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  چكيده

، مورد بررسي قرار دانش بر مديريت ارتباط با مشتري در پژوهش حاضر اثرات مديريت 
 180جامعه آماري اين پژوهش  .توصيفي و از شاخه پيمايشي مي باشد روش پژوهش، .گرفته است

در اين پژوهش  براي اكتشاف عوامل و . نفر از كاركنان شعب بانك رفاه استان كردستان مي باشد
) LISREL( و روابط ساختاري) PCA(هاي اصلي هاي پرسشنامه از روش تحليل مولفه بسط گويه

صورت گرفته  تحليل مسير و مدل معادلات ساختاري ا با استفاده ازه تحليل داده. استفاده شده است
هاي مختلف  دهد، مديريت دانش از طريق منابع دانش بر جنبه هاي پژوهش نشان مي يافته. است

مديريت ارتباط با مشتري يعني رضايت مشتري، وفاداري مشتري، جذب مشتري و تعامل با مشتري 
ها بيشترين اثرگذاري مديريت دانش بر رضايت مشتري  اساس يافته بر .معني داري دارد اثر مثبت و

  .بوده و متغيرهاي وفاداري ، جذب و تعامل با مشتري در درجات بعدي قرار دارند
  :هاي كليدي واژه

 ساختاري مدل معادلات منابع دانش، با مشتري، ارتباط مديريت دانش، مديريت

)LISREL(بانك رفاه كارگران ،  
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 مقدمه
 در  2مـديريت دانـش    . اسـت  1مروز، عصر سازمان هاي مبتني بـر  دانـش         عصر ا 

تئوري هـاي نـويني همچـون مـديريت دانـش         راستاي دستيابي به منابع نوين دانشي،     
 كه هدف آن دستيابي به منابع عظيم دانش مشتريان است را مورد توجـه    3جامعه گرا 

 حفظ ارتبـاط بـا   امروزه ايجاد و. (Retna & Tee NG, 2011)جدي قرار داده است
بلكه براي دستيابي بـه اطلاعـات    ،ه فقط براي فروش محصولات و خدمات    مشتري ن 

 مـورد   ”هاي مديريت دانـش     مفهوم جديدي است كه در قالب سيستم       و دانش آنان،  
 .)Winer, 2001(بحث و بررسي قرار مي گيرد 

عليرغم  آن كه  در خصوص مديريت دانش تعاريف بسيار زيادي ارائـه شـده                
ازآن . است اما توافق جمعي در مورد اينكـه مـديريت دانـش چيـست وجـود نـدارد                 

مديريت دانش را فـراهم آوري دانـش مـورد نيـاز در زمـان و         ) 1999(استمپز ،جمله
سـازمان همكاريهـاي    . مكان مورد نيـاز و بـراي شـخص نيازمنـد تعريـف مـي كنـد                

يـت هـاي سـازماني    مديريت دانش را مجموعـه اي از فعال     ) 2003(اقتصادي و توسعه  
براي خلق، كسب، توزيع دانـسته هـا و ارتقـاي اشـتراك گـذاري دانـش در داخـل                    

داونپـورت   ). 1388حسن زاده و همكـاران،    (سازمان و پيرامون آن تعريف مي كند        
و پروساك از انديشمندان حوزه دانش، دانش را تركيبي منعطـف و قابـل تبـديل از                 

 بينش هاي متخصصان كه چارچوبي را براي        تجارب، ارزشها، اطلاعات معني دار و     
 . ارزيابي و انسجام اطلاعات  و تجارب جديد ارائه مي دهد، مي داند

بعضي از سازمانها قلمرو دانش خود را به درون سازمان محدود مي كنند و در               
واقع تمركز بر روي تلاشهاي مديريت دانـش در درون مرزهـاي سـازماني يكـي از                 

. مي تلاشهاي مديريت دانش در اغلب سازمان ها مي باشد         عوامل اصلي شكست تما   
: اسكيرم، هفت قلمرو را به عنوان قلمرو هـاي مـديريت دانـش معرفـي كـرده اسـت               

                                                           
1-Knowledge-based organizations  
2–knowledge management 
3–Social oriented knowledge management 
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دانش مشتري، روابط ساير ذينفعان، محيط كار، حافظه سازماني، فرايندهاي مربـوط            
در ). 1385ابطحي و صلواتي،  (به كسب وكار، توليدات و خدمات ونيروهاي انساني         

واقع سئوال اصلي اين پژوهش آن است كه تاچـه انـدازه مـديريت دانـش از طريـق                   
انسجام بخشي به منابع دانش مي تواند بـه بهبـود فاكتورهـايي نظيـر رضـايت منـدي                   

هدف اصـلي ايـن      مشتريان، وفاداري مشتريان و جذب مشتريان جديد ياري رساند؟        
انـش بـر مـديريت ارتبـاط بـا          پژوهش آن است تا ضمن شناسايي اثرات مـديريت د         

