and loyalty, and ultimately 

achieve a sustainable competitive advantage. To be more successful in this competitive environment, 

sports organizations are required to focus on their customers. Given the importance of the customers, 

the sports organizations such as the Sport and Youth offices require a customer relationship 

management. The customer relationship management can provide better services to the customers of 

sports organizations by improving the employees’ customer orientation. 

 Methodology and Approach 

The research method was descriptive correlation, and the statistical population included all the 

employees of the Sport and Youth offices in the Golestan Province; 132 employees were selected as the 

research sample. For data gathering, the questionnaires of customer relationship management (Hong-kit 

et al., 2005) and the customer orientation (Donavan et al., 2004) were used. In order to analyze the data 

and identify the effects of the research variables, the structural equation modeling Smart PLS software 

was used. 

Results and Conclusions 

The findings showed that the focus on the key customer and knowledge management had a positive and 

significant effect on the customer orientation. Another research finding showed that the organizing 
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customer relationship management and the customer relationship management based on technology did 

not have significant effects on the customer orientation. According to the research results, it can be 

concluded that the customer relationship management can play an important role in the employees’ 

customer orientation of the Sport and Youth offices in the Golestan Province. Hence, it is suggested that 

the managers of the Sport and Youth offices by choosing a powerful customer relationship management 

system increase the customer orientation of their employees. 
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 چکیده

مداری کارکنان ادارات ورزش و جوانان مطالعه نقش مدیریت ارتباط با مشتری بر میزان مشتریهدف تحقیق حاضر،  هدف:
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 مقدمه

سریع در  ست کهساختار تغییرات  شده ا سانی موجب  شی همچونسازمان جوامع ان شسازمان ،های ورز صر های غیر ورز ی ع

افزایش تنوع در  ،مشااتریان و تمایلات ها(. تغییر در نیازها و خواسااته2013، 1هاوات و آساااکرکنند )جدیدی از رقابت را تجربه 

و رقابت مشااتریان  ، تغییر در قدرت خریدهاو نیازهای آنها سااازمان، تغییر گسااترده در نیروی انسااانی محصااولات و خدمات

از جمله مواردی هسااتند که موجب افزایش چالش  ،ارائه دهنده خدمات ورزشاایمختلف های شها و بختنگاتنگ بین سااازمان

 و همکاران 3سون یو ، به عقیدهاما با این وجود ؛(2015و همکاران،  2جینورزشی شده است ) هایها و شرکتپیش روی سازمان

و در نهایت مزیت رقابتی پایدار  کساب رضاایت و وفاداری مشاتریهای ورزشای، ترین چالش پیش روی ساازمانمهم ،(2014)

را  یورزشاا یابیبازار یم جدیدمفاه ی،المللینبملی و  یورزشاا یهاها و سااازمانفدراساایون از یاریبساابر این اساااس  باشااد.می

 یفیتتوجه به ک یبه معنا ،یورزش یازهای مشتریاناند که تمرکز بر نمتوجه شدهها کنند. آنمی اساس آن عمل اند و بریرفتهپذ

 .(2009و همکاران،  4یان است )تئودوراکیسبه مشتربهتر خدمات  هو ارائ یها و محصولات ورزشرقابت ورزش،

توجه بسیاری  5مداریمشتری مفاهیمی همچونها، موفقیت سازماندر نهایت کرد و عمل راستای تمرکز بر نیاز مشتریان و بهبود در

 ؛شودمی ازارهای هدفکه موجب ارتباط سازمان با بمداری عاملی کلیدی است مشتریاز مدیران را به خود جلب کرده است. 

تواند د که این امر میکنمداری موجب تمرکز سازمان بر مشتریان شده و نیازهای جدید مشتریان را شناسایی میهمچنین مشتری

 7کوهلی و جاورسکی(. 6201و همکاران،  6گویی سازمان در قبال مشتریان را افزایش دهد )فرامباخمیزان نوآوری و قدرت پاسخ

شناسایی نیاز، شکایات، رضایت، دفعات خرید مشتری  ،چونمداری مواردی همکه مشتری کننددر این خصوص بیان می( 1990)

مداری در دو سطح فردی و سازمانی اتفاق گیرد. از دیدگاه این محققان مشتریو تمایل مجدد به خرید مشتری را در بر می

ها، اختار، رویهمداری فرایندی است که از اهداف، سجایی که مشتریاز آن ،اند( بیان کرده2002و همکاران ) 8افتد. براونمی

شود، اجرای صحیح و مناسب آن مدیریت و کارکنان سازمان شروع شده و در نهایت بر رفتارهای مشتریان سازمان متمرکز می

مداری های موفق در زمینه مشتریتواند کسب سود و مزیت رقابتی برای سازمان به ارمغان آورد. از دیدگاه این محققان، سازمانمی

مداری در با توجه به اهمیت مشتریمحور خود هستند. های مشتریند و موفقیت خود را مدیون استراتژیکنبهتر عمل می

و  9ناویالا اند.مات آن متمرکز کردهامداری و اقدورزشی نیز توجه خود را بر مشتری هایسازمان های بازاریابی،موفقیت استراتژی

حفظ و  ،های ورزشیکنند که هدف نهایی سازمانچنین بیان میورزش در و اهمیت آن  در خصوص مشتری( 2012همکاران )

شود ها حاصل میو ایجاد ارزش برای آنمشتریان ورزشی و وفاداری که این هدف از طریق جلب رضایت  استنگهداری مشتریان 

 کنند.نقش مهمی ایفا می ،مداری در این زمینهو اقدامات مشتری

مداری را اساس اقدامات بازاریابی خود موفق مشتریهای های امروزی، سازمانبا توجه به اهمیت مشتری در کسب و کار سازمان

موفقیت تشخیص نیاز مشتریان، ارضاء به موقع نیاز مشتریان و در نهایت تواند نقش مهمی در مداری میمشتریاند. قرار داده

ها کمک مداری کارکنان اثرگذارند، به مدیران و کارکنان سازمانپی بردن به عواملی که بر مشتریو راز اینها ایفا نماید، سازمان

