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 بازاریابی مبتنی بر مدیریت دانش

 عالیه احمدی

 

 چکیده

امتا بتیای ورتور موفت  در بتازار  ویتای  .از فاکتورهای کلیدی رقابت در اقتصاد جهانی استت یدانش یک

      ، ایت  امکتان را بتا ستازمانمتدیییت کتید. متدیییت دانتش مشتتیی ،امیوز باید بتوان دانش مشتیی را نیز

د. بازاریتابی متتیتی بتی متدیییت ش دهتبازار و نیز مزیت رقابتی را افتزایهای موجود در کا فیصت دهدمی

تواند بی عملکید سازمانی اثیگذار باشتد. دانش، با ووزه خاصی از فیآیید بازاریابی اشاره دارد. بیابیای  می

 ،دهد تا در بازارهای هتد با سازمان میهای بازاریابی متتیی بی مدیییت دانش، ای  امکان را وجود قابلیت

بتا  و متدیییت دانتش مشتتیی، . در ای  مقالا،  س از بیان مقدماتی  ییامون مدیییت دانتشبهتی عمل نماید

 بتا بیرستی ستسس شتود.بتا بازاریتابی  یداختتا متیمدیییت ارتتاط با مشتتیی و متدیییت دانتش  رابطا بی 

متدیییت دانتش  نیتز، های مدیییت دانتش و توست ا بتازار وستیاتژیو ارتتاط بی  ا های بازاریابیاستیاتژی

 .شودمیمتتیی بی بازاریابی  یداختا 

 

استتیاتژی بازاریتابی،  ،بازاریابی متتیی بتی متدیییت دانتش، متدیییت دانتش مشتتیی های کلیدی:اژهو

 بازاریابی، استیاتژی مدیییت دانش
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 مقدمه .1

  دانشتی، نتوی  میتاب  بتا دستتیابی در راستتای دانتش متدیییت .استت انشد بی متتیی هایسازمان عصی امیوز، عصی

 ،استت مشتتییان دانتش عظتی  میاب  با دستیابی آن هد  کا را گیادانش جام ا مدیییت همچون نوییی هایتئوری

 خدمات، و محصولات فیوش بیای فقط نا مشتیی با ارتتاط وفظ و ایجاد امیوزه .است داده قیار توجا جدی مورد

 متورد  ”دانتش متدیییت“هایسیست  قالب در کا است جدیدی مفهوم ،هاآن دانش اطلاعات و با دستیابی بیای بلکا

ا بت و نگهداری، ارزیابی تسهی ، ایجاد، و توس ا کسب، کشف، ییدآفی دانش مدیییت. گییدمی قیار بیرسی و بحث

 میتاب  بتی   یوند ایجاد طیی  از کاباشدمین سازما در میاسب فید توسطو  میاسب زمان در میاسب دانش کارگییی

  ذیید.می صورت سازمانی اهدا  با دستیابی بیای میاسب ساختاری و ایجاد ارتتاطات و اطلاعات ورییاف انسانی،

 کستب، ،دانتش آن نتیجتا در شتود کتامتی اطتلا  ییتدهاآفی ای ازمجموعتا بتا دانتش مدیییت“ گفت توانمی لذا

 وری،بهیه افزایش میظور با 1فکیی هایدارایی  از بیداریبهیه آن از هد  و گییدده قیار میمورد استفا و نگهداری

در ایت  مقالتا بتا . (1931 ، ورصالح و کفچا ،)صلواتی ”است  ذیییرقابت قابلیت بیدن بالا و جدید هایارزش ایجاد

و نیز، رابطتا بتی  بازاریتابی و ایت  د. همچیی  مدیییت دانش مشتیی شواهمیت مدیییت دانش در بازاریابی  یداختا می

  .گیید، مورد بیرسی قیار میمفهوم

 

 مدیریت دانش .2

تتتدیل قابتت خصوصتی میت  مه  ربا مدیییت دانش بیای ایجاد ثیوت است.  یدانش میت  اصلی رقابت و نیز م یار جدید

 یوستتا از بهتتود  یصتورت فیآییتد، بتا رودبتا شتمار متی کا زییساخت سازمانی و تکیولوژیشده است. مدیییت دانش

شتامل  فیآییتد متدیییت دانتش .شوددارند ت ییف مینیاز کا با آن عملکید سازمانی بوسیلا ارائا دانش صحیح با اعرایی

چیتی  باشتد. ، استفاده و اصلاح و بازیابی دانش میسازی، تسهی بیدی، ذخییهوری، طتقاآید، جم ایجاد، تای مانیدمیاولی 

تتیی  ارزش کید دارد کا یک شتیکت بایتد بتااای  ت بی. تئوری میت  اثیگذار باشدعملکید  اثیبخشی در تواندفیآییدی می

فیآیید خل  دانش را با چهتار میولتا، ی یتی  و ،مایدشیاسایی و استفاده ن ،ارزش اقداماتش افزایشمیظور با  ها را بادارایی

ای امکان با اشتیاک گذاشت  دانش ضمیی)آشکار( را بتا خل ، ذخییه، تتدیل و کاربید تقسی  نماید. چیییی فیآیید  یوستا

 ، شامل چهار ب تد جتذد دانتش، ذخیتیه دانتش، بتاهد. ت ییف مفهومی از مدیییت دانشدها میشیکتو ها افیاد، گیوه

ختارجی ثی دانتش داخلتی و وتواند بیای ترمی  جتذد متباشد. ای  ت ییف میاشتیاک گذاشت  دانش و تتدیل دانش می

را در یتک  دادهاز زیتادی  وجت  ،انکارکیتممکت  استت  بیتابیای  .گیددبییی های ذخییه شده  یششیکت و داده توسط

انتقتال یافتتا و بتا اشتتیاک  یتان،در میتان کارکطور موثی ی است کا با روش، دانش ای با اشتیاک بگذارند.  متداولروش 

 شتودمتی بهتتی گیتییمیجتی بتا تصتمی کتا  دگتیدمحستود متی ایو دارایتی مزیت رقابتیو بیای شیکت،  شده گذاشتا

                                                           
1 Conceptual intelligence 
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(Wang, Lee, Wu, & Chang, 2012). هتای امتیوزه متدییان در متورد اهمیتت ستیمایا فکتیی بتا عیتوان دارایتی

، باید ستیمایا فکتیی و متدیییت دانتش تجارتیک در میظور موفقیت  دانید کا باها آگاه هستید و مینامحسوس سازمان

در  ییِ فتید ای از دانش و توانتاکا سیمایا فکیی، مجموعا دارندبیان می  ژوهشگیانعملی را با طور کامل ذخییه نمایید. 

