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 چکیده

 بر عوامل سازمانی( )رهبری، کارکنان وهدف از پژوهش حاضر، بررسی اثرات واسطه عوامل سازمانی :هدف

 باشد.یان ورزشی میموفقیت مدیریت ارتباط با مشتر

 اکتشافی تحقیقات نوع از ازنظر ماهیت و ای توسعه تحقیقات نوع از هدف ازنظر تحقیق روش :شناسی روش

ن بدی .است شده گردآوری پرسشنامه و نظری مبانیبررسی  مشاهده، مصاحبه، طریق از لازم تاطلاعا که است

شهر ایران که دارای بخش فعال خدمات ورزشی  پنج ستاره( شش کلان هتل )سه، چهار و 27منظور از بین 

ای گردآوری عنوان نمونه آماری انتخاب شد. بر صورت تصادفی طبق جدول مورگان به هتل به 72هستند، حدود 

( و معیارهای مهم برای موفقیت مدیریت ارتباط با 1822گاریدو و مندوزا ) اطلاعات نیز از پرسشنامه استاندارد

 .های پژوهش از روش مدل معادلات ساختاری استفاده شداستفاده شد. برای آزمون فرضیه (1888مشتری )

بر ساختار سازمانی(  ازمانی)رهبری، کارکنان وسنتایج حاصل از این پژوهش نشان داد، متغیرهای  :ها یافته

ای عوامل ولی به نظر می رسد آنها با نقش واسطه رتباط با مشتری تاثیر گذار هستند؛مدیریت ا موفقیت

فناوری مدیریت ارتباط با مشتری( بر  و نفوذ مدیریت دانشکسب مدیریت دانش،  ،مداریدیگر )مشتری

  ها نقش بسزایی دارند.در بخش خدمات ورزشی هتلموفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

لازم مدیریت دانش و  ها ابتکاراتاگر بخش خدمات ورزشی هتلهای پژوهش، با توجه به یافته :گیری نتیجه

 ترین تکنولوژی مدیریت ارتباط با مشتری رارا انجام دهند، و سعی کنند پیشرفته مدیریت ارتباط با مشتری

 ست آورند، در اجرای پروژه مدیریت ارتباط با مشتری موفق خواهند شد.برای مشتری مداری بد

 مدیریت دانش، مدیریت ارتباط با مشتری ورزشی، مدل موفقیت، عوامل سازمانی. های کلیدی: واژه
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 قدمهم

های بزرگ شرکتی به بازار هتلداری  ورود غول  

ها و  آن را از صنعت پدری و مادری که هتل

های با مالکیت خصوصی رایج بودند، رستوران

های  وسیله گروه تبدیل به یک صنعتی که به

 است )عیسی شوند، نمودهای اداره میزنجیره

 صنعت موفقیت عوامل از(. 2200زاده نشلی، 

 رضایت عوامل آوردن فراهم گردشگری

علاوه بر این، رضایت هر است  گردشگران

رایگان شرکت  غیتبلتواند باعث مشتری می

جذب مشتریان جدید  جهیدرنتتوسط وی و 

 ترین مهم هتلداری ازجمله صنعت لذا باشد.

