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 چکیده

باید آمادگی واکنش به محیط   رقبا، به آنان گرایش از نیازهای مشتریان و جلوگیری برآوردن و ها جهت دركامروزه سازمان

 روازاینی نشان دهند.  نان هوشیارنیازهای مشتریان و حفظ آ  بتوانند نسبت به برآوردن  کهطوریبه  ؛داشته باشندرشد رقابتی  روبه

 ر یتأث   اند. هدف از این پژوهش بررسی های بازاریابی قرار داده های خود را در راستای بهبود قابلیتها استراتژیماناز ساز  بسیاری

  هتل  و شدت تعارض در  ارتباطات  کیفیت  تعدیلگری  تحلیل نقش  با  بازاریابی  هایقابلیت  بر  کارکردی و اشتراك دانش  تعارض

پیمایشی   -توصیفی ها،هدف، کاربردی و به لحاظ نحوه گردآوری داده   وهش به لحاظمشهد است. این پژ  درویشی  اره تس  پنج

جدول کرجسی مورگان   که با استفاده از  استنفر    335است. جامعه آماری این پژوهش، کارکنان هتل درویشی مشهد با تعداد  

شدند.    موردبررسینمونه    وانعن به  نفر  179 پرجمع  منظورهب انتخاب  اطلاعات،  توزیآوری  با  سشنامه  پرسشنامه  پایایی  و  شد  ع 

پایایی مرکب و روایی پرسشنامه از طریق روایی محتوا، همگرا و واگرا و نیز تحلیل عاملی  استفاده از روش آلفای کرونباخ و 

اس  هاداده   وتحلیلتجزیهشد.    دیی تأ،  یدییتأ معادلات ساتفاده  با  یابی  تکنیک مدل  نرماز  اسمارت پیختاری و  انجامال افزار    اس 

های نوآوری و پاسخگویی تعارض کارکردی بر اشتراك دانش و نیز اشتراك دانش بر قابلیت  ها حاکی از آن است کهشد. یافته

 کند. و قابلیت پاسخگویی را تعدیل میاشتراك دانش بر قابلیت نوآوری  ریتأث است؛ همچنین کیفیت ارتباطات  تأثیرگذار
 

 . ای بازاریابی، اشتراك دانش، کیفیت ارتباطات، شدت تعارضهدی، قابلیتتعارضات کارکر :هاواژه كلید 
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 مقدمه 

و داشتن    رو به افزایش است   شود می  ایجاد  ها آن   از طریق کارکنان  که  دانشی  ها به سازمان  وابستگی  امروزه 

از طریق کارک   مزیتی  بقا   و   ن ندما  ها جهت زنده این دارایی   از   تا   کندمی  کمک  هاآن   به   نان دانشیرقابتی 

و   ایهسرم  تواند می  سازمان  یک  ). Akram et al., 2016(کنند    استفاده  خود  دانشی    فرآیند  با   را   عملکرد 

 کی از استفاده  با  نیز و ( صریح و ضمنی  دانش گذاریاشتراك  به و توسعه  اکتشاف، ازجمله) مؤثر یادگیری

  و   ارزش ایجاد  منبع   انشن داده که دتحقیقات نشا). Kay, 1993(  شد خب  بهبود   فرهنگی  و   فنی  مناسب  محیط

  دانش   اشتراك  (Nonaka & Krogh, 2009)  گفته  طبق   و  )Dyer & Singh, 1998(  است  سازمان  نوآوری 

نیز  اشتراك.  دارد  نزدیکی  ارتباط  سازمانی  یادگیری  با   برای  اجتماعی  مهم  دارایی  یک  عنوانبه  دانش 

استسازمان بین    ). Sing et al., 2019(شود  می  سازمانی  ت موفقی   و   شغلی  عملکرد  بهبود   عث با  که   ها  در 

سازمان خدماتانواع  ارزشهای  با  دانش  استراتژیکی،  و  هتل ترین  برای  منبع  و  ترین  بوده    که ازآنجایی ها 

کنند،  ا می ها و موفقیت و اثر بخشی آن ایفهتلدر عملکرد    ایکننده تعیین خدمت نقش بسیار    دهندگانارائه

 ,De Bruin)  د ها را به دنبال داشته باش تواند بهبود عملکرد هتل ن کارکنان میانش میاگذاری دبه اشتراك 

پاسخگویی   و  نوآوری   های قابلیت   رفتار،  توانند می  اعضا   مؤثر،   یادگیری  و   دانش   اشتراك   طریق   از  .(2020

  حال ن یباا.  درا برای سازمان فراهم نماینی  تربخشیده و موجبات عملکرد مطلوب   د بهبو  را   مناسب به محیط 

بسیاری است  متأثر مدیریت دانش خود     یا   سازنده   متغیر  یک   تواند می  تعارض  .ضتعار  ازجمله   ؛ از عوامل 

و    کارکردی  در دو دسته   را   تعارض  محققان ).Anderson & Jop, 2005(   باشد   بلندمدت  روابط   در  مخرب

طبقه کارکرغیر قرار   موردتوجهتحقیق  این    که در  تعارضات کارکردی  ).Jehn, 1997(   کنندمی  بندیدی 

معمولاً را  نند توا می  که   هستند  شغلی  تعارضات   دارد،  باشند  پی  در  منافع گروهی  به داشته    تعارض   دنبال   ، 

  را   اعضا  امر  این  که  دهد  ارائه  را  جدیدی  هایدیدگاه   و   هاروش  تواندمی  دانش  اشتراك  فرایند  کارکردی،

  های حالت   و   کنند   جمع  یادگیری   فرایند  طی   در   را   بیشتری  جدید   هایمهارت  و   اطلاعات  تا   کندمی   ترغیب

تعارضات  کهدرحالی ).Kasl, Marsick, & Dechant, 1997(  کنند  ایجاد  را  سازنده   تعامل  ایجاد  جدید

  ).Loughry & Amason, 2014(است  مضر تیم عملکرد برای که  ای هستندرابطه تعارضات غیرکارکردی،

قابلیت  طرفی،  بیانگر  بیبازاریا  هایاز  نوآوری  و  پاسخگویی  منظر   تنظیم  برای   شرکت  یک  توانایی  از 

به  تغییرات محیط  با  مقابله  جهت  خود  بازاریابی  هاییتفعال راستا    دانش،  گذاریاشتراك   است و  این  در 

 روشی  با  را  محیطی  راتتغیی  دهدمی  امکان  هاشرکت  به  و  ندک می  فراهم  موقعبه   و   کیفیت  با  اطلاعاتی

دهند  اداره   و   بینی پیش  رمتمرکزت نشان  مناسب  واکنش  تغییرات  این  به  و   & Zhang, Cavusgil(  کنند 

Roath, 2003 .(  نگرش منفی به   ارتباطات بالاتر،  کیفیت  داشتن سطح  با  کارکنان  مطالعات نشان داده است  
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نداشته  کارکردی  کار  تعارض  تعارضات  حل  در  مشارکت  و  داشت،    یثرترؤ مکردی    رو ازاینخواهند 

 و   د بالاتر خواهد بودکارکردی هستن   درگیر تعارض  که   اعضایی  بین   دانش  اشتراك  سطح   توان گفتمی

تواند آثار مثبتی مانند اشتراك دانش  تعارض می   . ها از کیفیت بالاتری برخوردار باشداگر ارتباطات بین آن 

  حالن یباا.  )Zhang, Cavusgil & Roath, 2003( داشته باشدمراه های بازاریابی به هبهبود قابلیت   هج یدرنتو 

تعا  مطالعات بر کاهش سطح  بیشتر    طریق   از  که  الگویی  شناسایی  روازایناند.  رضات تمرکز داشتهتاکنون 

رسد. لذا با توجه به  می   ظربه ن های بازاریابی شود امری ضروریآن تعارض کارکردی منجر به بهبود قابلیت 

