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 چكيده
و  یآورعجم د،یکه شتتامل تو  استتتخود  ابیاز تعامل ستتازماب با مشتت ر یچرخشتت ندیفرآ کی ،یارتباط با مشتت ر تیریمد

ا ها رداده نیا ،یاز هوش تجار یریگها با بهره. سازماباستارتقاء خدمات  یبرا جین ا یریکارگو به یمشت ر یهاداده لیوتحلهیتجز

 بکار یستتازمیو تصتتم یریگمیتصتتم ندینموده و در فرآ لیدانش، تحل تیریکرده و با استت داده از مد یآورصتتورت ممتت مر جمعبه

در صنعت  دانش تیریبا اس داده از مد یارتباط با مش ر تیریبر مد یهوش تجار ریثات ییشناسا ،قیتحق نیا یصتل. هدف ارندیگیم

 یآورجمع وهیاست. ش یشیمایو روش آب از نوع پ یژوهش حاضر براساس هدف کاربردپ استت. رابیا یاستلام یجمهور یرانیکشت 

شده توسط محققاب بود که استت. ابزار پژوهش، پرستشتنامه ساخ ه یشتیمایپ و یدانیم ،یاک ابخانه یهااز روش یازهیاطلاعات، آم

ندر جامعه  521بر  با غ اریبکار گرف ه شتتد و در اخ  کرتی  ییتاپنج فیندر از خبرگاب، با ط 51توستتط  ییایو پا ییروا دیپس از تائ

نشاب  هااف هیانجام شد.  Smart PLSو  SPSS یافزارهامبا اس داده از نر هاهیو آزموب فرضت رهایم غ یعامل لیآزموب قرار گرفت. تحل

 یانجیم ریبا اس داده از م غ یبا مش ر رتباطا تیریمد تیبر موفق یهوش تجار راب،یا یاستلام یجمهور یرانیداد، در صتنعت کشت 

 است. رگذاریثادانش ت تیریمد
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 مقدمه -5
منظور بقا ها بهاز ستتازماب یجداناشتتدن یمداوم، جزئ راتییتغ

 یمب ن دیاب ریی. تغمتین یکاف ییتنهابه رییاست، اما تغ طیدر مح

و  یو داخل یختتارج طیاز مح یمنتتاستتتب یهتتاداده یآوربر جمع

 یب رقا تیمز جادیا ،یطیشرا نیآنها به دانش باشد. در چن لیتبد

 جادیا تیها است که قابلاز سازماب یدینوع جد ازمندین ،یراهبرد

محور، دانش یها. در ستتازماب[5]را داشتت ه باشتتند یدیدانش ک

نابع . مشوندیدرنظرگرف ه نم یداریعنواب عوامل پابه دیعوامل تو 

متتتاب ان یاما منابع فکر ر،یپذابیعنواب منابع پابه یو کار یعیطب

 یرقتتاب  تیتزم یبتتاثبتتات و دارا ر،ینتتاپتتذابیتتعنواب منتابع پتابته

با  یقو وندیپ ها،هیمنابع و ستترما نی[. ا2شتتده استتت]درنظرگرف ه

 رگذاریثاستتتازماب ت یبر کارآمد جهیو در ن  دارد دانش تیریمتد

 .[23است]

عنواب یکی از مشتتت ریتتاب بتته راهبردیبتتا توجتته بتته ارزش 

ای بتتتا  ینیآفرتواب ارزش نیز منابع بتتترای ستتتازماب و نیتریاصل

ها در متتتورد مشتتت ریاب، بمتتتیار مهتتتم استتتت کتتته سازماب

آنها اطلاعاتی داش ه باشند و ب وانند  یهاترجیحتتتتات و خواست ه

وفق دهند.  ابسترعت خود را با تغییرات تقاضتتتتتای مشتتتت ریبه

دانتتتش مشتتت ری، بتتته درم ستتتازماب از مشتتت ریاب، هتتتدف، 

ها دانش یاری از سازماب. بمگرددیتمتتایلات و نیازهتای آنها بازم

 ندکنیصورت گممت ه ذخیتره مشده از مش ریاب خود را بهکمب

مناسب، قتتتتادر  لیوتحلهیو به د یل پراکندگی دانش و عدم تجز

دانش مشتتتت ری برای  [.1نیمت ند] دانشبتتتته است داده از این 

ها مدهوم استاستی است و در حقیقت، از بین بمتیاری از ستازماب

استت که اللب میتتتتاب درم سازماب از خواس ه  یابرنده فاصتله

 [.  9وجود دارد] خواهدیمش ریاب و آنچه مش ری واقعا م

ارتباط  جادیا ند،یآفریها، ارزش مستتتازماب یآنچته امروز برا

ستتازماب ب واند ارتباط  کیاستتت. هراندازه  یممتت مر با مشتت ر

 یهافرصتتتت تواندیم د،یخود برقرار نما ابیبتا مشتتت ر یثرتروم

 یرو به رشتتد برا یدر بازارها یرقاب  تیکمتتب مز یبرا یشتت ریب

 کیدر قا ب  ،یمشتت ر بااستتاس، ارتباط  نی. بر ادیخود فراهم نما

 نیارزشتتتمندتر تیریمنظور ان خاب و مدوکتار بهکمتتتب راهبرد

ها همه ستتازماب نی[. بنابرا1مطرح استتت] ابیارتباطات با مشتت ر

و  ابیگوناگوب مش ر یهاقهیآنکه قادر باشند در مواجه با سل یبرا

باط با ارت تیریمد»به  تینهابمانند و در  داریبازار پا یرقاب  طیمح

 .دارند ابیمش ر لیوتحلهیبه تجز ازین ابندیدست  «یمش ر

از تعامل  یچرخشتتت ندیفرآ کی ،یارتباط با مشتتت ر تیریمد

 

3 Dous 

و  یآورجمع د،یکه شتتامل تو  استتتخود  ابیستتازماب با مشتت ر

قاء ارت یبرا جین ا یریکارگو به یمشتتت ر یهاداده لیوتحلهیتتجز

ها که پایه و ختدمتات باشتتتد. برای اطمیناب از کیدیت با ای داده

زیادی از آنها باید به  موکار هم ند، حجتکمب یهامیاساس تصم

. علاوه بر این، امروزه قابلی ی که [3]اطلاعات مدید تبدیل شتتتوند

ها را به اطلاعات مدید در توانایی تبتتتتتتدیل حجم زیادی از داده

 ها مزیت رقاب یبرای سازماب ،زماب ممکن داش ه باشد نیترکوتاه

کتتتته  ییهای. یکی از این فناورشودیشتایاب توجهی محمتوب م

هتوش تجتاری  دهدیتوانتایی را در اخ یار مدیراب قرار م نچنتتی

شرکت در اس داده معنادار از  کی ییتوانا ،یاستتتتتت. هوش تجار

 یها[. هوش تجاری، ارائه گزارش29در دست رس است] یهاداده

 ،یخیتار یهایحاصتتل از بررستت جیمخ لف مانند ن ا یامتتهیمقا

اطلاعات  عیمجاری توز یخاص، اثربخش شتنهادهاییستودمندی پ

را  ندهیآ ینیبشیمربوط به توسعه و پ جین ا یستازهیهمراه با شتب

وش ه گر،ید یانیب . بهستتتازدیممکن م هافرضشیپ یبرخ هیبر پا

 رییگیها و پهدف قیدق میتجاری در ستتطر راهبردی، امکاب تنظ

 یآور[. هدف هوش تجاری جمع9]ستتتازدیتحقق آنها را فراهم م

ها از منابع مخ لتتتف، تبتدیل آنها به اطلاعات حجم زیادی از داده

 [. 1و دانش و در نهایت به بینش عملی است]

ها خصوصاً خدمات شتترکت گمت ره یعامل در ارتقا نیترمهم

 یدیاز سطر ک یمشتت ر تیرضتا زابیمحور مخدمت یهاشترکت

خدمات  یدر راستتت ا یلیخدمات تکم زابیو م یختدمتات اصتتتل

 یرقاب  تیخدمات، مز نیکه ا استخود  ابیافزوده به مش رارزش

آب نمبت به  یو سرآمد یداده و موجب برتر شیها را افزاشرکت

 و هاکیاز تکن یریگمنظور بهرهنید.  تذا بتگرددیرقبتا م ریستتتا

 است یمهم و ضرور اریروزآمد و کارا بم یهاروش

ارتباط با  تیریبتاورنتد مد نی(، بر ا2111و همکتاراب  3داس

هدف مشتتت رم با  کی یدانش هر دو، دارا تیریو مد یمشتتت ر

ارائته کتا تاها و خدمات و اطلاعات  نتدیعنواب بهبود ممتتت مر فرا

 یستتازادهیپ یارتباط با مشتت ر تیریدم کهی[. هنگام21]استتت

را  یبا مش ر رابطه ابیجر تواندیدانش م تیریبرنامه، مد شود،یم

های [. بر استتتاس تعریف ستتتازماب همکاری29گمتتت رش دهد]

کارگیری ستتتازی بهاق صتتتادی و توستتتعه، مدیریت دانش، ستتتاده

ابزارهای مدیری ی مانند مدیریت عملکرد، مدیریت منابع انمتتانی، 

فناوری اطلاعات و  لهیوستتتهتای جتدیتد بوجود آمده بهفرصتتتت

دانش در یک  یگذارآب برای بهبود به اشتتت رام ریو نظ تارتباطا

هر  یمهم برا نیا طور طبیعیبه[. 8سازماب و جهاب بیروب است]
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 راب،یا یاسلام یجمهور یرانیشترکت کش  خصتوصبه ،یستازمان

