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BACKGROUND AND OBJECTIVES: 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.
METHODS: 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 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.
CONCLUSION: 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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مقاله علمی 
تأثیر فرهنگ سازمانی بر عملکرد مشتری با تأکید بر نقش هوش تجاری  

عظیم زارعی*، زهرا احمدی الوار

گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اداری، دانشگاه سمنان، سمنان، ایران

پیشینه و اهداف: عملکرد مشتری عامل تعیین     کننده     ای در دستیابی شرکت     ها به مزیت رقابتی است و بررسی  عوامل مؤثر 
بر آن از اهمیت و ضرورت بالایی برخوردار است. در این راستا،  پژوهش حاضر به دنبال بررسی تأثیر فرهنگ سازمانی بر 

عملکرد مشتری با تأکید بر نقش هوش تجاری  است.
روش شناسی: این پژوهش  از نظر هدف کاربردی، از نظر روش و چگونگی گردآوری داده ها توصیفی از نوع پیمایشی و از 
نظر نحوه اجرا از نوع پژوهش های آمیخته )کیفی و کمی( است.  به دلیل مهیا نبودن ابزار پژوهشی، از طرح اکتشافی دو 
مرحله     ای استفاده شده تا  پژوهشگر  ابزار مورد نیاز را  تدوین نماید. جامعه آماری در  بخش کیفی، از اساتید دانشگاهی آشنا 
با موضوع، و در بخش کمی، از مشتریان و کارکنان واحد فروش شعب بیمه     های ایران، آسیا، دانا و البرز شهر تهران تشکیل 
شده است. ابزار گردآوری داده     ها در بخش کیفی، مصاحبه و در بخش کمی، پرسشنامه است که روایی محتوایی آنها از دید 
صاحب نظران و روایی همگرایی آنها به کمک روش     های آماری مورد تأیید قرار گرفته است. پایایی پرسشنامه     ها از طریق 
 آلفای کرونباخ بررسی شده است. همچنین، داده     ها با بهره     مندی از مدل     سازی معادلات ساختاری و نرم     افزارهای PLS و 

SPSS  تحلیل شد.
یافته ها: نتایج نشان داد فرهنگ سازمانی از طریق هوش تجاری و سایر متغیرهای میانجی بر عملکرد مشتری تأثیر دارد. 
به این صورت که فرهنگ سازمانی بر مدیریت دانش، سازمان و هوش تجاری تأثیر دارد. مدیریت دانش بر سازمان، تفکر 
سیستمی، هوش تجاری و مدیریت ارتباط تأثیر دارد. سازمان بر تفکر سیستمی، آزاداندیشی سازمانی، و مدیریت ارتباط 
با تأثیر می گذارد. تفکر سیستمی بر مدیریت ارتباط با مشتری و هوش تجاری تأثیر دارد. آزاداندیشی سازمانی بر هوش 
تجاری تأثیر می گذارد. هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد تأثیر می گذارد. مدیریت ارتباط با مدیریت بر 

عملکرد تأثیر می گذارد.
نتیجه گیری: اثر فرهنگ سازمانی از طریق هوش تجاری و سایر متغیرهای میانجی بر عملکرد مشتری نشان می     دهد که 

سازمان ها -به ویژه سازمان های خدماتی- باید توجه ویژه     ای به فرهنگ سازمانی داشته باشند.
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مقدمه 
هنجارها،  ارزش     ها،  از  مجموعه     ای  به عنوان  سازمانی  فرهنگ 
 ،)Driskill, 2018( نگرش     ها، رفتارها و ارتباطات در سازمان تعریف شده
که به دلیل اثری که بر بنیان     های فکری و عقیدتی کارکنان می     گذارد، 
شاهرگ حیاتی موفقیت یا شکست همه برنامه های سازمانی محسوب 
می شود. فرهنگ سازمانی به  ایجاد احساس هویت و تعهد و افزایش 
ثبات سازمان کمک می     کند و تأثیر مثبتی بر عملکرد کارکنان می     گذارد 
)Cheung et al., 2011(. همچنین، تغییر سازمان نیازمند تغییر رفتار 
اعضای آن است که بدون شناسایی دقیق  فرهنگ سازمانی، پایدار نخواهد 
بود. به علاوه، فرهنگ سازمانی قوی )به معنی تعهد و پای     بندی اکثریت 
احساسات  که  می شود  باعث  سازمان(  اساسی  ارزش     های  به  کارکنان 
افراد تحت تأثیر قرار گیرد، کارها را به درستی انجام دهند و عملکرد 
بهتر و بهره وری بیشتری داشته باشند. در این بین، فرهنگ سازمانی 
مشتری     مدار عملکرد کارکنان را برای خدمات     رسانی مناسب تحت تأثیر 
را  این هدف   ،Cisco عامل شرکت  مدیر  که  همان طور  می     دهد.  قرار 
به خوبی بیان کرده است: »مشتری را در مرکز فرهنگ و تفکرات خود 
قرار دهید«. بنابراین یکی از مؤلفه     هایی که تحت      تأثیر فرهنگ سازمانی 
قرار دارد، عملکرد مشتری است که به وسیله      روابط مستمر مشتری و 
برند تقویت می     شود )Lee et al., 2008(. منظور از عملکرد مشتری 
نیز تمام فعالیت     های مرتبط با کسب اطلاعات در مورد مشتریان و رقبا و 
استفاده از این اطلاعات برای برقراری ارتباط بهتر با مشتریان و موفقیت 
کسب     و     کار در محیط رقابتی بازار است )Ghanavati, 2014(. ایجاد، 
برای  از پیش نیازهای ضروری  ارتقاء چنین فرهنگ سازمانی  و  حفظ 
صول به رضایت مشتریان است )Ahmadi Alvar, 2018(. از طرفی 
 Goncalves and Sampaio,( وفاداری  به  منجر  مشتری  رضایت 
مثبت دهان     به     دهان  بازاریابی  و  شهروندی  رفتارهای  و   )2012

به  موضوع  این  اما  می     شود.   )Tohidinia and Haghighi., 2011(
دلایل متعدد در سازمان     های خدماتی از شدت بیشتری برخوردار است. 
ارتباط  باید  ارائه خدمات مناسب  از جمله شرکت     های بیمه به منظور 
تعداد  افزایش  به دلیل  مخصوصاً  باشند.  داشته  مشتریان  با  نزدیکی 
 شرکت     های بیمه و رقابت روزافزون آنها، و  این که این شرکت     ها مانند 
سایر صنایع خدماتی، با هزینه جابه     جایی اندک روبه     رو هستند؛ ارتباط با 
مشتریان، رضایت، وفاداری و رفتارهای شهروندی آنها یک مزیت رقابتی 

مهم برای  شرکت     های بیمه به شمار می رود.
از طرفی، اگر کارکنان فاقد دانش و نگرش     های مناسب به مشتری 
باشند، بهبود وضعیت رقابتی شرکت      با شکست مواجه شده و توانایی 
جذب و حفظ مشتریان کاهش می     یابد. در این راستا، ایجاد قابلیت     هاي 
نقش  راهبردی  ضرورت  به عنوان  اطلاعاتي  سیستم     هاي  و  فناوري 
تعیین کننده     ای ایفا می     کند )Mortezaei et al., 2018(. در این راستا، 
یکی از فناوری     هایی که توانایی تبدیل حجم زیادی از داده     ها به اطلاعات 
 Laursen and( مفید در کوتاه     ترین زمان را دارد، هوش تجاری است
Thorlund, 2016( که آن را قابلیت سازمان برای توضیح، برنامه     ریزی، 

دانش سازمانی  افزایش  به منظور  یادگیری  پیش     بینی، حل مشکلات، 
 Sangari and Razmi,( می دانند  بازار  فرصت     های  از  بهره     گیری  و 
2015(. با این وجود دانش سازمانی به شدت به افراد و تأثیر ویژگی     های 
جمعی آنها در قالب فرهنگ سازمانی متکی است. اما در تحقیقات قبلی 
قرار  توجه  مورد  تجاری  بر هوش  موثر  ویژگی     های  و  متغیرها  بیشتر 
گرفته و تنها تعداد معدودی از تحقیقات، چارچوبی مفهومی و یکپارچه 
از  تأثیر فرهنگ سازمانی بر هوش تجاری ارائه داده     اند.  این در صورتی 
است که فرهنگ سازماني به عنوان یکی از مهم     ترین متغیرهای مؤثر بر 
عملکرد سازمان،  از عواملی  است که مي     تواند مانع یا محرکی در اجرای 
 Zeidyahyaee and Shokouhyar,( موفقیت     آمیز هوش تجاری باشد
2020(. لذا با توجه به مطالب پیش گفته، مطالعه حاضر با هدف  توسعه 
مدلی متشکل از فرهنگ سازمانی، متغیرهای مهم سازمانی )مدیریت 
و  سازمانی،  آزاداندیشی  سیستمی،  تفکر  سازمانی،  یادگیری  دانش، 

مدیریت ارتباط با مشتری( و عملکرد مشتری شکل گرفته است.
در ادامه، مطالعه پیش رو چنین ساماندهی شده  که در ابتدا، پیشینه 
تجربی پژوهش مرور و جنبه نوآوری آن ذکر شده است. سپس  مبانی 
نظری پژوهش بیان شده است.  در بخش بعد، روش تحقیق معرفی و 
داده     ها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. در نهایت، نتیجه     گیری کلی 

انجام  و طبق آن پیشنهادهایی  ارائه شده است. 

