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  چکيده

مديريت ارتباط با مشتري و چابکي سازماني از عوامل مؤثر بر ي بين انجام  پژوهش حاضر بررسي رابطه  هدف از

 پيمايشي از نوع -باشد. اين مطالعه، از نظر روش توصيفينظر کارکنان دفاتر خدمات مسافرتي و جهانگردي مي

بر اساس مدل  سين و جهت سنجش مديريت ارتباط با مشتري  همبستگي و از حيث هدف کاربردي بوده است.

"تمرکز بر مشتريان کليدي"، "سازماندهي کسب و کار"، "مديريت دانش" و "بکارگيري  چهار عامل )،٢٠٠٥همکاران(

ی "شايستگي"، "سرعت"، چهار مؤلفه )،١٩٩٩بر اساس مدل شريفي و ژانگ(و جهت سنجش چابکي سازماني  فناوري"

پذيري"و "پاسخگويي" مورد بررسي قرار گرفته است. جامعه آماري اين پژوهش را کليه کارکنان و مديران دفاتر "انعطاف

ي آماري اين پژوهش بر تشکيل داده است. حجم نمونه ١٣٩٢خدمات مسافرتي و جهانگردي شهر اصفهان در سال 

اي ها از دو روش کتابخانهجهت گردآوري داده% بوده است. ٩٣ها نفر ونرخ بازگشت پرسشنامه ٢٧٤اساس فرمول ککران 

هاي تحليل عاملي و معادلات ساختاري با استفاده از نرم افزارهاي ها با تکنيکدادهو ميداني استفاده شده است. در نهايت 

٢٠SPSS  و LISRELنامه مديريت ارتباط با مشتري و چابکي اند. پايايي دو پرسشمورد تفسير قرار گرفته ٨

با استفاده از تحليل عامل تاييدي، روائي  است. محاسبه شده ٠.٩٠و  ٠.٨٧کرونباخ به ترتيب سازماني از ضريب آلفاي 

ها به کمک ضريب سازه ابزار سنجش مورد بررسي و تأييد قرار گرفته است. محاسبه ضريب همبستگي بين مؤلفه

مديريت ارتباط با مشتري و  عوامل مؤثر برام شده است. نتايج پژوهش حاکي از آن بوده که بين همبستگي پيرسون انج

هاي چابکي سازماني در دفاتر خدمات مسافرتي و جهانگردي شهر اصفهان رابطه معنادار مثبت و مستقيم وجود مؤلفه

با مشتري و  سازماندهي کسب و کار  ي پاسخگويي بيشترين رابطه مستقيم را با مديريت ارتباطداشته است. مؤلفه

 بيشترين رابطه مستقيم را با چابکي سازماني داشته است.
  

  مديريت ارتباط با مشتري، چابکي سازماني، دفاتر خدمات مسافرتي و جهانگردي واژگان کليدي:
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  مقدمه -١-١
 يها، از سون سازمانيد رقابت بيان و تشديمشتر يت تقاضاير ماهييک سو، و تغي، از يپيشرفت فناورسرعت 

ن يبر رقبا و تأم يبرتر يد برايجد يرقابت يهاتيها به شدت به دنبال کسب مزگر، باعث شده است که سازمانيد

محيط متغير، ناپايدار و به در پاسخ که  ييهاجاد سازمانيا يحرکت به سون رو، ياز اان باشند. ياز مشتريبهتر ن

 يهيدر سا ن اهدافيبه ا يابيدستاست.  يبرخوردارند ضرور ييبالا يريپذاز سرعت و انعطاف ناپذيربينيپيش

  .ديآيبه دست م ١»يسازمان يچابک«به نام  يمفهوم

شرفت يدوام و پ يها هستند، امروزه براان آنيها مشتراغلب سازمان يين دارايکه مهمتر يياز آنجا ياز طرف

ب لازم است در ين ترتيبدهند. به ا ياژهيت وياهم يمداريد به مشتريها با، سازمانکسب و کار يط رقابتيمحدر 

و ان که بتواند روابط سازم يستميشود، س يسازادهيو پ يان طراحيجذب و حفظ مشتر يبرا يستميسازمان، س

مشهور  (CRM)٢انيت ارتباط با مشتريريمد يهاستميها به سستمين سيت کند. امروزه ايريمد يان را به خوبيمشتر

