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صادرات صنعت  در بر بازار یک مبتنیاستراتژ یبا نوآور یت دانش مشتریریستم مدین سیرابطه ب یبررس

 فولاد

 
 پاشازاده، ژیلا سخن سنجیوسف 

 
 

می باشد.  نوآوری استراتژیک در صنعت فولاد مشتری و دانشتحقیق حاضر بررسی رابطة بین سیستم مدیریت  هدف چکیده:
ق حاضر مدیران و کارکنان فولاد شاهین بناب بود که حجم پژوهش حاضر از نوع توصیفی همبستگی است. جامعة آماری تحقی

فر بدست آمد. جهت به دست آوردن اطلاعات مورد نیاز از پرسشنامه استاندارد استفاده شد که روایی ن 180نمونه با جدول مورگان 
برای سیستم دانش مشتری  93/0نمحتوایی آن توسط اساتید گروه مدیریت بازرگانی و پایایی آن به وسیله آلفای کرونباخ به میزا

برای آزمون  .فرضیه جهت آزمون در نظر گرفته شد  6ق یتحق بررسی اهداف جهت تائید شد. برای نوآوری استراتژیک 90/0و 
که نتایج بدست آمده نشان داد استفاده شده است   SPSS24فرضیات و مدل مفهومی تحقیق از تحلیل رگرسیون و نرم افزار 

 وجود دارد.ابطه مثبت و معناداری مدیریت دانش مشتری و ابعاد نوآوری استراتژیک در شرکت فولاد بناب ر ابعاد سیستمبین 

 
 .ی، نوآوریت دانش مشتریریمد ،ین المللیباستراتژیک، بازارهای  : نوآوریواژگان کلیدی

 

  مقدمه

 ارائوه هنگوام هواشورکت مرسووم طوور است. به کرده رناپذی اجتناب را ها بنگاه بودن مدار دانش کسب وکار، های محیط سریع تغییرات

 منفعل، بازار تحقیقات. شود می فراهم بازار تحقیقات در متداول ابزارهای با که هستند متكی خود از مشتریان هاییبر داده محصول جدید،

 ای شایسوته طور به را مشتریان های ایده و تجارب بوده، ناتوان ظهور مشتریان حال در نیازهای درك در همچنین است، پرهزینه و کند

هوا بایود تكمیل شود. بنگاه« اخذ و سرمایه گذاری دانش مشتری»ابزار سنتی تحقیقات بازار می بایست از طرق فعال تر  گیرد. نمی نظر در
ط لازم برای رسیدن بوه تواند شرمی« مشتری محور»اتخاذ پارادایم  هایی در جهت کسب دانش از مشتریان بردارند. توجه به مشتری وگام

های ضروری برای رسیدن به یک سیستم مودیریت گویی به الزامات جدید را فراهم آورد. یكی از زمینهپاسخ یک وضعیت رقابتی موثر برای
بوه  های اخیر دانوشدر سال(. 1390) فرهنگی و میرا،  ها و نیازهای مشتریان استدانش مشتری محور، کسب اطلاعات مربوط از خواسته

ها به منظوور موفقیوت در جهانی در نظر گرفته شده است. با این حال سازمان از عوامل حیاتی در کسب مزیت رقابتی در اقتصاد یمثابه یك
به نام مشتری هستند. در واقع حیات هر سازمانی به مشتریان آن و ادامه ارتبواط  یگریبازارهای پویا و رقابتی نیازمند توجه به جزء مهمتر د

مدیریت دانش جریان دانش را حول موضوعات مشتری بین گوروه  (.1391و ابراهیمیان جلودار، یاوات ی) غلام ها با سازمان وابسته استآن
های کاری آسان تر می سازد. بدین وسیله مدیریت دانش، با یكپارچه سازی دانش مرتبط با مشتری، به سرعت و کارایی در رسیدن بوه آن 

مدیریت دانش مشتری این توانایی را دارد که مزیوت راهبوردی را در طور  و اجورای مودیریت . (2009ای و بلود گود،چنقشی عمده دارد. )
ها باید مادامی که دانشی را براساس مدیریت ارتباط با مشتری خلق می کنند، در جست و جووی ارتباط با مشتری به سازمان بدهد. سازمان

  (.2003)بوز وشوگورماران،تر از مشتری باشند و استفاده به دانشی برای سازمان دهی
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در عصر حاضر، استفاده از ابزاری به نام دانش برای ایجاد خلاقیت و نوآوری در سطح ملی از اهمیت بسزایی برخوردار است و کشورها با    
هت پیشگامی در عرصة رقابت پوذیری ارج نهادن به مدیریت دانش و به طور متقابل مدیریت خلاقیت و نوآوری، آن را نیازی استراتژیک ج

هایی که به نوآوری استراتزیک به عنوان یوک شایسوتگی محووری سازمان(. 1390  فلا ، ،ییفردو انییرضا ،کنند ) قاضی نوری تلقی می
خوداداد سوازند ) رضایت مشتریان فراهم موی توجه دارند. امكان استفاده ی بهینه از منابع موجود را برای کسب سود، افزایش سهم بازار و 

ها بر به کارگیری سرمایه انسانی در مواجهه با تنگناهای بازار کار تمرکز دارنود، امروزه همان طوری که سازمان (.1381حسینی و قلیچ لی، 
ستند. بسیاری از کارکنان نیز به دنبال انتشار دانش خود در سراسر سازمان هستند. بنابراین، ابزارهای رقابتی پیشین و سنتی چندان کارساز نی

شرو دریافتند کوه یهای پها و شرکتها برای به کنترل درآوردن دانش همكاران خود تكنولوژی جدیدی را به کار می گیرند. سازمانسازمان
ن تحقیق حاضر در پی بررسی رابطة بوی براین اساس هدف اساساً با بكارگیری دانش مشتری و مدیریت صحیح آن می توانند مولدتر باشند.

