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 اهویت هذیریت دانص در بازاریابی

 

1ًدیثِ فثاػی سػتوی  

 چکیذه

تا تَخِ تِ اّویت داًؾ دس حیغِ فولىشد ػاصهاًْا هی تَاى دسیافت وِ تشخَسداسی اص داًؾ ٍ اعلافات سٍصآهذ تشای 

فٌَاى هْن اهشٍصُ واسوٌاى َّؿوٌذ ٍ تا داًؾ تِ  .اداهِ حیات ػاصهاًْا تِ یه ضشٍست اًىاسًاپزیش تثذیل ؿذُ اػت

تشیي ػشهایِ ّای یه ػاصهاى تا تَخِ تِ لذست خلالیت ٍ ًَآٍسی، خلك فشایٌذّای ػاصهاًی ًَیي، فٌاٍسی ّای خذیذ 

وؼة داًؾ تِ فٌَاى یىی اص  .ٍ تَػقِ هحلَلات ٍ خذهات خذیذ، ػاصهاى سا تِ هضیت سلاتتی پایذاس سٌّوَى هی وٌٌذ

 . ٍ وَچه كٌقتی ٍ خذهاتی ؿٌاختِ هی ؿَد فاوتَسّای اكلی هضیت سلاتتی تٌگاّْای تضسي

اهشٍصُ ایداد ٍ حفؼ استثاط تا هـتشی ًِ فمظ تشای فشٍؽ هحلَلات ٍ خذهات، تلىِ تشای دػتیاتی تِ اص عشفی،  

 .اعلافات ٍ داًؾ آًاى، هفَْم خذیذی اػت وِ دس لالة ػیؼتن ّای هذیشیت داًؾ هَسد تحث ٍ تشسػی لشاس هی گیشد

 . دس ایي همالِ ػقی ؿذُ اػت تا ًمؾ ٍ اّویت هذیشیت داًؾ دس تاصاسیاتی هَسد تحث لشاس گیشد

تَػقِ هحلَل، هذیشیت استثاط تا  داًؾ هـتشی، داًؾ تاصاس، داًؾ هلشف وٌٌذُ، هذیشیت داًؾ، :واشگاى کلیذی

.هـتشی  

 هقذهه

تِ گًَِ ای وِ ػشفت تغییش دس . دس حال تغییش اػتؿشایظ ٍ فضای سلاتتی ػاصهاى ّا تیؾ اص پیؾ پیچیذُ ٍ تِ ػشفت 

تغییشات هؼتوش داًؾ ًیض ٍضقیت فذم . تیـتش ػاصهاى ّا تِ هشاتة تیـتش اص ػشفت تَاى پاػخگَیی ٍ تغثیك آى ّاػت

ًذ دس ایي هیاى تٌْا ػاصهاى ّایی هی تَاًٌذ تِ حیات خَد اداهِ دُ. تقادل خذیذی سا تشای ػاصهاى ّا تَخَد آٍسدُ اػت 

وِ تتَاًٌذ هضیت سلاتتی خَد سا حفؼ ًوایٌذ تِ ًؾش اًذیـوٌذاى ایي فشكِ حفؼ هضیت سلاتتی ٍ تماء ػاصهاى تِ ووه 

  .هذیشیت داًؾ اهىاى پزیش اػت

خلك داًؾ ٍ تَػقِ آى تِ فٌَاى ولیذی دس دػتیاتی . هذیشیت داًؾ اّویت تیـتشی دس التلاد اهشٍصی پیذا وشدُ اػت

 (.Davenport & prusak,2000,p.15)ػاصهاًْا تِ هضیت سلاتتی ؿٌاختِ ؿذُ اػت 
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ّا ّؼتِ اكلی وؼة ٍ واس  ّش ػاصهاى یا تٌگاُ التلادی، یه سؿتِ اهَس اكلی هشتثظ تا وؼة ٍ واس خَد داسد وِ تِ آى

ػاصهاى ّا اكَلا دس پی آًٌذ وِ ؿایؼتگی ّا ٍ تَاًوٌذی ّای خَد سا دس حَصُ ّؼتِ اكلی وؼة ٍ . گفتِ هی ؿَد

اص ػَی دیگش فقالیت ّای غیشولیذی ّوَاسُ اص دیذ ػاصهاى اهىاى تشٍى ػپاسی . واسؿاى گؼتشؽ دٌّذ ٍ تمَیت ًوایٌذ