  .سازند نمندتران توايت مشتريها را در راه جلب رضاتوانند سازمانياند که مشده

و  يمسافرتت گردشگران است. دفاتر خدمات يفراهم آوردن رضا يت صنعت گردشگرياز عوامل موفق

ن يا يهان حلقهياز جمله مهمتر، يبا صنعت جهانگردسفر ان ين متقاضيمواجهه نخست يشانيپ به عنوان ٣يجهانگرد

ان يها به مشترل آنيان و تبدينه حفظ مشتريدر زم ينينو يهايازمند فناورين هدف نيا يکه برا ،هستندموفقت 

                                                             
١
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٢
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٣
 . Tourism and Travel Agency 
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ن پژوهش مورد مطالعه قرار يا يبرا يو جهانگرد يسافرتن رو، بخش دفاتر خدمات ميا از باشند.يم وفادار

 يکه دارا ين پژوهش، دفاتريدر ا يو جهانگرد يقابل ذکر است منظور از دفاتر خدمات مسافرت گرفته است.

  ز به عهده دارند.يو فروش تور را ن يزيرط، برنامهيباشد که علاوه بر فروش بليمجوز بند ب هستند، م

، در ادامه اهداف شده استت و ارزش آن پرداخته يپژوهش و اهم يان مسئلهيبه شرح و بن فصل، ابتدا يدر ا

م و يمفاهف يت تعاريدر نها پژوهش و يج پژوهش و قلمروهاي، پس از آن کاربرد نتاات پژوهشيو فرض

  .شده استپژوهش ارائه  يرهايمتغ

  

 پژوهش يان مسئلهيشرح و ب -٢-١

، در ٢يهايدر دانشگاه ل ١ياکوکا يتحقيقات يرسماً توسط مؤسسه ١٩٩١ل نخستين بار در سا ياصطلاح چابک

گرديد.  ي" معرفيدر قرن بيست و يکم ، ديدگاه متخصصان صنعت يتوليد يهاتحت عنوان " راهبرد بنگاه يگزارش

است. همانند  يآميز به تغييرات محيطو واكنش سريع و موفقيت يگويپاسخ يتواناي يبه معنا يچابك

باشند؛ چرا كه  يبه دنبال چابك ٢١رقابت در قرن  يها و مؤسسات ناچارند كه برادكنندگان، ساير سازمانتولي

مواجه  يجهان يجديد رقابت كارآمد در بازار پويا يهاجهت يافتن راه يامدرن با فشار فزاينده يهاسازمان

 يدهد و عامل مهمييت بالا را ارتقا ممحصولات و خدمات با كيف يعرضه يسازمان برا ي، تواناييهستند. چابك

وجود است که با  ييک سازمان چابک، سازمان ).١٣٩١، يمحراب(شوديسازمان محسوب م ياثربخش يبرا

   گويد.يپاسخ مان يو مشتربازار  يهايتغييرات احاطه شده به سرعت به نيازمند

 مثال، يبرا ابد.ييم يز سازگارينان يت ارتباط با مشتريريدر مد شود،يک مؤسسه چابک ميهمچنان که 

انتقال  يتلفن خودکار) برا يها ستميا سينترنت ير ايرا (نظ يکارا و اثربخش يهاک مؤسسه ممکن است کانالي

 .)١٣٨٤،ييزاده و شها(رجبديجاد نمايان ايها توسط مشترن کاناليکاربرد ا يبرا يهاي مشوق يخدمات و ارائه

کرده و بر آن  ييمتنوع را شناسا يهاان در بخشيمشتر يازهايست که تقاضاها و نچابک به دنبال آن ا ي مؤسسه

 .کند يندها را سازماندهيو فرآ ، خدماتاساس محصولات

 از يانبوه با را هاسازمان ،يارتباط ديجد يابزارها ظهور و اطلاعات عصر تکامل ،ارتباطات شرفتيپ

 شيافزا آن يجهينت که است ساخته مواجه ياريبس يانتخاب ياهنهيگز ز باين را انيمشتر و متفاوت انيمشتر

 و يمشتر حفظ نسخه ت،يريمد شمندانياند انيم نيا در .است بازار يثباتيب و انيمشتر يريگميتصم قدرت

 يايمزا جمله از که کننديم زيتجو يمشتر با ارتباط تيريمد عنوان تحت را هاآن با ارتباط حيصح يهاوهيش

