
   

 مشتري دانش مدیریت باشد. می مشتریان با ارتباط مدیریت و دانش مدیریت از تلفیقی مشتري دانش مدیریت

 مـزیت به شدن نائل و سازمـانی هاي فعالیت بهـسازي نتیجه در و زمانسا تجاري راهـبرد دادن توسعه براي

 یا پیوستگی از اطمینان حصول مشتري، دانش مدیریت در کنونی چالش مهمترین کند. می پیدا اهمیت رقابتی،

 نای دنبال به ها سازمان رقـابتی سخت شرایط در امـروزه است. اقدام زمان تا تولیـد زمان از دانش سازگاري

 رقابتی مزیت ایجاد عامل آنها براي تواند می مشتري دانش مدیریت هاي طرح اجراي آیا« که هستند مفهوم

 مزیت در آن نقش و متوسط و کوچک هاي سازمان در مشتري دانـش مدیـریت پیرامون تحقیق بنابراین »شود؟

 هاي مولفه با مشتري انشد مدیریت رابطه بررسی پژوهش این اصلی هدف رسد. می نظر به ضروري رقابتی

 رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت و مشتري دانش بکارگیري مشتري، دانش تبدیل مشتري، دانش کسب

 مفهومی مدل یک پژوهش این در لذا باشد. می متوسط و کوچک هاي سازمان در هزینه کاهش و تمایز ابعاد در

 و طراحی هایی پرسشنامه سپس گردید. ارائه باشد می تیرقاب مزیت و مشتري دانش مدیریت اجزاي از ترکیبی که

 استفاده پی.ال.اس افزار نرم از ها داده تحلیل و تجزیه براي و شد توزیع آماري جامعه ارشد کارکنان و مدیران بین

 گردید.ن ییدأت مورد 2 و ییدأت مورد 6 پژوهش فرضیه 8 از و شد ییدأت %75 جی.اُ.اف معیار با اصلی فرضیه گردید.

 دانش بکارگیري بین رابطه نشد. ییدأت هزینه رهبري با مشتري دانش تبدیل و مشتري دانش کسب بین رابطه

 دانش بکارگیري مشتري، دانش تبدیل مشتري، دانش کسب و هزینه رهبري با مشتري دانش حمایت  مشتري،

 مشتري افزایش جهت توان می قتحقی این نتایج از گردید. ییدأت تمایز  با مشتري دانش حمایت و مشتري

  کرد. استفاده هزینه کاهش و ها سازمان عملکرد بهبود رقابتی، مزیت در مشتري اهمیت سازمان، در محوري

  .آباد شهرك صنعتی شهرستان خرم رقابتی، مزیت مشتري، دانش مدیریت :کلیدي واژگان
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  مقدمه

 ها شرکت از ريبسیا نهاست.آ اريایدناپ ها، شرکت فعالیت وزيمرا هاي محیط یژگیو مهمترین از

 مدیریت ند.ا آورده رو نشدا مدیریت از دهستفاا به عرصه ینا در فعالیت و دخو يبقا رمنظو به

 شرکت. نینفعاذ و نکنارکا دنز در دموجو نشدا اداره از تسترعبا دهسا خیلی رتعبا به نشدا

 وز،مرا ديقتصاا محیط در بقا بر وهعلا شندا مدیریت از دهستفاا با ندا نستهاتو ها شرکت از ريبسیا

 عنو دو شرکتی یا نمازسا هر در ).2006، 1(شا نمایند کسب نیز را اريپاید قابتیر هاي مزیت

 در که ستا نشیدا عینی نشدا ضمنی. نشدا و عینی نشدا باشد: شتهدا دجوو ستا ممکن نشدا

 دهستفاا ردمو و شتهدا سترسید انبد ننداتو می ادفرا همه و دارد دجوو مانیزسا هشد مستند منابع

 در بلکه دنمو  مستند را آن حتیرا به انتو نمی که ستا نشیدا ننها یا ضمنی نشدا ماا هند.د ارقر

 2(لین هندد ارقر دهستفاا ردمو و شتهدا سترسید انبد توانند می نهاآ صرفاً و شتهدا ارقر ادفرا هنذ

 نشدا از دهستفاا هیدا به باید دخو نکنارکا نشدا از دهستفاا بر وهعلا ها شرکت وزهمرا ).2007،

 ردمو دخو نمشتریا با طتباار يستارا در ها شرکت که هاییاربزا مهمترین از بیندیشند. نیز نمشتریا

 مدیریتی اربزا نوعی که ستا يمشتر با ارتباط مدیریت اربزا از دهستفاا دهند می ارقر دهستفاا

 ارقر دهستفاا ردمو نمشتریا با تمد بلند طتباار اريبرقر يابر که ).2006، (شا ستا نهمزما

 مدیریت و ويکا داده داده، مبهنگا تحلیل مانند م،بهنگا تطلاعاا وريفنا از دهستفاا با و دگیر می

 مدیریت صلیا فهد قعوا در پردازد. می يمشتر بجذ و طتباار دیجاا درك، به داده هپایگا

 مشتري با ارتباط مدیریت بنابراین ).3،2000(کاریور است نیامشتر حفظ و ضاار مشتري با ارتباط

 نداتو می نمشتریا به طمربو يها داده تحلیل و تجزیه با که ستا يمشتر با تعامل اربزا نوعی

 يمشتر نشدا مدیریت نماید. کمک نناآ يها ستهاخو و هانیاز بهتر چه هر فعر در را ها شرکت

 ها شرکت کمک به نشدا مدیریت و يمشتر با ارتباط یتمدیر از دهستفاا با که ستا اريبزا

 دهستفاا با د.شو قعوا دهستفاا ردمو ها شرکت قابتیر مزیت کسب ايبر وسیله بدان تا ستا شتافته

 با ارتباط مدیریت در نسانیا دبعاا نگاشتنا هیددنا از ناشی يخلاها انتو می نشدا مدیریت از

  نچو قعوا در داد. ارقر توجه مورد ها سیستم حیاطر در نیز را يمشتر اتنظر و دهنمو پر را يمشتر

 انتو می نشدا مدیریت از دهستفاا با دارد ییاگر ژيتکنولو دبعاا بیشتر يمشتر با ارتباط مدیریت

 مدیریت پس د.نمو دیجاا ها آن بین را ییاهمگر نوعی و دهنمو ضافها انبد نیز را ییاگر ننساا بعد

 و نسانیا بعد دو هر و ستا يمشتر با ارتباط مدیریت و نشدا مدیریت یافته تکامل يمشتر نشدا
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  ).1389،2(حسینی، دارد بردر را یکیژتکنولو

   نظري مبانی .1

  مشتري دانش مدیریت .1-1

 ارقر نمحققا از ريبسیا توجه ردمو مانیزسا و علمی محافل در نتاکنو مشتري نشدا مدیریت

 تاکنون مشتري دانش مدیریت حوزه به علاقمندي و توجه افزایش رغم علی اما ست.ا گرفته

 به که ،)1،2013(جیبینگ است گرفته صورت زمینه این در اي اولیه و اندك بسیار تحقیقات

 وري، هبهر مانند ملاعو از برخی بر آن ثرا وديمحد اردمو در و اند پرداخته مفهوم این مقدمات

 (انصاري ستا گرفتهارقر مطالعه ردمو قابتیر مزیت هکننددیجاا ملاعو یا دآوريسو

 با مشتریان و سازمان ارتباط که است ضروري مشتریان با رابطه برقراري منظور به ).1388،3رنانی،

 حال در احتیاجات به توجه با باید بازار در کالاها عرضه و باشد بخش رضایت و مطلوب روشی

 هاي سازمان ).2،2014میهامی( است يمشتر دانش سنجیدة مدیریت نیازمند که باشد مشتـریان تغییر

 باشند. تر موفق توانند می آن صحیح مدیریت و مشتري دانش بکارگیري با اساساً که دریافتند پیشرو

 براي توانستند، بلکه، داشتند خود اختیار در را مشتري ارزشمند دانش فقط نه هایی سازمان چنین

 و )1391،66اوتی، (غلامی درآورند خود لکنتر تحت را آن تجاري، و سازمانی تصمیمات اتخاذ

 که سیدندر نتیجه ینا به ایرز ساختند چهریکپا نشدا مدیریت با را يمشتر با بطروا مدیریت

 ینا از و )1392،162زنجانی، (شامی کند می زيبا سی.آر.ام یندافر در يکلید نقش نشدا مدیریت

 منـظر از سازمان موضوعـات به انرـمدی دند.دا دبهبو را مانیزسا دعملکر و نموده ارزش دیجاا طریق

 اتثرا یابیارز طریق از را رکازوسا یک لعماا ورتضر و همیتا و نگرند می ییاجرا و کارکردي

 نشدا مدیریت نمواپیر هشد منجاا تتحقیقا هعمد هند.د می ارقر یابیارز ردمو آن يهادکررکا و

 یا آورينو مانند عامل یک بر مشتري نشدا مدیریت ثرا یابیارز به ديکررکا منظر از مشتري

 ندا دهنمو غفلت عموضو ینا به جامع نگاهی از و اند هشد متمرکز نمشتریا با بطروا مدیریت

 نشد حمطر ايبتدا از پیوسته رطو به يمشتر نشدا مدیریت ردمو در ).1388،4رنانی، (انصاري

 چند تنها و نیست منا ینا تحت نهاآ کثرا ماا رد،خو می چشم به مقالاتی يمشتر با بطروا مدیریت

 لسا چند در ماا ست.ا هشد نبیا يمشتر با بطروا مدیریت و نشدا مدیریت ترکیب ايبر صخا لمد

