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 ارزش ،مزیت رقابتی، مدیریت دانش مشتری، دانش، کیفیتواژگان کلیدی: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دهد که نیازهای مشتریان خود را شناسایی و اطلاعات مفیدی را از آنها بدست ها میمدیریت دانش مشتری این امکان را به سازمان
املی انگیزد. کسب مزیت رقابتی عنحو، حس وفاداری مشتریان را برمیآورد. شناسایی و برآورده کردن نیازهای مشتریان به بهترین 

که همه سازمانها در بازارهای مختلف جهانی به دنبال آن هستند و چهار مولفه تاثیر گذار را داراست که شامل کیفیت، انعطاف، هزینه 
ه های پردازد و تاثیرات مولفزیت رقابتی میباشد. پژوهش حاضر به بررسی میزان رابطه مدیریت دانش مشتری و کسب مو زمان می

و با استفاده از آزمون همبستگی پیرسون   spssدهد. این امر با کمک ترم افزار آماری این دو را بر یکدیگر مورد سنجش قرار می
. سبزوار پخش شد ستاندر شهر  "شیرین عسل"پرسشنامه در مشتریان شرکت غذایی  171انجام شده است. برای این منظور، تعداد 

تی مدیریت دانش مشتری و کسب مزیت رقابهای مولفهو طبق نتایج بدست آمده از تحلیل اطلاعات، رابطه مثبت و مستقیمی میان 
 که در این میان به ترتیب وفاداری و دانش برای مشتری بیشترین تاثیر را جهت کسب مزیت رقابتی داشتند. بدست آمد.

 
 

https://pnmktk.science-journals.ir/
https://science-journals.ir/
https://science-journals.ir/
mailto:Zahra.rahimi62154@gmail.com
mailto:Mana.bionghi@gmail.com


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                            181تا  171 ز، صفحه: ا1041، تابستان 2، شماره3جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                          https://science-journals.ir    

       

 180 بررسی رابطه مدیریت دانش مشتری و کسب مزیت رقابتی در سازمانها                     رحیمی و همکاران 

 

 مقدمه -1
حجازی،  بغزیان و  در دنیای پیچیده امروز، دانش سازمانی است که مزیت رقابتی پایدار را برای سازمان ها بدنبال دارد

رود. کسب (. داشتن حیات مستمر در بازار های پیچیده امروزه، مهمترین دغدغه مدیران سازمانها به شمار می1331
د صاحبنظران معتقدنتواند سازمانها را در دست یافتن به این مهم یاری رساند. مزیت رقابتی بیش از هر چیز می

 مسهمگین محیطی و نیز سازگاری با الزامات رقابتی چاره جز کسب و تداوها برای مصون ماندن از امواج سازمان

امروزه دانش به عنوان یک عامل رقابتی کلیدی در سطح جهان مطرح است که بدون  .رقابتی پایدار ندارند مزیت
فناوری های برتر میلادی با پیشرفت سریع  1371از دهه توجه به این مقوله، سازمانها قادر به ادامه بقا نخواهند بود. 

جهان، بویژه در زمینه ارتباطات و رایانه، الگوی رشد اقتصادی جهان به طور اساسی تغییر کرد و به دنبال آن، از دهه 

 et al, 2004)میلادی دانش به عنوان مهم ترین سرمایه جایگزین سرمایه های پولی و فیزیکی شد 1331

Chen.) 
مدنظر قرار داد. باید یای امروزی، بخش مهم دیگری را به نام مشتری نیز برای حضور موفق در بازار پو از طرفی 

آیا اجرای طرح های مدیریت دانش ))امروزه در شرایط سخت رقابتی سازمان ها به دنبال این مفهوم هستند که 
(، 1333) (. از نظر فرهنگی1331(( )آزادبخت و خانی، مشتری می تواند برای آنها عامل ایجاد مزیت رقابتی شود؟

 مدیریت دانش مشتری بعنوان راهکاری موثر، مزیت رقابتی سازمان های مشتری محور را افزایش خواهد داد
ها همواره برای حضور فعال در بازار بسیار متغیر امروز به دنبال تحقق توقعات و نیازهای سازمان (.1333)فرهنگی، 

تباط با مشتریان و افزایش سرعت و اثربخشی آن، زمینه بهبود مشتریان خود می باشند. فناوری اطلاعات با تسهیل ار
در این مطالعه، به بررسی رابطه مزیت رقابتی و مدیریت دانش  عملکرد و نوآوری در ارائه خدمات را فراهم می کند.