ی عواملجمله از (. 2009و همکاران، 10هیوتر و بهتر پاسخ دهند )خواهد کرد تا به مشتری نزدیک شده و نیازهای آنان را سریع

                                                 
1. Howat and Assaker 
2. Jin  
3. Soon Yu  
4. Theodorakis  
5. Customer Orientation 
6. Frambach  
7. Kohli and Jaworski 
8. Brown  
9. Nuviala  
10. Hu  
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ای از مجموعه ،یمشتر با ارتباط تیریمد. است1یریت ارتباط با مشتری، مداثر گذار باشد مداری کارکنانبر مشتری تواندکه می

و تحقق نیازهای مشتری به  کسب و کارهای فرایندهای تعاملی است که با هدف رسیدن به تعامل مطلوب بین سرمایه گذاری

( نیز مدیریت ارتباط با مشتری را نوعی استراتژی 2012) 3لی و مائو(. 2014، و همکاران 2سلیمان) منظور حداکثر سود است

ها مدیریت ارتباط با مشتری برای شرکت. شوندکه بر فرایندهای موجود بین سازمان و مشتری متمرکز می اندکرده یفتعربازاریابی 

سازی  ها را شخصی، خدمات آنکنند شناساییدهد، تغییرات در نیازهای مشتری را می ها اجازهاز این جهت مفید است که به آن

رقابت نوین که  متلاطمدر بازار (. 2014و همکاران،  4مورنو)گاریدو  رقیبان متمایز شوند و مزیت رقابتی خلق کنند نمایند، از

یش ارزش مشتری ارتباط با مشتری را برای بهبود خدمات و افزا سیستم مدیریت هانآ، بسیاری از ها وجود داردبین سازمانشدید 

و در مشتریان به وفاداری بیشتر و بقای یافته د روابط بهبو .دهندمورد استفاده قرار می ،هاآنبرآوردن نیازهای  از طریق درک و

با ارزش  یانکه مشتر مهم است ،ارتباط با مشتری یریتاستراتژی مد یکدر  (.2011، 5)آکروش شودنتیجه سودآوری منجر می

در  یو اقدامات ییبالقوه را شناسا یانمشتر یل مشتریان،با تحل توانندیها مشود. سازمان یجادها وفاداری اشده و در آن ییشناسا

رابطه  یک یجادا ییسازمان توانا ،اطلاعات قوی از مشتری موجود باشد ی کههنگامیرا ز ؛کنند یجادها اوفاداری در آن یجادجهت ا

 (.1395آورد )محمودی و همکاران، یدست مه را ب آن بلند مدت با

 عیصنا درمداری کارکنان مشتری ،فرایندهای سازمانی از جمله بر یمشتر با ارتباط تیریمد تأثیر خصوص در یگوناگون قاتیتحق

 ینوآور و یمشتر با ارتباط تیریمد ابعاد نیب که داد نشان یقیتحق در( 1394) مهرگانطور مثال، به. است شده انجام مختلف

در  ،(1394رزاقی و همکاران ). دارد وجود یداریمعن رابطه ،گلستان استان پرورش و آموزش یورزش یهاسالن خدمات در

های فوتبال ایران، اسپانیا و انگلیس پرداختند و دریافتند که مدیریت تحقیقی به مقایسه مدیریت ارتباط با مشتری در باشگاه

 ،های فوتبال این دو کشورهای انگلیسی بهتر است و این مولفه در باشگاههای اسپانیایی از باشگاهارتباط با مشتری در باشگاه

های ورزشی شهر قزوین در باشگاه( با انجام تحقیقی 1395) کلهر و همکارانهای ایرانی دارد. باشگاهوضعیت بهتری نسبت به 

و  محمودی داری وجود دارد.رابطه مثبت و معنی ،هاوری این باشگاهبهرهو های مدیریت ارتباط با مشتری دریافتند که بین مولفه

که بین ابعاد مدیریت ارتباط با  دریافتنداکز تفریحی ورزشی شهر مشهد مشتریان مر با انجام تحقیقی روی ،(1395همکاران )

( در تحقیقی روی مشتریان محصولات 2016داری وجود دارد. قازیان و همکاران )رابطه مثبت و معنی ،مشتری و وفاداری مشتریان

های رفتاری مثبت در این ال جی در ایران دریافتند که اقدمات مدیریت ارتباط با مشتری این شرکت موجب ایجاد واکنش

 از ریغ به یمشتر با ارتباط تیریمد ابعاد یتمام که افتندیدر خود قیتحق در ،(2010) همکاران و 6یلمشتریان شده است. 

( 2015) 8( و چنگ2011و همکاران ) 7نتایج تحقیق ارنست .باشندیم اثرگذار ینوآور بر ی،مشتر با ارتباط تیریمد یسازمانده

باعث ارائه محصولات جدید شده و این امر در نهایت موجب  ،نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری با شناسایی نیاز مشتریان

( در تحقیقی نشان دادند که مدیریت ارتباط با مشتری موجب بهبود 2011) 9شود. رودریگز و هانیکاترد سازمانی میکبهبود عمل

های خدماتی در شهر دوبی ( در تحقیقی روی شرکت2014)10های تولیدی شده است. ال بورسالیتعملکرد کارکنان فروش شرک

های مورد مطالعه شده است. رودریگز رد و کسب مزیت رقابتی شرکتکنشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری موجب بهبود عمل

مداری موجب بهبود مشتری ،تولیدی نشان دادند که مدیریت ارتباط با مشتری شرکتچند ای روی با مطالعه ،(2014و همکاران )

                                                 
1. Customer Relationship Management 
2. Sulaiman  
3. Li and Mao 
4. Garrido.Moreno  
5. Akroush  
6. Li  
7. Ernest  
8. Cheng 
9. Rodriguez and Honeycutt 
10. El Borsaly 



 و همکاران حسینی نیا کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان یمداریمشتر زانیبر م یارتباط با مشتر تیرینقش مد

 

