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  70چکیده

 االکترونیکی بهدف از این تحقیق بررسی نقش مدیریت ارتباط 

چابکی سازمانی در ادارات ورزش و جوانان استان خراسان  مشتري با

 جامعه آماري همبستگی و -روش این تحقیق توصیفی جنوبی است.

نفر از کارکنان ادارات ورزش و جوانان خراسان جنوبی  120 پژوهش

شود که پرسشنامه این پژوهش را تکمیل کردند. براي را شامل می

اسمیرنف، آزمون تی تک -هاي کلموگروفها از آزمونتحلیل داده

. و آزمون رگرسیون استفاده شد اي، ضریب همبستگی پیرسوننمونه

 05/0در سطح  اس.پی.اس.اس افزارنرم ها با استفاده ازکلیه داده

اد ها نشان داد بین مدیریت ارتباط الکترونیک با ابعتحلیل شدند. یافته

پذیري و سرعت ارتباط مستقیم و انعطافپاسخگویی، شایستگی، 

معناداري وجود دارد. همچنین نتیجه آزمون رگرسیون نیز نشان داد 

ر مجموع د مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتري)( بینکه متغیر پیش

از تغییرات واریانس متغیر ملاك (چابکی سازمانی) را  %45توانست 

ادارات ورزش و  ،شودهاد میبا توجه به نتایج تحقیق پیشن تبیین کنند.

جوانان براي رسیدن به حداکثر چابکی و مزیت رقابتی پایدار از سیستم 

  مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري استفاده بهینه کنند.

  

پذیري، چابکی سازمانی، ارتباط الکترونیکی، انعطاف :کلیدي هايواژه

  .پاسخگویی، شایستگی
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Abstract 
The purpose of this study was to study the role of 
electronic Customer Relationship management 
with organizational agility at Sports and Youth 
administrations of South Khorasan Province. The 
study method was a cross-correlation. The study 
population was include of 120 Sport and youth 
staffs in South Khorasan. To analyze data, the 
Kolmogorov-Smirnov, one-sample t-test, Pearson 
correlation and regression analysis were used. 
All data were analyzed using SPSS software in 
0/05. The findings showed that there is a direct, 
significant correlation between the Responsiveness, 
Competence, flexibility and Speed with direct 
electronic relationship management. The results of 
regression analysis also showed that the predictor 
variables (electronic Customer Relationship 
management) could totally explain the 45% of the 
total variance changes of Criterion variable 
(organizational agility). Regarding the results of 
this study, it is suggested to Sport and youth 
administrations of the province to achieve maximum 
agility and Sustainable competitive advantage of 
electronic customer relationship management 
system to optimization.  
Key words: Organizational Agility, Electronic 
Relationship, Flexibility, Responsiveness, 
Competence.
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  مقدمه

