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 چکیده
و  ا مشتریدانش مشتریان در رابطه بین سیستم های مدیریت ارتباط بهدف پژوهش حاضر بررسی نقش میانجی جهت گیری 

شهر سنندج  3یادگیری سازمانی است.جامعه آماری پژوهش شامل کلیه کارکنان شرکت های مستقر در شهرک صنعتی شماره 

جمع  ل داده هاینفر به روش نمونه گیری غیر احتمالی در دسترس انتخاب شده اند. با توجه به تحلی 277است، که تعداد 

ارد. دوجود  آوری شده نتایج به دست آمده نشان داد بین جهت گیری دانش مشتری و یادگیری سازمانی رابطه معناداری

چنین  رد. همهمچنین بین سیسنم های مدیریت ارتباط با مشتری و جهت گیری دانش مشتری نیز رابطه معناداری وجود دا

ازمانی سدگیری مشتریان و ارتباط بین سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری و یا نقش واسطه ای متغییر جهت گیری دانش

 نیز مورد تأیید قرار گرفته است.

ر شهرک دیادگیری سازمانی،شرکت های مستقر  جهت گیری دانش مشتری، واژه های کلیدی: مدیریت ارتباط با مشتری،

 شهر سنندج. ،3صنعتی شماره

 
Abstract 

The present study aims to investigate the mediating role of customer knowledge orientation in the 

relationship between customer relationship management systems and organizational learning. The 

statistical population of the study consisted of all employees of the companies located in Sanandaj’s 

Industrial Estate No. 3. Of which 277 people are selected through non-probability sampling technique. 

According to the collected data analysis, the results indicated that there is a significant relationship 

between customer knowledge orientation and organizational learning. There is also a significant 

relationship between customer relationship management systems and customer knowledge orientation. 

The mediating role of customer knowledge orientation variable and the relationship between customer 

relationship management systems and organizational learning are also confirmed. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Knowledge Orientation, Organizational 

Learning, Companies located in Industrial Estate No. 3, Sanandaj. 

                                                             
 shilanebrahimi@hotmail.com .                            کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی، واحد سنندج،دانشگاه آزاد اسلامی،سنندج ،ایراندانشجوی  1

                                                                                                                                       

                        .)استادیار گروه مدیریت، واحد سنندج، دانشگاه آزاد اسلامی،سنندج،ایران .)نویسنده مسئول.           shakeri.roya@gmail.com  

                               

mailto:shilanebrahimi@hotmail.com
mailto:shakeri.roya@gmail.com
mailto:%20shilanebrahimi@hotmail.com
mailto:%20shilanebrahimi@hotmail.com
mailto:shakeri.roya@gmail.com
www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 
 

 
 

2 

 همقدم
یا تغییر  ن ناچارندانی شدامروزه سازمان ها برای بقای خود و همسویی با تغییرات محیط پیرامون، به ویژه با توجه به مسائل جه

این ابزارها،  ز مهمترینا. یکی ساختار دهند یا خود را به ابزارهایی مجهز کنند تا توان مقابله با تغییرات جهانی را به دست آورند

معنی که  ت.بدینکردن یادگیری سازمانی است.یادگیری سازمانی محصول پرس و جو و تحقیق در سازمان اس ایجاد و نهادینه

تحقیق  رس و جو وپوه به هر زمان عواقب مورد انتظار یک فرایند کاری مغایر با نتایج واقعی به دست آمده باشد، یک فرد یا گر

انی جوی سازم ون پرس لزوم برای حل مشکل اقدام نمایند. در روند ای می پردازد تا علت این تناقض را درک نموده و در صورت

مل م این تعامستقی فرد با دیگر اعضای سازمان به تعامل برخاسته و یادگیری اتفاق خواهد افتاد.بنابراین یادگیری محصول

ی تواند بر مبه مدد آن (.یادگیری سازمانی، قدرتی برای سازمان به ارمغان می آورند که 1392است)حیدری و همکاران،

ل شرایط ر مقابتنگناهای موجود و شرایط پر تلاطم محیط، تسلط بیشتری اعمال نماید.چراکه قدرت سازمان های امروزی د

و  ی مقدمسخت، پیچیده و متغییر کنونی، متناسب با میزان ارتقاء یادگیری سازمانی آن ها افزایش می یابد)محمد

 که دارد اشاره هوممف این .نمود استفاده یادگیری اقتصاد اصطلاح از توان می سازمانی یادگیری اهمیت در (.1395همکاران،

 بدون نتیجه در و کهنه قبل از بیشتری سرعت با دانش بلکه نیست، دانش روزافزون کاربرد جدید هزاره در تغییر مهمترین

 مستمر طور هب سازمان اعضای و شوند درگیر سازمانی یادگیری در ها سازمان که است ضروری بنابراین .شود می استفاده

