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Abstract  
Aim: The present research examined the effect of knowledge management on the 

implementation of customer relationship management with the mediating role of employee 
empowerment. 

Methodology: in terms of its purpose, it is applied research and in terms of nature, the 
method of doing and obtaining the required data, it is descriptive and correlation research 
type. The research data was collected through a questionnaire consisting of three standard 
questionnaires of knowledge management, customer relationship and empowerment. The 
reliability of the questionnaires was confirmed by Cronbach's alpha method and their validity 
was confirmed by the content validity method. The statistical population of this study was the 
staff of the General Directorate of Railways of Azerbaijan, which was obtained by simple 
random sampling method and according to Cochran's formula, 131 people were selected as a 
sample size. 

Findings: The results showed that the coefficients of direct effect of knowledge 
management on employee empowerment as well as employee empowerment on the 
implementation of customer relationship management were 0.88 and 0.91, respectively, and 
the significant coefficients of these relationships were 5.37 and 4.24 and greater than 2. 

Conclusion: Knowledge management has a direct positive effect on employee 
empowerment and also on the implementation of customer relationship management and can 
lead to a mutual increase. Knowledge management can also have a positive and significant 
impact on customer relationship management by empowering employees. Therefore, 
employee empowerment can enhance the effect of knowledge management on customer 
relationship. 

Keywords: Knowledge management; Customer relationship management; Employee 
empowerment.
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نقش  بادانش  تيريبر مد يارتباط با مشتر تيريمد ريتأث يبررس 

  ١كاركنان يتوانمندساز يانجيم
   ٢پناهي بلال

  ٣سرابي لعلي امير
   ٤كلجاهي ماهري ابراهيم

   چكيده
 يانجي ـبـا نقـش م   يارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  يساز ادهيدانش در پ تيريمد ريتأث يحاضر بررس قيتحق: هدف

  بود.كاركنان  يتوانمندساز
بدسـت آوردن   يروش انجـام و چگـونگ   ت،ي ـو برحسـب ماه  يپـژوهش، از نظـر هـدف كـاربرد    : اين شناسي روش

پرسشنامه مركب از سـه پرسشـنامه    كي قياز طر پژوهشاست. اطلاعات  يهمبستگ قيو از نوع تحق يفيتوص ازيمورد ن يها داده
 يكرونبـاخ و روائ ـ  يها به روش آلفـا  پرسشنامه ييايا. پشد گردآوري يو توانمندساز يمشتر ارتباط با دانش، تيرياستاندارد مد

بودنـد كـه بـا روش     جـان يپژوهش كاركنان اداره كل راه آهن آذربا نيا يجامعه آمار گرديد. دييبا روش اعتبار محتوا تا زيآنها ن
  بدست آمد.نفر به عنوان حجم نمونه  ١٣١ شاملساده و طبق فرمول كوكران برابر  يتصادف يريگ نمونه

نـرم افـزار    يخروج ـ لي ـحاصل از تحل جينتا ي بود.فرع هيو هشت فرض ياصل هيشامل سه فرض قيتحق نيا: نتايج
 يتوانمندسـاز  زيكاركنان و ن يدانش بر توانمندساز تيري) مدي(بار عامل ميمستق ياثرگذار بينشان داد كه ضرا زرليل

 ني ـا يدار يمعن ـ بيضر ريمقاد بوده و ٩١/٠و  ٨٨/٠با  ربراب بيبه ترت انيارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيكاركنان بر پ
  هستند. ٢تر از  و بزرگ  ٢٤/٤و   ٣٧/٥برابر با  بيها به ترت رابطه

بـه   انيارتبـاط بـا مشـتر    تيريمد يساز ادهيبر پ زيكاركنان و آن ن يدانش بر توانمندساز تيريمد: گيري نتيجه
توانـد بـه واسـطه     يدانـش م ـ  تيريمـد  نيمتقابل منجر شوند. همچن ييافزا توانند به هم ياثر مثبت  داشته و م ميطور مستق

 يتوانمندسـاز  ،نيبگـذارد. بنـابرا   يمثبـت و معنـادار   ريتاث انيارتباط مشتر يساز ادهيپ تيريكاركنان بر مد يتوانمندساز
    كند. تيرا تقو يدانش بر ارتباط مشتر تيريتواند اثر مد يكاركنان م

    كاركنان. سازي توانمند مشتري، با ارتباط مديريت دانش، مديريت ها: كليدواژه 

                                                                                                                   
 ١٨/١٢/١٣٩٨: رشيپذ خي؛ تار٠٤/٠٤/١٣٩٨:افتيدر خيتار. 
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   مقدمه
به مديران ايـن امكـان    تر از خود دانش بوده و اي مهم مقوله ١امروزه مديريت دانش    

 مـديريت  .هاي همه افراد سازمان اسـتفاده كننـد   دهد كه از دانش، مهارت و توانمندي را مي

 كـه  سازماني دهندگان توسعه ساير و مشاوران مديران، اندوخته مجموعه به توان مي را دانش

، ٢٠١٨ همكـاران،  و٢كيانتو(كرد  اضافه كاركنان هستند، رفاهي شرايط بهبود براي در تلاش

 بـه  نزديـك  بسـيار  هـا،  گزينـه  از اي زنجيـره  در طراحـي،  و اسـتراتژيك  تفكـر  . اين)٦٢٢ص

 يـك  بنـدي  بـا طبقـه   پيشـنهادي  سـازماني  طراحـي . اسـت  »سـنتي  استراتژيك منطق« تعريف

 دانـش  مـديريت ). ٢٠١٨ و همكـاران،  ٣كوستا(باشد  مي سازگار منسجم استراتژيك سازمان

بـه   سـازمان  در كـه  اسـت  روزآمـدي  دانش حفظ و انتقال گذاري، اشتراك به ايجاد، فرآيند

 و بكـارگيري  حفـظ  خلـق،  فرهنـگ  ).٢٠١٤ و همكـاران،  حقيقـي (شود  استفاده موثر طور

 اجرايي سازمان فرايندهاي در مثبتي تأثير و بوده سازماني يادگيري در مؤثر عوامل از دانش

اعضـاي   بـين  همكـاري  امـروز،  مشاركتي فضاي در كه كرد توجه ). بايد٢٠١٩، ٤دارد (لون

، ٥مـارتينز  و شـود (مـاراويلاس   اعضـا  ميـان  دانش انتقال سبب كه باشد فرهنگي بايد زنجيره

هـاي زيـادي بـوده و     مسـتلزم صـرف هزينـه    ٦سازي مديريت ارتباط بـا مشـتري   ). پياده٢٠١٩

انـد، بـه    هايي كه مديريت ارتباط با مشتري را به عنوان راهبرد اجرا نمـوده  سازمانبسياري از 

اند، چرا كه عوامـل متعـددي از قبيـل نـوآوري از ديـدگاه مـديران        اهداف خود دست نيافته

                                                                                                                   
1. Knowledge Management 
2. Kianto 
3. Costa 
4. Loon 
6. Maravilhas & Martins 
7. Customer relation management 
8. Shin 



  
 
 

 

 يانجيدانش با نقش م تيريبر مد يارتباط با مشتر تيريمد ريتأث يبررس
 كاركنان يتوانمندساز

٥٥ 

   يكلجاه يماهر ميابراه/يسراب يلعل ريام/يبلال پناه

هـاي اطلاعـاتي    هـاي مـديريت دانـش، قابليـت     ارشد، اندازه سازمان، مزيـت نسـبي، قابليـت   

و  ١هـا تاثيرگذارنـد (شـين    ديريت ارتباط با مشتري در سازمانكاركنان، بر موفقيت اجراي م

فرايندي اسـت كـه در آن سـازمان يـا مـدير آن،       ٢). توانمندسازي٥٩٣، ص٢٠١٤همكاران، 

تواند يك عمـل يـا اقـدام محسـوب و يـا بـه        براي كاركنان قدرت و توان ايجاد كرده و مي