 از آنان يبانيپشت يهانهيهز يسازحداقل و عيوتوز فروش يهانهيهز کاهش درآمد، رشد شيافزا به نتوايم آن

ن يها دارد. بنابرابه آن ييان و بازار و پاسخگويبه درک مشتر ازين يچابک .)١٣٨٧،يدريحو  ياله( نمود اشاره

  .داز دارين يت ارتباط با مشتريريابعاد مد ق ازيت معاصر به درک عميريمد
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CRM  يها طياز مح ياريت بسيدر موفق يديکل يعامل يمدارين مشترينو ياز راهبردها يکيبه عنوان 

ارتباط از  يبرقرار يبرا يمشتر ينوان مثال در گردشگرعاست. ب يکسب و کار از جمله در صنعت گردشگر

ام يق پينهاد تور از طرشيل (مانند پيت خود خدمت)، موبايسا ت، وبينترنت، وب سايمانند وب (ا يهاي روش

خود  يها وسکي)، کيگردشگر يها ر مکانيتال (تصاويجين ديخودکار)، دورب يل (پاسخگويميکوتاه و ...)، ا

د يبازد يگردشگر يها شود و از مکانيت ميسا تواند استفاده کند. به عنوان مثال، فرد وارد وبيخدمت و... م

ان و ييکند(رضايرا انتخاب م يتور CRMستم يره)، سپس با سيم و غلير، فيآورد (به شکل نقشه، تصويمبه عمل 

ت يد محصول به سمت تمرکز بر مالکياموزند که چگونه از تمرکز بر توليد بيها بان شرکتيبنابرا). ١٣٨٦منفرد،

 يگريد ييرند که مانند هر دارايدرنظر بگ يمال ييک دارايان را به عنوان يد مشتريها باان حرکت کنند. آنيمشتر

به مؤسسات  CRMکرد يرو). ٢٠٠٤، ١ن و فرويپا(دارد يزان بازدهين ميت و رساندن آن به بالاتريرياز به مدين

کسب و کار و  يفرايندهادارند، چگونه  يازي، چه نهستند يها چه کسانان آنيکند تا بدانند که مشتريکمک م

  .ان منتقل سازنديکل به مشترن شيکرده و چگونه به بهتر يخدمات خود را سازماندهارائه 

 ي) در تلاششـان بـرا  يگردشـگر  يمل ـ يهـا  (سـازمان  ٣هـا NTOکه ين باور است که درصورتيبر ا ٢سيسيوني

 يهـا  ک ضـرورت اسـت. سـازمان   ي يباشند، چابک يت رقابتيبه دنبال کسب مز يجهان يگردشکر يجذب دلارها

، ٤کننـد(رامش يشـان حرکـت م ـ  يتـر از رقبا عيسـر  ،هـا جاد و استفاده از فرصتيها و ابا چالش ييارويچابک در رو

٢٠٠٤.(  

در زمان بسيار نشده،  ينيبشيو مسائل پدر برابر تغييرات ماهيت نياز مشتريان ملزمند ها سازمان در نتيجه،

برقراري ارتباط با مشتريان را توانمند  عملکردهاي CRM. در اين راستا، تر و پاسخگوتر باشندچابک يکوتاه

 يت ارتباط با مشتريريمد عوامل مؤثر بربين  يپژوهش حاضر بر آن است که رابطه دهد.د و مزايا ارائه ميسازمي

و ن يس(باشديم يفناور يريبکارگت دانش، يريکسب و کار، مد ي، سازماندهيديان کليتمرکز بر مشتر که شامل

-يم سرعت و يريپذانعطاف ،يستگيشا ،ييپاسخگو که شامل يسازمان يچابک يهارا با مؤلفه )٢٠٠٥ ،٥همکاران

شهر اصفهان تبيين  يدو جهانگر يکارکنان دفاتر خدمات مسافرتاز نقطه نظر  ،)٦،١٩٩٩و ژانگ يفي(شرباشد

  نمايد.
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  ر ارائه نمود: يپژوهش را به شکل ز يتوان مدل مفهوميبر اساس مطالب فوق م

  
 
 

 

 
 
 

ت يري) و مد١٩٩٩و ژانگ، يفي(شريسازمان يبا اقتباس از مدل چابک -پژوهشمفهومي مدل ) ١-١شکل(

 )٢٠٠٥ ،همکارانو  سين(يارتباط با مشتر

 