ف است    سؤالوق،  موارد  این  پژوهش  کارکردیاصلی  تعارض  آیا  قابلیت   که  بر  دانش  اشتراك  های  و 

نوآوری( )پاسخگوی بازاریابی و  می  تأثیرگذار  ی  ارتباطات  کیفیت  و  تعارض  شدت  و  این  است  در  تواند 

 کند یا خیر؟رابطه نقش تعدیلگری ایفا می

های  ش بر قابلیت اشتراك دان  یرگذاری تأثر نحوه  توانند بتعارض می   ارتباطات و شدت  عواملی نظیر کیفیت 

دانش   اشتراك  با  تعارض کارکردی  رابطه  و  به   مؤثر بازاریابی  این روابط  تحقیق حاضر  طور  باشند که در 

 وتحلیل قرار خواهند گرفت.عمیق مورد تجزیه 

 

 چارچوب نظري و پیشینه پژوهش 

 

 شتراک دانش تعارض كاركردي و ا

ی مواقع خوب و در بعضی شرایط بد است  بعض  ی رفتار سیاسی است، که در تعارض، حاصل و نتیجه طبیع

ب باید  مدیران  کنتلذا  و  تحریک  متعددی  رای  فنون  تعارض  کاررل  اهداف    به  تعارض،  در  اگر  مثلاً  برند. 

ررات برای تنظیم رفتار گروه در معرض خطر قرار دارند، خصومت و دشمنی آشکار است و قوانین و مق

باشند.  ها ذاتاً بد و مضر برای سازمان میگونه تعارضزیرا این دیر باید تعارض را کنترل کند  وجود ندارد، م

آنان تحت    ها به دنبال یک هدف باشند و خصومتی میان کارکنان وجود نداشته و رفتارنچه گروه ولی چنا

اس مفید  تعارض  باشد،  مقررات  و  قوانین  اکنترل  در  زیرا  کرد،  تحریک  را  باید آن  و  نفع  ت  به  ین حالت 

 فقدان  الزاماً،.هاستتعارض  با مواجهه ینحوه  به وابسته سازمان، یک رشد  ).Safari, 2015(سازمان است  

 توانداست که می  تعارض در گیریتصمیم یکند و شیوه  فراهم را  ابقا شرایط  تواند بهتریننمی هاتعارض

 مختلف ایایوز از را موقعیت تا کندمی کمک ما به تعارض،  در سازنده  شیوه  باشد.مخرب   یا سازنده 

است   شرطی  ترینمهم تعارض مدیریت ابراین،بن ؛باشد ویرانی هدایتگر تواندمی مخرب  یاما شیوه  ببینیم

 رگ ا).  Corns, 2018(است   سازمان سلامت یک  از مثبتی بوده و شاخص سازمان تمام رشد  به  وابسته  که
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شد   خواهد بدل  سازمان رشد در رزااب ترینمهم از یکی به شود، تمدیری کوشا طوربه  و دقتبه  تعارض

(Mele, 2011).  گیری، تصمیم   کیفیت  بهبود  نوآوری،  مانند   مثبت  اثرات  ادایج  با  کارکردی  تعارضات  

باعثارزش  ایجاد  و  وریبهره  جنبه   مانع  حالن یدرعو    روابط  تقویت  آفرینی  ارتهبروز  منفی  باطات ای 

 ,Mooi & Frambach(شود  می  مشکلات  تن کشفنادیده گرف  و  نوآوری  به عدم   لبلندمدت مانند تمای

کارکردی).  2012  مفروضات   و  عقاید  و   کند   تقویت  را  اعضا   نظرات  آزادانه  بیان  تاس  ممکن  تعارض 

)گفته    طبق  ).Massey & Dawes, 2007(بکشد    چالش  به  را  دیگران   و   اطلاعات  ادلبت  (2006ددرو 

 جزئی  اعتراض   یک  سازمان،  تئوری   منظر  از .  دتنهس  کارکردی  تعارضات  مهم  یردهاکارک   متقابل  یابیعیب 

جستجو   مسئله   حل   برای   بیشتر  اطلاعات   کسب   برای   را  سازمان  گیزه ان  تواند می  جزئی  تعارض  یا   به   و   و 

 اعضا   شودمی  باعث  تعارض  بنابراین؛  )Nemeth & Rogers, 1996(  کند  دانش تحریک  گذاریاشتراك 

 در   منظر  چندین  از  را   موضوعات  و  کرده   تصحیح  را  خود  ایخطاه  کنند،  ارزیابی  را  خود  اه دیدگ  مجدداً

  ارتباط   طریق   تا از   کندمی  ترغیب   را  طرف   دو   هر  تعارضات کارکردی  ).Shin et al., 2008(  بگیرند   نظر

 Dereu(کنند    تقویت  را  متقابل  اعتماد  کلات، شم  حل  برای  مربوطه  اطلاعات  گذاریاشتراك   به   یا  و  مؤثر

&Vianeu, 2001.(  مرکزی  اکهازآنج کارکردی   نقطه    و   داوری  معیارهای  بین  اختلاف  تعارضات 

  تا   سازد  قادر  را  اعضا  و  کرده   تبدیل  صریح  دانش  به  را  ضمنی  دانش  تواند می  است،   طرفین  ایهدیدگاه 

).  Bantel & Jackson, 1989(کنند    تولید   بیشتری   های ایده   و  بگذارند   اشتراك  به  را   بیشتری  اطلاعات

 شان دادندتحقیقی به بررسی رابطه بین مدیریت دانش با تعارض سازمانی پرداختند و ن  در  (2016صفری )

دارد.   وجود  منفی  همبستگی  سازمانی  تعارض  و  دانش  مدیریت  بین  در   (Chen et al., 2011)که  نیز 

کاوش بررسی  به  پ  اشتراك  و  تعارض  بین  اساسی  های فرآیند  در   پژوهشی  یافته   رداخته دانش  این  به  ها و 

 .گذاردمی  کارکنان تأثیر  اشتراك دانش میان  بر(  ایرابطه   و  ایوظیفه   تعارض)  تعارض نوع دو  دند کهرسی

کردند،آن بیان  بهبود وظیفه   تعارض  ها  به  منجر  وتجربه  ایمنی)   روانی  حالت  ای    بودن  دسترس  در  شده 

نی  کاری  اشتیاق  و   (شده تجربه  کاری  اشتیاق  و  می  اشتراك   افزایش   باعث  زشده  آنان دانش   شود.می  ان 

(Chang et al., 2009)  تعارض به بررسی،    دانش پرداختند. این  اشتراك  و  فردیبین   در پژوهش دیگری 

  دانش  گذاریاشتراك   به  در  رفتاری  تغییر   باعث  فردی  بین  تعارض  بود کهبر این فرض استوار شده   مطالعه

  مجبور   آن  در  که  کردند  شرکت  یسنجنظر  این  در  کارمند  202تعداد    بر این اساس.  شودمی   دانش  کسب  و

راخو  دانش  گروهی  وظیفه  انجام  برای  بودند  نتایج  مبادله  خود  همکاران  با  د  که   کنند.  داد  نشان  تحقیق 

وظیفه  به تعارض  دانای  کسب  نیز  و  کارکنان  میان  رابطه  تعارض  بر  مثبت  ولی   تأثیرگذارش  طور  است. 
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رابطه  ک منجای  تعارض  و  دانش  تسهیم  تضعیف  به  میر  کارکنان  بین  در  دانش  طرفی  سب  از  گردد. 

