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  ده یچک
راز و رابطـه  يش ين اجتماعي، ساختار و فرهنگ سازمان تامينوع استراتژ يسپژوهش حاضر به برر

مرحلـه   يري ـن پژوهش از روش نمونه گيجهت انجام ا. پرداخته است  يمدار يکرد مشتريآنها با رو
کارشناسـان،  : راز اعـم از يش ـ ين اجتمـاع يرا کارکنان سازمان تـأم  ياستفاده شده است؛ نمونه آمار يا

کـه پرسشـنامه                يري ـل داده اند و بـا اسـتفاده از ابـزار انـدازه گ    يتشک.... و ين امور مالبازرسان، معاونا
کرونبـاخ   يب آلفايت اعتماد پرسشنامه با ضريقابل. ده استيگرد يباشد، اطلاعات لازم جمع آور يم

راز از يش ـ ين اجتمـاع يسازمان تـام : ن است کهياز ا يل اطلاعات حاکيه و تحليتجز. باشد يم۰/ ۹۳۷
ر برخوردار است اما سـاختار سـازمان، انعطـاف    يک فرهنگ انطباق پذيمدار و  يمشتر يک استراتژي

بـا   يمـدار  يکـرد مشـتر  يرو يار بـالا ياز رابطـه بس ـ  يج پژوهش حـاک ين نتايست، علاوه بر اير نيپذ
  . ، فرهنگ و در ادامه ساختار است ياستراتژ

  

  : يديواژگان کل
   يمدار ي، مشتريرهنگ سازمان، ساختار ، فياستراتژ
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  مقدمه  -۱-۱
 ـم جديمفـاه ... شدن و ي، جهانيع فناوريرات سرييش رقابت، تغيافزا، يمدار يمشتر هسـتند   يدي

د؛ ار متفاوت کرده انين بسيشيجهان پ ازر خود قرار داده و آن را يرا به شدت تحت تاث يکه جهان هست
 ـهان جددر ج يميقد يشه هايتوان با اند يگر نميکه د يبه گونه ا  ـد رقابـت  ي کـرد   يزنـدگ  يا حت ـي

خواهنـد در   يبـرده انـد کـه اگـر م ـ     يشتر سازمان ها پيب يطين شرايندر چ) ۱: ۱۹۹۵،لفجم ،هکس(
. حرکـت کننـد   يت مشـتر يو جلـب رضـا   يمدار يد به سمت مشتريبا ،بقا داشته باشند يکنون يايدن

از صـحنه   ،کننـد  يشـه م ـ يکرد کالا را پيرو وکنند  ينم ييان اعتنايمشتر ياز هاينبه که  ييان هاسازم
  ) . ۲۴۱ : ۲۰۰۱ ،يدبار (شوند  يم رقابت حذف

مختلـف   ين است که عوامل سازمانيمستلزم ا يمدار يکرد مشتريز رويت آميموفق ياده سازياما پ
 يهـا  يژگ ـيو يدارا يو اسـتراتژ  يفرهنگ سـازمان ، يک سازمان از جمله ساختار سازمانيموجود در 

 ـ يوجود شـکاف و ناهمـاهنگ   ،لازم برخوردار باشد يبوده و از انسجام و هماهنگ يخاص  ـن ايدر ب ن ي
 ـدر ا .خواهـد شـد   يمدار يکرد مشتريز رويت آميموفق ياده سازيعوامل مانع پ ان ي ـن پـژوهش از م ي
 يدي ـسـه عامـل کل   يلف ذکر شده اند به بررسمخت يسازمان يکه در مدل ها يمتعدد يعوامل سازمان

         پرداختـه   يمـدار  يکـرد مشـتر  يدر ارتبـاط بـا رو  »  يو اسـتراتژ  ي، فرهنگ سـازمان ينساختار سازما«
 ـد به سازمان به عنـوان  يبا يمدار يکرد مشتريز رويت آميموفق ياده سازيپ ين برايشود بنابرا يم ک ي

