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  چكيده 

در ادارات ورزش و جوانان استان خراسان ) E-CRM( سازي مديريت هدف از اين پژوهش بررسي موانع و مشكلات پياده
جامعه و نمونة آماري كلية كاركنـان و مـديران ادارات ورزش و    .روش پژوهش توصيفي و از نوع پيمايشي بود .جنوبي بود

سـؤال بـود كـه موانـع      15اي حـاوي   ابزار گردآوري اطلاعات پرسشـنامه  ).نفر 120(جوانان استان خراسان جنوبي بودند 
روايي پرسشنامه بـا اسـتفاده از روش تحليـل     .كرد هاي مختلف ارزيابي مي را از جنبه) ام .ار.سي-ي( سازي مديريت پياده

پـس از توزيـع    .دسـت آمـد   بـه  86/0پايايي آن نيـز از طريـق آلفـاي كرونبـاخ     . عاملي و روايي سازه معنادار مشاهده شد
 براساس نتايج پژوهش، موانع و مشكلات به سه دسته موانع ساختاري،. پرسشنامه ارزيابي شد 92ها، در نهايت  پرسشنامه

 )E-CRM( سـازي  دوازده مانع اصـلي در پيـاده  نتايج آزمون فريدمن نشان داد، . اجتماعي و فناوري اطلاعات تقسيم شد
و ابـزار كـاربردي   ) 78/3(اجـرا  هـاي اوليـة    ، هزينـه )4(دانـش  اند از مـديريت   ترين موانع عبارت مهم. )m>3(وجود دارد 

 ،)ام .ار.سـي  -ي( مديريت براي اجراي ادارات ورزش و جوانان استان خراسان جنوبي بنابراين لازم است ).61/3( يكپارچه
  .جتماعي تجديد نظر كنندمديريت دانش را سرلوحة كار خود قرار دهند و در ابعاد ساختاري و ا

  
  يديكل يهاواژه

  .، مديريتيكالكترون يمشتر، اطلاعات فناوري، ساختاري، ياجتماع

                                                           
   0915160911 :تلفن : نويسندة مسئول Email: Jkhoshbakhti@birjand.ac.ir                                               
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  مقدمه

 در جهان كشورهاي همة ترديد بي. است ابعاد تمام در گسترده و سريع تحولات دنياي امروز دنياي

 سهم دريافت ويژه به...  و فرهنگي اجتماعي، اقتصادي، مزاياي از گيري بهره پي در تنگاتنگ رقابتي

 تمركز. هستند اطلاعات فناوري از استفاده طريق از كيفيت بهبود و در نهايت درآمد، سود از بيشتري

 ).16( شود مي آنها وفاداري و مشتري از نظر محصول شدن ارزشمند موجب خدمات كيفيت روي شديد

 برقراري و مشتري نيازهاي به توجه بدون رقابتي، فضاي در كه اند دريافته امروزي هاي سازمان مديران

 داشته آن بر را مديران امر اين. دهند ادامه خود حيات به توانند نمي مشتري، با پايدار و عميق ارتباط

 منافع راه اين از و باشند خود مشتريان با ارتباط تقويت براي جديدي هاي راه وجوي جست در تا است

اند تا  آنها خواستار تعامل با سازماني .آورند فراهم خود سازمان براي هم و مشتريان براي هم را بيشتري

 مؤثرترين از يكي 1مشتري با ارتباط مديريت ).11(مندي بيشتري را براي آنان به ارمغان بياورد  رضايت

 در ارتباطي، و اطلاعاتي نوين هاي فناوري توسعة با امروزه كه شود مي محسوب مهم اين تحقق در ها راه

. )9(است  رسيده تكامل به 2الكترونيكي مشتري با ارتباط مديريت عنوان تحت جديدي مفهوم

 مشتري با ارتباط مديريت سازي پياده سمت به را بسياري هاي سازمان محيطي، فشارهاي كه درحالي

 تبديل ها سازمان براي بزرگ چالشي به ها، پروژه گونه اين شكست نرخ افزايش دهد، مي سوق الكترونيكي

 عوامل ترين مهم از ،... و مديريت حمايت  عدم لازم، نيازهاي پيش و مناسب زيرساخت نبود. است شده

 موانع پروژه، اجراي از پيش كه است ضروري پروژه، ريسك كاهش براي رو ازاين. اند بوده شكست

