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‌هچکید
و الکترونیکی،  های مجازیارتباطی و به دنبال آن گسترش سازمان یها یرشد تکنولوژدر پی      

، یکی از مسائل مهم دهدرا تشکیل می هااین سازمانبخش عظیمی از روند توسعه مجازی که  ارتباطات
های ارتباطی اثربخش در سطوح مختلف دوجود راهبر؛ لذا شودهای مجازی محسوب میسازمان یتیمدیر

در این پژوهش به صورت . ها استارتباطی یکی از عوامل اصلی دستیابی به اهداف در این سازمان
کنندگان و مشتریان بر أمین، تتجربی میزان اثربخشی راهبردهای ارتباطی در سه سطح ارتباط با کارکنان

 ابتدا یک چارچوب مبتنی بر رای این منظورت. بگرفته اس مورد بررسی قرار ،دستیابی به اهداف سازمانی
مفهومی پیشنهادی بر اساس مطالعات نظری  مدلو سپس یک  دستاوردها و تحقیقات قبلی تعیین

های ارتباطی طراحی شد. پس از آزمون خبرگی مدل مذکور، بر اساس چارچوب طراحی شده استراتژی
گیری پرسشنامه نسبت به ارزیابی فرضیه و با ابزار اندازه 9 در قالب وکاربردی در سازمان شناسایی 

دو در ارتباطی سازمان  دهد راهبردهای. نتیجۀ این پژوهش نشان میشده استها اقدام اثربخشی آن
دستیابی به اهداف سازمان  بر �)=66/6pvalue) و مشتریان (=661/6pvalue) ارتباط با کارکنانح سط

در آخر راهبردهای ارتباطی  را در رسیدن به اهداف یاری کرده است.و سازمان  بوده استاثربخش 
 سازمانی مشخص شدند. اهدافاثربخش و راهبردهای ارتباطی کلیدی برای هر یک از 
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‌همقدم.‌1
های ارتباطی و اطلاعاتی صورت  تعاملات انسانی توسط تکنولوژیز امروزه بسیاری ا     
های سنتی به سمت تغییر ساختار به یک ساختار  پذیرد. در نتیجه تعداد زیادی از سازمان می

 ستندهیعنی ساختار مجازی، ، به نیاز فزاینده و متغییر بازار ییو همه کاره برای پاسخگو تر منعطف

[69].  

ها، افراد سازمانل )ی سازمانی است که برای همکاری میان شرکاء متعدد مستقسازمان مجاز     
، کنندهای اطلاعاتی( که از طریق اینترنت و تکنولوژی اطلاعات با یکدیگر همکاری میو سیستم

 .[11] دید آمده استپ
رسانی  به روزمکانی و زمانی، از طریق ع وظایف خود با وجود موان ها قادر به انجام این سازمان     

گذاری منابع مورد نیاز  با به اشتراکا ه هماهنگی فعالیت وسازمانی و دسترسی به تکنولوژی 
ها را قادر به همکاری در یک مقیاس  سازمان های ارتباطی اینترنتی این باشند و تکنولوژی می

 .[62] جهانی کرده است
ای و حذف موانع تباطی شبکههای ارسیستمگسترش  طریق ازی مجازی ها سازمانظهور      

کارهای شناخته شده منجر به بهبود روند وعنوان مدل جدیدی از کسبمکانی و زمانی به
در سطح مقیاس های اقتصادی و صنعتی  در عرصه چشمگیرهای  پیشرفتو در نتیجه  ارتباطات

 .[8] جهانی شده است

است. اگر چه بسیاری از  روی روبههای قابل توجه های مجازی با چالش سازمان در تیریمد     
تر است.  های مجازی بحرانی ی در سازماندارد ولهای سنتی نیز وجود  ها در سازمان این چالش

 ثر ارتباطاتؤمگونگی مدیریت ها، چ سازمانهای عمدۀ مدیریت در این نوع از  یکی از چالش
 .[16] ی استو فرهنگهای زیاد جغرافیایی های مجازی با فاصله سازمان

گسترش و بهبود ارتباطات مجازی است تا  اهیکی از وظایف اصلی مدیریت در این سازمان     
جزا های مکانی و عدم تعاملات چهره به چهره میان اهای ایجاد شده بر اثر فاصله بر چالش

بخشد. فناوری اطلاعات،  بهبود راسازمان غلبه کرده و هماهنگی روابط درونی و بیرونی سازمان 
 های مجازی فراهم کرده استمینۀ لازم را به منظور مدیریت بهینه و مؤثر ارتباطات در سازمانز

های مجازی به دلیل در سازمان راهبرد ارتباطی مؤثر از طریق فناوری اطلاعات اتخاذ لذا ؛[66]
در دستیابی به  ،دهد افزایش تعاملات مجازی، که دغدغۀ اصلی ما را در این پژوهش تشکیل می

های ی ارتباطی در سازمانها به رغم اهمیت موضوع راهبرد .بسیار ضروری است اهداف سازمانی
عمده تحقیقاتی که در کشور انجام شده است  ،مجازی و تأثیرگذاری آن بر اثربخشی سازمانی

 .باشدها و انواع ساختارهای مجازی میویژگی شامل تعاریف،
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گذاری منابع، ایجاد اشتراک توان یمتباطی مناسب ی ارها استفاده از راهبردبدیهی است با
افزایش داد. ا گیری رو کیفیت تصمیمت ی خلاقیت و نوآوری و حل کارآمد مشکلاها محرک

ی سازمانی، برای ایجاد شرایطی مناسب و نسبتاً ها چالشها باعث کاهش همچنین این راهبرد
و  ها چالشدون پرداختن به این ، بشودهم میی مجازی با ارتباطات غالباً مبها سازماندر ر پایدارت
  .[61] ساز و شکننده شوندتوانند مشکل ی مجازی میها سازمانی مربوط به آن، ها راهبرد

ی مجازی بسیار محدود ها سازمانبا این حال تحقیقات در بارۀ راهبردهای مدیریت ارتباطی      
ی ها سازماناز ارتباطات در این نوع از  است و همچنین تحقیقات موجود غالباً تنها به یک بخش

به سطوح ارتباطی در  تر جامع، این در حالی است که در این تحقیق نگاهی اند پرداختهالکترونیکی 
عنوان به تا میا کردهتری بررسی و ارتباطات سازمانی را در سطح گسترده میا داشته ها سازماناین 

مربوط به  وضوع این پروژهم. داشب ،موضوع این ط بهمبنایی برای بررسی و مطالعات بیشتر مربو
ی به اهداف ابیبر دستانجام تحقیقی دربارۀ بررسی میزان اثربخشی راهبردهای ارتباطی 

باشد. در این راستا ابتدا یک چارچوب نظری و تجربی که های مجازی و الکترونیکی می سازمان
پس از ارائه مدل  و کند، تدوین شده است، زمینۀ لازم را برای پرداختن به نمونۀ موردی فراهم

مورد مطالعه در راستای بهبود ن های ارتباطی سازماپیشنهادی و تست مدل، راهبردها و شیوه
میزان اثربخشی آنها بر دستیابی به و کنندگان و مشتریان شناسایی شد أمین، تروابط با کارکنان

