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  :چكيده

كسب دانش، انتشار دانش و فناوري اطلاعات، براي شناسايي : هاي مديريت دانش شامل در اين تحقيق تاثير مولفه
نقش متغيرهايي عوامل . و ثبت نيازهاي مشتريان در جهت مشتري مداري سازمان مورد بررسي قرار گرفت

روش تحقيق در اين . به عنوان متغيرهاي واسطه و تعديل كننده بررسي شدندسازماني و گرايش مشتري نيز 
هاي  داده. باشد ها توصيفي و از نوع پيمايشي مي پژوهش از بعد ماهيتي كاربردي و از جهت روش گردآوري داده

وري آ هاي دولتي و خصوصي بيمه شهر تهران جمع مورد نياز از طريق پرشسنامه از مديران و كاركنان شركت
داده هاي جمع آوري شده با استفاده از . ها از روش معادلات ساختاري استفاده شده است براي تحليل داده. گرديد

نتايج تحقيق بيانگر است كه مديريت دانش از طرق تاثير بر متغيرهاي سازماني بر . نرم افزار ليزرل تحليل گشتند
   .كند  متغير تعديل كننده را ايفا ميمشتري مداري تاثيرگذار است و گرايش مشتري نيز نقش

  .مشتري مداري، مديريت دانش، گرايش مشتري، متغيرهاي سازماني :هاي كليدي واژه
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  مقدمه

كـار بـر پايـه مـشتري مـداري و            روزه دنياي كسب و   ام
اي كـه گـسترش      استوار گـشته بـه گونـه       نرضايت مشتريا 

 ـ             ه خدمات و حتي ارائه آن بدون در نظر گرفتن اين اصـل ن
فعالان عرصـه اقتـصاد و      . تنها مشكل بلكه غير ممكن است     

انديشند، كساني كه به ماندگاري جاودانه در اين عرصه مي        
دانند كه اكـسيژن تـنفس در دنيـاي تجـارت           به خوبي مي  

اصل مشتري مداري است و درك اين سـخن كـه هميـشه             
-هـاي خـويش مـي      را سرلوحه برنامه   ،حق با مشتري است   

  .دانند

آوري اطلاعات، با افزايش دانش و فنين  اين بدر
لذا لازم . انتظاراتشان بيشتر شده است تر ومشتريان دقيق

و كاركنانشان هاي خود ها و تواناييمهارتها، سازماناست 
هاي آنان خواسته ريت نيازها ويمد را براي پاسخگويي و

پاسخگويي  ومشتري مداري بطور كلي . افزايش دهند
اي دارد لذا هاي آنان جايگاه ويژهتهمناسب بـه خواس

برقراري ارتباط درست با مشتريان ضمن كسب 
رضايتمندي آنان موجب پويايي و توفيق بيشتر شركت 

  .گرددمي

ها بايد سعي كنند بر با توجه به اين موضوع سازمان
 اساس مفاهيم جديد بازاريابي نوين كه به معني دانش و

 ن مشتريان است نيازها ويافتن، نگهداري و رشد داد هنر
هاي جديد را براي مشتريان پديد آورده و با پرهيز خواسته

از اعمال قدرت بلكه با بــكارگيري مشاركت و تفاهم به 
مديريت روابط با مشتريان پرداخته و آنها را براي تضمين 

 ها بايستي به منـافع وسازمان. اختيار بگيرند سودآوري در
چراكه با ، جهي خاص داشته باشندانتظارهاي مشتريان تو
منافع سازمان نيز  هاي مشتريان،تامين منافع خواسته

 .شودمي تامين

ها براي مقابله با تهديدات محيطي و استفاده از سازمان
ها و توانمندي دروني  هاي احتمالي، ناچارند ظرفيتفرصت

خود را بشناسند، نقاط ضعف را ترميم نموده و به تقويت 
   ).1386رحيمي، نجفي ( بپردازند نقاط قوت

 كه 1هاي تحقق اين امر مقوله مديريت دانشيكي از راه
در عصر كنوني كه عصر .  مطرح گرديد1970از اواخر دهه 

هاي دانايي نام گرفته، بايستي با بكارگيري دانش از شيوه
هاي رقابتي پايدار دست يافت و در راه مختلف به مزيت

ع در اختيار سازمان، گام نهاد استفاده بهينه از مناب
امروزه يكي از مهمترين و با ارزش ). 1380، 2مارتنسون(

آن، پارك، (هاي هر سازماني، دانش است ترين سرمايه
  ). 2009، 3جانگ

كلي دانش سازماني بايد در جهت محصولات،  به طور
اگر سازماني . خدمات و فرايند سازمان به كار گرفته شود

شكل صحيح دانش را در جاي مناسب آن به راحتي نتواند 
هاي رقابتي با مشكل مواجه  مشخص نمايد در عرصه

زماني كه نوآوري و خلاقيت راه پيروزي در . خواهد شد
جهان امروز است، سازمان بايد بتواند دانش مناسب را در 

  .كار گيرد  جاي مناسب به

حل كليدي جهت ايجاد مزيت مديرت دانش يك راه
باشد  هاي كسب و كار مي براي سازمانرقابتي مستمر

هايي كه قادرند سازمان). 2009، 5 و ون يون4آرچيولي(
هاي پويايي را براي خودشان خلق كنند، بهتر قابليت

هاي قابليت. توانند مزيت رقابتي خود را حفظ نمايند مي
هايي هستند كه ساخت و آرايش پوياي سازماني، توانايي

 و بيروني سازمان را به سرعت در هاي درونيمجدد قابليت
ابتكارهاي مديريت . سازند هاي متغير، يكپارچه ميمحيط

                                                                  
1. Knowledge Management  
2. Martentsoon  

3. Ahn&Park&Gung  
4. ArdiChvili 
5. Wonyoon  
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تواند نقش مهمي را در كمك به يكپارچه ساختن  دانش مي
، 2 و تنظيم فرآيندهاي كسب و كار سازماني1منابع سازماني