 است یشافزا لحا در مینهز ینا در دموجو تمقالا ادتعد و دهبو شدر به رو ندرو ینا خیرا

 با ارتباط مدیریت یندهايفرآ ارتقا براي است راهکاري مشتري دانش مدیریت ).1385(همایونی،
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 به مربوط دانش به دستیابی کند. می استفاده نیز دانش مدیریت ابزارهاي از راستا این در که مشتري،

 روندي دانش مدیریت بین این در است. مشتري با ارتباط مدیریت به رسیدن ابزار از یکی مشتري

 به وابسته علم این که آنجا زا است. دانش این از استفاده و سازماندهی آوري، جمع در خاص

 دارد. مشتري دانش مدیریت با مستقیمی بسیار رابطه مشتري با ارتباط مدیریت پس است مشتریان

 مدیریت و مشتري با ارتباط مدیریت سازي یکپارچه به که است فرآیندي مشتري دانش مدیریت

 از دانش مدیریت ايه فرآیند انتقال مشتري دانش مدیریت حقیقت در کرد. خواهد کمک دانش

 هایی موقعیت ایجاد دنبال به مشتري دانش مدیریت است. کاربردي اهداف سمت به تئوري اهداف

 استفاده سازمان براي ارزش آوردن وجود به در همکار یک عنوان به سازمان مشتریان از که است

 آن وسیله به برتر هاي شرکت که است استراتژیکی فرآیند مشتري دانش مدیریت واقع در کند.

 ياکشر عنوان به تا بخشد می رهایی خدمات و محصولات انفعالی هاي گیرنده از را هایشان مشتري

 در نشدا به نکهآ از بیش يمشتر نشدا انمدیر ).1387(جوانشیر، سازند قدرتمندتر را ها آن ،دانش

 وپیشر ايه شرکت نتیجه در ند.دار علاقه يمشتر فطر از نشدا به هندد همیتا يمشتر ردمو

 وشفر ننمایندگا طریق از نشدا يجستجو با را يمشتر با مستقیم بطروا طریق از نشدا يجستجو

 کنند می لنباد که فیاهدا در سنتی نشدا مدیریت با يمشتر نشدا مدیریت اند. دهکر اههمر دخو

 تمدیری که حالی در ستا ییرآکا آوردن ستد به لنباد به سنتی دانش مدیریت ند.دار وتتفا

 که است هایی موقعیت لنباد به يمشتر نشدا مدیریت ست.ا شدر و آورينو پی در يمشتر نشدا

 دهد کترمشا نمازسا ايبر ارزش آوردن پدید در ريهمکا انعنو به را مشتریانش

 دانش کسب شامل که است مشتري دانش مدیریت مستقل متغیر مقاله این در ).1،2002(گیبرت

 که است مشتري دانش از حمایت و مشتري دانش بکارگیري مشتري، دانش تبدیل مشتري،

  کنیم. مشاهده رقابتی مزیت بر را آنها ثیرأت خواهیم می

 مشتري دانش کسب .1-1-1

 در است. سازمان در دانش توزیع و انتقال جهت مرحله اولین دانش کسب دانش مدیریت در

 مشتري دانش توزیع و انتقال يبرا آغار مرحله مشتري از شده کسب دانش مشتري دانش مدیریت

 نشدا تعریف ).1392،65(مخملی، هستند مهم شوند، گرفته کار به که هنگامی و است سازمان در

 منظر ینا باشد.  نمشتریا يسو از نمازسا یافتیدر تطلاعاا و رفکاا ،ها هیدا شامل نداتو می

 ايبر اییـه هدـیا و هدینآ تحتیاجاا و نمشتریا تخدما ندرو ري،جا تمشکلا رهبادر نداتو می
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 ونبد نهایی هکنند فمصر خواست به نسیدر معمولاً باشد نهآورانو تخدما و تمحصولا

 آورينو و کشف ،جستجو را نشدا فعالانه باید ها  نمازسا ینابنابر نیست. پذیر نمکاا ماندهیزسا

 خدمت یا لمحصو ابتدا که نباشد ینگونها و شند.با شتهدا نمشتریا ستهاخو روي بر تمرکز و نمایند

 ایدـب نمایند. دجاـیا آن دـخری به تمایل ايبر يرـمشت دنکر قانع در سعی سپس و دهنمو دیجاا

 حقیقت در کنند. نبیا هنداخو می که را نچهآ قتد به ننداتو نمی ناـمشتری هـک شتدا توجه

 موسی ؛1،2005وزا(دس نمایند رتصو را آن توانند نمی دنشو ئهارا نناآ به جدید لمحصو تا نمشتریا

 يها هیدگاد و ربتجا ،خدمت یا لمحصو یک از دهستفاا مهنگا نمشتریا ).1391،151خانی،

 نداتو می خدمت یا لمحصو دبهبو ايبر ایرز ؛ستا ارزش با نشدا ینا ،ندآورمی ستد به ديیاز

 یک از دهستفاا مهنگا يمشتر که ستا ارستوا مبنا ینا بر يمشتر از نشدا کسب رود. رکا به

 شریک یک همانند تواند می ل،محصو تغییر یا دبهبو مهنگا و آورد می ستد به خبرگی ل،محصو

  ).1390،115فرهنگی، ؛2،2002(گارسیا شود گرفته نظر در

  مشتري دانش تبدیل .1-1-2

 نشدا ).1392،65(مخملی، است دانش سازي آماده و دانش تبادل جهت در دانش تبدیل

 باید ت،موسسا نکنوا لیو مدآ می بدست تحدسیا پایه بر و اوانرف شتلا با گذشته در ي،مشتر

 از تسترعبا تکنیک ترین اولمتد نمایند. اجستخرا يموثر روش به را زنیا ردمو نشدا نندابتو

 ینا دازد.پر می تطلاعاا از نبوهیا نمیا در ناـپنه  يلگوهاا يجستجو به که ها داده اجستخرا

 شناسایی يموثرتر شکل به را ها آن افهدا و نمشتریا تا کند می کمک نمازسا به نشدا عنو

 تحتیاجاا دنمشخصکر ايبر ها هبنگا . )1391،150خانی، موسی ؛2006، 3(پاکوته  نماید

 پس تخدما مدیریت وش،فر مدیریت طریق از نشدا ینا هستند. نهاآ درك مندزنیا نمشتریا

 ).1390،114(فرهنگی، یدآ ستد به دناتو می هااردادقر مدیریت و تشکایا مدیریت وش،فر از

 یا گزارش یک مثل یابد، می تحقق آن ثبت و مشتریان دانش اظهار و بیان طریق از امر این که

 باشند، داشته دسترسی دانش آن به بیشتري مخاطبان که این هدف با تبدیل این مستندسازي.

  ).1392،65(مخملی، گیرد می صورت

 

                                                                                                                                  
1. Desouza 

2. Garcia 

3. Paquette 
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 مشتري دانش بکارگیري .1-1-3 

 اطلاعات از استفاده با سازمان هاست. سازمان اجرایی تصمیمات در مشتري دانش از استفاده مقصود

 روز به  طریق از باید کار این یابد؛ دست منفعت و سود حداکثر به تواند می مشتري از آمده دست به

 غلامی ؛1،2007(گو گیرد صورت مشتري با روابط دادن توسعه و مشتري دانش همیشگی بودن

 رقابتی مزیت به شدن تبدیل حال در سرعت به امروز پیشرفته دنیاي در دانش ).1391،74اوتی،

 ایجاد در نوین هاي فناوري و نوآوري دانش، نقش یافتن اوج روند باشد. می ها سازمان اصلی

 مقوله تا است شده موجب ها سازمان اداره در دانش منابع ارزش یافتن اهمیت و راهبردي هاي مزیت

 مشتري دانش مدیریت گیرد. جاي ها سازمان راهبردي هاي سیاست قلب در مشتري دانش دیریتم

 مستقیم ثیرگذارأت و مختلف هاي بخش در ها سازمان دانشی هاي سرمایه سازي یکپارچه با تواند می

 بدین باشد. داشته همراه به را نظر مورد اهداف به رسیدن و ها فعالیت سطح ارتقاي زمینه مفاهیمی بر

 تمام در را دانش آن از بعد و کنند ایجاد یا کسب را لازم و روز دانش باید ها سازمان ترتیب

  ).1392،65(مخملی، گیرند کار به سازمان سطوح و ها قسمت

 مشتري دانش از حمایت .1-1-4

 ايدنی در بتوانند ها سازمان که این براي دارند، اذعان علمی و کاري هاي گروه همه دیگر امروزه

 کنند. فعالیت دانش و علم محور حول باید باشند، داشته پایدار و مستمر حضور رقابت، و تجارت

 موفقیت شرط و است ضروري ها سازمان بقاي براي منبعی عنوان به دانش که این رغم علی

 ایجاد ).1392،65(مخملی، است سطوح تمامی در عمیق فهم و دانش یک به دستیابی ها سازمان

 این از حمایت نیازمند همگی مشتري دانش از حفاظت و دانش کسب دانش، دیلتب دانش،

 حقیقت در طلبد می را سازمان عالی مدیریت عزم که است مشتري دانش مدیریت در فرآیندها

 مدیریت حمایت و پشتیبانی است. سازمان در فرهنگ ایجاد نیازمند مشتري دانش از حمایت

 شمار به مشتري دانش مدیریت فرهنگ اصلی اجزاي گیزشان اعتماد، عقاید، همسویی ارشد،

 است ضروري سازمان در مشتري دانش از حمایت در اجزاء این به مستمر توجه و روند می

  ).359 ،1386 (مقدسی،

  رقابتی مزیت .1-2

 به ستیابید لنباد به هارکشو غلبا که ستا اي گونه به جهانی دقتصاا فعلی یطاشر حاضر لحا در