مشتري، تاثيرگذاري بر ابعاد رضايت مشتري، وفـاداري مـشتري، جـذب مـشتري و                
 يكپارچه سازي   ، مديريت دانش  . و بررسي قرار دهد    لتعامل با مشتري را مورد تحلي     

، بـه   مـديريت دانـش   .  مـي كنـد     تـسهيل   ها را  دانش بين گروه هاي متفاوت يا بخش      
يكپارچـه سـازي    ن كمك نموده  و مي تواند منجر بـه           سازما جريان دانش در   تسهيل

مديريت . (Retna & Tee NG,2011) شودسريعتر و موثرتر دانش مرتبط با مشتري
 دانـش سـاير گروههـا نظيـر     در فرآينـد يكپارچـه سـازي     شـفافيت  به دانش همچنين 
   .(Chang  et al ,2010) كمك مي كندكاركنان نيز
دانـش   مديريت برنامه ،شود مي سازي پياده ريمشت با ارتباط مديريت كه هنگامي

. (Retna & Tee NG,2011)دهـد  گـسترش را تواند جريان دانش در رابطه با مشتري  مي
  ها را براي بـه دسـت آوردن         مديريت دانش و سيستم   ي  مي تواند فرآيندها  همچنين  

  ايجـاد  بـه قرار دهد و اين موضوع مـي توانـد   تمام دانش مربوط حفظ و در دسترس   
مديريت دانش ابـزار،     . منتج مي شود  سازمان و همچنين مشتري     براي    افزوده   ارزش

  و كاركنـان    را براي بـه اشـتراك گذاشـتن دانـش بـه مـشتريان              پايگاههافرآيندها و   
 توانمنـد    دانش مـشتري    ادغام  ارزش براي تحقق  را   سازمان اين امر، . دسازفراهم مي   

لـذا  . مي گردد برتر به مشتريان تحويل     خدمات  ارائه   موجب  و در نهايت،   ،مي سازد 
      پيـدا مـي كننـد بطـوري كـه آنهـا       م دانـش مـشتري   يسهت ـكاركنان تمايل بيشتري به   

  .(Murry,2006,31) مي توانند ارزشي كه از آن منتج مي شود را ببينند
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بيان مي دارد كه مديريت دانش، فراينـدي اسـت كـه بـه واسـطه آن          1مالهوترا  
كـردن   بيرونـي ( دانـش  ، كدگـذاري  )كردن دانـش   دروني( يادگيري هزمين در سازمانها
 ابطحـي و صـلواتي،    (كننـد    هايي را كسب مي    ، توزيع و انتقال دانش، مهارت     )دانش
1385 ،34.(  

 معتقد است مديريت دانش فرايندي است كه سـازمانها از آن            2همچنين سانگ 
  .(Tsong, 2009, 10)طريق اطلاعات جمع آوري شده خود را بكار مي گيرند

، مـديريت دانـش را سيـستمي مـي داننـد كـه دارايـي دانـش                  3هنري و هديپث  
و يـك فراينـد     . اداره مـي كنـد    ) دانـش صـريح و ضـمني      (جمعي سراسر سازمان را     

مارپيچي است كـه شـامل شناسـايي، اعتبارسـنجي، ذخيـره و پـالايش دانـش بـراي                   
  :دسترسي كاربران به آن است و نتايج زير را درپي دارد

 .ستفاده مجدد دانش توسط ديگران براي نيازهاي مشابها . 1

 .حذف دانش به دليل فقدان اعتبار . 2

 ).1387،50،و محمد رحيمي عالم تبريز( شكل جديد در آن خلق و دانش شكل تغيير . 3

و   فراينـد گـرفتن تخـصص جمعـي شـركت هـر       را بعنـوان   مديريت دانش ،  4هي بارد  . 4
 كند  كند تعريف مي   كمك زرگترين بازده تواند به توليد ب    توزيع آن به هر جا كه مي      

(Michael, 2004).  

 دانش فراينـد كـشف، كـسب، توسـعه و ايجـاد، تـسهيم، نگهـداري،                 مديريت
ارزيابي و بكارگيري دانش مناسب در زمان مناسب توسط فـرد مناسـب در سـازمان         
است كه از طريق ايجاد پيوند بين منابع انساني، فـن آوري اطلاعـات و ارتباطـات و                  

        يجاد ساختاري مناسب براي دست يـابي بـه اهـداف سـازماني صـورت مـي پـذيرد                  ا
  ).1386افرازه،( 

                                                           
1- Malhotra 
2 -Tsung 
3 - Henrie& Hedyepeth  
4- Hibbard 
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 شـود  مي اطلاق فرايندهاي مجموعه به دانش مديريت" گفت توان مي لذا