 الكترونيكي مشتري با ارتباط مديريت. )11(شوند  وتحليل تجزيه و شناسايي سازمان در آن سازي پياده

گيري  هاي الكترونيكي ارتباط و تعامل با مشتري است كه از نظرهاي مشتريان در تصميم يكي از كانال

ها قادرند  الكترونيكي سازمان مشتري با ارتباط مديريت با استفاده از .)6( كند براي مشتريان استفاده مي

 ).5( وتحليل نيازهاي آنان را توسعه دهند يهمشتري و تجز هاي كنترل رفتار سيستم

 عدم تواند مي ممكن ضعف ترين مهم بازاريابي، امر در مداري مشتري نقش اهميت به توجه با      

 اطلاعاتي نوين هاي فناوري وجود اين، با . باشد مشتريان با ارتباط اين استمرار و مؤثر ارتباط برقراري

 بازاريابي، فروش، هاي فعاليت مراحل كلية ارتباط الكترونيكي با مشتري درمديريت  سازي پياده امكان

 طريق از را؛ ارتباط در سودآوري حداكثرسازي در نتيجه امر اين كه سازد مي فراهم را غيره و دهي خدمت

                                                           
1. CRM 
2. ECRM 
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 مشتري با ارتباط مديريت سيستم سازي پياده براي .)12(دارد  در پي مشتريان نياز بهتر درك

 دارند مشكلاتي سيستم اين سازي پياده در ها سازمان هنوز ولي است، شده ارائه  متفاوتي هاي چارچوب

 ارتباط به كه است دليل اين اغلب به شكست اين .شود منجر مي شكست به مشكلات اين در نهايت كه

). 8(است  نشده كافي توجه سازمان محتواي و مشتري با ارتباط مديريت سازي پياده در مؤثر عوامل بين

 موفقيت كليدي عوامل انساني را منابع مديريت و سازمان منابع تعهد سازماني، ساختار) 2005( 1سين

 ).17( كند ذكر مي) ام.آر.سي( مشتري با ارتباط آميز مديريت موفقيت اجراي در شركت سازماندهي

 مشتري، با ارتباط مديريت موفق اجراي بر مؤثر عوامل شناسايي ضمن نيز )2001( 2كوانگ لو و نا،

 ارشد، مديران حمايت مشتري شامل با ارتباط مديريت موفقيت بر آن تأثير و عامل شش بررسي به

) 2012( 3ليو. )15( پرداختند پروژه گروه عملكرد و ارزيابي ارتباطات، مناسب، فناوري سازماني، فرهنگ 

مندي و وفاداري مشتريان  موجب رضايت) E-CRM( الكترونيكي مشتري با ارتباط نشان داد مديريت

ارتباط معناداري در وفاداري ) E-CRM( نشان داد اجراي) 2012( همچنين فرهادي ).14( شود مي

را با فرهنگ ايراني تطابق  توانند آن مديران براي ايجاد وفاداري بيشتر در مشتريان مي مشتريان دارد و

ذكر  رقابتي عمدة مزاياي از را يكي مشتري با ارتباط موفق مديريت) 2009( 4 كميل اوغلو ).10( دهند

از آن  ها شركت ديگر سوي به مشتريان انتقال از جلوگيري براي توانند مي ها شركت كه كند مي

  ).13(كنند  برداري بهره

 تكنولوژيكي، فرهنگي، مؤثر عوامل بندي اولويت و شناسايي ضمن تحقيقي در و همكاران دهمرده

 فرايند در كه رسيدند نتيجه اين به سيستم ارتباط با مشتري، موفق اجراي بر ساختاري و استراتژيكي

 ترين پايين داراي ساختاري عوامل و امتياز بالاترين داراي فرهنگي عوامل سيستم، اين سازي پياده

سيستم ارتباط با  سازي پياده در مختلف عوامل بين از) 1389( و همكاران اسكندري ).2( امتيازند

 كه رسيدند نتيجه اين به و كردند بررسي را فناورانه و سازماني فرهنگي، عوامل شامل عامل سه مشتري،

 ميان اين در و دارد وجود معناداري ارتباط سيستم ارتباط با مشتري سازي پياده و نامبرده عوامل بين

در تحقيقي در زمينة ) 2014(هاشمي و همكاران ). 1( رود مي شمار به عامل مؤثرترين فناوري عامل

بين سيستم  ها نشان دادند بررسي اثر مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتري بر سودآوري و رشد سازمان