                                                                                                                                  
1. Guo 
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 پویا عامل یک قابتر رن،مد و وزيمرا ينیاد در لیکن هستند. لمللیا بین سطح در قابتیر  جایگاهی

 يتولید هاي آیندفر زار،با جدید يها يبندزمر ،جدید تمحصولا نوین يها  ژيتکنولو و ستا

 قابتر مزیت دنبر بین از حتی یا و تغییر ي،گیر شکل به منجر  مدیریتی جدید مفاهیم و جدید

 نشد موفق لیلد تنها هدد می ننشا پنژا و چین نهمچو  هاییرکشو تتجربیا د.شو یم ملی صنعتی

 از قفو يهارکشو ست.ا یستاا نسبی مزیت  ممفهو از گرفتن پیشی در ها آن ناییاتو ،هارکشو ینا

 جیرخا رتتجا توسعه و  تولید سمقیا دنکر رگبز ،یکیژتکنولو و علمی يها آورينو طریق

 نائل درك  ینا به هارکشو ینا نمایند. غلبه دخو منابع در دجومو يها یتودمحد بر نستنداتو

 با و دشو دیجاا رکا وينیر و سرمایه ،ها رتمها یشافزا طریق از نداتو می نسبی مزیت که یدنددگر

 مینهز ینا در رود. پیش ديقتصاا توسعه يسو به که دکر دیجاا را محیطی انتو می رساختا حصلاا 

 د،کر کتفاا ارزان رکا وينیر همانند قابتیر مزیت یک تنها شتندا به انتو نمی که شتدا  توجه باید

 و فتر هداخو بین از ستا تر ارزان رکا وينیر داراي که ريکشو رحضو  با مزیت ینا که اچر

 شاخه و قابتیر يتژاسترا وزهمرا د.بو قابتیر مزیت در تباثبا و  دوامبا ضعیتو لنباد به باید ینابنابر

 بخشی انعنو به تژیکاسترا موقعیت تعیین و قبار  تحلیل ،صنعت تحلیل ردمو در آن ريمحو يها

   ).1392،3(جلیلی،   شوند می بمحسو مدیریتی فعالیت از هشد پذیرفته

 تدافعی یا تهاجمی اقدامات رقابتی استراتژي یک پورتر مایکل رقابتی مزیت مدل اساس بر

 کسب محیط رقابت در بتواند تا دهد می انجام صنعت در سبمنا موقعیت یک  ایجاد منظور به را

 برد بالاتر را بازده نرخ و سریعتر را خود ي سرمایه بازگشت ترتیب  بدین و شود موفق خود کار و

 تضـمین را استـراتژي موفقـیت محصول، تمایـز یا  قیمت که است معتقد پورتر ).1393(عظیمی،

  ).1389مقدم، (صادقی   شود ایجـاد مشتري براي ارزش کـه این مگر ،کند نمی

 ؛تمایز -دوم ؛ ها هزینه در رهبري -اول  دارد: وجود اساسی رقابتی مزیت 3 پورتر مدل اساس بر

   تمرکز-سوم

  

  

  )1393(عظیمی، رقابتی مزیت و پورتر عمومی استراتژي :1شکل

  رقابتی مزیت

    پایین هزینه بالا هزینه

ف  هزینه رهبري  تمایز
دا

اه
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 و محصول در تمایز و هزینه کاهش يها مولفه با رقابتی مزیت مقاله این در وابسته متغیر

  است. پورتر مدل اساس بر خدمات

   ها هزینه در رهبري اول: نوع رقابتی مزیت .1-2-1

 یا تولیدکننده به کار و کسب واحد یک که است عنام این به »هزینه در رهبري« به دستیابی

 و مهم این به دستیابی هاي راه معمولاً شود. تبدیل خود صنعت در ها هزینه کمترین  با اي کننده مینأت

 تجربه منحنی مقیاس، در جویی صرفه از استفاده کارایی، افزایش بازار،  ي هزینه رهبر به شدن تبدیل

 تبعیت استراتژي این از که کارهایی و کسب صاحبان  موارد اکثر در همچنین است. آن نظایر و

 باید کنند. می گذاري سرمایه غیره و فروش  ترفیع هاي روش و توسعه و تحقیق روي بر کمتر کنند می

 ممکن ؛نیست بازار در قیمت  ترین پایین به فروش معناي به لزوماً ها هزینه در رهبري داشت، توجه

 و نباشد ترین ارزان  فروش قیمت در اما کند، تولید را محصول هزینه کمترین با اي تولیدکننده است

 فضاي  یک در شرکت یک از بیش اگر است. وابسته کار و کسب هاي استراتژي به موضوع این

 صاحبان براي خطرناکی شرایط معمولاً کنند، تلاش ها هزینه در رهبري به رسیدن جهت رقابتی

 شرایطی در حتی یابد دست ها هزینه در رهبري مزیت به که شرکتی کند. می ایجاد کارها  و کسب

 خود مزیت این از مفیدي نتایج تواند می نیز باشند قوي پورتر) رقابتی نیروي 5(   رقابتی نیروهاي که

 به رقبا تکنولوژیکی هاي پیشرفت توسط تواند می مزیت این موارد،  این تمام وجود با اما بگیرد.

   ).1393(عظیمی، شود دیدته شدت

 خدمت یا محصول در تمایز ایجاد دوم: نوع رقابتی مزیت .1-2-2

 کند تولید را محصولی کار و کسب واحد یک که است معنا این به »تمایز« مزیت به دستیابی

 فرد به منحصر و متمایز کاملاً مهم، ویژگی یک در خریداران و کنندگان  مصرف نظر از که

 مجموع در و کند خراب را محصول قیمتی موقعیت نباید  محصول در تمایز به دستیابی باشد.

 ما چند هر باشد. پذیر توجیه خریدي کننده  مصرف براي نیز قیمتی لحاظ از محصول این باید

 بازاریابی، توزیع، کارایی،  کیفیت، در تواند می تفاوت این اما متمایز محصول گوییم، می

   ).1393(عظیمی،   باشد دیگر موارد و فروش محصول، هاي ژگیوی محصول، از ذهنی تصویر

 تمرکز سوم: نوع رقابتی مزیت .1-2-3

 تمرکز است. بازار از خاص بخش یک در شرکت بهترین به شدن تبدیل تمرکز، از منظور

  ).1393(عظیمی، باشد تمایز ایجاد روي بر تمرکز یا و ها هزینه روي بر تمرکز  صورت به تواند می
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  گرفت. قرار بررسی مورد پورتر رقابتی مزیت از تمایز و هزینه رهبري بعد دو پژوهش این در

  )1اس.ام.ایی ( متوسط و کوچک هاي سازمان معرفی  .1-3

 اشاره آنها به اس.ام.ایی اختصاري حروف با که کار، و کسب متوسط و کوچک هاي بنگاه

 دارا کشورها اقتصاد در بسزائی و ویژه اهمیت موجود ارقام و آمار استناد به اینکه علیرغم شود، می

 تعمیم قابلیت که یکنواختی و واحد عملیاتی تعریف داراي جهانی سطح در هنوز ولیکن باشند، می

 باشد، دارا را مختلف کشورهاي در و کار و کسب متنوع فضاهاي در ها، بنگاه این مختلف انواع به

 دارد اشاره هایی کمپانی به ها، بخش همۀ در اس.ام.ایی  بارتع کلی دید از ).1390(مانیان، نیستند

 سود، نظیر هایی شاخصه بزرگی، اندازه سنجش براي نشوند. بزرگتر معلومی اندازة یک از که

 حجم بازار، در موقعیت کلی، سرمایۀ درآمد، ترازنامه، جمع سر شده، گذاري سرمایه نقدینگی

 بدلیل میان، این از که شود می لحاظ گردش در نقدینگی و کارمنـدان تعداد فروش، و تولیـد

 »گردش در نقدینگی« و »کارمندان تعداد« شاخصه دو عملی، کاربرد و انطباق قابلیت سادگی،

 واحدهاي ها اس.ام.ایی ).1385نژاد، (ملکی شوند می پیشنهاد عام معیار و ضابطه ترین مناسب بعنوان

 ایفا مهمی نقش سهامداران براي سود جلب و زایی اشتغال ملی، لیدتو در که هستند اي ویژه اقتصادي

 اینگونه مالکین و سرمایه صاحبان خود معمولاً مدیران و دارند مستقلی اداره و مالکیت غالباً کنند. می

 یک دانستن »متوسط«و »کوچک« کاربردي، و انعطاف قابل دیدگاه یک از اما باشند. می مؤسسات

 فضاي« نیز و شرکت آن »فعالیت نوع« مستقیم تابع قویاً و بوده نسبی لیاتی،عم دیدگاه از شرکت

 مشخصی میزان و کارمند معینی تعداد با شرکت یک یعنی .باشد می »آن بر حاکم کار و کسب

 معین، کار و کسب فضاي یک شمول تحت و بخصوص حرفه یک در سرمایه، و مالی گردش

 یا و دیگر اي حرفه در شاغل ولیکن ها ویژگی همین با شرکتی اما ، باشد کوچک است ممکن

  ).1393(داوري، شود شناخته بزرگ شرکت بعنوان دیگري، کار و کسب فضاي

 ها ویژگی این که برخوردارند کیفی ویژگی سه از متوسط و کوچک کارهاي و کسب معمولاً

  ز:ا عبارتند ها ویژگی این است. داده بزرگ صنایع از متفاوت ماهیتی آنها به

 مدیریت و مالکیت وحدت .1

 خانوادگی و فردي مالکیت .2

  ).1385،144نژاد، (ملکی وکارها کسب سایر از استقلال .3

  