  شپژوهت و ارزش ياهم -٣-١
خدمات و  يمعمار يد برايجد يروش يرياز به فراگين ها ، سازمانکيفيت ارائه خدمات يدر جهت ارتقا

و  يبه لحاظ تسهيلات فيزيك يكه زمان ييهاسازمان .موجود خود دارند يافزارنرم يها ستميآن در س يريبکارگ

ناپايدار و نيز  يپاسخ به بازارهاامروزه در  ،شدنديم يتلق بدون رقيبگسترده خويش  يفناور يهازيرساخت

پيچيده و پويا  يهابقا در محيط ي، براامروزهاند. مواجه گرديدهلش اچمشتريان، با  متغير يبرآوردن نيازها

  لازم برخوردار باشند. يپذيرانعطاف و يها از چابكاست كه سازمان يضرور

محدود  يتجار يها ل وجود فرصتين دلينخست در خود هستند. يجاد چابکيازمند ايل نيها به چند دلسازمان 

ن عامل يد در بازار است. سوميع محصول جدينفوذ سر يلازم برا يسازمان يها يل نبود توانمندين دلياست. دوم

جاد يا يديت مهم و کليل و مزين دليرات مستمر در سطوح گوناگون بازار است. چهارميير بودن تغيناپذينيبشيپ

 يع تماميمحدود و اندک بازار با تجم يها تواند از فرصتيآن سازمان م يبواسطه است که يسازمان مجاز

  ).١،٢٠١١و همکاران يعقوبيابد(ي دست يشتريب پراکنده به سود يها بنگاه يموجود در تمام يها يتوانمند

 يگرايمشتر يهاسازماندر  است، رفته بالا مشتريان انتظارات اخير، يهال سا در اينكه به توجه با همچنين

 يمداريقدرت مشتر يمسافرت يها در حال حاضر شرکت. است ضرورت يك يمشتر با روابط مديريت ،امروز

عنوان ه گر بيان دي. مشتراندرفتهيشوند را پذيم يمداريج مشتريکه سبب ترو ياند و اقداماتت شناختهيرا به رسم

شرکت و توسعه  يز از استراتژيند، بلکه در همه چيآيارزش کسب و کار به حساب نم يرهيان زنجيپا ينقطه

ها تحولات  ، شرکتيمشتر يارتقاء تجربه يبرا مرکز توجهند. يابين، فروش و بازاريتأم يرهيمحصول تا زنج

ع و يکسب و کار، کارمند، توز ي، محصول و ارائه خدمت، عملکردهايان، نام تجاريمربوط به مشتر يديکل

  ).٢٠١٠، ٢تونز -و کسترسان ياردلشوند(يقبل مرا مت ياستقرار فناور

                                                             
١
 . Yaghoubi et al 
٢
 . Erdly and Kesterson-Townes 

 

 يمديريت ارتباط با مشتر

  يتمرکز بر مشتريان کليد

  کسب و کار يسازمانده

  مديريت دانش

 يفناور يبکارگير

  يسازمان يچابک

  يشايستگ
  سرعت
  يپذيرانعطاف

  پاسخگويي
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 يت تجاريکننده موفقنييهستند اما عوامل تع يت بالا ضروريفيو ک يمت رقابتيدر عصر حاضر دو عامل ق

مورد توجه  يک اصل اساسيبه عنوان  يع و منعطف به مشتريو پاسخ سرارائه خدمت آن سرعت  يستند و به جاين

گذشته شده  يرقابت يها تين اولويافته و جانشيش يافزا يت سرعت و چابکيل، اهميلن ديقرار گرفته است. به هم

  .است

 يد برايو اوقات فراغت با ينوازکنندگان مهمانهفت اقدام مهم که فراهم)، ٢٠١٠تونز ( -و کسترسان ياردل

ان داشتند يها بدند. آنذکر کر ين اقدامات را چابکياز ا يکيخود برشمردند که  يرند را در مقالهيرقابت بکارگ

  ع و چابک باشند.ياست که سر ييهات از آن سازمانيکسب موفق يکنون يايکه در دن

 يدر حوزه يسازمان يآن با چابک يو رابطه يت ارتباط با مشتريريموضوع مد يکه درباره يياز آنجا

ت ارتباط با يريان مديم يبطهکه بتواند را يصورت گرفته است، لذا انجام پژوهش ياندک يها پژوهش يگردشگر

 د.ينمايم يرا مورد سنجش قرار دهد ضرور يسازمان يو چابک يمشتر

  

  پژوهشاهداف  -٤-١
در دفاتر  يسازمان يچابکو  يت ارتباط با مشتريرين مدين پژوهش تعيين رابطه بيا يهدف کل: يهدف کل

ر مورد يز ين راستا اهداف جزئيباشد. در ايماز نقطه نظر کارکنان شهر اصفهان  يو جهانگرد يخدمات مسافرت

  نظر هستند:

 شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يستگيو شا يديان کليان تمرکز بر مشتريم ن رابطهييتع-١

 از نظر کارکنان.