 و تقويت سرمايه 3نوسازي فرهنگ يادگيري سازماني
هانگ، هيلين وام كلين، (د ايفا نماي 4اجتماعي سازماني

2009.(  

-با توجه به مطالبي كه ذكر گرديد به اين نتيجه مي

رسيم كه تحليل تاثير مديريت دانش به همراه ساير عوامل 
اي براي سازمان در توانند نقش تعيين كنندهكه مي

موفقيت در مقوله مشتري مداري داشته باشند، براي 
ني حائز اهميت است موفقيت سازمان در عرصه رقابتي كنو

  .باشيمكه در اين مقاله درصدد بررسي آنها مي

با بررسي ادبيات موضوع پيرامون مشتري مداري به 
اين نتيجه رسيديم كه تاكنون مدل جامعي كه به بيان 
چارچوب مفهومي در رابطه با مشتري مداري بپردازد وجود 

در اين تحقيق به طور خلاصه منظور از مشتري . ندارد
روشي است كه با تمركز بر مشتري : ري عبارت است ازمدا

شود و سپس در آن نخست به نيازهاي مشتري توجه مي
اي كه نتيجه آيند به گونه درصدد تأمين اين نيازها بر مي

  .نهايي، رضايت مشتري و برآوردن انتظارات او باشد

براي اينكه سازمان بتواند در مقوله مشتري مداري 
مل بسياري بايد در نظر گرفته شود كه موفق عمل كند عوا

باشد، همچنين بررسي تمامي آنها مد نظر اين تحقيق نمي
اي در خصوص ارائه چارچوب كلي  تا كنون مدل يكپارچه

براي دستيابي سازمان به مشتري مداري و ارائه راهنمايي 
در نتيجه . و كمك به آنها در اين خصوص ارائه نشده است

آيا : ال پاسخ به سوالات زير هستيمدر اين تحقيق به دنب
مديريت دانش از عوامل اصلي جهت موفقيت سازمان در 

                                                                  
1. Organizational Resourcess  

2. Organizational Business Processes  
3. Rebuild Organizational Learning Culture  
4. Organizational Social Capital  

مشتري مداري است؟ آيا عوامل ديگري نيز وجود دارند كه 
با اين موضوع مرتبط باشند؟ نقش آن عوامل بر موفقيت 
در مشتري مداري چيست؟ در نتيجه فرضيات زير تدوين 

  :گشتند

ديريت دانش به طور مثبتي با فرايندهاي م: فرضيه اول
  .مشتري مداري در ارتباط است

عوامل سازماني به طور مثبتي با مشتري : فرضيه دوم
  .مداري در ارتباط است

گرايش مشتري به طور مثبتي با مشتري : فرضيه سوم
  .مداري در ارتباط است

هاي فوق با بررسي ادبيات موضوع و  براي آزمون فرضيه
 به بررسي ارتباط و تاثير مديريت ارائه يك مدل مفهومي

) متغيرهاي سازماني، گرايش مشتري(دانش و ساير عوامل 
  .پردازيم بر مشتري مداري مي

  

  پيشينه تحقيق

پژوهشي با عنوان موانع زير ساختي ) 1386(حسن زاده 
نتايج حاصل . اعمال مديريت دانش در ايران انجام داد

زمان، تشكيلات دهد كه چهار عامل استراتژي سا نشان مي
سازمان، تأمين مالي و فناوري اطلاعات از وضعيت مناسبي 
براي مديريت دانش سازمان برخوردار نيستند و دو عامل 
منابع انساني و فرهنگ سازماني داراي وضعيت مناسب 

  . باشند براي مديريت دانش سازماني مي

به  اي در مقاله) 1390(پور  صلواتي، كفچه و صالح
مشتري،  با ارتباط مديريت بر مديريت دانش بررسي اثرات

 دانش مديريت دهد، مي نشان پژوهش هاي  يافته.پرداختند

 با ارتباط مختلف مديريت هاي جنبه بر دانش منابع طريق از

 جذب مشتري، وفاداري مشتري، رضايت يعني مشتري
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 بر .دارد داري معني و مثبت مشتري اثر با تعامل و مشتري

 رضايت بر دانش مديريت اثرگذاري يشترينب ها يافته اساس

 با تعامل و جذب ،وفاداري متغيرهاي و مشتري بوده

   .دارند قرار بعدي درجات در مشتري

تحقيقي ) 1391(رنجبريان، كابلي، صنايعي و حداديان 
 كيفيت شده، درك ارزش بين رابطه تحليل"را تحت عنوان 

 در مجدد خريد و قصد مشتري رضايت شده، درك

 هاي يافته.  انجام دادند"تهران اي زنجيره هاي وشگاهفر

 كيفيت اي، زنجيره هاي فروشگاه در كه داد نشان پژوهش

 رضايت بر همچنين و درك شده ارزش بر ،شده درك

  . گذارد مي اثر مجدد خريد قصد و مشتري

اي را با عنوان  مقاله) 1388(دانش فرد و ذاكري 
 رقابتي توان يتبر تقو دانش مديريت تأثير بررسي«

 نتايج تحقيق. انجام دادند» مشاور مهندسين هاي شركت

 متغير و )دانش مديريت( مستقل متغير بين كه نشان داد

 منابع نظام مديريت رقابتي، توان(آن  هاي مؤلفه و وابسته

بازار  مداري مشتري تكنولوژيك، نوآوري مديريت انساني،
  . دارد وجود همبستگي رابطه) عملكرد سازماني و محور

پژوهشي را براي شناسايي ) 2003( 1كروز و همكاران
هاي داراي برنامه مديريت  هاي موجود در سازمان رويكرد

 شركت كوچك و متوسط ايتاليايي انجام 127دانش در 
آنها به اين نتيجه رسيدند كه براي مديريت دانش در . داد

: د ازراستاي نوآوري سه رويكرد عمده وجود دارد كه عبارتن
رويكرد . رويكرد فني، رويكرد ارتباطي و رويكرد پيشرفته

گذاري در زير  فني بيشتر به دنبال توجيه سرمايه
هاي  هاي فيزيكي مديريت دانش از جمله شبكه ساخت

