
 مطالعات مدیریت راهبردی                                                                                               
 2314 بهار � 12شماره                                                                               

 85 ـ 218ص  ص                                                                              
 

 های انطباق با محیطمدیریت دانش مشتری و قابلیت

 
 ***محمد حمیدیان، **طبرسا غلامعلی، *هادیزاده مقدم اکرم1

 
 چکیده 

 از یکپردازد. های انطباق با محیط میمدیریت دانش مشتری و قابلیترابطه میان این پژوهش به تبیین 
روشنی بیان  دلتا به که در نظریاتی همچون نظریه های رقابتینقش محوری مشتری در محیطسو با توجه به 

های ویژه در محیطها برای کسب مزیت رقابتی پایدار بهباتوجه به تلاش سازمان و از سوی دیگر شده است
رود بررسی انتظار می ر شده است.خوبی متبلوهای انطباق با محیط بهپویا و متلاطم که در مفهوم قابلیت

های انطباق با محیط بتواند راهگشای برخی از مسائل موجود توامان دو مقوله مدیریت دانش مشتری و قابلیت
های انطباق با محیط، محور این لذا بررسی رابطة مدیریت دانش مشتری و قابلیت در دنیای رقابت باشد.

ها در سطح فرضیه مطرح و مورد بررسی قرار گرفتند و نتیجة آزمون 21پژوهش قرار گرفته است. در این راستا 
مدیریت دانش "اند از: رابطة پنج فرضیه را تأیید کردند که عبارت معنادار% رابطة مثبت و 15اطمینان 

در  "دانش دربارة مشتری"های انطباق با محیط، رابطة مؤلّفة در قابلیت "شناسایی "و مؤلّفة  "مشتری
در مدیریت  "دانش دربارة مشتری"، رابطة مؤلّفة "های انطباق با محیطقابلیت"دانش مشتری و  مدیریت

در  "دانش دربارة مشتری"های انطباق با محیط، رابطة مؤلّفة در قابلیت "شناسایی"دانش مشتری و مؤلّفة 
در "دانش از مشتری"فة های انطباق با محیط، رابطة مؤلّدر قابلیت "تصاحب"مدیریت دانش مشتری و مؤلّفة 
 های انطباق با محیط. در قابلیت "شناسایی"مدیریت دانش مشتری و مؤلّفة 

 ؛تصاحب ؛شناسایی ؛های دانش مشتریجریان ؛های انطباق با محیط: قابلیتهاواژهکلید

 .مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد
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 . مقدمه1

های بازار و هنگام به هوشمندیرقابت نیازمند پاسخگویی و واکنش به ةپیشتازی در عرص
پذیر در تولید محصول و ارائه خدمت است. بهبود و گسترش همچنین نوآوری سریع و انعطاف

های رقابتی با استفاده از سرعت و غلبه بر چالش برایهای پاسخگویی سریع، شیوه مهمی ظرفیت
باید به  ری در رقابت، سازمانمنظور تثبیت برتبه ،پذیری است. در شرایطی که محیط پویاستانعطاف

ها این امکان را فراهم های انطباق با محیط برای سازمانتجدید منابع باارزش خود بپردازد. قابلیت
شدن، تولید انبوه و ظرفیت مازاد در جهانی [.21] گذار باشندتأثیرآورد تا بر این تغییرات مداوم می

و نیز قدرت روزافزون  اطلاعات و کارایی ارتباطات و دانش بیشتر بازارها، رقابت بر مبنای زمان، انبوه
های اقتصاد و بازرگانی روزگار معاصرند که به یکپارچگی بازارهای جهانی، مشتری، از ویژگی

در عصری که آن را  [.5]اند ها انجامیدهپیچیدگی این بازارها و البته پویایی محیط فراروی سازمان
ارتباط با دانش ند شاید هیچ موضوع و مفهومی را نتوان یافت که بیشناستحت عنوان عصر دانش می

طور پیوسته برای حل مسائل هایی هستند که بهشرکت ،های موفقشرکت 2نوناکا ةباشد. به عقید
سرعت طور گسترده در سرتاسر سازمان پخش و بهکنند، آن را بهجدید و ناآشنا، دانش جدید خلق می

امروزه اهمیت نقش مشتری  ،علاوه بر موارد فوق [.24] کنندجدید تبدیل میبه فناوری و محصولات 
ها  بر کسی پوشیده نیست و نظریات بسیاری ترین عناصر در موفقیت سازمانعنوان یکی از کلیدیبه

مدیریت در جهت کسب مزیت رقابتی  ةحول محور مشتری از سوی دانشمندان و متخصصین حوز
 4و نیکولاس مجلوف 3که از سوی آرنولد هکس 1توان به مدل دلتاجمله میمطرح شده است که از آن 

در دانشگاه ام آی تی مطرح شد اشاره کرد، این دو در کتاب مدل دلتا، مشتری را محور اصلی 
کند که در کنند. درواقع مدل دلتا یک چارچوب استراتژیک ارائه میکار معرفی میوهای کسب فعالیت

استراتژیک را مورد های اساسی  گزینهسیستم مدیریت قرار دارد. این مدل، آن مشتری در مرکز 
ل مّلذا با تأ [.21] ای نزدیک با مشتری برقرار نماید قرارداده و در تلاش است تا رابطهبررسی بررسی 

و پذیرش این  پویاست هایسازمان های مشخصه ترین اساسی از اطلاعات و به این نکته که دانش
ها مشتریان هستند و به تبع آن نگهداشت، ترین عوامل بقا و پیشروی سازماناز کلیدیمهم که یکی 

های رقابتی معاصر است، این سوال مطرح ترین اهداف سازمانتصاحب و جذب مشتری از مهم
های انطباق با محیط ای با آنچه تحت عنوان قابلیتشود که مدیریت دانش مشتریان چه رابطه می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Nonaka 

