
1 

 

  

  تحصيلات تكميلي

رشته مديريت فناوري اطلاعات گرايش تجارت  در ارشدپايان نامه كارشناسي 

  الكترونيك

   :عنوان

شناسايي و رتبه بندي عوامل موثر بر موفقيت 

مطالعه سازمان صنايع (مديريت دانش مشتري

  )الكترونيك شيراز
  

  

  :اساتيد راهنما
  دكتر نور محمد يعقوبي

  دكتر باقر كرد

  

  :مشاور استاد

  دكتر محمد صالح اوليا

  

  :تحقيق و نگارش

  فر فاطمه جمالي
  

  1390بهمن 

  

  



2 

 

  بسمه تعالي

....... ....................................................................................................................................................اين پايـان نامـه بـا عنـوان     

 بــا................................... توســط دانشــجو .................................  قســمتي از برنامــه آموزشــي دوره كارشناســي ارشــد

استفاده از مطالب آن به منظور اهداف آموزشـي  . تهيه شده است.................................... راهنمايي استاد پايان نامه 

  . ذكر مرجع و اطلاع كتبي به حوزه تحصيلات تكميلي دانشگاه سيستان و بلوچستان مجاز مي باشد با

  

  فر فاطمه جمالي

              

  

توسط هيئت داوران بررسـي و درجـه   ....................... واحد درسي شناخته مي شود و در تاريخ ....... اين پايان نامه 

   .تبه آن تعلق گرف.................. 

  

  تاريخ  امضاء  نام و نام خانوادگي  

      دكتر نور محمد يعقوبي  :استاد راهنما

      دكتر باقر كرد  :استاد راهنما

      دكتر محمد صالح اوليا  : استاد مشاور

      دكتر حبيب االله سالار زهي  :1داور 

      دكتر  بهمن كرد  :2داور 

      جناب آقاي آرش گودرزي  :نماينده تحصيلات تكميلي

  

  



3 
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  :چكيده

در چنين . شدت پيچيدگي محيط هستيم افزايشآوري ها و با ورود به هزاره سوم شاهد تغييرات سريع در فن

شرايطي، ايجاد مزيت رقابتي استراتژيك نيازمند نوع جديدي از سازمان هاست كه قابليت ايجاد دانش كيفي را 

دليل از مديران انتظار مي رود كه درك عميقي از تحولات سازماني داشته باشند و به همين . داشته باشند

در بازار بسيار رقابتي . . ها را از طريق سرمايه گذاري در پروژه هاي مبتني بر دانش ارتقاء دهند عملكرد سازمان

همچنين نقش مهمي در امروزه، تغييرات در نيازها و رفتارهاي مشتريان اثر سريعي روي عملكرد سازمانها و 

مشتري و دانش مشتري بايد به عنوان يكي از اجزاء كليدي مديريت دانش . تصميمات استراتژيك سازمان دارد

مهمترين گام در اين خصوص بررسي عوامل موثر در موفقيت مديريت دانش . در سازمانها در نظر گرفته شود

مل كليدي موفقيت سيستم مديريت دانش در عوا پژوهشدر اين . مشتري و شناسايي تنگناهاي آن است

از طريق انجام آزمون تي تك نمونه اي در نرم افزار . شيراز بررسي و شناسايي شدندالكترونيك سازمان صنايع 

SPSS دهد كه عوامل كليدي موفقيت مديريت هاي بدست آمده تحليل شده و نتايج تحقيق نشان مي  داده

حمايت مديريت ارشد سازمان، آموزش : با مولفه هاي نيروي انساني، :عواملدانش مشتري  عبارتند از سه دسته 

استراتژي هاي سازمان و فرهنگ : و ايجاد انگيزش در كاركنان، و عامل سازماني با مولفه هاي كاركنان سازمان،

هاي فني سازماني و فرايندهاي سازماني و در نهايت عوامل تكنولوژي كه مولفه هاي آن عبارتند از زير ساخت

  .سپس با ستفاده از آزمون فريدمن  اين عوامل رتبه بندي شدند .مناسب و يكپارچه در سازمان

   (CSFs) موفقيت  كليديمديريت دانش مشتري، عوامل  مشتري،مديريت دانش،: كلمات كليدي
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  فصل اول 