 اهداف سازمانی مورد بررسی قرارگرفته است.
های الکترونیکی ها و اهمیت موفقیت سازمانمروزه با توجه به گسترش رقابت میان سازمانا     

عنوان یک مزیت رقابتی در های ارتباطی مؤثر بهی استراتژیریکارگبه مسلماً ،در عرصۀ ارتباطات
به منظور شناسایی نقاط قوت و ضعف سازمان در بخش ارتباطات و لذا  ؛[19] شودنظر گرفته می

 ارزیابی اقدامات مربوط بهو لاح عملکرد سازمان در زمینۀ ارتباطات مجازی و الکترونیکی اص
ی ارتباطی در ها یاستراتژبررسی میزان اثربخشی  و اثربخشی آنها به اهسازی این استراتژیپیاده

 ایم تا در قالب آن بتوان به سؤالات زیر پاسخ داد:رسیدن به اهداف سازمانی پرداخته

ی مجازی چیست و راهبردهای ها سازمانمدیریت الکترونیکی در ، ی عمدۀ ارتباطیها شچال. 6
 ؟کدامند ها چالش نیبا اسازمانی برای مقابله 

 ؟هستند راهبردهای ارتباطی کدام یک از سطوح، بر دستیابی به اهداف سازمانی مؤثر. 1

یک جزو کم اثرترین دستۀ کدام  ین ورهای ارتباطی کدام یک از سطوح جزو مؤثرتاستراتژی. 9
 هستند؟ راهبردها

جزو راهبردهای ، ی ارتباطی در دستیابی به هر یک از اهداف سازمانیها یاستراتژ کدام یک از. 1
 ؟هستند مؤثر
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در دستیابی به اهداف سازمانی، کدام یک از راهبردهای ارتباطی جزو راهبردهای کلیدی . 5
 هستند؟ 

 
‌مبانی‌و‌چارچوب‌نظري‌تحقیق.‌2

های در این قسمت سعی شده است تا با مرور کلی بر تحقیقات انجام شده در حوزۀ سازمان     
ها و موضوعات تحقیقاتی که در های ارتباطات الکترونیکی موجود، با انواع دیدگاهو حوزه مجازی

‌این زمینه صورت گرفته است آشنا شویم.
‌

‌انجام ‌تحقیقات ‌قسمتشده ‌ويژگی‌در ‌اتعاريف، ‌و ‌ساختارها ‌سازماننواع هاي‌هاي

ارائه ا دلی ر، مهای مجازیارتباطات داخلی سازمان با تمرکز بر عناصر کلیدی 6رانسلی .مجازي
این مدل بر اساس اولین راهبرد ارتباطی سازمان مبنی بر توسعۀ ارتباطات و افزایش ؛ و دهدمی

های مختلف مشغول به کار مکان طور پراکنده درای از کارکنان که بههویت سازمانی برای شبکه
باشند طراحی شده و در آن دو سطح ارتباطی که سطح هستند و دارای پیوند ضعیف با سازمان می

با اول آن مربوط به ارتباطات افقی میان مدیران با یکدیگر و دیگری مربوط به ارتباطات مدیران 
ریت مرتبط هستند در نظر عمودی به سطح مدی به صورتشرکت که  گذارانانیبنو  کارکنان

یشنهادهایی را در این ، پهای اصلی ارتباطی در این مدلس از بررسی مؤلفهت. پگرفته شده اس
‌.[19] زمینه ارائه داده است

های منظور ایجاد درک و بینش بیشتر نسبت به فرآیند( به6338) 9و مانگه 1دسانتیک     
مؤلفۀ مهم در ارتباطات  1کند که مییانهای مجازی بارتباطات الکترونیکی در سازمان

 صورتبهانجام وظایف . 9درک پیام  .1ن حجم ارتباطات و کارآیی آ. 6های مجازی  سازمان
 .5 های اجتماعی گوناگون و افزایش ارتباطات غیررسمیمشارکت گسترده گروه .1 یمجاز

 .[66] دوجود داراثرات تکاملی و تغییرات مداوم . 1هنجارهای استفاده از تکنولوژی 
 ،ها یژگیو بررسی به مجازی سازمان کاربردهای در مورد ( با مطالعه6981) احمد تابنده     

کار آن پرداخته وو ماهیت کسب مجازی سازمان و اهمیت تشکیل هافرایند و ساختاری الگوهای
، وی بیان است داده ارائه الگو یک ارائه با نیزها  سازمان گونه اینساز  داریپا عوامل است و

اطلاعات،  و تبادلکار وهای مجازی دو عامل امنیت در کسبکند در پایداری و تثبیت سازمان می
ها را های موجود در این سازمانترین چالشکند و مهمو ایجاد جو اعتماد نقش اساسی را ایفا می
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2. Desantic 
3. Monge 
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قل و انتقالات اطلاعات، ها، نچگونگی ساختار سازمانی، ایجاد روابط سازمانی، روابط میان انسان
 .[1] کندبیان می ها و تقسیم کار، اعتمادسازی و مسئله امنیت در تبادلات چگونگی اجرای پروژه

های مجازی، پس از سازمان در یاستراتژگیری ( در تحقیقی پیرامون شکل6982) مبلغ و دیگران
روری بر مکاتب مروری بر فضای جدید توسعه سازمانی تحت عنوان سازمان مجازی، با م

ی را در گریمجازگیری راهبرد تحت عنوان مکتب ی، مکتب جدید شکلاستراتژگیری  شکل
 . [1] دکنعرصۀ مدیریت راهبردی ارائه می

و راهبردهای  مدیریت مجازی در روابط بازاریابی جهانی ربارۀد( 1663) 1هاروی و 6اسپییر     
 بسیاری که است ادغام استراتژی سازمانی میان وابطر از نوع یک کند یمعنوان  ارتباطی با شرکاء

 وی دلایل ،کندیم توانمند توجه قابل مزایای آوردن به دست برای را جهانی یها سازمان از
های مجازی را شرح داده ی ارتباطی در سازمانها مدل و انواعشمرد  بر را روابط این گیریشکل

برشمرد و اقدامات لازم را برای انجام آن بیان  است و هفت گام را برای مدیریت روابط جهانی
 .[11] کرد

 

‌کارکناشده‌دحقیقات‌انجامت  در مورد ،(1666دیگران ) و 3اویسنفلد .نر‌قسمت‌ارتباط‌با

که  کند یمنیاز به وابستگی و درک مبتنی بر حمایت اجتماعی کارکنان سازمان مجازی بیان 
ارکنان و استقلال سازمان است و دریافته است افزایش کار مجازی تهدیدی در جهت انزوای ک

سازمانی مرتبط  تیبا هوی اجتماعی کاری ها تیحماکه نیاز کارکنان مجازی برای وابستگی و 
است. علاوه بر این مفهوم کار مبتنی بر حمایت اجتماعی، ارتباط میان کارکنان مجازی و 

ی حمایت اجتماعی در کار بالاست، وقت بنابراین ؛ستا آنهاقدرت شناسایی سازمانی  وابستگی،
با نیاز وابستگی کمتر ممکن است به شدت نیازهایشان را با سازمان برابر بدانند.  حتی کارکنان