تــه شـود كــه بـه صــورت   صـورت يـك فراينــد و يـا يــك حالـت روانشــناختي در نظـر گرف     

 ترين نويدبخش از يكي ). توانمندسازي٢٠٠٨هايي جلوه نموده و سنجيده شود (ييم، شناخت

 دهد مي را امكان اين مديران به و شده توجه آن به كمتر كه بوده كار و كسب دنياي مفاهيم

 و مـديران  تعـداد  با اين حـال،  كنند، استفاده سازمان افراد همه تجربه و مهارت دانش، از كه

 بلانچـارد، (اسـت   انـدك  بداننـد،  را توانمندسـازي  فرهنـگ  ايجاد رسم و راه كه هايي گروه

  ).١٥٨، ص١٣٩٥راندولف،  كارلوس و

  مساله انيبمباني نظري و 
مشـتري شـامل    بـا  ارتبـاط  مـديريت  هـاي  دهـد كـه مولفـه    هاي كنوني نشـان مـي   نظريه

 افزايش باعث مشتريان به بهينه خدمات مشتري بوده و ارائه شناسايي، جذب، حفظ و توسعه

    .شود مي سازمان سود افزايش نهايت در و آنها رضايتمندي

در  اجرايـي  عوامـل  شـامل:  CRMهـاي   شكست پروژه در موثر اصلي همچنين عوامل

 اي هزينــه عوامــل و عوامــل مــديريتي فرهنگــي، عوامــل تكنولوژيــك، عوامــل هــا، ســازمان

 بـا  ارتبـاط  هـاي مـديريت   پـروژه  شكسـت  در تاثيرگـذار  اصلي عوامل عنوان كه به باشند مي

 مهـم  عامل يك .)١٤١، ص١٣٩٢راد،  آيند (خالقي بايگي، بنار و حبيبي به شمار مي مشتريان

 نـام  به آنها كردن وفادار و فعلي مشتريان حفظ در آنها قابليت ها، سازمان مستمر موفقيت در

 خريد بيشتر، خريد مجدد، خريد طريق از اداروف مشتريان است. سازمان يا خدمات و نشان و

 موجـب  وغيـره  ديگـران  به دهاني تبليغ هاي بالاتر، قيمت پرداخت جديد، خدمات يا كالاها

                                                                                                                   
1. Empowerment 
2. Yim 
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 بتـوان  جـرأت  بـه  ). شـايد ٨٢٦، ص٢٠١٤و همكـاران،   ١شوند (گانش مي ها سازمان موفقيت

 مشـتريان  جـذب  از بـيش  موسسـات،  و هـا  شركت براي قديمي مشتريان نگهداري كرد ادعا

 گفتـه  ). با اين وجـود بـه  ٢٠١٥، ٢(آنتون است ساده خيلي نكته اين دليل. دارد جديد اهميت

 قادر را ها سازمان مشتري، با ارتباط مديريت افزاري نرم هاي سيستم) ٢٠٠٥(ديگران  و ٣سين

 پـايين  هزينه و بالا كيفيت با مشتريان از يك هر نيازهاي با متناسب خدمات و كالاها ارائه به

 اسـتفاده  بدون مشتري با مرتبط هاي فعاليت از بسياري گفت توان مي دليل همين به و كند مي

 ). هـدف ٦٦، ص٢٠١٣شـناس و همكـاران،    است (حـق  غيرممكن صحيح تكنولوژي يك از

 بهتـر از رفتـار   درك بـا  بلندمـدت  سودآوري و رشد بهبود مشتري، با مديريت ارتباط اصلي

ــتري، ــه مش ــؤثر  ارائ ــازخورد م ــه  و ب ــود يكپارچ ــازي بهب ــراي س ــابي ب ــر ارزي ــت بهت  بازگش

بـا   ارتبـاط  مناسـب  ). مـديريت ٢٠١٥ ،٤مكـلان  (باتـل و  اسـت  منـاطق  در اين گذاري سرمايه

 ايـن  شـدن  تـر  محكـم  باعـث  امـر  اين .داشت خواهد بدنبال را مشتريان در وفاداري مشتري،

 تـر  و آسـان  سـهل  سـازمان  براي مشتريان در رضايت ايجاد و حفظ، جذب و شده ارتباطات

  ).٢٠١١ ،٥فولرتون(خواهد بود 

 تبـديل  و اعضـاء  ذهـن  در پنهـان  دارايى نمودن آشكار براى تلاش را دانش مديريت 

 باشـند  داشـته  دسترسى دارايى به اين سازمان داند تا كاركنان مي سازمانى دارايى يك به آن

 از ارزش نـوعى  ايجـاد  يعنـى  دانـش  مديريت است معتقد) ٢٠١٤( ٦آنگو). ١٣٩٣ كلانتري،(

 قائـل  ارزش افـراد  بـراى  كـه  يابيم مي دست هدف اين به زمانى ما پنهان سازمان. هاى دارايي

 غفـاري، (دهـيم   افزايش دانش مبادله و آورى و جمع توليد براى را آنها هاى توانائي و شويم

 ارائـه  و كـردن  خلاصـه  كشـف، سـازماندهى،   تـوان عمليـات   مـي  را دانش مديريت). ١٣٩٣

، ١٣٩٤افراشـته،  (كـرد   معرفـي  بخشـد،  بهبـود  را كاركنـان  معلومـات  كه به شكلى اطلاعات

  ). ١١٩ص

                                                                                                                   
1. Ganesh 
2. Anton 
3. Sin 
4. Buttle & Maklan 
5. Fullerton 
6. Prozac 
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  )١٣٩٧منبع: صادقي دروازه و همكاران، (هاي مديريت دانش به تفكيك پژوهشگران  قابليت .١ول جد
  شده معرفي هاي قابليت  مطالعه مورد زمينه  محقق نام

  داچلر و ساندهاواليا

)٢٠١١(  

 بارويكرد دانش مديريت توان توسعه

  ساختاري

خلق، تبـديل، انتقـال    فرايندي: هاي قابليت

  دانش. و كاربرد

: فرهنـگ، سـاختار،   زيرساختي هاي قابليت

 مـديريت  راهبـرد  اطلاعـات، رهبـري،   فنـاوري 

  دانش.

  همكاران و شعباني

)٢٠١٢(  

 عناصر مديريت ميان تعامل بررسي

 هاي ايجاد شايستگي جهت در دانش

  اساسي

كســب، تبــديل،  فراينــدي: هــاي قابليــت

  دانش. و كاربرد محافظت

فرهنگـــي،  زيرســـاختي: هـــاي قابليـــت

  ساختاري، فني، انساني.

و  پان آئوجيراپونگ

  )٢٠١٢( همكاران

 مديريت دانش هاي قابليت هاي ويژگي

  آن اثربخشي براي

فرهنگ، ساختار، فناوري، يادگيري، تخصص، 

  اطلاعات

و همكاران  عمادزاده

)٢٠١٢(  

 دانش و عملكرد مديريت هاي قابليت

  سازماني

كســب، تبــديل،  فراينــدي: هــاي قابليــت

  دانش. محافظت و كاربرد

فرهنـگ، سـاختار،    زيرساختي: هاي قابليت

  فناوري

  )٢٠١٣( ١لين
بر شراكت  دانش قابليت مديريت تأثير

  تجاري
  دانش. انتقالو  سازي، محافظت ، ذخيره كسب

  توانمندسازي كاركنان
 توانمنـدي  و كيفيت و بوده انساني نيروي سازمان، هر دارايي ترين حياتي و ترين اصلي

 سـازمان  توانمنـد،  انسـاني  نيـروي . اسـت  سازمان حيات و بقاء عامل ترين مهم نيروي انساني،

). ٥١٩، ص١٣٩٦رادفـر، ربيعـي و   اربطاني، فرهنگـي،  (روشندل آورد وجود مي به را توانمند

و  افـراد  قابليـت  و نفـوذ  گسـترش  و توسـعه  از طريق آن در كه است فرايندي توانمندسازي،

