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�Abstract  
Objective: Customer performance is an important factor in achieving the competitive 

advantage for companies and is affected by various factors. Customer performance is 

drawing a clear picture of the diverse needs and wants of customers that increase 

through communication with customers. It includes attracting new customers, 

retaining existing customers, and increasing customer satisfaction and loyalty. This 

study aims to investigate the effect of organizational culture on customer performance 

with emphasis on the role of business intelligence. Variables such as knowledge 

management, organizational learning, systems thinking, organizational open-

mindedness, and customer relationship management have also been examined. 

Methodology: The present study is applied in nature and is a descriptive survey in 

terms of purpose and data collection. It is conducted using the mixed-method 

(qualitative and quantitative). In this study, a two-stage exploration plan has been 

used. This design is used when the researcher needs to develop such a tool due to the 

lack of research tools. The researcher first examines the research topic qualitatively 

with several participants, then uses qualitative findings as a guide for compiling 

questions and scales of the quantitative survey tools. In the second stage of data 

collection, the researcher implements and validates these tools in a quantitative way. 

The statistical population for the qualitative part of the study includes university 

professors familiar with the subject (Has related scientific, research, and experimental 

records). The statistical population for the quantitative part of the study includes the 

customers and personnel of the insurance units of Iran, Asia, Dana, and Alborz 

branches in Tehran. The sampling method is random disproportionate classification. 

An interview guide and a questionnaire was used for collecting qualitative and 

quantitative data respectively. The face and content validity of the questionnaire was 

confirmed by experts, and its convergence validity was confirmed by the statistical 

methods. The questionnaire’s construct validity was assessed using confirmatory 
factor analysis. The reliability of the questionnaire was assessed using Cronbach's 

alpha coefficient. Four criteria have been used to assure the quality of the reserach. 

Researchers have been involved with the topic for a long time, the data was reviewed 

and controlled by colleagues and participants [Credibility]; The environment and 
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 participants, and the study data were described in detail at the data collection stage 

[transferability]; All stages of activities such as research findings and how to interpret 

them have recorded [Confirmability]; All interviews were recorded, and written 

copies were made, data and methods were documented by the researchers 

[Dependability]. The two-coder intra-subject agreement method was used to ensure 

more reliability. Content analysis was used for data analysis. Data was analyzed by 

PLS and SPSS softwares. 

Findings: According to the results of the interviews, three components were 

identified to measure the organizational open-mindedness variable, including 

exchange of knowledge and skills, clarification, and no prejudice (Impartiality). The 

present research findings indicate that Organizational culture influences customer 

performance through business intelligence and other mediating variables. 

Organizational culture affects knowledge management, organizational learning, and 

business intelligence. Knowledge management affects organizational learning, 

systems thinking, business intelligence, and customer relationship management. 

Organizational learning affects systems thinking, organizational open-mindedness, 

and customer relationship management. Systems thinking affects customer 

relationship management and business intelligence. Organizational open-mindedness 

affects business intelligence. Business intelligence affects customer relationship 

management and customer performance. Customer relationship management affects 

customer performance. Nevertheless, the effect of knowledge management on 

organizational open-mindedness, the effect of organizational learning on business 

intelligence, and the effect of organizational open-mindedness on customer 

relationship management were rejected. 

Conclusions: Organizations, especially service organizations, should pay special 

attention to organizational culture. Competitive conditions are constantly changing, 

changes occur quickly, and the needs and wants of customers are affected and 

changed. If the company fails to adapt to the changing conditions of competition, it 

will be doomed to failure. Therefore, customer orientation must be institutionalized in 

the culture of the organization and be understood by all employees. In general, it can 

be said that the stronger an organization has a learning culture and its employees are 

more learning and better able to face competitive conditions, the more successful it is 

in communicating with customers and can get a better knowledge of customers, 

identify their needs faster and perform better in gaining a competitive advantage. 
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 تأثیر فرهنگ سازمانی بر عملکرد مشتری با تأکید بر نقش هوش تجاری
�

        2الوار ؛ زهرا احمدی1عظیم زارعی 

 29/04/1400  تاریخ پذیرش:                                 06/08/1399 تاریخ دریافت:

 

  چکیده

آن  مؤثر بر عوامل  بررسی و است رقابتی مزیت به ها     شرکت دستیابی در ای     کننده     تعیین عامل مشتری : عملکردهدف

حاضر به دنبال بررسی تأثیر فرهنگ سازمانی بر پژوهش  در این راستا، . از اهمیت و ضرورت بالایی برخوردار است

 است.  عملکرد مشتری با تأکید بر نقش هوش تجاری

ها توصیفی از نوع  از نظر هدف کاربردی، از نظر روش و چگونگی گردآوری داده پژوهش : این شناسی     روش

به دلیل مهیا نبودن ابزار پژوهشی، از   .استهای آمیخته )کیفی و کمی(  پیمایشی و از نظر نحوه اجرا از نوع پژوهش

بخش کیفی،  جامعه آماری در تدوین نماید.  ابزار مورد نیاز را  پژوهشگر  ای استفاده شده تا      طرح اکتشافی دو مرحله

های ایران،      مشتریان و کارکنان واحد فروش شعب بیمهاز  اساتید دانشگاهی آشنا با موضوع، و در بخش کمی،از 

ها در بخش کیفی، مصاحبه و در بخش کمی،      ابزار گردآوری داده آسیا، دانا و البرز شهر تهران تشکیل شده است.

های آماری مورد      نظران و روایی همگرایی آنها به کمک روش پرسشنامه است که روایی محتوایی آنها از دید صاحب

مندی      ها با بهره     آلفای کرونباخ بررسی شده است. همچنین، داده ها از طریق      تأیید قرار گرفته است. پایایی پرسشنامه

 تحلیل شد.   SPSSو  PLSافزارهای      سازی معادلات ساختاری و نرم     از مدل

فرهنگ سازمانی از طریق هوش تجاری و سایر متغیرهای میانجی بر عملکرد مشتری تأثیر �: نتایج نشان دادها     یافته

 بر دانش مدیریت. دارد تأثیر تجاری هوش و سازمان دانش، مدیریت بر سازمانی دارد. به این صورت که فرهنگ

 سازمانی، آزاداندیشی سیستمی، تفکر بر سازمان. دارد تأثیر ارتباط مدیریت و تجاری هوش سیستمی، تفکر سازمان،

. دارد تأثیر تجاری هوش و مشتری با ارتباط مدیریت بر سیستمی تفکر. گذارد می تأثیر با ارتباط مدیریت و

 تأثیر عملکرد و مشتری با ارتباط مدیریت بر تجاری هوش. گذارد می تأثیر تجاری هوش بر سازمانی آزاداندیشی

  .گذارد می تأثیر عملکرد بر مدیریت با ارتباط مدیریت. گذارد می

 دهد     نشان می عملکرد مشتریبر از طریق هوش تجاری و سایر متغیرهای میانجی  فرهنگ سازمانی اثر: گیری     نتیجه

 د. داشته باشن فرهنگ سازمانیبه  ای     ویژهباید توجه  -های خدماتی ویژه سازمان به-ها  که سازمان

  تجاری هوش فرهنگ سازمانی، مشتری، عملکرد�واژگان کلیدی: 

 M14، M30 ،M31: بندی موضوعی     طبقه
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 a_zarei@semnan.ac.ir 
 ایران.  سمنان، سمنان، دانشگاه اداری، علوم و مدیریت اقتصاد، دانشکده بازرگانی، مدیریت  دکتری دانشجوی .2

z.ahmadi@semnan.ac.ir 

 

 45-74/صفحات 144/ شماره مسلسل1400/زمستان 4ششم/شماره  سال سی

 

 مقاله پژوهشی



 

 

 
48 

ی
جار

ش ت
هو

ش 
 نق

 بر
ید

تأک
با 

ی 
تر

مش
رد 

لک
عم

ر 
ی ب

مان
ساز

گ 
رهن

ر ف
أثی

ت
 

 مقدمه 

رفتارها و ارتباطات ها،      ها، هنجارها، نگرش     ای از ارزش     عنوان مجموعه فرهنگ سازمانی به

