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        تقدير و تشكرتقدير و تشكرتقدير و تشكرتقدير و تشكر

سپاس بي کران پروردگار يکتا را که هستي مان بخشيد و به طريق علم و دانش رهنمونمان شد 
و به همنشيني رهروان علم و دانش مفتخرمان نمود و خوشه چيني از علم و معرفت را 

  .روزيمان ساخت

انجام رسيده، بر خود لازم مي دانم که در اينک که با استعانت خداوند متعال، اين پايان نامه به 
کمال فروتني نهايت سپاس و قدرداني را نسبت به تمام عزيزاني که چنين فرصت ارزشمندي 
را برايم فراهم نموده، و افقي جديد را در برابر ديدگانم گشودند و کليه کساني که مرا در 

  .تدوين اين پايان نامه ياري کردند، ابراز نمايم

که به سبب قبول زحمت  فروزندهفروزندهفروزندهفروزنده... ... ... ... جناب آقاي دکتر لطف اجناب آقاي دکتر لطف اجناب آقاي دکتر لطف اجناب آقاي دکتر لطف ااز استاد گرامي به خصوص 
و همچنين . هدايت اين تحقيق و راهنمايي هاي با ارزش ايشان، کمال سپاس و تشکر را دارم
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  .بوده اند کمال تشکر را دارمهرچه بهتر اين پژوهش موثر 
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        چكيدهچكيدهچكيدهچكيده

مفاهيم جديدي هستند که ... مشتري مداري، افزايش رقابت و تغييرت سريع فناوري، جهاني شدن و
. جهان هستي را به شدت تحت تاثير خود قرار داده و آن را ازجهان پيشين بسيار متفاوت کرده است

باشند بايد  در چنين شرايطي بيشتر سازمانها پي برده اند که اگر ميخواهند در دنياي کنوني بقاء داشته
از آنجا که هدف از انجام تحقيق . به سمت مشتري مداري و جلب رضايت مشتري حرکت کنند

حاضر، بررسي رابطه استراتژي با رويکرد مشتري مداري بود،  لذا با مطالعه ادبيات تحقيق مقرر 
فت براي ارزيابي مشتري مداري يک سازمان بکار گر) ١٩٩٥(گرديد تا از چارچوبي که نوانکو 

پس از تعيين و . استفاده شده تا از اين طريق مشتري مدار بودن سازمان شهرداري مشخص گردد
تأييد شاخص هاي مرتبط با متغير اصلي مساله، پرسشنامه تهيه شده و در نمونه آماري توزيع 

نفر از پرسنل و مديران سازمان شهرداري منطقه  ٨٠نمونه مورد بررسي در اين پژوهش. گرديد
٪ محاسبه شد که نشان از ٩١ران بوده و پايائي پرسشنامه با استفاده از آلفاي کرونباخ ته ١٠

و با استفاده از  SPSSداده هاي گردآوري شده از طريق نرم افزار . پايايي خوب پرسشنامه بود
  .و فريدمن مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند Tآزمونهاي کلموگروف اسميرينف، 

داد که استراتژي سازمان مشتري مدار بوده و نيز بين شاخص هاي  نتايج اين تحقيق نشان
  .رابطه معناداري وجود داشت استراتژي و مشتري مداري

        

  ، سازماناستراتژي ، مشتري مداري: واژه هاي کليديواژه هاي کليديواژه هاي کليديواژه هاي کليدي

  

  



        

vi 
 

        فهرست مطالبفهرست مطالبفهرست مطالبفهرست مطالب
       صفحهصفحهصفحهصفحه    عنوانعنوانعنوانعنوان        

  1  .....................................................................................................................................  پيشگفتار

  3  .....................................................................................................  كليات پژوهش: اول بخش

  4  ...........................................................................................................................................  مقدمه

  5  ................................................................................................................  بيان مساله 1-1

  7  .............................................................  اهميت موضوع تحقيق و انگيزه انتخاب آن 1-2

  8  ....................................................................................................................  اهداف تحقيق 1-3

  8  .......................................................................................................  ضرورت انجام تحقيق 1-4

  8  ..............................................................................................  ضرورت هاي بين المللي1-4-1

  9  ...................................................................................................  ضرورت هاي قانوني 1-4-2

  10  ..................................................................................................  ضرورت هاي انتفاعي 1-4-3

  11  ..................................................................................................................  تحقيق فرضيات 1-5

