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Abstract 

This study was conducted to design an e-learning culture model for the adoption of 

information technology and Social Customer Relationship Management (SCRM) deployment. 

In this research, mixed research method was used. For this purpose, using semi-structured 

interview and thematic analysis method, qualitative analysis and after obtaining the main 

indices of each of the relevant components, based on soft data obtained from experts in this 

field were analyzed. Findings of the research indicate seven main themes including structural 

factors, behavioral factors, environmental factors, processes, output, effect and outcome. In 

the quantitative part of the research, using Cochran formula, out of 922 people, as statistical 

population of the shargh Cement staff, 271 persons selected by simple random sampling as 

the sample size. The questionnaire from the qualitative categories was quantified using the 

Likert scale and analyzed using LISREL software. Collected data was first analyzed by 

exploratory agent. Then, in the next step, using confirmatory factor analysis, the validity of 

the research structures was tested and the statistical relationship between the variables and its 

indicators were confirmed with an average response between 2.19 and 4.35. These numbers 

indicate that the responses are in the right range and that there is a relationship between the 

main factors and its sub-components. To test the statistical hypotheses, Student t-test was 

used to infer the confirmation or rejection of the statistical hypotheses of the research. As a 

result, the three main dimensions of processes, factors and outcomes and components related 

to the model were confirmed at a 95% confidence level. According to the final research 

model, it can be concluded that the proposed model has causal relationships between the 

dimensions of the model in standard and significant conditions and the obtained results can be 

cited. 
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 مقاله پژوهشی

)مورد   SCRM استقرار و اطلاعات فناوری پذیرش درجهت الکترونیکی یادگیری فرهنگ مدل طراحی

 (شرق سیمان شرکت کارکنانمطالعه: 
 رانیاریت حيدریه، دانشگاه آزاد اسلامی، ت ه،یدريواحد تربت ح ،یتيترب علوم آموزشی،گروه مدیریت دکتری دانشجوی ،یوانيک ثميم

 رانیا ه،یدريح تربت ،یاسلام آزاد دانشگاه ه،یدريح واحدتربت ،یتيترب علومگروه  استاد ،*رکیز یمهد

mehdizirak45@gmail.com 
 نرایا ه،یدريح تربت ،یاسلام آزاد دانشگاه ه،یدريح واحدتربت ،یتيترب علوم گروه اريدانش ،یمهموئ یمومن نيحس

 رانیا ه،یدريح تربت ،یاسلام آزاد دانشگاه ه،یدريح واحدتربت ، تیریمد گروه استاد زاده، نيحس یعل

 چکیده 
 یریتمذد اسذتقرار و اطلاعذا  فنذاوری پذذیرش جهتدر يکیالکترون یادگيریفرهنگ  مدل طراحیبا هدف  پژوهش این

( اسذتفاده شذد. یمتذوال ی)اکتشذاف يختذهآم پذژوهشاز روش  پذژوهش، ایذن درانجام شده است.  1یاجتماع یارتباط با مشتر
دسذت از پذ  وپرداخته شذد  يفیک هایيلبه تحل تم يلروش تحل و ساختاریافتهيمهن مصاحبۀ از استفاده با منظور، این برای

 وزهحذ یذناز نظذر خبرگذان ا جنذرم مسذتخر یاهذبذر دادهیمربوطه، مبتنذ یهااز مؤلفه یکبه هر ی،اصل یهابه شاخص یابی
 عوامذل رفتذاری، عوامذل سذاختاری، عوامل از انداست که عبار  یاز هفت تم اصل یپژوهش حاک هاییافتهپرداخته شد. 

 ۀنفذر جام ذ 922 يذانبذا اسذتفاده از فرمذول کذوکران از م پذژوهش ی. در بخش کمّپيامد و اثر خروجی، فرایندها، محيطی،

 پرسشذنامۀ. شذدعنوان حجذم نمونذه انتخذا  سذاده بذه یتصذادف يریگمونهنفر با روش ن 271 ،شرق يمانکارکنان س یآمار
شد. ابتذدا  وتحليلتجزیه يزرلل افزارنرم از استفاده با وشد  سازیکمّی يکر ل يفبا استفاده از ط يفیک یهاحاصل از مقوله

پذژوهش  یااعتبذار سذازه أیيذدی،ت یعذامل يذلبا استفاده از تحل یب د مرحلۀ در سپ . شد اکتشافی عاملی تحليل  ْاطلاعا
اعداد نشذان  این شد. أیيدت 35/4تا  19/2 بين یهاپاسخ يانگينم باآن  یهابا شاخص يرهامتغ ينب یآمار ۀشد و رابط آزمون

 .دارد وجود رابطه آن یهامؤلفهیرو ز یعوامل اصل ينقرار دارند و ب یمناسب ۀها در دامنپاسخ دهدیم
پژوهش  یآمار هایيهضرد فر یاو  تأیيداستنباط  یبرا يودنتاست tاز آزمون  یآمار هایيهآزمون فرض یبرا همچنين،
 درصد95 يناندل در سطح اطمممرتبط با  یهاو مؤلفه نتایج و عوامل ایندها،فر گانۀسه یاب اد اصل يجه،شد. درنت استفاده

مدل در  اب اد ينب یروابط علّ یشده دارال ارائهکرد که مد بيان توانیپژوهش، م ییشکل مدل نها بهتوجهشد. با یيدتأ
 د.کر استناد آمدهدستبه نتایج به توانیاست و م یاستاندارد و م نادار یطشرا

 

 ،(SCRM) یارتباط با مشتر یاجتماع یریتاطلاعا ، مد یفناور یرشپذ يکی،الکترون یادگيری فرهنگ :کلیدی واژگان
 شرق. يمانکارکنان س

                                                           
1 SCRM 
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 مقدمه

زمذان بذا هم اسذا،،همين. بذرتدر حال گسترش اسذ فناوری اطلاعا  ۀپدید ۀروند تحولا  جهانی با محوریت توس 

زیسذتن،  یهذاو روش هايوهآنها بر شذ يرنوین در فناوری اطلاعا  و تأث هاییدهها و ظهور پدتغييرا  سریع فنون و مهار 

 یقدرتمنذد کنذون یوکار رقذابتکسذ  يذایدن ینکذها بذهتوجذهبا ین،بنذابرا ؛یند آموزش نيز متحول و دگرگون شده اسذتافر

سازمان  ییآن، توانا ۀو لازم یانسان يرویدر ن یبرتر ي ،رق یهاگرفتن از سازمانيشیاست، شرط پ ييرسرعت در حال تغبه

 یذناز ا يشبذ یتسذنّ یهذان اسذت کذه روشآ دهندۀموجود نشذان هایيتواق  زیرادر آموزش مداوم کارکنان خود است؛ 

 (.2015و همکاران،  1پاول) يستو متحول امروز ن يرجهان متغ یگوپاسخ

 هذاییاوراسذت تذا از فن کذردههمذواره تذلاش  يذراخ یهااست کذه در سذال ییهااز شرکت یکیشرق  يمانس شرکت

دسذت درزمينۀانداز سازمان چشم بهباتوجهمند شود. بهره یانشخدما  به مشتر ۀمنظور ارائمختلف به یو ارتباطات یاطلاعات

 اینکذه دليذلهامذا تذاکنون بذ ؛اقذدام کذرده اسذت SCRM يسذتماسذتقرار س بذهسازمان  ینا پایدار، سودآوری و رشد به یابی

 آن طریذ کذه سذازمان از را یاهذداف اسذت نتوانستهبوده و  اندکفوق سيستم بازدهی اند،نداشته مناسبی یادگيری  کارکنان

 یذادگيریفرهنذگ  بذودنآن اسذت کذه  بذارهایندر سذازمان مذدیران اعتقذادکند.  محق  قبولیقابل حد تاکرده است،  دنبال

 هشذد باعذثامذر  یذنا ،همچنين. باشند نداشته یادگيریبه  یچندان یلتما يزباعث شده است تا کارکنان ن یدجد هاییفناور

 یذادگيرینذگ باشذد کذه فره ییالگذو دنبالبه خود، درون در SCRMاستقرار  یهاکاهش چالش منظوربهاست تا سازمان 

 هایيتاز قابل و یدآ فائ  يکیالکترون یادگيریفرهنگ  یهابر چالش طری ازاین و دهد افزایشدر سازمان را  يکیالکترون

 کند. یبردارطور کامل بهرهبه يزن SCRM يستمس

 تجربذه، ازطریذ  را م نذا ایذن افذراد کذهطوریبذه م ناست؛ ساخت م نیبه فرهنگ :یکیالکترون یادگیریفرهنگ 