 زا که هستند روروبه شدید بسیار رقابتی با هاامروزه سازمان

 این. شودیم ناشی مشتریان در تقاضاي تغییر و فنّاورانه تغییرات

سنتی  هايمدل صحت رفتن سؤال زیر باعث وضعیت

 ها). سازمان25: 1388است (جعفري نژاد و درویش،  شدهمدیریت

ن همچنی و غیرمنتظره و مستمر تغییرات بر مؤثر طوربه باید

ن، بنابرای آیند؛ فایق اندك هزینه با مشتریان جدید هايچالش

 تأمین و زمان بر مبتنی اثربخش، رقابت و سریع واکنش توانایی

ابراین بن است؛ شده جوییرقابت مشتري، مشخصۀ قطعی نیازهاي

 تغیرم هايمحیط رقبا، تحت مقابل در بقا براي ضرورتی چابکی

خدمات،  و محصولات سریع هاي تحویلچالش با برخورد براي

). 40: 1389است (خورشید و همکاران،  مشتري رضایت و کیفیت

 شودمی دهنامی چابکی بازار تغییرات به سریع پاسخگویی توانایی

شود (محمدي و می تلقی هابنگاه اصلی بقاي عامل امروزه که

از مدیریت تا کارکنان را در  چابکی چندین حوزه). 1391امیري، 

توان گفت چابکی تلاشی گسترده در رو میازاین ؛گیردبرمی

اساس  ).38 :2014سازمان از بالا تا پایین است (آقایی و آقایی، 

ها، همسو کردن فناوري اطلاعات، کارکنان و چابکی در سازمان

 71پذیر است (ورلیفرایندهاي کاري در یک نظام همگن و انعطاف

  ).2010و همکاران، 

ع به دهی سریمنظور پاسخمهم سازمانی به فرایندهایییکی از  

محیط و تغییرات آن برقراري سیستم ارتباط با مشتري در سازمان 

 فضاي در که انددریافته امروزي هايسازمان است. مدیران

 و میقع ارتباط برقراري و مشتري نیازهاي به توجه رقابتی، بدون

 رام این. دهند ادامه خود حیات به توانندمشتري، نمی با پایدار

 براي جدیدي هايراه جستجوي در تا است داشته آن بر را مدیران

 را یشتريب منافع راه این از و باشند خود مشتریان با ارتباط تقویت

 هاآن. آورند فراهم خود سازمان براي هم و مشتریان براي هم

 براي را بیشتري منديرضایت تا هستند سازمانی با تعامل خواستار

 عنوانبه مشتري منديرضایت درواقع. بیاورد ارمغان به آنان

 درآمد کسب براي هاسازمان عملکرد جدید شاخص ترینمهم

 با ارتباط مدیریت ).2010، 72شود (گلريمی گرفته نظر در رقابتی

 محسوب مهم این تحقق در هاراه مؤثرترین از یکی مشتري

 و اطلاعاتی نوین هايتوسعۀ فناوري با امروزه که شودمی

 تريمش با ارتباط مدیریت عنوان تحت جدیدي مفهوم ارتباطی، در

 شتريم با ارتباط است. مدیریت رسیده تکامل به الکترونیکی

 با عاملت و ارتباط الکترونیکی هايکانال از یکی الکترونیکی

                                                                                                                                             
71. Worley et al 
72. Guleri 
73. Awnish 
74. Amiri 
75. John 

 براي گیريتصمیم در مشتریان نظرات نقطه از که است مشتري

 از استفاده با .)34: 2015، 73کند (آونیشمی استفاده مشتریان

 قادرند هاسازمان ،الکترونیکی مشتري با ارتباط مدیریت

 را آنان ينیازها وتحلیلتجزیه و مشتري رفتار کنترل هايسیستم

 نقش اهمیت به توجه با ).46 :2015، 74دهند (امیري توسعه

 دتوانمی ممکن ضعف ترینبازاریابی، مهم امر در مداريمشتري

. اشدب مشتریان با ارتباط این استمرار و مؤثر ارتباط برقراري عدم

 سازيپیاده امکان ،اطلاعاتی نوین هايفناوري وجود،بااین

 هايعالیتف مراحل کلیه در مشتري با الکترونیکی ارتباط مدیریت

 این که نمایدمی فراهم را غیره و دهیفروش، بازاریابی، خدمت

 درك طریق از را ارتباط در سودآوري حداکثرسازي درنتیجه امر

 و ترنزدیک ارتباط برقراري. دارد دنبال به مشتریان نیاز بهتر

 ررفتا تغییر براي لازم انعطاف ایجاد و مشتریان با ترعمیق

مشتري،  هر فردي هاينیازمندي و علایق به نسبت هاشرکت

 با الکترونیکی ارتباط مدیریت سازيپیاده و طراحی امر تواندمی

 .)2011، 75نماید (جان تسهیل را سودآوري نتیجه در و مشتري

رده، ک پشتیبانی سازمان چابکی از اطلاعات فناوري هايقابلیت

و  76دارند (نگا محیط به نسبت واکنش و درك در اساسی نقش

  ).2011همکاران، 

 هايیستمس نیازمند کنندگانتأمین و مشتریان با پویایی رابطه

 ). فناوري2011و همکاران،  77است (اورباي روزبه اطلاعاتی

 فرایندهاي سایر که آوردمی فراهم را اطلاعات، زیرساختی

