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 چکیده

ثِ هَلؼیتی اػتَاس ثشای اداهِ حیبت فشدی ٍ اختوبػی تجذیل ؿذُ اػت. هذیشیت  َسداسی اص اعلاػبت ٍ داًؾ سٍصآهذاهشٍصُ ثشخ

ؿَد تب دػتشػی ثِ داًـی وِ پیَػتِ داًؾ ثِ ؿٌبػبیی، تْیِ، تَػؼِ، تحلیل، اػتفبدُ، رخیشُ ٍ اؿتشان ثِ ؿىل هؤثش اعلاق هی

بد فشد تیوی تَاًبیی دس ًَآٍسی ٍ ضشٍست همبثلِ دس حبل تغییش اػت، چِ ثِ كَست كشیح ٍ چِ ثِ ؿىل ضوٌی فشاّن ؿَد ٍ ثب اید

ّب ًظشاى ثش آى اػت وِ داًؾ، ثِ هحَس تحَل التلبد خْبًی ٍ هٌـأ خلك اسصؽ دس ػبصهبىثبٍس كبحت. ّب افضایؾ یبثذثب ثحشاى

ّب ثِ هَفمیت ػبصهبى تشیي ػشهبیِ ػبصهبى هغشح ؿذُ ٍدس ٍالغ ثب ٍاسد ؿذى ثِ ػلش داًبیی، داًؾ ثِ ػٌَاى هْن.تجذیل ؿذُ اػت

-ّب ثشای ایٌىِ ثتَاًٌذ اص فشكتگیشی ٍ اًتمبل داًؾ ثؼتگی پیذا وشدُ اػت. اص ایي سٍ ػبصهبىتَاًبیی آًْب دس ایدبد، وؼت ٍ ثْشُ

آهذُ دس هحیظ پَیبی وًٌَی اػتفبدُ وشدُ ٍ هضیت سلبثتی وؼت ًوبیٌذ، ثبیذ هٌبثغ داًؾ سا ثِ كَست اثشثخؾ هذیشیت ّبی پیؾ

. ّذف پظٍّؾ حبضش ثشسػی هذیشیت داًؾ ٍ ًمؾ آى دس اًذوبیٌذ ٍ ثذیي هٌظَس ثِ تؼذیل ٍ اكلاح ػبختبسّبی خَد پشداختًِ

ؿَد. ًتبیح ثشسػی ّب حبوی اص تأثیش هثجت اػٌبدی ثِ ثشسػی آى پشداختِ هی-ثبؿذ.ثب سٍؽ تَكیفی ٍ تحلیلیسؿذ ػبصهبى هی

 ثبؿذ.هی هذیشیت داًؾ ثش سؿذ ٍ هَفمیت ػبصهبى ّب
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 مقدمه.1
پغ اص اًملاة كٌؼتی، دًیب دچبس تغییش ٍ تحَل اػبػی دس توبم اثؼبد گشدیذ. تدبست ٍ وؼت ٍ وبس ًیض دس خَاهغ ثـشی اص ایي لبػذُ 

ّبی تدبسی ٍ تَلیذی ثشای وبساى ػبصهبىاداسُ وٌٌذگبى ٍ دػت اًذسهؼتثٌی ًجَدُ ٍ دس چشخِ دگشگًَی هحؼَػی لشاس گشفت. 

ّبی گًَبگًَی سٍی آٍسًذ) اػىٌذسی ٍ پَس ّب ٍ سٍؽػمت ًوبًذى اص ثبصاس سلبثتی ثش آى ؿذًذ تب ثشای هَفمیت دس سلبثت ثِ اػتشاتظی

ًخَاّذ یبفت، هگش آًىِ ساّجشدی ٍیظُ ثشای هذیشیت ٍ اًذ وِ ػوشؿبى تذاٍم ّب دسیبفتِدس ػلش وًٌَی، ػبصهبى(.151، 1389ػؼیذ، 

ّبیی ثشای اخشای هذیشیت داًؾ ػشضِ ؿذُ اػت، ّب ٍ چشخِگزاسی داًؾ ػبصهبًی خَد داؿتِ ثبؿٌذ. دس ًتیدِ، ساّجشداسصؽ

ثـشی خبیگبّی ٍالا  ّبی خذیذ ثشای دفغ ًیبصّبیحلّبیی چَى َّؿوٌذی ٍ خلك ساُاهشٍصُ تَاًبیی ثِ وبسگیشی داًؾ ٍ تَاًوٌذی

تَػؼِ ٍ پیـشفت دس دًیب ؿذُ اػت)اثشاّیویبى خلَداس ٍ  دس ًظبم خْبًی پیذا وشدُ اػت ٍ داًؾ ٍ داًؾ آفشیٌی هحَس اكلی

ّب اهشٍصُ داًؾ ثِ یىی اص ًیشٍّبی هحشن اػبػی ثشای هَفمیت وؼت ٍ وبسّب هجذل ؿذُ اػت. ػبصهبى(.90، 1391ّوىبساى، 

وٌٌذ. ًیبص ثِ استمبی داًؾ دس حبل افضایؾ اػت، لزا ثب داًؾ ّب ّضیٌِ هیّبی یذی ثشای رّيذ، ٍ ثِ خبی ًیشٍاًتش ؿذُداًؾ هحَس

-مَیت سلبثتهبًٌذ دیگش هٌبثغ هلوَع ثِ عَس ػیؼتوبتیه سفتبس ؿذُ ٍ اص وبٍؽ دس حَصُ هذیشیت داًؾ ثِ هٌظَس پیـشفت ٍ ت

ّبػت تب ثتَاًٌذ ػشهبیِ َّؿی ذیشیت داًؾ اثضاسی ػَدهٌذ ثشای ػبصهبىه.(wong, 2005, 261-279)ؿَدپزیشی اػتفبدُ هی

َاًبیی یه (.ت89-90، 1384ولىشد هغلَة سا ثِ حذاوثش ثشػبًذ)ػذلی، تش ػخَد سا تَػؼِ دادُ ٍ ًَآٍسی سا تـَیك وٌذ ٍ اص آى هْن

ذاف خَد اص عشیك فشآیٌذی ؿبهل تَلیذ داًؾ، ػبصهبى دس اػتفبدُ اص ػشهبیِ هؼٌَی ٍ داًؾ دػتِ خوؼی ثِ هٌظَس دػتیبثی ثِ اّ

-ًبهٌذ. اكَل هذیشیت داًؾ ؿبهل تَػؼِ، اخشا ٍ ًگْذاسی صیشتؼْین داًؾ ٍ اػتفبدُ اص آى ثِ ووه فٌبٍسی سا هذیشیت داًؾ هی

ّبی فؼبلیت(.1384ثبؿذ )ًَسٍصیبى، ّبی خبف هیٍ اًتخبة فٌبٍسیّبی فٌی ٍ ػبصهبًی ثِ ػٌَاى ثؼتش ٍ الضام اًتـبس داًؾ ػبخت

اكلی هذیشیت داًؾ، هـتول ثش ػِ فؼبلیت خلك، تؼْین ٍ ثِ وبسگیشی داًؾ اػت. خلك داًؾ ثش تَاًبیی افشاد ٍ دس ًْبیت، 