212 

( با عنوان رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری با 2015) 1شود. نتایج تحقیق لوکارکنان سازمان، به خصوص مدیران فروش می

داری وجود رابطه مثبت و معنی ،ارکنانک یمداریمشتر با یمشتر با ارتباط تیریمدمداری کارکنان نشان داد که بین مشتری

 .دارد

فرایندهای سازمانی از  در یمهم اریبس نقش یدارا ،یمشتر با ارتباط تیریمد کهشود ، ملاحظه میشده ارائه نهیشیپ به توجه با

 انجام ورزش صنعت درارتباط این دو متغیر  خصوص در یاندک قاتیتحق وجود نیا با اما ،است مداری کارکنانمشتری ،جمله

های غیر ورزشی برای جذب و حفظ مشتریان خود به فرایندهای نوین بازاریابی های ورزشی همچون سازمانسازمان. است شده

 انیب خصوص نیا در( 2014) 3نگتونیهر(. 2012و همکاران،  2آرگانمدیریت ارتباط با مشتری نیاز مبرم دارند ) ،از جمله

 قرار یورزش یهاسازمان و هامیت توجه مورد آن یایمزا لیدل به یمشتر با روابط تیریمد یهایاستراتژ امروزه که استکرده

 شیافزا موجب تواندیم یورزش انیمشتر با مناسب روابط جادیا که اندکرده انیب( 2009) همکاران و 4سیمادیکر. است گرفته

 5. در این راستا، پالسااست یورزش یابیبازار و یمشتر با روابط تیریمد یهاتیفعال هسته امر نیا که شود هاآن یوفادار و تیرضا

های ورزشی ها و باشگاهاست که تنوع و ازدیاد کالاها و خدمات و نیازهای متنوع مشتریان ورزشی، سازمان ( اذعان کرده2015)

های نوین از جمله مدیریت نظر کنند و با استفاده از روش دیدرا بر آن داشته است که در خصوص روابط با مشتریان خود تج

 همچون یورزش یهاسازمان امروزه ،(2014) نگتونیهر تری را ایجاد نمایند. طبق اظهاراتارتباط با مشتری روابط محکم

 و هااستیس اتخاذ ،یطیشرا نیچن در. اندبرده یپ خود کار و کسب تیموفق در یمشتر تیاهم به ،یورزش ریغ یهاسازمان

 تیرضا و داده کاهش را هاآن انیرتمش و یورزش خدمات گاندهندهارائه نیب فاصله و شکاف تواندیم محوریمشتر یهایاستراتژ

 نیا با. نمود خواهد نیتضم را یورزش یهاسازمان مدت بلند تیموفق نهیزم یامر نیچن که ارتقاء دهد را انیمشتر یوفادار و

 انجام قاتیتحق شتریب و است گرفته قرار توجه مورد کشور یورزش یهاسازمان در ترکم آن بر مؤثر عوامل و یمداریمشتر وجود،

 تیوضع تا است لازم و است شده انجام یورزش ریغ یخدمات یهابخش در آن بر مؤثر عوامل و یمداریمشتر خصوص در شده

مورد مطالعه  زین جوانان و ورزش ادارات خصوص به و کشور یورزش یهاسازمان در آن با مرتبط و مؤثر عوامل و یمداریمشتر

باشند. مربیان، ورزشکاران، عموم می مراجعه کنندگان و ارباب رجوعای از دارای طیف گسترده ،ادارات ورزش و جوانان .قرار گیرد

 ارباب رجوعانجمله های غیر ورزشی دولتی و خصوصی از سازمان های ورزشی، مدارس ورزشی وباشگاههای ورزشی، مردم، هیئت

زش و ادارات ور اگرچه. کننداستفاده میمتناسب با نیاز خود خدمات این ادارات ادارات ورزش و جوانان هستند که از و مشتریان 

مداری های مشتریتفاوت چندانی در استراتژید، اما نباشمیمتفاوت  یهابا نیازمتنوع  باب رجوعان و مشتریاناردارای جوانان 

با بهبود  تواندیم مدیریت ارتباط با مشتری که جاآن از. شودملاحظه نمیمشتریان ارباب رجوعان و این ادارات متناسب با نوع 

 را آنان تیرضا کسب و جوانان و ورزش ادارات انیمشترارباب رجوعان و  به بهتر خدمات ارائه نهیزممداری کارکنان، مشتری

سیستم مدیریت  ،خود سازمان یهاییتوانا و طیشرا اساس بر تا کند کمک ادارات نیا رانیمد به تواندیم پژوهش نیا سازد، فراهم

 در رونیا از. شوند خود سازمان یبازده شیافزا و ردکعمل بهبود موجب بیترت نیا به وبرگزیده  ارتباط با مشتری توانمندی را

 گلستان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم بر یمشتر با ارتباط تیریمد نقش مطالعه به ،حاضر قیتحق

 .ه استشد پرداخته

 

                                                 
1. Lu  
2. Argan  
3. Harrington 
4. Kriemadis  
5. Palsa 
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 شناسی روش

کلیه  ،که به شکل میدانی به اجرا درآمده است. جامعه آماری تحقیق شامل بودنوع همبستگی  از توصیفی ،روش تحقیق حاضر

کارمند(، بندرترکمن 12های گرگان )ارات شامل شهرستاناین ادبود. نفر(  203)کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان 

کارمند(،  7کارمند(، رامیان ) 7کارمند(، آزادشهر ) 8آباد کتول )، علیکارمند( 6کارمند(، گمیشان ) 9کارمند(، بندر گز ) 10)

 5کارمند(، کردکوی ) 4کارمند(، گالیکش ) 5کارمند(، کلاله ) 4کارمند(، مراوه تپه ) 15کارمند(، گنبد کاووس ) 7مینودشت )

 132از فرمول کوکران،  استفاده با حجم نمونه .استکارمند(  97کارمند( و اداره کل ورزش و جوانان استان ) 7کارمند(، آق قلا )

 یساختار معادلات سازیمدل انجام یبرا ازین مورد نمونه حداقل ،(1995) همکاران و نگید دگاهید اساس برنفر تعیین گردید. 

