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 چکیده
شود، اما برای حضور موفق در بازار پویاای اماروزی و عنوان یک فاکتور رقابتی کلیدی شمرده میدر اقتصاد جهانی امروز، دانش به  

الحسانه بانک قار در شعب  مدیریت دانش مشتری نوندیگری به نام مشتری ضروری است، تاکموفقیت درآن، توجه به جزء مهم 

، ثانیاا در شده در بازار کمک کاردهای پدیداراولا به شناسایی فرصت توانبا ارزیابی و بهبود آن می است.مشهد ارزیابی نشده رسالت

الحسنه رسالت، از ت بانک قر است تا ابتدا وضعی. در این پژوهش سعی شدهو پایدار با مشتری موثر واقع شد ایجاد روابط مستحکم

ای ناماهدید مدیریت دانش مشتری بررسی شده، سپس پیشنهاداتی در جهت بهبود این مهم، عنوان شود. برای این موضوع، پرساش

الحسنه رسالت مشهد توزیع شاد. پاس از تاییاد پایاایی نفره کارمندان بانک قر  110نفره از جامعه  48ای تهیه شده و بین نمونه

برای هر شاخص یک درجه اهمیت مشاصص (، AHP) مراتبینامه با استفاده از آلفای کرونباخ، به کمک فرآیند تحلیل سلسلهشپرس

هاا و در اداماه شااخص .با کمک آزمون همبستگی اسپیرمن رابطه بین چند متغیر بررسی شاد SPSSافزار وسیله نرمشد. سپس به

با تجمیع نتایج  و مداری بیشترین امتیاز را به خود اختصاص دادکه شاخص مشتری شدند بندیبر اساس میانگین، رتبه هاشاخصزیر

مدیریت دانش مشتری از وضعیت نسبتا خاوبی در باناک برخاوردار باود. در انتهاا پیشانهاداتی از جملاه  مشصص شد آمده،دستبه

کردن از سلیقه مشتریان برای ارتقاء وضاعیت پیداهای آموزشی در زمینه مدیریت دانش مشتری و همچنین آگاهی برگزاری سمینار

 مدیریت دانش مشتری در بانک ارائه شد. 
 

 هابندی شاخصرتبهمراتبی، الحسنه رسالت، فرآیند تحلیل سلسله، بانک قرضمدیریت دانش مشتری :های کلیدیواژه

 

 

 

 



 

مقدمه -1  
 باه رسایدن بارای کلیاد تاریناساسی مشتری، با مدتبلند و مستمر طارتبا و گرفته خود به ایتازه شکل رقابت امروز، دنیای در  

 و اطلاعااتی هاایزیرسااخت بهباود با و داده شکل تغییر هاسازمان از بسیاری تا شده موجب امر این .استشده هاسازمان موفقیت

 باه ایان. ببرند بهره سود حداکثر هب رسیدن و مشتریان بیشتر هرچه رضایت جهت در آن از و بپذیرند را گراییمشتری خود، دانش

 دانش مدیریت اجرای گیرد،می صورت هابانک در که دانشی هایفعالیت لحاظ به .است دانش مدیریت گرفتنقرار اولویت در معنای

 مثاا،، ایبر گیرد.می در بر گوناگون طرق به را وکار کسب فرآیند مصتلف هایحوزه دانش، مدیریت .شود واقع مفید بسیار تواندمی

 بساتر ایجااد گیارد. مادیران،مای خود به خاصی اهمیت فرآیند، اعضای بین دانش اشتراك بحث جدید، محصو، توسعه فرآیند در

 ناام باه توانمناد سااختار یاک ایجااد با و دانسته مؤثر رقابتی توان و بازار سهم افزایش در را، مشتریان با درازمدت و مؤثر ارتباطی

مادیریت داناش مشاتری در ارتبااط باا  .[1]دارناد خاود هاایساازمان تجااری تاوان ارتقای در تری، تلاشمش با ارتباط مدیریت

دیریت ما رسانی مشترك بین مشتریان و سازمان اسات.گذاری و بسط دانش مشتریان و در راستای به سودآوردن، اشتراكدستبه

ساازی سازد و بدین وسایله باا یکپارچاهتر میکاری آسان هایجریانی از دانش حو، موضوعات مشتری را بین گروه مشتری دانش

 . [2] ای داردرسیدن به آن نقش عمدهدر به سرعت  ،دانش مرتبط با مشتری

داری ای دخالت دارند. یکی از عوامال عماده و شارط اصالی موفقیات صانعت باناکداری عوامل عدیدهی صنعت بانکدر توسعه  

تواند یت خدمات بانکی موضوع مدیریت دانش مشتری از ابزارهای بسیار کارآمدی است که میموضوع مشتری است. با توجه به ماه

سازی مدیریت دانش مشتری حرکت کنند. ها باید به سمت پیادهبصشی بیشتر، بانکاین خدمات کارساز باشد. برای اثردر ارتباط با 

کاار گرفات، طاور سیساتماتیک باهبتوان اطلاعات و تجرباه را باه تا ها باید از مزایای مدیریت دانش مشتری استفاده شوددر بانک

 . [3]گویی سازمان بهبود یابد ی و پاسخای که ابداع، نوآوری، شایستگی، کارآیگونهبه

صورت علمی ارزیابی نشده، هر چند به شاکل سانتی ممکان الحسنه رسالت مشهد بهمدیریت دانش مشتری تاکنون در بانک قر 

 باشد.یی از مدیریت دانش مشتری در آن اجرا شدههااست که بصش

و ارائه پیشانهاداتی در جهات  الحسنه رسالتبانک قر هدف از انجام این مقاله ارزیابی وضعیت فعلی مدیریت دانش مشتری در   

ختاه مشاتری پردادر بصش دوم به بیان تعاریف و مفاهیم پایه موضاوع مادیریت داناش  ی بحثدر ادامهباشد. بهبود این مقوله می

ن روش تحقیاق، شاد. در اداماه باا بیاا شده در زمینه مدیریت دانش مشتری خواهادهای انجامشده و همچنین مروری بر پژوهش

 شد.تی برای بهبود ارائه خواهدها انجام خواهد پذیرفت و در نهایت نتایج و پیشنهاداتجزیه و تحلیل داده

 

 پژوهشو پیشینه  مبانی نظری -2

 )KM1(هوم مدیریت دانشمف -2-1

کاه کردن و ارائاه اطلاعاات اسات باه شاکلی مدیریت دانش، عملیات کشف، سازماندهی، خلاصه 2طبق تعریف توماس داونپورت  

 (1994)داونپورت، معلومات کارکنان را بهبود بصشد. 