 سیستم مدیریت دانش مشتری و نوآوری استراتژیک در صنعت فولاد ) مطالعه موردی: مدیران و کارکنان فولاد شاهین بنواب( موی باشود.
بنابراین شرکت فولاد باید با شناخت صحیح نیاز مشتریان و با  استفاده از دانش مشتریان در جهت نوآوری در)پردازش، تولید، خدمات پو  

ت که ین واقعیا ( کالا جهت جذب و حفظ مشتری خود و در انتها سبب بهبود عملكرد در برابر رقبا و سودآوری بیشتر شوند.از فروش و غیره
 د.ین پژوهش گردیزه ای جهت انجام ایران انجام شده است، انگیدر ا ین المللیب یبازارها یبه خصوص در راستا یمّک یقات تجربیتحق
 

 پیشینه نظری پژوهش

 برای یچهارچوب که است افتهی نظام یکارشناس هاینگرش و موجود اطلاعات ها،ارزش ات،یتجرب از یمخلوط دانش ولف، نظر از   
 فهیوظ ) است مسائل حل برای شده یسازمانده و کاربردی اطلاعات و دهدیم ارائه دیجد اطلاعات و اتیتجرب از رییگ بهره و یابیارزش
 ای یشناسروش انتظارات، و هاقضاوت ها، شهیاند و میمفاه باورها، و قیحقا شامل دانش گ،یو نظر از (.1393، خوشنود نژاد، فروغ و دوست
  (.1390 پور، صالح کفچه، ،یصلوات)  است فنون انجام نحوه و اصول علم

 :فرآیند چرخه زندگی دانش به سه قسمت تقسیم می شود
 تولید دانش -1
 اعتبار سنجی دانش -2
 دانشكپارچه سازی ی -3

 (. 2014باشد )میتیلا،می ا گروه ها و کسب دانش از منابع خارجیجهت تولید دانش در توسعه خدمات نیاز به تعامل بین مردم و 

 دانش تيريمد یها یکاربرد دانش، مديريت

 کدگذاری ،) دانش سازی درونی( یادگیری زمینه در ها سازمان آن ةواسط به که است ندییفرآ دانش، مدیریت که دارد می بیان مالهوترا

مدیریت دانش معروفیت خود (. 1385 صلواتی، و ابطحی ) کنندیم کسب را هاییمهارت دانش، انتقال و توزیع ،)دانش برون سازی( دانش
یع را از طریق به کارگیری دانش و اطلاعات به منظور ایجاد هماهنگی و تغییرات پویا در سازمان و رشد و توسعه نظام هایی جهت تسر

مدیریت دانش ابزار، فرآیندها و  (.1390بامداد جهانیار صوفی و طاهری،) انطباق پذیری سیستم با تغییرات محیط پیرامون کسب نموده است
سیستم عامل را برای کارکنان جهت به اشتراك گذاشتن دانش در مشتریان فراهم می کند و آنها را قادر به پی بردن ارزش ادغام دانش 

مدیریت  2002(. رولی در سال 2004توانند خدمات برتر دریافت کنند )دی پلاسیا و بون،زد که از طریق آن مشتریان میسامشتری می
) مدیریت دانش در رابطه با بهره برداری و توسعه دارایی های دانش یک سازمان با توجه به پیشبرد  دانش را به صورت زیر تعریف نمود
 شریف خانییریت می شود شامل: دانش صریح )مستند شده( و دانش نهان )ذهنی( است ) عاشوری و اهداف سازمان است. دانشی که مد
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آنچه به مشتریان سازمان ارائه می شود قابل اعتمادتر، باکیفیت تر، ارزان تر  کند.مشتریان و جامعه را نیز منتفع میمدیریت دانش،  (.1393،
 (. 1386و سریع تر خواهد بود )گزنی،

دانش در تمامی سازمان در نظر  برد کلیدی مدیریت دانش مبتنی بر مدلی است که اولین نقش مدیریت دانش را به عنوان اشتراكچهار کار
 گیرد به نحوی که هر فرد و یا گروهی دانش را با عمق کافی درك کند. این چهار کاربرد مدیریت دانش عبارتند از:می
 ده دانش؛واسطه گری و پیوند صاحب دانش به جوین -1
 بیرونی ساختن و کسب و مقوله بندی کردن دانش؛ -2
 درونی ساختن و بازیابی در یک حالت شخصی؛ -3
 (. 1388)فراپائولو،  شناخت و بكار بردن دانش در فرآیند کسب و کار -4
 

