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 چکیده

 نجاییکه تحقیقاتآامروزه چابک سازی سازمانها، یکی از مهمترین چالشهای پیش روی بسیاری از سازمانهاست. از 

به تحلیل رابطه  بوده؛ انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد ی وکار یزندگ تیفگذشته، گویای تاثیر پذیری چابکی از کی

این تحقیق در ابتدا عوامل متغیرهای اصلی تحقیق تعیین و سپس ارتباط بین آن ها  در ای این سه عامل پرداخته شده است.

شیراز تشکیل دادند که با استفاده از روش سرشماری به  کت پتروشیمیبررسی شد. جامعه آماری پژوهش را کارکنان شر

نفر انتخاب شدند. پژوهش حاضر از دسته پژوهش های توصیفی قرار می گیرد و از آن جهت که به بررسی  64تعداد 

پژوهش های تک رابطه بین متغیرها می پردازد. از نوع پژوهش های همبستگی و از نظر مقطع جمع آوری داده ها از نوع 

مقطعی است که از روش معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزارهای اسمارت پی ال اس و اکسل انجام شده است. 

 نتایج حاصل از بررسی آزمون فرضیات تحقیق مبتنی بر سه فرضیه فرعی و یک فرضیه اصلی در شرکت پتروشیمی

 تیریمد"و تایید نقش واسطه ای   “چابکی سازمانی"بر  "اریکیفیت زندگی ک"شیراز، حاکی از تاثیر گذاری متغیر 

 در ارتباط بین این دو است. "انیروابط مشتر کیالکترون

 واژگان کلیدی

 یمعادلات ساختار، انیارتباط با مشتر کیالکترون تیریو مد یکار یزندگ تیفیک  ،یسازمان یچابک

 .جدید، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد سپیدان، سپیدان، ایرانکارشناسی ارشد مدیریت کارافرینی کسب و کار . 1

 .رانیا دان،یسپ دان،یواحد سپ ی،زاد اسلامآدانشگاه استادیار مدعو گروه آموزشی مدیریت کارافرینی، . 1
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 مقدمه

 انتخاب محیطی وتغییرات ها چالش به پاسخ در را مجدد مهندسی و بازسازی راهبرد سازمانها غالب گذشته، های دهه در

 و سازمانی چالشهای با مقابله برای را خود توانایی و قابلیت گذشته های حل راه و رویکردها دیگر اکنون اما کردند؛ می

 از (.1446، 1لین و همکارانشوند ) جایگزین جدید های دیدگاه و رویکرد با  است بهتر و اند داده دست از بیرونی محیط

 در (.1056 شهایی، و جعفرنژاد)است   چابکی سازمانی، تحول و تغییر عوامل به پاسخگویی نوین های راه از یکی رو این

 همواره چابک سازمان .رقابتی است بنگاههای و سازمانها مهندسی جهت جدید پارادایم بعنوان سازمانی چابکی واقع

 است آماده شود، می جدید فرصتهای از گیری بهره از ناشی بازده افزایش باعث که جدیدی چیز هر یادگیری برای

  (.1044ی، مننا)

 کنندگان، تولید همانند. است محیطی تغییرات به آمیز موفقیت و سریع واکنش و پاسخگویی توانایی معنای به چابکی

 با مدرن سازمانهای که چرا باشند چابکی دنبال به یکم و بیست قرن در رقابت برای که ناچارند موسسات و سازمانها سایر

 سازمان توانایی چابکی،. هستند مواجه جهانی پویای بازار در کارآمد رقابت جدید های راه یافتن جهت ای فزاینده فشار

، دولت مدلیباشد ) می سازمان وری بهره برای مهمی عامل نتیجه در و داده ارتقا را بالا کیفیت با خدمات عرضه برای

 بازخورد از ای وظیفه میان اطلاعات جریان تدارك یا و بخشید خواهد بهبود را فرایندها، مدرن فناوری (.1056

 ازطریق بدیهی است که چابکی سازمان  (.1411، 1نکو و وو)  کرد خواهد اصلاح را کارافقی های جریان ،عملکردی

 وری و درنهایت بهره مشتریان مندیرضایت  در ای عمده مشتریان، سهم روابط الکترونیک اطلاعات و مدیریت فناوری

 معدود اساس بر  ارائه در را ما تواند می سازمان الکترونیک فناوری و خدمات پذیرش و قابلیتها سنجش لذا .دارد سازمان

 های قابلیت به میتوان است گرفته تغییر صورت حال در سرعت به های محیط در پویا معرفی قابلیت به که تحقیقاتی

، 0موخا و کومارنمود )اشاره  مشتریان روابط الکترونیک مدیریت تکنولوژی اطلاعات، یتهایقابل چابکی، نظیر پویایی

1411). 

های وری تأثیر دارد. عواملی چون مکانیزمکیفیت زندگی کاری مشتمل بر محورهای گوناگون است که بر میزان بهره

ها و استعدادهای افراد شود، حقوق و دستمزد متناسب تواناییپاداش، محیطی ایمن و سالم، محیط کاری که موجب ارتقا 

های اجتماعی کارکنان و برخورداری از تأمین اجتماعی، جلب مشارکت کارکنان، واگذاری با سطح هزینه زندگی، بیمه

سازنده، شغل بر اساس شایستگی، نظام پاداش متناسب با عملکرد افراد، توجه مدیران به نیروی انسانی و ایجاد جوی 

 (.1411، 0سیدیک)وری کار هستند  خلاقانه در سازمان از جمله عوامل مهم در ارتقا بهره
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یکی از راه های عملیاتی کردن مفهوم کیفیت زندگی، طراحی و تدوین شاخص های کیفیت زندگی است. مفهوم 

فراوانی یا کمیت فیزیکی، مثل کیفیت زندگی دربرگیرندۀ شاخص های عینی و ذهنی است. شاخص های عینی براساس 

گیری می شوند و شاخص های ذهنی براساس پاسخ های روانی همچون رضایت شغلی و خوشحالی به  اندازه درآمد،

صورت کیفی اندازه گیری می شوند. شاخص های ذهنی بینشی از رضایت فرد و هر آنچه برای مردم رضایت بخش 

 (.1011 رمحمدزاده،یشدهد )است به دست می 

هم به دنبال یافتن بازار بیشتر و پاسخگویی بهتر با سرعت بیشتر  به مشتریان است تا در شرکت پتروشیمی  شیراز چون 

فضای رقابتی کسب و کار بازار بیشتری را کسب کند؛ نیاز به استقرار و بهره برداری بیشتر از تکنولوژی اطلاعات است. 

می توانند از مهمترین  " انیروابط مشتر کیلکترونا تیریمد "تا بدین وسیله بتواند به چابکی سازمانی برسد. در این مسیر 

 نفوذ) بازار در نفوذ مانند استراتژیهایی اتخاذ با دارد نظر در در این مسیر، شرکت پتروشیمیعوامل تسهیل کننده باشند.  