 زیرا شود، یم محسوب دانش مدیریت ضرورت مستمر، یادگیری دانش، نیاز بنابر ترتیب بدین .کنند کسب جدید های قابلیت

  (.1396)مهدوی و تقی زاده، شود نمی خلق جدید دانش یادگیری انواع بدون

یر ر خلاف سامایه بو عامل اصلی مزیت رقابتی سازمان ها به شمار می رود.این سر امروزه دانش به عنوان مهم ترین سرمایه

ت ن دلیل اس.به ایسرمایه های سازمان که در صورت مصرف از ارزش آن کاسته می شود، در اثر استفاده با ارزش تر می گردد

دیل شده ستند تبدنبال مزیت رقابتی هکه مدیریت این سرمایه حیاتی به یکی از اهداف مهم سازمان ها و مؤسساتی که به 

یف مشتریان تعر سازمان های امروزی کالا و خدماتی را ارائه می دهند که توسط تک تک (.1392است)محمود زاده و صداقت،

ن و ره و تأمی، زنجیشده است.یک سیستم مدیریت ارتباط با مشتری چیزی فراتر از اتوماسیون عملیاتی سنتی فروش، بازاریابی

خدمات  و یا  دمات از طریق تکنولوژیست و نیز یک سیستم مدیریت ارتباط با مشتری فراتر از موضوع کیفیت خدماتیا خ

ه بازمان سمشتری است. سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری سیستم های در مورد دگرگونی کل سازمان و نحوه نگرش 

 یت روابط متقابلبا مشتری یک راهبرد کسب و کار برای مدیر مدیریت ارتباط. (1389)دهمرده و همکاران،مشتریان خود است

مان رت از ساززنه قدبا مشتریان به منظور بهینه سازی ارزش و رضایت مندی بلند مدت مشتریان است. در اقتصاد امروزی، موا

با  ه ای عمیقرابط جادها به طرف مشتریان تغییر پیدا کرده است و مشتریان انتخاب های بیشتر و اطلاعات بهتری دارند، ای

انی و .)حق شناس کاشمشتری و وفادار کردن آن ها به سازمان، فرصتی برای متمایز شدن از سایر رقبا می باشد

 (.1391رستگار،

 

 مبانی نظری و ادبیات پژوهشی بر مرور
مسیر زندگی واقعی به دست یاد گرفتن به معنای تقویت توانایی به کمک تجربه ای است که از پیگیری امور در طی زمان و در 

می آید. همه سازمان ها یاد می گیرند؛ به این معنا که با دنیای متغییر پیرامون خود کنار می آیند، اما برخی سازمان ها سریع 

میلادی زمانی که تیلور  1900به سال  1یادگیری سازمانی مفهوم(.1392تر و اثر بخش تر یاد می گیرند)حسینی و چلی سریل،
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انتقال یادگیری از فرد به دیگر کارکنان را برای افزایش کارایی و بهبود سازمان مطرح کرد، بر می گردد)حیدری و موضوع 

با انتشار کتاب پنجمین فرمان   1(MITپیتر سنگه از استادان دانشگاه) 1990(.این مقوله به طور جدی از سال 1392همکاران،

(.یادگیری 1393با عنوان افت و خیز تغییر توسعه یافت)کلانی و همکاران، 1997مطرح کرد و با چاپ کتاب مکمل آن در سال 

سازمانی پیشگام موفقیت استراتژی سازمان است. از این رو طبیعی است که به عنوان عامل موفقیت حیاتی سازمان را به مزیت 

هایی هستند که در خلق، احیا و انتقال رقابتی منتهی می کند. سازمان هایی که یادگیری سازمانی را دنبال می کنند  سازمان 

یادگیری سازمانی در یک تعریف   .(Ngah et al,2016)دانش و اصلاح رفتارش برای رائه تجرب و دانش جدید خبره هستند 

عام یعنی اینکه سازمان ها یاد می گیرند. این تعریف حاکی از آن است که یادگیری سازمانی به سازمان ها کمک می کند ات 

 .Gomes & Wojhan,2016)و تجربه را ایجاد، انتقال و ترکیب کنند و همچنین به طور مستمر یاد بگیرند) دانش

یادگیری سازمانی به این معناست که سازمان  و کارکنان آن به طور مستمر دانش جدید را کسب کنند و آن را به سهولت در 

کشف و اصلاح اشتباهات تعریف می  دیادگیری سازمانی را فراین 2آرگریس (.1393بین اعضا قرار دهند)شیرخدایی و همکاران،

(.یادگیری 1394کنند که حاصل به اشتراک گذاشتن دانش، باورها و مفروضات بین افراد و تیم ها می باشد)بهرامی و همکاران،

ظه است که به صورت سازمانی مجموعه ای از اقدامات سازمانی  مانند کسب دانش، توزیع اطلاعات، تفسیر اطلاعات و حاف