 دانش مشتری  مديريت های سیستم

آن مشتریان هستند. بنابراین، هدف چنین سیستمی کسب،  مدیریت دانش مشتری نوعی سیستم مدیریت دانش است که کارگزاران دانشی
 دارایی مشتری، (. دانش1391اواتی و جلودار، غلامی  ) جمع آوری، ذخیره، و توزیع و به کارگیری دانش مشتریان در سطح سازمان است

 کند سازماندهی ارزش تولید ایراست در را خود تا کند می کمک سازمان آن به زیرا است؛ سازمانی هر برای ضروری بسیار نامحسوس
مدیریت دانش مشتری  به کارشناسان کمک می کند در استفاده از دانش در مدیریت دانش و مدیریت روابط با (. 1390زنجانی و نجف لو، )

، ی، شاهینعطافر، سدیدک فرایند استراتژیک که می تواند به مشتریان برای رسیدن به اهداف سازمانی کمک کند )یمشتری و به عنوان 
مدیریت دانش مشتری با انباشتن دانش، تسهیل در دسترسی به دانش، فرهنگ های دانش و سرمایه های دانش سعی می کند  (.2013

بهتر از این دانش استفاده کند. مدیریت دانش مشتری حوزه ای از مدیریت است که درآن رویه های مدیریت دانش برای حمایت از تبادل 
 ای فزآینده طور به مشتری دانش (.1387شود )اخوان و حیدری، زمان و مشتریان آن بكار گرفته میزمان و بین سادانش مشتری در سا

 شده شناخته نماید، رهنمون توسعه و تحقیقات از حمایت مدیریت به ما را تواند می که توجه قابل منبع یک عنوان به بازاریابی با همراه

فرآیندهای مدیریت دانش مشتری شامل اکتساب، تجزیه و تحلیل و یكپارچه سازی دانش مشتری،  (. 2002،، لی بولد، پروپ گیبرت(است
گذاری و ایجاد اطلاعات مربوط به مشتری کمک کند )لی ، هوانگ، ونگ تواند به سازمان در ضبط و تجزیه تحلیل و به اشتراكکه می
و  یمیکر ید دارد )حاجیمحصولات سازمان تاکنان درباره مشتری، رقبا و بر اکتساب دانش از کارک یمشترت دانش یریسیستم مد (.2013،

نه عمل و عك  العمل در برابر مشتری است. انعطاف یهای کاربرد دانش مشتری انعطاف پذیری در زمكی از هدفی (.1391ان، یمنصور
 (.1391،  جلودار و یه مشتری میسر است )اواتپذیری و پاسخ گویی به موقع از طریق گسترش میزان ارتباط با مشتری و دانستن خواست

 

 نوآوری استراتژيک و  نوآوری

راجرز، « ) موجود، جدید است و تازگی دارد» نسبت به اشكال ا چیزی که به طور کیفییهر نوع تفكر، رفتار » نوآوری عبارت است از
های نوآور، به طور دایم در جستجوی ری می باشد. سازماننوآوری نتیجه درك روشن از نیازها و خواسته های آشكار و پنهان مشت(. 1983

(. شومپیتر، نوآوری را 1382)علی احمدی و الهیاری،باشند. ها میلب رضایت مشتریان موافق نمودن آنفرصت های جدیدی جهت ج
جدید می داند. عوامل این نظام،  معرفی یک ترکیب جدید از عوامل تولید و حالت های مختلف یک نظام یا به عبارتی یافتن یک تابع تولید

(. مدیریت دانش 1387ند تولیدی جدید و نهایتا طراحی یک سازمان جدید می باشد )نسیمی،یآشناخت یک محصول جدید، یافتن یک فر
ها یق توسعه بینشکند و نیازهای جریان نوآوری را تغییر می دهد و علاوه بر آن عملكردهای نوآورانه را از طرمی ترارتباطات دانشی را آسان

 (. 1995تاکشی،  های جدید افزایش می دهد ) نوناکا وتواناییو 
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های جدیدی موجود صنعت است به روشی که ارزش ( بیان می دارد که نوآوری استراتژیک ظرفیتی برای تصور مجدد مدل1998) هامل   
نفعان از طریق اختراع یک محصول یا خدمت تعریف مجدد فضای کند و ثروت و دارایی جدیدی را برای همه ذیرا برای مشتریان ایجاد می

(. نوآوری استراتژیک انحراف خلاق از اقدامات قدیمی در 1382احمدی و الهیاری، کند. )علیطراحی مجدد مرزهای صنعت تولید میبازار یا 
دد منتقل شده به مشتری یا تعریف مشتریان باشد: طراحی معماری زنجیره ی ارزش، مفهوم سازی مجهای زیر میحداقل یكی از سه حوزه

 (. 2004 بالقوه )گاوین دارجن و تریمبل،

 عوامل موثر در تحقق نوآوری استراتژيک

 عامل موثر در تحقق نوآوری استراتژیک در یک سازمان عبارتند از:چهار
 تمرکز بر اهداف -1
 آزادی عمل -2
 تنش خلاقانه -3
 (1381لیج لی، )خداداد حسینی و ق عانتشار مناب -4