                                                                                                                                  
1. SME : Small & Medium Enterprises 
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  پژوهش بیشینه .1-4

 مزیت براي رویکردي مشتري، دانش مدیریت « عنوان با تحقیقی در )1386( حیدري و اخوان

 مزیت به دستیابی براي نشدا مدیریت و مشتري با ارتباط مدیریت بین را بالقوه چالشی »رقابتی

 ایجاد براي دانش مدیریت ابزار بکارگیري چگونگی پژوهش این از هدف دادند. نشان رقابتی

 آن طریق از که اي بگونه بود مشتري با ارتباط مدیریت سیستم براي اثربخش و کارا مدلی

 و مدیران ندهدار بر در تحقیق این آماري جامعه یابد. دست دوام با پذیري رقابت به سازمان

 که بوده مربوطه حوزه در دانشگاهی اساتید همچنین و مطالعه مورد صنعت در موجود خبرگان

 از زمانی هاي محدودیت و موضوع به آشنا خبرگان کمبود آماري، جامعه بودن نامعلوم علت به

 ابزار از پژوهش این در بود. گیري نمونه روش فاقد که شد، استفاده قضاوتی گیري نمونه

 ها تمانردپا به پرسشنامه 85 تعداد شد. استفاده ها داده آوري جمع جهت پرسشنامه گیري اندازه

 دانش مدیریت براي ترکیبی مدل یک پژوهش این در گردید. دریافت پرسشنامه 75 و ارسال

 عملیاتی کاوي، داده و دانش مدیریت يها تکنیک از گیري بهره با جدید مدل شد. ارائه مشتري

 بهتر درك براي همچنین و ساخت ممکن را مشتریان از شده آوري جمع اطلاعات ساختن

 انبوه حجم میان از مناسب الگوي تا شد استفاده کاوي داده يها تکنیک از مشتریان، اطلاعات

 اطبارت در که الگوها این مدیریت براي و شود استخراج منسجم غیر يها داده پایگاه و ها داده

 طراحی براي آمده دست به دانش از تا شده استفاده دانش مدیریت از بود مشتریان با

 به حرکت و بازاریابی يها فعالیت انجام همچنین و مشتري خواسته و نیاز با مطابق محصولات

  شود. استفاده سازمان در پذیري رقابت سوي

 دانش مدیریت مختلف هاي سبک« عنوان با تحقیقی در )1388( همکاران و شیرانی ارباب

 مشتري دانش مدیریت مختلف هاي سبک بررسی به »رقابتی مزیت کسب راستاي در مشتري

 و ها روش بندي دسته و شناسایی مقاله این اصلی هدف .ندپرداخت رقابتی مزیت کسب براي

 دانش مدیریت بود. رقابتی مزیت کسب راستاي در مشتري دانش مدیریت مختلف هاي شیوه

 دانش هاي سرمایه و دانش هاي فرهنگ دانش، به دسترسی در لتسهی دانش، انباشتن با مشتري

 مدیریت مفاهیم بررسی از پس مقاله این در کند. استفاده دانش این از بهتر هرچه دارد سعی

 و ه شدپرداخت مشتري دانش مدیریت مفهوم بیان به دانش، مدیریت و مشتري با ارتباط

 دانش مدیریت مختلف هاي سبک ادامه رد و ه استنمود معرفی را مشتري دانش هاي جریان

 هاي چالش انتها در و هکرد مقایسه را ها سبک مختلف خصوصیات و کرده شرح را مشتري

 .ه استگردید بیان مشتري دانش مدیریت هاي سیستم استقرار طریق از رقابتی مزیت به دستیابی
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 مورد در دانش و يمشتر از دانش مشتري، براي دانش شامل: دانش جریان سه مقاله این در

 در تیمی همکاري ،1پروسامریسم از: بود عبارت دانش مدیریت سبک پنج و بود مشتري

 توجه با شرکت هر و مشترك. فکري هاي دارائی خلاقیت، جوامع متقابل، نوآوري یادگیري،

 بردن کار به هنگام گیرد. کـار به را سبک چند یا یک تواند می مشتریانش نوع و طیف به

 به مناسب هاي تکنیک و پذیرد صورت کـافی توجـهات کـه است نیاز مشتـري دانش مدیریت

  گردد. فراهم رقابتی مزیت به دستیابی امکان تا شود گرفته کار

 از تلفیقی دهستفاا ي:مشتر نشدا مدیریت« عنوان با تحقیقی در )1389( همکاران و حسینی

 مدیریت از دهستفاا به »ارپاید قابتیر زیتم کسب ايبر يمشتر با بطهرا مدیریت و نشدا مدیریت

 معرفی با تا بود آن بر شتلا پژوهشگر هدف .ندپرداخت قابتیر مزیت کسب رمنظو به يمشتر نشدا

 دهستفاا مینهز است، نشدا مدیریت و يمشتر با بطروا مدیریت از تلفیقی که يمشتر نشدا مدیریت

 تحقیقات مطالعه و بررسی به پژوهش این در اید.نم همافر را قابتیر منبع از ها شرکت بیشتر چه هر

 مدیریت و نشدا مدیریت مکمل يمشتر نشدا مدیریت که گفت انتو می و شد پرداخته گذشته

 رشکاآ نشدا همانا که نشدا نسانیا يها جنبه با صرفاً نشدا یتمدیر در ایرز ست.ا يمشتر با طتباار

 دهند. نمی ارقر مدنظر را نشدا یکیژتکنولو يها جنبه نکهآ لحا و هستند وبررو ستا ننها نشدا و

 يها بسته و داده هپایگا با و شتهدا یکیژتکنولو جنبه صرفاً  يمشتر با طتباار مدیریت ،بالعکس

 ها شرکت ینابنابر هد.د می ارقر توجه ردمو کمتر را نسانیا يها جنبه و دارد رکاوسر اريفزا منر

 یکیژتکنولو و نسانیا يهارفاکتو از يگیر هبهر با يمشتر شندا مدیریت از دهستفاا با توانند می

 ستد قابتیر مزیت به وسیله بدان و دهنمو درك قبار از سریعتر و بهتر را نمشتریا يهازنیا ،نشدا

  یابند.

 هاي سرمایه و دانش مدیریت نقش بررسی« عنوان با تحقیقی در )1391( همکاران و علیقلی

 فکري سرمایه و دانش مدیریت نقش »)سایپا شرکت موردي طالعه(م رقابتی  مزیت کسب بر فکري

 بررسی هدف با حاضر پژوهش داد. قرار بررسی مورد سایپا  شرکت در رقابتی مزیت کسب براي را

 متشکل اي جامعه در سایپا شرکت رقابتی مزیت  کسب بر فکري هاي سرمایه و دانش مدیریت ثیرأت

 سنجش براي پژوهش، این در  شد. انجام سایپا شرکت احبنظرانص و مشاوران مدیران، از نفر 98 از

 و دانش کاربري  دانش، تسهیم سازمانی، یادگیري دانش، کسب دانش، خلق ابعاد از دانش مدیریت

 نظر در اي رابطه و سازمانی انسانی، سرمایه ابعاد نیز، فکري سرمایه براي شد. استفاده دانش ذخیره

 میان معنادار و مثبت رابطه بیانگر پیرسون، همبستگی آزمون بکارگیري از صلحا نتایج   . شدند گرفته 

                                                                                                                                  
1. Prosumerism 
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 بدین   . بود سایپا شرکت در رقابتی مزیت کسب با متغیر دو این ابعاد و فکري سرمایه  دانش، مدیریت

 متبوع شرکت بالاتر رقابتی مزیت کسب به پژوهش، مستقل متغیرهاي  از یک هر افزایش که معنا

 تنها تحقیق، متغیرهاي کلیه میان در که داد نشان میانگین  آزمون بکارگیري نیز انتها در   . دانجامی می

 . نداشت قرار مطلوبی سطح در سازمانی یادگیري

 بهبود در کارآفرینی با آشنایی ثیرأت چگونگی« عنوان با تحقیقی در )2013( همکاران و 1لی

 مدیریت بهبود با کارآفرینی تاثیر بیان به »کتشافیا تجربی مطالعه : رقابتی مشتري دانش مدیریت

 در دانش مدیریت مکانیزم روزرسانی به پژوهش این از هدف پرداختند. رقابتی مشتري دانش

 آماري جامعه بود. )2(سی.کی.ام.سی رقابتی مشتري دانش مدیریت به تبدیل و مشتریان با مواجهه

 در تجربی مطالعه یک طریق از اکتشافی، هاي وشر از که بودند کارآفرین هاي شرکت تحقیق این

 مدیریت مشتري دانش و کارآفرینی هاي گرایش بین ارتباط بالا، کارآفرینی گرایش با هایی شرکت

 قابل مثبت همبستگی بارز کارآفرینی هاي گرایش فعال رقابت و استقلال کردند. بیان را رقابتی

 از زیست محیط و فرآیند مدیریت داد، شانن را رقابتی مشتري دانش مدیریت به را توجهی

 رقابتی مشتري دانش مدیریت پویایی رشد نتیجه، در کردند. حمایت آنها هاي ظرفیت و ها توانایی

 را خود فعال رقابتی وضعیت و اختیارات موثر طور به باید کارآفرینی هاي شرکت که است ضروري