سیت داًؾ دس حَصُ ّایی وِ تِ ؿایؼتگی ّای ولیذی ػاصهاى ّا هشتثظ هی ؿَد یا ّواى داسًذ ٍ اص ایي سٍ عثیقتا هذی

ػاصهاى ّا ٍ ؿشوت ّا هاًٌذ عشاحی، تىَیي، تَلیذ، اسائِ خذهت ٍ ( Core Business)ّؼتِ اكلی وؼة ٍ واس 

هاى لشاس هی گیشد؛ تِ پـتیثاًی هحلَل ٍ خذهت، ػشیـ تش دس لیؼت تشًاهِ ّای ساّثشدی ٍ تاوتیىی هذیشیت داًؾ ػاص

ّویي فلت تقذاد صیادتشی اص ًوًَِ ّای هَفك ٍ ًاهَفك هذیشیت داًؾ وِ دس هٌاتـ هختلف هی تیٌین تِ آى اختلاف 

هاًٌذ صًدیشُ تاهیي، تاصاس ٍ تالاخق هـتشی دس ػغَح ( هشص ػاصهاى تا هحیظ)هذیشیت داًؾ دس حَصُ ّای هشصی . داسد

ػاصهاى ّا اّویت پیذا هی وٌذ؛ كذ الثتِ ػاصهاًی وِ ّؼتِ اكلی وؼة ٍ واس آى سا  تالاتش تلَك هذیشیت داًؾ تشای

هذیشیت صًدیشُ تاهیي یا تَػقِ تاصاس ٍ فشٍؽ تـىیل هی دّذ، هذیشیت داًؾ خَد سا اتتذا حَل ایي هَضَفات آسایؾ 

، ؿشوت ّا ٍ واسخاًدات (ّای تاًىیسٍی هـتشیاى ٍ ساتغِ تا آى ّا دس وٌاس پـتیثاًی اص فشآیٌذ)هی دّذ هاًٌذ تاًه ّا 

ٍ ( تاصاسیاتی ٍ فشٍؽ الىتشًٍیىی)ٍ ؿشوت ّای تداست الىتشًٍیه ( تا لاتلیت هذیشیت چاته صًدیشُ تاهیي)هداصی 

… 

 هذیریت دانص

خَاهـ فلوی ٍ تداسی ّش دٍ تش ایي تاٍسًذ وِ ػاصهاى ّای داسای لذست داًؾ هی تَاًٌذ تشتشی ّای تلٌذهذت خَد سا 

فشكِ ّای سلاتتی حفؼ وٌٌذ ٍ تِ ّویي دلیل، دس ػال ّای اخیش، هذیشیت داًؾ تِ هَضَفی هْن ٍ حیاتی دس دس 

ی گزس اص فلش ػلغِ( 1: هحمماى چْاس فاهل سا دس ؽَْس هذیشیت داًؾ هؤثش داًؼتِ اًذ. ػاصهاى ّا تثذیل ؿذُ اػت

س دس حدن اعلافات، رخیشُ الىتشًٍیىی آى ٍ افضایؾ چـن گی( 2ػشهایِ ّای هادی تِ ٍاػغِ ػشهایِ ّای فىشی، 

خوقیت ٍ خغش اص دػت دادى داًؾ ػاصهاًی تِ ٍاػغِ تاصًـؼتگی تغییش ّشم ػٌی ( 3افضایؾ دػتشػی تِ اعلافات، 

 (.1391اتشاّیویاى خلَداس ٍ ّوىاساى، . )تخللی تش ؿذى فقالیت ّا( 4واسوٌاى ٍ 

وشدی ػاخت یافتِ هی داًٌذ وِ سٍیِ ّایی تشای ؿٌاػایی، اسصیاتی، هذیشیت داًؾ سا سٍی( 1998)داًٍپَست ٍ پشٍػان 

 . ػاصهاًذّی، رخیشُ ػاصی ٍ تىاسگیشی داًؾ تِ هٌؾَس تأهیي ًیاصّا ٍ اّذاف ػاصهاى سا دس خَد خای هی دٌّذ

ی آى، هذیشیت داًؾ فشایٌذی اػت وِ تِ ٍاػغِ: تقشیف خَد اص هذیشیت داًؾ سا ایي گًَِ اسائِ هی دّذ 1هالَْتشا

ٍ تَصیـ ٍ اًتمال داًؾ ( تیشًٍی وشدى داًؾ)، وذگزاسی داًؾ(دسًٍی وشدى داًؾ)ػاصهاى ّا دس صهیٌِ یادگیشی