رقابتی  استراتژی به اتکا با و خدمات مطلوب و بازاریابی های فعالیت تقویت و عملیات در سرآمدی طریق از بازار در

 نوآوری و منابع تامین های هزینه کاهش ها، هزینه ساختار بهبود طریق از هزینه رهبریرقابتی ) استراتژی ؛(هزینه رهبری

 هم و شود تامین مشتریان رضایتمندی هم تا کند تضمین رقابتی شرایط در را خود پایداری و بقا بتواند... و ؛(فرآیندها در

 در تواند ی( مپذیری انعطاف شایستگی، پاسخگویی، سرعت) چابکی رویکرد که آنجایی از. رود بالا سازمان وری بهره

 ریتاث که است آن بر سعی عدم رضایتمندی مشتریان  نموداربنابراین برای حل م؛ باشد می مهم بسیار ها خواسته تضمین

فارس شرکت پتروشیمی  شیراز در   یسازمان یو چابک "مشتری با الکترونیکی ارتباط مدیریت "بر  کیفیت زندگی کاری

 "ی به عنوان متغیر مستقل؛ چابکی سازمانی به عنوان متغیر وابسته است؛ ضمن اینکه کار یزندگ تیفیکاست. در واقع، 

 به عنوان متغیر میانجی تعیین شده اند.          "انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد

 پژوهش نهیشیو پ یچارچوب نظر

 محیط از چندان ها سازمان کارکنان که است این بیانگر شود، می دیده امروزی سازمان در آنچه: سازمانی چابکی

 پاسخگویی و کار روند در سرعت عدم ها آن از یکی که دارد مختلفی دلایل نارضایتی این و نیستند راضی خود کاری

 رضایت کننده تأمین عوامل و متغیرها از یکی عنوان به سازمانی (.  چابکی1411، 1موکا و کوماراست ) تغییرات به کند

 واکنش و پاسخگویی توانایی معنای به چابکی. (1051، نیک پور و سلاجقهاست ) شده مطرح اخیر سالهای در شغلی

 رقابت برای که ناچارند موسسات و سازمانها سایر کنندگان، تولید همانند. است محیطی تغییرات به آمیز موفقیت و سریع

 رقابت جدید های راه یافتن جهت ای فزاینده فشار با مدرن سازمانهای که چرا باشند چابکی دنبال به یکم و بیست قرن در

 در و داده ارتقا را بالا کیفیت با خدمات عرضه برای سازمان توانایی چابکی،. هستند مواجه جهانی پویای بازار در کارآمد

چابکی به مفهوم تندی، سرعت، سبکی و زیرکی   (.1044نامنی، ) باشد می سازمان وری بهره برای مهمی عامل نتیجه

منظور کسب مزیت رقابتی و ها در عصر تحوالت امروزی بهاز طرفی، سازمان است و به خلاقیت و نوآوری نیاز دارد.

                                                           
1
 Mokha & Kumar 
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رشد و پرورش دهند و موجبات جهت ادامه بقا و فعالیت در جامعه، باید سالمتی را در محیط و بین کارکنان و مدیرانشان 

یکی از شرایط الزم جهت توسعه و پیشرفت سازمان، داشتن حد مناسبی از  .ارتقای سالمت سازمانی را فراهم آورند

سالمتی در سازمان است. بدون شک، جو سالم منجر به رشد و پرورش شخصی، شادکامی و کارکرد بهتر افراد سازمان 

 .آورداستعدادهای افراد را فراهم و سازمان سالم، افرادی کوشا و فعال به بار می شود. محیط سالم زمینه ی رشدمی

یابی به اهدافشان تا حدی به فقدان یا پایین بودن سالمتی سازمان مربوط است. ها در دستامروزه عدم توفیق سازمان

ت لامارند اهمیت بسیاری دارد، زیرا سهایی که با منابع انسانی بیشتر سروکار دخصوص در سازمانها بهسالمتی سازمان

ها ترین عامل تحقق هدفمنزله ی مهم کند و بهسازمانی مفهومی است که انسان نقش بسیار مهمی در برقراری آن ایفا می

های نوین پاسخ گویی به عوامل تغییر و تحول سازمانی، رو یکی از راهازاین .شده استهای امروزی شناختهدر سازمان

 (.1411، 1سیدیکاست )چابکی 

 انسانی منابع: اند نموده اشاره ذیل به شرح چابکی توانمندسازهای به 1116سال  در 1بوس :شاخص های چابکی

 0همکاران و یوسف .دانش مدیریت  چابک، های فنآوری همزمان، مهندسی  ارزش، زنجیره یکپارچگی و تلفیق چابک،

 سودآوری، کیفیت، نوآوری، پذیری،  انعطاف سرعت، :نمودند شناسایی ذیل شرح به را چابکی مبانی 1111 در سال

-مدیریت الف:: دهد می پوشش را چابک تولید اساسی مفهوم چهار چارچوب، این. گیرانه پیش و فعالانه اقدام و رفتار

 .مدار دانش مؤسسه: د مجدد، آرایش برای قابلیت: ج مجازی، مؤسسه گیری نمودار: ب بنیادین، های شایستگی

0همکاران و گاناسکاران
 از که دادند ارائه چابک تولید سیستم یک توسعه برای مفهومی الگو یک ،1441سال در   

 خلاقیت.  و دانش افراد، فنآوری، استراتژی، ها، است: سیستم شده تشکیل چهارمؤلفه

 تایلند در رقابتی مزیت و عملکرد بر چابک تولید تأثیر عنوان تحت ای مقاله در ،1411سال  در 8سودن و همکاران

 را چابک تولید و است کرده معرفی سازمان چابکی به وابسته را رقابتی مزیت و عملکرد و کرده ارزیابی مثبت را تأثیرات

 دانشگاه در استراتژیک چابکی های ، مؤلفه1411 سالدر  6شارپ نظر طبق .داند می  رقابتی بازار در دوام برای حلی راه

 منابع. پذیری انعطاف و نوآوری تعهد، و انسجام رهبری، قابلیت استراتژیک، درك: از عبارتند ها

زیر  صورت به استراتژیک های توانمندی چهار دسته  قالب در چابکی را های ، توانمندی1444در سال  6ژانگ و شریفی 

 کردند:  بندی دسته
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به حالت  دوباره و کنشی پیش یا واکنشی صورت به آنها سریع به پاسخ تغییرات، شناسایی توانایی: پاسخگویی �

   . تغییرات مقابل در( بازگشت) برگشتن مناسب

 کارایی وری، بهره با را شرکت یک که است هایی توانایی از گسترده لیست یک توانمندی این :شایستگی �

 .کند می مجهز آمالش و اهداف به دستیابی در اثربخشی و

 .تسهیلات همان با مختلف اهداف به دستیابی و مختلف کارهای انجام توانایی :پذیری انعطاف •

 ممکن زمان ترین کوتاه در عملیات و وظایف انجام توانایی :سرعت �

 شاخص های چابکی سازمانی را به صورت زیر دسته بندی کرده است. (1410) 1وصفری عبدهگاه

 عملکردشان. به نسبت افراد همه بودن پاسخگو �

   شایستگی./توانمندی اساس بر کارکنان وظایف شرح و پذیری مسئولیت �

  خدمات. ارائه در فرایندها و کارکنان پذیری انعطاف �

 خدمات.  ارائه در فرایندها و کارکنان عمل سرعت �

براساس نظرات  یطراح: ارائه دادند یچابک یریرا جهت اندازه گ ییها اسی، مق1051در سال  و الفت یرچیزنج

