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  : چکیده
هاي رهبري،  چگونگی تأثیر سه مولفه رهبري دانش یعنی مهارت بررسی ،این پژوهشهدف از 

هاي  همکاري و اعتماد و یکپارچه سازي دانش بر عملکرد سازمان با در نظر گرفتن نقش میانجی مولفه
) ساب دانشگذاري دانش، استفاده و کاربرد و اکت ذخیره دانش، به اشتراك(مدیریت دانش مشتري 
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سون و معادلات ضریب هبستگی پیرها از  آوري و بمنظور آزمون فرضیه سؤال استاندارد جمع 29
سازي دانش بر تمامی ابعاد مدیریت دانش  نتایج حاکی از تاثیر مثبت یکپارچه.ساختاري استفاده گردید

ها بجز اکتساب دانش و تاثیر مثبت  هاي رهبري با تمام این مولفه مشتري و رابطه مثبت مهارت
دهد  ها نشان می تحلیل. باشد یگذاري دانش م همکاري و اعتماد بر تمامی این ابعاد بغیر از به اشتراك

گیري صحیح و اثر بخش  که بکارگیري سطح بالایی از فرآیندهاي رهبري دانش، تأثیر مثبتی در بکار
  . فرآیند مدیریت دانش مشتري و بهبود عملکرد سازمان دارد

  رهبري دانش، عملکرد سازمان ، مدیریت دانش مشتري :هاي کلیدي واژه
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  مقدمه
 بکارگیري و طراحی نیازمند ها سازمان پویا، پیچیده و محیطی کاملاً ن کنونی با در جها

 و ها بهره گیرند؛ لذا سازمان عملکردشان روز افزون در بهبود ها آن از بتوانند که راهبردهایی هستند
دي در زیا هاي بسیار تفاوت عصرحاضر، ماهیت فناورانه، رقابتی و ارتباطی به دلیل ها، دانشگاه بویژه

رهبري  تحقیقات و ها تئوري. دارند گذشته ها در سازمان ي دانش و اطلاعات با اهمیت دادن به مقوله
اگر تا چندي پیش، مدیریت دانش . دارند طولانی ي گذشته ها، سازمان براي بعلت اهمیت روز افزون

طح بالاتري از هاي تفکر بود، اکنون سخن از رهبري دانش که در س موضوع جالب توجهی در کانون
رسانی را  ي مدیریت دانش است به میان آمده و توجه اندیشمندان فعال در قلمرو مدیریت و اطلاع مقوله

هاي فراروي مدیران در راستاي  رهبري دانش حاکی از تغییر چشمگیر چالش. به خود جلب نموده است
ها چشم انداز  ان عالی سازماندر گذشته، رهبر. باشد هاي اخیرمی آفرینی براي سازمان طی سال ارزش

دادند، حال آنکه روز به روز دانش  هاي کلان را مورد توجه خود قرار می گیري دراز مدت و تصمیم
تأثیرگذار توسط سیستم دانشی موجود در سازمان که متشکل از کارکنان دانشی آن سازمان است تولید 

روزي، افزایش دانایی و ارتقاي کارآیی و منتشر می شود، در نتیجه چالش اصلی فراروي مدیران ام
بدین ترتیب . گردد کنند که سبب افزایش ارزش بازاري سازمان می اعضائی است که دانشی را تولید می

وري،  محور هستیم که ارتقاي عملکرد و بهره هاي دانش شاهد پدید آمدن نسل جدیدي از سازمان
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همگی اهداف دیگري هستند که آنها دنبال افزایش ظرفیت تولید و رضایت کارکنان و مشتریان، 
ها و مراکز تحقیق و توسعه نیز از این قاعده  مراکز علمی، تحقیقاتی و صنعتی مانند دانشگاه. کنند می

هاي  مستثنی نیستند و بعلت ماهیت کاملاً ارتباطی و تعاملی با محیط، نیاز اساسی به ایجاد زیرساخت
. باشند ، ذخیره، تسهیم وتوسعه دانش و اطلاعات خود میارتباطی و اطلاعاتی براي سازماندهی

ي اطلاعات مربوط به این مراکز و وجود خلأ بحرانی و  ساختاردهی و مدیریت حجم وسیع و پیچیده
استراتژیک در زمینه راهبري و مدیریت دانش مسائل مربوط به مراکز علمی، تیم پژوهشی حاضر را 

آزمایی آن در یکی از این مراکز بپردازد، چرا که این  راستی برآن داشت تا به دنبال ارائه مدل و
دهند که مورد توجه نهادهاي صنعتی کشور بوده و مستقیماً با  ها دقیقاً به مسائلی اولویت می سازمان

ها با هر اندازه و  سازمان. خروج از رکود اقتصادي و ارتقاي کیفی تولیدات علمی کشور در ارتباط هستند
اند که تبادل تجربیات و نه فقط کاربرد فناوري، قلب و کانون توانایی  این باور رسیده هر تخصص به

مدیریت دانش در تأمین اهداف تجاري و نیاز کاربران و مشتریان است، بلکه این امر به ویژه در یک 
 شکل ابترق امروز، دنیاي در. پذیرد هاي ارتباطی بهتر از گذشته صورت می فرهنگ آزاد با تقویت کانال

 به رسیدن براي کلید ترین مشتري، اساسی با مدت بلند و مستمر ارتباط و گرفته خود به اي تازه
 بهبود با و داده شکل تغییر ها از سازمان بسیاري تا موجب گردیده امر این. است شده سازمانها موفقیت

