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 چکیده

های راهبردی و اهمیت یافتن ارزش منابع دانش در های نوین در ایجاد مزیتآوریگیری نقش دانش، نوآوری و فنامروزه روند اوج

بنابراین هدف تحقیق  گیرد. ها جایهای راهبردی سازمانها موجب شده است تا مقوله مدیریت دانش در قلب و مرکز سیاستسازمان اداره

س باشد. برای این منظور مدیریت دانش براسارجوع در  شهرداری میحاضر بررسی تأثیر مدیریت دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با ارباب

 کارکنان در پنج بعد؛ کسببب، ثبت، قلق، انتقال و کاربرد دانش تعریش شببده اسببت. جامعه آماری تحقیق حاضببر مدیران و« بهات»نظریه 

نفر برآورد شده است. ابزار  95نفر است و حجم نمونه آماری براساس جدول مورگان  07ها باشد که تعداد آنشهرداری شهرستان اسکو می

باشد که پس از سنجش روایی و پایایی آن در اقتیار نمونه آماری قرار گرفت. پس از نامه میآوری اطلاعات در تحقیق حاضر پرسشجمع

ای هزمون فرضیهبندی شد و برای آهای آماری توصیفی تلخیص و طبقهدست آمده با استفاده از روشری پرسبشنامه، اطلاعات بهآوجمع

تحقیق از آزمون پیرسبون اسبتفاده شبد. نتایج حاصی بیانگر آن است که مدیریت دانش و ابعاد آن بر موفقیت موفقیت مدیریت ارتباط با 

 أثیر دارد.رجوع در  شهرداری تارباب

 مداری. رجوع، مشتریمدیریت دانش، مدیریت ارتباط با اربابها: کلیدواژه
 

 

 

 

 مقدمه -1
یک  و 1عنوان یک منبع راهبردیببه امروزه دانش،

ای یک اهمیت ویژه ها ازبرای انسان شبایسبتگی کلیدی،

                                                           
1 .Strategic 

ی صحیح از این رو، برای استفادهبرقوردار است. از این

دیریت دانش در دسبببتور کار منبابع پرمایه، موضبببوع م

زاده و های پیشببرو قرار گرفته اسببت )شببریشسببازمان
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 شناقت ضبرورت ترتیب، بدین(. 102، 1957همکاران،

