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در آكادمی ملی  «سی.آر.ام»مقايسه عوامل كليدي موفقيت مديريت ارتباط با مشتري

 متخصصانالمپيك و پارالمپيك از ديدگاه كارشناسان ، مديران و 
 

  3نصرا... سجادي سيد، 2مهرزاد حميدي ، 1مريم سادات حسينی
 *دانشگاه شمالکارشناسی ارشد،  -1

 دانشگاه تهران دانشیار -2 
  دانشگاه تهران دانشیار -3 

 31/33/33تاریخ پذیرش:                                                                                  32/31/33تاریخ دریافت: 

 چكيده 
هاي نوین مدیریت به عنووان یيوی از   خدمات در نظریهاصل مشتري مداري و جلب رضایت متقاضيان 

مقایسوه  هدف كلی از اجوراي ایون تيقيو     شود. هاي امروزي تلقی میهاي اصلی سازمانجهت گيري
در آكادمی ملی المپيک و پار المپيک از  «سی.آر.امأ»مدیریت ارتباط با مشتري  عوامل كليدي موفقيت

این تيقيو  بيوان ایون     فرضيات مطرح شده در بوده است. متخصصاندیدگاه كارشناسان، مدیران و 
موفقيوت   در خصوو  عوامول كليودي    متخصصانكارشناسان، مدیران و بين دیدگاه مسئله است كه 

این تيقيو    در آكادمی ملی المپيک و  پار المپيک تفاوت وجود دارد. روشمدیریت ارتباط با مشتري 
پيمایشی  به لياظ هدف كاربردي بود و جهت  گردآوري اطلاعات از مطالعات ميدانی استفاده  توصيفی،

 12 (هوا مدیران مراكز آكادمی و رؤساي فدراسويون جامعه آماري این تيقي  متشيل از مدیران ) شد.
كارشناسان آكادمی ملی نفر و كارشناسان ) 13(اعضاي بردهاي تخصصی مراكز آكادمی) متخصصاننفر، 

در این تيقي  از پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتري به طور كلی  .نفر بودند 13 (المپيک و پار المپيک
كه روایی پرسشنامه تيت نظر متخصصين حاصل گردید و با توجوه بوه فضواي آكوادمی     استفاده شد،

از ها ليل دادهو براي تي بود 83/3مناسب سازي گردید و پایایی آن با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ 
از آزموون   شود.  اسوتفاده  «اس.پوی.اس.اس »از نورم افوزار   و هاي آماري توصيفی اسوتنباطی  تينيک

جهوت   كروسيال واليسكالموگراف اسميرنوف جهت تيليل وضعيت طبيعی بودن داده ها و از آزمون 
در خصوو  عوامول كليودي    دهود  موی نشان  ها استفاده گردید.اطلاعات بدست آمدهمقایسه دیدگاه

اما در مورد  .داري وجود دارداتفاوت معن متخصصانفرهنگ و فرایند بين دیدگاه كارشناسان ،مدیران و 
استراتژي نام و نشان سازمان،  استراتژي  استراتژي تعامل بامشتري، عوامل كليدي استراتژي مشتري،

مدیریت دانش و یادگيري بين دیدگاه این سوه  وري اطلاعات و اساختار سازمانی،فن افراد، خل  ارزش،
داري وجود ندارد. در این تيقي  به منظور شناسایی عوامل كليدي موفقيت مودیریت  اگروه تفاوت معن

به عنوان مودل نظوري    (7332) ارتباط با مشتري از مدل ارائه شده توسط آدام ليندگرین و هميارانش
كه با توجوه بوه    دهدمینشان  متخصصان، مدیران و  تيقي  استفاده شد. بررسی دیدگاه كارشناسان

 عوامل، در موفقيت آكادمی ملی المپيک و پارالمپيک در ارائه خدمات به مشوتریان تويرير  این ها یافته
با مقایسه دیدگاه این سه گروه در آكادمی با شناسایی عواملی كه بيشترین  شودمیگذارند و سعی می

تيرير را در روند اجراي مدیریت ارتباط با مشتري دارند به موفقيت آكادمی در ارتباط  هر چه مؤررتر با 
 . شودمشتري كمک 

 شناسان، مدیران و خبرگانكار ،«سی.آر.ام»مدیریت ارتباط با مشتري  واژگان كليدي:

 Email : mrs.hoseini@yahoo.com                          *نویسنده مسئول :
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 مقدمه
بهبود منافع، مزایا و رضایت برای راهبردی تجاری  1«سی.آر.ام» مدیریت ارتباط با مشتری

بخش مشتری و اجرای  مشتری با سازماندهی بر اساس مشتری، پرورش رفتارهای رضایت

. این فرایند با گردآوری اطلاعات، درك چگونگی مدیریت می باشد فرایندهای مشتری محور

ای از فناوری اطلاعات  گونه . این راهبرد تجاری بهدهد تری را در سازمان افزایش میروابط با مش

کند که از همة  سازی دیدگاهی جامع، معتبر و یكپارچه از مشتریان استفاده می برای فراهم

منظور حفظ و گسترش دوجانبه روابط سودمند یاری  ان بههای مشتریفرایندها و تعامل

آوری  ای از فرایندهایی است که برای جمع فن و یا مجموعه «سی.آر.ام»بنابراین «. جوید می

های  سازد که سازمان را در جهت ارزیابی گزینه است و اطلاعاتی را فراهم میها طراحی شده داده

 .(131-131، ص.2002اران، برن و همك) .کند راهبردی خود یاری می

اصل مشتری مداری و جلب رضایت متقاضیان خدمات در نظریه های نوین مدیریت به عنوان 

های متعدد نیز شود و در پژوهشهای امروزی تلقی میهای اصلی سازمانگیرییكی از جهت

وری و موفقیت مؤسسات مختلف به اثبات رسانیده بهره کارایی خود را در جهت بهبود عملكرد،

شده  یک موضوع مهم و حایز اهمیت مطرح به عنوان «سی.آر.ام»است. از یک دهه گذشته 

اشاره دارد ولی اصول بنیادین آن از  1990دار از این اصطلاح به دهه ااگرچه استفاده معن است،

-شناخته موضوع .( 222-210،ص.2001رابرت ،) گذاری شده استهای مدید گذشته پایهمدت

 هایسیستم اصلی الزامات و عناصر از یكی عنوان به مشتری رضایت میزان گیریاندازه شدن

 گیریاندازه های سیستم سازیهپیاد و ایجاد بود. کار و کسب هایبنگاه و مؤسسات در مدیریتی

 اساسی نیازهای از عملكرد، بهبود امر در شاخص مهمترین عنوان به مشتری رضایت پایش و

 .(33-55، ص. 1322گوهر رستمی، ) رودمی بشمار امروزی هایسازمان

ای که گسترش خدمات و بر پایه رضایت مشتریان استوار گشته به گونهامروز دنیای کسب کار 

هر سازمانی  حتی ارائه آن بدون در نظرگرفتن این اصل نه تنها مشكل بلكه غیرممكن است.

