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 چکيده
دست آوردن مزیتت رقتابتی و قابت     ها در رقابت برای بهها و داراییها، توانایییکی از ارزشمندترین قابلیت

دانش مشتری است.   ترین نوع فعالیت مدیریت دانش که امروزه توجه زیادی را به خود جلب کرده است،ترجیح

گیری از مزایای دانش بهره برایهای بسیاری، رویکرد مدیریت دانش مشتری را ها و شرکتدر این راستا، سازمان

طراحی و تدوین الگتویی بترای ستنجش بلتوی متدیریت      هدف این مقاله، بر این اساس  گیرند.کار میمشتری به

که با استفاده از روش کیفی بتر استاس    است ه آهن ج.ا.ا(دانایی مشتری در صنعت حم  و نق  ریلی )شرکت را

هتای ماتاحبه   نظریه داده بنیاد، الگوی پیشنهادی نهایی اعتباریابی و تائید شد. با استفاده از روش داده بنیاد، فای 

کدگذاری در سه بخش کدگذاری باز، محتوری و   فرایندوتحلی  گردید و پس از تکمی  تجزیه و شدهگردآوری 

راه  اساس نتایج پتووهش، شترکت   بر. ها و ابعاد الگوی بلوی مدیریت دانایی مشتری استخراج شدخابی، مؤلفهانت

 با مطابق مناسب و مطلوب دانش اقدامات سازیپیاده و با مدیریت دانش مشتری  یهبا ایجاد و توسعآهن ج.ا.ا 

 بته  آموزشتی  هتای دوره برگتزاری  با و خشدبهبود ب را  های عملکردیشاخص ءتواند ارتقامی، مشتریان نظرات

مدیریت  و مشتری با ارتباط مختلف جهت آشنایی بیشتر با مباحث مدیریت واحدهای در نیروهای انسانی شاغ 

 .کنند تقویت دانش منابع کارگیریبه و کسب جهت آنان را دانش مشتری،
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بلوغ مديريت دانايي مشتري، صنعت حمل و نقل نظريه داده بنیاد، مديريت دانايي مشتري، الگوي    :هاواژه کليد
 ريلي.
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 مقدمه 
بنتدی آنهتا بترای کتاربرد ستریع و      های مفیتد، دستته  آوری داناییمدیرت دانش به جمع

آنها در آینده برای کاربرد آن دانایی در متوارد   موقع و اصلاح و بهبود آنها برای مراجعه بهبه

.  اجرای نظام مدیریت دانش در یت   (192: 2412کمونتد،  )اسلامی و لاجدید و پیشرفته تکیه دارد 

تنها در بخش خدمات بلکه در کت  ستازمان بتین کارکنتان     شرکت حم  و نق ، دانش را نه

کتار  درستی بهشود. اگر دانش بهکند و این موجب ارتقاء عملکرد آنان میپخش و منتشر می

د. ش  نباید کرد که امروزه یکی از برها را بالا میگرفته شود از چند جنبه سوددهی شرکت

ها، کاربرد دانتش استت. متدیریت دانتش در هتر ستازمانی بته        های موفقیت شرکتاستوانه

منتد و  کند. بنابراین در رفتار سازمانی و هدفاطلاعات در دسترس مدیران آن معنی پیدا می

ی بتازی  متدت نقتش کلیتد   راهبردی آنها درخلق ارزش در بلندمدت و کسب سود در کوتاه

. کیفیتت تاتمیمات و اقتدامات متدیران و کارکنتان یت        (29: 1399بیدگلی و همکاران، )کند می

طور مستقیم متناسب با میزان دانش آنهاست بنتابراین بتالابردن کفایتت دانتایی در     شرکت به

ی  شرکت برای مثال از بالا بردن حدّ کفایت سرمایه اگر بیشتر نباشتد کمتتر نیستت. اگتر     

و نق   کشورهای درحال توسعه با مشکلات عدیده و ساختاری مواجه استت   صنعت حم 

منتدی  توان گفت عدم بهتره کنند میدهی و ورشکستگی را در بیشتر موارد تجربه میو زیان

تترین مشتکلات آن   گرایی نیروی انسانی در آنهتا از مهتم  از دانش روز و عدم توجه به نخبه

 . (171: 2411، 1تقی زاده و همکاران)است 

هتا؛  ترین اهداف سیاست سازمان حم  و نق  ریلی به ماننتد دیگتر ستازمان   یکی از مهم

منظتور ایجتاد   داشتن آنهتا بتوده استت. بته    جذب مشتریان و تلاش برای حفظ و راضی نگه

هتا،  گام با دیگر بختش های حم  و نق ، حم  و نق  ریلی نیز باید همرقابت با دیگر بخش

ی سریع فناوری، اقتاادی و اجتماعی ستازگار کنتد؛ چترا کته درآمتد      هاخود را با پیشرفت

حاص  در هری  از وجوه، هم در بخش مسافری و هتم در بختش بتاری بستتگی بته ایتن       

عنتوان یت    سازگاری دارد. امروزه استفاده از حم  و نق  ریلی در زمینه انتقتال مستافر بته   

حبوب و رو به توسعه است؛ تمامی ایتن  های آن بسیار مدلی  مزیتمشتری و کالا در دنیا به

                                                                                                                                                     
1. Taghizadeh  et al  
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توانتد دانتش را   مفهوم دانش را به خود جلب کرده است و میها و تحولات، توجه بهمزیت

طتور متؤ ر و کارآمتد فترآهم ستازد، و ایتن ویوگتی        ایجاد و زمینه استفاده بهینه از آن را به

های مختلف در میان روشحال  .عنوان ی  مزیت رقابتی مورد استفاده قرار گیردتواند بهمی

 انتداز چشتم گیری کیفیت خدمات حم  و نق  ریلی؛ اتخاذ ی  روش مبتنی بتر  برای اندازه

مشتری لازم است؛ چرا که مشتریان دارای عناصر مناسب برای قضاوت درست از ختدمات  

 مورد استفاده هستند. 

ریت دانتش  کند تدوین الگویی برای سنجش بلتوی متدی  هدفی که این پووهش دنبال می

 مثبتت  تتث یر  پووهش، نتایج نهایی رودمی انتظارمشتری در صنعت حم  و نق  ریلی است. 

 از استتفاده  تثییتد کنتد.   را مشتتری  رضتایت  و ختدمات  کیفیتت  بتر  مشتری دانش مدیریت

رضتایت   و ختدمات  کیفیتت  بهبتود  موجب آهن ج.ا.اشرکت راه در مشتری دانش مدیریت

الگویی عتلاوه بتر ستنجش بلتوی متدیریت دانتش مشتتری         تدوین چنین شود.می مشتریان

 کارگیری این رویکرد و مفاهیم وابسته به آن ارائه کند.هایی را برای بهتواند راهنماییمی

 

 مباني نظری و پيشينه شناسي پژوهش

 مديريت دانش

ها است که برای مدیریت، مبادله، خلق یا ارتقای مدیریت دانش طیف وسیعی از فعالیت

رود. متدیریت دانتش طراحتی هوشتمندانه     های فکری در سطح کتلان بته کتار متی    ایهسرم

ها، ابزار، ساختار و غیره با قاد افزایش، نوسازی، اشتراک یا بهبود استتفاده از دانتش   فرایند

است که در هر کدام از سه عنار سرمایه فکری، یعنی ساختاری، انسانی و اجتماعی نمایان 

کنتد تتا   ها کمت  متی  ی است که به سازمانفرایند. مدیریت دانش (341: 2419دونلی، )شود می

طتور معمتول   آید و بهشمار میعنوان حافظه سازمانی بههای مهم را که بهاطلاعات و مهارت

 .صورت سازماندهی نشده وجود دارند، شناستایی، انتختاب، ستازماندهی و منتشتر کننتد     به

منظور بهبتود  یت، تسهیم و انتشار اطلاعات بههدف مدیریت دانش، شناسایی، انتخاب، مدیر

)رحیمتی،  ریری راهبرد و تقویت ارزش سرمایه معنوی سازمان استت دانش ح  مشک ، برنامه

طور یکستان  گذاشتن دانش بهدست آوردن و به اشتراک. مبحث مدیریت دانش به(243: 1399
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مطلتوب،   کمتال  بته  دنرستی  برای دانش مدیریت سازیدر سطح فردی و سازمانی است. پیاده

 از ستازمان استت. هتدف    فرهنت   و زیرستاخت  ،فرایند در معنادار و فراوان تغییرات نیازمند

 ۀحیطت  ستازمان. در  بته  سترمایه  نرخ بازگشتت  حداکثرسازی از است عبارت دانش مدیریت

 نسبت نفعانو ذی مدیران کردن متقاعد جهت سنجش هایشاخص استفاده از دانش، مدیریت

 . (62: 2412تسین ، )است  ضروری دانش سازمانی مدیریت هاینوآوری ارزش و مزایا به
 

 مديريت دانش مشتري

 دوران، ایتن  در کته  کننتد متی  فعالیتت  متدار مشتری اقتااد دوران در هاسازمان امروزه

 بتر  تمرکتز  از چگونته  که بیاموزند باید هاسازمان است. بنابراین بازار واقعی مشتری حاکم

 عنوانبه را مشتریان باید کنند. آنها حرکت مشتریان بر تمرکز سمت به مات،یا خد محاول

 بتا  دارد. بتازدهی  میزان بالاترین به رساندن و مدیریت به نیاز که بگیرند نظر دارایی در ی 

 متدیریت  نامبه جدیدی مشتری، مفهوم با ارتباط دانش و مدیریت مفهوم مدیریت دو تلفیق

 .(62: 1392)حاجی حیدری و عمویی، است  گرفته شک   مشتری دانش

های مدیریت دانش برای پشتیبانی از تبتادل  مدیریت دانش مشتری، کاربرد ابزار و روش

های مناسب است. دانش مشتتری شتام  سته    دانش میان سازمان و مشتریان و اتخاذ تامیم

دانش درباره نوع دانش متفاوت است که عبارتند از: دانش برای مشتری، دانش از مشتری و 

 .(2424)حیدر و کیانی،مشتری

های مشتتریان، کوتتاه بتودن چرخته عمتر محاتولات        تغییرات سریع نیازها و خواسته