  به   و  عمل کرده   تعارض به شکل غیرکارکردی  شود،   بیشتر  معین  طحس  یک  از   تعارض  شدت   کهیهنگام

  دانش   اشتراك  سطح  دی، موار  چنین  در  ).Chen et al., 2011(  کندمی  سست   را  اطلاعات   گذاریاشتراك 

 کهاین   احتمال باشد،  بیشتر  کارکردی شدت تعارض  هرچه  ،بنابراین؛  یابدمی  کاهش  اعضا  نارضایتی  دلیل  به

  ). Tang et al., 2017(شد   خواهد  بیشتر ،داشته باشد  دانش   اشتراك  فرایند  ر کمتری بر اث  تعارض کارکردی

به شکل    مدیریت اگر  حالن یباا تانجام    مؤثر تعارضات  و  نباشد، شود  بالایی    وندهایی پ  عارضات در سطح 

و  ارتباطی  موانع  بر  که  دهدمی  را  امکان  این  اعضا  به  قوی  اجتماعی نمایند  ایجاد    را  جدیدی  دانش  غلبه 

(Nohria & Ghoshal, 1997 .(  بهبود    را  تعارضات کارکردی  بهتر،  روابط  با   ارتباطی  هایکانال   ،جهیدرنت

بغنی  اطلاعاتی   ساختار  یک  تا   کنند می   ترغیب   را   اعضا   و   بخشیده    عملکرد   و   بیشتر   اطلاعات  ا تر 

نمایند   را   بهتر  دانش   گذاریراك اشت د . (Lee et al., 2008)  ایجاد  مطالعه  تعارض  در  شدت  یگری، 

احتمالنشان  که  است  شرایطی  نشدن  دهنده  به   برطرف  را  کارکردی  داده   کامل  طورتعارض  افزایش 

امرطوریبه  این  بین ملاتعا  بر   که  ارتباطات  و  ب کارکنان س و اعضا   ت  و  اشتراك ازمان  دانش ه  بین    گذاری 

نامطلوبیآن توجه به مطالب   با  . (Madalina, 2016)گرددمیداشته و به تنش و کشمکش منجر    ها تأثیر 

 شود: ارائه می صورتن یبدشده، فرضیه اول و دوم پژوهش ارائه

 

 مثبت و معناداری دارد.  ریتأثنش  فرضیه اول: تعارض کارکردی بر اشتراك دا 

 کند.بر اشتراك دانش را تعدیل می کارکردیتعارض   ریتأثشدت تعارض   دوم: فرضیه
 

 قابلیت پاسخگويي و نوآوري  دي، اشتراک دانش،تعارض كاركر  كیفیت ارتباطات،

اجتناب  امری  پیام ارتباطات  طریق  از  افراد  مقاصد  و  مفاهیم  انتقال  با  و  است  موجبات  نمادهای  ناپذیر  ین 

سازما انسجام  و  مییکپارچگی  فراهم  را  ارتباطات   .) Hu et al, 2017(کند  ن  همچون  موضوعاتی  امروزه 

که کیفیت ارتباطات و   ای برخوردار است، محققان معتقدندو جایگاه ویژه  ها از اهمیتدر سازمان  اثربخش

در سازمان خواهد شد و  کاهش تعارضات  ی کار مفید و  وری و انگیزه اثربخشی آن موجب بالا رفتن بهره 

  ). Chang et al., 2009(  است  نرض در سازما، عامل اساسی ایجاد تعاارتباطات ضعیف و نارسا  حالنیدرع

های نوآورانه را فعال  دهد تا شیوه قرار می  ریتأث گذاری آن، مدیریت را تحت  ل کار و به اشتراك دانش مح

ی در ادبیات هتلداری یک عنصر مهم برای بقا و رشد اقتصاد   نوانعبه نوآوری    .(Seonghye, 2021)د  ساز

ذب مشتری عملکرد  های نوآور در ایجاد وفاداری و جزیرا هتل   ؛همواره مطرح بوده است  ینوازمهمان و  
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به مدیریت تعارضات سازمانی   معمولاًتوسعه و مدیریت دانش،  از طرفی،  .  (Wajda, 2019)د  انبهتری داشته 

می پدیده   و گرددمنتج  میتعارض  که  است  روی  ای  افرتواند  من  ریتأثاد  عملکرد  و  داشته   فیمثبت 

اشتر  مؤثراستفاده    (Zhang, 2019).باشد بهینه در سازمان میو صحیح از تعارض، موجب    شوداك دانش 

(Demching, 2020).    و منابع  رفتن  به هدر  باعث  متناقض که  ناسازگار و  اهداف  از دنبال کردن  تعارض 

میسا اهداف  مییر  پدید  آن،شود  درك  که  و   آید  اثبات  تعارض  لازمه   & Boorghani(  استجود 

Farahani, 2011.(    نشان برخی تحقیقات  ت  داده استنتایج  افراد درگیر عارض زمانی رخ میکه  دهد که 

بین افراد ارتباطی اتفاق نیفتد فیاعمال ارتباطی می ها  د و یا گروه نفسه تعارض بین افراشوند، تا زمانی که 

است که مشکلات موجود    نشان داده شده در پژوهش دیگری    ).Karbasian, 2011( وجود نخواهد داشت

ست گفتار و مبادله اطلاعات )اشتراك دانش( و اختلال در یک کانال  در یک سیستم ارتباطی و تفسیر نادر

می به ارتباطی  ارتباطاتواند  کیفیت  راه  سر  بر  مانعی  یا  و  سد  گیردصورت  قرار  اثربخش  این    ت  در  که 

تعارض رخ   ادیزاحتمالبه یت لازم برخوردار نباشد  فراد از شفافها و رفتار اچه مقررات و روشصورت چنان

دا بهبود  ).  Rabbins, 2005( دخواهد  و  سازمان  پیشرفت  مانع  باشد  غیرکارکردی  و  مخرب  تعارض  اگر 

بود   خواهد  سازمانی  اثرب  (Eshraghi et al., 2010)عملکرد  ارتباطات  که  است  حالی  در  این  و  و  خش 

 رد.باز بین می   یطورکلبه در مسیر انجام وظایف سازمانی را کاهش داده و یا  باکیفیت، تعارضات موجود  

پیچیده های خدماتی مانند هتلدر سازمان ارتباطات به دلیل ماهیت فعالیت ها شبکه  از    به وجود هایشان  ای 

ر ت کاهش کارایی و اثربخشی را درقراری ارتباطات موجباانش کافی از فنون بآید، عدم شناخت و دمی

های  دانش بین کارکنان از نشانه   کند. عدم تفهیم مقررات و عدم تسهیم و اشتراكها فراهم میاین سازمان

غیر   است    مؤثرارتباطات  افراد  نشان    .)Chen et al., 2011(بین  است تحقیقات  ارتباطی  داده  سیستم   که 

. در )Loughary & Amason, 2014)  مخربی را ایجاد کندتواند تعارضات غیرکارکردی و  ناکارآمد می

و تعارض سازمانی شناسایی شد و نتایج نشان   مؤثرنی  رساپژوهشی دیگر نیز وجود رابطه معکوس بین اطلاع 

سیستم  وجود  لایه داد،  در  را  ضمنی  دانش  اشتراك  موجبات  اثربخش  ارتباطی  سازمان  مخ  هایهای  تلف 

های اشتراك دانش صحیح را در سازمان،  گی. محققان یکی از ویژ)Ehsanfar et al., 2016(کند فراهم می

اثربخش دا ارتباطی  به    ).Crowford & Strohkrich, 2006( اندنسته داشتن سیستم  مدیریت صحیح دانش 

نوآوری و بهبود عملکرد  ات تحریکآن موجب مؤثرکند تا از طریق انباشت و اشتراك ها کمک میسازمان

اشتراك دانش در سازمان و تبدیل دانش فردی به دانش  .  (Moroz, 2020)وکار فراهم گرددب و تعالی کس

  رشد سازمان برای بهبودسازمان را در مواجهه با تقاضاهای روبه   ،ق سیستم ارتباطی اثربخشسازمانی از طری
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محیطی را    ییرات به تغ  ها را ریع سازمانو زمینه پاسخگویی س  بودن خدمات کمک کرده کیفیت و نوآورانه  

می ))Ehsanfar et al., 2016) کندایجاد  همکاران  و  حمید  که2021.  دادند  نشان  و    مؤثرات  ارتباط  (، 

