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 کند یم جادیا هایی فرصت ها سازمان یبرا یارتباط با مشتر تیریبهبود مد یبرا گراتیو نه غا ندگرایفرآ کردیبا رو یدانش سازمان تیریاستفاده از مد: چکیده

 لیدانش در تسه تیریعوامل مؤثر بر ارتقاء مد ییرو هدف پژوهش حاضر، شناسا نیاست. از ا یرقابت تیمز شیسهم در بازار و افزا شیآن افزا امدیکه پ

اطلاعات در آن پرسشنامه  یاست، و ابزار گردآور شیمایاز نوع پ یفیها توص داده یو گردآور ،ی. پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردباشد یم انیروابط با مشتر

 یلیتحل یو با استفاده از متدولوژ ییناسامرتبط و مصاحبه با خبرگان ش یها پژوهش یا سهیو مقا ییمحتوا لیو تحل اتیاست. عوامل مؤثر براساس مطالعه ادب

وابسته که  یرهایدر گروه دوم متغ ییعامل کارا دهد ینشان م MICMAC لیشده است؛ تحل لیو تحل نییتع رهایمتغ نیروابط ب یریتفس یساختار یمدلساز

ساختار  ،یارتباطات سازمان ،یفرهنگ دانش ،یمیکار ت رکنان،کا یاند. عوامل توانمند برخوردار است، قرار گرفته ییبالا یوابستگ یول ف،یاز قدرت نفوذ ضع

دارند و  ییبالا ینام دارند قرار گرفتند که قدرت نفوذ و وابستگ یوندیپ یرهایدر گروه سوم که متغ یو تعهد کار ییپاسخگو ،یفکر هیسازمان، سرما یدانش

 است، قرار گرفت. ینییپا یقدرت نفوذ بالا و وابستگ ی( که دارایدیمستقل )کل یرهایدر گروه چهارم متغ رانیعامل تعهد مد

 .یریتفس یساختار لیتحل ان،یدانش، مشتر تیریمد کلمات کلیدی:

 

 مقدمه. 1

. دانش نقش مؤثری بر [1ت]ها ضروری اسشود و مدیریت دانش جهت حفظ مزیت رقابتی سازماندانش، هسته اصلی رقابت در اقتصاد پیشرفته محسوب می

ها در ترین عوامل موفقیت شرکتمدیریت دانش یکی از مهم. [2]ها با استفاده از مدیریت دانش مؤثر، قادر به ارائه بهتر خدمات هستندو سازمان توسعه دارد

ه منزله سرمایه کنند و بگیری میها، دانش خود را اندازهشرایط رقابتی و عصر اطلاعات است. اهمیت این موضوع به حدی است که امروزه شماری از سازمان

(. از آنجا که  مدیریت دانش به 1398)دهقانی و همکاران،  [3]کنندهای خود منعکس میها در گزارشبندی شرکتفکری سازمان و نیز شاخصی برای درجه

زایش روزافزون تقاضای مشتریان و ( و از طرفی اف1397)سعیدا اردکانی،  [4]دنبال دریافت، ذخیره سازی، بهره برداری و تسهیم دانش در درون سازمان است

های بازاریابی سنتی برای افزایش فروش ها از سوی دیگر، به کاهش میزان وفاداری مشتریان منجر شده است بنابراین، تکیه بر شیوهافزایش رقابت بین سازمان

(. مدیریت ارتباط با مشتری، یک ابزار ارزشمند 1398)حقیقی نسب و همکاران،  [5]توانند فقط بر تولید یا گسترش بازار تمرکز کنندها نمیکافی نبوده و شرکت

تواند جریان دانش در رابطه با مشتری را شود، برنامه مدیریت دانش میسازی میها است. هنگامی که مدیریت ارتباط با مشتری پیادهبرای کمک به این تلاش

ها را برای به دست آوردن تمام دانش مربوط حفظ و در دسترس قرار دهد و این موضوع دانش و سیستمتواند فرآیندهای مدیریت گسترش دهد. همچنین می

(. مدیریت ارتباط با مشتری، یک استراتژی کسب و 2011)رتنا و تی ان جی،  [6]شودتواند به ایجاد ارزش افزوده برای سازمان و همچنین مشتری منتج میمی

با مشتریان به منظور بهینه کردن ارزش و رضایتمندی بلندمدت مشتریان است. از سویی، امروزه کسب رضایت مشتری و افزایش  کار برای مدیریت روابط متقابل

-دانند که موفقیت آنها در راه رسیدن به اهداف سازمانها به خود اختصاص داده و مدیران ارشد به خوبی میسهم بازار جایگاهی مهم و حیاتی در اهداف سازمان

بندی عوامل (. از این رو هدف از انجام پژوهش حاضر، شناسایی و سطح1398)کوهی و همکاران،  [7]، در جلب رضایت مشتریان و افزایش سهم بازار استها

 باشد.مؤثر بر ارتقاء مدیریت دانش در تسهیل روابط با مشتریان می
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