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 چکیده

ديگر بهترين مسير از طرف . ها هستند ترين عامل جهت حفظ و بقاي سازمان، مشتريان آندر هر سازمان اعم از توليدي و خدماتي، مهم

 يکه به دنبال بهبودها يهاي تجار در سازمان يمحرک اصل راياست؛ ز يمشتر تيو کسب رضا يمدار يمشتر براي پيروزي در رقابت

اهميت بسيار دارد. هدف اصلي مديريت دانش سازماني از اين رو ها هستند.  آن سازمان انيهستند، مشتر شيخو شرفتيپ ريعمده در مس

. سؤال بانک صادرات استان گلستاندر افزايش ميزان رضايتمندي مشتريان نقش مديريت دانش سازماني عبارت است بررسي اين تحقيق 

نقش دارد؟ براي  رضايتمندي مشتريان در افزايش ميزان هاي جغرافيايي مديريت دانش سازماني مؤلفهاين است که آيا  مقالهاصلي 

 در افزايش مديريت دانش سازمانيرسد اي را که در صدد آزمون آن هستيم اين است که به نظر مي پاسخگويي به اين سؤال اصلي فرضيه

 -يفيتوص قيکاربردي و از نظر نوع روش تحق حاضر از نظر نوع هدف قيتحقرضايتمندي مشتريان تأثير مثبت و معنادار دارد.  ميزان

 اتيبا تجرب ييو آشنا قيسابقه تحق يموضوع و بررس اتيعمدتاً به منظور مطالعه ادب ،اي . روش کتابخانهاست يو از نوع همبستگ يشيمايپ

 قيپژوهش از طر نيهاي امورد استفاده قرار گرفت. داده رانيدر داخل و خارج از ا مديريت دانش سازمانيصورت گرفته و شناخت 

اساتيد دانشگاهي و مديران شعب جامعه آماري تحقيق نيز شامل اند. آوري شده اي جمعچند مرحله رييگپرسشنامه و به روش خوشه

ورد آبراي بر است.کارمندان بانک صادرات استان گلستان است. جامعه آماري مورد بررسي در اين تحقيق  بانک صادرات استان گلستان

 ها پرسشنامه بود که پايايي آن آوري داده ابزار جمعشد.  يينتعنفر  45 با برابر نمونه . حجمکنيمحجم نمونه از جدول مورگان استفاده مي

 مديريت دانش سازمانيکه داد  نامه نشان پاياننتايج شده است. �ها از آمار توصيفي و استنباطي استفاده بود. براي تجزيه و تحليل داده 88/0

ي جغرافيايي مديريت ها همه مؤلفه وداري دارد  تأثير مستقيم و معني استان گلستانبانک صادرات در افزايش ميزان رضايتمندي مشتريان 

 .داري دارند بر رضايتمندي مشتريان تأثير مستقيم و معنيدانش سازماني 

 

 .بانک صادرات استان گلستان مشتریان، ، رضایتمندیهای جغرافیایی مدیریت دانش سازمانی، مؤلفه: کلیدی واژگان
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 مقدمه

. با ها هستند ترین عامل جهت حفظ و بقای سازمان، مشتریان آناعم از توليدی و خدماتی، مهمدر هر سازمان 

های مشتریان و  و مداوم سليقه وقفه بیهای خدماتی و پيرو آن رقابت فزاینده، همچنين تغيير  افزایش تعداد سازمان

ها با آن مواجه هستند، حفظ و ایجاد مزیت رقابتی  ترین چالشی که این سازمان ها، بزرگ بالا رفتن سطح انتظارات آن

 یمشتر . از طرف دیگر بهترین مسير برای پيروزی در رقابت(221: 1131بالف،  یکاظمی و برنت یني)حساست

عمده در  یکه به دنبال بهبودها یتجار یها در سازمان یمحرک اصل رای؛ زاست یمشتر تیو کسب رضا یمدار

 اتياز سازمان دارند، تجرب یشتريب تیکه رضا یانیها هستند. مشتر آن سازمان انیهستند، مشتر شیخو شرفتيپ ريمس

جذب  نهیهز جه،يکه در نت شوند یسازمان م یبرا غيتبل لهيوس بيترت نیو به ا کنند یم انيب گرانید یمثبت خود را برا

 رایمهم است؛ ز اريبس ،یا ارائه دهندگان خدمات حرفه یبرا ژهیمطلب، به و نی. ادهند یرا کاهش م دیجد انیمشتر

 انیمشتر یبرا یديمنبع اطلاعات کل گر،ید یها از سو و نکات مثبت آن ایمزا انيها و ب و شهرت آن یخوش نام

ها  بهتر به آن یخدمات ایبوده که کالا  کنندگانی عرضه ی، همواره در جستجوکنندگان مصرفو  انیاست. مشتر دیجد

 انیهای مشتر و خواسته ازهايامروز، کشف ن یرقابت یايکه در دن دهند ینشان م زين یادیارائه کنند. شواهد و مدارک ز

: 2661و همکاران،  یت)چاکرابورهاستشرکت یبرا تيموفق یشرط اساس کیها قبل از رقبا،  و برآورده ساختن آن

منحصر به فرد، نسبت به  یایبه مزا یابيدست قیکنند تا از طریتلاش م یتجار یهاها و بنگاه رو سازمان نی(. از ا103

 .ابندیممتاز دست  یتيرقبا به موقع ریسا

مشتریان برای های خدماتی برای کسب سهم بيشتر از بازار و تلاش  ها و بنگاه بين موسسه از طرفی وجود رقابت در

ها به دنبال کسب موقعيت ممتاز در بازار بوده و هم  رسيدن به رضایتمندی بيشتر موجب شده است که هم بنگاه

باشند. رسيدن به این اهداف با بررسی دو   کنندگان نيهایی برای رسيدن به بهترین تأم مشتریان در پی یافتن سرنخ

و  ضایت مشتریان. بررسی این دو مفهوم در بازارهای خدماتیخدمات و ر تيفيمفهوم ارتباط نزدیکی دارد، ک

دهنده خدمات نيز از  های ارائه تر بوده و برای سازمان تر و مهم های خاص خدمات حساس به دليل ویژگی توليدی

 .(11: 1131 ،یزند حسامو  اي)محمدنبرخوردار است یا ژهیاهميت و

شود که  کيفيت خدمات از دیدگاه مشتریان و رضایت مشتریان از جمله اقدامات داخلی محسوب می یريگ اندازه

 یمند تیباشد. در تبيين اهميت بين کيفيت خدمات و رضا ها به سمت کيفيت می گيری سازمان نمایانگر جهت

ها  مدیریت شرکت یاه تیوظایف و اولو نیتر نظران کسب رضایت مشتری را از مهم مشتریان همين بس که صاحب

اصلی موفقيت به  شرط شيو لزوم پایبندی هميشگی و پایدار مدیران عالی بر جلب رضایت مشتریان را پ برشمرده 

ای در عملکرد فعاليت تجاری و سوددهی بلندمدت یک  اند. کيفيت خدمات عامل حياتی و تعيين کننده حساب آورده

و به این ترتيب اثر مثبتی بر روی  گردد یمشتریان م یمند تیبه رضابنگاه تجاری است چرا که کيفيت خدمات منجر 

ها و  از بنگاه نیتر در این ميان یکی مهم .گذارد یتبليغات دهان به دهان، وفاداری نگرشی و نيات خرید مشتری م

بر هيچ کس  ها در اقتصاد و توسعه کشور هایی که در زمينه ارائه خدمات فعاليت نموده و نقش و اهميت آن سازمان

 تواند یکيفيت خدمت و رضایت مشتری م اهيمبين مف کشف رابطه رسد یو به نظر مهستند  هابانکپوشيده نيست، 

مندی بيشتر مشتری از سوی  از یک سو و کسب رضایت هابانکدر ارتقاء و بهبود سطح خدمات ارائه شده از جانب 



 444... های جغرافیایی مدیریت دانش سازمانی نقش مؤلفه

بخشی آن، زمينه بهبود  فناوری اطلاعات با تسهيل ارتباط با مشتریان و افزایش سرعت و اثر .باشد رگذاريدیگر تأث

اکنون که در اقتصاد جهانی (. 01-06: 1133)شکسته بند، کند عملکرد و نوآوری در ارائه خدمات را فراهم می

تفاوت باشند.  های مشتریان بی ستهتوانند به انتظارات و خوا ها نمی زند، دیگر شرکت مشتریان بقای شرکت را رقم می

های خود را متوجه رضایت مشتری کنند. چرا که تنها منبع برگشت سرمایه  ها و توانمندی ها باید همه فعاليت آن

پسند است و تنها از  های مشتری مشتریان هستند؛ بنابراین، نخستين اصل در دنيای کسب و کار امروزی ایجاد ارزش

رضایت مشتری به عنوان یک عامل اصلی برای . پسند ایجاد کرد های مشتری توان ارزش یفرایندهای شرکت م قیطر

چگونگی عملکرد کلی سازمان در رابطه با مجموعه  و نشانهباشد  تعيين موفقيت سازمان در ارتباط با مشتریان می

اطلاعاتی است که مدیران را گيری رضایت مشتری فراهم آوردن  توجيه اساسی برای اندازه است.انتظارات مشتری 

 موجب نتيجه در و نمایند اتخاذ ها مشتری رضایت رساندن حداکثر به جهت  قادر سازد تا تصميمات صحيحی را

 .ی رضایت مشتری بسيار مهم استگير اندازه دليل همين به شوند. ها مشتری حفظ بهبود

دهان به دهان  غاتيو تبل دیربر تکرار خ رایدارد ز یتجار یها تمام شرکت یبرا یادیز یليخ تياهم یمشتر تیرضا

نفر دیگر  11تا  3ای دریافت که مشتریان ناراضی از تجربيات خود با  مک کينزی طی مطالعه .باشد یم رگذاريتأث

نفر خواهند گفت.  26شان را به حداقل  درصد از مشتریان ناراضی، عدم رضایت 11صحبت خواهند کرد. در حقيقت 

ها و  دهان به دهان اگر منفی باشد، ضرر زیادی به برند شما خواهد زد. رضایت مشتریان به ميزان درآمد آن بازاریابی

 در ماظاهراً  شاید. نيستيم آگاه و کارمان کسب بر رضایت عدم منفیتأثير  از ما اغلب تکرار خریدشان مرتبط است.