هاي اطلاعاتي، تقويت ارتباط راه دور از جمله  داخلي، پايگاه
 در رويكرد ارتباطي، روابط. باشد اينترنت و نظير آن مي

هاي  انساني نظير تعامل كاركنان با يكديگر، گسترش گروه

                                                                  
1. Croso& Martini &Pellegrini & Paolucci 

بحث، جلسات تبادل اطلاعات و تجربيات مورد توجه قرار 
رويكرد پيشرفته بر اين نكته تأكيد دارد كه . گيرد مي

هاي فني براي گسترش ارتباطات  استفاده از زير ساخت
  . باشد بهترين راه براي ارتقاي مديريت دانش مي

مديريت دانش در «در تحقيقي با عنوان ) 2001( 2بات
به » بررسي تأثير متقابل فناوري، فنون و انسان: ها سازمان

ها به منظور استفاده از  اين نتيجه رسيده است كه سازمان
هاي مربوط به مديريت  دانش بايد به سرعت در فعاليت

اي  عموماً برقراري چنين موازنه. دانش موازنه ايجاد كنند
ها و  يجاد تغييرات در فرهنگ سازماني، فناورينيازمند ا

  . فنون است

  روش تحقيق

هاي بيمه مستقر در شهر تهران  اين تحقيق، در شركت
روش تحقيق در اين پژوهش از بعد . انجام شده است

 پيمايشي -ماهيتي كاربردي و از جهت روش توصيفي
اين تحقيق بررسي اين موضوع است هدف اصلي . باشد مي

هاي مديريت دانش با مشتري مداري  ين مولفهكه آيا ب
  .رابطه معني داري وجود دارد

هاي  جامعه آماري اين تحقيق، كليه نمايندگي
هاي بيمه دولتي و خصوصي مستقر در شهر تهران  شركت

عمل آمده از مراكز اين  باشد كه بنا بر استعلام به مي
 نمايندگي شركت بيمه در شهر 6272ها، جمعاً  شركت

در اين تحقيق براي . ن مشغول به فعاليت هستندتهرا
 شده استفادهتعيين اندازه نمونه آماري از جدول مورگان 

است؛ كه با توجه به اندازه جامعه آماري اندازه نمونه آماري 
در اين تحقيق با توجه با اين كه  . برآورد گرديده است364
 توانيم فهرست كاملي از اعضاي جامعه تعريف نماييم، مي

گيري تصادفي ساده  براي تعيين نمونه آماري از روش نمونه

                                                                  
2. Bhatt 
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 اين در ها داده آوري جمع اصلي ابزار. شود استفاده مي

  .است پرسشنامه مطالعه

اي،  گذاري از مقياس ليكرت پنج نقطه در روش نمره
گيري  براي اندازه) 1=  ، كاملاً مخالفم 5= كاملاً موافقم (

كه  به اين نظر . تمتغيرهاي مدل استفاده شده اس
پرسشنامه تهيه شده از منابع معتبر در اين زمينه فراهم 

بر فرايندهاي شناخته  آمده است، كه بخشي از آن مبتني 
باشد، از  شده مديريت دانش و برخي مشتري مداري مي

   .روايي لازم برخوردار است

ها، از  در اين تحقيق جهت تعيين پايايي و اعتبار پاسخ
براي اين منظور . كرونباخ استفاده شده استضريب آلفاي 

سپس با .  پرسشنامه در اختيار كاربران قرار گرفت20ابتدا 
دست آمده  هاي به  و تحليل دادهSPSSافزار  استفاده از نرم

  .دست آمد به %89,5اعتبار پرسشنامه 

ها، از روش مدل يابي در اين تحقيق جهت تحليل داده
مدل معادلات . شود يمعادلات ساختاري استفاده م

هاي جديد آماري و يكي از از روش) 1SEM(ساختاري 
هاي تجزيه و تحليل چند متغيره است كه  ترين روشقوي

برخي هم به آن تحليل ساختاري كواريانس، الگوسازي 
كاربرد اصلي آن در . كنندعلّي و ليزرل اطلاق مي

شيوه توان آنها را به اي است كه نميموضوعات چند متغيره
دو متغيري با در نظر گرفتن هر بار يك متغير مستقل با 

تجزيه و تحليل چند متغيره . يك متغير وابسته انجام داد
شود كه  هاي تجزيه و تحليل اطلاق ميبه يك سري روش

ويژگي اصلي آنها، تجزيه و تحليل همزمان چند متغير 
  .مستقل با چند متغير وابسته است

  

                                                                  
1. Structural Equational Modeling 

  تاييدي و اكتشافي عاملي تحليل

 داشته تاييدي و اكتشافي صورت دو تواندمي عاملي تحليل

 عاملي تحليل در بايد روش دو اين از يك كدام اينكه. باشد

 تحليل در. هاستداده تحليل هدف بر مبتني رود به كار

 به تجربي هايداده دنبال بررسي به  پژوهشگر2اكتشافي

 آنهاست ينب روابط نيز و هاشاخص شناسايي و كشف منظور

-مي انجام معيني مدل هر گونه تحميل بدون را كار اين و

 ارزش آنكه بر علاوه اكتشافي تحليل ديگر بيان به. دهد

 ساز مدل تواند ساختارساز،مي دارد پيشنهادي يا تجسسي

  .باشد سازفرضيه يا

 هم حدي تا است ممكن مطالعات بيشتر ديگر سوي از

 و معلوم متغير شامل ازير باشند تاييدي هم و اكتشافي

 دقت با بايد را معلوم متغيرهاي .اندمجهول تعدادي متغير

 متغيرهاي درباره الامكان حتي تا كرد انتخاب زيادي

 .ايدفراهم بيشتري اطلاعات شودمي كه استخراج نامعلومي
 تحليل هايروش طريق از كه ايفرضيه كه است آن مطلوب

