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دانش مداری سازمان 
ما در عصر شگفت ‌انگيزي به سر مي‌بريم که انفجار دانش ناميده مي‌شود.

رشد دانش در سال‌هاي اخير بسيار سريع بوده به گونه‌اي که در قرن بيستم، 80 درصد يافته‌هاي فناوري ونیز 90 درصد تمام دانش‌ها و اطلاعات فني، در جهان توليد شده است و هر پنج سال و نيم، حجم دانش دو برابر مي‌شود (افرازه، 1384: 1). اين در حالي است که عمر مفيد آن کمتر از چهار سال است.

2- 1- 2  روند تاريخي حرکت سازمان‌ها به سوي سازمان‌هاي دانش‌مدار

پروفسور ويگ (1999) جايگاه دانش را حول محورهاي گوناگون به شرح ذيل مطرح نموده است (افرازه، 1384: 13- 12). 

2- 1- 2- 1  اقتصاد کشاورزي: 

در اين مرحله، هنوز بشر به دانش چنداني دست نيافته و مزيت رقابتي در آن، گسترش مزارع و تعداد بيشتر دام و طيور و نيز مهارت‌هايي در کاشت و برداشت محصولات بود.

2- 1- 2- 2  اقتصاد منابع طبيعي: 

در اين دوره گروه‌هاي کوچکي از صنعت‌گران، ارائه خدمات به مشتريان را آغاز کردند بناراين کم‌کم بشر، نياز به دانش را تشخيص داد و اتحاديه‌ها و تجمعات کوچکي از متخصصين شکل گرفت.

2- 1- 2- 3  انقلاب صنعتي: 

در قرون 18 و 19، تبديل منابع طبيعي به محصولات قابل فروش و توليد محصولات بر حجم زياد به شکل فزاينده‌اي، سازماندهي و مکانيزه و مزيت بازار سرمايه‌گذاري و به کارگيري افراد، بيشتر شد. لذا تکنولوژي بالاتري لازم بود. در اين دوره دانش، قابل دسترسي و اهميت آن روشن شده بود. وليکن اين امر، تنها در ميان برخي از صاحبنظران مطرح بود.

2- 1- 2- 4  انقلاب محصول: 

در نيمه اول قرن بيستم، پس از توليد محصولات تنوع بيشتر وضعيت کمتر، ضرورت ارائه خدمات بهتر، براي توليدکنندگان به شکل فزاينده‌اي مطرح شد. به اين دوره، مزيت رقابتي، ارائه محصولاتي بود که به لحاظ کاربرد و قیمت با بازار تطابق بيشتري داشته باشد بنابراين نسبت به عصر صنعت، دانش فردي گسترش يافت و توجه محصول در سازمان‌ها، بيشتر مطرح شد.

2- 1- 2- 5  انقلاب اطلاعات: 

در نيمه دوم قرن بيستم، موضوعاتي چون بهينه‌سازي، توجه به محصول به همراه مزيت بازار و ارائه محصولات کاربردي‌تر با خدمات بهتر مطرح بود. با پديد آمدن فناوري اطلاعات، جمع‌آوري گسترده‌تر اطلاعات و تبادل آن‌ها بين شرکت‌ها و تأمين‌کنندگان و مشتريان، بيش از پيش امکان‌پذير شد به گونه‌اي که نظام‌هاي مديريت جامع
 و توليد به هنگام
، کنترل‌هاي خودکار و غيره عملاً مشاهده مي‌شد. به اين ترتيب، با پديد آمدن کارت‌هاي اعتباري، شکل معاملات تجاري و تبادلات مالي و نقش مردم از کارهاي بدي به کارهاي پشت ميزي تغيير يافت اما با وجود اين، هنوز کارهاي کاملاً فکري و دانشي، جايگاه خود را نيافته‌اند.

2- 1- 2- 6 انقلاب دانش: 

در يکی دو دهة اخير دانشمندان اذعان داشتند که اساس رقابت در حال تغيير بوده و موفقيت سازمان‌ها به سمت ميزان تأکيد و توجه آنان بر دانش مرتبط است. اين مسأله بسياري از سازمان‌هاي پيشرفته را بر آن داشت تا دانش را در سازمان خود مديريت کرده آن را به بهترين شکل ممکن، مورد استفاده قرار دهند. همچنين تأکيد و توجه بيشتر بر منابع انساني که توليدکنندگان و عاملان اصلي دانش در سازمان هستند، به ويژه در زمينه تسهيم دانش و فرهنگ سازماني که جريان دانش در داخل سازمان را شکل مي داد مورد توجه ويژه‌اي قرار گرفت.

2- 1- 3  مفهوم داده‌ها، اطلاعات و دانش: 

پيش از آن که به بررسي مديريت دانش مديريت دانش مشتري پرداخته شود، لازم است تا تفاوت‌هاي بين داده، اطلاعات و دانش مشخص شود. دانش يک مفهوم چند وجهي و با معاني چند لايه است. تاريخ فلسفه از دوره يونان باستان را مي‌توان به عنوان تحقيق بي‌پايان در مورد شناخت معاني دانش دانست.

انديشمندان پيشين، دانش را داراي يک ماهيت مطلق، ایستا و غيرانساني مي‌دانستند در حالي که مؤخرين، دانش را به عنوان يک فرايند پوياي انساني براي تصدیق اعتقادات فردي به عنوان بخشي از اشتياق او براي «حقيقت» مي‌دانند (کریمی، حق تالی،1389: 7).به زعم صاحبنظران، تفاوت های بین داده، اطلاعات و دانش به اختصار به شرح ذیل بیان می گردد (Dalker, 2005: 7). 

2- 1- 3- 1 داده‌ها: 

داده‌ها که اولين سطح مديريت دانش را تشکيل مي‌دهند، عبارتند از: ارقام، اعداد، نمودار و نظاير آن که به خودي خود توليد معني نمي‌کنند. در واقع مي‌توان گفت که تعدا داده‌ها، رشته و اهميت‌هاي عيني در مورد رويدادها هستند (Barney, 1991: 100). 