2. Delta Model 

3. Arnold Hax 
4. Nicolas Majluf 
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 ةبررسی رابط ،رو مورد مطالعه قرار خواهد گرفت؟ بنابراین آنچه در تحقیق پیشمطرح است دارد
 های انطباق با محیط خواهد بود.مدیریت دانش مشتری و قابلیت

 

تحقیقو چارچوب نظری  . مبانی2  

مدیریت دانش مشتریان یک فرایند پویا برای اکتساب و بهسازی . 1مدیریت دانش مشتری

های متنوع بوده و دانش مشتریان یان با استفاده از مسیرهای مختلف و روشاطلاعات ارزشمند مشتر
 "برای"گیری از دانش عنوان بهرهنماید. داوس مدیریت دانش مشتریان را بهرا در سازمان تسهیم می

هایی برای مشتریان توسط سازمان تعریف مشتریان به منظور افزایش قابلیت "درباره"و  "از"، 
 کند. می
 

شود؛ و در آوری میهای مشتری جمع. این دانش در جهت درک انگیزهمشتری ةش درباردان
مشتری، ارتباطات با او،  ةدارد و پیشینشخصی به او قدم برمی ةدهی به یک شیوراستای خدمات

مشتری یکی  ةآوری و تحلیل دانش دربارشود. جمعاحتیاجات و انتظارات او از یک خرید را شامل می
مدیریت ارتباط با مشتری است. علاوه بر  ةترین اشکال فعالیت مدیریت دانش در حوزیاز قدیم

های آتی، های خام مشتریان و معاملات گذشته، دانش در مورد مشتری، نیازهای کنونی، خواسته داده
 مشتریان در فرایند ةگیرد. دانش دربارارتباط، فعالیت خرید و توانایی مالی آنها را هم درنظر می

شود و در فرایند آنالیز مدیریت ارتباط با آوری میپشتیبانی و خدمات مدیریت ارتباط با مشتری جمع
 [.1،4] گیردمشتری مورد تجزیه قرار می

 

ها و بازارها دارد و سازمان به کنندهمینأاست که مشتری از محصولات، تدانشی. دانش از مشتری

کسب این دانش همانا وجود نظام ارتباطی  ةکند. لازمنحو مقتضی این دانش را از آنها کسب می
ای که از این دانش درجهت خلق و ارائه خدمات، گونهاثربخش بین سازمان و مشتری است به

های محصول، تولید ایده و بهبود مستمر برای محصولات و خدمات سازمان حاصل شود. البته راه
های خود به شرایط و ظرفیت باتوجههر سازمان اکتساب دانش از مشتری متنوع و گسترده است و 

 [.1،4] باید راهکارهای مناسب را شناسایی و انتخاب کند
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Customer Knowledge Management 
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خریدشان، یک جریان دانش پیوسته باید  ةبرای پشتیبانی از مشتریان در چرخ دانش برای مشتری.
خاطر مشتری ای که اعتماد و اطمینان از شرکت به مشتریان هدایت شود )دانش برای مشتری( بگونه

به محصولات و خدمات سازمان افزایش یابد. دانش برای مشتریان شامل اطلاعاتی در مورد 
است. این بعد دانش همچنین بر روی درک مشتری از کیفیت  کنندگانتأمینمحصولات، بازارها و 

 [.1،4] گذاردمی تأثیرخدمات 
 

، 1با محیط اولین بار توسط پیسانوهای انطباق اصطلاح قابلیت .2های انطباق با محیطقابلیت
های قابلیت 2111تیس در سال  [.8] مطرح شد 5( و سپس هلفات2111) 11 ةدر ده 4، و تیس3شاون

ست از توانایی سازمان در اقابلیت انطباق با محیط عبارت"کند:گونه تعریف میانطباق با محیط را این
ی درونی و بیرونی برای مواجهه با تغییر سریع هابندی مجدد قابلیتسازی، ساختن و صورتیکپارچه

های تجاری را قادر به ایجاد، گسترش و حفاظت از های انطباق با محیط شرکتقابلیت [.21]"محیط
شود. اساس و در بلندمدت می نماید که منجر به حفظ بقا و حیات سازمانهای نامحسوسی میدارایی
ها، ساختارهای های متمایز، فرایندها، روشست از مهارتارتهای انطباق با محیط، عباقابلیت ةشالود

گیری و اصول مورد نیاز که موجب تقویت سطح تشخیص، تصاحب کردن و سازمانی، قوانین تصمیم
توان به های انطباق با محیط را میاز نظر تیس قابلیت [.8] شودهای سازمان میآرایش مجدد ظرفیت

 [:25] های زیر تقسیم کردبخش

مدیریت تهدیدها و  .3ها تصاحب و استفاده از فرصت  .1ها و تهدیدهای محیطیشناسایی فرصت. 2
 آرایش مجدد 

 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Dynamic Capabilities 
2. Pisano 

3. Sheun 

4. Teece 
5. Helfat 
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هایی است که منظور از شناسایی، آن دسته از ساز و کارها، فرایندها و قابلیت ."2شناسایی"بُعد 
یدهای محیطی را شناسایی ها و تهدصورت آگاهانه و مستمر بتواند فرصتشود سازمان بهسبب می

 ترین این فرایندهاست.برخی از مهم ةدهندنشان 2. شکل کند
 

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Sensing 
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است که سازمان هاییدسته از ساز و کارها، فرایندها و قابلیتمنظور از تصاحب، آن ."تصاحب"بُعد 

، توانمند های محیطی درجهت ایجاد مزیت رقابتی پایدارفرصت ةکارگیری آگاهانرا در استفاده و به
های انطباق با تحقق این بعد از قابلیت برایترین راهکارهای مورد نیاز برخی از مهم 1. شکل سازدمی