هذیشیت داًؾ، وؼة داًؾ دسػت، تشای افشاد هٌاػة، دس صهاى كحیح ٍ هىاى  .هْاست ّایی سا وؼة هی وٌٌذ
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هشوض . )اف ػاصهاى، تْتشیي اػتفادُ سا اص داًؾ تثشًذهٌاػة اػت، تِ گًَِ ای وِ آًاى تتَاًٌذ تشای دػت یاتی تِ اّذ

 (.1996، 1ویفیت ٍ تْشُ ٍسی آهشیىا

هذیشیت داًؾ ًؾاهی اػت وِ خْت تؼخیش ٍ تؼْین داًؾ هَخَد هحیغی هـاسوتی هی آفشیٌذ، فشكت ّایی خْت 

هَسد ًیاص خْت تِ  خلك ٍ داًؾ ًَ تِ ٍخَد هی آٍسد ٍ دس تلاؽ خْت تحمك اّذاف اػتشاتظیه ػاصهاى اتضاسّای

هذیشیت داًؾ سا  (. Gorelick and Monsou 2006. )واسگیشی آًچِ وِ دس ػاصهاى هی داًذ سا فشاّن هی آٍسد

هی تَاى تِ فٌَاى هذیشیت هٌاتـ ٍ فشایٌذّای داًؾ ػاصهاًی تا ّذف ایداد اسصؽ اص عشیك اػتفادُ اص داًؾ خلاكِ وشد 

 (.Wong et. al, 2013. )وِ هٌدش تِ هضیتی سلاتتی تشای واستشاى خَاّذ ؿذ

سلاتت تیي تٌگاُ ّای التلادی ّش سٍص فـشدُ تش ؿذُ ٍ ًشخ . وؼة ٍ واس دس ّضاسُ ػَم داسای ؿشایظ ٍیظُ ای اػت

سلاتت تیي تٌگاّْای التلادی تافث ؿذُ اػت تا آًْا تِ هٌؾَس واّؾ ّضیٌِ ّا، تقذاد . ًَآٍسی سٍ تِ افضایؾ اػت

واّؾ تقذاد ًیشٍی اًؼاًی، ػاصهاًْا سا . سا واّؾ دٌّذ -دوِ هٌاتـ اسصؿوٌذ داًؾ هحؼَب هی ؿَى-ًیشٍی اًؼاًی خَد

دس دًیای اهشٍصی وؼة ٍ واس، . تش آى داؿتِ اػت تا ًؼثت تِ كشیح وشدى داًؾ ضوٌی هَخَد ًضد واسوٌاى الذام وٌٌذ

دى تخؾ افؾوی اص واسّاا ٍ فقالیتْای ها هثتٌی تش اعلافات ّؼتٌذ ٍ صهاى ووتشی تشای وؼة تدشتِ ٍ تِ دػت آٍس

هحلَلات ٍ . ػاصهاًْا تش اػاع هیضاى داًؾ خَد تا یىذیگش تِ سلاتت هی پشداصًذدس ایي ؿشایظ . داًؾ دس دػتشع اػت

دس ایي هیاى هذیشیت داًؾ تا دس اختیاس . خذهات ػاصهاًْا ّش سٍص پیچیذُ تش ؿذُ ٍ ػْن اعلافات دس آًْا تیـتش هی ؿَد

. اد تْثَد دس فولىشد هٌاتـ اًؼاًی ٍ ّوچٌیي هضایای سلاتتی ایداد هی وٌذداؿتي اتضاسّای لاصم، فشكت خَتی تشای ایح

 (.1385ًَسٍصیاى،)

هقتمذًذ وِ دس كَست تىاسگیشی هؤثش داًؾ، ( 1997)ٍ وَئي ٍ آتىش ( 1999)، ّاًؼي ٍ ّوىاساًؾ(2003)آپَػتَلَ 

 :ػاصهاًْا هی تَاًٌذ تِ فَایذ صیش دػت یاتٌذ

 ٍ هحلَلات تْتش خذهات (1

 ّای ػشیقتشًؾشات ٍ اختشافاتواستشد (2

 دػتیاتی تِ الذاهْای تْتش كٌقتی ٍ تا هتذلَطی ًَیي (3

 تشتشی تش سلیثاًي دس فشكِ سلاتت (4

 واّؾ ّضیٌِ ّای تَلیذ (5

 حضَس دس تاصاس خذیذ ٍ تشلشاسی استثاط تْتش (6

 افضایؾ ػغح یادگیشی ػاصهاًی (7
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 (.1385هٌَسیاى،. )تمَیت ػغح فشٌّگی ػاصهاى (8