 موجب حسگري ) و2003، 78دارد (لویس بستگی بدان وکارکسب

و همکاران،  79شود (بردلیمی تغییرات به نسبت بهتر پاسخگویی و

 و هاداده گیري، پایگاهتصمیم پشتیبان هاي). سیستم1998

 دریافت مهنگا به اطلاعات تا کنندمی کمک الکترونیکی ارتباطات

 هب توجه با معتقدند برخی البته ).2002، 80شوند (مرلی پیمایش و

 عدم کلمه یک در و دولتی بخش در سرعت و رقابت وجود عدم

 در یچابک بیان آن، عملاً عملیاتی و کاري محیط در پویایی وجود

 یآت مطالعات که بخصوص ،است ربطبی و معنابی بخش این

 و یديتول هايسازمان در تأمین چابکی و چابک تولید به بیشتر

 ولتید دیگر، بخش بسیاري اعتقاد به اما دارد؛ اختصاص خصوصی

 و زهانیا رفع به بیشتر نیاز نیز و رجوعارباب کثرت دلیل به

 هايزمینه در خود تعالی و بالندگی راستاي در و آنان هايخواسته

 ،لتیدو بخش از ها، بیشترهزینه همه از ترمهم و کیفیت و سرعت

  دارند. نیاز چابکیبه تولیدي و خصوصی

76. Ngai et al 
77. Overby 
78. Lewis 
79. Bradley 
80. Merali 
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 موانع ) در پژوهشی با عنوان، بررسی1396خوشبختی و مودي (

 در) E-CRM( الکترونیکی مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده

 مانع 12جنوبی دریافتند که  خراسان استان جوانان و ورزش ادارات

 موانع ترینمهم دارد که وجود) E-CRM( سازيپیاده در اصلی

 اجرا و ابزارهاي اولیه هايدانش، هزینه مدیریت از عبارت

 نشان) 2010( همکاران و 81توربان باشند.یکپارچه می کاربردي

 بر ات دهدمی اجازه مدیران به الکترونیکی ارتباط سیستم دادند

 مورد را خود سازمان هايروش و نظارت مشتریان با شرکت رابطه

 را رقابتی مزیت نوعی با توجه به این رابطه و دهند قرار ارزیابی

) در بررسی چابکی 1392کرد. رمضانیان و همکاران ( ایجاد

 مدیران دریافتند سازمانی ادارات ورزش و جوانان کشور

 چابکی هايشاخص و ابعاد از آگاهی با ورزشی هايسازمان

 تغییرات اب ورزشی هايسازمان بیشتر انطباق به توانندمی سازمانی

 پویاي هايمحیط در موجود هايفرصت از منديبهره و محیطی

 ورزش جانبههمه توسعه و ارتقا جهت در و کنند کمک امروزي

 هاي) ویژگی2007( 82لایر و بهدانا، والدمار .بردارند گام

پذیري، پاسخگویی، انعطاف را چابک هايبنگاه شمولجهان

 خوب یتاندك، کیف پیچیدگی و تغییر، یکپارچگی سرعت، فرهنگ

 معرفی اساسی هايشایستگی تحرك و خدمات و محصولات

  .کردند

 سیستم سازيپیاده نتایج خود تحقیق در) 2007( 83باسگولو

 یحصح بینیعملیات، پیش هزینه کاهش را مشتري با ارتباط

 از بهتر بانیمنابع، پشتی بهتر مدیریت و گیريتصمیم تقاضا، بهبود

 هزینه کاهش و نوآوري ساختار وکار، ایجادکسب قراردادهاي

 عنوانبه CRM معتقدند که) 2014( 84توما و همکاران .دانندمی

یک استراتژي ضروري تبلیغ براي بهبود قابلیت نوآوري یک 

 شود.یمافزایش مزیت رقابتی شرکت محسوب  منظوربهشرکت و 

E-( الکترونیکی مشتري با ارتباط مدیریت داد نشان) 2012( 85لیو

CRM (شود.می مشتریان وفاداري و منديرضایت باعث 

 ارتباط) e-crm( اجراي داد نشان) 2012( فرهادي همچنین

 وفاداري ایجاد براي مدیران و دارد مشتریان وفاداري در معناداري

 دهند. قتطاب ایرانی بافرهنگ را آن توانندمی مشتریان در بیشتر

) ارتباط مستقیم معناداري بین 1394جعفري و همکاران (

هاي غیردولتی وجود دارد که هاي ارتباطات بازاریابی شرکتمؤلفه

اف عمومی و بازاریابی و اهداف تجاري و مالی این ارتباط بین اهد

 با ارتباط موفق مدیریت) 2009( 86کیمیلوگو مشاهده گردید.

 وانندتمی هاشرکت که است رقابتی عمده مزایاي از یکی مشتري

 مورد هاشرکت دیگر سويبه مشتریان انتقال از جلوگیري براي

) در 1396عامري سیاهویی و همکاران ( .دهند قرار برداريبهره

                                                                                                                                             
81. Turban 
82. Bohdana,Waldemar & Layer 
83. Basoglu 

ترین نیاز هواداران از سیستم ارتباط مدیریت با پژوهشی مهم

پوشش مناسب بازي توسط رسانه و ایجاد کانون هواداري  هوادار را

  نام بردند.

