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Abstract 

Objective  

This research aims to investigate whether the commitment of the executive managers team to the 
knowledge management infrastructures and organizational learning, the attention and allocation of 
resources to them can help Iranian companies, including the companies that supply auto parts, to gain 
capital? 
And the peripheral questions of this research are as follows: whether the commitment of executive 
managers of Saipa Construction Company is effective on the knowledge management and 
organizational learning processes in the company? Is Saipa knowledge management process effective 
on the organizational learning? Are knowledge management and organizational learning processes of 
Saipa company effective on corporate capital of the company? 

 

Methodology  

The present field survey research is applied in terms of purpose. The research is descriptive. The 
statistical population of the study consists of 700 employees of Saipa Construction Company as a 
supplier of spare parts in Tehran, and then a sample size of 248 employees were selected based on 
random sampling. 

 

Findings 
The results of the fitting of the measured model in the test of the hypothesis of the research indicated 
that the executive managers’ commitment (with indicators emphasizing on strategicity, inter-
organizational and outsourcing interactions) can only affect client’s capital (market intelligence, 



  

customer satisfaction, and customer loyalty) provided that the variables of its knowledge management 
and organizational learning are taken into account. Otherwise, the executive managers’ commitment 
will not lead to the formation of customer capital. According to the general fitting indices of the 
model, the fitting of the model is approved; therefore, the existing indicators in the measurement 
models are valid for measuring the relevant attribute in the structure. 

 
Conclusion 

The effect of executive managers’ commitment on organizational learning is positive suggesting that 
Saipa Company, with its knowledge management and organizational learning infrastructure, still cares 
about such concepts. The company also tries to improve these processes by focusing strategically and 
allocating the necessary resources and the interactions that make it happen. The effect of executive 
managers’ commitment on knowledge management is positive. In other words, knowledge 
management is not independent from the support of executive management and is seriously affected 
by it. The impact of knowledge management on organizational learning is positive. Organizational 
learning is not independent from knowledge management and is seriously affected by it. Findings 
from the path analysis model showed that the effect of organizational learning on customer capital is 
positive. Moreover knowledge management has a significantly positive effect on customer capital. 
Automobile particle supply chain managers should be able to plan and design to improve external 
communication with customers, suppliers and investors. 
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  چكيده
 مـديريت  بـر  انسـاني  سـرمايه  زيرساخت و شده تبديل بازار در بديل بي رقابتي مزيت منبع به ها انسان دانشي مزيت كه آنجا از :هدف

 پشـتيباني  و كـافي  حمايـت  بـه  سـازمان  در ها زيرساخت اين سازي نهادينه ،است استوار سازماني يادگيري و دانش مديريت استعدادها،
 و درون تعامـل  اسـتراتژيك،  كيـد أت ابعـاد  بـا ( ارشـد  مـديران  تعهـد  تـأثير  بررسي ،تحقيق اين از هدف .دارد نياز سازمان ارشد مديران
 و )دانـش  ثبـت  و دانـش  انتقـال  دانـش،  كـاربرد  دانـش،  خلق دانش، كسب ابعاد با( دانش مديريت و )منابع تخصيص و سازماني برون

  .است )مشتري وفاداري و مشتري شدن مشعوف بازار، هوش ابعاد با( مشتري سرمايه بر سازماني يادگيري
 از نفـر  700 پـژوهش  آمـاري  جامعـه  .اسـت  پيمايشـي  نـوع  از و توصيفي آن روش و بوده كاربردي هدف نظر از پژوهش اين :روش
 صـورت  بـه  نمونـه  بـراي  نفر 220 آنها ميان از كه است تهران در خودرو قطعات كننده تأمين عنوان به سايپا گستر سازه شركت كاركنان
 عـاملي  تحليـل  آمـاري  هـاي  آزمـون  كمـك  هب ها داده تحليل .است استاندارد نامه پرسش ها داده آوري جمع ابزار .شدند انتخاب تصادفي
  .است درآمده اجرا به اس.اس.پي.اس و ليزرل افزارهاي نرم از استفاده با تي آزمون و شده مسير تحليل تأييدي،
 بـر   زمـاني  تنها )سازماني برون و سازماني درون تعاملات بودن، براستراتژيك تاكيد هاي شاخصه با( ارشد مديران تعهد متغير :ها يافته
 يـادگيري  و دانـش  مـديريت  متغيرهـاي  كـه  اسـت  تأثيرگـذار  )مشتري وفاداري و مشتري شدن مشعوف بازار، هوش( مشتري سرمايه
 سـنجش  بـراي  گيـري  انـدازه  يهـا  مـدل  در موجـود  هـاي  شاخص ،مدل كلي برازش هاي شاخص طبقبر .شود گرفته نظر در سازماني
  .است معتبر سازه در مربوطه خصيصه
 از حمايـت  بنـابراين،  .هسـتند  مهـم  شركت اين در مشتري سرمايه بيني پيش براي ابعاد همه كه دهد مي نشان ها يافته :گيري نتيجه

 بـراي  پايـدار  رقـابتي  مزيـت  نوعي مشتري سرمايه شود مي باعث ،دانش مديريت زيرساخت اساس بر بازار بر مبتني سازماني يادگيري
  .باشد شركت

  .ارشد مديران تعهد مشتري، سرمايه سازماني، يادگيري دانش، مديريت :ها كليدواژه
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  مقدمه
 وفاداري ميزان كاهش به ديگر، سوي از ها سازمان بين رقابت افزايش و سو يك از مشتريان تقاضاي روزافزون افزايش
 ها شركت و نبوده كافي فروش افزايش براي سنتي بازاريابي يها شيوه بر تكيه بنابراين، .است شده منجر مشتريان

 سودآوري تعيين اصلي عامل مشتريان مداري، مشتري عصر در .كنند تمركز بازار گسترش يا توليد بر فقط توانند نمي
 كمك  آن بهبود و وكار كسب حفظ به وجه بهترين به مشتري با ارتباط مديريت چگونه اينكه بنابراين، .هستند شركت

 بر كه يافته ظهور »مشتري سرمايه« اصطلاح تازگي به .است شده تبديل اخير هاي سال در اصلي مسئله به ،كند مي
 بين ارتباط تأثير كه است فكري سرمايه عناصر از يكي مشتري سرمايه .دارد تأكيد مشتري با ارتباط مديريت اهميت
 سرمايه  درباره تحقيقات ).2012 ،1وانگ و لينگ چيانگ چان( كند مي تقويت را شركت ارزش بر شمشتريان و وكار كسب
 با مرتبط تحقيقات درون از مشتري سرمايه و گذاشت گسترش به رو تحقيق ادبيات در بعد به 1990 دهه از فكري
 همچنان مشتري سرمايه و فكري سرمايه سازي مدل كه طوري به ؛كرد ظهور جديدتر يرويكرد قالب در فكري سرمايه

