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 چکیده 
فرهنگ یادگیری الکترونیکی در جهت پذیرش فناوری اطلاعات و    مؤثرشناسایی و ارزیابی عوامل    باهدف  حاضر  پژوهش

با روش   رویکرد پژوهش کیفی و به لحاظ هدف، پژوهشی اکتشافی. است شدهانجامشرکت سیمان شرق در  SCRMاستقرار  

خبرگان و   نفر از مدیران شرکت سیمان شرق و  25تعداد    تحلیل تم است که در آن با استفاده از مصاحبه نیمه ساختاریافته

حاکی از هفت تم اصلی یا    پژوهش های  یافته  اندشدهانتخاب  ی هدفمند ریگنمونهدر این حوزه به روش انتخاب    نظران صاحب

. این هفت تم است SCRMدر فرهنگ یادگیری الکترونیکی در جهت پذیرش فناوری اطلاعات و استقرار  مؤثرهمان عوامل 

از این    شده شناسایی، خروجی، اثر و پیامد که کدهای  فرآیندهااز عوامل ساختاری، عوامل رفتاری، عوامل محیطی،    اند عبارت

در ایجاد یک فرهنگ یادگیری الکترونیکی در جهت پذیرش    هااصلی در متن حاصل از سپس نقش هر یک از زیر مقوله  هایتم

توان بیان داشت که در بین عوامل اصلی  آمده میدستدر خصوص نتایج به  بررسی شد.  SCRMفناوری اطلاعات و استقرار  

 ی ر یادگی   فرهنگ جهت  شرق    مان یشرکت سدهد  عامل فرآیندها بیشترین تأثیر را بر روی نتایج داشته است و این امر نشان می

 .باید به فرآیندهای کاری خود توجه بیشتری داشته باشد یکیالکترون 
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 مقدمه  - 1

با    زمانهمست.  ا  در حال گسترش روند تحولات جهانی با محوریت توسعه پدیده فناوری اطلاعات

و    ها هبر شیو  ها آن  تأثیری نوین در فناوری اطلاعات و  هاهو ظهور پدید  ها مهارتتغییرات سریع فنون و  

 وکار کسبدنیای  و با توجه به اینکه    است  شدهدگرگونزیستن، فرآیند آموزش نیز متحول و    هایروش

رقیب، برتری   هایسازمانشی گرفتن از  در حال تغییر است، شرط پی  سرعتبهرقابتی قدرتمند کنونی که  

در نیروی انسانی و لازمه آن، توانایی سازمان در آموزش مداوم کارکنان خود است؛ اما واقعیت موجود  

 .(1)ت سنتی بیش از این پاسخگوی جهان متغیر و متحول امروز نیس هایروشن دارد که آنشان از 

افزایش کنونی،  متغیر  دنیای  شخصهاهرایان در  فناوری ی  سواد  نرخ  ارتقای  روزافزون  سرعت  و  ی 

برای حرکت   را  افراد، شرایط خوبی  انقلاب    هاسازماناطلاعات  دنیای آبه سمت یک  از طریق  موزشی 

روش عمده    منزلهبه الکترونیکی    یادگیری،  روزافزونی  طوربه اکنون    کهطوریبهمجازی فراهم آورده است،  

اقدام به   تدریجبه  هاسازماناست. در این راستا    شدهپذیرفته  هاسازمانبرای تربیت کارکنان در    واصلی

تا بتوانند همگام با توسعه فناوری،    اندهکرد  یادگیری و آموزش الکترونیکی  هاینظامو    ها ه از شیو  گیریبهره

 (. 2دارند )نگهو فعال  روزهب کارشان،  موردنیازدانش و مهارت  ازنظرکارکنان و کارمندان خود را 

رسان طریق  از  آموزش  شامل  الکترونیکی  الکترونیکی  هاه یادگیری  اینترانت،   ازجملهی  اینترنت، 

کلارك و مایر، یادگیری  .دی است  ، تلویزیون و سی ایماهوارهاکسترانت، نوارهای صوتی تصویری، پخش 

بهبود در  منظوربههمچون کامپیوتر و موبایل    الکترونیکی را روش ارائه مطالب از طریق وسایل دیجیتالی

 (. 3اند )هیادگیری تعریف کرد

عوامل   از  در    مؤثریکی  الکترونیکی  یادگیری  به    هاسازمانبر   است.  سازمانی فرهنگتوجه 

و رفتارهای   شدهنهادینهاست که در کارکنان    هایینگرشهنجارها و   ، هایارزششامل    سازمانیفرهنگ

فرهنگ موضوع    سازمانی فرهنگیادگیری الکترونیکی و    مؤلفهکه با ادغام دو    دهد میکارکنان را شکل  

مطرح  کیالکترون  یریادگی از    یریادگیفرهنگ    .گرددمیی  استفاده  به  نوین   هایفناوریالکترونیکی 

  ی و عادات سازمان   ها ستمیها، ساز ارزش   یامجموعه  اطلاعاتی و ارتباطاتی در سازمان اشاره دارد که در قالب 

را حما  بود و کل سازمان  افراد  تشو  تیکه  م  کند می  قیو  را عملکرد خ  و  ی ستگیدانش، شا  زانیتا  ود 

 (.۴صورت مستمر بهبود بخشند )به

توجه به استقرار مدیریت ارتباط    ها سازماناخیر در    هایسالدر    موردتوجه  های تمیکی از انواع سیس

که توسط   داند می  هاسازمانرا یک فلسفه و استراتژی برای    SCRM  نبرگیگر  با مشتریان اجتماعی است.

مشتریان    هایفناوری با  تعامل  برای  و  پشتیبانی شده  ارتباطاتی  و  )آمده    وجود  بهاطلاعاتی  ؛  (5است 

بیان داشت که  تمیبنابراین   از    SCRMوان  استفاده  به  از مشتریان خود  و    هافناوریجهت پشتیبانی 

مشتریان    هایزیرساخت  با  تعاملات  افزایش  آن  استقرار  از  و هدف  داشته  توجه  و    صورتبهآن  آنلاین 
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آن نیز وجود برخی عوامل نظیر فرهنگ یادگیری اهمیت بالایی    سازیپیادهاست که جهت    روزیشبانه

 لازم و ضروری است.  هاسازماناین سیستم برای کلیه  سازیپیادهد و در عصر اطلاعات دار

اخیر همواره تلاش نموده است تا   هایسالاست که در    هاییشرکتیکی از  هم  سیمان شرق    شرکت

گردد و با توجه   مندبهرهئه خدمات به مشتریانش  ااطلاعاتی و ارتباطاتی مختلف جهت ار  هایفناوری از  

پایدار این سازمان در به استقرار سیستم    اندازچشم  به  SCRMسازمان دستیابی به رشد و سودآوری 

های کنترل ترافیک حمل بار  در این راستا با کمک فناوری اطلاعات به خلق سیستم   ،اقدام نموده است

به دلیل عدم   تاکنوناما  سیمان، باشگاه مشتریان و رانندگان، اپلیکیشن ارتباط با مشتری نموده است،  

یادگیری مناسب بین کارکنان باعث شده بازدهی سیستم فوق اندك بوده و نتواند اهدافی را که سازمان  

از طریق آن دنبال نموده تا حد قابل قبولی محقق نماید که مدیران سازمان معتقدند عدم وجود فرهنگ 

ی نشان نداده و این امر به یادگیرجدید باعث شده تا کارکنان نیز تمایل چندانی    هایفناورییادگیری  

باشند که باعث افزایش    الگوییبه دنبال    SCRMاستقرار    هایچالشتا سازمان جهت کاهش    باعث شده

فرهنگ یادگیری الکترونیکی   های چالشی در سازمان باشد تا بدین طریق بر کیالکترون یریادگیفرهنگ 

که در این راستا هدف    نمایند  برداریبهرهکامل    طوربهنیز    SCRMسیستم    هایقابلیتو از    فائق آمده 

ارزیابی عوامل   و  الکترونیکی در جهت پذیرش فناوری   مؤثرپژوهش حاضر شناسایی  یادگیری  فرهنگ 

 .است SCRMاطلاعات و استقرار 

دگیری الکترونیکی مبتنی بر ی نبوده و باید یک الگوی یانثسیمان شرق نیز از این قاعده مست  شرکت

انتظار داشت که شرکت   توانمی قرار دهد، در غیر این صورت    مدنظر  SCRM  سازیپیادهرا جهت  فرهنگ  

اطلاعاتی و ارتباطاتی نوین جهت ارتباط با مشتریان خود استفاده نموده    هایفناوری  های قابلیتنتواند از  

و   مشتریانش  ریزش  باعث  امر  این  سازمان    کاهش   درنهایت و  طی  گرددمیسودآوری  دیگر  سوی  از   .