دانش نوعی از دارایی های سازمان است  (.1395آگاهانه و یا غیر آگاهانه بر تحول مثبت سازمانی اثر می گذارد)محمدی مقدم،

تمایز قائل شدن میان داده،  (.1387)ایرانژاد پاریزی،که به صورت مستقل عمل کرده و بر یکپارچگی بخش ها تأکید دارد

آسانی نیست. به طور کلی، داده ها به عنوان حقایق خام، اطلاعات به عنوان مجموعه ای سازمان یافته از اطلاعات و دانش کار 

 به حافظه و درک کردن اضافه .(1393)عاشوری و همکاران،داده ها و دانش به عنوان اطلاعات معنی دار تلقی می شوند

 می منجر دانش به اولیه طلاعاتا انباشت بیشتر هرچه سازی خلاصه .گردد می اطلاعات از پس طبیعی توسعه موجب اطلاعات

 مختلف های روش به تواند می که کرد تعریف هایی داده و اطلاعات از حاصل های بینش توان می حالت این در را دانش. شود

 افزایش نه است اطلاعات خواندن و آوری جمع رساندن حداقل به دانش . باشد تقسیم قابل و ثرؤم گوناگون شرایط در و

 است فهم و درک که دانشی .شوند حذف ناخواسته های داده و اطلاعات تا کند می کمک کارآمد دانش .اطلاعات به دسترسی

مروزه مشتری به عنوان ا (.1396محسنی پور، (شود می حاصل یادگیری و مستقیم درک استدلال، تجربه، طریق از که

می شود. محققان بر این باورند که مشتری هنگام استفاده از یک خدمت و یا مهمترین منبع دانش برای شرکت ها شناخته 

مصرف یک کالا مقدار زیادی دانش و تجربه کسب می کند. این دانش به یکی از مهمترین منابع برای سازمان ها بدل شده 

تری برای آنکه بهترین است و بدست آوردن آن به یک مزیت رقابتی جدید در شرکت ها تبدیل شده است.از طرف دیگر مش

دانش مشتری، به  (.1389خرید را انجام دهد به دانشی احتیاج دارد که توسط شرکت ها تأمین شود)برزین پور و همکاران،

(. دانش مشتری به معنای شناخت 1387درک سازمان از مشتری، هدف، تمایلات و نیازهای آنان باز می گردد)ایرانژادپاریزی،

 . (Lee etal,2011)مشتریان حال و آینده شرکت است نیازها و اولویت های

شرکت ها معمولاً این دانش را به وسیلۀ تعامل با مشتریان و مشاهدۀ اینکه آن ها چگونه از محصولات و خدمات استفاده می 

ارتباطات کنند و تحلیل اطلاعات جمع آوری شده به دست می آورند؛ بدین ترتیب آن ها می توانند خدمات سفارشی شده و 

شرکت ها می توانند از انبار داده و ابزارهای پایگاه داده برای یکپارچه کردن دانش  بلند مدت را با مشتریان خود ایجاد کنند.

این دانش می تواند اطلاعاتی را در خصوص توسعۀ  بازاریابی و محصولات استفاده کنند تا دانش مشتریان را به دست آورند.

ات بین شرکت ها و مشتریان ایجاد کند. به عبارت دیگر، شرکت ها باید از اطلاعات مشتریان موجود و جدید و افزایش ارتباط
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بالقوه در جهت کسب دانش مشتری استفاده کنند و با تسهیم و ارتقاء این دانش، ارزش مشتری را افزایش دهند)احسان فر و 

از دانش کسب شده از مشتری،جمع آوری شده برای مدیریت دانش مشتری را نیز می توان بهره گیری  (.1395گروسی،

مشتری و دربارۀ مشتری خواند که برای بهبود خدمات انجام می شود.مدیریت دانش مشتری فرایندی پویا است که به منظور 

 اکتزیر و بهسازی اطلاعات ارزشمند مشتری انجام می پذیرد که طی این فرایند، سازمان ترقی کرده و چگونگی ارتباط با

.گیبرت و همکارانش استدلال نمودند که مدیریت دانش (1392ملک و رادفر،رضائی )مشتری خود را بهینه سازی می کند

 (.1393مشتری کسب، تسهیم و گسترش دانش موجود برای افزایش مشتریان و سود شرکت است)عاشوری و همکاران،

 ارتباطند. در هوشمند ای شیوه به و مشتری با سازمان یک درون در که هایی است مؤلفه تمام 1مشتری با ارتباط مدیریت

 متصل هم به را ها این مؤلفه تمام وکار کسب فناوری و عملیاتی های نقش پشتیبانی با مشتری با ارتباط های مدیریت فرآیند

 های فعالیت و عملیات از بسیاری. باشد پیچیده تواند مشتری می با ارتباط مدیریت وکار، کسب طبیعت دلیل به .کنند می