دانش   اشتراك  چگونگی  بر  آن  وجود    تأثیرگذارکیفیت  دانش  انباشت  فقط  صورت  این  غیر  در  است، 

داشت   همکاران(Hameed et al., 2021)خواهد  و  وانگ  همچنین  نشان  2020)  .  ارتب(،  که  اطات دادند 

مدی  مؤثر تعو  سازمان    طوربه ارض  ریت  عملکرد  و  نوآوری  بین   ,.Wang et al)  است  تأثیرگذارمثبتی 

 شود:شده، فرضیات سوم، چهارم و پنجم پژوهش بدین صورت ارائه میبا توجه به مطالب ارائه   .(2020

 کند.انش تعدیل میتعارض کارکردی را بر اشتراك د  ر یتأثات،  ارتباطکیفیت  فرضیه سوم:

 کند.اشتراك دانش را بر قابلیت پاسخگویی تعدیل می ری تأثکیفیت ارتباطات   م:فرضیه چهار

 کند.اشتراك دانش را بر قابلیت نوآوری تعدیل می ر یتأثکیفیت ارتباطات  فرضیه پنجم:

 

 یت پاسخگويي اشتراک دانش، قابلیت نوآوري، قابل

 ... و فردی، سازمانی  مختلف سطوح در موفقیت کننده تعیین لعام آن اشتراك و دانش اهمیت امروزه 

 به را خود هایدانسته  چگونه و دانندمی چه که انندبد هاسازمان که است ضروری و شده است مطرح 

توانست تا   ها نخواهند ناثربخش سازما اشتراك دانش بدون  ).Kuo & Young, 2008(گذارند می اشتراك

اهای کارک توانایی  دانش، مهارت و پیچیده یگانه   نجام دادننان خود را در خصوص  نوآورانه و  کارهای 

گس؛  سازند چگونگی  رفتاربنابراین،  به  ترش  کارکنان  دانش  زمینه   اشتراك  در  مهم  و  اساسی  موضوعی 

  یش دانش موجب افزا  یمتسهدند،  ان معتقصاحبنظر  .)Sing et al., 2019(   مدیریت دانش تبدیل شده است 

دانش   میارزش  قابلیت   )Nysi & Namaki, 2012(  دشوموجود  بهبود  درو جهت  بازاریابی  اقتصاد   های 

و  است  حیاتی  می  معاصر  تسریع  را  آن  فرایند  و  شده  سازمان  در  نوآوری  و  خلاقیت  بروز    کند باعث 

(Seonghye et al., 2021) .   انسانتجربه تس   ی های  ز  یمهدر  نهان  آن  یربناییدانش  بر  مؤثر  عوامل  و    بوده 

  است گیرند  می  یاد ها  آنچه آن  استفاده از  یدانند و براآنچه می  یمتسه  یبرا افراد    یت و ظرف  یلاتشامل تما

)Holste & Fields, 2010 .(  طوربه  دانش تسهیم رفتارهای نتایج معتقدند، پژوهشگران از برخی  

بهب دبهبود عملکر باعث غیرمستقیم قابلیت نوآوری را در سازمان   & Kuo(بخشد  ود میسازمانی شده و 

Young, 2008 .(  تسه جد  یمهدف  دانش  خلق  طر  ید دانش  موجود ترکیب  یق از  دانش  مختلف    یا   های 

از آنبهره  بهتر  بهبود وضع موجود  برداری   تواندمی  دانش تسهیم  ). Kuranchie, 2010(است    دانش در 

سازمانهزینه   تکرار علت به مانساز هایهزینه  آن،  از غفلت صورت در و دهد کاهش ار هاهای 

منظور مبادله  ، به مندنظام   یتی فعالهمچنین به    ).Wang & Wang, 2010(یابد  می افزایش ذشتههای گ تجربه 
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برداری از  و بهره   یعتوز  یی،شناسا  یندفرا  یاسازمان،    یاگروه    یک  یاعضا  یاندانش، اطلاعات و تجربه در م

به  موجود  مطلوبدانش  نمنظور حل  سازمان  مسائل  گذشته  تر  به  میسبت   ,Young & Wo(شود  اطلاق 

است   ییرسرعت در حال تغو به  یچیده پ شیپازشیبها سازمان ی رقابتیو فضا  یتوضعاز سوی دیگر ). 2008

هاست.  آن   یقو تطب  ییواز سرعت توان پاسخگ  یشترمراتب ب ها به سازمان  یشتر ب ییر درکه سرعت تغ  یاگونه به 

  یانم  ین. در اآورده است  به وجود ها  سازمان  یرا برا  یدی عدم تعادل جد  یت عوض  یزن  دانش   مستمر  ییراتتغ

مز  یاتبه ح  توانندمی  هاییسازمان  تنها بتوانند  ادامه دهند که  به  یرقابت  یتخود  کنند.  را حفظ   نظر   خود 

مز  ین ا  یشمنداناند حفظ  بقا  یرقابت  یتعرصه،  مد  ی و  کمک  به  آن    دانش  یریتسازمان  اشتراك  و 

 ,Ramezanian(  دست یافتهای نو در سازمان  به خلق دانش   یوسته که بتوان پ  یاگونه است به   یرپذامکان

در  بتوانند هاسازمان اینکه برای که کنندمی اذعان علمی و کاری هایگروه  همه دیگر وزه امر).  2012

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

)Mu, 2015  .( محصولات،  فرآیندها، درباره  سازمان افراد که است چیزی آن هر سازمانی جه دانشنتیدر

 برای  شده  ذخیره  دانش از تواندمی سازمان کهطوری دانند به می سازمان رقبای و  بازار مشتریان، خدمات،

تولید از مشکلات  از طیفی  کردن برطرف  به  رسیدگی و تبلیغات یزیرمهبرنا جدید، محصول قبیل 

 خدمات  هماهنگی لی، داخ کارایی  افزایش موجب همچنین مدیریت دانش کند. استفاده مشتری شکایات

  دانش توسعه برای افتهیبهبود محیط ارائه طریق از سازمانی دانش. شودکلی می سودآوری و مشتریان

  توان، اشتراك لذا می   ).Patma et al., 2017(کند  می آفرینیارزش مسائل، حل از تجربه استفاده  و جدید

سازمان    عملکرد  و رفتار  در  تغییر  به   منجر  نست که دانش دا  به  سازمان  دستیابی  برای ابزاری  عنوانبه   دانش را 

  دهد لق نوآوری افزایش می های سازمان را برای پاسخگویی به تغییر و تحولات محیطی و خشده و قابلیت 

)Zhang et al., 2019 .(  های پژوهش دیگری که توسط  فته یا(Jalisi & Latifil, 2019)    انجام شد و در این

آن  پژوهش  بررسیدر  به  نشان    سازمان  در  نوآوری  و  دانش  مدیریت  رابطه  ها  استپرداختند،  که    داده 

  .هستند  نوآوری  متغیر  بر  ریتأث  بیشترین  دارای   تیب تربه   دانش   نگهداری  دانش و   از  استفاده   دانش،  اشتراك

(Patma et al., 2017)  پژوهشی آن  مدیریت  هایتوانایی   بین  رابطه  در  اشتراك  و   نوآوری   بر  دانش 

مثبت و    ریتأث و اشتراك آن    دانش  زیرساخت  قابلیت   که  داد   نشان   قرار دادند. نتایج   وردبررسیم را  محصول

توانایی بر  د  (Sing et al., 2019).  دارد  محصول   نوآوری   و  نشا د  فرایندی   معنادار  پژوهنیز  ارزش ر   شی 

 موردبررسی ی  سازمان  عملکرد  و   باز   نوآوری  را بر  دانش  گذاریاشتراك   به  هایشیوه   لی ومدیران عا  دانش