 یازمندین رات؛ییتغ یبرا یزیبرنامه ر رات؛ییو درك تغ ییشناسا ؛یفناور تیریکنندگان؛ مد نیتأم تیریمد ان؛یمشتر

 ؛یرقابت ینسبت به رقبا؛ قدرت نسب یاشباع شده؛ برتر یحضور دربازارها ییبازار به سمت محصولات شرکت؛ توانا یها

ارائه شده به  نیجانش یمحصولات متفاوت نسبت به رقبا؛ مقابله با کالاها ۀوارد؛ ارائ ازهت یقدرت به چالش کشاندن رقبا

قدرت تحمل  ازها؛یدر ن راتییپاسخ به تغ ییتوانا ت؛یفیمحصول؛ ک ۀزمان تقاضا تا ارائ د؛یبازار؛ ارائه محصولات جد

 ،یاسیس راتییمثبت از تغ یبردار بهرهارائه شده توسط دولت؛  دیجد یاز فرصت ها یبهر ه بردار ؛یطیمح یفشارها

  1همکاران و گلدمن.  عیحل سریی با رقبا؛ توانا یکارکنان؛ همکار توسطی ناگهان راتییتحمل تغ ؛یاجتماع ،یاقتصاد

 دیچابک تأک یرپذی رقابت های تیبه قابل یابیرا توسعه دادند که بر دست یاصل کیاستراتژ بعد چهار ،1118 در سال

کردن اثر افراد  و اهرمی یاصل راتییتغ یبرا یسازمانده ،یریپذ رقابت شیافزا یابر یهمکار ،یمشتر سازی یدارند: غن

 تکنولوژی، سازی، شایستگی، تیم ،یکپارچگیچابک را  دیتول یتوانمندسازها در سال، 0و همکاران وسفیو اطلاعات. 

 برای ،1441سال در   0گناساکارن. اند کرده انیو آسایش ب رفاه و پرورش و آموزش بازار، مشارکت، تحول، کیفیت،

.  گیرد در نظر می یانسان یرویو ن ها ستمیس ،یتکنولوژ ،استراتژی عناوین تحت را اساسی وجه چهار  چابک، تولید

 نمودند:  انیب نمودار نیآن را به ا یها رشاخهیو ز یبکچا یابیارز یچهار بعد اصل در سال،   8سیو والاوان ستسورولودی
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قابل اجرا(،  اتیعمل یکار ستگاهی/ انی)تنوع ماش یرپذی قیروش، تطب رییو تغ اندازی )زمان راه دیتول رساختیز �

 ستمیتنوع س ات،یمجدد شغل(، اشتراك عمل یزری برنامه یی)توانا یرپذی ضیتعو تیقابل ن،یماش یریپذ-درجه انطباق

 (هیروش، اشتراك ناح رییتغ یمواد، سرعت انتقال، تنوع اجزا، تلاش برا ییبجاجا

(، دیجد های شاخص )سهولت اضافه کردن مؤلفه(، محصول بیمجدد ترک یکربندیپ تیبازار )قابل رساختیز �

 گسترش، دامنه حجم ییتوانا

α (یافراد )سطح آموزش، گردش شغل رساختیز 

 . بندی (، شبکهی)سطح استانداردساز میتعم تیاطلاعات قابل رساختیز

 یرا معرف یچابک گانه ستیب یارهایمع ،یچابک اتیادب یبا بررس، (1018) و همکاران  یو قنبر( 1056)بی جعفرنژاد و شها 

اندازی تولید، وضعیت کارکنان، مشارکت کارکنان، ماهیت مدیریت،  کردند: ساختار سازمانی، تفویض اختیار، راه

ریزی تولید،  محصول، بهبود طراحی، روش تولید، برنامه -پذیرش پاسخ مشتری، چرخه عمر محصول، دوره خدمت

تغییر فرایندهای کاری و فنی، مدیریت زمان،  های هزینه و حسابداری، اتوماسیون، ادغام فناوری اطلاعات، سیستم

هایی تغییر پیوسته، یکی از مفاهیم اساسی و کارکردی در سازمانی.  و برون سپار وری وضعیت کیفیت، وضعیت بهره

هایی که در محیط بسیار فعال و پویا در حال انجام فعالیت هستند و کنند؛ سازماناست که در قرن حاضر فعالیت می

شک از دایره ی فعالیت و بقا ها، بیشوند که در صورت عدم پاسخ گویی سریع به آنرو میبا تهدیدهایی روبههمواره 

های سازمان طم و تغییر، فشارهای زیادی را بر فعالیتلاصورت منبعی از تمحیط تجاری سازمان به .بازخواهند ماند

کند که های مناسبی میها را مجبور به استفاده از روش، سازمانبینیپیشکند. این تغییرات و فشارهای غیرقابل تحمیل می

  .های رقابتی آنان شودشده هدایت کرده و باعث حفظ مزیتها را به یک موقعیت تثبیتبتواند آن

 سلامت جمله، از فرد کی یزندگی ها جنبه تمام که است ریفراگ مفهوم کی ،یزندگ تیفیک: ی کاریزندگ تیفیک

 تیفیک ،1110سال در  1برگیم(. 1411، 1دولنیکار) ردیگ یبرم در را رفاه وی اجتماع سلامت ،یروان سلامت ،یجسم

 اریهوش فرد کی یزندگ از کهیی های ابیارز با  کهی زندگ از تیرضا احساس زانیم":کندیم انیب نگونهیا رای زندگ

  رای زندگ تیفیک خاص مفهوم دامنه نیا تواندی م بالا به نییپا از زیسرر هینظر. "است شده نیمع است، آمده بدست

 اعمی زندگی ها ردامنهیز تمام از تیرضا که است نیا ادشدهی ی هینظری اساس مفهوم(. 1411، 0سیدیکدهد ) حیتوض

 گذار ریتاثی زندگ از تیرضا بر...  وی کاری زندگ فراغت، اوقات گذراندنی چگونگ ،یماد رفاه ،یاجتماعی زندگ از

 تیفیکی ریگ اندازهی برا مختلفی  حوزه هشت از ، 1411در سال  8اپنین و اندرك (. 1446، 0و لی سیرگیاست )

 حفظ ،یاقتصاد قدرت ،یشهر مسایل جامعه،ی آگاه و غرور ،یزندگ روش جامعه، رفاه: کردند استفاده ساکنانی زندگ
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ی  حوزه چهار در سال، 1میک مشابه، طور بهی. حیتفر امکانات و مواد مصرف سوء و تیجنا و جرم ،یفرهنگ عتیطب

 رفاه جامعه، رفاه: از اند عبارت که داد قراری بررس موردی محل ساکنانی زندگ تیفیکی ریگ اندازه منظور به را مختلف