 هدف این برای که است موفقیت این های حلقه

 ازجمله مدیریت نوینی هایفناوری نیازمند

مشتری است )مؤتمنی، جعفری،  با ارتباط

بازاریابی و سودآوری در بخش صنعت (. 2200

یک نقش مهم در حال رشد را ایفا  یهتلدار

کند بنابراین، امروزه صنعت ورزش به یک  می

سطح با سایر صنایع  همصنعت میلیاردی 

 طور به جهیدرنتاست و شده  یلتبد تر یمیقد

روزافزونی اهمیت بیشتری در کسب درآمد 

(. فناوری 1888، 2)لی آوردبیشتر به دست می

 مدیریت ارتباط با مشتری و 1اطلاعات نوین

ورزشی با تعداد  یها تا سازمانباعث شده است 

کنندگان مواجه باشند و ارتباط  زیادی از مصرف

گان برقرار کنند تک با هر یک از مصرف به تک

 یها باشگاهکه بنابراین ضروری است ؛ دسازن

که منافع  دست یابندورزشی هم به این واقعیت 

مدیریت ارتباط با  ها در گروی استفاده از آن

 (.1882)بجورن، نیلس،  است مشتری

                                                  
1. Li 

2. Information Technology (IT) 

 موضوع یک عنوان به ،2(KM)دانش  مدیریت 

 بسیار تحولی، و اجرایی یدانشگاهی، برنامه

 طفولیت های سال رفت،می انتظار هازآنچ زودتر

 رشته یک دانش نهاد. مدیریت سر پشت را

 فرآیندهای استقرار به که است کاربردی

 و تلخیص دهی سازمان انتخاب، شناسایی،

 وکار کسب ضروری برای اطلاعات بندی دسته

 کارکنان عملکرد که ای گونه به پردازدمی شرکت

در این  .ببخشد بهبود را شرکت رقابتی مزیت و

وکار  ها باید در هنگام انجام کسب جامعه، شرکت

توجه کنند زیرا به یک عامل  خود به دانش

کلیدی برای ساخت یک مزیت رقابتی 

 (. 2444، 9شده است )بیجرس تبدیل

مشتری  با ارتباط ها مدیریتدر تمامی سازمان  

(CRM)9، که است راهبردی ضرورت یک 

 مشتری، رضایت شافزای تواند می آن مؤثر اجرای

 و بیشتر فروش و درنتیجه ها آن جذب و وفاداری

اما اجرای ؛ باشد داشته دنبال به را خرید تکرار

 مورد نتایج مدیریت ارتباط با مشتری همیشه با

 .(2200، جعفرینیست )مؤتمنی و  همراه انتظار

در قرن بیست و یکم با تأکید  بازاریابی ورزشی

مشتری ورزشی  بیشتر بر مدیریت ارتباط با

(SCRM)7 شده است چراکه تداوم رشد  شروع

های اینترنتی و ضرورت خدمات پیشرفته  فنّاوری

های روز هستند )رنجبریان، جزء نیازمندی

 اقتصاد از گذر با (.229-222 :2241غفاری، 

 تمام محور و اصلی رکن عنوان به مشتری سنتی

                                                  
3. knowledge management (KM) 

4. Bijres 
5. Customer Relationship Management 

(CRM) 

6. Sport customer relationship management 

(SCRM) 
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 که نحوی به ،شودها تلقی میسازمان های فعالیت

 ها سازمان حیات تداوم و بقا رقابتی، دیدگاه از

 و حفظ جدید و جذب مشتریان شناسایی درگرو

(. 2209است )الهی و حیدری،  موجود مشتریان

مقالات در مورد  ای ازگسترده بر اساس بررسی

 2این موضوع، یک مدل موفقیت )مولنو و ملدنز(

« KM» با در نظر گرفتن «CRM» برای اجرای

اصلی موفقیت و چند عامل اصلی  عاملعنوان  به

)رهبری، دیگر با عنوان متغیرهای سازمانی 

، مشتری مداری، کارکنان، ساختار سازمانی(

کسب مدیریت دانش، نفوذ مدیریت دانش، 

شده است. این عوامل  فنّاوری(، معرفی) یآور فن

»  تواند اثر مستقیم یا غیرمستقیم بر موفقیت می

CRM»  و 1882، 1چین )چن وداشته باشد :