تواند می خود را با مشتریان یا ارباب رجوع را به تجارب مثبت تبدیل کند، هایبتواند مهارت

، ص. 1321آرشر مرهورن، ) امیدوار باشد که این مشتریان بارها و بارها به سازمان رجوع کنند.

12). 

 کننده و مشتری از آغاز تجارت تاکنون مطرح بوده استمینأبرقراری ارتباط با ارزش بین ت

ولی آنچه طی دهه گذشته تغییر یافته است بهینه ساختن ارتباط   .(50-15،ص. 1321فرزانه، )

                                                
1 .Customer Relationship Management 
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، ص. 2001رییل و پین، ) های بازار یابی مبتنی بر اطلاعات است.با مشتری از طریق برنامه

23-3). 

آوری و به عنوان یک استراتژی جمع «سی.آر.ام»کنند از سسات مالی تلاش میؤدر بازار امروز م

استفاده از داده و اطلاعات برای افزایش ارزش مشتری و رضایت مندی مشتری و دستیابی و 

 .(35-90، ص. 1321طیار، ) سرانجام و فا داری مشتری استفاده کنند.

های بعدی سازمان معرفی نمود، امروزه شرط تمام موفقیترضایت مشتری را می توان پیش

ورت را برای مؤسسات فراهم آورده است های مشتریان، این ضرتوجهات روز افزون به خواسته

، ص. 2002کریستین و لوس، ) بخشند. که جهت ارتقای سازمان ارتباطات با مشتریان را ارتقاء

115-110). 

اند که به علت رقابت جهانی بیشتر باید مشتری ها دریافتههای اخیر بسیاری از سازماندر سال

-مشتری به یكی از اجزاء اساسی بسیاری از استراتژیرو مدیریت ارتباط با از این محور باشند.

ای مؤثر  که رابطه هنگامیهمچنین  .(592-102، 2002بول، ) های سازمانی تبدیل شده است.

شود، روابط بهتر به پدید آمدن مشتریان وفادارتر  بین یک سازمان و مشتری خود ایجاد می

 با ثبات با ایرابطه ایجاد منظور به .(222-231،ص. 2003، ندوبیسی) منجر خواهد شد.

 مشتریان هستیم در وفاداری و تعهد احساسات اعتماد ارتباط کامل درك نیازمند ما ،مشتریان

 برای بسیاری هایمولفه البته .ودشمی مطرح مشتری ارتباط مدیریت در مفاهیم این که

 این بایستی که معتقدند دانشمندان از بسیاری لیكن ؛است مشتری مطرح با ارتباط مدیریت

-119،ص. 2009سان و مین، ) .خورده باشد گره تعهد و احساسات اعتماد مفاهیم با ارتباط

 افزایش آن نتیجه که است کار و کسب در راهبرد یک مشتری با ارتباط مدیریت واقع در .(113

 اصلی هدف واقع در .آنهاست وفاداری و مشتریان رضایت بالا بردن طریق از سود و درآمد

 .است شرکت و سازمان در مشتری طول عمر ارزش سازی حداکثر مشتری با ارتباط مدیریت

 و ثروت عنوان به را مشتریان بایستی آنها .شندباداشته بلندمدت هاینظارت بایستی مدیران

 نقطه از سازمانی تحول و سازمانند رهبران که بپذیرند بایستی مدیران .بدانند شرکت سرمایه

 سیستمهای " سلطانند مشتریان"  که تفكر این راستای در بایستی آنها.شودمی آغاز رهبری

 طریق از الكترونیک تجارت در برتری با جز فرآیند این و ایجادکنند بامشتری را ارتباط مدیریت

جیبین و ) .آیدنمی بوجود مشتریان رضایت جلب برای توانمند کارکنانی و کامل هاییشبكه

 .(131 -131، ص. 2009همكاران، 

-عطیه پوشینه در مقاله خود با عنوان ارائه چهارچوبی برای مدیریت ارتباط با مشتری بیان می

 ،است استراتژیک رویكرد یک موفق، مشتری با ارتباط مدیریت سیستم داشتنکند که 
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 که عبارتند از استراتژی مشتری، نظرگرفت در سطح آن، پنج برای و باشدنمی آنی رویكردی

 کارکرد به بستگی آن کل موفقیت وفراد، فناوری اطلاعات و شاخص تعامل با مشتری ا فرایند،

 داشته مدت بلند ریزی برنامه باید آن موفق سازیپیاده سازی  و برای اجرا و دارد عوامل تمامی

 .(3-2، ص. 1322پوشینه، ) .باشیم

خود با عنوان مًشتری گرایی راهی به سوی موفقیت ً به ضرورت خداداد حسینی در تحقیق 

هایی برای رضایت مشتری اشاره دارد و سنجش رضایت مشتری و همچنین ایجاد شاخص

توصیه  ترین نیازهای مشتری و تمرکز منابع برای تامین آن نیازهاسازمان را به شناخت مهم

 . (21-29، ص. 1322حسینی، ) کند.می

ای تحت عنوان مقایسه محتوای ( در مقاله1325) فرقرمیش و یوسف محمودیکمال لطیفی 

کنند که طرح تكریم به عنوان طرح تكریم در مقایسه با اصول و مبانی مشتری مداری بیان می

حمایت  باید با توانمندسازی، هكار مشتری مدار در راستای ایجاد تحول اداری کشور،را یک

مشتریان  دهندگان خدمات از طریق اعمال مدیریت علمی و کارآمد،جانبه و انگیزش ارائههمه

بهبود مستمر کیفیت خدمات  داخلی را در اولویت توجه قرار داده تا از طریق جلب رضایت آنها،

 تحقق یافته و رضایت مشتریان خارجی سازمان نیز جلب شود.