های فکری و      دلیل اثری که بر بنیان (، که به2018، 1دریسکیلدر سازمان تعریف شده )

های سازمانی  گذارد، شاهرگ حیاتی موفقیت یا شکست همه برنامه     عقیدتی کارکنان می

ایجاد احساس هویت و تعهد و افزایش ثبات  شود. فرهنگ سازمانی به  محسوب می

، 2چیونگ و همکارانگذارد )     کند و تأثیر مثبتی بر عملکرد کارکنان می     کمک میسازمان 

همچنین، تغییر سازمان نیازمند تغییر رفتار اعضای آن است که بدون شناسایی (. 2010

)به معنی تعهد قوی  سازمانی فرهنگعلاوه،  فرهنگ سازمانی، پایدار نخواهد بود. به دقیق 

احساسات شود که  باعث می های اساسی سازمان(     اکثریت کارکنان به ارزشبندی      و پای

وری  عملکرد بهتر و بهره و انجام دهنددرستی ه تحت تأثیر قرار گیرد، کارها را بافراد 

مدار عملکرد کارکنان را برای      فرهنگ سازمانی مشتری ،. در این بینداشته باشند یبیشتر

طور که مدیر عامل شرکت  همان .دهد     حت تأثیر قرار میرسانی مناسب ت     خدمات

مشتری را در مرکز فرهنگ و تفکرات »خوبی بیان کرده است:  ه، این هدف را ب۳سیسکو

، داردتأثیر فرهنگ سازمانی قرار       هایی که تحت     لفهبنابراین یکی از مؤ«. د قرار دهیدخو

لی و شود )     روابط مستمر مشتری و برند تقویت می      وسیله هبعملکرد مشتری است که 

های مرتبط با کسب      تمام فعالیت نیزعملکرد مشتری منظور از (. 2008 ،4همکاران

اطلاعات در مورد مشتریان و رقبا و استفاده از این اطلاعات برای برقراری ارتباط بهتر با 

(. ایجاد، حفظ 2014، 5)قنواتی استتی بازار کار در محیط رقاب     و     مشتریان و موفقیت کسب

نیازهای ضروری برای صول به رضایت مشتریان  و ارتقاء چنین فرهنگ سازمانی از پیش

به وفاداری  طرفی رضایت مشتری منجر (. از1396 است )احمدی الوار و همکاران،

دهان مثبت      به     ( و رفتارهای شهروندی و بازاریابی دهان2012 ،6گانکالوس و سامپایو)

                                                                                                                     
1. Driskill 

2. Cheung et al 

3. Cisco 

4. Lee et al 

5. Ghanavati 

6. Goncalves & Sampaio 
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های خدماتی از      به دلایل متعدد در سازمان موضوعاین اما شود.      ( می2011 ،1نیا توحیدی)

خدمات مناسب  همنظور ارائ هبهای بیمه      شرکتاز جمله شدت بیشتری برخوردار است. 

های      شرکت دلیل افزایش تعداد  هبمخصوصاً . داشته باشند مشتریانباید ارتباط نزدیکی با 

مانند سایر صنایع خدماتی، با هزینه ها      که این شرکت این ، و آنهارقابت روزافزون و بیمه 

رو هستند؛ ارتباط با مشتریان، رضایت، وفاداری و رفتارهای      جایی اندک روبه     جابه

 .رود می شمار بههای بیمه      شرکت برای شهروندی آنها یک مزیت رقابتی مهم 

های مناسب به مشتری باشند، بهبود وضعیت      اگر کارکنان فاقد دانش و نگرش ،از طرفی

یابد.      با شکست مواجه شده و توانایی جذب و حفظ مشتریان کاهش می      رقابتی شرکت

عنوان ضرورت  ههای اطلاعاتی ب     های فناوری و سیستم     قابلیتایجاد  راستا،در این 

 راستا،در این  (.1397 مرتضایی و همکاران،کند )     ای ایفا می     کننده تعییننقش  راهبردی

ها به اطلاعات مفید در      هایی که توانایی تبدیل حجم زیادی از داده     یکی از فناوری

قابلیت  ( که آن را2016 ،2لارسون و تورلندترین زمان را دارد، هوش تجاری است )     کوتاه

منظور افزایش  هبینی، حل مشکلات، یادگیری ب     ریزی، پیش     سازمان برای توضیح، برنامه

با  (.2015 ،3)سنگری و رزمی دانند میهای بازار      گیری از فرصت     دانش سازمانی و بهره

 قالب در آنها جمعی های     ویژگی تأثیر و افراد به شدت این وجود دانش سازمانی به

موثر بر  های     ویژگی و متغیرهابیشتر  تحقیقات قبلی در امااست.  متکی سازمانی فرهنگ

چارچوبی  تحقیقات، معدودی ازتعداد  تنها ومورد توجه قرار گرفته  هوش تجاری

در  این اند.      ارائه داده هوش تجاری بر سازمانی فرهنگتأثیر  از مفهومی و یکپارچه 

 عملکرد بر مؤثر متغیرهای ترین     مهم از یکی عنوان هب ازمانیس فرهنگصورتی است که 

 هوش تجاری آمیز     موفقیت در اجرای محرکی یا مانع تواند     می که است  یعواملاز  سازمان، 

با حاضر  مطالب پیش گفته، مطالعهتوجه به  بالذا  .(2020 ،4)زیدیحیایی و شکوهیار باشد

توسعه مدلی متشکل از فرهنگ سازمانی، متغیرهای مهم سازمانی )مدیریت دانش،  هدف 

                                                                                                                     
1. Tohidinia 

2. Laursen & Thorlund 

3. Sangari & Razmi 

4. Zeidyahyaee & Shokouhyar 
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یادگیری سازمانی، تفکر سیستمی، آزاداندیشی سازمانی، و مدیریت ارتباط با مشتری( و  

 .شکل گرفته استعملکرد مشتری 

 ومرور که در ابتدا، پیشینه تجربی پژوهش  رو چنین ساماندهی شده  در ادامه، مطالعه پیش

در بخش  . بیان شده است مبانی نظری پژوهش  سپس .شده است ذکر آنجنبه نوآوری 

تحلیل قرار گرفته است. در نهایت،  و ها مورد تجزیه     داده و بعد، روش تحقیق معرفی

  .ارائه شده است  یپیشنهادهایطبق آن و  گیری کلی انجام      نتیجه

 

 . مروری بر پیشینه پژوهش1

 فرهنگ عوامل تأثیر بررسی»( در پژوهشی با عنوان 2020شکوهیار )زیدیحیایی و 

 به این نتیجه رسیدند که عوامل فردی )انتظار« تجاری هوش عوامل موفقیت بر سازمانی

کننده، تعهد، حمایت و  تسهیل انتظار و نوآوری( و سازمانی )عوامل مورد عملکرد، تلاش

و این دو عامل بر  م و یادگیری سازمانیسیست از استفاده و اهداف سازمانی( بر پذیرش

( در 2019) 1کیانتو و همکاران گذارند.     می های هوش تجاری تأثیر     سیستم موفقیت

 به این نتیجه رسیدند« دانشی کارکنان وری     بهره بر دانش مدیریت تأثیر»پژوهشی با عنوان 

 فرآیندهای به تمایل و کارمند دانش مشارکت تقویت طریق از دانش مدیریت که اجرای 

 2داس و همکاران .دهد افزایش را دانشی کارکنان وری     بهره تواند     دانش می مدیریت

 حفظ بر مشتری با ارتباط مدیریت های     شیوه تأثیر»( در پژوهشی تحت عنوان 2018)

در  با مشتریمدیریت ارتباط که   نشان دادند« مشتری رضایت ای     واسطه تأثیر و مشتری

لذا توصیه . داردای  کننده تعییننقش مدیریت چرخه زندگی مشتری )رضایت، حفظ و توسعه( 

های سازمانی نظیر      انداز و همکاری     های مرتبط با توسعه چشم     ها باید بر شیوه     شرکتنمودند که 

یک تیم کارکردی ، ایجاد مدیریت ارتباط با مشتری فرد از توسعه رهبری، درک منحصربه

. زیرا بر تمرکز نمایند مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری  همتقابل، مدیریت تغییر و آموزش و ب