 
 پیشینه تجربی پژوهش. 1 جدول

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یافته ها                                                 محققان                                                 

 که سیستم های مدیریت دانش مشتری به شدت در فرآیندهای ترکیبی       (                           دریافتند2014خداکرمی )

 سازمان ها و ارائه دانش در مورد مشتریان نقش دارد و به سازمان در درک  بهتر                                                      

 کند. وآوری استراتژیک کمک میرفتارهای مشتریان خود و درک نیازهایشان ون                                                     

         روی بر توانندمی وشخصی( )مدون دانش مدیریت استراتژی دو دریافتند که،                    (2011آنجل ) و کارلینا

 نوآوری( توانایی افزایش طریق )از غیرمستقیم و طورمستقیم به عملکرد سازمان                                                 

 اثر بگذارد.                                                                                                          

 (                               دریافتندکه شرکت هایی که در راستای گسترش دانش فن با مشتریان 2014سانچز )

 ه گذاری شرکت  در کوتاه مدت ازیافزایش سرما همکاری می کنند این باعث                                                     

 طریق نوآوری شده و این همکاری از طریق فروش محصولات جدید اثرات مثبت                                                    

 خود باعث حفظ یک مزیتبر بازده  اقتصادی شرکت ها در بازارداشته که                                                     

 رقابتی برای شرکت بیش از رقبای خود می شود.                                                                          

 رابطة مثبتی بین هر سه مولفه کسب دانش، انتشار دانش، و پاسخگویی (                               2005داروچ )

 کند که اگر چه به دانش با نوآوری وجود دارد. پژوهشگر چنین استدلال می                                                     

 دانش به خودی خود یک منبع است اما مدیریت دانش افراد درون موسسه                                                       

 سازد تا بهرة بیشتری از سایر منابع موجود در موسسه و در نهایت  را قادر می                                                     

 نوآوری داشته باشند.                                                                            

 ه انتقال ایده و پیشنهاد خود را گفتگوی رو دربیشتر پاسخگویان بهترین شیو(                   1390فرهنگی و میرا )

 رو عنوان  کرده اند که تأییدی است بر یافته های قبلی که برای کسب دانش از                                                    

 است.جهت نوآوری درمحصولات شده ن شیوهمشتریان گفتگوی رو در رو مؤثرتری                                                    

 (                           دریافتند که اولاً بین رفتارها و رویه های سه گانه مدیریت دانش با یکدیگر و ثانیا 1387خیابانی )  

 بین این رویه ها و نوآوری همبستگی مستقیم وجود دارد.                                                     
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 روش شناسی پژوهش :

 مدل مفهومی 

متغیر فرعوی بشور  نموودار   7در این تحقیق سیستم مدیریت دانش بعنوان متغیر مستقل اصلی  تعریف گردید که در زیر مجموعه آن 
زیر مجموعه آن تبیین گردیده مولفه ها در  5می باشد که با  نوآوری استراتژیکقرار دارند . همچنین متغیر فرعی این تحقیق  1شماره 
 است 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 : مدل مفهومی تحقیق 1نمودار شماره 

 

 

 

 تحقیق  ات یفرض

 وجود دارد. یدار یرابطة معن دصنعت فولابر بازار صادرات  یک مبتنیاستراتژ یو نوآور یت دانش مشتریریستم مدین سی( ب1

 محصولدر 

در خدمات پ  

 از فروش

نوآوری 
 استراتژیک

 سیستم
مدیریت 
دانش 
 مشتری

درگیری 
 مشتری

 الگوگیری

ارزیابی و 
انتقال 
 دانش

زیر ساخت 
سیستم 
های 
 اطلاعاتی

فرهنگ 
 مشارکتی

شناسایی و 
توسعه 
مشتریان 
دانش 
جهت  محور
گیری 
دانایی 
 محور

در نحوه تولید 

 و پردازش

 در بسته بندی

مكانیسم در 

 های دسترسی
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 فرضیات فرعی: 
 وجود دارد. یمحصول رابطة معنادار یو نوآور یت دانش مشتریریستم مدین سیب  -1
 وجود دارد. یرابطة معنادار و خدمات پ  از فروش یت دانش مشتریریستم مدین سیب  -2
 وجود دارد. یرابطة معنادار یو بسته بند یت دانش مشتریریستم مدین سیب -3
 وجود دارد. ید و پردازش رابطة معناداریو نحوة تول یت دانش مشتریریستم مدین سیب  -4
 وجود دارد. یدسترس رابطة معنادار یسم هایو مكان یت دانش مشتریریستم مدین سیب  -5
 وجود دارد. یدار یبر بازار صادرات رابطة معن یک مبتنیاستراتژ یو نوآور یت دانش مشتریریستم مدین ابعاد سیب  -6
 لیوتحل روش بوا یهمبستگ نوع از ،یشیمایپ و یفیتوص قیتحق انجامی  نحوه ثیح از و یکاربرد یپژوهش هدف، ثیح از حاضر قیتحق   

 t آزموون) هوا نیانگیم سهیمقا آزمون ،یهمبستگ لیتحل یها آزمون از استفاده با ها داده لیتحل هیتجز قیتحق نیا در. باشد یم ونیرگرس
 حجوم  1200توجوه  بوا مورگوان جودول از اسوتفاده با نمونه حجم پژوهش، نیا در. شد انجام گام به گام ونیرسرگ لیتحل ،(یا نمونه تک
 یا درجوه 5 اسیومق ،تحقیوق   پرسشونامه در اسوتفاده مورد یریگ اندازه اسیمق. شد انتخاب نفر 180 درصد 5/0 سطح در،  یآمار جامعة
 نمونه توسط پرسشنامه نمودن لیتكم صورت به یدانیم حالت در اطلاعات یآور معج روش است نهیگز 5 یدارا اسیمق نیا. است كرتیل