 دروت از دانش و یا سارمایه فکاری خاومدیریت دانش فرایندی است که طی آن سازمان به تولید ث 3بنا بر تعریف نوناکا و تاکوچی 

 (1991)نوناکا و تاکوچی، . پردازدمی
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 )CRM8(ارتباط با مشتری هوم مدیریتمف -2-2

هاای وسایله ارائاه ارزشهفرایند کلی ایجاد و حفظ ارتباطات سودمند با مشتری برا مدیریت ارتباط با مشتری  آرمسترانگ کاتلر و  

 (2008کنند )کاتلر و آرمسترانگ، تعریف می هاآن رضایت جلب و کلیدی مشتریان نظر  مورد

کننده را دارد. منظور از ارتباط آفرین، نقش حمایتکننده نهایی است که در روابط ارزشطبق تعریف الهی منظور از مشتری، مصرف

کاار وخلاقیت و هدایت فرایند کساب ست ازای یادگیرنده است. مدیریت عبارت اتر از طریق رابطهایجاد مشتریان وفادارتر و سودمند

 .(1341ها و تجارب سازمان )الهی، ر مرکز فرآینددادن مشتری دمدار و قرارمشتری
 

 چرخه مدیریت ارتباط با مشتری -2-2-1

و شیفرت  2001، 6و پاراتیگار و شس 2001، 1حفظ مشتری، رشد و ارتقای مشتری) سوییفت جذب مشتری، مشتری، شناسایی   

 (2008، 1زو میل
 

   )CKM8(مدیریت دانش مشتری -2-3

که روابط بهتری با کاربران)مشتریان( ایجاد نماییم، ضاروری اسات کاه باه هار مشاتری باه روش طبق گفته داونپورت برای این  

قیاده . باه ع(2001)داونپاورت  نیازمناد خاواهیم باودمدیریت دانش مشتری ترجیحی او خدمات ارائه نماییم که در این صورت به 

کند و ارزشی کاه پارچه میهای مدیریت دانش و مدیریت روابط با مشتری را با هم یکمدیریت دانش مشتری اصو، و رویه 9گیبرت

 (2003)گیبرت،  انش و مدیریت روابط با مشتری استهای مدیریت دکند فراتر از جمع ارزشایجاد می
 

 

 مراحل مدیریت دانش مشتری -2-3-1

 کسب اطلاع از مشتری، ذخیره دانش مشتری، تسهیم دانش مشتری و  بهکارگیری دانش مشتری (گو10، 2001)   

 

 انواع دانش مشتری -2-3-2

طاور ماوثرتری هاا باهشتریانش را بشناسد و با تمرکاز بار آنمکند وعی از دانش که به سازمان کمک میدانش درباره مشتری: ن -  

 گذاری کند.هدف

 شده از مشتریان تعریف نمود.ها و تفکرات و اطلاعات دریافتتوان به عنوان ایدهنوع دانش را می نش از مشتری: ایندا -   

 .(2006، 11)تونسو و چن ورد محصولات و خدمات شرکت استدانش برای مشتری: دانشی برای ارتقای تجربیات مشتریان در م -   
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 و نتایج مدیریت دانش مشتریمزایا  -2-3-3

مشتری این توانایی را دارد که مزیت راهبردی را در طرح و اجرای مدیریت ارتباط باا مشاتری باه ساازمان بدهاد.  مدیریت دانش  

جاوی دانشای بارای ساازماندهی و کنند، در جستها باید مادامی که دانشی را بر اساس مدیریت ارتباط با مشتری خلق میسازمان

مدیریت دانش مشتری برای مدیریت ارتباط باا مشاتری عوامال خطرسااز در اتصااذ گیری از ی بهتر از مشتری باشند. بهرهاستفاده

 (2003، 12)بوس و شوگرماراندهد تا وفاداری مشتریان را حفظ کند. تصمیمات راهبردی را کاهش می

 

 پیشینه تحقیق -2-4

طاور مدیریت ارتباط با مشاتری و باه شده در زمینه مدیریت دانش،ها و تحقیقات انجاممروری بر مقالات، پژوهشدر این بصش     

 خاص مدیریت دانش مشتری، داریم.

گرفتن از رقباا مهام بودن مدیریت دانش و استفاده بهینه از آن برای پیشیدر بازار رقابتی امروز داراشود که میدر پژوهشی بیان    

ناپذیری بر پیکاره ن دانش سازمانی ضربات جبراندادداری که رقابت در آن بسیار زیاد است و از دستاست مصصوصا در حوزه بانک

های مدیریت داناش شاامل خلاق و کساب، ساازماندهی، عنوان ابزاری برای بهبود فرآیندبه ،و فناوری اطلاعات کندسازمان وارد می

شود فناوری اطلاعات  هداد است که نشانتلاش شده هاتحقیق آنرود در کار میمطرح است و به ،گیری دانشکارگذاری و بهاشتراك

کند و در کدام فرآینادها های مدیریت دانش نقش بیشتری ایفا مییک از فرآیندبر بهبود مدیریت دانش تاثیر دارد یا خیر و در کدام

های لازم برای تقویات فرآیناد ضاعیف و رشاد و پویاایی هار چاه بیشاتر بارای تری دارد و با توجه به آن تدابیر و تصمیمتاثیر کم

 ]8[.شود رآیندهای قوی گرفتهف

های مشتریان، تنوع در خادمات ها و نیازهای مشتریان نظام بانکی، تنوع درخواستهتنوع درگروهکه  شوددیگر بیان می در پژوهشی  

 قابال ماتخاد بندیاولویت بندی مشتریان از یک سو و از سوی دیگرسازد تا نسبت به اولویتنظام بانکی، سیستم بانکی را وادار می