 ومدیریت ارتباط  های     رضایت مشتری در رابطه بین شیوه و ثیر مثبت داردحفظ مشتری تأ

                                                                                                                     
1. Kianto et al 

2. Das et al 
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 1و حسننشوان  -بینانداز و حفظ مشتری نقش میانجی دارد.      و حفظ آن، و چشم مشتری

 وفاداری و رضایت بر مشتری با ارتباط مدیریت تأثیر»( در پژوهش خود با عنوان 2017)

و رسیدگی به  خدماتسه بعد کیفیت خدمات، دسترسی به ند که به این نتیجه رسید« مشتری

( در پژوهشی 2016) 2بات و درزی. استتأثیرگذار بر رضایت و وفاداری مشتری  شکایات

 با بانکی بخش در رقابتی مزیت برای رویکردی: مشتری با ارتباط مدیریت»تحت عنوان 

 مدیریت ارتباط با مشتری چهار بعدبه این نتیجه دست یافتند که « وفاداری میانجی نقش

مدیریت ارتباط با در میان ابعاد البته، ثیر مثبتی بر وفاداری مشتری و مزیت رقابتی دارد. تأ

( در پژوهشی با 2013) 3محمودثیرگذارتر است. اد تأ، دانش مشتری از تمامی ابعمشتری

استفاده از فناوری که   نشان داد« مشتری رضایت بر اطلاعات فناوری تأثیر»عنوان 

در  (2011ی و همکاران )اطلاعات بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد. یعقوب

به این نتیجه دست « مشتری با ارتباط مدیریت بر دانش مدیریت تأثیر»پژوهشی با عنوان 

 مدیریت ارتباط با مشتریان )دانش، تعامل، رضایت و ارزش مشتری( بر مدیریت دانشیافتند که 

 گذارد.     موثر است و این رابطه بر افزایش رضایت مشتری و سودآوری اثر می

ر ثیبررسی تأ»در پژوهشی با عنوان ( 1397مرتضایی و همکاران )در مطالعات داخلی نیز 

به این نتیجه دست یافتند  « شایستگی هوش تجاری بر فرایند مدیریت ارتباط با مشتری

های فرایند مدیریت      شایستگی هوش تجاری )مدیریتی، فنی و فرهنگی( بر ارتقای قابلیتکه 

( در 1397کوشافر )آغاز، حفظ و خاتمه ارتباط با مشتری( تأثیر مثبتی دارد.  ارتباط با مشتری )

که  دریافت« مشتری رضایت بر مشتری با ارتباط مدیریت برنامه تأثیر»ی با عنوان پژوهش

کربلایی و رحیمی  .داردمدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت 

 مدیریت موفقیت و سازمانی یادگیری میان رابطه بررسی»( در پژوهشی با عنوان 1395)

های فردی،      که بین یادگیری سازمانی و ابعاد آن )مهارت دریافتند« مشتری با ارتباط

انداز مشترک، یادگیری تیمی و تفکر سیستمی( با مدیریت ارتباط با      های ذهنی، چشم     مدل

( در پژوهش خود با عنوان 1394مشتری رابطه معناداری وجود دارد. نجاری و همکاران )

                                                                                                                     
1. Bin-Nashwan & Hassan 

2. Bhat & Darzi  

3. Mahmood  
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که  گرفتندنتیجه  چنین« تولیدی های     شرکت در هوشمند سازمان عوامل چارچوب ارائه» 

و سازمان  ستمی، آزاداندیشیمدیریت دانش بر قابلیت یادگیری سازمانی، تفکر سی

و  مانی نیز بر تفکر سیستمی، آزاداندیشیگذارد. قابلیت یادگیری ساز     هوشمند تأثیر می

بر سازمان  آزاداندیشیگذارد. همچنین، تفکر سیستمی و      سازمان هوشمند تأثیر می

( در پژوهش خود تحت عنوان 1394گذارد. محجوب و همکاران )     هوشمند تأثیر می

به این « دانش گذاری     اشتراک به و سازمانی یادگیری در سازمانی فرهنگ نقش بررسی»

گذاری دانش تأثیر      فرهنگ سازمانی بر یادگیری سازمانی و اشتراکنتیجه دست یافتند که 

 فرهنگ رابطه»( در پژوهشی با عنوان 1394فدایی و اندایش )دارد.  ای     کننده تعیینمثبت و 

باشد  تر هر اندازه فرهنگ سازمانی قویکه  گیری نمودند نتیجه« دانش مدیریت و سازمانی

 . همراه خواهد شداستقرار مدیریت دانش با موفقیت بیشتری 

آزاداندیشی »رابطه بررسی  گفتتوان      میهای انجام شده  پژوهشبا بررسی پیشینه 

مغفول « آزاداندیشی سازمانی و هوش تجاری»و « سازمانی و مدیریت ارتباط با مشتری

های خلاق و      بیان ایده باعث شده رقابتی بودن بازارها این درحالی است که . است مانده

اما . باشدها تأثیرگذار      افزایی سازمان     ای در موفقیت و هم     گونه واهمه     سازنده بدون هیچ

گامی در جهت پر کردن خلأ پرداخته تا این متغیرها بین رابطه به بررسی پژوهش حاضر  

هوش تجاری و عملکرد »رابطه بین   بارهدر همچنین،. مذکور برداشته باشد پژوهشی

 ،انجام شده های پژوهش، «مدیریت ارتباط با مشتریان با عملکرد مشتری»و « مشتری

عنوان یکی از ابعاد عملکرد  هتأثیر متغیرهای مستقل بر رضایت مشتری ببه بررسی صرفأ 

. اما در این پژوهش تأثیر متغیرهای مورد نظر بر کلیه ابعاد عملکرد اند پرداختهمشتری 

های  پژوهشدر نهایت این که در هیچ یک از  . قرار گرفته استبررسی مورد مشتری 

 بررسی مورد مدل در قالب یک جا و      صورت یک هکلیه متغیرهای ذکر شده ب ،انجام شده

صورت همزمان و در ه ب را این پژوهش، تأثیر متغیرهای سازمانی مهم اما. اند قرار نگرفته

تأثیر عوامل  ،عبارت دیگر ه. باست نمودهبررسی  یک جامعه آماری بر عملکرد مشتری 

از  شود که      سازمانی یعنی مشتری، بررسی می سازمانی بر عامل مهم برون     عمده درون
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 ارائه شده است. 1مدل پژوهش در قالب شکل  دارد.حکایت جامعیت پژوهش حاضر 
 

 

 

 

 

 

 
 

 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 
 

 . مبانی نظری2

 . فرهنگ سازمانی2-1

 مشترک باورهای و ها     ارزش الگوی چندبعدی، ساختار یک عنوان هب سازمانی فرهنگ

 فرهنگ تعریف سازمان، دهد. در     ارائه می مشکلات حل برای هنجارهایی که است

 و اعتقادات در بنابراین، .است مدیر و کارکنان درگیر شده در کار یعنی افراد به محدود

 متعددی های     شود. پژوهش     می آشکار افراد این رفتارهای و ها     نگرش ها،     ارزش ،ها فرضیه

سازمان را  عملکرد تقویت جهت سازمانی مختلف ابزارهای بر سازمانی نقش فرهنگ

 سازمانی، های رویه به دادن شکل در سازمانی فرهنگ قدرت دلیل هب اند که کردهبررسی 

 تسهیل و سازمانی های حل راه ارائه منسجم، یک کل به سازمانی های     توانایی کردن متحد

 (. 2020است )زیدیحیایی و شکوهیار، خود اهداف به سازمان دستیابی

 

 . مدیریت دانش2-2

یک  ،درستی مدیریت شود هکه ب است و زمانی راهبردیدر دوران رقابت شدید، دانش دارایی 

محوری      د. رقابت، توسعه فنآوری اطلاعات، و مشتریوش     میمحسوب منبع مزیت رقابتی 

ها را مجبور به مدیریت دانش برای مزایای رقابتی پایدار کرده، که مسئله مهمی در  سازمان