 .بودن دیمف احساس و رفاه ،یمنیا و بهداشت ،یاقتصاد

1کیفیت زندگی کاری )
QWLو اتوماسیون بهبود یافت منجر به نیاز  ( در زمان بسیار دور وقتی که تکنولوژی کامپیوتر

، 0الموگرن و زدانکمتر مهارت، انسان، بیزاری و بیگانگی در محل کار در آمریکا و اسکاندیناوی شد اهمیت پیدا کرد )

وری، در افزایش بهره "پاداش"برقراری نظام مناسب پرداخت مبتنی بر عملکرد و برقراری نظام پرداخت تشویق (.  1400

(. 1411، 0رهارجا و همکاراندارد )های کارکنان اثر مستقیمی هزینه ها، تقویت روحیه کارکنان و ارتقا فعالیتکاهش 

مثلا برای بهبود ؛ گرددوری میهای تشویقی موجب بالا رفتن سطح بهرهدهد که پاداشهمچنین مطالعات نشان می

های دیگری که مییا با تقسیم سهام استفاده نمود. پاداشتوان ازعواملی مانند پرداخت سود، افزایش حقوق کیفیت  می

توانند مورد استفاده قرار گیرند شامل طی نمودن دوره های آموزشی متنوع، ارتقا شغلی و ایجاد زمینه برای به ظهور 

ثیر وری تأزندگی کاری مشتمل بر محورهای گوناگون است که بر میزان بهره کیفیت .رساندن خلاقیت و ابتکار است

ها و استعدادهای افراد های پاداش، محیطی ایمن و سالم، محیط کاری که موجب ارتقا تواناییدارد. عواملی چون مکانیزم

های اجتماعی کارکنان و برخورداری از تأمین اجتماعی، شود، حقوق و دستمزد متناسب با سطح هزینه زندگی، بیمه

یستگی، نظام پاداش متناسب با عملکرد افراد، توجه مدیران به جلب مشارکت کارکنان، واگذاری شغل بر اساس شا

لیو و هستند )وری کار سازنده، خلاقانه در سازمان از جمله عوامل مهم در ارتقا بهرهنیروی انسانی و ایجاد جوی 

 (.1410، 8همکاران

ندگی است. مفهوم یکی از راه های عملیاتی کردن مفهوم کیفیت زندگی، طراحی و تدوین شاخص های کیفیت ز

کیفیت زندگی دربرگیرندۀ شاخص های عینی و ذهنی است. شاخص های عینی براساس فراوانی یا کمیت فیزیکی، مثل 

گیری می شوند و شاخص های ذهنی براساس پاسخ های روانی همچون رضایت شغلی و خوشحالی به  اندازه درآمد،

صورت کیفی اندازه گیری می شوند. شاخص های ذهنی بینشی از رضایت فرد و هر آنچه برای مردم رضایت بخش 

 (. 1044نامنی، ) است به دست می دهد

ک استرتژی بازاریابی، فروش و یان یک  روابط مشتریت الکترونیریمد: مدیریت الکترونیک روابط مشتریان

خدمات بر خط یکپارچه می باشد که در شناسایی، بدست آوردن و نگه داری از مشتریان که بعنوان بزرگترین سرمایه 

شرکت می باشد ایفای نقش می کند مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، ارتباط بین شرکت با مشتریان را بوسیله 

مشتری از طریق تکنولوژی جدید بهبود و افزایش می بخشد. نرم افزار مدیریت ارتباط با  ایجاد و افزایش ارتباط با
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ان یک  روابط مشتریت الکترونیریمشتری، پروفایل و تاریخچه ای از تمامی سازمان با مشتریانش را بوجود می آورد. مد

(. در این مورد  میتوان گفت 1415، 1مودی و همکاران) ترکیبی از سخت افزار، کاربردها و تعهدات مدیریتی می باشد

 ان وجود دارد:یک  روابط مشتریت الکترونیریدو نوع مد( 1441، 1دیکه و اوبرین)

 ان عملیاتی یک  روابط مشتریت الکترونیریمد �

 ان تحلیلی.یک  روابط مشتریت الکترونیریمد �

عملیاتی شامل مراکز تماس با مشتری مانند تلفن، فاکس و پست الکترونیکی که  :انیک  روابط مشتریت الکترونیریمد

مشتریان از این طریق با شرکت در تماس هستند و نیز شامل بازاریابی و فروش که توسط گروه هایی ویژه انجام می گیرد 

ده های زیادی از مشتریان را فراهم می باشد و مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی تحلیلی، نیازمند تکنولوژی است تا دا

کند که هدف این بخش، تجزیه و تحلیل داده های مشتری، الگوهای خرید و فاکتورهای مهم دیگری که باعث ایجاد 

ان یک  روابط مشتریت الکترونیریمد .(1415، 0مودی و همکارانباشد )فرصت هایی در کسب و کار جدید می شود می 

های متفاوتی به خود می گیرد مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی فقط شامل نرم  نموداربا توجه به اهداف سازمان 

افزار و تکنولوژی نمی شود بلکه آن شامل فرآیندهای کسب و کار مبتنی بر استراتژیک مشترك محور بوسیله نرم افزار 

فناوری اطلاعات، محیط تحقیقی و  یشرفتهایپ نتیجه اینکه؛د. و تکنولوژی های مختلف پشتیبانی می شود، می باش

یر داده اند. در این رابطه، تحقیقات گسترده ای یپژوهشی پیرامون گرایشها و زمینهای متفاوت بازاریابی و تجارت را تغ

و نیز استون و  1444در سال  0توسط محققین در سراسر دنیا انجام و نتایج آن منتشر شده است از آن جمله، پیتر و سیدین

زمینه کاربرد فناوری اطلاعاتی، تحقیقاتی را انجام داده اند که به نتایجی در این زمینه از  در 1446ل در سا 8همکاران

جمله، افزایش سرعت اطلاع رسانی و خدمات رسانی، افزایش کمیت و کیفیت تولید، امکان توسعه بازار، امکان نیاز 

افته اند. جراحی و همکاران ییش مشتری به رقیب دست سنجی برای ارائه کالا ها و خدمات جدید، ممانعت از گرا

( تحقیقاتی را در زمینه نقش فناوری اطلاعات در استقرار مدیرت ارتباط با مشتری به صورت الکترونیکی انجام 1055)

-E شده است بدین ترتیب که E-CRM به CRM تحولداده اند و نشان داده اند که چگونه فناوری اطلاعات موجب 

CRM ی در سال موجب منسوخ شدن بازاریابی سنتی نشده بلکه آن را توانمند ساخته است. حیدری و محمودی آلاشت

ت ارتباط با مشتری در عصر فناوری اطلاعات انجام داده اند. نتیجه این تحقیق این یتحقیقاتی را در زمینه مدیر ، 1014

ت ارتباط با مشتری هزینه پردازش ین نرم افزار مدیرگونه بیان شده است که در عصر فناوری اطلاعات به کار برد

گیرد و قدرت رقابتی سازمان -اطلاعات را کاهش داده و ارتباط با مشتریان در زمان کمتر و با سرعت بیشتر انجام می

