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Abstract 
Background and Aim: Nowadays, effective relationships with customers create value for healthcare systems. 

Successful organizations attract lifetime customers, respond to customers in the shortest time, with the best quality 

and the lowest cost. The present study aimed to consider the correlation between Customer Knowledge 

Management (CKM) and Customer Relationship Management (CRM) tasks in a military hospital in Tehran during 

2015. 

Methods: This study is an analytic study. The statistical population of this study were the nurses in a military 

hospital. Samples were gathered using random method. The data collection tools were the researcher-made 

questionnaire of CRM and CKM. The validity and reliability of these questionnaires were confirmed by 

researchers. The Confirmatory Factor Analysis method was used to determine the impact of the variables. Also, 

the SPSS and Amos (ver18) softwares were used.  

Results: Among the dimensions of CRM, “Retention” had the highest mean score (3.8 ±0.6) and “Client 

Interaction” had the lowest average score (3.4 ±0.6). Among the dimensions of CKM, “Knowledge from Client” 

had the highest average score (3.9 ±0.9) and “Knowledge about Client” had the lowest average score (3.4 ±0.6). 

Also, the CKM had an impact on CKM tasks with 0. 95. 

Conclusion: Since the customer interaction score was lower among other CRM tasks, in order to improve 

interactions with customers or patients, hospitals can design training sessions in this regard for their staff. 
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 یک بیمارستان بررسي رابطه مدیریت دانش مشتری بر وظایف مدیریت ارتباط با مشتری در

 نظامي

 
 3* نجارکلایيفاطمه رحمتي ، 2 سید حسن امیری فیني، 1 مریم یعقوبي

 
 مرکز تحقیقات مدیریت سلامت، دانشگاه علوم پزشکي بقیه الله )عج(، تهران، ایران 1

 دانشگاه کاشان، کاشان، ایران 2
 علوم پزشکي بقیه الله )عج(، تهران، ایران دانشگاه نظامي، بهداشت مرکز تحقیقات  3

 دهکیچ

درمان ارزش می آفریند، ایجاد ارتباط مستمر با مشتری است و سازمان های موفق آنچه که امروز برای سیستم بهداشت و  ف:هدزمینه و 

ن یتنها سازمان هایی هستند که قادرند، مشتریان تمام عمر برای خود ایجاد کنند و رسالت پاسخگویی به مشتریان را در کمترین زمان، با بهتر
هش با هدف بررسی رابطه مدیریت دانش مشتری بر وظایف مدیریت ارتباط با از این رو این پژو .کیفیت و کمترین هزینه به انجام برسانند

 صورت گرفته است.  1394ن در سال مشتری در  یک بیمارستان نظامی در شهر تهرا

پرستاران یک بیمارستان نظامی بوده که نمونه گیری به روش تصادفی صورت ، مطالعه حاضر از نوع تحلیلی است. جامعه پژوهش ها:روش

ابزار جمع آوری داده ها  پرسشنامه محقق ساخته مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش مشتری بوده که اعتبار و روایی آن  رفته است.گ
رم مدل معادلات ساختاری و ن مورد تایید قرار گرفته است. برای تعیین عوامل از تحلیل عاملی تاییدی استفاده شد. روش تحلیل داده ها،

 بوده است. (18)نسخه  Amosو SPSSورد استفاده افزارهای م

با مشتری داری  ( و تعامل8/3±6/0نمره میانگین ) حفظ مشتری دارای بیشترین در بین مولفه های مدیریت ارتباط با مشتری،ها: یافته

 بالاترین میزان میانگینمشتری دارای  بوده و در بین مولفه های مدیریت دانش مشتری، دانش از (4/3±6/0) کمترین نمره میانگین

بر وظایف مدیریت  95/0. مدیریت دانش بر مشتری با میزان ( بود4/3±6/0) ( و دانش درباره مشتری دارای کمترین نمره میانگین9/0±9/3)
 داشته است. ارتباط با مشتری تاثیر

ارستان برای بهبود این بیماز آنجایی که نمره تعامل با مشتری در بین سایر وظایف مدیریت ارتباط با مشتری کمتر بوده است گیری: نتیجه

 با بیمار میتواند آموزش هایی را در این خصوص برای کارکنان خود طراحی نماید.  مشتاقانه و محترمانهتعامل با مشتری و برخوردی 
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 مقدمه
ای به خود گرفته و ارتباط مستمر در دنیای امروز، رقابت شکل تازه