 اشد؟بگیری در کسب مزیت رقابتی تواند عامل مهم و چشمپردازیم و اینکه آیا توجه به دانش مشتری میمشتری می

 .مدیریت دانش مشتری: 1-1
دانش به عنوان یک سرمایه منحصر به فرد برای هر سازمان محسوب می شود و مشتریان به عنوان یک منبع غنی  

فعل و انفعالات درون یک سازمان برای تغییر و ایجاد دانش، تبدیل به یک دانش برای سازمانها به حساب می آیند. 
شده است. به همین دلیل لازم است که فرایند مدیریت دانش و متدولوژی های مربوطه کلید با اهمیت برای مدیران 

مدیریت دانش، مدیریت ایجاد محیطی است که دانش را (. Azmatel et al.2011)به طور واضح تعریف گردند
به ایجاد، تسهیم، یادگیری، بالا بردن و سازماندهی برای سود سازمان و مشتریان سازمان تشویق 

 (.Kebed.2010)کندمی
باید توجه داشت که دانش تنها به ظرفیت عقلانی محدود نیست. بلکه فعالیت های بین سازمانی، رضایت مشتری،  

گیرد. اینها به وضوح اهمیت رویکرد مدیریت تولید محصولات و خدمات آماده و مواردی از این قبیل را در بر می

مدیریت دانش در بردارنده (. Azmatel et al.2011)دهدشان میدانش و نیاز به یک مدل سازمان گستر را ن
یک طیف از نگرانی های مدیریتی برای ایجاد، تدوین، انتشار و بهره برداری دانش است. برخی منابع قدیمی تر 

 Chen and)ها تمرکز کنندتلاش کرده اند تا به صورت ابتدایی بر فرایند تدوین و ایجاد دانش در سازمان

Hung.2007 .) در سالهای اخیر، ارزیابی عملکرد مدیریت دانش به طور فزاینده ای مهم شده است، زیرا یادگیری

 .et al)ندکاستراتژیک سازمانی را ترویج داده و قابلیت های لازم را برای پاسخگویی به نیازهای مشتری فراهم می

2004 Esmit .)ابی رتباط با مشتری و مدیریت دانش، برای دستیجدیدترین مطالعات، چالشی بالقوه را بین مدیریت ا
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به مزیت رقابتی نشان میدهد. در واقع، عدم درک مدیریتی از این که چگونه استراتژی را به واقعیت تبدیل کنند)اجرای 
 (. 1331 )اخوان وهمکارانباشداستراتژی(، یکی از بارزترین موانع در کسب مزیت رقابتی می

 .مزیت رقابتی1-2
 شود. مزیت رقابتی عبارت از میزاندرک بهتر مزیت رقابتی، تعاریفی از صاحبنطران در همین راستا ذکر میبرای 

(. مزیت رقابتی پایدار J.Kigan,2011فزونی جذابیت پیشنهادهای شرکت در مقایسه با رقبا از نظر مشتریان است)

(. ازدیدگاه barni,1991رقبا را نداشته باشد) عبارت است از خلق ارزشی استراتژیک که قابلیت اجرا و تقلید توسط
های های قابل ارائه شرکت برای مشتریان است به نحوی که این ارزش ها از هزینهپورتر نیز مزیت رقابتی ارزش

 مشتری بالاتر است.

 بیان مسئله -2
 کنندمردم فکر میگیری دانش، با وجود مطالعات مختلف در تلاش برای توسعه متریک و روش ها برای اندازه

برخی مطالعات بر این (. Lee et al.2005)های مدیریت دانش استگیری دانش یکی از سخت ترین بخشاندازه
ست. که هاگیری نمود. با این حال، دانش یک فاکتور بسیار مهم در رقابت سازمانتوان اندازهباورند که دانش را نمی

گیری دانش ناملموس و دشوار است. بنابراین، چگونگی باشد. با این حال، اندازهیک ارزش آتی برای سازمان می
ود. برای شضوع مهم شده و مدیریت دانش کلیدی برای موفقیت یک سازمان میمدیریت کردن دانش، تبدیل به مو

برای  (.Ahn and Chang.2005)گیری باشدقابل اندازه kmکسب مدیریت دانش موثر، لازم است تا عملکرد 
دانش برای مشتری، ارزش احساسی، ارزش  دانش از مشتری، مدیریت دانش مولفه های دانش درباره مشتری،

ت، ارزش ارتباط با پرسنل، وفاداری و ارزش اجتماعی شناسایی شده اند. همچنین برای مزیت رقابتی نیز مولفه تاسیسا
 های انعطاف، کیفیت، هزینه و زمان شناسایی شدند.

 زیتم کسب در فکری های سرمایه و دانش مدیریت تاثیر بررسی ( پژوهشی را با عنوان1111جوان امانی و اکبری )

ع نواز تحقیق روش  انجام دادند.  (ایران بیمه شرکت: مطالعه مورد) AHP روش به آن بندی ویتاول و رقابتی
نفر انتخاب شدند. برای تعیین  3111. جامعه آماری این تحقیق از شرکت بیمه ایران به تعداد بودپیمایشی  -توصیفی

نفر  311جامعه آماری تعداد نمونه آماری اندازه نمونه آماری از جدول مورگان استفاده می شود که با توجه به حجم 

مورد  Expert Choice وlisrel ،Spss افزار هایبرآورد گردید. فرضیات توسط مدل معادلات ساختاری و نرم 
ری امی آهاداده تحلیل و تجزیه بدست آمده از نتایج ها تأیید شدند. بررسی قرار گرفتند. در این میان تمامی فرضیه