تَاًذ ثْتشیي ّبی ًَیي اؿبسُ داؿتِ ٍ تؼْین داًؾ، ثش اًتمبل داًؾ ثِ خبیی وِ آى داًؾ هیّب ٍ ایذُػبصهبى دس خلك ساُ حل

ثبؿذ توشوض داسد. تؼْین داًؾ ثیبى وٌٌذُ توبهی فشآیٌذّبیی اػت وِ ّن اسائِ داًؾ یب اّذای داًؾ ٍ ّن دسیبفت وبسثشد سا داسا 

َلیذ وٌٌذُ اػتفبدُ اص داًؾ ثشای تأثیش هؼتمین ثش اّذاف وبسی، تگیشد. وبسثشد داًؾ ًیض ثیبىداًؾ یب خوغ آٍسی داًؾ سا دس ثش هی

-ٌَّص هفَْم داًؾ یه هفَْم فبصی اػت ٍ ثِ چٌذ عشیك تؼشیف هی.(Alazmi, 2003, 7-115)هحلَل ٍ یب اسائِ خذهبت اػت

(، داًؾ سا ثِ ػٌَاى آى چِ 1996ًگشًذ. گشاًت)(، ثِ داًؾ ثِ ػٌَاى ثبٍس كبدق هَخِ هی1995ؿَد. ثشای هثبل ًًَبوب ٍ تبوِ اٍخی)

(، داًؾ سا ثِ 1998ٍخَد داسد. داًٍپَست ٍ پشٍػبن) وٌذ چَى اًَاع هختلفی اص داًؾ دس ػبصهبىؿٌبختِ ؿذُ اػت، تؼشیف هی

گیشًذ وِ ػبختبسی سا ثشای اسصیبثی ٍ تشویت ای ٍ ثیٌؾ خجشگبى دس ًظش هیّب، اعلاػبت صهیٌِّب، اسصؽػٌَاى تشویجی اص تدشثِ

تیه ٍ ػبصهبًی هذیشیت داًؾ یه چبسچَة ػیؼتوب.(Mclver& et al,2012, 86-99)آٍسدػبت ثب تدبسة خذیذ فشاّن هیاعلا

خبف ثشای تؼخیش، اوتؼبة ٍ ػبصهبًذّی، ٍ استجبط ثیي داًؾ ضوٌی ٍ كشیح وبسوٌبى اػت، ثِ عَسی وِ وبسوٌبى اص آى ثِ عَس 

اّویت ایي هَضَع ثِ .(Xu&Quadds, 2012, 18-28)هؤثش ٍ وبسآهذ دس وبس خَد اػتفبدُ وشدُ ٍ داًؾ ػبصهبًی سا افضایؾ دٌّذ

وٌٌذ ٍ ثِ هٌضلِ ػشهبیِ فىشی ػبصهبى ٍ ًیض ؿبخلی ثشای گیشی هیّب داًؾ خَد سا اًذاصُبسی اص ػبصهبىحذی اػت وِ اهشٍصُ ؿو

-هذیشیت داًؾ یىی اص ثضسگتشیي چبلؾ(. 1387وٌٌذ) صػفشیبى ٍ ّوىبساى، ىغ هیّبی خَد هٌؼّب دس گضاسؽثٌذی ؿشوتدسخِ

حلی ثشای لىِ خَد ساُثشای آى ثبؿین، ث حلؼت وِ ثِ دًجبل ساُای ًیّبی ػلش هذسى اػت، دس حمیمت پیچیذگی داًؾ هؼئلِ

ّب داسد ّذف پظٍّؾ حبضش ثشسػی هذیشیت داًؾ ٍ ًمـی وِ ثش ػبصهبى.(Chournazidis, 2013, 327-336 )هـىلات اػت

 ثبؿذ.هی

 

 مبانی نظری پصوهش.2

 ضرورت توجه به مدیریت دانش 2.1

ّب هؼألِ هذیشیت داًؾ اػت. اهشٍصُ دس خبهؼِ فشاكٌؼتی، تَلیذ حَل اًؼبًی ؿبغل دس ػبصهبىیىی اص ػَاهل دس استجبط ثب ًیشٍی 

ؿَد ٍ هٌبثغ ًبهـَْد ٍ ًبهشئی، داًبیی ٍ اعلاػبت، ثِ ػٌَاى هٌبثغ ٍ ػَاهل ػوذُ تَلیذ، خبیگضیي هحَس هٌبثغ داًؾ تؼشیف هی



 

 

آیذ وِ ّن پظٍّـگشاى، ن دس هذیشیت هذسى ثِ حؼبة هیّبی فیضیىی ؿذُ اػت. هذیشیت داًؾ یىی اص هَضَػبت هْداسایی

 اًذ، چَى وِ داًؾ یىی اص هٌبثغ پبیبىهذیشاى ٍ وبسثشاى ثِ اّویت آى ثِ ػٌَاى ػبهل هْن دس سػیذى ٍ حفظ هضیت سلبثتی پی ثشدُ

ؾ اص اسصؿوٌذتشیي ٍ هْوتشیي هٌبثؼی آیذ، ثؼیبسی اص پظٍّـگشاى ثش ایي ثبٍسًذ وِ داًًبپزیش ایدبد هضیت سلبثتی پبیذاس ثِ ؿوبس هی

 .(Kigang, 2008, 16)ثبؿذاػت وِ یه ػبصهبى داسا هی

 

 مدیریت دانش.2.2

هذیشیت داًؾ ػجبستؼت اص گشدآٍسی داًؾ، ًوبیین: تؼبسیف هتؼذدی اص هذیشیت داًؾ آهذُ اػت وِ ثِ هْوتشیي آًْب اؿبسُ هی

ایدبد لبثلیت ثبصیبثی ثشای آًْب ثِ ػٌَاى یه ػشهبیِ اًؼبًی، ثِ ػجبست دیگش  ّبی ػملاًی ٍ تدشثیبت افشاد یه ػبصهبى ٍلبثلیت

هذیشیت داًؾ فشآیٌذی اػت .(Perez, 1999, 75-84)هذیشیت داًؾ ثش رخیشُ ٍ ثِ وبسگیشی دٍثبسُ اعلاػبت تخللی تأویذ داسد

عجك ًظش سثیٌؼَى ٍ (.  26، 1386ٍصیبى، پشداصد) ًَسٍ یب ػشهبیِ فىشی خَد هی وِ عی آى ػبصهبى ثِ تَلیذ ثشٍت اص داًؾ

، هذیشیت داًؾ 2ّبػت. عجك گفتِ پبلوش ٍ پلات(، هذیشیت داًؾ تىٌیه تىبهل یبفتِ ٍ تبصُ ثشای تفؼیش ػبصهبى2005)1ّوىبساًؾ

 ,Chen &Sherif)ّب ثشای ؿٌبػبیی، تؼخیش یب پشداصؽ، تؼْین ٍ اػتفبدُ داًؾ دسن ؿذُ اػتتشویت یه ػشی اص فؼبلیت

ػبصد، ٍی (، هفَْم هذیشیت داًؾ سا دس استجبط ثب هفبّین دادُ، اعلاػبت ٍ داًؾ هغشح هی2001) 3اػتیَ ّبلغ.(394-409 ,2010