 را مشتری 26 حداکثر او منفی دهان به دهان بازاریابی با حقيقت در اما دهيم، دست از مشتری یک رضایت، عدم اثر

-میهای مداوم دار ذف این عدم رضایت نياز به سنجش رضایت مشتری بر اساس تحليلح برای. دهيم می دست از

 .(12: 1130 ،)حق خواه

از جامعه  یادیهای ز بزرگ و بخش هایگروه یازهاين یها و کسب و کارها به دنبال ارضا در گذشته تمرکز شرکت

ممکن،  یهدف که تا جا نی. با اميسودآور باش یها یمشتر یرو یابیتر است که به دنبال بازار بود. امروزه هوشمندانه

 جادیا یبرا یاساس ديکل یمشتر تیرضا. ميدست نده ازها را  را حفظ کرده و آن ها یمشتر نیا یبه مدت طولان

کند  می یرا در ذهن خود ط یندیفرآ کی دیخر یبرا یوفادار است. هر مشتر یمشتر جادیو ا یدر مشتر دیقصد خر

 ندیفرآ نیشود که ا باعث می یمشتر تیرضا شود. مصرف کننده شناخته می دیخر یريگ ميتصم ندیکه به عنوان فرآ

رقبا  یها نهیگز یرا صرف بررس یادیزمان ز گرید یراض یو به سود شرکت انجام شود. چرا که مشتر تر عیسر

 ديکل یمشتر یوفادار است. وفادار یبه خاطر خلق مشتر یابیدر بازار یمشتر تیرضا تيعلاوه اهم به .کند ینم

خود را از سازمان انجام خواهد داد  یآت یدهایوفادار به صورت خودکار خر یهر کسب و کار است. مشتر تيموفق

 تیوفادار، برآورده کردن رضا یشتردم اول در خلق مسازمان خواهد داشت. ق یرا برا ییبالا یسودآور نیو بنابرا

 است. یمشتر

ن نيز مورد توجه محققين و آمدیریت دانش سازمانی اهميت مقوله رضایت مشتریان و لزوم توجه به سيستم 

یی که در این باره در داخل و خارج انجام شده ها پژوهشپژوهشگران داخلی و خارجی نيز قرار گرفته است و حجم 

(، 1131)یزاهد(، 1131)همکارانی و رغفوريمهای  است نشان دهنده اهميت این موضوع است که از جمله پژوهش
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 ،(1133)کریمیو  الوندی(، 1136)مير(، 1131)حسينی(، 1131)فتیسو(، 1130)یبرق(، 1131)همکارانو  یضيف

دلوی و  (2661)یانگویی و همکاران، (2661)گوردون، (2661)رینارتز و همکارانش، (2661)همکارانراه و ، پاکویت

 در این زمينه قابل اشاره هستند.( 1131)و همکاران

 رویکرد نظری

بازاریابی بـه شـمار آوریـم، برای  ی را چه اسـتراتژی، فـرایند، فـناوری یا نوعی فلسفه 1مدیریت دانش سازمانی

مختلفی از  یها مدل .قابل طرح است  مختلف  هایخود دارای مراحلی است که از دیدگاه ی شده يين تحقق اهداف تع

سـطح آن تا  ینتر ها از ساده مطرح شده است این مدل مدیریت دانش سازمانیسوی محققان در خصوص ابعاد 

 :گرددمی هدر ذیل به چند مدل مهم اشار  که شوند یم  شامل  ها را آن ترین يچيدهپ

 ی حیاتمدل چرخه -1

هر   که  داند یجذب، ارتقا و حفظ م ی ن را متشکل از سه مرحلهآمدیریت دانش سازمانی در مـدل خـود  2کالاکوتا

 :از اند کند. این مراحل عبارت مرحله از شناخت و درک رابطه بين سازمان و مشتریانش پشتيبانی می

 ؛ از طـریق تـرویج رهـبری کالاها و خدمات جدید  جذب مشتریان  .1

 ارتقای سودآوری از مشتریان موجود .2

نه بازار  خواهند یحـيات خـود؛ از طریق تمرکز بر تحویل خدماتی که مشتریان م  برای  سودآور  حفظ مشتریان .1

 گذارد یم  يرارتباط با مشتریان تأث  مختلفی بر روی های يوهکـه هـر مـرحله به ش دارد ینظریه بيان م  این. خواهند یم

 ,Feinberg & Romano). دیگر متفاوت است ی به مرحله یا و تمرکز سازمان از هر مرحله ها یاستراتژ که ینحو به

2003) 

 مدل یکپارچگی تـاکتیکی فـرایندهای -2

مدیریت  منظور تـسهيل رشـد و تحقق اهدافسویفت ارائه شده است یک سازمان به   بـر اساس این مدل که توسط

یعنی تعامل، اتـصال، شـناخت  مدیریت دانش سازمانی کليدی فرایند اوليه ی بر چهار مؤلفه بایست یم دانش سازمانی

 (.11ص  :1131،  و حيدری  و ایـجاد ارتباط تمرکز کند )الهی

 مدل گارتنر -3

که سودآوری، درآمد و  دانند یرا نوعی استراتژی م دانش سازمانیمدیریت نظران،  و برخی دیگر از صاحب 1گارتنر

 (.2661)گارتنر، رساند یرضایت مشتری را از طرق زیر به حـداکثر م

 .های مشتری سازماندهی حول بخش -1

 کند انجام رفتارهایی که مشتریان را ارضا می -2

 فرایندهای مـشتری مـحور سازی يادهپ -1

بيان نمود. این   مدیریت دانش سازمانی  گارتنر هشت عنصر سازنده را برای گسترده، های يلدر پی تجزیه و تحل

)تجربه بـا  یکند. عنصر مرکز ها به ایجاد توازن بين نيازهای خود و مشتریان تأکيد می چارچوب بـر نـياز سازمان
m                                                                              �                                                                               
1
 . EKM 

2
 . Kalakota 

3
 . Gartner 
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تماس   یـکدیگر  بـا  نشانگر مکانی است که افراد  که  اند در هم ادغام شدهی( ارزش مـشتری و هـمکاری سازمان

از  مدیریت دانش سازمانی شود. بسياری از مبتکران و ارزش برای طرفين ایجاد می گيرد یبرقرار کرده، روابط شکل م

  بين  ستيابی به یک توازن، دمدیریت دانش سازمانی که نکته اصلی  حالی  در  برند یتمرکز درونی بر سازمان رنـج م

سهامداران، صاحبان شـرکت و ارزش ایـجاد شده برای مشتری طی روابط سودآور دوجـانبه اسـت. ایـن مدل 

تجاری خود را   ها فـراهم نمود تا تصویر کلی سازمان را ببينند، وضعيت سازمان  به  کمک  ساختار و چهارچوبی برای

  تـوسعه  بـرای آموزش داخـلی و بـحث تواند یاحی کنند. این چهارچوب مرا طـر سازی يادهبشناسند و نحوه پ

  پایه و اساس ارزیابی تواند یگيرد. هـمچنين م مورداستفاده قـرار مدیریت دانش سازمانی انداز و چشم  استراتژی

دهای آیـنده بـرای کمک به درک وضعيت موجود و راهبر مدیریت دانش سازمانیو موجود  يازموردن  های ییتوانا

 (.1133و جـعفری،   )موتمنی گيرد  قرار

 :که شامل پردازد یم  نآمدیریت دانش سازمانی ایـن مدل به هشت بعد مـهم از ابـعاد 

 مدیریت دانش سازمانیانداز  چشم-1

  مدیریت دانش سازمانی راهـبرد -2

 ارزشـمند مـشتری  تـجربه-1

 یسازمان فرهنگ همکاری درون-1

 مدیریت دانش سازمانیفـرآیندهای -1

 مدیریت دانش سازمانیاطـلاعات -0

 مدیریت دانش سازمانیتکنولوژی -1

 مدیریت دانش سازمانی یها سنجه-3

  با مشتری از دیدگاه آهوجا  ارتـباط  مدیریت  چرخۀ-2

 خـلاصه کــرد:توان بـه ایـن صـورت  چرخۀ مدیریت ارتباط با مشتری را می (2661) 1آهوجا  يدهعق  به

 درک نيازهـای مشـتریان -1

  مشـتریان  ایجـاد ارزش بـرای -2

 وفـاداری در مشتریان  ایجـاد -1

 جذب مشتریان جدید -1

 . مشتریان  سودآوری برای -1

 فرایند مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه تام-5

مشتریان   که حول تبدیل اطلاعـات و دانش حاصل شده از داند یم  فرایندی  را  ( مدیریت ارتباط با مـشتری2662) تام

 : از  اند عبارت  چنـد مؤلفـۀ مهـم اسـت کـه يرنده. ایـن فراینـد در بر گچرخد یها م به تعامل و سپس ارتبـاط بـا آن

 بيـنش )حاصـل از( مشـتری -1
    �                                                                                                                                                          
1
 . Ahuja 
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 ارزش بـه دسـت آمده از مشتری -2

 بازاریابی  ریزی برنامه -1

 تعامل با مشتری -1

 .تجزیه و تحليل و پالایش -1

 چرخۀ مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه ناجی و لی-6

مدیریت ارتباط با مشتری دارای (، 2661)(، شـيفرت و ميلـز2661)(، پاراتيگـار و شـس2661) سـوئيفت  نـظـر  طـبق

 :شامل موارد زیر است  که  است  چهار بعد

بيشـتری بـه مـشتری شـدن دارند یا برای   تمایـل  افرادی است که يریگ هدفشناسایی مشتری: این مرحله شامل  -1

 .شرکت مفيدترند

ها بعـد از شناسایی مشتریان پویا  شناسـایی مشـتری قـرار دارد. سازمان  از  بعد  جذب مشتری: این مرحله -2

 .هـندمشتری هـدف سـوق د یها و منابع خود را به سمت جذب بخش  ها توانند تلاش می

مشتری است. رضایت مشتری جزء شرایط لازم برای   با  حفظ مشتری: این مورد مرکز تـوجه مـدیریت ارتـباط -1

 .مشـتری شـامل بازاریابی نفر به نفر و مـدیریت شـکایات اسـت  ابقـای  عوامـل  همچنين .حفظ مشتریان است

عوامل پيشرفت . ــدت مـعاملـه و ارزش معاملـه است، ش دائمی  توسعۀ  رشد و ارتقای مشتری: این امر شامل-1 

در این الگو، مـدیریت . سبد خرید است وتحليل یهدار و تجز و معاملۀ علامت  مشتری  مشتری شامل تحليل مدت عمر

متمایز   بهتر  ها کند که از طریق چرخۀ شناسایی، جذب، حـفظ و توسعۀ مشتری سازمان می  ارتـباط بـا مشتری کمک

 (.Li etal, 2009از مشتریان اختصاص داده شود )  گروه  مفيـدترین  و منابع به طور مـؤثرتری بـه شوند

کـارگزاران دانشـی آن مشتریان هستند. بنابراین،   کـه  مشتری نـوعی سيسـتم مـدیریت دانـش اسـت  دانش  مدیریت

سطوح سازمان است.   گيری دانش مشتریان در، توزیـع و بـه کـار ، ذخيره آوری هدف چـنين سـيستمی کـسب، جمع