د تاثیر مدیریت دانش و سرمایه های فکری در کسب مزیت رقابتی می باشد. جوبیانگر و 11/1 داریسطح معنی در 
بیشـترین تـاثیر را در بین ابعاد مدیریت  14211همچنین نتیجه اولویت بندی بیانگر این است که توزیع دانش با وزن 

بیشـترین  14211سرمایه رابطه ای با وزن کمترین تاثیر را دارد. همچنین  14113دانش دارد و نگهداری دانش، با وزن 

نتایج پژوهش پناهی  .کمترین تاثیر را دارد 14131تـاثیر را در بین ابعاد سرمایه فکری دارد و سرمایه سازمانی، با وزن 
بیانگر آن است که بکارگیری فناوری اطلاعات بر کسب مزیت رقابتی با میانجیگری مدیریت دانش تاثیر ( 1337)

نین تاثیر بکارگیری فناوری اطلاعات بر مدیریت دانش؛ و تاثیر بکارگیری فناوری اطلاعات بر کسب مزیت دارد. همچ

 .تایید شدند در این پژوهش رقابتی؛ و تاثیر مدیریت دانش نیز بر کسب مزیت رقابتی
ازمان های نقش مدیریت دانش مشتری در خلق مزیت رقابتی در سی را با عنوان پژوهش (1331زادبخت و خانی ) 
در این پژوهش یک مدل مفهومی که ترکیبی از اجزای مدیریت دانش مشتری به انجام رساندند.  کوچک و متوسط
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رابطه بین کسب دانش مشتری و تبدیل دانش مشتری با در این پژوهش و مزیت رقابتی می باشد ارائه گردید. 
 ایت دانش مشتری با رهبری هزینه و کسب دانشرهبری هزینه تایید نشد. رابطه بین بکارگیری دانش مشتری، حم

مشتری، تبدیل دانش مشتری، بکارگیری دانش مشتری و حمایت دانش مشتری با تمایز تایید گردید. از نتایج این 
تحقیق می توان جهت افزایش مشتری محوری در سازمان، اهمیت مشتری در مزیت رقابتی، بهبود عملکرد سازمان 

کسب  بر مدیریت دانش و ( نشان داد که 1331تایج پژوهش بغزیان و حجازی ) .اده کردها و کاهش هزینه استف
مزیت رقابتی در بیمه آسیا تأثیر معنادار دارند. همچنین، بین چهار بعد مدیریت دانش، چهار متغیر، فرایند های کسب 

اداری وجود دارد. از بین این دانش، کاربرد دانش، محافظت دانش، استمرار دانش و کسب مزیت رقابتی ارتباط معن
شش متغیر، متغیر مدیریت دانش بالاترین تاثیر را بر کسب مزیت رقابتی در بیمه آسیا داشته است. وجود ارتباط معنا 
دار حکایت از این امر می کند که با افزایش میزان اعمال و بکارگیری هر یک از شش متغیر مزبور، کسب مزیت 

 .یش می یابدرقابتی در بیمه آسیا افزا

 
بررسی رابطه بین عوامل تاکتیکی مدیریت دانش و کسب "ای را با عنوان ( مطالعه1331) فرد و سالارزهیمعتمدی

اس دانش بر اسآنها رابطه بین عوامل تاکتیکی مدیریت اند. در مقالهانجام داده "مزیت رقابتی در سازمانهای نوآور

 های کارآفرین مستقر در مرکز رشد کرمان مورد بررسی قرار گرفتهو کسب مزیت رقابتی در شرکت APQCمدل 

بوده و همچنین در نتیجه بررسی انجام شده بر روی  KMATترین ابزار گردآوری اطلاعات، پرسشنامه است. اصلی
و کسب  م و مبادله دانشاین شرکتها مشخص گردید که از بین عوامل تاکتیکی مدیریت دانش، همبستگی تسهی

مزیت رقابتی، در بالاترین سطح قرار داشت، که می توان دلیل آنرا فرهنگ سازمانی اینگونه شرکتها و شناخت بالای 
بررسی نقش مدیریت دانش "( تحقیقی را با عنوان 1333اعضای این شرکتها از یکدیگر دانست. حاتمی و لاجوردی )

انجام دادند. در مطالعه آنها سطوح اساسی مدیریت دانش  "پتروشیمی جم(ضمنی در کسب مزیت رقابتی ) شرکت 
ضمنی بر اساس مطالعات انجام گرفته شناسایی شده و در نهایت تأثیر آنها در مزیت رقابتی مؤسسه بررسی شده 

 211نفر می باشند و نمونه آماری  711است. جامعه آماری تحقیق کارمندان رسمی شرکت پتروشیمی جم است که 
نفر می باشند که به صورت تصادفی در بین واحدهای مختلف شرکت پرسشنامه توزیع گردید. روایی دو پرسشنامه 
مربوط به مدیریت دانش ضمنی و مزیت رقابتی با نظر اساتید تأیید و پایایی آنها با آلفای کرونباخ برای پرسشنامه 