داًٌذ وِ چگًَِ دادُ سا ثِ اعلاػبت ٍ اعلاػبت سا ّب ًویهؼتمذ اػت وِ هـىل اكلی دس صهیٌِ هذیشیت داًؾ ایي اػت وِ ػبصهبى

وبسل .(Halles,2008)اًذٍ هذیشیت اعلاػبت ثبلی هبًذُّب دس هذیشیت دادُ بسی اص ػبصهبىثِ داًؾ تجذیل وٌٌذ. لزا ثؼی

ّبی هَسد (، هؼتمذ اػت وِ هذیشیت داًؾ یؼٌی ایدبد فشآیٌذّبی لاصم ثشای ؿٌبػبیی ٍ خزة دادُ، اعلاػبت ٍ داًؾ2002ٍیگ)

هذیشیت داًؾ، تشویت .(Wiig, 2002)الذاهبت ػبصهبى ٍ افشادّب ٍ ؼتنًیبص ػبصهبى اص هحیظ دسًٍی ٍ ثیشًٍی ٍ اًتمبل آًْب ثِ ػی

فشآیٌذّبی اداسُ، وٌتشل، خلالیت، وذگزاسی، اؿبػِ ٍ اػوبل لذست داًؾ دس ػبصهبى اػت ٍ ّذف اكلی آى اعویٌبى اص ایي اػت 

گیشی ثِ هَلغ ٍ دسػت تلوینای وِ تَاًبیی آٍسد، ثِ گًَِوِ ؿخق ًیبصهٌذ، داًؾ هَسد ًیبص خَد سا دس صهبى همتضی ثِ دػت هی

ای اص فشآیٌذّب ثشای فْن ٍ ثىبسگیشی هٌجغ اػتشاتظیه داًؾ هذیشیت داًؾ، هدوَػِ. (Daghfus, 2003)ؿَدثشای اٍ هوىي هی

ّبیی سا ثشای ؿٌبػبیی، اسصیبثی ٍ ػبصهبًذّی، رخیشُ ٍ دس ػبصهبى اػت. هذیشیت داًؾ، سٍیىشدی اػت ػبخت یبفتِ وِ سٍیِ

هذیشیت داًؾ، فشآیٌذی اػت (.23، 1386هؼتوذی،  ػت )ثْشام صادُ ٍداًؾ ثِ هٌظَس تأهیي ًیبصّب ٍ اّذاف ػبصهبى اثىبسگیشی 

ًذّی ّبیـبى اًتخبة، ػبصهبّب ٍ اعلاػبت هَسد ًیبص ٍ ضشٍسی سا ثشای اًدبم فؼبلیتتشیي هْبستوٌذ تب هْنوِ ثِ ػبصهبى ووه هی

-هذیشیت داًؾ، فشآیٌذ ایدبد، تأییذ، اسائِ، تَصیغ ٍ وبسثشد داًؾ هی.(Gupta & McDaniel, 2002)ٍ تَصیغ وٌٌذ ٍ اًتمبل دٌّذ

آٍسد وِ ثِ عَس ثبؿذ. ایي پٌح ػبهل دس حَصُ هذیشیت داًؾ دس یه ػبصهبى، صهیٌِ آهَصؽ، ثبصخَسد ٍ آهَصؽ هدذد سا فشاّن هی

هذیشیت (. 23، 1388گیشد)وشهی ٍ پیشی، د اػتفبدُ لشاس هیبصهبى هَسّبی ػداسی ٍ احیبی لبثلیتهؼوَل ثشای پذیذ آٍسدى، ًگِ

وٌذ داًؾ سا داًؾ ػجبست اػت اص ثىبسگیشی اعلاػبت دسػت ثشای افشادی وِ ًیبص داسًذ ٍ دس صهبى هَسد ًیبص، وِ ثِ افشاد ووه هی

ّب خْت تؼلظ ثش هبىهذیشیت داًؾ فشآیٌذی اػت وِ ثِ ػبص.(Holm, 2001)اػبع آى ػول وٌٌذپخؾ وٌٌذ ٍ ثش ایدبد ٍ

اعلاػبت ٍ داًؾ هْن وِ ثخـی اص حبفظِ ػبصهبى اػت ٍ هؼوَلاً دس یه لبلت ثذٍى ػبختبس ثَدُ ٍ ثشای هَفمیت ػبصهبى، داًؾ 

ّوچٌیي دس ول ػبصهبى  ؿىلی اص ػشهبیِ اػت وِ ثبیذ دس یه لبلت ٍ ؿىلی وِ ثتَاًذ ثیي افشاد هجبدلِ ؿَد، ٍخَد داؿتِ ثبؿذ ٍ

ػبصی، ثبصیبثی، گزاسی ثش ؿٌبػبیی، خلك، رخیشُّبی هذیشیت داًؾ ثب ّذف تأثیشػیؼتن.(Lai & Lee, 2007, 322)تَػؼِ یبثذ

وٌذ تب اص ّب ثِ ٍخَد آهذُ اػت. هذیشیت داًؾ ثِ ػبصهبى ووه هیگیشی داًؾ هَسد ًیبص دس هشاوض ٍ ػبصهبىتؼْین ٍ ثِ وبس

ػبصی ٍ اػتفبدُ اص داًؾ هتوشوض وٌذ تب ثتَاًذ دس بلیت خَد سا ثش وؼت، رخیشُتدبسة خَد، ؿٌبخت ٍ ثیٌؾ ثِ دػت آٍسدُ ٍ فؼ

ّبی گیشی اص ایي داًؾ ثْشُ گیشد. هذیشیت داًؾ ًِ تٌْب اص صٍال داساییسیضی ساّجشدی ٍ تلوینحل هـىلات، آهَصؽ پَیب، ثشًبهِ

ایذ. ثٌبثشایي هذیشیت داًؾ یىی اص اخضای ؿبیؼتگی افضوٌذ، ثلىِ ثِ كَست هذاٍم ثش ایي ثشٍت هیفىشی ٍ رٌّی خلَگیشی هی
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(.اص ًظش گَپتب، هذیشیت داًؾ 1389سٍد وِ ثبیذ هَسد تَخِ لشاس گیشد)سضبییبى ٍ ّوىبساى، هذیشیت اسؿذ یه ػبصهبى ثِ ؿوبس هی

ّبیـبى ی اًدبم فؼبلیتّب ٍ اعلاػبت هَسد ًیبص ٍ ضشٍسی سا ثشاوٌذ تب هْوتشیي هْبستّب ووه هیفشآیٌذی اػت وِ ثِ ػبصهبى

هذیشیت داًؾ هـتول ثش ػٌبكشی اص لجیل (.1391ًذّی ٍ تَصیغ وٌٌذ ٍ اًتمبل دٌّذ)هحجَة خَاُ ٍ ّوىبساى، اًتخبة، ػبصهب

اوتؼبة داًؾ، ػبصهبًذّی داًؾ، ثِ وبسگیشی داًؾ ٍ ثِ اؿتشان گزاؿتي داًؾ اػت. اوتؼبة داًؾ ثِ گشدآٍسی ٍ تحلیل 