مبانی نظری پژوهش 
فرهنگ سازمانی

فرهنگ سازماني به عنوان یک ساختار چندبعدي، الگوی ارزش     ها و 
باورهای مشترک است که هنجارهایی برای حل مشکلات ارائه می     دهد. 
در سازمان، تعریف فرهنگ محدود به افراد درگیر شده در کار یعنی 
ارزش     ها،  فرضیه ها،  و  اعتقادات  در  بنابراین،  است.  مدیر  و  کارکنان 
افراد آشکار می     شود. پژوهش     های متعددی  این  نگرش     ها و رفتارهای 
تقویت  جهت  سازمانی  مختلف  ابزارهای  بر  سازمانی  فرهنگ  نقش 
عملکرد سازمان را بررسی کرده اند که به دلیل قدرت فرهنگ سازمانی 
در شکل دادن به رویه های سازمانی، متحد کردن توانایی     های سازمانی 
به یک کل منسجم، ارائه راه حل های سازمانی و تسهیل دستیابی سازمان 

 .)Zeidyahyaee and Shokouhyar, 2020( به اهداف خود است

مدیریت دانش
زمانی که  و  است  راهبردی  دارایی  دانش  رقابت شدید،  در دوران 
می     شود.  محسوب  رقابتی  مزیت  منبع  یک  شود،  مدیریت  به درستی 
رقابت، توسعه فنآوری اطلاعات، و مشتری     محوری سازمان ها را مجبور 
به مدیریت دانش برای مزایای رقابتی پایدار کرده، که مسئله مهمی 
مدیریت   .)Chibuzor et al., 2011( است  کسب     وکار  مدیریت  در 
دانش به یک پیش     نیاز مهم جهت دستیابی به مزیت رقابتی، هم برای 
سازمان     های دولتی و هم برای سازمان     های خصوصی تبدیل شده است 

 .)Memon et al., 2020(
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قابلیت یادگیری
و  ندارد،  وجود  فردی  یادگیری  بدون  سازمانی  یادگیری  هیچ 
سازمان     ها به لطف تجربیات و اقدامات افراد یاد می     گیرند. یادگیری 
سازمانی براساس دانش، به عنوان یک فرآیند پویا مشاهده، و از طریق 
انجام  سازمانی  و  گروهی  تا  از  فردی  اعم  عملکرد  مختلف  سطوح 
می     شود. مفهوم یادگیری سازمانی را می     توان به عنوان چگونگی ادغام 
قابلیت     های پویا در فرایندهای داخلی شرکت تلقی کرد. قابلیت     های 
پویا از طریق فرایند یادگیری که دانش جدید ایجاد می     کند، مشهودتر 
داخلی  فرایندهای  اصلی     ترین  از  یکی  سازمانی  یادگیری  می     شوند. 
تبدیل شود  رقابتی  اصلی مزیت  به منبع  سازمان است که  می     تواند 

.)Antunes and Pinheiro, 2020(

تفکر سیستمی
تفکـر سیسـتمی یکـی از فنـون  تجزیه     وتحلیـل علمـی و معـادل 
 حاصل جمـع موقعیت پیچیده و شـیوه تفکر متناسـب بـا آن موقعیت 
از آن کـه  بیشـتر  تلقـی پیچیدگـی در سـازمان     های معاصـر  اسـت. 
مربـوط بـه واقعیـت ایـن پیچیدگی باشـد، مربـوط به زبانی اسـت که 
جهـت تحلیـل آنهـا بـه کار می     رود. زبـان تحلیلـی معاصر بایـد مبتنی 
بر زبان سیسـتمی باشـد )Ellis, 2019(. در این تفکر، درک سـازمان 
تجـاری بایـد بـا چشـم     اندازی جامـع انجـام، و تعاملات آن بـا محیط 

 .)Lee and Green, 2015( پیرامـون خـود را شـامل شـود

آزاداندیشی سازمانی
و  تولید  به  تمایل  آن  در  که  است  حالتی  سازمانی  آزاداندیشی 
ارزش     های جمع     گرایی در سطوح مختلف  دارد.  دانش وجود  اشتراک 
می     شود  آزاداندیشی  ارتقاء  و  دانش  اشتراک  تسهیل  باعث  سازمانی 
ابراز  را  خود  نظرات  ترس  بدون  کارکنان   .)Chen et al., 2011(
می     کنند که می     تواند به پویایی سازمان و حل بهتر مشکلات سازمانی 
به  شده،  سریع     تر حل  مشکلات  سازمان     هایی،  چنین  در  شود.  منجر 
نیازها و خواسته های مشتریان سریع     تر پاسخ داده می     شود و مشتریان 
راضی     تر و وفادارتر می گردند. این عوامل می     توانند موفقیت سازمان را 

تضمین و مزیت رقابتی ایجاد کنند.

مدیریت ارتباط با مشتری
مدیریت ارتباط با مشتری مجموعه     ای از ابزارهای نرم     افزاری است 
که برای سازماندهی سه محور فروش، بازاریابی و خدمات در روابط 
مشتری و شرکت ابداع شده و هدف اصلی آن جذب و حفظ مشتریان 
کنار  را  سود  کم  مشتریان  که  حالی  در  است،  اقتصادی  ارزش  با 
می     گذارد. مدیریت ارتباط با مشتری توانایی شرکت را برای هماهنگی 
به منظور دستیابی و حفظ مشارکت  بازاریابی و خدمات  راهبردهای 
راهبردی  اساسی  اهداف  که  آن جا  از  می     دهد.  افزایش  طولانی مدت 
هر سازمان شامل رشد و پایداری طولانی     مدت است،  تأمین نیازها و 
خواسته     های مشتری و بهبود رضایت وی هدف اصلی مدیریت ارتباط 

در  در کسب     وکار  موفقیت  کلید  بر مشتری  تمرکز  است.  با مشتری 
دنیای مدرن است، و اصل اساسی آن این است که  با افزایش وفاداری 
مشتری می     توان به یک راهبرد مدیریت ارتباط با مشتری خوب رسید 

.)Gil Gomez et al., 2020(

هوش تجاری 
از  زیادی  حجم  تجزیه و تحلیل  جهت  تجاری  هوش  سیستم     های 
داده     های ساختار     یافته جمع     آوری شده از منابع مختلف، پتانسیل بالایی 
دارند.  این داده     ها کسب اطلاعات مختلف و مهم، دانش و حتی دستیابی 
 .)Eidizadeh et al., 2017( به مزیت رقابتی را امکان     پذیر می کنند
همچنین، هوش تجاری، توانایی سازمان     ها در درک محیط بیرونی و 
داخلی  با استفاده از انواع مختلفی از تجزیه و تحلیل و تفسیر داده     ها را 

.)Zeidyahyaee and Shokouhyar, 2020( تقویت می     کند

عملکرد مشتری
عملکرد مشتری ترسیم     گر یک تصویر روشن از نیازها و خواسته     های 
متنوع مشتریان است که از طریق ارتباط با مشتریان افزایش می     یابد و 
شامل جذب مشتریان جدید، حفظ مشتریان کنونی و افزایش رضایت و 
وفاداری مشتریان است )Zhang et al., 2016(. عملکرد مشتری شامل 

 .)Ahmadi Alvar, 2018( رضایت، وفاداری و رفتار شهروندی است

مروری بر پیشینۀ پژوهش 
)Zeidyahyaee and Shokouhyar (2020 در پژوهشی با عنوان 
»بررسی تأثیر عوامل فرهنگ سازمانی بر موفقیت عوامل هوش تجاری« 
)انتظار عملکرد، تلاش مورد  این نتیجه رسیدند که عوامل فردی  به 
و  تعهد، حمایت  تسهیل کننده،  )عوامل  سازمانی  و  نوآوری(  و  انتظار 
اهداف سازمانی( بر پذیرش و استفاده از سیستم و یادگیری سازمانی 
و این دو عامل بر موفقیت سیستم     های هوش تجاری تأثیر می     گذارند. 
Kianto et al. (2019) در پژوهشی با عنوان »تأثیر مدیریت دانش بر 
بهره     وری کارکنان دانشی« به این نتیجه رسیدند  که اجرای مدیریت 
دانش از طریق تقویت مشارکت دانش کارمند و تمایل به فرآیندهای 
دهد.  افزایش  را  دانشی  کارکنان  بهره     وری  می     تواند  دانش  مدیریت 
شیوه     های  »تأثیر  عنوان  تحت  پژوهشی  در   Das et al. (2018)
مدیریت ارتباط با مشتری بر حفظ مشتری و تأثیر واسطه     ای رضایت 
مشتری« نشان دادند  که مدیریت ارتباط با مشتری در مدیریت چرخه 
زندگی مشتری )رضایت، حفظ و توسعه( نقش تعیین کننده ای دارد. لذا 
توصیه نمودند که شرکت     ها باید بر شیوه     های مرتبط با توسعه چشم     انداز 
از  منحصربه فرد  درک  رهبري،  توسعه  نظیر  سازماني  همکاري     هاي  و 
مدیریت ارتباط با مشتری، ایجاد یک تیم کارکردی متقابل، مدیریت 
تغییر و آموزش و به کارگیری مدیریت ارتباط با مشتری تمرکز نمایند. 
زیرا بر حفظ مشتری تأثیر مثبت دارد و رضایت مشتری در رابطه بین 
شیوه     های مدیریت ارتباط و مشتری و حفظ آن، و چشم     انداز و حفظ 
  Bin Nashwan and Hassan (2017) .مشتری نقش میانجی دارد



تأثیر فرهنگ سازمانی بر عملکرد مشتری با تأکید بر نقش هوش تجاری

273

در پژوهش خود با عنوان »تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت 
و وفاداری مشتری« به این نتیجه رسیدند که سه بعد کیفیت خدمات، 
وفاداری  و  رضایت  بر  شکایات  به  رسیدگی  خدمات و  به  دسترسی 
مشتری تأثیرگذار است. Bhat and Darzi (2016) در پژوهشی تحت 
در  رقابتی  مزیت  برای  رویکردی  با مشتری:  ارتباط  عنوان »مدیریت 
بخش بانکی با نقش میانجی وفاداری« به این نتیجه دست یافتند که 
چهار بعد مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبتی بر وفاداری مشتری 
و مزیت رقابتی دارد. البته، در میان ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری، 
 Mahmood (2013) .دانش مشتری از تمامی ابعاد تأثیرگذارتر است
در پژوهشی با عنوان »تأثیر فناوری اطلاعات بر رضایت مشتری« نشان 
داد  که استفاده از فناوری اطلاعات بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت و 
معناداری دارد. Yaghoubi et al. (2011) در پژوهشی با عنوان »تأثیر 
مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری« به این نتیجه دست یافتند 
که مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتریان )دانش، تعامل، رضایت 
و ارزش مشتری( موثر است و این رابطه بر افزایش رضایت مشتری و 