به آب  خدمات محور، مهم و ضتتترورت توجه یعنواب شتتترک بته

عامل در  نیترکه مهم یطیدر شتتترا ژهیواستتتت. به ریناپذاج ناب

 یدیاز سطر ک ابیمش ر تیرضا زابیگم ره خدمات آب، م یارتقا

 .است ینیآفرارزش یخدمات در راس ا

کارآمد و  ییایونقل درارائه خدمات حمل متت میستت کی وجود

و رواب  بار و ممافر و گردش آزادانه ییثر، از آب جهت که جابجاوم

ه بر ذائق یاقلام و کا اها در انواع و ستتطوح مخ لف و م نوع و مب ن

 یهر کشور یمحقق ستازد، در رشتد و توستعه اق صاد ابیمشت ر

مهم بر عهده  نیا راب،یا یاسلام ی[. در جمهور2استت] رگذاریثات

 یجمهور یرانیصتتنعت کش  تیمورااستت. م یرانیصتنعت کشت 

به  کیو  جم  یونقل چندوجهارائه خدمات حمل راب،یا یاستلام

 یدر سطوح بازارها یو خارج یداخل عیبازرگاناب و صتاحباب صتنا

شتتتده استتتت.  فیتعر ا مللنیمنطقته و ب انته،یتختاورم ،یداخل

 یونقل فله و کا احمل ،ینریونقل کان حمل ،یبیونقل ترکحمتل

 ،یندگیخدمات نما ،یرسانبار و ممافر، سوخت ییجاجابه ،یعموم

 ییایدر مهیب یهاپوشش نیمات ،یبندر اتیعمل ،یشت ک تیریمد

صتتتنعت  یتخصتتتصتتت یهاتیاز فعا  یگرید یآب بخشتتت ریو نظا

 [.51و  3]است گد هشیپ

 یو از ستتو ستتوکیاز  یاق صتتاد جهان ییهابحراب حال،نیباا

از  یاریبر بمتت یطور جدبه اب،یتنوع و تکثر مطا بات مشتت ر گرید

که منجر به  یاگونه. بهگذاشتتت ه استتتت ریثافعال ت یهاشتتترکت

شتتده و  یدر ستتطر جهان یتوجهقابل یلیو تعط یورشتتکمتت گ

مقاومت در برابر  تجه ،ییهاحلراه اف نی یرا در پ گرید یاریبم

 [. 2داش ه است]وا ییایدر یتحو ات و نوسانات بازارها رات،ییتغ

 رابیا یاستتلام یجمهور یرانیصتتنعت کشتت  یبرا د،یتهد نیا

ر د یآب یدورهایکر گاهیبا توجه به جا رایاست. ز رتیمراتب جدبه

مشتتت رم بودب  ،یشتتتمتال و جنوب کشتتتور در اق صتتتاد جهان

 یدیو ک یکم تیحضور و فعا  گاب،یهمما با ادشتدهی یدورهایکر

 یهامیتحر ردر کنا ،یا مللنیب اسیدر مق بیرق یهاشرکت عیوس

اب وثر و ستتبب کاهش تارا م  یرانیصتتنعت کشتت  تیظا مانه، فعا 

 .شودیبا رقبا م مهیدر مقا یرقاب 

 نیطرح ابغرنج و پرفشتتار، پرستتش قابل طیشتترا نیدر چن  ذا

چگونه  راب،یا یاستتلام یجمهور یرانیاستتت که شتترکت کشتت 

نموده و از  ییخود را شتتتناستتتا راهبردی ابیتمشتتت ر توانتدیم

ستتتطر ختدمتات خود بته آنها مطلع گردده چگونه  ینیآفرارزش

به  یرخود را جلب و خدمات به  ابیمش ر ش ریب تیرضا تواندیم

 ارائه خدمت، ندیو دانش آنها، در فرآ ابیمش ر ایآ دهیآناب ارائه نما

ا ارتباط ب تیریمد تیموفق یبرا یحل مناستتبراه ایدارده آ ینقشتت

ها از داده یاز حجم بتا تا یبرداربهره یوجود دارده برا یمشتتت ر

مل ع یمانند هوش تجار نینو یهایبر فناور یمب ن ایآ اب،یمش ر

  کندهیم

 یو موارد طیبراستتاس زماب، مکاب، شتترا راهبردی ابیمشتت ر

ا ارتباط ب تیریدر هر حظته، متد نیبنتابرا .ابنتدیتیم رییتغ گر،ید

با فراهم  ،یرانیصتتتنعت کشتتت  یبر هوش تجار یمب ن یمشتتت ر

تا  دیکمک نما متیبایم ابیجامع نمتبت به مشت ر دیستاخ ن د

و  طیشتتترا مکاب،چرا و چگونه در زماب،  ک،یدامک دیتب واب فهم

نظر صرف ایداش ن و مناستب، ارزش بدستت آوردب، نگه یستطح

 دهدینشتتتاب م یدانیم یهایکه بررستتت یکردب را دارد. امر مهم

 نیا یدلدله و ممتتت له اصتتتل نینبوده و ا یموردتوجه جد یلیخ

 ییو شتتناسا یپژوهش برستت یهدف اصتل رو،نیپژوهش استت. ازا

با  یارتباط با مشتتت ر تیریمتد تیتبر موفق یهوش تجتار ریثاتت

 یرانیدانش در صتتنعت کشتت  تیریمد یانجیم ریاستت داده از م غ

 .است رابیا یاسلام یجمهور
 

 مبانی نظری و پيشينه تحقيق -1

   یارتباط با مشتر تیریمد -1-5

 ،یورافن تیریمد رندهیدربرگ یارتبتاط بتا مشتتت ر تیتریمتد

نظور مشرکت به کیدر  یانمان یرویو ن یعاتمنابع اطلا ندها،یفرآ

آب  ابیجامع نمبت به مش ر دیاست که ب واب د یطیستاخ ن مح

ان قال به ستتتمت اق صتتتاد  ن،ی[. همچن55نمود] جادیشتتترکت ا

شتتمار شتترکت به یعامل اصتتل یاستتت که در آب مشتت ر یمشتت ر

 به شرکت کمک یارتباط با مش ر تیریاق صاد، مد نی. در ارودیم

ارزش بدستتت آوردب، کدام ارزش  یتا بدهمد کدام مشتت ر کندیم

سودآور است و  کیبوده، کدام راهبردی یداشت ن، کدام مش رنگه

 [.  52نظر کرد]صرف توابیم کیاز کدام

یک ستتازماب  راهبرداز  یبخشتت ،یارتباط با مشتت ر تیریمد

داش ن آنها و تبدیل آنها به نگه یمش ریاب، راض یجهت شتناستای

ارتباط با  تیریمد» نتهیتتاکنوب در زم استتتت. یئممشتتت ری دا

 5شتتماره ارائه شتتده که در جدول  یم عدد فیتعار «ابیمشتت ر

آنها در  استتاس، نیآورده شتتده استتت. بر ا فیتعار نیاز ا یمن خب

 متت میستت» و «ندیفرآ» ،«یورافن» ،«یاستت راتژ» یچهار گروه کل

 هم ند. یبندقابل دس ه «یاطلاعات
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 [51]انیارتباط با مشتر تیریمنتخب از مد فیارتع یبرخ: 5 جدول
 منبع تعریف

وکار است که از این طریق به نیازهای مش ریاب م مرکزشده و در سرتاسر سازماب، یک رویکرد مش ری محور کمبراهبرد یک 

 دهد.را انمجام می
 (25، 2112 9 یو

ها در مدیریت مؤثر و سمات و شرکتوهاست که به مم مافزارها و سیها، فرآیندها، نرمای برای مجموعه م دو وژیواژه

 کند.یاف ه ارتباط با مش ریاب کمک میسازماب

عباسی و ترکمنی 

 12،5325) 

 (33، 5325 ا هی و حیدری ری اطلاعات و ارتباطاتاوشده با مش ریاب سودآور از طریق اس داده مناسب از فنایجاد و حدظ ارتباط مشخص

واند منظور ساخ ن محیطی است که ب ری، فرآیندها، منابع اطلاعاتی و نیروی انمانی در یک شرکت بهاوفن دربرگیرنده مدیریت

ها بدهمند کدام مش ری ارزش بدست کند تا شرکتدید جامع نمبت به مش ریاب آب شرکت ایجاد نماید. ضمن آنکه کمک می

 نظر کرد.تواب صرفیک میسودآور است و از کدامیک کدامو  راهبردیداش ن و کدام مش ری آوردب، کدام مش ری ارزش نگه

 (93، 5381 عابدین 

د کنهاست که با فراهم ساخ ن دید جامع نمبت به مش ریاب کمک میافزارها و سیم مها، فرآیندها، نرممجموعه م دو وژی

ر نظداش ن و یا صرفدست آوردب، نگهیک، چرا و چگونه در زماب، مکاب، شرایط و سطحی مناسب، ارزش بب واب فهمید کدام

 کردب را دارد.

اخگری و کش کار 

 59،5322) 

 دانش تیریمد -1-1

اف مضت تای یاضتاف تبیو دانتش، ترک تیریمتد تبیترک اگتتر

 هیا دانش، دانش مضتتاف تیریمنظور شتتود، در مد هیا و مضتتاف

دانش هماب  تیریصورت، مد نی. در اردیگیقتتتترار م تیریمتتتتد

 و یاتیدانش ح روی بر مند نظام تیریو مد« بر داتش تیریمد»