 اختصاص با دانش مديريت و سازماني يادگيري فرايندهاي بر ارشد مديران استراتژيك تأكيد .است شدن تكميل حال در
 كار اين با و گذارد مي مشتري سرمايه نهايت، در و دانش مديريت و سازماني يادگيري بر اي كننده يينتع اثر ،لازم منابع

   .برسد بيشتر بازار سهم كسب و رقابتي مزيت به تواند يم شركت
 اين مديران ،است آن تأمين زنجيره و سازمان انساني  منابع سايپا، گستر سازه سرمايه ترين مهم اينكه به توجه با
 گام كاركنان يها قابليت و مهارت دانش، روزافزون توسعه براي پژوهشي و يادگيري يها فرصت انواع ايجاد با شركت

 و  اهداف  تحقق  و كيفي  مشي خط راستاي در ها يتوانمند و استعدادها حداكثر از دنبتوان كه نحوي به اند، داشتهبر
   .كنند يبردار بهره يفرد و سازماني  اندازهاي چشم

 هشد انجام مشتري سرمايه زمينه در اندكي تحقيقات كنون تا ،محقق توسط گرفته صورت هاي بررسي اساس بر
 حائز ،هستند بازاريابي روز مسائل دنبال به كه هايي شركت و ها سازمان براي موضوع اين به پرداختن رسد مي نظر به .است

 لازم .است نشده آزمون تجربي و يكم صورت به هم با زمان هم متغيرها اين بين ارتباط تاكنون همچنين .است اهميت
 .شود پر زمينه اين در تحقيقاتي شكاف تا گيرد انجام مشتري سرمايه زمينة در بيشتري تحقيقات كشورمان در است

 جايگاه كه برآنيم پژوهش اين در اما اند، كرده بررسي فكري سرمايه با را متغيرها اين جداگانة ارتباط پيشين هاي پژوهش
 به ارشد مديران تيم تعهد آيا كه است اين پژوهش اصلي مسئله رو  اين از .بيابيم ها رابطه اين در را مشتري سرماية

 ازجمله ايراني هاي شركت به تواند مي  ،آنها هب منابع تخصيص و توجه و سازمان يادگيري و دانش مديريت هاي زيرساخت
 آيا :از ندا عبارت نيز پژوهش فرعي هاي الؤس كند؟  كمك مشتري  سرمايه كسب در  خودرو قطعات كننده تأمين  هاي شركت
 آيا است؟ مؤثر شركت سازماني يادگيري و دانش مديريت فرايندهاي بر سايپا گستر سازه شركت ارشد مديران تعهد

 و دانش مديريت فرايندهاي آيا است؟ مؤثر شركت سازماني يادگيري بر سايپا گستر سازه شركت دانش مديريت فرايندهاي
  است؟ مؤثر شركت مشتري سرمايه بر سايپا گستر سازه شركت سازماني يادگيري
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1.  Ling-Ching Chan & Wang 
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  پژوهش پيشينة
 از بردن بهره به محيطي تغييرات با مطابقت براي ها سازمان و است آغاز ةنقط يادگيري ،وكار بكس ابتيقر دنياي در

 نتايج و تجربه در هميشگي تغيير ادگيريي ).2012 ،1صلواتي و مماني براتي كلانتريان،( هستند ملزم يادگيري فرايند
 عمنب يادگيري استراتژيك،  ديدگاه از .شود مي منجر فوظاي تر سريع انجام و بهتر عملكرد به كه است تكراري رفتارهاي

 ارشد مديران بايد كند، مبادرت يريتغ ايجاد به سازمان اينكه از قبل ).2011 ،2ايكار و سياچو گانسل،( است ابتيقر  مزيت
 تعهدبايد  ارشد مديران .باشند داشته رضايت آن از و دارد سهم سازمان كلي استراتژي در تغيير آن چگونه كه بدانند
دربارة  مياني مديران يا كاركنان و شود زياد سازمان مشكلات اگر ويژه به ،است مهم تعهد اين .برسانند اثبات به را شركت
گرايش  شدن تباه به كيفيت هاي چرخهمانند اين است كه  ارشد مديرانمتعهد نبودن . سؤال كنند انگيزش كاهش و تغيير

 ضروري و ناپذير اجتناب 21 قرن در كه گسترده يادگيري مهم عامل هشت ).1392 خنيفر، و مقيمي حيدري،( پيدا كنند
 شدن مطرح مشتري، فزاينده نفوذ كار، دنياي شديد تحول فناوري، جهاني، اقتصاد و شدن جهاني :از ندا عبارت هستند،
 كار، نيروي تحرك و تنوع كاركنان، تغيير حال در انتظارات و ها نقش سازماني، عمده دارايي منزله به يادگيري و دانش
 مفهوم وسعت به توجه با .)1392 راد، حسيني و رضايي فرد، محسني( گسترش حال در سرعت به يها آشوب و تغيير

به اجرا  تحقيقاتي كزامراز  ييك در كه مدلي توجه با اما كرد، ذكر توان مي را متعددي تأثيرگذار عوامل سازماني، يادگيري
 تيمي، كار و شده گرفته نظر در سازماني يادگيري بر مؤثر عوامل دانش مديريت و رهبري سبك عامل دو ،درآمد
 عامل دواين  از هايي زيربخش ارتباطات و اطلاعات تسهيم يادگيري، از حمايت نو، هاي ايده پذيرش و پذيري ريسك
 سيستمي هر آميز موفقيت اجراي به توان مي كه است كارآمد رهبري و مديريت سايه در تنها شك، بدون .هستند يادشده

 از تحقيقاتي واحدهاي در مسئله حل خلاق هاي گروه تشكيل و دانش مديريت در گذاري سرمايه .يافت دست سازمان در
 سازماني يادگيري تقويت و ارتقا موجب تواند مي گرا تحول و مؤثر رهبري كمك به كه است سازماني توسعه كليدي عوامل

 دانش آينده در رقابتي مزيت منبع تنها سنگه پيتربه اعتقاد  ).1393 اسفتدياري، و شيراني ارباب علوي،(شود  نوآوري و
 و مديريت كمك به كه رسد مي نظر به منطقي دانش، ارزش افزايش با .است يادگيري در آن كاركنان توانايي سازماني،
 يابد مي دست ييها توانمندي به دانشي سازمان .آورد وجود به رقابتي مزيت ايجاد براي فرصتي بتوان دانش مؤثر ذخيره

   ).1394 ،پور اعتضاد( بسازد عظيم قدرتي اندك، نيروي از است قادر كه
 .است سازمان ارشد مديران توسط دانش مديريت به مستمر تعهد ايجاد ،دانش مديريت موفقيت براي ضروري اصل

 فرايند اين مدت فرض كردن كوتاهدليل  به دانش مديريت ابتكارشكست خوردن  سازمان چند در دهد مي نشان ها بررسي
 دانش بزرگ تصوير وكرده  تعريف ،كنند مي زندگي آن در كه را دنيايي ،دانش بصيرت خلق با ارشد مديران .بوده است