سازمان‌هاي نوين معمولاً داده‌ها را در يک سيستم فناوري ذخيره مي‌کنند. بعضي از سازمان به اشتباه فکر مي‌کنند داده‌هاي بيشتر نسبت به داده‌هاي کمتر از حالت مطلوب‌تري برخوردارند و با استفاده از آن مي‌توانند تصميمات بهتري را اتخاذ نمايند. اين وضعيت به دو دليل نادرست است. اول اينکه داده‌هاي زياد، کار تشخيص داده‌هاي لازم و درک آن‌ها را دشوار مي‌کند، ديگر آنکه داده‌ها فاقد معني قابل استفاده‌اند؛ يعني تنها بخشي از واقعيت را نشان داده و از هر نوع قضاوت، تفسير، و مبناي قابل اتکا برای اقدام مناسب، تهي هستند. اين داده‌ها را مي‌توان مواد خام مورد نياز براي تصمیم گیری به شمار آورد؛ چرا که نمي‌توانند عمل لازم را تجويز کنند. داده‌ها نشانگر ربط، بي‌ربطي و اهميت خود نيستند. اما به هر حال براي سازمان‌ها و مخصوصاً سازمان‌هاي بزرگ اهميت زيادي دارند (داونپورت، پروساک، 1381: 24).

2- 1- 3- 2  اطلاعات: 

دومين سطح مديريت دانش را اطلاعات تشکيل مي‌دهند. اين سطح، داده‌هاي کمي خلاصه شده را در برمي‌گيرد که گروه‌بندي، ذخيره، پالايش و سازمان‌دهي شده‌اند تا بتوانند معني دار شدند. اين سطح از داده‌ها نيز بيانگر دانش نيستند، آن‌ها نشانگر آغاز مديريت اطلاعات هستند؛ اطلاعاتي که مدير بتواند به کار گيرد تا کاري بيش از پردازش مراوده فردي انجام دهد. اطلاعات غالباً تشکيل اعداد و ارقام، کلمات و گزاره‌اي انباشته شده را به خود مي‌گيرد و معنايي را ارائه مي‌کند که بزرگتر از آن چيزي است که از داده‌هاي خام مکشوف مي‌گردد (احمدی، صالحی، 1389: 7).

2- 1- 3- 3  دانش (دانايي): 

دانش مخلوط سيالي از تجربيات، ارزش‌ها، اطلاعات موجود و نگرش‌هاي نظامیافته ای است که چارچوبي براي ارزشيابي و بهره‌گيري از تجربيات و اطلاعات جديد بدست مي‌دهد. دانش در ذهن دانشور به وجود مي‌آيد و به کار مي‌رود. دانش در سازمان‌ها نه تنها در مدارک و ذخاير دانش بلکه در رويه‌هاي کاري، فرايندهاي سازماني و هنجارها نيز مجسم مي‌شود. دانش در درون افراد وجود دارد و بخشي از پيچيدگي ندانسته‌هاي انساني است. تبديل داده‌ها به اطلاعات و سپس دانش، محور اصلي مديريت دانش است (جعفری مقدم، 1382: 35).

بنابراين دانش، ترکيب سازمان يافته‌اي از داده‌ها است که از طريق قوانين، فرآيندها، عملکردها و تجربه حاصل شده است. به عبارت ديگر، دانش معنا و مفهومي است که از فکر، پديد آمده است و بدون آن، اطلاعات و داده تلقي مي شود (Riches, 2004: 7).

2- 1- 4  تعاريف دانش: 

دامنه تعاريف ارائه شده در مورد دانش، از کاربردي تا مفهومي و فلسفي و از نظر هدف، محدود تا گسترده را شامل مي‌شود. برخي تعاريف دانش به شرح زيرند: 

- اطلاعات وقتي وارد ذهن انسان مي‌شود، تبديل به دانش مي‌گردد (Dalker, 2005: 7). 

- دانش عبارت است از آنچه «دانشگر» مي‌داند. هيچ دانشي بدون کسي که آن را مي‌داند وجود ندارد. بنابراين دانش بايد به عنوان چيزي که «بين دو گوش» افراد در حال خلق شدن است در نظر گرفته شود (فای، پروساک، 1998: 265).

- دانش شامل حقايق و باروها، مفاهيم و انديشه‌ها، قضاوت‌ها و انتظارات، متدلوژي (روش‌شناسي) يا علم اصول و نحوه انجام فنون است. (افرازه، 1384: 106). 

- دانش سازماني به اطلاعات پردازش شده از جريان‌هاي عادي و مراحلي که قابليت اقدام دارند اطلاق مي‌شود. همچنين به دست آمده از سيستم‌هاي سازماني، مراحل، توليدات، قوانين و فرهنگ نيز گفته مي‌شود (Leo, 1996: 302). 

- نوناکا (1994) دانش را مطابق با معرفت‌شناسي سنتي، «اعتقاد صادق تأييد شده» بيان مي‌کند. اگرچه مباحث سنتي بر «صادق بودن» به عنوان مشخصه ضروري دانش تمرکز دارند اما امروز توجه به دانش به عنوان يک «اعتقاد» شخصي مدنظر است و بايد بر اهميت «تأييد شدن» دانش تأکيد شود.

- ارنست اند.يانک، دانش را چنين تعريف نموده است: آنچه افراد جهت انجام مشاغل خويش بدان نياز دارند. (جهانديده کاظم‌پور، 1381: 101). 

- دانش، درک، آگاهي يا شناختي است که در خلال مطالعه، تحقيق، مشاهده يا تجربه نسبت به جهان بيروني در فرد ايجاد مي‌شود (یمین فیروز،1382: 99).

- دانش در سازمان‌ها، تنها در مدارک و ذخاير دانش، بلکه در رويه‌هاي کاري، فرايندهاي سازماني، اعمال و هنجارهاي مجسم مي‌شود. (جعفري مقدم، 1382: 35). 

- دانش عبارت است از اطلاعات درون ذهن انسان‌ها بدون وجود يک شخص دانا و آگاه هيچ دانشي وجود ندارد (Davenport, Marchand, 2005: 2).

- دانش عبارت است از اطلاعات در يک بافت (زمينه) خاص که براي شخصي که آن را کسب مي‌کند ارزشمند است و او را قادر مي‌سازد دست به کاري بزند که پيش از کسب آن اطلاعات، قادر به انجام آن نبوده است (Duffner, 2002:219).

- دانش مجموعه کامل بينش‌ها، تجربيات، و فرآيندهايي است که صحیح و درست انگاشته مي‌شوند و در نتيجه، افکار رفتار و ارتباط افراد را هدايت مي‌کند (Carayanis, 2003: 219).

2- 1- 5  ديدگاه‌هاي رايج در مورد دانش: 

- دانش تنها از طريق تفکر عمیق و يا مشاهده جهان بدست مي‌آيد.