 بیشتر هرچه رضایت جهت در آن از و را بپذیرند گرایی مشتري خود، دانشی و اطلاعاتی هاي زیرساخت
دانش  مدیریت گرفتن قرار اولویت در معناي ببرند و این به بهره سود حداکثر به رسیدن و مشتریان
 مشتري تأکید دانش بر اخص بطور که اند یافته دست جدیدي نتایج به پردازان نظریه اما. است 1مشتري

 مدیریت جدید مفهوم راستا در این لذا ،بوده است دانش این مدیریت هایی براي روش دنبال به و کرده
 . باشد می سازمان سازي در یکپارچه آن لازمه که شده مطرح مشتري دانش

 روش شود و سپس پرداخته می و چارچوب مفهومی پژوهش تحقیق ادبیات اجمال به ادامه به در
  .اهد شداین پژوهش ارائه خو ادامه براي پیشنهادهایی و نتایج پایان، در و پژوهش اجراي

ها تأثیر گذار شده است که  گرایی چنان در موفقیت یا شکست سازمان عامل مشتري و مشتري
ارتباط  مدیریت. گیرد گرایی قرار می مورد توجه هر سازمان مشتريبا مشتري بلند مدت مدیریت روابط 

است  وفاداري یشافزا به نیل آن و هدف شود اي بنا می بـر مبنـاي اصـول بازاریابی رابطه 2با مشتري
 و کار نیروي همچون سرمایه، تولید عوامل اهمیت که شرایطی از طرفی در). 1387قنبري،  و رزمی(

 و تولید منبع ترین مهم است، دانش شده کم جایگزینی امکان یا نبودن دردسترس بدلیل زمین

                                                
1 Customer Knowledge Management 

2 Customer Relationship Management 
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اي از اطلاعات  هدانش مجموع). 1389 و همکاران، سیدجوادین(است  شده رقابت پیشتاز کننده تعیین
باشد  اند، می که بر اثر پردازش و ادغام با دیگر اطلاعات با معنی، قابل استفاده و مفید شده

 بکارگیري، به انتقال، سازي، ذخیره آوري، جمع چگونگی شامل دانش، و مدیریت 1)2005باتیس،(
در این میان . 2)1389 همکاران، و الدینی تاج از نقل به ؛ 2003فدلا،(است  دانش ایجاد و روزسازي

 که است مشتري با ارتباط حوزه دانش در از نوعی مشتري دانش. اي دارد دانش مشتري نقش ویژه
 مشتري دانش. 3)2002رولی،(گذارد  تأثیر سازمان بر عملکرد غیرمستقیم یا مستقیم بطور تواند می

کرد  مشتري برقرار با تري قوي روابط بتوان آن طریق از که است نیازي مورد هاي بینش و اطلاعات
ارزش یک امر تخصصی و نیازمند دانش است و   شناسایی مشتریان با. 4)2001دونپورت و همکاران،(

تواند به این امر تا حدي کمک کند، اما این مدیریت دانش است که از توانایی پردازش  فناوري می
در واقع براي مدیریت . 5)2003کاران،استفانو و هم(کند  اطلاعات فناوري سازمان، استفاده بهینه می

هاي مرتبط با فرآیندهاي دانش مشتري باشند و  ها باید به دنبال توسعه قابلیت سازمان CRMاثربخش 
شوند  ها غیر قابل تقلید هستند تبدیل به یک مزیت رقابتی براي سازمان می که این قابلیت از آنجایی

 هاي مدیریت ها بطور همزمان تکنیک جب شد تا سازمانافزایی مو این قابلیت هم. 6)2007شی و یپ،(
دانش را بکار گیرند و با ترکیب این دو، نظریه جدیدي بنام مدیریت دانش  مدیریت و مشتري با ارتباط

اهمیت دانش مشتري بطور روزافزونی در بازاریابی مورد توجه . 7)2007مورگان،(مشتري بوجود آمد 
مورنو و . (که مدیریت آن نیازمند تعامل قوي با مشتریان است 8)2003،داروچ و ناتون(قرار گرفته است 

 ارائه دانش و مشتري از دانش کسب براي مناسبی مدیریت دانش مشتري راهکار. 9)2011و ملندز،
 در تسهیل انباشتن دانش، با مشتري دانش مدیریت .10)2009دیمیتروا،(است  وي به مناسب

 استفاده دانش این از کند بهتر می سعی دانش هاي سرمایه و دانشی هاي فرهنگ دانش، به دسترسی
  ). 1386اخوان و حیدري، (کند 

اما نقش رهبران و مدیران در مدیریت دانش مشتري چیست؟ مطالعات صورت گرفته براي ارایه 
رهبري دانش فرایندي است . پاسخ این سوال منجر به معرفی مفهوم جدیدي بنام رهبري دانش گردید
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2 Fedlala 
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ن یک شخص از سایر اعضاي گروه در فرایند یادگیري براي نیل به اهداف گروه و سازمان که طی آ
نقش رهبري دانش ترویج یک دیدگاه فرهنگی مثبت نسبت به . 1)1974استوگدیل،(کند  حمایت می

کسب و به اشتراك گذاري دانش است، بطوریکه یادگیري مداوم را ارج نهاده و تجربه، تخصص، و 
رهبري دانش مؤثر )1998دونپورت و همکاران،. (یگزین سلسله مراتب سازمانی نمایدنوآوري را جا