سودآوری اثر می     گذارد.
در مطالعات داخلی نیز )Mortezaei et al. (2018 در پژوهشی با 
عنوان »بررسی تأثیر شایستگی هوش تجاری بر فرایند مدیریت ارتباط 
تجاری  یافتند که شایستگی هوش  نتیجه دست  این  با مشتری«  به 
)مدیریتی، فنی و فرهنگی( بر ارتقای قابلیت     های فرایند مدیریت ارتباط 
با مشتری ) آغاز، حفظ و خاتمه ارتباط با مشتری( تأثیر مثبتی دارد. 
Koushafar (2017) در پژوهشی با عنوان »تأثیر برنامه مدیریت ارتباط 
با مشتری بر رضایت مشتری« دریافت که مدیریت ارتباط با مشتری بر 
   Karbalaei and Rahimi (2015) .رضایت مشتریان تأثیر مثبت دارد
در پژوهشی با عنوان »بررسی رابطه میان یادگیری سازمانی و موفقیت 
مدیریت ارتباط با مشتری« دریافتند که بین یادگیری سازمانی و ابعاد 
آن )مهارت     های فردی، مدل     های ذهنی، چشم     انداز مشترک، یادگیری 
تیمی و تفکر سیستمی( با مدیریت ارتباط با مشتری رابطه معناداری 
وجود دارد. Najjari et al. (2015) در پژوهش خود با عنوان »ارائه 
چنین  تولیدی«  شرکت     های  در  هوشمند  سازمان  عوامل  چارچوب 
نتیجه گرفتند که مدیریت دانش بر قابلیت یادگیری سازمانی، تفکر 

قابلیت  می     گذارد.  تأثیر  هوشمند  سازمان  و  آزاداندیشی  سیستمی، 
یادگیری سازمانی نیز بر تفکر سیستمی، آزاداندیشی و سازمان هوشمند 
سازمان  بر  آزاداندیشی  و  سیستمی  تفکر  همچنین،  می     گذارد.  تأثیر 
هوشمند تأثیر می     گذارد. Mahjoub et al. (2015) در پژوهش خود 
سازمانی  یادگیری  در  سازمانی  فرهنگ  نقش  »بررسی  عنوان  تحت 
فرهنگ  که  یافتند  دست  نتیجه  این  به  دانش«  اشتراک     گذاری  به  و 
و  مثبت  تأثیر  دانش  اشتراک     گذاری  و  یادگیری سازمانی  بر  سازمانی 
تعیین کننده     ای دارد. Fadae and Andayesh (2015) در پژوهشی با 
عنوان »رابطه فرهنگ سازمانی و مدیریت دانش« نتیجه گیری نمودند 
که هر اندازه فرهنگ سازمانی قوی تر باشد استقرار مدیریت دانش با 

موفقیت بیشتری همراه خواهد شد. 
گفت  می     توان  شده  انجام  پژوهش های  پیشینه  بررسی  با 
مشتری«  با  ارتباط  مدیریت  و  سازمانی  »آزاداندیشی  رابطه  بررسی 
این  است.  مانده  مغفول  تجاری«  هوش  و  سازمانی  »آزاداندیشی  و 
درحالی است که  رقابتی بودن بازارها باعث شده بیان ایده     های خلاق 
و سازنده بدون هیچ     گونه واهمه     ای در موفقیت و هم     افزایی سازمان     ها 
تأثیرگذار باشد. اما  پژوهش حاضر به بررسی رابطه بین این متغیرها 
برداشته  مذکور  پژوهشی  کردن خلأ  پر  در جهت  گامی  تا  پرداخته 
باشد. همچنین، درباره  رابطه بین »هوش تجاری و عملکرد مشتری« 
و »مدیریت ارتباط با مشتریان با عملکرد مشتری«، پژوهش های انجام 
مشتری  رضایت  بر  مستقل  متغیرهای  تأثیر  بررسی  به  صرفأ  شده، 
به عنوان یکی از ابعاد عملکرد مشتری پرداخته اند. اما در این پژوهش 
تأثیر متغیرهای مورد نظر بر کلیه ابعاد عملکرد مشتری مورد بررسی 
قرار گرفته است.  در نهایت این که در هیچ یک از پژوهش های انجام 
شده، کلیه متغیرهای ذکر شده به صورت یک     جا و در قالب یک  مدل 
مورد بررسی قرار نگرفته اند. اما این پژوهش، تأثیر متغیرهای سازمانی 
مهم را به صورت همزمان و در یک جامعه آماری بر عملکرد مشتری 
 بررسی نموده است. به عبارت دیگر، تأثیر عوامل عمده درون     سازمانی بر 
عامل مهم برون سازمانی یعنی مشتری، بررسی می     شود که  از جامعیت 
پژوهش حاضر حکایت دارد. مدل پژوهش در قالب شکل 1 ارائه شده 

است.

شکل 1. مدل مفهومی پژوهش  
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روش شناسی پژوهش
در پژوهش حاضر از روش تحقیق ترکیبیñ اکتشافی استفاده شده 
است. طرح اکتشافی بیشتر زمانی مفید است که به دلیل مهیا نبودن 
ابزار پژوهشی، پژوهشگر به تدوین و آزمایش چنین ابزاری نیاز دارد 
)Creswell et al., 2003(. طرح اکتشافی دارای دو نوع مدل تدوین 

ابزار و مدل تدوین طبقه     بندی است. 
از مدل تدوین ابزار زمانی استفاده می     شود که باتوجه به یافته     های 
کیفی، پژوهشگر به تدوین و اجرای یک ابزار کمی نیاز دارد. در این 
مدل، ابتدا موضوع پژوهش  به صورت کیفی با چند شرکت کننده بررسی، 
پرسش     ها  تدوین  جهت  راهنما  به عنوان  کیفی  یافته     های  از  سپس 
دوم  مرحله  در  می     شود.  استفاده  کمی  پیمایش  ابزار  مقیاس     های  و 
جمع     آوری داده، پژوهشگر این ابزارها را به صورت کمی اجرا و رواسازی 

 .)Mak and Marshall, 2004( می     کند
الف( بخش کیفی: بعد از شناسایی متغیرها، با بررسی     هایی که انجام 
شد، برای اندازه     گیری آزاداندیشی سازمانی، ابعاد قابل     قبولی یافت نشد. 
لذا برای پاسخ به این سوال که آزاداندیشی سازمانی دارای چه شاخص     ها 
و مولفه     هایی است؛ از مصاحبه استفاده شد. سؤالات مصاحبه با بررسی 
با صاحب نظران حوزه مربوطه طراحی شد. سپس  و مشاوره  پیشینه 
به صورت قضاوتی، اعضای هیأت علمی که دارای سوابق علمی، پژوهشی 
و تجربی مرتبط بودند، انتخاب شدند. روش گردآوری اطلاعات، انجام 
مصاحبه نیمه     ساختاریافته با 5 نفر از اساتید دانشگاهی آشنا با موضوع 
بود. زمان مصاحبه     ها بین 30 تا 50 دقیقه به طول انجامید. با استفاده از 
معیار اشباع نظری در مورد تعداد نمونه     ها تصمیم     گیری و با شروع اولین 
مصاحبه، اقدام به استخراج مفاهیم شد. از روش تحلیل محتوا برای 
تجزیه     وتحلیل استفاده شد. ویژگی     های جمعیت     شناختی افراد مصاحبه 

شونده به شرح جدول 1  ذکر شده است. 

جدول 1. اطلاعات جمعیت     شناختی خبرگان 

مشارکت
تحصیلاتجنسیتسن کننده

پست
 مشارکت     

کننده

مرتبه 
تخصصعلمی

عضو هیأت دکتریمرد151
استادعلمی

سیاستگذاری 
و مدیریت 
استراتژیک

عضو هیأت دکتریمرد246
سیستم     های دانشیارعلمی

اطلاعاتی

عضو هیأت دکتریمرد350
دانشیارعلمی

مدیریت رفتار 
سازمانی و 
منابع انسانی

عضو هیأت دکتریمرد447
مدیریت تحول استادیارعلمی

و سیستم     ها

عضو هیأت دکتریمرد541
استادیارعلمی

برنامه     ریزی 
استراتژیک و 
رفتار سازمانی

آزاداندیشی  سازه  مجموعه  و  شاخص ها  به  دست یابی   جهت 
سازمانی، بعد از مصاحبه با خبرگان، پژوهشگر کار تحلیلی مصاحبه ها 
را انجام داد. کدگذاری ها بر اساس مفاهیم و معانی مورد نظر و عملیاتی 
نمودن متغیرها صورت گرفت. برای بررسی صحت علمی کیفی طبق 
نظر Guba and Lincoln (1994) از چهار معیار استفاده شده است. 
پژوهشگران به مدت طولانی با موضوع درگیر بودند، داده     ها توسط همکار و 
مشارکت     کنندگان بازبینی و کنترل شد ]اعتبار[؛ محیط و شرکت     کنندگان 
و داده     های مطالعه در مرحله گردآوری داده     ها به صورت مفصل توصیف 
شد ]انتقال     پذیری[؛ همه مراحل فعالیت     ها مانند یافته     های پژوهش و 
چگونگی تفسیر آنها ثبت گردید ]تأییدپذیری[؛ تمامی مصاحبه     ها ضبط، 
و نسخه کتبی از آنها تهیه گردید، در خصوص داده     ها و روش     ها به وسیله 
پژوهشگران مستندسازی صورت گرفت ]اطمینان     پذیری[. جهت اطمینان 
بیشتر پایایی، از روش توافق درون موضوعی دو کدگذار استفاده شد. این 

درصد باید بالاتر از 0/6باشد )جدول 2(.