باط با مشتری در مرکزز  های اصلی موفقیت ارتشاخص در این تحقیق مجید سر آبادانی تفرشی،

عوامل  ،عوامل پشتیبانی نرم افزار و سخت افزار :صورتوزارت راه و ترابری تعیین و به  ITآمار و 

عوامل تعیین و تدارك آمزاری  و  رسانیعوامل اطلاع ،توسعه سیستم و معماری فناوری اطلاعات

 .(100-120، ص. 1321سرآبادانی تفرشی، ) اند.اولویت بندی شده

بین نحوه برخورد اجتماعی و روابط انسانی حاکم بر داد که نشانطاهره بهلكه نتایج تحقیقات 

همچنین اگر  داری وجود دارد.اکیفیت منابع انسانی استخر با رضایت مشتریان ارتباط معن

ارائه خدمات را در سطحی کمی بیش از حد انتظار مشتری در  های ورزشی،مدیران مكان

درونی کنند، به نحوی که جزئی از فرهنگ سازمان شود، باعث جذب بیشتر  ها اعمال ومكان

بهلكه، ) ها ورزشی کشور خواهد شد.مردم به ورزش و افزایش نفرات تحت پوشش سازمان

 .(125-110،ص. 1321

ثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر أدر تحقیقی با عنوان ارائه مدلی جهت ارزیابی تحامد سهرابی 

از طریق میزان  «سی.آر.ام»یافت که تكنولوژی ها به این نتایج دستها و سازمانعملكرد شرکت

گذارد و همچنین رابطه ثیر میأاست که بر عملكرد ت «سی.آر.ام»به کارگیری آنها در فرایندهای 

رابطه  وجود دارد، «سی.آر.ام»و فرایندهای  «سی.آر.ام»معنادار بالایی بین منابع زیرساختاری 

وجود دارد و بین  «سی.آر.ام»های فرایندی با قابلیت «سی.آر.ام»بالایی بین فرایندهای  معنادار
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، 1323سهرابی، ) .دار بالایی وجود داردابا عملكرد رابطه معن «سی.آر.ام»های فرایندی قابلیت

 .(20-100ص. 

در  کردن آنمداری و راهكارهای نهادینهمشتری" مهرداد محرمی در مقاله خود با عنوان

ها بستگی تام به مشتریان آنها دارد. بنابراین درك نتیجه گرفت حیات سازمان "هاسازمان

ریزی برای ارتقای این نیازها و تلاش برای ارائه ریزی و برنامهنیازهای آنی و آتی مشتریان، طرح

م های پیشتاز قرن بیست و یكمحصولات فراتر از خواست مشتری، رمز بقاء و موفقیت سازمان

 کردن آنها،گرایی و سایر اصول مدیریت کیفیت و نهادینهتنها با بكارگیری اصل مشتری است.

، 1323محرمی، ) .بخشنددر عرصه پرتلاطم عصر حاضر به عملكرد خود تعالی می هااین سازمان

 .(150-110ص. 

برای ارزیابی مدیریت ارتباط مدلی را پیشنهاد کرد که شامل  2003آدام لیندگرین در سال 

بر اساس تحقیق  باشد.ابعاد حیاتی مدیریت ارتباط با مشتری میان یک سازمان و مشتریانش می

 مدیریت ارتباط، فرایند، فرهنگ، عبارتند از کارکنان، «سی.آر.ام»ابعاد با اهمیت  لیندگرین

استراتژی تعامل  استراتژی مشتری، استراتژی برند، سازمان، تكنولوژی اطلاعات، مدیریت دانش،

 .(53-31، ص. 2003لیندگرین و همكاران، ) با مشتری و استراتژی خلق ارزش.

به منظور به  «2سی.اس.اف»و همكارانش مدلی را بر اساس عوامل حیاتی موفقیت  1مندزا

عامل  13مدل او شامل  است.پیشنهاد داده «سی.آر.ام»شناسی استراتژیکارگیری و آسیب

شاخص جهت راهنمایی سازمانی که قصد به کارگیری  55شود که از حیاتی موفقیت می

جنبه کلیدی هر گونه استراتژی  3این عوامل  شود،را دارد تشكیل می «سی.آر.ام»استراتژی 

مندزا و ) فرایندها و تكنولوژی. عامل انسانی، دهند.را تحت پوشش قرار می «سی.آر.ام»

 .(210-210، ص. 2003همكاران، 

آرل نومن در مقاله خود به نقش رضایت مشتری در افزایش سودآوری مؤسسات اشاره کرده 

به این معنی که اگر  است و بیان کرده است که رضایت همبستگی مثبتی با صداقت دارد.

نومن، ) کند.شان افزایش پیدا میها را در ارائه خدمات صادق بدانند رضایتمشتریان باشگاه

 .(25-23، ص. 2001

 121روی بر که سلامتی هایباشگاه در مشتری رضایت بررسی عنوان با خود مقاله در 3بودت

 . اندمهم رضایتمندی در عامل چهار داد نشان شد، انجام فرانسه سلامتی باشگاه پنج از مشتری

                                                
1 . Mendoza 
2 .Customer Satisfaction Factor 
3 . Bodet. Guillaume 
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 غیرملموس عوامل و کارکنان رفتار مثل انسانی عوامل کیفیت که کرد پیشنهاد پژوهش نتایج

 -115، ص.2001بودت، ) است تعیین کننده مشتریان رضایت گیریشكل در تصویرسازی مثل

119). 

 انتظارها، منظر سه از را مشتریان رضایتمندی بحث خود پژوهش در 1پدرا گوسا وکوریا

 از نفر 113 هایدیدگاه بررسی با آنها کردند. ارزیابی مشتریان، وفاداری میزان و تجهیزات

 که رسیدند نتیجه این به پرتغال لیسبون شهر در سلامتی و آمادگی هایباشگاه مشتریان

 باشگاه تجهیزات و مشتریان با انتظارهای داریامعن طور به که است متغیری رضایتمندی

پدرا ) دارد. باشگاه به مشتریان وفاداری میزان تعیین در زیادی بسیار اهمیت و است مرتبط

 .(150-111، ص. 2009،وکوریا گوسا

دهد مدیریت ارتباط با مشتری یكی از اجزاء اساسی شده نشان میرو تحقیقات انجاماز این

توان به مداری را میباشد. همچنین استراتژی مشتریهای سازمانی میبسیاری از استراتژی

عنوان راهكاری مناسب برای گریز از مشكلات، تقویت نقاط قوت و از بین بردن نقاط ضعف و 

یک مفهوم جدید در  «سی.آر.ام»یافتن موقعیتی برتر در رقابت در نظر گرفت. از سوی دیگر 

های ورزشی ایران های ورزشی ایران است و تحقیقاتی از این دست در فضای سازمانسازمان

و از آنجایی  گرفته است و این خود توجیه مناسبی برای انجام این کار تحقیقاتی استصورت ن