 (.1889، 9: روح و همکاران1882، 2اید

 است وکار کسب راهبرد یک  «CRM» درواقع  

 بالا طریق از سود و درآمد افزایش آن پیامد که

هاست.  آن وفاداری و مشتریان رضایت بردن

 مشتری با ارتباط مدیریت اصلی هدف درنتیجه

 در مشتری عمر طول ارزش سازی حداکثر

 بایستی مدیراناولاً:  .است کتشر و سازمان

 شرکت و سرمایه ثروت عنوان به را مشتریان

 ها بلندمدت بر روی آن هایبدانند و نظارت

 و اند سازمان رهبران داشته باشند. ثانیاً: مدیران

 .شود می آغاز نقطه رهبری از سازمانی تحول

 ها برای اینکه بتوانند زمینه لازم را برای آن

 ایجاد مشتری با ارتباط های مدیریت سیستم

 کنند باید به این تفکر باشند که مشتریان

 تجارت در برتری با جز فرآیند این و اند سلطان

 کارکنانی و کامل هاییطریق شبکه از الکترونیک

                                                  
1. Moreno & Melendez 

2. Chen CHin 

3. Wayd 

4. Roh  et al. 

 وجود به مشتریان رضایت جلب برای توانمند

 حال نیباا (.1884، 9و همکاران )جیبین .آیدنمی

ی عوامل مهم بر ررسبی ینهدرزمهیچ تحقیقی 

موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری در بخش 

های ایران: با در نظر گرفتن خدمات ورزشی هتل

 است. نشده انجاماثرات واسطه عوامل سازمانی 

( در تحقیق خود نشان 2449) 7آنگ و پاوری   

 «CRM»ارشد  مدیران دادند که با حمایت

 شود. اجرا یزیآم تیموفق صورت به تواند می

(، به این نتیجه رسیدند 1822) 2آلشاوی، میسی

 بر داده و کیفیت فنی سازمانی، عواملکه 

 و کوچک یوکارها کسب در «CRM» پذیرش

 بر مؤثر عوامل به شبیه زیادی حد تا متوسط

 که هاست سازمان دیگر در «CRM» پذیرش

 قرارگرفته یموردبررس دیگر محققان توسط قبلاً

 مدیرانان دادند که ( هم نش1880) 0کایت .بود

 نسبت مثبتی نگرش و باشند ترخلاق باید ارشد

 تا باشند داشته اطلاعات پذیرش فناوری به

 شانیوکارها کسب در را «CRM» پذیرش

(، نیز بیان 2207)صمیمی املشی  .دهند افزایش

کرد که بعد فکری، اجتماعی، فناوری برای 

موتمنی و  .است مؤثر «CRM» آمادگی

 صنعت که گرفت نتیجه (2200همکاران )

 یساز ادهیپ برای لازم زمینه ایران هتلداری

 دارا را «CRM»مشتری  با مدیریت ارتباط

 . باشد یم

 رضایت نقش به خود مقاله در 4(1882، )نومن   

 مؤسسات سودآوری افزایش در مشتری

 رضایت که است کرده بیان و است کرده اشاره

                                                  
5. Jibin  et al. 

6. Ang & Pavri 

7. Alshawi & Missi 

8. Kiat 

9. Nomen 



 61 یاپیپ ،9 ماره، ش6931 زمستانورزش،  ۀو توسع تیریفصلنامه مدسازمانی ...                              عوامل ای واسطه نقش بررسی     39  

 معنی این به دارد. صداقت با مثبتی همبستگی

خدمات  ارائه در را هاباشگاه اگر مشتریان که

 بدانند صادق مدیریت ارتباط با مشتری

 کند. می پیدا افزایش رضایتشان

2لیندگرین آدام   
 ارزیابی برای 2003 سال در 

شامل  که کرد پیشنهاد را مدلی ارتباط مدیریت

 یک میان مشتری با ارتباط مدیریت حیاتی ابعاد

تحقیق  اساس باشد. برمی شتریانشم و سازمان

 از اند عبارت «CRM» تیبااهم ابعاد لیندگرین

ارتباط،  مدیریت فرایند، فرهنگ، کارکنان،

 سازمان، اطلاعات، تکنولوژی دانش، مدیریت

 استراتژی مشتری، استراتژی برند، استراتژی

 .ارزش خلق استراتژی و مشتری تعامل با

 بر را مدلی 1انمندوزا، ماریوس، پرز و گیرم   

 منظور به CSF»2»موفقیت  حیاتی عوامل اساس

 ام.آر.سی»استراتژی  شناسیآسیب و کارگیری

عامل  13 شامل او داده است. مدل پیشنهاد «

 جهت شاخص 55 از که شودمی موفقیت حیاتی

 یاستراتژ یریکارگ به قصد که سازمانی راهنمایی

«CRM» عوامل این شود.می را دارد، تشکیل 

 و فرایندها انسانی، کلیدی )عامل جنبه سه

 تحت را «CRM» استراتژی هرگونه تکنولوژی(

 ،9همکاران و مندوزا)دهند می قرار پوشش

1882.)  