 دهد.محیط را نشان می
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دسته از ساز و کارها، آن ،منظور از مدیریت تهدیدها. "2مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد"بُعد 
روی صورت آگاهانه و مستمر تهدیدهای پیششود سازمان بهی است که سبب میهایفرایندها و قابلیت

دسته از ساز و کارها، آن ،هایش را تحت کنترل خود قرار دهد. و همچنین منظور از آرایش مجددمزیت
های صورت آگاهانه و مستمر با ترکیب داراییشود سازمان بههایی است که سبب میفرایندها و قابلیت

 ر برابر تهدیدهای محیطی مقاوم بماند.خود د
 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Managing threats and re-configuration 
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اما درخصوص  .مدیریت دانش مشتری تحقیقات زیادی در داخل کشور انجام گرفته است ةدر زمین
صورت خاص به این موضوع های علمی صورت گرفته که بههای انطباق با محیط پژوهشقابلیت

است که براساس پایگاه اطلاعاتی ای بی ام / درحالی این .بپردازند در داخل کشور اندک است
های انطباق با محیط از مفهوم قابلیت 1111تا  2111های مقاله طی سال 2534، حداقل 2اینفورم

های مدیریت بازرگانی و اصلی مدیریت راهبردی، بلکه سایر حوزه ةاند که نه تنها حوزاستفاده کرده
تحقیقات خارجی صورت  ةطور که اشاره شد. در زمینهمان [.3] ستمدیریت دولتی را در بر گرفته ا

مدیریت دانش و  ةبررسی رابط ةمقالاتی در زمین ،های انطباق با محیطقابلیت ةگرفته در زمین
های انطباق با توان در کتاب قابلیتلیف شده است که ماحصل آن را میأهای انطباق با محیط ت قابلیت

این پژوهش نسبت به تحقیقات  هاییک تیس مشاهده نمود، یکی از ویژگیمحیط و مدیریت استراتژ
 طور خاص با مدیریت دانش مشتری است.بندی تیس و بررسی ارتباط آن بهپیشین، استفاده از تقسیم

 

 این پژوهش فرضیات زیر را بررسی نموده است:ها و مدل مفهومی تحقیق. فرضیه
های در قابلیت "شناسایی" فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و "دانش درباره مشتری" فةلّؤمیان م. 2

 .داری وجود داردامثبت و معن ةرابط ،انطباق با محیط

های در قابلیت "تصاحب" فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش درباره مشتری" فةلّؤممیان . 1
 .داری وجود داردامثبت و معن ةانطباق با محیط رابط

مدیریت تهدیدها و آرایش " فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش درباره مشتری" فةلّؤممیان . 3
 .داری وجود داردة مثبت و معناهای انطباق با محیط رابطدر قابلیت "مجدد

های در قابلیت "شناسایی" فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش از مشتری" فةلّؤممیان . 4
 .داری وجود دارداعنمثبت و م ةانطباق با محیط رابط

های در قابلیت "تصاحب" فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش از مشتری" فةلّؤممیان . 5
 .داری وجود داردامثبت و معن انطباق با محیط رابطة

مدیریت تهدیدها و آرایش " فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش از مشتری" فةلّؤممیان . 1
 .داری وجود داردامثبت و معن ةانطباق با محیط رابط هایدر قابلیت "مجدد

های در قابلیت "شناسایی" فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش برای مشتری" فةلّؤممیان . 1
 .داری وجود داردة مثبت و معناانطباق با محیط رابط

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. ABI/Inform Global (http://www.proquest.umi.com/pqdweb). 
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های در قابلیت "تصاحب" فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش برای مشتری" فةلّؤممیان . 8
 .داری وجود داردامثبت و معن ةانطباق با محیط رابط

مدیریت تهدیدها و آرایش " فةلّؤمدر مدیریت دانش مشتری و  "دانش برای مشتری" فةلّؤممیان . 1
 .داری وجود داردامثبت و معن ةهای انطباق با محیط رابطدر قابلیت "مجدد

مثبت  ةهای انطباق با محیط رابطدر قابلیت "شناسایی" ةفلّؤمو  "مدیریت دانش مشتری"میان . 21
 .داری وجود دارداو معن

مثبت و  ةهای انطباق با محیط رابطدر قابلیت "تصاحب" فةلّؤمو  "مدیریت دانش مشتری"میان . 22
 .وجود دارد معناداری

های بلیتدر قا "مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد" فةلّؤمو  "مدیریت دانش مشتری"میان . 21
 .وجود دارد معناداریمثبت و  ةرابط ،انطباق با محیط

 "های انطباق با محیطقابلیت"در مدیریت دانش مشتری و  "دانش درباره مشتری" فةلّؤممیان . 23
 .داری وجود داردامثبت و معن ةرابط

 رابطة "محیطهای انطباق با قابلیت"در مدیریت دانش مشتری و  "دانش از مشتری" فةلّؤممیان . 24
 .داری وجود داردامثبت و معن

 "های انطباق با محیطقابلیت"در مدیریت دانش مشتری و  "دانش برای مشتری" فةلّؤممیان . 25
 .داری وجود داردامثبت و معن ةرابط

داری وجود امثبت و معن رابطة "های انطباق با محیطقابلیت "و "مدیریت دانش مشتری"میان . 21
 .دارد
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 تحقیق شناسی. روش3

و      SPSS20افزارها از نرمتحلیل داده وبندی و تجزیهمنظور طبقههب ها.ابزار تحقیق و تحلیل داده

r3.0.0 ةاستفاده شده است. این تحقیق برحسب هدف، کاربردی است. تحقیق حاضر از لحاظ نحو 
های تحقیقات نوعاً از روش ین نوعدر ا گیرد.تحقیقات توصیفی قرار می ةها در زمری دادهگردآور
های میدانی نظیر پرسشنامه، مصاحبه ای و بررسی متون و محتوای مطالب و نیز روشکتابخانه مطالعة

 [.4] شودو مشاهده استفاده می
 

های انطباق با محیط. مدل مفهومی پژوهش: رابطه مدیریت دانش مشتری و قابلیت4شکل   
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 12کارکنان شرکت برید سامانه نوین و برابر  ةآماری پژوهش حاضر شامل کلی ةجامع .آماری ةجامع

 نفر بوده است. 
 