در ادبیات نظری و تجربی توجه به فرهنگ یادگیری الکترونیکی بیشتر معطوف به    شدهانجام هایبررسی

به    های سازمان بوده است و چندان  ی تولیدی توجه نگردیده که این امر هاشرکتآموزشی و خدماتی 

از نتایج   تا   نماید مییک شرکت تولیدی است دوچندان    لازمه انجام پژوهش در شرکت سیمان شرق که

 بتوان در راستای تحقق اهداف مربوط به استفاده نمود.  آمدهدستبه

 

 وهشپژ   مبانی نظری   1-1

های تولیدی بـر کسـی پوشـیده نیست. فرهنگ یادگیری بر وکارکسبیادگیری امروزه در  فرهنگ  

ها کمک کند. هنجارها و  وکارکسببـه موفقیـت بیشتر    دتوانمیسطوح مختلف سازمانی اثرگذار است و  

بـه   نسـبت  سـازمان  اعضـای  به   مسائلی باورهـای  توجه  مشتری،  نیاز  یا  مشتری  به  احترام  همچـون 

ارتباطات   مواردی  سازمانی درونتغییرات محیطی،  و  برای کسب موفقیت  توانایی سازمان  ،  دستازاین، 

نوین   هایفناوریدر دهه اخیر با ورود    اما  ؛و تأمل است  موردبحثنی  همگی در فرهنـگ یـادگیری سـازما
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الکترونیکی تغییر ماهیت داده و سازمان   یادگیریاطلاعاتی و ارتباطاتی فرهنگ یادگیری سنتی به فرهنگ  

نوین سازگار   را با شرایطمناسب با یادگیری الکترونیکی همسو بوده و خود    هنجارهای  هاارزشنیز باید به  

نوین اطلاعاتی    های فناورینتوانند در استقرار    هاسازمانانتظار داشت که    توانمینمایند در غیر این صورت  

ه به دلیل سنتی رفتار نمودن ممکن است از رقابت در عرص  درنهایتو ارتباطاتی موفق ظاهر گردند و  

 خواهد شد.  ها آندور بمانند و حتی منجر به نابودی  وکارکسب

و سعی    انددانسته   بااهمیتنقش مشتری را در حفظ بقای خود بسیار    هاسازماناخیر    هایسالدر  

 ییرتغ  ، هایفناوریارتباط با مشتریان را نیز با توجه به آخرین تغییر و تحولات    های روشکه    اندنموده

 SCRM  اندداشتهجهت ارتباط با مشتریان بدان توجه    ها سازمان  اخیراًکه    هایی روشرین  از آخ  یکی  دهند. 

قالب   در  که  بوده  کارکنان  مناسب  یادگیری  نیازمند  آن  استقرار  که  است  تحقق   سازمانی فرهنگبوده 

 وانتمیاطلاعاتی و ارتباطاتی ن  هایفناوریو بدون توجه به فرهنگ یادگیری مناسب در حوزه    باید می

 داشت. SCRM آمیزموفقیت امید چندانی به استقرار 

 فرهنگ یادگیری الکترونیکی 

از این تعاریف   استتعریف    160از    بیشاست که    شدهارائه از فرهنگ تعاریف متعددی   که بعضی 

از اولین تعاریف نسبتاً جامع   یکی   .دهندمیمفهوم عام و برخی دیگر مفهوم خاصی از این واژه را به دست  

انگلیسی اعتقاد داشت که فرهنگ عبارت است   شناسیمردماست. این    شدهارائه  از فرهنگ توسط تایلور

و   هاسنت، ورسومآداب کار، اعتقادات، قوانین و مقررات، ، هنرها، افها دانشاز علوم،  ایپیچیدهاز مجموعه 

فرهنگ به   (. 6کند )عنوان عضو جامعه اخذ میان بهو عاداتی که یک انس  هاه خلاصه کلیه آموخت  طوربه

ازند.  سمیافراد این معنا را از طریق تجربه، تفسیر، تفکر و تصوراتشان    کهطوری بهمعنی ساخت معنا است  

ی تعاملی  فرآیندهابر تجارت و ادراکات اعضای جامعه و    تأکید فرهنگی،    اندازچشمی از  مطالعه یادگیر

، علاوه بر تلقی فرهنگ نگارانقوماین تجارب و ادراکات است. انسان شناسان و    دارندهنگهو    ایجادکننده

رآیندی که بر یادگیری، آن را در معنایی تفسیری و محلی شده به معنای ف  مؤثرعنصر مستقل    عنوانبه

شاید    (. 7برند )مختلف حضور یابند، به کار می  جمعی  های فعالیتازد تا در  س میرا قادر    کنندگانشرکت

از فرهنگ   از این   تریدقیقتا مفهوم    گردیده است عنوان کرد  ارائهلازم باشد تعاریف گوناگونی را که 

 .پدیده ذهنی و ناملموس به دست آید

  رایج   1980از راه دور است که از اواسـط دهـة    هایآموزش از    ایعه زیرمجمویادگیری الکترونیکی  

آموزش از راه دور   است.  یافتهتوسعهشد و با گسترش استفاده از اینترنت با سرعت زیـادی رشـد کـرده و  

از: جـدا بـودن یـاد دهنـده و    اندعبارتکه    استعنصر اصلی    پنجروشی برای آموزش است کـه شـامل  

فنی برای برقراری ارتباط و امکان دستیابی به   رسانهیـک سازمان آموزشی، استفاده از    تأثیریادگیرنـده،  

تکاملی آموزش از راه    یادگیری الکترونیکـی، جدیـدترین شـیوه از سـیر  (.8اجتماعی )آموزشی و    اهـداف

 (. 9دور )
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واند از طریق لوح فشرده شبکه محلی یا اینترنت تمیع آموزشی است که  یادگیری الکترونیکی یک ابدا

مزایای استفاده از یادگیری الکترونیکی    ترین مهماز  (.  10باشد )ارائه شود و شامل آموزش مبتنی بر وب  

از بین بردن فضای میان آموزش و کار است. در حقیقت یادگیری الکترونیکی در هر زمان و یا مکان که 

که میدانیم همیشه در مقابل   طورهماناما  آید؛  میخواهد بود و به کمک حرفه ما    دسترسی قابلاشد،  نیاز ب 

بخواهیم با استفاده از یادگیری   کهدرصورتیوجود خواهد داشت.    هایی مقاومتاجرای یادگیری الکترونیکی  

در این زمینه خواهد بود،   قوی سازمانیفرهنگالکترونیکی کارایی سازمان را بهبود دهیم، احتیاج به یک 

 (.11کنند )و با تمام وجود درك    خوبیبه تمامی افراد سازمان ضرورت و لزوم استفاده از آن را    کهطوری به

یادگیری الکترونیکی در سازمان    سازیپیادهبزرگ امروزی بارها سعی در اجرا و    هایسازمانبسیاری از  

، مجدداً به مطالعه و  کنند نمیسازمان خود موفق ارزیابی    را دراجرای آن    که هنگامیو    نمایندمیخود  

ی هنگفتی را صرف طراحی  هاهآن کرده و بعضاً هزین  سازیپیادهدر    شدهاستفادهبررسی روش و فرآیندهای  

اشکال اساسی کار را ندیده و این موضوع مهم، چیزی جز نگاه    کهدرصورتی .  کنندمیمجدد کلیه فرآیندها  

یادگیری الکترونیکی تنها در صورتی موفق خواهد بود که   سازیپیاده  .ستین  سازمانی فرهنگاساسی به  

یکی از وظایف اساسی خود و فرصتی استثنایی برای   عنوانبهافراد درون سازمان، آموزش و یادگیری را  

کار آسانی نبوده و    هاسازماناما جا انداختن این فرهنگ در  ؛  خود بدانند  هایتواناییو    هامهارت ارتقاء  

 (.12داشت )احتیاج به کار کارشناسی خواهد 

با توجه به مختصات فرهنگی گروه  فناوریهر  بنابراین،   های مخاطب مدنظر قرار گیرد؛  بهتر است 

ی هدف است. آموزش هاها و نیازهای مادی و غیرمادی گروهچراکه هدف تکنولوژی برآورده کردن خواسته 

های مخاطب موردتوجه های مادی و غیرمادی گروهالکترونیکی نیز بایستی با توجه به نیازها و خواسته 

های غیرمادی هر گروهی، فرهنگ آن گروه و یا جامعه است؛ از . یکی از نیازها و خواسته (13) ردیبگقرار 

توان گفت درواقع می .رهنگ توجه جدی شودهای الکترونیکی بهتر است به ابعاد فاین لحاظ در آموزش 

های باز اجتماعی هستند و هرگونه تغییری در سیستم  که آموزش الکترونیکی و فرهنگ هر دو جز سیستم

 اجتماعی بایستی با توجه به اجزای دیگر سیستم صورت پذیرد. 