 است ممكن .است دشوار آن ملموسنا و مبهم ماهيت دليل به دانش دقيق تعريف .دهند مي ارائه ،شود خلق بايد كه را كلي
 وري بهره كسب تضمين عدم دليل به بنابراين، .باشد اطلاعات ديگري فرد براي شود، مي تلقي دانش فرديك  براي آنچه

 نقش آن به توجه و بوده محور دانايي توسعه محركه موتور دانش، .است آميز مخاطره دانش ارزيابي نشده، آزمون دانش از

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kalantarian, Baratimarnani & Salavati 
2. Gunsel, Siachou & Acar 
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 كه است ميزاني از است عبارت دانش كارگيري به ).2015 ،1بيك و پاولوسكي( دارد جوامع و ها سازمان رشد در اي فزاينده
 عمل مورد سازماني الگوهاي تغيير يا اهداف به نيل منظور به رفتارها اصلاح و گيري تصميم براي را موجود دانش افراد
 اطلاعاتتغيير اين  و اطلاعات به داده دادن تغيير از است عبارت دانش مديريت ).2012 ،2كانالز و دونات( برند مي كار به
 در ها سيستم و فرايندها افراد، كنترل و سازماندهي ريزي، برنامه را دانش مديريت )2009( كينگ ).2010 واكارو،( دانش به

 مديريت تيم درگيري .كند آنها تعريف مي اثربخش كارگيري به و محور دانش يها داراييبهبود  از اطمينان براي سازمان
 تعهد .شود مي منجر سازمان در دانش مديريت فرايندهاي يساز نهينهاد به ،سازماني دانش تسهيل و استقرار در ارشد

 پذيرش براي يادگيري سمت به را كاركنان مثبت نگرش و رفتار دانش، مديريت سيستم يك از پيرويبه  ارشد مديران
   ).2007 ،3لين و ليو( كند يم هدايت ها يفناور اين

 كه است دانشي و شود مي سازمان دانش و ها شايستگي ها، توانايي تجربه، جمعي، يها مهارتشامل  فكري سرمايه
 و بنيان دانش يها فعاليت از نوعي سرمايه فكري. )2011 ،4تريو و تسارديز چازودس، ماديشنز،( شود تبديل ارزش به تواند مي

 كه هايي شركت ويژه به ست،ها شركت پايداري اي براي عامل نهفته فكري سرمايه ).2012 ،5گائو و دانگ( ستپويا سرمايه
 خود به را سازمان بازار ارزش درصد 80 فكري سرمايه ).2011 ،6لاندن و سيوا( كنند مي فعاليت المللي بين بازارهاي در

 .كند مي بازي مهميو  فزاينده نقش ،شود مي سود افزايش موجب كه سازمان رقابتي مزيت كسب در دهد و مي اختصاص
 در فكري سرمايه .است شده شناسايي ارزش خلق و سازماني عملكرد محرك و كليدي منبععنوان  به فكري سرمايه اخيراً

 ،شده انجام هاي پژوهش اغلب در ).2010 چنگ،(است  ضروري شركت رقابتي مزيت پايداري و رسيدن براي ها سازمان
 اي افزوده ارزش همان انساني سرمايه .است شده بررسي اي رابطه و ساختاري انساني، سرمايه بعد سه در فكري سرمايه
 ارزش كه است يهايچيز دهنده نشان و )2011 كاموكاما،( آورند مي وجود به سازماني فرايندهاي در كاركنان  كه  است
 ارمغان بهرا براي كاركنان  رهبري توانايي و كار انگيزه اجتماعي، هاي مهارت اي، حرفه صلاحيت و يندهاافر افزوده
 و كاركنان خلاقيت و تحصيلات سطح تخصص، اي، حرفه هاي هتجرب و مهارت دانش،دربردارندة  انساني سرمايه .آورد مي

 و فرايندها سازماني، دانش سازمان، ساختار شامل ساختاري سرمايه ).2012 ،7صوفيان و عبداله( ستها نگرش و ها ارزش
 مانند هايي جنبه جمله از روابط، توسعه و نگهداري ايجاد، به مشتري سرمايه ).2012 ،8كاستا(شود  مي وكار كسب هاي رويه
 ،9دلگادو( دارد اشاره مشتري وفاداري و ارزش ادغام همچنين استراتژيك، شريك رضايت و كننده تأمين مشتري، درجه
 مشكلات بازار، مشتريان، ،خود وكار كسب سازمان كه باشد امعن اين به است ممكن مشتري سرمايه اصطلاح ).2011
 اجراي قابليت وبوده  مشتريان نيازهايبراي تأمين  استراتژي توسعه تواناييداراي  و كند مي درك راها  دغدغه و خاص
 با شركت يك روابط ارزش نظر از است ممكن مشتري سرمايه بنابراين، .دارد مشتريان به پاسخ طريق از را استراتژي اين

 به اي، رابطه سرمايه يا مشتري سرمايه ).2011 ،10لئال ميلان و ، كاريونناوارو ونزلي،( شود گيري اندازه مشتريانش
 ،)2011 و همكاران، ماديشنز( كنندگان عرضه و مشتري با ارتباط قبيل از سازماني برون ارتباطات شامل اي رابطه
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 ).2012 كاستا،( دارد اشاره سرقفلي و مشتري وفاداري شركا، يا ها واسطه دولتي، و صنعتي سازي شبكه بازاريابي هاي كانال

 و مشتري شدن مشعوف بازار، هوش شاخص سه با مشتري سرمايه )2007( لين و ليو نظر با مطابق پژوهش اين در
   .شود مي سنجيده مشتري وفاداري

  تجربي پيشينه
 فرايند طريق از مالي عملكرد و سازماني يادگيري رابطه بررسي« عنوان با پژوهشي در )1393( علي سبزه و خانلري
 مشترك هدف و تعهد انگيزه، توسعة و ايجاد ،يادگيري بر تمركز كه دريافتند »گلپايگان صنعتي يها شركت در نوآوري

  .شود را موجب مي كاركنان بين
 بهداشت زمينه در دانش مديريت فرايندهاي طريق از مشتري سرمايه ساخت« عنوان با پژوهشي )2007( لين و ليو

 بندي به يك طبقه بازار بر مبتني سازماني يادگيري پرورش براي اين بود كه آنها هدف. در تايوان انجام دادند »درمان و
 نشاننتايج  .شودمنجر  درمان و بهداشت در مطلوب مالي عملكرد به دستيابي و مشتري سرمايه ساخت دست يابند كه به

منجر  مشتري سرمايه افزايش بهدارد و  محوري نقش سازماني يادگيري گرايش پرورش در ارشد مديريت تيم كهداد 
 اين اكتشافي ماهيت .قرار دارند كننده يلتعد مسير دو هر در دانش مديريت فرايندهاي كهمشخص شد  همچنين. شود مي