دهند و عملكرد آنها بر های ملی تشكیل میکه گروه اصلی مشتریان آکادمی را ورزشكاران تیم

یكدیگر  باسرنوشت کشور تأثیر گذار است ما را براین داشت تا دیدگاه مسئولین را در این زمینه 

کارشناسان، مدیران و دیدگاه : شود کهبنابراین در اینجا این سوال مطرح میکنیم. مقایسه 

 باشد؟چگونه می «سی.آر.ام»در رابطه با عوامل کلیدی موفقیت  متخصصان
 

  شناسی روش
یک گروه این تحقیق از در از طرفی به این دلیل که توصیفی است. تحقیقات این تحقیق از نوع 

جزو تحقیقات پیمایشی  ،های خاص پاسخ دهندتا به تعدادی سؤال شده خواستهخاصی از افراد 

که در تحقیق حاضر محقق به دنبال مقایسه عوامل کلیدی موفقیت از آنجایی شود.محسوب می

-است، بنابراین تحقیق حاضر از نظر هدف جزء تحقیقات نوع دوم یعنی کاربردی محسوب می

واقعی یک سازمان حضور پیدا می کند، این پژوهش در  شود و چون محقق در شرایط زندگی

 ای است. زمره مطالعات میدانی قرار دارد. این تحقیق از نظر رابطه بین متغیرها مقایسه

                                                
1 . Pedragosa, Correia,  



 323                             ...سی.آر.ام»مقایسه عوامل كليدي موفقيت مدیریت ارتباط با مشتري

 

دارای یک جامعه آماری بود که متشكل از  ،که این پژوهش در یک مرحله انجام شداز آنجایی

 123نفر( بودند که جمعاً تعداد آنها  10ان )نفر( و کارشناس 30) متخصصاننفر( ،  53مدیران )

 نفر بود.

 10کلیه کارشناسان آکادمی ملی المپیک و پار المپیک که تعداد آنها نمونه آماری این تحقیق 

 31کارشناس  10که بعد از توزیع پرسشنامه میان  شدندبه عنوان نمونه انتخاب  بود نفر

ها دیران مراکز آکادمی و رؤسای فدراسیون. در خصوص مدیران، مپرسشنامه برگشت داده شد

 53پرسشنامه  53بود که بعد از توزیع  نفر 53که تعداد آنها  ،شدندبه عنوان مدیران تعیین 

اعضای بردهای تخصصی مراکز  ،متخصصانخصوص  در واست پرسشنامه برگشت داده شده

که در این تحقیق ییاز آنجا بود.نفر  30که تعداد آنها شدند تعیین  متخصصانآکادمی به عنوان 

 بوده است.  گیری تمام شمارنمونه برابر جامعه بوده روش نمونه

شد. اطلاعات اولیه که بوسیله خواهد به طور کلی در این تحقیق از دو نوع اطلاعات استفاده 

شدند که این پرسشنامه با عنوان مدیریت ارتباط با مشتری محقق میپرسشنامه حاصل 

برای گرفتن روایی،  .بر اساس مدل آدام لیندگرین و همكارانش طراحی گردیدو  استساخته

شد و نظرات آنها را با نظرات استاد راهنما و مشاور نفر از متخصصان داده 11پرسشنامه به 

مطرح کرده و پس از مشورت با اساتید تغییرات لازم را اعمال و با توجه به فضای ورزشی 

با آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تنظیم کردیم. پایایی  سازی و آن را مناسبمناسب

بنابراین  .(α=29/0می باشد ) 29/0پرسشنامه مذکور با استفاده از ضریب آلفای محاسبه شده ،  

های توان گفت که پرسشنامه مذکور از اعتبار کافی برخوردار است، بدین معنی که پاسخمی

باشد که مورد آزمون اثر متغیری می دلیل، بلكه به داده شده ناشی از شانس و تصادف نبوده

 13«1اس.پی.اس.اس» از نرم افزار و های آماری توصیفی استنباطی از تكنیک قرار گرفته است.

رنوف برای تحلیل وضعیت طبیعی بودن یلمو گراف اسمواز تكنیک کو  ها برای تحلیل داده

برای مقایسه  کروسكال والیسهای آماری تكنیکپارامتریک، غیرهای آمارها و از تكنیکداده

میانگین انحراف استاندارد  نمودارهای ستونی، از آمار توصیفی فراوانی، ها استفاده شد.دیدگاه

    شد. استفاده
                                        

 نتايج
 مربوط به جمعیت شناختی به صورت زیر است: بررسی توصیفینتایج 

 

                                                
1. Statistical package for social science 
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 شاخص های توصیفی گروهبندی آزمودنی ها -1جدول
 درصد تعداد گروه

 3003 31 کارشناسان

 1105 53 مدیران

 2502 30 متخصصان

 10000 119 مجموع
 

 متخصصانشاخص های توصیفی جنسیت کارشناسان،مدیران و  -2جدول
 جنسیت
 

 زن مرد

 درصد تعداد درصد تعداد آزمودنی ها

 1101 11 5501 20 کارشناسان

 1103 1 2203 13 مدیران

 103 2 9303 22 متخصصان
 

 متخصصانشاخص های توصیفی سن کارشناسان،مدیران و  -3جدول

 گروههای سنی
 

 سال 11بالاتر از  سال 10تا  31 سال 30تا  20

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد آزمودنی ها

 1309 5 2500 9 1101 22 کارشناسان

 5103 29 3100 12 1103 1 مدیران

 1303 19 3000 9 103 2 متخصصان

 

 متخصصانشاخص های توصیفی سطح تحصیلات کارشناسان،مدیران و  -1جدول 

 دکترا فوق لیسانس لیسانس فوق دیپلم تحصیلات

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد آزمودنی ها

 202 1 1309 5 1901 25 1309 5 کارشناسان

 1501 2 1105 22 1301 23 0 0 مدیران

 9301 22 303 1 303 1 0 0 متخصصان
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 متخصصانشاخص های توصیفی سابقه کار کارشناسان،مدیران و  -5جدول 
 سال 30تا  21 سال 20تا  11 سال 10کمتر از  سابقه کار

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد آزمودنی ها

 203 3 1309 5 3302 22 کارشناسان

 3303 20 2101 13 3303 20 مدیران

 1101 11 2103 2 2103 2 متخصصان

 

دهد نشان می ف اسمیرنوف وموگرکولنتیجه آزمون   1جدول در با توجه به نتایج بدست آمده،