فرهنگ 

 سازمانی
مدیریت ارتباط 

  با مشتری

 هوش تجاری

عملکرد 

 مشتری

 مدیریت دانش

قابلیت یادگیری 

 سازمان

 تفکر سیستمی

آزاداندیشی 

 سازمانی
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 نیاز     پیش یک به دانش مدیریت(. 2019 ،1چیبوزور و همکارانوکار است )     مدیریت کسب 

 های     برای سازمان هم و دولتی های     سازمان برای هم رقابتی، مزیت به دستیابی مهم جهت

 (. 2020 ،2است )ممون و همکاران شده تبدیل خصوصی

 

 . قابلیت یادگیری2-3

 تجربیات لطف به ها     سازمان و ندارد، وجود فردی یادگیری بدون سازمانی یادگیری هیچ

 پویا فرآیند یک عنوان هب دانش، براساس سازمانی گیرند. یادگیری     می یاد افراد اقدامات و

 انجام سازمانی و گروهی تا فردی  از عملکرد اعم مختلف سطوح طریق و از مشاهده،

 در پویا های     قابلیت ادغام چگونگی عنوان هب توان     می را سازمانی یادگیری شود. مفهوم     می

 دانش که یادگیری فرایند طریق از پویا های     قابلیت .کرد تلقی شرکت داخلی فرایندهای

 فرایندهای ترین     اصلی از یکی سازمانی یادگیری. شوند     می مشهودتر کند،     می ایجاد جدید

د )آنتونیس و شو تبدیل رقابتی مزیت اصلی منبعبه د توان     می  کهاست  سازمان داخلی

 (.2020 ،3پینهیرو

 

 . تفکر سیستمی2-4

جمع موقعیت پیچیده و  حاصل وتحلیل علمی و معادل      تجزیه  ی از فنونیکتفکر سیستمی 

های معاصر بیشتر از      شیوه تفکر متناسب با آن موقعیت است. تلقی پیچیدگی در سازمان

مربوط به واقعیت این پیچیدگی باشد، مربوط به زبانی است که جهت تحلیل آنها  که آن

(. در 2003 ،4رود. زبان تحلیلی معاصر باید مبتنی بر زبان سیستمی باشد )الیس     کار می هب

اندازی جامع انجام، و تعاملات آن با محیط      این تفکر، درک سازمان تجاری باید با چشم

 (. 2015 ،5شامل شود )لی و گرینپیرامون خود را 

 

                                                                                                                     
1. Chibuzor et al 

2. Memon et al 

3. Antunes & Pinheiro 

4. Ellis 

5. Lee & Green 
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 . آزاداندیشی سازمانی2-5

حالتی است که در آن تمایل به تولید و اشتراک دانش وجود دارد.  آزاداندیشی سازمانی

گرایی در سطوح مختلف سازمانی باعث تسهیل اشتراک دانش و ارتقاء      های جمع     ارزش

(. کارکنان بدون ترس نظرات خود را ابراز 2011 ،1شود )چن و همکاران     آزاداندیشی می

چنین  شود. در تواند به پویایی سازمان و حل بهتر مشکلات سازمانی منجر     کنند که می     می

تر پاسخ      های مشتریان سریع تر حل شده، به نیازها و خواسته     هایی، مشکلات سریع     سازمان

توانند موفقیت      ند. این عوامل میگرد تر و وفادارتر می     شود و مشتریان راضی     داده می

 سازمان را تضمین و مزیت رقابتی ایجاد کنند.

 

 مدیریت ارتباط با مشتری. 2-6

 سازماندهی برای که است افزاری     نرم ابزارهای از ای     مجموعه مشتری با ارتباط مدیریت

 هدف و شده ابداع شرکت و مشتری در روابط خدمات و بازاریابی فروش، محور سه

 سود کم مشتریان که حالی در است، اقتصادی ارزش با مشتریان حفظ و آن جذب اصلی

 راهبردهای هماهنگی برای را شرکت توانایی مشتری با ارتباط گذارد. مدیریت     می کنار را

 دهد. از     می افزایش مدت طولانی مشارکت حفظ و دستیابی منظور هب خدمات و بازاریابی

 است، مدت     طولانی پایداری و رشد شامل سازمان هر راهبردی اساسی اهداف که جا آن

 با ارتباط مدیریت اصلی هدف وی رضایت بهبود و مشتری های     خواسته و نیازها تأمین 

و  ،است مدرن دنیای در وکار     کسب در موفقیت کلید بر مشتری تمرکز .است مشتری

 مدیریت راهبرد یک به توان     می مشتری وفاداری افزایشبا   که است این آن اساسی اصل

 .(2020 ،2گومز و همکاران     رسید )گیل خوب مشتری با ارتباط

 

 

 

                                                                                                                     
1. Chen et al 

2. Gil-Gomez et al 
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  . هوش تجاری2-7 

یافته      های ساختار     تحلیل حجم زیادی از داده و های هوش تجاری جهت تجزیه     سیستم

اطلاعات  کسبها      این داده  ابع مختلف، پتانسیل بالایی دارند.آوری شده از من     جمع

زاده و  )عیدیکنند  میپذیر      امکانرا مختلف و مهم، دانش و حتی دستیابی به مزیت رقابتی 

 و بیرونیمحیط  درک در ها     سازمان توانایی ،تجاری هوشهمچنین، (. 2017 ،1همکاران

کند      می تقویترا  ها     داده تفسیر و تحلیل و تجزیه از مختلفی انواع از استفاده با  داخلی

 (.2020 )زیدیحیایی و شکوهیار،

 

 . عملکرد مشتری2-8

های متنوع مشتریان یک تصویر روشن از نیازها و خواسته گر     عملکرد مشتری ترسیم

یابد و شامل جذب مشتریان جدید، حفظ است که از طریق ارتباط با مشتریان افزایش می

(. 2015 ،2)ژانگ و همکاران مشتریان کنونی و افزایش رضایت و وفاداری مشتریان است

احمدی الوار و عملکرد مشتری شامل رضایت، وفاداری و رفتار شهروندی است )

 (. 1396 ،همکاران

 

 شناسی پژوهش. روش3
طرح اکتشافی اکتشافی استفاده شده است.  –در پژوهش حاضر از روش تحقیق ترکیبی

دلیل مهیا نبودن ابزار پژوهشی، پژوهشگر به تدوین و  هبیشتر زمانی مفید است که ب

دو دارای (. طرح اکتشافی 2003، 3آزمایش چنین ابزاری نیاز دارد )کرسول و همکاران

  .است بندی     تدوین طبقهمدل نوع مدل تدوین ابزار و 

های کیفی، پژوهشگر به تدوین      شود که باتوجه به یافته     ابزار زمانی استفاده میاز مدل تدوین 

صورت کیفی با چند  به و اجرای یک ابزار کمی نیاز دارد. در این مدل، ابتدا موضوع پژوهش 

ها و      عنوان راهنما جهت تدوین پرسش های کیفی به     کننده بررسی، سپس از یافته شرکت

                                                                                                                     
1. Eidizadeh et al 

2. Zhang et al 

3. Creswell et al 
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آوری داده، پژوهشگر این      شود. در مرحله دوم جمع     های ابزار پیمایش کمی استفاده می     مقیاس

  (.2004، 1کند )مک و مارشال     صورت کمی اجرا و رواسازی می ابزارها را به

گیری      هایی که انجام شد، برای اندازه     : بعد از شناسایی متغیرها، با بررسی( بخش کیفیالف

لذا برای پاسخ به این سوال که افت نشد. قبولی ی     دیشی سازمانی، ابعاد قابلآزادان

؛ از مصاحبه استفاده شد. هایی است     ها و مولفه     آزاداندیشی سازمانی دارای چه شاخص

طراحی شد.  نظران حوزه مربوطه شاوره با صاحببا بررسی پیشینه و م سؤالات مصاحبه

ت علمی که دارای سوابق علمی، پژوهشی و قضاوتی، اعضای هیأ صورت سپس به

مصاحبه انجام روش گردآوری اطلاعات، تجربی مرتبط بودند، انتخاب شدند. 

