
 

 
 

 

 
 

 

 بررسی اثرات مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری در بانک رفاه
 (مطالعه موردی:استان کردستان)
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 چکیده
ار ی قر، مورد بررسدانش بر مدیریت ارتباط با مشتریدر پژوهش حاضر اثرات مدیریت  

 180ژوهش پجامعه آماری این  توصیفی و از شاخه پیمایشی می باشد. روش پژوهش، گرفته است.
و  ف عواملکتشانفر از کارکنان شعب بانک رفاه استان کردستان می باشد. در این پژوهش  برای ا

( LISREL) ( و روابط ساختاریPCAهای اصلی) های پرسشنامه از روش تحلیل مولفه بسط گویه
ته ورت گرفص ختاریتحلیل مسیر و مدل معادلات سا ا با استفاده ازه استفاده شده است. تحلیل داده

تلف ی مخها دهد، مدیریت دانش از طریق منابع دانش بر جنبه های پژوهش نشان می است. یافته
مشتری  ل بامدیریت ارتباط با مشتری یعنی رضایت مشتری، وفاداری مشتری، جذب مشتری و تعام

 ت مشتریبر رضای ها بیشترین اثرگذاری مدیریت دانش اساس یافته بر معنی داری دارد. اثر مثبت و
 بوده و متغیرهای وفاداری ، جذب و تعامل با مشتری در درجات بعدی قرار دارند.

 های کلیدی: واژه
 ساختاری مدل معادلات منابع دانش، با مشتری، ارتباط مدیریت دانش، مدیریت

(LISRELبانک رفاه کارگران ،) 
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در  2میدیریت دانیش   اسیت.  1مروز، عصر سازمان های مبتنیی بیر  دانیش   عصر ا

تئوری هیای نیوینی همچیون میدیریت دانیش       راستای دستیابی به منابع نوین دانشی،

که هدف آن دستیابی به منابع عظیم دانش مشتریان است را مورد توجیه   3جامعه گرا

حفظ ارتبیاط بیا    . امروزه ایجاد و(Retna & Tee NG, 2011)جدی قرار داده است

بلکه برای دستیابی بیه اطلاعیات    ،ه فقط برای فروش محصولات و خدماتمشتری ن

میورد   ”های مدیریت دانیش مفهوم جدیدی است که در قالب سیستم و دانش آنان،

 .(Winer, 2001)بحث و بررسی قرار می گیرد 

ه علیرغم  آن که  در خصوص مدیریت دانش تعاریف بسیار زییادی اراهیه شید   

 ازآناست اما توافق جمعی در مورد اینکیه میدیریت دانیش چیسیت وجیود نیدارد.       

ان و ( مدیریت دانش را فیراهم آوری دانیش میورد نییاز در زمی     1999استمپز) ،جمله

مکان میورد نییاز و بیرای شیخا نیازمنید تعرییف میی کنید. سیازمان همکاریهیای           

نی ییت هیای سیازما   ( مدیریت دانش را مجموعیه ای از فعال 2003اقتصادی و توسعه)

 برای خلق، کسب، توزییع دانسیته هیا و ارتقیای اشیترار گیذاری دانیش در داخیل        

نپیورت  (. داو 1388سازمان و پیرامون آن تعریف می کند )حسن زاده و همکیاران،  

یل از و پروسار از اندیشمندان حوزه دانش، دانش را ترکیبی منعطیف و قابیل تبید   

رای بی بینش های متخصصان که چارچوبی را  تجارب، ارزشها، اطلاعات معنی دار و

 ارزیابی و انسجام اطلاعات  و تجارب جدید اراهه می دهد، می داند. 

بعضی از سازمانها قلمرو دانش خود را به درون سازمان محدود می کننید و در  

واقع تمرکز بر روی تلاشهای مدیریت دانیش در درون مرزهیای سیازمانی یکیی از     

می تلاشهای مدیریت دانش در اغلب سازمان ها می باشد. عوامل اصلی شکست تما

اسکیرم، هفت قلمرو را به عنوان قلمرو هیای میدیریت دانیش معرفیی کیرده اسیت        

دانش مشتری، روابط سایر ذینفعان، محیط کار، حافظه سازمانی، فرایندهای مربیوط  

                                                           
1-Knowledge-based organizations  
2–knowledge management 
3–Social oriented knowledge management 
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(. در 1385به کسب وکار، تولیدات و خدمات ونیروهای انسانی )ابطحی و صلواتی،