 پذیرش فناوری اطلاعات

، »به مطالعه، طراحی، توسعه،  شده استیفتعر انجمن فناوری اطلاعات آمریکا وسیلهکه به  طورهمان

افزاری و  های نرمهای اطلاعاتی مبتنی بر رایانه، خصوصاً برنامهسازی، پشتیبانی یا مدیریت سیستم پیاده

میسخت  رایانه  استفاده   طوربه پردازد«.  افزار  مانند  مسائلی  با  اطلاعات  فناوری   یهاهرایان از  کوتاه، 

  یاطلاعات به شکل  یابیپردازش، انتقال و باز  ،حفاظت  ره،یذخ  ل،یتا تبد  د دار  سروکار افزارنرم و   الکترونیکی

 . (1۴) رد یپذمطمئن و امن انجام  

فناوری اطلاعات در سازمان    کارگیریبهتوان تداوم سازمان در محیط متغیر و رقابتی امروزی مستلزم  

  پردازان از نظریه ای پررنگ است که بسیاری  ازهاندهجدید ب  هایسازماناست. نقش فناوری اطلاعات در  
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گیران   تصمیم  و  مدیران  این    ها سازمانسازمان،  با  مرتبط  استراتژی  اتخاذ  به  در   ها فناوریرا 

 (. 9کنند )توصیه می هاسازمانآتی  هایگیریجهت 

اطلاعات  فناور کار  پیونددهنده یک    عنوانبهی  به  را  روز  علوم  تمامی  اطلاعات  گمی،  بتواند  تا  یرد 

مختلف جامعه را در کمترین   هایقسمتو بالاخره همه مردم در    هاسازمانمتخصصان، صنایع،    موردنیاز

ی جهان را امروزه فناوری اطلاعات مرزهای کشورها  کهطوری بهکند.    تأمینزمان و بهترین وجه ممکن  

و  میدر جهانی    ها ملتنوردد  جامعه  یک  در  بتوان گفت    .ردآومی  گرد همرا  صحیح   کارگیریبهشاید 

به بار   هایخرابیآینده زندگی بشر را بهبود خواهد بخشید، بلکه سعی دارد تا    تنهانهفناوری اطلاعات  

 (. 15کند )گذشته را نیز اصلاح   هایفناوریآمده ناشی از  

 را  هاییفناورینیاز به پذیرش چنین    ها سازمانجدید، برخی    هایفناوری توسعه چشمگیر   باوجود

کامل  به بهدستبهطور  سپرد  آمده  به    اندهفراموشی  نسبت  اینکه  یا  فرآیندهای  درباره  گیریتصمیمو 

از مدیران تمایل   برخی   کنند.می آن با سرعت بسیار پایینی حرکت  سازیپیادهپذیرشی مربوط و اقدام به  

که بسیاری   رسد می  به نظر   حالدرعین،  کارگیرندبه تجارت را  در دنیایموجود    های فناوریدارند تا بهترین  

 های فناوری. جامعیت این  دارند  هافناوریاثرات انسانی و سازمانی این   از  پوشیچشمگرایش به    هاآن از  

گرفت. دلیل این  از ضعف در نظر ایبالقوهمنبع  عنوانبه قعدرواتوان بالقوه آن را می هایتوانایی جدید و

از   برداری بهرهدر    شانناتوانیخود یا   برابر رقبای  هافناوریامر ناتوانی مدیران نسبت به استفاده از این  

، کفایتشان هافناوریاین    های قابلیتمسئله بایستی   است. جهت حل  ها فناوریناشی از این    هایفرصت

از مزایای آن و تلاش در جهت کسب ذهنیتی نو از مدیریت را درك    برداریبهره، امکان  وکارکسب برای  

ارتباط دقیق  حالدرعینکرد.   با    هایفناوری، درك نحوه  نیز چگونگی  یهاستمی سجدید  و   اطلاعاتی 

 (. 16است )مند ، بسیار ارزش هاییفناوری با توجه به امنیت چنین   وکارکسبتضمین تداوم 

 مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی

و    یتوسعه، نگهدار  جاد،یا  منظوربهکه    یی هاگام  از مجموعهعبارت است    انیارتباط با مشتر  تیریمد

ب  مدتی روابط طولان  یسازنه یبه ارزشمند  برداشته م  انیمشتر  نیو   تیری. اصطلاح مدشودی و سازمان 

 منظور به  وکارکسبراهبرد    کیآمد و در قالب    دیپد  1990آن از دهه    یبا مفهوم امروز   انیارتباط با مشتر

به سازمان   یارتباط با مشتر  تیریشد. مد  ن یتدو  انیارتباطات با مشتر  نیارزشمندتر  تیریانتخاب و مد

 (. 17کند ) تیریرا مد  انشیارتباط با مشتر ،یافتهسازمان ایشیوهبه  کند میکمک 

مختلف   هایتکنولوژی است که اغلب با ابزارها و  یاستراتژ نیاول یاجتماع  یاط با مشترارتب تیریمد

محصول   کی  عنوانبهبوده و معاملات را    یبر اساس تعاملات با مشتر  یاستراتژ  نیوند. اشمی  یبانیپشت

(  ست؟یچ  یارتباط با مشتر  تیریدرباره )مد  یاجتماع   یارتباط با مشتر  تیری. مدردیگمیدر نظر    یجانب

ارتباطات   ت یریو مد  ها هداد  یبرا  بانیپشت  ستمیفرآیند و س  ک ی  یو به معنا  یافتهتکامل  صورتبهاما    است

مشتر محور    مؤثر  وهیش  کیبه    یبا  فرآیند  اجتماعی  استو  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  حقیقت  در   .
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ازاریابی، فروش و خدمات پشتیبانی، موجبات که علاوه بر ب   کند میفراهم    ها شرکترا برای    هایی فرصت

 (. 18آورد )میرضایت مشتریان و فرآیند بـازخورد مسـتمر در مـورد کالاهـا و خدمات شرکت را فراهم  

 

 پژوهش پیشینه    1-2

بر پذیرش اثربخش فناوری    ICTآموزش    تأثیر( در مقاله یا با عنوان بررسی  1396قنبری و کریمی )

متغیر   5اطلاعات بیان داشتند که نتایج نشان داد بین کارکنان آموزش گذرانده و آموزش نگذرانده در  

، همه روابط بین متغیرهای مد  ها دادهمد پذیرش فناوری تفاوت معنـادار وجـود دارد. بر اساس تحلیل  

گروه   به    یدهدآموزش ساختاری  توجه  به آموزش،    تأثیربا  توجه  با  و  آمدند  دست  به  معنادار  و  مثبت 

دارای برازش مناسب است و بر   یدهدآموزشبرازش، مد ساختاری پـذیرش فنـاوری گروه    یهاشاخص

 .(19دارد )در جامعـه مـوردنظر را  کارگیریبههمین اساس قابلیت 

رش سیستم مدیریت با عنوان یک مدل مفهومی برای پذی  یامقاله( در  1395حیدریه و مصطفی پور )

با بررسی چند مدل    پژوهشاجتماعی بیان داشتند که در این    یهادر شبکه   SCRM  یبا مشترارتباط  

 یندر امنتشرشده    هاییو تئور  هانظریه توجه به    با   پذیرش تکنولوژی و  ٔ  درزمینهمفهومی محققان،  