 بودن، استراتژيك بر تأكيد بعد سه نيز پژوهش اين در لين و ليو نظراساس  بر .طلبد را مي كيفي رويكرد  پژوهش
 هاي پژوهش نتيجه .است شده  گرفته نظر در ارشد مديران تعهد براي منابع تخصيص و سازماني برون و درون تعاملات
 است ارشد مديران تعهد وبوده  دانش مديريت موفقيت بر مؤثر عوامل از ارشد مديران تعهد كه است آن از حاكي پيشين

   .كند مي فراهم را دانش مديريت موفقيتزمينه  كه
 بندي دسته تفكيك به را دانش مديريت موفقيت بر مؤثر عوامل )1389( ثقفي و ممقاني دسترنج اوليايي، اخوان،

 نتايج اساس بر .شود مي زيرعامل چندين شامل نيز بعد هر كه ندگرفت نظر در شش بعد عوامل براي اينآنها  .كردند
 و عرضه كسب، فرايند مرحله سه در دار اولويت عوامل بين در را هفتم تا اول رتبه عامل17 تحقيق، اين از آمده دست به
 ارشد مديريت رهبري و حمايت عامل به توان مي عوامل و ابعاد اين بين در. اند داده اختصاص خود به دانش كارگيري به
 سازي پياده درهم  ارشد مدير كهاين محققان معتقدند  .كرد اشاره است مديريتي و استراتژيك عوامل بعد زيرمجموعه كه

 نكرده پيدا را خود جايگاه آن مديريت و دانش كه سازماني در .كند مي ايفا كليدي نقش پروژه كل در و هم دانش مديريت
پس  .داشت مدير هاي خواسته و ها استراتژي وراي فعاليتي انتظار تر، پايين سطوح از توان نمي كه است طبيعي ،باشد

 توجه هميشه بايد دانش مديريت سازي پياده در بنابراين .است مؤثر هم موفقيت ديگر عوامل در ارشد مدير پشتيباني
 مرحله در و شود شكست دچار يندافر است ممكن آنها پشتيباني و حمايت بدون كه كرد جلب نكته اين به را مديران

   .است حياتي آنها جانب از مجوز صدور جديد، دانش كارگيري هب
  : شوند هاي اول و دوم اين پژوهش به شرح زير مطرح مي بر اساس آنچه بيان شد، در فرضيه

   .دارد تأثير سازماني يادگيري بر ارشد مديران تعهد :اول فرضيه
  .دارد تأثير دانش مديريت بر ارشد مديران تعهد :دوم فرضيه 
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 طريق از بازاريابي عملكرد و كارآفرينانه بازاريابي رابطه بررسي« عنوان با يپژوهش در )1393( باشلوني قره و صفري

 و كارآفرينانه بازاريابي بين رابطة در تعديلگري اثر داراي سازماني ساختار و يادگيري به گرايش كه دريافتند »نوآوري
 را سازماني نوآوري و سازماني يادگيري دانش، مديريت سيستم ديدگاه خود پژوهش در )2010( 1ويو و لياو .است نوآوري
 و است سازماني نوآوري و دانش مديريت بين واسطه سازماني يادگيري ،پژوهش اين نتايج براساس .كردند بررسي
 شده گرفته نظر در خروجي عنوان به سازماني نوآوري و فرايند عنوان به سازماني يادگيري ورودي، عنوان به دانش مديريت

 و قابليت دانش، مديريت بر سازماني يادگيري ثيرتأ« عنوانبا  پژوهشي در )2013( 2مصادق و سيتي نينگسه، واهيو .است
 اثر سازماني عملكرد و دانش مديريت بر مستقيم طور به سازماني يادگيري كه رسيدند نتيجه اين به »سازماني عملكرد

 با پژوهش اين در دانش مديريت .دارد اثر سازماني قابليت بر دانش مديريت طريق از مستقيم غير طور به و گذارد مي
 و سازماني يادگيري .است سنجيده شده دانش ثبت و دانش انتقال دانش، كاربرد دانش، خلق دانش، كسب هاي شاخص
 مؤثرتر و تر سريع سازند مي قادر را سازمان كه دارند استراتژيك و اساسي نقشي سازمان موقعيت در دو هر دانش، مديريت

منجر  سازمان براي پايدار رقابتي مزيت خلق به مهم اين كه بپردازند دانش كارگيري به و تحصيل به خود رقباي از
 ستا داده نشان ها بررسي .گيرد مي قرار توجهدر كانون  سازماني يادگيري براي يابزار عنوان به دانش مديريت .شود مي
 يادگيري و دانش مديريت يها لفهؤم و ابعاد بين و يكديگرند مكمل واقع در دانش مديريت و سازماني يادگيري كه

  :شود بر اين اساس فرضيه سوم پژوهش به شرح زير مطرح مي .است برقرار ساختاري رابطه سازماني
  .دارد تأثير سازماني يادگيري بر دانش مديريت :سوم فرضيه
 »سازماني يادگيري قابليت و فكري سرمايه« عنوان با پژوهشي )2013( زاده حكيم و كارگران ذبيحي، مقدم، خياط

 از ي آنها داده .است بوده سازماني يادگيري قابليت و فكري سرمايه بين رابطه بررسي پژوهش اين هدف .اند داده انجام
 نشان نتايج .است شده تحليل و تجزيه ساختاري معادلات مدل استفاده ازبا  نتايجو  شده آوري جمع نامه پرسش طريق
 بين ولي ،برقرار است رابطه معناداري سازماني يادگيري قابليت با ساختاري سرمايه و انساني سرمايهبين  كه دهد مي

 )1389(رشيدي  حبيبي، جعفري فارساني، .رابطه معناداري گزارش نشد سازماني يادگيري قابليت و مشتري سرمايه
 انرژي المللي بين مطالعات سسهؤم در »سازماني يادگيري قابليت و فكري هاي سرمايه بين رابطه« عنوان با پژوهشي

 يادگيري قابليت با )ساختاري و ارتباطي انساني،( فكري سرمايهابعاد  سه هر ،بر اساس نتيجة پژوهش .ندداد انجام
 اثرات بررسي« عنوان با پژوهشي در )1391( مهر رامين و سپندارند نقوي، سيد .هستندداراي رابطة معناداري  سازماني
 »تهران استان صادرات بانك شعب در يادگيري قابليت ميانجي نقش بر تأكيد با سازماني عملكرد بر فكري يها سرمايه
بر اساس آنچه  .كند مي گري ميانجي را  سازماني عملكرد بر فكري  يها سرمايه ثيرأت يادگيري يها قابليت كه دادند نشان