 معرض در گرفتن رارق طريق از شودمي اكتشافي تدوين

 اكتشافي تحليل. شود رد يا تاييد تردقيق آماري هايروش

  .باشدمي زياد بسيار حجم با هايي نيازمند نمونه

 تهيه دنبال به ، پژوهشگر3تاييدي عاملي تحليل در

 پايه بر را تجربي هايشود دادهمي فرض كه است مدلي

 .كندمي هتوجي يا تبيين توصيف اندك، نسبتاً پارامتر چند
 است اين در تاييدي و اكتشافي تحليل هايروش مهم تمايز

واريانس  تبيين روش ترين صرفه با اكتشافي روش كه
-مي مشخص را همبستگي ماتريس يك زيربنايي مشترك

تعيين  )فرضيه آزمون( تاييدي هايروش كه حالي در. كند
 در كه(معين  عاملي ساختار يك با هاداده كه كنندمي

  .نه يا اندهماهنگ )آمده يهفرض

                                                                  
2. Exploratory factor analysis 
3. Confirmatory factor analysis 
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 كسب دانش

 فناوري اطلاعات

 انتشار دانش

 گرايش مشتري

  متغيرهاي سازماني

   رهبري-

   كاركنان-

 مشتري مداري

 بسيار متغيري چند تحليل ساختاري يك معادلات مدل

بيان  به و متغيري چند رگرسيون خانواده از نيرومند
 محقق به كه  استGLM(1(كلي  خطي مدل بسط تر دقيق

طور  به را رگرسيون معادلات از اي مجموعه دهد مي امكان
  . دهد قرار آزمون مورد همزمان

  

  

  

  

  

   مدل مفهومي تحقيق.1 شكل

 هاي تحقيق معيارها و شاخص

در اين پژوهش به منظور بررسي تاثير مديريت دانش بر 
مشتري مداري، با توجه به تعاريف و مفاهيم مديريت 
دانش و فرايندهاي آن در سازمان و نيز توجه به اصول 
مشتري مداري و الزامات آن با استفاده از تحقيقات گذشته 

وع در اين زمينه مدل شماتيك تحقيق به و ادبيات موض
  . طراحي شد) 1(صورت شكل 

  .پردازيمدر ادامه به معرفي متغيرهاي اين تحقيق مي

  

  متغيرهاي تاثيرگذار بر مشتري مداري

اي كه از تحقيقات گذشته درباره موضوع براساس بررسي 
تحقيق به عمل آمد، مدل موفق براي اجراي مشتري 

 توسعه يافت كه مديريت دانش را به مداري توسط سازمان

                                                                  
1. General Learner Model (GLM).  

 متغير ديگر شامل 2گيرد و عنوان متغير اصلي در نظر مي
عوامل سازماني و گرايش مشتري را به عنوان متغيرهاي 

توانند اين متغيرها مي. دهدتعديل كننده مد نظر قرار مي
تاثيرات مستقيم يا غير مستقيم بر موفقيت مشتري مداري 

اثير غير مستقيم در نظر گرفتن يك يك ت. داشته باشند
تاثير در موفقيت مشتري مداري نه به طور مستقيم بلكه از 

با توجه به تحقيقات گذشته . طريق تاثير بر ديگر متغيرها
معلوم نيست كه آيا متغيرهاي مفروض تاثير مستقيم بر 

در . موفقيت مشتري مداري دارند يا تاثير غير مستقيم
چن و ( با مطالعات قبلي نتيجه و به طور مشابه

 با 2)2005، روه و ديگر همكاران،2007، ايد،2004چينگ،
استفاده از تخمين هاي آماري، مدل موفق با هر دو نوع 

  .گيردتاثير مورد تحليل قرار مي

  

  فرايندهاي مديريت دانش و مشتري مداري 

توانايي يك سازمان براي تصرف، مديريت و  مديريت دانش
هاي ، خدمات و محصولات به مشتريرساندن اطلاعات

شود تا پاسخ سازمان به نيازهاي سازمان را سبب مي
گيري بهتري بر اساس مشتري را بهبود دهيم و تصميم

علوي و ليدنر، (اطلاعات قابل اطمينان داشته باشيم 
مستقيماً در پي  مشتري مداري و مديريت دانش. 3)2001

تمر براي اين هدف يكسان هستند؛ تحقق بهبود مس
، همچنين خلق و 4)2005دووس و همكاران، (مشتريان 

انتقال دانش به عنوان يك عامل استراتژيكي مهم محسوب 
شود و يكي از فرآيندهاي اساسي است كه توانايي، مي

سالمادور و (كند نوآوري و يادگيري سازمان را تعيين مي
به همين دليل، مديريت دانش در . 5)2007بوئنو، 
كند ي مشتري مداري يك نقش قطعي را ايفا مياستراتژ

                                                                  
2. Chen & Ching, 2004; Eid, 2007; Roh et al., 2005 
3. Alavi & Leidner, 2001  
4. Dous et al., 2005  
5. Salmador & Bueno, 2007 
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باشد، بنابراين عامل كه شامل تغيير در ديد سازماني مي
به . اساسي براي يادگيري و نوآوري درون سازمان است

-علاوه همان طور كه در مطالعات قبلي اشاره شد قابليت

به عنوان متغيري است كه تاثير  هاي مديريت دانش
كروتيو و (تري مداري دارد مهمتري روي موفقيت مش

، سين و 2009، ادوارد، استندينگ و ايراني،2003لي،
-در نتيجه، فرضيه زير را پيشنهاد مي. 1)2005همكاران،

  :كنيم

فرايندهاي مديريت دانش به طور مثبتي : فرضيه اول
  .با مشتري مداري در ارتباط است

  

  عوامل سازماني و مشتري مداري 

اند كه با مديريت منابع انساني، يهاي عوامل سازماني جنبه
با توجه . شوندساختار سازماني و تخصيص منابع محقق مي

اي به اينكه تحقق مشتري مداري نيازمند تغيير در شيوه
است كه شركت تا كنون در پيش گرفته و فرآيندهاي 

 بر اساس آن 2)2005سين و همكاران، (كسب و كارش 
به اين نياز دارد تا صورت گرفته؛ هر مدل مشتري مداري 