- اگر ديگران را در دانش خود سهيم کنيم، از دانش کاسته مي‌شود.

- دانش را مي‌توان مستقل از خلق يا کاربرد آن، به عنوان يک ماهيت يا محصول ارزيابي کرد.

- علم بالاترين شکل دانش است و انواع ديگر دانش از طريق علم است که به وجود مي‌آيند يا خلق مي‌شوند (Jashapra, 2004: 26).

2- 1- 6  روابط داده‌ها، اطلاعات و دانش: 

2- 1- 6- 1 روابط داده‌ها، اطلاعات و دانش از نظر باجاريا 

روابط ميان داده، اطلاعات و دانش، سلسله مراتبي نيست. افراد و موقعيت‌ها، تعيين کننده داده، اطلاعات و يا دانش بودن اين عوامل هستند. صاحبنظران نظير داونپورت و پروساک
، استيدوهالس و کارل ويگ متفق القول‌اند که سطح تکامل دانش از داده‌ها و اطلاعات بيشتر بوده و در برگيرندة  هر دوی آنها است. همچنين سطح تکامل اطلاعات از داده‌ها شبيه و در برگيرنده آن نيز مي‌باشد. وجود داده براي شکل‌گيري اطلاعات و وجود اطلاعات براي ايجاد دانش ضروري است:
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شکل2 - 1: روابط داده، اطلاعات و دانش (Bajaria, 2000: 563)

2- 1- 6- 2 روابط داده، اطلاعات و دانش از نظر کلارک و رالو: 

کلارک و رالو در يک نمودار تفصلي‌تر، روابط داده، اطلاعات، دانش (آشکار و نهفته)، بينش و فرد را به نمايش گذاشته‌اند: 

[image: image2.emf]
شکل (2- 2)، روابط داده، اطلاعات، دانش، بينش و فرد (Clark, Rallo, 2001: 15)

همانطور که در شکل (2- 2) پيدا است، پردازش داده‌ها باعث شکل‌گيري اطلاعات، تعبير و تفسير اطلاعات موجب شکل‌گيري دانش نهفته مي‌شود. بعضي از صاحبنظران همچون پيتر سنگه، دانش را در دانش نهفته و دانش آشکار را در اطلاعات خلاصه مي‌کنند. بينش و خرد در اين شکل، اشاره به ظرفيت و قابليتي مي‌کند که بر اساس آن استفاده مداوم و سريع از دانش امکان‌پذير مي‌شود. بايد توجه نمود که روابط بين داده، اطلاعات ود انش، مطلق نبوده، و سلسله مراتبي نيست (Alavi, Leidner, 2001: 116). 

2- 1- 6- 3  روابط داده، اطلاعات و دانش از نظر بوئیست 
: 

مدل بوئيست نيز از جمله مدل‌هايي است که روابط ميان داده، اطلاعات و دانش رابه خوبي ترسيم کرده است (ابطحی، صلواتی، 1385: 21).  مدل از سه قسمت تشکيل شده است. داده‌ها نقش مواد خام يا ورودي‌هاي اين مدل را ايفا مي‌کنند. در اين مدل، اطلاعات الگوهايي هستند که ما آنها را از داده‌ها بدست مي‌آوريم و نهايتاً دانش، مدل ذهني را بر عهده دار. بوئيست معتقد است مدل‌هاي ذهني ما تعيين مي‌کنند که ما چگونه به داده‌ها و اطلاعات واکنش نشان دهيم و از طرفي چون هر کدام از ما دانش‌هاي متفاوتي داريم پس مي‌توان نتيجه گرفت که مدل‌هاي ذهني متفاوتي نيز خواهيم داشت (بوئیست، 1998).

مدل‌هاي ذهني ما تعريف مي‌کنند که ما چگونه رفتار کنيم و چگونه تصمیم بگيريم و همچنين آن‌ها به عنوان فيلترهايي عمل مي‌کنند که ما بر اساس آن‌ها، اطلاعات و داده‌هاي موجود را شناسايي خواهيم کرد (هالز، 2001).

اين مدل در شکل (2- 3) نمايش داده شده است: 

شکل (2- 3): مدل ذهني بوئیست (بوئيست، 1998)
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داده های جدید دانش اطلاعات داده
اقتباس شده از: مدیریت دانش تألیف دکتر سید علی اکبر احمدی و علی صالحی

2- 1- 7  تعامل داده، اطلاعات، دانش و تصمیم: 

افرادي که در زمينه‌اي خاص، اطلاعاتي عميق در اختيار دارند، از سطح دانش بيشتري نسبت به کساني که در آن زمينه اطلاعات چنداني ندارند برخوردارند. سازمان‌ها هم به داده و هم به اطلاعات و هم به دانش نيازمندند. صاحب نظري به نام سوکنونام معتقد است که با وجود نياز سازمان به داده، اطلاعات و دانش، دانش از جايگاهي والاتر برخوردار است زيرا دانش نزديکترين لايه به تصميم‌گيري است.

                   
[image: image3]
شکل 2-4 تعامل داده، اطلاعات، دانش و تصمیم (Sooknonam,2001:7)

صاحبنظران ديگري نيز به هرم سلسله مراتبي دانش پرداخته‌اند. يکي از اين هرم‌هاي سلسله مراتبي شامل داده‌هايي است که در آن داده‌هاي مراوده‌اي خام وضمنی در سطح پائين و فرزانگي در رأس آن است (رادينگ، 1383: 38). 
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شکل 2- 5 هرم سلسله مراتب دانش (رادينک، 1383: 38)

- داده‌هاي مراوده‌اي، در پايگاه داده‌ها و ساير انبارهاي داده ذخيره مي‌شوند و به طرق مختلفي به کار مي‌روند. 

- داده‌هاي ضمني: اين داده‌ها را جز در ذهن افراد نمي‌توان در جايي ذخيره نمود. همة بر اين باورند که داده‌هاي اين سطح، دانش نيستند و حتي اطلاعات نيز تلقي نمي‌شوند. در واقع اين داده‌ها اصلاً اطلاعات زيادي را ارائه نمي‌کنند. زيرا فقط بخشي از مراوده و تعامل را تحت پوشش قرار مي‌دهند. در بهترين حالت، اين داده‌ها تکه‌هاي کوچک يک معما هستند.