  11  ......................................................................................................................  قلمرو تحقيق 1-6

  12  ............................................................................................................  قلمرو موضوعي 1-6-1

  12  ..................................................................................................................  قلمرو زماني 1-6-2

  12  .................................................................................................................  مكانيقلمرو  1-6-3

  12  ......................................................................................................................  روش تحقيق 1-7

  13  ...........................................................................................................  پيشينه تحقيق 1-8

  14  ................................................................................................................  كليدي ه هايواژ 1-9

  14  ............................................................................................................  مفهوم استراتژي 1-9-1

  14  ...................................................................................................  مفهوم مشتري مداري 1-9-2



        

vii 
 

  صفحهصفحهصفحهصفحه                                                                                               عنوانعنوانعنوانعنوان

  14  ...............................................................................................................  سازمانمفهوم  1-9-3

  14  .....................................................................................................  ادبيات پژوهش: فصل دوم

  15  ...........................................................................................................................................  مقدمه

  15  .........................................................................................................  مباحث نظري - بخش اول

  15  ..........................................................................................................................  استراتژي -2-1

  16  .................................................................................................  استراتژي P پنج  2-1-1

  18  ....................................................................................................  استراتژي انواع 2-1-2

  21  ...............................................................................  اهميت استراتژي و فوايد آن 2-1-3

  25  ...........................................................................  )جامع(ريزي استراتژيك  برنامه 2-1-4

  26  .......................................   ريزي عملياتي برنامهو ريزي جامع  وجوه افتراق برنامه 2-1-5

  28  .................................................  ريزي جامع در سازمان اهميت و ضرورت برنامه 2-1-6

  29  ............................   ريزي جامع و تعيين استراتژيهاي سازماني سبكهاي مختلف برنامه 2-1-7

  30  ....................................................................................  جامع فرآيند برنامه ريزي 2-1-8

  33  .......................................................................  ريزي جامع سازماني برنامه جايگاه 2-1-9

  34  ..........................................................................................  مديريت استراتژيك 2-1-10

  34  ...........................................................  ضرورت استفاده از مديريت استراتژيك 2-1-11

  35  ...............................................................................  مزاياي مديريت استراتژيك 2-1-12

  36  ................................................................................  رآيند مديريت استراتژيكف 2-1-13

  37  ...............................................  هاي استراتژيك موانع و مشكلات طراحي برنامه 2-1-14

  38    ..............................................................  نسبت برنامه ريزي و تفكر استراتژيك 2-1-15

  38    ..........................................................................  مكاتب و فرآيندهاي استراتژي 2-1-16



        

viii 
 

  صفحهصفحهصفحهصفحه                                                                                               عنوانعنوانعنوانعنوان
  42    ...................................................................................  استراتژي مشتري مداري 2-1-17

  43  .........................................................................................................  مشتري مداري 2-2

                                                                                43  ....................................................................  تاريخچه و مراحل تكامل بازاريابي  2-2-1

  49  ...........................................................  ضرورت حركت به سمت مشتري مداري 2-2-2

  50  .......................................................................................  تعاريف مشتري مداري 2-2-3

  51  ......................................................................  مشتري مداري و مثلث استراتژيك 2-2-4

  52  ........................................................................  منافع، مزيت هاي مشتري مداري 2-2-5

  53  ...........................................................................................  تعالي مشتري مداري 2-2-6

  53  ........................................................................................  مديريت تجربه مشتري 2-2-7

  54  ........................................................................................  مديريت دانش مشتري 2-2-8

  57  ......................................................................................  الگوهاي مشتري مداري 2-2-9

  63  ......................................................  جايگاه مشتري در فرهنگ و احكام اسلامي 2-2-10

  63  ....................................................  شاخص تكريم مشتري در الگوي اسلامي 2-2-10-1

  64  ............................................................................................  رضايت مشتري 2-2-10-2

  65  ....................................................................  فلسفه توجه به رضايت مشتري 2-2-10-3

  66  ..............................................................................  مشتريشاخص رضايت  2-2-10-4

  67  ......................................................هاي تبييني شاخص رضايت مشتري مدل 2-2-10-5

  67  ..............................................................................................  تكريم مشتري 2-2-10-6

  67  ..........................................................................  تكريم مشتري مفهومي برتر 2-2-10-7

  70  ..........................  ترجيح شاخص تكريم مشتري بر شاخص رضايت مشتري 2-2-10-8