های نوین رقابتی در سطح جهانی موجتب اهمیتت   خدمات، ناپایداری مزیت رقابتی و گونه

چگونته   چگونه نوآوری کنتیم و »رو شده که های پیشفزاینده پاسخ به پرسش برای سازمان

 .(1399)عسگری و همکاران،  «به منابع پایدار مزیت رقابتی دست یابیم؟

 تبادل از پشتیبانی دانش برای مدیریت هایروش و ابزار کاربرد مشتری، دانش مدیریت

 سته  شتام   مشتری دانش .است مناسب هایتامیم اتخاذ و مشتریان و سازمان میان دانش

 درباره دانش و از مشتری دانش مشتری، برای دانش ز:ا عبارتند است که متفاوت دانش نوع

 . (116: 2411، 1)نجاتیان و همکارانمشتری 

                                                                                                                                                     
1. Nejatian & et al 
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 بلوغ مديريت دانش مشتري

 ابعتاد  در ستازمان  ی  هایتوانمندی و هاقابلیت میزان دانش، مدیریت در سازمان بلوی

 در گرفته تصور هایفعالیت به توجه با سازمان، است. هر دانش مدیریت بر مختلف مؤ ر

 ی وضعیتدهنده نشان سطح این که گیردمی قرار بلوی از سطحی در دانش، زمینه مدیریت

 ( 44: 1392)ل  و رضایی نور، است  دانش مدیریت زمینه در جاری سازمان

صتورت   بته  خود گامبهگام و ایمرحله ساختار توسط بلوی الگوهای اینکه به توجه با

ای مقوله نیز دانش مدیریت و کنندمی هدایت بلوی سمت به را سازمان مستمر، و تدریجی

 در بلتوی  الگوهای کاربرد رو این از باشند، آن بارهی  بهبود به قادر هاسازمان که نیست

 آید. مراح می شماربه شده آزمون و مناسب روشی دانش، مدیریت عملکرد زمینه بهبود

 تعبیتر  دانتش  متدیریت  بته بلتوی   د،گیرمی شک  زمان طی در که دانش مدیریت تکاملی

 ی  به جمود حالت از ی  و رسیده بلوی به دانش مدیریت است عبارتی، لازمبه شود؛می

 تبتدی   شتده استت،   مستتقر  ستازمان  در مستتحکمی  شتک   بته  کته  بخشتی  بین کارکرد

 .(3: 2442مانفرد،  و )کارستنشود

 

 دانش مديريت بلوغ سنجش

 دانتش  بلوی متدیریت  الگوی ی  به سازمان، نیاز در دانش مدیریت بلوی سنجش برای

بلتوی   ستنجش  بترای  تتری جتامع  و کامت   هتای ویوگی و خاوصیات دربرگیرنده است که

 از تتری ابعتاد پیییتده   هتا، ستازمان  بلوی افزایش تناسب باشد، به سازمان در دانش مدیریت

 زمانیدانتش ستا   متدیریت  و ارزیتابی  جهت تریتخاای و ترمتنوع هایشاخص و دانش

بته   گیترد، متی  شتک   زمان طی در که دانش مدیریت تکاملی مراح  .بود خواهند نیاز مورد

از  و رستیده  بلوی به دانش مدیریت است لازم عبارتی،شود؛ بهمی تعبیر دانش مدیریت بلوی

شتده   مستقر سازمان در مستحکمی شک  به که بخشی بین کارکرد ی  به جمود حالت ی 

 .(6: 1396ارزاده، سپهری، )جبشود  تبدی  است،

 است: سطح پنج دانش دارای مدیریت سنجش ارزیابی بلوی الگوی
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طتور  بته  دانتش  متدیریت  هتای برنامته  از ایمجموعته  مرحله این آغازین: در اول؛ سطح

نتتایج   مرحلته  هستتند. ایتن   همتاهنگی  و هتدف  هرگونته  فاقد ولی شوند؛می اجرا مندنظام

 شود.نمی حمایت منسجم دانش مدیریت یبرنامه ی  طتوس زیرا برندارد در را خاصی

 آمتاده  ستازمان  گتذاری سیاستت  و گیریتامیم مرحله،واحد این آگاهی: در دوم؛ سطح

 .هستند دانش مدیریت پروژه اجرای

مرحلته   ایتن  در پتروژه  فنتی  نیازهای تعیین منظوربه شده: مطالعات تعریف سوم؛ سطح

هتا،  استت. سیاستت   راهبترد  و انسانی منابع شام  تمرکز متما مرحله این شود. درمی انجام

 .شوندمی ادغام و مستندسازی دقیق طوربه استانداردها و ابزارها

هتایی  شتاخص  تعیین برروی سازمان تمرکز مرحله، این شده: در مدیریت چهارم؛ سطح

 .است بازخور از حاص  هایداده گیریاندازه برای

 و حفظ کرده را خود یافته تکام  دانش سازمان مرحله، نای سازی: دربهینه پنجم؛ سطح

 را هافراینتد اصتلاحات   هتای برنامته  متداوم،  هایبررسی با و کندمی تلاش آن توسعه برای

 دارد فرهن  تمرکز روی بر که است سازمانی بلوی سطح بالاترین مرحله کند. اینمی اتخاذ

 .(322: 2413)جیلین  و همکاران، 

 

 اتطلاعفناوري ا

ای از توانتد مجموعته  های مدیریت دانش، فناوری اطلاعات است که متی یکی از محرک

های متدیریت دانتش ایفتا کنتد. فنتاوری اطلاعتات بته         فراینتد ها را برای پشتتیبانی از  نقش

خاوص توسط شود که توزیع، پردازش و ذخیره اطلاعات بهای از فناوری اطلاق میشاخه

 اطلاعتتات در نقتتش یتت  . فنتتاوری(272: 1399یعتتی و همکتتاران، )ربشتتود رایانتته را شتتام  متتی

دانتش فتراهم    متدیریت  فراینتد هتا و  بهبود همته فعالیتت   را برای بستر مناسبی زیرساخت،

 ستازی، درونتی  پتذیری، دانش شام : جامعه تولید هایاطلاعات انواع روش کند. فناوریمی

د بته انتقتال دانتش آشتکار     دهتد و محتدو  را بهبتود و توستعه متی    ستازی وترکیتب  بیرونی

هتای متدیریت دانتش بایتد     ترین مواردی که در نظتام . مهم(16: 1391)چهاردولی و نجتاتی،  نیست

عبارتند از: سادگی فناوری مورد استفاده، تناسب با نیتاز کتاربران، مترتبط     ،مدنظر قرار گیرد
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توانتد  یشناستی دانتش فنتاوری مت    هستتی  .بودن محتویات دانشی، استانداردسازی ستاختار 

مکانیزم کلیدی برای بهبود انتقال دانتش باشتد. هتر عضتو ستازمان بته کمت  هتر یت  از          

آوری دانتش مشتارکت داشتته باشتد. بتدون      تواند در جمتع های موجود در شبکه، میرایانه

)احمتدی و  ستازی دانتش وجتود نخواهتد داشتت      ها، امکان ذخیتره فناوری اطلاعات و رایانه

های متدیریت  فرایندترین سازی اطلاعات یکی از اصلیکه ذخیرهنجایی. از آ(2: 1394همکاران، 

شتود.  متدیریت دانتش متی    منجر به ناکارآمدی ک  نظتام  فراینددانش است؛ ضعف در این 

 زیرساخت فناوری اطلاعات اولین عام  مؤ ر در موفقیت مدیریت دانش است.  

 

 فرهنگ تسهیم دانش سازماني  

ا و باورهای اجتماعی است کته نحتوه رفتتار و کتردار در     فرهن ؛ عقاید اصلی، هنجاره

فترد ختود را دارد کته در    کند. هر سازمانی فرهن  خاص و منحاربهها را اداره میسازمان

ی سازمان شک  گرفته و منعکس کننتده هویتت ستازمان استت. فرهنت       طول زمان توسعه

گتذارد و  ش ارزش متی صورت فزآینده بتر دانت  حمایتی مدیریت دانش، فرهنگی است که به

تترین چتالش در بیشتتر    کنتد. بتزر   کارگیری آن را تشتویق متی  گذاری و بهخلق، اشتراک

ترین عوامت  در جهتت   های مدیریت دانش، استقرار چنین فرهنگی است. یکی از مهمتلاش

صورت گروهی استت؛ بنتابراین   های مدیریت دانش همکاری میان کارمندان بهموفقیت نظام

ترین مواردی است که در بحتث فرهنت  ستازمانی      کار گروهی یکی از مهمتوسعه فرهن

باید بدان توجه شود. تجربه نشان داده که همکاری عام  عمده خلق دانتش استت. اعتمتاد    

هتا  دانش است. ایجاد ارتباط صادقانه بین افتراد و گتروه   اصولی دیگر فرهن  دوستانه جنبه

. علاوه بر این انسان بتا  (112: 1392)الوندی و همکاران،است  برای ایجاد جو باز دانشی بسیار مهم

هتای پویتا و نوآورانته، ارتقتاء     تسهیم صحیح دانش خود در سازمان؛ قادر به ایجاد  قابلیتت 

ارتباطات درون شخای، انتقال تجربیات مبتنی بر دانتش و تشتخیص مشتکلات جمعتی و     

 .(2: 1399)سهرابی وهمکاران، اجتماعی است 
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 و حمايت مديران ارشد  رهبري

صورت کمکی و پشتتیبانی را حمایتت   میزان ارتباط سازنده مدیران سازمان با کارکنان به

بنتدی انتواع   نظران، در طبقهخوانند. حمایت مدیریت آنقدر مهم است که صاحبمدیران می

نتد.  کنهای سازمتتانی معرفی میفرهن  سازمتتانی، فرهن  حمایتی را یکی از انواع فرهن 

هتای متدیریت دانتش دارد.    رهبری مدیریت دانش، نقش کلیدی در ا رگذاری موفقیت نظام

)رفیعتی و  عنوان الگوی منعکس کننده رفتار مدیریت دانش هستتند  رهبران در اجرای نقش به

 .(29: 1391قربان مل ، 

 

 مديريت منابع انساني  

هتا  . ضروری استت ستازمان  ی دانش هستنددهندهکارکنان سازمان، روح و کالبد سازمان

گتذاری دانتش را دارنتد شناستایی و فهرستت      افرادی را که تمای  و فطرت خلق و اشتراک

عنوان توانمندستازهای اجتمتاعی متدیریت دانتش و عوامت       از افراد درون سازمان، به کنند.