: اولاًبا بررسی مقالات متوجه شدیم که    

مدیریت دانش تأثیر مستقیمی بر موفقیت 

مدیریت ارتباط با مشتری همراه با عواملی دیگر 

مدیریت دانش، نفوذ مدیریت  کسب) یسازمان

، مدیریت ارتباط با مشتری دانش، فناوری

                                                  
1. Adam lend Grin  

2. Mendoza, Marius, perez & Griman 

3. Customer Satisfaction Factor 

4. Mendoza  et al. 

(: لاو و 1882) 9هاکلین و  گرایی( داردمشتری

 2(: دوس، سالومان و برنر1884) 7همکاران

 0(: عبدالعالم، بسری و شاهرودین1889)

: اًیثان(. 1822(: گاریدو و مندوزا )1822)

اساسی  اجزاء از یکی مشتری با ارتباط مدیریت

 باشد.می سازمانی هایاستراتژی از بسیاری

این عوامل  ریتأث، فقدان درک در مورد حال نیباا

مدیریت ارتباط با مشتری در بخش  در موفقیت

»  دیگر سوی وجود دارد. از خدمات ورزشی

CRM»  یها سازمانیک مفهوم جدید در 

 در دست نیازا تحقیقاتی و است ایران ورزشی

 نگرفته ایران صورت ورزشی یها سازمان فضای

 این انجام برای مناسبی توجیه خود این و است

است با توجه به اینکه اکثریت  تحقیقاتی کار

های سه ستاره به بالا دارای بخش خدمات هتل

ها جهت حفظ و نگهداری ورزشی هستند و هتل

 «CRM»از مشتریان ناگریز به استفاده 

ها ی هتلبنابراین بخش خدمات ورزش؛ باشند می

کاهش  منظور بهمانند هر سازمان دیگری 

های خود برای مدیریت احتمال و ریسک تلاش

ارتباط با مشتریان نیازمند پاسخگویی به این 

بر موفقیت مدیریت  مؤثراست که عوامل  سؤال

ارتباط با مشتری در حوزه خدمات ورزشی 

بررسی اثرات ها چیست؟ در این تحقیق  هتل

موفقیت مدیریت  برانی واسطه عوامل سازم

مطالعه موردی: ) یان ورزشیارتباط با مشتر

سه، چهار، پنج ) یها هتلبخش خدمات ورزشی 

 قرارگرفته یموردبررسایران(  شهر کلان 7ستاره 

.است

                                                  
5. Lin & Hak 

6. Love  et al. 

7. Dos, Saloman & Borner 

8. Abdolalem, Basri & SHahrodin 
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 مدل پیشنهادی تحقیق. 1شکل 

 شناسی پژوهش روش

هدف، یک پژوهش کاربردی  ازلحاظاین پژوهش 

ای توصیفی ت، مطالعهاطلاعا یآور جمعو از بعد 

و از نوع پیمایشی است. جامعه آماری 

 -2های بخش خدمات ورزشی هتل موردمطالعه

ایران )تهران، مشهد،  شهر کلانستاره شش  9

باشند. شیراز، اصفهان، تبریز، ارومیه( می

ی آماری از جدول تعیین تعیین نمونه منظور به

حجم نمونه مورگان و به روش تصادفی ساده 

 عنوان بههتل  72هتل برآورد شد که  27اد تعد

نمونه تحقیق انتخاب شدند. همچنین مدیران و 

ها کادر اجرایی بخش خدمات ورزشی هتل

، در تیدرنها. اند شده انتخابعنوان پاسخگویان  به

این پژوهش از روش معادلات ساختاری برای 

مدیریت  یساز ادهیپآزمودن مدل پیشنهادی 

استفاده  موفقیت تجربی آنو  ارتباط با مشتری

دو و گاری ی استانداردنامهنمودیم. پرسش

های مهم برای ( و معیار1822همکاران، )

( 1888موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری )

سؤال و  92این تحقیق که حاوی  مورداستفاده

بود، استفاده شد.  شده میتنظبخش  2در قالب 

برای اطمینان از روایی صوری و محتوایی 

نفر از اساتید مدیریت  9، از نظرات الاتسؤ

ورزشی که در زمینه تخصص داشتند استفاده 

ها، پایایی شد. پس از تجزیه تحلیل آن

پرسشنامه با استفاده از ضریب الفای کرونباخ 

( برآورد شد 8.4برای همه متغیرها نزدیک به )

. با دهد یمکه قابلیت اطمینان مقیاس را نشان 

، مدیران بخش دهندگان سخپاتوجه به مشخصات 

 پاسخگویان عنوان بهها خدمات ورزشی هتل

ها آماری یافته لیوتحل هیتجزانتخاب شدند. برای 

های فراوانی، شاخص) یفیتوصاز روش آماری 

معیار( و در بخش آمار  فمیانگین، انحرا

PLSاز آزمون اسمارت  یاستنباط
استفاده  2

 گردید.

 های پژوهش یافته

( آمار توصیفی 2جدول ) در آمار توصیفی.

