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 چکيده
ش روی است و رقابت تیبر مز تیفیک تیریمد ریتأث یبررسهدف پژوهش حاضر 

ر و از نظ یاست و از نظر هدف کاربرد یهمبستگ -یفیپژوهش حاضر توص قیتحق

پژوهش حاضر کارکنان رده بالا  یجامعه امار .است یمقطع قاتیاز نوع تحق ،یانزم

 یگردآور روش .باشد یم 63 باشد که شامل یسوخت در شهر بجنورد م یها گاهیجا

 قاتیباشد که در جهت تحق یم یدانیم یقاتیو تحق یاطلاعات مطالعات کتابخانه ا

 قاتیپژوهش حاضر برگرفته از تحقپرسشنامه  .دیاز پرسشنامه استفاده گرد یدانیم

استفاده  spss22اطلاعات از نرم افزار  لیو تحل هیتجز جهت .باشد ی( م2102القودا )

 لیوتحل هیتجزی، مشتر تیریمدی، رهبرکه طبق نتایج حاصل از پژوهش،  شد

ی بر مزیت رقابت تاثیر دارد و رابطه معنی داری بین ان بر مشتر تمرکزو  اطلاعات

ارد و می توان نتیجه گرفت که مدیریت کیفیت می تواند به عنوان یک ها وجود د

 .اصل کلیدی بر مزیت رقابتی مدنظر قرار بگیرد

 .TQM.سوخت جایگاه .کیفیت مدیریت رقابتی، مزیت :يديکل واژگان
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 سيدي مهدي سيد

 .داخلی بازرگانی گرایش بازرگانی، کارشناسی ارشدمدیریت

 
 نام نویسنده مسئول:

 سيدي مهدي سيد

 رقابتی مزیت بر کيفيت مدیریت تأثير بررسی
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 مقدمه

 در چنین محیطی، .(2113، اسکاربروف )زیمرر وتر از پیش شده است تر و رقابتیآشفته ل،غامروزه محیط کسب و کار برای صاحبان مشا

هایی با مزیّت رقابتی، ارزش .(2112 0،گبرکیدان کسب و کاری در بازار، لازم است )آئواه و برخورداری از مزیّت رقابتی، برای توسعه و بقای هر

د کند، بالاتر باشصرف می ه مشتری برای آنهایی کها از هزینهکه این ارزش عرضة یک کسب و کار برای مشتریان است، به طوری قابلیّت

ه آن، ب یکدیگر، یک شرکت را نسبت به رقبا متمایز میکند و دیگر، مزیّت رقابتی، شامل عواملی است که در کنار به عبارت ؛(0991 2،)پورتر

 .(2113 6زیمرر و اسکاربروف،) بخشدفرد در بازار مییک جایگاه منحصربه

 4آفواه،) باشند نیز باید نوآور بمانند، باقی پذیررقابت خواهندمی که هاییامروزی، شرکت متغیر محیط در معتقدند پژوهشگران برخی

به  مالی یةسرما مبنای بر اقتصاد از جهانی اقتصاد هستتند، تغییر روروبه آن با مشاغل صاحبان امروزه که ترین تغییریبزرگ زیرا که ؛(2119

 تشویق کار، این کلید .باشدمی در بازار آن رقابتی مزیت ایجاد منبع شرکت، یک سرمایة فکری .باشدمی فکری سرمایة مبنای بر اقتصاد سوی

 زیمرر) خواهند ماند باقی اجرا برای( هابهترین) اندکی هایایده نهایت، تنها در اینکه به توجه با هاست،ایده از زیادی تولید حجم به کارکنان

 .(2113 اسکاربروف، و

بنگاه در  محیط بیرون بر استراتژی، جهت تبیین مزیت رقابتی و اثر 0931منسجم از آغاز دهه  یه مزیت رقابتی به شکل منظم ونظر

جه کنند و در نتیمییکسانی را دریافت  هایها در صنعت دادهدیدگاه، بنگاه بر اساس این .دانشگاه هاروارد مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت

ندارد و  رقابتی وجود در این وضعیت، امکان کسب مزیت .یکسانی را بپذیرند و در نهایت نتایج یکسانی را مشاهده کنند یبایدهای استراتژ

ها، از قبیل اینکه، پورتر به دنبال پاسخ به برخی سوال 0921 در می دهه .ها احتمالاً تنها در کوتاه مدت پذیر امکان باشدتفاوت عملکرد بنگاه

عضی دیگر ب کنند در حالی کهمیدیگر ناموفق هستند؟ و چرا برخی کشورها در یک صنعت با یکدیگر رقابت  ها موفق و بعضیچرا بعضی بنگاه

نتایج  محیط رفتار بیرون، بنگاه و :مبتنی بر سه عنصر نظریه پورتر .حتی درباره وجود چنین صنعتی آگاهی نیز ندارند؟ تئوری خود را ارائه داد

 .کندمشاهده کند می اشه بنگاه با اعمال استراتژیک باشدمی بازاری

شکل  به پایدار رقابتی کرد ولی اصطلاح مزیت( 0992 5)دی و ونسلو،به مفهوم مزیت رقابتی پایدار اشاره  0924اگرچه دی در سال 

 .این رابطه ارائه نکرد سمی درپورتر هیچ تعریف ر جالب توجه اینکه خود( 0925 3)پورتر، است توسط پورتر مطرح شده 0925جدی در سال 

رقابتی پایدار است که یک استراتژی خلق ارزش را  زمانی بنگاه دارای مزیت نمود :مطرح نزدیکترین تعریف را به این صورت( 0990) 7بارنی

 .نداستراتژی نباش فواید این از دیگر قادر به نسخه برداری هایای که بنگاهبا رقبای بالقوه و موجود اعمال کند به گونه غیر همزمان به طور

ای انتظارات مشتریان، بر ها افزایش لحظهاین های تجارت و در کنارهای محیطی و رشد روزافزون رقابت در عرصهتغییرات و دگرگونی

راهبردی  لهدر هزاره سوم، رقابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک مسئ .(0690منتظری،  اهمیت کیفیت افزوده است )رمزگویان و

)دوران  نمایندفراوانی را صرف ارائه محصولاتی با کیفیت بالا می ها تلاشبه همین دلیل سازمان .های خدماتی، شناخته شده استبرای سازمان