 رفتذار و دانذش بهبذود بذرای روشذیعنوان به اینترنت یفناور از الکترونيکی یادگيری. سازندمی تصوراتشان و تفکر تفسير،

 شذدهتوزیع آمذوزش شذده،توزیع یادگيری آنلاین، یادگيریو ،  برپایۀ یادگيریعنوان به آن به ين،. همچنکندمی استفاده

ازجملذه  دارد؛ بسذياری مزایای الکترونيکی یادگيری(. 2006 همکاران، و 2رویزشود )می اشاره اینترنت برمبتنی یادگيری یا

 بذين ت ذاملا  آن در که مشارکتی یادگيری امکان وروز به اطلاعا  به دسترسی سرعت بودن،صرفهبهمقرون اجرا، قابليت

(. آمذوزش 2010 همکذاران، و کالاقرار داد ) دستر، در زمان همان در فراگيران از بسياری برای توانیم را یادگيرندگان

انذذد از: جذدابذذذودن یذاددهنذذذده و عنصذذر اصذذلی اسذذت کذذه عبار  5از راه دور روشذذی بذذرای آمذذوزش اسذذت کذذذه شذذذامل 

یذابی بذه اهذذداف فنذی بذرای برقذراری ارتبذاط و امکذان دسذت ۀیادگيرنذده، تأثير یذک سازمان آموزشی، اسذتفاده از رسذان

الکترونيکذی، جدیذدترین شذيوه از سذير تکاملی آمذوزش از راه دور اسذت (. یادگيری 2017 ،3ییآموزشی و اجتماعی )چو

 یکذردآغاز شد کذه پژوهشذگران رو یاز زمان 1980و  1970 ۀدر ده یادگيری حوزۀ در تفسيری هایپژوهش(. 2006 ی،)ل

 ميذان فرهنگذی هذایتفاو  و هاشباهت شناخت به یادگيری، شکست و موفقيت شناختینشانه يينو تب ییاز فردگرا راخود 

 یفرهنگذ یجذادخذود بذه ا يکی،الکترون یادگيری يرنظ یآموزش هایفناوری از استفاده و دادند تغيير آموزشی محيط و خانه

                                                           
1 Pavel 
2 Ruiz JG 

3 Choi 



 61 /مکارانميثم کيوانی و ه .../   SCRMطراحی مدل فرهنگ یادگيری الکترونيکی درجهت پذیرش فناوری اطلاعا  و استقرار 

 

 یذادگيری فرهنذگ مذدل نذوینْ هذایفنذاوری  سذازیپيذاده بذه یافتنتدسذ یبذرا رو،ایذناز ؛(2001 ،1ی)لو شد منجر خاص

 . است لازم خاصی الکترونيکی

تجار ، بهداشت، آموزش  ی،مختلف ازجمله امور مال هایينهدرزم يشرفتپ یجادا اعثب 2اطلاعا  یفناور توس ۀ

 بنابراین، است؛ شده يکیالکترون یادگيری یرشسرعت رشد کرده و موج  پذوپرورش بهآموزش ،روازآن است؛ شده

 در(. 2020، 3و همکاران الفراها شناخته شده است ) یادگيری یقدرتمند برا ایيلهعنوان وسبه یوراآموزش و فن ادغام

به  را الکترونيکی یادگيری روش خود یاز خدما  آموزش يبانیپشت یبرا یمؤسسا  آموزش عال درصد 95 انگلستان،

 (.2009 کلوبا،، و گيل مکاند )رسانده ی تصو

نظر گرفته شود؛ چراکه هدف  در مخاط  یهاگروه یبه مختصا  فرهنگبهتر است باتوجه فناوریهر  بنابراین،

به باتوجه یدبا يزن يکیهدف است. آموزش الکترون یهاگروه يرمادیو غ یماد يازهایها و نکردن خواستهبرآورده یفناور

 (.2019 ،4ليو) يردمخاط  مورد توجه قرار بگ یهاگروه يرمادیو غ یماد یهاو خواسته يازهان

 يکذذیالکترون هاییانذذهرا زماننذذد اسذذتفاده ا یاطلاعذذا  بذذا مسذذائل یفنذذاور: تاطلاعررا یفنرراور یرشپررذ یرررمتغ

 یردمطمئن و امن انجام پذذ یشکلاطلاعا  به یابیپردازش، انتقال و باز ،حفاظت يره،ذخ یل،تا تبد دسروکار دار افزارنرم و

 اطلاعذا  فنذاوری پذذیرش قصذد و اجتمذاعی عوامذل هایگروه بين م ناداری رابطۀ قبلی، مطال ا (. طب  1397 ی،)اکبر

 يرتذأثتحذت گذروه در عضذو اطلاعذا  فنذاوری پذذیرش رفتذار دهذدمی نشان یافته این(. 2011 ،5کافمن و وبر) دارد وجود

 را یذادگيریفرهنگ  و اجتماعی ت امل اهميت پدیده ین. ابودند پذیرفته را فناوریقبلاً  که است گروهی همان در دیگران

 (.2014 همکاران، و 6آیانسو) کندمی برجسته

 توس ه، یجاد،منظور اکه به ییهاعبار  است از مجموعه گام: یاجتماع یارتباط با مشتر یریتمد یرمتغ

 یشترتباط با مار یریت. مدشودیو سازمان برداشته م یانمشتر ينو ارزشمند ب مد یروابط طولان سازیينهو به ینگهدار

متنوع  یادگيری اهميت شکل،یناکند و به یریترا مد یانشارتباط با مشتر یافتهسازمان ایيوهشبه کندیبه سازمان کمک م

 .کندیدوچندان م یادگيریفرهنگ   الگویرا با استفاده از  یارتباط با مشتر هایيوهش

 نشان «اطلاعا  یاوربر پذیرش اثربخش فن ICTآموزش  يرتأث بررسی»عنوان  با یا( در مقاله1396) یمیو کر قنبری

دار وجذود تفاو  م نذا ی،پذیرش فناور يرمتغ 5در  ،بودند یدهکه آموزش ند یو کارکنان یدهدکارکنان آموزش ينب دادند

 نادار ممثبت و  آموزشْ يرتأث بهباتوجه یدهدگروه آموزش یساختار يرهایمتغ ينروابط ب همۀ ،هاداده يلتحل اسا،دارد. بر

و  بود  برازش مناس یدارا یدهدگروه آموزش یبرازش، ساختار پذذیرش فنذاور یهاشاخص بهباتوجهبه دست آمدند و 

 .داشتمذوردنظر را  ۀدر جام ذ يریکارگبه يتقابل اسا،،همينبر

 یارتباط با مشتر یریتمد يستمس یرشپذ یبرا یمدل مفهوم یک»با عنوان  یا( در مقاله1395) پورمصطفی و حيدریه

SCRM یرشپذ درزمينۀ ن،پژوهشگرا یچند مدل مفهوم یپژوهش با بررس اینداشتند که  يانب «یاجتماع یهادر شبکه 

                                                           
1Levy  
2 IT 
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 SCRM یفناور پذیرش در شدهسازییبوم یمدل ۀبه ارائ زمينه،ینمنتشرشده درا هاییو تئور هایهبه نظرو باتوجه فناوری

و با استفاده از پرسشنامه، عوامل  یاو کتابخانه يدانیبا مطال ا  م منظور،یناپرداخته شده است. به یرانا یهادر بانک

 یفناور یرشپذ یمناس  برا یمدل ۀپژوهش به ارائ یجشد. نتا یبررس یرانبانک ا 30در  یفناور ینا یرشدر پذ يرگذارتأث

SCRM شد. منجر یرانا یدر صن ت بانکدار 

 پذیرش و دنيسون مدل براسا، سازمانیفرهنگ  رابطۀ تحليل» عنوان با ایمقاله در( 1394) همکاران و اردلان

کارکنان مؤثر  یسواز فناوری پذیرش بر دنيسون مدل براسا، سازمانی فرهنگ داد نشان نتایج که کردند يانب «فناوری

 موردنظر ۀدر جام  يریکارگبه يتو قابل استم تبر  يشنهادشدهپ یبرازش، مدل مفهوم یینکو یهاشاخص بهباتوجهاست. 