افزایش می دهد. مدیریت الکترونیک  روابط مشتریان یک استرتژی بازاریابی، فروش و خدمات بر خط یکپارچه می 
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که در شناسایی، بدست آوردن و نگه داری از مشتریان که بعنوان بزرگترین سرمایه شرکت می باشد ایفای نقش  باشد

کند مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، ارتباط بین شرکت با مشتریان را بوسیله ایجاد و افزایش ارتباط با مشتری  می

(. این نتایج توسط دیگران هم 1014ی، آلاشت یو محمودی دریحبخشد )از طریق تکنولوژی جدید بهبود و افزایش می 

 ( بیان شده است. 1411، 1نگو و وو)

، 1موکا و کومار) مدیریت الکترونیک  روابط مشتریان ترکیبی از سخت افزار، کاربردها و تعهدات مدیریتی می باشد

مشتری مانند تلفن، فاکس و پست مدیریت الکترونیک  روابط مشتریان عملیاتی شامل مراکز تماس با  .(1411

الکترونیکی که مشتریان از این طریق با شرکت در تماس هستند و نیز شامل بازاریابی و فروش که توسط گروه هایی ویژه 

انجام می گیرد می باشد و مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی تحلیلی، نیازمند تکنولوژی است تا داده های زیادی از 

راهم کند که هدف این بخش، تجزیه و تحلیل داده های مشتری، الگوهای خرید و فاکتورهای مهم دیگری مشتریان را ف

مدیریت الکترونیک  روابط مشتریان با توجه به  که باعث ایجاد فرصت هایی در کسب و کار جدید می شود می باشد.

مشتری الکترونیکی فقط شامل نرم افزار و مدیریت ارتباط با  .های متفاوتی به خود می گیرد نموداراهداف سازمان 

تکنولوژی نمی شود بلکه آن شامل فرآیندهای کسب و کار مبتنی بر استراتژیک مشترك محور بوسیله نرم افزار و 

فناوری اطلاعات، محیط تحقیقی و پژوهشی  یشرفتهایپ نتیجه اینکه؛ تکنولوژی های مختلف پشتیبانی می شود، می باشد.

 (. 1011 رمحمدزاده،یش) ا و زمینه های متفاوت بازاریابی و تجارت را تغییر داده اندپیرامون گرایشه

 چهارچوب نظری و مدل مفهومی

هم به دنبال یافتن بازار بیشتر و پاسخگویی بهتر با سرعت بیشتر  به مشتریان است تا در شرکت پتروشیمی  شیراز چون 

فضای رقابتی کسب و کار بازار بیشتری را کسب کند؛ نیاز به استقرار و بهره برداری بیشتر از تکنولوژی است. تا بدین 

می توانند از مهمترین عوامل  " انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد "وسیله بتواند به چابکی سازمانی برسد. در این مسیر 

 با الکترونیکی ارتباط مدیریت "بر  کیفیت زندگی کاری ریتاثتسهیل کننده باشند. بنا براین هدف از این پژوهش تبیین  

ی به عنوان متغیر مستقل؛ کار یزندگ تیفیکاست. در واقع، شرکت پتروشیمی  شیراز در   یسازمان یو چابک "مشتری

به عنوان متغیر میانجی  "انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد "بکی سازمانی به عنوان متغیر وابسته است؛ ضمن اینکه چا

این مطالعه ابعاد کیفیت زندگی کاری که شامل: پرداخت منصفانه و کافی، محیط ایمن و بهداشتی،  در تعیین شده اند.

تامین فرصت رشد و امنیت مداوم، قانون گرائی در سازمان، وابستگی اجتماعی زندگی کاری، فضای کلی زندگی، 

؛ 1445، 8؛ رودگی1115، 0؛ فیلیپو1110، 0گردن و همکاران) سازمان، توسعه قابلیت های انسانی یکپارچگی و انسجام

                                                           
1
 Ngo & Vu  

2
 Mokha & Kumar 

3
 Gordon et al 

4
 Filippo 

5
 Roudaki 
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 شاخص( 1411، 1مقیمی و رمضان) انیمشترروابط  کیالکترون تیریمد( می باشند.  شاخص 1414، 1سلطانی و دستانی

نتیجه در این مطالعه متغیر مستقل )کیفیت زندگی کاری( بر در    باشند.  ( می1444، 0شریفی و ژانگچابکی سازمانی )

شرکت پتروشیمی  به عنوان متغیر میانجی در  "انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد سازمانی( و چابکیوابسته )متغیر 

 مدل مفهومی و فرضیات تحقیق در زیر امده است. سنجیده می شود.شیراز 

 

 

 

 

 

 

 

 (مدل مفهومی تحقیق )محقق ساخته . 1نمودار 

تاثیر مثبت و  یسازمان یچابک بر  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد به واسطه ،یکار یزندگ تیفکی :اصلی فرضیه

 دارد. یمعنادار

 دارد. یمعنادارتاثیر مثبت و  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمدبر   یکار یزندگ تیفی: ک1 فرضیه فرعی

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یسازمان یچابک بر یکار یزندگ تیفی: ک1فرعی  فرضیه

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یسازمان یچابک بر انیروابط مشتر کیالکترون تیری: مد0 فرضیه فرعی

 روش تحقیق

نفر از کارشناسان  64نمونه آماری پژوهش حاضر شامل روش پژوهش حاضر، توصیفی و از نوع پیمایشی می باشد.  

انتخاب شدند و اطلاعات لازم از آنها به عنوان نمونه جمع آوری  با استفاده از روش سرشماری شرکت پتروشیمی  شیراز

ش سوال می باشد که در سه بخ 81ابزار اصلی گرداوری داده ها پرسشنامه است. پرسشنامه تحقیق حاضر دارای گردید.  

 عمده تنظیم گردیده است.

( 1160، 0والتون و مدل) 16-1کیفیت زندگی کاری: در این تحقیق کیفیت زندگی کاری از طریق گویه های  •

سنجیده شده است. شاخصهای اصلی مورد نظر عبارتند از: پرداخت منصفانه و کافی، محیط کار ایمن و بهداشتی، تامین 

                                                           
1
 Soltani & Dastani 

2
 Moghimi & Ramadan 

3
 Sharifi & Zhang 

4
 Walton Model 

کیفیت 

زندگی 

کاری

 تیریمد

روابط  کیالکترون

 یچابک

یسازمان  
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در سازمان، وابستگی اجتماعی زندگی کاری، فضای کلی زندگی، یکپارچگی  فرصت رشد و امنیت مداوم، قانون گرائی

  و انسجام اجتماعی در سازمان، توسعه قابلیت های انسانی.