وان عن مشتری را به یابند، سطوح بالاتری از رضایتهایی که به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست میسازمان زیرا ؛(2104 2و همکاران،

 .(2112 9ای برای دستیابی به مزیت رقابتی خواهند داشت )گو و همکاران،مقدمه

محصولات و خدمات با کیفیت، بلکه حفظ مشتریان و بقاء  ها نه تنها فراهمکردنمضاعف بر این، از مهمترین مسائل پیش روی سازمان

های به سیستم هاست،یجاد کیفیت مطلوب که از عوامل مهم در ماندگاری آنها برای ادر این راستا، سازمان .های پر تغییر نیز هستدر محیط

 .(0629اند )کفاش پور و دیگران، مدیریت کیفیت روی آورده

از زمانی که انسان کالا را برای خود خلق می کرده تا  .کیفیت از دیر باز واژه ای بسیار دلنشین در تمام ابعاد زندگی انسان بوده است

ها و در همه آن زمان .ادله پایاپای به عنوان انقلابی در تاریخ بشریت ایجاد شده، همواره کیفیت به هر عنوان مطرح بوده استزمانی که مب

بیشتر در زمان ما کیفیت در لوای قیمت پنهان مانده و نقش خود را کمرنگ کرده است ولی در عصری که قدرت انتخاب برای هر انسان از 

در این حین، استانداردهای ملی و بین المللی در  .تره جهانی میل کرده واژه کیفیت ارزشی دو چندان یافته استحد و حدود کشور به گس

این استانداردها با ارائه مفهوم دقیق تری از کیفیت و بیان دیگر ابعاد  .مسیر سیر تعالی و کسب درجات کیفی، نقش موثری را ایفا نموده است
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های مشتری، تحویل به موقع، مرغوبیت و انطباق با الزامات فنی و هزینه، توانسته است عمق ر برابر خواستهپذیری دکیفیت همچون انعطاف

های فعال در صنایع ها و شرکتبسیاری از سازمان .ها، حرکت نمایدخواسته و نیازهای مشتریان سازمان را شناسایی و در مسیر دستیابی به آن

اند با بکارگیری اند و توانستهبا بهره گیری از الزامات استانداردهای موجود، فرآیندهای خود را بهبود بخشیده تولیدی و خدماتی در سراسر جهان،

شاید بتوان گفت، از دستاوردهای بارز این الگوهای استاندارد شده، بهینه سازی  .تر این بایدها، به اهداف متعالی خود دست یابندهر چه مناسب

های پنهان، افزایش خوش نامی سازمان و بسیاری موارد دیگر می باشد که جز در های آشکار سازمان، کنترل هزینهفرآیندها، کاهش هزینه

 .سایه اجرای درست فعالیت های صحیح محقق نمی شود

 

 مبانی نظري

 مدیریت کيفيت

کیفیت  های مدیریتسیستم .دهند است عملکرد شرکت را تحت تأثیر قرار باشد که ممکنوکاری میهای کسبمدیریت کیفیت از شیوه

است با توجه به فواید زیر، در سازمان تعهد شده آوردن محصولات منطبق با آنچه از سوی سازمان به مشتری وجودای برای بهعنوان وسیلهبه

 .یابندمی استقرار

 هاو رفع کاستی های سازمان بر اساس اهداف سازمانبررسی مجدد فعالیت 

  ها در سازمانو شاخصشفافیت فرایندها 

 ریزی شده و سیستماتیکبرنامه هایها به واسطه تعریف فعالیتجلوگیری از دوباره کاری 

 هاکاهش هزینه 

 (و کارکنان های مدیریتیایجاد اطمینان و اعتماد در درون سازمان )رده 

 ضای مختلف تجاریقابلیت عرض اندام در ف ایجاد اطمینان و اعتماد در برون سازمان )مشتری( و بالطبع 

 (0694)چراغی،  المللافزایش توان رقابت در عرصه بین. 

ه پیچیدگی آن به علت تغییراتی است ک افتد وها اتفاق میای است که برای سازمانسازی مدیریت کیفیت یکی از موارد پیچیدهپیاده

های دهد که فعالیتج مطالعات انجام شده در این حوزه نشان مینتای .(0991 01)کانجی و بارکر، آیددر فرهنگ سازمانی و کارکنان به وجود می

ها علاوه بر این .دارد( 0992 02)گراندزول،و رضایت کارکنان ( 0997 00)آدام و همکاران، جاییمثبتی با نرخ جابه مدیریت کیفیت همبستگی

باعث رضایت بالای کارکنان،  هاسازمان در TQMی سازنشان داده است که پیاده (0993) گیومارسوسیله انجام شده به نتایج مطالعات

 .شودمی ماندگاری به سازمان مشارکت بیشتر آنان در شغل، تعهد نسبت به سازمان و میل

 ای از تغییرات مهندسی تکنولوژیکی، بلکه به عنوان بخش از استراتژی کلان سازمانیمجموعه مدیریت کیفیت باید نه تنها به عنوان

دست آورده و کیفیت  کیفیت کالاها و خدمات به توانند عملکرد بالایی را به کمک طراحیها میدر این حالت سازمان .گیرد مورد توجه قرار

 ضایع شدن محصول، ابزارهای کنترلی، استفاده عادلانه از اطلاعات کیفیتی مانند بازخور های پیشگیری ازحین فرایند به کمک را روش

 .ندهای خود را حفظ کمدار بوده و صلاحیتمشتری بایدها سازمان میسازی این استراتژیبرای پیاده .تضمین کنند ...مشتریان، الگوبرداری و 

 .هدارتقا د گیری را از راه آموزش و توانمندسازیاعتمادی داشته و مشارکت کارکنان در فرایند تصمیم پذیر و قابلکنندگان انعطافتأمین

های مربوط به کل وطایف مدیریت که تعیین کننده خط مشی تمامی فعالیت :ت چنین تعریف شده استدر ایزو مفهوم مدیریت کیفی

ریزی کیفیت، کنترل کیفیت، تضمین کیفیت و بهبود کیفیت هایی از قبیل طرحها را به کمک روشها بوده و آنکیفیت، اهداف و مسئولیت

ولی باید توسط  .دیریت کیفیت در حوزۀ مسئولیت تمامی سطوح مدیریت استم .آورددر چارچوب سیستم کیفیت به مرحله اجرا در می