 رد.را دا

 اطلاعا  فناوری بردکار و پذیرش بر مؤثر عوامل تأثير بررسی» عنوان با ایمقاله در( 1391) همکاران و نجفدر

هولت ستغيرهای ممؤدیان مالياتی با  یکردند که پذیرش خدما  ماليا  الکترونيکی ازسو بيان «دیوی  مدل براسا،

جم يت هایییژگرانه و وفناو امکانا  به دسترسی اینترنتی، سيستم از استفاده بودناستفاده از خدما  اینترنتی، سودمند

 م کو، دارد. ۀمثبت و مستقيم و با ریسک استفاده از سيستم اینترنتی رابط رابطۀ مؤدیان شناختی

وسط تفناوری اطلاعا   کارگيریبهبررسی عوامل انسانی مؤثر در »با عنوان  ایمقاله( در 1390و همکاران ) صفدری

عوامل در  ترینمهم( از گيریتصميمو  ادراکعوامل انسانی ) دهدمیکه نتایج این مطال ه نشان  کردند بيان« مدیران

و  مهم عوامل انسانی هایجنبهه و کارشناسان امر باید ب هاسازمانفناوری اطلاعا  است که مدیران ارشد  کارگيریبه

 .آنها باشند کردنتوجه کنند و درصدد مرتفعبر آن  تأثيرگذارعوامل 

 یک: یرانا یهااهدر دانشگ يکیالکترون یادگيریفرهنگ  واکاوی»با عنوان  یا( در مقاله1389و عطاران ) کيان

 یرسد ۀاز برنام ییعنوان بازنمابه یادگيری،درصدد فهم فرهنگ  شانکردند که پژوهشِ بيان «مبنایییهنظر پژوهش

 .است ایران دانشگاه الکترونيکی یادگيری فضای در ،شدهتجربه

 با «هاماندر ساز یانسان آموزش منابع یدر ارتقا يکیالکترون یادگيری نقش»با عنوان  یا( در مقاله1389) حسينجانی

توس ه و  در يکیونالکتر یادگيرینقش و کاربرد  یبه بررس منابع، اسا،و بر يفیو توص يادیاز پژوهش بن يریگبهره

 ها پرداخته است. در سازمان یآموزش منابع انسان یتقاار

 «يکیالکترون یادگيریجهت  یاطلاعات هاییمؤثر بر استقرار فناور عوامل»با عنوان  یا( در مقاله2018) 1سولانگری

در  ینقش مهم یمناس  فناور يریکارگو به یمنابع مال ی،اطلاعات هاییرساختز ی،که توجه به فرهنگ سازمان کرد يانب

 آن دارد. آميزيتاستقرار موفق

ارتباط با  یریتمد یفناور یرشسازمان بر پذ یعوامل خارج يرتأث»با عنوان  یا( در مقاله2017و همکاران ) 2گو

 یهااز شبکه یتو حما یافزارو سخت یافزارنرم هاییرساختز ی،کردند که توجه به نوع فناور يانب «یاجتماع یانمشتر

 خواهد داشت. SCRMدر استقرار  ینقش مهم تیینترنا

                                                           
1 Solangery 
2 Gu 
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کرد که  يانب «يکالکترون یادگيری يریکارگو به یرشپذ یمدل بررس یک»با عنوان  یا( در مقاله2016) 1گاتانی

 یافزارنرم هاییرساختز يستم،تصور از س يستم،س يفيتاستفاده، ک یسهولت استفاده، سودمند ی،ذهن یتوجه به هنجارها

 ها دارد.در سازمان يکالکترون یادگيری یرشدر پذ ینقش مهم یافزارو سخت

 يانب «یدولت یهادر سازمان يکیالکترون یادگيری یرشمؤثر بر پذ عوامل»عنوان  با ی( در پژوهش2014) 2الخارانگ

و  یفرد یهانگرش ی،سازمان هاییتوجه به نوآور تغيير، برابردر نکردنمقاومت ی،که توجه به فرهنگ سازمان کرد

 دارند. يکیالکترون یادگيری برای هایفناور یرشدر پذ ینقش مهم یریتیمد

 ريشتمشخص شد که ب یو خارج یداخل یهاپژوهش یو تجرب ینظر يشينۀآمده در پعملبه هاییبررس یط 

 یتوجه چندان ادگيرییفرهنگ  یداند و از دز شدهاطلاعا  متمرک هاییفناور یرشها بر عوامل مؤثر بر پذپژوهش

وهش ، در پژيکیالکترون یادگيریرهنگ فمناس   یشرکت به الگو ینمبرم ا يازبه نباتوجه یگر،د یاند و ازسوبدان نکرده

پژوهش  پيشينۀ محتوای تحليل ری ازط که هامؤلفه و اب اد این. دو نو باش یعبد تواندیم یجحاضر بدان پرداخته شد که نتا

 .هستند 1 جدول شرحبه انداستخراج شده
 پژوهش يشينۀاز پ يهها و اب اد اول: مؤلفه1 جدول

 منابع هامؤلفه اب اد منابع هامؤلفه اب اد

 عوامل

 فردی

 (2014) الخارانگ فردی نگرش

 عوامی

 سازمانی

 (2006) الي  و نوتن یادگيری فرهنگ

 (2016) گاتانی سيستم از تصور
 دربرابر نکردنمقاومت

 تغيير
 (2014) الخارانگ

 (2014) الخارانگ سازمانی هاینوآوری (1389) حسينجانی انسانی نيروی کيفيت

 (2014) الخارانگ مالی منابع (2016) گاتانی ذهنی هنجارهای

 عوامل

 محيطی

 (1389) حسينجانی آمادگی

 عوامل

تکنولوژیک

 ی

 استفاده سهولت
 همکاران و ریم

(2013) 

 استفاده سودمندی (2017) جائون یادگيری سازییکپارچه
 همکاران و ریم

(2013) 

 و افزارینرم هایزیرساخت

 افزاریسخت

 همکاران و گو

(2017) 
 شدهادارک ریسک

 همکاران و ریم

(2013) 

 ارتباطی هایزیرساخت (2018) سولانگری فناوری مناس  کارگيریبه
 همکاران و ریم

(2013) 

 عوامل

 مدیریتی

 اینترنتی هایشبکه از حمایت
 همکاران و گو

(2017) 
 

 (1389) حسينجانی خردمندانه مدیریت 

 (1389) حسينجانی اختيار تفویض

  (1389) حسينجانی بهينه مدیریت

 

                                                           
1 Gatani 
2 Alkhareng 
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 پژوهش روش

با  یبندطبقه یجادطب  مدل ا ی،متوال یاکتشاف يقیاز روش تلف یو کمّ  يفیک یهاداده ي تلف برای پژوهش، ینا در

( متوالیذیپژوه ترکيبی )اکتشاف اجرای مراحل 1شکل  شود،یطور که مشاهده ماستفاده شد. همان کيفی هایبر داده يدتأک

و ازنظر  است یکاربرد ازنظر هدفْ  پژوهش ینگفت که ا توانیم ین،؛ بنابرادهدیکيفی را نشان م یهابا اولویت داده

 است. یاز نوع اکتشاف يفیتوص هایهشپژوجزء  کار، انجام ایندفر
 

 

 

 

 
 
 

 يبیترک پژوهش ی: مراحل اجرا1 شکل
 

مذدل مناسذ  فرهنذگ  ۀارائ يارهایم  ینترمهم ییمنظور شناسابه ساختاریافتهيمهن مصاحبۀ از استفاده با کيفی بخش در

 وتحليلیذهتذم اسذتفاده شذد. تجز يذلتحل از SCRMاطلاعذا  و اسذتقرار  یفنذاور یرشجهت پذذرد يکیالکترون یادگيری

 روش بنذابر. هاسذتداده درون موجود( یها)تم الگوهای بيان و تحليل ت يين، برای کيفی روش نوعی( تم تحليلمضمون )

بذه سذاخت  ی،نظر یو مبان پيشينه بررسی وو پ  از استخراج کدها  شودیباز انجام م یکدگذار مرحلۀ نخست تم، تحليل

 .شودیم اقدام مربوطه هاییهگو

پذژوهش، بذا اسذتفاده از  يفذیک مرحلذۀ در شذدهییشناسا یمحورها ترینیبا استفاده از اصل يزپژوهش ن کمّی بخش در

 ی( مربوطذه بذراهذاییذه)گو یهاپرسذش يذزپذژوهش و ن یهاو سذازه يرهذامتغ ير،مس يلو تحل یاکتشاف یعامل يلروش تحل

سازه( با  ییروا ی،صور ییروا یی،محتوا یی)روا آنها روایی و پایایی بررسی از پ  و آیدیبه دست م يرهامتغ يریگاندازه

 م ذادلا  الگذوی روش بذا يذزو ن شذودیم يدهسذنج یینهذا يا،اعتبار مدل و مق أیيدیْو ت یاکتشاف یعامل يلاستفاده از تحل

 .شودیم ت يين روابط بررسی ساختاری،

. بودنذدنفذر  922 برشرق که مشتمل يمانکارکنان شاغل در شرکت س يۀاز کل ستپژوهش، عبار  ا این یآمار جام ۀ

عنوان حجذم سذاده بذه یتصذادف يریگنفذر بذا روش نمونذه 271موردنظر  یآمار جام ۀ ميان از کوکران فرمول از استفاده با