 آن از هـدف  و شـود  مـي  اسـتفاده  و نگهـداري  كسب، دانش نتيجه آنها در كه

 هـاي  ارزش ايجاد وري، بهره زايشاف منظور به فكري هاي از دارايي برداري بهره 

  " .است پذيري رقابت بردن قابليت بالا و جديد
. سازمان ها بخش مهمي از دانـش خـود را از منـابع بيرونـي كـسب مـي كننـد                    

كارشناسان، استادان، مشاوران، تهيه كنندگان، مشتريان همه حاملان دانش اند؛ آنها           
 كنند اما در درون سازمان فعاليت نمي     باشند كه الز   هايي مي  داراي اطلاعات و قابليت   

  ).1385،119 روب و رومهاردت، ،پروست(
: از جمله منابع دانش بيرون شركت ذينفعان مي باشـند كـه معمـولا عبارتنـد از                

نماينـدگان كاركنـان، سياسـت مـداران،        /مشتريان، تهيه كنندگان، مالكان، كاركنان    
يجـاد كانـال هـاي ورود بـراي     ا. رهبران رسانه ها و صاحب نظـران و عامـه ي مـردم      

يكـي از عناصـر بنيـادي مـديريت         (دانش ذينفعان عامـل مهمـي در اكتـساب دانـش          
هر گروه ذينفعي مي تواند حائز اهميت باشد امـا از همـه مهمتـر منـابع       . است) دانش

دانش مشتريان مي باشد كه شركت هـا بايـستي بـه دانـش و اعتقـاداتي كـه در نـزد                       
محقـق نـوآور، فـون هيپـل، نـشان داده اسـت كـه در                . دمشتريان است دسترسي يابن   

 صنعت پردازش امروز، ايده هاي مشتريان منبع اصلي نوآوري براي شركت ها است          
  .)1385،153 پروست و همكاران،(

منابع ذيل را جزء منابع دانش مـشتري        ) 2006(2 به نقل از لين و همكاران      1تيوانا
وان نـشانگرهاي منـابع دانـش در نظـر          به شمار آورده است كه در اين پژوهش به عن         

  :گرفته شده است
و  اطلاعات بازار، اطلاعات رقبا، مشتريان، سفارش ها، خدمات و محـصولات            

در اين پژوهش همچنين مديريت ارتباط با مشتريان مورد تحليـل            .شكايات مشتريان 

                                                           
1- Tiwana  
2- Yichen Lin, Hwan-Yann Su, Shihen Chien  



 1390   بهار– 16شماره   – فراسوي مديريت

 

64

 مديريت ارتباط با مشتريان عبارت است از مـدل تجـاري          .و بررسي قرار گرفته است    
و نه محـصولات،    ( مشتري محور كه كاركردهاي شركت را حول نيازهاي مشتريان        

متمركـز مـي نماينـد تـا رضـايت، وفـاداري و مانـدگاري مـشتري                 ) منابع يا فرايندها  
  .(Plessis & Boon, 2004) افزايش يابد

، مديريت ارتباط با مشتري را به عنوان يك راهبرد در سطح            )2000(كسانوف  
 بهينـه كـردن سـوددهي و درآمـد و رضـايت منـدي مـشتريان بـا                   سازمان كـه بـراي    

سازماندهي براساس گروه هاي مختلـف مـشتريان، تـرويج رفتـار رضـايت مندانـه و            
ارتباط فرايندها از مشتريان تا تامين كنندگان تعريف مي كنـد و بيـان مـي دارد كـه                   

بيـشتر و   سرمايه گذاري در مديريت ارتباط با مشتري، باعث درك بهتـر، دسترسـي              
 مـران   ،وكيلـي فـرد   ( تعامل موثرتر با مشتري از طريق كانال هاي مختلف مـي شـود            

  ).1387 ،جوري و علي خاني
، مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري را فلـسفه و نظـم       )1387(وكيلي فرد و همكاران     

. مديريتي مي دانند كه بر مـشتريان در تمـام حـوزه هـاي سـازمان تمركـز مـي كنـد                     
د به شكل قابل توجهي با رويكردهاي بازاريابي و سنتي متفاوت           بنابراين، اين رويكر  

اين موضوع، ساختار، فرهنگ و فلسفه مشتري مداري را در سازمان توصـيف             . است
اين مفهـوم شـامل چهـار جـزء         . مي كند و در قالب مفهوم كلي آن شناخته مي شود          

اط بـا مـشتري     مـديريت ارتب ـ  ).72منبع،همان  (راهبرد، فرايند، افراد و فن آوري است      
عبارتست از يك استرتژي براي ايجاد ارتباط با مشتريان بر اساس الگوهاي رفتـاري              

  :آنها كه اين استراتژي مبتني بر چهار هدف اجرايي است
 تشويق مشتريان ديگر شركت ها يا مشتريان بالقوه به اولين خريد از شركت . 1