 توانمندسـازي  ديگـر،  عبـارت  به. شود مي كمك عملكرد مستمر سازي به و بهبود به ها گروه

 ). امـروزه ٣٦، ص١٣٩٦ همكـاران،  و (علـوي  است سازماني شكوفايي و توسعه يك راهبرد

                                                                                                                   
1. Lin 



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ٥٨ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

 و دهنـد  پاسـخ  محيطـي  تغييـرات  به سرعت به بتوانند كه دارد زيادي اهميت ها سازمان براي

است  اهدافي چنين به دستيابي براي منطقي راه و روش يك معرف كارمندان، توانمندسازي

   ).٧١، ص١٣٩٦ ميرزايي، و (طيبي

 يابزارهاي ريو بكارگ ياجتماع و ياز رفتار اخلاق يمستلزم نوع متفاوت ،يتوانمندساز

 از روابـط  يبـردار  و بهـره  يبـه منـابع اطلاعـات    يو سهولت دسترس ـ يمشاركت و يگروه كار

ــ ــه بـ ـ ياخلاق ــان و در  نيدوجانب ــكاركن ــد  كي ــه م ــت.    تيريكلم ــداقت اس ــاس ص براس

در  ريي ـبدون تغ يبوده است تا به كاركنان، قدرت يكوشش يمصلحت اي نيدروغي توانمندساز

 ياگـر سـازمان  ). ١٣٩٥و همكـاران،   چيكـرد نـائ  (بدهـد   رانيآنهـا و مـد   نيب ـ يروابط اخلاق

از  دي ـباشد و در عرصـه رقابـت عقـب نمانـد، با     شتازيخود پ يو امور كار اقتصاد بخواهد در

اسـاس ثـروت    ،يبالا برخوردار باشد. منابع انسـان  زهيخلاق و با انگ متخصص،ي انسان يروين

 يهـا  سـطح مهـارت   يمـؤثر بـا ارتقـا    يدهند. نظام آموزش ـ يم ليتشك سازمان را كي يواقع

محـب   و پـور  حسن ،يالواني، جلال(شود  يم يانسان يرويني موجب كارآمد يو فرد يكار

  ).١٨، ص١٣٩٦ ،زادگان

ي چهــار بعــد اساســدر  ،يتوانمندســاز ،مطالعــات انجــام شــده نيتــر از مهــم در يكــي

 في ـتعر اختيـار  داشـتن  بودن، احسـاس  معنادار شايستگي، احساس تأثيرگذار بودن، احساس

 شيخـو  يهـا  تي ـكاركنان توانمند، در مـورد فعال  ).١٤٤٦، ص١٩٩٥ ،١اسپريتزر( است شده

 معنـي  بـه  انتخـاب  حق خودمختاري يا داشتن احساس كنند. يم تيو مالك تيمسئول احساس

 خـود  وظايف شـغلي  انجام براي لازم هاي فعاليت تعيين در استقلال كاركنان و عمل آزادي

 ).٢٠١٤ ،٢گكوريزش و سياچو( است زيردستان و
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 يانجيدانش با نقش م تيريبر مد يارتباط با مشتر تيريمد ريتأث يبررس
 كاركنان يتوانمندساز

٥٩ 

   يكلجاه يماهر ميابراه/يسراب يلعل ريام/يبلال پناه

 در ارتبـاط بـا مـديريت    كاركنان و توانمندسازي دانش نقش مديريت 

   مشتري با ارتباط
 شـدت  بـه  خـدمات  و محصـولات  توليد دانش، و فناوري سريع پيشرفت با امروزه     

 همكـاران،  و شـناس  حـق ( اسـت  يافته كاهش بسيار مشتريان براي شده تمام قيمت و افزايش

 از يكـي  عنـوان  بـه  دانش مديريت و مشتري با ارتباط پيوند متقابل مديريت). ٦٦ ، ص٢٠١٣

 ديگـر  سوي از مطرح و كنوني رقابتي محيط در ها سازمان همه براي استراتژيك مهم عوامل

. اسـت  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مديريت هاي سامانه موفق اجراي در كليدي عامل دانش مديريت

: از عبارتنـد  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـديريت  هاي سامانه اجراي در موفقيت بر مؤثر عوامل ساير

 محـوري  مشـتري  و مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـديريت  زمينه در تجارب فنّاوري، سازماني، عوامل

 رهبـري  و كاركنـان  سـازماني،  سـاختار  همچـون  مهمـي  عوامل شامل سازماني عوامل. است

 اظهـار  ١لاولـر  و بـون ). ٨٦، ص١٣٩٤ مقـدم،  كودهي و صـالحي  فرد، واقف تقوي( باشد مي

 علاقـه  و شـوند  مـي  حاضـر  خـود  كار در بيشتر نفس به اعتماد با توانمند كاركنان كه كردند

 افـزايش  بـا  همـراه  توانمندسـازي  عمـل  در واقـع . دارنـد  مشـتريان  بـا  ارتبـاط  بـراي  زيادتري

 باشـند  تعامـل در  مشـتريان  بـا  بيشـتر  كاركنـان  كـه  گـردد  مي باعث كاركنان پذيري انعطاف

 سـازماني  رويكـرد  يك مشتري، با روابط مديريت). ٢٠١٣ ،٢كورشنكو و دلگادو رودريگز(

 پيوسـته  و مناسـب  رابطـه  يـك  وسـيله  بـه  مشـتري  بـر  اثرگذاري و مشتري رفتار درك براي

 حفـظ  و جـذب  وفـاداري،  تقويـت  منظـور  بـه  بلندمـدت  روابـط  توسـعه  همچنين و باشد مي

 بـر  )٢٠٠٤( ٣ملهـم  ).٢٤، ص١٣٩٣ اخـوان،  و صـدقياني  صالحي( است سودآوري و مشتري

 سـازمان  انسـاني  منـابع  توانمندسـازي  مـؤثر  ابعـاد  از يكـي  و مهارت دانش كه است باور اين

  ). ٥٨-٥٩،ص ١٣٩٧دروازه و همكاران،  است (صادقي

دانش  تيريمد ريحاضر بررسي تأث قيتحق يهدف اصل ،شدهبا توجه به مطالب مطرح 

 ني ـا يو در راسـتا  بـوده كاركنـان   يو توانمندسـاز  يارتباط با مشـتر  تيريمد يساز ادهيبر پ
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  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
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 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

 تيريمـد  يسـاز  ادهي ـبر پ يريدانش چه تاث تيريسوال است كه مد نيهدف دنبال پاسخ به ا

  كاركنان دارد؟ يوانمندسازت شيو افزا يارتباط با مشتر

  پژوهشپيشينه 
 يتوانمندسـاز  ريتـاث  يبررس«با عنوان )، در تحقيقي ١٣٩٧زاده ( حسين و يرسپاسيم     

 :يكاركنان (مطالعـه مـورد   ينقش توانمندساز بر ديبا تاك يمشتر تيرضا دانش بر تيريمد

 تيريمـد  ابعـاد توانمندسـاز  به اين نتيجـه رسـيدند كـه    » تهران) نيبانك قوام يادارات مركز

 ري، تـاث يانسـان  يروين اطلاعات و ژيتكنولو ،يسازمان ساختار ،يدانش شامل فرهنگ سازمان

 رياز تــاث زيــكاركنــان ن يتوانمندســاز و داشــتهكاركنــان  يتوانمندســاز بــر يمثبتــ و ميمســتق

   .باشد ميبرخوردار  يمشتر تيرضا بر يمثبت و دار معني

 ، نيز تحقيقـي بـا عنـوان   )١٣٩٧(فرهاديان  و نصرابادي مزروعي شول، دروازه، صادقي

 مـورد ( انسـاني  منـابع  سـاختاري  توانمندسازي در دانش مديريت فرايندي هاي قابليت نقش«