 30ها بین      زمان مصاحبه. بودنفر از اساتید دانشگاهی آشنا با موضوع  5ساختاریافته با      نیمه

ها      معیار اشباع نظری در مورد تعداد نمونه . با استفاده ازبه طول انجامیددقیقه  50تا 

روش تحلیل از شروع اولین مصاحبه، اقدام به استخراج مفاهیم شد. گیری و با      تصمیم

شناختی افراد مصاحبه شونده      های جمعیت     ویژگی. شد استفاده وتحلیل     تجزیهبرای  محتوا

  است.ذکر شده   1جدول  به شرح
 

 

 شناختی خبرگان      اطلاعات جمعیت. 1جدول 

 تحصیلات جنسیت سن کننده مشارکت
پست 
 کننده     مشارکت

مرتبه 
 علمی

 تخصص

 دکتری مرد 51 1
ت عضو هیأ
 علمی

 استاد
سیاستگذاری و 

 مدیریت استراتژیک

 دکتری مرد 46 2
ت عضو هیأ
 علمی

 های اطلاعاتی     سیستم دانشیار

 دکتری مرد 50 3
ت عضو هیأ
 علمی

 دانشیار
مدیریت رفتار 

سازمانی و منابع 
 انسانی

 دکتری مرد 47 4
ت عضو هیأ
 علمی

 استادیار
مدیریت تحول و 

 ها     سیستم

 دکتری مرد 41 5
ت عضو هیأ
 علمی

 استادیار
ریزی استراتژیک      برنامه

 و رفتار سازمانی

 های پژوهش     یافته منبع:      

                                                                                                                     
1. Mak & Marshall 
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 با مصاحبه از بعد سازمانی، آزاداندیشی سازه مجموعه و ها شاخص به ییاب دست جهت  

 و مفاهیم اساس بر ها کدگذاری. داد انجام را ها مصاحبه تحلیلی کار پژوهشگر خبرگان،

برای بررسی صحت علمی  .گرفت صورت متغیرها نمودن عملیاتی و نظر مورد معانی

( از چهار معیار استفاده شده است. پژوهشگران به 1994) 1کیفی طبق نظر گوبا و لینکلن

کنندگان بازبینی و      ها توسط همکار و مشارکت     مدت طولانی با موضوع درگیر بودند، داده

ها      های مطالعه در مرحله گردآوری داده     دادهو  کنندگان     د ]اعتبار[؛ محیط و شرکتکنترل ش

های      ها مانند یافته     همه مراحل فعالیت[؛ پذیری     انتقالصورت مفصل توصیف شد ] هب

ها ضبط، و      پژوهش و چگونگی تفسیر آنها ثبت گردید ]تأییدپذیری[؛ تمامی مصاحبه

وسیله پژوهشگران  هها ب     ها و روش     در خصوص دادهنسخه کتبی از آنها تهیه گردید، 

جهت اطمینان بیشتر پایایی، از روش توافق  [.پذیری     اطمینانمستندسازی صورت گرفت ]

 (.2 باشد )جدول6/0 درصد باید بالاتر ازدرون موضوعی دو کدگذار استفاده شد. این 

 

  . پایایی دو کدگذار 2جدول 
شماره 

 مصاحبه
 پایایی دو کدگذار تعداد عدم توافق تعداد توافق تعداد کل کدها

1 13 5 4 76/0 

3 16 7 6 87/0 

5 22 10 3 90/0 

 86/0 13 22 51 جمع

 های پژوهش     یافته منبع:            

 

های ایران،      جامعه آماری از مشتریان و کارکنان واحد فروش شعب بیمه ب( بخش کمی:

دست آمده از این  آسیا، دانا و البرز شهر تهران تشکیل شده بود. بر پایه اطلاعات به

شعبه در شهر تهران مستقر است. روش  49اینترنتی آنها، مجموعأ ها و پایگاه      شرکت

باتوجه به گستردگی جامعه و در است.  نامتناسببندی      گیری، تصادفی طبقه     نمونه

                                                                                                                     
1. Guba & Lincoln 
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پرسشنامه توزیع شد.  220دسترس نبودن تعداد کارکنان واحد فروش در هر شعبه، تعداد 

وتحلیل قرار گرفت. از  کارکنان مبنای تجزیه پرسشنامه در بخش  170در نهایت تعداد 

 384در جوامع نامحدود تعداد  1مشتریان، با استفاده از فرمول کوکران طرفی، در جامعه 

عنوان نمونه در نظر گرفته شد. در این بخش نیز در  ای به     صورت تصادفی طبقه به نفر 

گرفت. برای اطمینان از روایی وتحلیل قرار      پرسشنامه مورد تجزیه 320نهایت تعداد 

ها، ویرایش اولیه آن در اختیار اساتید مجرب و آشنا با موضوع قرار      محتوایی پرسشنامه

گرفت. پس از دریافت نظرها و پیشنهادهای خبرگان و اعمال اصلاحاتی در پرسشنامه 

نیز به کمک  دهندگان توزیع شد. روایی سازه پژوهش     اولیه، پرسشنامه نهایی میان پاسخ

های ارزیابی در این آزمون، آماره کفایت  دست آمد. شاخص افزار اس پی اس اس به     نرم

هستند. جهت تأیید روایی سازه، سطح معناداری  2برداری و سطح معناداری بارتلت     نمونه

نیز برداری      درصد داشته باشد و برای آماره کفایت نمونه 5بارتلت باید مقداری کمتر از 

KMOقبول است. برای اطمینان از کفایت حجم نمونه،      قابل 50/0معمولأ مقادیر بیش از 
3 

قرار دارد. اگر مقدار شاخص نزدیک به  1تا  0شود. این شاخص در دامنه  به کار برده می

های مذکور برای متغیرهای پژوهش      باشد، اندازه نمونه مناسب است. شاخص 1

(، روایی سازه متغیرها مورد 4دست آمده )جدول  و با توجه به مقادیر به گیری شد     اندازه

توان گفت حجم نمونه برای تبیین از کفایت مناسبی      تأیید قرار گرفت. از طرفی می

گیری شد. پایایی      افزار پی ال اس اندازه     برخوردار است. روایی همگرایی، با استفاده از نرم

طور که در جدول      و پایایی سازه بررسی شد. همان 4کمک آلفای کرونباخ ها به     پرسشنامه

دست آمد؛ به این معنا که  به 7/0شود، مقدار آلفای همه متغیرها بالای      مشاهده می 3

AVEمقدار  ها پایایی مناسبی دارند.      پرسشنامه
اند      شده 50/0برای همه متغیرها بزرگتر از 5

شود. پایایی سازه همه متغیرها نیز بزرگتر از      همگرایی این متغیرها تأیید میپس روایی 

 باشد.      تأیید می است و مورد  70/0

                                                                                                                     
1. Cochran Formula 

2. Bartlett's Test 

3. The Kaiser–Meyer–Olkin (KMO) test 

4. Cronbach's Alpha 

5. Average Variance Extracted 



 

 

 
60 

ی
جار

ش ت
هو

ش 
 نق

 بر
ید

تأک
با 

ی 
تر

مش
رد 

لک
عم

ر 
ی ب

مان
ساز

گ 
رهن

ر ف
أثی

ت
 

 . نتایج روایی و پایایی متغیرهای پژوهش  3جدول  
 معناداری بارتلت AVE CR KMO آلفا ها تعداد گویه متغیرها

 000/0 923/0 91/0 73/0 968/0 16 مدیریت دانش

 000/0 933/0 90/0 76/0 955/0 12 مدیریت ارتباط با مشتری

 000/0 926/0 92/0 71/0 958/0 10 یادگیری سازمانی

 000/0 925/0 88/0 66/0 962/0 16 هوش تجاری

 000/0 936/0 92/0 65/0 97/0 17 فرهنگ سازمانی

 000/0 95/0 88/0 72/0 973/0 17 عملکرد مشتری

 000/0 953/0 93/0 73/0 967/0 15 تفکر سیستمی

 000/0 951/0 91/0 78/0 964/0 13 آزاداندیشی سازمانی

 های پژوهش     یافته منبع:      
 

 های پژوهش     . یافته4
 (.4)جدول  استفاده شد SPSSافزار      ها، از تحلیل عاملی اکتشافی در نرم     برای تأیید شاخص