 .داشتند 97/0 و 03/0 فراوانی ترتي نفر مرد بودند و به 262نفر زن و  9 کهنمونه انتخا  شدند 
 

 پژوهش هاییافته
 شده است.  یحتشر یردر ز آن هاییافتهمطرح شده است که  ؤالس چهارپژوهش حاضر  در

اطلاعا  و استقرار  یفناور یرشپذ درجهت الکترونيکی یادگيری فرهنگ مدل اب اد و هامؤلفهاول پژوهش:  سؤال

SCRM اند؟کدم 

 یداشت، برا باز سؤالا  که ساختاریافتهيمهن مصاحبۀ از کيفیبخش  درابتدا  ،اول سؤالبه  گوییپاسخ منظوربه

. شد ت يين مدل اب اد و هاؤلفهم اکتشافیْ عاملی تحليل با یعوامل استفاده شد. سپ  در بخش کمّ یابیرزو ا ییشناسا

آوری جمع

 های کیفیداده

های تحلیل داده

 کیفی

بندی ایجاد طبقه کیفی نتایج

یا تئوری برای 

 آزمایش

ای هتحلیل داده

 کمّی

جمع آوری  نتایج کمّی

 ای کمّیهداده

برداشت 

 ی+کیفیکمّ

راحی مدل و طّ
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شده با انجام هایمصاحبه. شد استفاده محتوا تحليل رویکرد از اوليه مدل اب اد آوردندستبه برای شد، گفته که طورهمان

خاص  یهاکنندهشرکت ۀبا انتخا  آگاهان 1هدفمند گيرینمونه روشبهشرق و خبرگان  يمانشرکت س یراننفر از مد 25

تم، اسا،  يلتحل یپژوهش برا ینا در پژوهش صور  گرفت. یژۀمربوط به سؤال و شدۀمشخصازقبل م يارهای اسا،بر

 بررسی دقتشد و به استخراج هامصاحبه از هاداده ،اول مرحلۀ در. ( استفاده شد2006) 2براون و کلارک یشناسروش

 یهاشد و داده یها کدگذارمجموعه داده کليۀ در مندنظام روشیبه هاداده توجهجال  هایجنبه ،دوم مرحلۀ درشد. 

 کدها شناسایی ایندکد استخراج شد ) فر 146 مصاحبه، 25 از حاصل متن در يجهمرتبط با هر کد مرت  شد و درنت

 يکیالکترون یادگيریفرهنگ  يرامونپ یو کل يهاول يممفاه موضوعْ يشينۀپ بررسی با ابتدا که م نیینبد بود؛ وبرگشتیرفت

مراج ه شد تا م ادل  يشينهدوباره به پ تر،یو جزئ یدجد يمشدن مفاهها و مطرحسپ  با انجام مصاحبه ،استخراج شد

 اصلی هایتم کدها از برخیچهارم  وسوم  ۀ(. در مرحلشود وجوجست يزن يشينهها، در پشده در مصاحبهمطرح یهابحث

 164از مجموع  دیگر،عبار حذف شدند. به يزن يهبق و اندداده شکل را فرعی هایتم هم برخی دادند، تشکيل را

 تشابه ميزان براسا، شدهییشناسا یکدها ،پنجم مرحلۀ در. شد استخراج فردمنحصربه کد 75 شده،انجام گذاریکد

پژوهش  یگزارش برا ،تم يلآخر از تحل ۀمفهوم استخراج شد و در مرحل 75و  شدند ترکي  و بندیدسته مفهومی،

ها و اب اد مؤلفه پژوهشْ اول ؤالپاسخ به س نتيجۀآن ارائه شد. در يلها و تحلداده یتم و داستان کل ۀنقش یحاو یکنون

 شدند. ییمدل شناسا

 يلبا استفاده از روش تحل يفیک ۀدر مرحل شدهییشناسا یمحورها ترینیبا استفاده از اصل يزن پژوهش کمّی بخش در

 يریگاندازه ی( مربوطه براهاییه)گو یهاپرسش يزو ن پژوهش یهاو سازه يرهامتغ ير،مس يلتحل و 3یاکتشاف یعامل

سازه( با استفاده از  ییروا ی،صور ییروا یی،محتوا ییآنها )روا ییو روا یاییپا یبه دست آمد و پ  از بررس يرهامتغ

 یبررس ی،م ادلا  ساختار یروش الگو يزشد و ن يدهسنج یینها يا،اعتبار مدل و مق أیيدیْو ت یاکتشاف یعامل يلتحل

 SCRMاطلاعا  و استقرار  یفناور یرشدرجهت پذ يکیالکترون یادگيریمدل مناس  فرهنگ  ۀدر ارائ شدهيينروابط ت 

برای  ییهاو همسانی درونی بين مفاهيم، سؤال يفیآنها با استفاده از روش ک یگذارو نام . پ  از استخراج اب ادشد انجام

 سنجش هریک از اب اد طراحی شد.

پراش در و هم پراشمنابع مکنون يریگکشف و اندازه یاست که اغل  برا یروش ی،اکتشاف یعامل تحليل

 اجرای با آن شایستگی و قابليت اکتشافی عاملی تحليل از استفاده از قبل. رودیشده به کار ممشاهده هایيریگاندازه

مطاب   گرفتهصور شد. در پژوهش  یابیارز 5بارتلت بودنیو آزمون کرو KMO4نمونه  یتشاخص کفا ۀآمار محاسبۀ

آزمون  همچنين،. است کافی اکتشافی عامل تحليل برایها داده دهدیاست و نشان م 873/0برابر  KMOمقدار  2جدول 

ها در جام ه داده یهمبستگ دهدیم نادار است و نشان م p<0/01 سطح در که است 4532/12143بارتلت برابر با  یتکرو

 .يستصفر ن

 

                                                           
1 Purposive Sampling 
2 Braun & Clarke 
3 Exploratory factor analysis 
4 Kaiser-Mayer-Olkin 
5 Bartlett’s Test of Sphericity 
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 Bartlett'sو  KMO: جدول آزمون 2 جدول

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.873 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 12143.4532 

Df 270 

Sig. .000 
 

 د بُ 7که  داصلی و چرخش واریماک  استفاده ش یهاانجام تحليل عاملی اکتشافی از روش تحليل مؤلفه برای

و اثر به يامدپ ی،خروج فرایندی، عوامل محيطی، عوامل رفتاری، عوامل ساختاری، عوامل شامل کهعنوان اب اد مدل به

ز واریان  کل را ا درصد07/89 یطورکل د بهبُ 7شدند. این  یبخش بررس یندر ا ،ها استخراج شده بودندمؤلفهیرهمراه ز

بالاتر از یک و همچنين بار  ۀارزش ویژ شتنعنوان یک شاخص برای عوامل، دا. م يار انتخا  شاخص، بهکنندیتبيين م

شاخص  75 یتعوامل کمتر از این مقدار ظاهر شود و درنهاکه در دیگر شرطیبه ؛و بالاتر بوده است 70/0عاملی 

 مدل اب اد و هامؤلفه پژوهشْ اول ؤالپاسخ به س يجۀشدند. در نت بررسی بودند، شدهانتخا   يفیدر روش ک کهموردنظر 

 نمایش داده شده است. 3در جدول  و ت يين
 : نتایج حاصل از انجام تحليل عاملی اکتشافی3جدول 

 هازیرمؤلفه عوامل ساختاری رفتاری محيطی فرایندی خروجی پيامد اثر

 سازمانی ساختار 0.741      

 اختيار تفویض 0.798      

 وظایف بهينۀ تقسيم 0.893      

 کنترل و نظار  0.704      

 کاری اجزای ت دد 0.799      

 مدیریتی سبک 0.733      

 سازمانی ارتباطا  0.801      

 دموکراتيک ساختار 0.755      

 غيررسمی سازمان 0.706      

 مناس  شغلی مسير 0.731      

 تجربه  0.755     

 آموزش  0.789     

 یادگيری  0.744     

 فردی است داد  0.765     

 کاری اخلاق  0.733     

 انتقادا  و هاپيشنهاد  0.799     

 فردی

 انسانی روابط  0.751     

 مشترک اندازچشم   0.790    
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 [ نتایج حاصل از انجام تحليل عاملی اکتشافیدنبالۀ: ]3جدول 