 ؛ل شـود ي ـو تحل يينهـا شناسـا  آت يرد توجه قرار داده و وضعن عوامل را مويا يکل نگاه کرد و همه 
 يه مهم ـي ـ، اقـدام اول يمدار يکرد مشتريآنها با رو يرابطه  ثياز ح يت عوامل سازمانيوضع يبررس

  .ن راستا را فراهم سازد يدر ا ياقدامات بعد يبرا يان مستحکميتواند بن ياست که م
، سـاختار   ياسـتراتژ  يراز رابطـه  يش ـ ياجتمـاع  نيزمان تـأم سـا  در ق تلاش شده تا ين تحقيدر ا
 ـرد و در پاي ـقـرار گ  يمـورد بررس ـ   يمـدار  يکـرد مشـتر  يبا رو يو فرهنگ سازمان يسازمان ز ي ـان ني

راز يش ين اجتماعيدر سازمان تام يمدار يکرد مشترين مشکل و استقرار رويجهت رفع ا ييشنهادهايپ
  . ارائه گردد

  
  
  
  

  



 

     ان مسئلهيب -۱-۲
 يهـوش انطبـاق   يستم هايد با استفاده از سيبا ،ايت ثبات پوير گرفتن در وضعاقر يها براسازمان 

خود  يو خارج يت همزمان قلمرو داخليريازمند مديآن ها  ن ،نامتقارن را اداره کنند يطيمح يفشارها
  .هستند
 يرجط خـا يط عوامـل مح ـ يانطباق سازمان با الزامات و شرا ،يت قلمرو خارجيريوه مدين شيبهتر
  .است

 ـ ١نالبوف  و رگربراندنب  ـا. جـاد کـرده انـد   يا» يشـبکه ارزش ـ  «ک چـارچوب ي           بيـان  ن چـارچوب ي
             ، نقـش هـا و   )، رقبـا و مکمـل هـا   نان، عرضـه کننـدگا  يمشـتر (گران يدارد که چهار گـروه از بـاز   يم

 ـدهند که در ا ينشان مط يرابطه سازمان و مح ييبازنما با دون يا. دارند يمتفاوت يگاه هايجا ان ي ـن مي
  .ت اندين اهميشترين و بيبالا تر يان دارايمشتر
ف ي ـاز ط تري در نقطه آرام شدشتر بايان بيمشتر يسازمان با تقاضاها يريزان انطباق پذيهر چه م 

ان يمشـتر  يخواسـته هـا   انطباق با. را حس خواهد کرد يشتريقرار گرفته و ثبات ب يطيمح يفشار ها
و  يره همزمان قلمرو داخلاسازمان ها با هدف اد.  ط را حسنه نگه خواهد داشتيمان و محروابط ساز

 يآن ها مشـتر . دارند يطيمح يت فشار هايريند و مديفرآت يريدر هماهنگ ساختن مد يسع يخارج
کننـد کـه بـه خلـق      يم يطراح يندها را به گونه ايدهند و فرآ يم راخود قر يند هايرا در کانون فرآ

  .) ۲۷: ۲۰۰۲هامر، ( ٢انجامديب يمشتر يج ارزشمند براينتا
 ـ ين آن در نوشـتار يسازمان ها وجـود دارد کـه مهمتـر   ن يدر مورد ا ياديز يپرسش ها کلاژ ياز ن

در  ٤و توشـمن  يرمـانل : سـد ينو يشود، او م ـ يافت ميا يلوانيت دانشگاه پنسيريمد اداست ٣فوكگليس
سـتم  يقـدرت و س  زيعساختار، تو ،استراتژيرند که فرهنگ، دا يان مي، ب٥د شدهييتأ تعادل آزمون مدل
 ـسـازمان هسـتند و از ا   يت هايبوده و محور فعال يتايبقاء سازمان ح يکنترل برا  ين رو قلمـرو هـا  ي

و  ٦تعامـل  ياز واژه هـا  ين عوامل اصليا حيتوض يدهند برا يل ميسازمان را تشک ياصل يت هايفعال
بـه وجـود    يک ـيکه ارزش  ملندن عناصر با هم در تعايشود ا يته مگف يزمان. شود ياستفاده م ٧تيتقو