 و مثبـت  تـأثير  از حـاكي  پـژوهش  انجـام دادنـد كـه نتـايج     )طباطبائي علامه دانشگاه: مطالعه

 قابليـت  بيشـتر  دانـش  كـاربرد  بـوده و  انسـاني  منـابع  توانمندسـازي  بر دانش مديريت معنادار

  .دهد مي قرار تأثير تحت را انساني منابع ساختاري توانمندسازي

 بـا  سـازماني  عملكـرد  بـر  دانـش  مديريت تأثير بررسي )، در١٣٩٦همكاران ( و كفچه 

 مـديريت  اسـتراتژي  دادنـد كـه   انساني نشان منابع استراتژيك اقدامات ميانجي نقش به توجه

 اقـدامات  از اسـتفاده  و سـازماني بـوده   عملكـرد  بـر  مثبتـي  اثـر  داراي كلـي  حالـت  در دانش

  . گردد مي اثر ضريب افزايش موجب ميانجي متغير به عنوان انساني منابع استراتژيك

 گاز شركت ملي كاركنان مشتري ارتباط با مديريت ميزان )، در بررسي١٣٩٣جواني (

و  مشـتري  در سازمان به اين مهم رسيدند كـه رضـايت   دانش رهبري هاي شيوه با آن رابطه و

 دارنـد،  رابطـه معنـادار   ايـران،  گاز ملي در شركت دانش رهبري هاي شيوه با ها هزينه كاهش

  .است متفاوت آنها در ميزان رابطه هرچند

 و كاركنـان  شـغلي  توانمندسـازي  بـين  رابطـه  بررسي در ،)١٣٩٣(يدالهي  و نژاد ايران 
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   يكلجاه يماهر ميابراه/يسراب يلعل ريام/يبلال پناه

 كرمـان  اسـتان  سـپه  بانـك  شـعب  ١)كمرون و وتن مدل براساس( مشتري با ارتباط مديريت

 بـا  ارتبـاط  مـديريت  بـا  معنـاداري  و مثبـت  ارتباط كاركنان شغلي توانمندسازي دريافتند كه

 )،١٣٩٣كلانتـري (  .دارد رفسـنجان  و سـيرجان  كرمان، شهرهاي سپه بانك شعب در مشتري

 ارتبـاط بـا   مـديريت  با رابطه را سازماني بيشترين درون دانش منابع نشان داد كه پژوهشي در

  دارد.  مخابرات شركت مشتري

هـاي   )، دريافتند كه رابطه معناداري بين تمـام جنبـه  ٢٠١٣(صادقي بروجردي و حسني 

  مديريت دانش و ابعاد توانمندسازي كارمندان وجود دارد. 

 بـين  و معنـاداري  مثبت ارتباط كه داد نشان )،٢٠١٦( اسماعيلي شيخ و حسني پژوهش

 توانمنـدي  هـاي  جنبـه  دانـش،  مديريت. دارد وجود كاركنان توانمندسازي و دانش مديريت

    .كند مي بيني پيش را عالي آموزش مؤسسات كاركنان

 مـديريت  تقويـت  در دانـش  مـديريت  نقـش  بررسـي  در )،٢٠١٥( ٢همكـاران  و مورنو

 دانـش  مـديريت  كه دريافتند بازاريابي در نوآوري كاتاليزور يك عنوان به مشتري با ارتباط

 سـاختاري،  ابعاد در بازاريابي در نوآوري كاتاليزور عنوان به دانش كاربرد و تسهيم در ابعاد

   .است داشته نقش مشتري با ارتباط مديريت با اي رسانه و فناوري

 محـور  دانـش  فرآينـدهاي  با مشتري با ارتباط مديريت رابطه بررسي در )،٢٠١٥( ٣بنيتز

 فرآينـدهاي  بـا  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـديريت  پي بـرد كـه   آمريكا بزرگ صنعتي هاي شركت

    .دارد معناداري رابطه سازمان محور دانش

ــايج ــق نت ــيني شــاه تحقي ــري و حس ــا )،٢٠١٥( پي ــوان ب ــش« عن ــديريت نق ــش م  در دان

 كـه  داد نشـان  »غربـي  آذربايجـان  استان پرورش و آموزش كل اداره كاركنان توانمندسازي

   .دارد وجود دانش مديريت و كاركنان توانمندسازي ابعاد بين مثبتي و دار معني ارتباط

ــاهي ــاني و كلاج ــد  )،٢٠١٥( جه ــز دريافتن ــه ني ــاربرد ك ــش ك ــاثير دان ــي ت  روي مثبت

 روي داري معنـي  تـاثير  دانـش  حفـظ  و آن تسهيم و دانش ايجاد ابعاد اما دارد، توانمندسازي

   .ندارد توانمندسازي
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  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
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 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

 مـديريت  و دانـش  مـديريت  كـه  نشـان داد  )،٢٠١٤( ١بوبـك  و نتايج پژوهش هاروت

 توانمندسازي افزايش سبب و است بازار مشكل دوره در رقابتي مزيت به عنوان انساني منابع

   .گردد مي كاركنان

 بـين  داري معنـي  رابطـه  كـه  دادنـد  نشـان  پژوهشي در )،٢٠١٤همكاران ( و پيكار روان

 يـادگيري  دانـش،  و مـديريت  كاركنـان  توانمندسـازي  سازماني، يادگيري و دانش مديريت

  .دارد وجود كاركنان توانمندسازي و سازماني

با بررسي مباني نظري و تحقيقات انجـام شـده، مـدل مفهـومي ايـن تحقيـق بـه شـرح          

 ارائـه  نظـري،  چـارچوب  كاركردهـاي  تـرين  مهم از ترسيم شده است. يكي ١نمودار شماره 

 ،١نمــودار شــماره در). ١٦٣ ، ص١٣٨٦ خــاكي،( اســت تحقيــق مســئله بــا مــرتبط متغيرهــاي

 متغيـر  نقـش  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مديريت سازي پياده و مستقل متغير به عنوان دانش مديريت

ميانجي بـين   متغير عنوان به كاركنان توانمندسازي متغير از همچنين كند و را ايفاء مي وابسته

   است. شده استفاده دو متغير

  متغيير مستقل      ميانجي متغير   متغيير وابسته

  تحقيق مفهومي مدل .١ نمودار

                                                                                                                   
3. Horvat & Bobek 

  توانمندسازي كاركنان:

  موثر بودن احساس -

انتخاب و مشاركت در  حق -

  گيري تصميم

  داري معني -

 احساس شايستگي -

  :مديريت ارتباط با مشتري

  كليدي مشتري بر تمركز -

با مشتري  ارتباط مديريت -

  سازمان

  دانش مديريت -

 مشتري با ارتباط مديريت -

 محور تكنولوژي

  :مديريت دانش

  دانش خلق -

  دانش حفظ -

  دانش انتقال تبديل و -

 دانش بكارگيري -
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  هاي تحقيقفرضيهاهداف و 
    اهداف اصلي

  ،كاركنان يدانش بر توانمندساز تيريمد ريتأث بررسي .١

  ي،ارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيكاركنان بر پ يتوانمندساز ريتأث بررسي .٢

دانــش و  تيريكاركنــان بــر مــد يتوانمندســاز يگــر يانجيــنقــش م ريتــأثبررســي  .٣