سازي و مدیریت  گذاري، یکپارچه هایی براي پاسخگویی و کنترل، به اشتراك تواند به ایجاد مکانیسم می
به بیان دیگر رهبر دانش عبارت است از یک کاتالیزور براي ایجاد فرهنگ . دانش مشتري کمک کند

سازي و حفظ دانش مشتري و  گذاري دانش که سبب تسهیل انتقال، ذخیره به اشتراك حامی
بطور کلی چهار رویکرد نقش رهبري را در ارتباط با . 2)2000روسموس،(شود  هاي یادگیري می سیستم

هاي رهبر، رویکرد رفتاري، رویکرد  رویکرد ویژگی: اند با دانش سازمانی رهبري مورد بررسی قرار داده
هاي ظاهري و  هاي رهبر که بر ویژگی در رویکرد ویژگی. گرا یا کاریزماتیک یی و رویکرد تحولاقتضا

شود، دانش کسب و کار بعنوان یک ویژگی ضروري رهبران شناخته  شخصیت رهبران تمرکز می
در رویکرد رفتاري و اقتضایی اصل بر این است که رفتار رهبر . 3)1991کرك پاتریک و لاك،(شود  می
فلیشمن و (شامل جستجو و کسب اطلاعات مؤثر بر عملکرد و استفاده از آنها باشد  باید

  .4)1991همکاران،
معتقد هستند که الزامات اطلاعاتی و دانشی شرایط از مقتضیات کلیدي  5)1988(ورووم و جاگو

و سازي اطلاعات  همچنین اقدامات رهبران در تسهیل کسب و در دسترس. مؤثر بر رفتار رهبر است
فرض . 6)2007لاك شامن،(تواند تأیر مثبتی بر اثربخشی سازمانی داشته باشد  دانش مورد نیاز می

رویکرد کاریزماتیک نیز بر این است که کسب و تجزیه و تحلیل اطلاعات نقش به سزایی در توسعه 
دانش تحقیقات پیشین حاکی از نقش مهم رهبري . 7)1990کاتر،(چشم انداز در سراسر سازمان دارد 

در واقع رهبري دانش و مدیریت دانش دو قابلیت اساسی هستند که . در مدیریت دانش مشتریان است
از . 8)1999،ایرال و اسکات،2000لبوتیز،(ها براي موفقیت در کسب و کار باید آنها را دارا باشند  سازمان
توسعه رهبري دانش و ابتکارات هاي  ها در سراسر جهان به ایجاد و ارزیابی برنامه رو امروزه سازمان از این

                                                
1 Stogdill 
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8 Earl and Scott, Liebowitz 
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شایان ذکر است، در حالی که تمرکز مدیریت . 1)2000مال هورتا،(اند  مدیریت دانش خود رو آورده
بر . 2)1990باس،(برمسائل کسب و کار است، رهبري تمایل بیشتري به تمرکز بر مسائل افراد دارد 

هاي فردي  وآوري منابع اطلاعاتی، مهارتخلاف مدیریت دانش، رهبري دانش بر دانش، توسعه پایدار و ن
هاي رهبري شامل مفاهیمی چون  مهارت. 3)2000اسکیرمه،(کند  هاي یادگیري تمرکز می و شبکه

هاي شخصی است و عاملی حیاتی در  نگرش رهبران نسبت به دانش، رفتارها، عادات کاري و ویژگی
ها  این مهارت .4)1999گرین،(ستان است گذاري دانش میان زیرد توانایی رهبر در افزایش به اشتراك

تواند منجر به افزایش ارتباطات صادقانه، دسترسی به منابع و بهبود سطح مدیریت دانش شود  می
همکاري و اعتماد که حاصل اتحاد اعضاي تیم است، نقش مهمی در عملیات . 5)1997گرنستنر و دي،(

در تحقیقات قبلی از . 6)2001سولومون،(دهد  کند و اثربخشی تیم را افزایش می عملیات تیمی بازي می
گذاري و استفاده از دانش یاد  از همکاري تیمی و اعتماد بعنوان عامل بسیار مؤثر در کسب، به اشتراك

مدیریت دانش اثربخش، حاصل همکاري و اعتماد اعضاي تیم است . 7)1984گلداستین،(شده است 
سازي دانش در مدیریت  مهم یکپارچه همچنین قبلی حاکی از نقش. 8)2005کوتلارسکی و اشري،(

دونپورت و (گذاري و استفاده از دانش توسط اعضاي تیم است  دانش از طریق تسهیل به اشتراك
نیز حاکی از تأثیر مثبت و معنادار رهبري  10)2014یانگ و همکاران،(نتایج تحقیق . 9)1998پورساك،

  .رهبري دانش بر مدیریت دانش مشتري است
هایی چون اثربخشی، کارایی،  ی چندوجهی است و معمولا با شاخصعملکرد سازمانی مفهوم
مطالعات قبلی از رهبري بعنوان یک . 11)2007کاتو و بودهار،(شود   رضایت و کیفیت سنجیده می

. 12)2004تینی و همکاران،(اند  عامل مهم در رابطه بین مدیریت دانش و اثربخشی سازمانی یاد کرده
 نقش بسیار مهم مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی است ادبیات مدیریت دانش حاکی از

دانش مشتري بعنوان یک منبع استراتژیک در موفقیت سازمانی . 13)2006و ساریسا، 2004کامرون،(