 مقدمه- 1- 1

 تا در ،يافت ، مي تواندر تسهيل روندهاي اطلاعاتي انجام كار را بيشتر ، مزيت رقابتيدر اقتصاد مبتني بر دانش

پس دانش و سرمايه فكري به عنوان مبناي اوليه دست يابي به  .دسترسي به منابع و بازارهاي خاص

در راستاي رسيدن به مزيت رقابتي . عملكرد برتر مطرح مي شوند به منظورهاي اصلي و راهبردي  شايستگي

پايدار نيز توجه به دانش موجود، چگونگي استفاده موثر از آن و ايجاد ساخت كاري براي استفاده از اطلاعات و 

 گيبرت و( .اي به آن داشته باشند هژمي شود كه سازمانها بايد توجه ويدانش جديد امري مهم و حياتي شمرده 

  )2002همكاران 

 ؛چرا كه دانش افراد به صورت دروني و تلويحي است. سازمانها نمي توانند به طور صحيح دانش را مديريت كنند

آنها بايد تلاش كنند تا . نماينداما مي توانند محيط عملياتي را به منظور توسعه و اشتراك اطلاعات مديريت 

زي مديريت دانش خود اندانش به عنوان اهرم هايي براي راهاجاي ممكن، از فنون و طرحهاي موجود مديريت د

عصر حاضر را عصر دانايي مي نامند بدين معنا كه دانش به عنوان يك سرمايه . )1387زعفريان،(داستفاده كنن

منحصر به فرد براي هر سازمان محسوب مي شود ضمن اينكه مشتري به علت ممتاز بودنش، يك منبع غني 

ه با در اختيار گرفتن و تحليل و بررسي آن سازمان به مزيت رقابتي نايل خواهد شد و مي دانشي ك. دانش است

تواند در ارايه محصول و خدمات جديد، بهبود خدمات به مشتري، تكريم مشتري، تامين رضايت مشتري، كشف 

كمك مي كند تا  مديريت دانش به ما )1384،افرازه( .نيازهاي جديد مشتري و پاسخگويي به آنها گام بر دارد

امروزه دانش مهمترين دارايي و بزرگترين مزيت بسياري . دانش جديد را فرا گيريم، انتشار دهيم و از نو بسازيم

در عين حال در سازمانهاي بسيار متغير امروزي بزرگترين و پيچيده ترين مشكل سازمانها جمع . از سازمانهاست

بهره برداري از دانش موضوعي است كه در حال حاضر مورد . است آوري، ذخيره، جستجو، توزيع و بازيابي دانش

مديريت دانش به عنوان يك چالش مهم سازماني و مديريتي ظاهر  .)2001علوي و ليدنر،(توجه دانشمندان است
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فشارهاي ظهور اقتصاد دانش مبنا و شناخت دانش به عنوان يك دارايي كليدي و نا ملموس، مديريت .شده است

  .)2005، 1چنگ(بخش را يك اولويت ساخته استاثر  دانش

خلق دانش، انتقال و نسخه برداري از آن به راحتي امكان پذير نيست و از همين رو دانش در قياس با ساير 

بنابراين بررسي و مطالعه در . )2،2007تيسنگ( منابع رقابتي سازمان از جايگاهي استراتژيك برخوردار است

گيري دانش به منظور توسعه اين منبع ارزشمند سازماني، بعنوان مهمترين خصوص توليد، حفظ و به كار

مديريت دانش بر اين . مراحل فرايند مديريت دانش، طي يك دهه اخير به طور ويژه مورد توجه واقع شده است

ش اعتقاد استوار است كه ايجاد بستر مناسب براي انتشار، تركيب و تسهيم دانش در سازمان موجب ارتقا ارز

  ).2004چانگ ،  ( دانش موجود و خلق دانش جديد خواهد شد

امروزه اغلب صاحب نظران بر اين باورند كه سازمانها بايد به دنبال روشهايي موثر براي انتشار دانش سازماني در 

ال بعد رقابتي اصلي هر بنگاه اقتصادي، ايجاد و انتق. ميان سطوح مختلف نيروي انساني در سراسر سازمان باشند

بدين ترتيب ضرورت شناخت و بكارگيري روشهاي موثر براي تسهيم و انتقال . موثر دانش درسازمان است 

در اقتصاد امروز كه به .سازماني و مديريت دانش در سازمان، بيش از پيش آشكار شده است و بيرون دانش درون