که  برای بدست آوردن حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شد.جم نمونه و روش محاسبه. ح

پرسشنامه  11 ،اعضای جامعه ةاز توزیع پرسشنامه در میان کلینفر بدست آمد. پس 12حجم نمونه 
 آوری شد.جمع

 
حتوایی و سنجش روایی پرسشنامه در این تحقیق از روایی م برای روایی و پایایی ابزار پژوهش.

تن از متخصصین  3ه در اختیار تعیین روایی صوری و محتوایی، پرسشنام برایصوری استفاده گردید. 
آماری قرار گرفت که ضمن ویرایش و بازسازی از  ةتن از نخبگان اعضای جامع 1مدیریت و  حوزة

پرسشنامه  های پرسشنامه با موضوع و اهداف و فرضیات پژوهش، روایی محتوایی نظر انطباق سؤال
آزمون استفاده شد و ضریب شد. برای مشخص نمودن پایایی پرسشنامه از روش آزمون و پس تأیید

از توزیع پرسشنامه آزمایشی هایی که پس با استفاده از داده SPSSافزار پایایی پرسشنامه از طریق نرم
از حاسبه گردید و پسآمده بود، مبدست های متفاوت در زمان جامعة آمارینفر از اعضای  21بین 

شد و نتایج  تأییدقابل قبولی  ةها، پایایی هر دو پرسشنامه با نمرفهلّهمبستگی تمامی مؤ ةمحاسب
دوم  ةاول و نمون ةمدیریت دانش مشتریان در نمون ةمحاسبات ضریب همبستگی میان پرسشنام

محیط در دو نمونه را  های انطباق باو ضریب همبستگی میان پرسشنامه قابلیت 811/1آزمایش شده 
 نشان داد. 111/1

 
ای وضعیت مدیریت تک نمونه تیبا استفاده از آزمون . نحوه تحلیلی و توصیف متغیرهای تحقیق

صورت جداگانه مورد های انطباق با محیط در شرکت برید سامانه نوین بهدانش مشتری و قابلیت
 انجام این پژوهش بود. برایرکت مورد مطالعه صلاحیت ش تأییدحاکی از  ،بررسی قرار گرفتند و نتایج

 
مدیریت دانش  ةها در این تحقیق از دو پرسشنامآوری داده برای جمع ها.آوری دادهابزار گرد

  های انطباق با محیط استفاده شده است:مشتری و قابلیت
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 1ن تیانزی �و جین  2نظر تیان زوفنگ براساساین پرسشنامه  مدیریت دانش مشتری: ةپرسشنام
و در مقیاس لیکرت، توسط محقق طراحی  [1] انگور از شامی زنجانی ةو همچنین چارچوب خوش [22]

اول انواع دانش مشتری  ةدر لای .انگور از سه لایه تشکیل شده است ةشده است. چارچوب خوش
سوم های دوم و و در لایه "مشتری ةدانش دربار"و  "دانش برای مشتری"، "دانش از مشتری"شامل

 3سوال دارد که  15شوند. این پرسشنامه های خردتر تقسیم میهر کدام از این انواع دانش به بخش
 دهد. مدیریت دانش مشتری را مورد بررسی قرار می فةلّؤم

 های مختص هر گویه مشخص شده است. در جدول زیر شماره
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Feng, T. 
2. Tian, J. 
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 مدیریت دانش مشتری آماریهای . شاخص2جدول 
 واریانس انحراف معیار میانگین هاتعداد گویه شماره ردیف هافهلّؤم