بهبود  را وظایف این از کدام هر بتواند که سیستم هایی آوردن فراهم رو این از دارند؛ کار سر و مشتریان با وکارها کسب روزمره

 مدیریت و سازمان منابع ریزی های برنامه سیستم سازی پیاده که واقعیت این اینکه با .است حیاتی موفقیت برای ببخشد،

)حنفی زاده و است دارا نامحسوس به صورت هم و صورت محسوس به هم زیادی بسیار مزایای مشتری، با ارتباط

 (.1391همکاران،

ارزش و  نه سازیمدیریت ارتباط با مشتری یک راهبرد کسب و کار برای مدیریت روابط متقابل با مشتریان به منظور بهی 

ست ایدا کرده غییر په قدرت از سازمان ها به طرف مشتریان ترضایت مندی بلند مدت مشتریان است. در اقتصاد امروزی، موازن

ن، به سازما آن ها و مشتریان انتخاب های بیشتر و اطلاعات بهتری دارند، ایجاد رابطه ای عمیق با مشتری و وفادار کردن

 (CRM) شتریم مدیریت ارتباط با (.1391)حق شناس کاشانی و رستگار،فرصتی برای متمایز شدن از سایر رقبا می باشد.
اد مزیت یت ایجفرایندی متشکل از نظارت بر مشتری، جمع آوری داده های مناسب، مدیریت و ارزشیابی داده ها و در نها

ر واقع واژه ای مدیریت ارتباط با مشتری د.  (Kim & Kim,2009)رقابتی از اطلاعات استخراج شده در تعاملات آنان است 

ی در ط با مشترارتبا و نیز قابلیت های اینترنتی که به یک بنگاه اقتصادی در جهت مدیریت است برای روش شناسی، نرم افزار

ینه های اهش هزکیک سازمان یافته کمک می نمایند، اطلاق می گردد.بنابراین مدیریت ارتباط با مشتری، فناوری با هدف 

عامل تشتریان و ط با مکاری به کمک هماهنگی ارتبا عملیاتی، افزایش درآمد فروش، افزایش رضایت مشتریان و بالا بردن بازده

و  عاشوریبا آن ها، ایجاد تعادل در منابع مختلف، تکامل فرایند کسب و کار و افزایش سطح کسب و کار می باشد)

  (.1393همکاران،

ارائه مدلی برای بررسی میزان تأثیرات قابلیت یادگیری سازمانی اثر مثبت بر  "(، پژوهشی با عنوان 1389داورزنی و همکاران)

انجام دادند و نتایج آن ها حاکی از  این بود که یادگیری سازمانی اثر مثبتی بر نوآوری دارد و باعث افزایش نوآوری می  "نوآوری

 بررسی، "سازمانی یادگیری و مشتری با روابط مدیریت های سیستم "عنوان با پژوهشی در 2 )2009  (اسمیت و استین شود.

 که دریافتند صنعتی، بازارهای در سازمان مشتریان به مربوط اطلاعات رویکرد و مشتری با روابط مدیریت اثربخشی بین رابطه
 مستقیم و قوی بسیار رابطه یک .است مثبت مشتری با روابط مدیریت اجرای و استفاده و مشتری دانش به گرایش بین رابطه

 وری بهره سودآوری، چون مفاهیمی در سازمان عملکرد در سال به سال تغییرات و مشتری با روابط مدیریت از استفاده بین
 مدیریت سیستم هرچقدر که دریافتند ها آن همچنین .دارد وجود ... و سالانه فروش میانگین مشتری، ماندگاری فروش، نیروی

 می افزایش سازمان سودآوری و وری بهره باشد، داشته آن استراتژی و سازمان منابع با بیشتری یکپارچگی مشتری با روابط
                                                             
1 Customer Relationship Management ) CRM) 
2    Stein&  Smith 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 
 

 
 

5 

 "قابلیت یادگیری سازمانی، نوآوری و عملکرد در شرکت های اندازه متوسط و کوچک"به مطالعه  1(2016گومز و وویان).یابد

پرداختند و نتایج حاکی از آن بود که قابلیت یادگیری سازمانی بر عملکرد سازمانی نوآورانه شرکت های اندازه متوسط و کوچک 

 تأثیر می گذارد.