 ،یدهستتتازماب ،یگردآور د،یمرتبط به آب شتتتامل تو  یندهایفرآ

انش د تیریمداست. به عبارتی به ر،  ان شتار، اس داده و اس خرا 

ی و ستتازادهیدانش از شتتناخت تا پ یهاتیعبارتمتتت از اداره فعا 

ستتازماب شتتود.  یافزوده برازشکه منجر به ار یاگونهبه ،استت قرار

قابل  یاتیو عمل یدر دو ستتتطر راهبرد زیدانش ن یهتاتیتفعتا 

 قال، ، کمب، اندیشامل تو  یاتیعمل یهاتیاست. فعا  یبنددس ه

 زین یراهبرد یهاتیتدانش بوده و فعتا  یدهستتتازمتابو  رهیذخ

دانش،  تیریمد .[8استتت]آب  یابیارز دانش و یزیرشتتامل برنامه

ع مناب یریکارگمهار، ان قال، ادلام و به جاد،یا ،ییشتتناستتا ییتوانا

 فیستتتازماب شتتتامل ط ایهتا و دانش برتر موجود در افراد، گروه

 ینوآور جادیمنظور بهبود و او تعاملات به هاتیاز فعا  یاگمتت رده

و خدمات که   ندهایمحصتتتو ات، فرآ تیدیعنواب نمونه کبه دیجد

اخواب و  .[21ستتت]ازهایتحقق ن یاو بر یرقاب  تیمز یدیوجه کل

عنواب دانش به تیریباورند مد نیبر ا زی( ن5322 ینیخادم ا حمتت

هدفمند دانش است که در  یابیممت ول اجرا و ارز ،ی یریابزار مد

   [.53]شودیبه توسعه سازماب منجر م تینها

دانش، م عدد ذکر  تیریمد یندهایفرآ وع،موضتتت اتیتدر ادب

 :[8]ج مرحله برجم ه آب عبارتمت ازپن هذا،یشده است. عل

 ییاست که در آب شناسا یندیفرآ :و خلق دانش ییشتناسا، 

کشتف و خلق دانش انجام در داخل و خار  از سازماب انجام 

 است؛ دیمرحله، همراه با توسعه دانش جد نی. اشودیم

 یهااست که در آب دانش یندیفرآ :و کمب دانش یآورجمع 

و  یو چه از خار  ستازماب، چه ضمندر داخل  چه از،یموردن

 رد؛یگیسازماب قرار م اریو در اخ  یآورچه آشکار، جمع

 استتتت که در آب  یندیفرآ :دانش یو نگهدار یدهستتتازماب

فهم و تا حد امکاب به حا ت قابل یضمن یهادانش در حا ت

و در  شده بندیو پس از آب دس ه شدهیگردآور یشدندرم

 رهیدر انبار ذخ یبعد یهااس داده یااست اندارد بر یهاحا ت

 شود؛

 شتتتامل به  یندیفرآ: دانش یگتذاران قتال و بته اشتتت رام

دانش در ستترتاستتر ستتازماب، چه در قا ب  یگذاراشتت رام

از  یبی. داشتتت ن ترکاستتتت ریو چه در قا ب صتتتر یضتتتمن

 یبانیپشتتت  نیبه ر ،یمحرم و فرهنت  همکار یهتازهیانگ

  شود؛یدانش محموب م عیتوز یبرا

 و  نهینهاد ه،یتعب یبه چگونگ :دانش یریکارگاستتت دتاده و به

و  دیجد یارزش، نوآور جتادیا یشتتتدب دانش برا یکتاربرد

اع بار ستتازماب اشتتاره  شیبهبود عملکرد و افزا ،یرقاب  تیمز

 دارد.
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  [8مدیریت دانش]منتخب از  فیتعار یبرخ: 1جدول 

 منبع مدیریت دانش

ه های جدید بوجود آمدزارهای مدیری ی مانند مدیریت عملکرد، مدیریت منابع انمانی، فرصتکارگیری ابسازی بهساده

  .دانش در یک سازماب و جهاب بیروب است یگذارفناوری اطلاعات و ارتباطات و لیره برای بهبود به اش رام لهیوسبه

 یاق صاد یهایسازماب همکار

 (89، 2113 و توسعه 

 (92، 2155  1گاتمچال و درم دانش جادیا ع،یتوز گذاری،اش رام به یاجرا روند نمودب اهکوت و ارتقاء یبرا یروش

 (19، 2113  9آ برز و برور یرقاب  تیمز و عملکرد وریبهره شبردیپ یو اس داده از دانش برا صیکمب، اخ لاط، تخص جاد،یشامل ا یندیفرا

 به ،یابیباز ،دهیسازماب ،یساخ ارده ر،یتمخ ص،یشخت یبرا ارزشمندمنبع  نیا تیریمد یبرا روشمند یابزار

 .دانش هایدارایی یابیو ارز گذاریاش رام
 (31، 2113و همکاراب 1کیم

 (21،5221  8نوناکا و تاک وچی .پردازدمیخود  یفکر هیسرما ایثروت و ارزش از دانش و  دیآب سازماب به تو  یاست که ط یندیفرا

 سازماب بکار برد. در ای اثربخشای است که ب واب آب را به شیوهگونههدانش ب میخلق و تمه ندیفرا
 2هافمن و همکاراب

 12،2111) 

دانش در سازماب  یریکارگو به ریان شار، تکث ره،یذخ ،ییشناسا خلق، یبرا ی یریمد یها وهیاز ش یشامل مجموعه ا

 است.
 (25،2159  51گرنت

را در سازماب  ندهایفرآ ییو هممو یکند تا درم، همکاریم یابیو باز رهیذخدانش را ی، اطلاعات م میس کی عنواببه

 بهبود بخشد.

 و همکاراب 55ایم هاب زنوبه

 2125 ،28) 

سازماب شود.  یافزوده براکه منجر به ارزش یاگونهبه ،ی و اس قرارسازادهیدانش از شناخت تا پ یهاتیاداره فعا  

، کمب، دیشامل تو  یاتیعمل یهاتیاست. فعا  یبندقابل دس ه یاتیو عمل یراهبرددر دو سطر  زیدانش ن یهاتیفعا 

 .استآب  یابیارز دانش و یزیرشامل برنامه زین یراهبرد یهاتیدانش بوده و فعا  یدهسازمابو  رهیان قال، ذخ

 (93، 5911  کش کار

 هوش تجاری -1-5

 نی و چ رگونه است که نخم میعظ اصطلاح کیهوش تجاری 

ای از مجموعه فیتوص یبرا 5212گارتنر در سال  گروهتوسط بار 

ده با اس دا وکارکمتب گیریبهبود تصتمیم یها براو روش میمداه

 فیعرت نی. نخم دیمطرح گرد ،ایرایانه یبانیهای پش از ستیم م

صورت ( بدین5289  52میتوستط گوشال و کتجاری  هوش یعلم

ها به سازماب کمک یبرا یابزار و ی یریفلمده مد کی»انجام شد: 

وکار با هدف اتخاذ کمتتتب اطلتاعات هیتو تصتتتد تیتریمتد یبرا

[. از نظر 59و  3«]استتت وکارکمتتب طیمح کارا در ماتیتصتتم

ها را قادر (، هوش تجاری، ستتتازماب2111و همکتاراب 53چتانت 

ستتتازد تا محیط داخلی و خارجی خود را از طریق اک متتتاب می

رداری از بوتحلیل، تدمیر و بهرهیق، تجزیهمند، مقایمه و تطبنظام

 یهوش تجار[. 51و  3وکار درم کنند]اطلاعات در حوزه کمتتب

هوش بازار،  ،یهوش مشتت ر ب،یهایی مانند هوش رقشتتامل حوزه

 یوری و ضداطلاعات تجاراهوش فن ،یراهبرد هوش د،یهوش تو 
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بزرگ  یهتتاداده وتحلیتتلتجزیته قیاز طر یاستتتت. هوش تجتار

 ،مکیر تیریمد ،یمش ر تیرضا یها را در ارتقاند شترکتتوامی

ها سازی قیمتمهم و بهینه ماتیو اتخاذ تصم یرقاب  هوش دیتو 

(، 2158  59پژوهش سونا و همکاراب جیطبق ن ا[. 28]دینما یاری

 کیعنواب وتحلیل را بهها و تجزیهفنتاوری، داده ،ییاجرا رابیمتد

از  ارییبمتتت جهید. درن بیننوکتار میدر کمتتتب لیتتبتد رویین

وتحلیل را برای های هوش تجاری و تجزیههتا، فنتاوریستتتازمتاب

[. 9]کنندستتازی میگیری پیادهو تصتتمیم یدهاز گزارش تیحما

هتا از منابع آوری حجم زیتادی از دادههتدف هوش تجتاری جمع

مخ لتتتف، تبتتتدیل آنها به اطلاعات و دانش و در نهایت به بینش 

ش تجاری، قابلیت ستتتازماب برای توضتتتیر، [. هو1عملی استتتت]

زایش منظور افبینی، حل مشکلات و یادگیری بهریزی، پیشبرنامه

حلی استتتتت کتتتته وظیدتتتته رو راهدانش سازمانی است و از این

ها بتتتتته اطلاعات و دانش موردنیاز ستتازماب برای تبتتتتتدیل داده

ممکن [. این دانش 22ها و اقتدامات را برعهده دارد]گیریتصمیم
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است در مورد مش ریاب، رقبا، سایر عوامل بیتتتروب از ستتتازماب و 

محتتتتیط داخلی ستتازماب باشتد. دانش مشتت ری دارای دو مدهوم 

آوری اطلاعتتتتاتی که سازماب باید در استاسی است؛ نخمت جمع

آوری اطلاعات و بصتتیرتی کتتتته مورد مشتت ری بداند و دوم جمع

بتا مشت ری بته آب نیاز  ستتازماب بتترای ایجتاد ارتباطتات قتوی

دارد. ایتتن دو مقو ته ممت لزم متدیریت صتحیر دانش مش ریاب 

 [. 31و  51، 9، 3است]

عنواب یکی از بتتا توجتته بتته ارزش راهبردی مشتتت ریتتاب بتته

آفرینی بتتتتا ای ترین منابع بتتتترای ستتتتازماب و تواب ارزشاصلی

ها در متتتورد مشتتت ریاب، بمتتتیار مهتتتم استتتت کتتته سازماب

های آنها اطلاعاتی داش ه باشند و ب وانند رجیحتتتتات و خواست هت

سرعت خود را با تغییرات تقاضتای مشت ریاب وفق دهند. دانش به

ها مدهوم اساسی است و در مشتتتتت ری برای بمتیاری از سازماب

ای است که اللب میتاب درم سازماب حقیقت، از بین برنده فاصله

خواهد وجود واقعا می از خواستتت ه مشتتت ریاب و آنچه مشتتت ری

 [.9دارد]

 مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتری -1-0

 با ارتباط ، بر این بتاورنتد مدیریت(2111 داس و همکتاراب

مشتت رم با  هدف یک دو، دارای هر دانش مدیریت و مشتت ری

کا اها و خدمات و اطلاعات  ارائته فراینتد ممتتت مر بهبود عنواب

(، مدیریت دانش 2119 51ییمستتین، تمتته و [. از نظر 21استتت]

مدیریت ارتباط با مشتتت ری اصتتتلی موفقیتت  یکی از عنتاصتتتر

ه تواند بمی دانش ،یارتباط با مش ر تیریمد دگاهیز د[. ا35است]

، است شتدهادگرف هی یمشت ر داده یمطا عه عمل ایآنچه از تجربه 

به  ،ان شتتتار، دانش جتادیو ا یریادگیت شتتتامتل و شتتتود اطلتا 

 [.51است] دانش ییاسخگوو پ شگذاری داناش رام

ثیر ات، در پژوهشتتتی بتا عنواب (5329 تقوی فرد و همکتاراب

« یارتباط با مشتتت ر تیریمتد» تیتدر موفق «دانش تیتریمتد»

با  ارتباط مدیریت دانش، فناوری ان شار دانش، اک ماب دریاف ند،

با  ارتباط مدیریت موفقیت بر محوری مشتت ریتجارب  مشت ری و

 .[2است] معناداری رتاثی دارای مش ری

دریاف ند  (5911 در پژوهشتتتی دیگر، پتاشتتتایی و همکتاراب

 وار اس ابیمش ر  مندییمداری و رضامش ری هیوکارها بر پامبک

خدمات، بدوب درنظرگرف ن  هئای که گمتت رش و اراگونه استتت به

 نیممکن استتتت. بنابراریبلکه ل مشتتتکتل، اصتتتل نته تنهتا نیا

 های خود راو توانمندی هاتیفعا همه  دیبا یهای خدماتستتازماب

 تنها منبع برگشت ابیچراکه مش ر ؛مش ری کنند تیرضا م وجه

 