شناسی پژوهش نشان متغیرهای جمعیت

 است. شده داده

                                                  
1. Smart PLS 
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 پژوهش شناسیجمعیت متغیرهای فراوانی توزیع .1جدول 

 درصد فراوانی  سطح درصد فراوانی  سطح

 سن

 7 49/0 سال 28زیر 

 سابقه ورزشی

 9زیر 

 سال
4 7 

 98تا  28

 سال
08 99 

الی  9

 سال 28
04 78 

 98تا  98

 سال
97/2 9 

الی  28

 سال 29
94/2 2 

سال به  98

 بالا
40/1 1 

الی  29

 سال 18
8 8 

 تحصیلات

 8 8 دیپلم
به  18

 بالا
8 8 

 2 94/2 پلمید فوق
 جنسیت

 78 48 مرد

 2 28 زن 78 48 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
97/2 9  

   

     2 94/2 دکتری

 
 

 ها سازهبررسی اعتبار ترکیبی هریک از 
 یها سازهدهد همه ( نشان می1) جدولنتایج 

هستند و  قبول قابلمدل دارای اعتبار ترکیبی 

تحقق شرط پایایی مدل  دهنده نشاناین 

باشد. همچنین ضریب پایایی کرونباخ تمامی  می

 08/8در این مطالعه از حداقل مقدار  رهایمتغ

 بیشتر است.

 ها اعتبار ترکیبی هریک از سازه .2 جدول

 

واریانس 

 هاسازه

 «AVA» 

اعتبار و 

 روایی

واریانس تبیین 

 شده

آلفای 

 کرونباخ

اعتبار 

 اشتراک

شاخص 

 افزونگی

 8.42 8.09 مشتری مداری
 

8.42 8.09 
 

مدیریت ارتباط  موفقیت

 با مشتری
8.22 8.42 8.44 8.02 8.22 8.84 

فناوری مدیریت ارتباط با 

 مشتری
8.02 8.47 

 
8.49 8.02 

 

ت دانشکسب مدیری  8.21 8.49 
 

8.49 8.21 
 

 8.47 8.04 نفوذ مدیریت دانش
 

8.49 8.04 
 

 8.22 8.24 8.42 2.88 8.40 8.24 متغیرهای سازمانی
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 یهاا  ساازه « AVA»  هاا  سازهبرای  شده استخراج یها انسیوارمقادیر از جذر  آمده دست بهبا مقایسه مقادیر 

          مدل را دریافت. قبول قابلاعتبار  توان یم( 2) جدولیگر در د یها سازهمدل با میزان همبستگی هر سازه با 

 

 ای( متغیرها)واسطه میرمستقیغاثرات 
 

 ای متغیرهااثرات واسطهجدول . 4 جدول

ای(اثر غیرمستقیم )واسطه   

 مدیریت ارتباط با مشتری تیموفق برمداری  مشتری 16.1

1614 
مدیریت ارتباط با  تیموفق بردانش  مدیریت کسب

 مشتری

1611 
مدیریت ارتباط با  تیموفق بر دانش تیریمد نفوذ

 مشتری

16.2 
ط با مدیریت ارتبا بر موفقیت«  CRM»  تکنولوژی

 مشتری

 
ی متغیرهای حال با توجه به معنادار بودن رابطه

-توان به آزمون فرضیههای پژوهش، میفرضیه

های های پژوهش پرداخت. نتایج آزمون فرضیه

معادلات ساختاری  یساز مدلپژوهش بر مبنای 

است.  شده داده( نشان 9در جدول شماره )

شود، که در این جدول ملاحظه می طور همان

% 44های پژوهش در سطح اطمینان مه فرضیهه

است. با توجه به ضرایب  قرارگرفته دیتائمورد 

توان به این نتیجه رسید که مسیر نیز می

سازمانی )رهبری، کارکنان، ساختار  متغیرهای

عوامل دیگر  تأثیرگذاری باواسطهسازمانی( 

نفوذ مدیریت دانش/  /)کسب مدیریت دانش

( در موفقیت مدیریت گرایی مشتری/  آوری فن

؛ یعنی با افزایش باشند میارتباط با مشتری 

 شده مقدار همبستگی متغیرها جدول اصلاح .3 جدول

 

مشتری 

 مداری

 موفقیت

 «CRM» 

 تکنولوژی

«CRM» 