                                                           
1. Sin 
2. Nah &Lau & Kuang 
3. Liu 
4. Kimiloglu 
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خصوصي و دولتي ارتباط معنادار مثبتي  هاي ارتباط الكترونيكي با مشتري و رشد و سودآوري در سازمان

 ارتباط الكترونيكي مديريت سازي پياده نعدر تحقيق خود در زمينة موا) 1390(كاظمي  ).9(وجود دارد 

 آمادگي و رهبري فرعي، ابعاد در سازمان موانع تنها سيستم نشان داد همكاراد شركت در مشتري با

. )3( پذيرد صورت ابعاد اين بهبود و موانع اين رفع منظور به مناسب هاي اقدام است لازم كه اند محلي

 ةدهد تا بر رابط به مديران اجازه مينشان دادند سيستم ارتباط الكترونيكي ) 2010( و همكاران 1توربان

و نوعي مزيت رقابتي ايجاد  كنندهاي سازمان خود را ارزيابي  و روش كرده شركت با مشتريان نظارت

 راهبرد يك از برخورداري عدم رشد، حال در ادارات ورزشي بيشتر فراروي هاي چالش از يكي ).19(د ننك

 نيست اي ساده كار اين سيستم سازي پياده است؛ سازمان سطح در سيستم الكترونيكي ارتباط با مشتري

. است سازماني فرهنگ  و سازمان در اساسي تغييرات و مديريتي جديد هاي مهارت يادگيري مستلزم و

 ها سازمان در مشتري با ارتباط مديريت الكترونيكي سيستم استقرار و سازي پياده از زيادي هاي مثال

 پي در را اجرا و سازي پياده در مشكلات و اختلالات از بعضي زياد هزينة و زمان صرف با كه دارد وجود

 در مشكلاتي چه مشخص شود تا پرداخت آن موشكافانة بررسي به بايد بنابراين .داشت خواهد

 كه از آنجا  .شود آن اجراي در موفقيت موجب تواند مي عواملي چه و كند مي ايجاد اختلال آن سازي پياده

 و وفاداري مشتري، رضايت افزايش تواند مي مشتري با ارتباط مديريت الكترونيكي سيستم سازي پياده

 باشد، داشته در پي را براي ادارات ورزش و جوانان وري بهره و بازاريابي بهتر در نتيجه و آنها جذب

 به ها سازمان مديران و دارد سيستم استقرار در اي كننده تعيين نقش موفقيت كليدي عوامل شناسايي

 خاص توجه سيستم مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري در موفقيت ايجاد عوامل از يافتن آگاهي

اساس با توجه به اينكه پژوهشي در اين خصوص در ادارات ورزش و جوانان استان  همين بر. دارند

 استقرار و سازي پياده موانع شناسايي درصدد حاضر پژوهش است،خراسان جنوبي صورت نگرفته 

 .استادارات ورزش و جوانان استان مذكور  در مشتري با ارتباط مديريت سيستم الكترونيكي

 

  روش تحقيق
 يندر ا. صورت گرفته است يدانيبه شكل م واست  پيمايشي – يفيپژوهش حاضر كاربردي و از نوع توص

 ةجامع. شد يبررس يدر ادارات ورزش و جوانان استان خراسان جنوب E-CRM سازي يادهموانع پ يقتحق

 120منظور  ينبد. بودند جنوبيكاركنان ادارات ورزش و جوانان استان خراسان  يآماري پژوهش تمام
                                                           

1. Turban 
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ابزار . بود يبررس  پرسشنامه قابل 92تعداد حدود  ينكه از ا شد يعافراد توز ينا ينپرسشنامه در ب

را در  E-CRMسازي  سؤال بود كه موانع و مشكلات پياده 15 ياي حاو اطلاعات پرسشنامه يدآورگر

دو  يپرسشنامه دارا. كرد مي يابياز جهات مختلف ارز يادارات ورزش و جوانان استان خراسان جنوب

سازي  سؤال در مورد موانع پياده 15و قسمت دوم شامل  يبخش بود، قسمت اول شامل مشخصات فرد

E-CRM دهي به هر سؤال طيف  شيوة نمره. اطلاعات يو فناور ياجتماع ي،در سه مانع ساختار

خيلي زياد، زياد،  :ترتيب عبارت بودند از سؤال داراي پنج گزينه بود كه به هر. ارزشي ليكرت بود پنج