مشتريان .يان تغيير يافته استطور فزاينده اي رقابتي مي شود، تعادل قدرت از سازمانها به طرف مشتر

راتژي كسب و كار مدرن را نشان مديريت مشتري نكات جديد است. انتخابهاي بيشتر و اطلاعات بهتري دارند

فرايندهاي مديريت عملياتي و . اقتصاد جديد اهميت ارتباط با مشتري را بيشتر درك كرده است. دهد مي

به خصوص  اطلاعاتت دارند، اما گسترش فن آوري ارتباطات و آوري هنوز در توفيق استراتژيك سازمان اهمينو

افرازه و (. توازن قدرت را از توليد كننده به سوي مشتري انتقال داده است ، اينترنت و نرم افزارهاي پايگاه داده

  .)1387, همكاران

 

   لهأمسبيان  - 2- 1

اصلي توسعه نيافتگي ملي و سازماني اجماع نظر علماي مديريت و توسعه اقتصادي حاكي از آن است كه عامل 

هاي نرم، به ويژه كمبود دانش، توانايي و مهارت در مديريت آن و تكيه بر روشهاي  كشورمان، ضعف در فناوري

                                                           
1  chang 
2  Tseng 
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هاي نوين  گيري از نظام اين در حالي است كه سازمانهاي برتر دنيا با بهره. مديريت سنتي و نا كارآمد است

مند از توانايي  گيري نظام هاي نوين مبتني بر اشتراك دانش و بهره گيري از نظام مبتني بر اشتراك دانش و بهره

دانش مهمترين  كه در عصر اقتصاد دانشي .)1390دسترنج ، ( زان صحنه رقابت جهاني هستندهمه افراد، پيشتا

هنوز با وجود .)2001، 1اتيوان(دارايي سازمان و مديريت دانش يكي از فاكتورهاي كليدي موفقيت سازمانها است

آشكارا براي موفقيت سازمانها مهم است، شمار زيادي از تحقيقات در مورد مديريت  ،اينكه مديريت دانش

، به اشتراك گذاشته و به كار گرفته شدهكه توسط كاركنان در داخل سازمان ايجاد است دانش؛ بر روي دانشي 

بازار بسيار رقابتي امروزه، تغييرات در نيازها و  رد. رنديگ ديده مي مي شود، و دانش بدست آمده از مشتريان را نا

رفتارهاي مشتريان اثر سريعي روي عملكرد سازمانها و همچنين نقش مهمي در تصميمات استراتژيك سازمان 

مشتري و دانش مشتري بايد به عنوان يكي از اجزاء كليدي مديريت دانش در سازمانها در نظر گرفته  .دارد

  .)2،2009ژنزانگ(شوند

از آنجايي كه هسته كسب و كارها از محصولات به مشتريان تغيير يافته است، چگونگي مديريت دارايي هاي 

مشتري تبديل به يك فاكتور مهم در كسب مزيت رقابتي شده است، دانش مشتري يكي از مهممترين دارايي 

مي كنند كه دانش مشتري نقش يان ب )1997(و كول 4وايلند). 3،2009ونگ( هاي غير پولي براي سازمان است

موريلو  .شود دارد در عملكرد سازمانها بازي مي كند و اثر مهمي بر ارزشي كه به وسيله سازمان خلق ميمهمي 

آيد و سازمانها بايد به  دانش سازماني از مشتريان بدست مي مي كنند كه مهمترينبيان  )2002( 5و انابي

ظور داشتن درك بهتر از نيازها و ترجيحات مشتريان، تعامل داشته باشند، تا صورت فعالانه با مشتريانشان به من

  . بتوانند دانش بيشتري از مشتريانشان كسب نمايند

مديريت دانش . دباش ، ادعا مي كند كه دانش مشتري يك دارايي مهم براي تمام كسب و كارها مي)2001(6وونو

در  .. ش مشتريان و به اشتراك گذاشتن آن در سازمان استو استفاده از دان.مشتري يك فرايند پوياي كسب 

هدف اصلي   .)7،2005فنگ و تيان(تري ارتقا داده و بهبود مي بخشنداين فرايند سازمانها روابطشان را با مش