از  انشهر اصفه يو جهانگرد يو سرعت در دفاتر خدمات مسافرت يديان کليان تمرکز بر مشتريم ن رابطهييتع-٢

 .نظر کارکنان

شهر  يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يريپذو انعطاف يديان کليان تمرکز بر مشترين رابطه مييتع-٣

 .از نظر کارکنان اصفهان

 شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت ييو پاسخگو يديان کليان تمرکز بر مشترين رابطه مييتع-٤

 .از نظر کارکنان

از  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يستگيکسب و کار و شا يان سازماندهين رابطه مييتع-٥

 .نظر کارکنان

از  شهر اصفهان يو جهانگرد يکسب و کار و سرعت در دفاتر خدمات مسافرت يان سازماندهين رابطه مييتع-٦

 .نظر کارکنان

شهر  يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يريپذعطافکسب و کار و ان يان سازماندهين رابطه مييتع-٧

 .از نظر کارکنان اصفهان

 



٦ 

 

 شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت ييکسب و کار و پاسخگو يان سازماندهين رابطه مييتع-٨

 .از نظر کارکنان

از نظر  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يستگيت دانش و شايريان مدين رابطه مييتع-٩

 .کارکنان

از نظر  شهر اصفهان يو جهانگرد يت دانش و سرعت در دفاتر خدمات مسافرتيريان مدين رابطه مييتع-١٠

 .کارکنان

از نظر  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يريپذت دانش و انعطافيريان مدين رابطه مييتع-١١

 .کارکنان

از نظر  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت ييت دانش و پاسخگويرين مداين رابطه مييتع -١٢

 .کارکنان

از نظر  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يستگيو شا يفناور يريبکارگان ين رابطه مييتع -١٣

 .کارکنان

از نظر  شهر اصفهان يو جهانگرد يرتو سرعت در دفاتر خدمات مساف يفناور يريبکارگان ين رابطه مييتع-١٤

 کارکنان.

از  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت يريپذو انعطاف يفناور يريبکارگان ين رابطه مييتع -١٥

 نظر کارکنان.

از  شهر اصفهان يو جهانگرد يدر دفاتر خدمات مسافرت ييو پاسخگو يفناور يريبکارگان ين رابطه مييتع -١٦

 .ارکناننظر ک

 

  پژوهش يهاهيفرض ٥-١
 يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت در يسازمان يو چابک يت ارتباط با مشتريريمد نيب: يه اصليفرض

 رابطه وجود دارد. از نظر کارکنانشهر اصفهان 

  :يفرع يهاهيفرض

و  يمسافرتدفاتر خدمات  در، يستگيشا يو سازه يديان کليتمرکز بر مشتر ين سازهياول: ب هيفرض

 وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

 يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت درسرعت،  يو سازه يديان کليتمرکز بر مشتر ين سازهيدوم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان 

و  يدفاتر خدمات مسافرت در، يريپذنعطافا يو سازه يديان کليتمرکز بر مشتر ين سازهيسوم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

و  يدفاتر خدمات مسافرت در، ييپاسخگو يو سازه يديان کليتمرکز بر مشتر ين سازهيچهارم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

 



٧ 

 

و  يدفاتر خدمات مسافرت در ،يستگيشا يکسب و کار و سازه يسازمانده ين سازهيم: بجپن هيفرض

  وجود دارد. رابطه از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

 يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت درسرعت،  يکسب و کار و سازه يسازمانده ين سازهيششم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان 

و  يدفاتر خدمات مسافرت در، يريپذانعطاف يکسب و کار و سازه يسازمانده ين سازهيهفتم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

و  يدفاتر خدمات مسافرت در، ييپاسخگو يکسب و کار و سازه يسازمانده ين سازهيهشتم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  کارکناناز نظر شهر اصفهان  يجهانگرد