کارکنان ادارات ورزش و که تعداد با توجه به این (.1391زاده و همکاران، سید عباسبه نقل از )است  مورد 150 تا 100 نیب

در این  ای استفاده شد.گیری تصادفی طبقهاز شیوه نمونه ،ها و شهرهای استان گلستان برابر نبوده استجوانان در شهرستان

برای گردآوری پرسشنامه بین جامعه آماری توزیع گردید که در نهایت همین تعداد پرسشنامه سالم عودت گردید. 132راستا 

 همکاران و داناوان یمدار یمشتر( و 2005) مدیریت ارتباط با مشتری هانگ کیت و همکارانهای نامهق از پرسشهای تحقیداده

 5گویه و چهار زیرمقیاس تمرکز بر مشتریان کلیدی ) 20دارای  ،نامه مدیریت ارتباط با مشتریاستفاده شد. پرسش( 2004)

گویه( و مدیریت دانش  5ه(، مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری )گوی 7گویه(، سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری )

نامه این پرسششود. سنجیده می( 5تا کاملاً موافقم=  1)کاملاً مخالفم=ارزشی لیکرت  5گویه( است که بر اساس مقیاس  3)

همچنین  ؛گلستان استفاده شده است ( ترجمه گردیده و روی کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان1394توسط بای و همکاران )

 اند. گزارش نموده 83/0خود  پژوهشاین محققان پایایی این ابزار را در 
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 های تحقیقنامههای پرسشابعاد و گویه .1جدول 

 سئوالات ابعاد

تمرکز بر 

مشتریان 

 کلیدی

 کند. سازمان خدمات خاصی را برای مشتریان کلیدی خود فراهم می. 1

 کنیم.  ها گفتگو میما برای ارائه خدمات بهتر به مشتریان کلیدی با آن. 2

های مختلف سازمان برای ارائه آن به دنبال خدمات خاصی هستند، بخشکلیدی مشتریان  ،زمانی که سازمان دریابد. 3

 کنند.  خدمات تلاش می

 کند.  سازمان برای شناسایی نیاز مشتریان کلیدی تلاش می. 4

 کنند.   همه کارکنان سازمان با مشتریان کلیدی با احترام خاصی رفتار می. 5

سازماندهی 

مدیریت ارتباط 

 با مشتری

 .استهای ارزیابی سازمان در تمامی نقاط تماس با مشتریان خود دارای شاخص. 6

 .استسازمان دارای اهداف روشنی در خصوص جذب و حفظ مشتری . 7

 .کندهای نوین استفاده میاز روشسازمان برای موفقیت در روابط خود با مشتریان . 8

 دهد.سازمان برای مدیریت روابط با مشتریان خود زمان و منابع اختصاص می. 9

ها ارزیابی شده و پاداش به آن تعلق خدمات خوب به مشتریان و رفع نیاز آنعملکرد کارکنان سازمان در قبال ارائه . 10

 گیرد.   می

 بینند.   های ارتباطی مناسب با مشتریان آموزش میکارکنان سازمان برای کسب مهارت. 11

 ساختار سازمان اساساً در راستای رفع نیاز مشتریان طراحی شده است.. 12

ارتباط مدیریت 

مشتری با 

مبتنی بر 

 فناوری

 کند.های دوطرفه برای برقراری ارتباط بین کارکنان و مشتریان فراهم میسازمان کانال. 13

 ها دقیقاً چه زمانی ارائه خواهد شد.دانند که خدمات مورد نیاز آنمشتریان این سازمان می. 14

 .استمند در مورد مشتریان خود ای تواندارای یک پایگاه دادهسازمان . 15

 .استمختلف سازمان موجود  یهادر قسمت یاناطلاعات مربوط به مشتر. 16

 کند.میدر آینده استفاده ها به آنخدمات بهتر  ارائهبرای اطلاعات مشتریان از سازمان . 17

 شوند.خدمات بهتر به مشتریان ترغیب میدر این سازمان کارکنان برای کسب دانش جهت ارائه . 18 مدیریت دانش

  شود.تسهیم دانش در این سازمان بین کارکنان به خوبی انجام می. 19

 .استهای مدونی برای ارتقای دانش نیروی انسانی خود این سازمان دارای برنامه. 20

مشتری 

 مداری

 برم.من از کار کردن با مشتریانم لذت می. 1

 سند هستم.سبت به خدمات ما داشته باشند، خرمشتریان احساس خوبی نکه من از این. 2

 مشکل هر مشتری برای من مهم است. . 3

 ای داشته باشم.کنم تا به هر مشتری توجه ویژهتلاش می. 4

 خواهم تا نیازهای خود را بیان کنند.مشتقانه از مشتریان می. 5

 دانم.از بیان مشتری می. به صورت کلی نیاز مشتریان را قبل 6

 برم.. از پیش بینی نیاز مشتریان لذت می7

 ها تعامل داشته باشم.یابم که چقدر باید با آناز  حرکات بدنی مشتریان در می. 8

 برم.از ارائه خدمات در زمان مناسب به مشتری لذت می. 9

 راضی هستم. ،دهمکه وظایفم را در قبال مشتریان خوب انجام از این. 10

 که شایستگی لازم برای ارائه خدمات خوب به مشتریان را دارم. برمیلذت م از این. 11

 برم.از به یاد آوردن نام مشتریان خود لذت می. 12

 که به صورت شخصی مشتریان خود را بشناسم.برم یلذت م از این. 13

تا کاملًا موافقم=  1)کاملًا مخالفم= ارزشی لیکرت 5گویه است و بر اساس مقیاس  13نامه مشتری مداری نیز مشتمل بر پرسش

نامه کارشناسی ( در پایان1394نیز توسط رجبلو ) (2004 ،همکاران و داناوان) یمدار یمشترنامه شود. پرسشسنجیده می (5
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کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان مورد  در بینارشد خود با عنوان رابطه بین حمایت سازمانی و مشتری مداری 

نفر  15های تحقیق، از نظرات نامهجهت تعیین روایی محتوایی پرسش گزارش شده است. 89/0استفاده قرار گرفته و پایایی آن 

ها، یک مطالعه مقدماتی )با تکمیل نمودن نامهسپس جهت تعیین پایایی پرسش از اساتید مدیریت ورزشی استفاده شد.