                                                           
1 Tiwana, 
2 Zhenzhong 
3 Wayland, 
4 Wayland 
5 Murillo and onabi 
6 Novo 
7 Feng & Tian 
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سازمانها . مديريت دانش مشتري، ايجاد ارزش براي سازمان و مشتري، از طريق به كارگيري دانش مشتري است

. ز اين دانش در موارد متفاوتي، خصوصا در رابطه با نوآوري و توسعه محصول جديد استفاده نمايندتوانند ا مي

دهد كه بسياري از سازمانهاي موفق، به  بررسي مطالعات پيشين در مورد مديريت دانش مشتري نشان مي

كه اكنون مشتري به تحقيقات نشان مي دهند ) 2001داونپورت و همكاران ( تعاملات با مشتريان توجه دارند

عنوان نقطه مركزي تمام كسب و كارها است، اين امر سازمانها را ملزم مي سازد كه فرايندهاي تجاري شان را 

شان بهبود دهند و به مديريت دانش مشتري توجه  به منظور توسعه بازارهاي جديد براي توسعه موقعيت رقابتي

  ).1،2003بوس و ساگوماران(بيشتري داشته باشند

اينكه شمار زيادي از تحقيقات در مورد دانش و مديريت دانش انجام شده اما تحقيقات اندكي روي با وجود  

از آنجايي كه اندازه گيري، پيش نياز بهبود عملكرد است و چون . مديريت دانش مشتري انجام شده است

بررسي در اين تحقيق ما به  آورد،وبي براي اندازه گيري فراهم شناسايي عوامل موثر بر موفقيت مي تواند چارچ

بر مبناي تحقيقات گذشته روي . ايم پرداخته مديريت دانش مشتري در سازمانفاكتورهاي موثر بر موفقيت 

شته استخراج ذمديريت دانش را از متون گدانش ما عوامل موثر بر موفقيت  مديريتدانش مشتري و  مديريت

زير مجموعه اي از مديريت دانش مي باشد، به بررسي و طبقه نموده و چون مديريت دانش مشتري به عنوان 

از آنجايي كه سازمان صنايع  .بندي اين عوامل در موفقيت مديريت دانش مشتري در سازمان پرداخته ايم

و مديران آن با بحث مديريت دانش آشنايي  الكترونيك شيراز سازمان بزرگي است و بخش هاي متفاوتي دارد

دانش در سازمان آنها پياده شده بود و همچنين برنامه هايي نيز در زمينه مديريت روابط داشتند و مديريت 

  .مشتري داشتند اين سازمان را براي انجام پژوهش انتخاب شد

  

 اهميت و ضرورت تحقيق - 3- 1

رقابت، امروزه ديگر همه گروههاي كاري و علمي اذعان دارند، براي اينكه سازمانها بتوانند در دنياي تجارت و 

علي رغم اينكه دانش به عنوان . حضور مستمر و پايدار داشته باشند، بايد حول محور علم و دانش فعاليت كنند

منبعي براي بقاي سازمانها ضروري است و شرط موفقيت سازمانها دستيابي به يك دانش و فهم عميق در 

                                                           
1 Bose & Sugumaran 
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به . دانش به طور جدي توجه نكرده اند تمامي سطوح است، اما باز هم بسياري از سازمانها هنوز به مديريت

دانش مفهومي فراتر از داده و . است» همان مديريت دانش 21راز موفقيت سازمانها در قرن «گفته پيتر دراكر، 

فهوم كاربردي براي سازمان شود كه به تنهايي داراي م داده به اعداد و پاسخهايي گفته مي. اطلاعات است

اطلاعات به مجموعه مرتبط از داده ها گفته مي . ت پيام و تفسير قابل انتقال استاطلاعات به صور ، امانيستند

دانش به مجموعه . اطلاعات معمولاً مبناي تصميم گيريها در سازمان است. شود كه به صورت يك پيام هستند

آموزش  اطلاعات سازماندهي شده، راهكار عملي مرتبط با آن، نتايج به كارگيري آن در تصميمات مختلف و

يكي تلقي مي شوند، حال » مديريت اطلاعات«و » مديريت دانش«گاهي به اشتباه . شود مرتبط با آن، گفته مي

دانش . پردازش شده تمركز داردهاي  مديريت اطلاعات به طور مشخص بر داده. آنكه اين دو يكي نيستند