  71  .....................................................................  مزاياي شاخص تكريم مشتري 2-2-10-9



        

ix 
 

  صفحهصفحهصفحهصفحه                                                                                               عنوان  عنوان  عنوان  عنوان  

  72  ..............................................................  تكريم مشتري هاي شاخص معرف 2-2-10-10

  78  ..................................................................................................  تحقيق مدل و چهارچوب 2-3

  82  ................................................................................................پيشينه تحقيق -بخش دوم

  82  ...............................................................................................................................  مقدمه

  82  ......................................................................................................  تحقيقات داخلي 2-4

  84  ............................................................................................  نقد تحقيقات داخلي 2-4-1

  84  ...................................................................................................  تحقيقات خارجي  2-5

  86  ........................................................................................  نقد تحقيقات خارجي  2-5-1

  88  ................................................................................  روش شناسي پژوهش: فصل سوم

  89  ...............................................................................................................................  مقدمه

  89  ............................................................................................................  روش تحقيق 3-1

  90  .................................  شيوه ها و ابزار گردآوري داده ها و ارتباط آنها با مدل تحقيق 3-2

  92  ..................................................................................................  پرسشنامه استراتژي 3-3

  92  ...............................................................  )پايايي و روايي(اعتماد و اعتبار پرسشنامه 3-4

  93  ..........................................................................  )ليت اعتماد پرسشنامهقاب(پايائي 3-4-1

  95  ..................................................................................................  روايي پرسشنامه 3-4-2

  96  ...........................................................................................................  جامعه آماري 3-5

   96  ..............................................................................................................  حجم نمونه 3-6

  98  ............................................................................................  نمونه گيري و شيوه آن 3-7

  99  .....................................................................................  يافته هاي تحقيق: فصل چهارم

  100  ...............................................................................................................................  مقدمه



        

x 
 

       صفحهصفحهصفحهصفحه                                                                                                     عنوانعنوانعنوانعنوان
  101  ........................................................................................................................  بخش اول

  101  ..........................................................................................  تحليل توصيفي سؤالات 4-1

  103  ........................................................................................................................  دومبخش 

  103  .......................................................................................................  تحليل استنباطي 4-2

  103  .............................................................................  آزمون كلموگروف اسميرينف 4-2-1

  104  ...................................................................................................  آزمون فرضيات 4-2-2

  104  ...........................................................................................  آزمون فرضيه اول 4-2-2-1

  105  ...........................................................................................  آزمون فرضيه دوم 4-2-2-2

  106  ..........................................................................................  آزمون فرضيه سوم 4-2-2-3

  107  .......................................................................................  آزمون فرضيه چهارم 4-2-2-4

  108  .........................................................................................  مپنجه يآزمون فرض 4-2-2-5

  109  .......................................................................................................................  بخش سوم

  109  ..................................................................................................  تحليل هاي فرعي -4-3

  109  .....................................................................  تعيين سهم شاخص هاي استراتژي 4-3-1

  110  ..................................................................  استراتژي سازماني مشتري مدار است 4-3-2

  110  ...............................................  تعيين سهم خصيصه هاي شاخص هاي استراتژي 4-3-3

  111  ..............................................................  خصيصه هاي شاخص شفاف سازي 4-3-3-1

  112  ...................................................................  حساسيت خصيصه هاي شاخص 4-3-3-2

  113  .......................................................................  خصيصه هاي شاخص سنجش 4-3-3-3

  115  ...................................................................  خصيصه هاي شاخص بكارگيري 4-3-3-4

  117  ..........................................................................نتيجه گيري و پيشنهادات: فصل پنجم



        

xi 
 

  صفحهصفحهصفحهصفحه                                                                                              عنوانعنوانعنوانعنوان

  118  ...............................................................................................................................  مقدمه

  119  ..........................................................................................  نتايج فرضيات تحقيق 5-1-1

  120  ............................................................................................  بحث و نتيجه گيري 5-1-2

  122  ..........................................................................................  محدوديت هاي پژوهش 5-2

  122  ....................................................................................................  پيشنهادات تحقيق 5-3

  122  ......................................................  پيشنهادات و راهكارهاي مربوط به استراتژي 5-3-1

  123  .......................  استراتژيشاخص هاي متغير پيشنهادات و راهكارهاي مربوط به  5-3-2