سنجیده  (1411، 1مقیمی و رمضان) 11-1چابکی سازمانی: در این تحقیق چابکی سازمانی از طریق گویه های  �

 چابکی مشتری، چابکی عملیاتی، چابکی شرکا، چابکی کارکنان شده است. شاخصهای اصلی مورد نظر عبارتند از: 

مدیریت ارتباط مشتری به صورت الکترونیک: در این تحقیق مدیریت ارتباط مشتری به صورت الکترونیک از  �

  سنجیده شده است. (1444، 1شریفی و ژانگ) 10-1طریق گویه های 

تکنیک های تحقیق به تفکیک با استفاده از  هریک از فرضیههای تحقیق:  تکنیک حداقل مربعات جزئی و آزمون فرضیه

اند. همچنین در نهایت مدل کلی تحقیق نیز با استفاده از همین  وتحلیل قرار گرفته مورد تجزیهحداقل مربعات جزئی 

برخوردار ته آزمون قرار داده شده است. در تکنیک حداقل مربعات جزئی چند نکته از اهمیت بسیار زیادی وتکنیک به ب

 است:

باشد، رابطه ضعیف؛  0/4شود. اگر کمتر از  قدرت رابطه بین متغیر پنهان و متغیراشکار بوسیله بار عاملی نشان داده می -1

 باشد، خیلی مطلوب است. 6/4/ باشد، قابل قبول است و اگر بزرگتر از 6تا  0/4اگر  بین 

( و یا برش 0های خودگردان سازی )بوت استراپ اداری از روشبعد از شناسایی همبستگی متغیرها، باید آزمون معن -1

 16/1بزرگتر از  t-value%، مقدار آماره بوت استراپینگ 8صورت گیرد. اگر در سطح خطای  0متقاطع جک نایف

 های مشاهده شده معنادار است.   باشد، همبستگی

پنهان با  ؛ روابط بین متغیرهای8مدل بیرونی :روابط بین متغیرها به دو دسته هستند یی،حداقل مربعات جز در تکنیک

 ر را نشان میدهد. یکدیگرپنهان با  یهابین متغیرروابط ؛ 6و مدل درونی آشکار یهاتغیرم

 تجزیه و تحلیل داده ها

نفر )اساتید و خبرگان( سنجیده شده  8روایی صوری و محتوایی این پرسشنامه ها از طریق روایی و پایایی ابزار پژوهش: 

(؛ همچنین نتایج 1)به عنوان روایی همگرا (CR) 5و روایی مرکب (AVE) 6استخراج انسیوار نیانگیمنتایج  است.

 :نشان داده شده است 1محاسبات الفای کرونباخ )برای پایایی( در جدول 

CR>0.7 

CR>AVE 

AVE>0.5 

                                                           
1
 Moghimi & Ramadan 

2
 Sharifi & Zhang 

3 Bootstrap  
4 Jacknife  
5 Outer Model 
6 Inner Model 
7
 Average Variance Extracted (AVE) 

8
 Composite Reliability (CR) 

9 Convergent Validity 
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 . روایی همگرا و پایایی متغیرهای تحقیق1جدول 

 AVE CR کرونباخ یآلفا تعداد سوالات  

 0.894 0.561 0.822 16 کیفیت زندگی کاری

 0.901 0.626 0.807 11 چابکی سازمان

 0.831 0.647 0.763 10 مدیریت الکترونیک روابط مشتریان

 نیانگیمبوده بنابراین از نظر پایایی تمامی متغیرها مورد تایید است. مقدار  6/4آلفای کرونباخ تمامی متغیرها بزرگتر از 

 ییرواشود. مقدار  است بنابراین روایی همگرا نیز تایید می 8/4همواره بزرگتر از  (AVE)شده  استخراج انسیوار

 است. AVEنیز بزرگتر از  (CRمرکب  )

به منظور بررسی فرضیه های پژوهش از روش های آماری توصیفی و مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شد. معادلات 

 استفاده مورد افزارهای رسی مدل پژوهش و ارتباط بین متغیرهای پژوهش بکار گرفته شده است. نرمساختاری بمنظور بر

SPSS ،EXCELL  وSmart PLS باشند. می 

اند از مدل  اندازه گیری شده برای آنکه نشان داده شود متغیرهای پنهان به درستیگیری(:  مدل بیرونی )مدل اندازه

دهد.  ها مورد بررسی قرار می با سازهرا یا همان سوالات پرسشنامه  ها بین گویهارتباط  واقع،شده است. در استفاده بیرونی 

دهد همبستگی  دارد؛ که نشان می 0/4گیری نشان داد که در تمامی موارد مقداری بزرگتر از  نتایج حاصل از  اندازه

توان ادعا کرد؛ هر متغیر  ود دارد. در نتیجه، میمناسبی بین متغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنهان مربوط به خود وج

 تحقیق پرداخت. یها هیآزمون فرضتوان به  بنابراین،  از این مقیاس می؛  اصلی به درستی مورد سنجش قرار گرفته است

 های پژوهش آزمون فرضیه

لی با تکنیک حداقل های این تحقیق، رابطه بین متغیرهای مورد بررسی، براساس یک ساختار ک در هر یک از فرضیه

گیری )رابطه متغیرهای اشکار و پنهان( و مدل  آزمون شده اند. در مدل کلی تحقیق، مدل اندازه (PLS) یجزئمربعات 

 tمسیر )روابط بین متغیرهای پنهان( محاسبه شده است. به طوری که برای سنجش معناداری روابط بین متغیرها،  از آماره 

های  استفاده شده است. در ادامه، آزمون هر یک از فرضیه Smart PLSبا تکنیک بوت استراپینگ، از طریق  نرم افزار 

 (.1 نمودارتحقیق، به تفکیک  ارائه شده است )
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 از طریق تکنیک حداقل مربعات جزئی( پژوهش ).  مدل کلی 1 نمودار

مشاهده می شود که قدرت رابطه بین عامل )متغیر پنهان( و متغیر قابل مشاهده )متغیر آشکار( بوسیله بار  1 نموداردر 

بنابراین دارای ارتباطی ؛  بیشترند 0/4شود. ملاحظه می شود که کلیه بار عاملی از  عاملی )بین صفر و یک( نشان داده می

باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته شده و از آن  0/4ر عاملی کمتر از زیرا که اگر با؛ قابل قبول و خیلی مطلوب میباشند

 باشد خیلی مطلوب است. 6/4قابل قبول است و اگر بزرگتر از  6/4تا  0/4شود. بارعاملی بین  نظر می صرف

 
 مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ t-valueآماره  .0نمودار 
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(. برای بررسی 0 نمودار(، باید آزمون معناداری صورت گیرد )1 نمودارگردید )زمانی که همبستگی متغیرها شناسائی 

دهد. در  را به دست می tهای مشاهده شده از روش خودگردان سازی استفاده شده است که آماره  معناداری همبستگی

اهده شده معنادار های مش باشد همبستگی 16/1بزرگتر از  t-value% اگر مقدار آماره بوت استراپینگ 8سطح خطای 

 بدست آمده اند که حاکی از معنادار بودن آزمون می باشد. 16/1است. ملاحظه می شود که همه اعداد بزرگتر از 

ساختاری مدل سازی معادلات  واندازه گیری  های معیار ی است برای متصل کردن بخش: R2یا  R squaresمعیار 

تنها برای  R2این است که  مهم نکته .نشان می دهدتاثیر  یک متغیر برون زا بر یک متغیر درون زا  ؛ در واقع،ساختاری

و در مورد سازه های برون زا مقدار این معیار صفر است. ( 0 نمودار) گردیدمدل محاسبه  (وابسته)سازه های درون زا 