لادس تِ تْثَد فشآیٌذّای ػاصهاًی اص خولِ تاصاسیاتی، تَلیذ، حؼاتذاسی، هٌْذػی، سٍاتظ فوَهی هذیشیت داًؾ ّوچٌیي 

 :ایي اثشات سا هی تَاى دس ساػتای ػِ تقذ اكلی صیش هـاّذُ وشد. ٍ غیشُ اػت

 اًدام هٌاػة تشیي فشآیٌذّا ٍ اتخار تْتشیي تلویوات هوىي؛ : اثربخطی 

 تیـتش ٍ ّضیٌِ ووتش؛اًدام فشآیٌذّا تا ػشفت  : کارایی 

 یا دػت ون تاصاسیاتی سا تْثَد  -اًدام فشآیٌذّا تِ ؿیَُ خلاق ٍ تذیـ وِ اثشتخـی، واسایی : نوآوری

 (. Becerra-Fernandez and Sabherwal,2010,P.75).تخـذ

 

 هذیریت دانص و بازاریابی

داًؾ هی تَاًذ تَػظ اتضاسّای اػتخشاج دادُ، یا . داًؾ اػت تَصیـ ٍ اًتـاس هْن دس هذیشیت داًؾ هَضَفاتیىی اص 

ػپغ، ایي داًؾ خوـ  .اص عشیك ؿخق ثالث حاكل ؿَد ٍ ًیض هوىي اػت داًؾ اكلاح ؿذُ یا تِ سٍص ؿذُ تاؿذ

 آٍسی ؿذُ، هی تَاًذ اص ساُ فْشػت وشدى، فیلتش وشدى تش اػاع هحتَای آى ٍ تشلشاسی استثاط ٍ اتلال هیاى اخضای آى،

تقذ اص آى، ایي داًؾ دس یه پایگاُ داًؾ گشدآٍسی ؿذُ ٍ تیي تشًاهِ ّای پـتیثاًی تلویوات، تَصیـ . ػاصهاًذّی ؿَد

تیٌؾ حاكل ؿذُ تَػظ تشًاهِ ّای پـتیثاًی تلویوات تشای اكلاح داًؾ هَخَد ٍ دادى تاصخَس تِ ػاصهاى . ؿَد هی

سآیٌذ هذیشیت داًؾ، ًیاصهٌذ اسائِ تقشیف دسػتی اص اخضاء ٍ صایؾ اثشتخـی فاف. داًؾ هَسد اػتفادُ لشاس هی گیشد

هقیاسّای ػٌدؾ داًؾ اػت تا تِ ایي تشتیة، داًؾ هشتَط تِ تاصاسیاتی تتَاًذ دس هیاى تشًاهِ ّای پشاوٌذُ هثادلِ ؿَد ٍ 

. تِ افشاد تلوین گیشًذُ اص عشیك ؿثىِ ّایی اص لثیل ایٌتشًت ٍ ایٌتشاًت، تحَیل دادُ ؿَد

داًؾ، تِ هٌؾَس تلوین گیشی ّای  .هَضَؿ هْن دس هذیشیت داًؾ، خوـ آٍسی داًؾ اص هٌاتـ پشاوٌذُ اػت دٍهیي

داًؾ هشتَط تِ هـتشی اص عشیك خشدُ فشٍؿاًی وِ دس تواع هؼتمین تا  -1: تاصاسیاتی اص ػِ هٌثـ هی تَاًذ حاكل ؿَد

داًـی وِ اص عشیك یه  -3تحلیل داًؾ هشتَط تِ هلشف وٌٌذگاى اص عشیك تحمیمات تاصاسیاتی ٍ  -2. هـتشیاى ّؼتٌذ

(. shaw et al,2001. )(سا تثیٌیذ 1ؿىل ). آیذؿخق ثالث تِ دػت هی 
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 هذیریت دانص یکپارچه برای بازاریابیسیستن :  ضکل

 

تؼیاسی اص . داًؾ هـتشی، تِ دسن ػاصهاى اص هـتشی، ّذف، توایلات ٍ ًیاصّای آًْا تاص هی گشدد : دانص هطتری

ػاصهاى ّا داًؾ وؼة ؿذُ اص هـتشیاى خَد سا تِ كَست ًاپیَػتِ رخیشُ هی وٌٌذ ٍ تِ دلیل پشاوٌذگی داًؾ، تحلیل 