یتده و اطلاعتات را ایجتاد نمایتد و کتا بتوانتد آیم تقدند هتی دانشتی . همچیی ارائا مزیت رقابتی بیای سازمان است جهت

تواند با عیتوان یتک شود. مدیییت دانش، سیمایا فکیی است کا میدارایی فکیی و تجیبا شود، سیمایا فکیی نامیده می

تواند با یک سازمان در نوآوری و ستازگاری در مواجتا بتا ترییتی و ایجتاد می ،دارایی قابل کیتیل در نظیگیفتا شود. و نیز

     بیتان و  انتدشیکت کمک نماید. محققان چهار ب تد را بتیای مکانیست  متدیییت دانتش شیاستایی نمتودهای بییک ارزش 

 استتخلاقیتت و نتوآوری دانتش، تجمت  دانتش، انتشتار دانتش و انتقتال دانتش  یینتدهگدر بی کا مدیییت دانشدارندمی

(Ghorbani, Abdollahi Demneh, & Khorsandnejad, 2012). 

 

 1مدیریت دانش مشتری .3

 کمتک گونتاگون بتا شتیکت هتایروش بتا تواندمی و ،است بیخوردار ایویژه اهمیت از مشتییان دانش میان، ای  در

 و تیعمی  دانش کسب طیی  از مشتیی با روابط توس ا های مشتیی،خواستا بهتی شیاخت از عتارتید هانماید. ای  روش

  .(1931 ی،)کشاورز جدید تجاری هایفیصت شیاسایی

 ،دیگتیاناستتفاده توستط  یبیا یثابتمکان  دری یک از مشتییان، دانش ه ترمی  نماید کا باید وجود داشتا باشد یییدآفی

اطلاعتات بیختی از  دارد کتامتیبیتان  ستهامدارزمانی مشخص است کا یک ، طورخاص بامطلب ای   .شودنگهداری می

   .(Glick, 2007) نداردرا مشتیی یا ایمیل  تماسنیست کا شماره  ولی با ای  م یی ،رفتا استبی   تماس مشتیی از

 در مشتتیی دانتش متدییان امتا، بیسد نظی با 4KM یا 9CRM بیای دیگیی نام تیها است ممک  2CKM اول نگاه در

 متدییان، CRM مشخصتا یک عیوان هستید. با CRM و KM رایج در از شیوه متفاوت نگیشی نیازمید جوانب بیخی

 مشتیی. درباره دانش بی تا دارند تمیکز مشتییاز  دانش بی هما از  یش ،مشتیی وابطر

 انف تال و ف تل میتان از را دانتش کتا کارکیتانی نستت با مشتییانشان کا انددریافتا هوشمید هایسازمان دیگی، بیان با 

 .تی هستتید، آگاهدیکیمی جستجو وشفی نماییدگان از مشتییان مورد در دانش جویو یس همچیی  و با مشتیی مستقی 

تتتدیل  دانتش کییدگانتسهی  با ،دانش کییدگانجم  را از یانککار بی ای  تمیکز دارند کا دانش مدییان مشابا،طور  با

 شود.می اجیا اییتیانت بی متتیی دانش تسهی  هاینقشا توسط م مولاً ،امی ای  کی .

 چا کا دانستی می تیها اگی“ ش ار راستای در ،مشارکتی و مولد روابط قویتت و تشوی  بی   KMخاصتمیکز  لِمقاب در

 مشتییان چیا اما .”دانیدمی چا مشتییان کادانستی می تیها اگی“ ،کیدمی  یشیهاد را دیگیی ب دCKM ، ”دانی می چیزی

 در کا خود دانش بیای سسس و ارندبا اشتیاک بگذ ،شیکت بیای ارزش ایجاد در جهت را خود دانش تمایل دارند تا

 نهتاد عیوان با مشتییان با نستت نگیش ترییی با امی ای  کیید؟  یداخت  ول یافتا توس ا شیکت خدمات و محصولات

                                                           
1 Customer Knowledge Management 
2 CKM: Customer Knowledge Management 
3 CRM: Customer Relationship Management 
4 Knowledge Management 
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 میف تل کییتدهدریافتت یتک از مشتتیی ،همتا از تتیمهت  .دارد ایمفهوم گستتیده ،نگیش ترییی ای  .گیددمی باز دانش

 زنجیتیه در استارت از مشتتیی ،و نیتز .است رها شده -بود سیتی دانش مدیییت در کاگوناآن -خدمات و محصولات

 است. یافتا رهایی  CRMدر مشتیی وفاداری رایج بیناما

 .ستازدمتی تتیآسان مشتیی با ارتتاط محیط یک در را ه  از جدا هایبخش و هاگیوه بی  یکسارچگی دانش، مدیییت

 متفتاوتی جریافیتایی هتایموق یتت در یتا تجاری کاری، واودهای در است ممک  ه  از داج هایبخش و هاگیوهای 

 وسیلای  بد و سازدمی تیآسان کاری هایگیوه بی  را مشتیی موضوعات  ییامون ،دانش جییان ،دانش مدیییت .باشید

 دانتش مدیییت .دارد ایعمده شنق ،آن با دستیابی در اثیبخشی سیعت و با ،مشتیی با میتتط دانش سازییکسارچا با