واقع سئوال اصلی این پژوهش آن است که تاچیه انیدازه میدیریت دانیش از طرییق      

انسجام بخشی به منابع دانش می تواند بیه بهبیود فاکتورهیایی نظییر رضیایت منیدی       

هدف اصیلی ایین    مشتریان، وفاداری مشتریان و جذب مشتریان جدید یاری رساند؟

انیش بیر میدیریت ارتبیاط بیا      پژوهش آن است تا ضمن شناسایی اثیرات میدیریت د  

مشتری، تاثیرگذاری بر ابعاد رضایت مشیتری، وفیاداری مشیتری، جیذب مشیتری و      

یکپارچه سیازی   ،مدیریت دانش و بررسی قرار دهد. لتعامل با مشتری را مورد تحلی

، بیه  . میدیریت دانیش  میی کنید   تسیهیل  ها را دانش بین گروه های متفاوت یا بخش

یکپارچیه سیازی   ن کمک نموده  و می تواند منجر بیه  سازماجریان دانش در تسهیل

. مدیریت (Retna & Tee NG,2011)شود سریعتر و موثرتر دانش مرتبط با مشتری

دانیش سیایر گروههیا نظییر      در فرآینید یکپارچیه سیازی    شیفافیت  به دانش همچنین

  .(Chang  et al ,2010)کمک می کند کارکنان نیز

نیش  دا مدیریت برنامه ،شود می سازی پیاده ریمشت با ارتباط مدیریت که هنگامی

. (Retna & Tee NG,2011)دهید  گسیترش را تواند جریان دانش در رابطه با مشتری  می

 وردن ها را بیرای بیه دسیت آ    مدیریت دانش و سیستمی می تواند فرآیندهاهمچنین 

 جیاد  ای بیه قرار دهد و این موضوع میی توانید   تمام دانش مربوط حفظ و در دسترس 

بیزار،   ا. مدیریت دانیش  منتج می شودسازمان و همچنین مشتری برای  افزوده  ارزش

 کنیان و کار را بیرای بیه اشیترار گذاشیتن دانیش بیه مشیتریان        پایگاههافرآیندها و 

وانمنید  ت دانش مشیتری  ادغام ارزش برای تحققرا  سازمان این امر،د. سازفراهم می 

. لیذا  دمی گردبرتر به مشتریان تحویل خدمات اراهه  موجب و در نهایت، ،می سازد

      هیا  پییدا میی کننید بطیوری کیه آن     م دانیش مشیتری   یسیه تکارکنان تمایل بیشتری به 

 .(Murry,2006,31) می توانند ارزشی که از آن منتج می شود را ببینند
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بیان می دارد که مدیریت دانش، فراینیدی اسیت کیه بیه واسیطه آن       1مالهوترا 

کیردن   )بیرونیی  دانیش  کردن دانیش(، کدگیذاری   )درونی یادگیری هزمین در سازمانها

 کننید )ابطحیی و صیلواتی،   هایی را کسب میی  دانش(، توزیع و انتقال دانش، مهارت

1385 ،34.) 

معتقد است مدیریت دانش فرایندی است که سیازمانها از آن   2همچنین سانگ

 .(Tsong, 2009, 10)طریق اطلاعات جمع آوری شده خود را بکار می گیرند

، میدیریت دانیش را سیسیتمی میی داننید کیه داراییی دانیش         3هنری و هیدیپث 

جمعی سراسر سازمان را )دانیش صیریح و ضیمنی( اداره میی کنید. و ییک فراینید        

مارپیچی اسیت کیه شیامل شناسیایی، اعتبارسینجی، ذخییره و پیالایش دانیش بیرای          

 دسترسی کاربران به آن است و نتایج زیر را درپی دارد 

 ستفاده مجدد دانش توسط دیگران برای نیازهای مشابه.ا .1

 حذف دانش به دلیل فقدان اعتبار. .2

 .(1387،50،و محمد رحیمی )عالم تبریز شکل جدید در آن خلق و دانش شکل تغییر .3

و  فراینید گیرفتن تخصیا جمعیی شیرکت هیر       را بعنیوان  مدیریت دانش، 4هی بارد .4

 کنید  کند تعریف می کمک زرگترین بازدهتواند به تولید ب توزیع آن به هر جا که می

(Michael, 2004). 

دانیش فراینید کشیف، کسیب، توسیعه و ایجیاد، تسیهیم، نگهیداری،          مدیریت

مان ارزیابی و بکارگیری دانش مناسب در زمان مناسب توسط فیرد مناسیب در سیاز   

 وتباطیات  است که از طریق ایجاد پیوند بین منابع انسیانی، فین آوری اطلاعیات و ار   

        یجاد ساختاری مناسب برای دست ییابی بیه اهیداف سیازمانی صیورت میی پیذیرد       ا

 (.1386) افرازه،

                                                           
1- Malhotra 
2 -Tsung 
3 - Henrie& Hedyepeth  
4- Hibbard 
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 شیود  می اطلاق فرایندهای مجموعه به دانش مدیریت" گفت توان می لذا

  آن از هیدف  و شیود  میی  اسیتفاده  و نگهداری کسب، دانش نتیجه آنها در که

 یهیا  ارزش ایجیاد  وری، بهره زایشاف منظور به فکری های از دارایی برداری بهره

 " .است پذیری رقابت بردن قابلیت بالا و جدید

 سازمان ها بخش مهمیی از دانیش خیود را از منیابع بیرونیی کسیب میی کننید.        