. سازه استفاده شد ييو روا يعامل يلپرسشنامه از تحل ييروا يينتع يبرا. متوسط، كم و خيلي كم

است كه  5/0ها بالاي  يهمربوط به گو يبارهاي عامل يمشخص است، تمام 1شكل  در مدل طوركه همان

برازش تناسب كامل الگو  يكوييهاي ن سازه برخوردار است و شاخص ييدهد مدل مربوط از روا نشان مي

   .كند يم ييدشده را تأ هاي مشاهده با داده

 
Chi-Square=323.71, df=84, P-value=0.00000, RMSEA=0.081, 

Normed Fit Index (NFI) 0/91, Goodness of Fit Index (GFI) = 0.85 
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.78

  E-CRMسازي  ة موانع پيادهپرسشنام يعامل يلتحل. 1شكل 
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 كاركنان ادارات ورزش و جوانان از تن 30 بين آزمايشي صورت به پرسشنامه پژوهش از پيش براي پايايي،

 اطلاعات وتحليل تجزيه براي .آمد دست به 86/0 كرونباخ آلفاي ضريب طريق از آن پايايي كه شد توزيع

 )آزمون فريدمن( استنباطي و )ميانگين و انحراف معيار( توصيفي آمار هاي روش از شده آوري جمع

و ليزرل  22نسخة  SPSS كامپيوتري افزارهاي نرم از استفاده با پژوهش آماري عمليات كلية. شد استفاده

هاي برازش مدل بيانگر معناداري مدل  تمامي شاخص 1با توجه به شكل  .انجام گرفت 8/8نسخة 

 .هستند

 

  ي تحقيقها افتهي
 در ،ها داده نتايج توصيفي بيان قسمت در. ارائه شد استنباطي و توصيفي بخش دو در تحقيقهاي  يافته

دهندگان مرد و  از پاسخ) درصد 52( نفر 48 :بود ترتيب بدين نتايج شناختي، جمعيتهاي  خصوص يافته

نفر آنان  14سال و حدود  15تا  5آنها بين ) درصد 80( نفر 80.دهند مي. زن بودند) درصد 48( نفر 44

كارشناسي و ) درصد 70( نفر 65سال سابقة خدمت دارند و مدرك تحصيلي  25بيش از ) درصد 20(

  .بالاتر از آن است

  پژوهش يها مؤلفه و ها گويه از يك هر در معيار انحراف و ميانگين .1 جدول
انحراف   ميانگين  شده ييشناساموانع 

  معيار
ميانگين رتبه 

  )آزمون فريدمن(
  59/11  825/0  4  مديريت دانش

  53/10  874/0  78/3  هاي اولية اجرا هزينه
  76/9  958/0  61/3  ابزار كاربردي يكپارچه

  37/9  042/1  52/3  خدمات) سازي يكپارچه( سازي يتشخص
  76/8  030/1  43/3  هاي سازماني يهروفرايندها و 
  36/8  026/1  31/3  سازمان وكار كسباستراتژي 

  99/7  950/0  27/3  فرهنگ سازماني
  82/7  978/0  20/3  مقاومت كاركنان

  13/8  209/1  20/3  مستمر با مشتريان تعاملعدم 
  16/8  986/0  19/3  عدم حمايت مديران ارشد

  55/7  985/0  13/3  ي مختلف سازمانها بخشعدم همكاري 
  21/6  940/0  83/2  بازارهاي الكترونيكي

  46/6  022/1  70/2  نبود امكانات و تجهيزات فناوري اطلاعات سازمان
  88/4  716/0  44/2  ظرفيت فناوري اطلاعات سازمان

  44/4  832/0  29/2  ارتباطي و اطلاعاتيهاي  يرساختزنبود 
  pمقدار = 001/0 درجة آزادي=14  دو  آمارة خي=63/289  تعداد =130
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در ادارات ورزش و ) E-CRM(سازي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي  موانع پياده 1جدول 

شود، از نظر  مي طوركه ملاحظه همان. دهد ترتيب ميانگين نشان مي جوانان استان خراسان جنوبي را به

كه موانع مديريت دانش ) m>3(وجود دارد ) E-CRM(سازي  جامعة تحقيق، دوازده مانع اصلي در پياده

بالاترين ميانگين را به خود اختصاص ) 61/3(و ابزار كاربردي يكپارچه ) 78/3(هاي اولية اجرا  ، هزينه)4(