 

 

 عاملی اکتشافییج مصاحبه و تحلیل . نتا4جدول 

 ها     شاخص مولفه مقوله
بارهای 
 عاملی

 
 
 
 
 

آزاداندیشی 
 سازمانی

 
تبادل دانش 

 و مهارت

 83/0 آزاداندیشی از مقدمات علم و دانش
 823/0 رها کردن قوه عقل جهت تفکر

 663/0 تمایل و اشتیاق به تولید و اشتراک دانش
 762/0 تلاش برای خروج از فرایند عدم یادگیری آزاداندیشی

 
 سازی     شفاف

 753/0 ها و نظرات     عدم ترس کارکنان از بیان دیدگاه
 743/0 پرسشگری مداوم

 731/0 های خبری در سازمان     افزایش کانال
 693/0 گردش اطلاعاتی در سازمان

 
 عدم تعصب

 717/0 رهایی از تعصبات غیر منطقی
 788/0 عدم تعصب در تفسیر اطلاعات

 762/0 های مختلف     پذیرش دیدگاه
 634/0 ها     اظهار عقیده بدون گرفتار بودن در دام تعصب

 794/0 عدم تعصب گروهی و تیمی

 های پژوهش     یافته منبع:       
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 شود.     ( ارائه می5)جدول  پژوهشهای ( و نتیجه فرضیه3 و 2شکلدر این بخش مدل )

 
 . مدل ساختاری در حالت ضرایب استاندارد2شکل 

 های پژوهش     یافته منبع:        

 

 
 

 . مدل ساختاری در حالت ضرایب معناداری3شکل 
 های پژوهش     یافته منبع:          
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 ها     . نتایج آزمون فرضیه5جدول  

 متغیر وابسته متغیر مستقل
ضریب 

 استاندارد

ضریب 

 معناداری
 نتیجه

 تأیید 974/28 831/0 مدیریت دانش فرهنگ سازمانی

 تأیید 412/16 782/0 یادگیری سازمان فرهنگ سازمانی

 تأیید 584/2 252/0 هوش تجاری فرهنگ سازمانی

 تأیید 339/3 173/0 یادگیری سازمان مدیریت دانش

 تأیید 225/4 323/0 تفکر سیستمی مدیریت دانش

 رد 645/1 131/0 آزاداندیشی سازمانی مدیریت دانش

 تأیید 939/2 192/0 هوش تجاری مدیریت دانش

 تأیید 093/7 516/0 تفکر سیستمی یادگیری سازمان

 تأیید 123/8 673/0 آزاداندیشی سازمانی یادگیری سازمان

 رد 066/1 117/0 هوش تجاری یادگیری سازمان

 تأیید 615/3 248/0 با مشتریمدیریت ارتباط  تفکر سیستمی

 تأیید 777/2 184/0 هوش تجاری تفکر سیستمی

 رد 571/0 041/0 مدیریت ارتباط با مشتری آزاداندیشی سازمانی

 تأیید 539/3 225/0 هوش تجاری آزاداندیشی سازمانی

 تأیید 676/3 275/0 مدیریت ارتباط با مشتری هوش تجاری

 تأیید 127/6 329/0 عملکرد مشتری هوش تجاری

 تأیید 166/8 496/0 عملکرد مشتری مدیریت ارتباط با مشتری

 تأیید 146/3 225/0 مدیریت ارتباط با مشتری مدیریت دانش

 تأیید 020/2 166/0 مدیریت ارتباط با مشتری یادگیری سازمانی

 های پژوهش     یافته منبع:          
 

عنوان  را به 36/0و  25/0، 01/0( سه مقدار2009) 1وتزلس و همکارانبرازش مدل: 

برای مدل  GOFاند. میزان      معرفی کرده GOF۲مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای 

 است. 71/0پژوهش برابر با 

GOF = √Communality̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ×  R2̅̅ ̅ = √0.72 ×  0.71 = 0/71 

                                                                                                                     
1.Wetzels et al  

2. The Goodness of Fit (GoF) 
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 پیشنهادها بندی و      . جمع5
پرداخته است. نتایج نشان داد تأثیر فرهنگ سازمانی بر عملکرد مشتری بررسی  این پژوهش به 

بین فرهنگ سازمانی و مدیریت دانش رابطه مثبت و معناداری وجود دارد که با پژوهش 

خوانی دارد. فرهنگ سازمانی  هم( 1393( و آرزمجو و همکاران )1394فدایی و اندایش )

تر  مان دارد. هر اندازه فرهنگ سازمانی قوینقش اساسی در برقراری مدیریت دانش در ساز

که فرهنگ  باشد، استقرار مدیریت دانش با موفقیت بیشتری انجام خواهد شد. باتوجه به این

چه که  شود، لذا هر آن     وسیله یک سازمان حمایت می های غالبی هستند که به     ارزشسازمانی 

شود، کارکنان و مدیران در همان جهت  عنوان ارزش غالب در نظر گرفته در یک سازمان به

دست آورد و به مزیت  تواند شایستگی متمایزی به     دارند و سازمان در آن زمینه می     گام برمی

دیگر نتیجه تحقیق، تأثیر فرهنگ سازمانی بر قابلیت یادگیری سازمان است که رقابتی برسد. 

خوان  ( هم1396)و همکاران  فراهانیو جلالی ( 1394محجوب و همکاران )با پژوهش 

ها برای      ها در گرو نیروی انسانی آگاه و یادگیرنده است. سازمان     است. موفقیت سازمان

جهت شدن با آنها، باید بدانند که چه کنند و چگونه گام      پاسخ به تغییرات مداوم و هم

ی سازمانی دارد. فرهنگی بردارند و قدم گذاشتن در این مسیر نیاز به ایجاد قابلیت یادگیر

تواند      کند و می     که مشوق یادگیری باشد؛ دانش فردی را به دانش سازمانی تبدیل می

دست  موفقیت سازمان را تضمین کند. تأثیر فرهنگ سازمانی بر هوش تجاری دیگر نتیجه به

که  این( مطابقت دارد. باتوجه به 2020آمده است که با پژوهش زیدیحیایی و شکوهیار )

پذیرند، برای آن ارزش قائلند و به آن      کارکنان در بدو ورود به سازمان، فرهنگ آن را می

دهنده رفتار آنهاست و چگونگی عملیات سازمان را مشخص      پایبندند و این فرهنگ جهت

رعکس. تواند منجر به تقویت در آن زمینه شود و ب     چه که باشد می کند، لذا مشوق هر آن     می

دهنده اینرسی سازمانی شود. لذا      تواند ترویج     تفاوتی فرهنگ سازمان به یک مسئله می     بی

هرگاه یک سازمان بخواهد تغییرات بنیادی ایجاد و تصمیم مهمی اتخاذ کند، ابتدا باید 

فرهنگ سازمان متناسب با تصمیم، تغییر یابد که کاری سخت و دارای ریسک فراوان است. 

ها باید در ابتدا به عوامل موفقیت در سازمان توجه لازم را مبذول داشته و      ذا سازمانل

یکی دیگر از نتایج، تأثیر مدیریت دانش بر یادگیری سازمان متناسب با آن گام بردارند. 