 شود. هر تغییر یا ورود فناوری جدید بر نیروی کتار درون اصلی ایجاد و پخش نام برده می

گذارد؛ پس ضروری است تا فرهن  سازمانی و آمتادگی افتراد در پتذیرش    سازمان تا یر می

 .(2: 1394)احمدی و همکاران،  های نوآور و جدید سنجیده شودفناوری

 

 آموزش کارکنان  

مدیریت دانش نیازمند آموزش است. آموزش مدیران و کارکنان برای اجرای مناستب در  

ریتزی  های برنامته دانش حیاتی است. آموزش، مجموعه تلاش مدیریت فرایندهر مرحله از 

هتای شتغلی آنتان استت.     شده ی  سازمان برای سهولت یادگیری کارکنان در مورد قابلیتت 

ای اعضتای ستازمان نیازمنتد آگتاهی از ضتروریات متدیریت دانتش و        آموزش از دید پایته 

 ین موضوع در صورت ارائته بقای سازمان است که ا عنوان منبع کلیدی ادامهتشخیص آن به

 .(7: 1394)احمدی و همکاران، پذیر خواهد بود های مناسب به کارکنان امکانآموزش
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 پيشينه پژوهش

تتدوین الگتوی ارزیتابی    "بتا عنتوان   نامه خود ( در پایان1392کلای، هانیه )نیکوکار گله

ر بتر موفقیتت   عوامت  متؤ    "های خاوصی مازنتدران بلوی مدیریت دانایی مشتری در بان 

بسط الگوی تدوینی به صتنعت بانکتداری    برایمدیریت دانایی مشتری را شناسایی کرده و 

صورت کلی بررستی و  های خاوصی بههای مشتری در صنعت بان فرایندخاوصی، ابتدا 

هتای خاوصتی تتدوین گشتته     سپس الگوی بلوی مدیریت دانایی مشتری در صنعت بان 

-را بترای رتبته  ( AHP)تفاده از روش تحلی  سلسله مراتبتی است. در این پووهش، محقق اس

بانت  خاوصتی در    11ها پیشنهاد داده و با استفاده از پرسشنامه طراحی شتده،  بندی بان 

شان را مشخص کرده استت کته غالتب    استان مازندران مورد ارزیابی قرار داده و سطح بلوی

 ها در سطح دو بلوی قرار داشتند.بان 

ستنجش ستطح بلتوی    »نامه کارشناسی ارشد بتا عنتوان   در پایان (1317نا )رنجبردفرد، می

توستعه متدیریت    فرایندبر اساس الگوی،  «های بیمه ایرانمدیریت دانش مشتری در شرکت

گیرد وبه مدیران بیمته در ستنجش وضتعیت    های بیمه اندازه میدانش مشتری را در شرکت

کند. برای سنجش سطح بلوی دی کم  میبلوی مدیریت دانش مشتری و اخذ اقدامات بهبو

سوالی بر اساس الگوی طراحتی شتد.    24های بیمه در سطح گسترده، ی  پرسشنامه شرکت

شترکت بیمته دولتتی از     1شرکت بیمته خاوصتی و    11با استفاده از این ابزار، سطح بلوی 

نفتر از متدیران و کارشناستان واحتدهای صتدور، فنتاوری        16التی   6طریق نظرستنجی از  

گیتری شتد. تحلیت  نتتایج بتا      اطلاعات، تحقیق و توسعه و بازاریابی در هر شترکت انتدازه  

هتای بیمته از نظتر متدیریت بتر دانتش       استفاده از آمار توصیفی نشان داد که بیشتر شترکت 

بلوی هستند؛ یعنی نسبت به مدیریت دانتش مشتتری آگتاهی نداشتته و      1مشتری در سطح 

 ها وجود ندارد.ز دانش مشتری در این شرکتبنابراین، قادی برای استفاده ا

ارزیتابی بلتوی متدیریت    »( در پووهش خود با موضتوع  1399خزائی و همکاران )فیضی

وری آسیایی )مطالعته متوردی: شترکت گتاز استتان      دانش با استفاده از الگوی سازمان بهره

یابی سطح اند؛ هدف پووهش حاضر، ارزهدف پووهش خود را چنین بیان داشته «کردستان(

منظور توسعه نظام مدیریت دانتش مستتقر در شترکت و    بلوی شرکت گاز استان کردستان به
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وری آستیایی استت. روش   دانشتی موجتود بتر استاس الگتوی بهتره       هایفرایندنیز بررسی 

ها از پرسشنامه استتاندارد  پووهش، پیمایشی و نوع آن کاربردی است. جهت گردآوری داده

ی و نیز سؤالات تکمیلی استفاده شد و پایایی آن با توجته بته مقتدار    وری آسیایسازمان بهره

نفتر از   214 .( تاییتد گردیتد. جامعته آمتاری پتووهش      12متوسط ضریب آلفای کرونبتاخ ) 

مدیران و کارمندان فعال در این حوزه بودند که حجم نمونه بتا استتفاده از فرمتول کتوکران     

 نفر انتخاب شده است. 132

بنتدی ابعتاد   بررستی تتث یر و اولویتت   »ای با عنوان ( مقاله1444کاران )جوان امانی و هم

مدیریت دانش بر اجرای موفق تجارت الکترونی  در صتنعت ارتباطتات )مطالعته متوردی:     

اند. جامعه آماری این تحقیق را کلیه کارکنان هلتدین  فنتاپ در   انجام داده «هلدین  فناپ(

نفتر استت. در    3444که تعداد آنهتا در حتدود   های صف و ستادی تشکی  داده است حوزه

شود که با توجه ی نمونه آماری از جدول مورگان استفاده میاین پووهش برای تعیین اندازه

نفر برآورد شد. الگوی ارائه شده دارای پتنج   341به حجم جامعه آماری تعداد نمونه آماری 

 SPSSو  Lisrelفزار)لیتزرل(  افرضیه است. فرضیات توسط الگوی معادلات ساختاری و نترم 

ها تثیید شدند. نتایج، نشان دهنده تتث یر  مورد بررسی قرار گرفتند. در این میان تمامی فرضیه

داری دانتش بتر   سازی دانش، توزیع دانش و نگته دار کسب دانش، ایجاد دانش، ذخیرهمعنی

 اجرای موفق تجارت الکترونی  در هلدین  فناپ بود.

محور برای (، نیز منابعی را که در ی  سازمان مشتری1311ازنواد )یقینی، سخایی و شهب

رود، شتام  متواردی   کتار متی  ها و تحقتق محاتول متورد نظتر مشتتری بته      فراینتد اجرای 

تترین آنهتا عبارتنتد از: منتابع انستانی و منتابع اطلاعتاتی و        اند که دو مورد از مهمبرشمرده

 سرمایه فکری سازمان.

توانتد نقتش   اند که عام  فرهن  هم متی (، خاطر نشان ساخته1319زمردیان و رستمی )

که فرهن  مشتارکت و اعتمتاد   سزایی در استقرار مدیریت دانش داشته باشد و در صورتیبه

رو خواهتد  هتای نتاگوار روبته   متقاب  در فرهن  سازمانی نباشد، مدیریت دانش را با چالش

لاش کنند تا فرهن  توزیع و تسهیم دانتش  کرد. بنابراین، مسئولین و مدیریت سازمان باید ت

 در سازمان تقویت شود.
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 بتر  دانتش  متدیریت  اقدامات نامه خود با عنوان تا یر( در پایان1396زاده، رضا )سلیمانی

 تتا یر  در مشتری دانش میانجی نقش مشتری، به دانش واسطهبه سینا بان  سازمانی عملکرد

 متورد  پتووهش  پتردازد. روش ستینا متی   بانت   سازمانی عملکرد بر دانش مدیریت اقدامات

 آمتاری پتووهش   جامعته  باشد. همینتین می همبستگی و پیمایشی توصیفی، نوع از استفاده

 سینا بان  در مربوطه کارشناسان و میانی مدیران و معاونین ارشد، مدیران کلیۀ شام  حاضر

 .است استان تهران در

وان طراحی الگوی مدیریت دانش مشتتری  ( در رساله دکتری با عن1392فرمانی، فریال )

ای و از نظر روش های ایران، که از لحاظ هدف، توسعهمبتنی بر نگرش چند عامله در بان 

توصیفی است که از راهبرد آمیخته کمتّی و کیفتی استتفاده نمتوده استت. در بختش کیفتی        

حبه بتا خیرگتان   های ایران از ادبیات و ماتا متغیرها و ابعاد مدیریت دانش مشتری در بان 

شناسایی شده و در بخش کمّی به شناخت روابط بین آنها بتا استتفاده از دیمتت  و تبیتین و     

آزمون الگوی حاص  با استفاده از معادلات ساختاری پرداخته شتده استت. نتتایج پتووهش     

هتای ایتران دارای سته متغیتر     دهد که الگتوی متدیریت دانتش مشتتری در بانت      نشان می

 ریت دانش، انواع دانش مشتری و نتایج بوده است.های مدیقابلیت

ارائه الگوی متدیریت ارتبتاط   ای با عنوان ( در مقاله1391مهر، حسین و همکاران )دانش

های اجتمتاعی، کته روش پتووهش آمیختته     با مشتری برای کسب و کارهای مبتنی بر رسانه

ویکترد کیفتی و همینتین بتا     )کیفی و کمّی( از نوع اکتشافی است در ابتدا بتا استتفاده از ر  

های نیمه ساختار یافته با خبرگتان و نظریته داده بنیتاد، الگتوی مفهتومی      استفاده از مااحبه

های کیفی از روش کدگذاری بتاز، تولیتد مفتاهیم    پووهش تدوین شد. در روش تحلی  داده

منظتور   های عمده محوری استفاده شده است. پس از این مرحله محقق بهاولیه، تولید مقوله

های پووهش کمّی یعنی معادلات ستاختاری،  آزمودن الگوی تدوین شده با استفاده از روش

اعتبار الگوی مفهومی پووهش را مورد سنجش قرار داده است. جامعه آماری در بخش کمّی 

نفتر از   719های اجتمتاعی کته تعتداد    مدیران و کارشناسان کسب و کارهای مبتنی بر رسانه

نمونه انتخاب شده و پرسشنامه هایی که جهت روایی و پایتایی متورد ازمتون    عنوان آنان به
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افتزار لیتزرل متورد    دست آمده با استفاده از نترم های بهقرار گرفته بود بین آنها توزیع و داده

 تحلی  قرار گرفت.