 از استتفاده چگتونگی و همچیی  شده کشف دانش کا مکانی ی ونظ دانش مورد کاربید تخصصی زمییا با توجا بدون

از  ستازمان در مختلتف کارکیدهتای کتامتواردی در دانتش متدیییت .کیتدمتی ایجاد مشتیی بیایرا  اندازیچش  ،آن

 و مشتتیی دانتش کیدن ذخییه با کاطوری با است، شده واق  مفید بسیار د،یکیمی جلوگییی دانش گیدشو ارتتاطات

 و گیییتصمی  در سیعت و کیفیت افزایش با میجی گیییچش  طور با میکزی، نقطا یک آن از گذاشت  اشتیاک با

 .(د. ت. ی،میابیاه و دارنده ی،یوزآبادیفی )جمال دوشمی مشتیی با دهیخدمت

 

 مدیریت دانش و بازاریابی .4

کتا  تتیی  ت ییتف ایت  استتجتام  زیادی بیخوردار شده استت. شهیت از دها اخیی است کا در یمدیییت دانش مفهوم

توزیت  دانتش  ان دادن ونش ایجاد، ها بیای شیاسایی،های استفاده شده توسط سازمانروش از ایمدیییت دانش با مجموعا

شخص م ذه ،مطلب در داشت  ای   با با خاطی نماید.سازمان اشاره می سیاسی در یادگییی گاهی وآ استفاده مجدد، جهت

 رود ونمتی بتی  شتیکت از یاختصتاص دهیتد کتا ستیمایا فکتیایت   را باخود  زمان باید مقداری از هابازاریاداست کا 

       هتابازاریتاد ،ایت  عمتلبتا  باشتد.دستتیس متی صتورت میاستب در با نیز و ،شودمی میتقل هماطور میظ  با  اطلاعات با

انتقتال  وری وآز جمت یتن وفظ اطلاعات موجتود در شتیکت و تیتیب دربدی  و دادهتوانید فیهیگ شیکت را افزایش می

 هتابازاریادگییی را بیای واند تصمی تمی، مدهآدستیسی با دانش بدست  سهی  باشید.آید، میدست بکا  یدانش جدید

 اجتیا، زمتان، در کیونی مده بوسیلا رهتیآتجیبا بدست  کا دانش و نماییدخواهید  ترمی  ها میشیکت .تی نمایداثیبخش

انتقتال داده  ،دیگتی سهامداربا  سهامداری کا از است از اطلاعات یک مشتیی خاص ای  فیاتی شود.نمی خارجسازمان  از

 بتی جام تا را در یاد وفتا وه عمل،یشباره در شیاخت دانش و، مییاث شیکت وسی ی تاریخچا و طور با مورد، ای  .شودمی

 دانش عمتومی ،اختار شیکتآورند کا وجود می ای  اطمییان را باتوانید دری از دانش باشید کا می هابازاریاد ید.یگمی

 ی را م یفتیرل، شمدیی و یا د،یگوشیکت سخ  میفید با نفوذی درباره  و یا ،کیدمیکا یک مشتیی قدردانی زمانی شود.

 ,Glick) شتودمیتشتی متیستازمان  استیتسی ایت  اختتار در شتود،کا یک شیکت بینده یک جتایزه متیییا زماننماید می

2007). 
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 بازاریابی مدیریت ارتباط مشتری و  .5

ممک  استت ، اثیبخشمدیییت دانش مشتیی  یی سازمان وآکار نها،آمیاقتت از  مشتییان اصلی، بیکا تمیکز ریطو همان

یتک رابطتا قتوی بتا عملکتید  ،خود مختلف اب اد ها وهمیاه با جهت نیز  CRM، بازاریابی شود اثیبخشیبا افزایش  میجی

ظهتور مفهتوم بازاریتابی  با شود.بازاریابی می اثیبخشیا افزایش ب میجی CRMکا توانی  بگویی می  بیابیای .بازاریابی دارد

خصوصاً در میان دانشگاهیان و مختصصان مورد توجا قیار گیفتا استت. ایت  مفهتوم  CRM، مفهوم 1321ای از دهارابطا

، اهمیتت وفتظ  هتابازاریتادرابطا مستقی  بی  مشتییان و  های ویاتی مختلف، از جملا لزومجدید، توجا را با سمت جیتا

میظتور جای روش م املتا در جهتت مشتتیی بتا  مدت با مشتییان بامشتییان کیونی و نیز ضیورت ساخت روابط طولانی 

شتان ها توجاآمیز امیوز هدایت نموده است. بیابیای  سازمانرقابت ها، خصوصاً در نظام اقتصادیتقویت سوددهی سازمان

 ،های لازم، با توجتا ختاص بتا  یشتیفت زیتاد در تکیولتوژی اطلاعتاتزییساختگذاری در و سیمایا CRMرا با سمت 

واصتل شتود.  CRMتواند از طیی  توجتا بیشتتی بتا می اثیبخشیکا بهتود  بی ای  باورند اند. بیابیای  بیخیهدایت  نموده

هتای بازاریتابی ونیتک و بینامتاکا قتادر بتا بهتتود الکتیدهدختیمی CRMهای بهتود سیست ، از بیابیای ، تکیولوژی آییده

بخشتید و متیریتزی میتاب   تیوژه را بهتتود هتای بینامتاسیستت  ؛دهیتدمتیبییی را افتزایش های  یشمدلباشید؛ میمستقی  

ها، علاوه بتی کمتک بتا کتاربیان در درک مزایتای دهید. بیابیای ، ای  تکیولوژیمیچارچود و فیهیگ سازمانی را ترییی

 ,Soliman) دنشوگذاری میو افزایش نیخ درآمد سیمایا های فیوش، افزایش فیوشبهتی تی   یییتواصل، میجی با مد

2011).  