کسب 

مدیریت 

 دانش

نفوذ 

مدیریت 

 دانش

متغیرهای 

 سازمانی

 8.41 مشتری مداری       
     

با مشتریمدیریت ارتباط  موفقیت  8.42 8.22 
    

مدیریت ارتباط با  تکنولوژی

 مشتری
8.42 8.21 8.02 

   

 8.21 8.29 8.70 8.09 کسب مدیریت دانش
  

 8.04 8.22 8.08 8.77 8.42 نفوذ مدیریت دانش
 

 8.24 8.07 8.72 8.29 8.21 8.04 متغیرهای سازمانی
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متغیرهای مستقل به میزان یک درصد، متغیر 

وابسته به میزان ضریب مسیر یک درصد افزایش 
.یابدمی

 

 

 
 تحقیق نهایی لمد. 2شکل 

  

 های پژوهشجدول آزمون فرضیه .5 جدول

ن 
یزا
م

ریتأث
 

ت 
جه

 ریتأث

سطح 
 یدار یمعن

ارزش آزمون 
T 

 ضریب
 بتای

 (هارضیهف) مسـیرها

ف
دی

ر
 

 ..0. 7009 0.0. مثبت قوی
مدیریت ارتباط با موفقیت  سازمانی  یرهایمتغ

 0 مشتری

 سازمانی یرهایمتغمشتری مداری 070. 79079 0.0. مثبت قوی

 

 ..0. 7009 0.0. مثبت قوی
مدیریت ارتباط با  موفقیت سازمانی  یرهایمتغ

 2 مشتری

 سازمانی یرهایمتغمدیریت دانشکسب  000. .7400 0.0. مثبت متوسط

 

 ..0. 7009 0.0. مثبت قوی
مدیریت ارتباط با  موفقیت سازمانی  یرهایمتغ

 7 مشتری

 سازمانی یرهایمتغنفوذ مدیریت دانش 007. 0.0.2 0.0. مثبت ضعیف

 

 ..0. 7009 0.0. مثبت قوی
مدیریت ارتباط با  موفقیت سازمانی  یرهایمتغ

 مشتری
0 

بتمث ضعیف  .0.0 07022 .020 
 یرهایمتغتکنولوژی مدیریت ارتباط با مشتری 

 سازمانی
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 گیری نتیجهبحث و 

نتایج حاصل از تحقیق نشان داد مشتری  

ای با نقش واسطه میرمستقیغ صورت بهمداری 

متغیرهای سازمانی )رهبری، کارکنان، ساختار 

مدیریت را بر موفقیت بسزایی  ریتأثسازمانی( 

دهندگان این و پاسخ داردارتباط با مشتری 

که با  عامل عنوان کردند نیتر تیبااهمعامل را 

(، 1829ج تحقیقات شفگاتی و حضرتی )نتای

( و ذبلاح، بلنگر، جان 1882مندوزا و همکاران )