  :شود بيان شد، فرضيه چهارم به شرح زير مطرح مي
  .دارد تأثير مشتري سرمايه بر سازماني يادگيري :چهارم فرضيه
 در بازار هوش بر دانش مديريت نقش« عنوان با كه پژوهشي در )2013( 3چاشمي نبوي و رئيسي ساجدي قاسمي،
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 آموزش وسيله هب دانش تثبيت دانش، سازي ذخيره دانش، كارگيري هب بين كه نتيجه گرفتند د،نداد انجام »سازمان كاركنان
 و مثبت رابطه ،بازار هوش و سازمان در دانش اشتراك و كاركنان به مسئوليت اعطاي وسيله هب دانش تثبيت كاركنان،
 در مشتري سرمايه نقش بررسي« عنوان با پژوهشي )2014( 1پنجه آتشين و چاقوشي جعفرنژاد .دارد وجود معناداري

 الگو يك ارائه تحقيق اين از هدف .ندداد انجام ايران در »دانش خلق 2يا رسانه متغير از استفاده با سازماني نوآوري بهبود
 و دوستار پور، اسماعيل .است دانش خلق توسط مشتري هاي يهسرما بر مديريت طريق از سازماني نوآوري بهبود براي

 با كه دريافتند »برتر عملكرد و مستمر نوآوري در آن نقش و دانش مديريت« عنوان با خود پژوهش در )1395( طاهرپرور
  .يابند دست مي عملكرد و نوآوري از بالاتري سطح به مشتري دانش يها جريان مؤثر كارگيري به

 يكي نيز مشتري  سرمايه كه فكري سرمايه عناصر و دانش مديريت فرايندهاي بين ارتباط پيشين تحقيقات تمام در
 و مشتري سرمايه ميان رابطه بررسي دنبال به ويژه طور به پژوهش اين .است شدهبررسي  ،آيد مي شمار به عناصر اين از

   .است دانش مديريت
  .دارد تأثير مشتري سرمايه بر دانش مديريت :پنجم فرضيه

  مفهومي مدل
 در موجود هاي پژوهش بيشتر و است شده انجام اندكي هاي پژوهش مشتري سرمايه بر داخلي فرايندهاي تأثير زمينه در

 گرفته صورت سازمان عملكرد بر آنها تأثير يا مشتري سرمايه اثربخشي بررسي و مشتري سرمايه ابعاد شناسايي  زمينه
 پرداخته مشتري سرمايه بعد بررسي به فكري سرمايه پژوهش ادبياتمرور  با محقق شده، ارائه تعريف به توجه با .است
يادگيري سازماني و  بين ارتباط و ي ارائه كردهتعاريف نيز دانش مديريت و سازماني يادگيري همچنين در خصوص .است

، نشده اي اشاره آن به ديگر تحقيقات در كه  ارشد مديران تأثير همچنين و مشتري سرمايه با آنها ارتباط ومديريت دانش 
 در مشتري سرمايه متغير بر نهايت در و هم بر متغيرها اين تأثير بررسي بامحققان بتوانند  كه است اميد .است پرداخته
ند، در جهت كمك به مجهز سازماني يادگيري و دانش مديريت هاي زيرساخت به كه خودرو قطعات كننده تأمين شركت
را نشان  كاركنان و ارشد مديران براي يادگيري و دانش هاي زيرساخت وجود اهميت و گام بردارند صنايع و ها شركت
 گرفته نظر در تحقيق نظري چارچوب عنوان به )2007( لين و ليو مدل اساس بر زير مفهومي مدل اساس اين بر .دهند
   .است شده

ي نسـنجيدند    ، امـا آن را بـه  كردند بيان مفهومي صورت به را مدل خود پژوهش در لين و ليو  نيـاز  ايـن  .صـورت كمـ
 مـدل  ايـن  در كـه  متغيرهايي به توجه با .شود آزمايشنيز  تجربي و كمي صورت به بايدمدل ياد شده  كه شد مي احساس

 همچنين. شود گرفته نظر در متوالي صورت به بايد فكري سرمايه جزء سه كه برد پي نكته اين به توان مي است شده بيان
 و دانـش  مـديريت  ماننـد  خود داخلي فرايندهاي بر تأكيدو  )شركت كاركنان( انساني بعد به سازمان ارشد مديران توجه با

 سـرمايه  يعنـي  ارزشـمند  دارايـي  به دستيابي و مداري مشتري زمينه در خود بالاي اهداف به توانند مي ،سازماني يادگيري
  .دست يابند مشتري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jafarnejad Chaghooshi, & Atashin Panjeh 
2. Media variable 
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  لين و ليو مدل اساس بر مفهومي مدل .1 شكل

  پژوهش شناسي روش
 يادگيري و دانش مديريت ارشد، مديران تعهد تأثير بررسي به پژوهش اين .است كاربردي هدف، نظر از حاضر تحقيق
 شمار به پيمايشي ميداني تحقيقات نوع از ها، داده گردآوري نحوه لحاظ از تحقيق .پردازد مي مشتري سرمايه بر سازماني

؛ است توصيفي نوع از پژوهش .هاست سازه ميان ارتباط سنجش هدف و شده مطرح هايي فرضيه تحقيق اين در .رود مي
از طرف  و است بررسيدر دست  هاي پديده يا شرايط كردن توصيف آنها هدف كه است هايي روش مجموعه شاملزيرا 
 نوع اين در .كند كمك گيري، تصميم فراگرد به دادن ياري يا موجود شرايط بيشتر شناخت به تواند مي تحقيق اجراي ديگر،
 سرمايه( وابسته متغير تغيير بيني پيش آن هدف يعني شود، مي تحليل تحقيق هدف اساس بر متغيرها ميان رابطه تحقيق
 متغير عنوان به ارشد مديران تعهد در اين پژوهش. است سازماني يادگيري و دانش مديريت متغيرهاي به توجه با )مشتري
 با .است بوده ساده تصادفي ،گيري نمونه روش .هستند ميانجي متغيرهايو مديريت دانش و يادگيري سازماني،  مستقل
 قطعات كننده تأمين عنوان به سايپا گستر سازه شركت كاركنان از نفر 700( آماري  جامعهروي  شده انجام محاسبات به توجه
 كاركنان بين نامه پرسش 248 رو، اين از .آمد دست به نفر 248 نمونه حجم ،05/0 خطا درصد با و )تهران در خودرو
 تجزيه در نامه پرسش 220هاي  بودند، داده ناقص ي كه برگشت داده نشدند ياهاي نامه پرسش حذف با كه دش توزيع شركت

  .استفاده شد تحليل و
 محاسبه براي روش اين .است دهش استفاده كرونباخ آلفاي روش از آزمون پايايي تعيين منظور به تحقيق اين در

 اي اوليه نمونه منظور بدين .رود مي كار به ،كند مي گيري اندازه را مختلف هاي خصيصه كه گيري اندازه ابزار درون هماهنگي
 ،افزار نرم كمك با و ها نامه پرسش اين از آمده دست به هاي داده از استفاده با سپس ؛دش آزمون پيش نامه پرسش 30 شامل
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 لازم پايايي از شده استفاده نامه پرسش كه داد   نشان اعداد اين .شد محاسبه كرونباخ آلفاي روش با اعتماد ضريب ميزان