ؽ هـتشی یه هفَْم اػاػی تشای تؼیاسی اص داى. ٍلت گیش ٍ تؼْین دؿَاس آى، لادس تِ اػتفادُ اص ایي داًؾ ًیؼتٌذ

 .ػاصهاى ّا اػت ٍ دس حمیمت، پش وٌٌذُ فاكلِ ایؼت هیاى آًچِ ها فىش هی وٌین ٍ آًچِ هـتشی ٍالقاً هی خَاّذ

ٌّگاهی وِ سلاتت تؼیاس ؿذت هی گیشد، ػاصهاى ّا تلاؽ هی وٌٌذ تا داًؾ تاصاس سا تِ عَس دائن دًثال  : دانص بازار

ایي داًؾ ؿاهل آگاّی یافتي اص سًٍذ سلاتت، تماضای تاصاس ٍ . اًٌذ اص تاصاس ٍ چگًَگی سلاتت آگاُ ؿًَذوٌٌذ تا تتَ

 (.1392سضائی هله ٍ سادفش،. )هحلَلات خذیذ هی ؿَد

داًؾ هلشف وٌٌذُ یقٌی هیضاى تدشتِ ٍ اعلافاتی وِ ؿخق دس هَسد هحلَلات ٍ یا  :3دانص هصرف کننذه

ًخؼت داًؾ فیٌی یا اعلافات كحیحی وِ . ػِ ًَؿ داًؾ هلشف وٌٌذُ ؿٌاػایی ؿذُ اػت. خذهات تخلَكی داسد

هلشف  دٍم، داًؾ رٌّی یا ادسان. هلشف وٌٌذُ دستاسُ عثمِ هحلَل دس حافؾِ تلٌذهذت خَد رخیشُ وشدُ اػت

. ػَم، اعلافاتی وِ دس هَسد داًؾ دیگشاى ٍخَد داسد. وٌٌذُ اص همذاس ٍ چیضی وِ اٍ دس هَسد عثمِ هحلَل هی داًذ

 (.1389ػقیذًیا ٍ فلی ًظاد، )

                                                           
1
 . Customer Knowledge 

2
 .  Market Knowledge 

3
 . .Consumer Knowledge 
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 هذیریت دانص و توسعه هحصول

ُ ؿواس هی ووتش ؿىی تالی هاًذُ اػت وِ هذیشیت هٌؾن ٍ پیَػتِ دس هَسد داًؾ، یه فاوتَس هْن دس تَػقِ هحلَل ب

سٍؽ ّا ٍ تدشتیات هذیشیت . آیذ ٍ فقالیت ّای داًـی دس للة فشایٌذّای تَػقِ هحلَل خذیذ دس ًؾش گشفتِ هی ؿَد

ی هحلَل خذیذ ّن اص لحاػ داًؾ تش چگًَگی ایداد، اًثاؿت، دػتشػی ٍ تشویة دٍتاسُ اعلافات دس فشایٌذ تَػقِ

 .تىٌیىی ٍ ّن اص لحاػ سٍؽ ٍ سٍیِ هی پشداصد

هَساى هی گَیذ وؼة ٍ واسی وِ لاتلیت خَتی دس خزب اعلافات تاصاس داسد، هی تَاًذ فذم ثثاتؾ دس تاصاس سا واّؾ 

تٌگاُ . دّذ وِ ایي اهش سا هذیشیت داًؾ خاسخی هی ًاهٌذ ٍ تِ عَس ًؼثی اص ؿاًغ هَفمیت تالاتشی تشخَسداس ّؼتٌذ

ًذ، واسایی ٍ فولىشد تَػقِ هحلَل خذیذ آى ّا تْتش ٍ ّایی وِ اص سٍؽ ّای دسػت هذیشیت داًؾ اػتفادُ هی وي

 (. 1390هاًیاى ٍ ّوىاساى، . )تیـتش اػت

فشایٌذ ًَآٍسی هحلَل سا هی تَاى تِ فٌَاى . ّوچٌیي هذیشیت داًؾ تِ فٌَاى اتضاسی تشای ًَآٍسی هحلَل هی تاؿذ

، پشداصؽ ٍ دس یه ؿیَُ خلالاًِ اسػال یه فشایٌذ تغییش ؿىل اعلافات تَضیح داد وِ دس ایٌدا اعلافات خوـ آٍسی