  کنند. مدیریت

 بر مشتري دانش مدیریت براي چارچوبی« عنوان با تحقیقی در )2014( همکاران و 3چاوز

 از دانش سازي یکپارچه براي چارچوب یک که »هتل بخش رویکرد :اجتماعی معنایی وب اساس

 پژوهش این از هدف داد. پیشنهاد مشتري دانش مدیریت از پشتیبانی براي اجتماعی هاي سایت وب

 .بود )4(اس.اس.دبلیو اجتماعی معنایی بو یعنی وب، يها آوري فن و مشتري دانش مدیریت تلفیق

 و ها استراتژي ها، آوري فن از ترکیبی که پژوهشی، حوزه یک عنوان به توان می را اس.اس.دبلیو

 روش یک حاضـر حال در آوري فن ایـن .کرد تعریف اجتماعی وب و معنایی وب از يها روش

 شد. انجام ها هتل و ها رستوران در پژوهش این هاست. سازمان رقابتی مزیت بهبود براي بـخش امید

 این .شد بیان اجتماعی يها سایت در نظرات با اغلب (مشتري) فعال نقش این وب، زمینه به توجه با

 را نظرات اظهار قبیل این .باشد مفید بسیار توانست می و بود رستوران و هتل بخش با مرتبط نظرات

 گیري تصمیم براي اطلاعات ارائه و مشتریان هاي تهخواس و نیازها شناسایی منظور به توان می

                                                                                                                                  
1. Li 

2. CKMC (Customer Knowledge Management Competence) 

3. Chaves 

4. SSW: Social Semantic Web 
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 ماشین و مدیران براي اطلاعات این که بود این اصلی چالش اما .داد قرار استفاده مورد مدیریتی

 عنوان به .بود نادر وب اجتماعی يها داده از استفاده با هتل اطلاعات يها سیستم بود. مفید آلات

 تکمیل مهمان براي را کاربر) (شناسه 1توییتر اطلاعات هاي فرم ندرت به ها هتل از بسیاري مثال،

 وب دیگر یا توییتر در هتل در ماندن مورد در را خود نظرات توانست می مهمان .کردند می

 براي مشکل یک .بگذارد اشتراك به هتل بررسی يها سایت در همچنین و اجتماعی يها سایت

 .بود کار و کسب بـراي مفید دانـش به آن تبدیل سپس و ها داده ایـن آوري جمع نـحوه هتل مدیران

 اطلاعات از زیادي حجم پردازش چگونگی هتل مدیران براي اصلی يها نگرانی از دیگر یکی

  .بود اجتماعی يها سایت در موجود

 را نوآوري »نوآوري و مشتري دانش مدیریت« عنوان با تحقیقی در )2016( 2ترجو مجیا خوان

 پژوهش این از هدف .کرد معرفی کار و کسب براي رقابتی مزیت افزایش براي کلیدي عامل یک

 از نتایج به دستیابی براي باشد. می مشتري دانش مدیریت و نوآوري بین پنهان مؤثر عوامل رابطه بیان

 افزار نرم بخش متوسط و کوچک هاي سازمان در اجرایی مدیر  500بین که شده استفاده پرسشنامه

 مطالعه این در شد. توزیع کنندگان تأمین و تولیدکنندگان طراحان، بین مکزیک ارا،گوادالاخ در

 میان اساسی روابط کشف به شده اعمال کمی روش یک عنوان به ساختاري معادلات مدل

 پشتیبانی، نوآوري، درایور :عناوین با مشتري، دانش مدیریت در نوآوري بین مربوطه متغیرهاي

 تحلیل و تجزیه شد. پرداخته شاخص 15 مجموع با عملکرد و تجربه ت،رضای دانش، منابع دیگر

 که یافتند دست نتیجه این به و گرفت صورت 1/63 اي.کیو.اس افزار نرم از استفاده با پژوهش

 مدیریت  مدیران است. کار و کسب در  رقابتی مزیت افزایش براي کلیدي عامل یک نوآوري

 مورد در دانش بر تمرکز جاي به مشتري، از دانش بر نددار تمرکز اول درجه در مشتري دانش

  .مشتري با ارتباط مدیریت مشخصه عنوان به مشتري،

  ها و مدل مفهومی تحقیق فرضیه. 1-5 

 یرقابت تیمز و يمشتر دانش تیریمد نیب« اصلی فرضیه با حاضر پژوهش تحقیق، یشینهپ به توجه با

 داراي و است گرفته قرار بررسی مورد »دارد وجود داري معنی رابطه هزینه کاهش و تمایز ابعاد در

 .بود نگرفته قرار بررسی مورد قبلی هاي پژوهش در که باشد می زیر فرعی فرضیه 8

1:H توزیع و انتقال براي آغار مرحله مشتري از شده کسب دانش مشتري، دانش مدیریت در 
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3. EQS 6.1 
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، 65 (مخملی، هستند مهم د،شون گرفته کار به که هنگامی و است سازمان در مشتري دانش

 روي بر تمرکز و نمایند آورينو و کشف ،جستجو را نشدا فعالانه باید ها نمازسا .)1392

 معنا این به »تمایز« مزیت به دستیابی ).1391،150خانی، (موسی شندبا شتهدا نمشتریا ستهاخو

 و انکنندگ   مصرف نظر از که کند تولید را محصولی کار و کسب واحد یک که است

 هنگامی  ).1393(عظیمی،   باشد فرد به منحصر و متمایز کاملاً مهم، ویژگی یک در خریداران

 مشتریان نیازهاي به تواند می بهتر احتمالاً نماید کسب را مشتري دانش باشد قادر سازمان که

 و هنمود کسب رقابتی مزیت رقبا میان در تواند می رو این از کند. مینأت را آنها و ببرد پی

 متغیر مشتري دانش کسب 1H فرعی فرضیه در کند. تصاحب مشتري ذهن در بالاتري جایگاه

  شد. گرفته نظر در وابسته متغیر تمایز و مستقل

  »دارد وجود داري معنی رابطه تمایز بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش کسب نیب«

2:H عملکرد بهبود جهت يمشتر از جدید هاي ایده و اطلاعات کسب ،مشتري دانش کسب 

 است معنا این به »هزینه در رهبري« به دستیابی و خدمات و محصولات در نوآوري و سازمان

 خود صنعت در ها هزینه کمترین  با اي کننده تامین یا کننده تولید به کار و کسب واحد یک که

 تولید جهت در را مشتریان هاي ایده باشد قادر سازمان که هنگامی ).1393(عظیمی، شود تبدیل

 مزیت داراي رقبا میان در تواند می و نماید کسب موجود محصول بهبود یا جدید محصول

 وابسته متغیر هزینه کاهش و مستقل متغیر مشتري دانش کسب 2H فرعی فرضیه در باشد. رقابتی

   شد. گرفته نظر در

 وجود داري معنی رابطه هزینه کاهش بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش کسب نیب«

 »دارد

3:H تمایز .)1392،65(مخملی، است مشتري دانش سازي آماده و تبادل جهت در دانش تبدیل 

 باشد فرد به منحصر خدمت یا محصول داراي سازمان که معناست بدان خدمات و محصول در

 بکس اطلاعات سازمان که هنگامی باشند نداشته را آن سازي جایگزین یا تقلید توانایی رقبا که

 نماید می بررسی خدمت یا تولید جهت در و کند می مستندسازي و مکتوب را مشتریان از شده

 متغیر مشتري دانش تبدیل 3H فرعی فرضیه در گردد. می رقبا بین رقابتی مزیت ایجاد باعث

  شد. گرفته نظر در وابسته متغیر تمایز و مستقل

  »دارد وجود داري معنی رابطه یزتما بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش لیتبد نیب«

4:H کسب اطلاعات سازي آماده و تحلیل و تجزیه ها، ایده مستندسازي مشتري دانش تبدیل 
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 تولید هزینه رهبري یا هزینه کاهش و خدمت یا محصول به آن تبدیل جهت در مشتري از شده

 کار نیروي و پیشرفته تکنولوژي از استفاده مشتري، نظر از هزینه بودن منطقی هزینه، کمترین با

 و تحقیق به مشتري از شده کسب دانش روي بر ها سازمان که هنگامی واقع در  است. ماهر

 تبدیل 4H فرعی فرضیه در اند. برداشته گام رقابتی مزیت کسب جهت در پردازند می توسعه

 .شد گرفته نظر در وابسته متغیر هزینه کاهش و مستقل متغیر مشتري دانش

 وجود داري معنی رابطه هزینه کاهش بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش لیتبد نیب«

 »دارد

5:H اجرایی تصمیمات در مشتري دانش از استفاده مقصود مشتري، دانش بکارگیري در 

 سود حداکثر به تواند می مشتري از آمده دست به اطلاعات از استفاده با سازمان .ستها سازمان

 دادن توسعه و مشتري دانش همیشگی بودن روز به طریق از باید رکا این یابد؛ دست منفعت و

 مشتري از شده کسب دانش هنگامیکه ).1391،74اوتی، (غلامی گیرد صورت مشتري با روابط

 خدمت یا محصول اصلاح یا جدید خدمتی یا محصول به تبدیل و شود می پیاده سازمان در

 فرضیه در است. برداشته رقابتی مزیت به یدستیاب جهت در بلند گامی سازمان شود می موجود

  .شد گرفته نظر در وابسته متغیر تمایز و مستقل متغیر مشتري دانش بکارگیري 5H فرعی

 »دارد وجود داري معنی رابطه تمایز بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش يریبکارگ نیب«