بنابراین از آزمون کروسكال والیس برای مقایسه  ؛باشدنرمال میغیرتوزیع متغیرهای تحقیق که 

وری اطلاعات، فرهنگ، افراد، مدیریت اعوامل کلیدی فن به ترتیبو کنیم ها استفاده میداده

دانش و یادگیری، استراتژی تعامل با مشتری، فرایند، استراتژی مشتری، استراتژی خلق ارزش، 

ها ساختار سازمانی و استراتژی نام و نشان سازمان دارای بالاترین میانگین از دیدگاه آزمودنی

  بودند.
از  «سی.آر.ام» زیابی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتریشاخص های توصیفی ار -1 جدول

 هادیدگاه آزمودنی

عوامل کلیدی موفقیت 

 «سی.آر.ام»
 حداکثر حداقل انحراف استاندارد میانگین

 آزمون نرمال بودن داده ها

 مقدار اسمیرنوف-کولموگروف

 013/0 521/1 00/5 33/2 11915/0 0120/1 استراتژی مشتری

استراتژی تعامل با 

 مشتری

1029/1 11915/0 00/2 00/5 311/1 019/0 

استراتژی نام و نشان 

 سازمان 

9110/3 31991/0 20/1 00/5 520/1 011/0 

 000/0 151/2 00/5 00/1 20531/0 0331/1 استراتژی خلق ارزش

 019/0 523/1 00/5 00/2 13113/0 1333/1 فرهنگ

 011/0 111/1 00/5 13/2 10152/0 1002/1 فرایند

 011/0 532/1 00/5 13/1 31199/0 1555/1 افراد

 005/0 315/1 00/5 00/2 33119/0 9102/3 ساختار سازمانی

 033/0 131/1 00/5 25/2 11511/0 2122/1 فنآوری اطلاعات

مدیریت دانش و 
 یادگیری

1211/1 32302/0 00/1 00/5 003/2 001/0 
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کارشناسان در  1با توجه به نمودار ، متخصصانمدیران  کارشناسان،در مقایسه دیدگاه سه گروه 
وری اطلاعات و مدیریت دانش و یادگیری بیشترین اخصوص عوامل کلیدی نشان سازمان، فن

اند. مدیران در خصوص عوامل کلیدی استراتژی تعامل را به خود اختصاص داده ایرتبه میانگین
افراد و ساختار  فرایند، فرهنگ، استراتژی خلق ارزش، ان،استراتژی نام و نشان سازم با مشتری،

عامل استراتژی خصوص در  متخصصانو  اندسازمانی بیشترین میانگین را به خود اختصاص داده
 اند. بیشترین میانگین را به خود اختصاص دادهمشتری 

 

 
 

از دیدگاه کارشناسان،مدیران و  («سی.آر.ام“مقایسه عوامل کلیدی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری ) -1شكل

 متخصصان
 

 موارد زیر را دربرداشت : های استنباطی تحقیقیافته
آزمون کروسكال شود با توجه به سطح معناداری در ملاحظه می 3همانطور که در جدول 

شود. بنابراین بین عوامل فرض صفر در مورد عامل کلیدی فرهنگ و فرایند رد می ،والیس
داری وجود اتفاوت معن متخصصانمدیران و  فرایند از دیدگاه کارشناسان، کلیدی فرهنگ و

راتژی نام و است استراتژی تعامل بامشتری، دارد، اما در مورد عوامل کلیدی استراتژی مشتری،
وری اطلاعات و مدیریت دانش افن ساختار سازمانی، افراد، استراتژی خلق ارزش،نشان سازمان، 

بنابراین  ،داری وجود ندارداتفاوت معن متخصصانمدیران و  کارشناسان،و یادگیری بین دیدگاه 
 فرض صفر تأیید می شود.
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پیرامون مقایسه عوامل کلیدی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری از  کروسكال والیسنتایج آزمون   -3جدول 

 دیدگاه آزمودنی ها

 تعداد گروه متغیرها
انحراف 

 معیار

میانگین 

 رتبه ها

 کروسكال والیسآزمون 

Chi-

Square 
 مقدار درصدفراوانی

 استراتژی مشتری

 19/12 59295/0 31 کارشناس

 30/11 53211/0 53 مدیر 051/0 2 312/5

 93/15 19011/0 30 متخصص

استراتژی تعامل با 
 مشتری

 52/51 11019/0 31 کارشناس

 23/13 51531/0 53 مدیر 131/0 2 919/0

 32/52 91011/0 30 متخصص

استراتژی نام و نشان 
 سازمان

 13/11 13119/0 31 کارشناس

 21/12 12111/0 53 مدیر 122/0 2 325/1

 95/52 01211/1 30 متخصص

 استراتژی خلق ارزش

 93/51 55990/0 31 کارشناس

 13/11 31122/0 53 مدیر 210/0 2 123/3

 20/55 11532/1 30 متخصص

 فرهنگ

 93/55 55110/0 31 کارشناس

931/10 
 

2 
 

001/0* 

 

 31/30 51225/0 53 مدیر

 92/15 32532/0 30 متخصص

 فرایند

 39/50 11039/0 31 کارشناس

305/1 2 
 

013/0* 
 13/12 19932/0 53 مدیر

 13/51 21219/0 30 متخصص

 افراد

 31/55 11953/0 31 کارشناس

 92/13 12223/0 53 مدیر 501/0 2 311/1

 02/52 90225/0 30 متخصص

 ساختار سازمانی

 15/95 19230/0 31 کارشناس

 50/11 15501/0 53 مدیر 333/0 2 193/2

 03/53 29313/0 30 متخصص

 فنآوری اطلاعات

 12/13 52302/0 31 کارشناس

 09/11 10111/0 53 مدیر 511/0 2 213/1

 25/51 21231/0 30 متخصص

مدیریت دانش و 

 یادگیری

 99/13 53332/0 31 کارشناس

 11/59 35319/0 53 مدیر 121/0 2 912/0

 25/55 02113/1 30 متخصص

 دار می باشد.امعن P  ≥05/0*در سطح 
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 نتيجه گيريبحث و 
دهد که پیرامون عوامل کلیدی نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

، هر سه گروه معتقدند که این عوامل در موفقیت آکادمی «سی.آر.ام»مدیریت ارتباط با مشتری 

 ملی المپیک و پارالمپیک در ارائه خدمات به مشتریان تأثیرگذار است.