خـود بـه طور مؤثری تعامل داشته باشد و به مزیت رقـابتی نـيز   مشتریان  تواند با سـيستمی، سـازمان می  چـنين  با

ميان   از  هستند کـه دانـش را  کارمندی  تر از آگاه  مشتریانشان  که  اند یافتهبـاهوش در یها سازمان  . امـروزه دسـت یابـد

 مشتریان از نمایندگی فـروش جـست و  مورد  جوی دانش در فعل و انفعال مستقيم با مشتری و همچنين پرس و

 .کند می  جـو

تبدیل کارمندان از جمع کنندگان دانش بـه تـسـهيم کـننـدگان دانش تمرکز   بر روی تلاش در  هم  دانش  مدیران

(.  1131، )اخوان شود یم  اجـرا  اینـترنـت  بــر  مـبتنـی  های تسهيم دانش وسيلۀ نقشهبه   معمولاً  اند. این امر کرده

؛ در  آورد یم  : چطـور شـخص متعهد دانـش مـشتری را به دستپردازد یمدیریت دانش مشتری به این گونه مسائل م

نجام، چـگونه دانش مشتری را با روش معين ؛ سـرا برد یم  بالا  راه  بهتـرین  طریـق  سازمان چگونه دانش مشتری را از

 (.Guo,2007گـيرد )کند و بـه طـور درست آن را به کار می می یبند دسته
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 لیبولد و مدل گیلبرت-7

تواننـد مـدیریت دانـش مـشتری را بـه واسطۀ پنج  ها به طور کلی می (، سازمان2661)گيلبرت و ليبولد يدهبـه عق

 :سبک زیر اجرا کنند

 )توليدکننـده + مصـرف کننـده(پروسومرسيم  -1

های توليدکننـده  توانـد نقش ، بـرای بـيان این که مشتری می را  ( بـرای نخسـتين بـار اصطلاح پروسومر1336)تـافلر

و مصرف کننده را به طور هـم زمـان داشته باشد، استفاده کـرد. فراینـد مـدیریت دانــش مـشتریان در چـنين 

مـشترک تـغيير ماهيت داده است؛ به این معنی که خود را وقف  یها را به خالق ارزش  مشتری  ییها سازمان

کند و بـه  و سياق گـذشته آزاد می  سبک  این شيوه مشتری را از.  کند سودبخش می ییها و فرصت ها يتموقع

 .پردازد یحدودیت مارزش زا و بـدون مـ های یدهانـباشـت اطـلاعـات از طریق تحریک مشتری به ا

  آموزش جمعی و گروهی -2

، از نظـر ســاختاری، خـود را به نمایش گذاشته است مجموعۀ کاملاً  آمـازون  یوجو که موتور جست  روشی 

  . ارتباطات درونی بابندد یارزشمند از روابــط آمـوزشی است که دانش مشتریانش را بـه کـار م يرهجدیدی از زنج

شتریان و اجرای آموزش مشترک و تعاملی سازمان را بــه مـسـير ارتبـاطی جـذاب برای دیگر داده م  پایگاه

 .ها مـبدل نموده است سازمان

 نـوآوری دوجـانبه -1

محصولات را استفاده کننده نهایی محصول   های ینوآور  بيشـتر  اریک فون هيپل پی بـرد کــهميلادی  1316در دهۀ 

مـشـتریان بــه نــوآوران   ها آن  اند کـه طـبـق پيشـنهاد کرده هایی يوهش تامکـه و فـون هـيپـل يراً. اخکند یایجاد م

  نيازهای  ؛ اما فقـط پرسـيدن از مشـتریان درباره شوند یدهندگان مـشترک محصولات تبدیل م مشـترک و توسعه

بـينجامد(؛ بخش   تـوليدات  مـستمر  بـهبود توانـد بــه شود )اگرچه می به محصولات جـدید مـنتهی نمی شان یندهآ

 .حاصـل اقـدامات ابـداعی دوجانبه و تنگاتنگ است ها يتعمده موقع

 نوآوری یها انجمن -1

هم قرار   ، نتيجۀ فرایند کنارهای جغرافيایی مدیریت دانش سازمانی مؤلفهنـوآوری، بـه مثابـه سـبکی در  یها انجمن

تر از آن، با یکدیگر نيز در رابطه  مـشتریانی است که نه فقط با سازمان بلکه مهم یها گروه  تـخصصی  گـرفتن دانـش

 .و تعامل هستند

 دارایی هوشمند و مشترک-1

؛ بـدین معنـی شود یپيوند ميان سـازمان و مشتری را سبب مین تر فشرده  یباًاین سبک از مدیریت دانش مشتریان تقر

  شود، بلکه بخشی در ها، دارایی فکری انباشت نمی ستند. در این گونه از سازمانکـه مشـتریان صـاحب سازمان ه

شغلی  یندهمشتریان است. بـرای توليـد مشـترک محصـولات و خـدمات، سـازمان و مـشتریان بـا یکدیگر آ  تملک

 & Leibold)بالعکس و انجامد یها، موفقيت مشتری به موفقيت سازمان م . درواقع، در این سازمانکنند یرا خلق م

Gilbbert, 2002.) 
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 استان گلستان

نواز آن، مردمانی با زبان و  ی تاریخی ایران است که طبيعت چشم های نوبنياد اما با پيشينه استان گلستان یکی از استان

آن سال بخشی از استان مازندران بود، اما در  1110این استان تا سال  .فرهنگ گوناگون را در خود جای داده است

این سرزمين تا قرن هفتم موسوم  .به صورت استانی مستقل درآمد و شهرستان گرگان به عنوان مرکز آن برگزیده شد

های  به ایالات گرگان بوده و از قرن هفتم تا چهاردم ایالت استرآباد ناميده شد. سابقه تمدن در آن با توجه به کاوش

های و مرکز عمده  ترین ایالت گردد و در حقيقت یکی از قدیمی می باستان شناسی به حدود هفت هزار سال قبل بر

و آبادترین سرزمين در شمال ایران در  ینتر بزرگاستان گلستان  .ها در شمال ایران بوده است تمدن نشين از آریائی

 (.13: 1113)هویان، ليه اسلامی و قبل از آن بوده استهای او سده

 
 موقعیت استان گلستان :1نقشه 
 (http://anthropology.irمنبع: )

این سرزمين تا قرن هفتم موسوم به ایالات گرگان بوده و از قرن هفتم تا چهاردم ایالت استرآباد ناميده شد. سابقه  

گردد و در حقيقت یکی از  های باستان شناسی به حدود هفت هزار سال قبل بر می تمدن در آن با توجه به کاوش

در گذشته وسعت آن به  .ها در شمال ایران بوده است یهای و مرکز عمده تمدن نشين از آریائ ترین ایالت قدیمی

چون سغد و خوارزم  وسيعی های ينسرزمکنونی و گيلان بوده و با  مازندرانتنهایی بيش از وسعت ایالت طبرستان، 

این استان از زمان هخامنشيان به بعد به صورت یک ایالت ایران بوده (. 21: 1131محمدی و دیگران، )کرد برابری می

های خراسان ایران قرار داشت. با ورود اسلام  ت. زمان سامانيان به همراه چندین ایالت دیگر در مجموعه سرزميناس

خصوص دوران طلایی اسلام و بعد از آن گرگان نقش مهمی در شکوفایی فرهنگ تمدن  های اوليه آن به و در سده
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بزرگی چون عبدالقاهر جرجانی مؤلف اسرار البلاغه اسلامی و ایرانی داشته است. به طوری که دانشمندان و شاعران 

دایره المعارف پزشکی به  ینتر بزرگو دلایل العجاز و سيد اسماعيل جرجانی مؤلف ذخيره خوارزمشاهی اولين و 

الدین اسعد گرگانی سراینده ویس و رامين و ميرداماد مؤلف قبستات و صراط المستقيم و مير  زبان فارسی، فخر

 (.111: 1133 )فاضلی و خوشفر،اند . از این دیار بودهفندرسکی و ..

 
 تقسیمات سیاسی استان گلستان :2نقشه 

 (amar.golestanmporg.irمنبع: )

 این اکثریت مذهب. است گرگان آن شهرستان ترین پرجمعيت و ینتر بزرگ. است گرگان گلستان استان این مرکز

 1136 سال سرشماری اساس بر گلستان استان جمعيت است. سنت اهل آنان از ای ملاحظه قابل اقليت و تشيع استان

جمعيت  .باشند می روستانشين درصد 13/6 و شهرنشين درصد 11/6 تعداد این از که است نفر 1111611 بر بالغ

نفر  313هزار و  303، یک ميليون و 1131نتایج سرشماری عمومی نفوس و مسکن سال  بر اساساستان گلستان 

 يرغنفر  013هزار و  نفر روستایی و یک 110هزار و  311نفر شهرنشين و  011هزار و  331است که از این تعداد 

کيلومتر  نفر در هر 13نفر و کمترین آن در مراوه تپه با  2311باشند. بيشترین تراکم جمعيت در گرگان با  می ساکن

 .(02: 1131 آنامرادنژاد، ت)بردیاس

-ها ها، ترک ها، بلوچ ها، فارسی زبانان، سيستانی کنند که شامل ترکمن اقوام متعددی در این استان زندگی می

. شوند می تقسيم مهاجر و بومیها به دو دسته  فارس .شوند ها می مازندرانی و قزاق )آذربایجانی و قزلباش(،

کنند. مهاجرین به استان هم بيشتر  ی تکلم میمازندران و کتولی گرگانی، های گویش به بيشتر بومی های فارس

ها در  ها بيشتر در مرکز و جنوب استان و مازندرانی زبان  سيستانی، بلوچ، سمنانی و خراسانی هستند. فارسی

های استان گلستان نيز بيشتر در  و قزاق گنبدکاووسها در شهرستان  روستاهای نيمه غربی استان سکونت دارند. آذری
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ها در بخش شرقی، مرکزی و شمالی استان و همچنين در مرکز استان سکونت دارند،  ترکمن .دارند گرگان سکونت

 مربوط جمعيت رشد نرخ بالاترین استان، های شهرستان بين در .کنند مذهب هستند و به زبان ترکمنی تکلم می  سنی

 منفی رشد نرخ با بندرگز شهرستان به مربوط جمعيت رشد نرخ ترین پایين و درصد 1/36 با ترکمن شهرستان به

 .(02: 1131 آنامرادنژاد، )بردیاست 6/61 منفی نيز مينودشت شهرستان رشد نرخ است، 6/63

شد که البته سرزمين پهناورتری را در  با عنوان ایالت یا ولایت گرگان)استرآباد( ناميده می 1110استان گلستان تا سال 

های کنونی تهران، مازندران، قم و سمنان بخشی از استان دوم ایران  با استان همراه 1110گرفت. سپس، از سال  بر می