 كه پرسشونامه سیسوتم مودیریت دانوش مشوتریپرسشنامه می باشد . 2ترکیبی از  پرسشنامه با توجه به متغیرهای تحقیق .بود مطالعه مورد
بوه وسویله آن موورد ، ریت دانش مشتری در شرکت فولاد نظرات کارکنان در مورد مدی که امتیازی است 5گویه در طیف لیكرت 44حاوی 

نظورات کارکنوان در موورد  بووده وامتیازی  5گویه در طیف لیكرت  16حاوی  که پرسشنامه نوآوری استراتژیک  مورد سنجش قرار گرفت.
 نوآوری استراتژیک در شرکت فولاد به وسیله آن مورد مورد سنجش قرار گرفت.

 

 پژوهش های افتهي
 آلفای آوری جمع از پ  و توزیع پرسشنامه اولیه نمونه منظور این به که قرارگرفت بررسی مورد پرسشنامه پایایی تحلیل، اول لهمرح در

همچنین روایی ابزار نیز با  .بود پرسشنامه مناسب پایایی دهنده نشان نتیجه که گردید محاسبه متغیر هر به مربوط سؤالات برای کرونباخ
مورد ارزیابی قرار گرفته و با انجام اصلاحات نهایی در پرسشنامه کارشناسان خبره و اساتید رشته مدیریت دانشگاه ارومیه  استفاده از نظرات

 ، امكان توزیع آن فراهم گردید .
 

ضریب آلفای کرونباخ . 2جدول   

 

 ضریب آلفای  تعداد آیتم ها متغیر 

نوآوری استراتژیک   16 0/90  

محصول   6 0/92  

سم های دسترسمكانی   6 0/91  

تولید و پردازش محصول   4 0/74  

سیستم مدیریت دانش مشتری   44 0/93  

0/90 11 شناسایی  

0/90 10 جهت گیری  

فرهنگ    8 0/80  

0/76 3 زیر ساخت  

ارزیابی   4 0/82  
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الگوگیری   3 0/81  

0/85 5 درگیری مشتری  

 ها فرضیه آزمون

 

 رابطه وجود دارد. بر بازار صادرات یک مبتنیاستراتژ یبا نوآور ینش مشترت دایریستم مدین سیباصلی:  فرضیة

بر بوازار صوادرات  یک مبتنیاستراتژ یبا نوآور  یت دانش مشتریریستم مدیرابطه سرسون نشان داد یپ یب همبستگیآزمون ضر جینتا
((r=0/638, P<0/01 ،و معناداراست مثبت . 
 

 کیاستراتژ یبا نوآور یت دانش مشتریریستم مدیس. ضرایب همبستگی بین 5جدول 

 
 

 

 

 
 رابطه وجود دارد.و نوآوری محصول  یت دانش مشتریریستم مدیس نیبفرعی اول:  فرضیة

 0/00با سطح معنی داری  0.643ول با ضریب همبستگی با نوآوری محصرابطه سیستم مدیریت دانش مشتری نتایج نشان می دهد که 
 و معناداراست. مثبت

 و نوآوری محصول یت دانش مشتریریستم مدیس ضرایب همبستگی پیرسون بین نمره   .6جدول

 
 
 
 
 رابطه وجود دارد.و خدمات پ  از فروش  یت دانش مشتریریستم مدیس ن یبفرعی دوم:  فرضیة
 .و معناداراست مثبت،  (r=0/476, P<0/01)با خدمات پ  از فروش رابطة سیستم مدیریت دانش مشتری دهد که نشان مینتایج 

 و خدمات پس از فروش یت دانش مشتریریستم مدیس ضرایب همبستگی پیرسون بین نمره  .7جدول 

 

 
 
 
 .دارد وجود رابطهو بسته بندی  یت دانش مشتریریستم مدین  سیب: سوم یفرع یةفرض
 . و معناداراست مثبت(  r=0/456 P<0/01) یبند بسته با  یمشتر دانش تیریمد ستمیس ةرابط که دهد یم نشاننتایج 

 و بسته بندی یت دانش مشتریریستم مدیس  نمره نیب رسونیپ یهمبستگ بیضرا. 8 جدول

 بسته بندی متغیرها

 یت دانش مشتر یر یستم مدیس

**456/0R= 

Sig=0/00 
N=180 

 

 نوآوری استراتژیک متغیرها

 
یت دانش مشتریریستم مدیس  

 