دهد که در زمینه عامل کلیدی نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

سازی موفق مدیریت ارتباط تژی مشتری، هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیادهاسترا

از نظر آمار استنباطی بین  با مشتری در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

دار اپیرامون عامل کلیدی استراتژی مشتری تفاوت معن متخصصانمدیران و  ،دیدگاه کارشناسان

(، لیندگرین و 2003(، دی )2000که با نتایج تحقیقات مؤسسه بازرگانی گامرس ) وجود ندارد

آنان در تحقیقات خود به این  باشد.( همسو می2002(، ریگبی و همكارانش )1999گرو فرد )

اند که برای برآورده نمودن اهداف برنامه بایستی رفتارهای خاص هر بخش توسعه نتیجه رسیده

بندی مشتریان باید در مشتری به طور متناسب اجراگردد. بنابراین بخشداده شده و برای هر 

بندی کنیم و سپس آنها را با ابتدا مشتریان را با توجه به ارزششان رده ؛دو مرحله انجام گیرد

توجه به نیازهای خاصشان متمایز کنیم. هرچه سازمان بیشتر بتواند مشتریان با ارزش را به 

تواند به آنها خدمات بندی کند، بهتر میازها و انتظارات مختلف تقسیمهای متفاوت با نیگروه

 ترین مشتریان سود سازمان را افزایش خواهد داد.ارائه نماید. از طرفی حفظ با ارزش

( پیرامون  19/12و  30/11، 93/15و کارشناسان به ترتیب میانگین را ) ، مدیرانمتخصصان

 اند.ر آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کردهوجود عامل کلیدی استراتژی مشتری د

در زمینه عامل کلیدی  دهد،نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

استراتژی تعامل با مشتری، هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیاده سازی موفق 

از نظر آمار  تأثیرگذار است. مدیریت ارتباط با مشتری در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک

پیرامون عامل کلیدی استراتژی تعامل  متخصصانمدیران و  استنباطی بین دیدگاه کارشناسان،

(، خداد حسینی 1991باب پاتون ) که با نتایج تحقیقات دار وجود ندارد ابا مشتری تفاوت معن

تحقیقات خود به این آنان در  باشد.( همسو می1333(، پور ایرج )1339(، نادریان )1322)

تعامل با مشتری باید به خوبی در همه واحدها و سطوح سازمانی هماهنگ  اند کهنتیجه رسیده

و مدیریت شود. از طرفی برای کنترل تماسها با مشتری، تفویض مسئولیت و قدرت به کارکنان 

افزایی و همای توسعه داده شود که همه کانالها ضروری است. استراتژی تعامل باید به گونه

        و کارشناسان به ترتیب میانگین را  متخصصانمدیران، مزیت رقابتی ایجاد نمایند. 
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( پیرامون وجود عامل کلیدی استراتژی تعامل با مشتری در آکادمی 52/51، 23/13،32/52)

 اند.ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

دهد، در زمینه عامل کلیدی می نشان متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

، هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیاده سازی موفق استراتژی نام و نشان سازمان

از نظر آمار  مدیریت ارتباط با مشتری در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

پیرامون عامل کلیدی استرتژی نام و  متخصصانمدیران و  استنباطی بین دیدگاه کارشناسان،

(، میچل و 2001که با نتایج تحقیقات لیدرر و هیل ) دار وجود ندارد.انشان سازمان تفاوت معن

 باشد.همسو می( 2009و سلیمان ) (2010، سمیه رنجبر )(2002(،گوترن )2001ارانش )كهم

-ذابیت سازمان را بیشتر مییک برند قوی ج اند کهتحقیقات خود به این نتیجه رسیدهآنان در 

شود که باعث می کند و به اعتماد سازی در روابط شرکت با ذینفعان خارجی و داخلی منجر 

به ترتیب میانگین را  متخصصانمدیران، کارشناسان و  شود.ارتقاء موقعیت سازمان در بازار می

نشان سازمان در ( پیرامون وجود عامل کلیدی استراتژی نام و 95/52و  13/11 ،21/12)

 اند.آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

در زمینه عامل کلیدی  دهد،نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

استراتژی خلق ارزش، هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیاده سازی موفق مدیریت 

از نظر آمار استنباطی  رالمپیک تأثیرگذار است.ارتباط با مشتری در آکادمی ملی المپیک و پا

پیرامون عامل کلیدی استراتژی خلق ارزش  متخصصانمدیران و  بین دیدگاه کارشناسان،

(، 1321(، احسانی )1322که با نتایج تحقیقات نصیری قیداری )دار وجود ندارد اتفاوت معن

ویلسون و همكارانش  (،2001(، اوهمی )1992رابرتسون و پاپ )(، 1323خداد حسینی )

که  یک استراتژی  دانتحقیقات خود به این نتیجه رسیدهآنان در باشد. می ( همسو 2001)

بخشد و به همین دلیل سودآوری مطلوب ایجاد ارزش، به هر یک از مشتریان ارزش بیشتری می

ا افزایش داده هر رابطه را بیشینه می کند. ارائه ارزش بیشتر به مشتریان مزیت رقابتی سازمان ر

 سازد.ولی دشوار می -اگر چه غیرممكن  نمی کند –و کپی کردن این قابلیت را برای رقبا 

( پیرامون 93/51و  20/55 ،13/11و کارشناسان به ترتیب میانگین را ) متخصصانمدیران، 

 اند.وجود عامل کلیدی استراتژی خلق ارزش در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

دهد، در زمینه عامل کلیدی فرهنگ، نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیاده سازی موفق مدیریت ارتباط با مشتری در 

میزان که از آنجایی از نظر آمار استنباطی آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

 شود و بنابراین فرض صفر رد میمی باشد  05/0بطه با عامل کلیدی فرهنگ کمتر از خطا در را
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 یداراپیرامون عامل کلیدی فرهنگ تفاوت معن متخصصانمدیران و  بین دیدگاه کارشناسان،

لیندگرین که با نتایج تحقیقات اما میانگین نظر آنها از حد متوسط بالاتر است . داردوجود 

( 1322( و پوشینه )2002موسسه کپ جمینی ) (،2009(، جیبین )2009) (، پدراگوسا2003)

کردن انتظارات مشتری، توسعه فرهنگ پدراگوسا  معتقد است برای برآورده باشد.همسو می

گذاری سرمایه که دهد گزارش می 1همچنین مؤسسه کپ جمینی مشتری محور ضروری است.