 .جانيدر اداره كل راه آهن آذربا يارتباط با مشتر تيريمد يساز ادهيپ

    ياهداف فرع

  ،كاركنان يخلق دانش بر توانمندساز ريتاثبررسي  .١

  ،كاركنان يحفظ دانش بر توانمندساز ريتاث بررسي .٢

 ،كاركنان يو انتقال دانش بر توانمندساز ليتبد ريتاث بررسي .٣

  ،كاركنان يدانش بر توانمندساز يريبكارگ ريتاث بررسي .٤

  ي،ارتباط با مشتر يساز ادهيپ تيريبر مد يمعنادار و يستگيشا ريتاثبررسي  .٥

  ي،ارتباط با مشتر يساز ادهيپ تيريبودن كاركنان بر مد احساس موثر ريتاثبررسي  .٦

  ي،شترارتباط با م يساز ادهيپ تيريكاركنان بر مد يحق انتخاب و خودمختار ريتاث .٧

 يارتبـاط بـا مشـتر    يساز ادهيپ تيريكاركنان بر مد يريگ ميمشاركت در تصم ريتاث .٨

  .جانيدر اداره كل راه آهن آذربا

بواسـطه   يارتباط با مشـتر  تيريدانش و مد تيريو نقش متقابل مد تيامروزه اهم     

و  نهيش ـيمشهود است. براسـاس پ  يكاركنان، در مطالعات سازمان يمستمر توانمندساز ياجرا

 ارائه شده است: يو فرع ياصل يها هيدر قالب فرض ريز اتيفرض ،يمدل مفهوم

    اصلي هاي فرضيه

  .دارد تأثير كاركنان توانمندسازي بر دانش مديريت -١

  .تأثير دارد با مشتري ارتباط مديريت سازي بر پياده كاركنان توانمندسازي -٢

 ارتبـاط  مديريت سازي پياده و دانش مديريت بين رابطه در كاركنان توانمندسازي -٣

 .  كند مي ايفاء گري ميانجي نقش مشتري با
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   فرعي هاي هفرضي

  . دارد تاثير كاركنان توانمندسازي بر دانش خلق -١

  .دارد تاثير كاركنان توانمندسازي بر دانش حفظ -٢

  .دارد تاثير كاركنان توانمندسازي بر دانش انتقال و تبديل -٣

  .دارد تاثير كاركنان توانمندسازي بر دانش بكارگيري -٤

  .دارد تاثير مشتري با ارتباط سازي پياده بر مديريت معناداري و شايستگي -٥

  .دارد تاثير با مشتري ارتباط سازي پياده بر مديريت كاركنان موثر بودن احساس -٦

 تـاثير  با مشتري ارتباط سازي پياده بر مديريت كاركنان و خودمختاري انتخاب حق -٧

  .دارد

تـاثير   با مشـتري  ارتباط سازي پياده بر مديريت كاركنان گيري در تصميم مشاركت -٨

 .دارد

    شناسي روش

 گـردآوري  روش انجـام تحقيـق و    نظـر  تحقيق حاضر به لحاظ هدف، كـاربردي و از 

 باشد. جامعه آماري پژوهش مديران و كاركنـان  توصيفي و از نوع همبستگي مي اطلاعات،

باشـند. روش   مـي  نفـر  ٢٠٣ل راه آهـن آذربايجـان بـوده كـه تعـداد آن در حـدود       اداره ك ـ

١كـوكران  فرمـول  با اسـتفاده از  نمونه كل ساده بوده و تعداد تصادفيگيري  نمونه
 نفـر  ١٣١ 

هـا،   محقق ساخته بود كـه بعـد از مطالعـه مـدل    پرسشنامه  اين تحقيقابزار اصلي بدست آمد. 

 ٢هـاي پاتريـك   در اين تحقيق از مولفـه  دانش سنجش مديريتادبيات و پيشينه تحقيق، براي 

دانـش، حفـظ    بعـد: خلـق   استفاده شد. پرسشـنامه مـذكور شـامل چهـار     )٢٠٠٩( همكاران و

. )١٣٩٣جنـاقرد،   يفتح ـسوال بود ( ٣٨دانش و نيز  دانش و بكارگيري انتقال و دانش، تبديل

 )٢٠٠٥( همكـاران  و ٣هاي سـين  صاز شاخ مشتري با ارتباط سازي مديريت براي تعيين پياده

                                                                                                                   
1 Cochran 
2 Patrick 
3 Sean 
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 ارتباط مديريت كليدي، مشتري بر (تمركز مؤلفه ٤استفاده شده است كه اين پرسشنامه داراي 

سـوال   ١٨محـور) و   تكنولـوژي  مشـتري  با ارتباط مديريت دانش، مديريت سازمان، مشتري با

هاي  طريق مولفه كاركنان از . در نهايت، توانمندسازي)١٣٩٠، گانربازي و حجاز ،سرمد( بود

انتخـاب و مشـاركت در    مولفـه مـوثر بـودن، حـق     ٤سنجيده شد كـه داراي  ) ١٩٩٥( ١اسپريتزر

از  پرسشـنامه  سوال بود. براي بررسي روايي ١٢شايستگي و  داري، احساس گيري، معني تصميم

اسـتفاده شـد كـه بارهـاي عـاملي       ٢و تحليل عاملي تاييدي در نرم افـزار ليـزرل   متخصصان نظر

ها نشان دهنـده تاييـد روايـي پرسشـنامه تحقيـق بـود. بـراي بررسـي          داري عامل غيرها و معنيمت

استفاده گرديـد و چـون ايـن ضـريب بـراي متغيرهـاي        ٣آلفاي كرونباخ از ضريب ابزار پايايي

    باشد. بود، بيانگر پايايي قابل قبول ابزار مورد استفاده مي ٧/٠اصلي تحقيق بالاي 

 دهد.   كرونباخ را نشان مي ضرايب آلفاي ٢جدول 

  . ضريب آلفاي كرونباخ براي بررسي پايايي ابزار تحقيق٢جدول 
  آلفاي كرونباخ  مقياس متغير  متغير  رديف

  ٨٨/٠  اي رتبه مديريت دانش  ١

  ٩١/٠  اي رتبه مديريت ارتباط با مشتري  ٢

  ٨٨/٠  اي رتبه توانمندسازي كاركنان  ٣

   ها يافته

هاي آمـار   دهندگان از شاخص هاي عمومي پاسخ توصيف ويژگيدر اين تحقيق براي 

نفـر را   ٢١نفـر را مـردان و    ١١٠كننـده،   نفر شـركت  ١٣١توصيفي استفاده شده است. از بين 

  دادند. زنان تشكيل مي

دهنـدگان فـوق    نفر از پاسخ ١٤نفر داراي مدرك ديپلم،  ٢١از نظر متغير تحصيلات،  

نفـر از افـراد داراي مـدرك بـالاتر از      ٣٣مـدرك ليسـانس و    نفـر از افـراد داراي   ٦٣ديپلم، 

  كارشناسي بودند.

                                                                                                                   
1 Spreitzer  
2 Lisrel 
3 Cronbach's alpha coefficients 
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نفـر از   ١٤سال سابقه كـار داشـتند،    ٥نفر از افراد كمتر از  ٢١از نظر متغير سابقه كار،  

نفر  ٣٤سال شامل  ١٥تا  ١١سال سابقه كار بودند. افراد داراي سابقه كار  ١٠تا  ٦افراد داراي 

  نفر بودند. ٦٢سال سابقه داشتند،  ١٥بيش از بودند، افرادي كه 

 ١اسـميرنوف  -كولموگـوروف   آزمـون  متغيرهاي تحقيق از بودن نرمال بررسي براي 

هـا صـورت    استفاده گرديد، زيـرا قبـل از هرگونـه آزمـوني كـه بـا فـرض نرمـال بـودن داده         

هـا،   نرمال بودن دادهها اطمينان حاصل شود. هنگام بررسي  گيرد، بايد از نرمال بودن داده مي

شـود. براسـاس    % آزمون مي٥ها نرمال است، در سطح خطاي  فرض صفر مبتني بر اينكه داده

بدسـت آمـده اسـت.     ٠.٠٥تـر از   نتايج بدست آمده در تمامي موارد مقدار معناداري بزرگ

ريـك و  هاي پارامت توان از آزمون هاي هر يك از ابعاد، نرمال بوده و مي بنابراين، توزيع داده

  تحليل عامل تأييدي استفاده نمود.