ها نشان می دهد که تکامل، حیات بخشی و انتقال افته/. به دست آمد. ی31/ . و پرسشنامه مزیت رقابتی 32اول 
دانش ضمنی با مزیت رقابتی در شرکت پتروشیمی ارتباط دارد. رضاییان و های مدیریتدانش ضمنی به عنوان مؤلفه

 "دانش و استراتژی دانش در سازمانهابررسی الگوهای استراتژی مدیریت "با عنوان پژوهشی( نیز در 1333) همکاران
های آنها در سازمانها ها، کارکردها و الگوهای مربوط به این دو مفهوم و بیان تفاوتبررسی و تبیین ضرورتبه 

ای انجام شده و ابزار گردآوری اطلاعات در آن فیش برداری از منابع پرداختند. این تحقیق با روش مطالعات کتابخانه
ا موضوع های مرتبط بنامهت علمی فارسی و لاتین و پایانهای اطلاعاتی شبکه جهانی اینترنت، کتب و مقالاپایگاه

تحقیق بوده است. نتایج تحقیق نشان داد که با توجه به تفاوت ماهیت و کارکرد این دو مفهوم، سازمانها برای انجام 
اشند. ب دانش خود به صورت جداگانه میدانش و استراتژیهای مدیریت دانش نیازمند تدوین استراتژی مدیریتپروژه

بندی دانش به انواع دانش آشکار )صریح( و دانش پنهان )ضمنی( تعریف می دانش بر مبنای دستهاستراتژی مدیریت
دانش بیان می کند که سازمان چه دانشی را، با چه عمقی، از چه منبعی و از چه طریقی برای شود و استراتژی
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تحت عنوان  پژوهشی( در 2112والتر و همکاران ) .پشتیبانی از برنامه استراتژیک خود بایستی کسب نماید
. المللی انرژی طی یک پروژه دوساله پرداختندبه بررسی یک گروه مشاوره بین "رقابتیدانش برای مزیتمدیریت"

 ها و فرایندها بود. این مطالعه سه بخشهدف آنها بهبود مدیریت دانش با اجرا، مرور و تمرین شیوه جدید کار، سیستم
ین مقاله های اسازی یک استراتژی جامع است. یافتهی دارد که شامل: بررسی وضعیت اولیه، اهداف آینده و پیادهاصل

اربران ک خرید، مشارکت و آموزش و نیاز دانش که شامل مدیریتهای مدیریتابتدا عوامل موفقیت کلاسیک پروژه 
 وکار در سراسر نقاط سازمان را معرفیزی فرایندهای کسبسارا بیان کرده و سپس استانداردهای لازم جهت استاندارد

ها به بحث در رابطه با تکنولوژی "دانشسازی مدیریتپیاده "ای تحت عنوان( نیز در مقاله2112) میکند. جین و پاندی
دانش  ن مدیریتیدانش پرداختند. به عقیده آنها یک ارتباط حیاتی بهای موردنیاز برای دستیابی به مدیریتو راهنمایی

های دیگر سازمان برقرار است. در این مقاله همچنین به استفاده از سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی اشاره و سیستم
به این نکته  "رقابتیدانش به منظور حفظ مزیتمدیریت "ای تحت عنوان ( نیز در مقاله2111) شده است. پل لاو

ترین دارایی محسوب شده و بیان میکند که چرا و چگونه دانش همچون اارزشها باشاره دارد که دانش در سازمان
مدل "تحت عنوان  پژوهش خود( در 2111) شود. کاستیلو و کازارینیرقابتی استفاده می اهرمی برای تامین مزیت

انش د با استفاده از روشهای مدلسازی به معرفی مدلی جهت یکپارچگی "یکپارچه سازی و توسعه مدیریت دانش
جهت توسعه دانش سازمانی پرداختند. بر اساس این تحقیق نسخه اولیه مدل بر اساس روشهای مدلسازی تهیه شد 

د تواند برای سازمانهایی که قصوتحلیل، ارزیابی و اعتبار قرار گرفت. این مدل میو پس از آن مورد بررسی، تجزیه
 پژوهشی( در 2111) را دارند بسیار مفید باشد. باسری و رنجان دانش خودهای مدیریتسازی و یا بهبود فعالیتپیاده

دانش به لزوم به رسمیت شناختن  مدیریت "دانش در موسسات آموزش عالی در هندسازی مدیریتپیاده"تحت عنوان 
عات لاآوری اطدانش و تاثیر فندر موسسات آموزش عالی پرداختند. هدف آنها از این مطالعه بررسی نیاز به مدیریت

برای  نویسندگان یک چارچوب مفهومی روی آن در موسسات آموزش عالی بود. بر اساس نتایج به دست آمده
ها و انتشار آنها و استفاده از دانش سازمانی در جهت رسیدن به اهداف سازمانی ارائه دادند یکپارچگی ساختاری داده