جدول 2. پایایی دو کدگذار  

شماره 
مصاحبه

تعداد کل 
کدها

تعداد 
توافق

تعداد عدم 
توافق

پایایی دو 
کدگذار

113540/76
316760/87
5221030/90

5122130/86جمع

ب( بخش کمی: جامعه آماری از مشتریان و کارکنان واحد فروش 
شعب بیمه     های ایران، آسیا، دانا و البرز شهر تهران تشکیل شده بود. 
بر پایه اطلاعات به دست آمده از این شرکت     ها و پایگاه اینترنتی آنها، 
مجموعأ 49 شعبه در شهر تهران مستقر است. روش نمونه     گیری، تصادفی 
طبقه     بندی نامتناسب است. باتوجه به گستردگی جامعه و در دسترس 
نبودن تعداد کارکنان واحد فروش در هر شعبه، تعداد 220 پرسشنامه 
توزیع شد. در نهایت تعداد 170 پرسشنامه در بخش  کارکنان مبنای 
تجزیه وتحلیل قرار گرفت. از طرفی، در جامعه  مشتریان، با استفاده از 
فرمول Cochran در جوامع نامحدود تعداد 384 نفر  به صورت تصادفی 
طبقه     ای به عنوان نمونه در نظر گرفته شد. در این بخش نیز در نهایت 
تعداد 320 پرسشنامه مورد تجزیه     وتحلیل قرار گرفت. برای اطمینان از 
روایی محتوایی پرسشنامه     ها، ویرایش اولیه آن در اختیار اساتید مجرب 
پیشنهادهای  و  نظرها  دریافت  از  پس  گرفت.  قرار  موضوع  با  آشنا  و 
خبرگان و اعمال اصلاحاتی در پرسشنامه اولیه، پرسشنامه نهایی میان 
نرم     افزار  به کمک  نیز  پاسخ     دهندگان توزیع شد. روایی سازه پژوهش 
اس پی اس اس به دست آمد. شاخص های ارزیابی در این آزمون، آماره 
کفایت نمونه     برداری و سطح معناداری Bartlett’s Test هستند. جهت 
تأیید روایی سازه، سطح معناداری بارتلت باید مقداری کمتر از 5 درصد 
داشته باشد و برای آماره کفایت نمونه     برداری نیز معمولأ مقادیر بیش 
 KMO ،از 0/50 قابل     قبول است. برای اطمینان از کفایت حجم نمونه
به کار برده می شود. این شاخص در دامنه 0 تا 1 قرار دارد. اگر مقدار 
شاخص نزدیک به 1 باشد، اندازه نمونه مناسب است. شاخص     های مذکور 
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برای متغیرهای پژوهش اندازه     گیری شد و با توجه به مقادیر به دست 
آمده )جدول 4(، روایی سازه متغیرها مورد تأیید قرار گرفت. از طرفی 
می     توان گفت حجم نمونه برای تبیین از کفایت مناسبی برخوردار است. 
روایی همگرایی، با استفاده از نرم     افزار پی ال اس اندازه     گیری شد. پایایی 
پرسشنامه     ها به کمک Cronbach’s Alpha و پایایی سازه بررسی شد. 
همان     طور که در جدول 3 مشاهده می     شود، مقدار آلفای همه متغیرها 
بالای 0/7 به دست آمد؛ به این معنا که پرسشنامه     ها پایایی مناسبی 
دارند.  مقدار  AVEبرای همه متغیرها بزرگتر از0/50 شده     اند پس روایی 
نیز  متغیرها  همه  سازه  پایایی  می     شود.  تأیید  متغیرها  این  همگرایی 

بزرگتر از 0/70 است و مورد  تأیید می     باشد. 

جدول 3 . نتایج روایی و پایایی متغیرهای پژوهش 

تعداد متغیرها
معناداری AVECRKMOآلفاگویه ها

بارتلت

160/9680/730/910/9230/000مدیریت دانش

مدیریت ارتباط 
120/9550/760/900/9330/000با مشتری

یادگیری 
100/9580/710/920/9260/000سازمانی

160/9620/660/880/9250/000هوش تجاری

170/970/650/920/9360/000فرهنگ سازمانی

170/9730/720/880/950/000عملکرد مشتری

150/9670/730/930/9530/000تفکر سیستمی

آزاداندیشی 
130/9640/780/910/9510/000سازمانی

یافته     های پژوهش
 SPSS برای تأیید شاخص     ها، از تحلیل عاملی اکتشافی در نرم     افزار

استفاده شد )جدول 4(.

جدول 4. نتایج مصاحبه و تحلیل عاملی اکتشافی

بارهای شاخص     هامولفهمقوله
عاملی

آزاداندیشی 
سازمانی

تبادل دانش و 
مهارت

آزاداندیشی از مقدمات علم و 
0/83دانش

0/823رها کردن قوه عقل جهت تفکر

تمایل و اشتیاق به تولید و 
0/663اشتراک دانش

آزاداندیشی تلاش برای خروج از 
0/762فرایند عدم یادگیری

شفاف     سازی

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

0/743پرسشگری مداوم

افزایش کانال     های خبری در 
0/731سازمان

0/693گردش اطلاعاتی در سازمان

عدم تعصب

0/717رهایی از تعصبات غیر منطقی

0/788عدم تعصب در تفسیر اطلاعات

0/762پذیرش دیدگاه     های مختلف

اظهار عقیده بدون گرفتار بودن در 
0/634دام تعصب     ها

0/794عدم تعصب گروهی و تیمی

شکل 2. مدل ساختاری در حالت ضرایب استاندارد
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نتیجه فرضیه     های پژوهش  این بخش مدل )شکل2 و 3( و  در 
)جدول 5( ارائه مي     شود.

جدول 5. نتایج آزمون فرضیه     ها

ضریب متغیر وابستهمتغیر مستقل
استاندارد

ضریب 
نتیجهمعناداری

تأیید0/83128/974مدیریت دانشفرهنگ سازمانی
تأیید0/78216/412یادگیری سازمانفرهنگ سازمانی
تأیید0/2522/584هوش تجاریفرهنگ سازمانی
تأیید0/1733/339یادگیری سازمانمدیریت دانش
تأیید0/3234/225تفکر سیستمیمدیریت دانش

آزاداندیشی مدیریت دانش
رد0/1311/645سازمانی

تأیید0/1922/939هوش تجاریمدیریت دانش
تأیید0/5167/093تفکر سیستمییادگیری سازمان

آزاداندیشی یادگیری سازمان
تأیید0/6738/123سازمانی

رد0/1171/066هوش تجارییادگیری سازمان

مدیریت ارتباط تفکر سیستمی
تأیید0/2483/615با مشتری

تأیید0/1842/777هوش تجاریتفکر سیستمی
آزاداندیشی 

سازمانی
مدیریت ارتباط 

رد0/0410/571با مشتری

آزاداندیشی 
تأیید0/2253/539هوش تجاریسازمانی

مدیریت ارتباط هوش تجاری
تأیید0/2753/676با مشتری

تأیید0/3296/127عملکرد مشتریهوش تجاری
مدیریت ارتباط با 

تأیید0/4968/166عملکرد مشتریمشتری

مدیریت ارتباط مدیریت دانش
تأیید0/2253/146با مشتری

مدیریت ارتباط یادگیری سازمانی
تأیید0/1662/020با مشتری

برازش مدل: Wetzels et al. (2009) سه مقدار0/01، 0/25 و 
0/36 را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  معرفی 

کرده     اند. میزان  برای مدل پژوهش برابر با 0/71 است.

نتایج و بحث
این پژوهش به  بررسی تأثیر فرهنگ سازمانی بر عملکرد مشتری 
پرداخته است. نتایج نشان داد بین فرهنگ سازمانی و مدیریت دانش 
 Fadae and پژوهش  با  که  دارد  وجود  معناداری  و  مثبت  رابطه 
Andayesh (2015)  و Arazmjoo et al. (2014) هم خوانی دارد. 
فرهنگ سازمانی نقش اساسی در برقراری مدیریت دانش در سازمان 
دارد. هر اندازه فرهنگ سازمانی قوی تر باشد، استقرار مدیریت دانش با 
موفقیت بیشتری انجام خواهد شد. باتوجه به این که فرهنگ سازمانی 
ارزش     های غالبی هستند که به وسیله یک سازمان حمایت می     شود، لذا 
هر آن چه که در یک سازمان به عنوان ارزش غالب در نظر گرفته شود، 
کارکنان و مدیران در همان جهت گام برمی     دارند و سازمان در آن زمینه 
می     تواند شایستگی متمایزی به دست آورد و به مزیت رقابتی برسد. دیگر 
نتیجه تحقیق، تأثیر فرهنگ سازمانی بر قابلیت یادگیری سازمان است 
 Jalali Farahani et al. و Mahjoub et al. (2015) که با پژوهش
(2017) هم خوان است. موفقیت سازمان     ها در گرو نیروی انسانی آگاه و 
تغییرات مداوم و هم     جهت  به  پاسخ  برای  یادگیرنده است. سازمان     ها 
قدم  و  بردارند  گام  چگونه  و  کنند  چه  که  بدانند  باید  آنها،  با  شدن 
دارد.  یادگیری سازمانی  قابلیت  ایجاد  به  نیاز  این مسیر  در  گذاشتن 
فرهنگی که مشوق یادگیری باشد؛ دانش فردی را به دانش سازمانی 
تبدیل می     کند و می     تواند موفقیت سازمان را تضمین کند. تأثیر فرهنگ 
سازمانی بر هوش تجاری دیگر نتیجه به دست آمده است که با پژوهش 

 
 

 . مدل ساختاری در حالت ضرایب معناداری3شکل 
 
 

 ها     ج آزمون فرضیه. نتای5جدول 

ضریب  متغیر وابسته متغیر مستقل
 استاندارد

ضریب 
 نتیجه معناداری

 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 وش تجاریه یادگیری سازمان
 تأیید 615/3 248/0 مدیریت ارتباط با مشتری 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 ریمدیریت ارتباط با مشت 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
 

برای مدل پژوهش  اند. میزان      معرفی کرده عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  را به 36/0و  25/0، 01/0سه مقدار Wetzels et al. (2009)برازش مدل: 
 است. 71/0برابر با 

 