 یمشترکه دریافته بودند  (1889)استون 

انی باعث ای متغیرهای سازمبا اثر واسطه یمدار

 ،شودمیمدیریت ارتباط با مشتری موفقیت 

 عوامل مورد در تی نیزتحقیقاباشد. همسو می

مدیریت ارتباط با  یها برنامه شکست بر مؤثر

، 2است )ریگبای و همکاران گرفته انجاممشتری 

( به این 1881) 1گودهون و همکاران (.1881

 سازمانی پیامدهای از ترکیبینتایج رسیدند که 

 با ارتباط مدیریت اجرای با مرتبط فنی و

مدیریت ارتباط باعث شکست موفقیت  مشتری

نبود  (1887) 2. چالمتاشودمیبا مشتری 

مداری را متغیرهای سازمانی، نبود اصل مشتری

مدیریت ارتباط با موفقیت باعث شکست 

این در حالی است که اند. مشتری عنوان کرده

موفقیت  ها ازاگر بخش خدمات ورزشی هتل

یک  عنوان بهمدیریت ارتباط با مشتری 

استراتژی دستیابی و استفاده از داده و اطلاعات 

برای افزایش ارزش مشتری و مشتری مداری 

مدیریت ارتباط با استفاده کنند، باعث موفقیت 

بخش اصلی موفقیت  چراکهخواهد شد مشتری 

مدیریت ارتباط با مشتری را مشتریان تشکیل 

                                                  
1. Rigby et al 

2. Goodhue et al. 

3. Chalmeta 

 به محور مشتری مدیریت ،واقعدر. دهندمی

 مراحل کلیۀ در متغیرهای سازمانی حمایت

 مدیریت ارتباط با مشتری نیازموفقیت  اجرای

مدیریت موفقیت  صورت این غیر در دارد،

 شکست مواجه با ارتباط با مشتری سریعاً

 .شود یم

نتایج حاصل از تحقیق نشان داد کسب مدیریت  

ای واسطه با نقش میرمستقیغ صورت بهدانش 

متغیرهای سازمانی )رهبری، کارکنان، ساختار 

مدیریت بسزایی را بر موفقیت  ریتأثسازمانی( 

با نتایج تحقیقات  ؛ کهداردارتباط با مشتری 

(، مندوزا و 1882) 9نگوین، شریف و نیوبای

( 1829شفگاتی و حضرتی ) ( و1882همکاران )

که دریافته بودند که کسب مدیریت دانش 

متغیرهای  یاثرگذاربا  میرمستقیغ صورت به

مدیریت ارتباط با موفقیت  سازمانی باعث

موفقیت باشد. پس شود، همسو میمشتری می

مدیریت ارتباط با مشتری به فرایند مدیریت 

یک منبع  عنوان بهدانش  چراکهدانش نیاز دارد، 

استراتژیک و قابلیت کلیدی برای بخش خدمات 

 د. پس دانشباشها ضروری میورزشی هتل

بخش  تواند یم مشتریان دربارۀ آمده دست به

های گیریها را برای تصمیمهتل خدمات ورزشی

 با روابط توسعۀ و مشتری جذب دربارۀ هوشمند

 وی توانا سازد.

نتایج حاصل از تحقیق نشان داد نفوذ    

با نقش  میرمستقیغ صورت بهمدیریت دانش 

کارکنان،  ای متغیرهای سازمانی )رهبری،واسطه

بسزایی را بر موفقیت  ریتأثساختار سازمانی( 

با نتایج  ؛ کهداردمدیریت ارتباط با مشتری 

عالم  (،1882کنوکس و همکاران )تحقیقات 

                                                  
4. Nguyen,‌Sherif‌& Newby 
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مندوزا و همکاران  ( و1829محمد و همکاران )

که دریافته بودند که نفوذ مدیریت  (1882)

 یاثرگذاربا  میرمستقیغ صورت بهدانش 

مدیریت موفقیت  زمانی باعثمتغیرهای سا

باشد. شود، همسو میارتباط با مشتری می

به این نتیجه  (1887، )2همچنین چین لون

ها بتوانند سرمایه انسانی رسید، برای اینکه هتل

مدیریت کنند باید  مؤثر طور بهسازمان را 

 وجود به توجه . بارندیکارگ بهمدیریت دانش را 

 از رقابتی یتمز کسب به نیاز و شدید رقابت

 یها ستمیس از قبیل مقولاتی و سو کی

 بر مبتنی مدیریت اجتماعی؛ یادگیری اطلاعاتی؛

است  ضروری دیگر، سوی از تغییر و نوآوری

 در وکار کسبعناصر  تمامی در دانش نفوذ

 سازگاری جهت هتلداری )بخش ورزشی( صنعت

 بالأخص اجتماعی تحولات با تر مطلوب چه هر

مسائل  حل نیز و کنونی متلاطم محیط در

 .گیرد قرار موردتوجه یسازمان درون

 نتایج حاصل از تحقیق نشان داد فناوری 

 صورت بهمدیریت ارتباط با مشتری موفقیت 

ای متغیرهای با نقش واسطه میرمستقیغ

سازمانی )رهبری، کارکنان، ساختار سازمانی( 

مدیریت ارتباط با موفقیت  بسزایی را بر ریتأث

در تحقیق حاضر  ؛ کهارددمشتری 

ترین عامل واسطه آن را مهم دهندگان پاسخ

با نتایج تحقیقات  ؛ کهسازمانی دانستند

: گاریدو، مندوزا، 1829)شفگاتی و حضرتی، 

( همخوانی 1889: ذبلاح و همکاران، 1822

موفقیت  ای مثل فناوریدارد. پس ظهور پدیده

 یرسا و اینترنت مدیریت ارتباط با مشتری مانند

باعث خواهد شد  آن نظیر ارتباطی یها یفناور

                                                  
1.Chien Lun 

 مورد در بیشتری اطلاعات بتوانند که مشتریان

 آورند به دست ها )بخش خدمات ورزشی(هتل

باعث افزایش تعاملات و تعصب  تیدرنها که

  مشتریان خواهد شد.