 .[15] کندوی راهکارهایی را برای افزایش درک حمایت اجتماعی بیان می

است که با ی معتقد مجاز سازمان در یکیالکترون یرهبر یراهبردها ۀدربار (،1668) 4هی     

آمده است.  به وجودالگوی تازۀ کار به صورت سازمان مجازی کار، وتوجه به جهانی شدن کسب
و با تعامل  ها پروژهفزاینده با تکیه بر انجام وظایف تعیین شده در  طوربهکارکنان سازمان مجازی 

 .[61] و همکاری میان آنها بدون توجه به جغرافیا و فرهنگ به کار مشغولند
مجازی که از ن این مطالعه به راهبرد رهبری الکترونیکی و چگونگی ارتباط با کار کناوی در      

ی ها میتو  ها سازمانگوید که رهبری و ارتباط در مید؛ و توجه دار اند پراکندهلحاظ جغرافیایی 

                                                 
1. Speier  
2. Harvey 
3. Wiesenfeld 
4. He 



 00  6931زمستان  -61شماره  -مطالعات مدیریت راهبردی                                                                                   

از  در اعضای سازمان با چالش روبه رو است. در میان طیف وسیعید مجازی ضعیف و ایجاد اعتما
ی فرهنگی، ها تفاوتآوری، ارتباطات، ی موجود در مدیریت الکترونیکی، پراکندگی، فنها چالش

ی مجازی باید پیرامون رسیدن به ها سازمانگوید که مدیران ی می. واعتماد را بررسی کرده است
که و انتخاب اعضایی  ،تعامل کارآمد، ایجاد فرآیندهای مثبت تیمی، توسعۀ روابط حمایتی اعضا

 لیبه دلمجازی را  یها سازمانکارکنان  دیبا ریمد د.تلاش نماین کار هستندواجد شرایط انجام 
اقداماتی را برای افزایش اعتماد و انسجام در د؛ و ده ارتباط گریکدبا ی آنها ،عدم نزدیکی فیزیکی

تیم،  کند. مدیران باید تمام شرایط از قبیل پیچیدگی کار و تشکیلمیان کارکنان بیان می
و سطح مناسبی از رابطه  ردینظر بگی مجازی را در ها میتی سازمانی و منابع و فنآوری ها استیس

باید موانع ارتباطات  نیبر ایابی به هدف بهینه نمایند. علاوه سازمان را برای دست با اعضای
و بهبود  اعضای سازمان را رفع نماید و جهت ارتباط بیشتر با اعضا برای ایجاد روابط حمایتی

 .[61] عملکرد اقدام نماید
1و داون پورت( 1668و دیگران )١ویلسون     

برای جبران از دست دادن  کنندبیان می( 1666) 
ه تسهیلاتی را برای همکاری و هماهنگی و تلاش طولانی مدت ، کهای سنتی های سازمان جنبه

افزایش  ها سازمان نیدر اکارمندان  های ارتباطی مناسب با کنند نیاز به راهبرد کارکنان ایجاد می
 .[66،11] ابدی یم

کارهایی واز ساز توان ینمکار کنند دیگر  و مکاندر هر زمان  توانند یموقتی که کارکنان      
ای برای هماهنگی و کنترل استفاده کرد. به جای آن باید  عنوان وسیلهمانند نظارت مستقیم به

 هماهنگمدیریتی و انگیزۀ آنان را برای دنبال کردن رفتارهای های کارکنان را در خود  توانایی
. در ضمن برای افزایش دافزایش داد تا روند کار بهبود یابد و رسیدن به اهداف صورت پذیره کنند
 :[11]شود دانسته میلازم ی اجتماعی و ارتباطی اقدامات زیر ها تیحما
ایش میزان تماس میان فرد و سازمان و افزایش هویت سازمانی برای کارکنان از طریق افزـ 

 ؛میزان ارتباط با دیگر اعضای سازمان
جذابیت هویت سازمانی مانند میزان افزایش اعضای سازمان، افزایش اعتماد به نفس و نشان ـ 

 ؛دادن تمایز خود در سازمان

 .گذاری در فنآوری به منظور بهبود ارتباطات میان کارکنان سرمایهـ 
فکری در میان اعضا تأکید  ۀگذاری مطلوب سرمایبه اشتراک( بر 1666گران )و دی9حمدم     
عنصر مهم از سازمان مجازی باید برای رسیدن  6عنوان های فکری بهسرمایه معتقدند کنند ومی

                                                 
1. Wilson 
2. Davenport 
3. Muhammd 
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گذاری سازمان مجازی با توجه به اشتراکو  به اهداف عملکرد سازمانی مورد استفاده قرار گیرد
 .[16] دتر کن های خود را مؤثرتر و رقابتی تواند فعالیت ها میتوسط گروههای فکری سرمایه

‌

‌مشتريانتحقیقات‌انجام ی در بررس، (1661)‌1و آرپانا 6پاریمال .شده‌در‌قسمت‌ارتباط‌با
سرعت  کند یمراهبردهای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، در بازاریابی الکترونیکی بیان 

از الکترونیکی، ارتباط قبل  در تجارتجهت توسعۀ بسیار سریع است.  تجارت الکترونیکی در
تحت دمات به شدت ، خبا مشتریان، هدف است. به دلیل تغییرات در بازاریابی الکترونیکی فروش

رشد شتابان بازاریابی الکترونیکی است.  منجر بهفنآوری ارتباطات و اطلاعات است، و این  ریتأث
جلب و حفظ مشتریان با یک کلیک ماوس میسر است.  ،بر جذبی، تمرکز در بازاریابی الکترونیک

سازی فرآیندهای داخلی، سازماندهی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، مستلزم یکپارچه
 دسترس و همچنین فرآیندهای خارجی سازمان است. ارائه اطلاعات به موقع، در های در داده

، با توجه به نیاز ها تیساطراحی وب طورنیهمی و دسترس و مربوط، برای استفاده مشتر
 .[16] مشتریان از ملزومات بازاریابی الکترونیکی است

 بر الکترونیکی، مشتری با ارتباط مدیریت ریتأث در بررسی ،(1663)1و اوانجلوس 9ماریانا     
 رایب راهبردی ضرورت یک مشتری با ارتباط کند مدیریتبیان می سایتوب خدمات کیفیت
 برایمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی  حیاتی نقش رغم به. است مشتری افزایش و جذب

 شکست با انتظار، مورد نتایج به دررسیدن باغل آن یریکارگ به الکترونیک، تجارت موفقیت
 ریتأث بررسی هدف او. است نشده قرارگرفته توجه مورد مشتری دیدگاه زیرا ،شود یم مواجه

 دستیابی برای. باشد یم سایتوب خدمات کیفیت ارائه درباط با مشتری الکترونیکی مدیریت ارت
 آن، از پس و است شده لیتحلوتجزیه مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی مفهوم ابتدا آن، به

 مدیریت ریتأث میطور مستقبه که مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی محور مشتری مدل یک
آخر در ت؛ و اس داده پیشنهاد، دهد یم نشان الکترونیک خدمات بر را الکترونیکی تریمش با ارتباط
 .[63] ارائه داد ها تیسازیر را برای بهبود وب عوامل