 ترین کلید برای رسیدن به موفقیتو بلندمدت با مشتری، اساسی
 ها( این امر موجب شده تا بسیاری از سازمان1) ها شده استسازمان

ود، و دانشی خهای اطلاعاتی تغییر شکل داده و با بهبود زیرساخت
گرایی را بپذیرند و از آن در جهت رضایت هرچه بیشتر مشتری

مشتریان و رسیدن به حداکثر سود بهره ببرند. این به معنای در 
(. میتوان گفت مهمترین 2اولویت قرار گرفتن مدیریت دانش است )

دارایی اغلب سازمانها مشتریان آنها هستند. مشتریان به خاطر 
که با اقدامات یک سازمان دارند، منبع ارزشمندی ارتباط مستقیمی 

 (.3برای فرصتها و تهدیدات مرتبط با صنعت مربوطه میباشند )
باعنایت به اهمیت و تاثیر رضایت و وفاداری مشتری در بیشتر  

نمودن سهم بازار، سازمانها به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان 
از طرفی یکی از ( 4)ند ابزاری برای افزایش سودآوری خود می نگر

چالش ها در فضای به شدت رقابتی امروز این است که سازمان ها 
رسالت پاسخگویی به مشتریان را در کمترین زمان، با بهترین 

(، این اقتصاد رقابتی، 5کیفیت و کمترین هزینه به انجام برسانند )
سازمان های مراقبت بهداشتی درمانی را نیز ناچار به استفاده از 

( یکی از مهم 6رویکردها و ابزارهای نوین مدیریتی کرده است )
ترین جنبه های جالب توجه در بهداشت و درمان چگونگی مدیریت 
ارتباط بین ارائه دهندگان خدمات  بهداشتی و درمانی و بیماران می 
باشد، گزارش پژوهش انجمن سیستم های مدیریت و اطلاعات 

یفیت مراقبت و رضایت خدمات سلامت نشان داده است که ک
مشتری در سال های آینده تاثیر بسزایی در سازمان های بهداشتی 

(. تحقیقات نشان داده است که اهمیت 7و درمانی خواهند داشت )
به رضایت و تعامل با مشتری و بیمار در مراکز درمانی نظامی از 

 .(8الویت های پژوهش و درمان میباشد ) 
 Customer) ارتباط با مشتریهیچ چیز به اندازه مدیریت 

Relationship Management  نمیتواند روی وفاداری مشتریان )
تاثیر بگذارد. اجرای صحیح سیستم مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر 

ت ها و به دسآن بسزایی روی رضایت مشتریان موسسه، نگهداری
 (.9آوردن مشتریان جدید در آینده دارد )

دانش، تولید محصولات و خدمات به  با پیشرفت سریع فناوری و
شدت افزایش و قیمت تمام شده برای مشتریان بسیار کاهش یافته 

ا هاست؛ به بیانی دیگر فناوری و دانش موجب شده است تا سازمان
قادر باشند محصولات و خدمات خود را با بالاترین سطح کیفیت و 

 (. 10ند )ترین قیمت ممکن در اختیار مشتریان خود قرار دهپایین
ت ها اسدانش مشتری یک مفهوم اساسی برای بسیاری از سازمان

نیم کای است میان آنچه ما فکر میی فاصلهو در حقیقت، پرکننده
(. این امر، موجب ارائه خدمات 11خواهد )و آنچه مشتری واقعا می

( و افزایش توانایی یک سازمان برای دست 12برتر به مشتریان )
 .(5هایی که همان حفظ مشتریان است، میگردد )یافتن به هدف ن

در زمینه نقش کلیدی مدیریت دانش در مؤفقیت مدیریت ارتباط  
مشتری می توان گفت مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش 
هر دو هدف یکسان دارند که عبارت از بهبود پیوسته در جهت 

ایه بر پرضایت مشتریان است و آن را مدیریت ارتباط با مشتری 
 Customer Knowledge) دانش یا مدیریت دانش مشتری

Management  (( 13می نامند.) با ارتباط مدیریت که هنگامی 

 تواند دانش می مدیریت برنامه شود، می سازی پیاده مشتری

 (. همچنین14) دهد گسترش را مشتری با رابطه در دانش جریان

 دست به برای را ها سیستم و دانش مدیریت ی فرآیندها تواند می

 این و دهد قرار دسترس در و حفظ مربوط دانش آوردن تمام

 همچنین و سازمان برای افزوده ایجاد ارزش به تواند می موضوع

 (. 15) می گردد منتج مشتری
در مورد محصولات، بازارها  دانش برای مشتریان شامل اطلاعاتی