 ..(Suuasse&Sewry, 2003)ثشای اًدبم ّش وبسی اؿبسُ داسدح اعلاػبت ٍ داًؾ كشی

 

 پیشینه پصوهش.3
(، دس پظٍّـی تحت ػٌَاى ساّجشدّبی هذیشیت داًؾ فشدی ٍ ػبصهبًی ثب ارػبى ثِ ایٌىِ ثخـی اص داًؾ ثِ ٍػیلِ 2004ثبت)

گبًگی ثیي داًؾ فشدی ٍ داًؾ ػبصهبًی ؿَد، هؼتمذ اػت وِ ایي دٍػبصهبى ٍ ثخؾ دیگش ثِ ٍػیلِ افشاد، دسٍى ػبصهبى دسًٍی هی

گیشی اص ؿَد وِ ثْشُثبؿذ. دس ایي پظٍّؾ ثش ایي ًىتِ اػبػی تأویذ هیًیبصهٌذ هدوَػِ ساّجشدّبی هتفبٍتی اص هذیشیت داًؾ هی

گشدد تأثیش ّبی فشدی ثؼتگی ثِ هبّیت ٍظبیف ٍ تؼبهلات ثیي افشاد داسد ٍ چٌبًچِ داًؾ فشدی ثب دیگشاى تؼْین ًداًؾ ٍ هْبست

-ّبی داًؾّبی هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى(، تحمیمی سا ثب ػٌَاى ػیؼتن2005چٌذاًی ثش داًؾ ػبصهبًی ًخَاّذ داؿت.ّبلاٍی)

-هحَس اًدبم دادُ اػت. ّذف ایي پظٍّؾ، تَػؼِ هذلی اػت وِ ثتَاًذ ثشای ػٌدؾ هَفمیت ػیؼتن هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى

ثَد. هذیشیت داًؾ هَفك داسای هتغیشّبی ویفیت داًؾ، ویفیت ػیؼتن، ویفیت خذهبت، ّبی داًؾ هحَس ثِ وبس ثشدُ ؿذُ 

ّب ًـبى داد وِ ایي هذل پتبًؼیل وبسثشد ػٌدذ. یبفتِتوبیل ثِ وبسثشد ٍ سضبیت وبسثش ثَد وِ هَفمیت ػیؼتن هذیشیت داًؾ سا هی

ا ثِ ػٌَاى ًمؾ هذیشیت داًؾ ٍ ًَآٍسی اًدبم دادًذ. (، تحمیمی س2007ّبی هذیشیت داًؾ سا داسد.دٍپلیغ)دس هغبلؼبت ػیؼتن

ّب ؿذُ اػت. گبُ اكلی ػبصهبىًتبیح ایي تحمیك ًـبى داد وِ ًَآٍسی دس خْبى ثِ ػشػت دس حبل تغییش وؼت ٍ وبس اهشٍصُ تىیِ

ثِ ػشػت دس حبل  هبّیت سؿذ التلبدی خْبى ثِ ٍاػغِ ػشػت ًَآٍسی دس حبل تغییش ثَدُ اػت. ػشػت ًَآٍسی اص عشیك فٌبٍسی

ٍ  Zhengپزیش گشدیذُ اػت.طًگ تش هحلَل ٍ افضایؾ ًشخ تَػؼِ هحلَل خذیذ اهىبىّبی ػوش وَتبًُوَ، چشخِ

(، دس پظٍّـی تحت ػٌَاى استجبط فشٌّگ، ػبختبس، فٌبٍسی ٍ اثشثخـی ػبصهبًی: ًمؾ هیبًدی هذیشیت داًؾ ًـبى 2010ّوىبساى)

 Lindner ٍ Wald وٌذ.لیٌذًشثش اثشثخـی ػبصهبًی سا ثِ عَس وبهل هیبًدی)ٍػبعت( هی دادًذ وِ هذیشیت داًؾ تأثیش فشٌّگ

ّبی هَلت تأثیش ػَاهل فشٌّگی، ػبصهبًی، (، دس پظٍّـی تحت ػٌَاى ػَاهل هَفمیت هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى2011ٍالذ)

ي ًتیدِ دػت یبفتٌذ وِ فٌبٍسی اعلاػبت، ػبختبسی ٍ فشآیٌذّبی هشثَط ثِ ػَاهل اثشثخـی هذیشیت داًؾ ثشسػی وشدُ ٍ ثِ ای

(، دس همبلِ خَد 2012گزاسًذ.طی گَ ٍ ّوىبساى)ػَاهل ػبصهبًی ٍ ػَاهل فشٌّگی ثِ ؿذت ثش هَفمیت هذیشیت داًؾ تأثیش هی

-ؿىل داسًذ وِ داًؾ ضوٌی اكل ٍ پبیِاًذ ٍ ثیبى هیثْجَد ظشفیت ًَآٍسی ػبصهبًی اص عشیك تؼْین داًؾ ضوٌی سا ػٌَاى وشدُ

ثبؿذ ٍ داًؾ ضوٌی ػبصهبى ؿبهل ػٌلش تىٌیىی، تدشثِ، كذالت، احؼبػی ٍ ؿٌبختی دّی ظشفیت ًَآٍسی فشدی ٍ ػبصهبًی هی

داسد وِ ّوىبسی (، دس پظٍّـی ثب ػٌَاى هذل ووی اص هذیشیت داًؾ ثشای ّوىبسی تیوی ثیبى هی2013ثبؿذ.یبًگ طٍ ٍ ثشًبسد)هی

وٌذ ثِ ّویي دلیل هؼبئل هشثَط ثِ وبسّبی تیوی سا هؼئلِ ّبی خْبًی ثبصی هیدس ؿشاوت هؤثش افشاد دس ػبصهبى ًمؾ هؤثشی

داسد وِ داًذ. دس اًتْب هذلی سا ثب ووه هذیشیت داًؾ ثیبى هیؿوشدُ ٍ هذیشیت داًؾ سا ولیذ اكلی هضیت سلبثتی هیهْوی ثش

ّب ٍ سٍیىشدّب اًدبم ّب، فٌبٍسیثب ػٌَاى هذیشیت داًؾ: ًظشیِ(، دس پظٍّـی 1386صادُ )ؿفیغثخـذ.ػولىشد وبس تیوی سا ثْجَد هی

ّب تَفیك چٌذاًی ثِ گشفت ثِ ایي ًتیدِ دػت یبفت وِ اگش هذیشاى اّویت ساّجشدّبی هذیشیت داًؾ سا ًبدیذُ ثگیشًذ، ػبصهبى آى

ّبی هذیشیت استجبط ثیي ػیؼتن(، دس پظٍّـی ثب ػٌَاى هذیشیت داًؾ دس تحمیمبت، ثِ 1388دػت ًخَاّذ آٍسد.خَاّشی وبهل)

ّبی هذیشیت داًؾ ٍ تحمیمبت پلیغ ٍ اّویت داًؾ دس وبس پلیغ پشداختِ اػت. ایي تحمیك ثب تؼییي هشاحل سؿذ دس ػیؼتن