اعلافات ٍ داًؾ صیادی تشای تلفیك ًیاصهٌذی ّا، ایذُ ّا، هـىلات ٍ تغییشات عشاحی هـتشی هَسد ًیاص . هی ؿًَذ

فلاٍُ تش آى هذیشیت هؤثش ٍ واسآهذ پشٍطُ ّای هتققذ هؼتلضم تلفیك ٍ ادغام اعلافات هی . عشاحاى ٍ ػاصًذگاى هی تاؿذ

تذٍى دػتیاتی تِ اعلافات كحیح ٍ تِ سٍص، . فات كحیح تایذ دس هىاى كحیح ٍ تِ ؿىل كحیح لشاس گیشداعلا. تاؿذ

فلاٍُ تش . اؿتثاّات یا لضاٍت ّای ًادسػت دس تؼیاسی اص خٌثِ ّای عشاحی، ػاخت ٍ ّواٌّگی پشٍطُ سخ خَاّذ داد

هی گشدًذ، تلىِ داًؾ ٍ اعلافات سا ًیض تایذ اص یه آى، ًِ تٌْا آًْا دائواً تِ دػت هی آیٌذ، ػاختِ هی ؿًَذ ٍ پشداصؽ 

پغ هـاسوت . فقالیت تِ فقالیت دیگش ٍ هیاى واسگضاساى هشتَعِ ٍ دخیل دس فشایٌذ ًَآٍسی هحلَل اسػال وشد

 (.1384ًَسی ٍ اتشاّیوی، . )گزاؿتي داًؾ یه واس حیاتی ٍ لاصم ٍ ضشٍسی تشای هذیشیت ًَآٍسی هحلَل هی تاؿذ

 و هذیریت ارتباط با هطتریهذیریت دانص 

لشایٌذّا، ػیؼتن ّای هذیشیت داًؾ سا تِ گًَِ ای ػاصهاى دّی هی وٌٌذ وِ ّوِ داًـْای تشًاهِ ّای هذیشیت داًؾ 

پایِ ای ٍ صیشهدوَفِ دس صهیٌِ ّای هَسد ًیاص تِ آػاًی لاتل دػتشػی تاؿٌذ ٍ دس ًتیدِ تِ اسصؽ افضٍدُ ای تشای ػاصهاى 

داًؾ، اتضاسّا، فشایٌذّا ٍ صهیٌِ ّایی سا تشای واسهٌذاى فشاّن هی وٌذ تا داًؾ سا تش اػاع ًیاص هذیشیت . هٌدش ؿَد

واسهٌذاى تِ ووه هذیشیت داًؾ تِ اسصؽ داًؾ یىپاسچِ ؿذُ هـتشیاى پی هی تشًذ ٍ اص . هـتشی تِ اؿتشان تگزاسًذ

تٌاتشایي هذیشیت داًؾ تِ فٌَاى ٍػیلِ ای دس . دایي عشیك هی تَاًٌذ تِ هـتشیاى اسصؿوٌذتش خذهات واهلتشی اسائِ وٌي

 (.1385غلاهیاى ٍ ّوىاساى، . )هحیظ هذیشیت استثاط تا هـتشی تِ خذهت هی پشداصد
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. داًؾ اص هـتشیاى هی تایذ دس خْت خلك ًَآٍسی دس خذهات ٍ هحلَل، تَلیذ ایذُ ٍ تْثَد هؼتوش تِ ّن پیًَذ دادُ ؿَد

تشای هثال . تؼخیش وشدى داًؾ هـتشی ٍ دخیل وشدى هـتشیاى دس فشایٌذ ًَآٍسی اص عشق هختلفی لاتل دػتیاتی اػت

سایـْای تاصاس هی تَاًذ اص عشیك هىاًیؼن تاصخَسد هٌاػة تشای داًؾ هـتشییاى دس هَسد هحلَلات، تأهیي وٌٌذگاى ٍ ي

خوـ آٍسی ٍ تحلیل داًؾ دستاسُ هـتشی لغقاً . فشاّن وشدى یه تْثَد ػیؼتواتیه ٍ ًَآٍسی هحلَلات، اػتفادُ ؿَد

، فلاٍُ تش دادُ ّای خام هـتشیاى ٍ هقاهلات گزؿتِ .اػت CRMدس حَصُ  KMیىی اص لذیوی تشیي اؿىال فقالیت 

هَسد هـتشی، ًیاصّای وًٌَی هـتشیاى، خَاػتِ ّای آتی، استثاط، فقالیت خشیذ ٍ تَاًایی هالی سا ّن دس ًؾش داًؾ دس 