 AHP بندی مشتریان که با استفاده از فانبندی مشتریان و فرایند اولویتبه دو مد، مفهومی اولویت پژوهشاین . دنمای اقدام ارائه

 ]1[ دارد.اشاره  ،استهای کشور انجام شدهدر یکی از بانک

ظهارات مشتریان و متصصصان شناسایی و ساپس باا ها بر اساس نظرات و اابتدا عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بانک در پژوهشی  

ها گذاری آن، اهمیت هر یک از عوامل مذکور با توجه به تاثیرExpert Choiceافزار و نرم (AHP)مراتبی کمک روش تحلیل سلسله

ن عوامال بار وفااداری دادن شدت تااثیر هار یاک از ایاتوانند با مورد توجه قرارها می. مدیران بانکشد بر وفاداری مشتریان تعیین

یابی باه مشتریان، راهبردهای موثرتری تدوین، و منابع بانک را متناسب با اهمیت هر یک از این عوامل اختصاص دهند. جهت دست

ناماه این منظور، سه عامل اصلی مؤثر بر وفاداری شناسایی شده و سپس پارامترهای مرتبط با هریک از این عوامل در قالاب پرساش

تحلیل قارار گرفات و ومراتبی میان ده نفر از مدیران ارشد بانک سپه در استان قم ارائه و مورد تجزیهسلسلهوجی تحلیل مقایسات ز

پذیری به عنوان عوامل تاثیرگذار بار وفااداری مشاتریان در نهایت به ترتیب عوامل سرعت و دقت، ساعات کاری مناسب و مسئولیت

 ]6[ د.بندی گردیها رتبهبانک

ای سیستم مادیریت ارتبااط بصش برکارگیری ابزار مدیریت دانش برای ایجاد مدلی کارا و اثردر خصوص چگونگی به ر پژوهشید   

لذا یک مد، مفهومی کاه ترکیبای از  شود؛بحث می دوام دست یابد،پذیری باای که از طریق آن، سازمان به رقابتگونهبهبا مشتری، 

ای ناماهسنجی ماد، پیشانهادی، پرساشاست. جهت اعتبارباشد، ارائه گردیدهو مدیریت دانش می مبانی مدیریت ارتباط با مشتری

هاای ناپارامتریاک، های آماری همچون آزمونو در بین تعدادی از خبرگان و متصصصین این حوزه توزیع و از روش هطراحی گردید

 ]1[ است.ها استفاده شدهداده تحلیلوزمون همبستگی اسپیرمن برای تجزیهگانه و آرگرسیون چند
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 ارتباط مدیریت و سازمانی عملکرد بهبود با مشتری دانش مدیریت هایمولفه مابین ارتباط نمودنمشصص برای مدلی پژوهشی در  

 گیارینموناه طریاق از و کاوکران فرماو، از اساتفاده باشاد. باانفار مای 363شاامل  تحقیق آماری جامعه. اندداده مشتری ارائه با

فرضایه مطارح شاد کاه هار کادام یکای از  10 راستا این شدند در انتصاب نمونه عنوانبه نفر 118 تعداد احتمالی، شدهبندیطبقه

 و چندمتغیره رگرسیون تحلیل از تحقیق مفهومی مد، و یاتضفر آزمون برای دهد.ارتباطات متغیرهای مد، را مورد آزمون قرار می

 بهباود بار مشاتری با ارتباط مدیریت و دانش توسعه ها،داده دریافت که داد نشان تحقیق نتایج. استاستفاده شده  SPSSافزار نرم

 مشاتری باا ارتبااط مادیریت بار مشاتری داناش توسعه و پردازش داده ها،داده دریافت همچنین. گذاردمی تاثیر سازمانی عملکرد

 تحقیاق ایان. گذارنادمای تااثیر هااداده دریافت بر دانش توسعه و ریمشت دانش توسعه بر هاداده پردازش دیگر طرف از. اثرگذارند

 اثار ساازمانی عملکارد بهباود بر هاداده پردازش متعاقبا و مشتری هایداده پردازش بر هاداده دریافت تجارت، بانک در که دادنشان

 ]4[گذارند.نمی

و  باوده ناماهپرسش ابزار مورد استفادهشود. مشتری بررسی می تاثیر مدیریت دانش مشتری بر مدیریت رابطه با در تحقیقی دیگر   

اناد. طباق تحلیل شده LISRELو  SPSSافزار ها توسط نرمباشد، و دادهجامعه آماری آن از کارکنان شعب بانک ملی مازندران می

بین مدیریت دانش مشتری و رواباط  ایگر آن است که رابطه مشصص و قابل ملاحظهآمده بیاندستشده، نتایج بههای انجامبررسی

 .]9[ باشد. بر این اساس با انجام این پژوهش وجود این رابطه تایید شدمشتری برقرار می

 ایان تحقیاق. جامعه آمااری شدانجام با هدف بررسی نقش مدیریت دانش مشتری بر عوامل موثر وفاداری مشتری بانک  پژوهشی  

شاده تاا نامه از مشاتریان باناک خواساته. در پرسشاستبودهلت، ملی، پاسارگاد و تجارت م هایشامل مشتریان دایمی شعب بانک

پاذیری، قابلیات شش معیار کیفیت خدمات، تصویر ذهنای، سارعت ارایاه خادمات، انعطااف میزان تناسب خود با بانک را بر اساس

بل قبولی از تناسب بین مدیریت داناش مشاتری و طور کلی بر وجود سطح قاشده بهاطمینان و نوآوری مشصص کنند. نتایج حاصل

 ]10[ .کندعوامل موثر بر وفاداری مشتری تاکید می

رغام ایان موضاوع کند. علیگذاری ایفا میاند که دانش مشتری یک نقش مهم و اساسی در فرآیند سرمایهبر این عقیدهمحققانی    

تاری، اهمیاتطور بااید تنها بر کنتر، دانش مشتری تمرکز کنند، بلکه بهها بصواهند تا مشتریان بیشتری جذب کنند نباگر کارخانه

های مدیریت دانش مشاتری بپردازناد. بار ایان مند و با کیفیت در فعالیتبه ایجاد یک برنامه عملکرد مدیریت دانش مشتری هدف