 انتقال و تسبببهیم برای مؤثر هایروش ه کارگیریبب و

 سببازمان درون دانش مدیریت دیگر، عبارت و به دانش

)تصویری قمصری و  است گردیده آشبکار پیش از بیش

 روی بر تمرکز در واقبع(. 271، 1911 صببببالبحبی،

 سبببازمانی مرزهای درون در دانش مدیریت هایتلاش

 مدیریت هایتلاش  تمامی شکست اصلی ازعوامی یکی

)صلواتی و همکاران، باشد می هاسبازمان اغلب در دانش

این رهبران سببببازمببان همواره در بنببابر. (07، 1957

 در طراحیآمیز جستجوی دلایی و عوامی اصلی موفقیت

سببازی آن از طریق یک سببیسببتم مدیریت دانش و پیاده

، 1952هایشببان هسببتند )حیدری و همکاران، سببازمان

 راهبرد یک 1مشببتری با ارتباط مدیریت از طرفی(. 192

 تمام که اسبببت سبببویه دو ارزش ایجاد برای تجاری

 دانش کند،می شبناسایی را مشبتری مشبخصبات جوانب

 شکی مشبتری با را روابط ،آوردمی وجود به را مشبتری

 قدمات یا محصولات درباره را هاآن برداشت و دهدمی

 .(01، 1915کند )محرابی و همکاران،  می ایجاد سازمان

راهبردی کلیدی مدیریت ارتباط با مشبببتری  2لیو نظر از

 روى را سبببازمان که اسبببت وکار سبببازمانکسبببب

 رویکردهاى و دهدمى تمرکز مشبببترى هاىنیبازمندى

سازد مى یکپارچه مشتریان با تمایلات را سازمان اسرسبر

 (. بنببابراین مببدیریببت129، 1957)اقوان و همکبباران، 

 حال عین در و روشن و کلی تصویری با مشبتری ارتباط

 به را مشبببتریان از مورد نیاز جزئیات تمامی با همراه

 هر با که سببازدمی را فراهم امکان این و داده دسببت

 هیچ تا برقرار شببده کارسبباز و ویژه ارتباطی مشببتری

 از مشتری رضایت تأمین و بیشبتر فروش برای فرصبتی

برقی  (.27، 1915دسبببت نرود )عببباسبببی و ترکمنی، 
                                                           

1 .CRM: Customer Relationship Management 

ها با اسبببتفاده از اصبببول بازاریابی ارتباطی و شبببرکت

ها ابتآوری، در رقمدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر فن

ا تباط بآوری مدیریت ارشبببوند کاربردهای فنپیروز می

مشبببتری کارکردهای متفاوت ادارات اصبببلی و ادارات 

پشبتیبانی را با استفاده از نقاط تماس مشتریان شرکت به 

 (.190، 1919قانی و شمس، اند )موسبیهم مرتبط کرده

 دانش به را مشبببتریان هایداده وکارهاکسبببب چنانچه

 مشبببتریان با روابط بهبود برای از آن و کرده تببدیبی

 شد قواهد مشتری وفاداری ایجاد باعث یند،نما اسبتفاده

جدید،  مشتری جذب پایین یهزینه چون؛مزایایی هم که

مشبببتری،  بالای فروش، سبببودآوری هایهزینه کاهش

 از ثببابببت ارزش سبببودآوری، ایجبباد میزان ارزیببابی

 هایکانال سبببازیمشبببتریان، بهینه نزد وکبارکسبببب

ارد د همراه به جدید را مشبببتریان جذب و دهیقدمت

 هوشبببمندی (. ابزارهای95، 1911)الونبدی و کریمی، 

 را هاشببرکت هاداده انبار و کاویداده مانند وکارکسببب

 هوشببمندی در را مشببتریان اطلاعات تا سببازدقادر می

گیرند )سالارزهی و امیری،  بکار کار و کسب استراتژیک

ی حاضببر سببعی بر این اسببت با (. در مقاله199، 1957

یافته در حوزه مدیریت دانش حقیقات انجامها و تنظریبه

نین چو ارتباط با مشبتریان بررسببی بیشتر قرار گیرد. هم

های موجود در شبهرداری اسکو با توجه به نظر به روش

اینکبه مدیریت دانش کارکنان در قلمرو مکانی مورد نظر 

به عنوان یک نیاز شبناقته شبده اسبت و موضوع مهمی 

 باشد.می

 

 وهشمبانی نظری پژ -2
مببانی نظری پژوهش در سبببه بخش؛ مببدیریببت 

ی و برگزیده رجوعدانش، مبدیریبت ارتبباط ببا اربباب

2 .Liuo 
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ی تحقیقات گذشببته مورد بررسببی قرار گرفته پیشببینه

 است:

 که کندمی ایجاب امروز متغیر دنیای . مدیریت دانش:1

 از یکی باشند، نوین ابزاری دنبال به بقاء برای هاسبازمان

 اهداف این تأمین در را هاسببازمان تواندمی که ابزارهایی

، 1951)شببافعی و لاوه،  اسببت دانش مدیریت کند، یاری

 هایشببرکت ها وسببازمان اقیر، هایسببال در (.192

 و اندکرده آغاز را دانش روند بببه پیوسبببتن مختلش،

 و دانش مدیریت کبار دانش، چون جبدیبدی مفباهیم

 روند این یافتن شببدت از قبر دانشببی هایسببازمان

(. در فرهنگ لغت آکسفورد 0، 1957)صلواتی، دهند می

چنین آمده اسبت: دانش عبارت است از در  یا « دانش»

زاده مقدم و شناسایی حاصی از تجربه و اطلاعات )هادی

 که آنچه یعنی سببازمان در دانش(. 19، 1915همکاران، 

  ینببدها،آفر محصبببولات، رجوع،ارببباب درببار  افراد

 سبببازمان یک دانش دانند.می هاموفقیت و هااشبببتباه

 جا آن، واحدهای و هاگروه افراد، ذهن توانبد درمی

 هااجرایی عرف فرآیندهای اصببلی بخش و باشببد گرفته

عزیزی و حاجیشود ) محسبوب آن مقررات و قوانین و

بندی پولانی در سبببال (. تقسبببیم911، 1911همکاران، 

که در  بنبدی دانش اسبببتترین تقسبببیممعروف 1500

 رود:بسیاری از متون مدیریت دانش به کار می

زمینه و با عناوین رسببمی دانش، پیش :دانش آشببکار .1

طور دقیق و روشببن بیان شببود، بهدانش مدون نامیده می

 گذارد.ای باقی نمیشود و مطلب پوشیدهمی

عناوین دانش غیررسمی  این نوع دانش با :دانش نهفته .2

 ارزشمندترین دارایی هر شود،ن میزمینه بیادانش پس و

اما  شودنمی دانش نهفته به وضوح ابراز سبازمان اسبت.