                                                
1 Malhotra 

2 Bass 

3 Skyrme 

4 Green 
5 Gerstner and Day 
6 Solomom 

7 Gladstein 

8 Kotlarsky and Oshri 

9 Davenport and Prusak 

10 Yang et al 

11 Katou and Budhwar 

12 Bell De Tienne et al 

13 Cameron,Srisa-ard 
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توان به  می. شود شناخته شده و مدیریت آن بصورت بهبود عملیاتی و عملکرد کلی سازمان ظاهر می
هاي  زمینه سته به دانش بوده و کسب و کاربرد دانش از پیشتوسعه محصول اشاره کرد که فرآیندي واب

استفاده از دانش قبلی موجب کاهش خطاها شده و احتمال . 1)2009ریولا و همکاران،(حیاتی آن است 
روز  و زمانی که دانش، ذخیره شده و به 2)1993لیوینتال و مارچ،(دهد  احتمال موفقیت را افزایش می

شود  شروط اصلی براي توسعه محصولات جدید است تسهیل میگذاري آن که از  شود، به اشتراك
گذارند،  زمانی که افراد اطلاعات و تجارب خود را با یکدیگر به اشتراك می. 3)1995نوناکا و تاگوچی،(

گیري دانش فعلی و  مدیریت دانش از طریق بکار. 4)2002ون گورگ،(یابد  عملکرد سازمانی بهبود می
  . 5)2002کاتیلا و اهوجا،( شود ها می ي سازمانکسب دانش جدید موجب احیا

نیز حاکی از تأثیر مثبت و معنادار مدیریت دانش  6)2014یانگ و همکاران،(نتایج تحقیق 
  . مشتري بر عملکرد سازمانی است

هاي صنعتی اسپانیا به بررسی  نیز در تحقیقی با جامعه آماري شرکت 7)2014دونات و پابلو،(
انتقال و کاربرد دانش  ،ذخیره سازي ،را بر کاربردهاي مدیریت دانش شامل ایجادگ تأثیر رهبري دانش

اخوان و حیدري . نتایج مدل معادلات ساختاري حاکی از مثبت و معنادار بودن این روابط بود. پرداختند
در پژوهشی با توسعه مدل مفهومی مدیریت ارتباط با مشتري مبتنی بر مدیریت دانش به ) 1387(

نتایج نشان داد که بین مدیریت دانش مشتري و . اي اصلی در راه کسب مزیت رقابتی پرداختنده چالش
نیز مدیریت ارتباط با مشتري با کسب مزیت رقابتی، رابطه مستقیم و معناداري وجود دارد و بین 

یعنی براي  ، اي مثبت و قوي وجود دارد مدیریت دانش مشتري و مدیریت ارتباط با مشتري، رابطه
  .افزایش کارایی و اثربخشی سازمانی، باید انواع دانش مرتبط با مشتري مدیریت شود

 دانش مدیریت نقش تبیین و بررسی"در تحقیقی با عنوان ) 1391(حاج کریمی و منصوریان 
 شامل تحقیق آماري جامعه. پرداختند متغیرها این روابط بررسی به "سازمانی عملکرد بهبود در مشتري

نفر بعنوان نمونه انتخاب  154 تعداد احتمالی شده بندي طبقه گیري نمونه طریق که از بود نفر 363
ها، توسعه دانش و مدیریت ارتباط با مشتري بر بهبود  نتایج تحقیق نشان داد که دریافت داده. شدند

ت به بررسی کاربرد مدیریپژوهشی در ) 1392(رودساز و همکاران . گذارد ثیر میأعملکرد سازمانی ت

                                                
1 Revilla et al 
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هاي تحقیق  یافته. ارتباط با مشتري و اثربخشی سازمانی در بانک توسعه تعاون شهر تهران پرداختند
نشان داد که بین مدیریت ارتباط با مشتري و اثربخشی سازمانی رابطه مستقیم و ضعیف، بین آنها 

ط با مشتري مدیریت ارتباط با مشتري و کیفیت خدمات، رابطه مستقیم و متوسط و بین مدیریت ارتبا
  .اي وجود ندارد با دو متغیر رضایت مشتري و عملکرد سازمانی رابطه

سازمانی  عملکرد و دانش مدیریت در پژوهشی به بررسی رابطه) 1392(محمودزاده و صداقت 
 کلیدي نتایج و کارکنان نتایج مشتریان، نتایج بر دانش مدیریت نتایج نشان داد که متغیر. پرداختند

 و دانش تسهیم دانش، ذخیره دانش، خلق متغیرهاي نیز دارد و معناداري و مستقیم تاثیر عملکرد
 بهبود به منجر دانش دارد و مدیریت معنادار و مستقیم تاثیر بر عملکرد سازمانی دانش بکارگیري

جامعه آماري کلیه کارکنان در ) 1391(نتایج تحقیق اردلان و همکاران  .شود می سازمانی عملکرد
ین رهبري دانش و هوش سازمانی با برابطه مثبت و معنادار حاکی از وجود  بوعلی سینا، دانشگاه

 و معنادار نیز نشان داد که رابطه) 1391(نتایج تحقیق موسی خانی و همکاران . است اثربخشی سازمانی
 ارزش سازگاري و مشتري، دانش از مشتري و دانش براي مشتري درباره دانش بین سه متغیر مثبتی
  . دارد وجود انتظارش مورد ارزش و مشتري توسط شده درك