نهیا  آش اند؛ کارشناسان، استادان، مشاوران، تهیه کنندگان، مشتریان همه حاملان دان

 ندکن ت نمیاما در درون سازمان فعالیباشند که الز هایی می دارای اطلاعات و قابلیت

 (.1385،119روب و رومهاردت،  ،)پروست

نید از   از جمله منابع دانش بیرون شرکت ذینفعان می باشیند کیه معمیولا عبارت   

داران، مشتریان، تهیه کنندگان، مالکیان، کارکنانننماینیدگان کارکنیان، سیاسیت می     

رای بی یجیاد کانیال هیای ورود    رهبران رسانه ها و صاحب نظیران و عامیه ی میردم. ا   

دانیش ذینفعییان عامییل مهمییی در اکتسیاب دانش)یکییی از عناصییر بنیییادی مییدیریت   

ع تیر منیاب  دانش( است. هر گروه ذینفعی می تواند حاهز اهمیت باشد امیا از همیه مهم  

زد نی دانش مشتریان می باشد که شیرکت هیا بایسیتی بیه دانیش و اعتقیاداتی کیه در        

ر دد. محقیق نیوآور، فیون هیپیل، نشیان داده اسیت کیه        مشتریان است دسترسی یابنی 

 است صنعت پردازش امروز، ایده های مشتریان منبع اصلی نوآوری برای شرکت ها

 .(1385،153 )پروست و همکاران،

( منابع ذیل را جزء منابع دانیش مشیتری   2006)2به نقل از لین و همکاران 1تیوانا

وان نشیانگرهای منیابع دانیش در نظیر     به شمار آورده است که در این پژوهش به عن

 گرفته شده است 

و  اطلاعات بازار، اطلاعات رقبا، مشتریان، سفارش ها، خیدمات و محصیولات   

در این پژوهش همچنین مدیریت ارتباط با مشتریان مورد تحلییل   .شکایات مشتریان

                                                           
1- Tiwana  
2- Yichen Lin, Hwan-Yann Su, Shihen Chien  
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 و بررسی قرار گرفته است.مدیریت ارتباط با مشتریان عبارت است از میدل تجیاری  

مشتری محور که کارکردهای شرکت را حول نیازهای مشتریان) و نیه محصیولات،   

منابع یا فرایندها( متمرکیز میی نماینید تیا رضیایت، وفیاداری و مانیدگاری مشیتری         

 .(Plessis & Boon, 2004) افزایش یابد

سیطح   (، مدیریت ارتباط با مشتری را به عنوان یک راهبرد در2000کسانوف )

بهینیه کیردن سیوددهی و درآمید و رضیایت منیدی مشیتریان بیا          سیازمان کیه بیرای   

و  سازماندهی براساس گروه های مختلیف مشیتریان، تیرویج رفتیار رضیایت مندانیه      

ه کی ی دارد ارتباط فرایندها از مشتریان تا تامین کنندگان تعریف می کنید و بییان می   

ر و بیشیت سرمایه گذاری در مدیریت ارتباط با مشتری، باعث درر بهتیر، دسترسیی   

ران می  ،)وکیلیی فیرد   تعامل موثرتر با مشتری از طریق کانال های مختلیف میی شیود   

 (.1387 ،جوری و علی خانی

ظیم  ن(، میدیریت ارتبیاط بیا مشیتری را فلسیفه و      1387وکیلی فرد و همکاران )

نید.  مدیریتی می دانند که بر مشیتریان در تمیام حیوزه هیای سیازمان تمرکیز میی ک       

اوت نتی متفد به شکل قابل توجهی با رویکردهای بازاریابی و سبنابراین، این رویکر

صییف  است. این موضوع، ساختار، فرهنگ و فلسفه مشتری مداری را در سازمان تو

زء جی می کند و در قالب مفهوم کلی آن شناخته می شود. ایین مفهیوم شیامل چهیار     

مشیتری   اط بیا (.میدیریت ارتبی  72منبع،راهبرد، فرایند، افراد و فن آوری است)همان 

ی ی رفتیار عبارتست از یک استرتژی برای ایجاد ارتباط با مشتریان بر اساس الگوها

 آنها که این استراتژی مبتنی بر چهار هدف اجرایی است 

 تشویق مشتریان دیگر شرکت ها یا مشتریان بالقوه به اولین خرید از شرکت .1

 بعدیتشویق مشتریانی که اولین خرید را کرده اند به خریدهای  .2

 تبدیل مشتریان موقت به مشتریان وفادار .3
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ت بلی  شیرک  اراهه خدمات با مطلوبیت بالا برای مشتریان وفادار به نحوی که بیه م  .4