 مشتری با ارتباط مدیریت اقدامات ارزیابی

ت بخش خدماکه  است این موضوع ۀدهند نشان

 اقدامات یریکارگ به زمینۀ ها درهتل ورزشی

 مشتری یها یاستراتژ تدوین برای مدیریتی

 و اطلاعات انتشار و کسب همچنین و مدارانه

 به رو و متوسط سطح مشتریان در برای دانش

 عوامل از یکی اینکه به توجه با دارند. قرار بالا

 مدیریت مشتریان، و حفظ جذب بر تأثیرگذار

 لازم شرایط کردن فراهم و آنان با ربهت ارتباط

بخش خدمات  است هاست، لازمهتل توسط

 اقدامات یریکارگ به برای هاورزشی هتل

 با و اثرگذار بهتر ارتباطات برای مدیریتی

 عوامل تأثیرگذار و شده عمل وارد مشتریان

رهبری، کارکنان، ) یسازمانمتغیرهای  موجود،

حفظ  برای ار دانش مدیریت و (یساختار سازمان

 کلی صورت به .نمایند حفظ موجود مشتریان

 اقدامات مدیریت یریکارگ به توان بیان کرد،می

بخش خدمات  موفقیت برای با مشتری ارتباط

 عرصۀ در ایران( شهر کلانشش ها )ورزشی هتل

است؛ و با توجه به  ضروری یالملل نیب و داخلی

مدیریت ارتباط با مشتری در موفقیت  که نیا

ای ساختاری و سازمانی است ها مقولهخش هتلب

ارتباط نزدیکی که بخش  ،و از طرف دیگر

ها با مشتری دارد خدمات ورزشی هتل

و  یمدار یمشترهای لازم را برای  زمینه

 بیان توانمی بنابراین؛ باشددرآمدزایی دارا می

 برای مشتریان نیازهای فهم و درک کرد

بخش  زجملها ورزشی سازمان هر نوع موفقیت

؛است ضروری هاخدمات ورزشی هتل
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مدیریت ارتباط موفقیت  های سازمانی بر متغیر و

 گذارد کهها زمانی اثر میبا مشتری در هتل

دانش،  مدیریت دانش، نفوذ مدیریت کسب

مدیریت ارتباط با مشتری و موفقیت  تکنولوژی

مداری در بخش خدمات ورزشی مشتری

تهران، مشهد، ) نرایا شهر کلانهای شش  هتل

اصفهان، شیراز، تبریز، ارومیه( یکپارچه و درونی 

 .گردد

 

 منابع

 ،مدیریت .(2209) حیدری شعبان؛ بهمن، الهی 

نشار   و چاا   شارکت  :تهران مشتری، با ارتباط

 و مطالعاات  مؤسساه  باه  وابساته  بازرگاانی 

 .بازرگانی پژوهشهای

 بارای  ماؤثر  ای برنامه اجرای. (1882) آ نومن؛ 

 ،هوروینزوساز  بیازینس  مجلاه  مشتری، رضایت

 .12-19 صص

 (. 2241هاارام؛ غفاااری، محمااد )  رنجبریااان، ب
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Abstract 
 

Objective: The aim of this study was to investigate the effects of initiatives 

organizational factors (leadership, personnel, and organizational factors) on the 

success of sports customer relationship management. 
Methodology: The method of this research in terms of the target is 

developmental and in terms of nature is exploratory. For this purpose, from 

among the 76 hotels in six metropolitan cities that were (three, four and five 

stars), 67 hotels which have active sports service sectors were selected 

randomly according to Morgan’s table as the statistical sample. In order to 

collect information, the Garrido and Mendoza (2011) and the most important 

criteria for the success of customer relationship management (2000) standard 

questionnaires were used. For testing the theories structural equation model was 

used. 

Results: The results of this study showed that the organizational variables 

(leadership, staff, and organizational structure) affect the success of customer 

relationship management. But it seems they have a significant role in mediating 

of other factors (customer / business knowledge management / knowledge 

management influence / IT customer relationship management), on the success 

of customer relationship management in the sports service sector in hotels. 
Conclusion: If sports service sectors in hotels use customer relationship 

management measures with knowledge management in order to establish a 

close and continuous relationship with customers, the project will be successful. 
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