 .های اقتصادی آن مورد توجه قرار گیردهمچنین باید جنبه .مدیریت رده بالا هدایت شود و اجرای آن همه اعضای موسسه را در برمیگیرد

 .(0694رستگار وهمکاران، ) استهای اولیه سیستم کیفیت مسئولیت مدیریت و خط مشی کیفیت از نیازمندی

خط مشی کیفیت، مقصد و جهت گیری یک موسسه در رابطه با کیفیت است و از اجزای خط مشی کلی موسسه است که رسماَ به 

ه هدف مدیریت این است ک .وسیله مدیریت رده بالا تعیین شده و باید نسبت به آن در تمام اردکان موسسه، عملاَ پایبندی نشان داده شود

شی کیفیت معین شده را جامة عمل بپوشاندو اهداف کیفیتی معین شده را جامة عمل بپوشاند و اهداف کیفیتی متعلق به آن را نیز خط م

پایه و اساس این  .ها، رضایت کامل مشتریان به دست آیدهدف مهمتر آن است که ضمن اقتصادی کردن و معقول ساختن هزینه .محقق سازد

 .(0690 شاوردی،) .ای است که تمامی بخشها موسسه را شوددیریت کیفیت سازماندهی شدهکار، اداره سازمان با م
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 رهبري
رهبری یعنی هنر نفوذ  (0621)کونتز و همکاران،  شودمحسوب می یکی از پنج وظیفه اصلی مدیران (هدایتدر برخی از متون ) رهبری

 ای را در چارچوب اهداف معینی انجام دهندشدههای از پیش تعیینرغبت فعالیتصورت داوطلبانه و از روی ها بهبر زیردستان به نحوی که آن

که در مقابل، برخی، رهبری را بسیار فراتر از درحالی کنندنظران، رهبری را یکی از وظایف مدیران قلمداد میبرخی از صاحب( 0692)الوانی، 

کوشد با ایجاد انگیزه و ارتباطی فرایندی که مدیریت می .ها نیستنددیران سازمانها الزاماً مدانند و معتقدند که رهبران سازمانمدیریت می

 نمؤثر انجام سایر وظایف خود را در تحقق اهداف سازمانی تسهیل و کارکنان را از روی میل و علاقه به انجام وظایفشان ترغیب کند؛ بنابرای

مهمترین نکته در رهبری نفوذ و  .ی، سازماندهی و کنترل نیز از وظایف مدیر استریزرهبری جزئی از مدیریت است و این وظیفه مانند برنامه

اصولاً قدرت عبارت است از توانایی اعمال نفوذ بر دیگران و نفوذ عبارت از اعمالی است که مستقیم یا غیر مستقیم باعث تغییر  .اثرگذاری است

 .گیردیابد و نفوذ نیز از قدرت سر چشمه میران تحقق میرهبری با نفوذ بر دیگ .شوددر رفتار یا نظرات دیگران می

 ت فشارهایو بـدون آنکـه کنتـرل شـوند و تحدانسـته  مهم سازمان ف اهدا به خود را در رسیدن هابا رهبری کردن بر کارکنان، آن

ضمن  رهبر خوب یک .خواهند داد امخود را حتی بدون حضور مدیران و سرپرستان به بهترین نحو ممکن انج وظایف قرار گیرند، مختلف

ماید، بخش مشارکت را ایجاد ن و اطمینان جای فضای منفی کشف عیب، فضای مثبت کند بهافراد، تلاش می ها و استعدادهایشناسایی توانایی

رپرستان و کارکنان برقرار از مدیریت ارشد تا س ارتباطاتی شفاف برای این کار، وی باید .ای که هر شخص به مهارت خود افتخارکندگونه به

رانگیز ب توان به تنظیم اهداف چالشا بکارگیری اصل مدیریت رهبری در هر سازمانی، علاوه بر بررسی نیازهای کلیه ذینفعان سازمان، میب دنمای

 :همچنین، وجود مدیریت رهبری در عوامل زیر نیز مؤثر خواهد بود .مشخص اقدام نمود بر اساس زمانبندی

 گردد؛ سطوح سازمان ایجاد و تقویت می های اخلاقی و هنجارهای صحیح در کلیههای مشترك، مدلشارز (الف

ه، )هاشم زاد د کردسئولیت و پاسخگویی فعالیـت خواهنداشتن م با از آموزش و آزادی عمل، کارکنان با منابع مورد نیازوبرخورداری (ب

0691) 

 

 تمرکز بر مشتري
 .(2101 06فعلی و بالقوه سازمان تعیین شود )سروانس، ریت کیفیت تعریف مشتری است که باید مشتریهای در اجرای مدیگاماز  یکی

شود مشتری به هرکس یا تر است و هر دونوع مشتری داخلی و خارجی را شامل میمدیریت کیفیت، تعریف مشتری وسیع ازدیدگاه

منظور از مشتری داخلی، کارکنان سازمان  .شودکند، اطلاق میرا دریافت میتولید یا خدمت یک فرد یا یک گروه و یا یک سازمان سازمانی که 

فرهنگ مدیریت کیفیت هر فرد  در .باشد که مصرف کننده نهایی محصول یا خدمت سازمان هستندو منظور از مشتری خارجی، کسانی می

ات و یا محصولات به همکار خود و یا به مشتری خارجی کند دارای دو نقش است که در نقش اول، ارانه دهنده خدمدر هر واحد که کار می

 .(2100 04است و در نقش دوم، دریافت کنندۀ خدمات و یا محصولات از فرد دیگر است )نلسون،

واهد ای ارائه خشده ها، فرآیند طراحیآن بینی انتظارات آیندهبرای درك سطح انتظارات یا پیش (داخلی وخارجی) تریانرودررویی با مش

ارات بل انتظیاری در مقابه تعریف شاخص و مع کند کهارچوبی را پیشـنهاد میو چه ره زدهمشتری گ های کسب و پیشـه را بهد تاکوششکر

ن، لازم آنا به نیازهای گوییسازمان برای توجه بیشتر به مشتریان و پاسخ .پردازدای مشـتریان داخلی و خارجی برای خدمات کیفی میپایه