15 Sin, Tse and Yim 

   [.51]شوندیمحموب م هیسرما

، های ستتتازماب و مدیریت و مدیریت دانشکارگیری نظریههب

شتتتود، باعث ها میبر اینکه باعث بهبود عملکرد ستتتازمابعلتاوه 

انی پوشرو، با همازایندد. گرمندی مش ریاب نیز میافزایش رضایت

 ظام مدیریتن ،نظام مدیریت دانش و مدیریت روابط با مش ریدو 

 [.59]آمده است بوجود 59دانش مش ری

ها را بر آب داشتت ه استتت که با توجه به دانش نچه ستتازمابآ

 نیا گام بردارند، یرقاب  تیخود در جهت کمتتتب مز ابیمشتتت ر

در دروب مرزهای کته همته منابع دانش موجود  استتتت دگتاهیتد

ام گ سازماب کیبه فراتر از مرزهای  یم یسازماب قرار نداش ه و با

 نیپردازش و اشاعه ا ،دهیسازماب ره،یبرداشت و به اس خرا ، ذخ

از آب جهت  دانش تیریمد. ویژه دانشِ مشتت ری پرداختدانش به

کته منجر بته شتتتناخت مطا بات، نیاز و نیز درگیر کردب آنها در 

شتتود، از عوامل موثر بر موفقیت آفرینی شتترکت میچرخه ارزش

  مدیریت ارتباط با مش ری است.

 نیخود به ا یو بررستت لیتحل نظراب، دربمتتیاری از صتتاحب

با  ارتباط تیریمد نهیکه اس داده از تجارب در زم دندیرست جهین 

کارآمد  جیستتازماب در حصتتول ن ا ییموجب بهبود توانا یمشتت ر

وری و منافع حاصتتل از بهره شیافزاموجب  نیشتتود و همچنمی

 (5322 ملک و رادفر یرضائ. شتودمی یارتباط با مشت ر تیریمد

 تیریدهی عوامل مداو ویت یبرا یبتا عنواب متد  یقیدر تحقنیز 

نشتتاب دادند ی، ارتباط با مشتت ر تیریدانش در بهبود عملکرد مد

 ثیرات یارتباط با مشتتت ر تیریدانش بر بهبود عملکرد مد تیریمد

 .  [9و  3]دارد یمعنادار

 لیذ یموستتمتته مشتتاوره مع بر، اهداف اصتتل کیر پژوهش د

 و یاز نوآور تیحما :است شده ابیب یدانش مش ر تیریمد یبرا

 یها و کاربردتجربه یدر سازماب، مم ندساز دیجد یهادهیا جادیا

 لیتمتته ،یفرد م قاضتت یبرا ازیآنها در زماب و مکاب موردن کردب

سازماب،  یو تخصتص یدانشت و است داده از منابعجمت جو  ندیفرآ

و بهبود مم مر، بهبود  یریادگیدانش،  میتمته ،یپرورش همکار

 یفکر یهاییدرم ارزش دارا ،یسازمان یهایریگمیتصم تیدیک

 [.51]هاآنی و اثربخش یریکارگهب زابیم شیسازماب و افزا

 مدیریت دانش و هوش تجاری -1-1

عنواب است و به یمصتنوعهوش  مت میست کی یهوش تجار

و مورداستتت داده قرار  کرده جادیا یدانش، دانشتتت تیتریابزار متد

نهایت . همچنین درو مهم است یاتیها حسازماب یدهد که برامی

کند که ستتتازماب ب واند می نیتدو ستتتازماب حرکت یبرا یمد 
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ی ردهیخود ممتتت یو به توانمند اف هیرا  شیبراستتاس آب راه خو

 لیمورد پردازش قرار گرف ه و تبد م میورود به ستها با . دادهکند

قرار  لیآمده مورد تحل دستتتب شتتود. ستتاس دانشبه دانش می

 جی ان یگردد. از روارائه می رابیآب به مد یلیتحل جیگرف ته و ن ا

 شود که براساس آبمی داینمتبت به ستازماب پ ینشتیب ،یلیتحل

 یبرا یهایتفعا ی و کنندرا اتخاذ می  ازم متاتیتصتتتم رابیمتد

به  یبرا یهوش تجار. دهنتدبهبود عملکرد ستتتازمتاب انجتام می

توسعه درم  یستتازماب برا یاطلاعات یهاییدارا دبیکشت ریتصتو

 یآوربه ر با جمع یریگمیوکار و تصتتتمکمتتتب ییایپو از قیدق

هوش  م میس. عمدتا شده است یمنبع طراح نیاطلاعات از چند

 در ازیبه اطلاعات موردن برنتدگایگمیتصتتتم زیتجه یبرا یتجتار

 یو همتتاهنگ تیتری، متتددرمی برا راهبردیو  یکیستتتطر تتاک 

 نیترشود. به سادهیدر ستازماب درنظرگرف ه م ندهایو فرا اتیعمل

عوامل به دنبال ارائه کمک قابل قبول به کاربراب  نیا مدهوم، همه

هوش  مخ لفی ایمزا بنابراین همتتت ند. یریگمیدر رونتد تصتتتم

استتاس، هوش  نیمطرح شتتده و بر ا یدانشتتگاه اتیادبدر  یتجار

اطلاعات  یدر فناور شتتترویپی هانهیاز زم یکیعنواب بته یتجتار

قرار گرف ه  رابیاز مد یاریبمتت یاصتتل تیشتتود و او ویتصتتور م

 [.58]است

 دانش و هوش تیریمد، (2159 محمد و همکاراباز نظر گتل

. دکننمی لیکمرا ت گریدر تعامل بوده و همد یکتدیگر بتا یتجتار

 اطلاعاتوری ابر فن یهر دو مب ن یدانش و هوش تجار تیتریمتد

 اهگیوری پااافزار و فننرم افزار،ستخت ن رنت،یدو به ا همت ند و هر

 و میتمه ،دهیسازماب ،آوریاند. هر دو شامل جمعها وابمت هداده

 [.  52]هم ند اطلاعاتاس داده از دانش و 

 تیری. مداست بر شتناخته مدعطور بهدانش  تیریتمرکز مد

توجه دارد که دانش خوب و رف ار  یطور ختاص به افراددانش بته

 ابداع تیبر اهم نیدانش همچن تیری. مدباشتتند بافرهن  داشتت ه

 هوش، گریدارد. از طرف د دیتکاثر از آب تتتودانش و استتت دتاده م

کاربر  کیمهارت  یعنیهتا تمرکز دارد؛ ری و دادهاوبر فنت یتجتار

 م خصص کی یهای کماز تحلیل یعاد طورکه به یب کمعنوابه

 یهوشتتمند متت میوکار با کمک ستتحل ممتتائل کمتتب یبرا یفن

دانش ارزش  تیریو مد یکند. هوش تجاروکار اس داده میکمتب

دارند.  یبردب عملکرد سازمان با او  گیریتصتمیمی در ارتقا با ایی

. هوش دهمتت ن های مدربستتازماب یبرا یضتترور یآنها ابزارها

گیری از دانش بهبود تصتتمیم یدانش هر دو برا تیریو مد یتجار

 و یهوش تجار نیب و ارتباط قیتلد یایزام کننتد.استتت دتاده می
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 [: 51و  3]برشمرد اینگونهتواب دانش را می تیریمد

 وکاراز اس قرار کمب یواقع تیحما کیدهد که می نابیاطم �

 گروه کی تیریدم قیاز طر نیشود و اموفق در ستازماب می

و  محصتتتو ات دیهای گوناگوب در تو فرهن  از کتارکناب با

 با ابیمشتتت ر یبرا تیتدیک بتا تاترینبتا  یختدمتات جهتان

 ؛شودهای گوناگوب انجام میفرهن 

 یتجتتار در استتت قرار هوش ییکتتاربر نهتتا هو تجربتت ریترج �

  ؛گیردموردتوجه قرار می

را  جیاکرده، ن تت جتتادیوکتتار اکمتتتب هنتتیاز زم یبه ر درم �

 .هددآموزش می ییبه کاربر نها درنهایت و ریتدم درس یبه

 هوش تجاری و مدیریت ارتباط با مشتری -1-6

 تواند درمی «انبار داده» با «مدیریت ارتباط با مش ری»ادلام 

کمک ارتباط با مشتت ری تو یدشتتده از  یهااستت داده به ر از داده

ا، در دستتت رس بودب هامر با کاهش زماب پردازش داده نیکنتد. ا

 گیردمی مانجا و نظایر آب هاداده تیدیک تیریها، مدموقع دادهبته

 [.32]کندکمک می ابیکه به درم به ر و حدظ مش ر

به اطلاعات در مورد  یکاودادهابزارهتای هوش تجتاری متانند 

هر ستتازماب  تیریمد .کندکمک می آنهادرم به ر  و ابیمشتت ر

به  مخ لف راهبردی و عملیاتی،وح گیری در ستتتطتصتتتمیم یبرا

 رییتغ نیبه چن هوش تجاریدارد.  ازیو ستتتازگار ن قیدق یهاداده

گیری کمک نوبته خود، به تصتتتمیمکنتد و بتهای کمتک میداده

 یابیدستت  یای برامنابع داده نیادلام چن لید  نیکند. به هممی

 [.39و  33]است ممه اریبه اهداف موردنظر ستازماب موردنظر بم

مدیریت ارتباط با مشتت ری،  هایحاصتتل از ستتیمتت م یهاهداد

 رشتتت یوتحلیل بتجزیه یبرا هوش تجاری توستتتط ابزار توانندیم

ها و سازیها، تجمتمدر قا ب گزارش، است خرا  اطلاعات منظوربه

دیگر، مدیریت ارتباط با مشتت ری، عبارتی. بهاستت داده شتتوند رهیل

توانتتد هوش تجتتاری میکنتتد، هتتا و اطلتتاعتتات را فراهم میداده

ای را انجام دهد و درم آساب اطلاعات را وتحلیل پیشترف هتجزیه

گیری از متدیریت دانش، ا گوها، و از آنهتا، بتا بهره کنتدفراهم می

 [.3آفرینی احصا نماید]ها برای ارزشتداسیر و برداشت

 ونقل دریاییانواع مشتری در بخش حمل -1-7

: این دستتت ه از 17نندهتو یدک -های صتتتادرکنندهشتتترکتت -

ها، جز مشتت ریاب اصتتلی بوده و با توجه به اینکه در شتترکت

ونقل ستتطر کلاب تجارت خارجی همتت ند،  ذا در امور حمل

جهت صتتادرات محصتتو ات خود به اق صتتاد نقاط دنیا نقش 

 نمایند؛ مهمی ایدا می



 ...يارتباط با مشتر تیریمد تیبر موفق يهوش تجار ریثات يبررس
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: این دس ه از 58های بازرگانیواسطه -های صادرکنندهشرکت -