گاذاری بیشاتر در ارتبااط باین سارمایهاساس در این پژوهش به دنبا، آن هستند که یک برنامه عملکرد مدیریت دانش مشتری با 

عملکرد مدیریت دانش مشتری و عملکرد مشارکتی طراحی کنند. نتایج این پژوهش پیشنهادات مفیادی بارای تمارین در افازایش 

 . [11] عملکرد مشارکتی در پی دارد

تری و ماد، مادیریت داناش مشا تشریح مکانیزم رابطه بینتا بدین وسیله به  استشدهیک چارچوب مفهومی فراهم پژوهشی در   

. در این چارچوب مفهومی سه مد، دانش مشتری )دانش در مورد مشتریان، دانش از مشاتری شودتجارت فناوری اطلاعات پرداخته

های مصتلف در مد، نوآوری، ایجاد ارزش نماید. با این وجود، فنااوری وسیله مکانیزماست، تا بهتشکیل شده و دانش برای مشتریان(

کناد تاا هاا کماک مایها و کارخاناهبه شرکتکند و ا و مشتریان ارزش فراهم میهلاعات، دانش با قابلیت دسترسی برای شرکتاط

تر افزایش دهند. این پاژوهش مادیریت داناش مشاتریان را باه ناوآوری تجاارت مارتبط های پایینهایشان را با هزینهجریان درآمد

 .[12] دهدها توسعه میسیله ادغام انتظارات مشتری و کارخانهکند و مدیریت دانش مشتری را به ومی

های نوآوری در مدیریت دانش باه گیریهای گذشته عدم حضور نقش مهم مشارکت مشتریان در فرآیند نوآوری و جهتتحقیقدر   

گوناه هار دو متغیار کناد چکه مشصص مای شودپرداخته میبه تست یک مد، آزمایشی  در تحقیقیخورد. بر این اساس چشم می

باشاد و نشاان هاای مادیریتی مایکند. نتایج دارای اهمیت آکاادمی و کااربردعنوان سابقه برای مدیریت دانش مشتری عمل میبه

هاای کلیادی بارای ناوآوری دهد که مشارکت مشتریان به جهت تاثیری که بر مدیریت دانش مشتری و بازاریابی دارناد، ورودیمی

 [13]. باشندمی

 



 روش تحقیق -3

 شمای کلی از تحقیق -3-1

 است:شمای کلی از پژوهش در شکل زیر مشصص شده  
 

 نامهبررسی پایایی پرسش نامهآوری پرسشتوزیع و جمع    نامه با توجه به ضرورت موضوع                    تهیه پرسش     

 

 

  AHPها به کمک روش دهی به شاخصوزن         از متغیرها                      مون همبستگی بین برخی زاستفاده از آ                  

 

 

  تحلیل وضعیت کلی بانک در موضوع مدیریت دانش مشتری                                           هاها و زیرشاخصرتبه بندی شاخص         

 اساس میانگینبر                    

 شمای کلی تحقیق :1شماره شکل

 

 (AHPفرآیند تحلیل سلسله مراتبی ) -3-2

 13است که اولین باار توساط تومااس ا،. سااعتی عیارهمگیری چندترین فنون تصمیمرایند تحلیل سلسله مراتبی یکی از معروفف  

با چند گزینه رقیب و معیار  گیریکه عمل تصمیمفرایند تحلیل سلسله مراتبی در هنگامی ابداع گردید. 1910الاصل در دهه عراقی

گیری بر تواند کمی و کیفی باشند. اساس این روش تصمیمشده میتواند استفاده گردد. معیارهای مطرحمی ،گیری روبروستتصمیم

کند. درخت سلسله مراتب تصمیم، مراتبی تصمیم آغاز می آوردن درخت سلسلهگیرنده با فرآهممقایسات زوجی نهفته است. تصمیم

گیارد. دهد. سپس یک سری مقایسات زوجای انجاام میهای رقیب مورد ارزیابی در تصمیم را نشان میعوامل مورد مقایسه و گزینه

دهاد. در نهایات منطاق های رقیب مورد ارزیابی در تصامیم را نشاان میاین مقایسات وزن هر یک از فاکتورها را در راستای گزینه

ساازد کاه تصامیم بهیناه دیگار تلفیاق میهای حاصل از مقایسات زوجی را با یکای ماتریسونهفرآیند تحلیل سلسله مراتبی به گ

 ]18[ .حاصل آید

 

 شناسیروش -3-3

هاا جازو تحقیقاات هاز لحااظ نحاوه گاردآوری دادو  باشادهاای کااربردی مایگرفته، از نظار هادف، جازو تحقیاقپژوهش انجام  

نامه باین کارمنادان پرسش 102نفر بودند، تعداد  110جه به جدو، مورگان و اندازه جامعه که موردی قرار دارد. با توتوصیفیِ نمونه

ها به ما بازگردانده شد، اما با توجه به فاقاد ارزش باودن عدد از آن 90مشهد توزیع شد که  الحسنه رسالتبانک قر شعب مصتلف 

 نامه صحیح موجود بود. پرسش 48ها، نامهعدد از پرسش 6
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 هاها و یافتهتحلیل داده -4

 نامه:پرسش 14آوردن مقدار پایاییدستبه -4-1

دست آمد که مقدار قابل قبولی است و به 02921نامه مقدار پایایی پرسش ،SPSS16افزار با استفاده از محاسبات آماری و نرم  

 باشد.نامه میدهنده پایایی بالای پرسشنشان

 
 کرونباخمقدار آلفای  :2شماره  شکل

 

 آمار توصیغی -4-2

درصاد کارمنادان باناک  90دادند. بیش از نمونه مورد بررسی ما شامل کارمند خانم نبود و همه اعضای آن را آقایان تشکیل می    

 ساا، 1سا، بودند. باتوجه به رنج سنی کارمندان و جوان بودن بانک، سابقه اکثر پرسنل حداکثر  31-21افرادی جوان با رنج سنی 

 آشنایی متوسطی با مدیریت دانش مشتری داشتند.سطح درصد افراد دارای تحصیلات کارشناسی بوده و  60بود. بیش از 
 

 AHPها به کمک روش دهی شاخصوزن -4-3

شاده در هاای تعریافها همان شااخصدر موضوع مورد بررسی ما هدف همان بررسی مدیریت دانش مشتری در بانک است. معیار  