  . دادند

  E-CRM زيسا پيادهآزمون فريدمن موانع كلي  يجنتا .2 جدول
  آزمون فريدمن

  df sig  دو آمارة آزمون خي  ميانگين رتبه  ابعاد  رتبه
  96/2  ساختاري  1

  01/2  اجتماعي  2  001/0  2  156/167
  03/1  فناوري  3

 

 p ≥05/0در سطح  2با درجة آزادي  156/167دهد، آمارة آزمون فريدمن  نشان مي 2جدول 

ترين  مهم. نيز معنادار است )E-CRM(گانه  شده بين ابعاد سه معنادار است؛ بنابراين اختلاف مشاهده

موانع و مشكلات مربوط به ابعاد ساختاري و اجتماعي است و عوامل فناوري اطلاعات اهميت كمتري 

  .دارند

  گيري بحث و نتيجه
ارتباط الكترونيك با مشتري از نظر سازي مديريت  ترين موانع در پياده در پژوهش حاضر، مهم

هاي اولية  مديريت دانش، هزينه مديران و كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان خراسان جنوبي عدم

وكار  هاي سازماني استراتژي كسب سازي خدمات، فرايندهاي و رويه اجرا، ابزار كاربردي يكپارچه، يكپارچه

ن، عدم تعامل مستمر با مشتريان، عدم حمايت مديران ارشد سازماني، فرهنگ سازماني، مقاومت كاركنا

 .هاي مختلف سازمان بودند عدم همكاري بخشو 

سازي  در تحقيقاتشان مشكلات پياده) 1386( و ناظمي و همكاران) 2003( و همكاران 1امبل

 هاي سيستم در اساسي تغييرات ايجاد بالا، سازي پياده هاي سيستم مديريت ارتباط با مشتري را هزينه

 تبديل و انتقال بازگشت سرمايه، براي انتظار جديد، سيستم با كار براي كاركنان آموزش به نياز قديمي،

پيش از آنكه يك . كه مؤيد نتايج اين پژوهش است) 4،20(دانستند  ها مي سازمان در موجود هاي داده

                                                           
1. Umble 
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قوه و احتمالي آگاهي داشته باشد تا بپردازد، بايد نسبت به مشكلات بال) ام.آر.سي-ي(سازمان به اجراي 

به نحو مؤثرتري شكل ) ام .ار.سي-ي( اگر بخواهيم انتقال به. بتواند در موقع لزوم با آنها مقابله كند

كه خود نيازمند هزينة بالا براي آموزش و  بگيرد، داشتن نيروي كار ماهر و متخصص ضروري است

) M=4( ترين مانع با ميانگين ضر نبود مديريت دانش مهمدر پژوهش حا. وري بالاتر نيروي كار است بهره

كارگيري دانش در ادارات  افزايش به .آيد شمار مي سازي سيستم مديريت ارتباط الكترونيك به در پياده

منظور تدوين راهبردهاي لازم  ورزش و جوانان به آشنايي هرچه بيشتر مديران ستادي نسبت به دانش به

 .ريت دانش و تبديل به سازمان يادگيرنده براي نيل به اثربخشي مرتبط استسازي اصول مدي و پياده

منظور مديريت و توسعة مناسب دانش سازماني در ادارات  ديگر، براساس نتايج اين پژوهش، به عبارت  به

بهينه، فراهم آوردن جوي مملو از ) ام.آر.سي- ي(سازي يك سيستم  تبع آن پياده ورزش و جوانان و به

كنندة  اي كه تسهيل گونه د متقابل، ارتباطات اثربخش و تعاملات مناسب ميان اعضا در سازمان، بهاعتما

ها  كنندة نوآوري در سازمان باشد، توسط مديريت سازمان ها و افكار ميان كاركنان و تشويق تضارب ايده

  . ضروري است

هاي  اين طرح اعم از هزينه) =78/3M( هاي اجراي دومين مانع مهم در اين پژوهش بالا بودن هزينه

و ناظمي و ) 2003( و همكاران 1امبل .بالاي نيروي متخصص، هزينة فناوري اطلاعات و ساختاري بود

 هاي سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري را هزينه در تحقيقاتشان مشكلات پياده) 1386( همكاران

دانستند كه نيازمند هزينة بالاست كه  ديمي ميق هاي سيستم در اساسي تغييرات ايجاد بالا و سازي پياده

در ادارات ورزش ) ام.آر.سي- ي(سازي  تحقيقات براي پياده). 4،20(با نتايج تحقيق حاضر همخواني دارد 