                                                           
1 .Choie 

به صورت دانش شخصی است که  غالباً و شبوددر  می

 ساز و زیربنای دانشدر تجربیات فرد نهفته اسبت، زمینه

 (.199، 1959رسمی سازمان است )امیرقانی، 

 اطلاعات رسبببانبدن را دانش مبدیریبت برقی

 اندکرده تعریش مناسب زمان در مناسب افراد به مناسب

 و شببده ایجاد یا کشببش که اسببت دانش، اطلاعاتی.

)ربیعی و اسببت  شببده بندیطبقه انسببان ذهن وسببیلهبه

 در مؤثر ابزاری دانش مدیریت(.  9، 1959پرهیزگاز، 

 افزایش و قدمات سطح ارتقاء سازمانی، سباقتار بهبود

شبببد )دولانی و همکاران، باها میرقابتی سبببازمان توان

 مدیریت 2771 سببال در همکاران و 1 چوی (. 1952

 افراد، منظم و سبببیسبببتمبباتیببک را همبباهنگی دانش

 ایجاد منظور به سببازمان و سبباقتار فرآیندها تکنولوژی،

 نوآوری و هبباآن مؤثر کببارگیری بببه طریق از ارزش

 (. 07، 1951دانسبببتنببد )احسببببانی و همکبباران، 

 کنندفعالیت می پویا هاییطمح در کههباییشبببرکبت

 مدیریت اهمیت بر دهند ومی دانش به بیشببتری اهمیت

 که هسببتند مدعی و کنندمی تأکید هاسببازمان در دانش

 پیچیده و شبببدن پویا در حال ایفزآینده رطوبه محیط

 یک سببازگاری به شببدیداً دانش مدیریت اسببت شببدن

شبببود )فاطمی و می مربوط قارجی محیط با سببازمان

هببای امروزه تمببامی سبببازمببان(. 91، 1951همکباران، 

سبببازی مدیریت دانش در کوچک و بزرگ نیازمند پیاده

، )نوروزیان قود هستند تا از گردونه رقابت عقب نمانند

1910 ،2.) 

 ثبت دانش، اى کسبببمرحله پنج آیندفر «2بهات»

 ارائه را دانش کاربرد و دانش انتقال دانش، قلق دانش،

ایشبببان پنج اصبببی مدیریت دانش،  به نظر اسبببت. داده

 گونه برای موفقیت سازمان ضروری است:بدین

2.Bahat 
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 میزان مانند هایىفعالیت مجموعه شامی دانش؛ . کسب1

 مشارکت میزان و علمى هاىانجمن در اعضبا مشبارکت

 و هادانشگاه با سازمان همکارى آموزشبى، هاىدوره در

 سببازمان اىبر جدید دانش علمى، قریدارى مراکز ایرسبب

 است.