زیرمعیار است. پس از تشکیل  29معیار و  1اند. به عبارتی دیگر این مسئله دارای نامهها همان سوالات پرسشه و زیرمعیارنامپرسش

طبق جدو،  ها ماتریس مقایسات زوجینفره با مدیران مجموعه برگزار شد. با مشورت و نظرخواهی از آن 8ای ساختار مسئله، جلسه

 تهیه شد. 1شماره 

 
 ماتریس مقایسات زوجی :1شماره جدو،

 مداریمشتری
همکاری در ایجاد 

 دانش
 مقایسات زوجی دانش از مشتری دانش برای مشتری دانش درباره مشتری

 
 دانش از مشتری - 2 3 1

 
 دانش برای مشتری  - 2 8

 
 مشتری دانش درباره   - 3

 
-    

همکاری در ایجاد 

 دانش

 مداریمشتری     -
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 1دهنده اهمیت معیار سمت چپ ماتریس نسبت به اهمیت معیار بالای ماتریس است. برای مثاا، عادد ماتریس، نشان اعداد داخل

 باشد.تر از شاخص همکاری در ایجاد دانش میدهنده این است که شاخص دانش از مشتری مهمنشان

نتاایج  دسات آورده وباهوزن مرباوط باه آن را  بارای هار معیاار Expert Choiceافازار پس از تشکیل این ماتریس، با کمک نرم  

 افزار به شرح زیر است:آمده از نرمدستبه
 

 
 وضعیت هر شاخص از نظر درجه اهمیت :3شماره  شکل

 

ماداری باا که مشاتریدهد، به طوریمقایسه زوجی انجام داده و وزن نهایی هر معیار را به ما نشان می 10افزار برای این مسئله، نرم

و  0416و دانش برای مشتری با اهمیت 04214ترین شاخص و پس از آن به ترتیب دانش از مشتری با وزن مهم 0488ه اهمیت درج

 04086هساتند. در نهایات شااخص همکااری در ایجااد داناش باا درجاه اهمیات  04096همچنین دانش درباره مشاتری باا وزن 

شااخص ناساازگاری  ،هااهای شااخصشدن وزنباشند. پس از مشصصمیترین شاخص با توجه به نتایج مقایسات زوجی اهمیتکم

 041باشد. اگر شاخص ناسازگاری عددی بزرگتر از می 0402دهد که شاخص ناسازگاری آمده نشان میدستشود. نتایج بهبررسی می

هاای خاوبی انجاام است کاه قضااوتدهنده آن آمده در این پژوهش نشاندستها تجدید نظر گردد، اما عدد بهباشد باید در قضاوت

 .پذیرفته است
 

 

 15آزمون همبستگی -4-4

ها اطمیناان حاصال کنایم. بودن یا نبودن دادهکه از آزمون همبستگی استفاده نماییم، در درجه او، نیاز است تا از نرما،برای این  

 نماییم.استفاده می 16(S-Kاسمیرنوف ) -برای این منظور از آزمون کولموگروف
 

 هانوع توزیع داده -4-5

ما به دنبا، آنیم تا رابطه میان سطح تحصیلات، سابقه فعالیت اجرایی و عنوان شغلی را با میزان آشنایی با مدیریت دانش مشاتری   

هاا و ادهباودن توزیاع دجا فر  صفر، نرما،در اینها اطمینان حاصل نماییم. هبودن یا نبودن این دادبسنجیم، لذا نیاز است از نرما،

کمتر از  P-valueیا همان  Sigدر همه موارد مقدار  آمده از نرم افزار،دستهاست. باتوجه به نتایج بهبودن دادهفر  یک، غیر نرما،

هاا دارای در نتیجه فر  صفر رد شده و این بادان معناسات کاه داده ؛توان پذیرفتلذا فر  صفر را نمی دست آمده است،به 0401

 اند.رما،توزیع غیر ن
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کنیم؛ لذا برای ضریب همبستگی، سراغ ضاریب همبساتگی های ناپارامتریک استفاده میها از آزمونبودن دادهبا توجه به غیر نرما،

 رویم.می 11اسپیرمن
 

 آزمون اسپیرمن -4-6

ی با میزان آشنایی مدیریت داناش دنبا، کشف رابطه یا عدم رابطه بین میزان سابقه فعالیت اجرایبه با استفاده از آزمون اسپیرمن   

دانش مشتری و عنوان شغلی با میازان آشانایی باا مادیریت داناش مشاتری  مدیریت با میزان آشنایی بامشتری، سطح تحصیلات 

 هستیم. لذا فر  زیر موجود است:

 همبستگی بین متغیرها در نمونه وجود ندارد. 

 در نمونه وجود دارد.همبستگی بین متغیرها  :

در بررسی رابطه بین سابقه فعالیت اجرایی و عناوان شاغلی باا میازان آشانایی باا افزار حاکی از آن بود که آمده از نرمدستنتایج به

اماا در گونه ارتباط معناداری وجود نداشت؛ بود، هیچ  0401که عددی بیشتر از    P-valueبا توجه به مقدار مدیریت دانش مشتری 

 است:دست آمدهبه 8 شماره شکلبررسی رابطه بین سطح تحصیلات با میزان آشنایی با مدیریت دانش مشتری نتایج 

 

 همبستگی بین سطح تحصیلات و میزان آشنایی با مدیریت دانش مشتری :8شماره  شکل

 

ای معنادار بین سطح است، پس رابطهت آمدهدسبه 0401کمتر از  P-valueشود که مقدار افزار، ملاحظه میبا استناد به خروجی نرم

تحصیلات و میزان آشنایی با مدیریت دانش مشتری وجود دارد. حا، چون مقدار ضریب اسپیرمن مقداری مثبات اسات، پاس ایان 

صاورت نزدیک نیست، پس این همبستگی قوی نیست و ارتباط باه 1باشد، اما از طرفی این عدد زیاد به ای مستقیم می، رابطهرابطه

 ضعیف وجود دارد.