دادند داد   . قرار  نشان  پژوهش  این  از  حاصل  بالادست   دانش   ارزش  که   نتایج    های شیوه   و   مدیران 
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  بلیت و قا  سازمان  عملکرد  بر خود  بهنوبه   گذارد و نوآوری بازمی  تأثیر  باز  نوآوری  بر نشگذاری دااشتراك 

محیطی   تغییرات  به  آن  به    (Muhammed & Zaim, 2020)  . است  تأثیرگذارپاسخگویی  پژوهشی  در 

نشان داد    ریتأثبررسی   نتایج  پرداختند.  بهبود عملکرد سازمانی  و  دانش همکاران  قدر  کهاشتراك    هر چه 

مشا اشتراك میزان  به  رفتار  در  کارکنان  دانرکت  همتاگذاری  با  یابش  افزایش  آنان  بر   ریتأث د،  یان  مثبتی 

و هفتم پژوهش    شده، فرضیه ششمه مطالب ارائهعملکرد نوآوری و مالی سازمان خواهد داشت. با توجه ب

 شود:صورت زیر ارائه می به 

 مثبت و معناداری دارد.  ریتأثسازمان  های نوآوریفرضیه ششم: اشتراك دانش بر قابلیت

 مثبت و معناداری دارد.  ریتأثسازمان  ابلیت پاسخگوییتراك دانش بر قفرضیه هفتم: اش

 

 مدل مفهومي پژوهش 

پیروی    شده است داده ( نشان  1که در شکل ) شده، پژوهش حاضر از مدل مفهومیلب گفته با توجه به مطا

اشتراك دانش متعارضات کارکردی و شد  ریتأث کند.می بر  با  ت آن  نقش  یان اعضا و کارکنان سازمان، 

ت دارند  خدمات فعالی  هایی که در زمینه بازاریابی در سازمانهای  ات، بر قابلیت کننده کیفیت ارتباطتعدیل

تواند برای سازمان به لحاظ  از اهمیت بسزایی برخوردار است. درك روابط بین این مفاهیم و ارزشی که می

و  قابلیت   ایجاد  طریق  از  رقابتی  بمزیت  پاسخگویی  و  نوآوری  نماید  های  ایجاد  محیطی  تغییرات  بسیار ه 

 ارزشمند است. 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 اشتراك دانش  تعارض کارکردی 

 کیفیت ارتباطات

 شدت تعارض 
 قابلیت نوآوری

 قابلیت پاسخگویی

 (  Tang et al., 2017: مدل مفهومي پژوهش )1شکل 

 بازاریابی هایقابلیت 
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 شناسي پژوهش روش

پیمایشی از   –ها، پژوهشی توصیفیشیوه گردآوری داده   ثیاز حو  هدف کاربردی    اسبر اس  ،پژوهشاین   

ر طوگردد و به هدف تحقیق تحلیل می  بر اساسیان متغیرها  که در آن رابطه م  است   نوع تحلیل همبستگی

جامعه آماری پژوهش را کارکنان هتل درویشی مشهد به تعداد    اری است.مشخص مبتنی بر معادلات ساخت

و    335 داد  رو  179نفرتشکیل  با  اینفر  طبقه  تصادفی  گیری  نمونه  نمونه   ش  عنوان  شد.    به  برای  انتخاب 

پرسشگردآوری   از  ها  استفاده  داده  آمدبنامه  عمل  کارکردی  برای  ،ه  تعارض  شدت  پرسشنامه    ،متغیر 

(، اشتراك دانش  1976توماس و اشمیت ) ،(1997روئاس و همکاران )(، تعارض کارکردی 1996آماسون )

لین ) ( و  2008گویی گو و همکاران )(، قابلیت پاسخ2012فارمباخ )  (، قابلیت نوآوری موی و 2013وو و 

روایی محتوایی  برای حصول اطمینان از.  شده استستفاده  ا  (1990کراسبی و همکاران )  کیفیت ارتباطات

ار گرفت و با توجه  ن در این حوزه قراساتید و متخصصا   موردبررسیو ظاهری پرسشنامه، ویرایش اولیه آن  

بر ر  یهاد شنهای پبه نظرات و   انجام شد و پوی سنجه آنان اصلاحات لازم  از  ها  قرار    فاده مورداست  د ییتأس 

افزار دلات ساختاری و نسخه دوم نرم زی روابط میان متغیرها از معادر پایان برای سنجش و مدلساگرفت.  

پی استفادالاسمارت  برازشبه شد.  اس  از مدل و آزمون فرضیه   رای  استفاده  با  از روش ها  های ساختاری، 

مربعات   نرم   یجزئ حداقل  دوم  نسخه  پیو  اسمارت  برا   فاده است  اسالافزار  ابزار  بهترین  روش  این  ی  شد. 

بین متغیرها  تحلیل تحقیقا   .است  نرمال  ریغها  پیچیده، حجم نمونه اندك و توزیع داده تی است که روابط 

زش مدل کلی گیری، برازش مدل ساختاری و براای اندازه هبررسی برازش مدل، در سه بخش برازش مدل

 شود.اده میو توضیح د ها بررسی جام شد که در بخش تحلیل داده ان

 

 هاتحلیل داده
 گیري برازش مدل اندازه 

شود. برای  گیری سه معیار پایایی، روایی همگرا و روایی واگرا استفاده میرای بررسی برازش مدل اندازه ب

پایایی   پرداخته  سنجش  کرونباخ  آلفای  و  ترکیبی  پایایی  بررسی  به  نیز استه  شدمدل  پرسشنامه  روایی   .

معتو است  ی همگرایار روایسط دو  معادلات ساختاری  معیار و واگرا که مختص مدلسازی  بررسی شد.   ،

AVE  ان  های خود است. به بیشده بین هر سازه با شاخصدهنده میانگین واریانس به اشتراك گذاشته نشان

سازه   AVEتر  ساده  همبستگی یک  نشان  های خود  با شاخص  میزان  این  میرا  هر چه  که  همبستگی دهد 

های مدل  مربوط به سازه   AVEمقدار   . (Mohsenin & Esfidani, 2015)د، برازش نیز بیشتر است  شبیشتر با

 . شده است( نشان داده 1ها در جدول )نتایج پایایی  و



      75                             ... ي بازاریابیهالیتدانش بر قاب اشتراکتعارض كاركردي و  ریتأث 

 تفکیک هر متغیر پرسشنامه به  وايي و پايايير (:1)جدول 

 تركیبي ضريب پايايي  آلفاي كرونباخ بيضر AVE روايي همگرا متغیر

 0/ 803 70/0 0/ 587 تعارض کارکردی

 0/ 854 0/ 742 0/ 666 تناوب تعارض 

 0/ 921 0/ 897 0/ 661 اشتراك دانش 

 0/ 906 0/ 882 0/ 522 کیفیت رابطه 

 0/ 886 0/ 827 0/ 661 قابلیت نوآوری 

 0/ 878 0/ 787 0/ 707 سخگویی قابلیت پا

 
)همان جدول  در  که  مش1طور  ا(  متغیرها  همه  است،  پایایخص  بالاییز  مدل    ی  پایایی  برخوردارند.در 

است. در نتیجه، نتایج پژوهش حاضر   7/0ورد همه متغیرها بالاتر از  ترکیبی و ضریب آلفای کرونباخ در م

را   مدل  مناسب  برازش  معیار،  دو  این  مورد  )می  دیی تأدر  به جدول  توجه  با  همچنین  همه    AVE(،  1کند 

بودن    در نتیجه روایی همگرای مدل و مناسب   بوده و  (Fornell & Larcker, 1981)،  5/0ر از  الاتها بسازه 

اندازه مدل برازش   با  می   دیی تأگیری  های  سازه  یک  همبستگی  میزان  واگرا،  روایی  قسمت  در  شود. 