یف ( تعیار 1(.در جیدول شیماره )  1385)صالحی صدقیانی و اخوان,  تبدیل شوند

 اراهه شده است  مدیریت ارتباط با مشتریان

 مشتری: عناصر کلیدی مدیریت ارتباط با 1جدول
 عناصر کلیدی صاحب نظر

(2000براون ) اری سازمانج، پیش بینی و اداره نیازهای مشتریان بالقوه و درر ؛استراتژی کسب وکار   

(2000هاندن)  
فرایند کسب، حفظ و افزایش مشتریان سودآور؛ایجاد ارزش برای مشتریان ؛ ایجاد 

 وفاداری در مشتریان

(1999هریس) شتریان سودآورنابع سازمانی به فعالیت های اثرگذار بر رابطه ماندازه گیری و تخصیا م   

 نیکولیت،

اندرن و 

(2000گیلبرت )  

دهیاستراتژی کسب وکار ؛ بهینه کردن سودآوری، درآمد و رضایت مشتری؛سازمان  

 سرمایه گذاری پیرامون بخش های مشتری ؛ پرورش رفتارهای مبتنی بر ضایت

مشتری به تامین کنندگانمشتریان و ارتباط فرایندها از   

 

 میدیریت دانیش تکنولیو،ی ، فراینیدها و    ( معتقدنید کیه   2004پلسیس و بیون) 

در ییک   مشیتری  راجیع بیه   دانش استفاده، برداشت و برای ایجاد، تقسیم پایگاهها را

عییت  ، صیرف نظیر از موق  مشتری دید ازمکان مرکزی فراهم می کند، بنابراین یک 

یت . سیسیتم میدیر  را فراهم میی کنید  در کسب و کار جغرافیایی یا منطقه کارکردی

 بیا  طارتبیا  درزمیان واقعیی مربیوط بیه مشیتری را       دانش و اطلاعات می تواند دانش

 . (Plessis & Boon, 2004) فراهم کند چرخه مشتری
 

 ابزار و روش

پژوهش حاضیر براسیاس هیدف، کیاربردی اسیت و روش آن براسیاس نحیوه        

ز نوع پیمایشی  است. جامعیه آمیاری ایین پیژوهش     گردآوری داده ها، توصیفی و ا

نفیر میی باشید. چیون      180کلیه کارکنان و مدیران شعب استان کردستان است کیه  

کارمنید رسیمی بیود محققیان امکیان      180شیعبه و   25جامعه این پژوهش مشتمل بر 

بررسی کامل جامعه را بصورت سرشماری داشته لذا از نمونه گییری اسیتفاده نشیده    

ن جهت پرسش نامه محقق ساخته ای تهیه شد و روایی صوری آن توسیط  است. بدی
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چند تن از اساتید متخصا مدیریت مورد تایید قرار گرفت. این پرسش نامه بعید از  

پرسشنامه جمیع آوری   170نهایی شدن به تمامی شعب ارسال گردید . از این تعداد 

پرسش نامه در تجزیه  165پرسش نامه ناقا بوده و درنهایت تعداد  5شد که تعداد 

و تحلیل مورد استفاده قرار گرفت. به منظور تحلیل داده هیا و آزمیون فرضییه هیا از     

تحلیل همبستگی، تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری ، بیرای تاییید بیشیتر نتیایج     

آزمون و امکان حذف خطا استفاده گردید. تحلیل همبستگی با استفاده از نرم افیزار  

SPSS مسیر با استفاده از نرم افزار  و تحلیلLISREL .صورت گرفته است 

 مدل تحلیلی پژوهش

 مدل تحلیلی این پژوهش که مبنای شکل گیری فرضیه های پژوهش می باشید 

 به صورت ذیل اراهه می شود 

 

 

 

 

 

 

 
 : مدل تحلیلی پژوهش 2نمودار شماره 

 

 فرضیه های پژوهش  

سیتان  اتباط بیا مشیتریان در بانیک رفیاه     فرضیه اصلی  مدیریت دانش بر مدیریت ار

 کردستان تاثیرگذار است.

 مدیریت دانش
منابع 

 دانش

 رضایت مشتری

 وفاداری مشتری

 جذب مشتری

 تعامل با مشتری
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ثبیت    مدیریت دانش از طریق منابع دانش بر رضیایت مشیتری اثیر م   1فرضیه شماره

 دارد.

مثبیت     مدیریت دانش از طریق منابع دانش بر وفیاداری مشیتری اثیر   2فرضیه شماره

 دارد.