**638/0R= 

Sig=0/00 

N=180 

 نوآوری محصول متغیرها

 سیستم مدیریت دانش مشتری
 

**643/0R= 

Sig=0/00 
N=180 

 خدمات پس از فروش یرهامتغ

 یت دانش مشتریریستم مدیس
 

**476/0R= 

Sig=0/00 

N=180 



  

8 

 

بطة سیستم رادهد که نشان مینتایج  رابطه وجود دارد.و نحوة تولید و پردازش  یت دانش مشتریریستم مدین سیبفرعی چهارم:  فرضیة
 .و معنادار است مثبت،  (r=0/431, P<0/01) نحوه تولید و پردازشو مدیریت دانش مشتری 

 
 و نحوة تولید و پردازش یت دانش مشتریریستم مدیس ضرایب همبستگی پیرسون بین نمره  . 9جدول   

 
 
 
 

سم یو مكان یت دانش مشتریریمد ستم ین  سیبفرعی پنجم:  فرضیة
 ,r=0/754)) های دسترسمكانیسمو رابطة سیستم مدیریت دانش مشتری دهد که نشان میرابطه وجود دارد. نتایج  دسترس یها

P<0/01 ،و معناداراست مثبت . 

 دسترس یسم هایو مکان یدانش مشترت یریستم مدیس ضرایب همبستگی پیرسون بین نمره  . 10جدول 

 متغیرها
 دسترس یسم هایمکان

 

 سیستم مدیریت دانش مشتری
**754/0R= 

Sig=0/00 

N=180 

 .دارد وجود رابطه بر بازار صادرات یک مبتنیاستراتژ یبا نوآور یستم دانش مشترین ابعاد سیب: ششم یفرع یةفرض
 یریوگ جهت،  محور دانش انیمشتر توسعه و ییشناسا  ،یمشتر دانش تیریمد ستمیس دابعا هیکل نیب ةرابط که دهدیم نشان نتایج   
 ینووآور بوا، انیمشتر یریدرگ و یریالگوگ دانش، انتقال  و یابیارز ،یاطلاعات یها ستمیس رساختیز مشارکتی فرهنگ ، محور ییدانا

 .معناداراست و مثبت کیاستراتژ

 با نوآوری استراتژیک یت دانش مشتریریستم مدیسابعاد  ره ن نم. ضرایب همبستگی پیرسون بی11جدول      

 متغیرها
 نوآوری استراتژیک

R Sig N 

 180 000/0 635/0 شناسایی و توسعه مشتریان دانش محور

 180 000/0 562/0 جهت گیری دانایی محور

 180 000/0 649/0 فرهنگ مشارکتی

 180 000/0 544/0 زیرساخت سیستم های اطلاعاتی

 180 000/0 335/0 ارزیابی و  انتق ال دانش

 180 000/0 524/0 الگوگیری

 180 000/0 605/0 درگیری مشتریان

 

 

 

 

 آزمون رگرسیون گام به گام

 متغیرها
 نحوه تولید و پردازش

 

 یت دانش مشتریریستم مدیس
**431/0R= 

Sig=0/00 

N=180 
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بعد از شناسایی رابطه بین متغیرهای تحقیق در این مرحله به شناسایی قابلیت پیش بینی نوآوری استراتژیک از طریق سیستم مدیریت 
ارائه   13و  12ی و مولفه های آن خواهیم پرداخت نتایج حاصله از تحلیل داده ها با رگرسیون گام به گام در جدول شماره دانش مشتر
 شده است .

 بین: تحلیل رگرسیون نمرات متغیر ملاك بر اساس نمرات متغیرهای پیش12جدول 

 R 2R مدل

2R تعدیل 

 شده

 انحراف

 استاندارد

 برآورد

1 649/0 421/0 418/0 703/0 

2 675/0 456/0 45/0 68/0 

3 715/0 512/0 504/0 65/0 

4 736/0 542/0 531/0 63/0 

5 745/0 555/0 542/0 62/0 

مولفه  را مدل رگرسیون پذیرفته  4زیر مولفه سیستم مدیریت دانش مشتری  7مشهود است از بین  12همانگونه  که در جدول شماره   
 پیش بینی در کنار متغیر مستقل اصلی وارد مدل نموده است که  به ترتیب ورود به مدل عبارتند از :  است و آنها را بعنوان متغیر

 مدیریت دانش مشتری سیستم  -1

 و  انتقال دانش   ارزیابی -2

 زیرساخت سیستم های اطلاعاتی -3

 جهت گیری دانایی محور  -4

 درگیری مشتریان -5
ت دانش مشتری و مولفه های ارزیابی و انتقال دانش، زیرساخت سیستم های اطلاعاتی، جهت دهد که نمره کل مدیریج نشان میینتا

از نوآوری استراتژیک را درصد  55گیری دانایی محور و درگیری مشتریان  قادر به پیش بینی نوآوری استراتژیک بوده و روی هم رفته 
 کنند.تبیین می