ّبی هذیشیت داًؾ دس سیضی ساّجشدی ػیؼتنّبی آى دس تحمیمبت پلیغ ووه هْوی ثِ ثشًبهِّبیی اص وبسثشدداًؾ ٍ تؼییي هثبل

وٌٌذ وِ: ٍخَد فشٌّگ تؼْین داًؾ ٍ آهَصؽ ٍ (، دس پظٍّؾ خَد اؿبسُ هی1388وٌذ.گَدسصی ٍ ّوىبساى)ًَى هیاخشای لب

یبدگیشی هؼتوش هذیشاى، گبم هؤثشی دس خْت خلك ٍ اًتمبل داًؾ ٍ ثِ وبسگیشی هذیشیت داًؾ اػت. ّوچٌیي ػبصهبى ثبیذ ثِ 

ای هؤثش ثش (، پظٍّـی تحت ػٌَاى ثشسػی تحلیل ػَاهل صهی1388ٌِظش)ًهذیشیت داًؾ ثِ ػٌَاى یه ول ًگبُ وٌذ.كلَاتی ٍ حك



 

 

ّبی ػتبدی ؿشوت هلی ًفت اًدبم دادًذ. ًتبیح ثذػت آهذُ ًـبى داد وِ ػبختبس ػبصهبًی اػتمشاس ػیؼتن هذیشیت داًؾ دس ٍاحذ

بدگی ووتشی ثشای ثىبسگیشی ّبی ػتبدی ؿشوت هلی ًفت ایشاى اص آهٍ فشٌّگ ػبصهبًی ًؼجت ثِ فٌبٍسی اعلاػبت دس ٍاحذ

(، دس پظٍّـی، ثب ػٌَاى هذل هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى دٍلتی ثب ّذف ایدبد 1389ثبؿٌذ.اػتضبدی)هذیشیت داًؾ ثشخَسداس هی

ّبی ایشاى پشداختِ اػت. ًتبیح ّبی خلك، رخیشُ، تؼْین ٍ ثىبسگیشی داًؾ دس یىی اص ػبصهبىهٌذ ثِ اسصیبثی هؤلفِسّیبفتی ًظبم

وبس گیشی داًؾ، تؼْین داًؾ ٍ خلك داًؾ ثِ ّبی رخیشُ داًؾ، ثِدّذ، دس ػبصهبى هَسد هغبلؼِ، هؤلفِپظٍّؾ ًـبى هی ایي

-تشی لشاس داسًذ. ّوچٌیي ًتبیح ّوجؼتگی ًؼجتبً لَی ثیي چْبس هؤلفِ چشخِ هذیشیت داًؾ سا ًـبى هیتشتیت دس ؿشایظ هغلَة

(، دس پظٍّـی ثب ػٌَاى 1389وبسگیشی داًؾ ًـبى دادُ ؿذُ اػت.كلَاتی)خلك ٍ ثِدّذ وِ ثیـتشیي ّوجؼتگی ثیي دٍ هؤلفِ 

-ّب ٍ ساّىبسّب ثِ ثشسػی ػَاهل هؤثش ثش هذیشیت داًؾ دس ػبصهبىّبی دٍلتی ایشاى، چبلؾهذل وبسثؼت هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى

ّبی دٍلتی ایشاى، س دس هذیشیت داًؾ دس ػبصهبىگزاای اثشؿبخق ثِ ػٌَاى هؤلفِ 51ّبی دٍلتی پشداختِ اػت ٍ ضوي ؿٌبػبیی 

ثٌذی ًوَد. ثش عجك ًتبیح ثذػت آهذُ ػَاهل ّب سا دس لبلت ػِ دػتِ: ػَاهل ػبصهبًی، ػَاهل هحیغی ٍ ؿْشًٍذاى دػتِایي هؤلفِ

ٍ ؿْشًٍذاى داًـی ًیض  دّذ ٍ ػَاهل هحیغیای هؼتمین هذیشیت داًؾ سا تحت تأثیش لشاس هیػبصهبًی داسای ثیـتشیي اثش ٍ ثِ گًَِ

 گزاسًذ.ّبی دٍلتی ایشاى تأثیش هیگزاؿتي ثش ػَاهل ػبصهبًی ثش هذیشیت داًؾ دس ػبصهبىهؼتمین ٍ اص عشیك اثشای غیشثِ گًَِ

 

 روش پصوهش.4
در تحقیق تًصیفی بٍ دوبال یافته شرح  گیرد.اسىادی قرار می –َای تًصیفی ي از وًع تحلیلی پژيَش حاضر در زمرٌ پژيَش

باشیم. وظرات افراد ي گريٌ َا در مًرد یک پذیذٌ شىاسیم اما َمٍ ابعاد آن را درک وکردٌ ایم، میتفصیلی پذیذٌ ای کٍ آن را می

ًرد ویس مصذاقی از تًصیف است. تحقیق تًصیفی شامل مجمًعٍ ريش َایی است کٍ َذف آوُا تًصیف شرایط یا پذیذٌ َای م

بررسی است. از ريش کتابخاوٍ ای ویس جُت گردآيری اطلاعات استفادٌ گردیذٌ، کٍ از کتاب َای تخصصی در زمیىٍ مًرد 

 پژيَش، مقالات ي مجلات معتبر استفادٌ شذٌ است.

 

 اهداف مدیریت دانش.5
گشاًِ وٌىبؽ هشصی ٍ ثب سٍیىشدّبی دسٍى ّبی خذیذ دس یبدگیشی، خلك داًؾ ٍ تَػؼِ سلبثتّذف هذیشیت داًؾ، وـف دیذگبُ

ّبی هذیشیت داًؾ سا تشیي ًمؾ(، هْن2000َّلغ اپل ٍ خَؿی)(. 1386دس دًیبی هؼبكش اػت)ثشگشى، تشخوِ: لْشهبًی ٍ ثبلشی، 

. 6بصی؛ . دسًٍی ػ5. اػتفبدُ اص داًؾ؛ 4. فشآیٌذ اًتخبة؛ 3. وؼت داًؾ؛ 2. اػتفبدُ اص هٌبثغ ثیشًٍی؛ 1اًذ: ثلَست صیش اسائِ دادُ

 (.1388. ثبصخَسد)ؿیشصاد ٍ خَؽ ًظش، 8. ثیشًٍی ػبصی ٍ 7ًی؛ اّذاف ثیشٍ

 

 انواع دانش.6
ًظشاى دس هَسد اًَاع ػبصد وِ فلل هـتشن اوثش كبحتّبی اسائِ ؿذُ دس خلَف داًؾ ایي ًىتِ سا آؿىبس هیثشسػی عجمِ ثٌذی

 (.19، 1385كلَاتی،  داًؾ ػبصهبًی هتوشوض ؿذُ اػت)اثغحی ٍی ٍ داًؾ حَل هحَسّبی داًؾ ًْفتِ، داًؾ آؿىبس، داًؾ فشد

 

 اجسای تشکیل دهنده مدیریت دانش.7
گیشی ّبی هحیغی، اػتشاتظیه ٍ تلوین( سّجشی/ هذیشیت: ثب فشآیٌذ1ؿَد: ثٌذی هیّبی صیش عجمِاخضای هذیشیت داًؾ دس گشٍُ