بخشی از استان مازندران بود و در این سال به صورت استانی مستقل درآمد و  1110آمد. این استان تا سال  به شمار 

روستا و  1611هستان، د 16بخش،  21شهرستان،  11شهر گرگان به عنوان مرکز آن برگزیده شد. این استان دارای 

 بزرگ شدنتر شهرهای کنونی استان از دیرینگی چندانی برخوردار نيستند و از  شهر کوچک و بزرگ است. بيش 13

. با این همه، (11: 1131 آنامرادنژاد، بردی)آیند به شمار می روستا شهراند و به عبارتی  روستاها به وجود آمده

روستاهای استان گلستان به صورت متمرکز و نزدیک به هم  .تاریخ دارندشهرهای گرگان و گنبدکاووس ریشه در 

ای  های کوهستانی به صورت پله ها و رودها به صورت طولی و در بخش هستند. این روستاها در راستای جاده

چوب  برند، از سنگ و می به سرهای خود، بسته به محيط جغرافيایی که در آن  هستند. روستایيان برای ساختن خانه

تر این  شود. پس از انقلاب اسلامی، بيش ها بسيار دیده می اند و داشتن سقف شيروانی در آن و آجر بهره گرفته

اند. روستایيان به کار کشاورزی،  ی آب، برق و ارتباط از راه دور شده روستاها دارای راه ارتباطی مناسب و شبکه

پردازند و برخی  ش ماهی میور، صنایع دستی، ماهيگيری و پریشمکرم ابرش ور، دامپروری، زنبورداری، پریباغدار

 .(11: 1131 آنامرادنژاد، بردی)رسانند های مربوطه یاری می داری به سازمان ها نيز در کار جنگل از آن

 شهرستان گرگان

در بر  آباد را دارای دو بخش مرکزی و بهاران است. بخش مرکزی سه دهستان استرآباد جنوبی، انجيرآباد و روشن

ترین شهر و  گيرد و بخش بهاران شامل دو دهستان استرآباد شمالی و قرق است. گرگان، مرکز استان، مهم می

آباد عليا، رنگيان، لمسک، سرخنکلاته و نوده ملک، از روستاهای مهم این شهرستان  روستاهای جلين

 (.31: 1131 نامجو، عمادالدین و)هستند

 گنبدکاووسشهرستان 

علی را در  ماراما و فجر سلطان آباد، باغلی برون است. بخش مرکزی سه دهستان آق بخش مرکزی و داشلیدارای دو 

برون دو شهر مهم و  برون شامل دو دهستان اترک و کرند است. گنبدکاووس و اینچه گيرد و بخش داشلی بر می

روستاهای مهم این شهرستان  برون و کرند، از علی، داشلی مارمارا، فجرسلطان آباد، باغلی روستاهای آق

 .(111: 1136 اسماعيلی،)هستند

 شهرستان ترکمن

دارای دو بخش مرکزی و گميشان است. بخش مرکزی فقط یک دهستان به نام جعفربای جنوبی دارد و بخش 

تپه دو شهر و روستاهای  و گميش بندر ترکمنگميشان شامل دو دهستان جعفربای شرقی و جعفربای غربی است. 

 (.111: 1131خانی و دیگران، )از روستاهای مهم این شهرستان هستند خواجه نفسال، بناور و سيجو
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 شهرستان علی آباد

گل و کتول و بخش کمالان نيز شامل  دارای دو بخش مرکزی و کمالان است. بخش مرکزی شامل دو دهستان زرین

آباد از  کردآباد، مزرعه، شيرنگ و فاضلآباد تنها شهر و روستاهای  دو دهستان شيرنگ و استرآباد است. علی

 (.121: 1132 زنگانه، کانی و نجفی)روستاهای مهم این شهرستان هستند

 شهرستان کردکوی

 روستاق غربی است. روستاق شرقی و سدن ، سدنچهار کوهتنها یک بخش مرکزی دارد که شامل سه دهستان 

: 1131 کردی،)تنها شهر و روستاهای سرکلاته، یساقی و چهارده از روستاهای مهم این شهرستان هستند یکردکو

226.) 

 شهرستان آق قلا

بوی را در بر  موسی و گرگان التين، شيخ دارای دو بخش مرکزی و وشمگير است. بخش مرکزی سه دهستان آق

قلا تنها شهر و روستاهای  ی جنوبی است. آق مزرعه ی شمالی و گيرد و بخش وشمگير شامل دو دهستان مزرعه می

لنگرودی و  مطيعی)سيولی از روستاهای مهم این شهرستان هستند آلوم و چين  دوجی، قنقرمه، انبار عطاآباد، گری

 (.01: 1136دیگران، 

 شهرستان آزاد شهر

ارود شمالی و بخش آباد و خرم ساران است. بخش مرکزی دو دهستان نظام دارای دو بخش مرکزی و چشمه

. آزادشهر تنها شهر و روستاهای شود میساران و خرمارود جنوبی را شامل  ساران نيز دو دهستان چشمه چشمه

 (.11: 1136زاده و همکاران،  فرج)اباد و ازدارتپه از روستاهای مهم این شهرستان هستند خاندوز، نظام فارسيان، نوده

 شهرستان راميان

ميران و بخش فندرسک نيز دو  فندرسک است. بخش مرکزی دو دهستان دلند و قلعه دارای دو بخش مرکزی و

ببين و دلند سه شهر و روستاهای  شود. راميان، خان دهستان فندرسک شمالی و فندرسک جنوبی را شامل می

 (.113: 1131محمدی و همکاران، )سعدآباد، دارکلاته و باقرآباد از روستاهای مهم این شهرستان هستند

 شهرستان مينودشت

قافه و کوهسارات را در بر  چای، قلعه دارای دو بخش مرکزی و گاليکش است. بخش مرکزی سه دهستان چهل

گيرد و بخش گاليکش شامل سه دهستان قراولان، نيلکوه و ینقاق است. مينودشت و گاليکش دو شهر و  می

ایمانی و )ق از روستاهای مهم این شهرستان هستندقميش، فارسيان و ینقا قافه، دوزین، آق روستاهای الفجر، قلعه

 (.11: 1131دیگران، 

 شهرستان کلاله

سو، تمران، زاوکوه و کنگور را در بر  تپه است. بخش مرکزی چهار دهستان آق دارای دو بخش مرکزی و مراوه

سنگرلی،  دو شهر و آجنتپه  داغ است. کلاله و مراوه تپه و گلی تپه شامل دو دهستان مراوه گيرد و بخش مراوه می

 (.31: 1133ثروتی و همکاران، )داغ از روستاها مهم این شهرستان هستند قوزی سفلی، پيشگمر، کنگور و گلی  تمرقره

 شهرستان بندر گز
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دارای دو بخش مرکزی و نوکنده است. بخش مرکزی دو دهستان انزان غربی و انزان شرقی و بخش نوکنده نيز دو 

شود. بندرگز و نوکنده دو شهر و روستاهای نوکنده، گز غربی، گلفرا، نوکنده و  ليوان را شامل می و بنفشه تپهدهستان 

 و شرقی طول درجه 10 تا درجه 11 جغرافيایی محدوده در .ليوان شرقی از روستاها مهم این شهرستان هستند

 کشور با گلستان. دارد قرار شمالی خراسان و سمنان مازندران، های استان بين در و شمالی عرض 11/13 تا 16/10

 دليل به استان این. است کشور این با آبی مرز کيلومتر 36 و خاکی مرز کيلومتر 113 دارای و همجوار نيز ترکمنستان

 (.11: 1136پور و دیگران،  )احمدیاست برخوردار گوناگونی هوای و آب از خود ویژه جغرافيایی جایگاه

 شرقی شمال سوی به زیادی گرایش که شده کشيده استان شرق سوی به غرب از شرقی البرز کوه رشته از بخشی

 استان قله بلندترین که دریا سطح از متر 1126 بلندی با شاهوار. شود می کاسته آن های کوه بلندی از رفته رفته و دارد

 از هایی کوهپایه استان، شرق و جنوب در ویژه به ها، بلندی این پایه در. دارد جای استان غربی جنوب در است،

 صورت به و دارند خود در را فراوانی زیرزمينی آب های سفره که شود می دیده درشت دانه و یزر دانه های رسوب

 بخش در. جلگه است صورت به گلستان استان پهنه از زیادی بخش. شود می برداری بهره ها آن از قنات و چاه

 چه هر که دارد خشک نيمه و خشک هوای و آب جلگه این 1/2 از بيش. شود می دیده هوا و آب گونه دو ای جلگه

 بين سبز نواری مانند که دیگر 1/1. شود می افزوده آن خشکی بر شویم می نزدیک ترکمنستان مرز و شمال سوی به

 از و دارد معتدلی هوای و آب ،گرفته است جای شمال در خشک نيمه و خشک بخش و جنوب در کوهستانی بخش

 توده دو. اند گرفته جای سرسبز ناحيه این در نيز استان روستاهای و شهرها تر بيش. پربازده است بسيار کشاورزی نظر

 به سيبری از شمالی توده (.11: 1136پور و دیگران،  )احمدیدارند مهمی نقش استان هوای و آب تعيين در هوا

 معتدل نوار و ها پایه کوه در باران و جنوبی های بلندی در برف ریزش با زمستان و پایيز طی و شود می وارد استان

 به زمستان در و گيرد می سرچشمه مدیترانه دریای و اطلس اقيانوس از غربی توده دیگر، توده. شود می همراه ميانی

 در بارندگی ترین بيش بنابراین، انجامد؛ می استان هوای شدن شرجی و رطوبت افزایش به تابستان در و بارندگی

 و خشک نيمه بخش استان، شمالی نيمه همه، این با. شود می دیده تابستان های ماه در آن ترین کم و زمستان های ماه

استان  .دارد بسيار نيز کم بازده و شور های زمين آب، زیاد تبخير دليل به و است مند بهره بارندگی ترین کم از خشک،

گلستان از طریق راه آهن سراسری )راه آهن شمال( از شهر گرگان تا بندر ترکمن و از آنجا به ساری و سوادکوه و 

. همه ساله به دليل موقعيت خوب استان در مسير مسافرین عازم به مشهد از سمت شده استگرمسار و تهران متصل 

ستان گلستان بيش از پنج هزار کيلومتر راه اصلی و فرعی ا .استان مازندران پذیرای هزاران گردشگر ایرانی است

 (.11: 1136پور و دیگران،  )احمدیدارد

های مختلف اعم از فارس، ترکمن، سيستانی، ترک، کرد، بلوچ، قزاق و... است و افزون استان گلستان دارای قوميت

های گرگانی، کتولی و مازندرانی  گویش های بومی استان بيشتر به کنند. فارس قوم در این استان زندگی می 26بر 