 هاىپایگاه از استفاده شامی دانش؛ سازىمستند و . ثبت2

 و موفق تجارب مسببتندسببازى دانش، ثبت براى دانش

 است. ناموفق

 و هانوآورى تشببویق و دهىپاداش شببامی دانش؛ قلق .9

 و تجارب مورد در آشببکار بحث کارکنان، جدید هاىایده

 است. یرىیادگ هاىگروه تشکیی سازمان، هاىشکست

 براى نظر تبادل و بحث هاىجلسه شبامی دانش؛ انتقال .9

 اعضاء مشارکت و تمایی کارى، هاىشیوه و تجارب ارائه

 هاىروش بهبود براى همکاران به کمک و همکارى به

 گذاشببتن اقتیار در و داده هاىاز پایگاه اسببتفاده کارى،

 است. اعضا تمام براى سازمان دانش

 کارکنان جدید هاىایده بکارگیرى شامی دانش؛ کاربرد .9

 سببازمانى دانش فروش به توجه یا و سببازمان فرآیند در

                         (. 17، 1951است )دوستارو همکاران، 

 هدف نهایی مدیریت دانش شببامی تسببهیم دانش

میان کارکنان به منظور ارتقاء ارزش افزوده دانش موجود 

 های مدیریت دانش،از هدف یکی باشببد.می در سببازمان

ه طوری ک دانند،افرادی است که می برقراری ارتباط میان

های سببازمانی تبدیی به دانش های فردیبه تدریج دانش

محور شهری است شبهر دانش(. 1، 1911)قربانی،  شبود

ترین اهرم جهت ترین و قویکبه از دانش به عنوان مهم

دانشی از طریق  کند. شهرهایتوسبعه شهری استفاده می

وری و تفکر دانش محور، قببابلیببت قلق آپژوهش، فن

های نفعان قود را دارند و سرمایهارزش افزوده برای ذی

ی های مبتناجتماعی قود را از طریق تبدیی نمودن دارایی

 دهند.هبای نوآورانبه توسبببعبه میحبیبر دانش ببه راه

ها و شهرها )کلانسازی مدیریت دانش در شهرداریپیاده

 هاشبهرهای کوچک و متوسط( متفاوت از دیگر سازمان

بایسببت ها می که دانش در این سبازمان سبت به طوریا

ثیر مسبتقیمی در افزایش و ارتقاء سببرمایه هویتی شهر أت

 ها با)ایجاد شبخصبیت شهری متمایز( بگذارد. شهرداری

 بایسبببتند که میهسبببت نفعبان گوناگونی در ارتباطذی

 ها مدیریت شبببودباطات دانشبببی میان آنتبادلات و ارت

 (.1، 1952)اسلامی، 

 هاشبببرکت امروزرجوع: . مدیریت ارتباط با ارباب2

 مشببتریان جذب برای هاییاسببتراتژی تدوین بر علاوه

 تا اندبرآمده درصبببدد هاآن با معامله انجبام و جبدیبد

 هابا آن دائمی ایرابطه و کنند حفظ نیز را کنونی مشتریان

 استراتژی مشتری یک با ارتباط آورند. مدیریت دوجو به

 رفتار و نیازها در مورد بیشتر آگاهی کسب برای که است

 روابط شود.می اسبتفاده آنان با بیشبتر ارتباط و مشبتریان

وکار اسبببت کسبببب در موفقیت رمز مشبببتری با قوب

واقع مدیریت ارتباط با  (. در91، 1915)غفاری اشبتیانی، 

 تواندمی و حینه یک راه اسببت یاسببتراتژ یک مشببتری

 محیط در یک که صورتی در را فراوانی رقابتی هایمزیت

آبادی و هدایتی، کند )قرم ایجاد شببود، اجرا مشببارکتی

(. مبدیریبت روابط با مشبببتری، یک رویکرد 21، 1915

سازمانی برای در  رفتار مشتری و اثرگذاری بر مشتری 

نین باشد و همچیوسیله یک رابطه مناسب و پیوسته مبه

توسعه روابط بلندمدت به منظور تقویت وفاداری، جذب 

صدقیانی و و حفظ مشبتری و سبودآوری است )صالحی

 (. مبدیریت ارتباط با مشبببتری تلاش29، 1959اقوان، 

 اصلی فرآیندهای بازمهندسی نیازمند که اسبت مسبتمری

اوست  از بازقور دریافت و او مشارکت با مشتری، نگاه از

 (.111، 1915رپور کلانتری و طبیبی طلوع، طاه)
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 پژوهش یپیشینه-2-1
ارت یافته عبی تحقیقات انجامای از پیشببینهگزیده

 است از:

ارائه»( تحقیقی با عنوان 1952انصاری و همکاران )

 دانش مدیریت سببازیپیاده موفقیت تأثیر مفهومی مدلی 

 «متوسط و کوچک هایشرکت در رقابتی کسبب مزیت بر

د دهدر دانشگاه تهران انجام دادند. نتایج حاصی نشان می

بر  را ثیر تأ بیشترین اطلاعات آوریفن و سازمانی فرهنگ

 نیز سبببازمانی سببباقتار و دارد دانش مدیریت موفقیت

 وجود از عدم توانبدمی این کبه دارد را ثیرتبأ کمترین

 کوچک و متوسط هایشرکت در منسجم ساقتار سازمان

 (.21، 1952)انصاری و همکاران،  شود ناشی ایران در

( تحقیقی بببا عنوان 1952مبحبمببدی و ببباقری )

 علوم دانشبببگاه مدیران فردی دانش مدیریت ارزیبابی»

مشهد انجام  پزشبکی علوم در دانشبگاه« مشبهد پزشبکی

 یوظیفه ترینمهم دهد کهدادند. نتایج حاصبی نشان می

 در گیرییمتصم وظایش، سایر کنار در دانشگاهی مدیران

 و آموزشببی مسببائی و یادگیری-یاددهی فرآیند یزمینه

 هیئت اعضای عنوان به هاآن سبویی، از .اسبت پژوهشبی

 از برقورداری اسبباس، این بر کنند،می فعالیت نیز علمی

 مدیریت همچنین و فردی دانش مدیریت هایمهبارت

اسببت )محمدی و باقری،  ضببروری قویشببتن یادگیری

1952). 