 :زیر را بکار گیرد است اقدامات

 لازم را انجام دهد؛ تحقیقات برای درك نیازها و انتظارات مشتریان، (الف

 ارتباطات درون سازمانی را در راستای نیازها و انتظارات مشتریان هدایت نماید؛ (ب

 گیری نموده و بر مبنای نتایج حاصل از آن اقدام نماید؛رضایت مشتریان را اندازه (ج

 (امع محلیها و مجانجمن گذاران،ظیر مالکین، کارکنان، سرمایه)ازن بین رضایتمندی مشتریان و سایر ذینفعان سازمان از وجود تو (د

 .(2119 05)سائوز، نماید اطمینان حاصل
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رسیدن به رضایت مشتری خارجی و سود آوری مدیران معمولا به دنبال سود مالی و آسان هستند و نقش رضایت زیردستان را برای 

در این حالت وقتی کارهایمان را  .است در رویکرد مشتری محوری، تمرکز بر رضایت مشتری .(2104 03دهند )فیسی کوا،مورد توجه قرار می

 .(0690ایم که رضایت مشتری حاصل شده باشد )خوش دهان، خوب انجام داده

 

 سيستم مدیریت کيفيت ها درتجزیه و تحليل داده

 .ب و اطلاعات برامده از پایش و اندازه گیری را تجزیه و تحلیل و ارزیابی نمایدسازمان باید داده های مناس

 :نتایج تجزیه و تحلیل باید در ارزیابی )موارد زیر( استفاده شود

 انطباق با محصولات و خدمات .الف

 میزان رضایت مشتری .ب

 عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت .ج

 ورت موثر اجرا شده استاینکه آیا برنامه ریزی به ص .د

 اثربخشی اقدامات اتخاذ شده برای رسیدگی به ریسک ها و فرصت ها .ه

 عملکرد ارائه دهندگان بیرونی .و

 .(0695)فرزادی مقدم و محمودی،  نیاز به بهبود سیستم مدیریت کیفیت .ز

 

 مدیریت مشتري
 هو ب و فرآیندها است که با هدف ارتقاء سطح رابطه با مشتریان هاای گسترده از ابزارها، فناوریمدیریت ارتباط با مشتری، مجموعه

 ارتباط با مشتری را نیز هر سازمانی که با مشتری سر و کار دارد، حتماً سطحی از مدیریت .گیردمنظور افزایش فروش مورد استفاده قرار می

ها و ابزارها مانند مفاهیم، روش گیری و استقرار انواعبا بهره هااین سازمان .ها در این زمینه جلودار هستندداراست، اما برخی از سازمان

سیستم مدیریت ( 2114)آرمسترانگ  .نمایندمی های مبتنی بر فناوری اطلاعات، ارزش بسیاری بیشتری از روابط خود با مشتریان خلقسیستم

رابطه با مشتریان سودآور از طریق ارائه ارزش بیشتر به نگهداری  فرآیند کلی ایجاد و :کندارتباط با مشتری را به این صورت توصیف می

 .(2115 07پاینه و فرو،)مشتریان و جلب رضایت بیشتر آنان 

فظ ح انتخاب و سازد تا به شناسایی،سیستم مدیریت ارتباط با مشتری، استراتژی یکپارچه و فرآیندی است که سازمان را قادر می

 .(2115 02،همکاران سین و)رسانی کند  بط بلندمدت با مشتریان، به صورت سودآور به آنها خدمتمشتریان بپردازد و با ایجاد و حفظ روا

هایتاً ها و نارزشیابی داده های مناسب، مدیریت وآوری دادهمدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک فرآیند، متشکل از نظارت بر مشتری، جمع

 .(2101 09کیم و همکاران،)تعاملات آنان است  ایجاد مزیت واقعی از اطلاعات استخراج شده در

ها به آن یقها، تشوکانگینگهام، سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را به عنوان یک سیستم که نحوه کار با مشتریان، حل مشکلات آن

های هسیستم شامل تمام جنب نماید؛ اینخرید محصولات و خدمات و همچنین سیستمی که مبادلات مالی را تجزیه و تحلیل میکند، تعریف می

نگهام کانگی .کندیک روش هوشمند متصل می مربوط به معاملات مشتری است و تمام عناصر مربوط به مشتری داخلی یک سازمان را از طریق

یاز برای ن فرآیندهای کسب و کار، تکنولوژی و قوانین مورد گیرد که شاملسپس سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را اینگونه در نظر می

 .(2102 21توحیدی و جباری،)باشد یم همکاری با مشتری از طریق نقاط مختلف چرخه کسب و کار

تمرکز  ی کههایشرکت بر این اساس، تعاملات میان مشتریانی که به خوبی مطلعتر و متوقعتر هستند و نیاز به توجه بیشتری دارند، با

 .(2115 20ن،خلیفه و ش) شودروابط نزدیکتر و بلندمدتتر با مشتریان خود هستند، مدیریت می مند به ایجادبیشتری بر مشتری داشته و علاقه

 

 مزیت رقابتی
پردازان علم مدیریت دو رویکرد برای تئوری .گذاردنمی ها در محیط رقابتی امروز، راهی جز کسب مزیت رقابتی باقیحفظ بقای سازمان

زمان های داخلی ساقابلیت های محیطی است و رویکردی که مبتنی برکه مبتنی بر فرصت اند، رویکردینموده کسب مزیت رقابتی مطرح
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ت بالاتر اس های مشتریها از هزینهقابل ارائه شرکت برای مشتریان است به نحوی که این ارزش هایمزیت رقابتی ارزش .(0921، پورتر)است؛ 

 .(0921، پورتر)

 ری،های مورد نظر مشتتوان گفت که ارتباط مستقیم ارزشدر مورد مزیت رقابتی، می رائه شدهبا توجه به تعریف فوق و سایر تعاریف ا

چنانچه از دیدگاه  .کندو ابعاد مزیت رقابتی را تعیین می های عرضه شده توسط رقبای شرکت الزماتهای عرضه شده شرکت و ارزشارزش

نیازهای او سازگارتر و نزدیکتر  های مورد نظر وه شده رقبا، بیشتر به ارزشهای عرضعرضه شده شرکت با ارزش هایمشتری، مقایسه ارزش

 شاخص نسبت به رقبای خود دارای مزیت رقابتی است به نحوی که این مزیت باعث توان گفت که آن شرکت در یک یا چندباشد می

 قلب وی برتری داشته باشدتسخیر  شود که شرکت در عرصه بازار نسبت به رقبای خود در نزدیکی به مشتری ومی