  = 71/0 
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)Zeidyahyaee and Shokouhyar, 2020( مطابقت دارد. باتوجه به 
این که کارکنان در بدو ورود به سازمان، فرهنگ آن را می     پذیرند، برای 
رفتار  فرهنگ جهت     دهنده  این  و  پایبندند  آن  به  و  قائلند  ارزش  آن 
آنهاست و چگونگی عملیات سازمان را مشخص می     کند، لذا مشوق هر 
آن چه که باشد می     تواند منجر به تقویت در آن زمینه شود و برعکس. 
بی     تفاوتی فرهنگ سازمان به یک مسئله می     تواند ترویج     دهنده اینرسی 
سازمانی شود. لذا 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. لذا سازمان     ها 
باید در ابتدا به عوامل موفقیت در سازمان توجه لازم را مبذول داشته و 
متناسب با آن گام بردارند. یکی دیگر از نتایج، تأثیر مدیریت دانش بر 
و    Najjari et al. (2015) پژوهش  با  که  است  سازمان  یادگیری 
Nazari et al. (2018) هم     راستا می     باشد. سازمان     ها می     توانند از طریق 
مدیریت سرمایه     های اجتماعی با استفاده از فرآیندهای مدیریت دانش، 
از جمله گرایش یادگیری، اشتراک دانش، حافظه سازمانی و استفاده 
یادگیری   .)Farooq, 2019( کنند  ایجاد  رقابتی  مزیت  دانش  مجدد 
سازمانی و مدیریت دانش از برنامه     های مهم به سازی سازمانی؛ و معطوف 
به یاری سازمان     ها برای توسعه و استفاده از دانش برای تغییر و بهبود 
مستمر خودشان می     باشند، یادگیری سازمانی توانایی یک سازمان را در 
اکتساب و توسعه دانش افزایش می     دهد و مدیریت دانش بر چگونگی 
دارد  تمرکز  عملکرد  بهبود  جهت  در  آن  از  استفاده  و  سازماندهی 
یادگیری  برای  پیش     نیازی  دانش  مدیریت   .)Nazari et al., 2018(
سازمانی است. یادگیری سازمانی و مدیریت دانش، متغیرهای مهم و 
مکمل یکدیگر هستند و سرعت     العمل شرکت در واکنش به محیط را 
افزایش داده و مزیت رقابتی ایجاد می     کنند. دیگر نتیجه به دست آمده، 
 Najjari تأثیر مدیریت دانش بر تفکر سیستمی می     باشد که با پژوهش
et al. (2015)  سازگار است. تفکر سیستمی روشی برای کل     نگری و 
چارچوب  سیستمی،  تفکر  است.  نگرش  در  تغییر  آن،  اصلی  جوهره 
مفهومی برای ایجاد الگوهای روشن     تر ارائه و تعیین می     کند که چگونه 
موثر،  دانش  مدیریت  آغاز  برای  تغییر می     کنند.  اثربخش  به گونه  آنها 
دانش،  اشتراک     گذاری  به  فرهنگ  افراد،  دانش  نوع  مانند  عواملی 
باید  دانش  مدیریت  فناورانه  زیربنای  و  سازمانی  تجارت  راهبردهای 
بررسی گردند. حل مسائل تفکر سیستمی و ارزیابی چرخه عمر سیستم 
در مدیریت دانش اهمیت فراوان دارد. چرا که به کارگیری سرمایه ذهنی 
توأم میان بخش     های مختلف در  نتیجه کار  یادگیری،  فرایند  افراد و 
چرخه مدیریت دانش است )Salavati et al., 2019(. یکی دیگر از 
 Najjari نتایج، تأثیر مدیریت دانش بر هوش تجاری است که با پژوهش
 Sarvi Hampa et al. و Khosrozadeh (2017) ، et al. (2015)
(2018) هم     راستا می     باشد. سازمان     ها برای کسب موفقیت در بازارهای 
رقابتی باید توجه روزافزونی به مدیریت دانش و هوش تجاری داشته 
باشند. هر دو، یادگیری، تصمیم گیری و درک را توسعه می     دهند. اما 
مدیریت دانش می     تواند ماهیت هوش تجاری را تحت تأثیر قرار دهد. در 
شرایط رقابتی باتوجه به کمبود منابع و افزایش پویایی، سازمان     ها باید 
بتوانند موانع را به موقع پیش     بینی کنند و به آن پاسخ دهند، یعنی از 
و  به موقع  تصمیم     گیری  کنند.  عمل  هوشمندانه  باید  تجاری  نظر 

هوشمندانه می     تواند رمز موفقیت سازمان محسوب شود و موجب ایجاد 
تصمیم     گیری  برای  گردد.  سازمان  برای  برجسته ای  رقابتی  موقعیت 
دانش  مدیریت  است.  مناسب  دانشی  سیستم  وجود  به  نیاز  مناسب 
عاملی است که می     تواند سازمان را در رسیدن به این مهم یاری دهد. 
یکی از یافته     ها ارتباط بین یادگیری سازمان با تفکر سیستمی است که 
با پژوهش Najjari et al. (2015)  هم     راستا می     باشد. تفکر سیستمی 
یکی از اصول بنیادین سازمان یادگیرنده و ابزار بسیار قوی برای تسهیل 
یادگیری سازمانی است. وجود تفکر سیستمی و داشتن نگاهی کل     نگر 
می     تواند پیش     نیازی برای یادگیری سازمانی باشد. در یادگیری سازمانی، 
تفکر سیستمی نقش بسزایی دارد. زیرا می     تواند منجر به تغییر  ادراکات 
شود و این تغییر، خود زمینه یادگیری مسائل جدید را فراهم می     کند. 
از دیگر نتایج، تأثیر یادگیری سازمان بر آزاداندیشی است که با پژوهش 
Najjari et al. (2015)  هم     راستا می     باشد. آزاداندیشی )تلاش برای 
خروج از فرایند عدم یادگیری( یکی از ارزش     های سازمانی و تمایل به 
یادگیری در سازمان است. یکی دیگر از نتایج، تأثیر تفکر سیستمی بر 
 Karbalaei and پژوهش  با  که  است  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 
تجاری  هوش  بر  سیستمی  تفکر  دارد.  مطابقت   Rahimi (2015)
تأثیرگذار است که با پژوهش Najjari et al. (2015)  هم     راستا است. 
شکل     گیری سازمان هوشمند وابسته به رویکرد سیستمی در مدیریت و 
است  سازمانی  یادگیری  و  سیستمی  تفکر  مانند  عواملی  تأثیر  تحت 
هوش  بر  آزاداندیشی  تأثیر  نتایج،  از  یکی   .)Schwaninger, 2008(
تجاری است که با پژوهش Najjari et al. (2015)  سازگار است. در 
و  می     شود  تحلیل  و  بررسی  اطلاعات  از  زیادی  حجم  تجاری  هوش 
درنهایت تصمیم     گیری بهینه در یک زمینه خاص صورت می     گیرد. اما 
گاهی طرز تفکرات معمول و چارچوب     هایی که ذهن ما را برای تفکر 
به ورای  از توجه  را  به محدودیت می     شود و ما  احاطه می     کند منجر 
به موقع،  و  مناسب  اطلاعات  داشتن  با  درنهایت  و  می     دارد  باز  مسائل 
تصمیماتی نامناسب اتخاذ می     شود. راه     حل مناسب برای حل این مسئله، 
»آزاداندیشی« است. درواقع با بهره     مندی سازمان از آزاداندیشی، مدیران 
و  ابراز می     کنند  را  دیدگاه     های خود  و  نظرات  ترس  بدون  کارکنان  و 
می     توانند از شیوه های تفکر متفاوت و تصمیمات مختلفی که در ذهن 
دارند، صحبت کنند. یکی دیگر از نتایج، تأثیر هوش تجاری بر مدیریت 
ارتباط با مشتری است که با پژوهش Mortezaei et al. (2018) و 
Cambra Fierro et al. (2017) هم     راستا است. باتوجه به شرایط به 
باید به درستی به مشتریان  بازار  شدت رقابتی، شرکت     ها برای بقا در 
و  ترجیحات  مورد  در  باید  کار  این  برای  و  دهند  ارائه  خدمات 
با  رقبا  به  نسبت  بتوانند  تا  باشند  داشته  اطلاعاتی  خواسته     هایشان، 
سرعت بیشتری خدمات     رسانی کنند. هوش تجاری این شرایط را فراهم 
می     کند که سازمان     ها با مشتریان در ارتباط باشند و اطلاعات آنها را 
تحلیل و به طور مناسب نیازها و خواسته     هایشان را برطرف کنند. نتیجه 
پژوهش  با  که  است  مشتری  عملکرد  بر  تجاری  هوش  تأثیر  دیگر، 
ابزارها و فناوری     های تحلیلی هوش  Mahmood (2013)  می     خواند. 
تجاری توانایی سازمان را در راستای بهبود رضایت و حفظ مشتری با 
می     دهند  ارتقاء  مشتریان  مورد  در  دانش  و  ارزش  با  اطلاعات  ارائه 
)Mortezaei et al., 2018(. یکی دیگر از نتایج، تأثیر مدیریت ارتباط 
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 Bhat and Darzi با مشتری بر عملکرد مشتری است که با پژوهش
 Koushafar  ،Bin Nashwan and Hassan (2017)  ،(2016) 
(2017) و Das et al. (2018) هم     راستا می     باشد. مدیریت ارتباط با 
مشتری سعی دارد به دیدگاهی یکپارچه و جامع از مشتری برسد که 
نتیجه آن افزایش رضایت و سودآوری شرکت در طولانی     مدت است. 
نتیجه دیگر، تأثیر مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری است که 
 Ehsanfar and Garousi و Yaghoubi et al. (2011) با پژوهش
(2016) هم     راستا می     باشد. برای افزایش بهره     وری سازمان و ارائه مناسب 
کالا و خدمات مناسب به مشتریان و کسب رضایت آنها باید نسبت به 
نیازها و خواسته     هایشان شناخت داشت و این دانش را مدیریت کرد. 
با مشتری است.  ارتباط  پس مدیریت دانش جزء جداناپذیر مدیریت 
با  ارتباط  نتایج رابطه بین یادگیری سازمان و مدیریت  از  یکی دیگر 
 Karbalaei and Rahimi (2015) پژوهش  با  که  است  مشتری 
با  هم     راستا است. هرچه یک سازمان یادگیرنده     تر باشد و بهتر بتواند 
شرایط رقابتی روبه     رو شود، در ایجاد ارتباط با مشتریان موفق     تر است و 
می     تواند از مشتریان شناخت بهتری کسب کند، نیازهای آنها را سریع     تر 
شناسایی کند و در کسب مزیت رقابتی عملکرد بهتری دارد. از دیگر 
سازمانی؛  آزاداندیشی  با  دانش  مدیریت  بین  رابطه  تأیید  عدم  نتایج 
یادگیری سازمانی با هوش تجاری؛ و آزاداندیشی سازمانی با مدیریت 
  Najjari et al. (2015) ارتباط با مشتری می     باشد که با نتایج مطالعات

و Karbalaei and Rahimi (2015) در تضاد است. 