عنوان  ( تحقیقی بببا1952همکبباران )یبعقوبی و 

 در مشببتری با ارتباط مدیریت بر مؤثر ابعاد عاملی تحلیی»

 در دانشگاه علوم« اصفهان شبهر منتخب هایبیمارسبتان

دهد اصفهان انجام دادند. نتایج حاصی نشان می پزشبکی

                                                           
1.Mingh foongh &GHoghangh li  

 توانمی نهایی، الگوی در ابعاد ثیرتأ میزان به ببا توجبه

 هایبرنامه اسببتقرار برای هاسببتانبیمار که گرفت نتیجه

 ارتباط بامشبببتری بایسبببتی به ایجاد قدمات مبدیریت

نماید )یعقوبی و  ایهویژ توجبه متنوع و تخصبببصبببی

 (.1952همکاران، 

( تحقیقی با عنوان 1952کنجکاو منفرد و همکاران )

 بر تأکید ببا یزد دانشبببگباه در اجرایی و فنی نوآوری»

در دانشببگاه « دانش یتمدیر سببازیپیاده هایزیرسباقت

 دهد کهمدیریت یزد انجام دادند. نتایج حاصی نشان می

 و فنی نوآوری و دانش مدیریت زیرسببباقتی ابعاد بین

به  هاییافته چنین،هم .دارد وجود معناداری رابطه اجرایی

 از که داد نشان سباقتاری معادله یابیمدل از آمده دسبت

 بیشببترین سبباقتار و آوریفن بعد زیرسبباقتی، ابعاد بین

دارد )کنجکبباو منفرد و  نوآوری توسبببعببه بر را تببأثیر

 (.05، 1952همکاران، 

( تحقیقی با 2771)  1لی گوگانگ و لا فونگ مینگ

 های اجراییفعالیت با سبببازمانی فرهنگ رابطبه»عنوان 

انجام گرفت که نتایج  در شرکت تایوانی« دانش مدیریت

 ور گستردهطبه سبازمانی فرهنگدهد حاصبی نشبان می

 و اعمال نگهداری و کسببب برای ایعمده مانع تواندمی

 عنوان به دانش بباشبببد. پبایگباه دانش دارایی در نفوذ

 شبببرکت عملکرد بر مؤثر ایفزاینده طور به که ایزمینه

 چارچوب در سازمانی فرهنگ نقش و شبده دیده اسبت

 در شببرکت عملکرد با رقابتی شببدت عنوان به که اسببت

 فرهنگ نوع دانشبببی هایفعالیت برایاسبببت.  ارتباط

، 1952است )مجیبی و آبندانسری،  بسبیار حیاتی موجود

9.) 

( تحقیقی با عنوان 2779) 2رولند و سبببید احسبببان

های در سازمان« دانش مدیریت یزمینه در که ایمطالعه»

2 
.Ruland &seied Ehsan 
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کبارآفرینی مالزی انجام  و توسبببعبه وزارت عمومی در

 این از برقی نبی دهدکه نتایج حاصبی نشببان میگرفت 

 وجودارتباط  دانش انتقالو  دتولی ییتوانبا و متغیرهبا

 دانش مدیریت اجرای برای است ضروری بنابراین دارد،

 دانش مدیریت با مهمی رابطه که عوامی این از برقی به

   (. 1951شود )عرضه و عامری، توجه دارند

 

 چارچوب نظری پژوهش -9

دیریت در پژوهش حباضبببر برای بررسبببی تأثیر م

رجوع در دانش در موفقیبت مبدیریبت ارتبباط با ارباب

به « بهات» شبببهرداری، مدیریت دانش براسببباس نظریه

عنوان چارچوب نظری در نظرگرفته شبده اسببت. از نظر 

 بهات ابعاد مدیریت دانش عبارتند از:

های؛ همکاری شهرداری . کسبب دانش: شامی شاقص1

میزان مشببارکت  با اداره و سببایر مراکز قدماتی و علمی،

های های علمی، میزان مشارکت در دورهاعضا در انجمن

. ثبت 2آموزشی، قریداری دانش جدید برای شهرداری. 

های دانش های؛ اسببتفاده از پایگاهدانش: شببامی شبباقص

. 9. و ناموفقبرای ثبت دانش، مستندسازی تجارب موفق 

ی هاکارگیری ایدههای؛ بهکاربرد دانش: شببامی شبباقص

جدیدکارکنان در فرآیند سبببازمان، توجه به فروش دانش 

دهی های؛ پاداش. قلق دانش: شامی شاقص9سبازمانی. 