 

 های بازاریابیاستراتژی .6

بتا میظتور دستتیابی بتا  ،میتاب  های بازاریابی وف الیت اثیبخشهماهیگی  تخصص و ،استیاتژیتوجا عمده با ای  بخش از 

 ستیی از مشتخص نمتودن بازارهتای هتد  بتیای یتک محصتول ختاص یتا یتک اص،یتک بتازار خت   شیکت درااهد

نمتودن  یضتار و جتذدهتای میبتوط بتا ف الیت ییدها وآرابطا با فی در بازاریابی استیاتژی ،با علاوه باشد.می محصولات

   و شیجستی قابتلیثاکتا تت باشتدمتیای شتیوه بتانهتا آانجام  و مشتییان هایوخواستا تا نیازهاسبوسیلا ارزیابی  یو ،مشتییان

 مثتتت طتور با کا است عمومیکار وکسب استیاتژیاز ی ئجز، گییی بازاردارد. جهت شرلی وجود عملکید بیاثتات قابل

  .(Vega & Rojas, n.d) باشدمیسهی   عملکید شرلی در

الگوهتای  جزئیات دموگیافیکی مشتییان، گوناگونی شاملهای روش تواند ازمی ،میتتط با نیازهای مشتییمدیییت دانش 

استتفاده  وری وآجمت  ،ثییومت طتور توانیتد بتاای  اطلاعتات متی .ورده شودآبدست  میاب  خارجی خیید مشتیی یا سایی

 ،گتیایش بتازار .(Ranjan & Bhatnagar, 2011) نماییتدیاه  متیف را سان با مشتییانآ ارتتاط سیی  و . همچیی ،شوند

 در باشتد.عملکتید متی تیکیتب و طییت  ثتتت اطلاعتات بتازار، زش مشتتیی از یوستتا ار ایجتاد بتییک فیهیگ متمیکز 

گیتیی بتازار در ستازمان جهتت ی بیایت اریف مختلف گییی بازار،جهت زمییا تحقیقات در ازای جییان  یوستا ،1331دها

ن در بازارهتای درک نیازهتای بیتان شتده مشتتییا بتی ،جهتت بتازار یک ستازمان در با طورمیسوم، نمود. ایجاد تجاری را

 کتاروکسبیوال ه با سازند.می وردهآبی خدماتی تمیکز دارد کا ای  نیازها را ایجاد محصولات و بی نیز، و خود خدماتی

طییت   از را ختود هتای رقتتایطتیح هتا وقابلیتت و بیان نشده مشتییان نیازهای بیان شده وباید  ،جهت بازار نسل جدید در
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  ،طورخلاصتا بتا .درک نماییتد یکاتسیستتم گویانتا و تیش روش یتک اطلاعتات بتازار در ارزیتابی کسب و ییدهایآفی

مفهوم بازاریتابی  با عیوان اجیای مفهوم بازاریابی  ذییفتا شده است و  ژوهشگیانوسی ی توسط  با طور رگییی بازاجهت

      باشتد.ی نمتودن مشتتییان متیبتیای راضت ایبتا عیتوان وستیلا ،ستود خلاقیتت و بتا ستمت مشتتیی، یگییمیتتط با جهت

نماییتد نچا کا مشتییانشان انتظار دارنتد تمیکتز متیه کیدن آوردآبی درک و بینا فقط  ،درجهت بازار تجاریهایسازمان

بتا شیاستایی  قتادر ،جهتت بتازار در تجتاریستازمان یتک  یتان درککار .استتآنها می  نیازهای اجهت ت بلکا هدفشان در

 .(Ho & Madden-Hallett, 2011) باشیدمیخود  بازاریابی در بازارهای بیمحیطی ییات اثتریییات یا ت

 

 توسعه بازار های مدیریت دانش و استراتژی .7

 با عتارت دیگتی، .داب ادی داربا میتب نمودن روابط بی   نیاز 1خدمات تجاری دانش بییاندانش ویطا  شیفت میبوطا دری 

مده آشان دانش بدست کا ف الیت KIBSبدون سیجش روش مدیییت دانش اتخاذ شده توسط  KIBSتوجیا توس ا بازار

 را کتا متدیییت دانتشمیمه عیصی باشد.تدوی  دانش می با ارزش بیای توجا، نخستی  عیصی باشد.نمی  ذییامکان است،

های بتا ارزش شتتکا بتا نمونا سایی در اعمال نفوذ بیاساس روابط با مشتییان و ی آنقابلیت بیتی کید،متمایز می KIBS از

    بتا صتورت زیتی KIBSکییتده متمتایز دانشتی و استتیاتژی  دهیده چیتیمترییهای نشان .استانتقال دانش  جذد و میظور

 .باشیدمی

 کیتیل تحول خدمات جلسات بیای ایجاد خدمات و ها ودرجا رابطا متقابل با مشتییان بیوسب ملاقات 

  انتقال میاب  انسانی ازKIBS یید ارائا خدماتآطی فی با مشتییانشان در 

  وجود یکCRM بیاساس ود 

 یک در شتتکا ارزشاتسیستتم یهتاهمکتاری یی ویهتا بتا عیتوان میتاب  یتادگکییتدهمی ات استفاده از (Bettiol, Di 

Maria, & Grandinetti, 2011). 

 

 2مدیریت دانش مبتنی بر بازاریابی .8

 بتازار  ویتای در موفت  ورتور بتیای اما شود،می شمیده جهانی اقتصاد در، کلیدی رقابتی فاکتور یک عیوان با دانش

 ،هتابتیای ستازمان مشتییان، دانش مدیییت .داد قیار نظیمد نیز را مشتیی دانش نام با دیگی مه  جز یک باید امیوزی

 مزیتت بتوده و بتازار در شتده  دیتدار هتایفیصت تشخیص با قادر بیشتیی اوتمال با کا آوردمی ه فیا را امکان ای 

 دانتش گستتیشو گتذاریاشتتیاک آوردن، بدستت بتا ارتتاط در مشتیی دانش مدیییت .دهید افزایش را خود رقابتی

 رقابتی، مزیت امیوز، دانش بی ییمتت اقتصاد در باشد.می سازمان و مشتییان بی  مشتیک سودرسانی با هد  و مشتییان