 چینتوسط نشان از برازش بهتر مدل است.  ؛بیشتر باشدهر چه قدر ، یک مدل  یمربوط به سازه های درون زا R2مقدار 

داوری و ) شدمدل تعیین  برای هر قویو  متوسط  به عنوان ضعیف، 4166-4100-4111سه مقدار  ؛1115 در سال

 (.1010رضازاده، 

 
 R2 . 0 نمودار

است. در مناسب بودن برازش مدل ساختاری  ؛ حاکی از0.592 برابر برای سازه اثر بخشی R2مقدار (، 0) نمودارطبق 

 Tenenhaus,et) ابداع گردید ، 1440در سال توسط تِنِنهاس و همکاران که  (GOF اری)معبرازش کلی مدل ادامه، 

al.,2004،) :طبق فرمول زیر محاسبه می گردد 

     √                       
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 GOFضعیف، متوسط و قوی  برای  در سه سطحرا  4106-41418-،4141سه مقدار  ،1441در سال   وتزِلس و همکاران

 (.Wetzels et al., 2009تعیین کرده اند )

 :GOFمحاسبه معیار 

R2=0.592 
     √            √             

 آزمون فرضیه ها 

 دارد. یمعنادارتاثیر مثبت و  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمدبر   یکار یزندگ تیفیک :1 فرضیه فرعی

محاسبه شده است که  606/4برابر  انیروابط مشتر کیالکترون تیریو  مد یکار یزندگ تیفیقدرت رابطه میان متغیر ک

% 8در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  054/5نیز  آماره آزمون. مقدار قابل توجهی است

و   یکار یزندگ تیفیک نیب %18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  بوده و نشان می 16/1یعنی 

 وجود دارد. یارتباط معنادارشرکت پتروشیمی  شیراز در  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یسازمان یچابک بر یکار یزندگ تیفیک :2 یفرع هیفرض

مقدار قابل توجهی محاسبه شده است که  060/4برابر  یسازمان یو چابک یکار یزندگ تیفیقدرت رابطه میان متغیر ک

بوده و  16/1% یعنی 8در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  518/0نیز  آماره آزمون. است

 یسازمان یو چابک یکار یزندگ تیفیک  نیب %18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  نشان می

  وجود دارد. یارتباط معنادارشرکت پتروشیمی  شیراز در 

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یسازمان یچابک بر انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد :3 یفرع هیفرض

مقدار محاسبه شده است که  011/4برابر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریقدرت رابطه میان متغیر مد

% یعنی 8در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  165/8نیز  آماره آزمون. قابل توجهی است

روابط  کیالکترون تیریمد نی% ب18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  بوده و نشان می 16/1

 .وجود دارد یارتباط معنادارشرکت پتروشیمی  شیراز در  یسازمان یو چابک انیمشتر

تاثیر مثبت و  یسازمان یچابک بر  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد به واسطه ،یکار یزندگ تیفکی :اصلی فرضیه

 دارد. یمعنادار

 611/4برابر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد ،یکار یزندگ تیفیقدرت رابطه میان متغیر ک

 tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  61/10نیز  آماره آزمون. مقدار قابل توجهی استمحاسبه شده است که 

  نیب %18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  بوده و نشان می 16/1% یعنی 8در سطح خطای 

ارتباط شرکت پتروشیمی  شیراز در  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد ،یکار یزندگ تیفیک

 .(8 نموداردارد )وجود  یمعنادار
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 یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد   ،یکار یزندگ تیفیک.  بارعاملی تاثیر 8 نمودار

. مشاهده میشود که قدرت رابطه بین عامل )متغیر پنهان( ومتغیر قابل مشاهده )متغیر آشکار( بوسیله بار عاملی 8 نموداردر 

بنابراین دارای ارتباطی ؛ هستند  بیشتر 0/4شود. ملاحظه می شود که کلیه بار عاملی از  )بین صفر و یک( نشان داده می

باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته شده و از آن  0/4ر بار عاملی کمتر از زیرا که اگ؛ قابل قبول و خیلی مطلوب می باشند

 باشد خیلی مطلوب است. 6/4قابل قبول است و اگر بزرگتر از  6/4تا  0/4شود. بارعاملی بین  نظر می صرف

 
 یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد  ،یکار یزندگ تیفیکتاثیر  t-value.  آماره 6 نمودار
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(. برای بررسی 6 نمودار) ردیگ(، باید آزمون معناداری صورت 8 نمودار) دیگردزمانی که همبستگی متغیرها شناسائی 

دهد. در  را به دست می tهای مشاهده شده از روش خودگردان سازی استفاده شده است که آماره  معناداری همبستگی

های مشاهده شده معنادار  باشد همبستگی 16/1بزرگتر از  t-value% اگر مقدار آماره بوت استراپینگ 8سطح خطای 

 بدست آمده اند که حاکی از معنادار بودن آزمون می باشد. 16/1است. ملاحظه می شود که همه اعداد بزرگتر از 

 نیشیپ یها با پژوهش ان سهیقانتیجه گیری و م

شرکت پتروشیمی  در  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد ،یکار یزندگ تیفیک  نی: باصلی فرضیه

 وجود دارد. یارتباط معنادارشیراز 

 611/4برابر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد ،یکار یزندگ تیفیقدرت رابطه میان متغیر ک

 tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  61/10نیز  آماره آزمون. مقدار قابل توجهی استمحاسبه شده است که 

  نیب %18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاده شدهدهد همبستگی  بوده و نشان می 16/1% یعنی 8در سطح خطای 

ارتباط  شرکت پتروشیمی  شیرازدر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد ،یکار یزندگ تیفیک

 دارد. وجود یمعنادار

نتایج حاصل از این فرضیه )تاثیر کیفیت زندگی کاری بر مدیریت الکترونیک روابط مشتریان و چابکی سازمانی( نشان 

می دهد که برای ارتقا عملکرد سازمانی می توان  از طریق بهبود کیفیت زندگی کاری بر مدیریت الکترونیک روابط 

 در این زمینه صورت نگرفته تا مقایسه شود. مشتریان بر چابکی سازمان تاثیر گذاشت. تحقیقی

شرکت پتروشیمی  شیراز در  انیروابط مشتر کیالکترون تیریو مد یکار یزندگ تیفیک  نیب فرضیه فرعی اول:

 .وجود دارد یارتباط معنادار

محاسبه شده است که  606/4برابر  انیروابط مشتر کیالکترون تیریو  مد یکار یزندگ تیفیقدرت رابطه میان متغیر ک

% 8در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  054/5نیز  آماره آزمون. مقدار قابل توجهی است

و   یکار یزندگ تیفیک نیب %18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  بوده و نشان می 16/1یعنی 

این نتایج، مورد تایید  وجود دارد. یارتباط معنادارشرکت پتروشیمی  شیراز در  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد

؛ 1016و همکاران،  یباغبان وریغ؛ 1018یی، و ابو یآباد فیشر یحاتم؛ 1011)عباسی،  دیگر محققین هم بوده است