هتای  نقش نتوآوری دیجیتتال در نظتام   »ای با عنوان (، در مقاله24211)1وایو و همکاران

بته بررستی مجموعته مبتانی نظتری مربتوط بته         «مندانش: ی  بررسی ادبی نظاممدیریت د

بترای شتناخت نقتش آن در متدیریت      (KMS) های مدیریت دانشنوآوری دیجیتال در نظام

پردازد. این پووهش ی  بررسی گستترده از ادبیتات علمتی در متورد ایتن      کسب و کار می

ستازی دانتش جدیتد،    ز طریتق بهینته  موضوع، برای درک اینکه چگونه نتوآوری دیجیتتال ا  

این مطالعه به تجزیه و تحلیت    .کنددهد، ارائه میالگوهای جدید کسب و کار را توسعه می

در عار تحول دیجیتتال، بته ویتوه از     KMS ، با هدف بررسی نقشKMS ادبیات موجود در

اقتااد کنونی  BD و IOT پردازد. نتایج نشان داد که ابزارهایی مانندنظر حاکمیت شرکتی می

هتای بتزر  و   ها، تضمین دسترستی بته داده  پذیری شرکتاز طریق افزایش رقابت جهان را

های همبستگی بین مند، توسعه ظرفیتافزارهای قدرتپردازش شده از طریق نرم اطلاعات 

 .کنندطور قاب  توجهی توانمند میهای مختلف شرکت، بهدانش مفید در بخش

به بررسی رابطه بین اقدامات مدیریت دانش و نتوآوری  ای در مقاله (2424)2اَده و ایاوو 

طور تجربی پرداختند. در این پووهش های خدماتی در کشورهای در حال توسعه، بهشرکت

همینین نقش میانجی کاربرد دانش را در رابطه بتین اقتدامات متدیریت دانتش و نتوآوری      

را ارائته کترده    ت، ی  الگتوی مفهتومی  این پووهش با بررسی ادبیا شرکت بررسی نمودند.

است که فرضیه آن وجود رابطه مثبت و معنادار بتین تولیتد دانتش، ذخیتره دانتش، انتشتار       

دانش، کاربرد دانش و نوآوری شرکت است. این تحقیق با استفاده از توزیع پرسشتنامه بتین   

. بترای  آوری کترده استت  هتا را جمتع   شرکت ختدماتی در نیجریته پاستخ    293ای از نمونه

ها با استفاده از الگوی معتادلات  استفاده شده است. داده DOPU ها از تکنی آوری دادهجمع

دهد کته اقتدامات   ها نشان میمورد تجزیه و تحلی  قرار گرفته است. یافته (SEM) ساختاری

   کنند.طور مستقیم و غیرمستقیم به نوآوری شرکت کم  میمدیریت دانش به

                                                                                                                                                     
1. Vaio et al  

2. Ode  &  Ayavoo 
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هتای  ترین دارایی(، نشان دادند که  دانش مشتری یکی از مهم2424) چیتاناپت و راکتین

منظور بهبتود محاتولات ختود و دستتیابی بته مزیتت رقتابتی در        هاست که باید بهشرکت

 (CKM)کند، مدیریت کنند. مدیریت دانتش مشتتری   که نیازهای مشتری را برآورده میحالی

تر از دانند. مهمان را منبع دانش شرکت میها اهمیت مشتریآید که شرکتوجود میزمانی به

همه، مشتریان از گیرنده محاول منفع  به شرکای فعال دانش تبدی  شده و دانش مشترکی 

 اند.  ها ایجاد کردهرا با شرکت

متتدیریت دانتتش مشتتتری در  »(، در تحقیقتتی بتتا عنتتوان  2424کاستتتگنا و همکتتاران )

هتای  کته مشتکلات شترکت    نشان دادنتد  «های کوچ  و متوسط با تحول دیجیتالیشرکت

کنند، در برابر تغییرات سریع فنتاوری کته   کوچ  و متوسط که در صنایع خلاق فعالیت می

 فراینتد گذارد، و همینین عدم حمایت فروشندگان فنتاوری اطلاعتات در   تث یر می CKMبر 

 های دیجیتالی مناسب، پاسخگو است.  گیری برای انتخاب نظامتامیم

بته ایجتاد زمینته      EFQM(، نشان دادنتد  کته آیتا الگتوی    2419)1همکارانگارسیا و 

کنتد یتا خیتر. همینتین تبیینتی از      کمت  متی   (KM) مناسب برای مدیریت دانش موفق

یابی به مزایای رقابتی پایدار در درون افزایی بین دو رویکرد مدیریت، با هدف دستهم

یت  مترور ادبتی و یت  آنتالیز       –طراحی  روش  رویکرد  ، ارائه شده است.هاسازمان

هتای  ، جنبته EFQM دهد چگونه نسخه فعلی الگویمحتوا انجام شده است که نشان می

گیرد. همینین مدیریت و روند آن را در نظر می (KMS) های مدیریت دانشاصلی نظام

افزایی بین هر دو رویکرد مدیریت در نظر گرفتته  کیفیت و مدیریت دانش، روابط و هم

  ت. شده اس

ای به بررسی و توصیف اینکه در چه شترایطی و  (، در مقاله2411)2و همکاران داکوستا 

گیری راهبردی ی انعکاس ادراک افراد در جهتچگونه الگوهای ارزش آفرینی، نشان دهنده

پتردازد. ایتن طترح،    مدیریت دانش در ی  شرکت دولتی نفت و گتاز برزیت  هستتند، متی    

کارکنتان بختش مشتاوران     –رسنجی بین کارکنان بختش اطلاعتات   هایی را از طریق نظداده

                                                                                                                                                     
1García et al   

2 daCosta et al  
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های پارامتریت  و  های حاص  از آن را با استفاده از آزمونکند و دادهآوری میداخلی، جمع

 کند.غیر پارامتری  و آنالیز چند متغیره مطالعه می

 بلتوی متدیریت  »( در پووهش خود بتا عنتوان:   2416آگون  ویبوو، رودی والویو)محمد

های ساختمانی به شناسایی بلوی مدیریت دانش در شرکت «های ساختمانیدانش در شرکت

اند. در این مطالعه از روش پیمایشی استفاده شده و با توزیع پرسشنامه بته  اندونزی پرداخته

دهنتد، انجتام شتده    های مدیریت دانش را انجام میهای بزر  ساختمانی که فعالیتشرکت

 ور چهار سطح از بلوی مدیریت دانش ارائه شده است.است. برای این منظ

 

 روش شناسي پژوهش  

کننتد. ایتن   بندی میهای مختلف دستهها و تحقیقات علمی را بر اساس شاخصپووهش

آید بته ایتن علتت کته نخستت بتا       شمار میکاربردی به -ایپووهش از حیث هدف توسعه

هتا و  ا و توستعه مجموعته دانستته   تدوین الگوی بلوی مدیریت دانش مشتری در صدد ارتقت 

روز در مورد اصتول و قتوانین علمتی برآمتده و ستپس بته ارائته یت  روش         های بهآگاهی

پردازد و بتا استتفاده از   کاربردی برای استفاده از آن الگوی در صنعت حم  و نق  ریلی می

کارهایی اهدست آمده از کاربرد الگوی در صنعت حم  و نق  ریلی، سعی در ارائه رنتایج به

 گیری آینده دارد.ریزی و تامیمجهت برنامه

طرح پووهش، توصیفی از نوع پیمایشی است. یت  مطالعته توصتیفی چگتونگی وضتع      

 ،کند؛ یعنی هدف آن در گام اول ح  مشکلات اجرایی نیستموجود را تعیین و گزارش می

هتوم متدیریت   رو نخست جهتت درک مف بلکه یافتن پاسخ برای پرسش علمی است. از این

دانایی مشتری به بررسی نظریه پرداخته و سپس با ارائه الگوی بلوی مدیریت دانش مشتری، 

پردازد. متعاقبا برای کاربردی کردن نظریته، آن را در صتنعت   به انتشار و گسترش نظریه می

 کند.  حم  و نق  ریلی اجرا می

عت حمت  و نقت  ریلتی    در این پووهش پس از مطالعه و بررسی پیشینه با خبرگان صتن 

مااحبه انجام شد. بدین منظور از جامعه و نمونۀ آماری، براساس نمونتۀ متوردی پتووهش    

نفتر از متدیران، کارشناستان، خبرگتان و      22انتخاب شتده کته ایتن جامعته آمتاری شتام        
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متخااان شرکت راه آهن ج.ا.ا است. در طراحتی پرسشتنامه از چنتدین نفتر از خبرگتان،      

ی و دانشجویان مقطع دکتری که مطالعات مشابه بتا موضتوع مقالته داشتتند،     اساتید دانشگاه

   نفر، پرسشنامه فرستاده شد.11نظرخواهی شد و در مجموع برای 

هتا از  انجتام گرفتت؛ داده   «کیفی»پووهش در سه مرحله اجرا شد مرحله اول به صورت 

آهتن  رگتان شترکت راه  های ساختاریافته با مدیران و کارشناستان و خب طریق انجام مااحبه

استخراج شتده و بته الگتوی مربتوط      «های کلیدیتم»آوری شدند؛ در مرحله دوم ج.ا.ا گرد

ج شتده صتورت گرفتت کته ایتن مرحلته       تبدی  و در مرحله آخر نیز آزمون الگوی استخرا

هتای کیفتی از ختلال    صورت کمّی ارائه شده است. در مرحله نخست بته گتردآوری داده  به

کدگتذاری بتاز،    فراینتد یق بتا مشتارکت کننتدگان پتووهش پترداختیم. در      های عممااحبه

هتای  ها، این دادهرفت و برگشتی تحلی  داده فرایندهای بسیاری حاص  شد که طی مضمون

هتای کیفتی،   در ایتن بختش از دل تحلیت  داده   های کمتری تعلق یافت. کیفی اولیه به مقوله

هتای  که بر اساس آن، خط ارتباطی میان مقولته پارادایم کدگذاری محوری را تدوین کردیم 

و فنتاوری مشتخص    فراینتد پووهش شام  منابع انسانی، فرهن ، راهبرد، سازمان، ارزیابی، 

 شد.  
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 هاي مديريت دانش و استقرار مديريت دانش مشتريابعاد و شاخص -1جدول 

 بعد
ابعاد مدیریت 

 دانش
 شاخص

بعد 
 سازمانی

 منابع انسانی

 داش و انگیزههای پانظام -
 آموزش کارکنان -
 مشارکت کارکنان -

 حفظ کارکنان -

 ارتقاء شغلی کارکنان -

 فرهن 

 مشتری محوری -
 یادگیری -
 مشارکت و همکاری -

 نوآوری و خلاقیت -

 پذیرش تغییرات -

 راهبرد

 گیری ا ربخشی مدیریت دانش مشتریراهبرد ارزیابی و اندازه -
 یاهداف مدیریت دانش مشتر -
 ارتباط بین راهبرد مشتری و راهبرد مدیریت دانش مشتری -