ها به دو تيره یموت و گوکلان تعلق دارند. سنی مذهب هستند و در ترکمن .تکلم دارند و شيعه مذهب هستند

-اکثر مهاجرین استان از استان .کنند نواحی شمالی منطقه در جلگه گرگان سکونت دارند و به زبان ترکمنی تکلم می

ها در باشند. به واسطه کثرت قوميت، جنوبی( و سمنان میشمالی ، خراسان )رضوی،های سيستان و بلوچستان

 (.111: 1131 معصوم و حبيبی، قدیر)شودها و رسوم مختلفی در استان دیده میگلستان آیين
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 سازمانی دانش مدیریت جغرافیایی های مؤلفه

 نحوه و محصول خود دانش شامل: محصول دانش -1باشد:  موجود زیر های شکل به تواند می سازمان هر در دانش

 نحوه دانش و باشد می محصول از استفاده از مشکلات ناشی رفع معنی به محصول خود دانش. باشد می آن توليد

 و یافته ساخت دانش، نوع این. باشد می توليد محصول روش ترین صرفه به مقرون و بهترین معنی به توليد

 خدمات و محصولات گيری شکل باعث که سازمان در فعال افراد دانش: متخصصان دانش -2 .است سازمانی درون

 نمودن مجدد استفاده قابل و مستندسازی استخراج، دانش، مدیریت در ها سازمان فعاليت بيشترین .شود می سازمان آن

 به رسيدن برای کارکنان مدیریت ابزارهای و فرآیندها و قوانين تمام شامل: رهبری دانش -1 .است نوع دانش این

-می تعيين سازمان هر اول سطح افراد توسط معمولاً که است درونی دانش یک دانش نوع این .است سازمانی اهداف

به  دانش نوع این. داشت توانمی محيط یک از که است هاییبرداشت شامل دانش نوع این: محيطی دانش -1 .گردند

 یک از که تصویری: اجتماعی دانش -1 .است درونی دانش عموماً و شود می مشاهده خارجی شکلی به سختی

 (.211: 1131 پازوکی، و آبادی شریف )رضاییاست اجتماعی دانش ،گيرد می شکل اذهان در مجموعه یا و سازمان

 :ها سروکار داریم در دانش جغرافيا ما همواره با دو دسته از پدیده

 های طبيعی دسته اول: پدیده

 آیند. ی روابط متقابل انسان و طبيعت به وجود می های که در نتيجه پدیدهدسته دوم: 

ها قابل تفکيک و جدا سازی از همدیگر نيستند یعنی عمل انسان و ميدان  توان گفت که در علم جغرافيا این پدیده می

واره سعی داشته که افتد. از طرفی از طلوع تمدن انسان هم فعاليت او از تولد تا مرگ در محيط طبيعی اتفاق می

های طبيعت را دگرگون سازد و آن را به دلخواه خود شکل ببخشد در همان حال طبيعت نيز در همه  چهره

 (.Pour Ahmad, 1377: 142دهد) های او نقش مؤثری را به خود اختصاص می فعاليت

در یک سياره  انسان کند: رائه میسان ا ای بدین جغرافيدان آمریکایی( در شناخت مفهوم جغرافيا عقيده) 1کارترجورج 

ی زمين  خاک و چهره انواع و هوا، کند که در نقاط مختلف آن عوامل محيط طبيعی از نظر آب  فيزیکی زندگی می

ی  گردد. انسان چهرهیکسان و یکنواخت نيست در این قلمروها متضاد اشکال گوناگونی از مفاهيم زندگی ظاهر می

دهد و جغرافيدان نوع پراکندگی زندگی انسان را مطالعه  ها، مزارع، سدها و شهرها تغيير می سياره زمين را با ایجاد راه

یابد. انسان وابسته به  کند و به ماهيت روابط بين عوامل مختلف طبيعی و اشکال گوناگون حيات آگاهی می می

اش جدا از آن  ه عوامل فرهنگیوسيل دهد و خود بخشی از آن است ولی در همان حال به طبيعت است آن را تغيير می

 (.Madeline and Alinharth, 1378: 38)شود محسوب می

 توان به دو بخش اصلی تقسيم کرد: های جامعه انسانی علم جغرافيا را می با توجه به عوامل محيط طبيعی و ویژگی

                              2طبيعی يایجغراف -الف

های طبيعی  کند: مطالعه جغرافيایی از چهره سان تعریف می ی جغرافيا طبيعی را بدیناستيپ جغرافيدان معروف انگليس

ها،  ها و خاک و هوا، آب و تحليل سنجش پراکندگی اشکال زمين، آب   سياره زمين. این رشته از جغرافيا به تجزیه
                                                                                                                                                               
1
 . George Carter 

2
 . natural geography 
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های اصلی جغرافيا  ی(. شاخهپردازد )تعریف جغرافيای طبيع های طبيعی می ، معادن و سایر پدیدهيوانات، حياهانگ

 توان به شرح زیر مورد مطالعه قرار داد: طبيعی را می

 1ژئومورفولوژی - 1

-1311) یسوسيله ویليام دو کنند. ژئومورفولوژی به ها بحث می آن یاز اشکال زمين پيدایش و تکوین و پراکندگ

، لئو، ينگآمریکایی شکل گرفت و با تحقيقات ارزشمند جغرافيدانانی نظير )والتر پنگ، ک يدان( جغرافميلادی 1316

 (.Shayan, 1394: 2( که به قوانين و اصول علمی خود رسيد)یچرل

 :2کليماتولوژی - 2

 .دارد توجه جهانی مقياس در ویژه به طبيعی محيط عوامل در آن نقش و و هوا آب   بندی و پراکندگی انواع به طبقه

 :1خاک جغرافيای - 1

از  یبردار و هوا در نوع خاک، بهره بررسی عوامل و مراحل تشکيل خاک و عوامل آلی و غير آلی در آن. نقش آب 

 گيرد. ها در قلمرو این رشته مورد مطالعه قرار می بندی و پراکندگی انواع خاک خاک، طبقه

رافيای کشاورزی و روستایی دارد؛ و تا این اواخر به علت جغرافيای خاک وابستگی خاصی به جغرافيای طبيعی و جغ

های دانشگاهی تقریباً فراموش شده بود. امروزه اغلب  کمبود متخصص و محدود بودن بخش مربوط به آن در کتاب

جغرافيدانان در شروع کار تحصيلات دانشگاهی انتخاب چند واحد درسی را از جغرافيای خاک به دانشجویان رشته 

 (.Shokoee, 1376: 54کنند) ا توصيه میجغرافي

 1انسانی جغرافيای -ب

 کند: جغرافيا انسانی را چنين تعریف می 1استيپ

 های او در رابطه است. ای سطحی سياره زمين که مستقيماً با انسان و فعاليت های و پدیده مطالعه جغرافيایی از چهره

های  و تحليل پراکندگی انسان و فعاليت  جغرافيدان آمریکایی معتقد است جغرافيایی انسانی به تجزیه 0هربرت کریل

توان خطوط اصلی جغرافيای  پردازد. با توجه به دو تعریف فوق می و سياسی او می یاجتماعی، فرهنگی، اقتصاد

 (.Pour Ahmad, 1380: 614انسانی را چنين تعریف کرد)

هایی از  ها قادر است به بخش وسيله آن گيرد که انسان به انسانی عواملی مورد مطالعه قرار می در جغرافيای -الف

 سطح سياره زمين شکل دهد.

وسيله انسان شکل پذیرفته است مورد برسی قرار  ن که بهمي سياره سطح از هایی بخش به انسانی جغرافيای در -ب 

 گيرد. می

برند )سوسيال جغرافيا( و به نظر  ی انسانی جغرافيای اجتماعی به کار میبعضی از جغرافيدانان به جای جغرافيا

توان جغرافيای اجتماعی را معادل جغرافيای انسانی دانست زیرا جغرافيای اجتماعی آن قسمت از  ای نمی عده
                                                                                                                                                               
1
 . Geomorphology 
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های اجتماعی که جدا از  های شهری و روستایی و فعاليت جغرافيای انسانی است که از جمعيت سکونتگاه

کند. تقسيمات اصلی جغرافيا انسانی به شرح زیر مورد مطالعه قرار  های اقتصادی و سياسی است بحث می عاليتف

 :گيرد می

 1اقتصادی جغرافيای -1

های توليد و مصرف کالا و خدمات  های انسانی در حوضه جغرافيای اقتصادی یعنی مطالعه پراکندگی فعاليت

 کم جمعيت و عوامل جغرافيای طبيعی گره خوردگی دارد.جغرافيای اقتصادی بيش از همه با ترا

 2سياسی جغرافيای - 2

های سياسی در مسائل جغرافيای انسانی و  جغرافيا سياسی از واحدهای سياسی سياره زمين و نقش و فعاليت

احدهای های و کنند. بخشی از این علم به شناخت اثرات عوامل طبيعی و فرهنگی در ظهور فعاليت اقتصادی بحث می

 پرقدرت سياسی اختصاص دارد.

های سياسی و جنگی بعضی ها و کشمکش با توجه به اثرات ناگوار ژئوپليتيک و استفاده نابغ و قانع از آن در بحران

های بشری به خدمت گيرند از این رو در  از جغرافيدانان لازم آمد که علم جغرافيا را جهت به زیستی گروه

 جغرافيا مطالعه آن از هدف که شده ارائه تيلر گریفت پرفسور وسيله به  1ژئوپاسفيک عنوان( ميلادی 1311)  سال

 (.Golfeshan and Waseg, 1395: 199)است دوستی انسان و آزادی و و صفا صلح دریافت برای

 1جغرافيای فرهنگی - 1

 سکونت جغرافيای کند. ها بحث می آنها و همچنين از اصول و عوامل وابسته به  از پراکندگی جمعيت و فرهنگ آن

 انسان سکونت جمعيت که روستایی و شهری بناهای و ها ساختمان پراکندگی و نوع نقش شکل، وسعت، تکوین، از

؛ و به بيان دیگر جغرافيا سکونت تجزیه و تحليل پراکندگی کند می بحث است شده ساخته او اقتصادی های گيری بهره

 داند. ها خود را به زمين معين وابسته می وسيله آن  ن بههایی است که انسا ساختمان

شدت در  جغرافيای سکونت رابطه نزدیکی به جغرافيای جمعيت دارد زیرا پراکندگی جمعيت و نتایج ناشی از آن به

رو از یک مسکن ساده روستایی در یک دهکده تا  افتد. ازاین وسعت فضا و استقرار واحدهای سکونتی مؤثر می

گيرد. اصولاً هر واحد سکونتی یا  اقماری در یک جامعه شهری غول آسا زیر نفوذ عامل جمعيت قرار می شهرهای

رشد اقتصادی در سبک معماری و  يزانها، نوع وضعيت، م مسکونی اندک سی او تعداد انسان گروهی نو واحدهای

 Mahdavi andها است) ها در زمان معين، با توجه به محيط طبيعی آن طور کلی نمایشگر مطمئنی نو فرهنگ انسان به

Ahmadi, 1390: 184.) 

