
 چکیده

 رساایی  خدمتو تاثیر آن بر عملکرد  (CRM)پژوهش حاضر با هدف بررسی مدیریت ارتباط با مشتری 

ارتبااط باا مشاتری    هاای   ایجام گرفته است بطوریکه مولفه نکمیته امداد امام خمینی در استان گیلا ،سازمان

ساازمان   رساایی  خدمتو عملکرد  (سبک مدیریت ،کیفیت روابط کارکنان با ارباب رجوع ،رضایت مشتری)

 ،پژوهش حاضر از یظر هدف کاربردی و از یظر شیوه گردآوری اطلاعات میادایی  .مورد بررسی قرار گرفت

جامعاه   است. یاز یوع عِلّ یلیو تحل یفیتوصها  هیفرض انیدر مطالعه حاضر با توجه به شکل ب قیروش تحق

طراحی شده پا  از آیکاه روایای آن از  طریاق     ی  شامل پرسشنامه .شدبا می یفر 432آماری با حجم یمویه 

و  .روایی محتوا و  پایایی آن از طریق آلفای کرویباخ مورد تایید قرار گرفت در کل جامعه آماری توزیع شد

تحقیاق هام   هاای   یافته .استفاده شده است SPSSافزار  یرم 43برای محاسبه ضریب آلفای کرویباخ از یسخه 

ساازمان کمیتاه اماداد     رسایی خدمتارتباط با مشتری و عملکرد های  از معنادار بودن رابطه بین مولفهحاکی 

 باشد. می امام خمینی در استان گیلان
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