6:H سازمان در مشتریان هاي ایده و اطلاعات آوردن در اجرا به مشتري دانش بکارگیري 

 از که جدید محصول توسعه و تحقیق واحد زمانیکه است سود کسب و اهداف به نیل جهت

 را مشتري نیاز مورد خدمت سازمان یا کند می تولید خط وارد را مشتري از شده کسب دانش

 دانش بکارگیري 6H فرعی فرضیه در است. آورده بدست را رقابتی مزیت دهد می ارائه

 .شد گرفته نظر در وابسته متغیر هزینه کاهش و مستقل تغیرم مشتري

 داري معنی رابطه هزینه کاهش بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش يریبکارگ نیب«

 »دارد وجود

7:H نیازمند همگی مشتري دانش از حفاظت و دانش کسب دانش، تبدیل دانش، ایجاد 

 را سازمان عالی مدیریت عزم که تاس مشتري دانش مدیریت در فرآیندها این از حمایت

 و کند پیشرفت تواند نمی سازمانی هیچ مدیران حمایت بدون ).1386،359(مقدسی، طلبد می

 ارائه را جدید خدمتی یا محصول تواند نمی سازمانی هیچ مدیران حمایت بدون شود. موفق

 فرعی هفرضی در است. اساسی رکنی مدیران حمایت رقابتی مزیت کسب جهت در پس ،دهد

7H شد گرفته نظر در وابسته متغیر تمایز و مستقل متغیر مشتري دانش از حمایت. 
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 »دارد وجود يدار یمعن رابطه تمایز بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش از تیحما نیب«

8:H فرهنگ ایجاد و ارشد مدیریت و عالی مدیریت حمایت مشتري، دانش از حمایت در 

 در است. ضروري سازمان انداز چشم در آن گرفتن قرار و مشتري نشدا از حمایت در سازمانی

 و تحقیق بودجه تعیین یا جدید محصول یا خدمت بکارگیري جدید، دانش کسب جهت

 بدون گفت توان میبنابراین  است. سازمان مدیران کامل حمایت نیازمند تولید یا توسعه

 متغیر مشتري دانش از حمایت 8H فرعی فرضیه در شد. نخواهد کسب رقابتی مزیت حمایت

 شد. گرفته نظر در وابسته متغیر هزینه کاهش و مستقل

 وجود يدار یمعن رابطه هزینه کاهش بعد در یرقابت تیمز و يمشتر دانش از تیحما نیب«

  »دارد

 دانش تبدیل مشتري، دانش کسب مولفه 4 از مشتري دانش مدیریت هاي مولفه تحقیق این در

 دو از نیز رقابتی مزیت و شده تشکیل مشتري دانش از حمایت و مشتري دانش بکارگیري مشتري،

 در پورتر). رقابتی هاي (مزیت است شده تشکیل هزینه کاهش و خدمت یا محصول در تمایز مولفه

 کسب اول مرحله گرفت. قرار بررسی مورد پورتر رقابتی مزیت مولفه سه از مولفه دو پژوهش این

 در مشتري دانش تبدیل شود. می وارد سازمان به جدید هاي دانش یا انشد که است مشتري دانش

 می تحقق آن ثبت و افراد شخصی دانش اظهار و بیان طریق از امر این که است دانش تبادل جهت

 رقابت مزیت به شدن تبدیل حال در سرعت به امروز پیشرفته دنیاي در دانش سوم، مرحله در یابد.

 و کنند ایجاد یا کسب را لازم و روز دانش باید ها سازمان ترتیب بدین د.باش می ها سازمان اصلی

 تبدیل ، مشتري دانش کسب گیرند. کار به سازمان سطوح و ها قسمت تمام در را دانش آن از بعد

 دانش مدیریت فرآیندهاي این از حمایت نیازمند همگی مشتري دانش از حفاظت و مشتري دانش

 ایجاد نیازمند دانش از حمایت حقیقت در طلبد می را سازمان عالی تمدیری عزم که است مشتري

 شود می تلقی شرکت یک براي زمـانی رقـابتی مزیت ).1392،66(مخملی، است سازمان در فرهنگ

 3 خود رقابتی مزیت مدل در پورتر مایکل کند. ایجاد ارزش شرکت آن براي رقبا سایر به نسبت که

  دهد: یم ارائه اساسی رقابتی مزیت

  هزینه کاهش یا ها هزینه در رهبري اول:

   خدمت یا محصول در تمایز دوم:

  ).1393(عظیمی، تمرکز سوم:

 قرار بررسی مورد پورتر رقابتی مزیت از تمایز و هزینه رهبري بعد دو پژوهش این در که

  گرفت.
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   تحقیق مفهومی مدل :2شکل

  تحقیق شناسی روش  .2

 هاي سازمان در رقابتی مزیت خلق در مشتري دانش مدیریت نقش« انعنو با حاضر پژوهش

 »آباد خرم شهرستان صنعتی شهرك در مستقر هاي شرکت در مطالعه مورد متوسط و کوچک

 نوع از توصیفی پژوهشی اطلاعات، گردآوري شیوه نظر از و کاربردي هدف نظر از که شد مطرح

 هاي شرکت در ارشد کارکنان و مدیران کلیه شامل يآمار جامعه اینکه به توجه با بود. پیمایشی

 صنعتی شهرك 3 از و بود آباد خرم شهرستان در واقع صنعتی هاي شهرك در متوسط و کوچک

 با متوسط و کوچک صنعتی واحد 50 مجموع با صنعتی شهرك 2 آباد خرم شهرستان در موجود

 واحد 11 دو شماره صنعتی شهرك در و واحد 39 یک شماره صنعتی شهرك در که تفکیک این

 آماري نمونه پژوهش این در آماري، جامعه بودن محدود به توجه با بودند. رسیده برداري بهره به

 پرسشنامه 190 حدود که شد توزیع پرسشنامه 230 پژوهش این در شد. قلمداد آماري جامعه با برابر

 پرسشنامه 120 مخدوش، و بطنامرت هاي پرسشنامه حذف از پس میان، آن از که شد داده برگشت

 دانش یتمدیر

 مشتري

 مشتري دانش کسب

 مشتري دانش تبدیل

 دانش بکارگیري

مشتري

 دانش از حمایت

 مزیت

 رقابتی

 تمایز

 کاهش

 هزینه

H3 
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 46 سپس و گرفته میانگین سازمان هر هاي پرسشنامه از گردید. واقع استفاده مورد نهایی تحلیل در

  .گرفت قرار پی.ال.اس  ارفزا منر  در آماري تحلیل جهت داده

  :هاي پژوهش یافته .3

 لحاظ از نمونه اعضاي یشناخت جمعیت هاي ویژگی بیان با توصیفی آمار تحلیل و تجزیه به ابتدا در

 موضوع با آشنایی میزان و اجرایی فعالیت سابقه تحصیلات، سطح سازمانی، مرتبه سن، جنسیت،

 لحاظ از %،8/35 زنان و %8/60 با مردان دهندگان پاسخ بیشتر جنسیت لحاظ از شد. پرداخته پژوهش

 سال 55 تا 45 بین %،2/34 با سال 45 تا 35 بین ، %3/43 با سال 35 تا 25 بین دهندگان پاسخ بیشتر سن

 بیشتر سازمانی مرتبه لحاظ از و %5/2 با سال 55 بالاي دهندگان پاسخ کمترین و %8/15 با

 سطح لحاظ از و %2/39 با مدیران سپس %،7/56 با سازمان ارشد کارشناسان دهندگان پاسخ

 ارشد رشناسیکا %،45 با کارشناسی تحصیلات سطح داراي دهندگان پاسخ بیشتر تحصیلات

 بیشتر اجرایی فعالیت سابقه لحاظ از و %7/1 دیپلم و %5 دیپلم فوق %،8/10 دکترا %،5/37

 سال 15 تا 10بین %،7/31 با سال 5 از کمتر %،5/32 با سال 10-5 بین سابقه داراي دهندگان پاسخ

 با دهندگان سخپا بیشتر پژوهش موضوع با آشنایی لحاظ از و %3/13 با سال 15 از بالاتر و 2/19%

 میزان کمترین با زیاد بسیار و کم بسیار میزان و %20 کم %،30 زیاد ،8/40 متوسط آشنایی میزان

   بود. پژوهش توصیفی آمار نتیجه %3/3 پاسخ

 تحلیل و تجزیه پی.ال.اس افزار نرم با تحقیق متغیرهاي وضعیت بررسی و استنباطی آمار در

  .شد حاصل زیر نتایج و گرفت انجام

  همگرا روایی و ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفاي مقادیر .1 جدول

 کلی مدل ییدأت با گردید. ییدأت پرسشنامه پایایی و روایی 1 جدول نتایج به توجه با

 و متوسط ضعیف، ترتیب به 36/0 و 25/0 ،01/0 مقادیر شود. می تایید اصلی فرضیه ،1جی.اُ.اف

                                                                                                                                  
1. GOF: Goodness Of Fit 

  همگرا روایی  ترکیبی پایایی  کرونباخ آلفاي  ها مولفه

  5/0  7/0  7/0  قبول قابل سطح

  60/0  88/0  84/0  مشتري دانش کسب

  61/0  90/0  86/0  مشتري دانش تبدیل

  54/0  87/0  82/0  مشتري دانش بکارگیري

  55/0  86/0  80/0  يمشتر دانش از حمایت

  66/0  93/0  91/0  هزینه رهبري

  65/0  93/0  92/0  تمایز
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 این براي 75/0 مقدار شدن حاصل ،2 جدول مطابق ).1393(داوري، است شده توصیف قوي