 لتذا .خاص بازارهای و میاب  با در دستیسی تا شودیم مشاهده کار انجام اطلاعاتی روندهای تسهیل در فزاییده طور اب

      مطتیح بیتتی بتیای عملکتید راهتتیدی و اصتلی هتایشایستتگی با دستیابی اولیا متیای عیوان با فکیی سیمایا و دانش

ایجتاد  و آن از ثیومت استتفاده چگونگی موجود، دانش با توجا ،نیز  ایدار رقابتی مزیت با رسیدن راستای در .شوندمی

                                                           
1KIBS: Knowledge-Intensive Business Services 
2 Marketing Knowledge Management 
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   توجتا بایتد هتاستازمان کتا شتودمتی شتمیده ویتاتی و مه  امیی ،جدید دانش و اطلاعات از استفاده بیای ساختکاری

 رقابتت توانایی هاییشیکت است، قط یتعدم آن، یاصل مشخصا کا امیوز رقابتی بازار در داشتا باشید. آن با ایویژه

 بتدی  .نماییتد خدمات و کالاها با تتدیل را آن و کیده توزی  نموده، ایجاد خود در سازمان را جدید دانش کانددار را

 را جدید هایفیصت تصی  و لیمسا ول امکان سازمان، با و کیدایجاد می رقابتی مزیت سازمان، بیای دانش تیتیب،

 میاب  کاهیگامی .گیددمی تتدیل آن میت  تیهابا  شد بلکا خواهد رقابتی مزیت میت  یک فقط نا دانش بیابیای  .دهدیم

      در موجتود ارزش و  ویتایی و افتزایش ارتقتا شتاهد ستازمان گیتید،متی قتیار بتیداریمتورد بهتیه ،سازمان یک دانش

 توانمی چگونا را سازمان در موجود دانش کا است ای  ،امیوز تیرقاب دنیای در  یسش تیی مه  .شودیم کاروکسب

 بهتود تیی  راهکارهایمه  از یکی ،دانش مدیییت هایسیست  ایجاد .جست بهیه نحو بهتیی  با آن از و کید شیاسایی

 توانمیتد، ستازمان در را زیتی مهت  و کارکیدی هایالمان دانش، مدیییت. شوندمی شمیده سازمانی هی در دانش سطح

 .کیدمی تقویت و  شتیتانی

 .دانش( موجودی )ایجاد موجود دانش  الایش و جدید دانش ساخت یا کشف ییدهایآفی .1

 (.دانش جییان کیدن )مدیییت سازمانی میزهای هما سطح در و افیاد میان دانش گذاریاشتیاک با .2

گییی)کتاربیدی تصتمی  از بخشتی عیتوان ابت و افتیاد روزانتا کار از بخشی عیوانا ب دانش از استفاده و ایجاد .9

 .(1933 ی و همکاران،یوزآبادیفی )جمال دانش( کیدن

 .شود واصل تواندمی میت  سا از بازاریابی هایگیییتصمی  میظور با دانش،

 .هستید مشتییان با مستقی  تماس در کا فیوشانیخیده طیی  از مشتیی با میبوط دانش .1

  .بازاریابی تحقیقات طیی  از کییدگانمصی  با میبوط دانش کسب .2

  .آیدمی بدست ثالث شخص یک طیی  از کا دانشی  .9

 فیوشتانختیده و اولیتا متواد کییتدگانمی ات شامل ،می ات زنجییه اعرای توسط ،سازمان در طورگستیده با دانش، ای 

 .است داده گستیش و ساختا  ذییامکان را، اطلاعات تتادل ای  اییتینت، و اطلاعات وریافی .شودمی متادلا

 اصتیخ هایستیاتژیا کا است گییندگانیتصمی  نیازمید مشتیی، با ارتتاط بازاریابی سمت با انتوه بازاریابی از ویکت

 زجیآور و سخت  یچیده، بسیار ،کار ای  سیتی، ابزارهای با .گییندمی نظی در او  یوفایل بیاساس و مشتیی هی بیای را

 مشتییان، هایوخواستا هااولویت کا امیوز محیط در .کیددنتال و شیاسایی را شده بیدیتقسی  بازارهای بتوان کا است

 گیفتتا مشتتییان متورد در شتده واصتل دانش بیاساس کابازاریابی با میبوط میماتتص ،است  یچیده و ترییی وال در

 بتا توانتدمتی ود، مثتل امتیوز ت تاملی وریافیت همیاه با مشتیی مورد در صحیح دانش .باشدمی ویاتی بسیار شود،می

 واصتل دانتش محتور، تییمشت بازاریابی استیاتژی اثیبخشی بیای اما ،شود میجی موفقی ارتتاطات مدیییت و بازاریابی

 و داده استتخیاج میاستب ابزارهتای از کتا دانتش بتی متتیتی بازاریتابی .شتود متدیییت سیستتماتیک روشی با باید شده

 داده، هتای ایگتاه در نهفتتا دانتش تتا کیتدمی کمک و کیده اشاره نیاز ای  با کید،می استفاده مدیییتی هایچارچود

 ،تحلیل روندها ؛تجزیا و تحلیل انحیافات ؛ایجاد  یوفایل بیای مشتییان کاربیدی اصلی ویطا سا .قیارگیید استفاده مورد

   د.دار وجود دانش بی متتیی بازاریابی و داده استخیاج بیای
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 و هتااستتیاتژی بتا توجتا بتا بازاریتاد، آن استاس بتی کتا استت مشتیی از ییالگو وقیقت در :مشتری پروفایل 

 مشتتیی،  یوفایتل مطال تا هیگتام .دنمایتمی گیییتصمی  کید، می ات را مشتیی نیازهای واندبت کا میاسب هایتاکتیک

 شده خییداری کالای مشخصات همچیی  و مشتیی شیاختیجم یت اطلاعات جزئیات مورد در است علاقمید بازاریاد