 ز روی مدیریت دانش مشتری و ابعاد آنپیش بینی متغیر نوآوری استراتژیک ا . 13لجدو

 B متغیرها گام ها
خطای 

 استاندارد
 )بتا(  داریسطح معنی   

 001/0 649/0 065/0 738/0 مدیریت دانش مشتری 1

ارزیابی و انتق ال   2
 دانش

292/0 086/0 278/0 001/0 

زیرساخت سیستم های   3
 اطلاعاتی

371/0- 083/0 355/0- 001/0 

ی  جهت گیری دانای 4
 محور

255/0 076/0 264/0 001/0 

 025/0 21/0 116/0 263/0 درگیری مشتریان 5
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ر مثبت و معنی دار و یث(، تاβ=649/0معلوم می شود که متغیرهای مدیریت دانش مشتری ) 13-4مندرج در جدول  با توجه به ضرایب       
(، تاثیر منفی و معنی دار ، جهت β=0-/355ر و زیرساخت سیستم های اطلاعاتی )(، تاثیر مثبت و معنی داβ=278/0ارزیابی و انتقال دانش )
 کنند.( تاثیر مثبت و به شكل معناداری نوآوری استراتژیک را تبیین میβ=21/0( و درگیری مشتریان )β=264/0گیری دانایی محور )

 
 
 

 و پیشنهادات  نتیجه گیری

 
یستم مدیریت دانش مشتری و نوآوری استراتژیک رابطه معناداری وجود دارد. براساس نتایج در فرضیة اصلی تحقیق بیان گردید که بین س 

رابطة   لذا فرضیه پژوهش مبنی برو معنادار است.  مثبتبه دست آمده رابطة بین سیستم مدیریت دانش مشتری و نوآوری استراتژیک 
ت دانش مشتری و یریها به مدشتر شرکتیتوجه ب ر می گیرد. یعنیمورد تایید قرا با نوآوری استراتژیک سیستم مدیریت دانش مشتری 

(،  1391و همكاران ) یوسفیهای افته با نتایج پژوهشید. این یش نوآوری در شرکت خواهد گردیاستفاده از اطلاعات مشتریان باعث افزا
 هم خوانی دارد.(، 2011کارلینا و آنجل )(،  2009)  یژو و ل
براساس نتایج محصول رابطة معناداری وجود دارد. ق بیان گردید که بین سیستم مدیریت دانش مشتری و نوآوری در فرضیة اول تحقی    

رابطة   لذا فرضیه پژوهش مبنی بر و معناداراست. مثبتبه دست آمده رابطة بین سیستم مدیریت دانش مشتری و نوآوری محصول 
می تواند در مورد خدمات و مدیریت دانش مشتری گیرد. ایید قرار میمحصول مورد تبا نوآوری  سیستم مدیریت دانش مشتری 

محصولات کنونی، روندهای مشتریان و نیازهای آینده و ایده هایی برای نوآوری در محصولات باشد. به وسیله سیستم مدیریت دانش 
دیسیزا و اوازو های فته با نتایج پژوهشایاین توان از نظرات و دانش مشتریان جهت نوآوری در محصولات استفاده کرد. مشتری می

 ( هم خوانی دارد است. 2014خداکرمی و همكاران ) (،1391(، رجاء )2005داروچ )، (2005)
دوم تحقیق بیان گردید که بین سیستم مدیریت دانش مشتری و خدمات پ  از فروش رابطه معناداری وجود دارد براساس  در فرضیة    

  لذا فرضیه پژوهش مبنی بر. و معناداراست مثبتة بین سیستم مدیریت دانش مشتری و خدمات پ  از فروش نتایج به دست آمده رابط

استفاده از مدیریت دانش مشتری جهت گیرد. یعنی ت پ  از فروش مورد تایید قرار میخدمابا رابطة سیستم مدیریت دانش مشتری 
، تكرار خرید مشتری، رضایت مشتری از محصول می شود، چرا که نوآوری خدمات پ  از فروش در شرکت،  باعث افزایش فروش
تبرسا و (، 1381های رنجبریان و همكاران)افته با نتایج پژوهشیاین رضایت از کیفیت فنی خدمات بیشتر از رضایت از هزینه ها می باشد. 

 ( هم خوانی دارد.2014همكاران )

مدیریت دانش مشتری و بسته بندی رابطة معناداری وجود دارد براساس نتایج به  سوم تحقیق بیان گردید که بین سیستم در فرضیة    
رابطه سیستم   . لذا فرضیه پژوهش مبنی برو معناداراست مثبتدست آمده رابطة میان بین سیستم مدیریت دانش مشتری و بسته بندی 

بندی آن است. بستهترین ارتباط مشتری با کالا از طریق بستهنزدیکگیرد. یعنی بسته بندی مورد تایید قرار میبا  مدیریت دانش مشتری 
توجهی بندی نامناسب، بیکننده از محصول با بستهگذارد زیرا استنباط مصرفکننده تأثیر نامطلوب میبندی نامناسب بر روحیه مصرف

( هم 2013( و عطافر و همكاران )2013همكاران )لی و های افته با نتایج پژوهشیاین  تولیدکننده در مورد کیفیت و خواسته مشتری است.
 خوانی دارد.