درک  رویکنندگان است. این بعد دانش همچنین بر و تامین
دانش  (. تسخیر کردن16) گذاردمشتری از کیفیت خدمات، تاثیر می

مشتری و دخیل کردن مشتریان در فرآیند نوآوری از طرق مختلفی 
دستیابی است. برای مثال دانش مشتریان در مورد محصولات،  قابل

تواند از طریق مکانیزم بازخورد گرایشهای بازار می تامین کنندگان و
بهبود سیستماتیک و نوآوری  فراهم کردن یک مناسب برای

درباره  (. جمع آوری و تحلیل دانش17) محصولات، استفاده شود
 مدیریت دانش ترین اشکال فعالیتمشتری قطعاً یکی از قدیمی

(Knowledge Management )مدیریت دانش مشتری در حوزه 

 . (18است )
ازی ر بهسمدیریت دانش مشتری فرآیندی پویا است که به منظو

پذیرد که طی این فرآیند، اطلاعات ارزشمند مشتری انجام می
ازی سسازمان ترقی کرده و چگونگی ارتباط با مشتری خود را بهینه

( . مدیریت دانش مشتری به سه بعد دانش درباره 10کند )می
شود  مشتریان ، دانش از مشتری و دانش برای مشتری تقسیم می

(19). 
خام مشتریان و معاملات گذشته، دانش در مورد  هایعلاوه بر داده

ت های آتی، ارتباط، فعالینیازهای کنونی مشتریان، خواسته مشتری،
مالی مشتری را نیز شامل میشود  های مربوط به خرید و توانایی

مدیریت  ( دانش درباره مشتریان در فرآیند پشتیبانی و خدمات 20)
مدیریت دانش  آیند آنالیزشود و در فرجمع آوری می دانش مشتری 

و به سازمان کمک  (21گیرد )می مشتری مورد تجزیه و تحلیل قرار
میکند مشتریانش را بشناسد و با تمرکز بر آنها به طور موثری 
هدفگذاری کند. در دانش از مشتری نوعی از دانش را میتوان بعنوان 

مود، نایده ها، تفکرات و اطلاعات دریافت شده از مشتریان، تعریف 
این بینش ها میتواند درباره محصولات و خدمات موجود و نیازهای 
آتی و ایده هایی برای نو آوری در محصولات شرکت باشد. دانش 
برای مشتری، دانشی برای ارتقا تجربیات مشتریان در مورد 
محصولات و خدمات شرکت است. دانش برای مشتری میتواند از 



 311/  یارتباط با مشتر تیریمد فیبر وظا یدانش مشتر تیریرابطه مد

J Mil Med                                 Vol. 18, No. 4, Winter 2017 

ود گر، رقبا، موسسات مشاوره و یا خمنابع مختلفی مانند مشتریان دی
 (. 20شرکت جهت ارایه اطلاعات مورد نیاز مشتری کسب شود )

Tseng  در پژوهش خود اشاره نموده است که مدیریت دانش
مشتری، فرآیندهای تسهیم دانش جدید را بین شرکت و مشتری 
ایجاد می کند. علاوه بر این فرصت هایی را برای کارکنان تعریف 

تا  ارتباط با مشتری را که ایجاد کننده ارزش سازمانی می کند 
سرمایه دانش شامل سرمایه فکری،  (.22است، جستجو کنند )

سرمایه مشتری و سرمایه ساختاری بوده. در این میان سرمایه 
مشتری سازمان ها را ملزم میکند تا نیازهای مشتری را مشخص 

از مدیریت ارتباط  و همکاران در اهمیت استفاده Gebert( 23کنند )
با مشتری و مدیریت دانش و تلفیق این دو مفهوم در مدیریت دانش 
مشتری تاکید داشته و بیان داشته اند مدیریت دانش مشتری در 

(. 24کاهش ریسک و افزایش عملکرد سازمان تاثیر دارند )
، تأثیر مدیریت دانش مشتری 2011مدهوشی و همکاران در سال 

با مشتری را بررسی کرده اندکه براساس نتیجه روی مدیریت ارتباط 
به دست آمده از تحلیل آماری داده ها، تأثیر مدیریت دانش مشتری 