 شیاستایی وابستتگی، تحلیل تواندمی یی،مشت  یوفایل مورد در داده استخیاج عملیات .آورد بدست را مطالتی او توسط

    یداختت بیشتتیی  تول کتاایمشتتییبتیای  تتا کیدمی کمک بازاریاد با اطلاعات ای  .باشد مفهوم تشییح یا طتقات

 .دماین صی او مشایستگی  درخور وسایل و میاب  د،نمایمی

  بازاریتاد یتک گتذرد؟متی است داده ار خود سفارش آخیی  مشتیی، ای  کازمانی از مدت چا :خریدها ریخات 

بیرستی را  انتدنتداده انجتام خییتدی طتولانی مدت بیای مشتییان از گیوهی یا مشتیی یک چیا کاای  دلایل تواندمی

 تتیک را محل یک مشتیی، کا باشد خاطیای   با تواندمی مطلب ای  اوقات، بیشتی .بیدارد را میاسب هایقدمو  نماید

   .باشد شده داده انتقال دیگی جای با یا داده دست از شما با را خود عتمادا کاای  یا کیده

 آید بدست مفهوم تشییح یا طتقا شیاخت طیی  از تواندمی گیوه، هی مشخصات :مشتریان هایگروه شناسایی. 

    هایسیست  و داده استخیاج فیآیید طیی  از کا مشتیی  یوفایل تهیا با :مشتری العمرمادام هایارزش محاسبه 

ی بییت تیش مشتتیی، دائمتی هتایارزش تشتخیص مانیتد بازاریتابی هتایف الیتت از بیخی گیید،می انجام دانش اکتشا 

 درک بتیای م یتاری واقت ، در کتامشتتیی ال میمادام هایارزش .یابدمی بهتود بازاریابی هایبیناما شکست و موفقیت

 در موجتود اطلاعات توسط تواندمی ،باشدمی است دادن رخ وال در مشتیی یمتیاها و هاارزش بیای اتفاقی چا کاای 

 مشتتیی، ال میمادام هایارزش .گیدد محاستا تتلیرات، و محصول با میبوط اطلاعات و آمار همیاه با مشتیی،  یوفایل

 ،هتادارایتی تولید در بیناما یک اثیبخشی گیییاندازه طیی  از تا نماید کمک هابازاریاد با دتوانمی کا است یمقیاس

متک تواند با ایجاد سیستمی کمی ادبازاری .(د. ت. ،انیوداد و انیدی)جمش کیید قراوت هایشانهزییا بازدهی مورد در

 بتازه .در اختیار هما قیار بگییدتواند کا میطوری ،شودیک ویطا مشتیک قیارداده می دانشی در، نماید کا ترمی  نماید

دنتتال را  روشیشیکت  هی شیکت وجود دارند و با اشتیاک گذاشت  اطلاعات در وری وآبیای جم  ،هااز روش یوسی 

 د.باشمی تیمیاسب هما میاب  از ت هد و وض یت، کا با لحاظ اندازه، خواهد کید

  بیاستاس .کییتد، استتفاده متیهتاداده تذییی آستان دستتیس ستازی وبتیای ذخیتیه ،ها از تکیولوژیشیکت :اینترانت 

  وشتاک ی دهی نماید.سازمان ذخییه و شوند،کا با راوتی بازیابی می تواند اطلاعاتی راشیکت می ستک ود، چودرچا

جزئیتات  ابتکتارات و  یشتیهادات، هتای راهکتاری،طتیح مکاتتتات، الگوها، ها،ختیناما شاملازاریابی های بتواند دادهمی

 هتا وارزیتابی هتا،بهتیی  مکان بیای ذخییه فیم ،میاب  انسانی  وشا قسمت اعظ  ای  روش، در جای دهد. خود دررا  بیناما

هتا آگهتی تقوی  شیکت، عات عمومی شیکت ایجاد شوند.توانید بیاساس میزان اطلایم ای اضافیه وشا .استها سیجش

هتای گهتیآ و ترییتیات مالیتات را همتیاه بتا اختتارکیونی، اییتیانتت موارد موجود درتوانید می مذاکیهوتی یک لیست  و

ترتمی  میدم باشتدکا  تواند  لی بی  تکیولوژی ومیبا سهی  بودن در ایجاد و وفظ اییتیانت،  بازاریابی یید.کامل کجدید 

 مانید.درست باقی می صحیح و ،نماید اطلاعاتمی
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  از اطلاعتات را  ایدهد تا مجموعتااشد کا ای  امکان را با شیکت میبوسیلا ارتتاطی قوی می های داخلی:خبرنامه

گتذاری بتا اشتتیاکبتیای  یمیتت  ختوب ،شودماهانا تهیا می طور با م مولاً ی  ختیناما،کا انجاییآ از با اشتیاک بگذارد.

 باشد.نمی ختیهاموق  

 نوشتت   های ارائتا،مهارت مانیدهایی ویطا بیای گستیش دانش کارکیان در را یییدآتوانید فیمی هایادبازار موزش:آ

 .بیدی شرلی ایجاد نماییدیا شتکا

 :چتارچودبتا  ،یتزشیکت ن باشید،ها دارای یک هد  میایمیل و اییتیانت ها،کا ختینامادروالی جلسات کارکنان 

ریزی شده بیای بیقتیاری ارتتتاط داشت  سیست  بیناما دارد.نیاز سیاسی شیکت  اختار درگذاری یای با اشتیاکب اثیبخشی

 باشد.مه  می

  هتابازاریاد باشد.شیکت می های مختلف درها رشتابیای با اشتیاک گذاشت  دانش بی  نسل یابزار خوب گری:مربی 

 نیز با عیوان میبی عمل نمایید.خود  گیی کمک نمایید وبیناما میبید ایجاتوانید با می

  در ،از اطلاعتات وجت  زیتادی، امتیوزه .استتاز ارتتاطات داخلی شیکت مه   یداشت  مالکیت ،فیدبیای یک  ل:یایم 