  125  ....................................................................  پيشنهاداتي جهت پژوهش هاي آتي 5-3-3

  

  126  ...................................................................................................................  منابع و مĤخذ

  127  .....................................................................................................................  منابع فارسي

  130  ......................................................................................................................  لاتين  منابع

  133  ........................................................................................................................  پيوست ها

  147  ...............................................................................................................  چكيده انگليسي

  
  
  
  
  
  
  



        

xii 
 

        فهرست جداول و شکل هافهرست جداول و شکل هافهرست جداول و شکل هافهرست جداول و شکل ها

        عنوان                                                                                صفحه         عنوان                                                                                صفحه         عنوان                                                                                صفحه         عنوان                                                                                صفحه         

        جداولجداولجداولجداول) ) ) ) الفالفالفالف

  46.....  گرا نسبت به سازمانهاي محصول گراگانه موفقيت در سازمان مشتري ده عوامل چهار: 1-2جدول 

  55..........................................................................  چهار شيوه مديريت دانش مشتري: 2-2جدول 

  60..............................................  هفت عنصر كليدي بهبود برنامه هاي مشتري مداري: 3-2جدول 

  80.............................   )ابعاد،مولفه ها، شاخص ها و خصيصه ها(استراتژي مشتري مداري -4-2جدول 

  91............................................................................................................  طيف ليكرت: 1-3جدول 

  92..................................................مربوط به متغير استراتژيبارگذاري خصيصه هاي : 2-3جدول 

  95......................................................................................  آماره پايايي آلفاي كرونباخ: 3-3جدول 

  97..........................................................................................................  آماره توصيفي: 4-3جدول 

  101..........................................  ميانگين و انحراف مربوط به متغير پرسشنامه استراتژي: 1-4جدول 

  104.........................................................................  اسميرينوف - كولموگروف آزمون  :2-4جدول 

  105.................  رويكردي مشتري مداريجدول آزمون تي در تعيين رابطه استراتژي و : 3-4جدول 

  106........  جدول آزمون تي در تعيين رابطه شاخص شفافيت و رويكرد مشتري مداري: 4-4جدول 

  106.....  جدول آزمون تي در تعيين رابطه شاخص حساسيت و رويكرد مشتري مداري: 5-4جدول 

  107.........  جدول آزمون تي در تعيين رابطه شاخص سنجش و رويكرد مشتري مداري: 6-4جدول 

  108.....  جدول آزمون تي در تعيين رابطه شاخص بكارگيري و رويكرد مشتري مداري: 7-4جدول 

  109..................................  آزمون تي شاخص هاي استراتژي با رويكرد مشتري مداري: 8-4جدول 

  111...............................................  آزمون فريدمن خصيصه هاي شاخص شفاف سازي: 9-4جدول 

  112..................................................  حساسيتآزمون فريدمن خصيصه هاي شاخص : 10-4جدول 

  113.....................................................  سنجشآزمون فريدمن خصيصه هاي شاخص : 11-4جدول 

  115.................................................  بكارگيريآزمون فريدمن خصيصه هاي شاخص : 12-4جدول 

  

  137...............................................................................................  جداول فراواني سؤالات استراتژي

  



        

xiii 
 

        عنوان                                                                                  صفحه         عنوان                                                                                  صفحه         عنوان                                                                                  صفحه         عنوان                                                                                  صفحه         

  اشكال ) ب

  17...............................................................................  استراتژي قصد شده و ظاهر شده 1-2شكل 

  21.......................................................................................................ام.كيو.اف.مدل اي 2-2شكل 

  45..............................................................................................................مراحل تكامل 3-2شكل 

  50..........................................  عوامل موثر بر ضرورت حركت به سمت مشتري مداري 4-2شكل 

  52........................................................................................................  مثلث استراتژيك 5-2شكل 

  58..........................................................................  الگوي فرايندي سازمان مشتري مدار 6-2شكل 

  59........................................................................  الگوي خلق يك سازمان مشتري مدار 7-2شكل 

  62.................................................................................................  نيمرخ مشتري مداري 8-2شكل 

  66........................................  تفاوت ديدگاه اسلامي با با ديدگاه مكاتب اقتصادي غرب 9-2شكل 

  69...............................................................  تر و بالاتراز رضايت تكريم مفهومي جامع 10-2شكل 

  69...........................................................................................  سازو كار تكريم مشتري 11-2شكل 