ت ر جیذب مشیتری اثیر مثبی      مدیریت دانش از طریق منابع دانیش بی  3فرضیه شماره

 دارد.

ثیر مثبیت     مدیریت دانش از طریق منابع دانش بر تعامل بیا مشیتری ا  4فرضیه شماره 

 دارد.
 

 در اییین پییژوهش، بییه منظییور تعیییین پایییایی آزمییون از روش آلفییای کرونبییا  

ری کیه  استفاده شده است. این روش برای محاسبه همسانی درونی ابیزار انیدازه گیی   

واییی  را اندازه گیری می کند به کار می رود. برای بررسیی ر  خصیصه های مختلف

 از نیوع  سازه ای و نیز ساختار عوامل متغیرهای پژوهش، شیوه آماری تحلیل عیاملی 

ارهیای  اکتشافی از روش مولفه های توام با چرخش واریماکس استفاده شده است. ب

الا و ی عیاملی بی  ) علامت جبری ملار نیست( بیه عنیوان بارهیا    0ن5عاملی بیشتر از 

یی پرسشینامه  ( نتایج بررسی روایی و پایا2قابل قبول در نظر گرفته شده اند. جدول )

 را نشان می دهد.

ر با توجه به داده های جیدول، مقیدار آلفیای کرونبیا   کلییه ضیرایب میذکو       

لیذا پاییایی    بوده اند 0ن7بزرگ تر از حداقل مقدار قابل قبول آلفای کرونبا ، یعنی 

 ه تایید گردید.پرسشنام

چهیار   قلال چهار عامل برای میدیریت دانیش،  تحلیل عاملی این پرسشنامه، است

با مشتری و پنج مولفه را برای منابع دانش نشان می دهد.  عامل برای مدیریت ارتباط

هستند. آنچه گفته شد ضیامن اعتبیار    spss17مقادیر جدول، خروجی های نرم افزار 

تیجه گیری درباره روابط بین عوامل یا سازه هیا خواهید   و پایایی شاخا ها قبل از ن
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بود. پس از ارزیابی پرسشینامه، در مرحلیه بعید ابتیدا توسیط تحلییل عیاملی تایییدی          

 برازش مدل تخمین زده خواهد شد سپس به بررسی فرضیه ها پرداخته ی شود 
 

 ( :  خلاصه آزمون پایایی و تحلیل عاملی اکتشافی3جدول شماره ) 
 نتایج                   

 

 متغیر پنهان

 
 )آلفای

 کرونباخ(

KMO 

عوامل استخراج شده در تحلیل 

عاملی اکتشافی به روش مولفه 

 های اصلی

 مقدار

 ویژة عامل

 درصد واریانس

 تبینی توسط

 عامل % 

 درصد کل

 واریانس

 تبین شده

 0ن76 0ن88 مدیریت دانش

 16ن58 1,251 1عامل

 53ن54
 16ن27 2,676 2عامل

 11ن52 1,754 3عامل

 9ن17 2,204 4عامل

 مدیریت ارتباط

 با مشتری
 0ن85 0ن92

 25ن90 3,768 1عامل

 75ن55
 18ن90 1,946 2عامل

 18ن84 1ن18 3عامل

 11ن91 1ن07 4عامل

 0ن75 0ن80 منابع دانش

 20ن25 1ن58 1عامل

 89ن34

 18ن24 1ن55 2عامل

 15ن99 2ن46 3لعام

 18ن11 3ن23 4عامل

 17ن38 1ن47 5عامل

 داده های پژوهش ماخذ :

 

 ارائه و برآورد مدل

در اییین پییژوهش بییا توجییه بییه کییاربرد معییادلات سییاختاری ابتییدا ارتبییاط بییین  

برآورد می شود. در حقیقت بیا ایین    β (2، بتا ) γ(1متغیرهای مکنون با ضرایب گاما)

مان کلیه ضرایب رگرسییون چندگانیه محاسیبه میی شیود سیپس بیا        کار به طور همز

معنیاداری ضیرایب بتیا بدسیت آمیده و معیادلات سیاختاری بیین          tاستفاده از تست 

باشید.   1ن96بیین دو متغییر بزرگتیر از     Tمتغیرها به دست خواهد آمد چنانچه آمیاره  

زین مبنیی بیر   فرضیه صفر مبنی بر عدم رابطه بین دو متغیر مکنون رد و فرضیه جیایگ 

                                                           
 معرف ضریب همبستگی بین یک متغیر برون زا و یک متغیر مکنون درون زا است. -1

 است ن درون زا و یک متغیر مکنون درون زای دیگرمعرف ضریب همبستگی بین یک متغیر مکنو -2
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هیای   شود. قبل از انجام تجزیه و تحلیل داری رابطه در متغیر مکنون پذیرفته می معنی

افزار  نرم توسط مدل برازندگی های شاخا ابتدا ساختاری یابی معادلات نهایی و مدل

 لیزرل محاسبه می شود که در ادامه توضیح داده شده است.