ا و شود. رانها و اقدامات میگیریدگرگونی در تصمیمصورت بکارگیری آن موجب افزایش دانش سازمانی و که در
به تاثیر  "رقابتی پایداردانش به عنوان یک فرایند برای توسعه مزیتمدیریت"با عنوان  پژوهشی( در 2111همکاران )

له ادر یک سازمان دولتی دارد پرداختند. این مق انسانی استراتژیک منابع مدیریت دانش رویکه مدیریتعمیقی 
( در 2111) است. تورنر و مینونه در بخش عمومی هند دانشیک سیستم مدیریت های به کارگیریحاصل یافته

 رویکرد کلی و یکپارچه جهت به فقدان وجود یک "دانشهای مدیریتگیری اثر شیوهاندازه"تحت عنوان  پژوهشی
میپردازد. این مقاله شامل  اینکه این رویکرد تا چه حد میتواند برای سازمان مفید باشدبهبود عملکرد سازمانی و 

( تحقیق 2113) باشد. ماسا وتستایه فکری نیز میای برای مدلهای سرماجلو و توسعه پیشنهاداتی جهت حرکت روبه
دی اند. این مقاله از رویکرد مطالعه مورانجام داده "رقابتی سازمانیدانش به مزیترویکرد مدیریت"دیگری را با عنوان 

 هتطبیقی به منظور بررسی دو تولیدکننده کوچک مواد غذایی ایتالیایی که دانش خود را مدیریت کرده اند، استفاد
نظر به طور عمده بر بازاریابی، متمرکز شده است، در حالی که شرکت دوم در حوزه فناوری کند. اولین شرکت موردمی

ند با ها می تواهایی از اینکه چگونه شرکتدانش متمرکز است. این مقاله ادبیات موجود را با مستند سازی نمونه
مدیریت کنند، غنی میسازد. این تحقیقات ادعا میکند که نه تنها موفقیت دانش سازمانی بر اساس دامنه دانش خود 

های مختلف دانش تاثیر دارد. در واقع، ترکیب های سیستم مدیریتقلمرو دانش، بلکه رفتار نوآوری عمدتا بر ویژگی
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تحت عنوان ای تجربی ( در مطالعه2117) دانش دارند. چن و هونگاز دو متغیر الزامات متفاوت در اصطلاح مدیریت

( دانشگاه از KMدانش)عملکرد فناوری مدیریت "انداز رقابتیدانش با استفاده از چشمگیری عملکرد مدیریتاندازه"
سه مورد مهم مشارکت داشته اند: مورد اول پیشنهاد یک متدولوژی  پژوهشاند. در این دیدگاه رقابتی را اندازه گرفته

، افزایش KMن با رقبای اصلی خود برای ارائه اطلاعات موثر برای بهبود دانش یک سازمامقایسه عملکرد مدیریت
گیری، و بدست آوردن مسیر روشنی از تلاشها برای رسیدن به مزیت رقابتی است. مورد دوم مواردی کیفیت تصمیم

امر  رد سوم یکیت سازمانها را در مقابل رقبای اصلی آنها ارایه میدهد و موعها است که موقشامل بسیاری از یافته
کلی و طبیعی  قابل اجرا به نفع سازمان است. نتایج موجود اثبات کرد که  روش پیشنهادی می تواند به عنوان ابزار 

هماهنگی  "تحت عنوان  پژوهشی( در 2113کل سازمان عمل کنند. گریفیتس و رمنی ) KMگیری برای اندازه
ترکیبی برای درک دانش مورد نیاز مدیریت میپردازد. این چارچوب  به ارائه روشی "دانش با استراتژی رقابتیمدیریت
مطالعه موردی است که در شرکت مشاوره مدیریتی در سطح جهانی ساخته شده است. مورد اول برونسپاری  1شامل 

بخش مدیریت آی تی به یک شرکت مشاوره و مطالعه موردی دوم، ایجاد خدمات توسط یک شرکت مخابراتی سنتی 
آوری و مطالعه سوم هم توسعه روش تحقیقی با استفاده از گفتگوی سقراطی به عنوان وسیلهای برای جمعبود. 

دانش برای  منابع اساسی مدیریت "تحت عنوان  پژوهشی( با  2111تجزیه و تحلیل شواهد بود. هالاوی و دیگران )
رقابتی معرفی میکند. در  سیل زیاد برای مزیتدانش را به عنوان یک دارایی استراتژیک و دارای پتان "رقابتی مزیت

ند. دانش را میتوان در سازمانها  به کار گرفت، پرداختاین مقاله آنها با ارایه مدلی به بررسی اینکه چرا و چگونه مدیریت

دانش اند که میز کمک محور مدیریت( پیشنهاد دادهKMSدانش )( یک سیستم مدیریت2111گونزالس و دیگران )
ده و طراحی شده است تا عملیات روزانه میز کمک را به منظور جلب منابع دانش گوناگون در سازمان از جمله نامی

( یک 2111های داده، فایلها، کارشناسان، پایگاههای دانش، و چت گروهی به ثبت برساند. لی و همکاران )پایگاه