  .باشد می 1مطالب فوق ما را به فرضیات زیر رهنمون کردند و مدل تحقیق نیز مطابق شکل 
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  فرضیات تحقیق. 1جدول 
  .یره دانش داردسازي دانش تاثیر مثبتی بر ذخ یکپارچه. 9  .هاي رهبري تاثیر مثبتی بر ذخیره دانش دارد مهارت. 1
گـذاري   هاي رهبري تاثیر مثبتی بر به اشتراك مهارت. 2

  .دانش دارد
گذاري  سازي دانش تاثیر مثبتی بر به اشتراك یکپارچه. 10

  .دانش دارد
هاي رهبري تاثیر مثبتی بر اسـتفاده و کـاربرد    مهارت. 3

  .دانش دارد
د سازي دانش تأثیر مثبتی بر استفاده و کاربر یکپارچه. 11

  .دانش دارد
هاي رهبري تاثیر مثبتـی بـر اکتسـاب دانـش      مهارت. 4

  .دارد
سازي دانش تأثیر مثبتی بر اکتسـاب دانـش    یکپارچه. 12

  .دارد
  .ذخیره دانش تأثیر مثبتی بر عملکرد سازمانی دارد. 13  .همکاري و اعتماد تاثیر مثبتی بر ذخیره دانش دارد. 5
گـذاري   بر بـه اشـتراك  همکاري و اعتماد تاثیر مثبتی . 6

  .دانش دارد
گـذاري دانـش تـاثیر مثبتـی بـر عملکـرد        به اشتراك. 14

  .سازمانی دارد
همکاري و اعتماد تاثیر مثبتی بـر اسـتفاده و کـاربرد    . 7

  .دانش دارد
استفاده و کـاربرد دانـش تـأثیر مثبتـی بـر عملکـرد       . 15

  .سازمانی دارد
  .اکتساب دانش تأثیر مثبتی بر عملکرد سازمانی دارد. 16  .ب دانش داردهمکاري و اعتماد تاثیر مثبتی بر اکتسا. 8

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  1)2014یانگ و همکاران،(برگرفته از پژوهش : منبع. مدل مفعومی تحقیق. 1شکل 

                                                
1 Yang et al 

 یره دانشذخ         

گذاري دانش به اشتراك 

 استفاده و کاربرد دانش

 اکتساب دانش      

عملکرد سازمانی

 هاي رهبري مهارت    

 همکاري و اعتماد    

 سازي دانشیکپارچه   
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مهارت هاي ارتباطی،همکاري و اعتماد و یکپارچه سازي دانش متغیرهاي مستقل می : متغیرها
یره دانش،به اشتراك گذاري دانش،استفاده و کاربرد دانش و اکتساب ذخ: همچنین متغیرهاي.باشند

دانش متغیرهاي میانجی پژوهش هستند و در نهایت متغیر عملکرد سازمانی به عنوان متغیر وابسته می 
  .باشد

  پژوهش روش

 و همبستگی نوع از و توصیفی اطلاعات، نحوه گردآوري نظر از و کاربردي هدف، نظر از تحقیق
 .باشد می دانشگاه آزاد علوم تحقیقات زنجان ي،مارآ جامعه. معادلات ساختاري است بر مدل مبتنی

 مورگان جدول از استفاده با. نتخاب شدا دسترس در یاحتمال غیر گیري نهنمو روش با يآمار نهنمو
از و  انتخاب نفر 169 نفر مدرس و کارمند رسمی و قراردادي، 300 بین از شد که برآورد نمونه حجم
نفرحاضر به  161اي که میان افراد بصورت حضوري ونیز مصاحبه پخش شد،  پرسشنامه 210میان 
برگرفته از  سؤال 11 با رهبري دانش که است سؤال 29 شامل پرسشنامه. دهی کامل شدند پاسخ

برگرفته از  سؤال 12 با مدیریت دانش مشتري ،)1998(پرسشنامه استاندارد دانپورت و پروساك 
هانگ و لی (، 2)2005لی و همکاران،(،  1)2008کسلینگ و همکاران،(امه استاندارد              پرسشن

سؤال برگرفته از پرسشنامه استاندارد  6و عملکرد سازمانی با  4)2005لین و لی،(، 3)2009،
 سنجش نظوربم. باشند می لیکرت يا گزینه 5یف ط داراي اه پرسش .سنجیده شدند 5)1995گیما،(

 روایی از روایی از اطمینان و براي استفاده و استادان داخلی و خارجی صانمتخص از جمعی نظر از ییروا
 یک بودن مناسب در خصوص ارزیابان موافقت میزان روش این در که شد استفاده بروش لاوشه محتوا
نفر آن  19د که ش استفاده ارزیاب 25 نیز از محتوا اعتبار سنجش براي. شود می گیري اندازه خاص گویه

بدست آمد و با  52/0است که بر اساس روش فوق عدد 37/0قبول  قابل مقدار حداقل را تأیید نمودند؛
 و یدرون یهمسان بر تأکید بانیز  پرسشنامه یپایائ تعیین نظورمب. تنظیم شد پرسشنامه تأیید خبرگان،

 نابراینب. است حاصل گردید 7/0ش از که بی 891/0، عدد آلفاي کرونباخ SPSSر افزا نرم از استفاده با
  .است برخوردار یکاف اعتبار از هپرسشنام
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  هاي تحقیق یافته