  بود. پژوهش اصلی فرضیه تایید و کلی مدل قوي برازش دهنده نشان معیار

  GOF مقدار :2 جدول
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  R2 00/0  00/0  00/0  00/0  95/0  95/0  95/0 معیار

  60/0  65/0  66/0  55/0  54/0  61/0  60/0  اشتراکی مقادیر

GOF 75/0  

 یا هستند دار معنی تحقیق يها فرضیه آیا که دهد می نشان مدل مسیرهاي معنادار ضرایب

 جهنتی در و ها سـازه بین ي رابطه صحت از نشان شود، بیشتر 96/1 از مسیر اعداد مقدار اگر خیر؟

 )z معنادار (ضرایب 3شکل با مطابـق دارد. %95 اطمینان سطح در پژوهش يها فرضیه ییدأت

 دانش حمایت  و مشتري دانش بکارگیري بین مسیر نشد. ییدأت ها لفهؤم بین مسیرهاي تمام

 مشتري دانش بکارگیري مشتري، دانش تبدیل مشتري، دانش کسب و هزینه رهبري با مشتري

 اطمینان سطح با کرد عنوان توان می که بود 96/1 از بالاتر تمایز  با ريمشت دانش حمایت و

 با هزینه رهبري با مشتري  دانش کسب بین روابط اما بودند. تایید مورد نتیجه در و معنادار 95%

 مورد که بودند 96/1 از کمتر 88/1 مقدار  با هزینه رهبري با مشتري دانش تبدیل ،19/1 مقدار

 و است شده داده نشان ها مولفه میان مسیر شده استاندارد ضریب ،4 شکل در رفتند.نگ قرار تایید

  کند. می بیان را ها مولفه میان تغییرات میزان
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  z معنادار ضرایب .3 شکل

  مسیر شده استاندارد ضرایب :4شکل
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  گیري نتیجهبحث و  .4

  ست.ا زیر شرح به پژوهش نتایج 4 شکل و 3 شکل و 2 جدول به توجه با

  از: است عبارت تحقیق اصلی فرضیه

  دارد. وجود داري معنی رابطه هزینه کاهش و تمایز ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین

  شد: بیان زیر صورت به یک فرض و صفر فرض

H0: داري معنی رابطه هزینه کاهش و تمایز ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین 

  رد.ندا وجود

H1 : داري معنی رابطه هزینه کاهش و تمایز ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین 

  دارد. وجود

 کاهش و تمایز ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین ثیرأت پژوهش اصلی فرضیه

 مزیت و يمشتر دانش مدیریت بین که معنا این به شد، ییدأت فرضیه این کرد. تبیین را هزینه

 در و بود انتظار مطابق نتیجه این و داشته وجود ارتباط هزینه کاهش و تمایز ابعاد در رقابتی

 مدیریت بین که انتظار این شده انجام مطالعات از آمده دست به نتایج اساس بر تحقیقات ابتداي

 توجه با ت.داش وجود باشد ارتباط هزینه کاهش و تمایز ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش

 ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین که کرد بیان توان میGOF  معیار نتیجه به

 و H0 فرض رد باعث این و داشت وجود 75/0 میزان با داري معنی رابطه هزینه کاهش و تمایز

 اهشک و تمایز ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین بنابراین شد H1 فرض تایید

  دارد. وجود داري معنی رابطه هزینه

 و )1388( شیرانی ارباب )،1386( اخوان همچون محققانی توسط که پیشین تحقیقات در

 رابطه رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین نیز گرفت صورت )1388( رنانی انصاري

 نیازهاي توانند می بهنگام و درست اطلاعات به دسترسی با ها سازمان داشت. وجود داري یمعن

 نمایند فراهم مشتري خواسته و نیاز با مطابق محصولاتی و داده تشخیص خوبی به را مشتریان

 افزایش با که کرد عنوان توان می شود. می مشتري وفاداري و رضایتمندي افزایش باعث که

 بتیرقا مزیت به دستیابی میزان مستقل متغیر يها مولفه از هریک به مربوط يها توانمندي

  یابد. می افزایش

 اول: فرعی فرضیه .1

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بینندارد. وجود داري معنی رابطه تمایز ب  

H1 : عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بیندارد. وجود داري معنی رابطه تمایز ب  
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 این کرد. تبیین را تمایز بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بین ثیرأت فرضیه این

 در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. ییدأت فرضیه

 ازاي به که معناست بدان این و داشت وجود %95 اطمینان سطح با داري معنی رابطه تمایز بعد

 در کند. می تغییر 31/0 تمایز بعد در رقابتی مزیت مشتري دانش کسب در تغییر واحد یک

 %95 سطح با بودن دار یمعن دهنده نشان 54/2 مقدار )Z (ضریب مسیر معنادار ضریب آزمون

 در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق هیچ با توان نمی را فرضیه این نتیجه واقع در بود.

 در اما است، نگرفته قرار بررسی مورد بعد این با مشتري دانش مدیریت قبلی يها پژوهش

 بررسی مورد تمایز بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت )1388( رنانی انصاري قیقتح

  .داشت وجود دار یمعن رابطه تمایز بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین و شد واقع

 دوم فرعی فرضیه .2

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بینودوج داري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

  ندارد.

H1 : عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بینوجود داري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

   دارد.

 این کرد. تبیین را هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش کسب بین ثیرأت فرضیه این

 بعد در تیرقاب مزیت و مشتري دانش کسب بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. رد فرضیه

 دانش کسب متغیر در تغییر واحد یک ازاي بهو نداشت وجود داري معنی رابطه هزینه کاهش

 مسیر دار یمعن ضریب آزمون در .بود 09/0 هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت تغییرات مشتري

 هیچ با توان نمی را فرضیه این نتیجه واقع در بود فرضیه رد دهنده نشان 19/1 مقدار )Z (ضریب

 نگرفته قرار بررسی مورد فرضیه این قبلی يها پژوهش در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق

  .است

 سوم فرعی فرضیه .3

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بینندارد. وجود داري معنی رابطه تمایز ب.  

H1 : عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بیندارد. وجود يدار معنی رابطه تمایز ب   

 فرضیه این کرد. تبیین را تمایز بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بین ثیرأت فرضیه این

 بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. ییدأت

 متغیر در تغییر واحد یک ازاي به و داشت وجود %95 اطمینان سطح با داري معنی رابطه تمایز

 دار یمعن ضریب آزمون در .بود 42/0 تمایز بعد در رقابتی مزیت تغییرات مشتري دانش تبدیل
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 این نتیجه واقع در .بود %95 سطح با بودن دار یمعن دهنده نشان 51/2 مقدار )Z (ضریب مسیر

 فرضیه این یقبل يها پژوهش در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق هیچ با توان نمی را فرضیه

  است. نگرفته قرار بررسی مورد

 چهارم فرعی فرضیه .4

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بینوجود داري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

  ندارد.

H1 : عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بینوجود داري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

   دارد.

 این کرد. تبیین را هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بین ثیرأت فرضیه این

 بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش تبدیل بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. رد فرضیه

 دانش تبدیل متغیر در تغییر واحد یک ازاي به و نداشت وجود داري معنی رابطه هزینه کاهش

 مسیر معنادار ضریب آزمون در .بود 20/0 هزینه کاهش بعد در یرقابت مزیت تغییرات مشتري

 هیچ با توان نمی را فرضیه این نتیجه واقع در .بود فرضیه رد دهنده نشان 88/1 مقدار )Z (ضریب

 قرار بررسی مورد ایی فرضیه چنین قبلی يها پژوهش در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق

  است. نگرفته

 پنجم: فرعی فرضیه .5

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش بکارگیري بینوجود داري معنی رابطه تمایز ب 

   ندارد.

H1: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش بکارگیري بینوجود داري معنی رابطه تمایز ب 

   دارد.

 این کرد. تبیین را تمایز بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش بکارگیري بین ثیرأت فرضیه این

 رقابتی مزیت و مشتري دانش بکارگیري بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. ییدأت ضیهفر

 در تغییر واحد یک ازاي به و داشت وجود %95 اطمینان سطح با داري معنی رابطه تمایز بعد در

 ضریب آزمون در بود. 71/0 تمایز بعد در رقابتی مزیت تغییرات مشتري دانش بکارگیري متغیر

 نتیجه واقع در .بود %95 سطح با بودن معنادار دهنده نشان 37/3 مقدار )Z (ضریب مسیر نادارمع

 این قبلی يها پژوهش در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق هیچ با توان نمی را فرضیه این

  است. نگرفته قرار بررسی مورد فرضیه

  ششم: فرعی فرضیه .6

H0: عد در تیرقاب مزیت و مشتري دانش بکارگیري بینداري معنی رابطه هزینه کاهش ب 
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   ندارد. وجود

H1: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش بکارگیري بینداري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

   دارد. وجود

 کرد. تبیین را هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش بکارگیري بین ثیرأت فرضیه این

 مزیت و مشتري دانش بکارگیري بین ها فرضیه آزمون نتایج هب توجه با شد. ییدأت فرضیه این

 یک ازاي به و داشت وجود %95 اطمینان سطح با داري معنی رابطه هزینه کاهش بعد در رقابتی

 25/0 هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت تغییرات مشتري دانش بکارگیري متغیر در تغییر واحد

 سطح با بودن معنادار دهنده نشان 04/2 مقدار )Z ریب(ض مسیر معنادار ضریب آزمون در .بود

 در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق هیچ با توان نمی را فرضیه این نتیجه واقع در .بود 95%

   است. نگرفته قرار بررسی مورد فرضیه این قبلی يها پژوهش

 هفتم: فرعی فرضیه .7

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت بینوجود داري معنی رابطه تمایز ب 

  ندارد.