 مشتری حاکميت پذیرش   0.766    

 مقررا  و قوانين   0.833    

 نف انذی خواسته   0.705    

 اقتصادی مدیریت   0.762    

 دولتی هایسياست   0.833    

 پذیریرقابت   0.850    

 محيطی تغييرا  مدیریت   0.765    

 شدنجهانی با سوییهم   0.865    

 اجتماعی مسئوليت   0.888    

 هایخواسته به توجه   0.823    

 مشتریان

 و کاری فرایندهای اصلاح    0.877   

 کار گردش

 سيستمی تفکر    0.898   

 سازیتيم    0.744   

 توانمندسازی    0.987   

 فناوری استقرار    0.766   

 عملکرد ارزیابی    0.844   

 اطلاعا  به دسترسی    0.846   

 منابع مناس  تأمين    0.836   

 توس ه و تحقي     0.866   

 فرایندگرایی    0.847   

 انگيزش به توجه    0.832   

 سازمانی دانش    0.785   

 خلّاقيت    0.766   

 رجوعاربا  تکریم    0.790   

 تغيير آمادگی    0.754   

 سازیشفاف    0.794   

 آموزشی نيازسنجی    0.766   

 عمليا  بر تمرکز    0.733   

 و انسجام     0.854  

 ساختاریذپذیریان طاف

 سریع گوییپاسخ     0.866  

 جانبههمه ارتباطا      0.845  
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 حاصل از انجام تحليل عاملی اکتشافی[ نتایج دنبالۀ: ]3جدول 

 خودارزیابی     0.791  

 عملکرد دارای هایتيم     0.754  

 مداریمشتری     0.768  

 گراییتحول روحيۀ     0.833  

 سازمان مداریارزش     0.765  

 مدیریت اطلاعا  سيستم     0.784  

 فردی پذیریمسئوليت     0.743  

 مشتریان برای ارزش خل       0.854 

 نوآوری      0.867 

 خودکنترلی      0.783 

 اخلاقی و رفتاری منش      0.833 

 ساختار بودنهرمی کاهش      0.875 

 اختيار و مسئوليت تناس       0.733 
 غيررسمی ارتباطا       0.856 
 انگيزه ایجاد      0.865 
 کارآمد مدیریت      0.834 
 اداری سلامت وجود      0.754 

 دارانسهام سود افزایش       0.786

 ساختاری آوریتا        0.744

 عمل آزادی افزایش       0.843

 فرماندهی وحد        0.856

 اندک افقی سطح       0.867

 افزاییهم و شایسته اعضای       0.811

 است دادیابی       0.755

 مدیریت سيستم وجود       0.956
 مشتری

 مشارکتی رهبری       0.866

 کل اوليۀ ویژۀ مقادیر 4.76 5.11 3.76 4.55 4.93 4.83 4.32

 واریان  درصد 21.77 16.76 28.36 11.54 6.39 2.34 1.91

 واریان  تراکمی درصد 21.77 38.53 66.89 78.43 84.82 87.16 89.07
 

 اطلاعا  و یفناور شیرپذ درجهت الکترونيکی یادگيری فرهنگ مدل اب اد و هامؤلفه بين روابطدوم پژوهش:  سؤال
 چگونه است؟ SCRMاستقرار 

ها و کدام عامل با کدام عامل يرهاکدام متغ کندیمشخص م واست  یمدل آزمون تئور عدرواق 1تأیيدی عاملی تحليل

آمده دستبه یهاپاسخ يانگينکه م دهدیم نشان را پرسشنامه به مربوط نتایج 4 جدولبسته شوند. هم یدها بابا کدام عامل
                                                           
1 confirmatory factor analysis 
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قرار دارند و  یمناسب ۀها در دامنپاسخ دهدیاعداد نشان م یناست که ا 54/6تا  34/1 ينب tاست و ارزش  35/4تا  19/2 ينب
پاسخ به  نتيجۀکنند. در يریگرا اندازه یعوامل اصل توانندیآن رابطه وجود دارد و م یهامؤلفهیرو ز یعوامل اصل ينب

 شد. بررسیها و اب اد مدل مؤلفه ينروابط ب پژوهشْ دوم ؤالس
 تأیيدی: نتایج حاصل از انجام تحليل عاملی 4جدول 

 t ارزش استاندارد انحراف ميانگين عوامل زیر عوامل شرح

 عوامل
 ساختاری

 2.544 0.434 2.55 سازمانی ساختار

 3.435 0.763 3.21 اختيار تفویض

 2.192 0.533 3.55 وظایف بهينۀ تقسيم

 3.433 0.656 4 کنترل و نظار 

 4.122 0.711 2.54 کاری اجزای ت دد

 3.874 0.534 2.66 مدیریتی سبک

 3.411 0.761 3.24 سازمانی ارتباطا 

 

 5.765 0.633 3.55 دموکراتيک ساختار

 4.983 0.501 3.76 غيررسمی سازمان

 3.298 0.355 4.32 مناس  شغلی مسير

 رفتاری عوامل

 1.342 0.491 2.55 تجربه

 2.655 0.255 2.19 آموزش

 3.542 0.544 3 یادگيری
 6.545 0.287 3.24 فردی است داد
 4.354 0.455 3.12 کاری اخلاق

 3.293 0.433 4.11 فردی انتقادا  و هاپيشنهاد
 3.433 0.365 2.67 انسانی روابط

 محيطی عوامل

 2.871 0.433 3.55 مشترک اندازچشم
 3.765 0.544 2.87 مشتری حاکميت پذیرش

 4.232 0.612 3.22 مقررا  و قوانين
 2.655 0.655 2.65 نف انذی خواستۀ
 3.984 0.763 2.55 اقتصادی مدیریت

 5.433 0.714 3.21 دولتی هایسياست
 3.254 0.644 3.65 پذیریرقابت

 5.433 0.733 3.276 محيطی تغييرا  مدیریت
 2.343 0.873 2.54 شدنجهانی با سوییهم

 6.454 0.644 2.76 اجتماعی مسئوليت
 3.45 0.761 3.44 مشتریان هایخواسته به توجه

 فرایندها

 4.544 0.655 4.35 کار گردش و کاری فرایندهای اصلاح
 5.534 0.434 4.21 سيستمی تفکر
 3.244 0.764 3.65 سازیتيم

 3.545 0.873 3.22 توانمندسازی
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 تأیيدی[ نتایج حاصل از انجام تحليل عاملی دنبالۀ: ]4جدول 

 t ارزش استاندارد انحراف ميانگين عوامل زیر عوامل شرح

 فرایندها

 3.654 0.544 2.76 فناوری استقرار

 3.483 0.232 3.55 عملکرد ارزیابی

 3.455 0.766 3.76 اطلاعا  به دسترسی

 2.434 0.854 2.11 منابع مناس  تأمين

 5.434 0.643 4.12 توس ه و تحقي 

 5.984 0.545 3.25 فرایندگرایی

 3.544 0.733 2.54 انگيزش به توججه

 3.254 0.764 2.32 سازمانی دانش

 4.544 0.743 4.32 خلّاقيت

 3.654 0.783 2.13 رجوعاربا  تکریم

 4.655 0.548 3.54 تغيير آمادگی

 3.244 0.743 3.65 سازیشفاف

 5.466 0.733 2.16 آموزشی نيازسنجی

 4.322 0.634 2.66 عمليا  بر تمرکز

 خروجی

 6.455 0.684 3.12 .ساختاریذپذیریان طاف و انسجام

 3.233 0.765 3.67 سریع گوییپاسخ

 4.232 0.711 4.21 جانبههمه ارتباطا 

 5.434 0.655 3.55 خودارزیابی

 3.233 0.765 3.21 عملکرد دارای هایتيم

 5.434 0.844 3.65 مداریمشتری

 3.244 0.655 3.54 گراییتحول روحيۀ

 4.654 0.544 2.56 سازمان مداریارزش

 3.233 0.763 2.98 مدیریت اطلاعا  سيستم

 4.544 0.743 3.21 فردی پذیریمسئوليت

 پيامد

 2.322 0.671 2.54 مشتریان برای ارزش خل 

 3.545 0.632 2.54 نوآوری

 3.433 0.755 2.34 خودکنترلی

 2.322 0.893 2.76 اخلاقی و رفتاری منش

 3.434 0.543 3.55 ساختار بودنهرمی کاهش

 3.244 0.764 3.65 اختيار و مسئوليت تناس 

 2.143 0.274 3.12 غيررسمی ارتباطا 

 4.544 0.547 3.66 انگيزه ایجاد

 2.655 0.543 4.54 کارآمد مدیریت

 3.545 0.744 2.23 اداری سلامت وجود
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 تأیيدی[ نتایج حاصل از انجام تحليل عاملی دنبالۀ: ]4جدول 

 t ارزش استاندارد انحراف ميانگين عوامل زیر عوامل شرح

 اثر

 3.543 0.763 3.54 دارانسهام سود افزایش

 5.656 0.811 2.65 ساختاری آوریتا 

 4.343 0.673 2.33 عمل آزادی افزایش

 5.654 0.765 3.65 فرماندهی وحد 

 4.343 0.984 3.25 اندک افقی سطح

 4.873 0.354 3.23 افزاییهم و شایسته اعضای

 4.093 0.563 2.76 است دادیابی

 5.476 0.633 3.12 مشتری مدیریت سيستم وجود

 4.302 0.722 3.66 مشارکتی رهبری

 