- داده‌هاي عملياتي: منعکس کننده تعادلات و مبادلات کامل و واحد منسجمي هستند که تحت عنوان جزء‌ ناچيز به آن‌ها اشاره مي‌شود. اين جزء نيز در پايگاه‌هاي داده‌ها، ذخيره و مديريت مي‌شوند. هر عنصر فقط جزء کوچکي از داده‌ها تلقي مي‌شود و نحوه ارتباط آن با ساير داده‌ها در اين مرحله مشخص نيست و نمي‌توان آنها را به عنوان اطلاعات معني‌دار در نظر گرفت. 

- اطلاعات مديريت: اين سطح داده‌هاي کمي و خلاصه شده‌اي را دربرمي‌گيرد که گروه‌بندي، ذخيره ، پالايش و سازماندهي شده است. اين داده‌ها نيز، دانش را نشان نمي‌دهند، اما تا حدي آغاز مديريت اطلاعات به شمار مي‌روند؛ اطلاعاتي که مدير مي‌تواند به کار گيرد تا کاري بيش از پردازش مراوده فردي انجام شود. مديران مي‌توانند اطلاعات را بررسي کنندو شروع به اتخاذ تصميم کنند و اقداماتي را بر اساس اطلاعاتي که از اين داده‌ها بدست آورده‌اند، به انجام برسانند.

- هوش سازماني: نتيجه پردازش کامل داده‌ها و اطلاعات است. يعني داده‌ها و اطلاعات به طور وسيع سازماندهي، پالايش، گزينش و تحليل مي‌شوند. خلاصه‌سازي هر چه بيشتر اطلاعات اوليه، به توليد هوش سازماني منجر مي‌شود. دانش کوتاه اصل مطلب است. سازمان‌ها اطلاعات را در مقادير وسيع مصرف مي‌کنندو دانش، مصرف مقادير کوچک به بهترين وجه است. 

- دانش سازماني: انتزاع يعني «سرکوب جزئيات» دانش، به حداقل رساندن جمع‌آوري و خواندن اطلاعات است نه افزايش دسترسي به اطلاعات. دانش کارآمد کمک مي‌کند تا اطلاعات و داده‌هاي ناخواسته حذف شوند. دانش نوعاً پيچيده است و هدف دانش، کشف علت و چگونگي موقعيت‌هاست. دانش، صورت اقلام واقعيت‌ها يا انباشت داده‌ها و يا توصيف محصولات نيست و بيشتر وابسته به درک اين واقعيت است که جست و جو کننده دانش به چه چيزهايي نياز دارد يا چه چيزهايي را مي‌خواهد بداند. دانش همچنين به منظور ارتباطات کارآمد و کارا ساخته و پرداخته مي‌شود.

 فرزانگي: در رأس هرم دانش قرار دارد. فرزانگي به عنوان انتزاعي‌ترين وبی زمان ترین دانش مطرح است. فرزانگي دانشي است که جذب شده و کاملاً به صورت ضمني درآمده است به طوري که خود را تقريباً در هر عمل و تصميمي متجلي مي‌سازد (رادينگ، 1383: 39- 38). 

2- 1- 8 عوامل تفکيک شده اطلاعات و دانش: 

اطلاعات و دانش هر دو فراگيرند و معمولاً به جاي يکديگر به کار مي‌روند. لذا تعريفي روشن از تفاوت بين آن‌ها مشکل است. دانش ثبت شده يقيناً حاوي اطلاعات است. اگر چه خط دقيق بين دانش و اطلاعات روشن نيست ولي چندين ويژگي وجود دارد که اين دو را از هم جدا مي‌کند. (رادينگ، 1383: 40). 
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جدول 2- 1 : خصوصيات داده، اطلاعات و دانش (رادينگ، 1383: 40)

- سطح ظرافت: 

اطلاعات نوعاً به موقعيت‌ها، شرايط، فرآيندها و يا هدف‌هاي خاص اشاره دارد. در اين صورت در برگيرندة سطحی از ظرافت و دقت است که آن را براي کار مورد نظر مناسب مي‌کند. وراي موقعيت يا کار خاص، اطلاعات تا زماني که به دانش تبديل نشوند، کم ارزش خواهند بود.

- زمينه: 

زمينه ممکن است محصول، مشتري يا فرآيند کسب و کار باشد و شکل اوليه داده‌ها را تا سطح اطلاعات، ارتقاء مي‌دهد. زمينه، اطلاعات را براي ميدان جهت تصميم‌گيري و برنامه‌ريزي، مفيد مي‌کند. براي اينکه داده مفيد واقع شود بايد در درجة اول در زمينه‌اي قرار گيرد تا داده‌ها را به اطلاعات تبديل کند.

- دامنه: 

دانش در اين زمينه فراتر عمل مي‌کند و در موقعيت‌هاي گوناگون کاربرد دارد. دامنه عملي که سازمان با اطلاعات اتخاذ مي‌کند به طور کلي محدود به زمينه اطلاعات مي‌شود. مديران در عين حال دانش را در سطح و طیف وسيع‌تري از موقعيت‌ها به کار مي‌گيرند. 

- به هنگام بودن: 

اطلاعات، مبتني بر زمان است و به طور مداوم در حال تغيير، به مجرد اخذ داده جديد، اطلاعات جديد مي‌تواند و بايد توليد شود. دانش در عوض، حساسيت زماني کمتري دارد. دانشي که از اطلاعات ديروز و امروز بدست آمده مي‌تواند براي درک اطلاعات فردا به کار برود. (رادينگ، 1383: 40). 

2- 1- 9 انواع دانش: 

2- 1- 9- 1 تقسيم‌بندي ارسطو: 

ارسطو، انواع دانش را بر حسب مقاصدشان به سه دسته تقسيم کرده است (انتظاري، 1385: 35). 

الف. دانش نظري: که غايت آن فهم و تبيين چه چيزي پديده‌هاست.

ب. دانش ساخت: دانستن چگونه ساختن و توليد اشياء و پديده‌هاست.

ج. دانش کارکردي: مرتبط با نحوة استفاده و کار کردن با پديده‌هاست.

2- 1- 9- 2 دانش ضمني و دانش صريح: 

1) پولاني
 (1966) بيان کرد که ما بيش از اينکه مي‌دانيم، مي‌توانيم بگوييم، وي دانش بشري را به دو دسته تقسيم‌بندي نمود: دانش صريح
 و دانش ضمني
 
دانش صريح يا دانش کدگذاري شده، بيان کننده دانشي است که در قالب زبان نظامند رسمي قابل انتقال است ولي دانش ضمني داراي ويژگي فردي بوده و قاعده‌مند است و قابل انتقال نمي‌باشد. از نظر پولاني، دانش ضمني، در معرض جامع ذهن و جسم بشر جاي دارد. در حالي که دانش صريح مي‌تواند بر ذخاير کتابخانه‌ها، آرشيوها، و پايگاه‌هاي اطلاعاتي ذخيره شده و بر اساس يک مبناي متوالي ارزيابي شود.