 CRMخوـ آٍسی هی ؿَد ٍ دس فشایٌذ آًالیض  CRMداًؾ دستاسُ هـتشیاى دس فشایٌذ پـتیثاًی ٍ خذهات . هی گیشد

 (.1391صاسؿ، ).هَسد تدضیِ ٍ تحلیل لشاس هی گیشد

ٌّگاهی وِ هذیشیت استثاط تا هـتشی پیادُ ػاصی هی ؿَد، تشًاهِ هذیشیت داًؾ هی تَاًذ خشیاى داًؾ دس ساتغِ تا 

ّوچٌیي هی تَاًذ فشایٌذّای هذیشیت داًؾ ٍ ػیؼتن ّا سا تشای تِ دػت آٍسدى توام داًؾ . هـتشی سا گؼتشؽ دّذ

ُ ایداد اسصؽ افضٍدُ تشای ػاصهاى ٍ ّوچٌیي هـتشی هٌتح هشتَعِ حفؼ ٍ دس دػتشع لشاس دّذ ٍ ایي هَضَؿ هی تَاًذ ب

هذیشیت داًؾ اتضاس، فشایٌذ ّا ٍ پایگاّْا سا تشای تِ اؿتشان گزاؿتي داًؾ تِ هـتشیاى ٍ واسوٌاى فشاّن هی . هی ؿَد

خذهات تشتش ایي اهش، ػاصهاى سا تشای تحمك اسصؽ ادغام داًؾ هـتشی تَاًوٌذ هی ػاصد، ٍ دس ًْایت هَخة اسائِ . ػاصد

لزا واسوٌاى توایل تیـتشی تِ تؼْین داًؾ هـتشی پیذا هی وٌذ تغَسی وِ آًْا هی تَاًٌذ . تِ هـتشیاى تحَیل هی گشدد

 (.1390كلَاتی ٍ ّوىاساى، ) .اسصؿی وِ اص آى هٌتح هی ؿَد سا تثیٌٌذ

 نتیجه گیری

ٍاهـ فلوی هقتمذًذ وِ تا اّشم داًؾ، یه خَاهـ تداسی ٍ ج. داًؾ اتضاس اكلی سلاتت دس تؼیاسی اص ػاصهاى ّاػت

اهشٍصُ هذیشیت داًؾ تِ یه ضشٍست اًىاسًاپزیش تثذیل ؿذُ اػت تِ  .ػاصهاى هی تَاًذ هٌافـ سلاتتی خَد سا حفؼ وٌذ

تا ٍسٍد تِ لشى خذیذ تَخِ خاهقِ ٍ  .عَسی وِ ػاصهاًْا تشای سلاتت ٍ حفؼ تما تذٍى هذیشیت داًؾ تمشیثاً هٌفقل ّؼتٌذ

تٌاتشایي خاهقِ تِ عَس اختٌاب ًاپزیشی تِ . تماضای افشاد تشای اعلافات ٍ داًؾ هشحلِ تِ هشحلِ سٍ تِ افضایؾ اػت

دس حال حاضش هذیشیت داًؾ تغَس گؼتشدُ تِ فٌَاى یه هضیت سلاتتی  .تمَیت هذیشیت اعلافات ٍ داًؾ ًیاص داسد

اػتفادُ  سلاتتی تاػتشاتظی اػاػی دس ساػتای دػتیاتی تِ هضی ؿٌاختِ ؿذُ اػت ٍ ػاصهاى ّای صیادی اص آى تِ فٌَاى یه

. هی ًوایٌذ

صهیٌِ تاصاسیاتی ٍ دس حَصُ ّایی اص خولِ تَػقِ هحلَل ٍ هذیشیت استثاط تا هذیشیت داًؾ دس ّواًغَس وِ تحث ؿذ 

هذیشیت داًؾ دس ایي حَصُ ّا اتخار ساّىاسّایی تشای پیادُ ػاصی تٌاتشایي . هـتشی ًمؾ لاتل هلاحؾِ ای ایفا هی وٌذ

 .هی تَاًذ هفیذ ٍالـ گشدد



 

http://MarketingArticles.ir  

 هنابع

بررسی "(. 1391. )اتشاّیویاى خلَداس، ػیذ یاػش، اتشاّیویاى خلَداس، ػیذ سٍح الله، ٍ اتشاّیویاى خلَداس، ػیذ هحوَد( 1