است.    شدهپرداخته ایران    یهادر بانک  SCRMشده در پذیرش تکنولوژی    سازییبومزمینه به ارائه مدلی  

در پذیرش این  تأثیرگذار، عوامل از پرسشنامهاستفاده  با  و یاکتابخانهدر این راستا با مطالعات میدانی و  

در   پذیرش   30تکنولوژی  برای  مناسب  مدل  یک  ارائه  به  منجر  تحقق  نتایج  شد.  بررسی  ایران  بانک 

 .(20شد )بانکداری ایران  در صنعت SCRM تکنولوژی

ی  هادانشگاهبا عنوان واکاوی فرهنگ یادگیری الکترونیکی در    ایمقاله( در  1389کیان و عطاران )

 عنوان بهفهم فرهنگ یادگیری،    درصدد ایران یک پژوهش نظریه مبنایی بیان داشتند که این پژوهش  

 . (7است )یادگیری الکترونیکی دانشگاه ایران  ، در فضایشدهتجربهبازنمایی از برنامه درسی 

اطلاعاتی جهت یادگیری    هایفناوریبر استقرار    مؤثربا عنوان عوامل    ایمقاله( در  2018)  1سولانگری 

 کارگیریبه  مالی،   منابع   اطلاعاتی،   های یرساختز  ،سازمانی فرهنگالکترونیکی بیان داشت که توجه به  

 . (2دارد ) آمیزیت موفققرار مناسب فناوری نقش مهمی در است

عوامل خارجی سازمان بر پذیرش فناوری مدیریت    تأثیربا عنوان    ای مقاله( در  2017همکاران )  و  2گو

 افزاریسختو    افزارینرم  هاییرساختز  ارتباط با مشتریان اجتماعی بیان داشتد که توجه به نوع فناوری،

 (. 21داشت )خواهد  SCRMی اینترنتی نقش مهمی در استقرار هاشبکهو حمایت از 

مشخص شد که    یو خارج  یداخل  هایپژوهش  ی و تجرب  ینظر  اتیدر ادب   آمده عملبه  های بررسی  یط

رو  قاتی تحق  شتریب پذ  مؤثرعوامل    یبر  فرهنگ   وازدید  اندمتمرکزشدهاطلاعات    هایفناوری  رشیبر 

 
1. Solangery 
2Gu . 
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موضوع پژوهش حاضر   زیشرق ن  مانیدر شرکت س  گرید  یو از سو  اندهبدان ننمود  یتوجه چندان  یریادگی

ن  موردتوجه به  توجه  با  و  است  ا  ازینبوده  به    نیمبرم  فرهنگ    یالگو  کیشرکت   ی ری ادگیمناسب 

که در مدل   و نو باشند   عیواند بدتمی  ج یپژوهش حاضر بدان پرداخته خواهد شد که نتا  در  ،یکیالکترون

ل ابعاد اصلی مد   عنوانبهعامل اصلی فردی، محیطی، سازمانی، مدیریتی و تکنولوژیکی   5  اولیه پژوهش

 هستند.  1 جدول شمارهشناسایی شدند که به شرح 

Table 1: components and initial dimensions from previous research 

Dimensions Components References 

Personal 

factors 

Personal perspective [22] 

Perception of system [3] 

Quality of workforce [17] 

Mental norms [3] 

Environmental 

factors 

Preparedness [17] 

Integration of learning [23] 

Soft and hard 

infrastructure 

[24] 

Correct use of 

technology 

[17] 

Management 

factors 

Supports for online 

networks 

[24] 

Wise management [17] 

Delegation of 

responsibilities 

[17] 

Efficient management [17] 

Organizational 

factors 

Learning culture [25] 

Non-resistance to 

change 

[22] 

Organizational 

innovation 

[22] 

Financial resources [22] 

Technological 

factors 

Ease of use [26] 

Benefits of use [26] 

Perceived risk [26] 

Communication 

infrastructure 

[26] 

 پژوهش روش    - 2

نیز    هاهبه لحاظ هدف، پژوهشی اکتشافی است و از منظر روش گردآوری و تحلیل داد  پژوهشاین  

باز مصاحبه از قبل مشخص شد بود و   سؤالاتکیفی با استفاده از مصاحبه نیمه ساختاریافته که   پژوهش

فرهنگ   مؤثرمشابه پرسیده شده که برای شناسایی و ارزیابی عوامل    هایپرسش،  دهندگانپاسخاز تمام  

 . گرددمیاستفاده  SCRMیادگیری الکترونیکی در جهت پذیرش فناوری اطلاعات و استقرار 
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آوردن ابعاد مدل اولیه از رویکرد تحلیل محتوا استفاده شد که    به دستکه گفته شد جهت    طورمانه

گیری که به روش نمونهنفر از مدیران شرکت سیمان شرق و خبرگان    25با    شده انجامی  هاهطی مصاحب

ده مربوط شهای خاص بر اساس معیارهای از قبل مشخصکنندهکه با انتخاب آگاهانه شرکت  1هدفمند 

و است  گرفته  صورت  پژوهش  ویژه  سؤال  توصیف    به  شناختی   های ویژگیمشخصات  جمعیت 

عوامل ساختاری، عوامل رفتاری،    مقوله  7آمده است و همچنین در    2  جدول شمارهدر   شوندگانمصاحبه 

 ی هر یک شناسایی شدند. هاهمقول ریز پیامد، و ، خروجی، اثرفرآیندها عوامل محیطی،  

 
Table 2: Demographic characteristics of participants 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

گر الگوهای معنی و موضوعاتی که جذابیت بالقوه شود که تحلیلتحلیل تِم زمانی شروع می  فرا گرد

-ها و خلاصهمستمر بین مجموعه داده  وبرگشترفت. این تحلیل شامل یک  دهد میقرار    موردنظردارند را  

آیند. نگارش تحلیل از همان مرحله اول هایی است که به وجود میو تحلیل داده  های کدگذاری شده

راه    طورکلیبهشود.  شروع می تمِ وجود    فردینحصربه مهیچ  ندارد  برای شروع مطالعه در مورد تحلیل 

(27.) 

 
3Purposive Sampling. 

Demographic 

variables 

Characteristic Number Frequency 

(%) 

Gender Female 2 0.08 

Male 23 0.92 

Education Associate 

Degree 

3 0.12 

Bachelor’s 

Degree 

10 0.40 

Master’s 

Degree 

7 0.28 

PhD 5 0.20 

Age 20-30 1 0.04 

30-40 19 0.40 

40-50 12 0.48 

Over 50 years 2 0.08 

Professional 

experience 

(years) 

1-10 3 0.12 

11-20 14 0.56 

20-30 6 0.24 

Over 30 years 2 0.08 
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است. این روش    هاه( موجود درون داد هایتمتحلیل تم روشی برای تعیین، تحلیل بیان الگوهای ) 

قالب    دهیسازمانرا    ها هداد در  و جنبتمیاما  ؛  کندمیتوصیف    اتییجزو  رفته  فراتر  این  از  ی هاهواند 

دلایل انتخاب ما برای استفاده از روش تحلیل تم،    ترین مهماز    کند.   نیز تفسیرمختلف موضوع پژوهش را  

کاربری و سهولت   اید  ها هآن در گردآوری و تحلیل داد  کارگیریبهانعطاف  ی ها هاست. در گام نخست 

و استقرار مدیریت   همچون ارائه یک مدل فرهنگ یادگیری الکترونیکی در جهت پذیرش فناوری اطلاعات

 . استارتباط با مشتری اجتماعی 

(  هایتم)   الگوهایتحلیل تم( نوعی روش کیفی برای تعیین، تحلیل و بیان  )مضمون    وتحلیلتجزیه 

باز انجام خواهد گرفت و پس   کدگذاریروش تحلیل تم، نخست مرحله  بنا براست.  ها هموجود درون داد

 ود.شمیی مربوطه اقدام هاهبیات و مبانی نظری، به ساخت گویاز استخراج کدها، همچنین مطالعه اد

که    پژوهش( است. با توجه به هدف  غیر آماریدر این فاز، قیاسی )  وتحلیلتجزیه، روش  دیگربیانبه

مدل فرهنگ یادگیری الکترونیکی در جهت پذیرش   تأثیرپذیرو    تأثیرگذار  هایمؤلفههمانا استخراج ابعاد و  