دانش صريح يک دانش گسترده است که مي‌تواند به سادگي شکل‌دهي شود. و شامل چيزي است که يک سازمان يا فرد از قبل مي‌داند و مي‌تواند نسبتاً به سادگي با آن برخورد کند. دانش ضمني دانشي است که معمولاً به وسيلة يک فرد نگهداري مي‌شود و نتيجة تجربة فرد است. دارندة چنين دانشي در آن زمينه يک خبره است. اغلب اوقات اين دانش از طريق کلمات به طور شفاهي با ديگر فرآيندهاي غيررسمي به ديگران انتقال مي‌يابد (انتظاري، 1385: 36). 

2) نوناکا معتقد است دانش ضمني از مدل‌هاي ذهني، باورها و انتقادات يک فرد تشکيل مي شود که آن چنان در ذهن وي جاي گرفته‌اند که بديهي تلقي مي‌شوند، ريشه در همان افراد دارد. و بيان آن در قالب کلمات دشوار است. از دانش ضمني به عنوان دانشي که ريشه در فرهنگ سازمان دارد ياد مي‌شود. اين دانش در سازمان‌ها به ندرت مبادله به اشتراک گذاشته مي‌شود و وقتي فرد صاحب اين دانش سازمان را ترک مي‌کند، اين نوع دانش نيز از بين مي‌رود. به همين دليل است که منافع دانش ضمني بلند محسوب نمي‌شوند. دانش ضمني کمياب، غيرقابل جايگزين و غيرقابل تقليد است و زماني که براي پيشبرد اهداف سازماني استفاده شود بسيار ارزشمند است. دانش ضمني از طريق فرآيند بيرونی شدن، تحت عنوان دانش آشکار در اختيار گرفته مي‌شود و دستيابي به آن امکان پذير مي‌گردد (Nonaka, 1994: 29). 

2- 1- 9- 3 دانش شخصي و دانش سازماني: 

اين دو نوع دانش از يکديگر جدا هستند شماري از محققان از جمله ويک (1978) و سايمون (1976) بر اين باورند که سازمان‌ها، قابليت‌هاي يادگيري ندارند و در سازمان‌ها بيشتر افراد هستند که ياد مي‌گيرند با وجود اين برخي محققان نظير استاربوک (1983) و نسلون و وينتر (1982) بر اين عقيده‌اند که سازمان‌ها از طريق مستندات و برنامه‌هاي روزمره، دانش خود را کسب مي‌کنند که در سوابق سازماني خاصي قرار دارند.

در اين ديدگاه، سازمان به عنوان عنصري مواجه شونده با مسأله و حل کننده آن در نظر گرفته مي‌شود. دانشي که سازمان براي حل مسائل پيشرو خلق مي‌کند، دانش سازماني است و دانشي که توسط افراد به صورت فردي خلق مي‌شود، دانش فردي نام دارد. مسلماً دانشي که به وسيلة‌افراد به عنوان يک کل در قالب يک سازمان خلق مي‌شود، چيزي بيشتر از مجموع دانش تک تک افراد است. (خيرانديش، افشارنژاد، 1383: 25). 

2- 1- 9- 4 دانش کارکردي: 

کارکرد توصيفي
 بيان چه چيزي يک پديده

کارکرد فرآيندي
: توصيف چگونگي انجام واقعه‌اي 

کارکرد علت- معلولي: بيان چرايي وقوع يک پديده 

تقسيم‌بندي فوق توسط کوئين و همکارانش در مورد دانش حرفه‌اي يک سازمان به کار گرفته شده است. ايشان دانش حرفه‌اي را در يک سازمان به ترتيب اهميت به چهار سطح کارکردي تعريف کرده‌اند و بيان مي‌دارند که سه سطح اول در سيستم‌هاي سازمان، پايگاه داده‌ها و یا فناوري‌هاي عملياتي موجود مي‌باشد اما سطح چهارم مرتبط با فرهنگ سازماني است (جعفري، کلانتري، 1382: 26). 

* (Know- What)؛ دانش درک یا دانستن چه چيزها: از طريق آموزش رسمي بدست مي‌آيد، در عين اينکه براي سازمان ضروري است ولي براي موفقيت تجاري کافي نيست. 

* (Know- How)؛ مهارت پيشرفته یا دانستن چگونگي‌ها: تبديل آموخته‌هاي کتابي به اجراي اثربخش و توانايي به کارگيري اصول علمي يک رشته در دنياي پيچيده واقعي اين سطح از دانش براي سازمان، ارزش افزوده زيادي به دنبال دارد.

* (Know- Whay)؛ فهم سيستم‌ها يا دانستن چراها: اين دانش به افراد حرفه‌اي اجازه مي دهد تا از سطح اجراي وظايف فراتر روند و به حل مسائل وسيع‌تر و پيچيده‌تر بپردازند و ارزشي فوق‌العاده را براي سازمان‌ها ايجاد کنند.

* (Care-Whay)؛ خلاقيت خودانگيخته يا توجه به چراها: شامل انگیزه، اشتياق و تطبيق براي موفقيت مي‌شود. بدون اين خصوصيات دانش حرفه‌اي سازمان دچار رخوت مي‌شود و از تغیير و بهبود در جهت تطابق با الزامات محيط پيرامون باز مي‌ماند. 

2- 1- 9- 5 تقسيم‌بندي معرفت‌شناختي دانش: 

از نظر هرون
، دانش را مي‌توان بر اساس معرفت شناختي به چهار نوع تقسيم کرد: 

دانش تجربي: حاصل تماس و برخورد مستقيم با پديده‌ها است.

دانش توصيف کننده: توصيف پديده‌ها از طريق تصاوير، شعر، داستان، موسيقي و...

دانش پيشنهاد دهنده: توانمند در بيان پديده‌ها با گزاره‌هاي اخباري. 

دانش کارکرد: دانستن چگونه انجام دادن عمل است و در قالب مهارت‌ها و صلاحيت‌ها خود را نشان مي‌دهد (جعفري، کلانتر، 1382: 26). 