جدول . تحقیق است...) سن، جنسیت، (شناسی  دهنده وضعیت متغیرهاي جمعیت نشان 2جدول 
استفاده اي لیکرت  گزینه 5با توجه به اینکه از طیف . دهنده آزمون نرمال بودن داده ها است نیز نشان 3

ها در  مقدار انحراف معیار داده. قرار دارد  1105/4تا  3043/2ها در بازه  شده است، مقدار میانگین داده
به منظور تعیین نرمال بودن داده ها از آزمون کلوموگروف . قرار دارد 8564/0تا  5310/0بازه 

توزیع نرمال داده ها ) sig≥0.05(استفاده شده که نتایج بیانگر 05/0اسمیرنوف در سطح معنی داري 
بنابراین به منظور تجزیه و تحلیل داده ها می توان از آزمون هاي آماري پارامتریک استفاده .هستند

  . نمود
اي  تک نمونه tبراي آزمون فرض مقایسه میانگین یک نمونه با یک مقدار مشخص از آزمون 

ی بررس موردیر یک متغیر در وضعیت این آزمون براي تشخیص تأثیر یا عدم تأث. استفاده شده است
اي لیکرت در این تحقیق، فرض صفر آزمون، مقدار  گزینه 5با توجه به استفاده از طیف . شود استفاده می

به عبارتی در صورت تأیید این فرض، وضعیت ادراکی جامعه از . گیرد در نظر می 3مورد آزمون را برابر 
. ها حول میانگین بوده و به سمت خاصی تمایل ندارند سخپا که رایزآن متغیر مطلوب نخواهد بود، 

مطابق با این جدول عدد . اي براي متغیرهاي تحقیق است تک نمونه tدهنده آزمون  نشان 4جدول 
به عبارتی . و حدود بالا و پایین هر دو هم علامت هستند 05/0داري بیشتر متغیرها کمتر از  معنی

دارند و در نتیجه وضعیت این عوامل به جز عامل  3ي با عدد دار میانگین متغیرها اختلاف معنی
  .مطلوب است مطالعه موردهاي رهبري در جامعه  مهارت
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  وضعیت متغیرهاي جمعیت شناسی تحقیق. 2جدول

  فراوانی  سازمانی سمت  فراوانی سن

ل 
ی ک

اوان
فر

 :
161  

  7  سطح مدیریت و معاونین 7 25زیر 
 11 انشکدهرئیس د  73 40تا  25

  91  هیأت علمی و مدرس   58  55تا  40
 52  کارمند  23 55بیشتر از 

    جنسیت   مدرك تحصیلی 
  83  مرد  0 سیکل و دیپلم 

  78 زن  6 فوق دیپلم
    سابقه کار 38 لیسانس

  27 سال 5تا  74 فوق لیسانس
  82  سال 15تا 5 43  دکترا

 35 سال 20تا 15    

 17 سال 20بیشتر از     

  
 k-sآزمون . 3جدول 

-Kolomogrov  انحراف معیار  میانگین  متغیر
smirnov z  

sig  سطح معنی داري 

 0/05 0/09 0/8  8546/0  9886/2  هاي رهبري مهارت
 0/05 0/6 0/9  8058/0  3043/2  همکاري و اعتماد

 0/05 0/3 0/88  6444/0  7914/3  سازي دانش یکپارچه
 0/05 0/07 0/91  7912/0  6362/3  ذخیره دانش

 0/05 0/1 0/86  7828/0  6381/3  گذاري دانش به اشتراك
 0/05 0/07 0/8  5984/0  1105/4  استفاده و کاربرد دانش

 0/05 0/4 0/92  6579/0  0076/4  اکتساب دانش
 0/05 0/06 0/84  5310/0  8781/3  عملکرد سازمانی
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  )95/0فاصله اطمینان (اي  تک نمونه tنتایج آزمون . 4جدول 

  حد بالا  حد پایین  تفاوت میانگین  داري عدد معنی  درجه آزادي tمقدار   غیرمت

  1161/0  -1389/0  -0114/0  86/0 174  - 177/0  هاي رهبري مهارت

  -5755/0  - 8459/0  -6957/0  000/0  174  - 421/11  همکاري و اعتماد

  8876/0  6953/0  7914/0  000/0  174  264/16  سازي دانشیکپارچه

  7542/0  5181/0  6361/0  000/0 174  636/10  ذخیره دانش

  7549/0  5213/0  6318/0  000/0  174  783/17  گذاري دانش به اشتراك

  1998/1  0212/1 1104/1  000/0  174  549/24  استفاده و کاربرد دانش

  1058/1  9095/0  0076/1  000/0   174  259/20  اکتساب دانش

  9573/0  7989/0  8781/0  000/0 174  875/21  عملکرد سازمانی

  
با توجه به اینکه مقیاس سنجش همه متغیرها در تحقیق حاضر طیف لیکرت است، جهت تحلیل 

جدول زیر . همبستگی بین متغیرهاي تحقیق از ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده است
مطابق با این جدول، متغیرهاي . دهنده ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرهاي تحقیق است نشان

توان از تحلیل  داري هستند، بنابراین می ضیات تحقیق داراي همبستگی مثبت و معنیمرتبط با فر
  .رگرسیون براي متغیرهاي تحقیق استفاده کرد
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  بین متغیرهاي تحقیق ضریب همبستگی. 5جدول 
هاي  مهارت  