اطلاعا استقرار  فناوری  و  و  SCRMت  از   است  بخشی  اینکه  دلیل  طریق   ها هداد  آوریجمع به  از 

 وتحلیل تجزیهکیفی از روش    وتحلیلتجزیهمشارکتی صورت گرفت، لذا در    ساختاریافتهی نیمه  هاه مصاحب

تم)  مضمون داد  (تحلیل  روش  این  شد.  توصیف   دهی سازمانرا    هاهاستفاده  جزییات  قالب  در  و  کرده 

فرآیند تحلیل تم  ی مختلف موضوع پژوهش را تفسیر کند. هاهواند از این فراتر رود و جنبتمیاما   کند می

تفسیر   درنهایتو    ها تمبر اساس    ها داده  بندیطبقهیا الگوی معانی،    2ها تم، شناسایی  1شامل کدگذاری

نظری و اصول   هایسازه،  ۴، روابط، الگوهای فراگیرهاشباهت  منتج شده بر اساس  3ساختارهای تماتیک

 (.28است )تشریحی 

  باز آزمون. در پژوهش حاضر از پایایی  گرددمیپژوهش اطلاق    هاییافتهپایای پژوهش به سازگاری  

های برای افزایش قابلیت اعتماد یافته  پژوهش. روایی  است  شدهاستفاده  هامصاحبهبرای محاسبه پایایی  

های تدوین و در طول ، پروتکل مصاحبه شامل شیوه شروع مصاحبه، ورود به بحث و سیر پرسشپژوهش

گویی و نوسان زیاد در مصاحبه اتفاق نیفتد. از ها راهنمای پژوهشگر در مصاحبه بود تا پراکندهمصاحبه 

های خود صاحبه و آزاد بودن پژوهشگر برای طرح پرسشسوی دیگر، با مشخص نمودن محورهای اصلی م

و حذف    پژوهشگر نسبت به موضوع  پژوهششده است. مستقل بودن  نیز حفظ  پژوهشدر هر محور، روایی  

پژوهشغیر لازم، مهم  هایفرضو پیشو تعصب   پایایی در  این (.  29است )های کیفی  ترین عنصر  در 
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است ضمن اینکه در   قرارگرفته  مورداستفادهبراون و کلارك    شناسیروشپژوهش برای تحلیل تم، اساس  

 است. شدهانجام 12نسخه  Nvivo افزارنرمبا کمک  ها هداد بندیطبقهاین مطالعه تحلیل و 

 

 های پژوهش یافته  - 3

ها با استفاده از مصاحبه نیمه وتحلیل کیفی دادهبا توجه به روش تحقیق موردنظر در این پژوهش، تجزیه

بهساخت شناسایی  اریافته  عوامل    ترینمهممنظور  ارزیابی  و  شناسایی  یادگیری   مؤثرمعیارهای  فرهنگ 

 شد. پرداخته SCRM الکترونیکی در جهت پذیرش فناوری اطلاعات و استقرار
 

 هاهو آشنایی با داد  سازی آمادهمرحله اول    1- 3

برای   شد.  قرارگرفته  موردبررسی  دقتبه  هاه، در مرحله اول دادها ه در این روش بعد از برگزاری مصاحب

ور غوطه  ایتااندازه  ها آن ها آشنا شود لازم است که خود را در  اینکه محقق با عمق و گستره محتوایی داده

فعال   صورتبهها  و خواندن داده  «هابازخوانی مکرر داده»ها معمولاً شامل  ور شدن در دادهسازد. غوطه

 .ها( استجستجوی معانی و الگو)
 

 مرحله دوم ایجاد کدهای اولیه  2- 3

است. این    پیداکردهآشنایی    هاآنها را خوانده و با  شود که محقق دادهمرحله دوم زمانی شروع می

نمایند که به نظر ها را معرفی میها است. کدها یک ویژگی دادهمرحله شامل ایجاد کدهای اولیه از داده

 (. 27ها( متفاوت هستند )دهای تحلیل )تمِای کدگذاری شده از واحهداده  .رسدگر جالب میتحلیل

در کلیه مجموعه   مندنظامبه روشی    ها هداد  توجهجالبی  هاه جنب  کدگذاریدر این مرحله اقدام به  

مصاحبه،   25. در متن حاصل از  گرددمیی مرتبط با هر کد  هاهنمودن داد  و مرتب ، مرتب کردن  ها هداد

ی بود وبرگشترفتصورت گرفت. فرآیند شناسایی کدها    3  جدول شمارهبه شرح    کدگذاری  1۴6تعداد  

بدین معنی که ابتدا با بررسی ادبیات موضوع، مفاهیم اولیه و کلی پیرامون فرهنگ یادگیری الکترونیکی  

مجدداً به ادبیات مراجعه  ، ترجزئیمفاهیم جدید و  شدنمطرحو  ها ه استخراج شد. سپس با انجام مصاحب

 ، در ادبیات نیز جستجو شود. هاهدر مصاحب شده مطرح هایبحثشد تا معادل 
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Table 3: Results of theme analysis 

Expert’s 

ID 

number 

Sub-category Expert’s 

ID 

number 

Sub-category 

A1 Organizational structure 

Delegation of authority 

Efficient division of responsibilities 

Monitoring and control 

 

A14 Self-control 

Ethical behavior 

Reduced top-down structure 

Proportionality of responsibility and 

authority 
Informal communication 

Motivation 

Effective management 

 
A2 Multiplicity of work components 

Organizational communication 
Democratic structure 

Informal structure 

A15 Value-centrism of organization 

Management information system 
Personal responsibility 

Value generation for customers 

innovation 

 
A3 Proper career path 

Organization structure 

Experience 

Education 

Learning 

Personal talent 
Professional ethics 

 

A16 Administrative health 

Increased revenue for shareholders 

Structural resilience 

Increased freedom to act 

United leadership 

A4 Proper career path 
Organization structure 

Experience 

Education 
Learning 

Personal talent 

Professional ethics 

 

A17 Modifying work processes and 
workflow 

Systems thinking 

Teambuilding 
Empowerment 

Implementation of technology 

A5 Proper career path 

Organization structure 
Experience 

Education 

Learning 
Personal talent 

Professional ethics 

 

A18 Cohesion and structural flexibility 

Quick response 
Comprehensive communication 

Self-evaluation 

Functional teams 
Customer-orientation 

Evolutionary spirit 

 
A6 Proper career path 

Organization structure 

Experience 
Education 

Learning 

 

A19 Respect for clients 

Performance evaluation 

Openness to change 
Transparency 

Educational need evaluation 

Focus on operations 

 
A7 Proper career path 

Unified leadership 

Being customer-oriented 
Experience 

A20 Performance evaluation 

Preparedness for change 

Creativity 
Access to information 



 

 

 

 

 

 

 

 138                                                                   1398    پاییز، 22، شماره ششمفصلنامه آموزش و توسعه منابع انسانی، سال  

Education 
Learning 

Personal talent 

Professional ethics 

 

Appropriate provision of resources 
Research and development 

Attention to motivation 

Organizational knowledge 

 
A8 Proper career path 

Delegation of authority 
Experience 

Education 

Learning 

 

A21 Personal suggestions and criticism 

Human relations 
Creativity 

Shared outlook 

Acceptance of customer governance 
Rules and regulation 

 
A9 Small horizontal level 

Deserving members and synergy 
Discovery of talent 

Existence of customer management 

system 
Cooperative leadership 

A22 Demands of stakeholders 

Economic management 
Government policies 

Competitiveness 

Alignment with globalization 
Social responsibility 

Attention to customers’ demands 

 
A10 Proper career path 

Organization structure 

Experience 
Education 

Learning 

Professional ethics 

A23 Ethical behavior 

Reduced top-down structure 

Proportionality of responsibility and 
authority 

Informal communication 

motivation 

 
A11 Personal suggestions and criticism 

Human relations 
Shared outlook 

Acceptance of governance by customers 

Rules and regulations 
Stakeholders’ demands 

Economic management 

 

A24 Acceptance of customer governance 

Rules and regulations 
Demands of stakeholders 

Economic management 

A12 Government policies 
Competitiveness 

Management of environmental change 

Alignment with globalization 
Social responsibility 

Attention to customers’ demands 

 

A25 Proper career path 
Experience 

Education 

Learning 
Personal talent 

 

A13 Creativity 

Teambuilding 

Transparency 
Focus on operations 

Performance evaluation 

Organizational knowledge 
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 هاتممرحله سوم جستجوی   3- 3 

دستها شامل  مرحله  تمِ ین  قالب  در  مختلف  کدهای  خلاصه   بالقوههای  بندی  همه  کردن  مرتب  و 

محقق، تحلیل کدهای خود را شروع   درواقعاست.  شدهمشخصهای  های کدگذاری شده در قالب تِمداده

(.  27شوند )توانند برای ایجاد یک تِم کلی ترکیب گیرد که چگونه کدهای مختلف میکرده و در نظر می

فرعی را شکل  هایتمبرخی از    کهدرحالیهند،  د میاصلی را تشکیل    هایتمدر این مرحله برخی از کدها  

نیز در صورت وجود    اند هداد از کدهای    ها ه . در متن مصاحباندشدهحذفو مابقی    شده شناساییبرخی 

  فردمنحصربهکد    75عداد  ت  شدهانجام  کدگذاری  16۴از مجموع    دیگرعبارتبهدارای چندین فراوانی بودند.  