مفهوم مزیت رقابتی یکی از مفاهیم مهم  .آن استظ رد و حففمزیّت رقابتی منحصربه هها، دستیابی موفّق بازمانلب سغهدف نهایی ا

به آن پرداخته  (0925پورتر، « )مزیّت رقابتی»با عنوان  سو سپ( 0921)پورتر، « رقابتی استراتژی»حوزۀ استراتژی است که ابتدا با عنوان در 

 .شده است

ند برای مشتریان، ارزش ایجاد ک فرد است که و کار، ایجاد یک مزیّت رقابتی منحصربه از یک دیدگاه راهبردی، کلید موفقیّت یک کسب

های شایستگی .بندایمی های محوری خود به مزیّت رقابتی دستشایستگی ها با توسعةشرکت .از آن برای رقبا دشوار باشد برداری و تقلیدو کپی

ی های کلیدزمینه این .کندهای کلیدی، برای خود ایجاد میزمینه رد هستند که یک شرکت، درفهای منحصربهقابلیّت ای ازمحوری، مجموعه

 یره هستند که به هسته اصلیغپاسخگویی به مشتریان و  پذیری،سازی، انعطافمشتری، نوآوری، تیم خدمات به شامل کیفیّت برتر،

پردازی، کشف و طریق یک سیستم ایده پذیر، ازهای رقابتشرکت .(2113 22اسکاربروف، شوند )زیمرر ومزیّت رقابتی یک شرکت تبدیل می

 26،گراثکنند )مکمی ها، به پیکربندی مجدد کسب و کار خود اقدامآن سازیاعتبارسنجی ایده از منظر بازار و نهایتا تجاری ها،آزمون ایده

2106). 

 همچون تحقیق اییها در بخشههسازی هزینانبوه و گسترده، حداقل ازارهزینه است که بر بهزینه، یک راهکار رقابتی کم راهکار رهبری

 .(2105 24اران،باشد )وست و همکیکارایی متکی م زایشبرای اف عیات و داشتن امکانات تولیدی وسغتبلی روش وو توسعه، خدمات، نیروهای ف

یکسب توانمند .کرده، از وی پیشی گیرد ق بهتـر از دیگری عمـلتا از این طریفرایندی است که هر نهادی می کوشد  پذیریرقابت

مزیت رقابتی دارای مفاهیم  .المللی تبدیل شده استاساسی کشورهای مختلف در سطح بین هایهای رقابتی در جهان امروز به یکی از چالش

کتی است که آن را ها یا ابعاد هر شرویژگی ایز درمزیت رقـابتی، تم :ورد آن اشـاره مـی شـودبه چند مف متعددی است که در زیر تعاری و

 یا میزان فزونی جـذابیت پیشـنهادهای شـرکت در .(0624و دیگران،  زرآبادی پور)کند می ه خـدمات بهتر از رقبا بـه مشتریانقـادر بـه ارائ

هم به موقعیت خارجی خود  سازمان باید برای دستیابی به مزیت رقابتی، یک سازمان .(0621، کیگان)ت مقایسه با رقبا از نظر مشتریان اس

، مزیت رقابتی شامل مجموعه از نظر صنایعی و علوی .(2110 25،سدری و لیز) دهدقرار  های داخلی را مورد توجـهتوجه کند و هم توانمندی

و رقبا نمی توانند به راحتی از آن  سازدکت را به نشان دادن عملکردی بهتر از رقبا قادر میهایی است که همواره شریا توانمندی عوامل یا

 .(0695علوی شاد، و  صنایعی)تقلید کنند 

ابتی های خود، مزیت رقبتواند به واسطه شایستگی سـازمان کهنخست این  :در مسیر ایجاد مزیت رقابتی دو نکته مهم قابل تعمق است

 ،تهای محیطی و شدت رقابدوم، به خاطر افزایش پیچیدگی .بوده، همواره برتر از رقبا باشد د که برای مشتریان ارزشمندپایداری خلق کن

وند؛ بایستی با مزیت های جدیدی جایگزین ش ازد واز نظر مشتریان به زودی رنگ می بشود یا مزیت رقابتی یا به راحتی توسط رقبا تقلید می

ـای همزیت رقابتی پایدار، به آن دسته از مزیت .های رقابتی پایدار برای خود باشدمزیت ایـد بـه فکـر پیـدا کـردنبر این اساس سـازمان ب

قلید ـا بـه راحتی قابل توسـط رقبت برای مشـتریان ارزشـمند بـوده، ،های سازمانی از شایستگیروشود که به واسطه بهرهاطلاق می رقـابتی

و ه همـین نحهمچنین ب .(0690 اران، دیوانـدری،عط) آورد رقابتپذیری را بـه ارمغـان ته وبـرای سـازمان عملکرد شایس داری نبـوده،رو کپی ب

 .(0995 .23جونز، ل وهی) باشـدشرکتی را دارای مزیت رقابتی می نامیم که نرخ سود آن بالاتر از میانگین صنعت  ام

 

 مدیریت کيفيت خدمات و مزیت رقابتی
؛ 0995؛ هکمن و وگمن، 0995، پوول) یک سازمان با مزیت رقابتی .شود یمحسوب م یمنبع رقابت کیجامع به عنوان  تیفیک تیریدم

 خود را برآورده کند، انیمشتر نیازهایاز رقابتش را برآورده سازد و یسطح بالاتر دهد کهاجازه را به سازمان می نی(، ا2110 ،یداگلاس و قاض
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 ،داد که استفاده از مدیریت کیفیت، مطالعات نشان دهدانجام می عملیاتی اش را با هزینه کمتر و در کمترین زمان همچین این سازمان عملکرد

خدمات  نییپا تیفیک لیبه دل یمشتر تیهر گونه کاهش رضا .(2117، چن و همکارانرقابت و بهبود رضایت مشتری را افزایش می دهد )

 یبترقا یکه از روندها یکالاها و خدمات تیفیک یبالا یمصرف کننده با استانداردها یآگاه .ودسازمان ش یجد یثبات یاست باعث ب مکنم

ود، ش یمحسوب م یرقابت یهنوز از لحاظ اقتصاد انیمشتر یازهایکه ن یشده است، به گونه ا شتریحاصل شده است، منجر به انتظارات ب