پوشینه   بدون توجه به ایجاد فرهنگ مشتری محور بی نتیجه است . «سی.آر.ام“در تكنولوژی 

های مشتری محور نیازمند فرهنگ سازمانی به طور خاص بكارگیری استراتژیاست بیان کرده

پذیر و پاسخگو به تغییر باشد. علاوه براین، فرهنگ مشتری محور برای ارتقاء است که تطبیق

ای ی که به نوبه خود مفهومی محوری در بازاریابی رابطهکیفیت و توسعه و انتشار دانش مشتر

کنند که یک فرهنگ مشتری محور تأ ثیر مثبتی بر رضایت است، ضروری است و بیان می

 93/55 ،31/30به ترتیب میانگین را ) متخصصانمدیران، کارشناسان و  مشتریان دارد.

-لمپیک و پارالمپیک بیان کردهدر آکادمی ملی ا فرهنگ( پیرامون وجود عامل کلیدی 92/15و

 اند.

دهد، در زمینه عامل کلیدی فرایند، نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

پیاده سازی موفق مدیریت ارتباط با مشتری در  هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند

از نظر آمار استنباطی بین دیدگاه کارشناسان  آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

اما میانگین نظر دار وجود دارد. اپیرامون عامل کلیدی فرایند تفاوت معن متخصصان،مدیران و 

(، 1991(، باب پاتون )2002که با نتایج تحقیقات کلاب هاوس ) آنها از حد متوسط بالاتر است

(، افقی 1321(، پاریزی )2003نش )(، وود کوك و همكارا1321(، بهلكه )1323رمضانی )

و  متخصصان، مدیرانباشد. همسو می (1323(، مهرداد محرمی )1322(، ذره )1331)

( پیرامون وجود عامل کلیدی فرایند 39/50و  13/12،13/51کارشناسان به ترتیب میانگین را )

 اند.در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

در زمینه عامل کلیدی افراد، هر  دهد،نشان می متخصصانن، مدیران و بررسی دیدگاه کارشناسا

پیاده سازی موفق مدیریت ارتباط با مشتری در  روه معتقدند که این عامل در روندسه گ

از نظر آمار استنباطی بین دیدگاه  آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

که با  ادار وجود نداردپیرامون عامل کلیدی افراد تفاوت معن متخصصانمدیران و  کارشناسان،

(، کاپلان و 1993(، مک کاریت )1322(، نصیرص قیداری )1320نتایج تحقیقات رئوف رابطی )

(، تلفسن و توماس 2002(، ایمهف )2003(، وودکوك )1999(، کریستوفر )1991نورتون )

                                                
1 . Cap Gemini 
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  باشد.( همسو می1999(، گالبریت و راجرز )2005(، لوریا و ابنگ ) 2003(، لیندگرین )2005)

اثربخشی سازمانی، یافتن افراد اند که عامل کلیدی آنان در نتایج تحقیقات خود بیان کرده

، ها گریزناپذیر استدر همه سازمانوجود افراد  توانمند و قرار دادن آنها در جای مناسب است.

کنند و در داخل سازمان ارتباطی را ایجاد میکنند، آنها هستند که امور سازمان را مدیریت می

افراد در هر سازمانی ارزشمند و غیر قابل انكار هستند. آنها  روابطی را با مشتریان بنا می کنند.

امور کسب و کار را مدیریت، اطلاعات را در سراسر سازمان ابلاغ و با مشتریان ارتباط برقرار 

( 31/55و  02/52، 92/13و کارشناسان به ترتیب میانگین را ) متخصصانمدیران،  کنند.می

 اند.پیرامون وجود عامل کلیدی افراد در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

نشان می دهد، در زمینه عامل کلیدی ساختار  متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و 

ر روند پیاده سازی موفق مدیریت ارتباط با سازمانی، هر سه گروه معتقدند که این عامل د

از نظر آمار استنباطی بین دیدگاه  مشتری در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

دار وجود اپیرامون عامل کلیدی ساختار سازمانی تفاوت معن متخصصانکارشناسان ،مدیران و 

(، 2001(، نیكمپ )2001ندگرین )(، لی2001که با نتایج تحقیقات فوس و استون ) ندارد.

کند ساختار نتایج تحقیقات این محققان بیان می باشد.( همسو می2001آگروئال و همكارانش )

گذارد و درك سازمان برای موفقیت های سازمانی تأثیر میسازمانی بر عملكرد همه فعالیت

 «سی.آر.ام»ن حول مدیریت روابط مهم است.  ملاحظات کلیدی برای سازماندهی موفق سازما

 «سی.آر.ام»شامل ساختار سازمانی، تعهد سازمان گستر منابع و مدیریت منابع انسانی است. 

نیاز دارد تا کل سازمان به سمت هدف مشترك روابط قوی با مشتری کار کنند. بدین منظور به 

 .(21) نماید هایی از ساختار سازمانی نیاز است که روابط با مشتری را به طور مؤثر بهینهطرح

مدیران، کارشناسان و  .ای و تمرکز بر مشتریهای فرایندی، فرا وظیفهاین موارد عبارتند از: تیم

( پیرامون وجود عامل کلیدی 03/53و  15/59، 15/59به ترتیب میانگین را ) متخصصان

 اند.ساختار سازمانی در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

در زمینه عامل کلیدی فنآوری  نشان می دهد متخصصانرشناسان، مدیران و بررسی دیدگاه کا

اطلاعات، هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیاده سازی موفق مدیریت ارتباط با 

از نظر آمار استنباطی بین دیدگاه  مشتری در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

دار  وجود اوری اطلاعات تفاوت معناپیرامون عامل کلیدی فن صانمتخصمدیران و  کارشناسان،

، بابک ابراهیمی و سعید جهانیان، (1321ات مجید سرآبادانی تفرشی )که با نتایج تحقیق ندارد

(، چن و پاپوویچ 2000(، زیكموند و همكارانش ) 2003(، کلارك و اسمیت )2002کاکورس )

آنان در  باشد.( همسو می2001( و بالتون )1999راجرز )(، گالبریت و 2001(، سوهانی )2003)
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اند که زیر ساخت تكنولوژی یک نیازمندی کلیدی برای تحقیقات خود به این نتیجه رسیده

ای را برای دهد که نقش رو به رشد تكنولوژی، مزیت عمدهها نشان میاست. یافته «سی.آر.ام»

ر واقع نقش ابزارهای فناوری اطلاعات در مدیریت د .(21) ها فراهم می آوردمشتریان و سازمان

روابط ، تسهیل فرایندهای مختلف مشتری مثل بخش بندی مشتریان براساس ارزش یا پیش 

بینی رفتار آنهاست ولازم است برای پشتیبانی این فرایندها از طریق زیر ساخت یا معماری 

مدیران و  کارشناسان، گردد.فنآوری اطلاعات، ارتباطات مؤثرتری در کل سازمان برقرار 

( پیرامون وجود عامل کلیدی 252/51و  12/13،09/11میانگین را )به ترتیب  متخصصان

 اند.فناوری اطلاعات در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده

در زمینه عامل کلیدی  دهد،نشان می متخصصانبررسی دیدگاه کارشناسان، مدیران و  

یادگیری، هر سه گروه معتقدند که این عامل در روند پیاده سازی موفق مدیریت دانش و 

از نظر آمار  مدیریت ارتباط با مشتری در آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک تأثیرگذار است.