اما منافع و مزايايي كه از اجراي اين طرح عايد ادارات ورزش و جوانان و  و جوانان نيز هزينة بالايي دارد،

يك سازمان ورزشي در اجراي . شود، خيلي بيشتر از هزينة آن است كشور ميتر ورزش  در سطح وسيع

باانگيزه در بين مشتريان داخلي خود و كارمندانش، آنها  محور براي مشتريانش بايد يك راهبرد مشتري

حلقة گمشده در اين . را از طريق همكاري با يكديگر در راستاي استراتژي نهايي سازمان سوق دهد

. س الكترونيكي است كه خود بخش مهمي از مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتري استسيستم، سروي

مجهز به  دهي به يك استراتژي الكترونيكي مؤثر سازمان بايد يك تيم متخصص، منظور شكل به

انجامد،  رساني به مشتري مي وكاري كه به ايجاد استانداردهاي بالاي خدمات هاي فني و كسب مهارت

  .تشكيل دهد
                                                           

1. Umble 
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نظر داشتند،  از موانع و مشكلات ديگري كه كاركنان و مديران ادارات ورزش و جوانان در آن اتفاق

در راستاي اجراي ) =19/3M( و عدم تعامل مستمر با مشتريان) =20/3M( حمايت مديران ارشد عدم 

-ي( موفق اجراي بر مؤثر عوامل شناسايي ضمن نيز )2001( ،1كوانگ لو، نا،. بود) ام.آر.سي-ي( پروژه

 همچنين ).15(دانستند  سازماني مي حمايت مديران ارشد و فرهنگ  موانع آن را عدم ) ام.آر.سي

شواهد  ).10،3(نشان از همخواني با تحقيق حاضر دارند ) 2012( فرهادي و) 1390( تحقيقات كاظمي

ست كه بيشتر مديران ارشد ويژه ادارات ورزش و جوانان بيانگر اين ا هاي دولتي و به موجود در سازمان

شوند و كمتر فرصت پرداختن به امور  ازحد درگير امور اجرايي و جزيي مي خواسته يا ناخواسته بيش

مديران ارشد در حوزة ورزش از  .زيربنايي سازمان يا حداقل امور زيربنايي حوزة كاري خود را دارند

ه خود نياز به حمايت دارند، در عين هاي ستادي ورزش كشور اگرچ وزارت ورزش تا مديران در بخش

نقش حمايتي مديران  .هاي مؤثر در اين ادارات باشند كنندگان قوي از كاركنان و برنامه حال بايد حمايت 

ها و فشارهاي شغلي و سازماني را  سازد و بسياري از تنش ها فراهم مي ارشد فضاي امني را در سازمان

گيرند، حداكثر توان فكري،  ورد حمايت مديران ارشد قرار ميوقتي كاركنان احساس كنند م. كاهد مي

  ).1(دهند  هاي سازمان قرار مي ذهني، تخصصي و جسماني را در اختيار اهداف و مأموريت

و نبود ) =20/3M( بر موانع ذكرشده موانعي مانند مقاومت كاركنان در برابر اين طرح علاوه

 به نظر دهمرده .آيند شمار مي اين طرح نيز مهم بهبراي اجراي  )=27/3M( هاي فرهنگي زيرساخت

همچنين به نظر ). 2(اهميت زيادي دارند ) ام.آر.سي-اي(سازي  عوامل فرهنگي در پياده) 1389(

شود و مديران با تطابق آن با  مندي مشتريان مي موجب رضايت ام.آر.سي-اجراي اي) 2012( فرهادي

 سازي يكي از مشكلات در پياده) 2003( آمبل و همكاران ).10(برند  فرهنگ ايراني سود بيشتري مي

كه با نتايج تحقيق حاضر ) 20(كنند  را تغييرات وسيع در فرهنگ سازمان ذكر مي ام.آر.سي- اي

-علت اينكه جايگاه و پست خود را با اجراي ي اي از كاركنان ادارات ورزش و جوانان به عده. همسوست

براي  .دهند كنند و تن به اجراي اين طرح نمي در مقابل آن مقاومت ميبينند،  ام مورد تهديد مي.آر.سي

هاي  كارگيري راهبرد محور ضروري است و به برآورده كردن انتظارات مشتري، توسعة فرهنگ مشتري