 .اثیر بگذاردبر ارائه خدمات تتواند  یم ندهایفرا یاگرچه خودکار ساز

 .افتیگسترش  یغرب یدر کشورها ژهیدر سراسر جهان به و یرقابت تیجامع به عنوان منبع مز تیفیک تیریشناختن مد تیبه رسم

باعث  تیفیک تیریمد یکل تیموفق .(0994و بوون،  نی)د رندیبگ دهیمفهوم را ناد نیتوانند ا یدر صنعت( م ژهیامروزه، تنها چند شرکت )به و

 تیفیز کا یناش یها نهیکاهش هز ،یمشتر تیبهبود رضا ت،یفیبهبود ک ،یبهره ور شیبهبود ارتباطات، افزا رگران،سطح مشارکت کا شیافزا

سازمان ها را مجبور به ارائه محصولات و  یرقابت یفشارها ن،ی، علاوه بر ا(2112آنتونی و همکاران، ) شود یم یرقابت تیو بهبود مز نییپا

د را به کار خو تیفیک تیریبهتر مد تیریمد یسازمانها برا ب،یترت نیبد .کنند یم انیبالا به منظور جذب و حفظ مشتر تیفیخدمات با ک

 گرفتند

 
 تحقيق پيشينه

بررسی نقش مدیریت کیفیت جامع در دستیابی به مزیت رقابتی در واحدهای تولیدی خراسان جنوبی ( به 0693شاه بیکی و حکیم پور )

به  .تحقیق در این پژوهش از نظر هدف کاربردی و روش گردآوری اطلاعات، توصیفی و از شاخه مطالعات میدانی می باشد روش .می باشد

منظور جمع آوری داده ها از دو پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع و پرسشنامه مزیت رقابتی استفاده شده است که از روایی و پایایی مناسبی 

نفر از مدیران و مسیولین کنترل کیفیت واحدهای تولیدی فعال در خراسان جنوبی می باشند  211ین پژوهش جامعه ی آماری ا .برخوردارند

داده های جمع آوری شده از طریق  .نفر به صورت تصادفی و با استفاده از فرمول کوکران به عنوان نمونه انتخاب شدند 062که از میان آن ها 

 .مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته اند Smart PLS روش حداقل مربعات جزیی به کمک نرم افزارپرسشنامه، به روش معادلات ساختاری و 

 از میان .نتایج حاصل از آزمون فرضیه ها حاکی از آن است که مدیریت کیفیت جامع در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می گردد

 .مکاری و تعهد مدیریت عالی به طور مثبت و معنادار بر مزیت رقابتی تاثیرگذارندپنج اصل مدیریت کیفیت جامع نیز، دو مولفه ی مشارکت و ه

 .افزون بر این، جهت آزمون مدل مفهومی تحقیق از مدل معادلات ساختاری استفاده شد که نتایج حاکی از برازش مطلوب مدل است

ارزیابی  هدف این پژوهش، .بازارگرایی پرداختند میانجینقشهابانکعملکردبرجامعکیفیتمدیریت( به بررسی تأثیر0694آذر و همکاران )

میانجی بازارگرایی در رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد  ها با استفاده از نقشتأثیر عملیات مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد بانک

 00 ای استاندارد حاویها، از پرسشنامهزم جهت آزمون فرضیهبرای گردآوری اطلاعات لا .تدوین گردید به این منظور، چهار فرضیه .باشدمی

گیلان، به عنوان جامعه آماری پژوهش توزیع  بانک تجاری در استان 22نفر از مدیران و کارمندان  062بعد استفاده شد و بین  29سؤال در 

یر اصلی پژوهش در جامعه آماری شناسایی و سپس با های مربوط به سه متغعامل ابتدا با استفاده از روش تحلیل عاملی اکتشافی، .گردید

یج حاکی از آن بود که نتا ها،تحلیل .افزار لیزرل پرداخته شدهای پژوهش در محیط نرممعادلات ساختاری، به ارزیابی فرضیه استفاده از الگوی

فراگیر و بازارمحوری بر عملکرد بوده و  رویکرد مدیریت کیفیت های گذشته در خصوص اثرگذاری مثبت دوبه دست آمده همانند پژوهش

 در اثرگذاری مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد نقش واسطه را ایفا کند تواندآشکار گردید که بازارمحوری می
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یفیت مدیریت ک .ها پرداختندسازمان در رقابتی مزیت بعنوان جامع کیفیت مدیریت بر کلیدی عوامل ( به بررسی تأثیر0696هژبرنژاد )

 دجامع منافع بسیاری از جمله تولید محصولات با کیفیت بالاتر، رضایت بیشتر مشتریان، کاهش هزینه، بهبود مالی، کیفیت و نوآوری در عملکر

با موفقیت پیاده سازی شود، یک مزیت رقابتی محسوب  TQM علاوه بر این، اگر .شودو علاوه بر این بهبود رضایت کارکنان نصیب آنان می

امروزه کسب مزیت رقابتی درگرو این است که سازمانها در  .نشان داده اند TQM مطالعات متعدد رابطه مثبتی بین نتایج سازمانی و .می شود

ایجاد رقابت با رعایت اصول اخلاقی به این معنی است که با شیوه علمی و با برنامه  .ابعاد مختلف به سمت سرآمدی و برتر شدن حرکت کنند

برای ایجاد کسب مزیت رقابتی راهکارهای زیادی وجود دارد که لازم است به تناسب  .درجهت قوی کردن سازمان گام برداشتریزی راهبردی 

برای کسب سودآوری، لازم است ابتدا در ابعاد مختلف  .شرایط فرهنگی، سیاسی، انسانی و ساختاری راهکارهای مناسبی به کار گرفته شود

 .یت و از طرف دیگر نتایج حاصل از توانمندسازها را تبدیل به خدمات، کالا و محصول برتر و مشتری پسند کردتوانمندسازهای سازمان را تقو

 توانند تأثیرهرکدام تاثیر مهمی درمدیریت کیفیتریزی استراتژیک می برنامه وگروه کنترل کیفیت، نظام پیشنهادات، (IT) فناوری اطلاعات

 .باشند و هر یک به صورت جداگانه مورد مطالعه قرار گرفته اند ها داشتهوعملکرد شرکت (TQM) جامع

وابسته  غیرمت .انجام داده است« بررسی نقش قابلیت یادگیری بازار بر استراتژی رقابتی»دراسترالیا در مورد  تحقیقی (2107) 27ویراواردنا