عنوان متولیان امر ورزش در ها بهو جوانان استان ورزشادارات 

اط با ارتب .ادي قرار دارندها در معرض تغییرات ناپیوسته زیاستان

هاي و عواملی از قبیل دولت، بخش خصوصی، حامیان سازمان

تر عوامل اجتماعی، هاي ورزشی و از همه مهممالی سایر سازمان

اقتصادي، سیاسی و فرهنگی که همه دست در دست یکدیگر 

هاي اند تا محیطی پرتلاطم و رقابتی را براي این سازمانداده

قابله با این طیف وسیع تغییرات، نیازمند فرایندهاي ایجاد کنند. م

وانند تهاي مدیریتی زیادي میهوشمند مدیریتی است، سیستم

چابکی را در ادارات ورزش و جوانان سرعت ببخشند و باعث 

کی ی ؛ویژه قشر جوان ورزشکار شوندرجوع بهارباب منديرضایت

 با ترونیکیالک اطارتب مدیریت سازي سیستمها پیادهاز این سیستم

مشتري است که علاوه بر سرعت بخشیدن به فرایندها کاري با 

اند در توهاي اطلاعاتی و ارتباطی میتغییر در ساختار و زیرساخت

و وفاداري آنان تأثیر  منديرضایتپاسخگویی به مشتریان، 

 خارجی و داخلی مطالعات محدودیت با توجه به بسزایی بگذارد.

هاي ارتباط الکترونیک با مشتري در سازمان زمینۀ مدیریت در

چابکی با توجه به تغییرات سریع در  اهمیت یورزشی و از سوی

هاي ورزشی حوزه ورزش انجام پژوهشی با این عنوان در سازمان

  ضروري است.

  شناسی پژوهشروش

 که تاس همبستگی – توصیفی نوع از و کاربردي حاضر پژوهش

 ارتباط تحقیق این در. است گرفته صورت میدانی شکل به

با چابکی  )E-CRM( مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري

 جنوبی خراسان استان جوانان و ورزش ادارات در سازمانی

 تمامی را پژوهش این آماري جامعه. گرفت قرار موردبررسی

 جنوبی به تعداد خراسان استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان

با توجه به محدود بودن جامعه آماري،  .ددهنمی تشکیلنفر  120

 نفر انتخاب گردید. ابزار 120صورت کل شمار و به تعداد نمونه به

هاي محقق ساخته ارزیابی مدیریت پرسشنامه اطلاعات گردآوري

 سه بعد سؤال در 15 حاوي ارتباط الکترونیکی با مشتري

و سنجش چابکی  ساختاري، اجتماعی و فناوري اطلاعات)(

پاسخگویی، ( سؤال و چهار بعد 16) در 1392سازمانی جرفی (

 هر هب دهی نمره شیوه. بود پذیري و سرعت)شایستگی، انعطاف

 ارايد سؤال هر. بود لیکرت ارزشی پنج طیف از استفاده با سؤال

زیاد،  زیاد، خیلی از بودند عبارت ترتیب به که بود گزینه پنج
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 30ها تعداد پایایی پرسشنامه تعیین براي. کم خیلی و متوسط، کم

یکی از ادارات ورزش و جوانان توزیع گردید و  عدد از آن ابتدا در

) و مدیریت 87/0( آلفاي کرونباخ براي پرسشنامه چابکی سازمانی

   دست آمد. ) به73/0( ارتباط الکترونیکی با مشتري

  

  

  

  

  

  

  

  

  بونت – بنتلر شده هنجار برازش =شاخص91/0

  برآورد خطاي مربعات میانگین دوم =ریشه075/0

  88/0 = تطبیقی برازش شاخص

  E-CRMتحلیل عاملی پرسشنامه  -1 شکل

شود، بار عاملی اره یک مشاهده میمش طور که در شکلهمان

و  50/0بالاتر از  E-CRMهاي پرسشنامه تمامی گویه

نمایند. در هاي برازش نیز معناداري مدل را ثابت میشاخص

تر از برآورد عدد پایین خطاي مربعات میانگین دوم شاخص ریشه

توجه به جدول شماره یک  با نشان از برازش مدل دارد. 08/0

یري است که کوچک گنمونهشاخصی از کفایت  KMO شاخص

شاخص  کند اینیمرها را بررسی بودن همبستگی جزئی بین متغی

 هاادهدتر باشد، یکنزدو اگر به یک  قرار داردیک  تا صفردر دامنه 

 دیگر آزمون بارتلت شاخص براي تحلیل عاملی مناسب هستند.