 آوردن اهمیت هر زیر شاخصدستبه -4-7

کاردن بود. با وارد 1تا  1که این درجه اهمیت اعداد بین نامه یک درجه اهمیت لحاظ کردند شدهندگان برای هر سوا، پرسپاسخ  

نفر پاسخ و هار  48. به نحوی که هر سوا، را دست آوردیمامتیاز هر سوا، را به Excelافزار و با کمک نرم SPSSافزار ها در نرمداده

دهنده، امتیاز هر ساوا، نفر پاسخ 48شده به هر سوا، توسط دادهکدام عددی را به سوا، نسبت دادند. از مجموع عددهای تصصیص

 دهنده درجه اهمیت بیشتر سوا، است.دست آمد. این عدد هر چه بیشتر باشد نشانبه

هاای دسات آوردیام. ایان امتیااز از مجماوع امتیاازات زیار شااخصسوا،، امتیاز هر شاخص را به شدن امتیاز هرپس از مشصص  

دست آوریم، مجموع امتیازات هر سوا، را بار که درجه اهمیت هر زیرشاخص را بهدست آمد. حا، برای این)سوالات( آن شاخص به

وزن هار زیرشااخص در جادو،  آیاد.دسات مایشاخص بهمجموع امتیازات شاخص مربوط به آن سوا، تقسیم نموده و وزن هر زیر

 شود:مشاهده می 2شماره 
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 آمده به تفکیک هر سوا،دستامتیاز و وزن به  :2جدو، شماره
 وزن امتیاز شماره سوا، وزن امتیاز شماره سوا،

1 388 0/118 16 321 0/232 

2 314 0/142 11 339 0/281 

3 331 0/111 14 326 10/18 

8 329 0/161 19 328 0/188 

1 211 10/13 20 301 0/136 

6 382 80/11 21 241 10/12 

1 314 0/111 22 311 10/16 

4 361 0/110 23 320 0/182 

9 314 0/111 28 321 30/18 

10 333 10/13 21 803 0/200 

11 360 0/184 26 812 10/20 

12 314 0/181 21 800 0/194 

13 260 10/10 24 802 0/199 

18 318 0/216 29 391 0/196 

11 364 0/266    

 

 حلیل سوالات با استفاده از میانگینت -4-8

نامه اختصاصی، آمده از قسمت وضعیت فعلی سوالات پرسشدستهای بهشاخص باتوجه با دادهبرای هر زیر SPSSافزار با کمک نرم

 است.آمده 3شمارهجدو،  است. میانگین هر زیرشاخص به صورت مجزا دردست آمدهمیانگین به

 
 میانگین سوالات: 3جدو، شماره

 میانگین شماره سوا، میانگین شماره سوا، میانگین شماره سوا،

1 3/341 11 3/410 21 3 

2 3/369 12 3/631 22 3/916 

3 3/011 13 2/084 23 3/119 

8 34011 18 34112 28 24441 

1 24321 11 34683 21 34912 

6 3 16 24118 26 84262 

1 34601 11 34183 21 84043 

4 34812 14 34218 24 84294 

9 34162 19 34111 29 34929 

10 34294 20 24944   

 



 ارزیابی وضعیت کلی سازمان: -4-9

ضارب ایان دو آوردن اهمیت هر سوا، و میانگین پاسخ کارمندان برای وضعیت فعلی آن سوا،، نیاز است تا با حاصلدستپس از به

اهمیت و وضعیت فعلی( وضعیت کلی سازمان مشصص شده و بر این اساس پیشنهاداتی در جهت بهبود سازمان ارائه خواهد شاد. )

شاخص در موضوع مدیریت دانش به همین جهت اهمیت هر زیرشاخص را در میانگین آن زیرشاخص ضرب کرده تا وضعیت هر زیر

شاخص و در نهایت وضعیت کلی بانک در موضوع مدیریت دانش مشتری ها وضعیت هر مشتری مشصص شود. سپس از تجمیع آن

 است:دست آمدهبه 8 شماره رای شاخص او، نتایج جدو،آید.بدست میبه
 امتیاز شاخص او،  :8جدو، شماره

 امتیاز وزن میانگین شرح سوا، شماره سوا،

 0/144 0/118 3/341 سوا، درباره خدمات فعلی 1

 0/613 0/142 3/369 جدیدسوا، درباره خدمات  2

3 
تاثیر کسب دانش از مشتریان 

 برتوسعه خدمات جدید
3/011 0/111 0/121 

8 
تاثیر کسب دانش بر گرایش به 

 سمت خدمتی خاص
3/011 0/161 0/113 

 04308 04131 24321 تعلق پاداش در قبا، کسب دانش 1

 04122 0/118 3 نظام پیشنهادات 6

 34066امتیاز شاخص دانش از مشتری =                                

 

گذار بار ایان وضاعیت، متوسط است. بیشترین عامل تاثیرCKM وضعیت این شاخص در موضوع  8 شماره توجه به نتایج جدو،با  

ین شاخص آمدن امتیاز امیانگین پایین زیرشاخص پنجم یعنی تعلق پاداش به مشتری در قبا، کسب دانش از اوست که باعث پایین

 باشد.می 1نتایج جدو، شماره  صورتاست. وضعیت کلی شاخص دانش برای مشتری بهشده

 امتیاز شاخص دوم: 1جدو، شماره 

 امتیاز وزن میانگین شرح سوا، شماره سوا،

1 
نحوه اعلام اطلاعات مربوط به خدمات 

 بانک
3/601 0/111 0/119 

4 
آگاهی مشتریان از اطلاعات و کیفیت 

 خدمات
3/812 0/110 0/114 

9 
دادن به مشتری درباره نحوه آگاهی

 استفاده درست از خدمات
3/162 0/111 0/143 

10 
دادن به مشتری درباره نحوه صحیح آگاهی

 نگهداری از اسناد و مدارك
3/294 0/133 0/839 

11 
گیری بهتر کمک به مشتری برای تصمبم

 شدهدر مورد خدمات ارائه
3/410 0/184 0/168 

 0/138 0/181 3/631 دادن از پشتیبانی خدماتآگاهی 12

 0/219 0/101 2/084 های آموزشیبرگزاری کارگاه 13

 34811امتیاز شاخص دانش برای مشتری =                                    
 



باشاد، آموزشی برای مشتریان میهای که برگزاری کارگاه 13شاخص شماره پیداست، در این شاخص، زیر 1طور که در جدو، همان