2- 1- 9- 6  دانش رسمي و دانش غيررسمي: 

دانشمنداني همچون ليلز و شوونگ (1992)، تینی و شواتز (1999)، کونلين (2001) گارد (2001) و آملر (2001) ديدگاه‌هايی در ارتباط با تفاوت بين دانش رسمي و دانش غيررسمي به شرح ذيل داشتند (الواني، 1382: 78). 
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جدول 2- 2 دانش رسمي و دانش غيررسمي

2- 1- 9- 7 دانش ساختارمند و دانش ناساختارمند: 

دانش ساختار يافته: دانش استخراج شده از منابع اطلاعاتي که به خودي خود ساختار يافته است. 

دانش ساختار نيافته: شامل کليه دانش ضمني کبوتر، اسناد متوني، نمايه‌هاي گرافيکي، نمايه‌هاي سمعي، بصري و سيستم‌هاي الکترونيک 

2- 1- 9- 8 دانش اظهاري و دانش رويه‌اي: 

اندرسون
 (1983) دانش را به دو دسته تقسيم‌بندي نمود: 

- دانش اظهاري 
(دانش واقعي
): به صورت يک قضيه بيان مي‌شود. 
- دانش رويه‌اي
 (دانش روش شناختي
): دانشي که مثلاً در چگونگي فراگيري دوچرخه سواري يا نواختن پيانو استفاده مي‌شود. (Nonaka, 1994: 18) 
2- 1- 9- 9 طبقه‌بندي دانش رايل: 

رايل
 (1949)، دانش را به دو نوع تقسيم کرده است: 

- دانش دانستن در مورد بودن
 يک چيز.

- دانش دانستن اينکه آن چيز چگونه
 عمل مي‌کند. 
2- 1- 9- 10 دانش اصلي و دانش فرعي: 

- دانش اصلي
: بيان کننده مسائل کلي سازمان 

- دانش فرعي
: با ارائه عناصر فرعي، از دانش اصلي پشتيباني مي‌کند و نيازي به درک و اجماع گسترده ندارد (تاونلي، 1380: 103). 
2- 1- 9- 11 تقسيم‌بندي دانش مک لوپ: 

مک لوپ دانش را به 5 دسته تقسيم نموده است: 

- دانش عملي: که دانش حرفه‌اي، تجاري، کاري يا سياسي نيز ناميده مي شود و در کار، تصميمات و اقدامات افراد مؤثر است.

- دانش فکري: کنجکاوي فکري افراد را برطرف مي‌سازد.

- دانش سرگرمي و گفتگوي معمولي: نقطة مقابل دانش فکري است و کنجکاوي‌هايي مانند تفريحات و شايعات محلي را برطرف مي‌سازد.

- دانش معنوي: دانش مذهبي انسان در مورد خدا. 

- دانش ناخواسته: خارج از تمايلات فرد است و به شکل تصادفي و بدون هدف بدست مي‌آيد.
2-6 پیشینه تحقیق:

2-6-1: تحقیقات داخلی:

1. صلواتی و همکاران (1390) در پژوهش خود به بررسی اثرات مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری پرداخته اند. روش پژوهش، توصیفی و از شاخه پیمایشی می باشد. جامعه آماری این پژوهش 180 نفر از کارکنان بانک رفاه استان کردستان می باشد. در این پژوهش برای اکتشاف عوامل (Lisrel) و روابط ساختاری (PCA) بسط گویه های پرسش نامه از روش تحلیل مؤلفه های اصلی استفاده شده است. تحلیل داده ها با استفاده از تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری صورت گرفته است. یافته های پژوهش نشان می دهد، مدیریت دانش از طریق منابع دانش بر جنبه های مختلف مدیریت ارتباط با مشتری یعنی رضایت مشتری، وفاداری مشتری، جذب مشتری و تعامل با مشتری اثر مثبت و معنی داری دارد. بر اساس یافته ها بیشترین اثرگذاری مدیریت دانش بر رضایت مشتری بوده و متغیرهای وفاداری، جذب و تعامل با مشتری در درجات بعدی قرار دارند (صلواتی و همکاران، 1390: 59).

2. مراد (1387)تحقیقی با عنوان بررسی رابطه فرهنگ سازمانی و موفقیت مدیریت دانش در شرکت ره شهرانجام داده است. در این پژوهش، فرهنگ سازمانی به عنوان یک متغیر تعدیل کننده در رابطه بین مدیریت دانش و مؤلفه های اثربخشی سازمانی مورد بررسی قرار می گیرد. پژوهش حاضر بر روی نمونه ای 39 نفری از مدیران اجرایی سرکت بین المللی مشاوره ای – مهندسی ره شهر انجام شده است. در این پژوهش از پرسش نامه فرهنگ سازمانی کمرون و کوئین (1999) جهت ارزیابی نوع فرهنگ سازمانی (گروهی، ادهوکراسی، بازار و سلسله مراتبی)، پرسش نامه مدیریت دانش لاوسون (2003) جهت ارزیابی وضعیت مدیریت دانش و پرسش نامه اثربخشی سازمانی لاوسون (2003) استفاده شده است. داده های این تحقیق با استفاده از ضریب همبستگی پیرسون و تحلیل رگرسیون چندگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. نتایج نشان داد که فرهنگ سازمانی از نوع گروهی در رابطه بین مدیریت دانش و رشد (از مؤلفه های اثربخشی سازمانی) اثر تعدیل کنندگی دارد، همچنین رابطه بین مدیریت دانش و مؤلفه های اثربخشی سازمانی مثبت ارزیابی شد. یافته ها این پیشنهاد را مطرح می کنند که فرهنگ گروهی ممکن است به شرکت کمک کند تا به بالاترین سطح کارآمدی و اثربخشی که منجر به دستیابی به اهداف مأموریت و حفظ موجودیت سازمان در بلند مدت می شود، نائل گردد. بعلاوه برنامه مدیریت دانش منجر به بهبود اثربخشی سازمانی گردیده است(مراد، 1387: 2).