ها با استفاده از آزمون ( انجام گرفت و ضریب پایایی آنکارمند ادارات ورزش و جوانان استان گلستان 30ها توسط نامهپرسش

انی ( به دست آمد که حاکی از همسα= 93/0)مشتری مداری ( و برای α= 91/0) مدیریت ارتباط با مشتریآلفای کرونباخ برای 

. پس از تعیین روایی و پایایی ابزارها، طی هماهنگی با مدیریت اداراه کل ورزش و جوانان استان گیری بوددرونی ابزار اندازه

 خلاصه منظور به یفیتوص آمار از پژوهش، نیا در آوری گردید.ها در بین کارکنان این ادارات توزیع و جمعنامهگلستان، پرسش

 ،استفاده مورد افزار نرم. است شده استفاده قیتحق مدل آزمون برای ساختاری معادلات یابیمدل از و هاداده فیتوص و کردن

 .بود اس.ال.یپ اسمارت منظور نیبد

 هایافته

درصد( دارای مدرک تحصیلی  5/58های تحقیق )های توصیفی تحقیق، حاکی از آن بود که بیشترین درصد آزمودنییافته

درصد( در محدوده  9/43ها )درصد دارای تحصیلات در زمینه تربیت بدنی بودند. بیشتر آزمودنی 5/58همچنین  ؛کارشناسی بودند

ها همچنین بیشتر آزمودنی ؛سال قرار داشتند 30تا  20درصد( در محدوده سنی 4/13ها )ترین آنسال و کم 40تا  31سنی 

 سال بودند. 20تا  11دارای سابقه خدمت  درصد( 7/53)

مد نظر قرار گرفت. اولین ملاک بررسی پایایی، ( 1981) 1های سه گانه فورنل و لاکرها، ملاکگیری پایایی سازهبه منظور اندازه

دار باشد عنیم 01/0و در سطح  70/0شده باید. حداقل بارعاملی برای هر متغیر مشاهدهاستشده  عاملی متغیرهای مشاهده بار

مداری به دلیل (. طبق نتایج حاصله از الگوریتم پی.ال.اس، سه سوال مربوط به متغیر مشتری1391زاده و همکاران، )سید عباس

شده در  به دست آمده، میزان بارعاملی سایر متغیرهای مشاهده تیبارعاملی پایین از مدل حذف شدند، اما با توجه به مقادیر 

)شاخص سازگاری درونی مدل  2ها، ضریب پایایی ترکیبی(. دومین ملاک بررسی پایایی سازه2دار بودند )جدولمعنی 01/0سطح 

حاکی از پایایی قابل قبول  ،زباشد. مقادیر به دست آمده برای این شاخص نی 70/0که باید بیشتر از  استها گیری( سازهاندازه

. میانگین واریانس استها، میانگین واریانس استخراج شده (. سومین ملاک جهت بررسی ثبات درونی سازه2ها بود )جدولسازه

گر مقدار واریانس تبیین شده متغیرهای مکنون توسط متغیرهای مشاهده بیان ،( ارائه شده است2استخراج شده که در جدول )

(. با توجه به نتایج 1391زاده و همکاران، سید عباس) استبرای این ملاک قابل قبول  5/0وطه است. مقادیر بالاتر از شدۀ مرب

گر قابل اعتماد بودن ابزارهای استفاده ها از پایایی قابل قبولی برخوردار هستند. این امر بیانها و نشانگرهای آنسازه ،(2جدول )

 .استشده 

 

 

 

 

                                                 
1. Fornell and Larcker 
2. Composite Reliability (CR)  
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 های تحقیقهای پایایی سازهشاخص .2جدول 

 گویه ها
بار 

 عاملی

مقادیر 

 تی
 سازه

 واریانس یانگینم

 شدهاستخراج

پایایی 

 ترکیبی

ضریب 

 تعیین

آلفای 

 کرونباخ

مقادیر 

 اشتراکی

1 74/0 87/7 

تمرکز بر مشتریان 

 کلیدی
72/0 93/0 - 90/0 72/0 

2 90/0 59/49 

3 82/0 90/12 

4 90/0 51/32 

5 87/0 75/26 

6 83/0 72/6 

سازماندهی مدیریت 

 ارتباط با مشتری
73/0 95/0 - 94/0 73/0 

7 88/0 36/6 

8 86/0 62/6 

9 90/0 25/6 

10 86/0 32/7 

11 84/0 38/7 

12 79/0 56/6 

13 86/0 57/9 

مدیریت ارتباط با 

مشتری مبتنی بر 

 فناوری

77/0 94/0 - 93/0 77/0 

14 92/0 54/9 

15 89/0 79/7 

16 91/0 62/13 

17 79/0 40/5 

18 92/0 41/32 

 90/70 98/0 19 85/0 91/0 - 94/0 85/0 مدیریت دانش

20 88/0 95/11 

21 90/0 54/34 

 72/0 95/0 28/0 96/0 72/0 مشتری مداری

22 92/0 26/67 

23 89/0 48/28 

24 92/0 21/54 

25 87/0 60/30 

29 91/0 65/38 

30 89/0 12/29 

31 89/0 24/31 

32 71/0 93/10 

یک سازه باید بیشتر از  شده استخراج واریانس یانگینمهای تحقیق، جذر به منظور بررسی روایی تشخیصی یا واگرای سازه

توان بیان کرد ( می3(. با توجه به نتایج جدول )1391زاده و همکاران، سید عباسهای دیگر باشد )همبستگی آن سازه با سازه

نین برای بررسی کیفیت یا برازش مدل همچ ؛از روایی تشخیصی مناسبی برخوردارند ،های مورد بررسی در تحقیق حاضرکه سازه