 111/1 411/1 581/3 22 22-2 مشتری ةدانش دربار

 114/1 452/1 112/3 1 21-21 دانش از مشتری

 331/1 514/1 132/3 5 15-11 دانش برای مشتری

 واریانس انحراف معیار میانگین شاخص ردیف

 511/1 123/1 813/3 *.ن فعلیشناخت انتظارات مشتریا 2

 483/1 115/1 521/3 فعلی.* مشتریان های انگیزه شناخت 1

 488/1 118/1 135/3 *.شناخت نیازهای مشتریان فعلی -2 3

 811/1 131/1 521/3 بالقوه. مشتریان انتظارات شناخت 4

 513/1 151/1 114/3 بالقوه. مشتریان خرید های انگیزه شناخت 5

 111/1 814/1 531/3 بالقوه. مشتریان یشناخت نیازها 1

 115/1 831/1 184/3 *.مشتریان سوابق شناخت 1

 531/1 131/1 111/3 *.مشتریان خرید رفتار شناخت 8

 511/1 121/1 511/3 .شناخت توانمندی مالی مشتریان 1

 883/1 141/1 112/3 .مشتری سازمان اصلی گیرندگان تصمیم شناخت 21

 825/1 113/1 135/1 *.های مشتریانیشناخت علاقمند 22

 431/1 113/1 111/4 *.توسط مشتری سازمان با پیشنهادات و انتقادات سهولت مطرح کردن 21

 831/1 121/1 311/3 *.در سازمان مشتریان هایایده دریافت جهت هاییمکانیسم وجود 23

 545/1 138/1 515/3 *.سهولت طرح ایده با سازمان توسط مشتری 24

 841/1 121/1 435/3 توسط سازمان. مشتریان ات پیشنهاد و انتقادات به توجه 25

 113/1 181/1 415/3 رقبا. خدمات و محصولات در موجود دانش کسب به توجه 21

 و محصولات با رابطه در مشتریان تجربه دانستن سازمان به علاقمندی 21
 *.خود خدمات

121/3 831/1 113/1 

 131/1 114/1 381/3 *.رقبا هایاستراتژی در دموجو دانش درک 28

 334/1 518/1 212/4 .کار و کسب با مرتبط دولتی ضوابط و قوانین شناخت 21

سهولت در اختیار قرار دادن اطلاعات مورد نیاز مشتریان توسط  11
 *.سازمان

111/4 513/1 352/1 

 313/1 122/1 111/4 *.کنند سهولت مطرح کردن سوالات با سازمان توسط مشتریان 12

 831/1 124/1 812/3 *.سهولت دریافت پاسخ سوالات توسط مشتریان 11

 سازمان محصولات و خدمات مورد م درسهولت کسب اطلاعات لاز 13
 توسط مشتریان

114/3 118/1 131/1 

 132/1 115/1 111/3 *.کیفیت معرفی سازمان به بازار محصولات و خدماتش  14

مشتریان از  شناخت در جهت لازم اردن اطلاعاتدر اختیار گذ 15
 .رقبا به نسبت های سازمان مزیت

115/3 115/1 581/1 

 است. دار، در پرسشنامه همراه با توضیح مکمل مطرح شدههای ستارههای مرتبط با شاخص* گویه
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بررسی  های انطباق با محیط پس ازقابلیتة پرسشنام :های انطباق با محیطقابلیت ةپرسشنام
عبارت دیگر مبنای طراحی پرسشنامه شد. به تدوین [25]های انطباق با محیط های قابلیتفهلّمؤ

بندی تیس ابتدا  در این تقسیم .های انطباق با محیط بوده استبندی تیس درخصوص قابلیت تقسیم
-بندی می تقسیم ،مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد .3تصاحب  .1شناسایی  .2موضوع را به سه بخش 
 نماید. تفکیک مشخص میبخش را به کند و سپس جزئیات هر

 بندی سوالات برای هر مولفه مطابق جدول زیر است.سوال دارد و تقسیم 32این پرسشنامه 
 

 های انطباق با محیطقابلیت آماریهای . شاخص1جدول 
 ریانسوا انحراف معیار میانگین هاتعداد گویه شماره ردیف ها مؤلّفه

 111/1 881/1 221/3 5 5-2 شناسایی 

 353/1 514/1 111/1 23 28-1 تصاحب 

مدیریت تهدیدها و 
 آرایش مجدد

21-32 23 181/3 154/1 418/1 

 واریانس انحراف معیار میانگین شاخص ردیف

 در گرفته صورت های یشرفتپ شناسایی جهت مستمر انجام اقدامات 2
 فناوری. و علم زمینه

121/3 188/2 285/2 

 های بخش تحقیق وجدید به عنوان یکی از نقش های یفناور انتخاب 1
 توسعه.

223/3 311/2 118/2 

 181/2 141/2 111/3 هدف به صورت مستمر. بازار مختلف یها بخششناسایی  3

 211/2 111/2 151/1 .به صورت مستمر مشتریان نیازهای تغییرات شناسایی 4

 114/1 833/1 114/3 * .به صورت مستمر محیطی یها ینوآور شناسایی 5

 122/1 154/1 111/1 سازمان * های ییدارا ارزیابی مستمر 1

 111/1 182/1 114/1 * .توسط سازمان خطر معرض در های یتمز کنترل مستمر 1

 در مشابه یها ( سازمانBest Practice)هایبهروش از استفاده 8
 دنیا. مشابه اقتصادهای

111/1 833/1 114/1 

 وها  فرصت همزمان ارزیابی براساس سازمان در اخذ تصمیمات 1
 سازمان. یها ضعف وها  قوت همچنین و محیطی تهدیدهای

121/1 111/2 215/2 

 تمامی برای سازمان، مدیران های یتمسئول و اختیارات وضوح و شفافیت 21
 کارکنان.

123/1 121/2 481/2 

سازمان توسط ساز و کارهای  افراد بین رثؤم ارتباط برقراری امکان 22
 .ارتباطی موجود در سازمان

158/3 111/1 851/1 

 138/1 111/1 511/3 متفاوت. * یها فرهنگ با کارکنان شخصی یها ارزش احترام به 21

 111/1 841/1 435/3 مشتریان. نیازهای و سازمان خدمات و محصولات میزان تناسب میان 23

 813/1 145/1 111/3 توسط سازمان. هدف شتریانم کیفیت انتخاب 24

 524/1 121/1 141/3 * .ارزش بیشتر برای سازمان کسب جهت طراحی و اجرای فرایندها در 25
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 114/1 181/1 418/1 هایی جهت کسب درآمد.تدوین مستمر طرح 21

 351/2 211/2 413/1 در سازمان. نادرست های گیری یممشکلات ناشی از تصم بروز 21

 811/1 111/1 212/1 * .در سازمان هااستراتژی از کنترل انحراف 28

 111/1 831/1 355/3 * .سازمانی مختلف واحدهای به اختیار تفویض 21

 های ینوآور خلق جهت محیط، در گرفته صورت های ینوآور استفاده از 11
 سازمانی. *

184/1 131/1 811/1 

 881/1 143/1 881/1 * .بیشتر ارزش کسب جهت مانساز های ییدارا ترکیب از استفاده 12

 512/2 112/2 211/3 * سازمان. کل به نگاهی یکپارچه با  ها یمتصماتخاذ   11

 112/2 111/2 211/3 هامیزان تعامل بین اعضای سازمان در اتخاذ تصمیم 13

 میان کاری مشترک های یزهانگ ایجاد جهت هدفمند، اقدامات انجام 14
 * .کارکنان

515/1 128/2 131/2 

 251/2 111/2 123/3 ها واسطه به نیاز حداقل با سازمان اعضای میان ارتباط برقراری 15

 145/1 813/1 113/1 * .سازمان هایاستراتژی با عملکردها همسویی کنترل 11

 رویه بی کارگیری به از و جلوگیری ها ییدارا و منابع مصرف در تعادل 11
 سازمان. منابع