  (.1415، 1؛ اوکوبی و همکاران1044ی، نامن؛ 1011رمحمدزاده،یش

وجود  یارتباط معنادارشرکت پتروشیمی  شیراز در  یسازمان یو چابک یکار یزندگ تیفیک  نیب فرضیه فرعی دوم:

 .دارد

مقدار قابل توجهی محاسبه شده است که  060/4برابر  یسازمان یو چابک یکار یزندگ تیفیقدرت رابطه میان متغیر ک

بوده و  16/1% یعنی 8سطح خطای  در tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  518/0نیز  آماره آزمون. است

                                                           
1
 Oqoubi et al 



 600-666 ص ،1041 تابستان ،58 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 15

 

 یسازمان یو چابک یکار یزندگ تیفیک  نیب %18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  نشان می

)راهرجا و این نتایج، مورد تایید دیگر محققین هم بوده است  وجود دارد. یارتباط معنادارشرکت پتروشیمی  شیراز در 

 (. 1411، 1؛ سیدیک1411، 1همکاران

ارتباط  شرکت پتروشیمی  شیرازدر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد نیب: 3فرضیه فرعی 

.وجود دارد یمعنادار  

مقدار محاسبه شده است که  011/4برابر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریقدرت رابطه میان متغیر مد

% یعنی 8در سطح خطای  tمقدار بحرانی بدست آمده است که بزرگتر از  165/8نیز  آماره آزمون. استقابل توجهی 

روابط  کیالکترون تیریمد نی% ب18بنابراین با اطمینان ؛ معنادار است مشاهده شدهدهد همبستگی  بوده و نشان می 16/1

این نتایج، مورد تایید دیگر  .وجود دارد یمعنادارارتباط شرکت پتروشیمی  شیراز در  یسازمان یو چابک انیمشتر

 .(1411، 0وو ؛ و؛ نگ1415، 0مودی و همکاران ؛1011پور، یتق؛ 1014 ،یانیسرااست )محققین هم بوده 

 پژوهش پیشنهادهای

کاری کیفیت زندگی  افزایش سطح به منظور پژوهش، این در آمده و نتایج به دست، شده ارائه به فرضیات به  توجه با

 پیشنهاد زیر موارد شرکت پتروشیمی شیراز،  چابکی میزان و مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری، چهت افزایش

 .میشود

ارتباط شرکت پتروشیمی  شیراز در  انیروابط مشتر کیالکترون تیریو مد یکار یزندگ تیفیک  نیبفرضیه فرعی اول: 

 کیالکترون تیریمد بر  یکار یزندگ تیفیمشخص شد که ک ،آمدهت دس به جیبا توجه به تا .وجود دارد یمعنادار

 نکات ذیل پیشنهاد داده می شود:  یکار یزندگ تیفیکتاثیر مثبتی دارد. لذا برای تقویت و ارتقا  انیروابط مشتر

 بکارگیری تکنولوژی موثر و کارا �

 یهنر و علم ارتباطات سازماناموزش  �

 ایجاد برنامه های اموزشی مدون �

 سازیتیم  �

 ایجاد دوایر کیفی کاری •

χ راه اندازی نظام پیشنهادات 

 ایجاد فرصتهایی برای رشد مهارتی کارکنان �

 ایجاد شبکه ارتباطاتی کارکنان �

                                                           
1
 Raharja et al 

2
 Siddique 

3
 Moodi et al 

4
 Ngo & Vu 
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وجرود   یارتبراط معنرادار  شررکت پتروشریمی  شریراز    در  یسازمان یو چابک یکار یزندگ تیفیک  نیبفرضیه فرعی دوم: 

 .دارد

تاثیر مثبتی دارد. لذا برای  یسازمان یچابک بر  یکار یزندگ تیفیمشخص شد که ک ،آمدهت دس به جیبا توجه به تا

 نکات ذیل پیشنهاد داده می شود:  یکار یزندگ تیفیکتقویت و ارتقا 

 ی به کارکنانپرداخت منصفانه و کاف �

 ی در سازمانو بهداشت منیکار ا طیمحایجاد  �

 برای کارکنان مداوم تیفرصت رشد و امن نیتأم �

 در سازمان ییگرا قانون �

 کاری یزندگ یاجتماع یوابستگایجاد  �

 ی در سازمانزندگ مطبوع یفضاایجاد  �

α درسازمان یو انسجام اجتماع یکپارچگی 

 ی در سازمانهای انسان تیقابل توسعه �

 یارتباط معنادار شرکت پتروشیمی  شیرازدر  یسازمان یو چابک انیروابط مشتر کیالکترون تیریمد نیب: 0فرضیه فرعی 

.وجود دارد  

ی تاثیر مثبتی دارد. سازمان یچابکبر  انیروابط مشتر کیالکترون تیریمشخص شد که مد ،آمدهت دس به جیبا توجه به تا

 نکات ذیل پیشنهاد داده می شود: انیروابط مشتر کیالکترون تیریمدلذا برای تقویت و ارتقا 

 توصعه رویکرد مسئولیت پذیری و پاسخگویی  �

  انیرابطه مستمر با مشتر کیتوسعه  �

 موجود  انیبه مشتر یدگیتوجه و رس •

 حداکثر تلاش را به کار برد. دیداده شده، با یکه به مشتر ییعمل کردن به قول ها یبرا �

  انیبه حفظ روابط خوب با مشتر توجه �

µ  شرکت یو اجتماع یمناسب با اوضاع فرهنگ یابیبازار یطرح ها ازاستفاده از  

 ندهیکالاها و خدمات آ در  ارائه انیمشتر یازهاین بهحساسیت به  �

 تشویق مشتریان به مشارکت در مسئله یابی و حل ان �

 جهت رضایتمندی بیشتر مشتریانکالاها و خدمات  تیفیک اقدامات اصلاحی در �

 و حداقل قیمیت برای تنوع انتخاب مشتریان تیفیبا حداکثر ک مجتلف خدماتارائه  �

 در شرایط مختلف حضوری و مجازی یترمش یها تیشکا بهرسیدگی به  �



 600-666 ص ،1041 تابستان ،58 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 14

 

  شرکت رضایتمندی ازدرباره  انیاز مشتر مستمر بازخور �

 و مآخذ منابع
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 اول.
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 ی.رانیخدمات ا
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Abstract 

Today, organization agility is one of the most important challenges facing many 

organizations. Since past research has shown the effectiveness of agility, the quality of work 

life and the electronic management of customer relations; The relational analysis of these 

three factors has been done. In this research, at first, the factors of the main research variables 

were determined and then the relationship between them was investigated. The statistical 

population of the research was made up of employees of Shiraz Petrochemical Company, 

who were selected using the whole number method in the number of 60 people. The current 

research is classified as a descriptive research because it examines the relationship between 

variables; It is a type of correlational research and in terms of cross-sectional data collection, 

it is a single cross-sectional research that was conducted using the structural equation method 

using SmartPLS and Excel software. 

The results of the examination of research hypotheses, based on three sub-hypotheses and one 

main hypothesis in Shiraz Petrochemical Company; It indicates the impact of the variable 

"quality of work life" on "organizational agility" and confirms the mediating role of 

"electronic customer relationship management" in the relationship between the two. 
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