گر و ا استبراي نشان دادن ماتریس همبستگی بین متغیرها 

 یلتحلدرصد باشد،  صدمپنجاز  ترکوچکسطح معناداري آن 

 است و فرض ) مناسبمدل عاملیساختار (عاملی براي شناسایی 

 شود. نتایج هر دویمبودن ماتریس همبستگی رد  شدهشناخته

.استمتغیر تحقیق معنادار 

   

 .شد هاستفاد سازه روایی و عاملی تحلیل از هاپرسشنامه روایی

 عاملی بارهاي است، تمامی مشخص مدل در که طورهمان

 مدل دهدمی نشان این که است 5/0 بالاي هاگویه به مربوط

 نیکویی هايشاخص و است؛ برخوردار سازه روایی از مربوطه

 تأیید را شدهمشاهده هايداده با الگو کامل تناسب برازش

  .کندمی
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  مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتريعاملی  تحلیل در يبردارنمونه کفایت شاخص و آزمون کرویت بارتلت نتایج -1جدول 

مدیریت ارتباط 

  الکترونیک با مشتري

  )نمونه حجم کفایتاوکلین ( و یر می – کیسر مقدار  735/0

 مجذور مقدار  821/760

  کاي

  بارتلت کرویت آزمون

   درجه آزادي  120    

  سطح معناداري  001/0

 هاي پژوهشیافته

 ورتص  استنباطی  و توصیفی  بخش دو در تحقیقهاي یافته ارائه

ــمت  در که  گرفت  ــیفی  بیان  قسـ باب   در، ها داده نتایج توصـ

 52( نفر 48 :بود ترتیب بدین شناختی، نتایج  جمعیتهاي یافته

ها را درصــد) از آن 48( نفر 44دهندگان مرد و درصــد) از پاســخ

سال  15تا  5بین ها درصد) آن 80( نفر 80دهند.زنان تشکیل می

ــابقه خدمت را ــابقه   20نفر آنان ( 14دارند. حدود  س ــد) س درص

صیلی   سال را  25بالاي  صد  70( نفر 65دارند و مدرك تح ) در

  داراي مدرك تحصیلی کارشناسی و بالاتر از آن بودند.

وزیع از ت هادادهنشان داد که  اسمیرنف-کلموگروفآزمون  نتایج

ي انمونهتک  tره دو نتیجه آزمون نرمال برخوردارند. جدول شما

گردد، استنباط می دو گونه که از جدولهمان دهد.یمرا نشان 

میانگین همه متغیرها با توجه به سطح معناداري بالاتر از وضعیت 

  ).P≥05/0است (مطلوب 

 قیتحق يرهایمتغ تیوضع نییتعمنظور به يانمونه تک t آزمون -2 جدول

  سطح معناداري df t  میانگین  متغیر

  001/0  48/3  91  32/3  پاسخگویی

 001/0  28/9 91  66/3  شایستگی

 001/0  27/5 91  34/3  یريپذانعطاف

 001/0  31/9 91  64/3  سرعت

 001/0  42/5 91  49/3  چابکی سازمانی

 E-CRM(  62/3  91 49/14  001/0( يمشترارتباط الکترونیکی با 

ارتباط بین متغیرهاي تحقیق در ) 3( هاي جدولبه داده توجهبا 

بر این اساس بین پاسخگویی  ) معنادار است.P≥05/0( سطح

)46/0r= ) 50/0)، شایستگیr= 53/0پذیري ()، انعطافr=  ( و

) با مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري ارتباط  =65/0rسرعت (

مجموع نیز بین چابکی سازمانی  معناداري وجود دارد. درمستقیم و 

) ارتباط مستقیم r=67/0ت ارتباط الکترونیکی با مشتري (یو مدیر

  د.و معنادار بو

 قیتحق يرهایمتغ نیب ارتباط -3 جدول

  چابکی سازمانی  سرعت  یريپذانعطاف  شایستگی  پاسخگویی  متغیر

ارتباط الکترونیکی با 
  )E-CRM( يمشتر

r 46/0  50/0  53/0  65/0  67/0  

P  001/0  001/0  002/0  001/0  001/0  

شود، متغیر مدیریت مشاهده می) 4گونه که در جدول (همان

درصد از  25درمجموع توانست  )E-CRM( یکیالکترونارتباط 

 تبیین کند. تغییرات واریانس چابکی سازمانی را

  قیتحق در شدهیمتنظ Rمجذور  -4 جدول

 Rمجذور   Rمجذور  R  مدل

  شدهیلتعد

  دوربین واتسون  سطح معناداري  انحراف معیار

671/0  450/0  444/0  69/6  001/0  97/1  
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 تعیــین تـأثیر ضــرایب متغیر منظوربه)، 5با توجه به جدول (