پیرامون عامل کلیدی مدیریت دانش و  متخصصانمدیران و  استنباطی بین دیدگاه کارشناسان،

(، بوس و همكارانش 2000بالانتین )که با نتایج تحقیقات  دارد دار وجود نایادگیری تفاوت معن

تحقیقات این محققان نشان نتایج  باشد.( همسو می2001(، زابلاه ) 2001) (، ساچلز2003) 

در واقع مدیریت روابط تنها  حیاتی است. «سی.آر.ام“دانش در مورد مشتریان برای  دهد کهمی

-ت دانش ) از طریق داده به دانش ( یكپارچه شود. آمادهزمانی ممكن خواهد بود که با مدیری

بودن دانش مناسب برای توسعه استراتژی ها، کالاها و خدمات از طریق کانالهای توزیع و 

به ترتیب  متخصصانمدیران و  کارشناسان، کانالهای ارتباطی با مشتریان عاملی اساسی است.

در  مدیریت دانش و یادگیری( پیرامون وجود عامل 25/55و  11/59 ،99/13میانگین را )

 اند.آکادمی ملی المپیک و پارالمپیک بیان کرده
 

 پيشنهادها

میانگین نظر آزمودنی ها در خصوص عوامل کلیدی مدیریت ارتباط با مشتری   کهییاز آنجا

خود را  که آکادمی ملی المپیک وب سایتبنابراین پیشنهاد می شود  بالاتر از حد متوسط است

زمینه مشاوره مجازی را ایجاد نموده و ارتباطات هر چه  و غنی تر و خدمات آن را به روز نماید

مندی از پست رهام کوتاه، مذاکره رو در رو و بهمؤثر تر با مشتریان را از طریق وب سایت، پی

، فرهنگ سازمانی بر مبنای تفویض اختیار  و توسعه مشارکت در بین الكترونیک توسعه دهد

کارکنان را ایجاد نماید، برای کارکنان جهت ارتباط هرچه مؤثرتر با مشتری کلاسهایی برقرار 

نماید، مدیران فوقانی نیز در اجرای این عوامل کارکنان را پشتیبانی نمایند و با ارائه پاداش به 
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زیرا کارکنان مشتریان  ؛كردشان آنها را نسبت به سازمان راضی نگهداردکارکنان بر اساس عمل

باشد، کارکنان آکادمی دانش خود را بر داخلی هستند و رضایت آنها مبنای رضایت مشتری می

تریان را افزایش دهد و با شمبنای نیازهای مشتریان به روز نمایند، سطح کیفی خدمات به م

مندی آنها از خدمات نظر مشتریان را در رابطه با رضایت طراحی پرسشنامه های نظرسنجی،

آکادمی جویا شود، کارکنان را به برخورد شایسته با مشتریان تشویق نماید، در ارائه خدمات در 

های فرایندهای مختلف در سایر حوزه سطح کیفی بالا و مورد قبول مشتریان کوشا باشد،

ظرسنجی در رابطه با میزان رضایت مشتریان آکادمی را هماهنگ و یكپارچه سازد و با ن

تر سازد، اطلاعات لازم را کسب نماید، ارتباط و همكاری بین واحدهای مختلف سازمانی را غنی

هایی را و آیین نامه ساختار سازمانی را بر مبنای مدیریت ارتباط با مشتری سازماندهی کند

برای کارکنان مشخص است را تدوین  برمبنای اینكه در آن نحوه برقراری ارتباط با مشتری

تر نماید، کارکنان آکادمی جدیت و تلاش متعهدانه خود را برای بالا بردن جایگاه آکادمی افزون

برنامه ریزی  تر کردن تصویر واقعی و تصویر مطلوب از نظر جامعه هدفسازند و برای نزدیک

 کنند.
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Abstract 
The principle of customer orientation and customer satisfaction in the modern 
theories of management is considered as one of the main orientations (approaches) 
of the modern organizations. The general goal of conducting this study is to compare 
the key factors of success for the customer relation management (CRM) in the 
National Academy of Olympics and Paralympics from officers', managers' and 
experts' point of view.. Method of in this research is descriptive and surveying due 
to the applied objective and in order to gather data the field study was used. The 
statistical population of this study consists of managers (managers of academy 
central offices and federation heads) 57 people, experts (specialized board members 
of the academy) 30 people and the officers (officers of national academy of 
Olympics and Paralympics) 40 people. In this study, (CRM) questionnaire was used. 
Validity of the questionnaire was evaluated under the supervision of experts. It was 
tailored with regard to the academy atmosphere. Its reliability was tested to be 0.89 
by α Chronbach test. And for analyzing the data inferential descriptive statistical 
techniques and SPSS software were used. Smearnoy Calmograph test was applied to 
analyze the natural position of data and the Kruskal Wallis test were used for 
comparing the attitudes and viewpoints.Concerning the culture and process key 
factors among the officers, managers and experts' view points, findings show that 
there is a significant difference. Thus, the null hypothesis is rejected. Regarding the 
key factors of customer strategy, customer interaction strategy, organization title 
strategy, value creation strategy, individuals, organizational structure, information 
technology and knowledge and learning management, there is no significant 
difference among the attitudes of these three groups. Therefore, the null hypothesis 
is confirmed. In this study, in order to identify the key factors of success of the 
customer relation management, the model presented by Adam Lindgreen et. al. 
(2007) was used as a theoretical model. Examining the officers, experts and 
managers' viewpoints indicated that with regard to the findings these factors affected 
the success of Academy of Olympics and Paralympics  in presenting services to the 
customers and attempt has been made through comparing the viewpoints of these 
three groups in the Academy of Olympics and Paralympics with respect of key 
factors of success of customer relation management by identifying the factors which 
affects the procedure of implementing customer relation management highly and 
contributes the academy in making a more effective relationship with customers. 
Key words: Customer Relationship Managemen (CRM), Officers، Managers، 

Experts 
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