 رو، به  حاظنقش واسطه تجاری دارند. ازاین ها، بیش رشرکت

ا مللی را مورد ارتباطات و مناستتتبات تجاری، خریداراب بین

هتدف قرار داده و اقتدام بته خرید محصتتتول از تو یدکننده 

 نمایند؛داخلی و ساس صادرات به خریداراب خارجی می

ها، : این دس ه از شرکت52تو یدکننده -های واردکنندهشرکت -

اینکه تو یدکننده واقعی و اصلی هم ند،  ذا جهت  واستطهبه

ونقتتل و تتتامین مواد او یتته خط تو یتتد خود، در امور حمتتل

کشتتت یرانی جهتتت واردات از نقتتاط دنیتتانقش مهمی ایدتتا 

 نمایند؛ می

: این دس ه از 21های بازرگانیواسطه -های واردکنندهشترکت -

 ها، بیشتت ر نقش واستتطه تجاری در امر واردات موادشتترکت

او یته از منتابع و مبتادی مخ لف جهتاب جهتت تامین مواد 

موردنیاز کارخانجات داخلی دارند. دستتت ه دیگری از اینگونه 

ها، جهت تامین مواد موردنیاز بازار داخلی، اقدام به شتتترکت

شتتده و پخش و توزیع آب به محدوده واردات محصتتول تمام

 نمایند؛بازار داخل می

: 25های بازرگانینده واسطهصتادرکن -های واردکنندهشترکت -

ها، بمیار وسیع و دارای فعا یت بازرگانی این دس ه از شرکت

های صتتادراتی و زماب دارای پروژهتنوع زیادی استت. زیرا هم

 وارداتی هم ند؛

ها، با : این دس ه از شرکت22ا مللیونقل بینهای حملشرکت -

 و بندی، مشتتاورهارائه خدمات جانبی مانند بارگیری، بمتت ه

 ونقل فعا یت دارند؛ نظایر آب در امور حمل

: معمو ا یک شرکت کش یرانی 23های کش یرانی همکارشرکت -

قادر به ارائه سترویس کامل به همه نقاط دنیا نیمت و یا در 

های برخی موارد، دارای نرخ رقتاب ی نمتتتبتت بته شتتترکت

رو، اقتدام به تامین کشتتت یرانی همکتار خود نیمتتتت. ازاین

 نماید.های کش یرانی همکار مییق شرکتسرویس از طر

  

 مدل مفهومی تحقيق  -5
 تیبر موفق یهوش تجاردر این تحقیق برای بررستتتی تتاثیر 

 یاماسل یجمهور یرانیصنعت کش ی در ارتباط با مشت ر تیریمد

[ و برای بررستتتی نقش مدیریت 3(]5911از متدل اخگری  رابیا

استتت بنابراین [ استت داده شتتده 8(]5911دانش از مدل کشتت کار 

 است. 5مدل مدهومی تحقیق شکل شماره 

 
 قيتحق یمدل مفهوم :5شكل 

 

 پژوهش عبارتند از: نیا یهاهیفرضبر این اساس، 

 ریثات یارتباط با مشتتت ر تیریمد تیدانش بر موفق تیریمد ■

 ؛دارد یمعنادار

 ؛دارد یمعنادار ریثادانش ت تیریمد تیبر موفق یهوش تجار ■

 ریثات یارتباط با مشتتت ر تیریمد تیقبر موف یهوش تجتار ■

 دارد. یمعنادار

 روش تحقيق -0
 یو از نظر نحوه گردآور یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد

. م غیرهای این پژوهش، در جدول است یشیمایپ یدیها، توصداده

 آمده است: 3شماره 
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 هوش تجاری

زیرساخت 

 فنی

ب ترکی افزاری مناسب جهتافزاری/ نرمها؛ بم ر سختافزاری مناسب جهت گردآوری و تجمیع دادهرمافزاری/ نبم ر سخت

افزاری مناستب جهت نگاشت افزاری/ نرمها؛ بمت ر ستختافزاری مناستب جهت آنا یز دادهافزاری/ نرم؛ بمت ر ستختهاداده

افزاری مناستتب جهت به افزاری/ نرم؛ بمتت ر ستتختهاافزاری مناستتب جهت ذخیره دادهافزاری/ نرمها؛ بمتت ر ستتختداده

 هاگذاری دادهاش رام

زیرساخت 

 مدیریتی

 سازی اطلاعات؛  فرآیندهای سازمانی تو ید داده؛ اس انداردهایپشت یبانی مدیریت ارشتد ستازماب؛ احمتاس نیاز به شتداف

 وری اطلاعاتاندعاب با فنمدیراب و ذی ؛ آشنایییکاارچگی فرآیندها

 ردكارك

اس داده بودب و تعاملی بودب(؛ حوزه یکاارچگی اطلاعات؛ حوزه خلق ها، قابلسازی به ر دادهحوزه حافظه ستازمانی یکاارچه

های است داده آستاب از ستیم م؛ قابلیت گیری؛...(؛ حوزه نمایش گزارشدانش کمتب مزیت رقاب ی و توانمندی در تصتمیم

 تحلیلی سیم م و...(

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتریان

 اهداف
بندی مشت ری؛ تعامل و رابطه م قابل با مشت ریاب پایدار؛ حداکثر رساندب ارزش مش ری؛ ایجاد شتناخ ن مشت ری؛ دست ه

 مدار؛ سودآوری درازمدتسازماب مش ری

 رزیابی عملکردهای ارتباطی؛ مدیریت اطلاعات؛ اسازی کانالتوسعه راهبردی؛ ایجاد ارزش؛ یکاارچه فرآیندها

مدیریت 

 دانش

مدیریت 

 دانش

سازی دهی و ذخیرههای مرتبط با مشت ریاب؛ ستازمابآوری و کمتب دانشهای مرتبط با مشت ریاب؛ جمعشتناستایی دانش

با  های مرتبطدانش کارگیریبههای مرتبط با مشتت ریاب؛ گذاری دانش؛ ان قال و به اشتت رامابیمشتت ر مرتبط با هایدانش

 ابیمش ر

 

 در قیتحق نیا مورداستت داده یهاکیتکن و هاروش مراحل،
 .است شده داده نشاب ریز جدول

 

 قيتحق نیا مورداستفاده یهاکيتكن و هاروش مراحل،: 0 جدول

 تكنيک مورداستفاده روش تحقيق شرح مرحله مراحل

 ح وافراترکیب، تحلیل م ایاسنادی و ک ابخانه مطا عه اک شافی در حوزه پژوهش اول

 پرسشنامه توصیدی و اس نباطی آوری نظرات خبرگابجمع دوم

 ها و برازش مدلوتحلیل یاف هتجزیه سوم
 SPSS ،Smart Pls توصیدی

 اس نباط آماری ناپارام ریک آزمایشی

 

روایی مح وایی و صوری پرسشنامه توسط خبرگاب مورد تائید 

ن تحقیق محدود و قرار گرفتت. بتا توجه به اینکه جامعه آماری ای

صورت هدفمند، همگوب، گیری بها ب ه ناشتناخ ه بود، روش نمونه

بود. به بیانی دیگر، در این  29صتتتورت گلو ه برفینتاهمگوب و بته

برداری گلو ه برفی که مب نی بر اشتتتباع تحقیق از تکنیتک نمونه

صورت نظری استت اس داده شد. بدین ترتیب که خبرگاب او یه به

 شرایط زیر ان خاب شدند: لیرتصادفی با

  ستتتال در حوزه صتتتنعت  1دارای ستتتوابق تجربی حتداقل

 کش یرانی جمهوری اسلامی ایراب؛

  ستال در صنعت کش یرانی  1دارای ستوابق مدیری ی حداقل

 در جمهوری اسلامی ایراب؛

  سال اخذ خدمت از صنعت  1مشت ری دارای ستابقه حداقل

 کش یرانی در جمهوری اسلامی ایراب؛

  یجمهور یرانیحوزه صتتنعت کشتت ستتوابق علمی در دارای 

 .رابیا یاسلام

های م علق به هر انجتام تحلیتل عتاملی بر روی ابعاد و مو ده 

جام ان« اسمارت پی ال اس»افزار بعد و تائید آنها، با اس داده از نرم

گرفت. در این پژوهش، از دو پرسشنامه اس داده شده است. برخی 

 گردد:ها در ادامه تشریر میرسشنامههای این پاز عمده ویژگی

 است. ن یجه پرسشنامه اول مرتبط با شناخت م غیرهای مدل

گویه برای مدیریت  55مو ده با  2نهتایی این گتام، تتائیتد تعداد 

گویه  1گویه برای هوش تجاری و  51بعد با  3ارتباط با مش ری، 

 نظراب و اساتید شد.برای مدیریت دانش توسط صاحب

گویه برای  39مو ده و  1بعد،  3ه دوم مشتت مل بر پرستتشتتنام

ندر قرار گرفت. ن ایج دریاف ی  521بر آزموب متدل در اخ یار با غ

و  SPSSافزار پرسشنامه، مبنای تحلیل آماری در نرم 23به تعداد 

Smart PLS  ی و مدل در ریگاندازهقرار گرفتت. برازش ابزارهتای

 ه انجام شد. های این پرسشنامن یجه تحلیل یاف ه
 قيتحق نیا در شده استفاده یريگاندازه یابزارها ییروا: 1 جدول

 