158/1 111/1 142/1 

 815/1 118/1 114/3 .جدید دانشی اطلاعات و ،ها مهارت شناسایی مستمر 18

 888/1 143/1 355/3 سازمان. در دانشی اطلاعات و تجارب ،ها مهارتتجمیع و ذخیره  11

 231/2 111/2 451/3 * .در سازمان شده تحصیل گذاری دانشبه اشتراک 31

 814/1 131/1 123/1 سازمان. فکری های ییدارا سایر و فنون اطلاعات، محافظت از 32

 است. دار، در پرسشنامه همراه با توضیح مکمل مطرح شدههای ستارههای مرتبط با شاخص* گویه

 
 هایافته. تحلیل 4

کاری بدین  ةخدمت و حوز ةدر این پژوهش متغیرهایی نظیر سن، تحصیلات، سابق آمار توصیفی.
آماری دارای مدرک فوق دیپلم،  ة% از نمون1/21از نظر سطح تحصیلات صورت سنجیده شد: 

کار  ة%  دارای مدرک فوق لیسانس بودند و از نظر سابق31/41% دارای مدرک لیسانس و 11/41
 25تا  21% بین 1/21سال،  21تا  5% بین 31/41سال،  5% بین دو تا 48/35سال،  1% کمتر از 84/4

آماری در واحد خدمات،  ة% از نمون81/33کار داشتند. همچنین  ةسابق سال 25% بالای 45/1سال و 
% 11/22% در واحد بازاریابی و فروش، 58/11% در واحد مالی و اداری، 1/21% در واحد تولید، 1/21

 سازمان بودند.  ةت مدیرأ% از مدیران عالی و اعضای هی45/1ها و ها و روشدر واحد سیستم
 

برای  .های انطباق با محیطبرای مدیریت دانش مشتری و قابلیتای  تک نمونه Tآزمون 

است.  کمتر 15/1بوده، که از مقدار  11/1ای  نمونهتک Tمقدار احتمال آزمون  مشتری دانش مدیریت
شود. به بیان دیگر مقدار شاخص مدیریت دانش  رد می 15/1داری  ادر سطح معن فرض صفر در نتیجه
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این آزمون بیانگر موافقت  ةعبارتی نتیجدارد. به 3یست و مقداری بیشتر از ن 3مشتری برابر با مقدار 
های مدیریت دانش مشتری در شرکت برید سامانه فهلّمؤدهندگان، نسبت به رعایت نسبتا زیاد پاسخ

 نوین است.
 

 ایتک نمونه T. آزمون 3جدول 

 ایتک نمونه Tآزمون 

 

 3مقدار آزمون = 

آزمون  ةآمار
T 

 آزادیدرجه 
 مقدار احتمال
 )دو طرفه(

 تفاوتمیانگین 

% برای 15فاصله اطمینان 
 تفاوت

 حد بالا حد پایین

مدیریت دانش 
 مشتری

131/21 12 111/1 138/1 534/1 141/1 

های قابلیت
 انطباق با محیط

415/1 12 131/1 135/1 221/1- 281/1 

 
 131/1ای  نمونهتک Tمقدار احتمال آزمون  های انطباق با محیطقابلیتبرای همین ترتیب به

شود. به  پذیرفته می 15/1داری  ادر سطح معن فرض صفر است. درنتیجه بیشتر 15/1بوده، که از مقدار 
این  ةعبارت دیگر نتیجبرابر است. به 3با مقدار  های انطباق با محیطبیان دیگر مقدار شاخص قابلیت
های انطباق های قابلیتفهلّمؤان این تحقیق تاحدودی با رعایت دهندگآزمون بیانگر آن است که پاسخ

 اند. با محیط توسط شرکت برید سامانه نوین، موافق
 انجام این پژوهش است. براید مناسب بودن شرکت مورد مطالعه یّؤم تینتایج آزمون 

 
وف به نتایج آزمون کولموگر باتوجه .های نمونه نهایی شاخص توزیع نرمال بودن بررسی

 برای مشتری، دانش از دانش، مشتری ةدربار دانش آمده برای  اسمیرنف و مقدار احتمال بدست
های  مجدد، قابلیت آرایش و تهدیدها شناسایی، تصاحب، مدیریت مشتری، دانش مشتری، مدیریت
 % 5داری  ارا در سطح معن ها شاخص است، فرض نرمال بودن 15/1که بیشتر از انطباق با محیط 

  ذیریم.پ می
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. بررسی نرمال تک متغیره با استفاده از آزمون کولموگروف اسمیرنف4جدول   

 آزمون نرمالیتی کولموگروف اسمیرنف

 