    اریانس برآورد شیده بیرای جامعیه   ارزیابی برازش مدل با مقایسه ماتریس کوو

) براساس مدل( و ماتریس کوواریانس نمونه)براساس داده هیای مشیاهده شیده( بیه     

دست می آید. مهمترین شاخا های برازندگی روابط خطی ساختاری که به تببیین 

(، شییاخا تعییدیل شییده GFI) 1واریییانس مییی پردازنیید، شییاخا هییای برازنییدگی

ر درجات آزادی تعدیل شده و جذر برآورد وارییانس  ( که از نظAGFI)2برازندگی

هیای   داری برای شاخا ( هستند. هر پرسش آزمون معنیRMSEA)3خطای تقریب

GFI  وAGFI       .که بین صفر) برازش ضعیف( و ییک )بیرازش کامیل( متغییر اسیت

هیا   ها به یک نزدیک تر باشد، اشاره به برازش بهتیر میدل از داده   هرچه این شاخا

نیز مقادیر کوچیک شیاخا نشیاندهنده بیرازش      RMSEAورد شاخا دارد. در م

هیای خیوب برابیر ییا کمتیر       خوب مدل است به نحوی که این شاخا  بیرای میدل  

 (.1387)هومن,  نیز نسبتا خوب محسوب می شود( 1ن00تا  0ن05است) از  0ن05

ری و نتایج برازش مدل اندازه گیری مدیریت دانش ، مدیریت ارتبیاط بیا مشیت   

ن داده شده ( نشا4دانش در تایید تحلیل عاملی اکتشافی انجام شده در جدول ) منابع

 است.
 (: خلاصه تحلیل عاملی تاییدی و شاخص های خوبی برازش4جدول شماره)

 2x GFI AGFI RMSEA 

 مدیریت دانش
 1049ن39

(df=469) 850ن048 0ن79 0ن 

 مدیریت ارتباط با مشتری
 169ن82

(df=71) 760ن071 0ن69 0ن 

 14ن22 منابع دانش
(df=5) 940ن049 0ن81 0ن 

 ماخذ: داده های پژوهش

                                                           
1- Goodness of fit index  
2- Adjust goodness of fit index  
3- Root mean square error of approximation  
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دی مقادیر  به دست آمده برای شاخا های فوق با توجیه بیه محیدوده پیشینها    

ا ه بعید بی  برای مقایسه، نشانگر برازش متوسط تا خوب برای مدل می باشند. در مرحل

 Tز آزمون و استفاده  ا  βو γ ستفاده از ضرایببدست آوردن مدل اندازه گیری با ا

بیر   به منظور شناخت هرچه بهتر روابط علی و نحیوه تیاثیر گیذاری میدیریت دانیش     

اری مدیریت ارتبیاط بیا مشیتری، تحلییل مسییر بیا اسیتفاده از میدل معیادلات سیاخت          

حلییل  ت( نتایج و یافته های  حاصل از 7( و جدول)6و5صورت گرفته است. نمودار)

 ر در مدل ساختاری مربوط به فرضیه های پژوهش را نشان می دهند.مسی

 معنیی  های اسیتاندارد و نییز اعیداد    افزار از تخمین که در خروجی نرم همانطور

انش به د(،  سازه مدیریت 6و5داری مربوط به تحلیل مسیر مشاهده می شود )نمودار

 توزییع دانیش و  عنوان متغیری مکنون در چهارمتغیر کسیب دانیش، ذخییره دانیش،     

ر مکنیون  (. منابع دانش نیز به عنوان متغیw1-w4استفاده دانش شناسایی شده است)

 میانجی در پنج متغیر شناسایی شده است.

 
 (:خروجی نرم افزار از تخمین غیر استاندارد تحلیل مسیر5نمودار شماره )
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 مسیر (: خروجی نرم افزار از اعداد معنی داری در تحلیل6نمودار شماره )

 
 (: نتایج تحلیل مسیر ) مدل ساختاری(7جدول شماره ) 

 اثر غیر مستقیم مسیر

 رضایت مشتری -منابع دانش -مدیریت دانش
 (0ن53()0ن86)═0ن45

 (4ن69()5ن49)

 وفاداری مشتری -منابع دانش –مدیریت دانش 
 (0ن53()0ن83)═0ن43

 (4ن69()3ن69)

 جذب مشتری -منابع دانش-مدیریت دانش
 (0ن53()0ن66)═0ن34

 (4ن69()4ن70)

 تعامل با مشتری -منابع دانش -مدیریت دانش
 (0ن53()0ن48)═0ن25

 (4ن69()4ن36)

 مسیرها هستند (tتوجه  اعداد ردیف بالا ضرایب مسیر و اعداد ردیف پایین مقادیر معناداری)