راستا      ( هم1397( و نظری و همکاران )1394است که با پژوهش نجاری و همکاران )
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های اجتماعی با استفاده از فرآیندهای      توانند از طریق مدیریت سرمایه     ها می     زمانساباشد.      می 

مدیریت دانش، از جمله گرایش یادگیری، اشتراک دانش، حافظه سازمانی و استفاده مجدد دانش 

های      سازمانی و مدیریت دانش از برنامه (. یادگیری2019)فاروق، رقابتی ایجاد کنند مزیت 

ها برای توسعه و استفاده از دانش برای      سازی سازمانی؛ و معطوف به یاری سازمان مهم به

باشند، یادگیری سازمانی توانایی یک سازمان را در      تغییر و بهبود مستمر خودشان می

دهد و مدیریت دانش بر چگونگی سازماندهی و      اکتساب و توسعه دانش افزایش می

(. مدیریت 1397ن در جهت بهبود عملکرد تمرکز دارد )نظری و همکاران، استفاده از آ

نیازی برای یادگیری سازمانی است. یادگیری سازمانی و مدیریت دانش،      دانش پیش

العمل شرکت در واکنش به محیط را      متغیرهای مهم و مکمل یکدیگر هستند و سرعت

دست آمده، تأثیر مدیریت دانش  ند. دیگر نتیجه بهکن     افزایش داده و مزیت رقابتی ایجاد می

( سازگار است. تفکر 1394باشد که با پژوهش نجاری و همکاران )     بر تفکر سیستمی می

نگری و جوهره اصلی آن، تغییر در نگرش است. تفکر سیستمی،      سیستمی روشی برای کل

کند که چگونه آنها      تعیین میتر ارائه و      چارچوب مفهومی برای ایجاد الگوهای روشن

کنند. برای آغاز مدیریت دانش موثر، عواملی مانند نوع دانش      گونه اثربخش تغییر می به

گذاری دانش، راهبردهای تجارت سازمانی و زیربنای فناورانه      افراد، فرهنگ به اشتراک

ی چرخه عمر سیستم مدیریت دانش باید بررسی گردند. حل مسائل تفکر سیستمی و ارزیاب

کارگیری سرمایه ذهنی افراد و فرایند  در مدیریت دانش اهمیت فراوان دارد. چرا که به

های مختلف در چرخه مدیریت دانش است )صلواتی      یادگیری، نتیجه کار توأم میان بخش

(. یکی دیگر از نتایج، تأثیر مدیریت دانش بر هوش تجاری است که با 1393و همکاران، 

سروی همپا و همکاران و  (1397(، خسروزاده )1394هش نجاری و همکاران )پژو

ها برای کسب موفقیت در بازارهای رقابتی باید توجه      باشد. سازمان     راستا می     هم( 1397)

گیری و  . هر دو، یادگیری، تصمیمروزافزونی به مدیریت دانش و هوش تجاری داشته باشند

تواند ماهیت هوش تجاری را تحت تأثیر قرار دهد.      دهند. اما مدیریت دانش می     درک را توسعه می

ها باید بتوانند موانع را      در شرایط رقابتی باتوجه به کمبود منابع و افزایش پویایی، سازمان

بینی کنند و به آن پاسخ دهند، یعنی از نظر تجاری باید هوشمندانه عمل کنند.      موقع پیش به

تواند رمز موفقیت سازمان محسوب شود و موجب      موقع و هوشمندانه می گیری به     یمتصم
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گیری مناسب نیاز به      ای برای سازمان گردد. برای تصمیم ایجاد موقعیت رقابتی برجسته

تواند سازمان را در      وجود سیستم دانشی مناسب است. مدیریت دانش عاملی است که می

ها ارتباط بین یادگیری سازمان با تفکر سیستمی      م یاری دهد. یکی از یافتهرسیدن به این مه

باشد. تفکر سیستمی یکی از      راستا می     ( هم1394است که با پژوهش نجاری و همکاران )

اصول بنیادین سازمان یادگیرنده و ابزار بسیار قوی برای تسهیل یادگیری سازمانی است. 

نیازی برای یادگیری سازمانی      تواند پیش     نگر می     داشتن نگاهی کلوجود تفکر سیستمی و 

تواند منجر به تغییر      باشد. در یادگیری سازمانی، تفکر سیستمی نقش بسزایی دارد. زیرا می

کند. از دیگر      ادراکات شود و این تغییر، خود زمینه یادگیری مسائل جدید را فراهم می 

( 1394ادگیری سازمان بر آزاداندیشی است که با پژوهش نجاری و همکاران )نتایج، تأثیر ی

باشد. آزاداندیشی )تلاش برای خروج از فرایند عدم یادگیری( یکی از      راستا می     هم

یکی دیگر از نتایج، تأثیر تفکر  های سازمانی و تمایل به یادگیری در سازمان است.     ارزش

( 1395اط با مشتری است که با پژوهش کربلایی و رحیمی )سیستمی بر مدیریت ارتب

سیستمی بر هوش تجاری تأثیرگذار است که با پژوهش نجاری و  تفکرمطابقت دارد. 

گیری سازمان هوشمند وابسته به رویکرد سیستمی      راستا است. شکل     ( هم1394همکاران )

یادگیری سازمانی است در مدیریت و تحت تأثیر عواملی مانند تفکر سیستمی و 

یکی از نتایج، تأثیر آزاداندیشی بر هوش تجاری است که با پژوهش  (.2009)شووانینجر، 

( سازگار است. در هوش تجاری حجم زیادی از اطلاعات 1394نجاری و همکاران )

گیری بهینه در یک زمینه خاص صورت      شود و درنهایت تصمیم     بررسی و تحلیل می

هایی که ذهن ما را برای تفکر احاطه      گیرد. اما گاهی طرز تفکرات معمول و چارچوب     می

دارد و درنهایت      شود و ما را از توجه به ورای مسائل باز می     کند منجر به محدودیت می     می

سب حل منا     شود. راه     موقع، تصمیماتی نامناسب اتخاذ می با داشتن اطلاعات مناسب و به

مندی سازمان از آزاداندیشی،      است. درواقع با بهره« آزاداندیشی»برای حل این مسئله، 

توانند از      کنند و می     های خود را ابراز می     مدیران و کارکنان بدون ترس نظرات و دیدگاه

 های تفکر متفاوت و تصمیمات مختلفی که در ذهن دارند، صحبت کنند. یکی دیگر از شیوه

نتایج، تأثیر هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری است که با پژوهش مرتضایی و 

راستا است. باتوجه به شرایط به      هم (2017)و همکاران فیرو -کامبراو  (1397همکاران )
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درستی به مشتریان خدمات ارائه دهند و  ها برای بقا در بازار باید به     شدت رقابتی، شرکت 

هایشان، اطلاعاتی داشته باشند تا بتوانند      ر باید در مورد ترجیحات و خواستهبرای این کا

رسانی کنند. هوش تجاری این شرایط را فراهم      نسبت به رقبا با سرعت بیشتری خدمات

طور مناسب  ها با مشتریان در ارتباط باشند و اطلاعات آنها را تحلیل و به     کند که سازمان     می

نتیجه دیگر، تأثیر هوش تجاری بر عملکرد مشتری هایشان را برطرف کنند.      و خواستهنیازها 

های تحلیلی هوش تجاری      ابزارها و فناوریخواند.      می  (2013است که با پژوهش محمود )

توانایی سازمان را در راستای بهبود رضایت و حفظ مشتری با ارائه اطلاعات با ارزش و 

یکی دیگر از نتایج، (. 1397مرتضایی و همکاران، )دهند      مشتریان ارتقاء می دانش در مورد

تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد مشتری است که با پژوهش بات و درزی 

راستا      هم (2018داس و همکاران )و  (1397کوشافر)، (2017نشوان و حسن)-بین، (2016)

از مشتری  و جامع سعی دارد به دیدگاهی یکپارچه مشتریمدیریت ارتباط با باشد.      می

نتیجه دیگر، است.  مدت     طولانیرضایت و سودآوری شرکت در  افزایش نتیجه آنکه  برسد

تأثیر مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری است که با پژوهش یعقوبی و همکاران 

سازمان و  وری     بهرهرای افزایش بباشد.      می راستا     ( هم1395فر و گروسی )     ( و احسان2011)

نسبت به نیازها و به مشتریان و کسب رضایت آنها باید مناسب کالا و خدمات  مناسبه ئارا

مدیریت دانش جزء  پس کرد.دانش را مدیریت هایشان شناخت داشت و این      خواسته

نتایج رابطه بین یادگیری سازمان و یکی دیگر از مدیریت ارتباط با مشتری است.  ناپذیرجدا

راستا است.      هم (1395مدیریت ارتباط با مشتری است که با پژوهش کربلایی و رحیمی )

رو شود، در ایجاد      تر باشد و بهتر بتواند با شرایط رقابتی روبه     هرچه یک سازمان یادگیرنده

ز مشتریان شناخت بهتری کسب کند، نیازهای تواند ا     تر است و می     ارتباط با مشتریان موفق