24 Snowball Sampling 
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 نوع پرسشنامه
جامعه 

 آزمون

حجم 

 جامعه
 نتيجه آزمون

پرسشنامه 

 اول

 تائید 22/1 هاتوافق شکلی و ادبی گزاره 1 خبرگاب صوری

 تائید 89/1  اوشه بیضر محاسبه 521 خبرگاب مح وایی

پرسشنامه 

 دوم

 همگرا
جامعه 

 آزموب
گیری در مرحلتته برازش ابزار انتتدازه 21AVEمعیتتار  521

Smart PLS 
به شرح 

 8، 1جدول 

 2و 

 تائید

 واگرا
جامعه 

 آزموب
 گیریانتتدازه ابزار برازش مرحلتته درفورنتتل و  تتارکر  521

Smart PLS 
 تائید

 

 هایافته -1
 برازش مدل  -1-5

دو بخش کلی شتتتامل  PLSها در روش ا گوری م تحلیل داده

هاست. تحلیل عاملی، پایایی و روایی برازش مدل و آزمودب فرضیه

 [.25گیرد]در بخش برازش مدل صورت می Zو ضریب معناداری 

 گام اول: پایایی شاخص

ضترایب بارهای عاملی: بارهای عاملی، بیانگر مقدار همبم گی 

 های یک ستازه با آب سازه است و اگر مقدار آب برابر و یاشتاخص

[. برای 25گیری است]شود، موید پایایی مدل اندازه 9/1بیش ر از 

بارهای عاملی در مدل تحقیق، پس از چیدماب سازه  ظاهر شتدب

 Smartافزار ها در نرمها و شاخصاصتلی مدل شتامل ابعاد، مو ده

PLS  از فرماب 3نمتتخه ،PLS Algorithm  استت داده شتتد. ن ایج

آمده است. با توجه به  2ره ضترایب بارهای عاملی در شتکل شتما

 9/1اینکه همه مقادیر ضترایب بارهای عاملی مماوی و یا با اتر از 

های ا گو استتت،  ذا نشتتاب از مناستتب بودب تمامی ابعاد و مو ده

 است. 

 
 قيتحق یهالفهوم و ابعاد یعامل بار استانداردشده بیضرا: 1 شكل

 

باخ و ی کرونپایایی: برای ستنجش وضعیت پایایی، ضریب آ دا

آمده  9محاستتبه گردید. ن ایج در جدول شتتماره  29پایایی ترکیبی

شود، ضرایب آ دای کرونباخ و پایایی گونه که دیده میاست. هماب

 1/1های اصتتلی مدل، بیشتت ر از ترکیبی برای کلیه ابعاد و مو ده

 [.  25گردد]گیری تائید میاست؛  ذا برازش مناسب مدل اندازه

 ییرواها، از دو معیار روایی ابعتاد و مو ده روایی: درخصتتتوص

 زابیم یبه بررس و روایی واگرا است داده شد. روایی همگرا،همگرا 

 

25 Average Variance Extracted 

26 Composite Reliability 

. فورنتتل و پردازدیا تتات خود موهر ستتتازه بتتا ستتت یهمبمتتت گ

 یبا ا معرف با 1/1را  AVE ی( مقتدار مناستتتب برا5285 تارکر 

 9ل شماره نیز در جدو AVE. ن ایج روایی همگرا یا هماب اندکرده

برای  1/1تر بودب مقدار این ضریب از آمده است. با توجه به بزرگ

همته م غیرهتای پنهتاب، روایی همگرای متدل و مناستتتب بودب 

 شود. گیری تائید میهای اندازهمدل
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 گيریهای اندازه: برازش مدل6 جدول

 آلفای كرونباخ متغيرها
Alpha > 0.7 

 پایایی تركيبی
CR > 0.7 

 گراروایی هم
AVE > 0.5 

 828/1 299/1 889/1 مدیریت ارتباط

 119/1 811/1 121/1 هوش تجاری

 151/1 229/1 828/1 مدیریت دانش

 932/1 259/1 881/1 اهداف

 939/1 882/1 899/1 فرآیندها

 212/1 281/1 211/1 زیرساخت مدیری ی

 822/1 291/1 218/1 زیرساخت فنی

 939/1 898/1 815/1 قابلیت و توانمندی

 

 1روایی واگرا: ن ایج بررستتتی روایی واگرا در جدول شتتتماره 
 AVEشود، مقدار جذر گونه که دیده میآورده شتده استت. هماب

تمام م غیرهای مرتبه اول در قطر ماتریس، از مقدار همبمتتت گی 

میاب آنها بیشت ر است که این امر روایی واگرای مناسب و برازش 
 دهد.را نشاب میگیری های اندازهخوب مدل

 قيتحق یرهايمتغ یواگرا ییروا: 7جدول 

هوش 

 تجاری

مد. 

 دانش

ارتباط 

 با.مشتری
 فرآیند قابليت

زیرساخت 

 مدیریتی

زیرساخت 

 فنی
  اهداف

 اهداف 228/1       

 زیرساخت فنی 892/1 292/1      

 زیرساخت مدیریتی 815/1 251/1 219/1     

 فرآیند 823/1 823/1 211/1 898/1    

 قابليت 852/1 181/1 111/1 129/1 121/1   

 ارتباط با.مشتری 123/1 993/1 159/1 119/1 912/1 291/1  

 مد. دانش 229/1 839/1 818/1 818/1 191/1 851/1 893/1 

 هوش تجاری 859/1 911/1 191/1 191/1 125/1 958/1 111 839/1

 

 گام دوم: برازش مدل ساختاری
خ تتاری پژوهش برای پی بردب بتته روابط برازش متتدل ستتتا

یا  Z یمعنادار بیضتراشتود. محاستبه م غیرهای پنهاب انجام می
یکی از معیارهای برازش مدل ستتاخ اری  ،t-valuesهماب مقادیر 

بیش ر باشد تا ب واب در سطر  29/5استت که این ضترایب باید از 

ی این [. برا25معنتادار بودب آنهتا را تتائید نمود] % 21اطمینتاب 
اس داده شد. ن ایج که در جدول  Bootstrapingمنظور از دست ور 

دهد که همه ضترایب ممیرها به لیر از آمده نشتاب می 8شتماره 
از مقدار « مدیریت ارتباط با مشتت ری»به « هوش تجاری»ممتتیر 

بیشتت ر استتت که این مهم، معنادار بودب ممتتیرها و  29/5معیار 
دهد.ب میمناسب بودب مدل ساخ اری را نشا

 قيتحق مكنون یرهايمتغ t- values بیضر ریمقاد .8 جدول

 t- valuesضریب  ضریب ممیر

 معناداری مقدار به از

 111/1 222/55 اهداف مدیریت ارتباط با مش ری

 111/1 289/9 فرآیندها

 111/1 813/9 زیرساخت مدیری ی هوش تجاری

 111/1 325/1 زیرساخت فنی

 111/1 821/9 دیقابلیت و توانمن

 111/1 852/1 مدیریت دانش

 111/1 511/8 مدیریت ارتباط با مش ری

 111/1 221/8 مدیریت ارتباط مدیریت دانش
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مربوط  R2معیار دیگری برای برازش مدل ساخ اری، ضرایب 

معیاری  R2زای وابمتتت ه( مدل استتتت. به م غیرهای پنهاب دروب

زا زا بر یک م غیر دروبوباستتتت که نشتتتاب از تاثیر یک م غیر بر

عنواب ملام برای مقادیر به 91/1و  33/1، 52/1دارد. ستتته معیار 

 نیبرا[. 25شتتود]درنظرگرف ه می R2ضتتعیف، م وستتط و قوی 

مقدار در  یداراشود، کلیه م غیرها گونه که دیده میهماباساس، 

 قوی هم ند. محدوده

 R2اشتراكی و  ریمقاد :9 جدول

 متغير
 R2 اشتراكیمقادیر 

 تفسير مقدار تفسير مقدار

 قوی 922/1 یقو 932/1 اهداف

 قوی 929/1 یقو 939/1 فرآیندها

 قوی 191/1 یقو 212/1 زیرساخت مدیری ی

 قوی 922/1 یقو 822/1 زیرساخت فنی

 قوی 392/1 یقو 939/1 قابلیت و توانمندی

 قوی 919/1 یقو 828/1 مدیریت ارتباط با مش ری

 قوی 192/1 یقو 151/1 انشمدیریت د

 - - یقو 119/1 هوش تجاری

 قوی 123/1 قوی 191/1 میانگین

 

 برازش مدل كلیگام سوم: 

21معیتتار 
GoF این معیتتار برای برازش متتدل کلی کتته هر دو :

کند، بکار برده گیری و ستتتاخ اری را کن رل میبخش مدل اندازه

د که در آب شتتوشتتود. مقدار معیار از رابطه زیر محاستتبه میمی

𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ R²̅̅زا و مقتادیر اشتتت راکی یتتک ستتتازه دروب ̅̅ ̅ 

زای وابمت ه است. تدمیر مقادیر مخ لف میانگین م غیرهای دروب

GOF  آمده است. 51در جدول شماره 

𝐺𝑂𝐹 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ × R²̅̅ ̅    
 GoF ريتفس: 51 جدول

 39/1 21/1 15/1 مقدار

 برازش کلی قوی برازش کلی م وسط برازش کلی ضعیف میرتد

 
R²̅̅برای محتاستتتبته  مربوط  R2، مقادیرR2یا هماب میانگین  ̅

زای مدل اعم از مرتبه اول، دوم و تمامی م غیرهای پنهاب دروببه

برابر با  R2سوم محاسبه گردید. برای مدل این پژوهش، میانگین 

یر اش راکی در جدول حاصتل شد. همچنین میانگین مقاد 123/1

گذاری مقادیر در گردید. با جای 191/1بتا تا برابر با  2شتتتمتاره 

برازش قوی  گردیتد. بنابراین 929/1معتادل  GoFفرمول، مقتدار 

 شود.مدل ساخ اری ن یجه می
 

 هاآزمون فرضيه -6
 ده است. آم 55ها در جدول شماره ن ایج آزموب فرضیه

 
 

 ها: آزمون فرضيه55 جدول

 نتيجه سطح معناداری t- valuesمقدار  فرضيه

 تائید فرضیه 111/1 852/1 دارد یثیر معنادارات دانش تیریمد تیبر موفق یهوش تجار

 تائید فرضیه 111/1 511/8 دارد یثیر معنادارات یارتباط با مش ر تیریمد تیبر موفق یهوش تجار

 تائید فرضیه 111/1 221/8 دارد یثیر معنادارات یارتباط با مش ر تیریمد تیر موفقدانش ب تیریمد

 

دهندگاب، ، از نظر پاسخ55شتماره  با توجه به جدولبنابراین 

ارتباط با هوش تجاری با استتت داده از مدیریت دانش، بر مدیریت 

. با توجه به تنوع و تعدد مشتت ریاب دارد یثیر معنادارات یمشتت ر

شتتت یرانی که دارای مطا بات م نوعی در ارانه خدمات صتتتنعت ک

 

77 Goodness of Fit 

گیری از ظرفیت رسد هوش تجاری بدوب بهرههمت ند، به نظر می

تنهایی پاستتتخگو باشتتتد. این یاف ه با تواند بهمدیریت دانش، نمی

[، مبنی بر اینکتته 52(]2159 گتتل محمتتد و همکتتارابدیتتدگتتاه 

 رگیده و همددر تعامل بو یکدیگر با یتجار دانش و هوش تیریمد
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ا هوری و دادهابر فن یتجار هوش .، انطبا  داردکنندمی لیرا تکم

بر  طور عمتتدهبتتهدانش  تیتتریتمرکز متتدآنکتته . حتتالتمرکز دارد

. آنچه در مدیریت ارتباط با مش ری، مهم و راهبردی است شناخت

استتت، شتتناخت استتت و نه صتترفاً داشتت ن حجم انبوه از داده و 

 اطلاعات. 