 SCRMاطلاعا  و استقرار  یفناور یرشپذ جهتدر يکیالکترون یادگيریسوم پژوهش: برازش مدل فرهنگ  سؤال

 چگونه است؟

ها کاملاً از هم سازه دهدینشان م 5لاکر است. جدول ذپژوهش آزمون فورنل واگرا ییسنجش روا یهااز روش یکی

 جدا هستند.
 واگرا یا يصیتشخ ییشاخص روا یبررس برایلاکر ذ: شاخص فورنل5جدول 

 ردیف اب اد 1 2 3 4 5 6 7

 1 ساختاری عوامل 1      

 2 رفتاری عوامل 655/0 1     

 3 محيطی عوامل 764/0 755/0 1    

 4 فرایندگرایی 894/0 654/0 433/0 1   

 5 خروجی 677/0 465/0 344/0 355/0 1  

 6 پيامد 322/0 655/0 654/0 766/0 765/0 1 

 7 اثر 544/0 590/0 544/0 465/0 455/0 366/0 1
 
 

 يفيتک دهندۀ. اعداد مثبت نشانشودیاستفاده م يينت  ی و ضر یافزونگ یمدل از شاخص بررس يفيتک یبررس یبرا

درصد از 6/77که  دهدینشان م 6است. جدول  يينت  ی ضر ی،مدل ساختار یابیارز یاصل يارمناس  مدل هستند. م 

 یرمقاد ،از صفر باشد يشترب ی. اگر شاخص افزونگکنندیم بينیيشمستقل )اب اد مدل( پ يرهایمدل را متغ ييرا تغ

مدل  يرمتغ یشاخص برا ینا ،پژوهش یندارد. در ا بينیيشپ ییتوانا است و مدلْ شده یشده خو  بازسازمشاهده

 صفر است. یبالا SCRMاطلاعا  و استقرار  یفناور یرشدرجهت پذ يکیالکترون یادگيریفرهنگ 
 

 مدل يفيتک یبررس یها: شاخص6جدول 

 افزونگی ت يين ضری  مدل

 SCRM 766/0 632/0 استقرار و اطلاعا  فناوری پذیرش درجهت الکترونيکی یادگيری فرهنگ مدل
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حجم نمونه مناس  است و  يزانچگونه بوده است، م یمشخص شد مدل مفهوم ینکهبه ا: باتوجهمدل سازیکمّی

 ينگبو  استراپ tو آزمون  یمرب ا  جزئ يکمدل موردنظر مؤثر هستند. با استفاده از تکن یبر رو شدهییاب اد شناسا يۀکل

 ی ضرا يۀکه کل دهدیشکل نشان م یج. نتاهستند 3و  2 یهاشرح شکلبه یجمدل پرداخته شد که نتا یسازیبه کمّ

 گرفت مدلْ يجهنت توانیکه م است 96/1از  يشترب t ۀآمددستبه یرمقاد يۀاب اد مدل مثبت است و کل یآمده برادستبه

 .استم نادار 

 
 استاندارد تخمين حالت در مدل متغيرهای ميان علیّ روابط: 2 شکل

 

 
 یم نادار ينمدل در حالت تخم يرهایمتغ يانم ی: روابط عل3ّشکل 

 

ها یندبر فرا t 45/12با مقدار  83/0 يزانمبه يطیو مح یرفتار ی،عوامل ساختار يۀگفت کل توانیم 7به جدول باتوجه

و  ندآمده مؤثردستبه یجتانبر  t34/10 و مقدار  75/0 يزانمبه يطیو مح یرفتار ی،عوامل ساختار يۀو کل اندگذاشته يرتأث

 یگفت روابط صحت علّ  توانیهستند و م يرگذارتأث یجبر نتا t 67/12و مقدار  87/0 يزانمبه یندیاب اد فرا يۀکل ينهمچن

 مناس  است. يزشده است و مدل ن یيددر مدل پژوهش تأ موجود
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 يرآزمون مس یج: نتا7جدول 

 به از ردیف
 مسیر ضرایب

 استاندارد

 آمارۀ

T 
 نتیجه

 تأیید 12.45 0.83 (اثر پیامد، خروجی،) نتایج (محیطی رفتاری، ساختاری،) عوامل 1

 (محیطی رفتاری، ساختاری،) عوامل 2
 فناوری فرایندها، مدیریت) فرایندها

 (انسانی نیروی بهبود و اطلاعات
 تأیید 10.34 0.75

3 
 فناوری فرایندها، مدیریت) فرایندها

 (انسانی نیروی بهبود و اطلاعات
 تأیید 12.67 0.87 (اثر پیامد، خروجی،) نتایج

 یکا یهااز شاخص يزرلافزار لاز نرم شدهیمدل طراح یابیارز یبرا ی: در مبحث م ادلا  ساختاربرازش مدل

 ۀشدها، شاخص نرمماندهمجذور پ  يانگينم ی،برازندگ یلشاخص ت د ی،شاخص برازندگ ی،آزاد ۀبه درج دو

 یشۀمهم ر يارو شاخص بس يقیتطب یشاخص برازندگ ینده،فزا یشاخص برازندگ ی،برازندگ ۀنشدشاخص نرم ی،برازندگ

که  دهدیبرازش را نشان م یهاشاخص ۀمحدود 8استفاده شده است. جدول  ی تقر یخطا یان دوم برآورد وار

 یادگيریبرازش مدل فرهنگ  پژوهش، سوم ؤالپاسخ به س نتيجۀاست. در يشترآمده از مقدار مطلو  بدستبه یمقدارها

 صور  گرفت. يکیالکترون
 برازش يجۀبرازش مدل و نت یهاشاخص یر: مقاد8جدول 

 برازش شاخص مطلوب مقدار الگو مقدار

1.22 00/3< χ۲df/ 

0.93 90/0> GFI)Goodness of Fit Index( 

0.94 90/0> AGFI)Adjusted Goodness of Fit Index( 

0.03 05/0< RMR)Root Mean square Residual( 

0.93 90/0> NFI )Normed Fit Index( 

0.91 90/0> NNFI )Non-Normed Fit Index( 

0.93 90/0> IFI)Incremental Fit Index( 

0.91 90/0> CFI )Comparative Fit Index( 

0.083 08/0< RMSEA)Root Mean Square Error of Approximation( 
 

 یفناور یرشپذ جهتدر يکیالکترون یادگيریها و اب اد مدل فرهنگ مؤلفه یسازچهارم پژوهش: مدل سؤال

 چگونه است؟ SCRMاطلاعا  و استقرار 

 یهاگانه و مؤلفه 3 یاب اد اصل يجههستند و درنت داریم ن يرهامس يۀشده، مشخص شد که کلبه مطال  عنوانباتوجه

 یفناور یرشدرجهت پذ يکیالکترون یادگيریمدل فرهنگ  یابیارز ییو نها ياتیشد و در مدل عمل یيدمرتبط با مدل تأ

 ،پژوهش چهارم ؤالپاسخ به س نتيجۀ. درشددرصد( ارائه 95 ينان)در سطح اطم 4 شکلدر  SCRMاطلاعا  و استقرار 

 ها و اب اد مدل صور  گرفت.مؤلفه یسازمدل
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 پژوهش ياتی: مدل عمل4شکل 

چون  ییهامؤلفهیرز بهباتوجهاند تا دهکر یس  یعوامل ساختار  دگفت که خبرگان در بُ توانیم بارهدراین

و کاهش هرم  شدنيکانساختار سازمان را به ارگ یریتی،مد یهاارتباطا  مناس  و توجه به سبک يرهرمی،غ یساختارها

 شخصم رفتاری د در بُ دیگر، سوی. ازشد خواهد سازمان در يکیالکترون یادگيریفرهنگ  یشسوق دهند که باعث افزا

و  یرکا یباعث بهبود رفتارها تواندیم ییگرااخلاق ينپرورش است دادها و همچن یادگيری، آموزش، به توجه که شد

ه شد ک شخصم محيطی  ددر بُ ين،به اهداف خود کمک کند. همچن يدنرس برایو به سازمان  شود کارکنان يرکاریغ

با تحولا   وییسو هم ييرا و مقررا ، تغ ينقوان بهباتوجههمواره  یددولت، کارکنان و... با یان،مشتر ی نی نف ان،یذ