و  Mendoza (.25) بر مدیریت ارتباط با مشتری تأیید شد
همکارانش در پژوهشی به بررسی مدلی مبنی بر عوامل کلیدی 

رداختند پ موفقیت پیاده سازی استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری
 55همراه  عامل به13در این پژوهش مدلی را به دست اوردند که 

شاخص جزیی آن را تشکیل داده بود. مدیریت اطلاعات و دانش 
 (.26مشتری به عنوان یکی از عوامل شناخته شده است )

عوال فناوری اطلاعات، مدیریت دانش  نیزLindgreen در پژوهش 
در اجرا و پیاده سازی مدیریت  و یادگیری از عوامل کلیدی موفقیت

 .(27ارتباط با مشتری هستند )
پژوهش ها نشان داده است که مدیریت ارتباط با مشتری قادر است 

( و مدیریت دانش  5فاصله بین مشتریان و سازمان را کاهش دهد )
بر جنبه های مختلف مدیریت ارتباط با مشتری، مانند رضایت 

  .(28ی مشتری اثر دارد ) مشتری تعامل با مشتری و وفادار
 Hungپژوهشی با عنوان بررسی فاکتورهای حیاتی  در همکاران و

در بیمارستان هایی که سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را پذیرفته 
بیمارستان در تایوان پرداختند نتایج حاصل از  508اند به بررسی 

 یپژوهش نشان داد که پنج عامل اندازه بیمارستان، قابلیت ها
کارکنان، نواوری مدیران ارشد، قابلیت های مدیریت دانش و مزیت 
نسبی به میزان قابل توجهی تحت تاثیر اتخاذ مدیریت ارتباط با 

(. از اینرو این پژوهش با هدف بررسی رابطه 29مشتری می باشند )
مدیریت دانش مشتری بر وظایف مدیریت ارتباط با مشتری در یک 

 رفته است.بیمارستان نظامی صورت گ

 هاروش
 است که به صورت مقطعی در سال این مطالعه، یک مطالعه تحلیلی

 شامل کلیه آماری پژوهش انجام گرفته است. جامعه 1394
بین  زا باشد.در شهر تهران می نظامی بیمارستان یک پرستاران در

 عنوان نفر به 169فرمول حجم نمونه مورگان  از استفاده با جامعه
سپس برای تعیین کفایت و تایید حجم نمونه،  .شدند انتخاب نمونه

همبستگی از طریق  از روش کیسر مایر الکین و معنی داری ماتریس
  آزمون بارتلت استفاده شد.

در این مطالعه فقط پرستاران و مدیران  معیارهای ورود به مطالعه:
پرستاری شاغل به کار با تحصیلات کارشناسی و بالاتر وارد مطالعه 

 شدند و کارد بهیار و کمک بهیار از مطالعه خارج گردیدند. 
ابزار گردآوری در این پژوهش دو  ابزار گرد آوری اطلاعات:

است.  یمدیریت ارتیاط با مشتری و مدیریت دانش مشتر پرسشنامه
بعد حفظ مشتری، تعامل  4پرسشنامه مدیریت ارتباط بامشتری با 

شناسایی و اولویت بندی مشتری، برگرفته  جذب مشتری با مشتری،
( بوده است 7از پرسشنامه طراحی شده توسط یعقوبی و همکاران )

و پرسشنامه مدیریت دانش مشتری برگرفته از پرسشنامه موسی 
 بعد دانش درباره مشتری، 3ارای دارای ( که د30خانی و همکاران )

دانش از مشتری دانش برای مشتری است. برای تأیید روایی 
صوری پرسشنامه ها از نظرات متخصصان و اساتید استفاده گردید 
و برای تعیین پایایی از همسانی درونی و با استفاده از آلفای کرونباخ 

رابر با مشتری باستفاده شد که برای پرسشنامه مدیریت ارتباط با 
( %83( و برای پرسشنامه مدیریت دانش مشتری برابر با )85%)

 بدست آمد. 
 روش تجزیه و تحلیل داده ها:

گزینه  5نحوه نمره گذاری سوالات پرسشنامه با استفاده از مقیاس 
 ، نظری ندارم(2) ، مخالف(1) کاملاً مخالف” ای لیکرت به صورت

 استفاده شد. ”(5) و کاملاً موافق (4)، موافق (3)
برای تعیین میزان تاثیر و ارتباط بین متغیرها از از مدل معادلات 
ساختاری  استفاده شد و با کمک شاخص های برازش شامل 
شاخص های مطلق، مقتصد و تطبیقی، مدل کلی برازش شد. 