 در اختيار چند تن از استادان و متخصصان نامه پرسش اين ،نيز نامه پرسش محتوايي روايي تعيين براي .است برخوردار
  .اعمال نظرهاي اصلاحي اين افراد، روايي آن به تأييد رسيد و ظاهري چارچوب قرار گرفت و با بررسي حوزه

  پژوهش يها يافته
 و سابقه جنسيت، از اعم دهندگان پاسخ يشناخت يتجمع هاي ويژگي ابتدا اطلاعات، توصيفي آمار به مربوط اول بخش در

 تحليل بر تكيه با و ليزرل افزار نرم از استفاده باشود،  مي استنباطي آمار به مربوطكه  دوم بخش در .بررسي شد تحصيلات
  .شد پرداخته تحقيق مدل ارائه به ،تأييدي عامل تحليل و مسير

 196 با مردان را كنندگان مشاركت عمده بخش كه داد نشان جنسيت شناختي جمعيت متغيربراي  توصيفي آمارنتايج 
  .بوده است )درصد8معادل ( نفر 18 تنهاكننده  مشاركت زنانسهم  كه يحال در اند، داده تشكيل )درصد89 معادل(نفر 

 ميزان كمترين و  )دهندگان پاسخ از درصد 46 معادل تن 101( 40تا  31 سني بازه به  مربوط فراواني ميزان يشترينب
 شوندگان آزمون  جمعيت از درصد81سن  تقريباً .بوده است )درصد 9/0 معادلنفر  2( بالا به سال 50 سني  بازه به مربوط 
 پاسخ گويه اين به نيز )درصد3/2 معادل( تن 5 .بوده است سال 40 از كمتر )دهندگان پاسخ كل از تن 179 معادل(

   .اند نداده
 در  )نفر 37 معادل( درصد 8/16 كارشناسي، مقطع در شوندگان آزمون از )نفر 147 معادل( درصد 69تحصيلات 

   .بوده است ديپلم مقطع در )نفر 2( درصد 9/0 و دكتري وكارشناس ارشد  مقطع در )نفر 29(درصد  13 ديپلم،  فوق مقطع
 درصد28 معادل تن 62 ترتيب به( سال 15 - 20 و سال 10-15 بازه به مربوط كاري تجربه فراواني ميزان يشترينب

 معادل تن 29( سال 25 از بيشتر كاري تجربه به مربوط ميزان كمترين و )دهندگان پاسخ از درصد 25 معادل تن 55 و
 )دهندگان پاسخ كل ازنفر  132 معادل( شوندگان آزمون آماري جمعيت ازدرصد  60تقريباً  اينكه ضمن .است )درصد2/13

  .پاسخگوي اين سؤال نبودند) نفر 4 معادل( درصد 2 و كار داشتند سابقه سال 15 از كمتر
 به توجه با ،اند شده استخراج نظريه براساس كه مكنون هاي صفت  بين موجود روابط ساختاري، معادلات مدل در

 چهار و )نامه پرسش هاي پرسش شامل( آشكار متغير 33 پژوهش ايـن  مدل در .شوند مي بررسي شـده گـردآوري هاي داده
   .دارد وجود )ميانجي و وابسته مسـتقل، متغيرهاي( مكنون متغير

 استاندارد مدل از عوامل اين تأثير ميزان و چگونگي ارزيـابي براي و معناداري مدل از معناداربودن، بررسي براي
 سـطح در ها فرضيه آزمون كه آنجا از گفت توان مي مدل،از  هآمد دست به اعـداد بـودن معنادار دربارة .شده است استفاده
در واقع اعداد خارج از اين بازه  نباشند، -96/1و  96/1 بين كه بود خواهند معنادار اعدادي ،انجام شده 95/0 اطمينان

  .شوند معنا قلمداد مي بي
 تعهد متغير كهشود  يم مشخص تحقيق فرضيات آزمون سنجش در آمده دست به گيري اندازه مدل برازش نتايج از
 بر تواند مي زماني تنها )سازماني برون و سازماني درون تعاملات بودن، براستراتژيك تأكيد هاي شاخصه با( ارشد مديران
 و دانش  مديريت متغيرهاي  كه باشد تأثيرگذار )مشتري وفاداري و مشتري شدن مشعوف بازار، هوش( مشتري سرمايه
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منجر  مشتري سرمايه گيري شكل به ارشد مديران تعهد صورت اين غير در ،شوند گرفته نظر در سازماني  يادگيري

 يها مدل در موجود هاي شاخص نتيجه در ،رسد به تأييد مي مدل برازش ،مدل كلي برازش هاي شاخص طبق  بر .شود نمي
  .است معتبر سازه در مربوطه خصيصه سنجش براي گيري اندازه

  

  تحقيق ساختاري مدل برازش هاي شاخص .1 جدول
  مدل مقادير  مجاز حد  شاخص نام  مدل مقادير  مجاز حد  شاخص نام

2/dfχ 43/2  3 از كمتر AGFI  85/0  85/0 از بالاتر 

GFI  90/0  9/0 از بالاتر  RMSEA  08/0  08/0 از كمتر  
  

 بررسي ،است شده تأييد آنها معناداري مدل را كه روابط تأثير ميزان توان مي نيز استاندارد حالت در مدل از استفاده با
 چه تا ارشد مديران تعهد دهندة تشكيل يها مؤلفه از يك هر دهد مي نشان استاندارد حالت در مدل ديگر بيان به .كرد

  .اند تأثير داشته مشتري سرمايه بر ميزان
  
  

  

  
  قيتحق يساختار مدل آمده دست به استاندارد نمودار .2 شكل



 2، شماره11، دوره1398فصلنامه مديريت بازرگاني،  367

 
  تحقيق ساختاري مدل جينتا خلاصه .2جدول

  اهميت درجه t-valve  استانداردشدهوزن  آشكار متغيرهاي  )سازه( پنهان متغير

  ارشد مديران تعهد
  2  30/7**  50/0  بودن استراتژيك بر تأكيد
  1  43/9**  89/0 سازماني برون و درون تعاملات

  3  ثابت مقدار  49/0 منابع تخصيص

  سازماني يادگيري

Q24 76/0  **71/7  1  
Q25 71/0  **72/7  3 

Q26 56/0  4  ثابت مقدار 

Q27 75/0  **62/7  2  

  دانش مديريت

 1  37/8**  65/0  دانش كسب

 5  ثابت مقدار  54/0 دانش خلق

 4  95/6**  67/0 دانش كاربرد

 2  34/7**  72/0 دانش انتقال

 3  13/7**  69/0 دانش ثبت

  مشتري سرمايه
 

 1  05/5**  83/0 بازار هوش

 2  38/5**  46/0 مشتري شدن مشعوف

 3  ثابت مقدار  36/0 مشتري وفاداري

 گيري نتيجه  فرضيه صحت  مقاديرتي استاندارد مقادير  فرضيات بررسي
يادگيري بر ارشد مديران تعهدتأثير