 بعديتشويق مشترياني كه اولين خريد را كرده اند به خريدهاي  . 2

 تبديل مشتريان موقت به مشتريان وفادار . 3
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ارائه خدمات با مطلوبيت بالا براي مشتريان وفادار به نحوي كه بـه مبلـغ شـركت                  . 4
تعـاريف  ) 1(در جدول شـماره     ).1385, صالحي صدقياني و اخوان   ( تبديل شوند 

 :ارائه شده است مديريت ارتباط با مشتريان

  مشتريعناصر كليدي مديريت ارتباط با : 1جدول
 عناصر كليدي صاحب نظر

)2000(براون  ، پيش بيني و اداره نيازهاي مشتريان بالقوه و جاري سازمان درك؛استراتژي كسب وكار   

)2000(هاندن فرايند كسب، حفظ و افزايش مشتريان سودآور؛ايجاد ارزش براي مشتريان ؛ ايجاد  
 وفاداري در مشتريان

)1999(هريس نابع سازماني به فعاليت هاي اثرگذار بر رابطه مشتريان سودآوراندازه گيري و تخصيص م   
 نيكوليت،
اندرن و 

)2000(گيلبرت   

 استراتژي كسب وكار ؛ بهينه كردن سودآوري، درآمد و رضايت مشتري؛سازماندهي
 سرمايه گذاري پيرامون بخش هاي مشتري ؛ پرورش رفتارهاي مبتني بر ضايت

مشتري به تامين كنندگانمشتريان و ارتباط فرايندها از   
  

مـديريت دانـش تكنولـوژي ، فراينـدها و          معتقدنـد كـه     ) 2004(پلسيس و بـون   
 مـشتري در يـك       راجع بـه    دانش استفاده، برداشت و     براي ايجاد، تقسيم   پايگاهها را 

، صـرف نظـر از موقعيـت         مشتري ديد از مكان مركزي فراهم مي كند، بنابراين يك        
سيـستم مـديريت   . را فراهم مـي كنـد   در كسب و كار جغرافيايي يا منطقه كاركردي   

  بـا   ارتبـاط  در زمان واقعـي مربـوط بـه مـشتري را             دانش و اطلاعات   مي تواند  دانش
  . (Plessis & Boon, 2004)  فراهم كندچرخه مشتري

  

  ابزار و روش
پژوهش حاضر براسـاس هـدف، كـاربردي اسـت و روش آن براسـاس نحـوه                 

جامعـه آمـاري ايـن پـژوهش        . ز نوع پيمايشي  است    گردآوري داده ها، توصيفي و ا     
چـون  .  نفـر مـي باشـد      180كليه كاركنان و مديران شعب استان كردستان است كـه           

كارمنـد رسـمي بـود محققـان امكـان          180 شـعبه و     25جامعه اين پژوهش مشتمل بر      
بررسي كامل جامعه را بصورت سرشماري داشته لذا از نمونه گيـري اسـتفاده نـشده                

ن جهت پرسش نامه محقق ساخته اي تهيه شد و روايي صوري آن توسط              بدي. است
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اين پرسش نامه بعد از     . چند تن از اساتيد متخصص مديريت مورد تاييد قرار گرفت         
 پرسشنامه جمـع آوري     170از اين تعداد    . نهايي شدن به تمامي شعب ارسال گرديد        

 پرسش نامه در تجزيه     165 پرسش نامه ناقص بوده و درنهايت تعداد         5شد كه تعداد    
به منظور تحليل داده ها و آزمـون فرضـيه هـا از             . و تحليل مورد استفاده قرار گرفت     

تحليل همبستگي، تحليل مسير و مدل معادلات ساختاري ، براي تاييـد بيـشتر نتـايج                
تحليل همبستگي با استفاده از نرم افـزار     . آزمون و امكان حذف خطا استفاده گرديد      

SPSSمسير با استفاده از نرم افزار  و تحليل LISRELصورت گرفته است .  

  مدل تحليلي پژوهش
مدل تحليلي اين پژوهش كه مبناي شكل گيري فرضيه هاي پژوهش مي باشد             

  :به صورت ذيل ارائه مي شود
  
  
  
  
  
  
  

  مدل تحليلي پژوهش:  2نمودار شماره 
  

  فرضيه هاي پژوهش 
تباط بـا مـشتريان در بانـك رفـاه اسـتان            مديريت دانش بر مديريت ار    : فرضيه اصلي 

  .كردستان تاثيرگذار است

منابع مديريت دانش

 رضايت مشتري

 وفاداري مشتري

 جذب مشتري

 تعامل با مشتري
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مديريت دانش از طريق منابع دانش بر رضـايت مـشتري اثـر مثبـت               : 1فرضيه شماره 
  .دارد

مديريت دانش از طريق منابع دانش بر وفاداري مـشتري اثـر مثبـت              : 2فرضيه شماره 
  .دارد