است. اما در حالت کلی، بانک در وضعیت نسبتا خوبی در این شااخص قارار دارد. وضاعیت آمدن امتیاز این شاخص شدهباعث پایین

 است:مشصص شده 6 شماره ، در جدو،کلی شاخص دانش درباره مشتری

  امتیاز شاخص سوم  :6جدو، شماره 

 امتیاز وزن ینمیانگ شرح سوا، شماره سوا،

 0/499 0/216 3/112 آگاهی از پیشینه مشتریان 18

 0/969 0/266 3/683 داشتن بانک اطلاعات مشتریان 11

 0/630 0/232 2/118 آگاهی از سلیقه مشتریان 16

 04110 04281 34183 آگاهی از نیاز مشتریان 11

 34264ی مشتری = ربارهامتیاز شاخص دانش د                                       

 

هاا داشتن از سابقه مشتریان بیشتر از بقیه زیرشااخصدر وضعیت نامطلوبی قرار دارد. آگاهی 16در این شاخص، زیر شاخص شماره 

 مشصص است. 1 شماره است. وضعیت شاخص همکاری در ایجاد دانش در جدو،آمدن امتیاز این شاخص شدهباعث پایین
 

  از شاخص چهارمامتی :1جدو، شماره 

 امتیاز وزن میانگین شرح سوا، شماره سوا،

14 
دادن به مشتری در مورد نحوه آگاهی

 هااستفاده از اطلاعات آن
3/218 0/181 0/866 

 0/818 0/188 3/111 امکان دسترسی با اطلاعات خودشان 19

20 
امکان ایجاد تغییر در اطلاعات مشتریان 

 هاتوسط آن
2/944 0/136 0/806 

21 
آگاهی به مشتری در مورد قابلیت 

 دسترسی بقیه پرسنل به اطلاعات او
3/000 0/121 0/311 

22 
آگاهی به مشتری در مورد حفظ حریم 

 شصصی وی
3/916 0/161 0/616 

 0/883 0/182 3/119 شدهمستندسازی دانش کسب 23

 0/812 0/183 2/441 اعلام بازخورد نتایج ارزیابی دانش 28

 34213امتیاز شاخص همکاری در ایجاد دانش =                                        
 

هاا شاخصدادن به مشتری درباره قابلیت دسترسی بقیه پرسنل به اطلاعات او به نسبت بقیه زیریعنی آگاهی 21زیر شاخص شماره 

باشاد وضاعیتی مطاابق مای ماداریآخر که مشاتریاست. در نهایت شاخص آمدن امتیاز این شاخص داشتهتاثیر بیشتری در پایین

 دارد: 4 شماره جدو،
 

  امتیاز شاخص پنجم :4جدو، شماره

 امتیاز وزن میانگین شرح سوا، شماره سوا،

 0/190 0/200 3/912 پیداکردن و جذب مشتریان جدید 21

 0/418 0/201 8/262 قبلی حفظ و نگهداری مشتریان 26

 0/404 0/194 8/043 وفاداری مشتریان به بانک 21

 0/411 0/199 8/294 ایجاد رضایت در مشتریان 24



  امتیاز شاخص پنجم :4جدو، شماره ادامه

 امتیاز وزن میانگین شرح سوا، شماره سوا،

 0/110 0/196 3/929 توسعه و ارتقای مشتری 29

 84094مداری = امتیاز شاخص مشتری                                         
 

 9طباق جادو، شاماره  در انتهاا در وضعیت کاملا مطلاوبی قارار دارد. 82094متیاز با ات، این شاخص پیداس 4شماره  طور که از جدو،همان

 .اندع شدهو با هم جم شدهدر امتیاز هر شاخص ضرب ، AHPآمده از روش دستهای بهوزن

 وضعیت نهایی هر شاخص :9جدو، شماره

 ام شاخصن امتیاز شاخص AHPآمده از روش دستهوزن ب وضعیت نهایی شاخص

 دانش از مشتری 06643 21440 04191

 دانش برای مشتری 81143 1640 04186

 دانش درباره مشتری 26443 09640 04318

 همکاری در ایجاد دانش 21343 08640 04184

 مداریمشتری 09448 8840 14403
 

(0/214*3/066)+(0/16*3/811)+(0/096*3/264)+(0/086*3/213)+(0/88*8/094)=346 

دسات آماد، کاه عادد نسابتا خاوبی طور کلی برای وضعیت بانک از نظر مدیریت دانش مشتری باهبه 346 عملیات عددبا انجام این 

 تر باشد، نشان از وضعیت بهتر نظام مدیریت دانش مشتری در این بانک دارد.نزدیک 1باشد. این عدد هر چه به می

 اند.ه رقم اعشار گرد شدهلازم به ذکر است که کلیه اعداد جداو،، تا س -

 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه -5

شود، اما برای حضور موفق در بازار پویاای اماروزی و عنوان یک فاکتور رقابتی کلیدی شمرده میدر اقتصاد جهانی امروز، دانش به  

تلفیاق مادیریت داناش و  موفقیت درآن، توجه به جزء مهم دیگری به نام مشتری ضروری است، پس مدیریت دانش مشتری کاه از

شده در بازار کمک کند، ثانیاا در ایجااد رواباط های پدیدارتواند اولا به شناسایی فرصتشود، میمدیریت ارتباط با مشتری ایجاد می

گیاری چنادمعیاره هاای تصامیممستحکم و پایدار با مشتری موثر واقع شود. در این مقاله سعی شد تا باا اساتفاده از یکای از روش

(AHP) بررسی شود. نتایج بدست آماده حااکی از آن باود کاه  الحسنه رسالتبانک قر ، وضعیت نظام مدیریت دانش مشتری در

ترین وضعیت قرار داشتند. همچنین مشاصص شاد مداری در بهترین وضعیت و شاخص دانش از مشتری در ضعیفمشتریشاخص 

بانک از دیدگاه ود دارد و در نهایت ی ارتباط مستقیم نسبتا ضعیفی وجترمش یت دانشبین سطح تحصیلات و میزان آشنایی با مدیر

 در وضعیت نسبتا خوبی قرار دارد. 1از  643مدیریت دانش مشتری با نمره 
 

 پیشنهادات بهبود دهنده -5-1

یی کام یاا متوساط نبودن بعضی از پرسنل بانک با موضوع مدیریت دانش مشتری )بیش از نیمی از کارمندان آشنابه دلیل آشنا -1

 تر برگزار گردد.مصصوصا برای افراد با سطح تحصیلات پایین CKMهایی با عنوان شود سمینارها و همایشداشتند(، پیشنهاد می

 دنبا، خواهد داشت.مدت بهها باید پیوسته و مداوم باشد. آموزش مقطعی، نتایج کوتاهآموزش -2

انگیزه کارمندان را برای ارتقا سطح مدیریت دانش مشتری بالا ببارد، تاا وضاعیت فعلای  تواند با اندیشیدن تدابیری،مدیریت می -3

 بهبود یابد.