 بودند. 

 ها تممرحله چهارم خلق معانی و مفاهیم بازبینی    4- 3

را مورد بازبینی    هاآنها را ایجاد کرده و  ای از تمِشود که محقق مجموعهرحله چهارم زمانی شروع میم

ازبینی در سطح ها است. مرحله اول شامل ب. این مرحله شامل دو مرحله بازبینی و تصفیه تمِدهدمیقرار  

ها در نظر گرفته ها در رابطه با مجموعه داده های کدگذاری شده است. در مرحله دوم اعتبار تمِخلاصه

 (. 27هستند )شود می

با مجموعه   خوبیبه چنانچه نقشه    ؛ اماتوان به مرحله بعدی رفتکار کند، آنگاه می  خوبیبه گر نقشه تمِ  ا

-ق باید برگردد و کدگذاری خود را تا زمانی که یک نقشه تمِ رضایتها همخوانی نداشته باشد، محقداده

های مختلف بخش ایجاد شود ادامه دهد. محقق در انتهای این مرحله بایستی آگاهی کافی از اینکه تمِ

تناسب    کیکدام گویند در ها می درباره داده  هاآن و کل داستانی که    با یکدیگر  هاآن هستند، چگونگی 

  آیدمیپژوهش کدهای اولیه به دست  سؤالمربوط به  هایتمبا مشخص شدن  (. 27باشد )ه داشت اختیار 

 اصلی از فرعی جدا شدند.  هایتم و در این مراحل

 

 ها تم  گذاریناممرحله پنجم تعریف و    5- 3

ها وجود داشته باشد. محقق در  بخش از تمِ شود که یک نقشه رضایتمرحله پنجم زمانی شروع می

، سپس  دهدمیهایی را که برای تحلیل ارائه کرده، تعریف کرده و مورد بازبینی مجدد قرار  مرحله، تمِ این  

تعریف و بازبینی کردن، ماهیت آن چیزی که یک تِم در   وسیلهبه.  کندمیرا تحلیل    ها آنها داخل  داده

دارد ها را در خود  دهگردد که هر تمِ کدام جنبه از داو تعیین می   شدهمشخص  کند میمورد آن بحث  

و    شدهترکیبو    بندیدستهبر اساس میزان تشابه مفهومی،    شده شناساییدر این مرحله کدهای  (.  27)

به   تم لیتحل ی هاهافتی  بندیطبقه   .اندشدهمشخص 1نود  عنوانبه افزارنرممفهوم استخراج شد که در  75

 
1Nodes  
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که حاوی مضامین  موردنظری اصلی )تم اصلی( و یا عبارات هاهصورت گرفت. مقول ۴ جدول شمارهشرح 

  هرکدامبرای  شدهمطرحی هاه اصلی در خصوص مدل بوده است شناسایی شدند و سپس با توجه به مقول

ی مناسب خود قرار گرفتند و همچنین تعداد  هاهو در طبق  شدهاستخراج ی مربوطه از مضامین  هاه زیر مقول 

 مشخص گردید.  جدول شماره فراوانی با تکرار در این

 
Table 4: classification of themes 

Main 

categories 

(primary 

themes) 

Sub-categories 

(secondary 

themes) 

References Files 

Structural 
factors 

Organizational 
structure 

2 A1, A3 

Delegation of 
authority 

3 A1, A4, A8 

Efficient 

division of 
responsibility 

1 A1 

Monitoring and 

control 

1 A1 

Multiplicity of 

work 

components 

1 A2 

Management 

style 

1 A2 

Organizational 
communication 

1 A2 

Democratic 

structure 

1 A2 

Informal 

organization 

1 A2 

Proper career 
path 

8 A3, A4, A5, 
A6, A7, A8, 

A10, A25 
Behavioral 

factors 
Experience 8 A3, A4, A5, 

A6, A7, A8, 

A10, A25 
Education 8 A3, A4, A5, 

A6, A7, A8, 

A10, A25 
Learning 8 A3, A4, A5, 

A6, A7, A8, 

A10,A25 
Personal talent 6 A3, A4, A5, 

A7, A10,A25 
Professional 

ethics 
4 A3, A4, A7, 

A10 
Personal 

suggestions and 
criticism 

2 A11, A21 

Human relations 2 A11, A21 
Shared outlook 2 A11, A21 
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Environmental 
factors 

Acceptance of 
customer 

governance 

3 A11, A21, A24 

Rules and 
regulations 

3 A11, A21, A24 

Demands of 

stakeholders 

3 A11, A22, A24 

Economic 

management 

3 A11, A22, A24 

Government 
policy 

2 A12, A22 

Competitiveness 2 A12, A22 
Management of 
environmental 

changes 

2 A12, A22 

Alignment with 

globalization 

2 A12, A22 

Social 
responsibility 

2 A12, A22 

Attention to 

customers’ 
demands 

2 A12, A22 

Processes Modification of 

work processes 
and workflow 

1 A17 

Systems thinking 1 A17 

Teambuilding 2 A13, A17 

Empowerment 1 A17 
Implementation 
of technology 

1 A17 

Performance 

evaluation 

3 A13, A19, A20 

Access to 

information 

1 A20 

Appropriate 
provision of 

resources 

1 A20 

Research and 
development 

1 A20 

Process 

orientation 

1 A20 

Attention to 

motivation 

1 A20 

Organizational 
knowledge 

2 A13, A20 

creativity 3 A13, A20, A21 
Respect for 

clients 
1 A19 

Preparedness for 

change 

1 A19 

transparency 2 A13, A19 
Educational need 

evaluation 

1 A19 

Focus on 

operation 

2 A13, A19 
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Output Structural 
cohesion and 

flexibility 

1 A18 

Quick response 1 A18 

Comprehensive 
communication 

1 A18 

Self-evaluation 1 A18 

Functional teams 1 A18 
Customer 
orientation 

2 A7, A18 

Evolutionary 

spirit 

1 A18 

Organizational 

value orientation 

1 A15 

Management 
information 

system 

2 A5, A15 

Personal 
responsibility 

1 A15 

Consequence Value-generation 

for customers 

1 A15 

innovation 1 A15 

Self-control 1 A14 
Ethical behavior 2 A14, A23 

Reduced top-

down structure 

2 A14, A23 

Proportionality 
of responsibility 

and authority 

2 A14, A23 

Informal 

communication 

2 A14, A23 

motivation 2 A14, A23 
Effective 

management 

1 A14 

Administrative 
health 

1 A16 

Effect Increased 

revenue for 
shareholders 

1 A16 

Structural 

resilience 

1 A16 

Increased 

freedom to act 

1 A16 

United 
leadership 

2 A5, A7 

Small horizontal 

level 

1 A9 

Deserving 

members and 

synergy 

1 A9 

Discovery of 

talent 

2 A9, 

Existence of 
customer 

1 A9 
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management 
system 

Cooperative 

leadership 

1 A9 

 

 
 مرحله ششم تهیه گزارش 6- 3

از تمِشود که محقق مجموعهرحله ششم زمانی شروع میم اختیار داشته ای  در  آبدیده  های کاملاً 

 (.27است )باشد. این مرحله شامل تحلیل پایانی و نگارش گزارش 

و تحلیل آن    1در شکل    هاهکنونی حاوی نقشه تم و داستان کلی داد  پژوهشبرای    شدهتهیه گزارش  

 در پایان ارائه خواهد شد. 