  رهبري
همکاري 
  و اعتماد

- یکپارچه
سازي 
  دانش

ذخیره 
  دانش

-به اشتراك
گذاري 
  دانش

و استفاده 
کاربرد 
  دانش

اکتساب 
  دانش

عملکرد 
  سازمانی

                1  هاي رهبري مهارت
  همکاري و اعتماد

  )داري عدد معنی(
415/0  

)000/0(  
  
1  

            

  سازي دانش یکپارچه
  )داري عدد معنی(

316/0  
)005/0(  

222/0  
)124/0(  

  
1  

          

  ذخیره دانش
  )داري عدد معنی(

454/0  
)000/0(  

265/0  
)000/0(  

417/0  
)000/0(  

  
1  

        

گذاري  به اشتراك
  دانش

  )داري عدد معنی(

401/0  
)000/0(  

285/0  
)000/0(  

293/0  
)000/0(  

759/0  
)000/0(  

  
1  

      

  استفاده و کاربرد دانش
  )داري عدد معنی(

265/0  
)011/0(  

274/0  
)000/0(  

356/0  
)000/0(  

336/0  
)000/0(  

338/0  
)000/0(  

  
1  

    

  اکتساب دانش
  )داري عدد معنی(

256/0  
)000/0(  

262/0  
)000/0(  

501/0  
)000/0(  

332/0  
)000/0(  

323/0  
)000/0(  

759/0  
)000/0(  

  
1  

  

  عملکرد سازمانی
  )داري عدد معنی(

395/0  
)000/0(  

356/0  
)000/0(  

543/0  
)000/0(  

485/0  
)000/0(  

430/0  
)000/0(  

560/0  
)000/0(  

436/0  
)000/0(  

  
1  

  
جدول زیر نشان دهنده . معادلات ساختاري استفاده شده استها از مدل  به منظور آزمون فرضیه

هاي برازش مدل متناسب با  در رابطه با مقدار مطلوب شاخص. هاي برازش مدل است شاخص
در جدول زیر مقادیر مناسب براي برازش مدل و . افزارهاي مختلف، مقادیر متفاوتی ارائه شده است نرم

توان نتیجه گرفت که مدل  مطابق این جدول می. ائه شده استها براي مدل ار مقدار هر یک از شاخص
  .از برازش متوسطی برخوردار است

خطوط ممتد . دهد ها را درحالت استاندارد نشان می نیز مدل پایه پژوهش و بار عاملی آن 2شکل 
  . هاي تحقیق است در این شکل نشان از عدم تایید فرضیه
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  هاي برازش مدل شاخص. 6جدول 

کاي   
 وتر بهاسک
درجه  

  آزادي

 
GFI 

 
AGFI  

 
NFI 

 
IFI 

 
CFI  

 
RMSEA  

مقادیر 
  مناسب

بیش از   5کمتر از 
9/0  

بیش از 
8/0  

بیش از 
9/0  

بیش از 
9/0  

بیش از 
9/0  

  8/0تر از کم

  90/0  865/0  865/0  792/0  707/0  759/0  396/2  مقدار 

  
  مدل پژوهش در حالت استاندارد. 2شکل 

مطابق با این جدول . دهدلیل معادلات ساختاري را نشان میجدول زیر نتایج حاصل از تح
. دار هستندمعنی 01/0فرضیات اول، دوم، نهم، یازدهم، دوازدهم، سیزدهم و پانزدهم در سطح 
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اما فرضیات . دار هستندمعنی 05/0همچنین فرضیات سوم، پنجم، هفتم، هشتم و دهم نیز در سطح 
  .این تحقیق مورد تآیید واقع نشدندچهارم، ششم، چهاردهم و شانزدهم در 

  
  

  نتایج حاصل از آزمون فرضیات تحقیق. 7جدول
  

  فرضیات
  ضریب مسیر

  )استاندارد(
نقطه 
  بحرانی

)t( 

  عدد
  معنی داري

  
  نتایج

  تآیید  000/0  316/4  348/0  ذخیره دانش  >>>هاي رهبري  مهارت: 1فرضیه 
  تآیید  000/0  019/4  346/0  دانش گذاريبه اشتراك  >>>هاي رهبري  مهارت: 2فرضیه 
  تآیید  048/0  980/1  162/0  استفاده و کاربرد دانش  >>>هاي رهبري  مهارت: 3فرضیه 
  عدم تآیید  136/0  492/1  115/0  اکتساب دانش  >>>هاي رهبري  مهارت: 4فرضیه 
  تآیید  018/0  374/2  180/0  ذخیره دانش  >>>همکاري و اعتماد  : 5فرضیه 
  عدم تآیید  070/0  811/1  145/0  گذاري دانشبه اشتراك  >>>همکاري و اعتماد   :6فرضیه 
  تآیید  036/0  101/2  165/0  استفاده و کاربرد دانش  >>>همکاري و اعتماد  : 7فرضیه 
  تآیید  026/0  228/2  165/0  اکتساب دانش  >>>همکاري و اعتماد  : 8فرضیه 
  تآیید  000/0  899/3  298/0  دانشذخیره  >>>سازي دانش یکپارچه: 9فرضیه 
گـذاري  به اشـتراك   >>>سازي دانش   یکپارچه: 10فرضیه 