 های مدیریت دانش مشتریهای سازمان با راهبرداندازچشمارتباط بین  -

 سایر عوام 

 تامین و تخایص منابع -
 پذیرساختار انعطاف -
 ارزیابی رضایت و وفاداری مشتریان -

 فعالیت یا کار تیمی  -

 رهبری و حمایت مدیریت -
 های دانش محورسنجش عملکرد دارایی -

 ارزیابی و سنجش ا ربخش مدیریت دانش -
 ارزیابی و انتقال دانش -

بعد 
 ابزاری

ابزارهای کسب 
دانش )اطلاعات 
عمومی( درباره 

 مشتری

 پایگاه داده -
 های جریان کاربرنامه -
 های عضویتفرم -

 هاکوکی -

ابزارهای انتقال 
 دانش به مشتری

 تاینترن -
 هاسایتوب -
 هاوبلا  -

 جوموتورهای جست -

 های پیام کوتاهخدمات -

 رایانامه -
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 بعد
ابعاد مدیریت 

 دانش
 شاخص

ابزارهای کسب 
 دانش از مشتری

 مدیریت پیشنهادات -

 مدیریت شکایات و انتقادات -

 های تخاای گفتمانانجمن -

 های مرتبط با مشتریانوبلا  -

 بازخوردها -

بعد 
 یفرایند

های کسب فرایند
ه دانش دربار
 مشتری

 شناسایی دانش کلیدی و حیاتی سازمان -

 هایشانشناسایی مشتریان بالقوه و ویوگی -

 آوری دانش مورد نیاز سازمانکسب و جمع -

 هایشانشناسایی مشتریان کنونی و ویوگی -

 بایگانی سایقه و اطلاعات مشتریان کنونی -

 مستندسازی اطلاعات مشتریان سازمان -

 طلاعات مشتریان در داخ  سازمانگذاری ابه اشتراک -

انتقال  هایفرایند
 دانش به مشتری

 ایجاد روابط مبادلاتی با مشتریان و شریکان -

 حفظ و توسعه روابط مناسب و موفق با مشتریان سودآور -

 انتقال اطلاعات در مورد سازمان به مشتریان و شریکان -

 انی سازمان به مشتریمعرفی محاولات و خدمات آینده -

اطلاع رسانی به مشتریان در خاوص صنعت، بازار، قوانین حتاکم، محاتولات    -

 و خدمات موجود در بازار

ب های کسفرایند
 دانش از مشتری

 برقراری روابط همکاری با مشتریان -

 تحلی  و ارزیابی دانش مشتریان -

 ایجاد دانش جدید و توسعه آن -

 اکسب دانش مشتریان در مورد سازمان و رقب -

 سازی دانش در داخ  سازمانمدیریت و یکپارچه -

 مدت با مشتریکارگیری دانش جدید در مدیریت دانش بلندبه -

رسانی به مشتریان در خاوص نوآوری و توسعه محاولات و خدمات به اطلاع -

 گذاری دانش جدید در سازماناشتراک

 ابعاد
شاخص هاي 

ت استقرار مديري
 دانش مشتر ي

 گويه ها
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 بعد
ابعاد مدیریت 

 دانش
 شاخص

ابع من
 انسانی

 مدیران متعهد

 (CKMتعهد مدیران ارشد به نظام ) -
 شفافیت نقش و قدرت مدیران ارشد دانش -
 های کلی سازمان( در راهبردCKMوجود ) -

 های انگیزش و پاداشوجود نظام -
 ی تسهیم دانشجلسات منظم جهت برنامه -

 (CKMتخایص بودجه برای اجرای نظام ) -

 تخاص کارکنان

 مدت بلند موفقیت در سازمانی دانش یتاهم -
 (CKM) نظام اجرای در افراد فعالیت -
 تمای  کارکنان به مشاوره و کم  در داخ  سازمان -
 وجود فرهن  خلاقیت و نوآوری کارکنان در سازمان -

انگیزش نیروی 
 انسانی

 (CKM) شفاف اندازچشم وجود -
 (CKM) رسمی راهبرد وجود -
 (CKM) ارزیابی در عملکردی کلیدی هایشاخص وجود -
 کارکنان روزانه هایفعالیت در (CKM) هایفرایند وجود -
 (CKMهای آموزشی )وجود برنامه -

درک و بینش 
 کارکنان

 ( در سازمانCKMدرک و کارکنان از اهمیت ) -
 وجود ابتکارات و نگرش مثبت کارکنان نسبت به تسهیم دانش -
 ظ و نگهداری دانشدرک کارکنان از مفهوم حف -
 عنوان قابلیت کلیدی سازمان( بهCKMجایگاه ) -
 (CKMدرک کارکنان از اجرای ) -

 فناوری

های زیرساخت
 فناوری

 

 اجرایی هایانجمن با مرتبط های نظام وجود -
 مرتبط آموزشی  و الکترونیکی یادگیری نظام -
 (CKM) گروهی و فردی پشتیبانی  -
 هاداده انباره وجود -
 اطلاعات نگهداری و انتقال برای تکمیلی اطلاعاتی نظام -

-فناوری شناخت

 (CKMهای )

 دانش ای پایه هاینظام سازی آماده -
 سازمان های بخش از (CKM) نظام پشتیبانی -

 سازمان ک  از (CKM) نظام پشتیبانی -
 عقلایی مدیریتی هاینظام کارگیریبه -
 موجود هاینظام مستمر بهبود -

 سازمانی هایفرایند با (CKM) نظام کپارچگیی -
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 بعد
ابعاد مدیریت 

 دانش
 شاخص

های توانمندی
 آورانهفن

 اعتماد قاب  محتوای دارای و شده روزبه اطلاعاتی هایپایگاه وجود -
 جستجو هایسایت و اینترنت ،رایانامه از استفاده در کارکنان توانایی -

 شبکه های و پرتال مانند (CKM) از پشتیبانی برای فناوری و وجود زیرساخت -

 مجازی
 سازمانی هوش کسب برای مانوعی هوش هایفناوری و کاویداده کارگیریبه -
 الکترونیکی صورتبه هافای  ارسال و ذخیره -

های زیرساخت
 فناوری

 

 اجرایی هایانجمن با مرتبط هاینظام وجود -
 مرتبط آموزشی  و الکترونیکی یادگیری نظام -
 (CKM) هیگرو و فردی پشتیبانی  -
 هاهداد انباره وجود -
 اطلاعات نگهداری و انتقال برای تکمیلی اطلاعاتی نظام -

یفرایند  

 هایفرایند

 نوآورانه

 کاری جریان و خدمت محاول، برای خلاقانه هایایده ارائه -
 (CKM) سرمایه بازگشت نرخ با در نظر گیریتامیم فرایند -
 جدید کار و کسب ایجاد جهت موجود (CKM) هایفرایند سازگاری -
 روابتط  و محاتول  مشتتری،  خدمات بهبود در (CKM) از حاص  منافع ایجاد -

 شرکاء

 هایفرایند
 عملکردی

 
 

 (CKM) هایفرایند کمّی گیریاندازه -
 سازمانی  عملکرد  با مرتبط (CKM) ارزیابی هایروش وجود -
 موجود (CKM) نظام فعالانه و مؤ ر استفاده -
 ناملموس هایدارایی گذاریارزش یبرا تلاش -
 سالیانه بودجه در (CKM) اجرای هایهزینه به توجه -
 یادگیری و آموزشی هایبرنامه و کارکنان عملکرد ارزیابی بین ارتباط وجود -

 هایفرایند
 راهبردی

 (CKM) راهبرد وجود -
 (CKM) رسمی یا آزمایشی اجرای برنامه وجود -
  وظایف شرح و اندازچشم ( وCKMرد )راهب بین ارتباط وجود -
 (CKMارتقاءو اجرای ) ریزی،برنامه برای ایکمیته یا واحد وجود -

 تخاص در

 هایفرایند
 دانش مدیریت

 سازمان به مربوط دانش از کارکنان درک -
 کارکنان توسط سازمانی دانش بندیطبقه -

 سازمانی وظایف شرح و انداز چشم مثموریت، وجود -

 سازمانی  هایفعالیت برای بیرونی دانش کارگیریبه در افراد اییتوان -
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 بعد
ابعاد مدیریت 

 دانش
 شاخص

 

قوانین و 
های فرایند

 داخلی

 یافته سازمان خدمت ضمن آموزش هایپروژه -
 خلاقیت به کارکنان تشویق برای هاییفرایند و قوانین -
 (CKMکارکارگیری نظام )بهبود کیفیت و کارایی به به -

 سازمانی هایفعالیت در درونی دانش کارگیریبه جهتبه افراد توانایی -
 نوآوری ترویج هایفرایند و قوانین وجود -

 داخلی و بیرونی منابع از دانش کسب هایفرایند و قوانین وجود -

 دانش تسهیم یادگیری و کارگیریهای تشویق کارکنان در بهفرایند و قوانین وجود -

 (CKM) یهاراهبرد بهبود  هایفرایند و قوانین وجود -

کیفتی پتووهش را    فراینتد عبارت دیگر الگوی پارادایم کدگذاری محوری و به -1شک  

ریتزیم و بته بررستی و شترح اجتزای      دهد. در ادامه، کدگذاری انتخابی را پی متی نشان می

 پردازیم.الگوی کیفی پووهش می

 
 قل ريليالگوي طراحي شده براي بلوغ مديريت دانش مشتري در صنعت حمل و ن -1شکل 

 )گردآوری و طراحی توسط نویسنده(
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 های تحقيقها و تجزیه و تحليل دادهیافته

شتده از  هدف از کدگذاری، استخراج مفتاهیم از حجتم زیتادی از اطلاعتات گتردآوری     

کننتد کته کدگتذاری    ( استتدلال متی  1991طریق ابزار مااحبه است. استراوس و کتوربین ) 

شتوند  کلمه بررسی متی صورت کلمه بهها بهل آن دادهی است که در خلافرایندعنوان ی  به

شوند. در پووهش حاضتر کدگتذاری   و در نهایت کدها از میان کلمات یا عبارات خارج می

بنتدی و  شتده استت. آنگتاه آنهتا را دستته     کار گرفتته ها بهاولیه و  انویه و یا مفاهیم و مقوله

 های اصلی، فرعی و مفاهیم استخراج شد.مقوله

 

 ذاري بازکدگ

کلمه و خط بته ختط در بختش کدگتذاری اولیته بتازنگری شتوند.        ها باید کلمه بهداده

منظتور استتخراج   هتا بتوده کته بایتد بته     نخستین متن مااحبه شام  حجتم وستیعی از داده  

ها باید به عبارات کوتتاه اشتاره داشتته    های مرتبط با پووهش مطالعه شوند. عنوانبندیدسته