  يمشترمدیریت ارتباط الکترونیکی با کننده  بینیپیش

)E-CRM که قادر به تبیین متغیر  استفاده شد) از رگرسیون

  ).P≥05/0است ( )وابسته (چابکی سازمانی

  چابکی سازمانیبر متغیر وابسته:  متغیرهاي مستقلواریانس حاصل از  یلتحل -5جدول 

  سطح معناداري tمیزان  Betaضریب   Bمیزان   بینمتغیرهاي پیش

  28/3  ضریب ثابت
671/0  

53/0  005/0  

  E-CRM(  967/0  58/8  001/0( يمشترمدیریت ارتباط الکترونیکی با 

  گیرينتیجه و بحث

 و زمان طول در که دارند هدف ورزشی، نهادهایی هايسازمان

 جهتو با اند.بوده توسعه و جستجوي رشد در گوناگون ايهراه از

، کشور ورزشی امکانات و هاها، سلیقهورزش، فرهنگ تنوع به

 هاياستان در ورزش امر متولی که ورزش و جوانان ادارات

 در و یندهآ در. اندمواجه بسیاري و تغییرات پیچیدگی با کشورند

 فکر توسعۀ به باید هاپویا، سازمان محیط در رقابت زمان

 قابتیر مزیتی عنوانبه چابکی از استفاده و چابک هايقابلیت

منظور تعیین وضعیت چابکی سازمانی و این تحقیق به .باشند

  ارتباط آن با مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري انجام شد.

 ار و مثبت بینتحقیق حاضر ارتباط معناد هايیافتهیکی از 

 کی مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و پاسخگویی بود.

 پاسخگویی براي هاظرفیت از ايمجموعه ضرورتاً داراي سازمان

 رد تجاري هايوضعیت است که تجاري محیط در تغییرات به

 تقاضاهاي از انبوهی در را خودشان هاشرکت بیشتر

 و لازم یچابک سریع افزایش یابند، پسمی بینیپیشغیرقابل

 درك بالا، توان حسگري از که هاییسازمان .است ضروري

 تغییرات به نسبت بالایی العملعکس و تغییرات سریع

 منظورهب چابکی بیشتري در مؤلفه پاسخگویی دارند. ،برخوردارند

 یک ایدب سازمان مؤثر الکترونیکی استراتژي یک به دهیشکل

 هب که وکاريکسب و فنی هايمهارت به متخصص، مجهز تیم

، انجامدمی مشتري به رسانیخدمات بالاي استانداردهاي ایجاد

تار سوي یک ساخدهد و با تغییر در ساختار سازمان به تشکیل

منعطف در پاسخگویی به نیازهاي مشتریان موفق باشند. 

 و همکاران لوئیس) و 1998( تحقیقات برادي و همکاران

 سایر که آوردمی فراهم را اطلاعات زیرساختی ) فناوري2003(

 و موجب حسگري و دارد بستگی بدان وکارکسب فرایندهاي

 و دماربهدانا، وال و شودمی تغییرات به نسبت بهتر پاسخگویی

 را چابک هايبنگاه شمولجهان هاي) ویژگی2007( لایر

 و گیتغییر، یکپارچ پذیري، پاسخگویی، سرعت، فرهنگانعطاف

 تحرك و خدمات و محصولات خوب اندك، کیفیت چیدگیپی

ق با نتایج تحقی که کردند معرفی را اساسی هايشایستگی

  مطابقت دارند. 

 

شود در ارتباط به مدیران ادارات ورزش و جوانان توصیه می

با مشتریان همدلی و صبور بودن را لازمه ارتباط خود داشته 

در  رجوعشود اطلاعات دقیقی از ارباب میباشند و پیشنهاد 

  سیستم اطلاعاتی خود ثبت و ضبط نمایند.