شهر  يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت در، يستگيشا يت دانش و سازهيريمد ين سازهينهم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکناناصفهان 

شهر  يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت درسرعت،  يت دانش و سازهيريمد ين سازهيدهم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  کارکنان از نظراصفهان 

 يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت در، يريپذانعطاف يت دانش و سازهيريمد ين سازهيازدهم: بي هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان 

 يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت در، ييپاسخگو يت دانش و سازهيريمد ين سازهيدوازدهم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان 

 يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت در، يستگيشا يو سازه يفناور يريبکارگ ين سازهيزدهم: بيس هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان 

 يو جهانگرد يفرتدفاتر خدمات مسا درسرعت،  يو سازه يفناور يريبکارگ ين سازهيچهاردهم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان 

و  يدفاتر خدمات مسافرت در، يريپذانعطاف يو سازه يفناور يريبکارگ ين سازهيپانزدهم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

و  يدفاتر خدمات مسافرت در، ييسخگوپا يو سازه يفناور يريبکارگ ين سازهيشانزدهم: ب هيفرض

  وجود دارد.رابطه  از نظر کارکنانشهر اصفهان  يجهانگرد

  

  کاربرد نتايج پژوهش -٦-١
هاي و مخصوصاً چابکي سازماني در بخش گردشگري پژوهش CRMاز آنجايي که تاکنون حول موضوع 

  :تواندين پژوهش ميج اينتاچنداني صورت نگرفته است 

و  يچابک يسازادهيرا در جهت پ يو جهانگرد يران و کارکنان دفاتر خدمات مسافرتيمد يلمع يهايآگاه)١

  .بردبانشان، بالا يت ارتباط با مشتريريمد ين استراتژيترمتناسب يريو بکارگ ي، طراحييشناسا

 



٨ 

 

  ازد.ران را توانمند سيمناسب، مد يآن با ارائه راهکارها يريو بکارگ يص موانع بروز چابکيجهت تشخ)٢

ر پژوهشگران بخصوص يسا يرد و به عنوان الگويمورد استفاده قرار گ يو پژوهش يها و مراکز علمدر دانشگاه)٣

  نده استفاده شود.يدر آ يگردشگر يدر حوزه

  

  پژوهش يقلمروها -٧-١
   :يبعد زمان

  ده است.يل انجامان بهمن ماه همان سال به طويآغاز و تا پا ١٣٩٢ر ماه ين پژوهش از تيا ياز لحاظ زمان

  :يبعد مکان
  شهر اصفهان بوده است. يو جهانگرد ين پژوهش دفاتر خدمات مسافرتيا يقلمرو مکان

   :يبعد موضوع
  ل داده است.ين پژوهش را تشکيا يبعد موضوع يسازمان يو چابک يت ارتباط با مشتريريمد
 

  پژوهش يشناسروش -٨-١
 يباشد. برايم يث هدف، کاربرديو از ح يشيمايپ -يفيصو از نظر روش تو يپژوهش حاضر از نوع همبستگ

ها، مجلات، مقالات و ... استفاده شده نامهانيها، پاشامل کتاب ياات موضوع از منابع کتابخانهيادب يآورجمع

مه از پرسشنا يت ارتباط با مشتريريمد يباشد. برايها پرسشنامه مهيآزمون فرض يها براداده ياست. ابزار گردآور

) استفاده ١٩٩٩و ژانگ( يفياز پرسشنامه استاندارد شر يسازمان يچابک ي) و برا٢٠٠٥(١مين، تسه و يس استاندارد

 يب آلفايز ضرين ييايو جهت سنجش پا  ، محتوا، سازهيصور يي، روش روايشده است. به منظور سنجش رواي

و  يران دفاتر خدمات مسافرتيو مد ه کارکنانيپژوهش شامل کل يآمار يکرونباخ بکار رفته است. جامعه

و نرخ  ٢٧٤ ٢ککرانپژوهش بر اساس فرمول  يباشد. حجم نمونهينفر م ٩٥١شهر اصفهان به تعداد  يجهانگرد

ن پژوهش از نرم يا يو استنباط يفيتوص يتجزيه و تحليل آمارها يبرا % بوده است.٩٣ها بازگشت پرسشنامه

 تفاده شده است.اس ٨LISREL و ٢٠SPSS يآمار يافزارها

 