گيري كرده و تاثير فاكتورهاي سازماني اين عوامل را اندازه
در حقيقت، به . روي تحقق مشتري مداري را بررسي نمايد

ها و  ها بايد فعاليتمنظور تحقق مشتري مداري سازمان
فرايندهاي خود را در راستاي مشتري مداري تغيير دهند 

به انجام درست و در حاليكه موفقيت در اين تغيير 
هاي تكنولوژي، فرآيندها و همكاري متقابل بين سيستم

  .3)2002كترو، (افراد بستگي خواهند داشت 

از سوي ديگر، عوامل انساني داراي اهميت حياتي براي 
سازمان است؛ در حاليكه حتي با بهترين فرآيندهاي تعريف 

                                                                  
1. Croteau & Li, 2003; Love, Edwards,Standing, & Irani, 2009; 
Sin et al., 2005 
2. Sin et al.2005 
3. Kotorov, 2002 

هاي خيلي پيشرفته مرتبط بين افراد شده و تكنولوژي
ز نقش كليدي در اجراي هر استراتژي اجرايي كسب و هنو

؛ و 4)2007مندوزا، ماريوس، پرز و كريمن، (كار را دارد 
دليلش اين است كه فاكتورهايي نظير آموزش و تحريك 
كاركنان و ايجاد سيستم پاداشي مناسب عامل تعيين 

به علاوه، فرهنگ . كننده اجراي اين نوع استراتژي است
. كنددي را در مديريت دانش بازي ميسازماني نقش كلي

ديدگاه سازماني، ساختار قوانين و سيستم پاداش عوامل 
تعيين كننده مستقيم انتقال دانش در درون شركت 

 و بنابراين تاثير مستقيمي 5)2006راچرلا و هو،(هستند 
با توجه . روي اجراي موفق مشتري مداري در سازمان دارد

اي است ل متغيرهاي گستردهبه اينكه عوامل سازماني شام
كنند و باعث موفقيت يا كه عملكرد سازمان را تعيين مي

شوند در اين ها در رسيدن به اهدافشان ميشكست سازمان
تري بر روي اين عوامل و تحقيق سعي بر مطالعه گسترده

اي كه بين مديريت دانش و مشتري مداري برقرار رابطه
اين تحقيق . ستكند نسبت به تحقيقات گذشته امي

عوامل سازماني را شامل متغيرهاي كاركنان، رهبري، 
ساختار سازمان، محصولات و خدمات و نيز فرهنگ 

، سين و 2001، لي، 2006گرو و آلبرس، (داند سازمان مي
-، در نتيجه، فرضيه زير را پيشنهاد مي6)2005همكاران، 

  :كنيم

ري عوامل سازماني به طور مثبتي با مشت: فرضيه دوم
  .اندمداري در ارتباط

  

  هاي مشتري و مشتري مداريگرايش

دارد كه سازمان با بياي مي )1990(نارور و اسلاتر تحقيق 
داشتن فهم كافي از گرايش مشتريان قادر خواهد بود تا به 
                                                                  
4. Mendoza, Marius,Pérez, & Grimلn, 2007 

5. Racherla & Hu, 2006 
6. Greve & Albers, 2006; Li, 2001; Sin et al., 2005; Song, Xie, 
& Dyer, 2000 
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علاوه بر اين، گرايش . آنها ارزش افزوده بيشتري بدهد
شن مشتري تلويحاً بيان كننده قرار دادن صريح و رو

هاي سازمان به منظور ايجاد مشتري در كانون همه فعاليت
يك . 1)2005بنتوم و استون، (ارتباطات بلند مدت است 

سازمان كه قوياً به مشتري گرايش دارد قادر خواهد بود تا 
فرآيندهايش را بهتر طراحي كند در حاليكه فرهنگ 

شود كه فهم و درك كاركنان از  سازماني منجر به اين مي
در . 2)2005بنگ،(تريان و نيازهايشان بهبود پيدا كند مش

نتيجه، گرايش مشتري يك پيش زمينه ضروري براي 
بنتوم و استون، (دست يابي موفق مشتري مداري است 

بر اين اساس فرضيه سوم تحقيق به صورت زير . 3)2005
  :شودريزي ميپايه

گرايش مشتري به طور مثبتي با مشتري : فرضيه سوم
  .در ارتباط استمداري 

 

  مشتري مداري

در نهايت با توجه به اينكه مشتري مداري موجب 
گردد و مزيت  ها مياي براي سازمانپيامدهاي مثبت عمده

آورد به عنوان رقابتي پايداري را براي سازمان بوجود مي
  .گيردمتغير مستقل در اين تحقيق مورد بررسي قرار مي

 

  هاي تحقيقيافته

تدا با استفاده از تحليل عاملي اكتشافي،  ابدر اين بخش
دهنده متغيرهاي چارچوب مفهومي تحقيق  هاي شكل سازه

سپس ساختار عاملي شناسايي شده . گرددشناسايي مي
گيرد كه تاييد روابط بين  مبناي تعريف فرضياتي قرار مي

آزمون اين فرضيات از . دهد ها را نشان مي ها و مولفه سازه

                                                                  
1. Bentum & Stone,2005 
2. Bang ,2005 
3. Bentum & Stone, 2005 

 8,84 ليزرل افزار  تاييدي و با كمك نرمطريق تحليل عاملي
بدين ترتيب روايي و پايايي ابزارهاي . گيرد صورت مي

در ادامه . شود بررسي مينيز گيري متغيرهاي تحقيق اندازه
هاي گردآوري  آزمون برازندگي مدل ساختاري بر روي داده

 نهايتدر . گرددپذيرد و نتايج آن ارائه ميشده صورت مي
 بررسي برازندگي مدل ساختاري و آزمون ونتايج تحليل 

  .گردد فرضيات پژوهش به تفكيك ارائه مي

  

  گيري مفاهيم تحقيق استاندارد سازي ابزار اندازه

از آنجا كه هدف تحقيق، دستيابي به مدلي از روابط علي 
يابي علي  بين متغيرهاست، لازم است تا از شيوه مدل