 نقشتأييد   تأييد  91/2**  26/0  سازماني
 ميانجيگري

 سازماني يادگيري
 تعهد تأثير در

 بر ارشد مديران
   مشتري سرمايه

 برسرمايه سازماني يادگيري تأثير
 مشتري

 تأييد  33/3**  43/0

مديريت بر ارشد مديران تأثيرتعهد
 دانش

 تأييد  00/5**  49/0
 نقشتأييد 

 ميانجيگري
 در دانش مديريت

 مديران تعهد تأثير
 سرمايه بر ارشد

  مشتري

 سرمايه بر دانش مديريت تأثير
 مشتري

 تأييد  87/3**  61/0

 يادگيري بر دانش مديريت تأثير
 سازماني

 تأييد  33/5**  82/0
 مديريت تأثيرتأييد 
  يادگيري بر دانش

  

  وضعيتـ  اهميت ماتريس ليوتحل تجزيه از استفاده با پژوهش يها افتهي تحليل
 آزمون از كه است متغير هر به مربوط هاي شاخص )عملكرد( وضعيت بيانگر افقي محور شده،  ارائه يها ماتريس در

 .است شده استفاده قسمت اين در ها شاخص از هريك وضعيتخصوص  در قضاوت براي جامعه، يك ميانگين مقايسه
 بارةدر قضاوت براي تأييدي عاملي تحليل در شده  محاسبه بارعاملي از و هاست شاخص اهميت بيانگر نيز عمودي محور
  .است شده استفاده ها شاخص از هريك اهميت
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  ارشد مديران تعهد هاي شاخص وضعيتـ  اهميت ماتريس .3 شكل

 ،)a( منابع تخصيص هاي شاخص ارشد، مديران تعهد كننده گيري اندازه هاي شاخص بين از ماتريس اين اساس بر
 دارند، بالايي اهميت و بوده برخوردار مناسبي )عملكرد( وضعيت از دهندگان پاسخ نظر از )b( سازماني برون و درون تعامل

  .گيرد مي قرار كاهش قابل ناحيه در )c( بودن استراتژيك بر تأكيد شاخص و
  

 
 دانش مديريت هاي شاخص وضعيت ـ اهميت ماتريس .4شكل

 كاربرد ،)d( دانش كسب هاي شاخص دانش، مديريت كننده گيري اندازه هاي شاخص بين از ماتريس اين اساس بر
)e(، خلق )f(، انتقال )g( ثبت و )h( وضعيت از )دارند بالايي اهميت و بوده برخوردار مناسبي )عملكرد.  
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  مشتري سرمايه متغير وضعيت ـ اهميت ماتريس .5 شكل

 ناحيه در )i(  بازار هوش هاي شاخص مشتري، سرمايه كننده گيري اندازه هاي شاخص بين از ماتريس اين اساس بر
 وفاداري و )j( مشتري شدن مشعوف .زيادي دارد اهميت و مناسب )عملكرد( وضعيت از و بوده عالي عملكرد تداوم

 .مناسبي دارد وضعيت وآن كمتر است  اهميت كه جايي ،گيرد مي قرار كاهش قابل ناحيه در )k(  مشتري

  پيشنهادها و گيري نتيجه
 بوده مشتري سرمايه بر سازماني يادگيري و دانش مديريت و ارشد مديران تعهد تأثير بررسي پژوهش، اين در اصلي هدف
 .است مثبت سازماني يادگيري بر ارشد مديران تعهد اثر كه دهد مي نشان مسير تحليل مدل از حاصل هاي يافته .است

 نتيجه اين .است پژوهش انتظار و نظري هاي پايه با همسو و مطابق فرضيه نتيجه وشود  مي تأييد اول فرضيه بنابراين،
 اين به هنوز سازماني، يادگيري و دانش مديريت هاي زيرساخت وجود با سايپا گستر سازه شركت كه است آن دهنده نشان

 بهبود براي برقرار شده در اين مسير، تعاملات و لازم منابع  تخصيص و خود  استراتژيك تأكيد با و دهد مي اهميت مفاهيم
 اين بهترويج كند تا  را مداومي پيشرفته فرهنگ بايدگستر سايپا  شركت سازه  راستا، اين در .كنند مي تلاش فرايندها اين

  انتقال و سنجش و يادگيري رفتارهاي براي  هايي مشوق كردن فراهم راه از فرهنگ، اين .دهدبيشتري  ارزش متغيرها
   .ميسر است يادگيري نتايج

 مديريت بر ارشد مديران تعهد اثرداد كه  نشان مسير تحليل مدل از  حاصل هاي يافته زيراتأييد شد؛  دوم فرضيه
 جدي طور به و نيست شركت ارشد مديران حمايت از مستقل شركت دانش مديريت ديگر، بيان به .است  مثبت دانش
 نايير .كرد اقدام ارشد مديران تعهد افزايش طريق از توان مي دانش مديريت بهبود براي بنابراين .دارد قرار آن تأثير تحت

 بايستي .برشمردند سازمان در دانش مديريت موفقيت عوامل از يكي را ارشد مديران تعهد ،)2008( 1اوزونكارسيلي و
 تنظيم ارشد مديريت توسط دانش بر مبتني دستمزد و دهي پاداش نظام و دانش مبناي بر استراتژيك هاي برنامه تدوين
   .شود
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 مديريت از مستقل شركت سازماني يادگيري .است مثبت سازماني يادگيري بر دانش مديريت ثيرأت سوم فرضيه در
 كسب را جديد اطلاعات و دانش فرايندي، تحت سازمان .دارد قرار آن تأثير تحت جدي طور به و نيست شركت دانش
 باعث كه كند	مي هدايت سازمان درون به را عمومي اطلاعات و تجربيات ،بينش و بصيرت با و دهد مي توسعه و كرده
 ديگر هاي سازمان دانش جذب ).2011 ،1كابالرو و والنسيا واله،( شود مي سازمان يها قابليت بهبود و رفتار بر بالقوه تأثير

 خارج از شده آموخته تجارب بردن كار به پژوهشي، مؤسسات و مراكز يا ها دانشگاه با همكاري ها، اتحاديه به ورود با
 مجلات از استفاده مطالعه، هاي گروه وري،افن هاي نمايشگاه( دروني يادگيري مكانيزم سازمان، در كاركنان توسط سازمان
 مديريت سيستم ها، سازمان در سازماني يادگيري افزايش منظور به .شود ايجاد )مرتبط موضوعات و عمومي فني، مديريت،

 اطلاعات به راحتي به افراد كه كند فراهم را امكاناتي بايد سيستم منظور اين براي .كند كمك دانش انتشار به بايد دانش
  .دهند قرار ديگر افراد اختيار در را آن بتوانند راحتي به نيز و كنند پيدا دستيابي دانش و