  بررسي برازش مدل تحقيق
با توجه به كاربرد معادلات ساختاري، در تحقيق حاضر ابتدا ارتباط بين متغيرهـاي       

برآورد شد، در حقيقت با اين كـار بـه طـور همزمـان، كليـه ضـرايب        ٣با ضريب بتا ٢مكنون

معنـاداري ضـريب بتـا و معـادلات       t ه از تسترگرسيون چندگانه محاسبه و سپس با استفاد

يابي معـادلات   ساختاري بين متغيرها به دست آمد. قبل از انجام تجزيه و تحليل نهايي و مدل

هاي برازندگي مدل توسـط نـرم افـزار ليـرزل محاسـبه شـد و ميـزان         ساختاري، ابتدا شاخص

 ٣خص گرديـد. جـدول   هنجارشده مش برازندگي برازندگي مدل با استفاده از تست شاخص

  دهد. هاي برازش مدل تحقيق را نشان مي شاخص

دهد مدل پژوهش از بـرازش مناسـبي    ، نشان مي٣نتايج برازش مدل ساختاري در جدول 

، RMSEAخوب بودن برازش مدل در ايـن تحقيـق عبارتنـد از:     هاي برخوردار است. شاخص

GFI، AGFI ،IFI ،CFI و NFI شــاخص . اســت شــده گــزارش ٢ جــدول در كــهRMSEA ،

                                                                                                                   
1 Kolmogorov - Smirnov 
2 Present variables 
3 Beta coefficient 
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خطاهاي مـدل اسـت و ايـن شـاخص براسـاس خطاهـاي مـدل         مجذورات ميانگين همان ريشه

باشـد، خيلـي خـوب اسـت.      ٠.٥باشد، قابل قبول است، اگر زيـر   ٠.٨شود و اگر زير  ساخته مي

 و داشـته  قـرار  قبـول  مـورد  دامنـه  در مـذكور  هاي شاخص كليه شود مي ملاحظه همان طور كه

 و GFI، AGFI، IFI، CFIهمچنـين اگـر مقـادير     .است تحقيق مدل برازش صحت دهنده نشان

NFI   گيري از برازش خوبي برخوردار است. باشند، مدل اندازه ٩/٠بالاتر از 

  هاي برازش مدل تحقيق . شاخص٣جدول 
  نتيجه  مقدار بدست آمده  مقدار مجاز  شاخص  معيارهاي برازش مدل  رديف

  تاييد مدل  ٩٥/٠  <٩/٠ NFI  شاخص برازندگي هنجارشده  ١

  مدل دييتا  ٩١/٠  <٩/٠  GFI  شاخص نيكويي برازش  ٢

  تاييد مدل  ٩٨/٠  <٩/٠  IFI  شاخص برازندگي فزاينده  ٣

  تاييد مدل  ٩٨/٠  <٩/٠  CFI  ايشاخص برازش مقايسه  ٤

  تاييد مدل  ٠٧/٠  >٠٨/٠  RMSEA  ريشه ميانگين مجذورات تقريب  ٥

  بررسي فرضيات تحقيق و نتايج آزمون معادلات ساختاري  
در اين تحقيق براي بررسي فرضـيات و روابـط بـين متغيرهـا، از روش تحليـل مسـير و       

آزمون معادلات ساختاري استفاده گرديد. در ايـن روش، روابـط مفـروض ميـان متغيرهـاي      

ن روابـط، ضـرايب   پنهان يا اصـلي در مـدل مشـخص شـده و از طريـق تأييـد و برقـراري اي ـ       

استاندارد شده رگرسيون يـا همـان ضـرايب مسـير و در انتهـاي هـر معادلـه نيـز جملـه خطـا           

شـود. خروجـي ليـزرل بـراي معـادلات سـاختاري در تحقيـق حاضـر در حالـت           محاسبه مي

سـازي   تاثير مـديريت دانـش بـر پيـاده     ٣و  ٢استاندارد شده به صورت زير است. نمودارهاي 

مشــتري بــا نقــش ميــانجي توانمندســازي كاركنــان در حالــت ضــرايب  مــديريت ارتبــاط بــا

  دهد. داري را نشان مي استاندارد و در حالت معني
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تحقيق(ضرايب  متغيرهاي عاملي بار .٢ نمودار
  استاندارد)

تحقيق(حالت  متغيرهاي t مقادير .٣ نمودار
  داري) معني

  ها يافته
 آهـن  راه كـل  اداره كاركنـان  توانمندسازي بر دانش مديريت ها نشان داد كه يافته     

 t و عامـل  بـار  مقـادير  از مـذكور  فرضـيه  بررسي براي. دارد تاثير مثبت و مستقيم آذربايجان

 شـود  مي مشاهده فوق هاي در جدول طور كه همان. شد استفاده ٣ و ٢ نمودارهاي در مندرج

 بـا  برابـر ) عـاملي  بـار (كاركنـان   توانمندسـازي  بـر  دانش مديريت مستقيم اثرگذاري ضريب

 اسـت.  ٢ از تـر  بـزرگ  و ٣٧/٥ با برابر رابطه اين داري معني ضريب مقدار چون بوده و ٨٨/٠

    .فرضيه اول مورد تاييد است كه گرفت نتيجه توان مي بنابراين،

 سـازي  پيـاده  مـديريت  بـر  كاركنـان  فرضيه ديگر پژوهش اين بـود كـه توانمندسـازي   

 مســتقيم اثرگــذاري ضــريب هــا حــاكي اســت كــه اســت. يافتــه اثرگــذار مشــتريان ارتبــاط

 ٩١/٠ بـا  برابـر ) عـاملي  بـار ( مشتريان با ارتباط مديريت سازي پياده بر كاركنان توانمندسازي

 اسـت،  ٢ از تـر  بـزرگ  و  ٢٤/٤ بـا  برابـر  رابطـه  ايـن  داري معنـي  ضـريب  مقدار چون بوده و

  باشد.   فرضيه دوم نيز مورد تاييد مي كه گرفت نتيجه توان مي بنابراين،

براي بررسي فرضيه سوم تحقيق بايستي ضريب بـار عـاملي رابطـه مـديريت دانـش بـر       

توانمندسازي كاركنان و ضريب بار عاملي رابطه بـين توانمندسـازي كاركنـان بـر مـديريت      

ريت دانـش  سازي ارتباط مشتريان را با همديگر ضرب كرد، تا اثر غيرمستقيم متغير مدي پياده

گري متغير توانمندسازي كاركنان به دسـت   سازي ارتباط مشتريان با واسطه بر مديريت پياده
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بـوده و   ٨٨/٠آيد. ضريب بار عاملي رابطه بـين مـديريت دانـش بـا توانمندسـازي كاركنـان       

سـازي رابطـه مشـتريان     ضريب بار عاملي رابطه بين توانمندسازي كاركنان با مـديريت پيـاده  

دهد دانش مديريت  آيد كه نشان مي بدست مي ٨/٠باشد و از ضرب اين دو مقدار  مي ٩١/٠

سازي ارتباط مشتريان تـاثير   تواند به واسطه متغير توانمندسازي كاركنان بر مديريت پياده مي

سـازي   تواند اثر مديريت دانش بر مديريت پياده بگذارد. بنابراين، توانمندسازي كاركنان مي

  تقويت كند.ارتباط مشتري را 

هاي فرعي تحقيق از رگرسيون خطي استفاده شـد.   به منظور تجزيه و تحليل فرضيه     

هـاي  متغير ديگر، پـس از بررسـي شـاخص    هاي يك متغير بر جهت بررسي ميزان تاثير مولفه