 ؛تاطلاعا وجویجست سایت برایی وبها تیقابلـ 

 مشتری، ء خدماتمنظور ارتقا به( خدمات مراقبت، خرید، راحتیف )هد یها یژگیو ترکیبـ 

 طراحی برای مشتری از سوی شده ارائه اطلاعات از برداریبهره هدف یها یژگیو کاسانعـ 
 سایت.وب کاربری ارتباط

                                                 
1. Parimal  
2. Arpana 

3. Marianna 
4. Evangelos 
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منجر به  تواند یم مشتری با ارتباط الکترونیکی بازاریابی در مورد اینکه چگونه(، 1669)6لی     
 و وب لکترونیکی،ا اینترنت امکان پست امروزه‌که کند یمشود، عنوان  مشتری وفاداری افزایش
 خواهد بیشتر سودآوریمنجر به  مشتری وفاداری اینکه؛ و کند یم فراهم را الکترونیکی، تجارت

 ارتباط با مشتریان را مشخص کرد ۀ مدیریتنیدر زم مدیریت ارتباط اجرایی هایی جنبهد. وش
[68:] 

 مشتریان با لاتمعامر بیشت انجام منظور به تلاش: موجود مشتریانو حفظ  منفعت مشی خطـ 
 ؛جدید مشتریان جذب نه موجود

 ؛مشتری سفارشات پیگیری انجامق طری از داشتن مشتری نگه برای تلاش: سفارشات پیگیریـ 

 کلیبه صورت  که یها یابیبازار از شده سازیشخصی یها یابیبازار :بازاریابی سازیشخصیـ 
 ؛است تر یکاربرد ردیپذ یم انجام

 ؛مشتریان نیاز و آینده محصولات دربارۀ پرسش: اداتشنهیو پ نظرات جعبۀـ 

 ؛مشکلاتشان بیان برای مشتریان تشویقت(: شکایا رحت )طشکایاـ 

 صورت به نیاز به پاسخ و مشتریان نیازهای امکان،: در صورت اطلاعات ثبت سازیشخصیـ 
 ؛گردد ثبت جداگانه

 کیفیت از مشتریانکه  یدر صورت اصلاحی اقدامات: شکایات از پس اصلاحی اقداماتـ 
 ؛باشند ناراضی خدمات یا محصولات

 ؛هزینۀ مناسب و بالا کیفیت با خدمات ارائۀ: اطلاعات وضوحـ 

 ؛مشتریان شکایات به پاسخ در عمل سرعت: پاسخگویی سرعتـ 

 ؛دسترس قابل و جذاب صورت به مشتریان برای محصولات نمایش: کارها و محصولات نمونۀـ 

 .[61] خدمات تیفیک بارۀدر مشتری بازخورد نظر: پیشنهادات و اداتانتق نظرسنجیـ 

امروزه در  چطور ندکن یمسایت بیان وب شکایات مدیریتدربارۀ ، (1661و دیگران ) 1چو     
 کاهش جهت در دفاعی بازاریابی راهبرد قیاز طر مشتری تجارت الکترونیک رسیدگی به شکایت

 .ستا گرفته قرار توجه مورد نارضایتی
 آنلاین خدمات برایمهم  اریبس بحرانی است ممکن وب، شکایت مدیرت دفاعی استراتژی     

مدیریت  برای رهنمودهایی ارائه محصول، نوع به توجه با شکایات رفع یثر براؤم یها ؛ و راهباشد
 این باید موفق تجارت یک در گوید ی میت. وارتباط با مشتری الکترونیکی موفق بیان شده اس

سریع  شیوۀ پاسخگویی باید الکترونیک تجارتکند در و در ادامه بیان می مدنظر داشت را واردم
 مشتری خدمات مراکز. گیرد صورت مهربانی و دقت با مشتری به پاسخ و باشد داشته وجود

                                                 
1. Lee 

 
2. Cho 
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 ای،ارتباطات شبکه یا و مشتری به کمک مراکز آنلاین، چت یها سیسروبه وسیلۀ  تواند یم
 از استفاده نیتر عیسر همزمان، بازخورد سیستم البته. کند فراهم را مشتری ن چندارتباط همزما

 را اولیه شکایت شدت گرفتن احتمال شکایت، به پاسخ ندادن سریعت. اس آنلاین ارتباطات
 سیستم از آنلاین مراکز فعلی خدمات از بسیاری که دهد یم نشان مطالعه این. دهد یم افزایش
 .کنند ینم فادهاست همزمان بازخورد

 یها یاستراتژ باید الکترونیکی تجارت؛ و شوند ینم بازخورد سریع اغلب شکایات بنابراین     
 لوازم یا کفش، لباس، مانند حسی محصولات تجارت در مثالطور به ،ردیکار بگهب را جدیدی
 به نیاز ترونیکیالک تجارت چنین. باشد یم مشتریان به ارائه برای بهتری یها روش به نیاز آرایش

 طریق از تکنولوژی این در. دارد پیشرفته وب یها یژگیو از استفادهبا ،شرفتهیپ اریبس یها یورآفن
 معاملات گونه نیا وسیلۀ به بنابراین شد،خواهد  کمک مشتریان به مجازی تصویر مدل
 .[3] داد کاهش را مشتری نارضایتی توان یم حسی محصولات

 گوید کهدر بارۀ وفاداری مشتری در مراحل مختلف معامله می (،1663) نو دیگرا6هایوآل     

ی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی در اجرای وب به منظور تسهیل و تکنولوژ نترنتیظهور ا
از است، نقش اصلی در مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، بهبود وفاداری مشتری و حفظ آن 

 است. افزایش رضایت مشتری قیطر
افزایش سودآوری  جهیو در نتهای جذب مشتریان جدید وفاداری مشتری باعث کاهش هزینه     

وی مدلی برای تعامل میان مدیریت ارتباط با مشتری ازیکسو و از سوی دیگر . دخواهد ش
ۀ جلب رضایت و اعتماد مشتری به محیط خرید مجازی ایجاد کرد که لیبه وسوفاداری مشتری 

ه ۀ معاملبر چرخمایش داده شده است. این مدل تلاش برای پوشش کامل و تمرکز ن 6شکل در 
 .[2] ( دارددیاز خر، هنگام خرید، و پس دیاز خرقبل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1. Alhaiou 
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 [2] مدل رابطۀ مدیریت ارتباط با مشتری و وفاداری مشتری .6شکل 
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ر د، (1666)6ایدانگمه .کنندگان‌و‌شرکاءتباط‌با‌تأمینشده‌در‌قسمت‌ارتحقیقات‌انجام
گوید  وکارهای الکترونیکی مییۀ کسببر پاهای مدیریت زنجیرۀ تأمین تحقیقی پیرامون استراتژی

ی الکترونیکی سطح بالای خدمات است و وکارها کسبکنندگان در هدف از همکاری با تأمین
ا ی در این مقاله ابتدت. وی اسضرورأمین در آن بسیار هبردهای جدید مدیریت زنجیرۀ تایجاد را