کیفیت مناسب ابزارهای  هنشان دهند ،در نظر گرفته شد. مقادیر مثبت این شاخص1گیری، شاخص بررسی اعتبار اشتراکاندازه

                                                 
1. Construct Cross validated Communality 
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حقیق (، ابزارهای مورد استفاده در ت4(.  با توجه به این امر و نتایج جدول )1391زاده و همکاران، سید عباس) استگیری اندازه

 باشند. حاضر از کیفیت مناسبی برخوردار می
 

 های تحقیقروایی تشخیصی سازه .3 جدول

 5 4 3 2 1  هاسازه            

     84/0* تمرکز بر مشتریان کلیدی 1

    85/0* 76/0 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری 2

   92/0* 84/0 66/0 مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری 3

78/0 80/0 65/0 مدیریت دانش 4  *87/0  

 *0/82 33/0 24/0 25/0 45/0 مشتری مداری 5

      شده استخراج واریانس یانگینم * جذر

 
 

 های تحقیقشاخص اعتبار اشتراک سازه .4جدول 

 SSO SSE 1-SSE/SSO سازه                        

 58/0 16/169 410 تمرکز بر مشتریان

 63/0 98/209 574 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

 64/0 77/145 410 مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری

 65/0 90/83 246 مدیریت دانش

 67/0 43/264 820 مشتری مداری

(SSOمجموع مجذورات مشاهدات برای متغیر مکنون )   

(SSE مجموع مجذورات خطاهای پیش بینی برای )متغیر مکنون   

(1-SSE/SSOشاخص بررسی اعتبار اشتراک )    

چهار  گلستان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم بر یمشتر با ارتباط تیریمددر راستای بررسی نقش 

 فرضیه مطرح شد:

 .استاثر گذار  گلستان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم برتمرکز بر مشتریان کلیدی . 1

 .استاثر گذار  گلستان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم برسازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری . 2

اثر گذار  گلستان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم برمدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری . 3

 .است

 .استاثر گذار  گلستان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم برمدیریت دانش . 4

دیگر . استدار معنیمداری بر مشتری ،تمرکز بر مشتریان کلیدیمتغیر  تأثیرنتایج حاصل از آزمون مدل تحقیق نشان داد که 

بر فناوری بر مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی و  متغیر سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری تأثیریافتۀ تحقیق نشان داد که 

. مداری بوددار مدیریت دانش بر مشتریمثبت و معنی تأثیرهمچنین نتایج حاکی از ؛ باشددار نمیمداری کارکنان معنیمشتری

 تأثیردارای  ،یابی معادلات ساختاری متغیرهای تحقیق نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتریمدلنهایت، نتایج حاصل از  در

(. با توجه به نتایج به دست آمده 5جدول مداری کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان است )دار بر مشتریمثبت و معنا

( و متغیرکلی مدیریت ارتباط 1)شکل  متغیر مدیریت ارتباط با مشتریهای توان اظهار کرد که زیرمقیاسمی، برای ضرایب تعیین
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 کنند.مداری را تبیین درصد از تغییرات متغیر مشتری 13و  28به ترتیب  ،اند( توانسته2با مشتری )شکل 

 متغیرهای پیش بین بر متغیر ملاک  تحقیق تأثیر .5 جدول

 متغیرهای پیش بین 
 مشتری مداری

 ضریب بتا تیآماره 

 36/0 02/5** مدیریت ارتباط با مشتری

 59/0 14/3** کلیدی تمرکز بر مشتریان

 -32/0 33/1 سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

 -46/0 35/1 مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری 

 62/0 99/1* مدیریت دانش
   دار استمعنی 01/0در سطح  **

   دار استمعنی 05/0در سطح  *
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 مدل تحقیق در حالت تخمین استاندارد .1شکل 
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 مدل تحقیق در حالت تخمین استاندارد .2شکل 
 

 گیریبحث و نتیجه

 استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشتر زانیم بر یمشتر با ارتباط تیریمد هدف تحقیق حاضر، مطالعه نقش

ی کارکنان مداریمشتردار بر ی مثبت و معنیتأثیردارای  ،نتایج تحقیق نشان داد که تمرکز بر مشتریان کلیدی بود. گلستان

( همخوانی دارد. به گفته لی و مائو 2015( و لو )2015(، چنگ )2014. این نتیجه با نتایج تحقیقات رودریگز و همکاران )است

ها است. مشتریان با نیازهای متفاوت به اولین گام در موفقیت هر سازمانی، شناسایی دقیق مشتریان و نیازهای آن ،(2012)

ها را شناسایی نمایند. کنند تا در اولین رویارویی با مشتریان، نیازهای آنهای موفق تلاش میکنند و سازمانها مراجعه میسازمان

های خدماتی به دلیل ارائه خدمات های ورزشی همچون سایر سازمانکند که سازمانمی( در این خصوص بیان 2014پالسا )

بندی کرده و ها دارند و برای موفقیت در کار خود باید مشتریان را دستهمتنوع، نیاز به شناسایی دقیق مشتریان و نیازهای آن

رودریگز و نیستند.  مطلوبیت برابر و سودآوری دارای هامشتری مشتریان کلیدی را از مشتریان غیرکلیدی جدا نمایند؛ زیرا همه

 تمام باید ،موفق باشد بخواهد که بازاریابی، سازمانی های نوین( نیز چنین بیان کردند که بر اساس استراتژی2014همکاران )

 مشتری به نیازهای مدیریت به عبارتی یا مشتریان هایو خواسته نیازها ارضای یعنی ،مداریسمت مشتری را به خود تلاش

با توجه به اینکه ادارات ورزش و جوانان نقش بسیار مهمی در ارائه خدمات ورزشی به اقشار مختلف  سوق دهد. سودآور صورت

های لازم داده شود تا بتوانند به بهترین نحو نیاز مشتریان کلیدی را کارکنان، آموزشبه  شودپیشنهاد مینمایند؛ جامعه ایفا می