یت مدیر تحقیق نشان داد که ارتباط معناداري بین نتایج

 هايارتباط الکترونیکی و شایستگی وجود دارد. در سازمان

هاي محوري، تشکیل محورهاي مدیریت، شایستگی چابک

سازمان مجازي، قابلیت بازسازي و تنظیم مجدد و سازمان 

هاي مهم سازمان در پاسخگویی به محور از ارکاندانش

 روند. بدین منظور به مدیران اداراتتغییرات سریع به شمار می

شود براي ارتقاء چابکی در سازمان از ورزشی پیشنهاد می

مؤلفه شایستگی به نحو احسن استفاده نمایند؛ بدین منظور 

هاي اساس تخصص فنی خویش در پست کارکنان بر

سازمانی قرار گیرند، از کارکنانی که در مواجه با تغییرات 

تشویق و  ،محیطی از خلاقیت بالایی برخوردار هستند

هاي مدیریت ارتباط شود و مدیران ارشد از برنامه قدردانی

) در 2002( الکترونیکی در سازمان حمایت نمایند. مرالی

گیري، متصمی پشتیبان هاي، سیستمبیان کرد تحقیق خود

 ات کنندمی کمک الکترونیکی ارتباطات و هاداده پایگاه

شوند و همچنین  پیمایش و دریافت هنگام به اطلاعات

در تحقیق خود بیان نمودند ) 2010( همکاران و توربان

 رابطه بر ات دهدمی اجازه مدیران به الکترونیکی ارتباط سیستم

 مورد را خود سازمان هايروش و نظارت مشتریان با شرکت

 که کنندمی ایجاد را رقابتی مزیت نوعی و دهند قرار ارزیابی

  ).2010با نتایج تحقیق همخوانی دارند (توربان و همکاران، 

یت مدیر تحقیق نشان داد که ارتباط معناداري بین نتایج

 ارتباط الکترونیکی و شایستگی وجود دارد.

هاي محورهاي مدیریت، شایستگی چابک هايدر سازمان

محوري، تشکیل سازمان مجازي، قابلیت بازسازي و تنظیم 

هاي مهم سازمان در محور از ارکاندانش مجدد و سازمان

منظور  بدین روند.پاسخگویی به تغییرات سریع به شمار می

 شود براي ارتقاء چابکیبه مدیران ادارات ورزشی پیشنهاد می

 در سازمان از مؤلفه شایستگی به نحو احسن استفاده نمایند؛
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اساس تخصص فنی خویش در  بدین منظور کارکنان بر