H1: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت بینوجود داري معنی رابطه تمایز ب 

 دارد.

 این کرد. تبیین را تمایز بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت بین ثیرأت فرضیه این

 رقابتی مزیت و مشتري دانش از مایتح بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. ییدأت فرضیه

 در تغییر واحد یک ازاي به و داشت وجود %95 اطمینان سطح با داري معنی رابطه تمایز بعد در

 ضریب آزمون در بود. 48/0 تمایز بعد در رقابتی مزیت تغییرات مشتري دانش از حمایت متغیر

 نتیجه واقع در .بود %95 سطح با ودنب معنادار دهنده نشان 74/3 مقدار )Z (ضریب مسیر معنادار

 این قبلی يها پژوهش در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق هیچ با توان نمی را فرضیه این

  است. نگرفته قرار بررسی مورد فرضیه

 هشتم: فرعی فرضیه .8

H0: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت بینداري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

  ندارد. وجود

H1: عد در رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت بینداري معنی رابطه هزینه کاهش ب 

 دارد. وجود

 کرد. تبیین را هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت و مشتري دانش از حمایت بین ثیرأت فرضیه این
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 تمزی و مشتري دانش از حمایت بین ها فرضیه آزمون نتایج به توجه با شد. ییدأت فرضیه این

 یک ازاي به و داشت وجود %95 اطمینان سطح با داري معنی رابطه هزینه کاهش بعد در رقابتی

 53/0 هزینه کاهش بعد در رقابتی مزیت تغییرات مشتري دانش از حمایت متغیر در تغییر واحد

 سطح با بودن معنادار دهنده نشان 76/5 مقدار )Z (ضریب مسیر معنادار ضریب آزمون در .بود

 در که چرا نمود مقایسه دیگري تحقیق هیچ با توان نمی را فرضیه این نتیجه واقع در .بود 95%

   است. نگرفته قرار بررسی مورد فرضیه این قبلی يها پژوهش

 کاربردي پیشنهادهاي .4-1

 برابر در بتوانند تا هستند خود تجاري راهبردهاي جهت دادن تغییر حال در ها سازمان امروزه،

 که روست همین از شوند. نائل رقابتی مزیت به و داده نشان مناسب واکنش جاريت فشارهاي

 بهسازي نتیجه در و سازمان تجاري راهبرد دادن توسعه براي مشتري، دانش مدیریت

 طرف از ).1392(خلج، کند می پیدا اهمیت رقابتی، مزیت به شدن نائل و سازمانی يها فعالیت

 بیکاري کاهش ل،شتغاا دیجاا در مهمی ربسیا نقش طمتوس و کوچک يهارکا و کسب دیگر

 طمربو يها فعالیت زيسا خصوصی نتایج از یکی انعنو به ها سازمان این و نددار رـفق کاهش و

 از عبارتند که گردید بندي طبقه دسته 4 به مشتري دانش مدیریت يها مولفه بودند. لتدو به

 دانش از حمایت نهایتاً و مشتري دانش بکارگیري مشتري، دانش تبدیل مشتري، دانش کسب

  مشتري.

  مشتري: دانش کسب براي پیشنهادها. 4-1-1

 نیازهاي تواند می مشتري مورد در هنگام به و درست اطلاعات به دسترسی با ها سازمان -

 فراهم مشتري خواسته و نیاز با مطابق محصولاتی و دهند تشخیص خوبی به را مشتریان

 و رضایتمندي باعث مشتري سلیقه و میل با مطابق خدمات و محصولات دریافت و نماید

 آید. می حساب به سازمان براي رقابتی مزیت خود این که شود می مشتري وفاداري افزایش

 مشتري دانش کسب کردن مدیریت -

 مشتري. دانش کسب براي سایت وب یا افزار نرم از استفاده -

 .مشتري دانش سبک براي شهروندان نظرات اطلاعاتی يها بانک تهیه -

  سازمان. به شهروندان دانش انتقال از حمایت و تشویق -
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  مشتري: دانش تبدیل براي پیشنهادها. 4-1-2

 مشتریان. قبول مورد هاي طرح کردن مستند -

 گذشته در که خطایی و آزمون هاي روش و رقبا خورده شکست هاي طرح کردن مستند -

 شود. استفاده رزشیا با منبع عنوان به آینده در تا گرفته صورت

 ها. تجربه با و متخصصان از استفاده با اطلاعاتی هاي بانک بررسی -

 مشتریان. نیازهاي و پیشنهادها بندي اولویت -

 سازمان. کارکنان بین جدید و بکر هاي ایده تبادل طریق از مشتري دانش انتقال -

  مشتري: دانش بکارگیري براي پیشنهادها. 4-1-3

 مشتري. نیاز برآوردن براي ازمانس امکانات کردن روز به -

 مشتري. دانش بکارگیري براي توسعه و تحقیق واحد ایجاد -

 مشتري. دانش بکارگیري سمت به حرکت جهت هایی استراتژي وجود -

 سازمان. اهداف به رسیدن راستاي در کارکنان هاي مهارت توسعه -

 ظهور جدیدتر انشد که است ارزشمند زمانی تا دانش هر زیرا مشتري دانش کردن روز به -

  باشد. نکرده

  مشتري: دانش از حمایت براي پیشنهادها. 4-1-4

 از آگاهی و شناخت براي ارشد مدیران و عالی مدیران براي آموزشی هاي دوره برگزاري -

 سود. افزایش و رقابتی مزیت در آن اهمیت و مشتري دانش مدیریت

 ي.مشتر دانش مدیریت به توجه با سازمان انداز چشم تنظیم -

 سازمان. در تغییرات و ها چالش از مدیران استقبال -

 آن اهمیت و مشتري دانش مدیریت با کارکنان آشنایی و آموزش جهت در مدیران حمایت -

 سازمان. در

  پژوهش هاي محدودیت. 4-2

 تحت دیگري پژوهش هر مانند پژوهش این دستاوردهاي و نتایج تمامی که شد نشان خاطر پایان در

 و نگردیده منحصر معدودي عوامل به تحقیق انجام تنگناهاي و موانع بود. ها حدودیتم برخی تأثیر

 را پژوهش کمیت و کیفیت که دارند وجود بسیاري عوامل گوناگون، مقتضیات و اوضاع برحسب
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  نمونه: عنوان به پژوهش احتمالی هاي محدودیت دهد. می قرار الشعاع تحت

 شد. انجام آباد خرم شهرستان صنعتی شهرك دو در پژوهش این -

 شد. انجام متوسط و کوچک هاي سازمان در پژوهش -

 بود. ارشد کارکنان و مدیران پژوهش آماري جامعه -

 گرفته نظر در باید تحقیق این نتایج تعمیم در را پیمایشی پژوهش در ذاتی هاي محدودیت   -

 .شود

 بردارند. گام احتیاط با باید پژوهش این هاي یافته تعمیم در آینده محققان -

 آتی تحقیقات جهت پیشنهادها. 4-3

 ویژگی از اس.ام.ایی) (اهمیت کشور سطح در آن پژوهشی قلمرو و عنوان لحاظ به تحقیق این

 محققان به آینده تحقیقات براي را مساعدي زمینه تواند می و بوده برخوردار پیشگام و فرد به منحصر

 قسمت این در لذا کند. فراهم رقابتی مزیت خلق در مشتري دانش مدیریت زمینه در علاقمند

  گردید: ارائه ذیل شرح به که شد مطرح آینده محققین براي را پیشنهادهایی و ها توصیه

 شود. انجام نیز  متوسط و کوچک صنعتی هاي سازمان و ها شرکت سایر در حاضر تحقیق .1

  صنعتی هاي سازمان و ها شرکت سایر میان در پژوهشی مدل بکارگیري قابلیت بررسی .2

 گیرد. قرار بررسی مورد متفاوت آماري جامعه با دیگر

 گردد. انجام رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت زمینه در بیشتري تحقیقات .3

 صورت به مشتري) دانش مدیریت کننده تعیین گانه 4 (عوامل متغیرها این تک تک .4

 بررسی مورد دیگر هاي سازمان ها/ شرکت سایر در کیفی روش صورت به و تر تخصصی

 گیرد. قرار

 فرهنگی و اجتماعی و اقتصادي توسعه چهارم برنامه در کلان هاي گذاري سیاست از یکی .5

 عملکرد بهبود و اقتصادي توسعه هاي ساخت زیر به ویژه نگاه ایران اسلامی جمهوري

 و ارشد مقطع دانشجویان ویژه به آینده محققان گردید پیشنهاد است. عالی آموزش

 موضوع انتخاب در مشتري دانش مدیریت و مدیریت علوم رشته در ویژه به و يدکتر

 مزیت با آن رابطه سنجش و مشتري دانش مدیریت نقش به اي ویژه توجه خود نامه پایان

 باشند. داشته رقابتی

 خود نامه پایان موضوع انتخاب در دکتري و ارشد مقطع دانشجویان ویژه به آینده محققان .6

 باشند. داشته ها اس.ام.ایی بر تاثیرگذار عوامل به اي ویژه توجه

 .گردد بررسی نیز دیگر ابعاد در رقابتی مزیت و مشتري دانش مدیریت بین نقش رابطه .7
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