جدید کارکنان، بحث هایهبا و ایبدهو تشبببویق نوآوری

سازمان، تشکیی های آشبکار در مورد تجارب و شکست

های؛ . انتقال دانش: شببامی شاقص9های یادگیری. گروه

نظر برای ارائببه تجبارب و ببادلهبای بحببث و تجلسبببه

های کاری، تمایی و مشارکت اعضاء به همکاری و شبیوه

های کاری، اسبببتفاده کمک به همکاران برای بهبود روش

ی براهای داده، در اقتیار گذاشتن دانش سازمان از پایگاه

جوع رتمام اعضاء. همچنین ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب

. تمرکز بر 1شامی ابعاد؛ « بیمسین، تسه، »براساس نظریه 

. 9. ذقیره دانش، CRM ،9. سببازمان 2مشببتریان کلیدی، 

CRM باشد.آوری میمبتنی بر فن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های پژوهشفرضیه

 تمرکز بر مشتریان کلیدی

 CRMسازمان 

 ذقیره دانش

 

CRM یآورمبتنی بر فن 

 کاربرد دانش

 قلق دانش

 انتقال دانش

 ارباب رجوعارتباط با 

 

 مدیریت دانش

 

 ثبت دانش

 کسب دانش
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. مببدیریببت دانش در موفقیببت مببدیریببت ارتببباط بببا 1

 رجوع در شهرداری مؤثر است.ارباب

. کسببببب دانش در موفقیببت مببدیریببت ارتببباط بببا 2

 رجوع در شهرداری مؤثر است.ارباب

جوع ر. ثبت دانش در موفقیت مدیریت ارتباط با ارباب9

 در شهرداری مؤثر است.

. کبباربرد دانش در موفقیببت مببدیریببت ارتببباط بببا 9

 رجوع در شهرداری مؤثر است.ارباب

جوع ر. قلق دانش در موفقیت مدیریت ارتباط با ارباب9

 در شهرداری مؤثر است.

در موفقیببت مببدیریببت ارتببباط بببا  . انبتقببال دانش0

 رجوع در شهرداری مؤثر است.ارباب
 

 شناسی پژوهشروش  -9
از نظر هدف، کاربردی و از حیث  تحقیق حباضبببر

روش، پیمایشببی اسببت. جامعه آماری پژوهش حاضببر 

مدیران و کارمندان و کارکنان شبهرداری شهرستان اسکو 

م نفر اسببت. برای محاسبه حج 07ها باشبد. تعداد آنمی

نمونه از جدول مورگان اسببتفاده شببده که بر این اساس 

نفر برآورد شبببده اسبببت. برای  95حجم نمونبه آماری 

ی آمبباری از روش انتخبباب نمونببه آمبباری از جببامعببه

ق مطابگیری تصبادفی سبباده اسببتفاده شببده اسببت. نمونه

ی نببامببه. ابزار گردآوری اطلاعببات، پرسبببش1جببدول 

ریت دانش براساس نامه مدیسباقته اسبت. پرسشمحقق

سبببؤال و همچنین  19مشبببتمببی بر « بهببات»ی نظریببه

رجوع براسببباس ی مدیریت ارتباط با اربابنامهپرسبببش

باشد. سؤال می 19مشتمی بر « سین، تسه و بیم»ی نظریه

لیکرت  مقیاسنامه، مقیباس مورد اسبببتفاده در پرسبببش

به صببورت  پرسببشببنامهروایی باشببد. میای گزینهپنج

برای . 2اسببت. مطابق جدول صببوری  نوعاز محتوایی و 

مقدار آزمون آلفای کرونباخ  ،نامهی پرسبببشیبرآورد پایا

هبای مبدیریبت دانش و مدیریت ارتباط با برای سبببؤال

به دسببت آمده و  105/7و  109/7رجوع به ترتیب ارباب

 باشد.  از پایایی مناسب برقوردار می
 

 

 های پرسشنامهبندی سؤالتقسیم -1جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 تعداد سؤالات شماره سؤالات ابعاد متغیرها

 

 

 مدیریت دانش

  1 -9 .بعد کسب1

 

19 

 

 

 9 -0 . بعد ثبت2

 0 -1 . بعد قلق9

 5 -11 . بعد انتقال9

 12-19 . بعد کاربرد9

 

مدیریت ارتباط با 

 رجوعارباب

  1 -9 . تمرکز بر مشتریان کلیدی1

 

19 

 CRM 0- 9. سازمان 2

 1 -17 یره دانش. ذق9

9 .CRM 11 -19 آوریمبتنی برفن 
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 های پرسشنامهآزمون پایایی سؤال -2جدول 

 متغیر  فرآوانی درصد تعداد سؤال آلفای کرونباخ

109/7 19 

177 95 Valid 

 Excludeda 7 7 مدیریت دانش

177 95 Total 

105/7 19 

177 95 Valid 
مدیریت ارتباط 

 رجوعا اربابب
7 7 Excludeda 

177 95 Total 

  