جمع بندی و پیشنهادها
در پایان با توجه به نتایج، پیشنهادات زیر ارائه می     شود: 

1. با توجه به تأثیر فرهنگ سازمانی بر متغیرهایی مانند مدیریت 
این  تأثیر  همچنین  و  تجاری،  هوش  و  سازمانی،  یادگیری  دانش، 
متغیرها بر سایر متغیرهای درون سازمانی و برون سازمانی؛ سازمان     ها 
باید فرهنگی که حامی یادگیری در سازمان باشد را ایجاد کنند. برای 
ابتدا مدیران باید به اصولی که  در  تسهیل در ایجاد چنین فرهنگی، 

فرهنگ یادگیرنده گنجانده می شود، پایبند باشند.
تشویق  آزاداندیشی:  افزایش  برای  هم     پایانی  از  بهره     مندی   .2
کارکنان برای ارائه روش های متنوع انجام وظایف در سازمان می     تواند 
باعث افزایش آزاداندیشی سازمانی شود و کارکنان را از انجام کارهای 
تکراری بازدارد. انجام کارها به روش     های جدید فرایند یادگیری سازمانی 

را تسهیل می     کند. 
مدیریت  جهت  در  لازم  آموزش     های  ارائه  برای  بخشی  ایجاد   .3
ارتباط با مشتری و مشتری     مداری: نحوه برخورد کارکنان به خصوص در 
بخش خدماتی به دلیل ارتباط نزدیک با مشتریان بسیار مهم است. گاهی 
ارزش درک شده صرفأ تحت تأثیر نوع برخورد کارکنان قرار می     گیرد. لذا 

بهره     مندی از فرهنگ صحیح فروش برای کارکنان الزامی است.
این  به  خاموش  بهینه     سازی  خاموش:  بهینه     سازی  از  اجتناب   .4
معناست که بخش     های مختلف سازمان به صورت مجزا فعالیت کنند 
و برای هر کدام اهداف مستقلی در نظر گرفته شود. مسئله     ای مانند 
مدیریت ارتباط با مشتری باید وظیفه تمامی بخش     های سازمان باشد و 
نباید صرفاً به نصب نرم     افزار محدود شود، بلکه باید در فرهنگ سازمان 

نهادینه و به وسیله تمامی بخش     های سازمان اجرا شود. 
متغیرهایی  غیرمستقیم  و  مستقیم  مثبت  تأثیر  به  توجه  با   .5
مانند مدیریت دانش و یادگیری سازمانی بر عملکرد مشتری، پیشنهاد 
می     شود که مدیران سازمان     ها در جهت افزایش مشتری     مداری، ابتدا بر 

ارتقای دانش و آگاهی کارکنان در زمینه مربوطه تمرکز کنند. 
6. با توجه به عدم تأثیر مدیریت دانش بر آزاداندیشی سازمانی؛ 
عدم تأثیر یادگیری سازمانی بر هوش تجاری؛ و در نهایت عدم تأثیر 
ارتباط با مشتری، پیشنهاد می     شود  آزاداندیشی سازمانی بر مدیریت 
که رابطه بین متغیرهای مذکور در جوامع مشابه و سایر جوامع مورد 

بررسی قرار گیرد. 

مشارکت نویسندگان
 نویسنده اول ناظر بر فرایند تجزیه و تحلیل داده ها و کل فرایند 
تدوین مقاله بوده است. نویسنده دوم مسئولیت گرداوری داده ها، مبانی 

نظری و ادبیات پژوهش را بر عهده داشته است.

تشکر و قدردانی
کردند  یاری  پژوهش  این  انجام  در  را  ما  که  افرادی  تمامی  از 
بخصوص مشتریان و کارکنان واحد فروش شعب بیمه     های ایران، آسیا، 

دانا و البرز شهر تهران نهایت تشکر و قدردانی را داریم.

تعارض منافع
نویسندگان اعلام می دارند که در مورد انتشار این مقاله تضاد منافع 
وجود ندارد. علاوه بر این، موضوعات اخلاقی شامل سرقت ادبی، رضایت 
آگاهانه، سوء رفتار، جعل داده ها، انتشار و ارسال مجدد و مکرر توسط 

نویسندگان رعایت شده است.

دسترسی آزاد
مجوز  تحت  مقاله  این   :2021© نویسنده)ها(  کپی رایت 
بین المللی Creative Commons Attribution 4.0 اجازۀ استفاده، 
اشتراک گذاری، اقتباس، توزیع و تکثیر را در هر رسانه یا قالبی مشروط 
تغییرات  ذکر  به  مجوز CC منوط  به  دسترسی  دقیق  نحوۀ  درج  به 
احتمالی بر روی مقاله می باشد. لذا به استناد مجوز مذکور، درج هرگونه 
تغییرات در تصاویر، منابع و ارجاعات یا سایر مطالب از اشخاص ثالث در 
این مقاله باید در این مجوز گنجانده شود، مگر اینکه در راستای اعتبار 
مقاله به اشکال دیگری مشخص شده باشد. در صورت عدم درج مطالب 
مذکور و یا استفادۀ فراتر از مجوز فوق، نویسنده ملزم به دریافت مجوز 

حق نسخه برداری از شخص ثالث می باشد.
 Creative Commons به منظور مشاهدۀ مجوز بین المللی

Attribution 4.0 به آدرس زیر مراجعه گردد: 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0

یادداشت ناشر
در  حقوقی  مرزهای  به  توجه  با  بیمه  پژوهشنامه  نشریه  ناشر 

نقشه های منتشر شده بی طرف باقی می ماند.

http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


عظیم زارعی و زهرا احمدی الوار

279

منابع 
Ahmadi Alvar, Z.A.; Pour Ashraf, Y.A.; Toulabi, Z., (2018). 

The relationships between sales culture and customers’ 
perceived value and performance (the case of employees 
and customers of banks and financial institutions in 
Poldokhtar City). J. Bus. Manage., 9(4): 689-716 (27 Pages). 
[In Persian]

Antunes, H.D.J.G.; Pinheiro, P.G., (2020). Linking knowledge 
management, organizational learning and memory. J. 
Innovation Knowl., 5(2): 140-149 (9 Pages).

Arazmjoo, H.; Ghaseminezhad, Y.; Tayar, S., (2014). The 
effect of organizational capabilities on the competitive 
performance considering the mediator role of knowledge 
management. Iran. J. Insur. Res., 3(3): 125-152 (27 Pages). 
[In Persian]

Bhat, S.A.; Darzi, M.A., (2016). Customer relationship 
management: An approach to competitive advantage in 
the banking sector by exploring the mediational role of 
loyalty. Int. J. Bank Mark., 34(3): 388-410 (22 Pages).

Bin  Nashwan, S.A.; Hassan, H., (2017). Impact of customer 
relationship management (CRM) on customer satisfaction 
and loyalty: A systematic review. J. Adv. Res. Bus. Manage. 
Stud., 6(1): 86-107 (21 Pages).

Cambra Fierro, J.J.; Centeno, E.; Olavarria, A.; Vazquez Carrasco, 
R., (2017). Success factors in a CRM strategy: Technology is 
not all. J. Strategic Mark., 25(4): 316-333 (17 Pages).

Creswell, J.; Plano Clark, V.; Gutmann, M.; Hanson, W., (2003). 
Advanced mixed methods research designs. Handbook 
of mixed methods in social and behavioral research, Sage 
publications.

Chen, G.; Tjosvold, D.; Li, N.; Fu, Y.; Liu, D., (2011). Knowledge 
management in Chinese organizations: Collectivist values 
for open-minded discussions. Int. J. Hum. Resour. Manage., 
22)16): 3393-3412 (19 Pages).

Cheung, S.O.; Wong, P.S.; Wu, A.W., (2011). Towards an 
organizational culture framework in construction. Int. J. 
Project Manage., 29(1): 33-44 (11 Pages).

Chibuzor, A.A.; Jovita, O.U.; Onyemachi, U.C., (2019). 
Knowledge management and organizational innovation. 
Strategic J. Bus. Social Sci., 2(2): 95-106 (11 Pages).

Das, S.; Mishra, M.; Mohanty, P.K., (2018). The impact of 
customer relationship  management practices on customer 
retention and the mediating effect of customer satisfaction. 
Int. J. Manage. Stud., 1(4): 95-103 (8 Pages).

Driskill, G., (2018). Organizational culture in action: A cultural 
analysis workbook. New York: Routledge.

Ehsanfar, G.; Garousi, E., (2016). The effect of customer 
knowledge on organizational performance according to the 
role of customer relationship management and marketing 
capabilities in insurance companies. Iran. J. Insur. Res., 5(4): 
49-72 (23 Pages). [In Persian]

Eidizadeh, R.; Salehzadeh, R.; Esfahani, A., (2017). Analysing 
the role of business intelligence, knowledge sharing and 
organisational innovation on gaining competitive advantage. 
J. Workplace Learn., 29(4): 250-267 (17 Pages).

Ellis, A., (2019). Early theories and practices of rational emotive 
behavior therapy and how they have been augmented and 
revised during the last three decades. Adv. REBT Theory 
Pract. Res. Meas. Prev. Promot., 21(3-4): 1-21 (20 Pages).

Fadae, G.; Andayesh, S., (2015). Surveying the relationship 
between organizational culture and knowledge management 
(Case study: Faculty of information science and knowledge 
studies). Knowl. Retr. Semant. Syst., 2(2): 41-54 (13 Pages). 
[In Persian]

Farooq, R., (2019). Developing a conceptual framework of 
knowledge management. Int. J. Innovation Sci., 11(1): 139-
160 (21 Pages).

Ghanavati, M., (2014). The effect of corporate culture and 
market orientation on Iranian industrial SMEs’ performance. 
Iran. J. Manage. Stud., 2(7): 413-436 (23 Pages). [In Persian]

Gil Gomez, H.; Guerola Navarro, V.; Oltra Badenes, R.; Lozano 
Quilis, J., (2020). Customer relationship management: 
Digital transformation and sustainable business model 
innovation. Econ. Res., 33(1): 2733-2750 (17 pages).

Goncalves, H.M.; Sampaio, P., (2012). The customer satisfaction-
customer loyalty relationship: Reassessing customer and 
relational characteristics moderating effects. Manage. 
Decis., 50(9): 1509-1526 (17 Pages).

Guba, E.; Lincoln, Y., (1994). Competing paradigms in qualitative 
research. Handbook of qualitative research. London: Sage 
publications.

Jalali Farahani, M.; Fereydooni, M.; Zafari, R., (2017). 
Designing a model of the effect of organizational 
culture on organisational learning and human resources 
productivity. Organ. Behav. Manage. Sport Stud., 4(1): 41-48 
(7 Pages). [In Persian]

Karbalaie, Z.; Rahimi, G., (2015). Investigating the relationship 
between organizational learning and the success of customer 
relationship management, The fifth national conference on 
management, economics and accounting, Tabriz, Iran. [In 
Persian]

Khosrozadeh, Z., (2017). Investigating the relationship 
between business intelligence and knowledge management 
and managers’ decision making (Master’s thesis), Farvardin 
Institute of Higher Education. [In Persian]

Kianto, A.; Shujahat, M.; Hussain, S.; Nawaz, F.; Ali, M., (2019). 
The impact of knowledge management on knowledge 
worker productivity. Balt. J. Manage., 14(2): 178-197 (19 
Pages). 

Koushafar, M., (2017). The effect of using customer relationship 
management on customer satisfaction in Mellat bank, Sari 
central branch (Master’s thesis), Rahe Danesh institute of 
higher education, Babol. [In Persian]

Laursen, G.H.; Thorlund, J., (2016). Business analytics for 
managers: Taking business intelligence beyond reporting. 
John Wiley and Sons.