 است. پژوهش نمایش داده شده ( 1در قالب شکل ) با توجه به مرور صورت گرفته بر ادبیات موضوع، مدل مفهومی

 

 
 
 

 

 
                      

  مدل مفهومی پژوهش-1شکل   
 

 فرضیه های زیر از مدل مفهومی پژوهش استخراج شده اند:

 شهر 3ره شرکت های مستقر فعال در شهرک صنعتی شمادر  فرضیه اول:بین جهت گیری دانش مشتری و یادگیری سازمانی

 معناداری وجود دراد. سنندج رابطه

در شهرک  شرکت های مستقر فعالدر  مدیریت ارتباط با مشتری و جهت گیری دانش مشتریفرضیه دوم: بین سیستم های 

 معناداری وجود دراد. شهر سنندج رابطه 3صنعتی شماره 

ر شهرک دشرکت های مستقر فعال مدیریت ارتباط با مشتری و یادگیری سازمانی در بین سیستم های فرضیه سوم:بین 

 معناداری وجود دراد. شهر سنندج رابطه 3صنعتی شماره 

 

 روش شناسی پژوهش
ناداری مع شهر سنندج رابطه 3شرکت های مستقر فعال در شهرک صنعتی شماره جامعه آماری پژوهش حاضرکارکنان در 

تخاب شده اند روش نمونه به عنوان نمونه آماری اننفر  277 که مطابق فرمول کوکران تعدادنفر 567 وجود دراد..که تعداد آن ها

 تین واس . جهت گردآوری داده های پژوهش از ابزار پرسشنامه استاندارداست گیری،غیر احتمالی در دسترس بوده

 جداول از ولا بخش در .است گردیده ارائه بخش های پژوهش در دو داده تحلیل و یهتجز .ستفاده شده استا (2009اسمیت)

 کاربرد با ومد قسمت و در شد استفاده تحت بررسی های نمونه شناختی جمعیت های ویژگی به مربوط متغیرهای توصیف برای

ای جمعیت شناختی درصد فراوانی مشخصه هخلاصه ای از فراوانی و .گردید اقدام پژوهش فرضیات آزمون به آماری های آزمون

 ( ارائه شده است.1پاسخگویان در جدول شماره)
 اطاعات جمعیت شناختی نمونه پژوهش-1جدول

 درصد تعداد آماره متغییر

 

 جنسیت

 90 250 مرد

 10 27 زن

 100 277 مجموع

                                                             
1 Gomes&  Wojhan 

جهت گیری دانش  یادگیری سازمانی

 مشتری

سیستم مدیریت ارتباط 

 با مشتری
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 سن

 7/6 19 سال30کمتر از 

 3/33 92 سال 40-31

 7/46 129 سال 41-50

 3/13 37 سال 50بیشتر از 

 100 277 مجموع

 

 

 تحصیلات

 22 61 دیپلم

 27 75 کاردانی

 43 119 کارشناسی

 8 22 کارشناسی ارشد

 0 0 دکترا

 100 277 مجموع

 

 سابقه کاری

 53 147 سال10تا1

 34 94 سال 20تا 10

 13 36 سال30تا 20

 100 277 مجموع

 منبع:داده های پژوهش

ین اساس درصد مردان درصد هم زن بوده اند.بر ا10درصد مرد بوده اند و90نمونه تحت بررسی، 277بر اساس یافته های پژوهش،از 

ن نیز مختص آدرصد( و کمترین  7/46سال ) 50تا  41بیشتر از زنان است.همچنین بیشترین درصد فراوانی سن، مختص طبقه سنی 

( دارای مدرک درصد43درصد( است. همچنین اکثر پاسخگویان ) 3/13سال) 50د( و بیشتر از درص 7/6سال ) 30طبقات سنی کمتر از 

اکثر  درصد( است،0درصد( و درجه تحصیلی دکترا )8)کارشناسی ارشدتحصیلی کارشناسی هستند و کمترین درصد مربوط به 

 سال بوده اند. 30تا  20عالیتفدرصد( دارای سابقه 13بوده اند و کمترین آن ها نیز ) سال 10تا  1درصد( دارای سابقه فعالیت 53پاسخگویان)

 

 آزمون فرضیه های پژهش 

 .استفاده شده است 1PLSبرای آزمودن فرضیه های پژوهش از مدل معادلات ساختاری

 تکنیک حداقل مربعات جزئی 

 است. روشحداقل مربعات جزیی استفاده شده برای سنجش روایی و پایایی پژوهش از روش مدل معادلات ساختاری

 توزیع با هاییداده برای اینرو ندارد. از نیاز گیریاندازه متغیرهای توزیع نوع مورد در فرضیپیش جزئی، مربعات حداقل

 در که هستند ادراکی متغیرهای گیری،اندازه مورد موارد این مطالعه در است. کاربردی و مناسب نامعلوم، توزیع با یا غیرنرمال

 نسبت به جزئی مربعات حداقل روش آنها، بودن نرمال عدم دلیلبه و دارند نامعلومی توزیع اند. آنهاشده تعریف لیکرت مقیاس

 باعث ترکوچک هاینمونه حساس هستند. نمونه اندازه به محورکواریانس هایروش دارد. برتری محورکواریانس هایروش

-داده نشان خوبیبه تواندنمی نیز هاداده بودن نرمال فرض اندازه نمونه، کاهش با همچنین شود.می روش آماری قدرت کاهش

   صحیح تخمین برای اگرچه زند.می تخمین اصلی نمونه از استفاده با را مدل پارامترهای مربعات جزئی، حداقل روش شود.