ر جـذب مـشتري اثـر مثبـت         مديريت دانش از طريق منابع دانـش ب ـ       : 3فرضيه شماره 
  .دارد

مديريت دانش از طريق منابع دانش بر تعامل با مـشتري اثـر مثبـت               : 4فرضيه شماره   
  .دارد

  
در ايــن پــژوهش، بــه منظــور تعيــين پايــايي آزمــون از روش آلفــاي كرونبــاخ 

اين روش براي محاسبه همساني دروني ابـزار انـدازه گيـري كـه              . استفاده شده است  
براي بررسـي روايـي   .  را اندازه گيري مي كند به كار مي رود خصيصه هاي مختلف  

سازه اي و نيز ساختار عوامل متغيرهاي پژوهش، شيوه آماري تحليل عـاملي از نـوع                
بارهاي . اكتشافي از روش مولفه هاي توام با چرخش واريماكس استفاده شده است           

ي عـاملي بـالا و    بـه عنـوان بارهـا     ) علامت جبري ملاك نيست    ( 5/0عاملي بيشتر از    
نتايج بررسي روايي و پايايي پرسشنامه      ) 2(جدول  . قابل قبول در نظر گرفته شده اند      

  .را نشان مي دهد
با توجه به داده هاي جـدول، مقـدار آلفـاي كرونبـاخ  كليـه ضـرايب مـذكور                    

 بوده اند لـذا پايـايي       7/0بزرگ تر از حداقل مقدار قابل قبول آلفاي كرونباخ، يعني           
  .ه تاييد گرديدپرسشنام

 چهـار  قلال چهار عامل براي مـديريت دانـش،   تحليل عاملي اين پرسشنامه، است    
. با مشتري و پنج مولفه را براي منابع دانش نشان مي دهد عامل براي مديريت ارتباط   

آنچه گفته شد ضامن اعتبـار      .  هستند spss17مقادير جدول، خروجي هاي نرم افزار       
تيجه گيري درباره روابط بين عوامل يا سازه هـا خواهـد           و پايايي شاخص ها قبل از ن      
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پس از ارزيابي پرسشنامه، در مرحلـه بعـد ابتـدا توسـط تحليـل عـاملي تاييـدي                    . بود
  :برازش مدل تخمين زده خواهد شد سپس به بررسي فرضيه ها پرداخته ي شود

  
  خلاصه آزمون پايايي و تحليل عاملي اكتشافي) :  3( جدول شماره 

  نتايج              
  
  متغير پنهان

 
  آلفاي(

  )كرونباخ
KMO 

عوامل استخراج شده در تحليل 
عاملي اكتشافي به روش مولفه 

  هاي اصلي

  مقدار
  ويژة عامل

  درصد واريانس
  تبيني توسط

  % عامل 

  درصد كل
  واريانس
  تبين شده

  58/16  1.251  1عامل
  27/16  2.676  2عامل
  52/11  1.754  3عامل

  76/0  88/0  مديريت دانش

  17/9  2.204  4عامل

54/53  

  90/25  3.768  1عامل
  90/18  1.946  2عامل
  84/18  18/1  3عامل

  مديريت ارتباط
  85/0  92/0  با مشتري

  91/11  07/1  4عامل

55/75  

  25/20  58/1  1عامل
  24/18  55/1  2عامل
  99/15  46/2  3لعام

  11/18  23/3  4عامل
  75/0  80/0  منابع دانش

  38/17  47/1  5عامل

34/89  

 داده هاي پژوهش :ماخذ 
  

  ارائه و برآورد مدل
در ايــن پــژوهش بــا توجــه بــه كــاربرد معــادلات ســاختاري ابتــدا ارتبــاط بــين 

در حقيقت با ايـن     .  برآورد مي شود   β( 2( ، بتا    1)γ(متغيرهاي مكنون با ضرايب گاما    
همزمان كليه ضرايب رگرسيون چندگانـه محاسـبه مـي شـود سـپس بـا                كار به طور    

 معنـاداري ضـرايب بتـا بدسـت آمـده و معـادلات سـاختاري بـين                  tاستفاده از تست    
.  باشـد  96/1 بـين دو متغيـر بزرگتـر از          Tمتغيرها به دست خواهد آمد چنانچه آماره        

ايگزين مبنـي بـر   فرضيه صفر مبني بر عدم رابطه بين دو متغير مكنون رد و فرضيه ج ـ 
                                                           

 . معرف ضريب همبستگي بين يك متغير برون زا و يك متغير مكنون درون زا است-1
 معرف ضريب همبستگي بين يك متغير مكنون درون زا و يك متغير مكنون درون زاي ديگر است -2
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هـاي   قبل از انجام تجزيه و تحليل     . شود داري رابطه در متغير مكنون پذيرفته مي       معني
افزار  نرم توسط مدل برازندگي هاي شاخص ابتدا ساختاري يابي معادلات  نهايي و مدل  