 نیداده، اطلاعات و دانش، ب میمداه دتاوت دربته تنتاستتتب ت

ی هایتداوت زیاطلاعات نمدیریت داده و مدیریت دانش و  تیریمد

فرآینتتد گردآوری، ذخیره، نگهتتداری، ، دیریتتت دادهمتوجود دارد. 

های مدیریت پایگاه کارگیری نظامبا به هابتازیتابی و اشتتتاعه داده

آوری، نایی در جمعبه معنی توا ،مدیریت اطلاعاتاستتتت. هتا داده

نگهداری، بازیابی، اشاعه و در دس رس ساخ ن اطلاعات درست در 

مکاب و زماب مناستتب، برای افراد شتتایمتت ه با کم رین هزینه، در 

ریف گیری تعکارگیری در تصمیمبه رین محمل اطلاعاتی برای به

 . شده است

وکتار امروزی با عدم اطمیناب محیطی و عدم دنیتای کمتتتب

 ا،هسازمابشود. بینی ممتائل ستازمانی تعریف میپیشقدرت در 

های با ا برای نوستتازی ممتت مر و درم ممتتائل نیازمند ظرفیت

. مدیریت دانش در هم ندهای محیطی جدید و تغییرات موقعیت

، وکاررویتارویی بتا تغییرات ناپایدار محیطی امروزه دنیای کمتتتب

م ها فراهای سازمابهای موردنیاز را برتطبیق، راز بقا و شتایم گی

 یکردیدانش عبارتمتتتت از رو تیریمد. بر این استتتاس، آوردمی

 یاطلاعات و دانش و ح  اف نی ابیمنتد جهتت کمک به جرنظتام

نوعی که افراد مناسب و در زماب مناسب به رادها به ستمت افداده

 .  ندینما تیثر فعا وکارا و م صورتبهمذکور ب وانند 
 

 هادگيری و پيشننتيجه -7
 ،یمانند هر شرک  راب،یا یاماسل یجمهور یرانیشترکت کش 

همواره این دلتدله را دارد که بداند در میاب مشتتت ریاب با قوه و 

یک، چرا و چگونه در زماب، مکاب، با دعل صتنعت کش یرانی، کدام

داش ن و یا شترایط و ستطحی مناستب، ارزش بدست آوردب، نگه

 نظر کردب را دارد.صرف

راستتت ایی هوش تجاری و مدیریت دانش، یکی از تعامل و هم

گد ه استتتت. بر این مبنا، هدف ابزارهتای پاستتتخ به دلدله پیش

 پژوهش حاضتتر اع بارستتنجی این فرضتتیه بود. برای این منظور،

ی شتتتیمایو پ یدانیم ،ایهای ک ابخانهروش با اطلاعاتآوری جمع

روایی و ای توسط محققین تهیه و در ادامه پرسشنامه .انجام شتد

 پایایی آب تائید شد. 

 

28 Ramesh,S. Sivakumar 

ها، از روش معاد ات ستتاخ اری وتحلیل کیدی دادهبرای تجزیه

استتت دتاده شتتتد. ن تایج نشتتتاب داد کته از دید  PLSبتا رویکرد 

دهندگاب، هوش تجاری با میانجی مدیریت دانش بر مدیریت پاسخ

 ارتباط با مش ری تاثیرگذار است.

[، 31] 28ستتتیواکوماررامش و ن ن یجته بتا ن تایج تحقیقات ای

[ و 2](5329 [، تقوی فرد و همکتتاراب39]22ای ژام و همکتتاراب

 همخوانی دارد.[ 22](5322 نیا و همکارابحمینی

عنواب ابزاری برای امروزه در تمامی صتتنایع، مدیریت دانش به

شتتتود. مدیریت دانش شتتتامل، خلق، موفقیت ستتتازماب تلقی می

اری و با اخره گذستتتازی، ان شتتتار، به اشتتت رامکمتتتب، ذخیره

کارگیری دانش استتت. یک ستتازماب باید دانش موردنیاز خود را به

سازی کند تا ب واند شتناستایی کرده و آب را کمب نماید و ذخیره

آب را در زماب موردنیاز بکار گیرد. مدیریت دانش، کمتتتب دانش 

درستت برای افراد مناسب، در زماب صحیر و مکاب مناسب است، 

ب ب وانند برای دستتت یابی به اهداف ستتتازماب، ای که آناگونتهبته

ها های اخیر، ستتازمابدر ستتال .به رین استت داده از دانش را ببرند

درصتتتدد انمتتتجام مدیریت ارتباط با مشتتت ری و مدیریت دانش 

مدیریت دانش نقش کلیدی در موفقیت مدیریت زیرا انتد، برآمتده

 .  کندارتباط با مش ری ایدا می

به تمتهیل جریاب دانش در سازماب مدیریت دانش، همچنین 

تر ثروتر و مستتازی سریعتواند منجر به یکاارچهکمک نموده و می

دانش مرتبط با مشت ری شود. مدیریت ارتباط با مش ری در واقع 

ها منظور درم به ر و خدمت به آبمتدیریت دانش مشتتت ریاب به

  .است

بر  یهوش تجتتاردر این پژوهش همچنین دیتتده شتتتد کتته 

. هدف هوش تجاری دارد یثیر معنادارات دانش تیریمد تیتموفق

های ارزشتتمند و قابل اع نا از منابع مخ لتتتتتتف، آوری دادهجمع

تبتدیل آنها به اطلاعات و دانش و در نهایت به بینش عملی است. 

ها بته اطلاعات و حلی استت کته وظیدته تبتدیل دادهاز این رو راه

ها و اقتدامات را برعهده گیریدانش موردنیاز سازماب برای تصمیم

دارد. از آنجائیکه این دانش در مورد مشتت ریاب، رقبا، ستتایر عوامل 

بیتتتتروب از ستتتتازماب و محتتتتیط داخلی سازماب است، بنابراین 

آوری اطلاعتاتی که سازماب باید در مورد مش ری بداند و نیز جمع

آوری اطلاعات و بصیرتی کتتته ستتتازماب بتتتتتترای ایجتتتاد جمع

ارتباطتتات قتتوی بتتا مشتت ری بته آب نیاز دارد، منجر به توفیق 

متتدیریت صتحیر دانش مش ریاب می گردد دانش مشت ری برای 

ای ها مدهوم اساسی است و در حقیقت، از بین برنده فاصلهسازماب

29 Itzhak Aviv, Irit Hadar and Meira Levy 
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است که اللب میتتتتاب درم سازماب از خواس ه مش ریاب و آنچه 

 ذا هوش تجاری به د یل خواهتد وجود دارد. مشتتت ری واقعتا می

هدایت ممتتتیر ستتتازماب به درم و آگاهی از مشتتت ریاب واقعی و 

 اس راتژیک، کارکرد مدیریت دانش در سازماب را تقویت می کند. 