 

 
Figure 1: complete map of themes and the overall narrative of data 
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 گیری و نتیجه  بحث  - 4

 رش یدر جهت پذ  یکیالکترون  یر یادگیفرهنگ    مؤثرحاضر شناسایی و ارزیابی عوامل    پژوهشهدف  

استقرار    یفناور و  پژوهشی    SCRMاطلاعات  ادبیات  ابتدا  منظور  بدین  که  است    موردبررسیبوده 

ساختاری، رفتاری،    عوامل  مقوله  7  درنهایتجهت مصاحبه طراحی شدند که    موردنظر  سؤالاتو    قرارگرفته

شدند و با توجه به انجام روش   شناسایی   یک  هر   های مؤلفه و زیر   اثر  و   ، خروجی، پیامد فرآیندها محیطی، 

بر روی عوامل  این  و همچنین  فرعی مشخص شد  و  اصلی  عوامل  تمامی  تم   ی ر یادگی فرهنگ    تحلیل 

 هستند. تأثیرگذار SCRMاطلاعات و استقرار  یفناور رشیت پذدر جه یکیالکترون

یک چارچوب اثربخش از عوامل محیطی، عوامل ساختاری، عوامل رفتاری   آمده دستبهبر اساس نتایج  

در نظر گرفت و همچنین خروجی، پیامد و اثر در زمره   شدهشناسایی  تأثیرگذاروان در زمره عوامل  تمیکه  

وان بیان داشت که خبرگان در بعد  تمیدر این خصوص    ای فرآیندهای در نظر گرفت.نتایج نهایی در راست

نمود سعی  ساختاری  زیر    اندهعوامل  به  توجه  با  هرمی،  هاییمؤلفه تا  غیر  ساختارهای   ارتباطات   چون 

ارگانیک شدن و کاهش هرم سوق    صورت به مدیریتی ساختار سازمان را    هایسبک مناسب و توجه به  

سوی دیگر در بعد رفتاری   از  در سازمان خواهد شد.   یکیالکتروندهند که باعث افزایش فرهنگ یادگیری  

وان باعث تمی  گراییاخلاق و همچنین    استعدادها   پرورش  ،یریادگی   مشخص شد که توجه به آموزش، 

به سازم و  غیر کاری کارکنان شده  و  رفتارهای کاری  نماید. بهبود  اهداف خود کمک    ان جهت کسب 

در بعد محیطی مشخص گردید که ذینفعان یعنی مشتریان، دولت، کارکنان و ... باید همواره با   نیهمچن

استقرار  و همسوی با تحولات جهانی سازمان را اداره نموده و باعث    راتییتغ  توجه به قوانین و مقررات،

SCRM    ها فناوری  کارگیریبهها توجه به مدیریت فرآیند، توجه به  در بعد فرآیند  و همچنیندر آن گردید  

بهبود    در  یمهمکاری نقش    هایفعالیتتوجه به بهبود منابع انسانی جهت انجام    درنهایت در انجام امور و  

تمامی این عوامل شرایطی را فراهم    خواهد داشت و همچنین  SCRMاستقرار  فرآیندهای سازمان جهت  

وان بر انسجام سازمانی،  تمی  درنهایتخواهد بود که    و اثراتیخروجی، پیامدها    ورد که دارایآخواهند  

واقع شوند و   مؤثرمداری و کسب رضایت ذینفعان  یمشتر وری،آسریع، افزایش خلاقیت و نو پاسخگویی

 باشد.  موردتوجه یکیالکترون یریادگیفرهنگ باعث خواهد شد تا  آمده دستبهکلیه نتایج  نوعیبه

  tبا مقدار  0.83و محیطی به میزان   یرفتار وان بیان داشت که کلیه عوامل ساختاری،تمیهمچنین 

و مقدار   0.75و محیطی به میزان    یرفتار   گذاشته و کلیه عوامل ساختاری،  تأثیربر روی فرآیندها    12.۴5

t  10.3۴    ی )مدیریت فرآیندها،خواهد بود و همچنین کلیه ابعاد فرآیند  مؤثر  آمدهدستبهبر روی نتایج  

هستند   تأثیرگذاربر روی نتایج  t 12.67و مقدار  0.87به میزان  (اطلاعات و بهبود نیروی انسانی یفناور

  تائید شده و مدل نیز مناسب است.   پژوهش در مدل    موجودعلیوان بیان داشت که روابط صحت  تمیو  

وان بیان داشت که در بین عوامل اصلی  تمی  آمده دستبهاهمیت و ضرایب    آمده دستبهخصوص نتایج    در
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شرق    مانیشرکت س  دهدمینتایج داشته است که این امر نشان    بر رویرا    تأثیرعامل فرآیندها بیشترین  

این   یک یالکترون  یریادگیفرهنگ  جهت   باشد که  داشته  بیشتری  توجه  فرآیندهای کاری خود  به  باید 

از فناوری اطلاعات در فرآیندها و بهبود نیروی   استفاده  سه مقوله اصلی )مدیریت فرآیندها،   درفرآیندها  

که شرکت ابتدا باید از طریق ترسیم    گردد می( خلاصه  فرآیندهامربوط به    هایفعالیتانسانی جهت انجام  

به رویکردهای   سازمان را شناسایی نموده و سپس با توجه  هایفعالیتنقشه فرآیندهای کاری خود تمامی  

ابزارهایی    از طریقدن برده و سپس  شمی سیست  سویبهفناوری اطلاعات سعی نماید کلیه فرآیندها را  

و مازاد را   غیرضروریناکارا و    هایفعالیتارزش کلیه    رهیزنج  معکوس،  ی مهندس  چون مهندسی مجدد،

افزایش سرعت و دقت انجام حذف و یا با یکدیگر ترکیب نماید که باعث کوتاه شدن جریان فرآیندی و  

انسانی نموده و سپس نحوه  نیروی  به آموزش  اقدام  به فرآیندهای جدید  با توجه  کارها شده و سپس 

توجه و همواره    ایدوره  های آموزش آموزشی به ارائه    نیازسنجیعملکرد کارکنان را ارزیابی و از طریق  

وان انتظار تمی  پذیردمیر فرآیندها صورت  مورد پایش قرار دهد و همچنین با توجه به تغییراتی که د

ساختاری، عوامل  که  فرآیندها    یرفتار  داشت  بر  تحت  سازمان  محیطی  با    تأثیرگذارو  باید  هستند 

به نوع   توجه  فرآیندهای جدید مطابقت داده شد و تغییرات لازم در خصوص طراحی ساختار سازمانی، 

ر به تغییرات محیطی جهت سازگاری با تغییرات و کارکنان و توجه بیشت  توانمندسازی  نحوه  مدیریت،

 بوده که شامل کارکنان،  ذینفعانبه  شرق    مانیشرکت س  پاسخگوییایجاد تحولات لازم در پی افزایش  

 مدت انی م  ، مدتکوتاهواند منجر به بروز نتایجی در  تمی  درنهایتکه    است  و سایر نهادهای وابسته  انیمشتر

  ش یافزا   قابلیت سازگاری با تغییرات محیطی،  ش یافزا  سازمانی،  مگردد که باعث افزایش انسجا  بلندمدتو  

 گردد. شرق    مانیشرکت سدر    یر یادگیفرهنگ    سازینهادینه رضایت مشتریان و    شیافزا  خلاقیت کارکنان،

  ، یرفتار  ساختاری،ابعاد )در    موردبررسیاز مدل نهایی با نتایج تحقیقات مختلف    آمدهدستبهنتایج  

ساختار   مؤلفهکه در زیر    است  قرارگرفته  موردبررسی(  اثرو    یامدپ   )خروجی،  یجنتا   فرآیندها،   (،یطیمح

یف،  تقسیم بهینه وظا مؤلفهزیر   در (. 2016 جوئن و همکاران،) سازمانی و تفویض اختیار با نتایج تحقیق

مدیریتی    سبک  تعدد اجزای کاری،  مؤلفه زیر    در  (.2015همکاران،  ونهاو)  یقتحقنظارت و کنترل با نتایج  