  .ليزرل محاسبه مي شود كه در ادامه توضيح داده شده است
    كوواريانس برآورد شـده بـراي جامعـه       ارزيابي برازش مدل با مقايسه ماتريس       

بـه  ) براساس داده هـاي مـشاهده شـده      (و ماتريس كوواريانس نمونه   ) براساس مدل ( 
مهمترين شاخص هاي برازندگي روابط خطي ساختاري كه به تببيين . دست مي آيد  

، شــاخص تعــديل شــده )GFI (1واريــانس مــي پردازنــد، شــاخص هــاي برازنــدگي
 نظر درجات آزادي تعديل شده و جذر برآورد واريانس          كه از ) AGFI(2برازندگي

هـاي   داري براي شاخص   هر پرسش آزمون معني   . هستند) RMSEA(3خطاي تقريب 
GFI   وAGFI   متغيـر اسـت   ) بـرازش كامـل   (و يـك    ) برازش ضعيف (  كه بين صفر .

هـا   ها به يك نزديك تر باشد، اشاره به برازش بهتر مـدل از داده              هرچه اين شاخص  
 نيز مقادير كوچـك شـاخص نـشاندهنده بـرازش           RMSEAر مورد شاخص    د. دارد

هـاي خـوب برابـر يـا كمتـر           خوب مدل است به نحوي كه اين شاخص  براي مـدل           
  ).1387, هومن( ) نيز نسبتا خوب محسوب مي شود00/1 تا 05/0از (  است05/0

نتايج برازش مدل اندازه گيري مديريت دانش ، مديريت ارتبـاط بـا مـشتري و                
نشان داده شده ) 4(ابع دانش در تاييد تحليل عاملي اكتشافي انجام شده در جدول            من

  .است
  خلاصه تحليل عاملي تاييدي و شاخص هاي خوبي برازش): 4(جدول شماره

  2x  GFI AGFI RMSEA 

  39/1049  مديريت دانش
(df=469) 85/0  79/0  048/0  

  82/169  مديريت ارتباط با مشتري
(df=71) 76/0  69/0  071/0  

  22/14  منابع دانش
(df=5) 94/0  81/0  049/0  

  داده هاي پژوهش: ماخذ
                                                           

1- Goodness of fit index  
2- Adjust goodness of fit index  
3- Root mean square error of approximation  
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مقادير  به دست آمده براي شاخص هاي فوق با توجه بـه محـدوده پيـشنهادي                 
در مرحله بعد بـا     . براي مقايسه، نشانگر برازش متوسط تا خوب براي مدل مي باشند          

 Tو استفاده  از آزمون        βو γ ا استفاده از ضرايب   بدست آوردن مدل اندازه گيري ب     
به منظور شناخت هرچه بهتر روابط علي و نحوه تـاثير گـذاري مـديريت دانـش بـر                   
مديريت ارتباط بـا مـشتري، تحليـل مـسير بـا اسـتفاده از مـدل معـادلات سـاختاري                     

نتايج و يافته هاي  حاصل از تحليـل         ) 7(و جدول ) 6و5(نمودار. صورت گرفته است  
  .مسير در مدل ساختاري مربوط به فرضيه هاي پژوهش را نشان مي دهند

 هاي اسـتاندارد و نيـز اعـداد معنـي          افزار از تخمين   كه در خروجي نرم    همانطور

،  سازه مديريت دانش به      )6و5نمودار(داري مربوط به تحليل مسير مشاهده مي شود         
ش، توزيـع دانـش و      عنوان متغيري مكنون در چهارمتغير كـسب دانـش، ذخيـره دان ـ           

منابع دانش نيز به عنوان متغير مكنون       ). w1-w4(استفاده دانش شناسايي شده است    
  .ميانجي در پنج متغير شناسايي شده است

  
  خروجي نرم افزار از تخمين غير استاندارد تحليل مسير):5(نمودار شماره 
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  ليل مسيرخروجي نرم افزار از اعداد معني داري در تح): 6(نمودار شماره 

  
  )مدل ساختاري( نتايج تحليل مسير ): 7( جدول شماره 
  اثر غير مستقيم  مسير

  )53/0)(86/0(═45/0   رضايت مشتري- منابع دانش-مديريت دانش
)49/5)(69/4(  

  )53/0)(83/0(═43/0   وفاداري مشتري- منابع دانش–مديريت دانش 
)69/3)(69/4(  

  )53/0)(66/0(═34/0   جذب مشتري-منابع دانش-مديريت دانش
)70/4)(69/4(  

  )53/0)(48/0(═25/0   تعامل با مشتري- منابع دانش-مديريت دانش
)36/4)(69/4(  

  مسيرها هستند) t(اعداد رديف بالا ضرايب مسير و اعداد رديف پايين مقادير معناداري: توجه
  )داده هاي پژوهش:ماخذ(