آنچتا کتا بایتد بتا  وبدانتد  بایتدفید  کاتوان ت ادلی میان آنچاکا چگونا میوجود دارد در ای  یچالش د وباشمیدستیس 

بتیای  ،شتیوه م یتادار در ،هتاداده ذخیتیه و انتشتار تفستیی، متدیییت، وری،آجمت  .بگذارد ایجاد نمود اشتیاکدیگیان با 

توانیتد متی ،یدهستتمیاستب  نیز، دانش ارشد یتمدیی بیایکا  مدییان بازاریابی .ی استوظیفا مهم ،شیکت افزودن ارزش

تستهی   دانتش بتا صتاوتانتشتوی   دانتش شتیکت و و ذخییه خید وری وآبیای جم  ثیوهای مییدآتشکیل فی در ت یی  و

  .(Glick, 2007) مفید باشید ،های سازمانن در مخزن ذخییه دادهآگیجانیدن  ودانید کا میاآنچ

MKM ییتد بازاریتابی متشتکل از آیتک فی نمایتد.مانی اشتاره متیزسایید بازاریابی آبا ویطا خاصی از دانش میتتط با فی

بی تیکیتتی ستازمانی امدیییت بازاری های بازاریابی بیای توس ا وبیای مثال بیخی ف الیت باشد.ها میف الیت از ایمجموعا

کتا دروتالی انتد.شتده فتاگی نظی استفاده از اطلاعات بازاریابی در انتشار و های دیگی بیای توس ا،ف الیت اند.شده طیاوی

   گیفتتا  نظتی کتل ستازمان در هتای بازاریتابی درروش ستایی تی بیای اجتیای فلستفا بازاریتابی وهای تخصصیف الیت سایی

دهیتده بتا هتای قتدرتقابلیتت میبوطتا و استتفاده از دارایتی های بازاریابی نیاز با وجود وچیی  تیوعی در ف الیت اند.شده

MKM متیتتط بتا  یهای دانشتنالیز داراییآ کا شامل تشخیص و ای استای  رشتا با اهدا  سازمانی دارد. بیای دستیابی

 هتاقابلیتت هتای بازاریتابی وگستتیش دارایتی بیای ایجاد و ،کیتیل اعمال ریزی وبیناما نآبا دنتال  ها وقابلیت بازاریابی و

هتای بازاریتابی م یفتی قابلیتو بی اهای بازاریداراییشیح یای ت اریف مت ددی ب باشد.وردن اهدا  سازمانی میآبیای بی

ورده یتا ستاختا آطول زمتان بدستت  شوند کا شیکت درهای بازاریابی با صورت وقف میاب ی ت ییف میدارایی اند.شده

صتورت  ابی بتاهای بازاریسوی دیگی قابلیت از استفاده شود. شیکت، با نف   بازار درتواند ن چیزی است کا میآو ،است

ایت  امکتان و د نشتوییدهای سازمانی ت ییف میآطیی  فی شده از تجیبا دانش گیوهیِ ها وای از مهارتهای  یچیدهدستا

      جتز  چهتار شتامل MKM هایشتان استتفاده نماییتد.دارایتی از و ستاختاهماهیتگ  هتا رادهید تا ف الیتتها میبا شیکت را

 هتای بازاریتابی داخلتی وقابلیتت گتذاری شتده،های بازاریابی سیمایادارایی ،بی غییقابل انتقالهای بازاریادارایی باشد:می

های متیتتط طیی  سیجش رابطا بی  دارایی تواند ازمی وعملکید سازمانی MKMرابطا بی   های بازاریابی خارجی.قابلیت

  شود. بیرسیعملکید سازمانی  ها وقابلیت و MKMبا 
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عملکتید کلتی  بتیمثتتتی  بتا طتور  MKMهتای شود کا کاربید دارایتیبییی میچیی   یش ،MKMاز  شیایط خاصی در

بتا  ای  امکتان را MKMهای قابلیت ها ووجود دارایی گذارند.ثیی میامثتت روی بازارش تگذاری ثییاطیی  ت از ،سازمان

شهیت متمایز ستازمان  مانیدازاریابی غییقابل انتقال های بدارایی عمل نماید. بهتی ،بازارهای هد  سازمان خواهد داد تا در

 وج  فیوشبیبیابیای   ،میدی شودرضایت با انتخاد مشتییان بدون توجا با سطوح ن ممک  است میجیآتصویی متمایز  و

اری بتا تصتویی متارک تجت اعتتتار ستازمان و ایجاد شهیت و ها درگذاریعلاوه سیمایابا .شود، افزوده میسه  بازار نیز و

هتای بازاریتابی بتا عتلاوه قابلیتت گذارنتد.متیی یثاعملکتید بتازارش تت نیز در بازار و سازمان موق یت رقابتی بیمثتتی  طور

هتا . بیخی از ایت  قابلیتترقتا دست یابد قتل از ،شوند شیکت با مزیت رقابتیمیباعث کا گوناگونی وجود دارند خارجی

بییتی  یش جهتنالیز اطلاعات آ های محیط شرلی خارجی سازمان بیای  یدازش وقابلیتنالیز جام  از آاجیای عتارتید از: 

 های راهکتاری.های شیاسایی ف الیتقابلیت ؛ربازا های خارجی درتصهای متمایز شیکت با فیتطتی  قابلیت ؛شیایط بازار

هتا قابلیتت ، ایت ستوی دیگتی از گذارنتد.متی ثییاکییده ترقابت بازار موقی ت سازمان در بیمثتتی  ها با طورهما ای  قابلیت

 بتازار وق یتت بهتتیی نستتت بتا رقتتا درم سازمان را در رقتا، نستت باجام  بازاریابی  یهابیناما بهتی مدیییت بیای ایجاد و

کتید مهت  ب د عمل بازار، عملکید مشتیی و ها وقابلیت و MKMهای دارایی بی  ایرابطا وجودنهایت با  در دهد.می قیار

 و بتودهجلستا متدیییت ارشتد  عملکید مالی یکی از مسائل اساسی بیاساس دستتور باشد.عملکید مالی می ای  شیایط، در