ت پس مشکلات مدیری، سدهدوکارهای الکترونیکی را بر فرآیند تأمین شرح میاثرات کسب
بهبود  به منظوراقدامات ویژه ر آخ و در وکار بیان می داردزنجیرۀ تأمین را در این نوع از کسب

 .[61] کترونیکی را برمی شماردوکارهای العملکرد تأمین کنندگان، در کسب
کار الکترونیکی در روابط میان سازمان و تأمین وبا بررسی اثر کسب( 1662) نو دیگرا 1کیم     

کنندگان و  کارهای الکترونیکی باید الزامات معامله میان تأمینوبسیاری از کسب گویدمیکننده، 
های  کنندگان باید انواع استراتژیتأمینتر با  کنند. سازمان برای ارتباط قوی رعایتخود را 

کنندگان، تعیین کردن مدت زمان رابطه بر اساس نظام ارزیابی تأمین ۀارتباطی از جمله توسع
های آموزشی مشارکتی به برنامه ۀکننده با نیاز مشتری و توسعهای تأمین میزان هماهنگی قابلیت

 .[65] کار گیردرا بهکنندگان های یادگیری تأمین منظور بهبود توانایی
ی مجازی، برای پوشش شکاف تجربه ها شرکتی ر استراتژد ،(1662) 1و لتیمن9کوپکی     

ی سنتی ها شرکتتر از ی مجازی بسیار قابل توجهها سازمانسازی دانش در پیاده دنکن یمعنوان 
 .[62] شودها در طول زمان پدیدار کاف تجربه میان این شرکتشاست که ممکن است به عنوان 

ی ها سازمان(، در پشتیبانی کامپیوتری فرآیندهای همکاری در 1666)1و کلاری5پاسکیوویکز
فرآیندهای مشترک استوار است. با  بر اساسی مجازی ها سازمان، عملیات کند یم انیب یمجاز

در ی اطلاعاتی موجود ها ستمیسپذیری مورد نیاز فرآیندهای مشارکتی، توجه به پویایی و انعطاف
های جدیدی را برای حمایت از فرآیندهای مشارکتی . او روشکنند یمحمایت  ها آنتجارت، از 

 منجر بهاز فرآیندهای مشارکتی  پیشنهاد داده است. این فرصت برای پشتیبانی کامپیوتری بهتر
 .[11] اهداف تجارت است ثر ترؤمتحقق بهتر و 

کننده بیان اطمینان میان سازمان و تأمین لهمسئر بررسی د ،(1663و دیگران )  2کن کهل     
 اریبسوکار الکترونیکی ما ایجاد اعتماد در کسب، اوکارها مهم استکند اعتماد در تمام کسبمی

 .[61] پردازدنظریه اعتماد در تجارت جهانی الکترونیکی می 1ی به بررسی ت. واس دشوار
 کننده بر اعتمادسازیداقت کشور تأمینساختار حقوقی و صز تأثیر تصور سازمان ا. 6نظریه 

                                                 
1. Dongmei 

2. Kim 

3. Kupke 
4. Lattemann 

5. Paszkiewicz 

6. Cellary  
7. Koon Kohl 
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 کننده بر اعتمادسازیوکار تأمینبه منظورتأییدکسب رسمیز صدور مجو. 1نظریه 
‌

‌مدل‌مفهومی‌پیشنهادي‌و‌فرضیات‌تحقیق

‌
 مدل مفهومی پیشنهادی و فرضیات تحقیق .1شکل 

 
به اهداف  ابیهای مجازی با کارکنان بر دستیسازمان ی ارتباطیها یاستراتژ‌:فرضیه اول

‌سازمانی تأثیر دارد.
به اهداف  کنندگان بر دستیابیهای مجازی با تأمینی ارتباطی سازمانها یاستراتژ‌:فرضیه دوم

‌سازمانی تأثیر دارد.
به اهداف  با مشتریان بر دستیابی های مجازیی ارتباطی سازمانها یاستراتژ‌:فرضیه سوم

 سازمانی تأثیر دارد.

‌

 یقتحق‌شناسیروش.‌3

 تحقیقات بنیادی،. باشدتحقیق بنیادی می تحقیق حاضر بر اساس هدف و نوع استفاده،     
پیمایشی و  ها دادهۀ گردآوری نحوکند. از حیث آنها را تعدیل یا رد می ها را بررسی کرده، نظریه

کنار هم گذاشتن اطلاعات به دست آمده از طریق پرسشنامه، که در آن از  تحلیل محتوا است،
  .[9:191] میرس یم ها دادهمصاحبه، مشاهده و غیره به مجموعۀ ساختارمندی از 
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ای، های مورد آزمون، بررسی و مطالعات کتابخانهآوری دادهابزار اصلی این تحقیق برای جمع     
 باشد.مصاحبه و پرسشنامه می

آزمون خبرگی مدل  ای،استفاده از مطالعات کتابخانهبعد ازطراحی مدل مفهومی پیشنهادی با     
در  خبره آگاه به موضوع تحقیق و با تعامل مستقیم محقق با خبره صورت پذیرفت، 2از طریق 

 حرکت که در آن این تحقیق جهت شناسایی خبرگان تحقیق از روش گلوله برفی استفاده گردید

خبرگان آشنا به  ،[5:696]یرد گمی صورت مورد همان هایراهنمایی با دیگر مورد به مورد یک از
در رشتۀ  مباحث مدیریتی بوده و دارای تحصیلات آکادمیک در رشتۀ مدیریت و متخصص

 هم تجربه، هم فرآیند، بتوانند هم تا رفتار سازمانی بودند ارتباطات سازمانی و مدیریت استراتژیک،

 [.5:611] ددهن اند، توضیحه کرد درک که معنایی را هم و احساس

مبتنی بر های ارتباطی استخراج شده های کاربردی سازمان از چارچوب استراتژیاستراتژی     
گر از قبل که در آن مصاحبهه یافتاز طریق مصاحبۀ سازمان دستاوردها و تحقیقات قبلی،

ان قرار شوندگی مورد نظر را فراهم کرده، و در زمان مصاحبه آنها را در اختیار مصاحبهها سؤال
با افراد کلیدی و واحدهای مربوطه تعیین شده است. اهداف اصلی سازمان  ،[1:656] ددهمی

 باشد.  انداز مدون سازمان میهدف کلی استخراج شده از چشم 1شامل 

از روش  و باشد،سازمان تبیان می ۀ آماری شامل تمامی مدیرانجامعر پژوهش حاضر د     
استفاده شده است . باتوجه ها تر موضوع و آزمون نظریهر فهم عمیقگیری هدفمند به منظونمونه

های سازمانی و ارزیابی آنها از سوی مدیران عالی مشیها و خطبه اینکه غالباً تدوین استراتژی
تر در پذیرد، نمونۀ آماری تمامی مدیران ارشد سازمان که دارای اطلاعات دقیقسازمان انجام می

برای ارائه اطلاعات مورد و  باشندو میزان دسترسی به اهداف در سازمان میها مورد استراتژی
 ذکر شده است.  نیاز در بهترین موقعیت قرار دارند،

از پرسشنامه به منظور نظرسنجی از مدیران اصلی سازمان در مورد میزان تأثیرگذاری      
برای و ازمان تمرکز شده ی اهداف اصلی سبر روهای ارتباطی کاربردی در سازمان استراتژی