ثٌذی، تخلیق هٌبثغ ٍ ّبی داًؾ، هٌبثغ داًـی، اٍلَیتهٌذیّب، اّذاف، ًیبصدس ػغح ؿشوت ػش ٍ وبس داسد وِ ؿبهل اسصؽ



 

 

ّب، ّبی داًـی ػش ٍ وبس داسد وِ ؿبهل ٍظبیف، فشآیٌذّبی ػولیبتی داسایی( ػبصهبى: ثب خٌج2ِّبی داًـی ػبصهبًی اػت؛ داسایی

( فٌبٍسی: ثب اًَاع 3فشآیٌذّبػت؛ ّبی وٌتشلی، ثْجَد فشآیٌذ ٍ هٌْذػی هدذد ّب ٍ ػٌدؾسػوی، ؿبخقّبی سػوی ٍ غیشػبختبس

(یبدگیشی: ثب 4ّبی هذیشیت داًؾ ٍ ػولیبت آى ػش ٍ وبس داسد؛ ػبصی اػتشاتظیّبی اعلاػبتی، ثِ ٍیظُ ثشای پـتیجبًی ٍ تَاًبفٌبٍسی

ن داًؾ ٍ ّبی سفتبسی ػبصهبى ٍ هٌْذػی اختوبػی ػش ٍ وبس داسد. ایي خٌجِ ثش اكَل ٍ ػولیبتی ثشای اعویٌبى اص تؼْیخٌجِ

د ًیبص ثشای یبدگیشی ػبصهبًی ّبی هَسافضایؾ ّوىبسی افشاد توشوض داسد ٍ تأویذ ٍ توشوض آى ثش ؿٌبػبیی ٍ وبسثشد ٍیظگی

 .(Watson, 2003, 5-10)اػت

 

 فرآیند مدیریت دانش.8
ؿذُ اػت.ایي پٌح هذحلِ دس هشحلِ ایدبد، اػتجبس ثخـی، ػبصهبى دّی اؿبػِ ٍ وبسثشد داًؾ تـىیل  5فشآیٌذ هذیشیت داًؾ اص 

حَصُ هذیشیت داًؾ ثشای یه ػبصهبى صهیٌِ آهَصؽ ،ثبصخَسد، آهَصؽ هدذد ٍ یب حزف آهَصؽ سا فشاّن هی آٍسد وِ هؼوَلا ثشای 

ّب ٍ ّب دس ایدبد ایذُایدبد ،ًگْذاسی ٍ احیبء لبثلیت ّبی ػبصهبى هَسد ًیبص اػت. الف( ایدبد داًؾ: ایدبد داًؾ ثِ تَاًبیی ػبصهبى

-ّبی هختلف ثِ خلك ٍالؼیتّب ثب تَػؼِ ٍ تدذیذ ػبختبس داًؾ لجلی ٍ وًٌَی ثب سٍؽّبی ًَیي ٍ هفیذ اؿبسُ داسد. ػبصهبىحلساُ

پشداصد. ایدبد داًؾ فشآیٌذ هْوی اػت وِ دس آى اًگیضُ، تلمیي، تدشثِ ٍ ؿبًغ ًمؾ هْوی داسًذ؛ ة( ّب ٍ هفبّین خذیذ هی

تَاًٌذ ثش سٍی داًؾ اثش گزاؿتِ ٍ اثشات آى سا ثش هحیظ ػبصهبًی ّب هیای اؿبسُ داسدوِ ؿشوتِ گؼتشُثخـی ثِ داًؾ: ثاػتجبس

ّبی وًٌَی داسد؛ ح( ػبصهبًذّی اسصیبثی ًوبیٌذ. چشا وِ ثب گزؿت صهبى ثخـی اص داًؾ گزؿتِ ًیبص ثِ ثبصًگشی ٍ اًغجبق ثب ٍالؼیت

گشدد. ِ ٍاػغِ آى داًؾ دس هىبًی خبف رخیشُ ؿذُ ٍ ثِ اػضبی ػبصهبى اسائِ هیّبیی اػت وِ ثداًؾ: ػبصهبًذّی حبوی اص ؿیَُ

ّبی هختلفی سا دس خْت ایدبد داًؾ پبیِ خَد اتخبر ًوبیٌذ؛ ت( اؿبػِ داًؾ: لاصم اػت وِ تَاًٌذ سًٍذّب هیثِ عَس ولی ػبصهبى

ّبی ػبصهبى، فٌَى ٍ افشاد اسدُ ؿَد. تؼبهل ثیي فٌبٍسیثشداسی دس ػغَح ػبصهبى دس دسٍى ػبصهبى ثِ اؿتشان گزداًؾ لجل اص ثْشُ

تَاًذ اثش هؼتمین ثش تَصیغ داًؾ داؿتِ ثبؿذ؛ ث( وبسثشد داًؾ: ثِ عَس ولی داًؾ ػبصهبًی ثبیذ دس خْت هحلَلات، خذهبت ٍ هی

ػت آى هـخق ًوبیذ دس ػبصهبًی ثِ وبس گشفتِ ؿَد. اگش ػبصهبًی ثِ ساحتی ًتَاًذ ؿىل كحیح داًؾ سا دس خبی هٌب فشآیٌذ

 (.26، 1386صادُ ٍ هؼتوذی، ّبی سلبثتی ثب هـىل هَاخِ خَاّذ ؿذ)ثْشامػشكِ

 

 ساخت مدیریت دانشزیر.9
-خلاف صیشػبخت هَسد ًیبص هذیشیت داًؾ ثشای اػت. صیشثشای ایٌىِ داًؾ ثتَاًذ اػوبل لذست وٌذ ًیبصهٌذ صیشػبخت گؼتشدُ

 ؿَد:ثٌذی هیػبخت هذیشیت داًؾ ثِ دٍ گشٍُ عجمِیىی ًیؼت، صیشػبخت هذیشیت اعلاػبت كشفبً فیض

تَاى ػىَی تىٌَلَطی ػبصهبى، پیبهذ اؿبسُ ثش اػتمشاس ٍ وبسثشد گؼتشدُ تىٌَلَطی اعلاػبتی ػبخت فیضیىی: وِ آى سا هیالف( صیش

 ي اثضاسّبی اعلاػبتی دس ػبصهبى اػت.تشیّبی هذیشیت داًؾ ثِ دسػتی اًدبم ؿَد ًیبص ثِ پیـشفتِداسد. ثشای ایٌىِ فؼبلیت

ّبی خوؼی اػت وِ هؼیش خشیبى داًؾ سا اختوبػی: داسای دٍ هؤلفِ هْن اػت، یىی اص آًْب فشٌّگ ٍ اسصؽ -ػبخت اًؼبًیة( صیش

یي افشاد وٌذ. هؤلفِ دیگش اػتوبد اػت، پٌْبی صیشػبخت اًؼبًی، اػتوبد ثوٌذ ٍ اهتیبص دػتشػی ثِ داًؾ سا هؼتحىن هیّذایت هی

 (.1384ٍى ػبصهبى، هذیشیت ٍ وبسوٌبى اػت) ػذلی، دس

 