                                                                                                                1شهری جغرافيای - 1

های  از زمين برداری ها هم چنين از مورفولوژی وسعت نقش بهره از پراکندگی جغرافيای شهرها و علت وجودی آن
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داخل شهرها بررسی نقش یابی مناطق شهری و توسعه شهر و نتایج آن تأثير شهر در نواحی اطراف و منطقه نفوذ 

 (.Momeni, 1383: 33کند) خود و بالاخره از مسائل و مشکلات شهری در زمان حال و آینده بحث می

 1جغرافيای تاریخی - 1

ی اختصاص دارد ولی در مورد تعيين حدود و قلمرو آن هيچ گونه توافقی بخشی از علم جغرافيا به جغرافيای تاریخ

 کنند. ها در مطالعات خویش از یک یا چند تعبير زیر تبعيد می بين جغرافيدانان صورت نگرفته هر یک از آن

 د.دگرهای تاریخی مورد بررسی واقع می جغرافيایی در پدیده های محيط تأثير تاریخی جغرافيای - 1

 .گردند می بنا تجدید تاریخی های دوره در جغرافيایی های محيط اسکلت و ساختمان تاریخی جغرافيای در - 2 

 دازند.پرمی نگری یندهآ و بينی پيش به گذشته های دوره اتفاقات و پدیدها به توجه با تاریخی جغرافيای در - 1

      .گيرد می قرار توجه مورد تاریخی های دوره در ها آن یابی نقش و کشورها تکامل - 1

 .شود می مطالعه جغرافيایی اکتشافات تاریخ جغرافيا از بخش این در - 1

 های یمعينی تبعيت نمایند و آگاه یها های مختلف جغرافيا از اصول و روش جغرافيدان سعی دارد در مطالعه شاخه

 زیر قرار دهد: ینهای جغرافيایی در مواز پدیده ی ينهخویش را در زم

 ها ف: موقع پدیدهال

 ها در سطح سياره زمين ب: پراکندگی فضایی آن

 ها در داخل ناحيه و بخش معين. ج: مطالعه تأثير متقابل پدیده

 ها بين پدیدهای داخلی و عوامل خارجی. روابط وابستگی یها، بررس ها جابجایی و حرکت آن د: علت وجودی پدیده

های کلی است و  ای از پدیده رسد که هر پدیده جغرافيایی نمونه یمتيجه عوامل بالا به این ن جغرافيدان با مطالعه

جغرافيدان برای  کنند. ها از آن تبعيت می نمایشگر اصليت و کليت یک یا چند قانون جغرافيایی است که همه پدیده

دست کند که به حقایق زیر  شناخت قوانين و اصول جغرافيایی و یا به وجود آوردن اصول تازه کوشش می

                                                                                                  یابد:

 یابند. گيرند و نقش می آیند و تحت تأثير چه نظام و قائدهای شکل می ونه به وجود میچگ جغرافيایی های پدیده-1

 (.Golka, 1379: 38)کرد بندی طبقه را ها آن و آورد در کلی نظام تحت را ها پدیده این توان می چگونه-2

 هایافته

 های توصیفییافته-1

مقاله حاضر که مستخرج از رساله دکترای می باشد در مرحله کيفی از تيم تصميم)مشارکت کننده( که شامل اساتيد 

 رشته تناسب تجربه، بودن، دسترس در نظير هایی دارای ویژگی دانشگاهی و مدیران شعب بانک صادرات که

 زمينه این در تأليفی و پژوهشی سابقه در دانشگاه، تدریس به اشتغال دکتری یا کارشناسی ارشد، مدرک تحصيلی،

ها و ابعاد متغيرها در این تحقيق حضور داشتند به عنوان تيم تصميم در شناسایی شاخص نفر 16 تعداد به بودند،

 از روش غيرتصادفی)هدفمند( و روش گلوله برفی استفاده شده است. هااستفاده شد که جهت انتخاب آن
                                                                                                                                                               
1
 . Historical Geography 
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 می تشکيل گلستان استان صادرات بانک مشتریان ها از جامعه آماریهمچنين در مرحله کمی جهت گردآوری داده

 تعداد .مورگان استفاده شد و کرجسی جدول دهند که تعداد آنان نامحدود است. برای تعيين حجم نمونه مشتریان از

در نهایت با  که شامل خبرگان دانشگاهی، مدیران بانک ومشتریان بودند.شد نفر تعيين 131  تحقيق کلی نمونه حجم

نفر از مدیران شعب بانک صادرات  11 ی این مقاله فقط یکی از جوامع آمار تححقيق یعنیپژوهش موضوععنایت به 

وسوابق  ،وبالاتر کارشناسی  مدرک تحصيلی، رشته ناسبت تجربه، بودن، دسترس در نظير هایی دارای ویژگی که

 بودند انتخاب شدند.  زمينه این در علمی
 (درصدبرحسب سن )تعداد،  مورد بررسی جامعه آماریتوزیع : 1جدول 

 درصد تعداد سن

 11/13 16 سال 21-16

 61/11 26 سال 16-11

 11/11 21 سال و بالاتر 11

 166 11 کل

 پژوهش(های منبع: )یافته

سن  درصد 61/11سال،  16-21مورد بررسی دارای سن  پاسخگویان درصد11/13دهد،  های جدول نشان می داده

 سال و بالاتر بودند. 11دارای سن  درصد 11/11و  16-11
 (درصد)تعداد، برحسب میزان تحصیلات مورد بررسی پاسخگویانتوزیع  :2 جدول شماره

 درصد تعداد سطح تحصيلات

 1/11 16 ليسانس

 1/11 21 بالاترو  ليسانسفوق 

 166 11 کل

 های پژوهش(منبع: )یافته

فوق درصد دارای مدرک  1/11و  ليسانس مدرک دارای پاسخگویان درصد 1/11 دهد، می نشان جدول های داده

 .بودند بالاتر ليسانس و
 درصد( )تعداد،موثر در رضایت مشتریان سازمانیمدیریت دانش  جغرافیایی هایمعیار برحسب بیان پاسخگویانتوزیع  :3جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های پژوهش(منبع: )یافته

معيار درصد 11/13، 13/21 درصدهایمورد بررسی با  پاسخگویاندهد بيشترین تعداد  های جدول نشان می داده

 دانستند.توجه به در نظر گرفتن جغرافيای اقتصادی و انسانی را مشتریان بانک صادرات استان گلستان رضایت 

 های تحلیلییافته-2

 است: گردیده مطرح زیر شکل به یا هيفرض آزمون تحقيق، این درشده   مطرح اصلی فرضيه بررسی برای

 درصد تعداد علت

 20/3 1 طبيعی جغرافيای

 11/13 16 انسانی جغرافيای

 13/21 11 اقتصادی جغرافيای

 20/3 1 فرهنگی جغرافيای

 20/3 1 شهری جغرافيای

 20/3 1 تاریخی جغرافيای

 01/10 3 سایر

  166 11 کل
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 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت بر جغرافيایی بر مدیریت دانش سازمانی های مؤلفهبه  توجه

 Ho فرض .ندارند

 .دارد تأثير گلستانبانک صادرات استان  مشتریان رضایت بر مدیریت دانش سازمانیجغرافيایی  های مؤلفهبه  توجه

 H1 فرض

 به توجه با مشتریان رضایت آن در که است شده گرفته بهره یا جملهدو  آزمون از تحقيق اصلی فرضيه آزمون برای

 امتياز با) کم ،(1 امتياز با) کم بسيار سطح پنج در پرسشنامه، در شده مطرح شاخص هشت و هفت گانه متغيرهای

به دست  نتایج. است شده گرفته قرار سؤال مورد( 1 امتياز )با زیاد خيلی و( 1 امتياز با) زیاد ،(1 امتياز با) متوسط ،(2

 آمده ذیل جدول در آزمون این از حاصل نتایج که است آمده( به دست متوسط سطح) 1 امتياز با مقایسه در آمده

 :است
 مشتریان رضایت در نیدانش سازمامدیریت کاربرد  تأثیر به مربوط یا جمله دو آزمون از حاصل نتایج :4جدول 

 یدار یمعنعدد  نسبت آزمون نسبت مشاهده شده تعداد یبند گروه شاخص

 6661/6 16/6 11/6 16 1=<1گروه  رضایت مشتریان

   10/6 21 1>2گروه 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 با برابر شده مشاهده یدار یمعن عدد آنکه به توجه با و گرفته صورت آماری آزمون از حاصل نتایج به توجه با و

مدیریت دانش این که  بر مبنی Ho فرضيه لذا باشد، می کمتر( 61/6) استاندارد یدار یمعن سطح از و بوده 6661/6

 به؛ شودنمی ديتائ درصد 31 اطمينان سطح ندارند در تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت بر سازمانی

بانک  مشتریان رضایت بر جغرافيایی مدیریت دانش سازمانی های مؤلفهتوجه به  که گفت توان یم دیگر عبارت

 .دارد تأثير صادرات استان گلستان

 اول: فرعی فرضيه آزمون

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برطبيعی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 .دارد

 :است زیر شرح به اول فرعی فرضيه آماری آزمون

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برطبيعی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 Ho فرض .ندارد

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برطبيعی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 H1 فرض .دارد

 :است آمده ذیل جداول در اول فرعی فرضيه یا نمونه تک آزمون از حاصل نتایج
 خدمات ارائه و یرسان اطلاع برای کامل و جامع اینترنتی سایت وجود به مربوط پراکندگی و مرکزی یها شاخص: 5 جدول

 یدار یمعنعدد  درجه آزادی ایتک نمونه  t آزمون شاخص

 6661/6 11 161/12 سازمانیطبيعی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 برابر شده مشاهده داری معنی عدد مقدار. است( 161/12) با برابر شده محاسبه ،t شماره ،SPSS خروجی به توجه با

 درصد 311 اطمينان سطح در Ho فرضيه لذا. است کمتر( 61/6) استاندارد داری معنی سطح از که است بوده 6661/6
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 رضایت برسازمانی طبيعی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به  که گفت توان می یعنی؛ شود نمی تائيد

 .باشدمی رگذاريتأث آن مشتریان

 دوم: فرعی فرضیه آزمون

 تأثير گلستانبانک صادرات استان  مشتریان رضایت سازمانی برانسانی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 .دارد

 است: زیر شرح به دوم فرعی فرضيه آماری آزمون

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برانسانی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 Ho فرض .ندارد

 تأثير صادرات استان گلستانبانک  مشتریان رضایت سازمانی برانسانی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 H1 فرض .دارد