Lee, L.S.; Green, E., (2015). Systems thinking and its implications 
in enterprise risk management. J. Inf. Syst., 29(2): 195-210 
(15 Pages).

Lee, J.; Park, S.Y.; Baek, I.; Lee, C.S., (2008). The impact of the 
brand management system on brand performance in B–B 
and B–C environments. Ind. Mark. Manage., 37(7): 848-855 
(7 Pages).

Mahjoub, A.; Asghari Aghdam, B.; Mohammadi, M., (2015). 
Examining the role of organizational culture in organizational 
learning and knowledge sharing by high school teachers in 
Miyaneh school. Cult. Manage., 9(30): 45-57 (12 Pages). [In 
Persian]

Mahmood, F., (2013). Impact of information technology usage 
by banks on customer satisfaction in banking sector of 
Pakistan. Manage. Administrative Sci. Rev., 2(2): 221-232 (11 
Pages).

Mak, L.; Marshall, S., (2004). Perceived mattering in young 
adults’ romantic relationships. J. Social. Pers. Relat., 21(4): 
469-486 (17 Pages).

Memon, S.; Qureshi, A.; Jokhio, A., (2020). The role of 
organizational culture in knowledge sharing and transfer 
in Pakistani banks: A qualitative study. Global Bus. Organ. 
Excellence, 39(3): 45-54 (9 Pages).

Mortezaei, A.; Sangari, M.S.; Nazari Shirkouhi, S.; Razmi, J., 

https://jibm.ut.ac.ir/article_64859.html?lang=en
https://jibm.ut.ac.ir/article_64859.html?lang=en
https://jibm.ut.ac.ir/article_64859.html?lang=en
https://jibm.ut.ac.ir/article_64859.html?lang=en
https://jibm.ut.ac.ir/article_64859.html?lang=en
https://jibm.ut.ac.ir/article_64859.html?lang=en
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2444569X19300319
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2444569X19300319
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2444569X19300319
https://ijir.irc.ac.ir/article_9151.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_9151.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_9151.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_9151.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_9151.html?lang=en
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJBM-11-2014-0160/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJBM-11-2014-0160/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJBM-11-2014-0160/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJBM-11-2014-0160/full/html
https://www.akademiabaru.com/submit/index.php/arbms/article/view/1224
https://www.akademiabaru.com/submit/index.php/arbms/article/view/1224
https://www.akademiabaru.com/submit/index.php/arbms/article/view/1224
https://www.akademiabaru.com/submit/index.php/arbms/article/view/1224
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0965254X.2016.1148760
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0965254X.2016.1148760
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0965254X.2016.1148760
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=F8BFOM8DCKoC&oi=fnd&pg=PA209&dq=Creswell,+J.,+Plano+Clark,+V.,+Gutmann,+M.++%26+Hanson,+W.+(2003).+Advanced+mixed+methods+research+designs.+Handbook+of+Mixed+Methods+in+Social+and+Behavioral+Research,+209(240):+209-240.&ots=gWjQtxtyJk&sig=lAb6Qwo0ONwCEQNwxmgIhDxITL0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=F8BFOM8DCKoC&oi=fnd&pg=PA209&dq=Creswell,+J.,+Plano+Clark,+V.,+Gutmann,+M.++%26+Hanson,+W.+(2003).+Advanced+mixed+methods+research+designs.+Handbook+of+Mixed+Methods+in+Social+and+Behavioral+Research,+209(240):+209-240.&ots=gWjQtxtyJk&sig=lAb6Qwo0ONwCEQNwxmgIhDxITL0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=F8BFOM8DCKoC&oi=fnd&pg=PA209&dq=Creswell,+J.,+Plano+Clark,+V.,+Gutmann,+M.++%26+Hanson,+W.+(2003).+Advanced+mixed+methods+research+designs.+Handbook+of+Mixed+Methods+in+Social+and+Behavioral+Research,+209(240):+209-240.&ots=gWjQtxtyJk&sig=lAb6Qwo0ONwCEQNwxmgIhDxITL0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=F8BFOM8DCKoC&oi=fnd&pg=PA209&dq=Creswell,+J.,+Plano+Clark,+V.,+Gutmann,+M.++%26+Hanson,+W.+(2003).+Advanced+mixed+methods+research+designs.+Handbook+of+Mixed+Methods+in+Social+and+Behavioral+Research,+209(240):+209-240.&ots=gWjQtxtyJk&sig=lAb6Qwo0ONwCEQNwxmgIhDxITL0#v=onepage&q&f=false
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/09585192.2011.560864
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/09585192.2011.560864
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/09585192.2011.560864
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/09585192.2011.560864
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0263786310000165
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0263786310000165
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0263786310000165
https://www.researchgate.net/publication/331330077_KNOWLEDGE_MANAGEMENT_AND_ORGANIZATIONAL_INNOVATION
https://www.researchgate.net/publication/331330077_KNOWLEDGE_MANAGEMENT_AND_ORGANIZATIONAL_INNOVATION
https://www.researchgate.net/publication/331330077_KNOWLEDGE_MANAGEMENT_AND_ORGANIZATIONAL_INNOVATION
https://www.researchgate.net/publication/322954620_The_Impact_of_Customer_Relationship_Management_CRM_Practices_on_Customer_Retention_and_the_Mediating_Effect_of_Customer_Satisfaction
https://www.researchgate.net/publication/322954620_The_Impact_of_Customer_Relationship_Management_CRM_Practices_on_Customer_Retention_and_the_Mediating_Effect_of_Customer_Satisfaction
https://www.researchgate.net/publication/322954620_The_Impact_of_Customer_Relationship_Management_CRM_Practices_on_Customer_Retention_and_the_Mediating_Effect_of_Customer_Satisfaction
https://www.researchgate.net/publication/322954620_The_Impact_of_Customer_Relationship_Management_CRM_Practices_on_Customer_Retention_and_the_Mediating_Effect_of_Customer_Satisfaction
https://www.taylorfrancis.com/books/mono/10.4324/9780429427473/organizational-culture-action-gerald-driskill
https://www.taylorfrancis.com/books/mono/10.4324/9780429427473/organizational-culture-action-gerald-driskill
https://ijir.irc.ac.ir/article_45143.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_45143.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_45143.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_45143.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_45143.html?lang=en
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JWL-07-2016-0070/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JWL-07-2016-0070/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JWL-07-2016-0070/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JWL-07-2016-0070/full/html
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-93118-0_1
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-93118-0_1
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-93118-0_1
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-93118-0_1
https://jks.atu.ac.ir/article_1093.html?lang=en
https://jks.atu.ac.ir/article_1093.html?lang=en
https://jks.atu.ac.ir/article_1093.html?lang=en
https://jks.atu.ac.ir/article_1093.html?lang=en
https://jks.atu.ac.ir/article_1093.html?lang=en
https://ijms.ut.ac.ir/article_36624_0.html?lang=fa
https://ijms.ut.ac.ir/article_36624_0.html?lang=fa
https://ijms.ut.ac.ir/article_36624_0.html?lang=fa
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/1331677X.2019.1676283
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/1331677X.2019.1676283
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/1331677X.2019.1676283
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/1331677X.2019.1676283
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/00251741211266660/full/html?fullSc=1&fullSc=1&mbSc=1
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/00251741211266660/full/html?fullSc=1&fullSc=1&mbSc=1
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/00251741211266660/full/html?fullSc=1&fullSc=1&mbSc=1
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/00251741211266660/full/html?fullSc=1&fullSc=1&mbSc=1
https://miguelangelmartinez.net/IMG/pdf/1994_Guba_Lincoln_Paradigms_Quali_Research_chapter.pdf
https://miguelangelmartinez.net/IMG/pdf/1994_Guba_Lincoln_Paradigms_Quali_Research_chapter.pdf
https://miguelangelmartinez.net/IMG/pdf/1994_Guba_Lincoln_Paradigms_Quali_Research_chapter.pdf
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_3595.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_3595.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_3595.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_3595.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_3595.html?lang=en
https://civilica.com/doc/564559/
https://civilica.com/doc/564559/
https://civilica.com/doc/564559/
https://civilica.com/doc/564559/
https://civilica.com/doc/564559/
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/12270b91f1d271980428341e288bf04c
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/12270b91f1d271980428341e288bf04c
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/12270b91f1d271980428341e288bf04c
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/12270b91f1d271980428341e288bf04c
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/BJM-12-2017-0404/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/BJM-12-2017-0404/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/BJM-12-2017-0404/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/BJM-12-2017-0404/full/html
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/89d8a0fc459802806585021bbcfee592
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/89d8a0fc459802806585021bbcfee592
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/89d8a0fc459802806585021bbcfee592
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/89d8a0fc459802806585021bbcfee592
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=4BMlDQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PR11&dq=Laursen,+G.+H.+%26+Thorlund,+J.+(2016).+Business+analytics+for+managers:+Taking+business+intelligence+beyond+reporting.+John+Wiley+%26+Sons.&ots=_kCvk46jAD&sig=cfaAWnpDtLhoqbWCCgOlJIfJDLI#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=4BMlDQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PR11&dq=Laursen,+G.+H.+%26+Thorlund,+J.+(2016).+Business+analytics+for+managers:+Taking+business+intelligence+beyond+reporting.+John+Wiley+%26+Sons.&ots=_kCvk46jAD&sig=cfaAWnpDtLhoqbWCCgOlJIfJDLI#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=4BMlDQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PR11&dq=Laursen,+G.+H.+%26+Thorlund,+J.+(2016).+Business+analytics+for+managers:+Taking+business+intelligence+beyond+reporting.+John+Wiley+%26+Sons.&ots=_kCvk46jAD&sig=cfaAWnpDtLhoqbWCCgOlJIfJDLI#v=onepage&q&f=false
https://publications.aaahq.org/jis/article-abstract/29/2/195/1115/Systems-Thinking-and-its-Implications-in
https://publications.aaahq.org/jis/article-abstract/29/2/195/1115/Systems-Thinking-and-its-Implications-in
https://publications.aaahq.org/jis/article-abstract/29/2/195/1115/Systems-Thinking-and-its-Implications-in
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850108000758
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850108000758
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850108000758
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850108000758
https://jcm.srbiau.ac.ir/article_10157.html?lang=fa
https://jcm.srbiau.ac.ir/article_10157.html?lang=fa
https://jcm.srbiau.ac.ir/article_10157.html?lang=fa
https://jcm.srbiau.ac.ir/article_10157.html?lang=fa
https://jcm.srbiau.ac.ir/article_10157.html?lang=fa
https://www.semanticscholar.org/paper/Impact-of-Information-Technology-Usage-by-Banks-on-Mahmood/c1904d8e83545f484535b3439ba13dbe15cfff44
https://www.semanticscholar.org/paper/Impact-of-Information-Technology-Usage-by-Banks-on-Mahmood/c1904d8e83545f484535b3439ba13dbe15cfff44
https://www.semanticscholar.org/paper/Impact-of-Information-Technology-Usage-by-Banks-on-Mahmood/c1904d8e83545f484535b3439ba13dbe15cfff44
https://www.semanticscholar.org/paper/Impact-of-Information-Technology-Usage-by-Banks-on-Mahmood/c1904d8e83545f484535b3439ba13dbe15cfff44
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0265407504044842
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0265407504044842
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0265407504044842
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1002/joe.21997
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1002/joe.21997
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1002/joe.21997
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1002/joe.21997
https://jitm.ut.ac.ir/article_63084.html