ت و عبارات مشابه در خلال مااحبه امری بدیهی بوده و همه آنهتا بایتد   باشند. تکرار کلما

بته کدگتذاری    فرایندشده و آنگاه عبارات مشابه در ی  گروه قرار گیرند. این در نظر گرفته

( بیتان  2442. گلاستر ) (147، 2443)آلتن،  شوند باز معروف بوده و عبارات کوتاه کدگذاری می

تترین قستمت ماتاحبه حتتی آغتاز شتود. اگتر        ابتتدایی  کند که تحلی  ممکن استت از می

گتاه امتر   ماتاحبه درک نمایتد، آن   فراینتد گر مفاهیم مهم و تث یرگذار را در ختلال  پووهش

دهتد.  جتدول کدگتذاری بتاز دارای دو بختش      طور خودکار رخ میخود و بهتحلی  خودبه

ها از مفاهیم از هتر ختط   بندیشده و دستهها استخراجاست: کدهای اولیه در خلال مااحبه

 شوند.بیرون کشیده می

عنتوان کتد در نظتر    شده از مطالعتات، بته  در پووهش حاضر، ابتدا تمام عوام  استخراج

شود. سپس با در نظر گرفتن مفهوم هر ی  از کدها، آنهتا در یت  مفهتوم مشتابه     گرفته می

 شود.ده میهای( پووهش شک  داترتیب مفاهیم )تماینشوند. بهبندی میدسته
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فای  مااحبه، برای  بلوی مدیریت دانش مشتتری   22وتحلی  محتوای با توجه به تجزیه

ی استخراج شد کته در ادامته مقولته اصتلی، مقولته      فرایندبعد اصلی سازمانی، ابزاری و سه

 شده است.فرعی و کدها و فراوانی آنها در قالب جداولی ارائه

 

 شتريشناسايي الگوي بلوغ مديريت دانش م

 الف: بعد سازماني

 ها )بعد سازماني(شده از مصاحبهها و مطالعات مورداستفاده استخراجبندي يافتهطبقه -2جدول 

 کدها فراواني
مقوله 
 فرعي

مقوله 
 اصلي

 راهبرد مدیریت دانش مشتری 26

 راهبرد

بعد 
 سازماني

 اهداف مدیریت دانش مشتری 31

 و وظایف سازمان با راهبرد م.دانشمثموریت  اندازچشمارتباط بین  36

 های مرتبط با مشتریراهبرد 21

 ارتباط بین راهبرد مشتری و راهبرد مدیریت دانش مشتری 21

 های توجه و انگیزشینظام 19

منابع 
 انسانی

 کارکنانآموزش  33

 کارکنانمساعی تشری  26

 کارکنانحفظ و نگهداری از  12

 کارکنانتقاء تقویت و ار 13

 فرهن  یادگیری 6

 فرهن 

 محورفرهن  دانش 11

 فرهن  مشتری محور 12

 فرهن  تعاون و مشارکت 11

 فرهن  خلاقیت و نوآوری 12

 فرهن  مبتنی بر تغییر 1

 حمایت و تعهد مدیریت ارشد 29

سایر 
 عوام 

 تثمین و تخایص منابع 11

 محورانشهای دارزیابی دارایی 14

 گیری ا ربخشی مدیریت دانش مشتریارزیابی و اندازه 11

 کار تیمی 13

 عدم تمرکز 12

 ساختار منعطف 22

 ارزیابی رضایت و وفاداری مشتریان 19

16 
های ارزیابی مدیریت دانتش مشتتری بتا عملکترد     مرتبط کردن روش

 سازمان
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دهتد. بعتد ستازمانی شتام      انی را نشتان متی  جدول فوق ابعاد مقوله اصلی بعتد ستازم  

های راهبرد، منابع انسانی، فرهن  و سایر عوامت  استت کته هتر یت  از آنهتا، دارای       مؤلفه

کدهای فرعی دیگری نیز هستند. برای هر ی  از کدهای فرعی، در ستتون چت ، مقتادیری    

ایت  ماتاحبه را نشتان    ف 22شده است که میزان تکرار آنها را از میان در قالب فراوانی ارائه 

 دهد.می
 

 ها )بعد ابزاري(شده از مصاحبهها و مطالعات مورداستفاده استخراجبندي يافتهطبقه  -3جدول 

 مقوله فرعي کدها فراواني
مقوله 

 اصلي

 های تخاای گفتگوانجمن 13

ابزارهای انتقال دانش به 

 مشتری

 يربعد ابزا

 هاویکی 1

 مدیریت شکایات 14

 دیریت پیشنهاداتم 13

 های مرتبط با مشتریانوبلا  1

 بازخور 11

 های عضویتداده 6

 های جریان کاربرنامه 9

ابزارهای کسب دانش 

)اطلاعات عمومی( درباره 

 مشتری

 پایگاه داده 9

 هاکوکی 9

 های عضویتفرم 11

 تماس با ما 2

 اینترنت 2

ابزارهای کسب دانش از 

 ریمشت

 سایتوب 9

 مخزن اسناد 9

 پیام کوتاه خدمات 4

 رایانامه 6

 اتاق رسانه 12

 هاوبلا  2

 اخبار تحت وب 9

 موتور جستجو 1
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هتای  دهد. بعد ابزاری شام  مؤلفهجدول فوق، ابعاد مقوله اصلی بعد ابزاری را نشان می

دانش )اطلاعات عمومی( دربتاره مشتتری    ابزارهای کسب دانش از مشتری، ابزارهای کسب

و ابزارهای انتقال دانش به مشتری است که هر ی  از آنها، دارای کدهای فرعی دیگری نیتز  

شتده  هستند. برای هر ی  از کدهای فرعی، در ستون چ ، مقادیری در قالب فراوانی ارائه 

 دهد.فای  مااحبه را نشان می 22است که میزان تکرار آنها را از میان 

 
 ي(فرايندها )بعد شده از مصاحبهها و مطالعات مورداستفاده استخراجبندي يافتهطبقه -0جدول 

 مقوله فرعي کدها فراواني
مقوله 
 اصلي

 انتقال اطلاعات در مورد سازمان به مشتریان و شرکا 9

های فرایند
انتقال دانش به 

 مشتری

بعد 
 يفرايند

 بازار، مقررات حاکم بر بازار انتقال اطلاعات در مورد صنعت، 16

 سازی مشتریان از محاولات و خدمات آینده سازمان، مرحله ساختآگاه 12

 ایجاد روابط مبادلاتی با شرکا و مشتریان 14

 توسعه و نگهداری روابط موفق با مشتریان سودآور 14

 هایشانشناسایی مشتریان کنونی و ویوگی 1

کسب  فرایند
ات دانش)اطلاع

عمومی( درباره 
 مشتری

 هایشانشناسایی مشتریان بالقوه و ویوگی 11

 شناسایی مشتریان فردی و سودآور 1

 شناسایی دانش کلیدی و حیاتی سازمان 9

 آوری دانش موردنیاز سازماناکتساب و جمع 9

 های مشتریان در داخ  سازمانگذاری دادهاشتراک 2

 اطلاعات مشتریان کنونیبایگانی سابقه و  14

 مستندسازی اطلاعات سازمان و مشتریان 1

 های سازمانهماهن  کردن و مرتبط نمودن  واحدها و نمایندگی 3

 برقراری روابط همکاری با مشتریان 6

های فرایند
کسب دانش از 

 مشتری

 تحلی  و ارزیابی دانش مشتریان 1

 ایجاد و توسعه دانش جدید 7

 کتساب دانش مشتریان در مورد سازمانا 9

 اکتساب دانش مشتریان در مورد رقبایش 14

 اشتراک دانش جدید در سازمان 11

 سازی مشتریان از نوآوری و بهبودهایی که در محاولات و خدماتآگاه 7

 های داخلی سازمانسازی و مدیریت دانش در بخشپارچهی  9

 ش جدید در توسعه و بهبود محاولات و خدماتبرداری از دانبهره 14

 استفاده از دانش جدید برای مدیریت دانش بلندمدت با مشتری 4
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ی شتام   فراینتد دهتد. بعتد   ی را نشان متی فرایندجدول فوق ابعاد مقوله اصلی بعد 

های کستب دانتش )اطلاعتات    فراینتد های انتقتال دانتش بته مشتتری،     فرایندهای مؤلفه

های کسب دانش از مشتری است که هر یت  از آنهتا،   فراینده مشتری و عمومی( دربار

دارای کدهای فرعی دیگری نیز هستند. برای هر ی  از کدهای فرعی، در ستون چت ،  

فایت    22شده است کته میتزان تکترار آنهتا را از میتان       مقادیری در قالب فراوانی ارائه

 دهد.مااحبه را نشان می

 شده است.فای  مااحبه است نمایش داده  22که شام  در شک  زیر کدگذاری باز 

 

 
 کدگذاري باز -2شکل

 

د کته  شتو دهد، مشاهده متی های تاویر فوق که کدگذاری باز را نشان میمطابق با یافته

 فای  مااحبه، کدگذاری شده است و در ستون سمت چ ، فراوانی کتدهای استتخراج   22

بخش کدگذاری شده کته   172ها، میان این فای  شده است. درمجموع، ازشده از آن گزارش

 مشاهده است صورت گرفت.در تاویر فوق قاب 
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 کدگذاري محوري -3شکل

 

شده است. در این مرحله، هر یت  از  ، کدگذاری محوری نمایش داده بالادر شک  

گیترد. بته ایتن    متون، مطالعه شده و پس از استخراج کدها، عم  کدگذاری صورت می

گتردد. مرحلته بعتدی در کدگتذاری بتا      اری، کدگذاری محوری اطتلاق متی  نوع کدگذ

کیودا به روش تحلی  محتتوا، کدگتذاری انتختابی استت. در شتک  زیتر       افزار مکسنرم

دهتد.  افزار مکتس کیتودا نشتان متی    کدگذاری انتخابی پووهش حاضر را در فضای نرم

تم اصتلی استتخراج    3 بخش با این کدها، کدگذاری در قالب 172مطابق با این شک ، 

 شد.
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 کدگذاري انتخابي -0شکل

 

هتای اصتلی و   بنتدی در شک  فوق کدهای نهایی در قالب کدگذاری انتختابی در دستته  

شده استت کته بیتانگر    روی هر ی  از کدها، مقداری گزارششده است. روبهفرعی گزارش

 وتحلی  است.فای  مااحبه تجزیه 22فراوانی همان ک  از 

 