 مؤلفهزیر    در  (،201۴رونیکا و همکاران،  )  یسازمان  ارتباطات  (.2015فرانک و همکاران،)  یقتحقبا نتایج  

تفکّر   مؤلفهزیر    در  (،201۴،  رونیکا و همکاران)  یقتحقاصلاح فرآیندهای کاری و گردش کار با نتایج  

)الوانی، تحقیقات  نتایج  با  فرآیندی  عملکرد  تجدید طراحی،    مؤلفه  زیر  در  (، 1383سیستمی،  و  اصلاح 

)ژاوو،  یابی عارضه تحقیق  نتایج  با  و    مؤلفهزیر    در  (، 2016سازمانی  ساختاری،    پذیری انعطافانسجام 

هرمی بودن   کاهش  ،جانبههمهارتباطات    مؤلفه( در زیر  2013دتیس،)  یق تحقساختاری با نتایج    آوریتاب

قوانین و مقررات،   رهبری، سبک تجربه، آموزش، یادگیری، وحدت فرماندهی، سطح افقی اندك، ساختار،

افزایش آزادی   مؤلفهزیر    در  (،201۴ماکای، )  یقتحقبا نتایج    دولت  هایسیاستذینفعان،    هایخواسته 

ارتباطات غیررسمی، روشن   مؤلفهزیر    در   (، 2017و اختیار با نتایج تحقیق )لین،  عمل، تناسب مسئولیت
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 زیر   در  (، 2012دسترسی به اطلاعات، تحقیق و توسعه با نتایج تحقیق )لی،  ها و وظایف کاری،بودن نقش

 در  (، 2016)سان،    تحقیقبا نتایج    سازی کارکنان، محتوای آموزشیمشارکت، تیم سازی، توانمند  مؤلفه

های دارای عملکرد با  ، تیمخودارزیابی، منش رفتاری و اخلاقی، رهبری مشارکتی، استعدادیابی مؤلفهزیر 

 یق تحقمشترك، پذیرش حاکمیت مشتری با نتایج    اندازچشم   مؤلفهزیر    در  (،201۴نتایج تحقیق )بیک،

و همکاران،  ) تغییرات محیطی،  پذیریرقابتمیزان    مؤلفهزیر    در  (،1388طیبی  نتایج   شدنانیجه،  با 

منابع   مناسب  تأمینبازار،    نیازسنجیاستقرار فناوری و    مؤلفهزیر    در  (،1383تحقیق )ابراهیمی و همکاران،

)ژونگ، تحقیق  نتایج  عملکرد،    مؤلفهزیر    در  (،2016با  تمرکز    ریزیبرنامهارزیابی  عملیاتآموزشی،   بر 

  در  (،2013لنتز،)  یقتحقبا نتایج    افزاییهمو اعضای شایسته و    پذیریمسئولیتافزایش خلاقیت و    روزانه،

محیطی،  پذیریرقابتمیزان    مؤلفهزیر   تغییرات  و    شدنجهانی،  )ابراهیمی  تحقیق  نتایج  با 

و انتقادات فردی با نتایج تحقیق )میانداری و    هایشنهادپ اخلاق کاری،    مؤلفهزیر    در  (،1383همکاران،

 مؤلفه   زیر  در  (، 201۴نوریانی و همکاران،  )  یقتحقاستعداد فردی با نتایج    مؤلفهزیر    در  (،1392همکاران،

با نتایج تحقیق   ، ایجـاد انگیـزهخودکنترلی  مؤلفه  زیر   در  (،2011مدیریت عملکرد با نتایج تحقیق )آرنون،  

نتایج    اندازچشم  مؤلفهزیر    در   (، 201۴)گااو، با  مشتری  حاکمیت  پذیرش  و  )  یقتحقمشترك،  طیبی 

 مؤلفه   زیر  در  (،1383شرایط اقتصادی با نتایج تحقیق )انصاری و محمدی،  مؤلفهزیر    در  (،1388همکاران،  

 مؤلفهزیر    و در(  2016منابع با نتایج تحقیق )ژونگ،  مناسب  تأمینبازار،    نیازسنجیاستقرار فناوری و  

 ( 2011)هونداز، پاسخگویی سریع و مناسب سازمان و خلق ارزش برای مشتریان، نوآوری با نتایج تحقیق

فرهنگ را بر روی    موردنظر  هایمؤلفه همسو بوده و همخوانی دارند که هر یک از پژوهشگران فوق زیر  

که در پژوهش    ندادانسته  مؤثر  SCRMاطلاعات و استقرار    یفناور  رشی در جهت پذ  یکیالکترون  یریادگی

 حاضر نیز مورد تائید قرار گرفتند. 

چارچوب   تدوین  صورت  فوق   اثربخشدر  نظر   عوامل  اساس  بر  شرق،  سیمان  شرکت  در 

را فراهم    ها نی مطلوب بودهاهمطلوب پدیدار شوند و زمین  صورتبهاین عوامل    زمانی که  شوندگان مصاحبه 

  ساختار سازمانیرهای غیر هرمی یعنی در سیمان شرق  که در بعد ساختاری سازمان دارای ساختا  گرددمی

کنترل متمرکز و ارتباطات   بالا ورسمیت    وکار  تقسیمو    حذف سطوح متفاوت مدیریتهمراه با    منعطف

، پذیری کارمندانمسئولیت که در این راستا باعث افزایش    مدیریتی باشد   هایسبکمناسب و توجه به  

  هاهو کاهش هزین  گیریتصمیم، تشویق کارکنان در فرآیند  ارتباط بین کارکنانسرعت هماهنگی و  بهبود  

و بهبود عملکردها    هاهدر خلق اید  استعدادهاود. در بعد رفتاری توجه به آموزش، یادگیری، پرورش  شمی

همچنین   و  شرکت  فروش  و  تولید  سیستم  کارکنان،    گراییاخلاق در  یعنی  ذینفعان  محیطی  بعد  در 

و همسوی با تحولات جهانی سازمان را   راتییتغ  و ... باید همواره با توجه به قوانین و مقررات،مشتریان  

رداری از رویکردهای و برخ  ازجملهاداره نموده، در بعد فرآیندها توجه به مدیریت فرآیند، بازنگری فرآیندها  

به    بازاریابی نوین   توجه  و  فروش  و    هافناوری  کارگیریبهو  امور  انجام  تسهیل هازیرساختبهبود  در   ،
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موجود در  هایپتانسیلاز تمامی عوامل و  وریو بهرهارتباطات و ایجاد بستر مناسب جهت افزایش تولید 

و   و سیستم    درنهایتشرکت  نوین  انسانی  منابع  نظام مدیریت  استقرار  و  انسانی  منابع  بهبود  به  توجه 

تمامی این عوامل شرایطی را فراهم    ی و همچنینکار  هایفعالیتمدیریت تجربه کارکنان در جهت انجام  

وان بر انسجام سازمانی،  تمی  درنهایتخواهد بود که    و اثراتیورد که دارای خروجی، پیامدها  آخواهند  

در شرکت    مؤثرمداری و کسب رضایت ذینفعان    یمشتر  سریع، افزایش خلاقیت و نوآوری،  پاسخگویی

 سیمان شرق واقع شوند. 

از یک ساختار ارگانیک و با توجه به کاهش سطوح سازمانی و    شرکتکه    گردد می  دپیشنهادر پایان  

عدم تمرکزگرایی استفاده نمایند. شرکت از طریق تفویض اختیار به افراد دارای صلاحیت باعث افزایش  

شرکت   گردد.   سازمانی توسعهو کسب زمان بیشتر برای مدیران جهت انجام وظایف    هاآن  پذیریمسئولیت 

استفاده   ایمشاورهروابط انسانی و  جهت مدیریت و رهبری سازمان از سبک رهبری مشارکتی و مدیریت

در سازمان توجه بیشتری   غیررسمیشرکت در کنار توجه به ارتباطات رسمی به تقویت ارتباطات    نمایند. 

  هاآنخود به پرورش استعدادهای فردی و کاری    هایسمتباشند. جهت افزایش کارایی افراد در    داشته

در سازمان تدوین قوانین و مقررات   هافناوری  کارگیریبهدر راستای افزایش فرهنگ    و  توجه داشته باشند

 قرار دهند.  موردتوجهمربوطه را 
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