280

نشریه علمی پژوهشنامه بیمه دوره 10، شماره 4، پاییز 1400، شماره پیاپی 38، ص 280-269

AUTHOR(S) BIOSKETCHES معرفی نویسندگان
عظیم زارعی، دانشیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اداری، دانشگاه سمنان، سمنان، ایران

   Email: a_zarei@semnan.ac.ir  
  ORCID:0000-0002-8719-6338 
  Homepage: https://azarei.profile.semnan.ac.ir/#about_me

زهرا احمدی الوار، دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اداری، دانشگاه سمنان، سمنان، ایران
   Email: z.ahmadi@semnan.ac.ir
  ORCID: 0000-0002-7464-8905
  Homepage: https://gsme.semnan.ac.ir/bazargani

HOW TO CITE THIS ARTICLE: 

Zarei, A.; Ahmadi Alvar, Z., (2021). The impact of organizational culture on customer 
performance with emphasis on the role of business ontelligence. Iran. J. Insur. Res., 
10(4):269-280.

DOI: 10.22056/ijir.2021.04.02

URL: https://ijir.irc.ac.ir/article_134707.html?lang=en

(2018). The impact of business intelligence (BI) competence 
on customer relationship management (CRM) process: 
An empirical investigation of the banking industry. J. Inf. 
Technol. Manage., 10(1): 209-234 (25 Pages). [In Persian]

Najjari, R.; azar, A.; Ahmady, F.; Jalilian, H., (2015). Providing 
a framework for intelligent organization in manufacturing 
companies. Hum. Resour. Manage. Res., 5(2):139-173 (34 
Pages). [In Persian]

Nazari, S.; Hosseini, H.; Morad Alizadeh, B., (2018). The 
relationship between organizational learning and knowledge 
management with organizational agility in sport delegations 
of West Azarbaijan province. Organ. Behav. Manage. Sport 
Stud., 5(3): 11-20 (9 Pages). [In Persian]

Salavati, A.; Rostami Noroozabad, M.; Kamangar, F.; 
Rahmani Noroozabad, S., (2019). Systems thinking and 
implementation of knowledge management. J. Strategic 
Manage. Stud., 5(18): 73-99 (26 Pages). [In Persian]

Sangari, M.S., Razmi, J., (2015). Business intelligence 
competence, agile capabilities, and agile performance in 
supply chain: An empirical study. Int. J. Logist. Manage., 
26(2): 356-380 (24 Pages).

Sarvi Hampa, H.; Mahmoudi Meimand, M.; Sarlak, M.; Taghi 
Amini, M., (2018). Identifying and ranking the success factors 
of business intelligence with the approach of establishing 

knowledge management (case study: Iran’s insurance 
industry). Iran. J. Insur. Res., 7(2): 85-105 (20 Pages). [In 
Persian]

Schwaninger, M., (2008). Intelligent organizations: Powerful 
models for systemic management. Springer science and 
business media publications.

Tohidinia, Z.; Haghighi, M., (2011). Predictors and outcomes 
of relationship quality: A guide for customer-oriented 
strategies. Bus. Strategy Ser., 12(5): 242-256 (14 Pages).

Yaghoubi, N.; Khaksar, S.M.S.; Banihashemi, S.A.; Jahanshahi, 
A.A.; Nawaser, K., (2011). The impact of knowledge 
management on customer relationship management. Eur. J. 
Econ. Financ. Administrative Sci., 34(34): 76-86 (10 Pages).

Wetzels, M.; Odekkerken Schroder, G.; Van Oppen, C., (2009). 
Using PLS path modeling for assessing hierarchical construct 
models: Guidelines and empirical illustration. Manage. Inf. 
Syst., 33(1): 177-195 (18 Pages).

Zeidyahyaee, N.; Shokouhyar, S., (2020). Investigating the Effect 
of organizational culture factors on success of business 
intelligence factors. Tourism Stud. Practic. Mag., 4(3): 1-11 
(10 Pages).

 Zhang, C.; Xue, L.; Dhaliwal, J., (2016). Alignments between 
depth and breadth of inter-organizational systems 
deployment and their impact on firm performance. Inf. 
Manage., 53(1): 79-90 (11 Pages).

mailto:a_zarei@semnan.ac.ir
https://orcid.org/0000-0002-8719-6338
https://azarei.profile.semnan.ac.ir/%23about_me
file:///C:/Users/safari.al/Desktop/DESKTOP/%d8%a7%d9%86%d8%aa%d8%b4%d8%a7%d8%b1%d8%a7%d8%aa/%d9%81%d8%b5%d9%84%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87%20%d9%be%da%98%d9%88%d9%87%d8%b4%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87%20%d8%a8%db%8c%d9%85%d9%87/1400/%d9%be%d8%a7%db%8c%db%8c%d8%b2/2/book/z.ahmadi@semnan.ac.ir
https://orcid.org/0000-0002-7464-8905
https://gsme.semnan.ac.ir/bazargani
https://ijir.irc.ac.ir/article_134707.html?lang=en
https://jitm.ut.ac.ir/article_63084.html
https://jitm.ut.ac.ir/article_63084.html
https://jitm.ut.ac.ir/article_63084.html
https://jitm.ut.ac.ir/article_63084.html
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-9340-fa.html
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-9340-fa.html
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-9340-fa.html
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-9340-fa.html
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_5054.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_5054.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_5054.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_5054.html?lang=en
https://fmss.journals.pnu.ac.ir/article_5054.html?lang=en
https://www.smsjournal.ir/article_88760.html?lang=en
https://www.smsjournal.ir/article_88760.html?lang=en
https://www.smsjournal.ir/article_88760.html?lang=en
https://www.smsjournal.ir/article_88760.html?lang=en
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJLM-01-2013-0012/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJLM-01-2013-0012/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJLM-01-2013-0012/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJLM-01-2013-0012/full/html
https://ijir.irc.ac.ir/article_70964.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_70964.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_70964.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_70964.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_70964.html?lang=en
https://ijir.irc.ac.ir/article_70964.html?lang=en
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=TaqQZzHYD_kC&oi=fnd&pg=PA1&dq=Schwaninger+M.+(2009).+Intelligent+organization:+Powerful+models+for+systemic+management.+Springer-Verlage+Berlin+Heidelberg.+&ots=hAbfgkEkrM&sig=fhlqHfLuTlLuTXYwqClNG_6wXQ8#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=TaqQZzHYD_kC&oi=fnd&pg=PA1&dq=Schwaninger+M.+(2009).+Intelligent+organization:+Powerful+models+for+systemic+management.+Springer-Verlage+Berlin+Heidelberg.+&ots=hAbfgkEkrM&sig=fhlqHfLuTlLuTXYwqClNG_6wXQ8#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?hl=en&lr=&id=TaqQZzHYD_kC&oi=fnd&pg=PA1&dq=Schwaninger+M.+(2009).+Intelligent+organization:+Powerful+models+for+systemic+management.+Springer-Verlage+Berlin+Heidelberg.+&ots=hAbfgkEkrM&sig=fhlqHfLuTlLuTXYwqClNG_6wXQ8#v=onepage&q&f=false
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/17515631111166889/full/html?utm_campaign=Emerald_Strategy_PPV_November22_RoN
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/17515631111166889/full/html?utm_campaign=Emerald_Strategy_PPV_November22_RoN
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/17515631111166889/full/html?utm_campaign=Emerald_Strategy_PPV_November22_RoN
https://www.researchgate.net/profile/Seyed-Mohammad-Sadegh-Khaksar/publication/286969033_The_impact_of_knowledge_management_on_customer_relationship_management/links/57218c0808ae82260fab45ee/The-impact-of-knowledge-management-on-customer-relationship-management.pdf?_sg%5B0%5D=started_experiment_milestone&origin=journalDetail
https://www.researchgate.net/profile/Seyed-Mohammad-Sadegh-Khaksar/publication/286969033_The_impact_of_knowledge_management_on_customer_relationship_management/links/57218c0808ae82260fab45ee/The-impact-of-knowledge-management-on-customer-relationship-management.pdf?_sg%5B0%5D=started_experiment_milestone&origin=journalDetail
https://www.researchgate.net/profile/Seyed-Mohammad-Sadegh-Khaksar/publication/286969033_The_impact_of_knowledge_management_on_customer_relationship_management/links/57218c0808ae82260fab45ee/The-impact-of-knowledge-management-on-customer-relationship-management.pdf?_sg%5B0%5D=started_experiment_milestone&origin=journalDetail
https://www.researchgate.net/profile/Seyed-Mohammad-Sadegh-Khaksar/publication/286969033_The_impact_of_knowledge_management_on_customer_relationship_management/links/57218c0808ae82260fab45ee/The-impact-of-knowledge-management-on-customer-relationship-management.pdf?_sg%5B0%5D=started_experiment_milestone&origin=journalDetail
https://www.jstor.org/stable/20650284
https://www.jstor.org/stable/20650284
https://www.jstor.org/stable/20650284
https://www.jstor.org/stable/20650284
https://geplat.com/rtep/index.php/tourism/article/view/519
https://geplat.com/rtep/index.php/tourism/article/view/519
https://geplat.com/rtep/index.php/tourism/article/view/519
https://geplat.com/rtep/index.php/tourism/article/view/519
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720615000889
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720615000889
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720615000889
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720615000889
https://ijir.irc.ac.ir/article_134707.html?lang=en