 اعتبار الگويپايايي و 

-پذیری، باورپذیری، تاتدیق در پووهش کیفی منظور از اعتبار، مفاهیمی همیون دفاع  

های پایتایی  پذیری نتایج تحقیق صورت گرفته است. یکی از شاخصپذیری و حتی بازتاب

افتزار  پووهش کیفی، ارزیابی دو یا چند سند از حیث ارجاع به شاخای خاص استت. نترم  

maxqda  قابلیتی برخوردار است.  از چنین 

ترکیب، سندی انتخابی در اختیتار خبرگتان و کارشناستان    برای ارزیابی پایایی مرحله فرا

دستت آمتد.   قبول بته ( بیش از مقدار قاب 44743قرارگرفته شد؛ پس از ارزیابی ضریب کاپا )

یتای  گو 4446این مقدار به معنای پایایی پووهش است. همینین ضریب معناداری کمتتر از  

 شده است.وجود رابطه کدگذاری میان دو سند بررسی
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 گر و يکي از خبرگان بر روي يکي از متونآزمون توافق کدگذاري میان پژوهش -5جدول 

 
 مقدار

انحراف معيار 

 aبرآوردی
  bTبرآورد

معناداری 

 (Sigبرآورد )

Measure of 

agreement 
Kappa 0.743 0.246 6.758 0.002 

N of Valid Cases     

a. Not assuming the null hypothesis 
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis 

 صورت نمودار درختی ارائه کرد.توان بهشده فوق را میدر نهایت، کدهای استخراج

 
 Maxqdaافزار الگوي درختي پژوهش حاضر با نرم  -1شکل 
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 پيشنهاداتگيری و نتيجه

سنجش بلوی مدیریت دانایی مشتری، مستلزم شناسایی وضعیت سازمان و قدم گذاشتتن  

هتای کلیتدی مهتم در    هتا و شتاخص  در راهی که احتیاج به چارچوبی دارد که شام  مولفه

توانتد بیتانگر   دستیابی و اجرا و موفقیت مدیریت دانایی مشتری است. ی  الگوی بلوی متی 

کننتده  توانتد راهنمتا و هتدایت   ها در آن قرار دارند. همینتین متی  انموقعیتی باشد که سازم

سازی مفهوم و ارزیابی عملکردشان در این زمینه باشد. یکی از نتایج مهم ها در پیادهسازمان

این پووهش که هدف اصلی پووهش نیز بود، توسعه و ارتقتاء الگتوی جتامعی بترای بلتوی      

هتا در صتنعت حمت  و نقت  ریلتی      ها و شتاخص مدیریت دانایی مشتری و شناسایی مولفه

است. هدف پووهش حاضر ارائه الگویی برای بلوی مدیریت دانتایی مشتتری استت کته بتا      

استفاده از ی  روش ترکیبی کیفی و کمّی معروف به روش آمیخته بر اساس نظریه گرانتدد  

گراندد تئتوری یتا    تئوری، الگوی پیشنهادی نهایی اعتباریابی و تائید شد. با استفاده از روش

وتحلیت  شتد و پتس از تکمیت      شده، تجزیته های مااحبه گردآوری نظریه داده بنیاد، فای 

هتا و ابعتاد الگتوی    کدگذاری در سه بخش کدگذاری باز، محوری و انتخابی، مؤلفته  فرایند

 364بلوی مدیریت دانایی مشتری استخراج شد. سپس در ی  مطالعه میدانی، پس از توزیع 

ستازی  صورت آنلاین، الگوی بر اساس کمترین مربعات جزئی در قالب الگتوی امه بهپرسشن

گیری، الگوی ستاختاری و بترازش   معادلات ساختاری در سه مرحله برازش الگوهای اندازه

مرتبته اصتلی استت. در     3الگوی کلی تحلی  عاملی تثییدی گردید. الگوی پیشنهادی شام  

های بلوی مدیریت دانایی مشتری قرار دارد، سازه مرتبته  ها و شاخصرأس هرم ابعاد، مؤلفه

سوم اصلی ماست. این سازه دارای سه زیر مؤلفه اصلی مرتبه دوم از جملته بعتد ستازمانی،    

هتای مرتبته اول   های مرتبه دوم، شتام  مؤلفته  ی و ابزاری است. هر ی  از این مؤلفهفرایند

ها و سایر عوامت   بع انسانی، فرهن ، راهبردهای مناکه بعد سازمانی از سازهطوریهستند به

های انتقال دانتش بته مشتتری،    فرایندی از متغیرهای مرتبه اول فرایندشده است. بعد تشکی 

شتده  های کستب دانتش از مشتتری تشتکی     فرایندهای کسب دانش درباره مشتری و فرایند

ه مشتتری، ابزارهتای   است. بعد ابزاری شام  متغیرهای مرتبه اول ابزارهای انتقتال دانتش بت   

 شده است.  کسب دانش درباره مشتری و ابزارهای کسب دانش از مشتری تشکی 
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 (، فیضتی 1392کتلای ) نیکوکار گلهدست آمده از تحقیقات نتایج این تحقیق، با نتایج به

(، 2424(، کاستتگنا و همکتاران )  1444)و همکاران  امانی جوان ،(1399خزائی و همکاران)

 ( در ی  راستا است.1392مکاران )حاجی حیدری و ه

هتای  ترین دارایی(، نشان دادند که  دانش مشتری یکی از مهم2424چیتاناپت و راکتین )

منظور بهبود محاولات خود و دستیابی به مزیت رقتابتی در حتالی  هاست که باید بهشرکت

زمتانی   (CKM)کند، مدیریت کنند. مدیریت دانش مشتری که نیازهای مشتری را برآورده می

تر از همته،  دانند. مهمها اهمیت مشتریان را منبع دانش شرکت میآید که شرکتوجود میبه

مشتریان از گیرنده محاول منفع  به شرکای فعال دانش تبدی  شده و دانش مشترکی را بتا  

 اند.  ها ایجاد کردهشرکت

 نقتش  تواندمی هم فرهن  عام  که اندساخته  نشان خاطر (،1319رستمی ) و زمردیان

 اعتمتاد  و فرهن  مشارکت کهصورتی در و باشد داشته دانش مدیریت در استقرار سزاییبه

 خواهتد  روروبته  نتاگوار  هتای چالش با را مدیریت دانش نباشد سازمانی فرهن  در متقاب 

 تسهیم دانش و توزیع فرهن  تا کنند تلاش باید سازمان مدیریت مسئولین و کرد. بنابراین،

 شود. تقویت سازمان در

 محورمشتری سازمان ی  در که منابعی را  نیز (1311شهبازنواد )  و سخایی یقینی،

 که اندبرشمرده رود،به کار می مشتری نظر مورد محاول تحقق و هافرایند برای اجرای

فکتری   سترمایه  و اطلاعتاتی  منابع و انسانی از: منابع عبارتند ترین آنهامهم از مورد دو

 ازمان.س

هدف بعدی این پووهش، سنجش بلوی مدیریت دانش مشتری در صنعت حمت  و نقت    

آهن ج.ا.ا بتالاتر از ستطح بلتوی    آوری شده، شرکت راههای جمعریلی است. بر اساس داده

کنتد. مفهتوم   سمت سطح بلوی کام  )سطح بهینه( حرکت متی ( قرار دارد و به4ارتقاء یافته)

های مربتوط بته   فراینتد عملیات خود تعریف کرده و ابزارها و کسب دانش از مشتری را در 

آهتن ج.ا.ا، متدیریت ارتبتاط بتا     گیترد. در شترکت راه  کار متی آن را در کسب و کار خود به

و افزایتی  مشتری و مدیریت دانش با همدیگر همکاری کرده و مکم  هم هستند و این هتم 
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های کستب و کتار شتده و ایجتاد     دفراینت همکاری بین آنها باعث افزایش نقش مشتریان در 

 کند.ارزش می

( بتالاترین ستطح و   4491ی )فراینتد های آماری، بعد بر اساس نتایج حاص  شده از داده

( در ستطوح بعتدی قترار    4411( و بعتد ستازمانی )  4413میانگین را داشتته و بعتد ابتزاری )   

طتور کامت    ا بته آهتن ج.ا. گیرند. این نتایج آماری بیتان کننتده آن استت کته شترکت راه     می

های انتقال دانش به مشتری و کسب دانش درباره مشتتری را در کستب و کتار ختود     فرایند

ستازی متناستب بتا    گیرد و به عوام  منابع انسانی و راهبرد توجه داشته، به فرهن کار میبه

هایی مانند ساختار غیرمتمرکز، کتار تیمتی،   مدیریت دانش مشتری روی آورده و به شاخص

پذیر، فرهن  مشتارکتی، فنتاوری اطلاعتات، ارزیتابی رضتایت و وفتاداری       انعطاف ساختار

های انتقتال دانتش بته مشتتری و کستب      مشتریان تمرکز دارد. همینین از ابزارها و مکانیزم

 گیرد.دانش از مشتری در کسب و کار خود بهره می

 

 پیشنهادات کاربردي  

بترای  ( CKM)ت دانتش مشتتری   هتای استتقرار متدیری   از خلال نتایج پووهش، شاخص

 شوند:تدوین الگوی سنجش بلوی مدیریت دانایی مشتری، استخراج می

 در این بخش پیشنهادهای کاربردی برای تحقیقات آتی ارائه شده است.

هتای استتقرار   اینکه نتایج پووهش نشان داد که یکتی از ابعتاد شتاخص    با توجه به .الف

ق  ریلی زیرساخت منابع انسانی بوده که شتام   مدیریت دانش مشتری در صنعت حم  و ن

های مدیران متعهد، تخاص کارکنان، انگیزش نیروی انسانی و درک و بینش کارکنتان  مؤلفه

شتود تتا بتا برگتزاری     است، بنابراین، به مدیران صنعت حمت  و نقت  ریلتی، پیشتنهاد متی     

ستاز  رای کارکنان، زمینهگرفتن نظام پاداش ب های آموزشی و همینین در نظرسمینارها، دوره

سرعت نظرات و پیشنهادات خود را در اختیار راه ایجاد فرهنگی در سازمان شوند که آنها به

 آهن ج.ا.ا قرار دهند.

هتای استتقرار   با توجه به اینکه نتایج پووهش نشان داد کته یکتی از ابعتاد شتاخص     .ب

ی بتوده کته شتام     فراینتد مدیریت دانش مشتری در صنعت حم  و نق  ریلی زیرستاخت  
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های راهبتردی، تخاتص در   فراینتد های عملکتردی،  فراینتد های نوآورانه، فرایندهای مؤلفه

های داخلی است، بنابراین، بته متدیران صتنعت    فرایندهای مدیریت دانش و قوانین و فرایند

هتا، زیربنتای ایجتاد ستاختارهای     شود؛ با توجه به این مؤلفته حم  و نق  ریلی پیشنهاد می

صورت پیوستته از طریتق کارکنتان و مشتتریان     ی در راه آهن ج.ا.ا را ایجاد کرده و بهفرایند

 اجرای صحیح آنها را پیگیری کنند.