 شاخص های برازش مورد استفاده در این پژوهش شامل: 
 ( CMIN) کای اسکوئر

 ( CMIN/DF) وئر به درجه آزادینسبت کای اسک
  ( Incremental fit index) شاخص برازندگی فزاینده 

  (Comparative fit index) شاخص برازندگی تطبیقی
 Index) (Parsimonious ی مقتصدشاخص برازش هنجار شده

Normed Fit  
-Parsimony Goodness-of) شاخص برازش نیکویی مقتصد

Fit Index) 
 Root Mean Square)مربعات خطای برآورد ریشه میانگین

Error of Approximation) 
بوده  SPSS18و  Amos18ابزار تحلیل داده ها نرم افزارهای 

است. در مدل پیشنهادی مدیریت دانش مشتری به عنوان متغیر 
مستقل و متغیر مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان متغیر وابسته 

 می باشد. 

 همچون، اخلاقی ملاحظات تحقیق این در ملاحظات اخلاقي:

 و خانوادگی نام و نام قید عدم انجام پژوهش، جهت اخذ مجوز
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 تکمیل در مخاطبان کامل آزادی داشتن و بودن اطلاعات محرمانه
 .گردید پرسشنامه رعایت

 نتایج
درصد(  2/51نفر: 87بیشترین درصد پاسخ دهندگان را مردها )

بالاترین درصد جامعه  6-21تشکیل می دهد. افراد با سابقه کار 
درصد(. بیشترین درصد جامعه  2/50نفر: 85) پژوهشی بوده اند

 3/86نفر: 146) پژوهش را کارشناسی پرستاری تشکیل می دهند
درصد( از جمعیت را مدیران پرستاری تشکیل  8/8نفر: 15درصد( و )

شتری حفظ م میدهند. در بین مولفه های مدیریت ارتباط با مشتری،
دارای بیشترین امتیاز و تعامل با مشتری داری کمترین امتیاز است 
و در بین مولفه های مدیریت دانش مشتری، دانش از مشتری دارای 

گین و دانش درباره مشتری دارای کمترین نمره بالاترین میزان میان

اط با بدر بین مولفه های مدیریت ارت (.1-)جدول میانگین است
( شناسایی و الویت بندی مشتری 77/0مشتری، تعامل با مشتری )

( دارای بالاترین میزان تاثیر هستند و در بین مولفه های 43/0)
ارای بالاترین ( د78/0مدیریت دانش مشتری، دانش برای مشتری )

( 95/0) میزان تاثیر بوده است. مدیریت دانش مشتری با میزان تاثیر
( مقادیر شاخص های 1-بر مدیریت دانش مشتری تاثیر دارد )شکل

برازش مطلوب و قابل قبول است برای مثال مقادیر شاخص 
ن مقادیر قابل قبول تفسیر می ( به عنوا90/0تطبیقی )بالاتر از 

( چون PNFIهای برازش هنجارشده مقتصد ). برای شاخص شود
می باشد، مقدار قابل قبول است. مقدار شاخص ریشه  5/0بالاتر از 

( که مقادیر نزدیک RMSEAدوم میانگین مربعات باقی مانده )
(. در نهایت این مدل را می 31برای آن قابل قبول است ) 05/0

  .(2 -توان قابل قبول دانست)جدول

 مدیریت دانش مشتری مدیریت ارتباط با مشتری وآمار توصیفی مولفه های وظایف  .1جدول 

 انحراف معیار±میانگین مولفه ها متغیر

  وظایف مدیریت ارتباط با مشتری

 شناسایی و اولویت بندی مشتری

  ( Identify and prioritize customer ) 
6/3 ±0.72 

 6/3 ±0.86 (Acquisition  جذب مشتری )

 4/3 ±0.63 (Client Interactionتعامل با مشتری )

 8/3 ±0.61 (Retention حفظ مشتری )

 مدیریت دانش مشتری

 دانش درباره  مشتری

(Knowledge about Client) 
4/3 ±0.69 

 دانش از مشتری

Knowledge from Client)) 
9/3 ±0.98 

 دانش برای مشتری
Knowledge for Client)) 