 بندی نمایند و درجهت رفع آن گام بردارند.اسایی و دستهشن

دار معنا جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشترهای تحقیق نشان داد که اثر سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری بر یافته

. دلیل این داردن یهمخوان( 2015) لو و( 2015) چنگ ،(2014) همکاران و گزیرودرهای تحقیقات باشد. این یافته با یافتهنمی

ادارات ورزش و جوانان به اهمیت  ،های ورزشی کشور همچونگونه بیان کرد که امروزه سازمانعدم همخوانی را شاید بتوان این

اند. به کرده تر توجهمداری کمگویی مناسب به نیاز مشتریان و مشتریسازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری در راستای پاسخ

های نوین بازارایابی ها، استفاده از استراتژیبا توجه به تغییرات محیط کسب و کار سازمان ،(2011گفته رودریگز و هانیکات )

تواند اساس موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری می ،هایی مانندگویی بهتر به تغییرات امری ضروری است و استراتژیبرای پاسخ

در  باید هاتوجه به عوامل سازمانی ضروری است. سازمان ،ر گیرد. برای سازماندهی موفق مدیریت ارتباط با مشتریها قراسازمان

باشند.  با آن داشته داشتن تناسب برای خود در سازمان تغییرات ایجاد به ایویژه آغاز اجرای مدیریت ارتباط با مشتری توجه
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 و اجرای سازماندهی برای موفقیت کلیدی عوامل از جمله ،منابع انسانی مدیریت و سازمانمنابع  تعهد سازمان، تغییر در ساختار

کند که ایجاد تغییرات مناسب ( در این خصوص بیان می2015شوند. چنگ )آمیز مدیریت ارتباط با مشتری محسوب میموفقیت

تواند می ،های سازمانو تغییر در فرایندها و سیاست در ساختار سازمان، آگاه کردن کارکنان از مزایای مدیریت ارتباط با مشتری

این مدیریت شود؛ این امر در نهایت موجب نزدیکی بیشتر سازمان با مشتریان و کسب مزیت رقابتی  مؤثرموجب سازماندهی 

  خواهد شد.

 یمداریمشتردار بر معنی تأثیرهای تحقیق نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری دارای همچنین یافته

. داردن یهمخوان( 2015) لو و( 2015) چنگ ،(2014) همکاران و گزیرودرهای تحقیقات باشد. این یافته با یافتهنمی کارکنان

 (2014) همکاران و گزیرودردلیل این عدم همخوانی را شاید بتوان تفاوت در جوامع تحقیقات مورد بررسی بیان کرد. تحقیق 

روی کارکنان چند شرکت ارائه دهنده خدمات الکترونیک و تحقیق  (2015) لوتحقیق  ،ان اجرایی چند شرکت تولیدیروی مدیر

روی کارکنان چند شرکت تولیدی انجام شده است که مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری در این ( 2015) چنگ

گویی بهتر به نیاز مشتریان ا به اشکال مختلف از فناوری برای پاسخهامروزه سازمان نماید.نقش بسیار مهمی ایفا می ،هاشرکت

نقش  ،های نوین همچون مدیریت ارتباط با مشتریکنند که فناوری( بیان می2009کنند. آرگان و همکاران )خود استفاده می

رتباط با مشتری، استفاده از مدیریت ا ،هایی همچونبسیار مهمی در شناسایی نیاز مشتریان دارند. اساس موفقیت استراتژی

های نوین از جمله فناوری فناوری. استمداری کارکنان و ارائه خدمات بهتر به آنان های نوین در راستای تسهیل مشتریفناوری

ها شرکتها و بستری را برای سازمان های مختلف کسب و ذخیره و انتشار اطلاعات و دانش مشتریان،استفاده از پایگاهاطلاعات، 

بایستی متناسب  ،های مورد استفاده در سازمانفناوری آگاهی یابند. تر از نیازها و علایق مشتریان خودد تا سریعنسازفراهم می

با اهداف سازمان و نیاز مشتریان باشند و زمینه ارائه خدمات بهتر را فراهم سازد. از سوی دیگر، کارکنان سازمان باید توانایی لازم 

تواند نقش مهمی در های مورد استفاده در سازمان داشته باشند. از آنجا که فناوری میاستفاده مناسب از فناوری را برای

مداری کارکنان ادارات ورزش و جوانان و در نهایت موفقیت آنها ایفا نماید، استفاده از نرم افزارهای مدیریت ارتباط با مشتری

های ارتباط ای برای حفظ اطلاعات، استفاده بیشتر از کانالجوانان، ایجاد پایگاه دادهمشتری متناسب با نیاز ادارات ورزش و 

های نوین جهت ارائه از جمله وب سایت و ایمیل و آموزش کارکنان برای استفاده مناسب از فناوری ،الکترونیک با مشتریان

 شود.خدمات مناسب پیشنهاد می

. این نتیجه استدار مثبت و معنی ،جوانان و ورزش ادارات کارکنان یمداریمشترنش بر نتایج تحقیق نشان داد که اثر مدیریت دا

. در خصوص همخوانی این یافته با دارد یهمخوان( 2015) لو و( 2015) چنگ ،(2014) همکاران و گزیرودربا نتایج تحقیقات 

صنایع، مدیریت دانش به عنوان ابزاری برای موفقیت سازمان توان چنین بیان کرد که امروزه در تمامی نتایج سایر محققان می

خره به کارگیری دانش است. یک خلق، کسب، ذخیره سازی، انتشار، به اشتراک گذاری و بالا ،مدیریت دانش شاملد. شوتلقی می

مورد نیاز به  زمانآن را در  سازی کند تا بتواند سازمان باید دانش مورد نیاز خود را شناسایی کرده و آن را کسب نماید و ذخیره

کسب دانش درست برای افراد مناسب، در زمان صحیح و مکان مناسب  ،مدیریت دانش(، 2014طبق نظر هارینگتون )کار گیرد. 