ها )نظرسنجی از مشتریان(،  سطح توانایی کارمندان خود در مدیریت جو میان مشتریان و تعامل با آنوتواند با پرسمدیریت می -8

 کند. بردن آن تلاشدانش مشتری را بیابد و در جهت بالا

تواند باعث بالارفتن سطح مدیریت دانش مشاتری در های آموزشی حتی در عر  چند دقیقه برای مشتریان، میبرگزاری کارگاه -1

 سازمان شود.

ها، مشتری ترغیب شده و اعتماد او به سازمان بیشتر شده کاه ایان خاود با اعلام بازخورد نتایج استفاده از دانش مشتریان به آن -6

 .شودتقاء سطح مدیریت دانش مشتری میباعث ار

 کردن از سلیقه و نیاز مشتریان باعث ارتقا مدیریت دانش مشتری در بانک خواهد شد.آگاهی پیدا -1

شود، مثلا بارای ها، باعث بالارفتن سطح مدیریت دانش مشتری در بانک میتعلق پاداش به مشتریان در قبا، کسب دانش از آن -4

 مشتریان پاداش در نظر بگیرند.پیشنهادات سازنده 

 شود.توجه بیشتر به مقوله رشد و توسعه مشتری و سازمان، چون کل هدف مجموعه در این موضوع خلاصه می -9

 

 پیشنهادات برای تحقیقات آتی -5-2

آماده از ایان تدساناماه را میاان مشاتریان نیاز توزیاع نماود و نتاایج باهتوان این پرساشنامه، میبا کمی تغییرات در پرسش -1

 های کارمندان مقایسه کرد.نامهآمده از پرسشدستها را با نتایج بهنامهپرسش

توان در چندین بانک مصتلف انجام داد، سپس نتاایج را ، این پژوهش را مییک بانکجای انجام این پژوهش در شعب مصتلف به -2

 با هم مقایسه کرد.

 ها با هم.ومقایسه نتایج روش  TOPSISمعیاره مانند ری چندگیهای تصمیماستفاده از دیگر روش -3
 

 راجعم
نشاریه  ریت ارتباط با مشتری در بانک ساپه،دهی عوامل مدیریت دانش در بهبود عملکرد مدیمدلی برای اولویت ملک، ن.، رادفر، ر.. رضایی]1[

 1392، 3، شماره 1مدیریت فناوری اطلاعات، دوره 

های نوین گیریالمللی جهتکنفرانس بینها، ریت ارتباط با مشتری در شرکتنقش دانش مشتری بر مدیی شیروانی، ز. بی، ش.، رمضان. جنا[2]

 1398، در مدیریت، اقتصاد و حسابداری

لمی پژوهشای نشریه ع های مدیریت دانش مشتری در بانک،هارائه چارچوب مفهومی عوامل و مولف مقدم، ز.پور، ف.، اخوان، پ.، زارع. برزین[3]

 1349، 28مدیریت فردا، شماره

المللی اولین همایش بین ،داری مطالعه موردی بانک سپهبررسی تاثیر فناوری اطلاعات بر بهبود مدیریت دانش در حوزه بانک .صفیری2 ف. ]8[

 1398، اصفهان، دبیرخانه همایش .حسابداری، حسابرسی مدیریت و اقتصاد

 1398، در شعب بانک ملت شهر تهران AHPبندی مشتریان با استفاده از روش . شناسایی و رتبها.، موسوی، م زاده، م.، سرداری،. قاضی[1]

 1393، مراتبیبندی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بانک با استفاده از روش تحلیل سلسله. اولویت. اسماعیلی، م[6]

، 14نشاریه علمای پژوهشای مادیریت فاردا، شاماره  برای کسب مزیت رقابتی ری رویکردیمدیریت دانش مشت حیدری، ص. پ.، اخوان،. [1]

1391 

ناماه علمای پژوهشای . بررسی و تبیین نقش مدیریت دانش مشتری در بهباود عملکارد ساازمانی. فصالکریمی، ع.، منصوریان، ت. حاجی[4]

 1391، های مدیریت بازرگانی. سا، چهارمکاوش



[9].Madhoushi, M & Saghari, F & Madhoushi, Z  .  Survey of Customer Knowledge Management Impact on 

Customer Relationship Management: (Iranian study), International Journal of Business and Social Science,2011 

های ملت، ملای، مطالعه موردی بانک ،های ایرانبررسی نقش مدیریت دانش مشتری بر وفاداری مشتریان بانک ، ه.جوهری .،ر ،پسندیده. [10]

 1391، ، تهران، مرکز توسعه اطلاعات کاربردیالمللی مدیریت تغییر و تحو،کنفرانس بین .پاسارگاد و تجارت

[11].Tseng, S & Fang, Y. Customer Knowledge Management Performance Index. Knowlede and Process 

Management Journal, 2015 

[12]. Jiebing, W & Bin, G & Yongjiang, S. Customer knowledge management and IT-enabled business model 

innovation: A conceptual framework and a case study from China, European Management Journal, 2013 

[13]. Fidel, P & Schlesinger, W & Cervera, A. Effects on customer knowledge management and performance, 

Journal of Business Research, 2015  

 1341، . انتشارات دانشگاه صنعتی امیرکبیرAHPمراتبی پور، ح. فرآیند تحلسل سلسله. قدسی[18]