8/3 ±0.67 

 
 میزان تاثیر مولفه های مدیریت دانش مشتری بر مدیریت ارتباط بر مشتری   .1شکل

 شتری بر مدیریت ارتباط بر مشتری، الگوی تاثیر مولفه های مدیریت دانش مشاخص های نیکویی برازش .2جدول 
CMIN DF P IFI CFI CMIN/DF PNFI PCFI RMSEA 

2/21 13 02/0 957/0 96/0 6/1 520/0 590/0 61/0 
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 بحث
چنانچه نتایج مطالعه حاضر نشان می دهد، در بین مولفه های بعد 
شناسایی و الویت بندی مشتری، شناسایی مشتریان خیر و نیکوکار 
داری کمترین نمره میانگین است، و لیکن شناسایی واولویت بندی 

متوسطی را درمیان   میزان تاثیر (43/0) مشتری با میزان رگرسیون
دهدشتی و  .وظایف مدیریت ارتباط با مشتری دارا بوده است

در پژوهشی به بررسی عوامل موثر در پیاده سازی همکاران 
بعدی عوامل موثر در  4مدیریت ارتباط با مشتری پرداختند و مدل 

پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری که دارای عوامل ))تمرکز بر 
((، ))سازماندهی مناسب((، ))استفاده از مدیریت مشتریان کلیدی

(. تمرکز 32و ))تکنولوژی(( است را مورد بررسی قرار دادند ) دانش ((
بر مشتریان کلیدی را می توان با بعد شناسایی و اولویت بندی 
مشتری در ارتباط دانست. تعامل با مشتری در بین مولفه های 

 نظامی مورد مطالعه دارای مدیریت ارتباط با مشتری در بیمارستان
بیشترین میزان تاثیر میباشد، تعامل با مشتری یکی از مولفه های 
تاثیر گذار بر مدیریت ارتباط با مشتری است. در مولفه تعامل 

مشتریان، و شنیدن مواردی چون برگزاری جلسات سالیانه با 
، آموزش کادر درمانی در مورد نحوه تعامل با صحبت های آنان

ن، ارتباط با مشتریان در خارج از بیمارستان و در ساعات مشتریا
کادر پزشکی با بیماران  برخورد مشتاقانه و محترمانهغیراداری، 

ویر ، ارایه تصدیدگاه مشتریان)تعامل با بیمار(، توجه و اهمیت به 
مثبتی از بیمارستان و خدمات توسط کادر درمانی در تعامل با بیمار 

یرد. ایجاد ارتباط با بیماران در خارج از مورد بررسی قرار می گ
بیمارستان از استراتژی های ایجاد تعامل بیشتر با بیماران است که 
در بیمارستان های مورد مطالعه دارای کمترین نمره میانگین بوده 
است و بایستی به آن توجه نمود. از دیگر عوامل موثر در بهبود 

ر خصوص نحوه برخورد با تعامل با بیمار آموزش به تیم درمانی د
مشتری است. قابلیتهای کارکنان به میزان قابل توجهی در اتخاذ 

اآموزش این قابلیت ب مدیریت ارتباط بامشتری موثر میباشندو ایجاد
شدنی است. آموزش به کادر درمانی منجر به افزایش دانش و انتقال 

وآورانه ( و منجر به ایجاد راه حل های ن30و تسهیم دانش بین آنها )
مشتری  استراتژیLindgreen (. 33شود )در حل مسائل پیچیده می

 ی کلیدی مدیریترابه عنوان حوزه ها واستراتژی تعامل بامشتری،
 نتایج پژوهش حاضر که با (27) کند معرفی میارتباط با مشتری 

استراتژی  Payne .مشتری مشابه است درخصوص تعامل با
مدیریت ارتباط بامشتری را از عوامل کلیدی موفقیت مدیریت 

استراتژی  وجود با که ازاین نظر( 34)مشتری دانسته است  ارتباط با
ای برای جذب مشتریان جدید ونگهداشتن آنها در پژوهش حاضر 

 به پژوهشی و همکاران در Mendozaاز طرفی  .مشابه بوده است

مل کلیدی موفقیت پیاده سازی مدیریت مدلی مبنی برعوا بررسی
 که ابلاغ استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری پرداختند، ارتباط با

 (.26) این مدل بوده است در عوامل موثر مشتری به کارکنان از
جذب مشتریان جدید مشکل ترین و گران ترین فرایند مدیریت 

پژوهش ها نشان میدهد که هزینه هاى جذب . مشتری است
 برابر هزینه هاى حفظ مشتریان کنونی است پنج ریان جدیدمشت

 (. علت آن نیز میتوان در آن دانست که شرکتهاى رقیب بسیار35)
ه ظرفیت روب مازاد صنایع با تعداد زیادى از پیچیده ترشده اند و

روهستند. در اثر وجود این عوامل نمیتوان تعداد زیادى مشترى 
 جدید یافت.