هاي سازمانی قرار گیرند، از کارکنانی که در مواجه با پست

ویق و تش ،هستندتغییرات محیطی از خلاقیت بالایی برخوردار 

هاي مدیریت ارتباط قدردانی شود و مدیران ارشد از برنامه

) در تحقیق 2002( الکترونیکی در سازمان حمایت نمایند. مرالی

 هاداده گاهگیري، پایتصمیم پشتیبان هاي، سیستمبیان کرد خود

 نگامه به اطلاعات تا کنندمی کمک الکترونیکی ارتباطات و

) 2010( همکاران و وند و همچنین توربانش پیمایش و دریافت

 به الکترونیکی ارتباط در تحقیق خود بیان نمودند سیستم

 و نظارت مشتریان با شرکت رابطه بر تا دهدمی اجازه مدیران

 مزیت نوعی و دهند قرار ارزیابی مورد را خود سازمان هايروش

با نتایج تحقیق همخوانی دارند  کنند کهمی ایجاد را رقابتی

  ).2010(توربان و همکاران، 

دیگر تحقیق ارتباط معنادار و مثبت بین مدیریت  نتایجاز 

ران بود. رمضانیان و همکا پذیريارتباط الکترونیکی با انعطاف

) در بررسی چابکی سازمانی ادارات ورزش و جوانان 1392(

 از آگاهی با ورزشی ايهسازمان مدیران ها کشور دریافتنداستان

 یشترب انطباق به توانندمی سازمانی چابکی هايشاخص و ابعاد

 از منديبهره و محیطی تغییرات با ورزشی هايسازمان

 و کنند کمک امروزي پویاي هايمحیط در موجود هايفرصت

بردارند (رمضانیان  گام ورزش جانبههمه توسعه و ارتقا جهت در

پذیري بیشتر در ادارات منظور انعطافبه .)1392و همکاران، 

 هايشود با استفاده از مؤلفهورزش و جوانان پیشنهاد داده می

 بنايم بر سازيمدیریت ارتباط الکترونیکی از قبیل فرهنگ

شود،  ایجاد کارکنان بین در مشارکت توسعه و اختیار تفویض

ش دانمدیریت دانش را سرلوحه کار خویش بدانند زیرا هر وقت 

از  هااري باشد به دنبال آن سازمانسازمان ج در بدنه

  .شوندمیپذیري بیشتري در مواجه با تغییرات برخوردار انعطاف

پژوهش ارتباط معنادار بین مدیریت ارتباط  دیگریافته 

 الکترونیکی با سرعت پاسخ به تغییرات بود. نگا و همکاران

 لاعاتاط فناوري هاي) در تحقیقات خود دریافتند، قابلیت2011(

 و درك در اساسی کرده، نقش پشتیبانی سازمان چابکی از

) و کرمانی 2011دارند (نگا و همکاران،  محیط به نسبت واکنش

 به یابیدست و محیط با ترسریع تطبیق و موفقیت براي )1388(

 مشتریان، توان و کارکنان خدمات، رضایت کیفیت افزایش

 استفاده ...و خدمت ارائه زمان کاهشها، هزینه رقابت، کاهش

  دادند.  پیشنهاد سازمانی را چابکی از

که در طوريمنظور سرعت دادن به کارها در سازمان بهبه

 تبهتر اسد وري را داشته باشن بیشترین بهرهکمترین زما

هینه ویژه فناوري اطلاعات بسیستم مدیریت ارتباط با مشتري به

  شود. 

سی.آر.ام) بهینه، فراهم آوردن -م (يسازي یک سیستپیاده

جوي در سازمان مملو از اعتماد متقابل، ارتباطات اثربخش و 

ضارب کننده تاي که تسهیلگونهتعاملات مناسب میان اعضاء به

کننده نوآوري در سازمان ها و افکار میان کارکنان و تشویقایده

ازمان س و از قوانین و مقررات که مانع بزرگی براي چابکی باشد

ها ضروري است به شود، توسط مدیریت سازمانمحسوب می

ویژه متخصصان مدیران و کارکنان ادارات ورزش و جوانان، به

که این  شودفناوري اطلاعات و ارتباط الکترونیکی پیشنهاد می

روز نمایند تر و خدمات آن را بههاي خود را غنیسایتادارات وب

جاد نموده و ارتباطات هر چه مؤثرتر و زمینه مشاوره مجازي را ای

سایت، پیام کوتاه، مذاکره رودررو و با مشتریان را از طریق وب

 ند؛ زیرا این فرایمندي از پست الکترونیکی توسعه دهندبهره

  گردد.ارتباطی باعث سرعت بخشیدن به ارتباطات سازمانی می

معنادار بین مدیریت ارتباط الکترونیکی با  ارتباطبا توجه با 

درصد از  45 مشتري با چابکی سازمانی این متغیر توانست

واریانس چابکی سازمانی را تبیین نماید. این مطلب درك 

واسطه د بود که بهنها زمانی چابک خواهشود که سازمانمی

ها) قادر اهرم کردن دانش و همکاري (داخلی و با سایر سازمان

صورت سریع و کارآمد همه منابع د و بهنهماهنگی باش به

ه هاي چابک همیشد. سازماننموردنیاز را خلق و پشتیبانی کن

براي یادگیري هر چیز جدیدي که باعث افزایش سودآوري ناشی 

 اند.شود، آمادههاي جدید میگیري از فرصتاز بهره

نیروي دانش  هاي چابک با اهرم نمودندیگر سازمانعبارتبه

کنند از طریق قابلیت فناوري اطلاعات سعی می و انسانی

پاسخگویی سریع به نیازهاي مشتریان با کمترین هزینه ممکن، 

بیشترین ارزش را براي مشتریان سازمان ایجاد کنند. مدیریت 

ید و باعث نماارتباط الکترونیکی زمینه این تغییرات را فراهم می

گردد. در عرصه رقابت می و وفاداري مشتریان منديرضایت

ادارات ورزش و جوانان استان خراسان جنوبی با شناخت موانع 

اندازي سیک سیستم کارآمد تبع آن راهو به E-CERاندازي راه

در کلیه ادارات باعث ایجاد جهش و رشد در فرایندهاي سازمانی 

توسعه ورزش دست  یعنی گردیده و به رسالت اصلی خویش

وزه ادارات ورزش و جوانان باید خود را با خواهد یافت. امر

المللی المپیک و سایر نهادهاي تغییرات سریع کمیته بین

المللی همسو کنند و این لازمه داشتن چابکی در درون بین

سازي سازمان و از ملزومات اساسی براي ایجاد چابکی پیاده

سیستم مدیریت ارتباط الکترونیک منطبق با نیازهاي جهانی 

 .است
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