ا هسازمان های اخیر،در سال یابی به اهداف سازمان، بهترین استفاده از دانش را ببرند.ای که آنان بتوانند برای دستاست، به گونه

نقش کلیدی در موفقیت  مدیریت دانش ،ها دریافتندزیرا آن، اندبرآمده مدیریت دانش ومدیریت ارتباط با مشتری درصدد انسجام 

مدیریت دانش، به تسهیل جریان دانش در سازمان کمک  .(2014)رودریگز و همکاران،  کندایفا میمدیریت ارتباط با مشتری 

در واقع مدیریت ارتباط با مشتری . تر دانش مرتبط با مشتری شودمؤثرتر و یکپارچه سازی سریع تواند منجر بهنموده و می

هایی را برای ابزارها، فرایندها و زمینه مدیریت دانش ست.ا هاآن یان به منظور درک بهتر و خدمت بهمدیریت دانش مشتر

د. کارمندان به کمک مدیریت دانش به ارزش دانش نک بگذاراشترا کند تا دانش را بر اساس نیاز مشتری بهکارمندان فراهم می
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مدیریت  بنابراین، ؛تری ارائه کنندتوانند به مشتریان ارزشمندتر خدمات کاملبرند و از این طریق میمی یکپارچه شدۀ مشتریان پی

مدیریت دانش در ادارات ورزش و از آنجا که  پردازد.ای در محیط مدیریت ارتباط با مشتری به خدمت میدانش به منزلۀ وسیله

 مستمر یهاکارگاه یبرگزارمداری کارکنان و ارائه خدمات بهتر کمک نماید، تواند به مشتریجوانان همچون سایر ادارات می

 ادارات ورزش و جوانان، مختلف یواحدها در دانش تیریمد یهاهسته یسازفعال، دانش تیریمد در سازمان رانیمد یساز همراه

، برای ایجاد بستر ارتباطات مجازی با هدف به اشتراک گذاری اطلاعاتهای مختلف بین بخشهای ارتباطی زیر ساختتوسعه 

، افراد نیا یبرا ژهیو امکانات یبرقرا و دانش تیریمد فعالان از ریتقد، افراد یدانش عملکرد با متناسب ایمزا و حقوق پرداخت

و آموزش و ترغیب کارکنان ادارات ورزش و جوانان برای  های ارتباطی و اطلاعاتی با هدف رفع مشکلات قبلیفناوریاستفاده از 

 د.شودر راستای تعامل بهتر با مشتریان پیشنهاد میتفکرات خلاقانه  ارائه

 بر یسازمان و یفرد عوامل دسته دو که گرفت جهینت توانیم نهیزم نیا در شده انجام یهاپژوهشسایر  وحاضر  پژوهش از

 یمداریمشتر رب ی مدیریت ارتباط با مشتریسازمان عامل تأثیر پژوهش نیا در اگرچه. باشندیم گذار اثر کارکنان یمدرایمشتر

 توانندیمنیز  کارکنان یوفادار و یشغل تیرضا ،یفرد یهایژگیو ،جمله از یفرد عوامل ریسا اما ،گرفت قرار یبررس مورد کارکنان

در . گرفت نظر در قیتحق یهاتیمحدود جزء را آن توانیم که باشند گذار اثرادارات ورزش و جوانان  کارکنان یمداریمشتر بر

، نتیجه کلی تحقیق نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری بر مشتری مداری کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان نهایت

با مشتری ارتباط انتخاب یک سیستم مدیریت  با جوانان و ورزش ادارات رانیمد ،شودیم شنهادیپ؛ لذا استگلستان اثر گذار 

 .سازند فراهم را خود کارکنان یمداریمشتر شتریب ارتقاء نهیزم توانمند،

 تقدیر و تشکر

 .اند، تقدیر و تشکر نمایددانند که از کلیه کسانی که در انجام این تحقیق همکاری داشتهن بر خود لازم میامحقق

 منابع

رضایت مشتریان در (. ارتباط بین مدیریت روابط با مشتری و 1394رضا. ) بای، ناصر؛ قنبرپور نصرتی، امیر و حسینی نیا، سید

 .129-137(، 2)2مدیریت منابع انسانی در ورزش،  ادارات ورزش و جوانان استان گلستان.

(. رابطه بین حمایت سازمانی و مشتری مداری در بین کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان. 1394رجبلو، حمید. )

 بدنی و علوم ورزشی.آباد کتول، دانشکده تربیتعلینامه کارشناسی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد پایان

های فوتبال ایران، ارتباط با مشتری باشگاه (. مقایسه مدیریت1394) .رزاقی، محمد ابراهیم؛ مهرابی، قاسم و سلطانی مقدم، پگاه

 .21-29، (5)2اسپانیا و انگلستان. مطالعات مدیریت رفتار سازمانی در ورزش، 

یابی معادلات ای بر مدل(. مقدمه1391) .پاشوی، قاسم و زاده، میر محمد؛ امانی ساری بگلو، جواد؛ خضری آذر، هیمنسید عباس

 .ارومیه :انتشارات دانشگاه ارومیهاول، چاپ و کاربرد آن در علوم رفتاری.   PLSساختاری به روش 

وری در ط با مشتری با بهرها(. رابطه مدیریت ارتب1395) .کلهر، فرشاد؛ سید عامری، میر حسن و عزیزی قرامحمدی، ابوالفضل

 .37-46، (18)2های کاربردی در مدیریت ورزشی، های ورزشی شهر قزوین. پژوهشباشگاه

 یحیبه مراکز تفر یانارتباط با مشتری در وفاداری مشتر یریت(. نقش مد1395) .یوبا ی،اسلام یب وحب ،هنری ؛احمد ،محمودی

 .208-189، 36 ی،ورزش یریت. مطالعات مدیورزش
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های ورزشی آموزش و بین مدیریت روابط با مشتری و نوآوری در خدمات در سرپرستان سالن ارتباط (.1394) .مهرگان، زهرا

بدنی و علوم آباد کتول، دانشکده تربیتنامه کارشناسی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علیگلستان. پایانپرورش استان 
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