  79..................................................................................  مدل استراتژي مشتري مداري 12-2شكل 

  



        پژوهشپژوهشپژوهشپژوهش    كلياتكلياتكلياتكليات: : : : اولاولاولاولفصل فصل فصل فصل     

١ 
 

        پيشگفتارپيشگفتارپيشگفتارپيشگفتار

از آنجا که آينده جهان در قرن بيست و يکم آکنده از رقابت، توسعه بازارهاي نوظهور، عوامل 
نامطمئن، رواج فناوري هاي برتر، مشتري مداري و گسترش تجارت است، شرط توفيق در اين ميدان، 

يکي از مهمترين چالش هاي . هاي پيش رو است بهره گيري از فرصت ها و رويارويي با چالش
اين مهم مي طلبد تا در دنياي امروز . سازمانهاي امروزي مشتري مداري و جلب رضايت مشتري است

از طرف ديگر يکي از مشخصه هاي عرصه فعاليت سازمانها هرچه . قدرت رقابتي خود را حفظ کنند
اين در حالي است . شرايط رقابتي سازمان هاستبيشتر رقابتي شدن آن و سخت تر و پيچيده تر شدن 

که انتظارات و توقع مشتريان نيز هرروزه جلوه ي تازه تري به خود مي گيرد و آنها توقع دارند تا 
سازمانها به کيفيت و تنوع کالاها و خدمات خود، زمان ارائه خدمات و نحوه برخورد با مشتري توجه 

هاي مشتري مدار خدمات خود را بر اساس انتظارات و در واقع سازمان. بيشتري را درک کنند
ترجيحات مشتريان برنامه ريزي مي کنند و به دنبال ارضاي نيازها و خواسته هاي مشتريان طراحي و 

  )١١-١٥:  ١٩٩٨، ٢و هندرسون ١بريو. (ارائه مي کنند
زمانهاي نتايج حاصل از اين پژوهش مشخص مي کند که آيا استراتژي مشتري مداري را در سا

انتفاعي محقق مي سازد و از بين شاخص هاي استراتژي کدميک بيشترين نقش را در اين زمينه ايفاء 
در نتيجه،  موسسات مي توانند ضمن تقويت نقاط قوت خود با استفاده از پيشنهادات . مي نمايد

  .مطرح شده در اين پژوهش جهت نقاط ضعف خود اقدام نمايند
  :به شرح زير تهيه گرديده استپژوهش حاضر در پنج فصل 

فصل اول کليات پژوهش است که شامل بيان مساله، اهميت موضوع، اهداف تحقيق، ضرورت انجام 
  .قلمرو پژوهش، روش تحقيق، پيشينه تحقيق و واژگان کليدي مي باشد ، تحقيق، فرضيات،

و مدل  احث نظريفصل دوم ادبيات تحقيق بوده و مشتمل بر دو بخش مي باشد؛ بخش اول شامل مب
  .پژوهش است و در بخش دوم پيشينه تحقيق مورد بررسي قرار مي گيرد و چهارچوب نظري تحقيق

فصل سوم در رابطه با روش شناسي پژوهش است که شامل روش تحقيق، روش و ابزار گردآوري 
نامه، اطلاعات، پرسشنامه استراتژي و بارگذاري خصيصه هاي مربوط به آن، پايايي و روايي پرسش

  .جامعه آماري، حجم نمونه، نمونه گيري و فنون تحليل داده ها مي باشد
فصل چهارم به تجزيه و تحليل طلاعات پرداخته است که شامل تحليل توصيفي، آزمون تحليل 

  .تحليل هاي فرعي مي باشدو  استنباطي

                                                 
1
 Angel A. Berrio 

2
 Jantell Henderson 
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شنهاداتي در رابطه فصل پنجم شامل نتايج و دستاوردهاي حاصل از تحقيق، نتايج فرضيات تحقيق، پي
  .، پيشنهاداتي براي تحقيقات آتي و محدوديت هاي پژوهش مي باشدو شاخص ها با متغير
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 مقدمهمقدمهمقدمهمقدمه

مفاهيم جديدي هستند که ... مشتري مداري، افزايش رقابت و تغييرت سريع فناوري، جهاني شدن و
تاثير خود قرار داده و آن را ازجهان پيشين بسيار متفاوت کرده است؛ جهان هستي را به شدت تحت 