 موانغ مدیریت دانش.11
دػتِ اكلی تحت ػٌَاى ػَاهل اًؼبًی، ػَاهل ػبصهبًی، ػَاهل فشٌّگی، ػَاهل  5تَاى ثِ هَاًغ ثش ػش ساُ هذیشیت داًؾ سا هی

 ؿًَذ. ػیبػی، ػَاهل فٌی ٍ تىٌَلَطیىی تمؼین ًوَد وِ دس اداهِ ؿشح دادُ هی



 

 

ّب ثِ ّش دلیلی ًخَاٌّذ داًؾ خَد سا تؼْین وٌٌذ ٍ اص الف( ػَاهل اًؼبًی: یىی اص هَاًغ ػوذُ هذیشیت داًؾ ایي اػت وِ اًؼبى

آى هٌحلشاً ثشای پیـشفت ؿخلی اػتفبدُ وٌٌذ. ؿبیذ ثتَاى گفت هَاًغ اًؼبًی هذیشیت داًؾ ثیؾ اص ػبیش هَاًغ حبئض اّویت 

ی اًؼبًی ٍ اختوبػی داسد. ة( ػَاهل ػبصهبًی: ػوذُ ایي ػَاهل ػجبستٌذ اص: ػَاهل ػبختبسی، ػَاهل اػت، صیشا داًؾ هبّیت

ّبی آهَصؿی. ح( ػَاهل فشٌّگی: تأثیش ػَاهل فشٌّگی ثش ّبی حمَق ٍ دػتوضد ٍ خجشاى خذهت، ػیؼتنهذیشیتی، ػیؼتن

صیغ ٍ تؼْین داًؾ سا تـَیك ًىٌذ، هذیشیت داًؾ ثب چبلؾ ّبی هذیشیت داًؾ اًىبسًبپزیش اػت. اگش فشٌّگی تَاثشثخـی ثشًبهِ

، تب هشدم داًؾ خَد سا دس اختیبس دیگشاى لشاس «تَصیغ داًؾ ّن لذست اػت» سٍثشٍ خَاّذ ؿذ. لزا ثبیذ ایي فشٌّگ تشٍیح ؿَد وِ 

ٍ فضبی ػیبػی وـَس ًیض ثِ  گیشتش ّؼتٌذ. ثجبت یب ػذم ثجبتّبی دٍلتی چـندٌّذ. ت( ػَاهل ػیبػی: هَاًغ ػیبػی دس ػبصهبى

ّبی دٍلتی، هذیشیت داًؾ سا تحت تأثیش لشاس خَاّذ داد. ث( گزاسی ٍ ثجبت هذیشیت دس ػبصهبىگزاسی ثش فشآیٌذ خظ هـیدلیل اثش

ذ، تَاًذ دس ًگْذاسی داًؾ آؿىبس ووه لبثل تَخْی ثٌوبیّبی هٌبػت دس ػبصهبى هیػَاهل فٌی ٍ تىٌَلَطیىی: اػتفبدُ اص فٌبٍسی

 (.111-112، 1385كلَاتی، ) اثغحی ٍ ّبی ایدبد ؿذُ اص ثیي خَاٌّذ سفتای اص داًؾكَست ثخؾ ػوذُدس غیش ایي

 

 نتیجه گیری.11
ؿَد وِ تَػظ اؿخبف تفؼیش گشدد، ثب ػمبیذ ٍ تؼْذات آًْب آهیختِ (، هؼتمذ اػت اعلاػبت صهبًی ثِ داًؾ تجذیل هی1994ًًَبوب)

ّب ثؼیبس اّویت داسد، اص یه عشف داًؾ حبكل ػول اًؼبًی ٍ اص عشف ؿَد. دس ایي فشآیٌذ، ًمؾ اًؼبى ؿَد ٍ ثِ آى هفَْم دادُ

داس ّؼتٌذ، یؼٌی هذیشیت افشادی وِ توبیل ثِ داًؾ آفشیٌی ٍ تجبدل آى ثب دیگشاى دیگش، هؼئَلیت هذیشیت داًؾ سا ػْذُ

ثشای تجذیل داًؾ دس داخل یه ػبصهبى اص عشیك گشدآٍسی، ثِ ػبصی هذیشیت داًؾ ػجبستؼت اص اخشای هذیشیت ٍ صهیٌِ.داسًذ

یبثی ثِ اّذاف ػبصهبًی.هذیشیت داًؾ، ًَػی اؿتشان گزاسی ٍ اػتفبدُ اص داًؾ ثِ ػٌَاى یه ػشهبیِ ػبصهبًی دس ساػتبی دػت

هذیشیت داًؾ ثب . شداصدفٌبٍسی اػت وِ ثِ داًؾ تأویذ داسد ٍ ثش آى اػت تب اص عشیك ثىبسگیشی هؤثش داًؾ ثِ حل هـىلات ثپ

ّبیی اػت ّبی داًـی یه ػبصهبى، ثب ًگشؽ فشا سفتي اص اّذاف ػبصهبى هشتجظ اػت ٍ هؼتلضم توبم فؼبلیتایدبد ٍ تَػؼِ داسایی

وِ ثب ؿٌبػبیی، اؿتشان ٍ ایدبد داًؾ هشتجظ ّؼتٌذ. ثِ ػجبستی هذیشیت داًؾ یه اػتشاتظی هْن ثشای ثْجَد هضیت سلبثتی ٍ 

-ؿَد تب ػبصهبى ًَآٍسی، َّؽ ٍ اًغجبقبصهبًی ؿذُ اػت، صیشا هذیشیت هٌبػت داًؾ ٍ ًفَر آى دس ػبصهبى هَخت هیػولىشد ػ

هذیشیت داًؾ ثش ایي اًذیـِ اػتَاس اػت وِ اسصؿوٌذتشیي هٌجغ ّش ػبصهبى داًؾ وبسوٌبى آى .پزیشی ثیـتشی اص خَد ًـبى دّذ

گیشد. هذیشیت داًؾ ثش ایي اكل تأویذ داسد ّبی اهشٍصی ٍ ول خبهؼِ ًـأت هیهبىاػت. ایي توشوض اص ًشخ ثبلای تغییشات دس ػبص

آهیض هذیشیت داًؾ، اخشای هَفمیت.آیٌذوِ اهشٍصُ ّوِ وبسّب داًـی اػت ٍ ّوِ وبسوٌبى ثِ ًَػی وبسوٌبى داًـی ثِ حؼبة هی

-ّب، دسن هذیشیت داًؾ ٍ چگًَگی پیبدُی ػبصهبىًیبصهٌذ ًگشؿی ّوِ خبًجِ ٍ فشاگیش ثِ ػَاهل هختلف ػبصهبًی اػت. چبلؾ اكل

تشیي ٍیظگی ًظبم هذیشیت داًؾ، ویفیت ًظبم اػت وِ ػبصی آى دس لبلت یه ًظبم هذیشیت داًؾ ٌَّص ًبهـخق اػت. هْن

ِ ًظبم گیشی اهشی هتوشوض اػت وِ ثتَاى گفت، تلوینثشداسی اص هٌبثغ تأویذ داسد. دس ٍالغ هیهؼوَلاً ثش ػولىشد آى ٍ ثْشُ