 .دهی میزان اثربخشی از مقیاس لیکرت استفاده شده استنمره

 

که برای تعیین روایی پرسشنامه مورد استفاده  های متعدددر این پژوهش از میان روش‌.روايی

محتوایی که میزان تحت پوشش بودن عناصر و ابعاد مفاهیم  ـگیرند، ازروش روایی  یمقرار 
ایم و برای به دست بهره گرفته ،[1:626] دهد یمگیری نشان ی اندازهها تستر انتزاعی را د

ها میان استادان عدد از پرسشنامه 2 آوردن روایی سؤالات، قبل از توزیع آنها در میان مدیران،
% 666با توجه به اینکه و از ایشان در مورد روایی سؤالات نظرخواهی شد،  دانشگاهی توزیع شد

 اعتبار پرسشنامه را تأیید کردند پرسشنامه از اعتبار بالایی برخوردار است. نظران،صاحب
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پایایی سازگاری میان های محاسبۀ پایایی استفاده از روش ترین روش یکی از کاربردی .پايايی
عیار . مدهد یمباشد. پایایی سازگاری میان اجزاء، سازگاری درونی سؤالات تست را نشان  یماجزاء 
، که در این تحقیق از [1:613] ی پایایی سازگاری اجزای ضریب آلفای کرونباخ استگیراندازه

آلفای کرونباخ سؤالات ؛ و این روش برای سنجش قابلیت اعتماد پرسشنامه استفاده شده است
طور جداگانه سنجیده شده است. نتایج به دست ها بر هر هدف بهمربوط به اثربخشی استراتژی

 ده شده است.آور 6آمده در جدول 
 

 میزان آلفای کرونباخ پرسشنامه برای هر هدف. 6جدول 
‌‌1‌2‌3‌4‌۵‌۶شماره‌هدف

 263/6 366/6 262/6 881/6 261/6 82/6 میزان آلفای کرونباخ

 
شده  ی آمار توصیفی و استنباطی استفاده ها روشی تحقیق از انواع  هابه منظور تحلیل داده     

هایی  یلتحلبرای تشریح وضعیت نمونه به کار رفته است. اما عمدۀ ی آمار توصیفی ها روشاست. 
های ی آمار استنباطی با تأکید بر روشها روشاستفاده از که در این پژوهش انجام شده است با

 مقیاسها از  که دادهنظر به اینبوده است.  Minitabو  SPSS افزارهایاستفاده از نرمناپارامتریک با
استفاده شده است و محدود بودن پرسشنامه از مقیاس لیکرت  و در اند هی تشکیل شدارتبه

، در نتیجه برای آزمون میکن یمرا حذف  ها دادهاعضای جامعۀ مورد نظر، فرض معمول بودن 
 به برای سنجش اثربخشی ؛ وی ناپارامتریک استفاده شده استها روشفرضیات تحقیق از 

ز ه(، ا)مقدار میانه مقیاس استفاده شد سهقدار آزمون های متغیرهای تحقیق با مبررسی میانه
تأثیرگذاری( در ) عامل مورد بررسیشود تا نشان داده شود می طریق آزمون ویلکاکسون پرداخته

های سطح مختلف راهبرد سهبرای مقایسۀ اثربخشی . حد متوسط در جامعه وجود دارد یا خیر
اثربخشی راهبرد های سطوح ارتباطی توسط آزمون های ارتباطی ابتدا از طریق مقایسه میانگین

همۀ سطوح ارتباطی با  هایمشخص شد که آیا متوسط میزان اثربخشی راهبرد کروسکال والیس
یک از  سپس از طریق آزمون مان ویتنی به مقایسه دو به دوی هر یکدیگر برابر است یا خیر،

ربخشی پرداخته شد. در آخر راهبردهای بندی راهبردهای ارتباطی بر اساس میزان اثسطوح و رتبه
برای  نمرات اثربخشی میانهراهبردهای کلیدی با ارتباطی مؤثر نسبت به کل اهداف و همچنین 

با مقدار  طور جداگانهبرای هر هدف بهد( یعنی با درجه تأثیرگذاری زیاد و خیلی زیا) 1بالاتر از 
 از طریق آزمون ویلکاکسون مشخص شدند. 1آزمون 

‌

‌

‌
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 هايافتهتحلیل‌‌.4

‌توصیفی توزیع فراوانی  به منظور شناخت بهتر ماهیت جامعۀ مورد مطالعه در پژوهش، .آمار
نشان داده شده  1دهندگان در جدول سطح تحصیلات و سنوات خدمت پاسخ جنسیت، مربوط به

 است
 ینمونه آمار یفی. اطلاعات توص1جدول 

 

بزرگتر از سطح خطا  (pvalueداری )اگر مقدار، سطح معنی ها آزموندر تمامی  .هاآزمون‌فرضیه
را نتیجه  H1( باشد 5)داری کوچکتر از سطح خطا سطح معنی که یصورترا و در  H6( باشد 5)
 .میریگ یم

با کارکنان بر روی دستیابی به اهداف  مجازیی ها ارتباطی سازمان یها راهبرد ریتأثفرضیۀ اول: 
 سازمانی،

H0:  کوچکتر ارتباطی با کارکنان بر روی دستیابی به اهداف سازمانی  یها راهبرد ریتأثمیانه
 است. 9مساوی 

H1:  9بزرگتر از رتباطی با کارکنان بر روی دستیابی به اهداف سازمانی ا یها یاستراتژ ریتأثمیانه 
 است.

 
 فرضیه اولنتایج آزمون  .9جدول 

 ‌Pvalueمیانه‌نمونه‌متغیر
 661/6 9 فرضیه اول

 
درصد است پس فرض  5کمتر از  pvalue جا کهاز آن ،به دست آمده pvalueبر اساس مقدار      
H1  ارتباطی با کارکنان بر  یها یاستراتژ ریبه تأثمتیازات داده شده و ادعای میانه ا شود ینمرد

 مردود دانست. توان ینم، را 9از بزرگتر  روی دستیابی به اهداف سازمانی سازمان مجازی
بر روی دستیابی به  کنندگاننیمجازی با تأمی ها ارتباطی سازمان یها راهبرد ریتأثفرضیۀ دوم: 

 سازمانی،اهداف 
H0:  کوچکتر بر روی دستیابی به اهداف سازمانی  کنندگاننیارتباطی با تأم راهبردهای ریثتأمیانه

 .باشد یم 9مساوی 

   درصد‌پاسخ‌دهندگان  دهندگاندرصد‌پاسخ

 جنسیت مرد 6/52 زن 3/11

 تحصیلات فوق لیسانس 1/26 دکتری 1/18

 سنوات خدمت سال 66تا  2/11 سال 16تا  66بین  9/99
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H1 : بر روی دستیابی به اهداف سازمانی سازمان  کنندگاننیارتباطی با تأمراهبردهای  ریتأثمیانه
 است. 9بزرگتر از  مجازی

 فرضیۀ دومنتایج آزمون  .1جدول

 ‌Pvalueمیانه‌متغیر
 381/6 9 فرضیۀ دوم

 