بر اين،  علاوه. پذير و پاسخگو به تغيير باشد سازماني است كه تطبيق محور نيازمند فرهنگ  مشتري

براي ارتقاي كيفيت، توسعه و انتشار دانش مشتري كه خود مفهومي محوري در  محور فرهنگ مشتري

شود در ادارات ورزش و جوانان  در اين زمينه پيشنهاد مي ).18( اي است، ضروري است بازاريابي رابطه
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 1396، پاييز  3، شمارة 9مديريت ورزشي، دورة                                                                                           468

 

 

براي  سازي بر مبناي تفويض اختيار و توسعة مشاركت در بين كاركنان ايجاد شود همچنين فرهنگ

مديران فوقاني نيز در . هايي برگزار شود ت كاركنان و ارتباط هرچه مؤثرتر با مشتري كلاسكاهش مقاوم

اجراي اين عوامل از كاركنان پشتيباني كنند و با ارائة پاداش و بازخورد مناسب به كاركنان براساس 

و رضايت آنها دارند، زيرا كاركنان مشتريان داخل هستند  عملكردشان آنها را نسبت به سازمان راضي نگه

  .مبناي رضايت مشتري خارجي است

هاي ارتباطي و  نبود زيرساخت ترين فهرست موانع در پژوهش حاضر بازارهاي الكترونيكي، در پايين

 اسكندري و همكاران. بود 83/2،29/2،25/2 ترتيب با ميانگين الكترونيكي و ظرفيت فناوري اطلاعات به

سازي سيستم  ترين عامل در پياده فرهنگي، فناورانه و سازماني مهمدر تحقيقشان از بين عوامل ) 1389(

كه با نتايج تحقيق حاضر از حيث ) 1(ارتباط الكترونيكي با مشتري را عوامل فناورانه گزارش كردند 

علت ارتباط نزديك  ادارات ورزش و جوانان به .ام همسو نيست.آر.سي-سازي اي بندي عوامل پياده اولويت

ي از جوانان و با توجه به نتايج تحقيق بيشتر به تغييراتي در ساختار و بدنه نيازمندند و اين با قشر وسيع

با گسترش  .كه با نتايج تحقيق مطابقت دارد موضوع به نسبت عوامل فناورانه در اولويت بيشتري است

ديدي پا به هاي مخابراتي موبايل و همچنين ارائة اينترنت روي اين بستر خدمات ج روزافزون سيستم

هاي  سرويس .عرصه گذاشته كه موجب گسترش دامنة مشتريان و جذب مشتريان جديد شده است

همچنين  .منظور استفاده از اين خدمات شود هاي لازم براي مشتريان به جديد بايد موجب ايجاد مشوق

د از نظر اطلاعات و هايي كه در حوزة مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتري است، باي ها و فعاليت فناوري

با توجه به مطالب مذكور به مديران و كاركنان . خدمات يكپارچه باشند و مشتريان را سردرگم نكنند

شود كه اين  ويژه متخصصان فناوري اطلاعات و ارتباط الكترونيكي پيشنهاد مي به ادارات ورزش و جوانان،

ز كنند و زمينة مشاورة مجازي را ايجاد كنند و رو تر و خدمات آن را به هاي خود را غني سايت ادارات وب

مندي از پست  پيام كوتاه، مذاكرة رودررو و بهره سايت، ارتباطات هرچه مؤثرتر با مشتريان را از طريق وب

البته اجراي هيچ طرحي در هيچ ارگان يا سازماني خالي از ضعف و مشكل . الكترونيكي توسعه دهند

 مشتري، رضايت خدمات، دليل بهبود باط الكترونيكي معايبي دارد، بهاگرچه سيستم مديريت ارت. نيست

ها را  ها مشتري ضرورت استفاده از آن در سازمان فرد حتي با ميليون ها و ارتباط فردبه كاهش هزينه

 و فرايندها بايد كند، مي پيدا سوق محوري مشتري به مداري محصول از سازماني كه زماني. كند توجيه مي

 كه تغييراتي. كند حمايت جديد هاي سرلوحة خود قرار دهد و از زيرساخت را محور مشتري رفتارهاي

 انجام گروهي كار جديد محيط در بتوانند تا دهد مي آموزش را كاركنان ريزد، فرو مي را ديوارها همة
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 گرفته محور مشتري تصميمات تا برد مي كار به اطلاعاتي پيچيدة ابزار كند، مي تسهيل را ارتباطات. دهند

  . شود
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