آگاهی از مشتت ریاب واقعی، بخشتتی مهم در مدیریت ارتباط با 

هوش مشت ری استت. بنابراین  در این صتورت دیده می شود که 

 دارد یثیر معنادارات یارتباط با مش ر تیریمد تیبر موفق یتجار

را برای کارمنداب  ییهانهیمدیریت دانش ابزارها، فرایندها و زم

کند تا دانش را بر استتتاس نیاز مشتتت ری به اشتتت رام فراهم می

 بگتذارنتد. کتارمنتداب بته کمتک متدیریت دانش به ارزش دانش

ه ب دتواننیم قیطر نیو از ا برندیم یپ ابیمشتت ر شتتدهکاارچهی

 ،ر. به بیانی دیگارائه کنند یترارزشمندتر خدمات کامل ابیمش ر

ارتباط با  تیریمد طیدر مح یالهیمنز ه وستتتبه دانش تیتریمتد

مدیریت ارتباط با مش ری مب نی بر  .پردازدیبه خدمت م یمش ر

هوش تجتاری منجر بته شتتتناخت و ا ب ه مدیریت چهاردستتت ه 

 رانی می شود:به شرح ذیل در صنعت کش ی هادانش

است که در مورد  یاطلاعات رندهیدربرگ .31دانش برای مشت ری

دانش  نیخدمات و منابع است. ا کنندگابنیو تأم زارمحصتول، با

روری ضصنعت کش یرانی  ابیمش ر یاطلاعات ازهاییبرای ارضای ن

از  ابشتتت ریمدرم  روی بر نیبعتد از دانش، همچن نیاستتتت. ا

تأثیرگذار خواهد بود  زینصتتتنعت کشتتت یرانی ختدمات  تیتدیک

 شتت ریدانش ب بعد از نیاز ا ابیمشتت ر یکه هرچه آگاه یاگونهبه

به خدمات  هاآب و وفاداری  مندییخدمات، رضتتا تیدیک ،باشتتد

 بود. خواهد ش ریب زینصنعت کش یرانی ارائه شده 

 یهتتازهیدانش برای درم انگ نیا .35دانش دربتتاره مشتتت ری

 یقینشتتاب دادب آب به طر زیو نصتتنعت کشتت یرانی  ابیمشتت ر

دانش، سابقه، ارتباطات،  ه است. اینشد یو سدارش یسازیشخص

ی هاتیو قابل هاتیان ظتارهتا، فعا  ،یو آت یکنون یهتایازمنتدیتن

 شود.مش ریاب صنعت کش یرانی را شامل می

ز ا اب صنعت کش یرانیشامل دانش مش ری .32دانش از مش ری

تواند از دانش می نیر استتتت. او بازا کنندگابنیمحصتتتو ات، تأم

تعامل با مشتتت ری برای حدظ و ارتقاء  بتازخورد، افتتیتدر قیطر

 نیکار گرف ه شتتود. ا به دیجد یارائه محصتتو  ایممتت مر خدمات 

تحلیل ودر تجزیه زیو ن یبانیپشتت  ندهاییتواند برای فرآدانش می

قع مورداس داده وا مدیریت ارتباط با مشت ریاب صتنعت کش یرانی

 برای ارزشتتمند یشتتود منبعدانش حاصتتل می نی. آنچه از اشتتود

هد خوادر صنعت کش یرانی  دیجد یو ارائه خدمات ندهایارتقاء فرآ

 .بود

اشتتاره  ینوع دانش به روابط و دانشتت نیا. 33دانش با مشتت ری

 نیگردد. امی جادیو مشتت ری ا صتتنعت کشتت یرانی نیدارد که ب

 نیو سازنده ب یمشارک  توسعه و تعامل ،یطراح در ،یدانشِ تعامل

که از  دیآیبه دستتت م یو دانشتت صتتنعت کشتت یرانیمشتت ری و 

محصتتول  ایارائه خدمت  یو راهکار عمل شتتهیو اند دهیا ییافزاهم

 .گرددمی جادیا یصورت مشارک به
 

 پيشنهادها -8
تمرکز این تحقیق به شتتناستتایی اثر هوش تجاری بر مدیریت 

 ها نشتتاب داددانش بود. یاف ه ارتباط با مشتت ری از طریق مدیریت

که این تاثیر معنادار استتت. برخی از پیشتتنهادهای این مطا عه در 

 :دگردیمصورت زیر ارائه دو قا ب پژوهشی و اجرایی به

 پيشنهاد اجرایی  -8-5

شتتترکتت کشتتت یرانی برای بهبود و ارتقاء مدیریت ارتباط با 

ه نماید. این مشت ری، مدیریت دانش را در سرتاسر سازماب نهادین

مهم از آب جهت که منجر به دیده شتدب مشت ری و دانش آب در 

 شتتود، کمکآفرینی صتتنعت کشتت یرانی میبهبود عملکرد و ارزش

 تیمز تیو در نها مش ری یو وفادار کند تا در کمتب رضایتمی

 موفق باشد. داریپا یرقاب 

 پيشنهادهای پژوهشی -8-1

بر مدیریت  دیکاتی عملکرد هوش تجاری، با شتتناستتبیآستت

عنواب یک دانش در صتنعت کشت یرانی جمهوری اسلامی ایراب به

 مطا عه علمی انجام شود؛

ستازی مدیریت دانش در صنعت کش یرانی با هدف نظام پیاده

آوری داده از جمع نیآفرارزشو  برترسازهای مهم، شناخت دانش

 و اطلاعات نظام هوش تجاری طراحی شود؛

 فهرست منابع 
 . 5321، ، نشر آذرین مهر، چاپ دوممحيط شناسی در مدیریت استراتژیک ؛کش کار، مهراب ؛، ناصراد پورص [5]

اط ارتب تیریمد تيدانش در موفق تیریتأثير مد" ؛صتا حی مقدم، شیما ؛ماندانای، واقف کوده ؛یمحمدتق ،فرد یتقو [2]
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، 3، سال وری اطلاعاتاه مطا عات مدیریت فنفصلنام، "یعوامل سازمان یدر نظر گرفتن اثرات واسطه ا بای با مشتتر

 . 5329، 11-21، صص 52شماره 

در صتتنعت كشتتتيرانی  یبر هوش تجار یمبتن یارتباط با مشتتتر تیریدمارتقاء  طراحی مدل ؛، نمتتریناخگری [3]

 . 5322، انشگاه آزاد اسلامی واحد شهر قدس، درسا ه دک ری، جمهوری اسلامی ایران

 دهی عوامل مدیریت دانش در بهبود عملكرد متتتدیریتمدلی برای اولویت" ؛ضتتارادفر، ر ؛رگسنملک،  رضتتائی [9]

 . 5322، 93-82 صص ،3، سال 1دوره  ،مدیریت فناوری اطلاعات ،"موردی: بانک سپه( ه)مطالعارتباط با مشتری

اكيد با ت ارائه مدل توسعه سيستم مدیریت ارتباط با مشتری" ؛، بهروزیقاسم ؛نایزاده، س ینعم  ؛محمدرضتاجاوید،  [1]

، صص 39ل نهم، شماره پیاپی ، سافصتلنامه علمی اق صتاد و مدیریت شتهری، "بر استتراتژی های بازاریابی دیجيتال

39-52 ،5911  . 

وری بررسی تأثير ابزار هوش تجاری بر افزایش بهره" ؛حمتینی، ستیدحمن ؛فرد، مهدی مرادزاده ؛رست م خانی، رویا [9]

 ،های ما ی و سرمایه گذاریفصلنامه علمی پیشرفت، "مدیریت مدرن های یكپارچه اطلاعاتی حسابداریستيستتم

 . 5911، 553-522، صص 2سال دوم، شماره 

بررسی تأثير شایستگی هوش تجاری " ؛رزمی، جعدر ؛نظری شیرکوهی، سلماب ؛سنگری، محمدصاد  ؛علیمرتضتایی،  [1]

، 51، دوره وریالنامه مدیریت فنفصتت ،"تجربی در صتتنعت بانكداری همشتتتری: مطالع بر فرایند مدیریت ارتباط با

 . 5321، 212-239، صص 5شماره 

 . 5911، ، ان شارات داعا، چاپ اولاستراتژیک دانش مدیریت ؛کش کار، مهراب [8]

بررستی عوامل تأثيرگذار بر عملكرد زنجيره تامين در صنعت كشتيرانی و " ؛شتایگاب، ایماب ؛علیرضتاتنگمت انی،  [2]

ا مللی پژوهش در علوم سومین کندرانس بین، "آن با زنجيه های دریایی جهانیونقل دریایی ایران و مقایسته حمل

 . 5321، ، بر ین، آ مابو تکنو وژی

كلان مدل نوآورانه ارتقاء  یابعاد و مؤلفه ها ییناساش"؛ احمدی شتریف، محمود ؛کشت کار، مهراب ؛، نمتریناخگری [51]

 ،خلاقیت و نوآوری در علوم انمانی، "آنها نيب روابط یو بررست یبر هوش تجار یمبتن یارتباط با مشتتر تیریدم

 . 5322، 25-522صص ، 38 یاپیشماره پ ،2، شماره 51دوره 

های طراحی الگوی موفقيت مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان" ؛صتدوی میرمحله، سیدرحیم حمتن؛ ،مهرمنش [55]

 ،لنامه راهبردهای بازرگانیفص، "اردبيل( مورد مطالعه: شتركت گاز استان)ستاختاری-ایرانی با رویكرد تفستيری

 . 5329، ، پاییز و زمم اب29، سال 51ماره ش

وكار الكترونيكی سازمان هواپيمایی كشوری طراحی چارچوب مدیریت محتوای وب سایت كسب ؛عابدین، بابک [52]

، دنامه کارشتتناستتی ارشتتپایاب، در مدیریت الكترونيكی با مشتتتری با استتتفاده از وب كاوی رفتار بازدیدكنندگان

 . 5381، دانشگاه تهراب

 ،نشتریه علمی مدیریت اسلامی، "اسلام دگاهیدانش از د تیریمد نييتب" ؛خائم ا حمتینی، ستید پیماب ؛، پیماباخواب [53]

 . 5322، 22-529 ، صص2، شماره پیاپی 2اره ، شم25دوه 

مطا عات  فصتلنامه ،"یهای سازماندر سيستم یسطح هوش تجار یابیمدل ارز" ؛زارعرواستاب، احد ؛دیستع ،یروحان [59]

 . 5325، 511-525صص ، 2، سال اول، شماره وری اطلاعاتافن تیریمد

تحليل اثر ابعاد " ؛فیشتتنه، مجاهد ؛ستتین ستتیمینیو، ستتا واتور ؛بدری آذرین، یعقوب ؛عبدوی، فاطمه ؛پاشتتایی، ستتجاد [51]

پژوهش های مدیریت ، "های خدماتی با رویكرد فراتحليلمدیریت ارتباط با مشتتری بر موفقيت آن در سازمان

 . 5911، 5-52، صص 2، شماره 55وره ، دمنابع انمانی

ر د مشتری روابط با تیریدانش و مد تیریبرای ادغام مد كردییدانش مشتری: رو تیریمد" ؛رضارجبعلی بگلو،  [59]
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، یب قدس رضوها و مرکز اسناد آس اها، موزهنشتریه ا ک رونیکی سازماب ک ابخانه ،"یرستان ها و مراكز اطلاعكتابخانه

 . 5325، 51و  59شماره 

 تيموفق یديبر عوامل كل یدانش مشتر تیریمد ريتأث یبررس" ؛شدقت، ابوطا ب ؛، حمینجلیلیاب ؛شتایمت ه، علی [51]

-599سال ششم، شماره اول، صص  ،مدیریت نوآوری، "یدر حوزه صنعت دفاع دیعملكرد توستعه محوتول جد و

531 ،5329  . 

 ريثو تا كپارچهی یرابطه كسب و كار هوشمند و گزارشگر" ؛لیل پور، مهدیخ ؛کامیابی، یحیی ؛اح شام مهر، حمین [58]

، 51، دوره فصتتلنامه اق صتتاد ما ی، "شتتده در بورا اوراب بهادار تهران رفتهیپذ یهاشتتركتی آن بر عملكرد مال

 . 5911، 333-315 ، صص11، پیاپی 9شماره 

 یهاشاخص دانش در بهبود تیریعنوان ابزار مدبه یاراثر هوش تجبررسی " ؛، ضیاا دینزادهقاضی ؛شتکری، ابوذر [52]

ال ، سمدیریت راهبردی دانش سازمانی، "ستميس ییایپو كردیرو بای گذارهیسترما یهانگیعملكرد هولد یديكل

 . 5328، 95-18، صص 1دوم، شماره 

 . 5911، روز، چاپ اول ، تهراب، ادیبابیو مل یسازمان یهادانش یبندكرهيها و پبرساخت ؛حمیدی زاده، محمدرضا [21]

، ، تهراب، جهاد دانشتگاهی، چاپ سومPLSافزار مدل ستازی معادلات ستاختاری با نرم ؛رضتازاده، آرش ؛علیداوری،  [25]

5323 . 
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