کننـد کـه ارزش    يم ـ ت يگر را تقويکديشود عناصر  يگفته م يزمان. داشته باشد يگر بستگيعنصر د

                                                
1 - Brandenburger and Nalebuff 
2 - Hammer 
3 - Nico laj siggelkow 
4 - Romanelli and Tushaman 
5 - The pun Ctuated Equilibrium model 
6 - Inter action 
7 -reinforcement 



 

کـه عناصـر    يسـازمان  .گر باشـند  يکـد يل کننده يعناصر تکم يعنيابد؛ يش يافزا يگريبا وجود د يکي
برخـوردار   ياز تناسـب داخل ـ  ييدرجـه بـالا   ،کننـد  يم   ت يرا تقو گريکدي ودارد  يمتعدد يسازمان
   .است
 ـان عناصـر  ي ـتناسـب در م « دارد  يان ميلر است که بيف ميبر تعر ين مفهوم از تناسب مبتنيا ک ي

 ـگر را تقويکدي، ساختار و فرهنگ  يکه استراتژ يزانيسازمان ممکن است با توجه به م کننـد   يت م ـي
قلمـرو هـا را بـر     گـر  يا قلمرو هـا ، واکـنش د  ين عناصر يک از اير در هر ييتغ ياز طرف» آشکار شود
  ) .۱۲۶ -۱۲۸: ۲۰۰۲گلکوف، يس( خت يخواهد انگ

  :مدار با دو پرسش مهم رو به رو است  يمشتر ينديک سازمان فراين يابنابر
محقـق  را  يمـدار  يواند مشـتر است که بت ي، ساختار و فرهنگ سازمان به گونه ايا استراتژيآ -۱
  سازد؟
  ؟ يتيا تقوياست  يتعامل يسازمانان عناصر يروابط موجود م -۲

  
  ت موضوع ياهم  -۱-۳

نـو ظهـور، عوامـل     يزار هاکم آکنده از رقابت، توسعه بايست و ينده جهان در قرن بياز آنجا که آ
، دانين ميق در اياست، شرط توف تو گسترش تجار يمدار يبرتر، مشتر يها يرواج فناورمطمئن، نا

 ـ يچـالش هـا   يياروياز فرصت ها و رو يريبهره گ               ين چـالش هـا  ياز مهمتـر  يک ـي. ش رو اسـت يپ
 هـا  طلبد تا سـازمان  يم  ن مهميا .است يت مشتريو جلب رضا يمدار يترمش يامروز يسازمان ها

امـروز، قـدرت    ياي ـند تـا در دن يبه آن پاسخ گو ييايو با پوند ياستقبال نما يمدار يکرد مشترياز رو
ت سازمان هـا هـر چـه    يفعال يعرصه  ياز مشخصه ها يکيگر ياز طرف د. خود را حفظ کنند يرقابت

اسـت   ين در حاليسازمان هاست ؛ ا يط رقابتيده شدن شرايچيشدن آن و سخت تر و پ يشتر رقابتيب
توقـع دارنـد تـا     رد و آن هايگ يبه خود م يتازه تر يز هر روز جلوه يان نيکه انتظارات و توقع مشتر

 يت و تنوع کالاها و خدمات خود، زمان ارائه خـدمت و نحـوه برخـورد بـا مشـتر     يفيسازمان ها به ک
مدار خدمات خود را بر اساس انتظارات و  يمشتر يسازمان ها  در واقع ،را درک کنند يژه ايتوجه و

و  يان طراح ـيمشتر يته هااز ها و خواسين يکنند و به دنبال ارضا يم يزيان برنامه ريهات مشتريترج
كـه نيازمنـد   اسـت   يمقوله ا يمدار يکرد مشتريرو .)۱۱-۱۵ :۱۹۹۸ ،هندرسونريو، ب(  کنند يارائه م

مستلزم  يمدار يمشتر رويكردز يت آميموفق ياجرا .توجه همه جانبه به عوامل مختلف سازماني است