 فرایند، یریته به مدتوج فرایندها  ددر بُ يند و همچنشون آن در SCRMو باعث استقرار  کنندسازمان را اداره  یجهان

نقش  یکار هایيتلانجام ف ا رایب یتوجه به بهبود منابع انسان یتدر انجام امور و درنها هایفناور يریکارگتوجه به به

که  آورندیم فراهم ار شرایطی عوامل این تمامی ينو همچن دارد SCRMاستقرار  برایسازمان  فرایندهایدر بهبود  یمهم

 ی،و نوآور اقيتخلّ یشافزا یع،سر ییگوپاسخ ی،بر انسجام سازمان توانندیم یتدارد که درنها یو اثرات يامدهاپ خروجی،

فرهنگ  بها باعث خواهد شد ت آمدهدستبه یجنتا يۀکل ینوعمؤثر واقع شوند و به نف انذی رضایت کس  و مدارییمشتر

 توجه شود. يکیالکترون یادگيری
 

 گیرییجهو نت بحث

اطلاعا  و استقرار  یفناور یرشپذ درجهت الکترونيکی یادگيری فرهنگ مدل طراحیحاضر با هدف  پژوهش

 هاییافته یت،استفاده شد. درنها تم يلتحل روشاز  منظور،اینانجام شده است؛ به 1یاجتماع یارتباط با مشتر یریتمد

 خروجی، یندها،فرا يطی،عوامل مح ی،عوامل رفتار ی،اند از عوامل ساختارکه عبار  یاز هفت تم اصل یپژوهش حاک

 به دست آمد. پيامد و اثر

                                                           
1 SCRM 

 فرايندها عوامل

 ساختاری

 رفتاری

 محيطی

 دهافراين مديريت

 اطلاعات فناوری

 نيروی بهبود
 انسانی

 نتايج

 اثر پيامد خروجی

 استقرار و اطلاعات فناوری پذیرش جهت در الکترونیکی یادگیری فرهنگ مدل

0.75 

0.83 
0.87 

0.78 

0.72 

0.68 

0.73 

0.71 

0.76 

0.74 0.77 0.78 
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 70/0از  يشب یمؤلفه با بار عامل 75 اکتشافی عامل يلاستفاده از تحل باپاسخ به سؤال اول  درنشان داد  هاوتحليلیهتجز

شد و اعداد  یبررس تأیيدیعامل  يلها و اب اد با استفاده از تحلمؤلفه ينروابط ب ،. در پاسخ به سؤال دوم پژوهششد يينت 

. در پاسخ به سؤال دارد وجود رابطه آن هایزیرمؤلفه و اصلی عوامل بين و دارند قرار مناسبی دامنۀ در هاپاسخ داد نشان

شده گفت مدل ارائه توانیم 3و  2 یهابه شکل. باتوجهشد يشتربرازش مدل از مقدار مطلو  ب یهاشاخص يجۀنت ،سوم

 مدلاستناد کرد.  آمدهدستبه نتایج به توانیاست و م یاستاندارد و م نادار یطاب اد مدل در شرا ينب یروابط علّ یدارا

شد.  یچهارم طراح سؤالدر پاسخ به  درصد95 اطمينان سطح با ساختاری م ادلا  مدل براسا،پژوهش  ياتیو عمل یینها

داشته است  نتایجرا بر  يرتأث يشترینب فرایندهاعامل  یعوامل اصل ينب درگفت  توانیپژوهش، م یینها مدله شکل بباتوجه

خود توجه  یکار فرایندهایبه  باید يکیالکترون یادگيریفرهنگ  برایشرق  يمانشرکت س دهدیامر نشان م ینکه ا

 فرایندهای نقشۀ ترسيم طری از ید. شرکت ابتدا باشودیخلاصه م یاصل ۀدر سه مقول فرایندها ینداشته باشد که ا يشتریب

 يۀکند کل یاطلاعا  س  یفناور یکردهایرو بهباتوجهکند و سپ   شناسایی را سازمان هایيتف ال یتمام خود، کاری

 هایيتالف  يۀارزش کل يرۀزنج مجدد، مهندسی چون ابزارهایی ی ببرد و سپ  ازطر شدنسيستمی یسورا به فرایندها

 افزایش و فرایندی یانجر شدنکند که باعث کوتاه ي ترک یکدیگربا  یاکند و  حذف را مازاد و يرضروریناکارا و غ

عملکرد  نحوۀدهد و  آموزشرا  یانسان يروین جدید فرایندهای بهباتوجهو سپ   شودیم کارها انجام دقت و سرعت

قرار  یشکند و همواره مورد پا توجه یادوره یهاآموزش ارائۀ به آموزشی يازسنجین طری کند و از یابیکارکنان را ارز

 دهد.

 یجادا برای یساختار یریپذان طاف یشافزا یمجدد سازمان در پ یبا طراح یدشرکت با ساختاری، عوامل بُ د در

باشد که موج   یبهبود عملکرد سازمان در کنار روابط رسم برای یکار يررسمیروابط غ سازیینهلازم و نهاد ييرا تغ

 يمانشرکت س دیگر، سوی. ازشوندیم شرکت در يکیالکترون یادگيریبر فرهنگ  یعوامل ساختار يرگذاریتأث یشافزا

 و فردی است داد به توجه یادگيری،فرهنگ  یجادا ی،ادوره یهاکارکنان، آموزش یتجار  کار بهباتوجه بایدشرق 

 افزایش باعث انسانی روابطبهبود  یتو درنها یو انتقادا  فرد هايشنهادتوجه به پ ی،اخلاق کار سازیینهنهاد آن، رورشپ

 یمنشورها ی،اهداف راهبرد ياتی،انداز سازمان، اهداف عملچشم قال در یدامر با ینکه ا شود یادگيری فرهنگ ميزان

 ازطری  سازمان سپ . یابدموردنظر تحق   یهادستورال مل همراهبه یو مقررا  سازمان ينقوان ینو تدو یاخلاق

 یاجرا سروی ، برمبتنی م ماری اسا،بر سازییکپارچه ی،کاربرد یهاو برنامه فرایندها یطراح فرایندها، یسازمدل

 هاییفناور يریکارگهب طری ا ازهآن سازیينهو به یبا اهداف سازمان فرایندها ي و تطب فرایندها يلکنترل و تحل فرایندها،

 فرایندها ییکارا یشباعث افزا یتشود که درنها یسازمان هایيتسرعت و دقت در انجام ف ال یشموج  افزا یاطلاعات

 هایدها ۀارائ یافزار لازم براافزارها و امکان استفاده از سختنرم کردنکاربردی فرایندها، یساز. سادهشد خواهد نيز

 یجیسازمان شاهد نتا سازمانی، فرایندهایبا بهبود  ،نشان داد یجطور که نتا. هماناست يرگذارتأث یهاازجمله اقدام

 گوییپاسخ سرعت یشافزا مشتریان، به خدما  کيفيت افزایش باعث تواندیملمو، و محسو، خواهد شد که م

که  یابدبه اهداف دست  فرایندگرایی یکردرو ازطری  یتشود و درنها نف انیذ کليۀ یهاخواسته ينو تأم یسازمان

 شرکت مهم است.  یبرا یینها یجعنوان نتابه
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(، يطیمح ی،رفتار ی،در اب اد )ساختار شدهیمختلف بررس هایپژوهش یجبا نتا ییاز مدل نها آمدهدستبه نتایج

 یجبا نتا ياراخت یضو تفو یساختار سازمان ۀمؤلفزیر در که است هشد یسهو اثر( مقا يامدپ ی،)خروج یجنتا فرایندها،

 همکاران و ونهاپژوهش  یجنظار  و کنترل با نتا یف،وظا ينۀبه يمتقس ۀمؤلفیردر ز ،(2016) همکاران و جوئن پژوهش

ارتباطا   در ،(2015) همکاران و فرانکپژوهش  یجبا نتا یریتیت دد اجزای کاری، سبک مد ۀمؤلفیردر ز ،(2015)

پژوهش  یجو گردش کار با نتا یکار فرایندهایاصلاح  ۀمؤلفیر(، در ز2014) همکاران و رونيکابا پژوهش  یسازمان

 زیرمؤلفۀ(، در 1383) الوانی پژوهش یجبا نتا فرایندیعملکرد  يستمی،س رتفک ۀمؤلفیر(، در ز2014) همکاران و رونيکا

 یریپذانسجام و ان طاف یرمؤلفۀز(، در 2016) ژاوو پژوهش یجبا نتا یسازمان یابیاصلاح و تجدید طراحی و عارضه

 بودنیکاهش هرم ،جانبهارتباطا  همه زیرمؤلفۀدر  ،(2013) دتي پژوهش  یجبا نتا یساختار یآورتا  ی،ساختار