 است: آمده ذیل جداول در خدمات به دسترسی شاخص مورد در یا نمونه تک آزمون، از حاصل نتایج
 کارکنان پاسخگویی به مربوط پراکندگی و مرکزی هایشاخص: 6 جدول

 انحراف معيار ميانگين امتيازات تعداد پاسخ دهندگان شاخص

 11/6 11/1 11 انسانی جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 خدمات به دسترسی شاخص به مربوط یا نمونه تک t آزمون آماره :7 جدول

 داری عدد معنی درجه آزادی ایتک نمونه  t آزمون شاخص

 6661/6 11 13/11 انسانی جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 عدد مقدار. است (13/11) با برابر شده محاسبه t آماره گرفته، صورت آماری تحليل از حاصل نتایج به توجه با

 Ho فرضيه لذا. است کمتر( 61/6) استاندارد یدار یمعن سطح از که است بوده 6661/6 برابر شده مشاهده داری معنی

انسانی مدیریت  جغرافيای های مؤلفهتوجه به  که گفت توان می یعنی؛ شود نمی تائيد درصد 31 اطمينان سطح در

 .دارد تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی بردانش 

 :سوم فرعی فرضيه آزمون

 بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی براقتصادی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 .دارد تأثير

 :است زیر شرح به سوم فرعی فرضيه آماری آزمون

 بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی براقتصادی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 Ho .دارد تأثير

 بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی براقتصادی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 H1 .ندارد تأثير

اقتصادی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به  شاخص مورد در یا نمونه تک t آزمون از حاصل نتایج

 آمده است: ذیل جداول درسازمانی 
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 سازمانیاقتصادی مدیریت دانش  جغرافیای های مؤلفهتوجه به  شاخص :8 جدول

 انحراف معيار ميانگين امتيازات تعداد پاسخ دهندگان شاخص

 16/6 11/1 11 سازمانیاقتصادی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 سازمانیاقتصادی مدیریت دانش  جغرافیای های مؤلفهتوجه به  شاخص به مربوط یا نمونه تک t آزمون آماره :9 جدول

 داری عدد معنی درجه آزادی تک نمونه ای  tآزمون شاخص

 6661/6 11 16/12 سازمانیاقتصادی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 برابر شده مشاهده داری معنی عدد مقدار. است (13/11) با برابر شده محاسبه tآماره  SPSS خروجی به توجه با

 درصد 31 اطمينان سطح در Ho فرضيه لذا. است کمتر( 61/6) استاندارد داری معنی سطح از که است بوده 6661/6

 رضایت براقتصادی مدیریت دانش سازمانی  جغرافيای های مؤلفهتوجه به  که گفت توان می یعنی؛ شود نمی تائيد

 .باشدمی رگذاريتأث بانک صادرات استان گلستان مشتریان

 چهارم: فرعی فرضيه آزمون

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برفرهنگی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 دارد.

 است: زیر شرح به چهارم فرعی فرضيه آماری آزمون 

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برفرهنگی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 Ho. ندارد

 تأثير بانک صادرات استان گلستان مشتریان رضایت سازمانی برفرهنگی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 H1دارد. 

 درسازمانی فرهنگی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به  مورد در یا نمونه تک t آزمون از حاصل نتایج

 است: آمده ذیل جداول
 سازمانیفرهنگی مدیریت دانش  جغرافیای های مؤلفهتوجه به  به مربوط پراکندگی و مرکزی هایشاخص :10جدول شماره 

 انحراف معيار ميانگين امتيازات تعداد پاسخ دهندگان شاخص

 33/6 13/1  11 سازمانیفرهنگی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 سازمانیفرهنگی مدیریت دانش  جغرافیای های مؤلفهتوجه به  شاخص به مربوط یا نمونه تک t آزمونآماره  :11 جدول

 داری عدد معنی درجه آزادی اینمونه تک t آزمون شاخص

 6662/6 11 13/3 سازمانیفرهنگی مدیریت دانش  جغرافيای های مؤلفهتوجه به 

 های پژوهش(منبع: )یافته

 عدد مقدار. باشد می( 13/11) با برابر شده محاسبه آمارها گرفته، صورت آماری تحليل از حاصل نتایج به توجه با

 Ho فرضيه لذا. است کمتر( 61/6) استاندارد داری معنی سطح از که است بوده 6662/6 برابر شده مشاهده داری معنی

فرهنگی  جغرافيای های مؤلفهتوجه به  شاخص که گفت توان یم یعنی؛ شود نمی تائيد درصد 31 اطمينان سطح در

 .باشد می رگذاريتأث آن مشتریان رضایت برسازمانی مدیریت دانش 
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 جغرافيای: شامل که جغرافيایی مدیریت دانش سازمانی متغيرهای از یک هر یبند رتبه منظور به پایان در همچنين

 آزمون ازتاریخی  شهری، جغرافيای فرهنگی، جغرافيای اقتصادی، جغرافيای انسانی، جغرافيای طبيعی، جغرافيای

 است: آمده ذیل در آن به مربوط جداول که شد استفاده فریدمن
 فریدمن آزمون از حاصل مدیریت دانش سازمانی دهنده تشکیل جغرافیایی متغیرهای از یک هر یها رتبه میانگین :12 جدول

 هاميانگين رتبه مدیریت دانش سازمانیعوامل چهارگانه تشکيل دهنده 

 32/2 طبيعی جغرافيای 

 11/2 انسانی جغرافيای

 11/2 اقتصادی جغرافيای

 23/2 فرهنگی جغرافيای

 2/2 شهری جغرافيای

 2/1 تاریخی جغرافيای

 های پژوهش(منبع: )یافته

( 32/2)رتبه ميانگين با طبيعی جغرافيای به مربوط رتبه بالاترین گردد،می مشاهده فوق جدول در که همان طور

 رتبه ميانگين با انسانی جغرافيای است، (11/2) رتبه ميانگين با اقتصادی جغرافيای به مربوط رتبه دومين است،

 .دارد قرار سوم رتبه در( 11/2)

 عمليات طریق از شده یآور جمع اطلاعات تحليلی یها افتهی و نتایج و نظری مبانی از ناشی یها افتهی بر اساس

 نمود: ارائه زیر شرح به را حاضر پژوهش نتایج توان می ميدانی،

 انسانی، جغرافيای طبيعی، جغرافيای های مؤلفهتوجه به  بين دار یمعن و مستقيم رابطه اصلی، فرضيه آزمون با

 رضایت و مدیریت دانش سازمانی تاریخی شهری و جغرافيای جغرافيای فرهنگی، جغرافيای اقتصادی، جغرافيای

 راهبردهای از محيطی عوامل به توجه بدون که ییها سازمان .شد تائيد بانک صادرات استان گلستان از مشتریان

. بپردازند محيط به را توجهشان عدم تاوان مجبورند آینده در کنند، استفاده محصول بخش در دانش مدیریت

 دانش مدیریت مناسب راهبرد انتخاب به محيطی عوامل به توجه با که هستند رقابت برنده ميان این در ییها شرکت

 .کنند مبادرت خویش محصولات برای

 آشوب یها تيموقع محيط، با تعامل در باز اجتماعی نظام عنوان به ها سازمان که یکم و بيست قرن کنونی شرایط در

 متن در ها سازمان همه. دارد بسزایی اهميت محيطی اطمينان عدم مفهوم بر تمرکز ،کنند یم تجربه را نامطمئن و ناک

 سازمانی هيچ. کنند یم فعاليت ،شود می ناميده ها آن محيط که خاصی اجتماعی و فرهنگی فناورانه، فيزیکی، شرایط

 طور به بقا و حيات آن آسانی و سختی اما،؛ دهد ادامه خود حيات به تواند ینم دارد، قرار آن در که محيطی از مستقل

 بودن مطمئن تا است. مربوط ،ندیآ یم شمار به آن از جزئی خود واقع در که ها طيمح با ها سازمان رابطه نوع به کامل

 تغييرات بينی پيش برای و ندارند کافی اطلاعات محيطی عوامل درباره رندگانيگ ميتصم که است معنی بدین محيط

 .شوند یم روبرو مشکل با خارجی

 بر تر عیسر یريگ ميتصم منظور به را دانش و اطلاعات بيشتر تقاضای بيرونی، یها طيمح فزاینده آشفتگی و پيچيدگی

 به توجه با. است حياتی عاملی محيط، تغييرات به سازمان واکنش شرایطی، چنين در. است کرده تحميل ها سازمان

 افزایش حال در روز به روز رقبا طرف از بانکی جدید خدمات عرضه اینکه و مشتریان سليقه و تنوع و مسئله این

 محصول حوزه در محيطی اطمينان عدم سطوح از یک هر برای دانش مدیریت مناسب راهبردهای از استفاده است،
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 اطمينان عدم مختلف سطوح در مناسب دانش مدیریت راهبردهای از استفاده. شد خواهد چندان دو اهميت حائز

 گردد یم باعث این و شود می انرژی و هزینه زمان، در زیادی یها ییجو صرفه به منجر محصول حوزه در محيطی

 نکند. عمل یزیر برنامه بدون و بسته پا و دست متلاطم ییها طيمح برابر در و بپردازد رقابت به بهتر شرکت

 سازمان دانش منابع از راهبردی استفاده و محيطی پویایی بين کند یم بيان که کلی و جاورسکی یها افتهی با نتایج این

 رابطه پژوهش، این هاییافته همچنين. دارد همخوانی (,Jaworski and Vekkli (1999دارد وجود مستقيم رابطه

 Miles and Snow 1978; Pisano 1994; Zahra 1996; Zack1999; Aragon)هاپژوهش برخی یها افتهی با نزدیکی

and Sherma 2003; Revilla et al. 2008)..دارد ) 

 شرکت آميزموفقيت رقابت کندمی بيان که را همکاران و رویلا پژوهش نتيجه پژوهش، این هاییافته این، بر علاوه

 کند.می را تأیيد (,Revilla et al 2008)است محيطی هایویژگی با شرکت دانش راهبرد تطابق مستلزم

 و دستاورد علمی پژوهشی گیرینتیجه -6

 با ارتباط مدیریت فرایند در است.ها  تلاش این  به  کمک  برایارزشمند  ابزار یک ،CRM یا مشتری با ارتباط مدیریت

 بـا ارتباط مدیریت. شوند نگهداری شکل بهترین به و جذب شناسایی،  مشتریان  سـودمندترین  شود یم سـعی مشتری

 سبدی حفظ و ایجاد جهت بازار هوشمندی و دانش کارگيری به و ایجاد  بر  مشتمل و  مستمر است فرایندی مـشتری

 فـرایند استقرارکه  دهد یم نشان گرفته صورت یها . پژوهشباشند داشته را بازده  بيشترین  کـه مـشتریان روابـط از