  آمده است، مدل برازش يافته ارائه شد. ٤كفايت مدل كه در جدول

  فرعي تحقيق هاي رگرسيوني آزمون فرضيهمقادير آماره مدل  خلاصه .٤ جدول

  مولفه
ضريب 

  همبستگي
ضريب 
  تعيين

ضريب تعيين 
  تعديلي

انحراف استاندارد 
  تخمين زده شده

دوربين 
  واتسون

  ٥١/١  ٥٦٠٣/٠  ٢٣١/٠  ٢٣٦/٠  ٤٨٦/٠ a  خلق دانش

  ٥٠٨/١  ٥٨٩٥/٠  ١٤٨/٠  ١٥٥/٠  ٣٩٣/٠ a  حفظ دانش

تبديل و انتقال 

  دانش
a ٥٦٨/١  ٥٦٦/٠  ٢١٤/٠  ٢٢٠/٠  ٤٦٩/٠  

  ٥٤٣/١  ٥٨٥٦/٠  ١٥٩/٠  ١٦٦/٠  ٤٠٧/٠ a  بكارگيري دانش

شايستگي و 

  معناداري
a ٠٧٩/٢  ٥٥٣٥/٠  ١٧٩/٠  ١٨٥/٠  ٤٣١/٠  

  ٨٩٧/١  ٥٥٦٤/٠  ١٧١٩/٠  ١٧٧/٠  ٤٢١/٠ a  احساس موثر بودن

حق انتخاب و 

  خودمختاري
a ١٨٢/٢  ٥٥٤٦/٠  ١٧٦/٠  ١٨٢/٠  ٤٢٧/٠  

مشاركت در 

  گيري تصميم
a ٩٩/١  ٥٥٤٦/٠  ١٧٣/٠  ١٧٩/٠  ٤٢٣/٠  

بـوده و بـين    ٥١/١ ١هـاي دوربـين واتسـون    ، چون مقادير عددي آماره٤با توجه به جدول

                                                                                                                   
1 Watso 



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ٧٠ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

گيـريم. بـا بررسـي    ها را نتيجه مي قرار دارد، در نتيجه استقلال مولفه ٥/٢و  ٥/١مقدار استاندارد 

ن بـه دسـت   و محاسبه ضرايب همبستگي بين متغير مستقل و وابسته و مقادير عددي ضريب تبيي

  هاي مطرح در فرضيات هشتگانه، رابطه وجود دارد.   دهند كه بين مولفهآمده نشان مي

 تحقيق هاي فرعي فرضيه رگرسيوني مدل واريانس خلاصه نتايج تحليل .٥ جدول

  مدل
مجموع 
  مربعات

درجه 
  آزادي

ميانگين 
  مربعات

F بين داري/ پيش سطح معني  

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٥٤٢/١٢  

٥٠٣/٤٠  

٠٤٥/٥٣  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٥٤٢/١٢  

٣١٤/٠  
٩٤٥/٣٩  a خلق دانش -٠٠٠/٠  

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٢٠٧/٨  

٨٣٨/٤٤  

٠٤٥/٥٣  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٢٠٧/٨  

٣٤٨/٠  
٦١١/٢٣  a حفظ دانش -٠٠٠/٠  

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٦٤٦/١١  

٣٩٩/٤١  

٠٤٥/٥٣  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٦٤٦/١١  

٣٢١/٠  
٢٩١/٣٦  a و انتقال دانش ليتبد -٠٠٠/٠  

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٧٩٧/٨  

٢٤٨٤٤  

٠٤٥/٥٣  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٧٩٧/٨  

٣٤٣/٠  
٦٤٦/٢٥  a دانش يريبكارگ -٠٠٠/٠  

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٠٠٢/٩  

٥٢٨/٣٩  

٥٣٠/٤٨  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٠٠٢/٩  

٣٠٦/٠  
٣٧٩/٢٩  a يو معنادار يستگيشا -٠٠٠/٠ 

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٥٩١/٨  

٩٣٩/٣٩  

٥٣٠/٤٨  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٥٩١/٨  

٣١٠/٠  
٧٤٨/٢٧  

a بودن  احساس موثر -٠٠٠/٠

  كاركنان

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٨٣٩/٨  

٦٩١/٣٩  

٥٣٠/٤٨  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٨٣٩/٨  

٣٠٨/٠  
٧٢٩/٢٨  

a حق انتخاب و  -٠٠٠/٠

  يخودمختار

  رگرسيون

  باقيمانده

  كل

٦٩٩/٨  

٨٣١/٣٩  

٥٣٠/٤٨  

١  

١٢٩  

١٣٠  

٦٩٩/٨  

٣٠٩/٠  
١٧٣/٢٨  

a مشاركت در  -٠٠٠/٠

  يريگ ميتصم



  
 
 

 

 يانجيدانش با نقش م تيريبر مد يارتباط با مشتر تيريمد ريتأث يبررس
 كاركنان يتوانمندساز

٧١ 

   يكلجاه يماهر ميابراه/يسراب يلعل ريام/يبلال پناه

ي فرعـي را نشـان   هـا  هيفرض ـ يونيمـدل رگرس ـ  انسيوار ليتحل جينتا، كه ٥در جدول 

هـا نشـان از    باشد، لـذا، مـدل  مي ٠٥/٠تر از داري همگي كمچون ميزان سطح معني دهد، مي

% دارد. از اين رو ضروري است به منظـور شناسـايي و   ٩٩دار بودن رگرسيون در سطح معني

بـه شـرح    قي ـتحق يفرع يها هيفرض يبرايون تبيين ضرايب رگرسيون، جدول ضرايب رگرس

  زير عنوان گردد.

  تحقيق هاي فرعي فرضيه براي رگرسيون . خلاصه مقادير ضرايب٦ جدول

 مدل

  ضرايب
 استاندارد نشده رگرسيوني

ضرايب استاندارد 
آماره  شده

 tآزمون 

سطح 
برآورد پارامترهاي  داري معني

 مدل

برآورد انحراف 

 استاندارد
 بتا

 از مبدأ (مقدار ثابت)عرض 

  خلق دانش

٣١٦/٢  

٣٢٦/٠ 

١٥٩/٠  

٠٥٢/٠ 
٤٨٦/٠ 

٥٣٥/١٤  

٣٢٠/٦ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

  حفظ دانش

٦٩٦/١  

٤٧٥/٠ 

٣٢٩/٠  

٠٩٨/٠ 
٣٩٣/٠ 

١٥٥/٥  

٨٥٩/٤ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

  تبديل و انتقال دانش

٩٦٢/١  

٤٦٠/٠ 

٢٣٣/٠  

٠٧٦/٠ 
٤٦٩/٠ 

٧٨٤/٨  

٠٢٤/٦ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

  بكارگيري دانش

١٧٦/٢  

٣٨٧/٠ 

٢٣٣/٠  

٠٧٦/٠ 
٤٠٧/٠ 

٧٥٥/٩  

٠٦٤/٥ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

  يو معنادار يستگيشا

١٤٢/٢  

٢٨٣/٠ 

١٧٠/٠  

٠٥٢/٠ 
٤٣١/٠ 

٥٩٩/١٢  

٤٢٠/٥ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

  موثر بودن كاركنان

٩٣٧/١  

٣٣٦/٠ 

٢١٢/٠  

٠٦٤/٠ 
٤٢١/٠ 

١٢/٩  

٢٦٨/٥ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

 يحق انتخاب و خودمختار

  كاركنان

٩٣٥/١  

٣٤٠/٠ 

٢٠٩/٠  

٠٦٣/٠ 
٤٢٧/٠ 

٢٤/٩  

٣٦٠/٥ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 عرض از مبدأ (مقدار ثابت)

 يريگ ميمشاركت در تصم

  كاركنان

٠١٢/٢  

٢٨٨/٠ 

١٩٧/٠  

٠٥٤/٠ 
٤٢٣/٠ 

٢١١/١٠  

٣٠٨/٥ 

٠٠٠/٠  

٠٠٠/٠ 

 - ٤٦٩/٠ - ٤٠٧/٠ - ٤٣١/٠ - ٤٢١/٠ - ٣٩٣/٠ - ٤٨٦/٠با توجه بـه بتاهـاي حاصـله (   

هاي متغير مستقل بـر   دار مولفه توان به ترتيب تاثيرگذاري مثبت و معني) مي٤٢٣/٠ - ٤٢٧/٠



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ٧٢ 

 ١٨ ياپيره پ، شما١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

هاي فرعي فوق مورد  هاي متغير ميانجي بر متغير وابسته را در فرضيه متغير ميانجي و نيز مولفه

 تاييد قرار داد. 