  
تاندارد و نيـز اعـداد      همانطور كـه در خروجـي نـرم افـزار از تخمـين هـاي اس ـ               

 شـود  هـاي پـژوهش مـشاهده مـي        مربـوط بـه تحليـل مـسير در فرضـيه          ) t(معناداري  
بـر رضـايت    ) از طريـق منـابع دانـش      ( مديريت دانش به طور غير مستقيم       ) 7جدول(

مشتري، وفاداري مشتري، جذب مشتري و تعامل با مـشتري  تـاثير مثبـت و معنـادار                  
  . داشته است
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  نتايج و بحث
توان انتظار داشت كه سازماني بتواند به پيشرفت نائـل شـود و              چگونه مي  اساساً

بدون اينكه بخواهد چيز    .  افقهاي جديدي از فعاليت و كار را فرا روي خود بگشايد          
حل يك مسئله چالش برانگيز، معرفـي محـصولي جديـد و بـاز            .  جديدي ياد بگيرد  

ن بـه طريقـي نـو و تلاشـي          مهندسي يك فرآيند توليد جملگي نياز به مـشاهده جهـا          
در فقـدان عنـصر حيـاتي مـديريت         .  هاي جديـد دارنـد      عملي در جهت اجراي يافته    

هاي كهنه را حداكثر با بيانهـاي جديـد تكـرار        سازمانها و افراد آنها تنها شيوه      دانش،
  .  (Yu, Kim, & Kim, 2007) كنند مي

لف پيوستن بـه  از طرفي ديگر در سال هاي اخير سازمان ها و شركت هاي مخت       
روند دانش را آغاز كرده اند و مفاهيم جديدي همچون كار دانشي، نيروي دانـشي،             

پيتـر  . مديريت دانش و سازمان هاي دانشي از سرعت گيري اين روند خبر مي دهند             
دراكر با به كارگيري اين وازگان، خبر از ايجـاد نـوع جديـدي از سـازمان هـا داده                    

بـازو قـدرت ذهـن حاكميـت دارد براسـاس ايـن              است كه در آنها به جـاي قـدرت          
نظريه، در آينده سازمان هايي انتظـار توسـعه و پيـشرفت خواهنـد داشـت كـه سـهم                    

  .بيشتري از دانش را به خود اختصاص داده باشند
يافتــه هــاي حاصــل از آزمــون فرضــيه هــاي پــژوهش نــشان داده اســت، تــاثير 

. با مشتري متفاوت بـوده اسـت      مديريت دانش بر جنبه هاي مختلف مديريت ارتباط         
به عبارت ديگر بيشترين تاثير معنادار،  تـاثير مـديريت دانـش بـر رضـايت شـغلي از                   

پس از آن وفاداري مشتري، جذب مشتري و در پايـان      . طريق منابع دانش بوده است    
در واقع مـديريت دانـش بـا انـسجام       . كمترين تاثير را بر تعامل با مشتري داشته است        

ــشي ــابع دان ــان  من ــدگان، مالكــان، كاركن ــه كنن ــدگان / همچــون مــشتريان، تهي نماين
توانـد   ي مردم مي   نظران و عامه   ها و صاحب   كاركنان، سياست مداران، رهبران رسانه    

بيشترين تاثير را بر رضايت مشتري به عنوان سطحي از خدمات كه مـشتري آرزوي               
يـل بـه اهـداف خـود     براي موفقيـت هرسـازمان در ن   .دريافت آن را دارد داشته باشد     
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هـاي پيـشرو اقـدام بـه         بسياري از سـازمان   . بايستي منابع دانش را مود توجه قرار دهد       
انـد كـه بـه آن سـرمايه         هاي مختلف كـاري كـرده      آوري دانش نهفته نزد گروه     جمع
 بـه  شود و مديريت دانش از طريق انسجام بخشي به اين منـابع دانـش          گفته مي  دانش
  .سازماندهي و منتشر كند گزينش، را كشف، مهم لاعاتاط تا كند مي كمك سازمان

 از استفاده با تواند مي يت دانش بر منابع دانش بانك رفاهبا توجه به اثر مدير

مـشتريان،   و پيشنهادات نظرات و ديدگاه(از منابع دانش  تعاملي و ارتباطي وسايل
 هـاي  ورهد برگـزاري  بـا  همچنـين  جويـد  بهـره  فرآينـدها  بهبـود  در )رقبـا، بـازار  
 شكايات به رسيدگي و مشتري با ارتباط واحدهاي مديريت در افراد آموزشي به
همچنـين  . نماينـد  تقويـت  منـابع دانـش   بكارگيري و كسب را جهت آنها مشتريان