  هـایهزینه کاهش و درآمد افزایش رقابتی، توان افزایش موجبها  سازمان از یاريدر بس مشتری  با  ارتـباط  مـدیریت

 . گرددمـی  مشتریان  وفاداری و رضایت افزایش به منجر مشتری با ارتباط مؤثر و کارا مدیریت است. شـده  عـملياتی

بخشی مدیریت  رسد لازم است که اثربـه نـظر مـی. ، استکسب برتری رقابتی مستلزم بهبود خدمات ارائه شده

در حقيقت با توجه به این که  . شود  سنجيده  رضـایت مشتریان  افـزایش  ها بر طریق تأثير آن از  مشتری  ارتباط با

موفق،  بانکباشد. اعتبار و هـرگونه فـعاليت تجاری اقتصادی می بانک صادرات استان گلستانمشتری، رمز موفقيت 

ترین عامل کسب رضایت و وفاداری مشتریان، ارائه کليدی .بلندمدت آن با مـشتریان بـنا گـردیده است  بر پایه روابط

و نيازهای   انتظارات  مانی که یکی از اهـداف عـملی خـود را ارائه خدمات مناسب بر پایهخدمات مناسب است. ساز

، موفق باشد. ارائه خدمات مناسب جز بر پایه سـایر اصول تجارت بر تکيهبا  تواند مینموده باشد،  ریزی طرحمشتری 

اطلاعاتی از این قبيل به   گردآوری . یر نيستپذ، امکانات و انـتظارات مـشتریان امـکانها مندی علاقهشناخت نيازها، 

-، مطابق با نـيازها و انـتظارات مشتریان یاری میرا در جهت ارائه خدمات مناسبخودروساز ، صورت یکپارچه

هـای مـشتریان، زمـينه جذب شناسایی نيازها و خواسته  ضمن  در این زمينه مدیریت ارتباط با مشتری که ؛رساند

آورد. به عبارتی دیگر تعهد مـدیران بـه مشتری مداری و به تبع آن کسب رضایت مشتریان را فراهم می سرمایه بيشتر

نيازها و انتظارات  تأميندر   مـناسب  شـرایط  است که با ایجـاد خدمات بانک صادرات  ضامن افزایش کيفيت

 امر  در قالب توجه بـه خـواست مـشتریان در معمولاًکند. شرایط مناسب آنان را فراهم می مندی رضایت، مشتریان

جـدی بـه رعایت حرمت مشتریان و برخورد   توجه  ، قيمت مناسب و انجام به موقع تقاضا، هم چنين خدمات  کيفيت

باشد مـشتری و مدیریت آن می  بـا  ارتباط  شود که تمامی این موارد در نحوهصادقانه به مفهوم واقعی آن تعریف می

 شود.می بانک صادراتث افزایش اثربخشی که باع
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 کيفيت با خدمات و محصولات ارائه و است مطرح دارایی، یک و راهبردی و ارزشمند منبع عنوان به دانش امروزه،

. است ناممکن شاید و سخت امری ارزشمند منبع این از صحيح استفاده و مدیریت بدون اقتصادی و مناسب

 بر تر عیسر یريگ ميتصم منظور به را دانش و اطلاعات بيشتر تقاضای بيرونی، یها طيمح فزاینده آشفتگی و پيچيدگی

 به توجه با. است حياتی عاملی محيط، تغييرات به سازمان واکنش شرایطی، چنين در. است کرده تحميل ها سازمان

 است، افزایش حال در روز به روز رقبا طرف از جدید محصولات عرضه اینکه و مشتریان سليقه تنوع و مسئله این

 حائز محصول حوزه در محيطی اطمينان عدم سطوح از یک هر برای دانش مدیریت مناسب راهبردهای از استفاده

 مهم دانش راهبرد انتخاب در را محيطی عوامل نقش قبلی یها پژوهش چه اگر. شد خواهد چندانی دو اهميت

 یبردار بهره بعد در هم و اکتشاف بعد در هم دانش انتخاب در را محيطی عوامل نقش کمتری یها پژوهش دانستند،

 قالب در راهبرد و محيط بين تعامل بهتر درک به مطالعه این. است داده قرار مطالعه مورد محصول حوزه در دانش

 و دانش اکتشاف دانش راهبرد بر محيطی مهم متغيرهای از یکی عنوان به محيطی اطمينان عدم تأثير بررسی

 .کرد کمک محصول حوزه دانش در یبردار بهره

  منابع

 انقلاب از بعد گلستان استان انتخاباتی های حوزه (، تحليل1136لی) عبدالوهاب خوجم نيا و زهرا و محمدرضا حافظ پور، احمدی

 .21 اسلامی، فصلنامه ژئوپليتيک، شماره

 سياسی، شماره (، فصلنامه مطالعات1136) گنبدکاووس شهرستان در سياسی مشارکت بر اجتماعی عوامل (، نقش1136عليرضا) اسماعيلی،

11. 

مينودشت، فصلنامه  شهرستان در گردشگری توسعه موانع بندی رتبه و (، ارزیابی1131علی طورانی) مهر و حميده خسروی بهرام و ایمانی،

 .2 شهری، شماره گردشگری

 .11 جغرافيا، شماره آموزش گلستان، فصلنامه رشد استان شهرهای فضایی توزیع رحيم)(، الگوی آنامرادنژاد، بردی

 .12 و 11 (، فصلنامه جمعيت، شماره1111 – 11) گلستان استان شهرهای جمعيتی تحولات (، بررسی1131رحيم) آنامرادنژاد، بردی

 گلستان، استان شرق شمال بدراق یلی منطقه هایلس (، ژئومورفولوژی1133یانسری) زینب تيموری جمال قدوسی و محمدرضا و ثروتی،

 1 طبيعی، شماره کلاله، فصلنامه جغرافيای شهرستان شمال

 .03 غرب، شماره غذایی، فصلنامه سياحت بحران عامل زیستی های (، سوخت1131چاکرابورتی، آدیتایا)

 رقابتی، فصلنامه مطالعات مزیت عنوان به الکترونيکی مشتری با ارتباط مدیریت (،1131بالف) انسيه کاظمی و رسول سيد برنتی، حسينی

 .1 شماره - دوم حسابداری، دوره و مدیریت

 موردی مطالعه: ليزینگ صنعت در آن بر مؤثر عوامل و مشتریان رضایتمندی سنجش برای مدلی طراحی و تدوین ،(1130)اعظم خواه، حق

 111 شماره اقتصاد، های تازه فصلنامه ليزینگ، بهمن شرکت

 .بازگانی  نشر و چاپ  انتشارات:  تهران مشتری، با ارتباط مدیریت ،(1131)حيدری شعبان و بهمن الهی،

 ی بازارچه اقتصادی ی توسعه در گردشگری (، نقش1131سامانی) ناهيد اکبری نسب و علی قنبری عبدالمجيد قرنجيک و فضيله و خانی،

 .32 انسانی، شماره جغرافيای های ترکمن، فصلنامه پژوهش شهرستان ساحلی

 دانش مدیریت های مدل در اطلاعات دهی سازمان جایگاه و کارکرد مفهوم، (، واکاوی1131فاطمه پازوکی) سعيد و آبادی، شریف رضایی

 .16 ارتباطات، شماره و رسانی اطلاع کتاب سازمانی، فصلنامه نقد

 .161 شماره اقتصاد، و بانک فصلنامه مشتریان، رضایت و خدمات کيفيت ،(1133)غلامرضا بند، شکسته



 7931اول، زمستان شماره نهم، سال ، ای( ریزی منطقه پژوهشی جغرافیا )برنامه –فصلنامه علمی  474

 گرگان، فصلنامه جغرافيایی شهر فيزیکی توسعه در ژئومورفولوژیکی پارامترهای (، ارزیابی1131فخرالدین نامجو) سميه و عمادالدین،

 .12 سرزمين، شماره

 .11 ایران، شماره اجتماعی گلستان، فصلنامه مطالعات استان در سياسی (، مشارکت1133غلامرضا خوشفر) محمد و فاضلی،

گلستان، فصلنامه  استان ژئومورفولوژیک مخاطرات بندی پهنه و (، تحليل1136محمدرضا ثروتی و واله طاهری) منوچهر و زاده،فرج

 .11 طبيعی، شماره جغرافيای

گلستان، فصلنامه  استان های شهرستان و شهرها یافتگی توسعه سطوح تحليل و (، سنجش1131کيومرث حبيبی) مجتبی و معصوم، قدیر

 .21 شناختی، شماره جامعه العاتمط

 فصلنامه اطلاعات کردکوی(، شهرستان: موردی مطالعه) گلستان استان در اجتماعی مشارکت به نسبت زنان (، نگرش1131حسين) کردی،

 .136 و 113 اقتصادی، شماره – سياسی

 .1 شماره پژوهشگر، فصلنامه تأمين، زنجيره در مشتریان با ارتباط مدیریت استراتژیک جایگاه ،(1131)حسامی زند حسام و علی محمدنيا،

تهران،  دانشگاه انسانی علوم و ادبيات بندرگز، فصلنامه دانشکده منطقه در سویا بر کشت هوا و آب (، تأثير1131مراد) حسين محمدی،

 .101 شماره

 استان های دهستان یافتگی توسعه  درجه بندی سطح(، 1131فاطمه محمدی) الهه پيشگر و ساربان و وکيل حيدری رضا و علی محمدی،

 .2 توسعه، شماره و گلستان، فصلنامه روستا

 استان در راميان شهرستان اراضی کاربری تغييرات بررسی و سازی (، مدل1131جعفر دستورانی) مجتبی اميری و مجيد و محمدی،

 .1 شماره - نوزدهم فضا، دوره آمایش و ریزی گلستان، فصلنامه برنامه

 بازگشت (، تأثير1136بهمن صحنه) عبدالحميد نظری و محمدرضا رضوانی و معصوم و مجتبی قدیری حسن و سيد لنگرودی، مطيعی

 .13 انسانی، شماره جغرافيای های قلا(، فصلنامه پژوهش آق شهرستان: موردی مطالعه) ساکنان معيشت بهبود در روستاها به مهاجران

 پژوهشی -علمی فصلنامه هتلداری، صنعت در مشتری با ارتباط سازی پياده زمينه (، بررسی 1133جعفری) عليرضا  ابراهيم و ی،مؤتمن

 .16شماره ،3دوره بازرگانی، مدیریت  انداز چشم

: موردی نمونه) روستایی و کشاورزی توسعه راستای در گامی فشار تحت (، آبياری1132)البنين زنگانه ام اکبر و علی کانی، نجفی

 .21 انسانی، شماره های سکونتگاه ریزی برنامه کتول(، فصلنامه مطالعات آباد علی شهرستان روستاهای

 .136 بازرگانی، شماره اتاق گلستان، فصلنامه نامه (، استان1113هویان، آندرانيک)
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