بعد جذب مشتری، فکر جذب مشتریان، توجه در بین مولفه های 
ظاهر آراسته، مرتب، منظم به تنوع خدمات، آرایش فضای مناسب )

( برای جذب دارای بیشترین امتیاز و جذب مشتری در خدمات و تمیز
 پر هزینه داری کمترین امتیاز است.

 Hungهمکاران درپژوهشی با عنوان بررسی فاکتورهای حیاتی  و
هایی که سیستم مدیرت ارتباط با مشتری را پذیرفته در بیمارستان 
بیمارستان در تایوان پرداختند نتایج حاصل از  508اند به بررسی 

پژوهش نشان داد که، قابلیت های کارکنان به میزان قابل توجهی 
. ایجاد (29ری می باشند )تحت تاثیر اتخاذ مدیریت ارتباط با مشت

این موضوع با مولفه آموزش  این قابلیت با آموزش موثر است که
 کادر درمانی در خصوص نحوه تعامل با مشتریان متشابه است.

مدیریت دانش مشتری فرآیندی پویا است که به منظور بهسازی 
اطلاعات ارزشمند مشتری انجام می پذیرد که طی این فرآیند، 
سازمان ترقی کرده و چگونگی ارتباط با مشتری خود را بهینه سازی 

در حقیقت، دانش مشتری دارای دو مفهوم اساسی جمع  می کند.
آوری اطلاعات و نکاتی که سازمان باید در مورد مشتری بداند و 
جمع آوری اطلاعات و بصیرتی که ما برای ایجاد ارتباطات قوی با 
مشتری به آن نیازمندیم میباشد. اهمیت به این دو مقوله، رسیدن 

 ( این دو36می نماید ) به مدیریت صحیح دانش مشتری را محقق
مقوله با دو مولفه دانش درباره مشتری و دانش برای مشتری در 

 پژوهش حاضر مشابه است. 
 Kumerبراساس پژوهش تجربی و عملی خود نشان  2007سال  در

داد که پیاده سازی مؤفق مدیریت دانش مشتری در محیط های 
ند ایجاد یکسب و کار الکترونیکی به مشارکت فعال مشتری در فرآ

دانش، وابسته است. در همین راستا او چالش اصلی برای سازمان 
های امروزی را برانگیختن مشتری جهت مشارکت او در فرآیند 

(. پژوهش حاضر نیز بر 37پیاده سازی مدیریت دانش، مطرح کرد )
تاثیر مثبت مدیریت دانش مشتری بر مدیریت ارتباط بر مشتری 

 اشاره دارد.
ضر دانش مشتری شامل دانش درباره مشتری، دانش در پژوهش حا

از مشتری و دانش برای مشتری است که مشابه پژوهش مدهوشی 
است که تأثیر مدیریت دانش مشتری روی مدیریت ارتباط با 

(. بسیاری از سازمان ها دانش کسب 25مشتری را بررسی کرده اند )
و به  نندشده از مشتریان خود را به صورت ناپیوسته ذخیره می ک

دلیل پراکندگی دانش، تحلیل وقت گیر و تسهیم دشوار آن، قادر به 
( در میان ابعاد مدیت دانش 38استفاده از این دانش نیستند )

مشتری، در پژوهش حاضر دانش از مشتری بالاترین میانگین را 
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دارا بود و در دسته بندی و ذخیره اطلاعات دریافت شده از بیماران 
 نش مشتری( کمترین نمره را دریافت نموده است. )ایجاد مخزن دا

فضای رقابتی حاکم بر کسب و کار امروز، بیش از هر زمان دیگری 
مدیران را نیازمند به داده و اطلاعات مربوط به فعالیت های درون 

(. درخصوص 39سازمانی و دانش درباره مشتریان کرده است )
ت ز نمره کمتری نسبدانش درباره مشتری بیمارستان مورد مطالعه ا

به بقیه مولفه های مدیریت دانش مشتری برخوردار است. در این 
مولفه مواردی چون اطلاعات توانایی مالی بیمار، تحصیلات، شغل 
بیمار، مشکلات روحی روانی بیمار، تاریخچه بیماری و ثبت می 

  گردد.