 یهاو مقررا ، خواسته قوانين ی،سبک رهبر یادگيری، آموزش، تجربه، اندک، افقی سطح فرماندهی، وحد  ساختار،

عمل، تناس  مسئوليت و  یآزاد یشافزا زیرمؤلفۀ(، در 2014) ماکایپژوهش  یجنتا بادولت  هایياستو س نف انیذ

به  دسترسی کاری، وظایف و هانقش بودنروشن غيررسمی، ارتباطا  زیرمؤلفۀ(، در 2017) لين پژوهش یجاختيار با نتا

و  کارکنان، سازیتوانمند سازی،تيم مشارکت، زیرمؤلفۀ(، در 2012) لی پژوهش یجو توس ه با نتا پژوهشاطلاعا ، 

 ی،مشارکت یرهبر ی،و اخلاق یمنش رفتار یابی،است داد زیرمؤلفۀ(، در 2016) سانپژوهش  یجنتا با یآموزش یمحتوا

انداز مشترک، پذیرش حاکميت چشم زیرمؤلفۀ(، در 2014) بيک پژوهش یجعملکرد با نتا یدارا هایيمت یابی،خودارز

 یجنتا با شدنیجهان يطی،مح ييرا تغ یری،پذرقابت يزانم زیرمؤلفۀ(، در 1388) همکاران و طيبیهش پژو یجبا نتا یمشتر

 پژوهش یجبا نتا منابعمناس   ينبازار، تأم يازسنجیو ن یاستقرار فناور زیرمؤلفۀ(، در 1383) همکاران و ابراهيمی پژوهش

و  خلّاقيت افزایش روزانه، يا تمرکز بر عمل ی،آموزش یزیرعملکرد، برنامه یابیارز زیرمؤلفۀ(، در 2016) ژونگ

 ييرا تغ یری،پذرقابت يزانم زیرمؤلفۀ(، در 2013) لنتزپژوهش  یجنتا با ییافزاو هم یستهشا یو اعضا پذیریيتمسئول

 هایتقادو ان هايشنهادپ ی،اخلاق کار زیرمؤلفۀ(، در 1383) همکاران و ابراهيمی پژوهش یجبا نتا شدنیجهان يطی،مح

 همکاران و نوریانیپژوهش  یجبا نتا یاست داد فرد زیرمؤلفۀ(، در 1392) همکاران و ميانداری پژوهش یجبا نتا یفرد

 یجنتا با انگيذزه ایجذاد ی،خودکنترل یرمؤلفۀ(، در ز2011) آرنون پژوهش یجعملکرد با نتا یریتمد یرمؤلفۀ(، در ز2014)

 همکاران و طيبیپژوهش  یجبا نتا یانداز مشترک، پذیرش حاکميت مشترچشم زیرمؤلفۀ(، در 2014) گااو پژوهش

و  یاستقرار فناور زیرمؤلفۀ(، در 1383) محمدی و انصاری پژوهش یجبا نتا یاقتصاد یطشرا زیرمؤلفۀ(، در 1388)

و مناس  سازمان و  یعسر گوییپاسخ زیرمؤلفۀ( و در 2016) ژونگ پژوهش یجبا نتا منابعمناس   ينبازار و تأم يازسنجین

 پژوهشگران از هریک. دارد خوانیو هم است سوهم( 2011) هونداز پژوهش یجبا نتا ینوآور یان،مشتر یخل  ارزش برا

 SCRMاطلاعا  و استقرار  یفناور یرشدرجهت پذ يکیالکترون یادگيریموردنظر را بر فرهنگ  یهامؤلفهزیر فوق

 شد. تأیيد يزاند که در پژوهش حاضر نمؤثر دانسته

مهم  یرا منبع اطلاعات یانکارکنان و مشتر هایو انتقاد هايشنهادپ شرکتْ شودمی پيشنهاد کاربردی، طوربه بنابراین،

کارکنان  يکو آکادم یتجرب یهاسازنده توجه کند. به دانش هایو انتقاد هايشنهادبه پ یطور واق کند به یبداند و س 

موجود و  یهادانش سازیيرهبه حفظ و ذخ یاطلاعات هاییگاهپا یجادا ی کند ازطر یداشته باشد و س  يشتریتوجه ب

و  یهمکار یشخودگردان در سازمان با افزا یهاو گروه یکار هایيمت یجادکارکنان مبادر  ورزد. با ا ينآن ب يمتسه
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 ييرا رصد تغ برایو توس ه  ي گروه تحق یکره داشته باشد. هموا يشتریافراد توجه ب ينب یتوجه به ت املا  کار

 یهایند. فرادخدما  کمک کن ۀلازم به بهبود ارائ یهاگزارش یافتکند و با در یجادا یانمشتر یهاو خواسته يطیمح

اجتنا  از  یرا برا يشتریب يرحضوریند خدما  غک یکند و س  یطراح یاطلاعات هاییبر فناوریخود را مبتن یکار

 خود قرار دهد. یکار هاییتدر اولو یانمشتر یحضور ۀمراج 

 الکترونيکی یادگيریوضع موجود فرهنگ  یبه بررس یآت هایپژوهش در شودمی پيشنهادبه پژوهشگران  ين،همچن 

 برایمناس   یراهکارها ۀارائ یاشده مدل ارائه بهباتوجهدر شرکت  SCRM استقرار و اطلاعا  فناوری پذیرش درجهت

 اب اد از یکهر يتو اهم یتاولو يينت  برای ين،شده بپردازند و همچنمدل ارائه بهباتوجهمطلو   یطبه شرا یدسترس

 کنند. استفاده م يارهچند گيریيمتصم یهااز روش مدل، برای شدهشناسایی

 

 منابع

 مدل اسا،بر سازمانیفرهنگ رابطۀ تحليل(. 1394. )زهرا سرچهانی،. و السادا فرخ نصيری، ؛.محمدرضا اردلان،

 .121-144 ،(4)15 ،یمطالعات رفتار سازمان فصلنامۀ. فناوری پذیرش و دنيسون

 .یبر فناورمبتنی یوکارهانوآوری: مدیریت کسب واسطۀبهرشد  (.1397محمد. ) ،مرتضی. و عليشاهی ،اکبری

 : ترمه.تهران

 مهار  بر سيار یادگيری و رایانه و ، برمبتنی آموزش اثربخشی بررسی(. 1394. )منصور اف،. و ن مانآمنه زاده،امان

 و آموزشگاهی یادگیری در پژوهش فصلنامۀ ،مازندران استان هایدانشگاه دانشجویان خلّاق تفکر و انتقادی تفکر

 .57-68 ،(3)9 ،مجازی

 . تهران: نگاه دانش.یبر ارتباط سازمان یهای اطلاعاتیستمفناوری اطلاعات و س تأثیر(. 1387. )یعل ی،اوتارخان

 کنفرانس اولینها، در سازمان یآموزش منابع انسان یدر ارتقا يکیالکترون یادگيری(. نقش 1389. )ابوالفضل حسينجانی،

 .مشهد ،پژوهش و آموزش مدیران ملی

 مشتری باارتباط  یریتمد يستمس یرشپذ یبرا یمدل مفهوم یک(. 1395. )یمجتب پور،ی. و مصطفسيدعبدالله حيدریه،

SCRM و  یریتانسجام مد المللیبین یشهما اولین(. یرانا هایبانک مطال ه، مورد) اجتماعی هایشبکه در

 .يهترک آتاتورکدانشگاه اسوه، دانشگاه  یز،تبر ،یشهر ۀاقتصاد در توسع

 .ير. تهران: مو کاربردها( یمفناوری و اطلاعات در سازمان )مفاه(. 1388اصغر. ) زاده،یصراف

 کارگيریبهعوامل انسانی مؤثر در  بررسی(. 1390. )حسين کار،. و برزهرضااشراقيان،  ؛.حسيندرگاهی،  ؛.رضا صفدری،

پیراپزشکی دانشگاه علوم  ۀدانشکد مجلۀفناوری اطلاعا  توسط مدیران ميانی دانشگاه علوم پزشکی تهران. 

 .24-31 ،(1)5 ،پزشکی تهران

 یرشاطلاعا : گسترش مدل پذ یفناور یرشعوامل مؤثر بر پذ ی(. بررس1393م صومه. ) ،زادهیحسن. و عل ی،قلاوند

 .15-24 ،(1)9،  33 ،آموزش یفناور ۀفصلنام اطلاعا ، یفناور
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 اندازچشماطلاعا ،  یاثربخش فناور یرشبر پذ ICTآموزش  يرتأث ی(. بررس1396. )یمانا یمی،. و کريرو،س قنبری،

 .97-115، 30 ،دولتی مدیریت
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