تر شناسایی کند و در کسب مزیت رقابتی عملکرد بهتری دارد. از دیگر نتایج      آنها را سریع

عدم تأیید رابطه بین مدیریت دانش با آزاداندیشی سازمانی؛ یادگیری سازمانی با هوش 

مطالعات باشد که با نتایج      می تجاری؛ و آزاداندیشی سازمانی با مدیریت ارتباط با مشتری

 ( در تضاد است. 1395( و کربلایی و رحیمی )1394نجاری و همکاران )

 شود:      با توجه به نتایج، پیشنهادات زیر ارائه میدر پایان 

ثیر فرهنگ سازمانی بر متغیرهایی مانند مدیریت دانش، یادگیری سازمانی، با توجه به تأ. 1
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ثیر این متغیرها بر سایر متغیرهای درون سازمانی و برون تأو هوش تجاری، و همچنین 

ها باید فرهنگی که حامی یادگیری در سازمان باشد را ایجاد کنند. برای      سازمانی؛ سازمان

در فرهنگ یادگیرنده  تسهیل در ایجاد چنین فرهنگی، ابتدا مدیران باید به اصولی که 

 پایبند باشند. شود، میگنجانده 

های  تشویق کارکنان برای ارائه روش: پایانی برای افزایش آزاداندیشی     مندی از هم     . بهره2

تواند باعث افزایش آزاداندیشی سازمانی شود و      متنوع انجام وظایف در سازمان می

ید فرایند های جد     کارکنان را از انجام کارهای تکراری بازدارد. انجام کارها به روش

 کند.      یادگیری سازمانی را تسهیل می

های لازم در جهت مدیریت ارتباط با مشتری و      . ایجاد بخشی برای ارائه آموزش3

دلیل ارتباط نزدیک  خصوص در بخش خدماتی به نحوه برخورد کارکنان به :مداری     مشتری

تأثیر نوع برخورد  با مشتریان بسیار مهم است. گاهی ارزش درک شده صرفأ تحت

 مندی از فرهنگ صحیح فروش برای کارکنان الزامی است.     گیرد. لذا بهره     کارکنان قرار می

های      سازی خاموش به این معناست که بخش     بهینه :سازی خاموش     . اجتناب از بهینه4

اهداف مستقلی در نظر کنند و برای هر کدام ف سازمان به صورت مجزا فعالیت مختل

های سازمان      ای مانند مدیریت ارتباط با مشتری باید وظیفه تمامی بخش     شود. مسئلهگرفته 

افزار محدود شود، بلکه باید در فرهنگ سازمان نهادینه و      به نصب نرم باشد و نباید صرفاً

 های سازمان اجرا شود.      به وسیله تمامی بخش

أثیر مثبت مستقیم و غیرمستقیم متغیرهایی مانند مدیریت دانش و یادگیری با توجه به ت. 5

ها در جهت افزایش      شود که مدیران سازمان     سازمانی بر عملکرد مشتری، پیشنهاد می

 . مداری، ابتدا بر ارتقای دانش و آگاهی کارکنان در زمینه مربوطه تمرکز کنند     مشتری

مدیریت دانش بر آزاداندیشی سازمانی؛ عدم تأثیر یادگیری با توجه به عدم تأثیر . 6

سازمانی بر هوش تجاری؛ و در نهایت عدم تأثیر آزاداندیشی سازمانی بر مدیریت ارتباط 

شود که رابطه بین متغیرهای مذکور در جوامع مشابه و سایر جوامع      با مشتری، پیشنهاد می

 . مورد بررسی قرار گیرد
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  یملاحظات اخلاق

 حامی مالی

 این مقاله حامی مالی ندارد.

 مشارکت نویسندگان 

 اند.تمام نویسندگان در آماده سازی این مقاله مشارکت کرده

 تعارض منافع

 گونه تعارض منافعی وجود ندارد.بنا به اظهار نویسندگان، در این مقاله هیچ

          رایتتعهد کپی

 رعایت شده است. (CC)ت رایطبق تعهد نویسندگان، حق کپی
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 منابع
های سازمانی بر  اثر توانمندی(. 1393نژاد، هانیه و طیار، شاهین. ) آرزمجو، هانیه.، قاسمی

(: 3)29، پژوهشنامه بیمه. دانشعملکرد رقابتی با توجه به نقش میانجی مدیریت 

152- 125 . 

تأثیر دانش مشتری بر عملکرد سازمانی با (. 1395فر، گلشن و گروسی، الناز. )     احسان

. های بیمه     و قابلیت بازاریابی در شرکتتوجه به نقش مدیریت ارتباط با مشتری 

 . 49-72(: 4)31 پژوهشنامه بیمه،

(. بررسی ارتباط بین 1396اله و طولابی، زینب. )     احمدی الوار، زهرا.، پوراشرف، یاسان

(: 4)9، مدیریت بازرگانیفرهنگ فروش با ارزش ادراک شده و عملکرد مشتری. 

716- 689 . 

(. ارائه مدل تبیین تأثیر 1396فریدونی، مسعود و ظفری، رویا. ) جلالی فراهانی، مجید.،

مطالعات مدیریت وری نیروی انسانی.      فرهنگ سازمانی بر یادگیری سازمانی و بهره

 .41 – 48(: 1)4، رفتار سازمانی در ورزش

بررسی رابطه هوش تجاری با مدیریت دانش و نوع (. 1397خسروزاده، زهره. )

 نامه کارشناسی ارشد، موسسه آموزش عالی فروردین.     ، پایانرانگیری مدی تصمیم

سروی همپا، حسین.، محمودی میمند، محمد.، سرلک، محمدعلی و امینی، محمدتقی 

وکار با رویکرد      بندی عوامل موفقیت هوشمندی کسب     (. شناسایی و رتبه1397)

 . 85 – 105(: 2)33 پژوهشنامه بیمه،استقرار مدیریت دانش. 

صلواتی، عادل.، رستمی نوروزآباد، مجتبی.، کمانگر، فرزاد و رحمانی نوروزآباد، سامان. 

، مطالعات مدیریت راهبردی(. تفکر سیستمی و استقرار مدیریت دانش. 1393)

5(18 :)99 – 73. 

رابطه فرهنگ سازمانی و مدیریت دانش (. 1394اله. )     فدایی، غلامرضا و اندایش، سیف

، شناسی     مطالعات دانششناسی دانشگاه تهران.      شکده علوم اطلاعات و دانشدر دان
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(. بررسی رابطه میان یادگیری سازمانی و 1395کربلایی، زینب و رحیمی، غلامرضا. ) 

پنجمین کنفرانس ملی مدیریت، اقتصاد و  .موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

ای آذربایجان شرقی، سازمان مدیریت صنعتی      حرفهدانشگاه فنی و حسابداری، 

 . مهرماه 29، تبریز

بر رضایت مشتریان در  تأثیر کاربرد مدیریت ارتباط با مشتری(. 1397کوشافر، مصطفی. )

 نامه کارشناسی ارشد، موسسه آموزش عالی راه دانش، بابل.     پایان .بانک ملت

بررسی نقش فرهنگ (. 1394ی، مینا. )، اصغری اقدم، بهرام و محمد.محجوب، علی

(: 30)9، مدیریت فرهنگی .گذاری دانش     سازمانی در یادگیری سازمانی و اشتراک

57 – 45 . 

، نظری شیرکوهی، سلمان و رزمی، جعفر. .، سنگری، محمدصادق.مرتضایی، علی

 .بررسی تأثیر شایستگی هوش تجاری بر فرایند مدیریت ارتباط با مشتری(. 1397)

 .209 – 234(: 1)10، مدیریت فناوری اطلاعات

(. ارائه 1394، احمدی، فریدون و جلیلیان، حمیدرضا. ).، آذر، عادل.نجاری، رضا

های مدیریت      پژوهش .های تولیدی     چارچوب عوامل سازمان هوشمند در شرکت

 .139 –173(: 3)5، منابع انسانی

(. ارتباط بین یادگیری 1397علیزاده، بهناز. )، حسینی، حیدر و مراد .نظری، شهرام
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