خشی نستت با روش بخش بازاریابی م متولی دارد بنیاز با یک روش بی   MKM .استمه  عملیات سال  شرلی  شاخص

و  هتاا ستاخت دارایتیکتاستاسای   روش بی  بخشی بی  ایا در میزهای بخش تمیکز دارد. MKMمحدود نمودن  بیکا 

 دارد.نیاز واودهای دیگی  و هابی  بخش با ادغام عملی، های مدرنسازمان های بازار درقابلیت

 های بازاریابی غییقابتل انتقتال ت ییتف از دارایی ایبا صورت مجموعا ای  ساختار های بازاریابی غییقابل انتقال:دارایی

 ایجاد شده است. طول زمان تجم  یافتا و درشده کا 

 بتی هتای موجتود شتاهداز دارایتی ایایت  ستاختار بتا صتورت مجموعتا گتذاری شتده:هتای بازاریتابی ستیمایادارایی        

هتای بتا داشتت  دارایتی ییتف شتده استت. گتذاری شتده تهای جدیتد ستیمایایا دارایی ا،ظملاو های قابلگذاریسیمایا

، هتای جدیتددستتیابی بتا دارایتی هتا عتلاوه بتیایجاد ای  دارایتی ها باید درسازمان طول زمان، ییقابل انتقال دربازاریابی غ

ستازمان ستاختا شتوند  هتا بایتد درای  دارایتی گیچا اکثی گذاری نمایید.سیمایا گذاری شده،های بازاریابی سیمایادارایی

 ،ستازمان محیط بتازار نها با میظور زییسوال بیدن تریییات درآوگستیش  یگذاری  یوستا بیای ترییولی با ای  وال سیمایا

 باشد.نیاز می مورد

 ای ییدهای داخلی میتتط با تحویل محصولات بتا ارزش افتزودهآای  ساختار با صورت فی های بازاریابی داخلی:قابلیت

 سازند.ورده میآبی ت ییف شده است کا نیازهای رقابتی را

 ییتدهای ختارجی متیتتط بتا درک محتیط بییونتی ستازمان بتا آای  ساختار با صورت فی اریابی خارجی:های بازقابلیت

 ها ت ییف شده است .کییدهتوزی  ها وکییدهمی ات رقتا، مشتییان، مانیدعیاصیش 

 :ی بایتستا م یتار بتیای ارز بتازار ت ییتف شتده استت. مشتتیی و ای  ساختار بیاساس م یارهای مالی، عملکید سازمانی

توانتایی ستازمان بتیای ایجتاد ختدمات  های غییمالی ستازمان،سه  در دارایی عتارتیداز: شود کامیاستفاده  رعملکید بازا

بتیای ارزیتابی عملکتید توانایی بیای جذد مشتییان جدیتد  وفادارای و رضایت مشتیی،سا م یار  سازمان. جدید و تصور
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سه  بتازار  قابلیت سوددهی، ها،گذاریبازده سیمایا م یار، با استفاده از چهار ،نیز عملکید مالی .گیدندمی مشتیی استفاده

 .(Akroush & Al-Mohammad, 2010) گیددبیرسی می های مالی سازماندارایی سه  در و

 

 گیرینتیجه .9

 بتا دیگتیان دستیستی و انتقتال امتی واق یتت، ای  کا شودمی ذخییه ،زارافذه  در شیکت یک دانش از اعظمی بخش

 تتتدیل بتیای هتاییروش ستازی یتاده و انتخاد با مستمی، صورت با دانش اثیبخش مدیییت .کیدمی مشکل ار دانش

      تقستی  زیادی افیاد بی  کا افزار(سخت و سیدافزار افزار،)گیوه مختلف هایشکل با افزارهاذه  در شده دانش ذخییه

 بتا ارتتتاط متدیییت در ویتژه بتا بازاریتابی هتایگیییتصمی  از ومایت در دانش مدیییت .گیددمی خلاصا شود،می

 هستتید موضوعاتی ،سازمانیبی  دانش مدیییت و شتییم  یوفایل ت املی، بازاریابی. گییدمی قیار استفاده مورد مشتییان

 درک بتا یبازاریتاب تصتمیمات از ومایتت بیای ،امیوز کارهایوکسب محور مشتیی محیط در. باشیدمی توجاقابل کا

 هایداده خصوصا ب ها،داده از عظیمی وج  با دستیابی قابلیت .باشدمی نیاز دانش مدیییت و کاویداده از تییعمی 

 و تجزیتا و میاوتل کتیدن مشتخص کیدن، میتب تفکیک، طیی  از و شده میسی اطلاعات، وریافی طیی  از مشتییان

 از ویکتت بتا توجتا بتا .شتودمتی کارگیفتتاا بت بازاریتابی ول مسائل بیای و شده تهیا میتتط اطلاعات ها،داده تحلیل

  تیش از بتیش بازاریتابی هتایف الیتت در اطلاعتات از استتفاده اهمیتت تتک، بتا تک بازاریابی سمت با انتوه بازاریابی

 را دانتش تمتدییی .است مشتییان با بهتی رسانیخدمت در هابازاریاد بازوی دانش، مدیییت فیآیید و یابدمی افزایش

 بتا ارتتتاط متدیییت می ،اتت زنجیتیه مدیییت تجاری، هوش از اع  کارهاوکسب در  یوستا به  هایدر سیست  توانمی

 از دانتش آوریجمت  نیتز و دانتش تصفیا و انتشار سازماندهی، .کید شیکت مشاهده میاب  ریزیبیناما مشتیی،کارکید

 از بازاریتابی هتایگیتییتصمی  میظور با دانش .هستید بازاریابی انشد مدیییت در مه  موضوعات جز ، یاکیده میاب 

   واصتل بازاریتابی تحقیقتات فیآییتد طییت  از و عمتدتاً ثالتث شخص و کییدگانمصی  فیوشان،خیده اصلی میت  سا

 .شودمی
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