 )ماخذ:داده های پژوهش(

 

اد دارد و نیییز اعییدهمیانطور کییه در خروجییی نییرم افییزار از تخمیین هییای اسییتان  

 شییود هیای پیژوهش مشیاهده میی     ( مربیوط بیه تحلییل مسییر در فرضیییه    tمعنیاداری ) 

ایت ( مدیریت دانش به طور غیر مستقیم ) از طرییق منیابع دانیش( بیر رضی     7)جدول

نیادار  مشتری، وفاداری مشتری، جذب مشتری و تعامل بیا مشیتری  تیاثیر مثبیت و مع    

 داشته است.  
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 نتایج و بحث

 وهیل شیود   توان انتظار داشت که سازمانی بتواند به پیشرفت ناونه میاساساً چگ

یز خواهد چافقهای جدیدی از فعالیت و کار را فرا روی خود بگشاید.  بدون اینکه ب

از جدیدی یاد بگیرد.  حل یک مسئله چالش برانگیز، معرفیی محصیولی جدیید و بی    

شیی  ه طریقیی نیو و تلا  مهندسی یک فرآیند تولید جملگی نیاز به مشیاهده جهیان بی   

ت های جدیید دارنید.  در فقیدان عنصیر حییاتی میدیری      عملی در جهت اجرای یافته

کیرار  ی جدیید ت های کهنه را حداکثر با بیانهیا سازمانها و افراد آنها تنها شیوه دانش،

 .  (Yu, Kim, & Kim, 2007) کنندمی

ه بی پیوستن از طرفی دیگر در سال های اخیر سازمان ها و شرکت های مختلف 

انشیی،  دروند دانش را آغاز کرده اند و مفاهیم جدیدی همچون کار دانشی، نیروی 

پیتیر   مدیریت دانش و سازمان های دانشی از سرعت گیری این روند خبر می دهند.

ا داده هی دراکر با به کارگیری این وازگان، خبیر از ایجیاد نیوع جدییدی از سیازمان      

و قیدرت ذهین حاکمییت دارد براسیاس ایین       است که در آنها بیه جیای قیدرت بیاز    

هم سی نظریه، در آینده سازمان هایی انتظیار توسیعه و پیشیرفت خواهنید داشیت کیه       

 بیشتری از دانش را به خود اختصاص داده باشند.

یافتییه هییای حاصییل از آزمییون فرضیییه هییای پییژوهش نشییان داده اسییت، تییاثیر  

مشتری متفاوت بیوده اسیت.   مدیریت دانش بر جنبه های مختلف مدیریت ارتباط با 

به عبارت دیگر بیشترین تاثیر معنادار،  تیاثیر میدیریت دانیش بیر رضیایت شیغلی از       

طریق منابع دانش بوده است. پس از آن وفاداری مشتری، جذب مشتری و در پاییان  

کمترین تاثیر را بر تعامل با مشتری داشته است. در واقع میدیریت دانیش بیا انسیجام     

چییون مشییتریان، تهیییه کننییدگان، مالکییان، کارکنانننماینییدگان    منییابع دانشییی هم 

توانید   ی مردم می نظران و عامه ها و صاحب کارکنان، سیاست مداران، رهبران رسانه

بیشترین تاثیر را بر رضایت مشتری به عنوان سطحی از خدمات کیه مشیتری آرزوی   

بیه اهیداف خیود    برای موفقییت هرسیازمان در نییل     دریافت آن را دارد داشته باشد.
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هیای پیشیرو اقیدام بیه      بایستی منابع دانش را مود توجه قرار دهد. بسیاری از سیازمان 

انید کیه بیه آن سیرمایه      های مختلف کیاری کیرده   آوری دانش نهفته نزد گروه جمع

 بیه  شود و مدیریت دانش از طریق انسجام بخشی به این منیابع دانیش   گفته می دانش

 سازماندهی و منتشر کند. گزینش، را کشف، مهم اتاطلاع تا کند می کمک سازمان

 از ستفادها با تواند می یت دانش بر منابع دانش بانک رفاهبا توجه به اثر مدیر

شیتریان،  م و پیشنهادات نظرات و از منابع دانش )دیدگاه تعاملی و ارتباطی وسایل

 یهیا  دوره برگیزاری  بیا  همچنیین  جویید  بهیره  فرآینیدها  بهبیود  در رقبیا، بیازار(  