آشاخص همبستگی  مقابل  در  سازه هایش  سایر  با  سازه  مین  مقایسه   ,Davari & Rezazadehشود  ها 

 . آمده است(  2ل )ا در جدونتایج روایی واگر ).(2013

 
 AVEو مقادير  میان متغیرها همبستگي(: 2)جدول 

 متغیر
اشتراک 

 دانش

تعارض  

 كاركردي

شدت 

 تعارض 

قابلیت 

 نوآوري

قابلیت 

 پاسخگويي 

كیفیت 

 رتباطاتا

      0/ 813 اشتراك دانش 

تعارض  

 کارکردی 
401 /0 766 /0     

    0/ 816 0/ 520 0/ 120 شدت تعارض 

   0/ 813 0/ 148 0/ 346 0/ 480 قابلیت نوآوری 

قابلیت  

 یی پاسخگو 
403 /0 380 /0 173 /0 451 /0 841 /0  

کیفیت 

 ارتباطات 
354 /0 363 /0 183 /0 288 /0 424 /0 723 /0 
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از روش فورنل و لاکر )( بر2ول )که از جد  گونه همان  AVEدار جذر  (، مشخص هست، مق1981گرفته 

دار همبستگی اند، از مقهای موجود در قطر اصلی ماتریس قرار گرفته خانه که در  حاضر    متغیرها در پژوهش 

  اظهار توان می روازاین اند، بیشتر است.های زیرین و چپ قطر اصلی ترتیب داده شده ها که در خانه میان آن

سازه  حاضر،  پژوهش  در  که  بیشتداشت  تعامل  مدل،  در  شاخصها  با  تا  ری  دارند  خود  سازهای  های  ه با 

 . ، روایی واگرای مدل در حد مناسبی استگریدانیببه  دیگر.
 

 برازش مدل ساختاري 

 Q2و معیار     R2یا   R Squaresدر این پژوهش از ضرایب  PLSبرای بررسی برازش مدل ساختاری با روش  

ان  R2شود.  استفاده می بخش  برای متصل کردن  که  است  و بخش ساختاری مدلسدازه معیاری  ازی  گیری 

به عادلام ساختاری  می  ت  از  کار  نشان  و  متغی  یریتأث رود  یک  که  بروندارد  درون ر  متغیر  یک  بر  زا  زا 

مناسبمی برازش  از  مدل  باشد  بالاتر  هرچه  و  است.  گذارد  برخوردار   0/ 67و    33/0،  0/ 19ر  ادیمقتری 

قبه  و  متوسط  ضعیف،  مقادیر  برای  ملاك  که Q2 است.   وی عنوان  است  وگیرز   تون اس  سط تو معیاری 

 0/ 35و    15/0و    0/ 02  مقادیر  شود.نجیده میبینی مدل توسط این معیار س( معرفی شد و قدرت پیش 1975)

پیش   تعیین برای   برونمتوسط و قوی سازه   ،بینی ضعیفقدرت  مربوهای  به آن  زای   & Davari(  است ط 

Rezazadeh, 2013 .( مقادیرR2    وQ2   است  ده آم( 4های مدل در جدول )برای سازه  . 

 
 Q2و  R2هاي (: شاخص4)جدول 

 (Communality) شاخص اشتراک  متغیر
Q2= 1-SSE/SSO 

 R2 ضريب تعیین

 - 0/ 245 تعارض کارکردی

 - 0/ 334 شدت تعارض 

 0/ 254 0/ 509 اشتراك دانش 

 - 0/ 369 فیت رابطه یک

 0/ 286 0/ 424 قابلیت نوآوری 

 0/ 292 0/ 397 سخگویی قابلیت پا

 
مق به سازه    R2ادیرهرچه  برازشهای درون مربوط  از  نشان  باشد،  بیشتر  با    زای یک مدل  است.  بهتر مدل 

( به جدول  مناسب 4توجه  ساختاری  (،  مدل  قوی  برازش  مقادیر  می  د ییتأبودن  هرچه  ب   Q2شود.  ه  مربوط 

درون سازه  پیش های  قدرت  از  نشان  باشد،  بیشتر  مدل  یک  جزای  به  توجه  با  دارد.  بهتر  )بینی  و  4دول   )
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قوی مدل ساختاری پژوهش بار دیگر    توان گفت که برازشهای مدل میآمده برای سازه   به دستمقادیر  

 شود.می  دییتأ
 

 برازش كلي مدل 

اندازه  بخش  برازش  بررسی  از  بخش ساخپس  و  معیار  گیری  طریق  از  کلی  برازش  مدل،  که    GOFتاری 

 ,Tenenhaus, Amato & Vinizi)شود  ه میتفاد، اسشده استه  (، ارائ2004مکاران )توسط تننهاوس و ه

 گردد. اسبه می ( مح1این معیار از طریق رابطه ) .(2004

 
 

ز مقدار میانگین مقادیر ین  R2نشانه میانگین مقادیر اشتراکی هر سازه هست و    communalities  کهیطوربه 

R Squares  مقدار  زای مدل است.های درون سازهGOF   :مدل عبارت است از 

 

GOF 0 /324 

 

شده معرفی     GOFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برایکه به   36/0و    25/0،  1/0با توجه به سه مقدار  

مقدار  است دست .  قو  GOFبرای    0/ 324آمده    به  کلی  برازش  از  دارد  نشان  مدل  برای   ,Wetzels)ی 

Odekerken-Schroder & Van oppen, 2009) . 
 

 

 هاي پژوهش آزمون فرضیه 

گیری، مدل  های اندازه هد که پس از بررسی برازش مدل دنشان می  PLSها در روش  الگوریتم تحلیل داده 

 های پژوهش رسید. حقیق پرداخت و به یافته های تتوان به بررسی و آزمون فرضیه ساختاری و مدل کلی، می 

اشند، بیانگر معنادار بودن پارامتر مربوطه و  مثبت ب  96/1از  ، در بازه بیشتر )t(مقادیر ضریب مسیر   کههنگامی

استفرضیه   دییأت  متعاقباً پژوهش  و   . (Vinizi, Trinchera & Amato, 2010)های  معناداری  ضرایب 

 .تآمده اس( 3( و )2های مدل در شکل )مربوط به فرضیه  ضرایب استاندارد شده مسیرهای 
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 شکل  

 

 ین ضرايب استاندارد مدل معادلات ساختاري در حالت تخم(: 2) شکل
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 ضرايب  يمعادلات ساختاري در حالت معنادار(:  مدل 3)شکل 

 

متغیرها، نتایج     بین آمده برای مسیرهای   به دست با توجه به مقدار ضریب معناداری و ضرایب استاندارد شده  

 نشان داده شده است.   5ها در جدول یه حاصل از آزمون فرض

 
 ها فرضیه ن  نتايج حاصل از آزمو (:5جدول )

 نتیجه آزمون  tآماره  ضريب مسیر  فرضیه

 پذیرش  13/4 41/0 اشتراك دانش    ←  تعارض کارکردی

 پذیرش  عدم  1/ 891 0/ 157 اشتراك دانش )شدت تعارض تعدیلگر(   ←  تعارض کارکردی

 پذیرش  عدم  0/ 044 0/ 004 راك دانش )کیفیت ارتباطات تعدیلگر(اشت   ←  تعارض کارکردی

 پذیرش  2/ 584 18/0 قابلیت پاسخگویی     ←  نشدااشتراك 

 پذیرش  4/ 096 0/ 323 قابلیت نوآوری     ←  اشتراك دانش

 پذیرش  2/ 013 0/ 144 کیفیت ارتباطات تعدیلگر( )قابلیت پاسخگویی     ←  اشتراك دانش

 پذیرش  5/ 350 0/ 646 کیفیت ارتباطات تعدیلگر( )یت نوآوری قابل    ←  اشتراك دانش



 1400 زمستانو ، پاییز 26شماره دهم، سیز النامه مدیریت تحول، سژوهشپ                                   80

 ه بحث و نتیج 

بررسی   این پژوهش  قابلیت   ریتأثهدف اصلی  بر  اشتراك دانش  با  تعارض کارکردی و  بازاریابی  های 