اند. آن کت در یک نقطه در زمان ارایه دادهشر KM( رابرای ارزیابی عملکرد KMPIدانش )شاخص عملکرد مدیریت

وکار با استفاده از محصول و فرایند رابرای ارزیابی مشارکت دانش برای عملکرد کسبAP3 (  روش 2111و چانگ )
 اند. به عنوان واسطه بین این دو، توسعه داده

 

 فرضیات پژوهش -3

 فرضیه اصلی:
 رابطه معناداری وجود دارد.بین  مدیریت دانش مشتری و کسب مزیت رقابتی 

 فرعی: های فرضیه

 بین دانش برای مشتری و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری وجود دارد. .1

 بین دانش از مشتری و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری وجود دارد. .2

 ین عسل رابطه معناداری وجود دارد.بین دانش درباره مشتری و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیر .3

و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری  بین ارزش کارکردی موسسه)تاسیسات( .1
 وجود دارد.

بین ارزش کارکردی در ارتباط با پرسنل و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری  .1
 وجود دارد.
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 ابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری وجود دارد.بین وفاداری مشتری و کسب مزیت رق .1

 بین ارزش احساسی و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری وجود دارد. .7

 .بین ارزش اجتماعی و کسب مزیت رقابتی در شرکت شیرین عسل رابطه معناداری وجود دارد .3
 

 روش پژوهش  -3

، گیردمدیریت دانش مشتری و کسب مزیت رقابتی مورد بررسی قرار می با توجه به اینکه در این پژوهش رابطه
تغیرها باشد که در آن رابطه بین مپژوهش حاضر توصیفی پیمایشی و از نوع کاربردی و از نوع کمی و همبستگی می

ای هگیرد. در این پژوهش مدیریت دانش مشتری متغیر مستقل وکسب مزیت رقابتی و مولفمورد بررسی قرار می
باشد. جامعه پژوهش کلیه مشتریان شرکت غذایی شیرین عسل  در شهرهای اصفهان و سبزوار آن، متغیر وابسته می

 گیری تصادفی ساده استفاده گردیده است. به منظور تعیین حجم نمونهگیری از روش  نمونهباشند و برای نمونهمی
شده و پرسشنامه در بین مشتریان توزیع گردیده است. نفر انتخاب  171از طریق فرمول جامعه نامحدود کوکران، 

گانه لیکرت تنظیم شده است. باشدکه براساس طیف پنجابزار گردآوری اطلاعات، پرسشنامه محقق ساخته می
باشد سوال می 32باشد. پرسشنامه شامل خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد می  های پرسشنامه  شاملطیف

سب ضریب پایایی پرسشنامه ک. همچنین  سنجدسب مزیت رقابتی و مدیریت دانش مشتری را میهای ککه مولفه
 هایمحاسبه شده است. داده  7141 وضریب پایایی مدیریت دانش مشتری  3343مزیت رقابتی توسط آلفای کرونباخ 

 های داده توصیف منظور به گرفتند. قرار تحلیل مورد   spssنرم افزار  از استفاده با کدگذاری، از پس شده گردآوری

مون ها با یکدیگر از آزشناختی از آمار توصیفی استفاده گردیده است. سپس برای بررسی ارتباط مولفه جمعیت
 همبستگی پیرسون استفاده شده است. 

 یافنه های پژوهش   -5

 آمار توصیفی: .5-1
های بدست باشند. برطبق دادهدرصد مرد درصد می 111، نمونه آماری انتخاب شده مطابق با نتایج آزمون توصیفی

درصد افراد  1141درصد دارای مدرک دیپلم،  1147درصد افراد پاسخ دهنده زیر دیپلم، 1343آمده از بین این افراد  
 باشند. لیسانس  میدرصد افراد دارای مدرک 1343فوق دیپلم و 

درصد  143ماه است که از مشتریان شرکت هستند.  1راد شرکت کننده در این پژوهش زیر درصد اف 143همچنین    
سال  1درصد بین دو تا  1141تا دو سال مشتری شرکت هستند.  1درصد هم بین  143ماه تا یکسال و نیز  1نیز بین 

عات جدول، میزان کنند. بر طبق اطلاسال است که از محصولات شرکت استفاده می 1درصد هم بالای  2343و 
هزار تومان ،  311تا  111درصد آنها بین  2341هزار تومان بوده است.  111درصد افراد معادل  1141خرید ماهیانه 

کنند. هزار تومان از شرکت خرید می 311تا  111درصد آنان نیز معادل  1342هزار تومان  و  111تا  311درصد  2343
رصد از افراد هیچ برگشتی کالایی به شرکت نداشتند. یافته های پژوهش د 3143دهد که همچنین جدول نشان می

درصد از افراد معتقدند که فاصله خیلی زیادی بین تاریخ تحویل کالا وتاریخ مصرف آن وجود  1243دهد که نشان می
درصد گزینه  1741درصد متوسط را انتخاب کردند. همچنین  3141کنند و درصد فاصله زیاد را تایید می 1143دارد. 