شرکت ها میدانند که حفظ مشتری بسیار کم هزینه تر از جذب 
مشتریان جدید به جای مشتریان از دست رفته است. مشتریان 
وفادار برای کیفیت و خدمات محصولات شرکت ارزش قایلند و 
معمولا به دنبال سایر گزینه ها نیستند. این امر باعث میشود که 
رقبا برای جذب آنها مجبور به تخفیف های زیادی شوند. توجه به 

 برای حفظ مشتریان موجود، تعاملات بلندمدت با مشتریان، تلاش
مشخصی برای حفظ و نگهداری بیمار از مولفه های  دازنچشم ا

است که در بعد حفظ مشتری مورد بررسی قرار میگیرد. در بین 
تعاملات بلندمدت با مشتریان دارای  مولفه های حفظ مشتری،

بیشترین امتیاز است. ولیکن در بیمارستان مورد مطالعه حفظ 
 ت.دیریت ارتباط با مشتری داشته اسسیار کمی در ممشتری تاثیر ب

میدهد که ازدست دادن يك مشترى چیزى پژوهش ها نشان 

 دست به معنى از و دست دادن يك قلم فروش است، بیش از

دادن کل جريان خريدهايى است که مشترى مى توانست 

 يا دوره زمانى که مشترى بود، انجام دهد درطول زندگى خود
 ژوهش های حاضر نیز همین را نشان میدهد. نتایج پ. (1)

 گیرینتیجه
بر اساس نتایج این پژوهش و وجود ارتباط بین مدیریت دانش 
مشتری و مدیریت ارتباط با مشتری، و به علت کم بودن نمره 

میانگین دسته بندی و ذخیره اطلاعات دریافت شده از بیماران 
ت تی برای به دس)ایجاد مخزن دانش مشتری(، بیمارستان ها بایس

آوردن دانش مورد نیاز از مشتری بانک اطلاعات مشتری را ایجاد 
نمایند. در تهیه این بانک منابع داخلی یا همان کارکنان و منابع 
خارجی که قسمت اصلی آن بیماران هستند مورد توجه قرار میگیرد. 
از طرفی بیمارستان ها بایستی برای تبادل اطلاعات کسب شده و 

از انها نیز برنامه هایی داشته باشند و مدیران بخش ها،  بهروری
مدیران مالی و مدیران ارشد بیمارستان ها را در جریان اطلاعات 
مربوط به مشتری قرار دهند. علاوه بر اینکه اطلاعات بیماران در 
برنامه ریزی های بیمارستان موثر است. بیمارستان نیز متعهد است 

 . در بیمارستاندهدمار را در اختیار او قرار که اطلاعات لازم برای بی
 در اختیار مورد مطالعه در بین مولفه های دانش برای مشتری

گذاشتن تمام اطلاعات موردنیاز بیمار توسط پرسنل بیمارستان 
در نهایت سازمان های خدمات بهداشتی  داری کمترین امتیاز است.

ار تا بتوانند در بازو درمانی باید تمام تلاش خود را به کار گیرند 
رقابت باقی بمانند. یکی از استراتژی هایی که به این سازمان ها 

استراتژی مدیریت ارتباط با  در این جهت کمک می کند، تدوین
 مشتری است. 

ود تشکر و قدردانی خ مراتبنویسندگان مقاله  تشکر و قدرداني:
ری همکا و نان بیمارستان نظامی مورد مطالعهرا از مدیریت و کارک

مرکز مدیریت سلامت دانشگاه علوم پزشکی بقیه اله اعلام 
دارند. این مطالعه حاصل طرح تحقیقاتی با عنوان بررسی رابطه می

مدیریت دانش مشتری بر وظایف مدیریت ارتباط با مشتری دریک 
بیمارستان نظامی مصوب مرکز تحقیقات مدیریت سلامت دانشگاه 

  .باشد می 94 -1418 هرعلوم پزشکی بقیه اله به شما

 هیچ که نمایند می تصریح نویسندگان بدینوسیله تضاد منافع:

 ندارد. وجود حاضر پژوهش در خصوص منافعی تضاد گونه
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