  اصطلاحات ينظر تعريف-٩-١
 ير از هر دو منبع داخلييتغ ياز برايتواند نياست که ميپو يسازمان يطراح ييتوانا يچابک: يسازمان يچابک

حد متوسط نگه  رات را بطور روزمره اعمال کند و عملکرد سازمان را بالاتر ازيين تغيکند، ا ييرا شناسا يو خارج

  ).١٩٤ :٢٠١٠، ٣لرو لا يدارد(ورل

                                                             
١
. Sin, Tse and Yim 
٢
 . Cochran 
٣ . Worley and Lawler 
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 يدها و عملکردهانيکسب و کار است که فرآ  ياستراتژ ياصل يهسته :يت ارتباط با مشتريريمد

ن يکند. ايادغام م يان هدف در جهت سوددهيجاد و ارائه ارزش به مشتريا يرا برا يخارج يها و شبکه يداخل

 يبه کمک فناور يو توانمندساز يمشترمورد انتظار  يت بالايفيبر اساس اطلاعات مربوط به ک ياستراتژ

 ).١٦ :٢٠١٢، ١شده است(باتل يزيرياطلاعات پ

 يکنندگان اصلان عرضهيواسطه م ين دفاتر به عنوان عنصريا: يو جهانگرد يدفاتر خدمات مسافرت

سفر از طرف  يک سو و گردشگران متقاضيها از حمل و نقل و هتل يهاا شرکتيخدمات همچون تورگردانان 

و عرضه  يمقاصد گردشگر يهاا شکست برنامهيت يها بر موفقن واسطهيق ايا عدم توفيق يکنند. توفيگر عمل ميد

  .)٤٥ :١٣٨٨، يان و زاهديرگذار است(رنجبريبه شدت تأث يکنندگان خدمات گردشگر

  

  اصطلاحات يتعريف عمليات-١٠-١
سـين، تسـه و    سـؤالي  ١٨رسشـنامه  در پ دهنـدگان پاسـخ توسـط  کـه   يا نمـره  :يمديريت ارتباط با مشـتر 

  است.شده داده  يبه عوامل مؤثر بر مديريت ارتباط با مشتردر پاسخ  ،)٢٠٠٥م(ي

در  ،)٢٠٠٥ن و همکـاران( يدر پرسشنامه س ـ دهندگانپاسخ توسط که يا: نمرهيديان کليتمرکز بر مشتر الف)

  است.شده داده  ٣، ٢، ١پاسخ به سؤالات 

در  ،)٢٠٠٥ن و همکـاران( يدر پرسشـنامه س ـ  دهنـدگان پاسـخ  توسط که يامرهنکسب و کار:  يب) سازمانده

  است.شده داده  ١٢، ١١، ١٠، ٩، ٨، ٧، ٦، ٥، ٤پاسخ به سؤالات 

در پاسـخ بـه    ،)٢٠٠٥ن و همکـاران( يدر پرسشـنامه س ـ  دهنـدگان پاسـخ  توسـط  که يانمرهت دانش: يريج) مد

  داده شده است. ١٥، ١٤، ١٣ سؤالات

در پاسـخ بـه    ،)٢٠٠٥ن و همکـاران( يدر پرسشنامه س ـ دهندگانپاسخ توسط که يانمره: يناورف يد) بکارگير

  داده شده است. ١٨، ١٧، ١٦ سؤالات

در  ،)١٩٩٩و ژانـگ(  يفيشـر  يسـؤال  ٢٩در پرسشـنامه   دهنـدگان پاسختوسط که  يا نمره چابکي سازماني:

  .  استشده داده  يسازمان يهاي چابک پاسخ به مؤلفه

 در پاسـخ بـه   ،)١٩٩٩و ژانـگ(  يفيدهنـدگان در پرسشـنامه شـر   توسـط پاسـخ  کـه   يا : نمـره گوييپاسخ الف)

  داده شده است. ٢٩، ٢٨، ٢٠، ١٧، ٨، ٧، ٦سؤالات 

سـؤالات   در پاسـخ بـه   ،)١٩٩٩و ژانگ( يفيدهندگان در پرسشنامه شرتوسط پاسخکه  يا نمره :يستگيشا ب)

  داده شده است. ٢١، ١٩، ١٦، ١٤، ١٢، ١١، ٥

                                                             
١ . Buttle 

 