، ،  تَػقِ ػاصهاًی پلیغ"با هروری بر توانونذی ها و فراینذ هذیریت دانص)اثربخطی هذیریت دانص

 .89-104، ف 41ؿواسُ 

هذلی برای اولویت دهی عواهل هذیریت دانص در بهبود "(. 1392. )سضائی هله، ًشگغ ٍ سادفش، سضا( 2

 .63-82، ف 3، ؿواسُ 5، هذیشیت فٌاٍسی اعلافات، دٍسُ "عولکرد هذیریت ارتباط با هطتری

هاٌّاهِ سٍؽ،  ،"سازهاى CRMبررسی تأثیر هذیریت دانص بر رخیره ارزش و  "(. 1391. )صاسؿ، ایواى( 3

 .23-30ف ، 134ػال تیؼت ٍ دٍم، ؿواسُ 

بررسی دانص هصرف کننذه نسبت به قیوت هحصولات از "(. 1389. )ػقیذ ًیا، حویذسضا ٍ فلی ًظاد، ػویِ( 4

 .186-157، ف 9، هدلِ هذیشیت تاصاسیاتی، ؿواسُ "نظر عواهل هؤثر بر آى

بررسی اثرات هذیریت دانص بر هذیریت "(. 1390. )كلَاتی، فادل؛ وفچِ، پشٍیض ٍ كالح پَس، ویَاى( 5

، 16فشاػَی هذیشیت، ػال چْاسم، ؿواسُ  ،"(استاى کردستاى: هطالعه هوردی)ارتباط با هطتری در بانک رفاه

 .59-78ف 

 ،"هذیریت دانص در ارتباط با هطتری"(. 1385. )غلاهیاى، هحوذسضا؛ خَاخِ افضلی، هشین ٍ اتشاّیوی، تاته( 6

 .54-58، ف 178تذتیش، ؿواسُ 

نقص هذیریت دانص در عولکرد  "(. 1390. )هاًیاى، اهیش؛ اكغشی صادُ، فضت الله ٍ دّماى تٌادوی، هحوذ( 7

 ،"صنعت نرم افسار استاى یسد SMEى ضرکت های پصوهطی پیراهو)فراینذ توسعه هحصول جذیذ

 .133-150، ف 8، ؿواسُ 3هذیشیت فٌاٍسی اعلافات، دٍسُ 

فلوی ٍ فشٌّگی واس ٍ  /التلادی /هاٌّاهِ اختوافی ،"هذیریت دانص و دانایی "(. 1385. )هٌَسیاى، فثاع( 8

 .74-73خاهقِ، ؿواسُ 

 .26-29، ف 176تذتیش، ؿواسُ  ،"دانصدانصِ هذیریت "(. 1385. )ًَسٍصیاى، هیثن( 9

هذیشیت  ،"هذیریت دانص ابساری برای نوآوری هحصول "(. 1384. )ًَسی، ػیاهه ٍ اتشاّیوی، هؼیح( 10

 .51-57، ف 12ٍ  11فشدا،ػال ػَم، ؿواسُ 



 

http://MarketingArticles.ir  

1. American Productivity and Quality Center. (1996). “Knowledge management 

consortium benchmarking study”. Houston, TX: American Productivity and 

Quality Center. 

2. Davenport,T.H.& Prusak, L. (1998). “Working Knowledge: How Organization 

Manage What They Know”, Boston: Harvard Business School Press. 

3. Davenport, T., & Prusak, L. (2000). “Working Knowledge: How Organizations 

Manage What They Know”. Harvard Business School Press. 

4. Becerra-Fernandez, I.; & Sabherwal, R. (2010). “Knowledge Managesent 

Systems and Processes”, M.E. Sharpe, Inc. 

5. Gorelick, C. & B.T. Monsou. 2006. „For Performance Through Learning, 

Knowledge Management is the Critical Practice‟,  The Learning Organization,  

12(2): 125–39. 

6. Malhotra, Y. (2001). "Knowledge management for the new world of business". 

Syracuse, NY: Brint Institute. Management Review, 40(3), 195-208. 

 

7. Shaw, M. J., & Subramaniam, CH., & Tan, G. W., & Welge, M. E.(2001). 

“Knowledge management and data mining for marketing”, Decision Support 

Systems ,31 , P.127–137. 

8. Wong, K.Y., Tan, L.P., Lee, C.S. & Wong, W.P.(2013). “Knowledge 

Management performance measurement: measures, approaches,trends and 

future directions” , Information Development 1–19. 

 

 