درصد افراد نیز معتقد بودند که فاصله بین تاریخ تحویل کالا و تازیخ مصرف آن بسیار کم  1243کم را انتخاب و 
 است.
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 آزمون فرضیات:.5-2

آورده شده  1جهت بررسی رابطه بین متغیرها از همبستگی پیرسون استفاده شده است که نتایج آن در جدول شماره 
است  1411توان اظهار داشت که در فرضیه اول بدلیل اینکه سطح معنی داری زیر می 1شماره است. بر اساس جدول 

ت مرقابتی شود. در نتیجه بین کسب مزیشود و فرضیه یک پذیرفته میدرنتیجه فرضیه صفر  برای فرضیه اول رد می
ری رقابتی و دانش برای مشتو دانش برای مشتری رابطه معناداری وجود دارد و مقدار همبستگی بین کسب مزیت م

 درصد  می باشد.14732
شود. در نتیجه، برای فرضیه دوم رد می  صفر فرضیه درنتیجه است 1411 زیر داری معنی سطح دوم فرضیه برای

باشد. درصد می 14133بین کسب مزیت رقابتی و دانش از مشتری رابطه معناداری وجود دارد و مقدار همبستگی آنها 
 نش از مشتری بیشتر باشد، شرکت مزیت رقابتی بیشتری را کسب خواهد کرد.                                                       یعنی هرچه دا

 عنیی شودمی پذیرفته سوم فرضیه برای  یک فرضیه درنتیجه است 1411 زیر داری معنی سطح نیز سوم فرضیه در 
 درصد 14111 آنها بین همبستگی مقدار و دارد وجود معناداری رابطه مشتری درباره دانش و رقابتی مزیت کسب بین

 کرد.                                     واهدخ کسب را بیشتری رقابتی مزیت شرکت  باشد، بیشتر  مشتری درباره دانش هرچه نتیجه در. میباشد
 رابطه و شودمی پذیرفته یک فرضیه است 1411 زیر داریمعنی سطح اینکه بدلیل نیز پنجم و چهارم فرضیات برای
 رقابتی زیتم کسب و پرسنل با ارتباط کارکردی ارزش و( تاسیسات)موسسه کارکردی ارزش بین مستقیم و مثبت
 ارتباط و موسسه ارزش چه هر  یعنی. باشدمی درصد 14111 و 14317 ترتیب به آنها همبستگی مقدار و  دارد وجود

 کرد.                                   خواهد کسب را بیشتری رقابتی مزیت شرکت باشد بیشتر پرسنل با
 رابطه و شودمی پذیرفته یک فرضیه است 1411 زیر داریمعنی سطح اینکه بدلیل نیز  هفتم و ششم فرضیات برای
 ترتیب به آنها همبستگی مقدار. دارد وجود رقابتی مزیت کسب و احساسی ارزش و وفاداری بین مستقیم و مثبت

 اشدب بیشتر شرکت به آنها احساسی ارزش و مشتریان وفاداری چه هر  نتیجه در. باشدمی درصد 14131 و 14313
 شد.                                                                                                         خواهد بیشتر نیز رقابتی مزیت
 نتیجه، در شودمی رد دوم فرضیه برای  صفر فرضیه درنتیجه است 1411 زیر داری معنی سطح هشتم فرضیه برای
. میباشد درصد14313 آنها بین همبستگی مقدار و دارد وجود معناداری رابطه اجتماعی ارزش و رقابتی مزیت کسب بین

 کرد.                                    خواهد کسب را بیشتری رقابتی مزیت شرکت  باشد، بیشتر  شرکت اجتماعی ارزش هرچه یعنی
 تمثب و مستقیم رابطه و شودمی رد آن برای صفر فرضیه است 1411 زیر نیز اصلی فرضیه داریمعنی سطح همچنین

 در. باشدمی درصد 14771 نیز آن همبستگی ومقدار. دارد وجود رقابتی مزیت کسب و مشتری دانش مدیریت بین
 .ودب خواهد بیشتر شده کسب رقابتی باشد،مزیت بالاتر سازمان در مشتری دانش مدیریت سطح هرچه نتیجه

 ، نتایج آزمون فرضیات1جدول 

 کسب مزیت رقابتی     

 14111       دانش درباره مشتری
 14133       دانش از مشتری

 14732       دانش برای مشتری
 14313       وفاداری

 14131       ارزش احساسی
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 14313       ارزش اجتماعی
 14317       ارزش کارکردی موسسه)تاسیسات(

 14111       ارزش کارکردی ارتباط با پرسنل
 14771       مدیریت دانش مشتری

 

 نتیجه گیری   -6

 هروشهایی نوین برای بهبود نتایج هستند. استفادمدیران موفق مدیرانی هستند که مداوم در جستجوی بدست آوردن  
 تحقیقات پیشین بیانگر اهمیت فراوان موضوع .آوردمی ارمغان به سازمان برای را اثربخشی و عملکرد بهبود دانش، از