  دانش
  تآیید  011/0  530/2  200/0

  تآیید  000/0  551/5  486/0  استفاده و کاربرد دانش >>>سازي دانش  یکپارچه: 11فرضیه 
  آییدت  000/0  146/6  487/0  اکتساب دانش  >>>سازي دانش  یکپارچه: 12فرضیه 
  تآیید  004/0  902/2  224/0  عملکرد سازمانی >>>ذخیره دانش  : 13فرضیه 
  عدم تآیید  303/0  030/1  074/0  عملکرد سازمانی >>>گذاري دانش  به اشتراك: 14فرضیه 
  تآیید  000/0  072/6  594/0  عملکرد سازمانی >>>استفاده و کاربرد دانش  : 15فرضیه 
  عدم تآیید  979/0  -026/0  -002/0  عملکرد سازمانی  >>>اکتساب دانش  : 16فرضیه 
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  گیري بحث و نتیجه
تبدیل  اقتصاد جهانی در رقابتی مزیت کسب در حیاتی عوامل از یکی به دانش اخیر هاي سال در

 مهم جزء به توجه نیازمند و رقابتی پویا بازارهاي در منظور موفقیت به ها سازمان حال این با. است شده
 سازمان با آنها ارتباط ادامۀ و آن مشتریان سازمانی به هر حیات واقع، در. هستند مشتري نام به دیگري
دهد، بکارگیري سطح بالایی  هاي انجام شده در این پژوهش نشان می است، چرا که نتایج بررسی وابسته

ي تواند منجر به دستیابی به سطح قابل قبول مدیریت دانش مشتر از رهبري دانش در سازمان می
همچنین بر اساس تحلیل هاي بعمل آمده . ي مثبت و معناداري بین آنها موجود است گردد، زیرا رابطه

و مدل معادلات ساختاري پژوهش، ارتباط معناداري بین مدیریت دانش مشتري و عملکرد سازمانی در 
 و مدت دبلن روابط سطح قابل قبولی مشاهده شد و به اذعان صاحب نظران این مسئله بعلت ایجاد

در این پژوهش ( مشتري هر با را خود روابطسازمان  هچنانچبوده و  روابط این نمودن مدیریت
 وفادار را او و داده افزایش را وي رضایتمندي میزان ،دنمای مدیریت )دانشجویان و کارکنان دانشگاه

یزان قابل توجهی از تواند م ي مورد نظر پژوهش می ت، بنابراین بازخورد وفاداري در جامعهساخ دخواه
معیارهاي ارزیابی عملکرد را در دانشگاه تحقق بخشد و حتی به بهبود آنها کمک کند و برهان محکمی 
بر بهبود عملکرد سازمان باشد؛ بدین ترتیب اتخاذ تصمیمات راهبردي از طریق رهبري دانش توسط 

مسائل مربوط به دانشگاه و سطوح رأس هرم سازمانی با کمک اجراي صحیح مدیریت دانش و اطلاعات 
تواند به بهترین عملکرد منتج گردد، لذا نتایج حاصله نشان داد که رهبري دانش در  دانشجویان می

مندي سازمان از سطح بالاي  تواند به بهره سطح بالاي خود با عامل میانجی مدیریت دانش مشتري می
نشان می دهد که  7جدول شماره  یافته هاي پژوهش حاصل از نتایج.عملکرد سازمانی منجر شود

به .فرضیه هاي چهارم،ششم،چهاردهم و شانزدهم در نهایت منجر به عملکرد سازمانی بهتر نمی شوند
عبارت دیگر و به صورت سلسله مراتبی مشاهده می شود که مهارت هاي رهبري در اکتساب دانش و 

دو موثر نبوده و از سوي دیگر مشاهده همچنین همکاري و اعتماد در به اشتراك گذاري دانش مورد تائی
  .شد که به اشتراك گذاري دانش و اکتساب دانش در عملکرد سازمانی مورد تائیدو موثر نمی باشد

،اردلان و 1391نتایج پژوهش حاضر به طور کلی با نتایج پژوهش هاي حاج کریمی و منصوریان 
مطابقت و هم خوانی داشته و  1391ن ،موسی خانی و همکارا1392،رودساز و همکاران 1391همکاران 

  .،مطابقت و هم خوانی ندارد1392با نتیجه پژوهش محمودزاده و صداقت 
 اختیار و کنترل از خارج که دارد وجود يموارد و شرایط مجموعه یعلم تحقیق انجام فرآیند در

 دچار را آن يپذیر میمتع و داده قرار ثیرأت تحت را تحقیق نتایج تواند می بالقوه صورت به و بوده محقق
 را تحقیق این محدودیت ترین مهملذا . است نبوده یمستثن موارد این از نیز حاضر قیتحق. سازد مشکل
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 به ها داده يآور جمع خاطر همین به .دانستو مدرسین دانشگاه  ارشد کارکنان يکار مشغولیت توان می
 در دقت افزایش جهت آنان يبرا تحقیق یاحتمال فواید و اهداف تفهیم در محقق تلاش واسطه

  .بود رب زمان يفرآیندآنان  آزاد وقت کمبود و پرسشنامه سوالات به یپاسخگوی
ها و بویژه دانشگاهیان بیش از پیش، دانش خود را در راستاي  شود سازمان بنابراین پیشنهاد می

ستقرار رهبري دانش در هاي حاصل از ا مدیریت اطلاعات مربوط به مشتریان افزایش داده و از رهنمون
  .سازمان در جهت ایجاد روابط صحیح و منطقی با مشتریان و جلب رضایت آنان بهره گیرند
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