3. انواری (1390) به بررسی رابطه بین مدیریت دانش و نوآوری سازمانی در ستاد مرکزی شرکت بیمه ایران در شهر تهران پرداخته است. از مجموع 180 کارشناس شرکت بیمه ایران، تعداد 86 نفر به شیوه تصادفی ساده به عنوان گروه نمونه انتخاب شدند. اطلاعات مربوط به مدیریت دانش بر اساس مدل "ویگ" (1993) که توسط "نیومن" (1999) و "سورا و گیل" (2010) نیز استفاده گردیده است و اطلاعات مربوط به متغیرهای نوآوری سازمانی بر اساس مدل "مقیمی" (1383) و "شاه حسینی و کاووسی" (1388) به دست آمد. نتایج تجزیه و تحلیل داده ها نشان داد که شاخص های خلق دانش، حفظ دانش، انتقال دانش و کاربرد دانش با نوآوری سازمانی رابطه معنی داری دارند. بیشترین مقدار ضریب همبستگی در خصوص پیش بینی نوآوری سازمانی مربوط یه متغیر کاربرد دانش با ضریب 878/0 و کمترین میزان ضریب همبستگی مربوط به متغیر حفظ دانش با میزان 656/0 می باشد. همچنین مشخص گردید که مدیریت دانش و شاخص های آن و نوآوری سازمانی در شرکت بیمه ایران از وضعیت مطلوبی برخوردار نیست. 

4. افرازه (1384) تحقیقی با عنوان طراحی فرایند مدیریت دانش مشتری در چارچوب سیستم تحویل به موقع انجام داده است، به همین دلیل در این تحقیق یکپارچه سازی این سه ایده و مطرح نمودن آن تحت عنوان مدیریت دانش مشتری در سیستم تحویل مورد بررسی قرار گرفت. در این تحقیق، فرآیندی طراحی شده که از مشترکات مدل های فرآیند مدیریت دانش از قبیل کسب، نگه داری، تسهیم، کاربرد و ارزیابی و همچنین نقش های اصلی کسب و کار که بازاریابی، فروش و خدمات بوده و در تعامل مستقیم با مشتری و دانش فراوان او می باشد و همچنین مسأله تحویل به موقع بودن دانش که فراهم نمودن دانش مناسب، در زمان مناسب، مکان مناسب و فرد مناسب استفاده شده است. برای تعیین وضعیت سازمان، از مدل مراحل بلوغ مدیریت دانش استفاده خواهد شد و پس از تعیین وضعیت سازمان،علت آن که شامل: انسان، ابزار و ساختار است تعیین و سپس راه کارهای لازم برای یهیود وضعیت سازمان ارارئه خواهد شد. به منظور آزمون سیستم طراحی شده، پرسش نامه هایی تهیه گردید و در سه شرکت نفتی توزیع گردیدند و وضعیت سه شرکت و واحدهای بازاریابی و فروش و خدمات از نظر مدل مراحل بلوغ مدیریت دانش، تعیین گردید، همچنین این سه نشان می دهند که مدیریت دانش در تحویل به موقع و رضایت مشتریان مؤثر است و بر بهبود بازاریابی و فروش خدمات تأثیر مثبت دارند (افرازه، 1385: 3).

5. خلیل فرسنگی (1388) در تحقیق خود به بررسی نقش حیاتی موفقیت مدیریت دانش در کسب مزیت رقباتی در دو شرکت تولید کننده نان صنعتی آران وردنه دلاپر را پرداخته است. در این تحقیق پنج عامل از عوامل موفقیت حیاتی مدیریت دانش (دیدگاه مدیریت ارشد سازمان؛ فرهنگ تسهیم و به اشتراک گذاری دانش، آموزش و یادگیری، کاربرد فناوری اطلاعات و مرکز نگهداری و ذخیره اطلاعات دانش) و نقش آن ها در کسب مزیت رقابتی (که پنج شاخص افزایش سهم بازار، نوآوری محصولات برای آن درنظر گرفته شده) در دو شرکت یاد شده مورد توجه قرار می گیرد. جامعه آماری در این تحقیق کلیه متخصصان و  مدیران دو شرکت آران وردنه دلاپر واقع در ا ستان سمنان می باشد. حجم نمونه به تعداد 72 نفر با استفاده از فرمول عمومی کوکران به دست آمده است. همچنین روش شناسی این تحقیق از نوع توصیفی و از شاخه پیمایشی است. ابزار گردآوری داده ها نیز استفاده از پرسشنامه دو بخشی KMAT است. نتیجه این تحقیق حاکی از آن است که میان عوامل حیاتی در موفقیت مدیریت دانش و کسب مزیت رقابتی در این دو شرکت تفاوت معناداری وجود ندارد (خلیل فرسنگی، 1388).

6. حبیب (1387) تحقیقی با عنوان ارزیابی میزان تأثیر معیارهای مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت ایران خودرو انجام داده است، هدف این تحقیق بررسی تأثیر ابزارها و فاکتورهای مدیریت دانش مبتنی بر دانش مشتریان، بر بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری که منجر به افزایش رضایت مندی مشتریان، کاهش شکایات و افزایش تکرار خرید است. برای این تحقیق هدف چارچوب نظری مسأله تحقیق در قالب این سؤال که " معیارهای مدیریت دانش به چه میزان بر مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر گذار هستند؟" طراحی شده است. در این راستا با استفاده از منابع و مدارک ثانویه متعدد و چندین مصاحبه با خبرگان شرکت ایران خودرو به عنوان مطلاعه موردی داده های بدست آمده، مورد تحلیل قرار گرفت. نتایج تحقیق حاکی از تأثیر مثبت فاکتورهای مدیریت دانش بر عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری می باشد (حبیبی، 1387).

7. محمودی راد (1390) تحقیقی با عنوان شناسایی تأثیر به کارگیری چرخه مدیریت دانش بر نوآوری در شرکت های کوچک و متوسط، مطالعه موردی: صنعت حفاری استان خوزستان، انجام داده است. هدف از این پژوهش، یافتن نحوه تأثیر چرخه مدیریت دانش بر میزان نوآوری در شرکت های کوچک و متوسط (با تعداد کارمندان کمتر از 50) فعال در صنعت حفاری استان خوزستان می باشد. در این زمینه، مدیریت دانش طبق تعریف نیومن به چهار بعد خلق دانش، حفظ دانش، انتقال دانش و استفاده از دانش طبقه بندی شد. و سپس پرسش نامه هایی در این شرکت ها توزیع شد که 56 مدیر و کارشناس از این شرکت ها استفاده از این شرکت ها به این پرسش نامه ها پاسخ گفتند. پایائی و روایی پرسش نامه مذکور با استفاده فرمول آلفای کرونباخ و نظر خبرگان دانشگاهی به تأیید رسید. پس از جمع آوری، پرسش نامه ها توسط نرم افزار SPSS تحلیل شدند و نتایج حاصل مورد تجزیه و تحلیل کمی و کیفی قرار گرفت. مدل معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار PLS اعتبار مدل طراحی شده مورد تحلیل قرار گرفته و تأیید شد. آزمون همبستگی پیرسون و تحلیل رگرسیون نشان داد که هر چهار بعد مدیریت دانش شامل خلق دانش، حفظ دانش، انتقال دانش و استفاده از دانش با نوآوری همبستگی مستقیم و مثبتی دارند (محمودی راد، 1390: 1).