با تركيب اطلاعات علت و معلول اين شيوه . استفاده گردد
بر مبناي تئوري معين، روابط بين متغيرها را توضيح داده 

هاي علي  استنباط. آورد و مبنايي براي استنباط فراهم مي
ها حاصل شده و ممكن  داده  كه برمبناي انواع همبستگي

پذير و  است تبيين كننده روابط بين متغيرهاي مشاهده
يابي علي، هدف بدست   در مدلبه عبارتي. باشد مكنون 

اي از  آوردن برآوردهاي كمي روابط علي بين مجموعه
در اين پژوهش، به منظور دستيابي به مدل . متغيرهاست

يابي معادلات ساختاري كه مبتني بر  تحقيق از شيوه مدل
مهمترين . شود روابط علي بين متغيرهاست استفاده مي

 از لحاظ كاربرد به پذيري آن ويژگي اين تكنيك در انعطاف
عنوان يك چارچوب نظري وسيع، امكان مشاركت 

هاي چندگانه، امكان دادن  متغيرهاي مكنون، كاربرد اندازه
هاي توزيعي و قابليت كار با انواع  به خطا، انطباق مفروضه

يابي معادلات  كارگيري شيوه مدله براي ب. هاست داده
دهنده مدل  ساختاري لازم است تا ابتدا متغيرهاي شكل

  .تعيين گردد

                                                                  
4. LISREL 8.8 
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اولين مرحله از استقراي مدل علي، تعيين متغيرهايي 
دهنده چارچوب تئوريك تحقيق  باشد كه شكل مي
متغيرهاي مدل به دو دسته درونزا و برونزا . باشند مي

تعريف . گردد بندي شده و درمدل جانمايي مي دسته
هاي لازم در  متغيرهاي مدل بر اساس مطالعات و بررسي

ترتيب مجموعه  بدين. گيرد هاي پيشين صورت مي ژوهشپ
متغيرهاي مرتبط با اهداف و سوالات تحقيق شناسايي 

در ادامه . شوند هاي تكميلي آماده مي شده و جهت بررسي
  . هاي مرتبط با متغيرها شناسايي گردد لازم است تا سازه

هاي مرتبط با متغيرهاي مدل از  با گردآوري داده
توان با كاربرد   پيمايش تحقيق، ميطريق ابزارهاي

هاي تحليل عاملي اكتشافي تعداد زيادي از  شيوه
متغيرهاي وابسته به يكديگر را به تعداد كوچكتري از 

هاي  در اين مرحله عامل. متغيرهاي مكنون تقليل داد
مشترك بين متغيرهاي تحقيق شناسايي شده و به عنوان 

. گردند ريف ميدهنده مفاهيم تحقيق تع هاي شكل سازه
. ها بايد از حيث روان شناختي با معنا باشد تعريف سازه

 تحليل SPSS 17افزار  منظور ابتدا با استفاده از نرم بدين
عاملي اكتشافي بر متغيرهاي مختلف مدل به انجام 

سپس با توجه . هاي مكنون شناسايي گردد رسد تا سازه مي
ا، عناوين ه به معاني متغيرهاي مشهود مرتبط با سازه

  . شود ها تعريف مي مناسب براي هريك از سازه

با مطالعه پيشينه پژوهش، استقلال يا وابستگي بين 
ها تعيين شده و بر اين اساس شيوه مناسب چرخش  عامل

ترتيب بارهاي  بدين. گردد و استخراج عوامل شناسايي مي
عاملي كه نشان دهنده سهم تبيين واريانس متغيرهاي 

ها است، استخراج شده و مبناي  ه عاملمشهود بوسيل
  . گيرد ها قرار مي تعريف عامل

 

  متغيرهاي تحقيق  تحليل عاملي اكتشافي

ها و دستيابي به نتايج  تر داده  به منظور تحليل دقيق
تحقيق، راهكار كاهش تعداد متغيرها و شناسايي ساختار 

تحليل عاملي اكتشافي . تواند كارساز باشد دروني آنها مي
اي است كه سعي در اكتشاف متغيرهاي اساسي يا  يوهش

ها در راستاي تبيين الگوي همبستگي بين متغيرهاي  عامل
آنچه در اين بخش به دنبال دستيابي . مشاهده شده دارد

به آن هستيم، بررسي روابط همبستگي بين متغيرهاي 
گيري  مشهود و برون زايي است كه ابزارهاي اندازه

با استفاده از . دهد يق را شكل ميمتغيرهاي اصلي تحق
تحليل عاملي اكتشافي قادر خواهيم بود تا متغيرهاي 

اي در تبيين تغييرات متغيرهاي  مكنوني كه سهم عمده
مشهود را دارند، شناسايي نموده و روابط آنها با يكديگر و 

  . ساير متغيرها را در قالب فرضياتي تعريف نماييم

در پيشينه تحقيق براي تحقيقات انجام شده  بر اساس
 سوال، 3 سوال، متغير انتشار دانش 8متغير كسب دانش 

 7 سوال، متغير گرايش مشتري 6آوري اطلاعات متغير فن
 بخش و براي 5 سوال در 16عوامل سازماني  سوال، متغير

 و در قالب بخشي از  سوال طراحي5متغير مشتري مداري 
فاده از نرم سپس با است. پرسشنامه تحقيق مدون گرديد

صورت اي اين متغير  تحليل عاملي اكتشافي برSPSSافزار 
   .گرفت

 )1( در جدول KMO-Bartlettنتايج حاصل از آزمون 
توان مراحل  با توجه به نتايج مي. نشان داده شده است

. ها به انجام رساند تحليل عاملي تاييدي را بر روي داده
گيري و  نمونه مويد كفايت KMO آماره 5/0مقدار بيش از 

براي آزمون بارتلت نيز نشان  درصد 99سطح اطمينان 
. باشد دهنده مناسب بودن مدل عاملي مورد استناد مي