 .به گونه اي که ديگر نمي توان با انديشه هاي قديمي در جهان جديد رقابت يا حتي زندگي کرد
  ) ۱: ۱۹۹۵، ٣هکس، مجلف(

باشند  در چنين شرايطي بيشتر سازمانها پي برده اند که اگر مي خواهند در دنياي کنوني بقاء داشته
سازمانهايي که به نيازهاي . بايد به سمت مشتري مداري و جلب رضايت مشتري حرکت کنند

  . مشتريان اعتنايي نمي کنند و رويکرد کالا را پيشه مي کنند از صحنه رقابت حذف مي شوند

اما پياده سازي موفقيت رويکرد مشتري مداري مستلزم اين است که عوامل سازماني مختلف موجود 
داراي ويژگي هاي خاصي بوده و وجود شکاف و ناهماهنگي در از جمله استراتژي يک سازمان در 

  )٤،۲۴۱:۲۰۰۱برادي( .بين اين عوامل مانع پياده سازي موفقيت آميز رويکرد مشتري مداري خواهد شد

در اين پژوهش از ميان عوامل سازماني متعددي که در مدل هاي سازماني مختلف ذکر شده اند به  
بنابراين براي . ررسي عامل کليدي استراتژي در ارتباط با رويکرد مشتري مداري پرداخته مي شودب

پياده سازي موفقيت آميز رويکرد مشتري مداري بايد به سازمان به عنوان يک کل نگاه کرد و همه  
عوامل  بررسي وضعيت. اين عوامل را مورد توجه قرار داده و وضعيت آنها را شناسايي و تحليل کرد

سازماني از حيث رابطه آنها با رويکرد مشتري مداري، اقدام اوليه مهمي است که مي تواند بنيان 
در اين تحقيق تلاش مي شود تا در . مستحکمي براي اقدامات بعدي در اين راستا را فراهم سازد

 گرفتهي قرار تهران رابطه استراتژي با رويکرد مشتري مداري مورد بررس ١٠سازمان شهرداري منطقه 
و در پايان نيز پيشنهادهايي جهت رفع اين مشکل و استقرار رويکرد مشتري مداري در سازمان ارائه 

  .گردد
  
  
  
  
  

                                                 
٣
 Hax Arnoldo C.,majluf Nicolas S.  

٤
 Brady k. Michael 
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        بيان مسئلهبيان مسئلهبيان مسئلهبيان مسئله - - - - 1111- - - - 1111

مفاهيم جديدي هستند که ... مشتري مداري، افزايش رقابت و تغييرت سريع فناوري، جهاني شدن و
آن را ازجهان پيشين بسيار متفاوت کرده است؛ جهان هستي را به شدت تحت تاثير خود قرار داده و 

به گونه اي که ديگر نمي توان با انديشه هي قديمي در جهان جديد رقابت يا حتي زندگي 
در چنين شرايطي بيشتر سازمانها پي برده اند که اگر ميخواهند در ) ١: ١٩٩٥هکس، مجلف، .(کرد

. ري و جلب رضايت مشتري حرکت کننددنياي کنوني بقا داشته باشند بايد به سمت مشتري مدا
سازمانهايي که به نيازهاي مشتريان اعتنايي نمي کنند و رويکرد کالا را پيشه مي کنند از صحنه رقابت 

  )٢٤١:٢٠٠١باردي،.(حذف مي شوند
اما پياده سازي موفقيت رويکرد مشتري مداري مستلزم اين است که عوامل سازماني مختلف موجود 

جمله ساختار سازماني و استراتژي داراي ويژگي هاي خاصي بوده و وجود شکاف در يک سازمان از 
در . و ناهماهنگي در بين اين عوامل مانع پياده سازي موفقيت آميز رويکرد مشتري مداري خواهد شد

اين پژوهش از ميان عوامل سازماني متعددي که در مدل هاي سازماني مختلف ذکر شده اند به بررسي 
بنابراين براي پياده سازي . استراتژي در ارتباط با رويکرد مشتري مداري پرداخته ميشود عامل کليدي

موفقيت آميز رويکرد مشتري مداري بايد به سازمان به عنوان يک کل نگاه کرد و اين عوامل را مورد 
 بررسي وضعيت عوامل سازماني از حيث. توجه قرار داده و وضعيت آنها را شناسايي و تحليل کرد