هتای استتقرار   با توجه به اینکه نتایج پووهش نشان داد که یکی از ابعاد شاخص .ج

مدیریت دانش مشتری در صنعت حم  و نق  ریلتی زیرستاخت ستاختاری و فنتاوری     

، (CKM)هتای  هتای فنتاوری، شتناخت فنتاوری    هتای زیرستاخت  شتام  مؤلفته  بوده که 

های فناورانه است؛ از طرفی ساختارهای سازمانی و فناوری در راه آهتن ج.ا.ا  توانمندی

ای که این ساختارها مکانیکی بوده و بدون کمترین توجه به جایگاه گونهقدیمی بوده؛ به

شتود تتا   ه مدیران راه آهن ج.ا.ا پیشتنهاد متی  و اهمیت دانش مشتریان است؛ بنابراین، ب

ساختار سازمانی و فناوری راه آهن ج.ا.ا را با دیدگاه سازمان دانشتی متورد بررستی و    

های مختلتف  بازنگری مجدد قرار داده و ساختارها و فناوری هایی که تعام  بین بخش

جدد قرار دهنتد؛  کند، مورد بررسی و اصلاح مدرون و برون راه آهن ج.ا.ا را تسهی  می

هایی ایجاد کنند کته در آن توجته بته دانتش مشتتری در      به عبارتی ساختارها و فناوری

ها، مشوق ترجیح رفتار جمعتی بته   اولویت قرار داشته باشند و این ساختارها و فناوری

رفتار فردی و تسهی  کشف دانش جدید باشند؛ به عبارتی در طرح ساختار جدید، ایتن  

 اه آنها دقیق مشخص شوند.ها و جایگمؤلفه

 متوارد  مشتتری  دانتش  بر دانش مدیریت اقدامات تا یر حاص  شده از نتایج براساس .د

 :شودمی پیشنهاد زیر به مدیران

 بته  ارائته  قابت   کیفی و کمّتی  خدمات درباره درست دانشی بتواند اگر راه آهن ج.ا.ا -

راه  کیفی و کمّی از خدمات دریافت از هم مشتریان دهد، انتظارات انتقال آنها به را مشتریان

 کیفی و کمّتی  خدمات بین شکاف از بروز و شودمی داشته نگه خود معقول سطح در آهن

 در و کرده ترنزدی  به هم را دو این و کندمی شده، جلوگیری ارائه خدمات و انتظار مورد

 نیازهای شودمی نهادبنابراین پیش خواهد شد. راه آهن به مشتریان شدن وفادار باعث نهایت
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 آنهتا  بتا  و ارتباطات مشتریان مدیریت دانش زمینه در خدمات مختلف هایبخش اطلاعاتی

 بروشتورهای کامت    ارائه با باید مدیران شوند. بنابراین، شناسایی مناسب و علمی صورتبه

 حتتی  کننتد؛  رستانی اطتلاع  مشتتری  ادارات و مراکز بزر  و مهتم بته   در خود خدمات از

 اطلاعات آنها، الکترونی  پست به دسترسی و مشتری فای  اطلاعاتی از استفاده با توانندمی

 دهند. مشتریان ارائه به خود خدمات از را روزبه
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 مآخذ و منابع فهرست

 فارسي منابع الف.
 ( 1394احمدی، علی اکبر، صالحی، علی ،)انتشارات دانشگاه پیام نور.، تهرانمديريت دانش ، 

 (، عوام  متؤ ر بتر توستعه و    1394دی، ناصر؛ پورشافعی، هادی؛ عسگری، علی؛ امینی، علی)احم

هیاي نیوين در میديريت و    المللیي پیژوهش  کنفرانس بینموفقیت مدیریت دانش در سازمان، 

 . 1394، سال مهندسي صنايع

 ( بررسی عوام  تا یرگذار بر 1392الوندی، نغمه؛ میرزایی، رحمت؛ تارخ، محمدجعفر ،)  موفقیتت

-99، صتص  34، شماره فصلنامه مطالعات مديريت صنعتيهای مدیریت دانش، سازی نظامپیاده

127. 

 ( 1399بیدگلی، دانیال؛ صالح اولیا، محمد؛ عیسایی، محمد تقی ،)  طراحی الگوی ا رگذاری دانتش

ابي فصیلنامه علمیي تحقیقیات بازاريی    ، بنیاد مشتری بر عملکرد شرکت با استفاده از نظریۀ داده

 .12-23 صص:( 37)سال دهم، شماره دوم، شماره پیاپی ، نوين

 ( توسعۀ1396جبارزاده، یونس و سپهری، فرشته ،) ستازمانی  فرهن  و انسانی عوام  علّی الگوی 

میديريت فنیاوري   فراترکیتب،   رویکترد  استاس  بتر  ستازمانی  دانتش  بلوی مدیریت بر تث یرگذار

 .72-47، صص1، شماره 1، دوره اطلاعات

 ابعاد بندیاولویت و تث یر (، بررسی1444زهرا )  انی، محسن؛ طاهری ودود؛ بابازاده، امانی، انجو 

 موردی: هلدین  ارتباطات )مطالعه صنعت در تجارت الکترونی  موفق اجرای بر دانش مدیریت

-41، صتص  64، شماره حسابداري و در مديريت نوين پژوهشي رويکردهاي فصلنامهفناپ(، 

71. 

 دانتش  متدیریت  بلتوی  الگتوی  (، توستعه 1392دری، نسترن و عمویی اوجاکی، علی )حیحاجی 

 .71-47، صص 32، شماره فصلنامه علوم مديريت ايرانایرانی،  هایدر بان  ایمشتری: مطالعه

 فناوری بستر در دانش مدیریت راهبردی طرح ارائه (،1391) چهاردولی، عباس، نجاتی، ماطفی 

 تجتارت  و معتدن ، صتنعت  سازمان موردی مطالعه تجارت: و معدن صنعت، وزارت در اطلاعات

، 12، شماره 3، دورهراهبردي دانش اي رشته بین مطالعات پژوهشي علمي فصلنامهیزد،  استان

 .342-273صص 

 ارائه الگوی مدیریت ارتباط بتا  (، 1391مهر، حسین؛ رادفر، رضا؛ حیدرزاده هنزائی، کامبیز )دانش

، 117، ، شماره پژوهي مديريتآينده، های اجتماعیرهای مبتنی بر رسانهمشتری برای کسب و کا

 .124-141صص
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 ( 1399ربیعی، علی؛ کبیر، محمدجواد؛ رجبیون، مهدی؛ رحیمی، نورالدین ،) مدیریت الگوی ارائه 

 راهبردي مديريت مطالعاتاطلاعات،  مدیریت جامع برنظام تاکید با سلامت بیمه سازمان دانش

 .292-273، صص 13سال چهارم، شماره ، ملي دفاع

 ( نقش1399رحیمی، نورالدین ،)  سلامت بیمه سازمان دانش مدیریت استقرار در سازمانی فرهن 

 . 211-199، صص 16، سال چهارم، شماره ملي دفاع راهبردي مديريت مطالعاتایران، 

 شتد برکتارآفرینی   بررسی تا یر حمایت متدیریت ار  ،(1391) رفیعی، مجتبی و قربان مل ، محمد

 .خوانسار، 1391سال  ،اولین همايش ملي مديريت و کارآفريني سازمانی،

 رانیت ا مته یب هتای در شرکت یدانش مشتر تیریسنجش سطح بلوی مد ،(1317) نایرنجبرفرد، م ،

 .مدرس تیدانشگاه ترب ع،یصنا یارشد مهندس یکارشناس نامهانیپا

 (، بررسی تث یر عوام  فردی بر بته  1399انی، زهرا )سهرابی، عاطفه؛ یزدخواستی، علی؛ صادقی آر

، سیازماني  دانیش  راهبردي مديريتگذاری دانش در سازمان: فراتحلی  مطالعات ایران، اشتراک

 .44-1، صص11، شماره 3دوره

 بته   نایبانت  ست   یدانش بتر عملکترد ستازمان    تیریاقدامات مد رتا ی (،1396رضا ) زاده، یمانیسل

 يبازرگیان  شيگیرا  يبازرگیان  تيريارشید مید   يکارشناس نامهانيپا، یدانش مشتتر  یواسطه

 ی.کیواحد الکترون یشگاه آزاد اسلامندا ،المللينیب

      ( ارتقتای عملکترد   1399عسگری، ناصر؛ انااری، منتوچهر؛ رشتیدی، مجیتد؛ ستورانی، علتی ،)

اعي هیاي دفی  مديريت نوآوري در سیازمان نوآورانه و فروش از طریق مدیریت دانش مشتری، 

 .92-76، صص 9، شماره دانشکده مديريت شهید ستاري

 هتای بر نگرش چند عاملته در بانت    یدانش مشتر تیریمدل مد یطراح ،(1392) الیفر ،یفرمان 

 -مشتهد   ی، دانشتگاه فردوست  رشته مديريت گرايش تحقییق در عملییات   يرساله دکتر، رانیا

 .المل نیب سیپرد

 بتا  دانتش  متدیریت  بلتوی  ارزیتابی  ،(1399)مبین  کنعانیان، ؛پیمان یاری، اله شبنم؛ خزائی، فیضی 

 نشیريه  ،(کردستان استان گاز شرکت: موردی مطالعه) آسیایی وریبهره سازمان الگوی از استفاده

 .1417-1473 صص ،2 شماره ،بازرگاني مديريت در رهیافتي

 بتا   ستازی ادهیو پ یاجتماع یدانش مشتر تیریبلویِ مد یابیمدل ارز ی، طراح(1392) ل ، بهزاد

 يمهندسی  يرسیاله دکتیر  ناجتا(،    یت خبره )مورد مطالعته: ختدمات الکترون   ستمیاستفاده از س

 .دانشگاه قم یمهندس یدانشکده فن اطلاعات، آوريفن

 هتای در بانت   یمشتتر  ییدانتا  تیریبلتوی متد   یابیت مدل ارز نیتدو ،(1392) هیهان ،کلایگله کوکارین 

 .نور تهران شمال امیدانشگاه پ ،عيصنا يارشد مهندس ينامه کارشناسانيپااستان مازندران،  یخاوص
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