دانش درباره 

 مشتری

دانش از 

 مشتری
 دانش برای مشتری

مدیریت دانش 

 مشتری

 11 11 11 11 تعداد

پارامترهای 
 توزیع نرمال

 138/3 132/3 112/3 581/3 میانگین

 422/1 514/1 452/1 411/1 انحراف معیار

بیشترین 
های تفاوت

 شدید

 244/1 225/1 211/1 211/1 مطلق

 244/1 111/1 211/1 211/1 مثبت

 -181/1 -225/1 -225/1 -111/1 منفی

 234/2 118/1 111/2 334/2 مقدار آماره کولموگروف اسمیرنف

 253/1 381/1 111/1 151/1 مقدار احتمال )دو طرفه(

 
 تصاحب شناسایی

مدیریت تهدیدها و 

 آرایش مجدد

های قابلیت

 انطباق با محیط

 11 11 11 11 تعداد

پارامترهای 
 توزیع نرمال

 135/3 181/3 111/1 221/3 میانگین

 518/1 154/1 514/1 881/1 انحراف معیار

بیشترین 
های تفاوت

 شدید

 211/1 242/1 211/1 212/1 مطلق

 211/1 242/1 211/1 212/1 مثبت

 -111/1 -214/1 -184/1 -113/1 منفی

 112/2 223/2 113/1 151/1 مقدار آماره

 111/1 218/1 322/1 311/1 مقدار احتمال )دو طرفه(
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 . بررسی نرمال دو متغیره با استفاده از آزمون شاپیروویلک5جدول 

 آزمون نرمالیتی شاپیرو ویلک

 
 دانش درباره مشتری و تصاحب شناسایی دانش درباره مشتری و

دانش درباره مشتری و مدیریت 
 تهدیدها و آرایش مجدد

 1181/1 1514/1 1315/1 مقدار آماره

 1 1 1121/1 مقدار احتمال

 
 دانش از مشتری و تصاحب دانش از مشتری و شناسایی

دانش از مشتری و مدیریت 
 تهدیدها و آرایش مجدد

 8111/1 813/1 1311/1 مقدار آماره

 1 1 1112/1 مقدار احتمال

 
 دانش برای مشتری و تصاحب دانش برای مشتری و شناسایی

دانش برای مشتری و مدیریت 
 تهدیدها و آرایش مجدد

 8181/1 8115/1 1231/1 مقدار آماره

 1112/1 1 1114/1 مقدار احتمال

 

-قابلیتدانش درباره مشتری و 
 های انطباق با محیط

های قابلیتتری و دانش از مش
 انطباق با محیط

های قابلیتدانش برای مشتری و 
 انطباق با محیط

 8222/1 8421/1 8152/1 مقدار آماره

 1 1 1 مقدار احتمال

 

های انطباق با قابلیتمدیریت دانش مشتری و 
 محیط

 و تهدیدها ها فرصتمدیریت دانش مشتری و شناسایی 

 1111/1 8211/1 مقدار آماره

 1 1 ر احتمالمقدا

 
آمده، فرض نرمال  بدست تبه نتایج آزمون شاپیرو ویلک تعمیم یافته و مقدار احتمالا باتوجه     

 .شدرد تمامی متغیرهای جدول فوق برای  %5داری  ابودن را در سطح معن دومتغیره
 

ها از  م نبودن شاخصأبه نرمال تو باتوجه های پژوهش.شاخصهمبستگی  ضریب ةمحاسب
های انطباق با قابلیت و مشتری دانش مدیریت میان رابطة همبستگی اسپیرمن برای بررسی ضریب

 محیط استفاده شده است.
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 های پژوهش. محاسبه ضریب همبستگی شاخص1جدول 
 ضریب همبستگی اسپیرمن

 
 تصاحب شناسایی

مدیریت تهدیدها و 
 آرایش مجدد

 ةدانش دربار
 مشتری

 122/1 311/1 481/1 ضریب همبستگی

 211/1 113/1 111/1 مقدار احتمال )دو طرفه(

 11 11 11 تعداد

دانش از 
 مشتری

 154/1 115/1 453/1 ضریب همبستگی

 111/1 851/1 111/1 مقدار احتمال )دو طرفه(

 11 11 11 تعداد

دانش برای 
 مشتری

 255/1 -111/1 111/1 ضریب همبستگی

 118/1 813/1 451/1 مقدار احتمال )دو طرفه(

 11 11 11 تعداد

 
 های انطباق با محیطقابلیت

مدیریت 
دانش 
 مشتری

 118/1 ضریب همبستگی

 114/1 مقدار احتمال )دو طرفه(

 11 تعداد

 
 

دانش درباره 
 مشتری

 دانش برای مشتری دانش از مشتری

های قابلیت
انطباق با 

 محیط

 141/1 281/1 311/1 ضریب همبستگی

 158/1 242/1 112/1 ل )دو طرفه(مقدار احتما

 11 11 11 تعداد

 
 شناسایی

تصاحب و استفاده 
 ها فرصتاز 

مدیریت تهدیدها و 
 آرایش مجدد

مدیریت 
دانش 
 مشتری

 281/1 114/1 311/1 ضریب همبستگی

 251/1 411/1 113/1 مقدار احتمال )دو طرفه(

 11 11 11 تعداد

 

 گیری و پیشنهادنتیجه. 5

 ةدانش دربار" ةفلّمؤهای انطباق با محیط و در قابلیت "شناسایی" ةفلّمؤستگی میان همب     
 در مدیریت دانش مشتری مثبت و معنادار است.  "مشتری



 2314 هارب ـ 12شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                        294

به همین روش و با استفاده از اطلاعات ارائه شده در جدول قبل، نتایج پژوهش درخصوص رد یا 
 صورت جدول زیر است:فرضیات ارائه شده به تأیید

  
 های مطرح شده در فرضیات پژوهش. بررسی رابطه1جدول  

 

 ترسیم شده است. 5های آماری این پژوهش مدل عملیاتی شکل نتایج تحلیلاز 
 ها بیانگر میزان همبستگی میان متغیرهاست.اعداد روی پیکان

 