 های آماریروش تجزیه و تحلیی داده -9

دست آمده از ه های ببه منظور تجزیه و تحلیی داده

های آماری از روش ،آوری شبببدههای جمعنامهپرسبببش

توصبیفی و استنباطی استفاده شده است. بدین ترتیب که 

 هایالؤشببده به سهای دادهپاسب آماری  برای توصبیش

های توزیع فراوانی و جدول ابتدا، پژوهش ینامهپرسببش

های دموگرافیکی و سببؤالهای مربوط به درصببد پاسبب 

. در سطح استنباطی ه اسببتشببد متغیرهای پژوهش ارائه

ه استفادهای پیرسون آزموناز  هابرای آزمون فرضببیهنیز 

 شده است:

 هایجدولر دهای دموگرافیکی: الؤتوصیش آماری س. 1

دهندگان آورده شببده اطلاعات مربوط به پاسبب  0الی  9

 است.
 

 های )جنسیت و وضعیت تأهی(الؤآماری به س یهای نمونهتوزیع فراوانی و درصد پاس  -9جدول 

 جمع زن مرد جنسیت

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 177 95 7 7 177 95 کمیت پاس 

 جمع متآهی مجرد جنسیت

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 177 95 01 90 22 19 کمیت پاس 
 

 ی کار()سن، سطح تحصیلات و سابقه هایالؤآماری به س یهای نمونهتوزیع  فراوانی و درصد پاس  -9جدول 

 جمع سال 99-90 سال 99-90 سال 99-29 سال 29زیر  سن

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد یفراوان درصد فراوانی درصد فراوانی 

 177 95 9/9 2 2/90 15 9/90 22 1/20 10 کمیت پاس 

 جمع دکترا  فوق لیسانس لیسانس فوق دیپلم دیپلم سطح تحصیلات

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی 

 177 95 7 7 7 7 2/95 25 9/29 19 9/29 19 کمیت پاس 

 جمع سال 27بیش از  سال 27-10 سال 19-11 سال 17-9 سال 9کمتر از  ی کارسابقه

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی 

 177 95 9/1 9 0/11 11 9/27 12 1/20 10 9/29 19 کمیت پاس 

 جمع سال 27بیش از  سال 27-10 سال 19-11 سال 17-9 سال 9کمتر از  ی مدیریتسابقه

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی 
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 177 95 1/00 95 5/99 27 1/9 9 9/19 5 0/19 1 کمیت پاس 

توصببیش آماری . توصببیش آماری متغیرهای پژوهش: 2

 .ده شده است، نشان دا0متغیرهای پژوهش در جدول 

 پژوهشهای توصیفی متغیرهای آماره -9جدول 

مدیریت 

 یبا مشترارتباط

مدیریت 

 دانش

  ابعاد مدیریت دانش

  کسب ثبت قلق انتقال کاربرد

 تعداد 95 95 95 95 95 95 95

 میانگین 7105/10 5952/0 1519/0 0991/11 2992/19 1099/91 1119/91

 انحراف معیار 09001/1 11709/1 19717/1 01992/1 19120/2 29101/0 95919/9

 واریانس 710/9 959/1 977/1 070/2 902/9 719/95 919/91

 رتبه 1 9 9 0 17 25 97

 مینیمم 12 0 0 5 17 99 99

 ماکزیمم 27 17 17 19 27 09 09

 

پس از : های آماریتجزیه و تحلیی اسبببتنباطی داده. 9

 0Hه صورت فرض ها بتعریش آماری هر یک از فرضبیه

هببای لازم، ( و انجببام تجزیببه و تحلیببی1Hو نقیض آن )

های های آماری در جدولنتایج به دسببت آمده از آزمون

 نشان داده شده است. 0و  9

 

  رجوع در شهرداریآزمون پیرسون برای تعیین همبستگی بین مدیریت دانش با مدیریت ارتباط با ارباب -0جدول 

 NO متغیر N نوع آزمون Sig(2-tailed) رجوعابمدیریت ارتباط با ارب

090/7  777/7  Pearson Correlation 95 1 مدیریت دانش 

970/7  777/7  Pearson Correlation 95 2 کسب دانش 

992/7  777/7  Pearson Correlation 95 9 ثبت دانش 

901/7  777/7  Pearson Correlation 95 9 قلق دانش 

975/7  771/7  Pearson Correlation 95 9 انتقال دانش 

071/7  777/7  Pearson Correlation 95 0 کاربرد دانش 

 

برای د شبببوملاحظببه می، 9چنببانچببه در جببدول 

ای، داری دودامنهدر سطح معنیتا شش  یکهای فرضبیه

 P=771/7و  P=777/7داری آزمون پیرسون سبطح معنی

 79/7  داریاز حداقی سببطح معنی هابوده و این سببطح

 های یک تا ششباشبد. بنابراین در فرضبیهمیتر کوچک

 .دشورد می 0H هایفرضی همه

 