رابطه آنها با رويکرد مشتري مداري، اقدام اوليه مهمي است که مي تواند بنيان مستحکمي براي 
در اين تحقيق تلاش مي شود تا در سازمان شهرداري . اقدامات بعدي در اين راستا را فراهم سازد

يي جهت رابطه استراتژي با رويکرد مشتري مداري مورد بررسي قرار گيرد و در پايان نيز پيشنهادها
  .رفع اين مشکل و استقرار رويکرد مشتري مداري در سازمان ارايه گردد

سازمانها براي قرار گرفتن در وضعيت ثبات پويا، بايد با استفاده از سيستم هاي هوش انطباقي 
آنها نيازمند مديريت همزمان قلمرو داخلي و خارجي خود . فشارهاي محيطي نامتقارن را اداره کنند

رين شيوه مديريت قلمرو خارجي، انطباق سازمان با  الزامات و شرايط عوامل محيط بهت. هستند
اين چارچوب بيان .ايجاد کرده اند "شبکه ارزشي"يک چارچوب  ٥براند برگر و نالبوف. خارجي است

، نقش ها و جايگاه )مشتريان، عرضه کنندگان، رقبا و مکمل ها(مي دارد که چهار گروه ازبازيگران 

                                                 
٥
 Brandenburger & Nalebuff 
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اين دو با بازنمايي رابطه سازمان و محيط نشان مي دهند که در اين ميان مشتريان . اوتي دارندهاي متف
  .داراي بالاترين و بيشترين اهميت اند

هرچه ميزان انطباق پذيري سازمان با تقاضاهاي مشتريان بيشتر باشد در نقطه آرامتري از طيف 
انطباق با خواسته هاي مشتريان . هد کردفشارهاي محيطي قرار گرفته و ثبات بيشتري را حس خوا

سازمانها با هدف اداره همزمان قلمرو داخلي و . روابط سازمان و محيط را حسنه نگه خواهد داشت
آنها مشتري را . خارجي سعي در هماهنگ ساختن مديريت فرآيند و مديريت فشارهاي محيطي دارند

ا به گونه اي طراحي مي کنند که به خلق نتايج در کانون فرآيندهاي خود قرار مي دهند و فرآيندها ر
   ٦)٢٧:٢٠٠٢هامر، .(ارزشمند براي مشتري بيانجامد

پرسش هاي زيادي در مورد اين سازمانها وجود دارد که مهمترين آنها در نوشتاري از نيکلاژ 
در  ٨رمانلي و توشمن: او مي نويسد. ، استاد مديريت دانشگاه پنسيلوانيا يافت مي شود٧سيگلکوف

بيان مي دارند که فرهنگ، استراتژي، ساختار، قدرت توزيع و سيستم  ٩آزمون مدل تعادل تائيد شده
کنترل براي بقاء سازمان حياتي بوده و محور فعاليت هاي سازمان هستند و از اينرو قلمروهاي فعاليت 

 ١١و تقويت ١٠عاملبراي توزيع اين عوامل اصلي از واژه هاي ت. هاي اصلي سازمان را تشکيل مي دهند
زماني گفته مي شود اين عناصر با هم در تعاملند که ارزش يکي به وجود عنصر . استفاده مي شود

زماني گفته مي شود عناصر يکديگر را تقويت مي کنند که ارزش يکي با .ديگر بستگي داشته باشد
ه عناصر سازماني سازماني ک. وجود ديگري افزايش يابد؛ يعني عناصر تکميل کننده يکديگر باشند

  .متعددي دارد و يکديگر را تقويت مي کنند از درجه بالايي از تناسب داخلي برخوردار است
تناسب در ميان عناصر يک سازمان ": اين مفهوم از تناسب مبتني بر تعريف ميلر است که بيان مي دارد

از  ".کنند آشکار شود ممکن است با توجه به ميزاني که استراتژي و ساختار، يکديگر را تقويت مي
سيگلکوف، .(طرفي تغيير در هريک از اين عناصر يا قلمروها، واکنش ديگري را برخواهد انگيخت

١٢٦-١٢٨:  ٢٠٠٢(  
از آنجا که هدف از انجام تحقيق حاضر، بررسي رابطه استراتژي با رويکرد مشتري مداري مي باشد 

براي ارزيابي مشتري ) ١٩٩٥(وبي که نوانکو لذا با مطالعه ادبيات تحقيق مقرر گرديد تا از چارچ

                                                 
٦
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