 نمونه )مانند مجدد کند. تولیداستفاده می مدل پارامترهای اطمینان فاصله تعیین برای نمونه مجدد تولید روش از مدل، آماری

                                                             
1 Partial least square (PLS) 
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 که زمانی کنند.می استفاده مدل به دهیارزش برای هاداده های تصادفیزیرمجموعه از که هستند هاییروش ازسرگیری( روش

است. براساس  آماری استنتاج برای دیگری قدرتمند روش سرگیری، از نباشد، بودن( برقرار شرط نرمال پارامتری )مانند شروط

 مناسب بسیار باشند غیرنرمال هاداده و کوچک نمونه اندازه کهزمانی در جزئی مربعات حداقل روش شده،بیان موارد

 . (Chin, 1998)است

دوم، گیری، و مدل است که معادل مدل اندازه 1دو مدل آزمون وجود دارد. مدل اول، مدل بیرونی )PLS(در پی.ال.اس 

 است که معادل مدل ساختاری )تحلیل مسیر( در ادبیات معادلات ساختاری است.  2مدل درونی

 گیری )بیرونی( مدل اندازه

 شود مشخص تا گرفته مطالعه قرار مورد سازه روایی تا است لازم ساکن به ابتدا ساختاری، معادلات مدل شناسیروش در

 تحلیل از منظور این هستند. برای برخوردار لازم از دقت خود موردنظر هایسازه گیریاندازه برای شدهانتخاب نشانگرهای

 باشد 96/1از  بالاتر tمقدار  دارای خود سازه با نشانگر هر عاملی بار که شکل به این شود.می استفاده )CFA( 3تاییدی عاملی

 نشانگرهای کهصورتی است. در برخوردار 4مکنون صفت یا سازه آن گیریاندازه برای لازم دقت از نشانگر صورت این این در

 از بایستی اینرو از و نیستند برخوردار گیریاندازه برای لازم از اهمیت باشند 96/1از  کمتر tمقدار  دارای مطالعه مورد هایسازه

نشانگر  آن tمقدار  یعنی شود، محاسبه 01/0از  کمتر نشانگر هر برای P-Valueمقدار  اگر گذاشته شوند؛ کنار تحلیل فرآیند

 شدهانتخاب نشانگرهای اهمیت و دقتبررسی  برای که سازه روایی اینرو شوند. ازمی وارد تحلیل فرآیند در و بوده 96/1از  بالاتر

 ابعاد گیریاندازه جهت را مناسبی عاملی ساختارهای باقیمانده، دهد نشانگرهایمی نشان شد انجام ها،سازه گیریاندازه برای

آورده  1با توجه به اعداد معنی داری تی در نمودار  PLSخروجی تحلیل مسیر آوردند. می تحقیق فراهم مدل در مطالعه مورد

 شده است.

                                                             
1 Outer Model 
2 Inner Model 
3 Confirmatory factor analysis (CFA) 
4 Latent variable 
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 plsنتایج تحلیل عاملی تأییدی -1نمودار

می باشند  96/1ا مشتری کمتر از بجهت سنجش متغییر مدیریت ارتباط 7برای سؤال شماره   t-valueبا توجه به اینکه 

ری دانش جهت سنجش متغییر جهت گی 30و  23برای سنجش متغییر یادگیری سازمانی و سؤالات 17همچنین سؤال شماره 

ای فی برخوردار نیستند لذا در تحلیل هامی باشند بنابراین از روایی سازه ک 96/1کمتر از    t-valueمشتری  دارای مقادیر 

 مسیر این سؤالات حذف شده اند.

 آزمون مدل معادلات ساختاری )مدل درونی(

ه شود. با ، ارائپس از آزمون مدل بیرونی لازم است تا مدل درونی که نشانگر ارتباط بین متغرهای مکنون پژوهش است

تا باقع ضرایب وشده برروی خطوط در پژوهش پرداخت. اعداد نوشتههای توان به بررسی فرضیهاستفاده از مدل درونی می

مدلی  2R مقدار دهندهحاصل از معادله رگرسیون میان متغیرها است که همان ضریب مسیر است. اعداد داخل هر دایره نشان

ت ر لازم اسریب مسیضودن اند. برای بررسی میزان معنادارببین آن ازطریق فلش به آن دایره وارد شدهاست که متغیرهای پیش

 و 2تر از عبارت دیگر مقادیر تی بزرگقبول هستند، بهغیر قابل 2ا ت -2در بازه  tهر مسیر نشان داده شود. مقادیر  tتا مقدار 

  ارائه شده است. 2تایج تحلیل مسیر در نمودارشماره  نهستند.  %95دهنده روابط معنادار در سطح اطمینان نشان -2تر از کوچک
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 plsنتایج تحلیل مسیر  -2نمودار