نشان براي تمامي متغيرها  محاسبه شده KMO ميزان
  .گيري استدهنده كفايت نمونه
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  KMO-Bartlettنتايج حاصل از آزمون  .1جدول 

  

در مرحله بعد مي بايست به شناسايي تعداد عوامل 
 SPSSبا استفاده از نرم افزار بدين منظور . مكنون بپردازيم

تهيه نتايج تعيين تعداد عوامل مكنون برحسب مقادير ويژه 
ستون مقادير ويژه اوليه نشان دهنده تعداد .  استشده

يژه كل باشد و تعداد مقادير و عوامل مكنون تحقيق مي
ستون مقادير .  نشان دهنده عوامل مكنون است1بالاتر از 

 عامل را با مقدار ويژه بالاتر از  متغير كسب دانش، دوويژه
كند، بنابراين ساختار عاملي پيشنهادي داراي   معرفي مي1
 ساختار عاملي پيشنهادي همچنين . عامل خواهد بوددو

لاعات و متغير آوري اط براي متغير انتشار دانش، متغير فن
 ، و براي متغير گرايشعامليك  داراي مشتري مداري

  داراي دو عامل و براي متغير عوامل سازمانيمشتري
  . عامل خواهد بودپنجداراي 

تبيين مدل سـاختاري براسـاس چـارچوب نظـري           
  پژوهش 

هاي عاملي تاييدي و  پس از طي مراحل مختلف تحليل
قيق، در اين مرحله اكتشافي براي هر يك از متغيرهاي تح

شده در اين تحقيق  به تبيين چارچوب پيشنهاد
به عبارت ديگر در اين قسمت به آزمون . پردازيم مي

شود كه در چارچوب نظري  مجموعه روابطي پرداخته مي
يابي معادلات  اين هدف در مدل. پژوهش تعريف گرديدند

ساختاري و تحليل مسير با طراحي مدل ساختاري 
توان تاثير متغيرهاي  بدين ترتيب مي. رددگ عملياتي مي

مورد آزمون قرار بر روي مشتري مداري مورد مطالعه را 
  . داد

  

  تبيين مدل ساختاري جامع تحقيق

مدل ساختاري جامع تحقيق بر اساس اطلاعات پيمايش 
هاي صنعت بيمه در ايران در شهر تهران   نمايندگيشده در

اي   مدل ساختاري نشان دهنده )2(شكل . شود بررسي مي
است كه بر اساس چارچوب نظري پژوهش، روابط بين 

  .سازد متغيرهاي را نمايان مي

كاركنان، رهبري، ساختار سازمان، محصولات و خدمات و 
   نيز فرهنگ سازمان

 ارائه )2(هاي برازندگي مدل نهايي در جدول شاخص
با توجه به نتايج بدست آمده و مقايسه آن با . شده است

هاي توان اذعان نمود تمامي شاخص ه قابل قبول ميدامن
برازندگي مدل فوق در دامنه قابل قبول قرار گرفته است و 

شود   همانطور كه مشاهده مي.باشدلذا مدل مورد تاييد مي
  .باشند همه متغيرها داراي رابطه با هم مي

  

  

ش
ب دان

متغير كس
ش  

متغير انتشار دان
متغير فن آوري اطلاعات  

ش مشتري  
متغير گراي

  

م
تغير

 
عوامل سازماني

متغير مشتري مداري  
  

ت نمونه 
معيار كفاي

گيري 
K

M
O

  

790. 675. 788. 531. 756. 734. 

كاي دو
 

539,984 197,676 537,304 383,017 1,791 332,594 

درجه آزادي
 

28 3 15 21 120 10 

سطح معني داري
 

000. 000. 000. 000. 000. 000. 
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  هاي برازندگي جامع تحقيق  شاخص:2ولجد
سطح 

 داري معني
كسب 
  شده

سطح 
  داري معني

  

0,03    RMSEA 

 0هرچه به   0,043
نزديكتر 
  باشد

RMR 

0,94    NFI 

0,97    IFI 

0,97    CFI 

0,73    AGFI 

  

وامل ع
 سازماني

مشتري 
 مداري

مديريت 
 دانش

گرايش 
 مشتري

محصولات 
 و خدمات

ساختار 
 سازمان

 رهبري

کسب 
 دانش

انتشار 
 دانش

فناوری 
 اطلاعات

C

C

C

C

C

C

C

C

C

C

C

O

C

O

C

O

C

O

۶٫٠٠ 

٢٫۶٠ 

٩٫۴۵ 

۶٫٩۴ 

٩٫٠۵ 

٩٫٩٣ 

11,90 

16,45 

۶٧٫ ٫٩١۶۵ ۶٢٫٧٣ ٫٣٧ 

۴٫۴٨ 

٧٫٠۵ ١١٫۵

فرهنگ 
 سازمان

٩٫۴٣ ۶٫۵۶ ٩٫٢٠ 

19,42 

 نهاييداري در مدل ساختاري   و سطح معنيtآماره  :2شكل
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  نتيجه گيري 

در اين تحقيق در حالت كلي، به اين نتيجه رسيديم 
 و همه مشتري مداريبين كه تاثير مثبت و معني داري 

مديريت دانش، (متغيرهاي پيشنهاد شده وجود دارد 
در مقابل متغير ). عوامل سازماني، گرايش مشتري

فرايندهاي مديريت دانش كه از جمله مهم ترين 
 است، مشتري مداريفاكتورهاي تاثيرگذار بر موفقيت 

عوامل سازماني به عنوان عامل تعيين كننده ديگري نمودار 
همانطور كه در بسياري از تحقيقات گذشته نتايج . شود مي

رهبري، ساختار (حاكي از آن است كه عوامل سازماني 
فاكتورهاي كليدي موفقيت براي ) سازماني، كاركنان

  .  هستندمشتري مداري
مدل پيشنهادي نشان دهنده اين مطلب است كه 

اند و در  مشتري مداريعوامل سازماني مقدمه موفقيت 
سط متغيرهاي فرايندهاي مديريت دانش و گرايش كل، تو