  گيري  نتيجه
 بـوده و  رقابتي مزيت كسب در مهم از عوامل دانش مديريت امروز، رقابتي محيط در

 راهبـرد . باشـند  داشته بسياري توجه آن حفظ و مشتري به بايد ها شركت آن، به رسيدن براي

 ناپـذير  اجتنـاب  و ضـروري  امـري  بـازار  در هـا  شـركت  بقاي براي مشتري با ارتباط مديريت

 بـر  كاركنـان  توانمندسـازي  واسطه به دانش مديريت نتايج تحقيق حاضر نشان داد كه. است

 بـا  پـژوهش  ايـن  از حاصـل  و نتـايج  داشته تاثير مثبت مشتريان با ارتباط سازي پياده مديريت

ــاي ــق جنت ــري ،)١٣٩٣( جــواني تحقي ــز ،)١٣٩٣( كلانت  شــول، دروازه، ، صــادقي)٢٠١٥( بنيت

بــوده و تــاثير مثبــت مــديريت دانــش بــر  ســو ) هــم١٣٩٧( فرهاديــان و نصــرآبادي مزروعــي

 و توانمندسازي كاركنان را مورد تاييـد قـرار داد. چنانچـه ايـن امـر بـا نتـايج تحقيـق كفچـه         

 ، كلاجـاهي )٢٠١٦( اسماعيلي شيخ و حسني )،٢٠١٥( و پيري حسيني )، شاه١٣٩٦همكاران(

) و ٢٠١٣)، صـادقي بروجـردي و حسـني (   ٢٠١٤( همكاران و پيكار )، روان٢٠١٥( جهاني و

چگونـه از   ها بايد بياموزنـد كـه   امروزه شركتراستا است.  ) نيز هم٢٠١٥( مورنو و همكاران

بـر ايـن اسـاس    كت كننـد.  تمركز بر توليد محصول به سمت تمركز بر مالكيت مشتريان حر

طبـق نتـايج    .يكي از اركان اصلي جذب و حفظ مشتريان، كاركنان شايسته و توانمند هستند

سازي مديريت ارتباط با مشـتريان تـاثير    حاصل از اين تحقيق توانمندسازي كاركنان بر پياده

) ١٣٩٣ي(نـژاد و يـداله   و ايـران ) ١٣٩٧( زاده حسـين  و دارد كه با نتيجه تحقيقات ميرسپاسـي 

سـازي دانـش دومـين عنصـر مـورد نيـاز مـديريت        سو است. بر اساس اين پژوهش ذخيره هم

يافته، امكان جستجو و دسترسي سريع اطلاعات، سازي سازماندانش است كه قابليت ذخيره

-بايست دانـش  نمايد. بدين منظور مي براي كارمندان ديگر و تسهيم موثر دانش را فراهم مي

 ني براي استفاده همه كاركنان ذخيره شود.هاي لازم به آسا



  
 
 

 

 يانجيدانش با نقش م تيريبر مد يارتباط با مشتر تيريمد ريتأث يبررس
 كاركنان يتوانمندساز

٧٣ 

   يكلجاه يماهر ميابراه/يسراب يلعل ريام/يبلال پناه

  پيشنهادها
 آن بـر  مـوثر  متغيرهـاي  و دانش مديريت خلق سازمان ضمن شود مديران پيشنهاد مي

 دانـش  سازيتركيب بر كمتر و دانش سازي اجتماعي و سازيسازي، برونيدروني بر بيشتر

منظـور تسـهيم و انتقـال     اي تخصصي با عنوان مديريت دانش به نمايند. تشكيل كميته تمركز

هـاي سـازمان و انتقـال آن بـه كاركنـان غيرقابـل اجتنـاب بـوده و         دانش متناسب با نيازمندي

 توانمندسـازي كاركنـان را   در سـنجي علـم  معيارهـاي  اقدامات لازم در راسـتاي اسـتفاده از  

تمهيدات گيرند.  كار در سازمان به را آن مثبت نتايج و انجام خود تحقيقات سازماني ضمن

سـازي دانــش و ثبـت وقـايع مهـم سـازماني بــويژه      لازم در سـازمان پيرامـون فرآينـد ذخيـره    

سـازي سـازمان   هـاي گذشـته سـازمان در خصـوص سـالم      ها و موفقيت مستندسازي شكست

هاي  گيري هاي فعلي و افزايش مشاركت كاركنان در تصميم انديشيده شود. حفظ توانمندي

يه فردي و سازماني آنان در راستاي مديريت ارتباط و جلـب  سازماني صورت پذيرد تا روح

 هـايي كـه موجـب افـزايش كنتـرل و نفـوذ و تـاثير        رضايت مشتريان ارتقاء يابـد. بـه فعاليـت   

اهميـت لازم مبـذول شـود.     افتـد،  مـي  كاريشـان اتفـاق   در واحـد  كاركنان بر آنچه چشمگير

 لازم براي دادن فرصت قابل قبول، عمل آزادي كار، تسهيل انجام كاربرد راهكارهايي براي

باشـد. بـراي    بـا اهميـت   انتخاب نوع و نحوه انجام و معناداري كار كاركنان تـا عملكردشـان  

افزايش تاثيرات متقابل مديريت دانش و ارتباط با مشتريان بواسـطه توانمندسـازي كاركنـان    

 و كليـدي  مشـتريان  بـا هاي نوين و برقـراري ارتباطـات منطقـي     استفاده از فناوري توان با مي

لازم در نحوه ارائه خدمات و افزايش جلب رضايت آنان  نيازسنجي مستمر از آنان، تغييرات

تـا   مبذول را نمايند توجه لازم نيازهاي كاركنان به بايست تحصيل نمود. مديران سازمان مي

   ضمن ارتقاء انگيزه كاري، توانمندسازي را به صورت عملي در آنان نهادينه كنند.

   



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ٧٤ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

  منابع 
 صـنعتي  منطقـه  مـديران  آفرينـي  دانـش  و بازاريابي هاي نوآوري رابطه بررسي). ١٣٩٤(ل.  افراشـته،  .١

  طباطبايي. علامه دانشگاه ارشد. تهران: كارشناسي نامه پايان قم. استان

 با ارتباط مديريت و كاركنان شغلي توانمندسازي بين رابطه بررسي). ١٣٩٣نژاد، ن.؛ يـداللهي، م. (  ايران .٢

 پويـايي  ملـي  كنفـرانس  دومـين  در: كرمـان.  استان سپه بانك شعب) كمرون و وتن مدل براساس( مشتري

 مالي. مديريت و اقتصادي توسعه مديريت،

 نـژاد  ايـران  مهـدي  ترجمـه  كاركنـان.  تواناسـازي  مـديريت ). ١٣٩٥. (آ رانـدولف،  و. ج كـارلوس،  و. ك بلانچارد، .٣

  .مديران نشر پاريزي. تهران:

 بـا  ارتبـاط  مـديريت  موفقيـت  در دانـش  مديريت ). تأثير١٣٩٤مقدم، ش. ( م.؛ صالحي كودهي، م.؛ واقف فرد، تقوي .٤

  .٧٧ - ٩٥ ):٢١(٣ اطلاعات، فناوري مديريت مطالعاتسازماني.  عوامل اي واسطه اثرات گرفتن نظر در مشتري با

 يعوامل مؤثر بـر توانمندسـاز   يساز و مدل ييشناسا). ١٣٩٦( ي.محب زادگان،  .؛پور، ا حسن م.؛ ،يالوان .؛ر ،يجلال .٥

  .١٤-٢٩): ٧(٤، ييايآموزش علوم در .رانيمد

 بـا  آن رابطه و گاز ملي شركت كاركنان مشتري با ارتباط مديريت ميزان بررسي .)١٣٩٣( ن. جواني، .٦
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