 و است مثبت مشتري سرمايه بر سازماني يادگيري اثر كه دهد مي نشان مسير تحليل مدل از حاصل هاي يافته
 بر مبتني دانش توليد با فكري سرمايه ابعاد تمام شود مي ثابت )2010( 2هنگ پژوهش طبق .شود يم تأييد چهارم فرضيه

 روابط سازمان كه است اين نيازمند ثابت، مشتري  سرمايه خلق و حفظ دارد، مثبتي رابطه و است مرتبط سازماني يادگيري
 مدت ميان در ها سازمان .برقرار كند سازمان، از بيرون مشاوران و علمي مجامع مطالعاتي، هاي سسهؤم ساير با خوبي

 رو  اين از ).2009 ،3روسبرگ( آورند مي دست به سازماني يادگيري قابليت بهبود براي خود مشتريان از بيشتري اطلاعات
 با سازماني اهداف راستاي در را منابع همه بتواند كه  عقلي يعني هستند، سازماني سازي چابك استراتژي نيازمند ها شركت
 را رقبا هاي فعاليت و بازار محيط تغييرات كند، يكپارچه و هماهنگ مشتريان و محصولات با ارتباط در چابكي بر تأكيد
  .باشد پويا مجموع در و كند اصلاح و بگيرد ياد كند، تأمين را ضروريات ،ببيند

 قطعـات  كننـده  تـأمين  مـديران  .اسـت  معنادار و مثبت مشتري سرمايه بر دانش مديريت ثيرأت بر مبني پنجم فرضيه
 ايجـاد  .كننـد  ريـزي  برنامـه  گـذاران  سـرمايه  و كنندگان تأمين مشتريان، با بيروني ارتباطات بهبود براي بتوانند بايد خودرو

 عنـوان  بـه  مشـتري  بـه  نهـادن  ارزش و مشـتري  محوري نقش حول مشترك نظر اجماعبراي  سازماني يكپارچه فرهنگ
 يـك  در ،دارنـد  مشـتريان  بـا  مسـتقيم  ارتباط كه افرادي و كاركنان به مناسب رفتار آموزش و موفقيت عامل ترين كليدي

در  .شـود  ارائـه  آنها انتظار از فراتر خدماتي بايد مشتريان شدن مشعوف براي .شود متجلي مي مند رابطه بازاريابي استراتژي
 شكايات به رسيدگي زمان مدت كاهش مشتريان، شكايات و انتظارات به موقع به گويي پاسخ و مستمر پيگيرياين راستا، 
 الكترونيك خدمات ارائه سايت، وب طريق از مشتريان شكايات ارسال هاي زيرساخت و بسترها ايجاد سازمان، در مشتريان

 مفيـد  كاركنـان  انگيزه ايجاد و  توانمندسازي بدون خدمات اين از گونه هيچ البته .شود واقع ثمر مثمر تواند مي مشتريان به
   .شود ريزي برنامه مشتريان وفاداري و رضايت افزايش براي بايد و شود نمي واقع

 شـدت  ،يابي ـبازار  ياساس ـ  تي ـقابل مانند يگريد  هاي	جنبه از را  يمشتر هيسرما دنتوان يم يآت يها پژوهشمحققان 
  .دنبسنج ...و بازار سهم بازار،
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2. Hang 
3. Rothberg 
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  پژوهش يها محدوديت

به  است بوده سازماني يادگيري و دانش مديريت داراي كه شركتي و خودرو صنعت درحاضر  پژوهش اينكه به توجه با
 سازماني يادگيري و دانش مديريت هاي زيرساخت داراي كه هايي شركت و صنايع ساير به را آن توان نمي اجرا درآمده،

 ديدگاه اساس بر آمده دست به نتايج همچنين .شود رعايت احتياط جانب بايد نتايج تعميم براي و داد تعميم ،نيستند
  . بايد جانب احتياط را رعايت كرد ها شركت ساير كاركنان به نتايج تعميمبراي  بنابرايناين شركت بوده،  كاركنان

  منابع
 .برتـر  عملكـرد  و مستمر نوآوري در آن نقش و مشتري دانش مديريت .)1395( نسترن طاهرپور، محمد؛ دوستار، رضا؛ پور، اسماعيل

  . 28-1، )1(8، بازرگاني مديريت پژوهشي ـ علمي فصلنامه
 ).مسكن بانك :موردي مطالعه( سازماني يادگيري بر اطلاعات فناوري توسعه و آفرين تحول رهبري نقش .)1394( پارينه اعتضادپور،

  .مركزي تهران واحد اسلامي آزاد دانشگاه ارشد، كارشناسي نامه پايان
هاي فكري و قابليت يادگيري سازماني  رابطه بين سرمايه). 1389(حبيبي، معصومه؛ جعفري فارساني، جواد و رشيدي، محمد مهدي 

  .76-59، )11( 4، فصلنامه مديريت و منابع انساني در صنعت نفت. المللي انرژي مطالعات بيندر مؤسسه 

 لنامهص ـف .دانـش  مـديريت  سازي يادهپ در موفقيت حياتي عوامل بررسي ).1392( حسين خنيفر، ؛محمد يدس مقيمي، مهديه؛ حيدري،
  .184-149، )1( 11 ،يسازمان  فرهنگ مديريت پژوهشي  يعلم

 يهـا  شـركت  در نـوآوري  فرايند طريق از مالي عملكرد و سازماني يادگيري رابطه بررسي .)1393( علي سبزه رضوان، ؛امير خانلري،
  .790-773 ،)4( 6 ،بازرگاني مديريت فصلنامه. گلپايگان صنعتي

 بـر  تأكيـد  بـا  سازماني عملكرد بر فكري يها سرمايه اثرات بررسي .)1391( حميد مهر، رامين ؛صادق سپندارند، ؛ميرعلي نقوي، سيد
  .70-53 ،)12( 4 ،بازرگاني مديريت فصلنامه .تهران استان صادرات بانك شعب در يادگيري قابليت ميانجي نقش

 مـديريت  فصلنامه .نوآوري طريق از بازاريابي عملكرد و كارآفرينانه بازاريابي رابطه بررسي .)1393( راضيه باشلوني، قره ؛علي صفري،
  .826-809 ،)4( 6 ،بازرگاني

 سيسـتم  ديـدگاه  از نـوآوري  و سـازماني  يـادگيري  ارتبـاط  رسـي بر .)1391( احسان اسفندياري، ؛بهروز شيراني، ارباب سميه؛ علوي،
  .92-71 ،)1( 5 ،عمليات و توليد مديريت فصلنامه .اصفهان مهندسي تحقيقات مركز در ديناميكي

 دانـش  مديريت و فكري سرمايه با اجتماعي سرمايه رابطه .)1392( علي سيد راد، حسيني ؛غلامرضا رضايي، غلامعلي؛ فرد، محسني
  .154-139 ،)15( 4 آموزشي، مديريت در رهيافتي فصلنامه .)ارسنجان واحد اسلامي آزاد دانشگاه :موردي مطالعه(
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