 اتشیکای  به رسیدگی و مشتری با ارتباط واحدهای مدیریت در افراد آموزشی به

ن نماینید. همچنیی   تقوییت  منیابع دانیش   بکارگیری و کسب را جهت آنها مشتریان

ین باید تدابیری از سوی میدیران ارشید جهیت شناسیایی دانیش میورد نییاز و همچنی        

 راهم گردد. توسعه دانش لازم است تا زمینه ی رشد آن در بانک ف

 تمیدیری  مشیتری،  بیا  ارتبیاط  مدیریت بین معنادار ارتباط وجوددر نهایت، 

 که است آن از حاکی عوامل این بالا بین همبستگی وجود و منابع دانش و دانش

 ریتعملکیرد میدی   بهبیود  بسیزایی در  تیاثیر  توانید  می معیارها از هریک در تغییر

 نارتبیاط بیی   بهبیود  خصیوص  در زییر  پیشینهادهای  لیذا . بگذارد مشتری با ارتباط

 شرح به بانک رفاه استان کردستان با مشتری در ارتباط مدیریت مدیریت دانش و

 شود  می اراهه زیر

بانیک   به ارتباط عوامل مدیریت دانش و مدیریت ارتبیاط بیا مشیتری،    توجه با -

 اسیتفاده  مناسب، همچنین ابزارآلات و امکانات از گیری بهره با تواند می رفاه

 ایجیاد مشیتریان   بیا  اطلاعیات  تبادل در را مطلوبی وضعیت روز تکنولو،ی از

 و خیاص  طیور  بیه  گروهیی  هیای  مصاحبه برگزاری با شود می پیشنهاد نماید

 ارتقیای  جهیت  در و خیدمات  نیواقا  رفع جهت در نظرسنجی های مقطعی

همچنین با توجه بیه   .نماید اقدام وفاداری و شاخا مشتریان رضایت شاخا

ین اثر گذاری ذخیره و توزییع دانیش بیر میدیریت ارتبیاط بیا مشیتری بیه         بیشتر



 1390 بهار  – 16شماره   – فراسوی مدیریت

 

74 

مدیران بانک جهت ایجاد فرهنگ مناسب سیازمانی و فیراهم نمیودن امکانیات     

لازم برای به اشترار گذاری دانش بیین کارکنیان و واحیدهای سیازمانی و در     

تیا  عین حال ایجاد بستری مناسب جهت بهره برداری از دانش پیشنهاد می شود 

 بتوان سهم ایجاد و رشد مدیریت ارتباط با مشتری را تا حد بالایی افزایش داد.

 بیا  نید توا میی  با توجه به ارتباط بین مدیریت دانش و منابع دانیش بانیک رفیاه     -

و  تا نظیر  و دییدگاه  از منیابع دانیش)   تعیاملی   و ارتبیاطی  وسیایل  از استفاده

 بیا  نیین جویید همچ  بهیره  فرآینیدها  بهبود در یان، رقبا، بازار( مشتر پیشنهادات

 ریمشیت  با ارتباط مدیریتهای واحد در افراد آموزشی به های دوره برگزاری

منیابع    گییری  بکیار  و کسیب  را جهیت  آنهیا  مشتریان شکایات به رسیدگی و

ی مدیران ارشید جهیت شناسیای   نمایند. همچنین تدابیری از سوی  تقویت دانش

ر لازم اسیت تیا زمینیه ی رشید آن د    ش ش مورد نیاز و همچنیین توسیعه دانی   دان

 بانک فراهم گردد.

جیازی  مکاربردی تر کردن ابزار هایی چون راه اندازی تالار گفتگیوی  بهبود و  -

 خش هیای و اتاق فکر برای تبادل تجربیات میان مشتری ها، رقبا و مشارکت با ب

 اشد.بدیگر صنعت ها می تواند در رابطه با مدیریت دانش ومنابع دانش موثر 

با توجه به ارتباط بین منابع دانش و مدیریت ارتبیاط بیا مشیتری بانیک رفیاه بیا         -

داخلی)دانش نزد افراد اعم از کارکنیان،   بازار تشکیل بانک دانش می تواند از

 بیه  دانش هیای مربیوط   نظیر و بازار خارجی بازنشستگان، کارکنان انتقالی و..(

نماید و به صور مختلیف از   سبک و را شناسایی ...  و رقبا همکاران، مشتری،

نرم افزارهای تصویری، صوتی و نوشتاری اراهه نمایید و همچنیین     جمله کتاب،

زمینه مناسب برای ذخیره دانش و همچنین تبادل دانش بین مدیران، کارکنان و 

تیر   مطلوب خدمات راستای در های جدید و کاربردی مشتریان را برای اراهه ایده
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 سیسیتم  سیاختار  ان بانک فراهم نماید. در این راسیتا بهبیود  و متنوع تر به مشتری

 جهت گیردش  واحدها، بین مناسب ارتباط ایجاد و مشتری با ارتباط مدیریت

مشتریان، تغییرات بازار و اطلاع از بهترین شیوه هیای خیدمات دهیی     اطلاعات

 یاری نماید. اطلاعات از بهینه استفاده در را بانک رفاه تواند می
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