مشهد   شهر  درویشی  هتل  در  ارتباطات  کیفیت  تعدیلگری  استنقش  یافته   گونهنهما.  بوده  در  های  که 

تعارضپژوهش مشخ  هتل  کنانکار  بین  دانش  اشتراك  بر  معناداری  و  مثبت  ریتأث  کارکردی  ص گردید، 

( بوده 2011( و چن و همکاران )2017)  دارد که این یافته همسو با نتایج تانگ و همکاران  مشهد  درویشی

د شد که  ه باشند، تعارض در کار ایجاد خواهوابست که کارکنان برای انجام وظایف به یکدیگر است. مادامی

ت و مشکلات موجود به یکدیگر خواهد کرد  این امر آنان را وادار به برقراری ارتباط و سپس انتقال تجربیا

توان گفت، چنانچه مدیران  به افزایش سطح اشتراك دانش خواهد شد.  به بیانی دیگر می  که این امر منجر

مقررات برای فهم آسان و در نتیجه    ك دانش و تسهیل درك بهتر قوانین واشتراهتل در جهت رفع موانع  

مل نمایند، تعارضات غیرکارکردی کاهش یافته و زمینه اشتراك  اشتراك سطح دانش موردنیاز کارکنان ع

می فراهم  بهتری  مدیران    گردد.دانش  توسط  هتل  به  کارکنان  وفاداری  و  تعهد  روحیه  افزایش  به  توجه 

  ر یتأثکارکنان    کهیطوربه نان در محیط کار خواهد شد،  به پیامدهای رفتاری آ  کارکنان  شتریب جه  موجب تو

در    را  خود   تخصص   و  تجربه  نظر گرفته و بدین ترتیب دانش،   ایف دیگر کارکنان را در عملکرد خود بر وظ

با تعارضات  بروز  به حداقل  به   روازاین گذارند.  می  اشتراك   به  دیگران  هنگام  و  رساندمنظور  تعارضات  ن 

اث مباحث  به  آن  مدیریتتبدیل  است  شایسته  انجام    ربخش،  جهت  لازم  سازوکار  خدماتی،  سازمان  این 

های تیمی، در سیستم را در بین کارکنان ایجاد کند و در این راستا برای انجام فعالیت   های گروهیعالیتف

به فعالیت  نسبت  بیشتری  از عواملی که  تصاص دهند.  دی اخهای فرارزیابی عملکرد کارکنان ارزش  یکی 

جامعه  تمی در  را  اثربخش  تعارض  کارکنان  موردمطالعهواند  جابجایی  کند،  مختلف   ایجاد  مشاغل  در 

بخشتوانمندی   برحسب وظایف  با  آنان  طریق  این  از  تا  است  فردی  در های  و  آشنا  مختلف  های 

یکنواختی یشتری را به همراه آورد، بلکه از  شاط بتواند ن می   تنهانه های مختلف قرار گیرند. این امر  موقعیت

با دیگر کارکنان و کاهش به کند.  شود جلوگیری میوری میره شغلی که گاه موجب بدخلقی در روابط 

مدیران باید به این نکته توجه کنند که تقویت حس همدلی هنگام بروز تعارض منجر به بهبود سطح دانش  

طر از  شد.  دانش خواهد  اشتراك  دیو  یافته فی  به  توجه  با  پژوهش حگر،  تعدیلگری شدت های  اثر   اضر، 

نشد. این    د یی تأ  مشهد   درویشی  هتل  کارکنان  بین   ش دان  اشتراك   کارکردی و   تعارض   تعارض بر رابطه بین 

تانگ و همکاران نتایج  از  بیان کردند2015)  کند. سفری و همکاران( حمایت نمی2017)  یافته    بین  که  ( 

این فرضیه را شاید بتوان به دلیل   دییتأعدم  دارد.    وجود   منفی  همبستگی  سازمانی  عارضت  و  دانش  مدیریت

شدت در تعارض    حالن یباادانست.    )Tang et al., 2017(پژوهش با پژوهش  تفاوت در جامعه آماری این  
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می زمانی  رقابتی  را  جو  در  کارکنان  که  نمود  متصور  هستند    یسازماندرونتوان  کار  حال  در  و  مخرب 

ندمدی تعارض را  امکان کنترل فضای  امکان تعامل کارکنان درگیر در   کهیدرصورتارد. لذا  ریت  مدیران 

با  پیدا می  تعارض را  بین کارکنان کاهش  تعارضات در  ایجاد نمایند، شدت  این عدم  خود  کند. علاوه بر 

آورد که   به وجودت را  تواند موجبات شدت تعارضاها میشفافیت و دو پهلو بودن قوانین و دستورالعمل

منظور کاهش  به   حالن یباازدایی از فرایندهای کاری است.  ها و ابهام نامهبازنگری در آئین این مهم نیازمند  

قرار داد تا    ر یموردتقداخلاقی در هتل را شناسایی و    یهایت شخصتوان  شدت تعارضات بین کارکنان می

به  محوری  اخلاق  ترتیب  شنبدین  ارزش  یک  مخرباخته  عنوان  تعارضات  و  طب   شود  یابد.  ق  کاهش 

تعیافته بین  رابطه  بر  ارتباطات  کیفیت  تعدیلگری  نقش  حاضر،  پژوهش  اشتراك  های  بر  کارکردی  ارض 

( همراستایی ندارد. به بیانی دیگر 2017)  قرار نگرفت. این یافته با نتایج تانگ و همکاران  د ییتأدانش مورد  

بین کارکنان در   انجام خواه  هنگام اشتراك دانش در  تعارضات کارکردی  د گرفت حتی اگر نحوه بروز 

برخو بالایی  از کیفیت  با یکدیگر  بین کارکنان شاخصی ارتباطات کارکنان  ارتباطات  نباشد. کیفیت  ردار 

است و   هتلداری  مانند  و    بایستیممدیران هتل،    روازاین مهم در صنایع خدماتی  جوی اخلاقی، دوستانه 

شود را منع  به جو رقابتی مضر و غیراخلاقی را می بایست آنچه منجر  در مقابل می  د و ایجا  مبتنی بر همکاری

این طریق  تا    نماید ب  یهمبستگ  یشافزااز  ارتباطات کارکنان    ین در  کیفیت  بهبود  به  منجر  و  محقق  شده 

یافته  طبق  دیگر  طرفی  از  گردد.  اشتراكاثربخش  حاضر،  پژوهش   بر  داریمعنا  و   مثبت  ریتأث   دانش   های 

(  2016) فر و گروسیدارد که این یافته، با نتایج احسان  مشهد درویشی تله کارکنان بین پاسخگویی قابلیت

که کارکنان دانش و تخصص دهد مادامی( همراستایی دارد. این یافته نشان می 2017)  و تانگ و همکاران

غییرات بازار و نیازهای مشتریان  به ت  خود را با یکدیگر به اشتراك بگذارند، توانمندی هتل در پاسخگویی

با  ا مقایسه  را در  رقابتی  بهبود سطح عملکرد  امر  این  یافت و  به  فزایش خواهد  لذا  دارد.  به همراه  سایرین 

بستر لازم جهت اشتراك دانش و اطلاعات را  مدیران هتل توصیه می  این مزیت رقابتی  شود جهت ایجاد 

  رو ازاین دانش است،   های دانشی امری مهم در اشتراكشوقند. مبین کارکنان در سطوح مختلف فراهم کن

  مؤثر شود و کارکنانی که بیشترین دانش    ان داده واکنش نشرکنان  دانش کااشتراك  رفتار  به  ضروری است  

پایگاه  در  نموده را  مستند  دانشی  تقد  یق تشو  ،اندهای  شوندو  دانش  به   .یر  مدیریت  نظام  به  دستیابی  منظور 

بایست نخستین افرادی باشند که در حقیقت آنان میکلیدی دارند و در    و سرپرستان نقش  یراناثربخش، مد