رابطه معناداری وجود دارد نحوه تولید و پردازش چهارم تحقیق بیان گردید که بین سیستم مدیریت دانش مشتری و  در فرضیة     
لذا فرضیه  است و معنادار مثبت شنحوه تولید و پردازبراساس نتایج به دست آمده رابطه ی میان بین سیستم مدیریت دانش مشتری و 

با استفاده از دانش و گیرد. یعنی مورد تایید قرار می نحوه تولید و پردازشبا  رابطه سیستم مدیریت دانش مشتری   پژوهش مبنی بر
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ا در شرکت رهای جدید تجاری، افزایش درآمد اطلاعات  مشتری جهت نوآوری در نحوه تولید و پردازش کاهش هزینه ها، شناخت فرصت
 (، هم خوانی دارد.1385( و کریمی علاقه بند)2014سانچز و همكاران )های افته با نتایج پژوهشیاین بهبود داد. 

رابطه معناداری وجود دارد براساس  دسترس یسم هایمكانپنجم تحقیق بیان گردید که بین سیستم مدیریت دانش مشتری و  در فرضیة    
 لذا فرضیه پژوهش مبنی بر  و معناداراست مثبت دسترس یسم هایمكانیان سیستم مدیریت دانش مشتری و نتایج به دست آمده رابطة م

مشتری، در گیرد. یعنی  استفاده از دانش و اطلاعات مورد تایید قرار می دسترس یسم هایمكانبا رابطة سیستم مدیریت دانش مشتری 
-ید ) آزمایش، تولید ، پردازش، بسته بندی و غیره( باعث بهبود و نوآوری مكانیسممسیر تولید یک محصول از طراحی تا مراحل مختلف تول

 (، هم خوانی دارد.1378( و خیابانی )2013ظهاری و همكاران ) یهاپژوهش جینتا با افتهیاین  شود.های دسترس در جریان تولید می
رابطه معناداری وجود دارد این فرضیه با ک یاستراتژ یبا نوآور یستم دانش مشترین ابعاد سیبششم تحقیق بیان گردید که  در فرضیة    

 یبا نوآور یستم دانش مشتریابعاد ساستفاده از همبستگی  پیرسون مورد سنجش قرار گرفت. براساس نتایج به دست آمده رابطة میان 
  لذا فرضیه پژوهش مبنی برمعناداراست  وبا نوآوری استراتژیک مثبت  رابطة بین کلیه ابعاد سیستم مدیریت دانش مشتریک یاستراتژ

عوامل کلیدی زیر باعث موفقیت عنی هریک از ی گیرد.مورد تایید قرار میک یاستراتژ ینوآوربا  رابطه سیستم مدیریت دانش مشتری 
-در شرکت می باعث ایجاد نوآوری استراتژیکاگر در شرکت فولاد بكاربرده شود که  شودمشتری در شرکت می  سیستم مدیریت دانش

 .هم خوانی دارد (،1998(، داون پورت و همكاران )1388رهنورد و محمدی ) یهاپژوهش جینتا با افتهی اینشود. 
 :شود می مطر  زیر پیشنهادهای پژوهش، های یافته اساس بر
لات جدید و نوآورانه از مستمراُ جهت تولید محصو های فعال در صنعت فولاد از جمله شرکت فولاد بناب  شود شرکتتوصیه می -1

 اطلاعات و نظرات مشتریان استفاده نماید.
 شود شرکت جهت تولید کالاهای جدید از مهندسی معكوس استفاده کند.توصیه می -2
 ها در فرآیندهای کاری زیادتر شود.شود میزان توجه به خلاقیت ها و نوآوری های مشتریان و استفاده از آنتوصیه می -3
امری ضروری و خواسته ای  دانش مشتری مدیریت سیستم زیرساخت مثابه به نیاز مورد اطلاعاتی های استقرار سیستم و طراحی -4

 اجتناب ناپذیر است .
توسط مدیران و دست اندرکاران صنعت فولاد  هایی برای کسب ایده ها، انتقادات و پیشنهادات مشتریانبرگزاری جلسات و همایش -5

 مشابه در دستور کار قرار گیرد. بناب و سایر شرکتهای
و شرکتهای طراز اول صنعت فولاد در ایران و  های رقیبلگوگیری شرکت از فرآیندهای جذب و استفاده از دانش مشتری در سازمانا -6

 جهان ، نیز توصیه می شود .
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Investigating the relationship between customer knowledge 
management system and market-based strategic innovation in export of  

Steel Producing Industry 
] 

Abstract :This study sought  to examine the relationship between  customer- knowledge management system 

and  strategic  innovation  in steel  industry  export  market .The study  is descriptive - correlational. The 

population included 180 managers   and employees of shahine Bonab steel company, based on Morgan table 

of sample size. Standardized  questionnaire was  used to obtain  the required  information whose  content  

validity was proved by a group  of  professors  of  business management department  and  whose reliability  

using  Cronbach   alpha was confirmation  to 0.93 for customer knowledge systems and 0.90 for strategic 

innovation. To this-end six hypotheses were -submitted to empirical tests. To test the hypothesis and the 

conceptual model of the study, regression analysis and SPSS22 were used. The results showed that there are 

significant positive relationships between the dimensions of customer Knowledge management system and the 

dimensions of strategic innovation in Bonab steel company.  

 

Key words: Customer knowledge management, Innovation, International markets, strategic. 