اند. همچنین تاثیرات مدیریت دانش بر کسب مزیت های سازمان بودهمدیریت دانش و اثرات آن بر دیگر سیستم
رقابتی در بعضی صنایع مانند صنایه تولیدی، سازمانهای دولتی، بخش آموزش عالی مورد بررسی قرار گرفته و اثبات 

مدلها و پیشنهادهای مختلفی جهت پیاده سازی سیستم مدیریت دانش و ایجاد مزیت رقابتی از  شده است. محققان
ای نوین را با ترکیب مدیریت دانش مشتری و کسب مزیت رقابتی اند. تحقیق حاضر، مطالعهاین طریق را مطرح کرده

 یرت دانش مشتری و مزیت رقابتی دردهد. در این مقاله به بررسی ارتباط و میزان همبستگی مولفه های مدارائه می
ت هایی که از مشتریان این شرکشرکت مواد غذایی شیرین عسل  پرداخته شد. پس از بررسی و تجزیه تحلیل داده

یزان این مآوری شده، میتوان بیان نمود که دانش مشتری تاثیرات بسزایی بر کسب مزیت رقابتی شرکت دارد. جمع
درصد بر کسب  14313بیشترین اثر را مولفه وفاداری با  زیت رقابتی متفاوت است اماتاثیر بر مولفه های مختلف م

به طور کلی رعایت مدیریت دانش مشتری و اهمیت دادن به آن منجر به کسب هر چه بیشتر  مزیت رقابتی داراست.
به دنبال آن بوده،  مزیت رقابتی خواهد شد. که این مهم، عاملی که تمامی سازمانها در بازار های مختلف جهانی

 انشد این از استفاده است برخوردار ویژه اهمیت از که آنچه اما. است آسان دانش به دسترسی هستند و خواهند بود.
 برای مشتری دانش از زیرکی و هوشمندی با بتواند که است موفق سازمانی. است مدیریتی مهم تصمیمات برای
  . ببرد بهره خدمات و محصولات در نوآوری ایجاد

 منابع

 کوچک های سازمان در رقابتی مزیت خلق در مشتری دانش مدیریت نقش. ناصر خانی الیزا، آزادبخت 

 . پژوهش1311( آباد خرم شهرستان صنعتی شهرک در مستقر های شرکت: مطالعه مورد) متوسط و

  117-23:111. .راهبردی مدیریت های

  های مزیت کسب بر دانش مدیریت فرایندهای تاثیر . بررسی1311بغزیان، آلبرت؛ حجازی، حمید 

 چهارمین کنفرانس بین المللی پژوهشهای کاربردی در مدیریت و حسابداریآسیا.  بیمه در رقابتی

  تمدیری میانجی نقش با رقابتی مزیت کسب بر اطلاعات فناوری بکارگیری . تاثیر1317پناهی، بلال 

 3(، شماره12)پیاپی «  نشریه علوم و فنون مدیریت اطلاعاتدانش، 

 .بررسی تاثیر مدیریت دانش و سرمایه های فکری در کسب  .1044 جوان امانی, ودود, اکبری, حمید

علوم و فنون مدیریت  .(مورد مطالعه: شرکت بیمه ایران) AHP مزیت رقابتی و اولویت بندی آن به روش

 doi: 10.22091/stim.2021.7000.1604 ,اطلاعات
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 استراتژیهای و دانش ارزش مفهومی . مدل1311فریبرز، عبدی، زهرا و سیده زهرا فاطمی. نیا، رحیم 

  رقابتی. دومین کنفرانس سازمانهای دانش بنیان.  مزیت

 بررسی الگوهای استراتژی مدیریت دانش 1381. روح الله تولایی ،علی محمد احمد وند، رضاییان، علی .

 27، شماره"توسعه انسانی پلیس"ترویجی  -ماهنامه علمیو استراتژی دانش در سازمان ها. 

 ارایه ی الگوی پیاده سازی مدیریت دانش در  .1387 مونا اسماعیل زاده، نسا شاهی. ،زعفریان، رضا

 .142-71توسعه کارآفرینی، سال اول، شماره دوم، ص  تهران. کسب و کارهای کوچک و متوسط.

 کلاس  دانش درسازمانهای تولیدی برای رسیدن بهمدیریت .1314 .سینکایی، و حسن فارسیجانی، حسن

  . 38 -11، ص 1مطالعات مدیریت راهبردی. شماره تهران.  .جهانی

  .مشتری های سازمان در رقابتی مزیت کسب منظور به مشتری دانش . مدیریت1313فرهنگیان، بهاره 

  دومین کنفرانس بین المللی مدیریت چالشها و راهکارهامحور، 

 بررسی نقش مدیریت دانش ضمنی در کسب مزیت  . 1381 .لاجوردی ،سید جلیل و سکینه حاتمی

 اولین کنفرانس بین المللی مدیریت نوآوری و کارآفرینی.تهران.  .رقابتی

 ،بررسی رابطه بین عوامل تاکتیکی مدیریت دانش و 1314. مسلم و حبیب اله سالارزهی معتمدی فرد .
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