 . شود ینمرد  H0درصد است پس فرض  5بیشتر از  pvalueبا توجه به آنکه 
 ،بر روی دستیابی به اهداف سازمانی مشتریانارتباطی با  یها راهبرد ریتأثفرضیه سوم: 

H0:  کوچکتربر روی دستیابی به اهداف سازمانی  مشتریانارتباطی با  یها راهبرد ریتأثمیانه 
 است. 9ی مساو

H1 : است. 9بزرگتر از بر دستیابی به اهداف سازمانی  مشتریانارتباطی با  یها راهبرد ریتأثمیانه 

 
 سوم فرضیهنتایج آزمون  .5جدول 

‌سطح‌اطمینان ‌Pvalueمیانه‌متغیر

 35 66/6 9 فرضیه سوم

 
 است پس فرض درصد 5کمتر از  pvalueآمده، از آنجا که  دسته ب pvalue مقداربر اساس      
 H1  بر  مشتریانارتباطی با  یها راهبرد ریبه تأثو ادعای میانه امتیازات داده شده  شود ینمرد

‌‌مردود دانست. توان ینم، را 9بزرگتر از  روی دستیابی به اهداف سازمانی سازمان مجازی

‌

م کنیابتدا از طریق آزمون کروسکال والیس مشخص می .اثربخشی‌سطوح‌راهبرد‌مقايسه
 که آیا تفاوت معناداری میان سه دسته راهبرد با یکدیگر وجود دارد یا خیر؟

H0::با یکدیگر برابر هستند.  همۀ سطوحهای ارتباطی متوسط میزان اثربخشی استراتژی 
H1: همۀ سطوح با یکدیگر برابر نیستند.  متوسط میزان اثربخشی راهبردهای ارتباطی 
 

 الیسکروسکال وآزمون  یجهنت .1جدول 
 ‌Pvalueمتغیر

 666/6 فرضیه آزمون

 
، در نتیجه تفاوت شود ینمرد  H1  درصد است لذا فرض 5کمتر از  pvalueآن که  با توجه به     

حال از طریق آزمون مان . های ارتباطی سه سطح وجود داردمعناداری میان اثربخشی راهبرد
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ها میانگین پردازیم. در آزمونی میی اثربخشی سه دسته استراتژدوبه  دوویتنی به مقایسۀ 
را به ترتیب  مشتریان کنندگان وأمینت های ارتباطی کارکنان،میزان اثربخشی استراتژی

M1,M2,M3  نامیممی. 
  

 M2و‌‌ M1مقايسه‌

H0 :کنندگان برابر های ارتباطی کارکنان و تأمینمتوسط میزان اثربخشی راهبرد
هستند.
  

H1 :کنندگان بیشتر ی راهبردهای ارتباطی کارکنان از تأمینمتوسط میزان اثربخش
2M1:1است. MH  

 
 M2و  M1 مان ویتنی آزمون یجهنت .2جدول 

 ‌Pvalueمتغیر

 661/6 فرضیۀ آزمون

 
 .دشو ینمرد   H1 درصد است در نتیجه فرض 5کمتر از  pvalueآنکه  با توجه به

 
 M3و‌ M2 مقايسه‌

H0:  با کنندگان با یکدیگر برابر اثربخشی راهبردهای ارتباطی مشتریان و تأمینمتوسط میزان
 هستند. رابطه زیر 

 
H1 :کنندگان بیشتر است.متوسط میزان اثربخشی راهبردهای ارتباطی مشتریان از تأمین

 

2M3:1 MH  
 M3 و M2 مان ویتنی آزمون یجهنت .8جدول 

 ‌Pvalueمتغیر

 666/6 فرضیه آزمون

 
 .دشو ینمرد   H1 درصد است پس فرض 5کمتر از  pvalueآنکه  با توجه به

 
 ‌M3و‌ M1مقايسه‌

H0 : متوسط اثربخشی راهبردهای ارتباطی کارکنان و مشتریان با یکدیگر برابر
 هستند.

2M1:0 MH =

3M1:0 MH =

3M2:0 MH =
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H1: مشتریان برابر نیستند. متوسط میزان اثربخشی راهبردهای ارتباطی کارکنان و 

2M1:1 MH ≡ 
 

 M3و   M1 مان ویتنی آزمون یجهنت .3جدول 

 ‌Pvalueمتغیر

 1666/6 فرضیه آزمون

 
 .دشو رد می  H1 درصد است پس فرض 5بزرگتر از  pvalueآنکه  با توجه به

‌

‌گیري‌و‌پیشنهادنتیجه.‌۵
ه ی ارتباطی با کارکنان بر روی دستیابی بهادر بررسی فرضیۀ اول مربوط به تأثیر راهبرد     

ها نظرسنجی اثربخشی این دسته از راهبرد در 68/9 یرگذاریتأثبا متوسط میزان  ،اهداف سازمانی
ز طریق آزمون تأیید شد. در ا نها در سازماتأثیرگذاری این دسته از راهبرد ،بر دستیابی به اهداف
ان و کنندگهای ارتباطی با تأمینتحقیق به ترتیب تأثیر راهبرد سوم وبررسی فرضیۀ دوم 

 و 81/1 بیترتبا متوسط میزان تأثیر گذاری به  ،بر روی دستیابی به اهداف سازمانی نمشتریا
های ارتباطی با از طریق آزمون فرض، فرضیه مربوط به تأثیر راهبرد ،یدر نظرسنج 61/9

 سازمان فو تأثیرگذاری راهبردهای ارتباطی با مشتریان بر دستیابی به اهدا کنندگان رد شد تأمین
 پذیرفته شد.

راهبرد کاربردی  65راهبرد از  1، اثربخشی اهداف بردر بررسی تأثیر یک به یک راهبردها      
راهبرد ارتباطی، جزو راهبردهای کلیدی در  1مچنین نتیجه گرفته شد که ه. دسازمان تأییدش

جزو راهبرد ارتباطی،  1گذاری انجام شده و رسیدن به هدف افزایش ارزش افزوده سرمایه
، شبکه به رارب، کراهبردهای کلیدی در رسیدن به هدف برخورداری از سامانه منسجم محتوا

 باشند. میمنظور تشکیل خانوادۀ بزرگ تبیان 

های ارتباطی ابتدا از طریق مقایسه برای مقایسه اثربخشی سه سطح مختلف راهبرد     
ون کروسکال والیس های سطوح ارتباطی توسط آزمهای اثربخشی راهبرد میانگین

(pvalue=0.000) همه سطوح ارتباطی با  هایمشخص شد متوسط میزان اثربخشی راهبرد
طور متوسط میزان یکدیگر برابر نیستند و سپس از طریق آزمون مان ویتنی مشخص شد که به

با مشتریان  های ارتباطیکنندگان از راهبردهای ارتباطی تأمیناثربخشی راهبرد
(pvalue=0.000)  و کارکنان(pvalue =0.0006) و متوسط میزان اثربخشی ت کمتر اس

شود با یکدیگر برابرند، نتیجه می‌(pvalue =0.2011)ن های ارتباطی کارکنان و مشتریاراهبرد
باشد و در این سطح ارتباطی عملکرد کنندگان میاثرترین راهبردهای ارتباطی مربوط به تآمینکم