8. قلیچان (1388) تحقیقی با عنوان استفاده از سیستم های شبکه اجتماعی به منظور اشتراک دانش و مدیریت دانش انجام داده است، هدف از این تحقیق، شناسایی شبکه اجتماعی کارکنان شرکت مخابرات شیراز به منظور اشتراک دانش می باشد. به منظور جمع آوری داده های مورد نیاز از روش پیمایشی و تکنین پرسش نامه استفاده شده است. حدود 600 پرسش نامه در بین کارکنان توزیع شد که از این تعداد، 289 پرسش نامه معتبر عودت شد. به منظور آماده سازی و تحلیل داده ه ها از نرم افزارهای Excell و Spss استفاده شده است. همچنین برای ترسیم دیاگرام شبکه ارتباطات اجتماعی پاسخ گویان و محاسبه شاخص های شبکه نرم افزار تخصصی UCINET بهره گرفته شده است. بر اساس نتایج این پژوهش، بسیاری از کارکنان هیچ گونه ارتباطی با دیگران برای کسب اطلاع و یا اطلاع رسانی درباره چگونگی انجام کارها ندارند. شبکه ارتباطی موجود نیز که حاکی از وجود ارتباطات در بین دسته ای از کارکنان بود، دارای گسست های ساختاری بود. و در بسیاری از نقاط، ارتباطات از قوت و تعداد بالایی برخوردار نبودند. بزرگ ترین زیرگروهی که دارای بیشترین عضو می باشد، در بعضی از نقاط از ارتباطات متقابل چند مسیره برخوردار است، ولی با توجه به اینکه در چندین نقطه حساس، ارتباط بین نقاط تنها محدود به یک خط ارتباطی شده است و در آن نقطه نیز جریان اطلاعات در جهت اتصال آن ها به همدیگر نمی باشد، چنین به نظر می رسد که این شبکه اجتماعی نیز از اتصالات محکم و منسجمی برخوردار نمی باشد. میزان تراکم برای کل شبکه برا یکل شبکه گویای این واقعیت بود که تراکم ارتباطات در شبکه محدود و بسیار ضعیف است، زیرا تنها 4 درصد ارتباطات ممکن برآورده شده بود. باید توجه دانش اگرچه تراکم پائین نشانه ای از ضعف ارتباطات می باشد، اما از سوی دیگر شرایط شبکه ارتباطی مورد بررسی را نیز باید مد نظر داشت که در واقعیت امر هیچ کارمندی نیست که با تمام افراد سازمان در تماس باشد، زیرا نه فرصت این کار را دارد و نه لزومی برای این کار وجود دارد (قلیچان، 1388:2).

9. نفیسی (1388) تحقیقی با عنوان ارائه چارچوبی برای ارزیابی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت دانش در سازمان راهداری و حمل و  نقل جاده ای کشور انجام داده است. این تحقیق بر اساس نتایج حاصل از مرور گسترده ادبیات علمی موضوع، مجموعه ای از عوامل کلیدی مطرح (شامل 25 فاکتور) در یک سازمان نمونه (سازمان راهداری و حمل و نقل جاده ای وابسته به وزارت راه و ترابری ایران) مورد آنالیز قرار گرفته است و بر اساس روش آنالیز ABC دسته بندی شده اند. سپس با استفاده از روش تحقیق پیمایشی، از طریق تهیه پرسش نامه و مصاحبه با خبرگان، چارچوبی شامل 27 فاکتور ارائه گردید. در نهایت نتایج به روش مصاحبه با خبرگان اعتبار سنجی شده است. نتایج حاصل از این تحقیق نشان می دهد که در سازمان مورد مطالعه، تنها 2 عامل انعطاف پذیری و کوتاه بودن دوره مدیریت در زمره عوامل C قرار گرفته است. از میان فاکتورهای مؤثر نیز می توان به عواملی چون "همسویی استراتژی سازمان و مدیریت دانش"، "IT و زیرساخت های آن"، "وجود شبکه متخصصین"، "حمایت و تعهد مدیریت ارشد" و "فرهنگ سازمانی" اشاره کرد. در ادامه تحقیق، چارچوبی برای ارزیابی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت دانش ارائه گردید.

2-6-2: تحقیقات خارجی

1.رینارتز و همکارانش 
(2004)، در تحقیق خود دریافتند که پیاده سازی فرآیند ارتباط با مشتری ارتباط نسبتاً مثبتی با عملکرد اقتصادی، عینی و ادراکی شرکت دارد. آن ها شاخص های فرآیند محوری پیشنهاد کردند تا اثربخشی این مفهوم را در سه مرحله مجزای شروع، نگهداشت و خاتمه ارزیابی کنند. سیستم های سنجش و فناوری های آن نیازمند ترکیبی از مهارت ها و نقش ها هستند. چنین سیستم های سنجشی می توانند تأکید داخلی داشته باشند و به کارکنان شرکت و فرآیندهای مؤثری گرایش داشته باشند که محصولات و خدمات را تولید و عرضه می کنند و یا تأکیدی خارجی داشته و به رفتارها و ذهنیات مشتریان گرایش داشته باشند.

2. ساچ و ساندو
 (2008) مطالعه ای انجام داده اند که هدف آن شناسایی اثر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد مالی شرکتی در هندوستان بوده است. این مطالعات چهار سازه مرتبط با ارتباط با مشتری شامل حساسیت به نیازهای مشتریان، ارتباطات، واسطه ها و محیط داخلی شرکت ها را شناسایی کرد. این مقیاس سنجش با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی توسعه، بازتعریف و ارزش گذاری شد تا برازش مدل تأیید شود. اطلاعات شرکت در مورد رشد و سودآوری به عنوان شاخص های تخمین مدل رگرسیون استفاده شده است. نتایج این پژوهش با استفاده از نمونه نسبتاً بزرگی شامل 171 شرکت از هشت صنعت مختلف، نشان می دهد که مدیریت ارتباط با مشتری اثر مثبتی بر عملکرد شرکت دارد؛ اما این شاخص ها تحت یک مدل و اجزای یکپارچه نیست.
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