بین کارکنان تقویت شود. ود پیدا میفرایند اشتراك دانش ور کنند تا از این طریق انگیزه اشتراك دانش 

قرار نظام  ر استمنظواشتراك دانش است. لذا به   یطورکلبه امری مهم در اشتراك دانش و  فناوری اطلاعات  
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است   دانش ضروری  برنامه مدیریت  زمینه  فندر  ابزارهای  تهیه  و  سرمایهریزی  اطلاعات  و آوری    گذاری 

 در   آنان   دانش   به  دسترسی  امکان   تا   تهیه  کارکنان  تجربیات   و   دانش   کردن  مستند   جهت  لازم  هایزیرساخت

یافته   باشد.  میسر  لحظه   هر اشتراطبق  پژوهش حاضر،  از  دیگری    بر   معناداری  و   مثبت   ریتأث  ش دان  كهای 

(،  2019)  ی جلیسه و همکاران این یافته با نتایج  لطیف  . دارد  مشهد   درویشی  هتل   کارکنان  بین   نوآوری  تقابلی

همکاران و  همکاران2019)  رمضانیان  و  سینگه  و2019)  (،  مارکوویکو  و  2018)  باقرزاده   (،  میرکمالی   ،)

همکاران2018)  همکاران و  پاتما  و  نشان  (  2017)  (  یافته  این  دارد.  تبادل  دهدیمهمراستایی  افزایش  با   ،

های جدیدی در ارائه خدمات متمایز پیش روی  افقاطلاعات، تجربیات و دانش و تخصص بین کارکنان،  

سایر  با  مقایسه  در  کیفیت  با  ارائه خدمات  در  را  هتل  نوآوری  امر سطح  این  که  قرار خواهد گرفت  هتل 

خوا هتل افزایش  داها  مدیریت  هد  مبحث  اینکه  به  توجه  با  نا د.  و  نو  موضوعی  برخی   دانش  برای  آشنا 

برای آشنایی کارکنان با نتایج اشتراك دانش و    زمینه این  در  هایی  ه باشد، ضروری است کارگاکارکنان می

  ت اس   یضروردانش    مؤثرترمنظور اشتراك  به   د.برگزار شو  نیز نحوه مستند کردن دانش کارکنان در هتل  

تا  ساز شود  فراهم  و  افراد  وکاری  به دانش  را  خود  مانند  تجربیات  ابزارهایی  طریق  از  مستند  پست  طور 

شبکه   و  الکترونیک به یا  که  اجتماعی  ذخیره های  دارد  قرار  دسترس  در  توسعه  راحتی  کنند. جهت  سازی 

می  دانش  آاشتراك  از  حقیقت  در  و  نمود  جایگذاری  سازمان  فرهنگ  در  را  آن  به بایست  یک ن  عنوان 

می لذا  کرد.  یاد  به باارزش  دانش  اشتراك  کارکنان یست  عملکرد  ارزیابی  معیارهای  از  یکی  عنوان 

آن نیز صورت پذیرد. طبق    بر اساسشده و تشویق یا تنبیه کارکنان چه در زمینه مادی و چه معنوی  خته شنا

  کارکنان  بین   پاسخگویی  قابلیت  بر  شدان   اشتراك  ریتأث  ارتباطات،  دیگری از پژوهش حاضر، کیفیت  یافته

همکاران می  تعدیل  را  مشهد  درویشی  هتل و  تانگ  نتایج  با  که  همرا2017)  کند  دارد.  (،    رو ازاین ستایی 

اشتراك   کهیهنگام سازوکار  هتل  نمایدانش    مدیران  فراهم  کارکنان  بین  کیفیت  نرا  سطح  افزایش  د، 

بین کارکنان، آنان را به حفظ شرای خگویی هتل به  دارد که این امر توان پاسود وامیط موجارتباطات در 

منظور بهبود کیفیت ارتباطات به   گرددی م  هیتوص  دهد. همچنین،همسویی با تغییرات محیطی را افزایش می

برا   در اولویت قرار گیرد  یمنشور اخلاقدر هتل، تهیه   التزام به آن صورت گ   یو تلاش  ایجاد    .یرداجرا و 

است کهبین ک روابط دوستانه در   از عواملی  ایجاد هتل می  ارکنان یکی دیگر  با  مانند  یت موقع  تواند  هایی 

جشن اردوهاها  برگزاری  تقو  یحیفرت  یو  نما  یتبه  کمک  کارکنان  مهم  .یدروابط  از  ترین  یکی 

میشرط پیش یکدیگر  به  طرفین  اعتماد  سطح  ارتباطات  در  بالا  کیفیت  فرد  های  اگر  اساس  این  بر  باشد. 

ارتباطات موثرتری   داشته باشد ن به خیرخواهی از سوی آنان  کاران خود و یا مدیران هتل اطمینابه همنسبت  
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ش آنان  بین  گرفت.  در  خواهد  و    روازاین کل  کاری  روابط  فضای  بهبود  به  نسبت  هتل  تا  است  ضروری 

دیگری  فته  اس یال را مبذول نماید. بر اسهمچنین عدم تبعیض و رعایت عدالت در برابر کارکنان توجه کام

حاضر، پژوهش  نتایج   هتل   کارکنان  بین  نوآوری   قابلیت  بر  دانش  اشتراك  ریتأث   ارتباطات،  یفیتک   از 

( همراستا است. طبق  2017) این یافته از پژوهش با نتایج تانگ و همکاران .کندمی تعدیل  را مشهد رویشید

هنگامی پژوهش،  از  یافته  کارکناناین  بین  مناسب  رقابتی  جو  باشد  وجود  که  دارای    داشته  کارکنان  و 

قابلارتب میزان  به  دانش  اشتراك  باشند،  یکدیگر  با  خوبی  سطوح  اطات  در  هتل توجهی  ساختار  مختلف 

کردن دانی  قدر  و  دادن  بها  شد.  خواهد  نوآوری  افزایش  به  منجر  امر  این  و  داشته  از   جریان  مدیران، 

رعایتکه  کارکنانی   در  در    یهاارزش  شاخص  می ارتبااخلاقی  هستند،  کارکنان  یا  رطات  عایت  تواند 

ابعاد کیفیت ارتباطات، نحوه یکی دیگر از مهمهای اخلاقی را در محیط کاری نهادینه نماید.  ارزش ترین 

سبک   توجه مدیران واقع گردد، زیرا کارکنان  بایست مورد باشد که میبرخورد مدیران ارشد با پرسنل می

احترامی و  مدی  را   ارتباطی  نکه  میران  ابراز  کارکنان  به  به   ،نمایندسبت  و  نموده  ارزش درك  یک  عنوان 

است    ی ضرور  یکدیگر،منظور بهبود سطح تعامل کارکنان با  به   اخلاقی ملاك رفتار خود قرار خواهند داد. 

یرد تا موجب ایجاد رفتارهای خصمانه در سازمان قرار گ یوجه جد تدر ابعاد مختلف مورد  یعدالت سازمان

 ان فراهم نشود.کارکنبین 

 
 حقیقات آتي براي ت پیشنهادها

دقیق   منظوربه   نتایج  به  پیشنهاد میدستیابی  محققاتر  را در گردد  دانش  اشتراك  بازدارنده  عوامل  آینده  ن 

و با    ترقرار دهند. همچنین پژوهش در جامعه آماری بزرگ  موردبررسیها  سطح مدیران و کارکنان در هتل

متغی گرفتن  نظر  سا  رهاییدر  فرهنگ  و  جو  جنسیت،  و  سن  حمایتمانند  و  مدیریتی  زمانی    عنوان به های 

تعدیل متغیرهاییمتغیرهای  یا  و  انگیزش    گر  و  سازمانی  تعهد  و  شغلی  رضایت  متغیرهای    عنوانبه مانند 

 میانجی، روابط موجود در مدل مفهومی پژوهش را مورد تعدیل و مداخله قرار داده و بررسی نمایند.  
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