ثش ایي اػبع، داًؾ ٍ هذیشیت داًؾ دس .ػبصی آى تأهیي وٌذًظش سا ثشای ثْیٌِهذیشیت داًؾ ًیبص داسد تب هٌبثغ اعلاػبتی هَسد

ّبی دػتیبثی ٍ ایدبد داًؾ گزاس ثش ػولىشد ػبصهبًی تجذیل ؿذُ اػت ٍ خؼتدَی دادُّبی هْن ٍ تأثیشّب ثِ یىی اص هتغیشػبصهبى

ّبیی وِ دسخِ ثبلایی اص خلالیت ٍ هیبى ػبصهبى يثِ اػتشاتظی ولیذی ثشای ػبصهبى تجذیل ؿذُ اػت . دس ایهفیذ ٍ وبسثشدی 

ّذف پظٍّؾ حبضش ثشسػی هذیشیت داًؾ ٍ ًمـی وِ دس  .وٌٌذػولىشد وبسی داسًذ داًؾ خَد سا ثِ كَست اثشثخـی هذیشیت هی

پشداختِ ؿذ. اثتذا تؼبسیف هْوی اص هذیشیت داًؾ اسائِ گشدیذ ٍ ػپغ  ثبؿذ وِ ثب سٍؽ تَكیفی ثِ ثشسػی آىػبصهبى ّب داسد هی

پیـیٌِ پظٍّؾ، اّذاف ٍ ضشٍست هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى ّب، هَاًغ ٍ صیشػبخت ّب ثشسػی گشدیذ. ًتیدِ ثشسػی پظٍّؾ حبضش 

 حبوی اص تأثیش هثجت ٍ ثؼضایی اػت وِ هذیشیت داًؾ دس هَفمیت ٍ سؿذ ػبصهبى ّب داسد.

 

 



 

 

 پیشنهادات.12
 گزاسی داًؾ دس داخل ٍ خبسج ػبصهبى ثْجَد یبثذ؛فشآیٌذ ثِ اؿتشان 

 ُای خبف خبسج ًوَدُ ٍ آًشا دس ػبصهبى فشاگیش ًوبیٌذ؛یبدگیشی سا اص حبلت همغؼی ٍ ثشای ػذ 

 ُیه فشآیٌذ  گیشی هـبسوتی ٍ گشٍّی، ضوي اػتفبدُ اص داًؾ ٍ تدشثِ وبسوٌبى، ایي فشآیٌذ سا ثِگیشی اص تلوینثب ثْش

 یبدگیشی ٍ تؼْین داًؾ ثذل ػبصیذ؛

 اًذیـی فشاّن ػبخت وِ اص ایي عشیك اص داًؾ ٍ تدشثیبت ثبیؼتی دس ثیي وبسوٌبى دس ػبصهبى فضبیی ّوبًٌذ خلؼبت ّن

 یىذیگش اػتفبدُ ثِ ػول آیذ.

 

 مراجغمنابغ و 

(. ثشسػی اثشثخـی هذیشیت داًؾ)ثب 1391هحوذ)ّیویبى خلَداس، ػیذسٍح الِ ٍ اثشایبػش؛ اثشاّیویبى خلَداس، ػیذاثشاّیویبى خلَداس، ػیذ

 .90، ف 41ّب ٍ فشآیٌذ هذیشیت داًؾ(، هدلِ تَػؼِ ػبصهبًی پلیغ، ؿوبسُ هشٍسی ثش تَاًوٌذی

اًؼبًی ، هدلِ ػلَم CRM(. ثشسػی ػَاهل هشتجظ ثب اخشای هَفك هذیشیت استجبط ثب هـتشی 1389ػؼیذ، هؼؼَد)اػىٌذسی، هدتجی ٍ پَس

 .151، ف 81داًـگبُ اهبم حؼیي)ع(، ؿوبسُ 

 (. هذل هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى دٍلتی، همبلِ ثشگضیذُ ّـتویي وٌفشاًغ ثیي الوللی هذیشیت، تْشاى.1390اػتضبدی، ؿجٌن)

بت ٍ آهَصؽ هذیشیت (. هجبًی هذیشیت داًؾ، تشخوِ: هحوذ لْشهبًی ٍ هحوذ ثبلشی، چبح اٍل، تْشاى: هؤػؼِ تحمیم1386ثشگشى، ثشایبى)

 ٍاثؼتِ ثِ ٍصاست ًیشٍ.

ػبصی هذیشیت داًؾ دس وؼت ٍ وبسّبی وَچه ٍ هتَػظ، فللٌبهِ (. اسائِ الگَی پیبد1387ُصادُ، هًَب ٍ ؿبّی، ًؼبء)صػفشیبى، سضب؛ اػوبػیل

 . 2تَػؼِ وبسآفشیٌی، ػبل اٍل، ؿوبسُ 

 .13ّب ٍ هشاوض سؿذ، ؿوبسُ ب ٍ سٍیىشدّب، فللٌبهِ تخللی پبسنّّب، فٌبٍسی(. هذیشیت داًؾ: ًظشی1386ِصادُ، حویذ)ؿفیغ

(. تأثیش هذیشیت داًؾ ثش ػولىشد پظٍّـی دثیشاى دٍسُ هتَػغِ اص دیذگبُ هذیشاى، فللٌبهِ 1388ؿیشصاد، ثْبسن ٍ خَؽ ًظش، حؼیي)

 . 2تحمیمبت هذیشیت آهَصؿی، ؿوبسُ 

ّبی ػتبدی ؿشوت ای هؤثش ثش اػتمشاس ػیؼتن هذیشیت داًؾ دس ٍاحذػَاهل صهیٌِ (. ثشسػی تحلیل1388ًظش، فشؿتِ)كلَاتی، ػبدل ٍ حك

 .77-104(، كق 10)3هلی ًفت ایشاى، هدلِ فشاػَی هذیشیت، 

ّب، فللٌبهِ هذیشیت كٌؼتی داًـىذُ ػلَم ّب ٍ ساّىبسّبی دٍلتی ایشاى، چبلؾ(. هذل وبسثؼت هذیشیت داًؾ دس ػبصهبى1389كلَاتی، ػبدل)

 .107-126، كق 82ی داًـگبُ آصاد اػلاهی، ػبل پٌدن، ؿوبسُ اًؼبً

 .89-90(. هذیشیت داًؾ: حشوت ثِ فشاػَی داًؾ، تْشاى: اًتـبسات فشاؿٌبختی اًذیـِ، كق 1384ػذلی، فشیجب)

هذیشیت اعلاػبت ػلاهت، ّبی هشالجت ثْذاؿتی، گزاسی ثبلیٌی دس ػبصهبى(. وبسثشد هذیشیت داًؾ دس وذ1388وشهی، هْتبة ٍ پیشی، صویِ)

 .23، ف 4ؿوبسُ 

(. استجبط فشٌّگ ػبصهبًی ثب هذیشیت داًؾ هذیشاى 1388گشدی، وبظن)گشدی، هْذی ٍ دػتیگَدسصی، هحوَد؛ اثَتشاثی، هدتجی؛ دػتی

 .201-214، 2ػتبدی ػبصهبى تشثیت ثذًی،  هذیشیت ٍسصؿی)حشوت(، 
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