بايد تدابيري از سوي مديران ارشـد جهـت شناسـايي دانـش مـورد نيـاز و همچنـين                    
  . ك فراهم گرددتوسعه دانش لازم است تا زمينه ي رشد آن در بان

 مـديريت  مـشتري،  بـا  ارتبـاط  مديريت بين معنادار ارتباط وجوددر نهايت، 

 كه است آن از حاكي عوامل اين بالا بين همبستگي وجود و منابع دانش و دانش

 عملكـرد مـديريت   بهبـود  بـسزايي در  تـاثير  تواند مي معيارها از هريك در تغيير

 ارتبـاط بـين   بهبـود  خـصوص  در زيـر  ايپيـشنهاده  لـذا . بگذارد مشتري با ارتباط

 شرح به بانك رفاه استان كردستان با مشتري در ارتباط مديريت مديريت دانش و

  :شود مي ارائه زير
بانـك   به ارتباط عوامل مديريت دانش و مديريت ارتبـاط بـا مـشتري،    توجه با -

 ادهاستف مناسب، همچنين ابزارآلات و امكانات از گيري بهره با تواند مي رفاه

 ايجـاد مـشتريان   بـا  اطلاعات تبادل در را مطلوبي وضعيت روز تكنولوژي از

 و خـاص  طـور  بـه  گروهـي  هاي مصاحبه برگزاري با شود مي پيشنهاد نمايد
 ارتقـاي  جهـت  در و خـدمات  نـواقص  رفع جهت در نظرسنجي هاي مقطعي

 همچنين با توجه بـه  .نمايد اقدام وفاداري و شاخص مشتريان رضايت شاخص
شترين اثر گذاري ذخيره و توزيـع دانـش بـر مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري بـه              بي



 1390   بهار– 16شماره   – فراسوي مديريت

 

74

مديران بانك جهت ايجاد فرهنگ مناسب سازماني و فـراهم نمـودن امكانـات               
لازم براي به اشتراك گذاري دانش بين كاركنـان و واحـدهاي سـازماني و در                

ود تـا   عين حال ايجاد بستري مناسب جهت بهره برداري از دانش پيشنهاد مي ش            
  .بتوان سهم ايجاد و رشد مديريت ارتباط با مشتري را تا حد بالايي افزايش داد

 بـا  توانـد  مـي  با توجه به ارتباط بين مديريت دانش و منابع دانـش بانـك رفـاه     -
و  ات نظـر  و ديـدگاه  (از منـابع دانـش    تعـاملي  و ارتبـاطي  وسايل از استفاده

 بـا  جويـد همچنـين   بهـره  فرآينـدها  ودبهب در )يان، رقبا، بازار مشتر پيشنهادات
 مشتري با ارتباط مديريتهاي واحد در افراد آموزشي به هاي دوره برگزاري

 منـابع   گيـري  بكـار  و كـسب  را جهـت  آنها مشتريان شكايات به رسيدگي و
مديران ارشد جهـت شناسـايي   همچنين تدابيري از سوي . نمايند تقويت دانش

لازم اسـت تـا زمينـه ي رشـد آن در            دانـش   ش مورد نياز و همچنين توسـعه        دان
 .بانك فراهم گردد

كاربردي تر كردن ابزار هايي چون راه اندازي تالار گفتگوي مجـازي            بهبود و    -
و اتاق فكر براي تبادل تجربيات ميان مشتري ها، رقبا و مشاركت با بخش هـاي      

  .شدديگر صنعت ها مي تواند در رابطه با مديريت دانش ومنابع دانش موثر با

 با توجه به ارتباط بين منابع دانش و مديريت ارتباط بـا مـشتري بانـك رفـاه بـا                     -
دانش نزد افراد اعم از كاركنـان،  (داخلي بازار تشكيل بانك دانش مي تواند از
 بـه  دانش هـاي مربـوط   نظير و بازار خارجي ..)بازنشستگان، كاركنان انتقالي و

نمايد و به صور مختلـف از   كسب و را شناسايي ...  و رقبا همكاران، مشتري،
نرم افزارهاي تصويري، صوتي و نوشتاري ارائه نمايد و همچنـين             جمله كتاب، 

زمينه مناسب براي ذخيره دانش و همچنين تبادل دانش بين مديران، كاركنان و             
تر  مطلوب خدمات راستاي در هاي جديد و كاربردي    مشتريان را براي ارائه ايده    
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 سيـستم  سـاختار  در اين راسـتا بهبـود  . تريان بانك فراهم نمايدو متنوع تر به مش
 جهت گـردش  واحدها، بين مناسب ارتباط ايجاد و مشتري با ارتباط مديريت
مشتريان، تغييرات بازار و اطلاع از بهترين شيوه هـاي خـدمات دهـي     اطلاعات

  .ياري نمايد اطلاعات از بهينه استفاده در را بانك رفاه تواند مي
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