 مدیریت دانش مشتری دانش برای مشتری دانش از مشتری دانش درباره مشتری 

 تأیید رد تأیید تأیید شناسایی

 رد رد رد تأیید تصاحب

مدیریت تهدیدها 
 و آرایش مجدد

 رد رد رد رد

های قابلیت
 انطباق با محیط

 رد رد رد تأیید
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 های انطباق با محیط. مدل عملیاتی پژوهش؛ رابطه مدیریت دانش مشتری و قابلیت5شکل 

 
ها و فرصت ةنیازمند شناسایی آگاهان ،جایی که سازماندر های پژوهش بیانگر آن است یافته

گذاری را در فرایندهای تشخیص تأثیرتواند نقش مدیریت دانش مشتری می ،تهدیدهای محیطی است
نیازهای بازار هدف، فرایندهای شناسایی تغییرات در نیازهای مشتریان و فرایندهای شناسایی 

ایفا  "شناسایی"طی سازمان در مرحله های انطباق با محیتقویت قابلیت برایهای کاربردی  نوآوری
ها و تهدیدهای شناسایی فرصت ةهای انطباق با محیطی سازمان در حوزتقویت قابلیت کند و متقابلاً
روی بهبود و تقویت مدیریت دانش مشتریان در آن سازمان خواهد  معناداریمثبت و  تأثیرمحیطی نیز 

عبارت دیگر نیاز به فرایندهایی ها و یا بهاز فرصتگذاشت. اما جایی که صحبت از تصاحب و استفاده 
منظور های سازمان بهصورتی پویا، آگاهانه و مستمر به مواردی همچون انتخاب مرزها و محدودهکه به

گیری، های تصمیموفاداری و تعهد، انتخاب پروتکل ةها و کنترل بهینه، ایجاد شاکلمدیریت پیچیدگی
های کسب ارزش و فناوری، طراحی ساختار درآمد و طراحی مکانیسمانتخاب نوع ساختار محصول 
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ها و استفاده از فرصت "تصاحب"با  "مدیریت دانش مشتری"میان آید آنگاه همبستگی به ،پردازندمی
 .کندنیز همین مورد صدق می "مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد" فةلّمؤمعنادار نخواهد بود، درمورد 

مدیریت تهدیدها و  برایکه سازمان نیازمند فرایندهایی پویا، آگاهانه و مستمر  جایی ،به بیان دیگر
کارگیری ساختارهای مجزا با پیوند ارتباطی های خود است و مواردی چون بهدهی مجدد داراییشکل

های شکنیهای مشترک، کنترل قانونهای باز، دستیابی به انگیزهضعیف، استقبال از نوآوری
ها منجر به خلق ارزش های استراتژیک به طریقی که ترکیب داراییمدیریت شایستگیاستراتژیک، 

های فکری و جلوگیری از اصراف و مصرف شود، یادگیری و تجمیع دانش، محافظت از سرمایه
 "مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد"همبستگی مدیریت دانش مشتری و  ،گرددرویه مطرح می بی
مدیریت "ید به این نکته توجه داشت که هرآنچه از همبستگی مثبت و معنادار دار نخواهد بود. باامعن

تصاحب "هایی کلیدی در عنوان دادهبه ،آیدبدست  "ها و تهدیدهاشناسایی فرصت"و  "دانش مشتری
هایی قابل جهت دستیابی به ستادهدر "مدیریت تهدیدها و آرایش مجدد"و  "هاو استفاده از فرصت

های فهلّمؤهد شد. ولی این به معنی وجود همبستگی بین مدیریت دانش مشتری و اتکا تلقی خوا
 مذکور نیست. 

مشتری نسبت به جریان دانشی  "از"و  "هدربار"های دانشی نتایج حاکی از آن است که جریان
دهند که های تحقیق نشان میعبارتی یافتهمشتری از اولویت بیشتری برخوردار است. به "برای"

ها و تهدیدهای های تحلیلی برای یادگیری و درک، پالایش و سنجش فرصتوص سیستمدرخص
علم و فناوری در محیط،  ةهای موجود و صورت گرفته در زمینمحیطی، فرایندهای شناسایی پیشرفت

یازهای مشتریان و نوآوری، فرایندهای در نهای بازار هدف، تغییرات فرایندهای تشخیص بخش
های جدید همبستگی معناداری میان وسعه در داخل سازمان و انتخاب فناوریهدایت تحقیق و ت

 "برای"ولی این رابطه درخصوص مدیریت دانش  .مشتری وجود دارد "از"و  "درباره"مدیریت دانش 
گونه توضیح داد که دانش برای مشتری جریانی از مشتری برقرار نیست. شاید این مطلب را بتوان این

نیازمند ساز و کارهایی پویا برای  های محیطی عمدتاًازمان دارد ولی شناسایی فرصتداخل به خارج س
جذب اطلاعات ارزشمند از محیط به داخل سازمان است؛ نتایج این پژوهش نیز با نشان دادن عدم 

 نمایند. می تأییداین موضوع را  "شناسایی" فةلّمؤو  "دانش برای مشتری" فةلّمؤهمبستگی 
های متعدد هر یک از فهلّمؤ های انطباق با محیط و زیروسیع موضوع قابلیت ةستربه گ باتوجه

 ةشود درصورت علاقه به پژوهش در زمینهای اصلی آن، به پژوهشگران محترم پیشنهاد میفهلّمؤ
آن با  ةها و رابطفهلّمؤصورت خاص روی زوایای مختلف هر یک از های انطباق با محیط بهقابلیت

 نش مشتری متمرکز شوند.مدیریت دا
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به اینکه این پژوهش صرفاً در شرکت برید سامانه نوین اجرا گردیده است، لذا، پیشنهاد  باتوجه
های متنوع اجرا گردد تا امکان ها و صنایع مختلف و روی نمونههای آتی در سازمان شود پژوهش می

 افزای آن فراهم شود.نتایج و پیشبرد هم ةمقایس
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