ی دانش مشتر هت گیریجو  مدیریت ارتباط با مشتری با توجه به تحلیل نتایج مسیر می توان اذعان داشت که ضریب ارتباط بین متغییر 

مچنین ه بوده است. 510/0 برابر باجهت گیری دانش مشتری و یادگیری سازمانی است همچنین ضریب ارتباطی بین متغییر  769/0برابر  

ضرایب  محاسبه شده از  جهت اظهار نظر در مورد معناداریبوده است.  500/0بین متغییر مدیریت ارتباط با مشتری با یادگیری سازمانی

 ه شده است.ارائ  3در نمودار   t-valueنتایج ضرایب  بهره گرفته شده است.  t-valueمقادیر 
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 pls  نتایج مقادیر تی در -3نمودار

 

 

ر هستند به این ترتیب می توان است لذا ضرایب محاسبه شده معنادا 96/1با توجه به اینکه مقادیر تی برای ارتباط  بین متغیر ها بزگتر از 

نندج رابطه شهر س 3شهرک صنعتی شماره  شرکت های مستقر در در جهت گیری دانش مشتری و یادگیری سازمانی ادعا کرد بین

ت های شرکدر سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری و جهت گیری دانش مشتریان  معناداری وجود دارد همچنین بین

متغییر جهت  همچنین نقش واسطه ای شهر سنندج نیز رابطه معناداری وجود داشته است. 3شهرک صنعتی شماره  مستقر در

 رار گرفتهأیید قهای مدیریت ارتباط با مشتری و یادگیری سازمانی نیز مورد ت گیری دانش مشتریان و ارتباط بین سیستم

 .فته استرار گرقپژوهش مورد تأییر  به این ترتیب فرضیه های پژوهش مبنی بر وجود رابطه معنادار بین متغییر هایاست.
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 بحث و نتیجه گیری

رتباط امچنین گیری دانش مشتری و یادگیری سازمانی است. ه یافته های پژوهش حاکی از وجود ارتباط معنادار بین جهت

واسطه  ین نقشبین سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری و جهت گیری دانش مشتریان مورد تأیید قرار گرفته است. همچن

رد تأیید وانی مای متغییر جهت گیری دانش مشتریان و ارتباط بین سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری و یادگیری سازم

رد. زیادی دا اهمیت قرار گرفته است. بنابراین در محیط تجاری امروز که مشخصۀ بارز آن رقابت در حال افزایش است، مشتری

دامه اراه خود  وفق بههیچ کسب و کاری اعم از تولیدی، خدماتی و جز آن نمی تواند بدون مشتریان راضی و خرسند، پایدار و م

ه بوده رشد همرا وند بارسته ها، انتظارها و توقع های مصرف کنندگان روز به روز فزونی یافته و این دهد. مهم تر از آن، خوا

 برای حفظ اهبردیراست. بر اثر همین واقعیت، مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری راهی گشوده است که امروز باید به منزلۀ 

ه آن اسخگویی بپبرای  ها  نیاز به فهم درست تقاضاهای مشتریان ارتباط بلند مدت با مشتریان در نظر گرفته شود.  لذا شرکت

فاده مورد است لگوهایها دارند که این به دانش درباره مشتریان اشاره دارد. دانش از مشتریان با ارزش است زیرا به فهم ا

د وفق خواهنایی مهها شرکت مشتریان یا تجربه مصرف محصولات و خدمات می پردازد. بنابراین  امروزه در محیط های پویا تن

زیت رقابتی ته و به مشی گرفبود که بتوانند میزان یادگیری خود را به نسبت به رقبا بالا ببرند و از این طریق بر رقبای خود پی

 دست یابند.

 

 منابع
نی و دگیری سازماابطه یاراضیه و محمدزاده، مرتضی، بررسی ربهرامی، محمدامین و کیانی، محمدمهدی و فلاح زاده، حسین و منتظرالفرج، 

 1394(،1)1چابکی سازمانی در بیمارستان های آموزشی شهر یزد، مقاله پژوهشی،راهبردهای مدیریت در نظام سلامت

زاریابی در قابلیت با  ری وشتاحسان فر، گلشن و گروسی، الناز، تأثیر دانش مشتری بر عملکرد سازمانی با توجه به نقش مدیریت ارتباط با م

 49-72، 1395، زمستان 24، شماره مسلسل 4شرکت های بیمه، پژوهشنامه بیمه،سال سی و یکم، شماره 

لی، ی در بانک مش مشتربرزین پور، فرناز و اخوان، پیمان و زارع مقدم، زینب، ارائه چارچوب مفهومی عوامل و مؤلفه های مدیریت دان

 1389اییز ، پ24ریت فردا، سال هشتم، شماره پژوهشی مدی -نشریه علمی

رستاران، پنی در حیدری، شهین و صادقی، تابنده و ونکی، زهره و خسروانجم، مجتبی و رودینی، عباس، قابلیت های یادگیری سازما