 .دیادگیری بازارمحور و قدرت نوآوری سازمانی میباش ی، قابلیتدر این تحقیق مزیت رقابتی پایدار و متغیرهای تأثیرگذار شامل قدرت کارآفرین

شرکت  می که ظرفیت یک کند یادگیری بازارمحور در نوآوری سازمانی بر اساس استراتژی بیان رقابتی این تحقیق پس از بررسی نقش قابلیت

یل شرکت صنعتی در استرالیا تشک 624ین پژوهش را آماری ای جامعه .برای یادگیری از بازار، خود یک منبع نوآوری و مزیت رقابتی است

 ندداده

بازارگرایی، کارو نوآوری بازاریابی و استراتژی  تأثیر :بقای شرکت از میان یک بحران»در مورد  2103استرالیا در سال  در 22ویکاش نایدو

ابی بازاری ه دنبال این است که آیا نوآوریتحقیق با تمرکز بر مؤسسات تولیدی کوچک و متوسط در چین، ب این .انجام شده است« کسب

آید، به بهبود آمیخته بازاریابی کمک کند؟ متغیر می شرایط اقتصادی جاری به وجود هایی که تحتبا مقاومت کردن در برابر چالش تواندمی

 هاییافته .اشدبازاریابی و مزیت رقابتی میآوری بنو ،متغیرهای تأثیرگذار شامل گرایش بازاریابی وابسته در این تحقیق عملکرد )بقای شرکت( و

کنند احتمالاً بقای را حفظ می آن دهد مؤسسات تولیدی کوچک و متوسط چینی که مزیت رقابتی را توسعه داده واین مطالعه نشان می

 .دکنزیت رقابتی کمک میرهبری هزینه و تمایز، به توسعه و حفظ م بیشتری خواهند داشت و نو های آوری بازاریابی از طریق استراتژی

 ند،ای خوبی داشته باشهای هماهنگی بین وظیفهکوچک و متوسط در چین رقیب قابلیت محور باشند و همچنین زمانی که تول نندگان یدك

 یابند نوآوری بازاریابی بهبود می یهاقابلیت

صنعت بیمه تاثیرگذار است یا خیر پاسخ داده  تی دردر تحقیق خود به این سوال که آیا نوآوری بر کسب مزیت رقاب( 2103) 29اپیتیمن

 نوآوری در ارائه خدمات جدید و نوآورانه عامل مهمی در ارضای نیازهای مشتریان و کسب های تحقیق نشان داد که خلاقیت ویافته .است

 .مزیت رقابتی است

 .سب مزیت رقابتی در یک شرکت چینی پرداختنددر ک تحقیق خود به بررسی نقش نوآوری در بازاریابی در( 2105) 61رن و همکاران

 ها کمک نماید تا منابع مزیت رقابتی از طریـقهای چینی است که به آنرویکرد باز برای شرکت هدف ایـن تحقیـق فـراهم کـردن یـک

دهد ینتیجه این تحقیق نشان م .نظر می گیرد این تحقیق نوآوری را به عنوان منبع اصلی مزیت رقابتی شرکت در .نوآوری را شناسایی کنند

 ها و بهبود عملکرد سازمان می گرددسازمان که نوآوری باعث کسب مزیت رقابتی برای

 

 روش تحقيق
ه جامع .همبستگی است و از نظر هدف کاربردی و از نظر زمانی، از نوع تحقیقات مقطعی است -روش تحقیق پژوهش حاضر توصیفی

بدلیل در دسترس بودن می باشد که  نفر 63 .جایگاه های سوخت در شهر بجنورد می باشد که شامل لارده با اماری پژوهش حاضر کارکنان

 .دپرسشنامه توزیع گردی 63تمام شماری گردید و 

 
                                                           

27 Weerawardena 
28 Naidoo 
29 Epitheman 
30 Ren et all 
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 .در نظر گرفته می شوند 15/1نسبت موفقیت و شکست هستند که  q و p در این فرمول

 .است 93/0برابر  15/1در سطح خطای  Zα/2 مقدار

 .در نظر گرفته می شود 15/1نیز  d ر خطایمقدا

 .معرف حجم جامعه مورد نظر است N مقدار

 .روش گردآوری اطلاعات مطالعات کتابخانه ای و تحقیقاتی میدانی می باشد که در جهت تحقیقات میدانی از پرسشنامه استفاده گردید

سوال، تجزیه  5سوال، مدیریت مشتری  5ه جهت سنجش رهبری از ( می باشد ک2102پرسشنامه پژوهش حاضر برگرفته از تحقیقات القودا )

جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم  .سوال تشکیل شده است 3سوال ومزیت رقابتی از  5سوال و تمرکز بر مشتری از  3و تحلیل اطلاعات از 

شد که نتایج طبق جدول زیر می باشد که نشان دهنده  که جهت تعیین پایایی پرسشنامه از آلفای کرونباخ استفاده استفاده شد spss22افزار 

 .است 1.7پایایی پرسشنامه به علت بالا بودن آلفای کرونباخ بیشتر از 
 

 آلفاي کرونباخ .1جدول 
 

 آلفای کرونباخ متغیر

 1.250 رهبری

 1.740 مدیریت مشتری

 1.203 وتحلیل اطلاعات تجزیه

 1.273 تمرکز بر مشتری

 1.792 مزیت رقابتی
 

 یافته ها
سال،  61تا  21درصد بین  26در رابطه با سن پاسخگویان،  .طبق نتایج حاصل از پژوهش، جنسیت تمامی پاسخگویان مرد می باشد

درصد  02در رابطه با تحصیلات،  .سال و بالاتر هستند 50درصد دارای سن  6سال و  51تا  41درصد بین  23سال،  41تا  61درصد بین  42

درصد دارای تحصیلات فوق لیسانس  07درصد دارای تحصیلات لیسانس و  46درصد دارای تحصیلات فوق دیپلم،  22یلات دیپلم، دارای تحص

 .می باشند
 

 توزیع فراوانی متغيرها براساس ميانگين .2جدول 
 

  میانگین انحراف معیار

 رهبری 6.25 1.752

 مدیریت مشتری 4.22 1.242

 لاعاتوتحلیل اط تجزیه 6.90 1.720

 تمرکز بر مشتری 4.72 1215

 مزیت رقابتی 5.00 1.239

 