 

 نتایج پژوهش -0
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، که سطح 0آمده از جدول دستبا توجه به نتایج به

تر از حداقی سطح داری آزمون پیرسون کوچکمعنی

بین مدیریت داری داری است، لذا وجود رابطه معنیمعنی

ثبت، قلق، انتقال و کاربرد دانش و ابعاد آن )کسب، 

 رجوع در شهرداریبا مدیریت ارتباط با ارباب دانش(

ی طهگر وجود رابگردد. ادبیات تحقیق نیز بیاناثبات می

 «جوعرمدیریت ارتباط با ارباب»با  «مدیریت دانش»متغیر 

وفقیت مدر کسب  استقرار مدیریت دانشاست. به عبارتی 

-کمک میدر شهرداری  رجوعمدیریت ارتباط با ارباب

ها با استقرار مدیریت دانش به این باور نماید. شهرداری

ن چنیقواهند رسید که رشد فکری و شغلی کارکنان و هم

پیروز شدن در رقابت قدماتی، مستلزم استقرار و استفاده 

ع رجواز مدیریت دانش و ایجاد مدیریت ارتباط با ارباب

 ها به استفادهرداریاست. بنابراین هر چقدر کارکنان شه

های نوین اطلاعاتی و ارتباطی روی بیاورند و آوریاز فن

های لازم در قصوص نحوه استفاده از چنین آموزشهم

ها داده شود قلاقیت و نوآوری کارکنان در آوریاین فن

قبال کی شرکت افزایش قواهد یافت. این هم به نوبه 

رجوع قود موجب تقویت مدیریت ارتباط با ارباب

رو هر چقدر در شهرداری استفاده از قواهد شد. از این

مدیریت دانش، تغییر مثبت داشته باشد باعث تقویت 

 رجوع قواهد شد.مدیریت ارتباط با ارباب

نان و کارکبنابراین به منظور تقویت مدیریت دانش 

-مدیران شهرداری شهرستان اسکو، ابتدا شهرداری می

ی آموزشی و دعوت از هاتواند با برگزاری کلاس

کارشناسان مدیریت با دادن اطلاعات در زمینه تأثیر 

مدیریت دانش بر موفقیت ارتباط با مشتری در اقتیار 

کارکنان قرار دهند و اهمیت مدیریت دانش را بر کارکنان 

گیری از کارشناسان و مدیران توضیح دهند. در واقع بهره

وسعه مدیریت تواند زمینه بهتری برای تو مشاوران می

دانش در سازمان باشد. مدیران برای افزایش مدیریت 

های لازم را ببینند و از کارکنان قواسته دانش باید آموزش

شود در صورت لزوم آموزش ضمن قدمت برای ارتقای 

مدیریت دانش در سازمان ببینند. برای افزایش مدیریت 

فید متواند دانش کارکنان و مدیران پیشنهادهای زیر هم می

 باشد.

ها همکاری با مراکز مدیریتی برای برگزاری کلاس -

 نمایند.

در سازمان زمینه توسعه هر چه بیشتر مدیریت دانش را  -

 ایجاد نمایند.

داری مدیران و هایی را برای جذب و نگهاستراتژی -

 مند به مدیریت دانش تدبیر نمایند.کارکنان علاقه

ح سازمان اعمال محوری را در تمام سطوحس قدمت -

 نمایند. 

های آموزشی در قصوص تقویت مدیریت انتشار بولتن -

 دانش برای مدیران و کارکنان سازمان فراهم کنند.

هایی در مورد مدیریت انتشار و توزیع مقالات و نشریه -

 دانش در بین افراد در سازمان انجام دهند.
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Abstract 
Today, the culmination of the knowledge, innovations and new technologies to create strategic 

advantage and the importance of knowledge management in organizations has led to the concept of 

knowledge management in organizations. The aim of the present study is to investigate the effect of 

knowledge on successful customer relationship management in the municipality of Osku city. To do so, 

knowledge management defined based on the theory of "Bahat" in five dimensions inculding, 

acquisition, registration, creation, transfer and application of knowledge. The population of the study 

were directors and employees of the municipality in the city of Osku. 59 people were chosen based on 

Morgansampling table. A questionnaire used for data collection. After that the validity and reliability 

were analyzed. The data obtained were classified and summarized using descriptive statistics. To test 

the research hypotheses Pearson correlation test was used. The results indicated that the success of 

knowledge management and its dimentions have a meaningful impact on customer relationship 

management success. 
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