 1392فصلنامه مدیریت پرستاری، سال دوم، دوره دوم، شماره چهارم، زمستان 

 وه های ورزش نی ادارقربانی، مهدی، مدل ارتباطی قابلیت های یادگیری سازمانی و عملکرد سازماکلانی، امین و ساعت چیان، وحید و 

 23 )7، شماره یاپی (پجوانان استان های شمالی ایران، دو فصلنامه پژوهش در مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی، سال چهارم) دوازدهم 

 1393پیاپی (، بهار و تابستان 

و  د بر فناوریا تأکیباصل، جواد و عابدی، معصومه، بررسی تأثیر تسهیم دانش بر فرایند یادگیری سازمانی  محمدی مقدم، یوسف و ولی

ت نفت، یت منابع انسانی در صنعپژوهشی مدیر -تعامل اجتماعی)مطالعه موردی: صندوق بازنشستگی صنعت نفت(، فصلنامه علمی

 1395، تابستان 28سال هفتم، شماره 

 عاتپژوهشی مطال -یجتبی و صداقت، مریم، رابطه مدیریت دانش و عملکرد سازمانی در صنعت هتلداری، فصلنامه علممحمودزاده، سید م

 89-119، 1394، زمستان 24گردشگری، سال هشتم، شماره 

ستراتژی در یفیت اکشیرخدایی، میثم و خدادادحسینی، سید مجید و مسیبی، علیرضا و خرم، جلال، بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر 

، ریت اجراییمه مدیزنجیره تأمیت سبز با نقش رابطه گرایی)مورد مطالعه شرکت های اقماری و وابسته به ایران خودرو(، پژوهشنا

 1393ژوهشی، سال ششم، شماره دوازدهم، نیمه دوم پ-علمی
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یت و علوم ی مدیرن همایش ملی پژوهش هامحسنی پور، حمیدرضا، مدیریت دانش و فناوری اطلاعات، اولین همایش بین المللی و سومی

 1396انسانی، اردیبهشت 

ومین همایش سللی و مهدوی، عبدالمحمد و تقی زاده، حسین، مدیریت دانش و فناوری اطلاعات در نظام آموزشی، اولین همایش بین الم

 1396ملی پژوهش های مدیریت و علوم انسانی، اردیبهشت 

ت ارتباط مان و مدیریابع سازو براتی، مسعود، پیمایشی از ابعاد پیاده سازی سیستم های برنامه ریزی منحنفی زاده، پیام و دادبین، شبنم 

 21-46، 1391، تابستان 11، شماره 4با مشتری در شرکت های ایرانی، مدیریت فناوری اطلاعات، دوره 

ی مدیریت یستم هاسمدیریت دانش مشتری با استفاده از عاشوری، مریم و شریف خانی، مونا و تارخ، محمدجعفر، توسعه مدل فرایندی 

 1393، پاییز 40ارتباط با مشتری، فصلنامه رشد فناوری، سال دهم، شماره 

رتباط با استم مدیریت ازی سیدهمرده، نظر و شهرکی، علیرضا و لکزائی، محمود، شناسایی و رتبه بندی عوامل تأثیر گذار در فرایند پیاده س

، بهار 11ماره فصلنامه مدیریت صنعتی دانشکده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج، سال پنجم، ش، (CRM)مشتری 

1389 

 ویریت)بهبود ات مدپژوهشی مطالع-حسینی، سید یعقوب و چلی سریل، نینا، تأثیر هوش سازمانی بر یادگیری در سازمان، فصلنامه علمی

 131-159،  1392ییز ، پا71تحول(، سال بیست و سوم، شماره 

ی در صنعت ا مشتربحق شناس کاشانی، فریده و رستگاری، هدی، بررسی عوامل مؤثر ده گانه مدل لیندگرین در اجرای مدیریت ارتباط 

 1391، زمستان 4، شماره 2گردشگری ایران، پژوهش های مدیریت منابع انسانی، دوره 

ی)مطالعه ا مشتربدهی عوامل مدیریت دانش در بهبود عملکرد مدیریت ارتباط  رضائی ملک، نرگس و رادفر، رضا، مدلی برای اولویت

 63-82، 1392، پاییز 3، شماره 5موردی: بانک سپه(، مدیریت فناوری اطلاعات، دوره 

ری، نوآو انی بری سازمداورزنی ، هدی و کاظم زاده، رضا و دگردی، سید حسام الدین، ارائه مدلی برای بررسی تأثیرات قابلیت یادگیر

 3-14،  1389، 2مهندسی صنایع و مدیریت شریف،  شماره 

، نشر ای ذیربط، تهران(، روش های تحقیق در علوم اجتماعی:مدیریت، اقتصاد، حزیرداری و سایر رشته ه1378ایرانژاد پاریزی ،مهدی، )
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