در سازمان یک تیم تحقیقاتی به منظور پایش مستمر شود لذا توصیه میباشد سازمان ضعیف می
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های مؤثرتری تا گام سازی راهبردها تشکیل شودهای مربوط به تدوین و پیادهاثربخشی برنامه
سطح ارتباطی دیگر  دوو ایجاد روابط سودآور برداشته شود و در  هبرای بهبود عملکرد در این زمین

تحلیل بیشتر محیط داخلی و خارجی و واز طریق تجزیه نوضعیت سازماجهت تثبیت و ارتقای 
گیری هایی را برای اندازهاتخاذ راهبرد مناسب اقدام نمایند. در مرحلۀ اول این تیم باید شاخص

سازی آنها شناسایی و استخراج کند. وجود های مربوط به پیادهها و برنامهمیزان اثربخشی راهبرد
و کاربردی به عنوان قدم اصلی در ارزشیابی و سنجش مؤثر عملکرد تلقی های مناسب شاخص

دهد تا علاوه بر سنجش میزان اثربخشی راهبردها،  ها این امکان را می شود. تعیین شاخصمی
های مؤثری در بهبود اجرای سازی آنها شناسایی گردد و گامنقاط قوت و ضعف سازمان در پیاده

ها، برداشته شود. در مرحلۀ دوم یعنی سازی این استراتژیشده در پیادهبرنامه های در نظر گرفته 
های طراحی شده از سوی تیم تحقیقاتی مورد نقد  شاخصها، مرحلۀ تدوین و طبقه بندی شاخص

پس در مرحله شوند. سبندی های مطلوب انتخاب شده، طبقه و بررسی قرارگرفته و شاخص
نظران فن، به صورت گروهی به ارزیابی و صاحب طی جلساتی با اساتید علمی ،نظرسنجی

های مختلف سازمان ارسال ها به واحدهای طراحی شده پرداخته شود. سپس این شاخص شاخص
ها و شیوه های قابل کاربرد در شود و با استفاده از ابزارهایی نظیر پرسشنامه، بر روی این شاخص

رد، در این مرحله علاوه بر نظرسنجی، آگاهی ها نظرسنجی صورت بگی های این سنجه گیریاندازه
گذاری فعالیت و نحوۀ مشارکت آنها در دستیابی به کارکنان از اهمیت ارتباطات و چگونگی تأثیر

پس از اصلاح و شود. کند و باعث افزایش سطح انگیزۀ کارکنان می اهداف افزایش پیدا می
های مربوط گیریگیری، اجرای اندازهدازهها و مشخص شدن معیارهای انبازبینی نهایی این سنجه

شود تا سازمان نسبت به وضعیت ارتباطات و آغاز می ها در سازمان،میزان اثربخشی این راهبرد
های ارتباطی آگاهی پیدا کند و در جهت بهبود آن اقدام های این راهبردسازیاثر بخشی پیاده

 نماید.
سازی بررسی میزان اثربخشی این دسته از پیادهی دیگر از پیشنهادات کاربردی در یک     

نفع است. در این های ذیروش مبتنی بر تأمین رضایت گروهاستفاده از باها در سازمان،  راهبرد
شود. با توجه به نفع به عنوان شاخص در نظر گرفته میهای اصلی ذیروش تأمین رضایت گروه

یده و چند بعدی است، چنانچه در سنجش اینکه موضوع اثربخشی در سازمان یک مسئله پیچ
تری به دست خواهد آمد. فراتر از اثربخشی، چند گروه مورد ارزیابی قرار گیرند نتیجۀ بسیار دقیق

نفع را برآورده سازند و های ذیهای همۀ گروهخواسته کوشند تا در عملکرد خود،ها میآن سازمان
نفع این است که های ذیش مبتنی بر رضایت گروهنظر موافق آنان را جلب نمایند؛ لذا مزیت رو

شود و عوامل تری به اثربخشی در سازمان توجه میدر اجرای روش مزبور با دیدگاه وسیع
گیرد. در این روش همچنین طور همزمان مورد ارزیابی قرار میمحیطی و درونی سازمان به
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گیرد که برای سازمان لحاظ قرار می های اجتماعی سازمان نیز موردانتظارات جامعه از مسئولیت
تواند ارزشمند باشد، لذا اجرای این روش رسانی است، میتبیان که یک مؤسسه فرهنگی و اطلاع

 شود.ارزیابی در سازمان توصیه می
های مجازی و توجه به محدود بودن تحقیقات صورت گرفته در زمینۀ ارتباطات در سازمان اب     

های تحقیقاتی نیاز است و زمینه هموضوع، تحقیقات بیشتری در این زمینالکترونیکی و اهمیت 
فراوانی برای آن موجود است که برخی از آنها به عنوان پیشنهادات تحقیقات آتی در زیر آمده 

 است:
          یریکارگهایی است که با بهحوزه نیتر وکار، یکی از مهم کسب هایبا توجه به اینکه مدل     

ه نوین اطلاعاتی و ارتباطی و اینترنت به سرعت و به شدت تحت تأثیر قرار گرفت یها یروآفن
ران گیرد و استراتژی پیشمی تأنشهای سازمان کار از استراتژیواز آنجا که مدل کسب ،است

کار ابعاد مختلفی را از وو با توجه به این موضوع که مدل کسب[ 6:126] باشدکار میومدل کسب
فروشان و عمدها رتباط ب، اکنندگانرتباط با مصرف، اکنندگان و شرکاءه ارتباط با تأمینجمل

سازی مدل ادهیو پطراحی  رسد موضوعگیرد لذا به نظر میفروشان و غیره را در بر می خرده
مرتبط با این  برای تحقیقات آتی وکار الکترونیکی برای یک سازمان مجازی، زمینه مناسبیکسب

 است. موضوع
طور اهداف مهمِ مدیریت استراتژیک ارتباطات داشتن استراتژی ارتباطی است که بهیکی از      

عنوان عامل هم موضوع هماهنگی بهامروزه و  کار هماهنگ شده باشدوکامل با استراتژی کسب
در تدوین   سازمان سطوح مختلف افزایی، در سطوح مختلف سازمان مطرح است. مدیریت

ممکن است موضوعات و محورهای مختلفی را مورد توجه قرار دهند اما  ارتباطیهای  یاستراتژ
ای هماهنگ است که  دهی مجموعه مدیران در آن اشتراک دارند، تلاش برای شکل همه آنچه

گیری یک کل  توان به شکل بتواند اهداف گوناگون را محقق کند. تنها در این شرایط است که می
آوری اهداف گوناگون سازمان برآید، امیدوار بود. چنین مجموعه منسجم و واحد که از عهده بر

یکپارچه ای مزایای بسیار دارد از جمله کاهش ابهام و تداخل، افزایش انسجام، افزایش کارایی و 
برای تحقیقات آتی بررسی  پیشنهادی یکی از موضوعاتعملکرد؛ لذا  بهبوداثربخشی و در نهایت 

کار وهای کسباستراتژی با ارتباطی سطوح مختلف ارتباطیهای استراتژی میان هماهنگی ریتأث
 است. مجازی یها بهبود عملکرد سازمان بر
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