( می باشد و نشان دهنده این مطلب است که متغیرهای 6، میانگین متغیرهای پژوهش بیشتر از حد میانگین )2طبق نتایج جدول 

 .مدیریت کیفیت و مزیت رقابتی در سطح مطلوبی قرار دارد و ضعف اساسی در این زمینه وجود ندارد
 

 مدیریت کيفيت خدمات و مزیت رقابتی ضریب همبستگی .3جدول 
 

  رهبری مدیریت مشتری وتحلیل اطلاعات تجزیه تمرکز بر مشتری مزیت رقابتی

 رهبری 0.111    

 مدیریت مشتری 1.526 0.111   

 تحلیل اطلاعات و تجزیه 1.225 1.702 0.111  

 تمرکز بر مشتری 1.745 1.275 1.742 0.111 

 مزیت رقابتی 1.753 1.254 1.395 1.324 0.111

http://www.miej.ir/


 84 -42، ص 8931، تابستان 81پژوهش در مدیریت و مهندسی صنایع، شماره 
ISSN: 2588-2791 

http://www.miej.ir 

 

 ریدو متغ نیب یخط یهمبستگ زانیم رسونیگشتاور پ-ضربحاصل یهمبستگ بیضر ای رسونیپ یهمبستگ بیضر ،یدر مباحث آمار

و  یود همبستگنب یبه معن« 1»مثبت کامل،  یهمبستگ یبه معنا« 0»که  کندیم رییتغ 0تا  -0 نیب بیضر نیمقدار ا .سنجدیرا م یتصادف

، بین متغیرهای پژوهش ضریب همبستگی وجود دارد و میزان 6 جدولطبق نتایج حاصل از  .است ملکا یمنف یهمبستگ یبه معن« -0»

 .همبستگی در حد قابل قبولی می باشد
 

 رگرسيون خطی مدیریت کيفيت و مزیت رقابتی .4جدول 
 

درجه 

 معناداری
T B  آمارهf 

ضریب تبیین 

 تصحیح شده

ب ضری

 تبیین

ضریب 

 همبستگی
  مقدار ثابت

 رهبری 1.902 1.753 1.740 1.762 00.225 1.902 6.745 1.111

 مدیریت مشتری 1.752 1.526 1.502 1.515 9.293 1.752 6.325 1.111

 وتحلیل اطلاعات تجزیه 1.675 1.225 1.210 1.790 02.631 1.675 2.360 1.111

 تمرکز بر مشتری 1.324 1.745 1.704 1.714 00.702 1.324 6.922 1.111

 

و  آمدهدستبه 1.740 یینتعمقدار ضریب  .است 1.753رهبری و مزیت رقابتی برابر  ضریب همبستگی، 4طبق نتایج حاصل از جدول 

وش اشکال این ر البته .شود و بقیه به عوامل دیگری بستگی داردیمرهبری به مزیت رقابتی مربوط  درصد 1.740 دهد کهیماین مقدار نشان 

؛ شودیمشده استفاده یلتعداز ضریب تعیین  معمولاًگیرد به همین دلیل برای رفع این مشکل ینماین است که تعداد درجه آزادی را در نظر 

 1.502 و ضریب تعیین برابر 1.526باشد و ضریب همبستکی مدیریت مشتری با مزیت رقابتی برابر یم 1.762در این آزمون برابر  همآن که

است و ضریب همبستگی تمرکز بر مشتری و  1.210و ضریب تعیین برابر  1.225تجزیه و تحلیل اطلاعات برابر است و ضریب همبستگی 

و با توجه به مقدار  متغیرهای مدیریت کیفیت Tاست و با توجه به مقدار مثبت بودن آماره  1.704و ضریب تعیین  1.745مزیت رقابتی برابر 

اری متغیرهای پژوهش، می توان بیان داشت فرضیه های پژوهش تایید شد و بین متغیرهای کیفیت خدمات از قبیل رهبری، درجه معناد

 .مدیریت مشتری، تجزیه و تحلیل اطلاعات و تمرکز بر مشتری با مزیت رقابتی، رابطه معنی داری وجود دارد

 

 نتيجه گيري
 مزیت رقابتی سازمان ها د مطالعه قرارگرفته است و این استراتژی نقش قابل ملاحظه ای درمدیریت کیفیت به طور گسترده ای مور

طبق نتایج حاصل از پژوهش بین رهبری، مدیریت  .ایفا می کند که در پژوهش حاضر از ابعاد جدیدی به بررسی مدیریت کیفیت پرداخته شد

در واقع رهبری پیش شرط لازم برای رهبری  .تی رابطه معنی دارد وجود داردمشتری، تجزیه و تحلیل اطلاعات وتمرکز مشتری با مزیت رقاب

است و مزیت رقابتی می تواند رضایت مشتری را بهبود بخشد و و بهبود مزیت رقابتی، هزینه های ناشی از کیفیت را کاهش دهد و مدیریت 

ر ب ابتی است که سبب رضایت مشتری می گردد و نیروی کارکه مدیریت مشتری یک پیش نیاز مزیت رق مشتری بر مزیت رقابتی تاثیر دارد

 یطات ماطلاعات و ارتبا لیو تحل هیز نظر تجزو تجزیه و تحلیل اطلاعات نیز بر مزیت رقابتی تاثیر دارد که ا موفقیت کل سازمان تاثیر دارد

ام سطوح رك توسط تمقابل د یبه راحت اطلاعاتو  ابدی شیارائه شود، افزا قیتواند دق یمناسب که م یارتباط ستمیس کیاستفاده از  با توان

 .کارکنان است

به دست  یرشتیب یرقابت تیمز ،یتمرکز مشتر یتقاضاو  دارد یرقابت تیمثبت بر مز ریتاث یدهد که تمرکز مشتر یمطالعه نشان م و

 یآنها نشان م .است مدیریت کیفیت مهم اصلو  است یمشتر شتریکنند که تمرکز ب ی( استدلال م0994و بوئن ) نید ن،یبر ا علاوه .دیآ یم

 یو ارائه محصولات و خدمات یطراح یبرا تلاشو  دیسازمان به دست آ کیتواند توسط  یهدف م نیو ا است انیمشتر تیدهند که هدف رضا

 .کنند یرا برآورده م یمشتر یازهایکه ن
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