 در نتيجه فرضيه دوم. گيرند مشتري تحت تاثير قرار مي
به عبارت ديگر، متغيرهاي مديريت دانش . شود پذيرفته مي

مشتري و گرايش مشتري تنها يك تاثير غير مستقيم بر 
 دارند كه بدين معني است كه آنها با تاثير بر عوامل مداري

بنابراين . گذارند  نيز تاثير ميمشتري مدارير سازماني ب
در حاليكه . شود  نيز تا حدودي تاييد مي3 و1فرضيه هاي 

.  دارندمشتري مدارياين متغيرها تاثير غير مستقيم بر 
به اين ) 2004 (1همچنين طبق پژوهش زابلا و همكاران

نتيجه رسيديم كه فرآيند مديريت دانش خيلي زياد به 
  .سازمان و ديگر عوامل سازماني وابسته استمنابع انساني 

نتايج تست تجربي مدل نقش اساسي عوامل سازماني 
هايي كه  جنبه( تاييد كرد مشتري مداريرا در موفقيت 

شامل رهبري، محصولات، ساختار سازماني، كاركنان و 
هرچند تحقيقات گذشته بر ). شود فرهنگ سازمان مي

ليدي تعيين كننده نقش مديريت دانش به عنوان عامل ك
 تاكيد دارند؛ طبق نتايج اين مشتري مداريموفقيت 

تحقيق، عوامل سازماني در پيش زمينه اين تاكيد قرار 
 را مشتري مداريدارند؛ در حاليكه تاثير ساير متغيرها بر 

                                                                  
1 Zablah et al 

هاي مديريت دانش، فناوري  شامل قابليت(كنند  تعديل مي
  ).اطلاعات و گرايش مشتري

دهد كه اگر سازمان در  شان ميتحقيقات گذشته ن
 را اجرا مديريت دانشراستاي مشتري مداري نوآوري و 

كند تا درون  تري كسب مي هاي پيشرفته كند، تكنولوژي
سازمان خود گرايش مشتري محور ايجاد كند و اگر اين 

ها ساختار يا  ابداعات درون سازمان ادغام نشوند، سازمان
كنند،  ه طراحي نميفرآيندهاي سازماني خود را دوبار

كنند و  هاي سازمان شركت نمي اعضاي سازمان در پروژه
مشتري شود و سازمان در  تغييرات مناسب ايجاد نمي

  . موفق نخواهد گشتمداري
توان بيان نمود كارايي و موفقيت سازمان،  در نهايت مي

شان در  در گرو توانايي عملكرد آنها و مهارت و شايستگي
ابع خواهد بود كه براي آنها ايجاد توسعه و مديريت من

در اين تحقيق، . كند مزاياي رقابتي بلند مدت را ميسر مي
مديريت هاي  دهد كه تنها زماني كه قابليت نتايج نشان مي

 در كل سازمان ادغام و مشتري مداريهاي   با گرايشدانش
 اي  هاي سازماني دروني شود، شركت در درون خود قابليت

 ايجاد خواهد كرد كه به سختي داريمشتري مدر تحقق 
باشند و از اين رو يك منبع پايدار و  قابل كپي برداري مي

  . گردد از مزاياي رقابتي سازمان محسوب مي
هاي بسياري كه در اين تحقيق با  با توجه به محدوديت

توان براي  هاي تحقيق مي آن روبرو بوديم و نيز حوزه
با توجه به . اد كردتحقيقات آينده موارد زير را پيشنه

هاي يك  توان گفت استفاده از داده ها، ابتدا مي محدوديت
مقطع زماني كوتاه مدت محقق را از بررسي تغييرات ايجاد 

تر و تحليل تغييرات اتفاق افتاده  شده در طي زمان طولاني
  . دارد باز مي

هاي  دوم، تنها استفاده از نظرات مديران نمايندگي
خاب شده براي ارزيابي متغيرهاي هاي بيمه انت شركت

. تواند به عنوان يك محدوديت فرض شود مختلف مدل مي
هاي  استفاده از افراد بيشتر شاغل در سازمان در رده

گوناگون در تحقيقات مشابه جهت مشاركت در تحقيق و 
استفاده از نظرات آنان براي بررسي تاثير متغيرهاي تحقيق 

  . ل موضوع كمك كندتواند در ح  ميمشتري مداريبر 
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سوم، مطالعه تجربي تحقيق به طور خاص روي بخش 
هاي صنعت بيمه در شهر تهران تمركز كرد، پس  نمايندگي

هاي اساسي  نتايج بدست آمده در اينجا با توجه به تفاوت
هاي كشور از ابعاد مختلف  اين شهرستان با ساير شهرستان

 ممكن است )اقتصادي، اجتماعي، رفاهي، امكانات و غيره(
هاي مستقر در ساير  به طور كامل قابل تعميم به نمايندگي

  .ها نباشد ها و يا ساير فعاليت شهرستان
توان موارد زير را مورد توجه  براي تحقيقات آينده مي

  :قرار داد
هاي بزرگتر و انجام  انجام مطالعه با استفاده از نمونه
اجازه تر كه به ما  مطالعه در يك مقطع زماني طولاني

هاي مشاهده شده و تغييرات  دهد تا ارتباطات بين داده مي
  .در آنها را بهتر بررسي كنيم

تواند در  المللي مي مطالعات در سطح كشوري يا بين
هاي ديگر شهرها و يا كشورها  تست اعتبار مدل، كه از داده

  .كند، مفيد باشد استفاده مي
تغيرهاي توان علاوه بر م همچنين در ساير مطالعات مي

مورد استفاده در اين تحقيق متغيرهاي اكتشافي جديدي 
كه در توسعه مشتري مداري تاثير دارند براي تحقيقات 

  .آينده تعريف نمود
تواند براي  در نهايت با بسط مدل اين تحقيق كه مي

هاي توليدي و خدماتي  ها و فعاليت و سازمان ديگر بخش
بليت تعميم آن را به كار گرفته شود استفاده نمود تا قا

  .تست كنيم
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