به هزاره سوم شاهد تغييرات سريع در  با ورود .)1384،قرباني,( بناي مهارت، تجربه و تخصص هر فرد استزير

در چنين شرايطي، ايجاد مزيت رقابتي استراتژيك نيازمند نوع . آوري ها و شدت پيچيدگي محيط هستيم فن

به همين دليل از مديران انتظار مي رود . جديدي از سازمان هاست كه قابليت ايجاد دانش كيفي را داشته باشند

ها را از طريق سرمايه گذاري در پروژه هاي  ني داشته باشند و عملكرد سازمانكه درك عميقي از تحولات سازما

سازمانها امروزه با رقابتهاي جهاني و محلي مواجه هستند، بنابراين .)1388رهنورد (مبتني بر دانش ارتقاء دهند

ن و شناسايي مديريا سازمان بايد به محيط دروني و بيروني سازمان، به منظور درك نقاط قوت و ضعف سازما

بيان  )2002(1رولي. فرصتها و تهديدهاي محيطي، در تدوين استراتژي هاي دانشي خود توجه داشته باشند

ت سازمانها بايد توانايي مديري. كند كه دانش مشتريان يك دارايي ضروري و مهم براي هر سازماني است مي

نگهداري، به اشتراك گذاري و كاربرد و  يك مديريت دانش مشتري خوب، براي. مشتري را داشته باشند دانش

از طريق تعامل با مشتريان سازمان مي تواند دانش  .)20062چين و لين،( خلق دانش در سازمان موثر است

تقاضاهاي جديد در مورد محصولات و خدمات را به دست آورد كه اين امر به توسعه سازمان كمك مربوط به 

افزايش سطح وفاداري و رضايت مشتريان و افزايش كارايي كاركنان و همچنين اين امر موجب . خواهد كرد

پس توجه به مديريت دانش مشتري يك ضرورت انكار ناپذير در محيط كسب و كار امروزي . سازمان مي شود

سازي مديريت دانش و شناسايي تنگناهاي  مهمترين گام در اين خصوص بررسي عوامل موثر در پيادهاست و 

   .آن است

                                                           
1 Rowley 
2 Lin,  & Chien 
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، درك متفاوتي است كه از اين مقوله در مشتري توجهي بسياري از سازمانها نسبت به مديريت دانش يعلت ب

طولاني، فراهم سازي بسترهاي فكري  "براي اجراي مديريت دانش به يك بازه زماني نسبتا. سازمانها وجود دارد

در ادامه . لوژيك نياز استو فرهنگي، مهارتي و آموزشي، كانونهاي دانشي و فراهم آوردن بسترهاي تكنو

ها نقش حياتي دارند، معرفي و نقش آنها در بهبود  در سازمان مشتري محورهايي كه در موفقيت مديريت دانش

  .كارايي و اثربخشي فرايندهاي كاري و تجاري سازمانها مورد بررسي قرار مي گيرد

  

 اهداف تحقيق - 4- 1

  در سازمان صنايع الكترونيك شيراز مشتري انششناسايي عوامل كليدي موثر بر موفقيت مديريت د

  در سازمان صنايع الكترونيك شيراز دانش مشتري مديريت رتبه بندي عوامل موثر بر موفقيت

  

  سوالات تحقيق -5- 1

  :اين تحقيق به منظور يافتن جوابي براي اين پرسشهاست

  كدامند؟ لكترونيك شيرازدر سازمان صنايع ا عوامل كليدي موثر بر موفقيت مديريت دانش مشتري-1

 در سازمان صنايع الكترونيك شيراز خشي مديريت دانش مشتريرتبه بندي عوامل كليدي موثر بر اثرب -2
  ؟چگونه است

  

 مدل تحقيق - 6- 1

از آنجايي كه مدل كاملي در خصوص عوامل كليدي تاثير گذار بر موفقيت مديريت دانش مشتري وجود ندارد، 

با توجه به اطلاعات به دست آمده به بررسي  .به عنوان مدل پژوهش بسنده كرد مي توان به مدل تلفيقي

كه در اين  متغير هاي مستقليمتغيرهاي تحقيق پرداخته و متغيرهاي مستقل و وابسته را تعيين مي كنيم، 

  :تحقيق در نظر گرفته شده اند عبارتند از 

  عوامل سازماني موثر بر موفقيت مديريت دانش مشتري •


