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Abstract 

In the banking system, customers are the main focus and in fact all the work is to seek their satisfaction, 

attention and attraction. Customer goals must be realized in customer relationship management strategy. 

Customer relationship management and knowledge management are key and strategic tools for all 

companies, especially in the current competitive environment. Due to the importance of the topic in this 

research, the role of knowledge management system on customer-oriented management was examined. The 

statistical population of the research is the employees of Sepah Bank in Shahrekord, 160 of whom were 

used as a statistical sample according to the Karjesi-Morgan table. The research collection tool was the 

standard questionnaire of knowledge establishment and customer-centered management. The validity of 

the instrument was based on form and content validity, and Cronbach's alpha was used for reliability. The 

results showed that knowledge management and customer-oriented management have a significant 

relationship. Also, the components of establishing knowledge management system showed a significant 

positive relationship with customer-oriented management. This means that customer-oriented management 

will increase with the increase in the establishment of knowledge management system. 
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 نشریه مدیریت بازاریابی هوشمند
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محور در شعب  یمشتر تیریدانش و مد تیریاستقرار نظام مد نیرابطه ب یبررس

 بانک سپه شهرستان شهرکرد

 4*یگوجان یدریمحمد ح ،3یفینجمه شر ،2یطاهر دکاظمیس ،1یطاهر دیناه دهیس

 .رانیشهرکرد، ا ،یرد، دانشگاه آزاد اسلامواحد شهرک ،یبازرگان تیریگروه مد  -1

 .رانیدانشگاه اصفهان، اصفهان، ا ،یبازرگان تیریگروه مد -2

 .رانیشهرکرد، ا ،یواحد شهرکرد، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت تیریگروه مد -3

 .رانیشهرکرد، ا ،یواحد شهرکرد، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت تیریمدرس گروه مد -*4

 

 چکیده

 تیریدر راهبرد مد دیتوجه و جذب آنهاست. اهداف مشتري با ت،یبوده و در واقع همه کارها براي طلب رضا یمحور اصل انیمشتر ،یدر نظام بانک

 طیمحدر  ژهیتمام شرکتها به و يبرا کیو استراتژ يدیکل ينوان ابزارهادانش ، به ع تیریو مد يارتباط با مشتر تیری. مدابدیروابط با مشتري تحقق 

پرداخته شد.  جامعه  يمحور يمشتر تیریدانش بر مد تیرینقش نظام مد یحاضر به بررس قیموضوع در تحق تیاهم لیهستند. به دل یکنون یرقابت

 ستفادهمورگان ا - یبا توجه به جدول کرجس ينفر از آنها به عنوان نمونه آمار 160باشند که از تعداد  یکارکنان بانک سپه شهرکرد م قیتحق يآمار

و  ییو محتوا يصور ییابزار از روا ییبودند .چهت روا يمحور يمشتر تیریپرسشنامه استاندارد استقرار دانش و مد قیتحق ي. ابزار گردآور دیگرد

 يها مولفه نیدارند. همچن يمحور ارتباط معنادار يمشتر تیریدانش و مد تیرینشان داد مد جینتا .فاده شدکرونباخ است ياز الفا ییایجهت پا

 تیریدانش، مد تیریاستقرار نظام مد شیمعنا که با افزا نینشان دادند. بد یمحور ارتباط معنادار مثبت يمشتر تیریدانش با مد تیریاستقرارنظام مد

 .  ابدی یم شیمحور افزا يمشتر

   دانش رهی، خلق دانش ، ذخ يمشتر تیریدانش ، مد تیریمد ها:کلیدواژه

 استناد:
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 مقدمه

می تواند کمک کند تا   ت. سیستم مدیریت روابط با مشتريسودمندترین و مناسب ترین استراتژي براي بانک ها، مشتري مداري اس

مشتریان موجود حفظ شوند و مشتریان جدیدي جذب شوند. در نظام بانکی، مشتریان محور اصلی بوده و در واقع همه کارها براي طلب 

(. مدیریت روابط با  1393رضایت، توجه و جذب آنهاست. اهداف مشتري باید در راهبرد مدیریت روابط با مشتري تحقق یابد )جوانی،

تري مسئولیت پذیري هر کسب و کاري است. بانک داري امروز شیوه هاي نو، بازاریابی و مشتري مداري موثر، ارائه تکنولوژي هاي مش

نو، سرویس دهی و خدمات مورد نظر مشتري را می طلبد که هر بانکی در این امور موفق تر عمل کند در بازار رقابتی موجب جذب منابع 

و در نتیجه دوام و بقاي دائمی آن بانک با بهره وري بالا خواهد شد. فناوري اطلاعات با تسهیل ارتباط با مشتریان و بالا و ماندگاري منابع 

افزایش سرعت و اثربخشی آن از طریق به اشتراك گذاردن بهتر اطلاعاتی چون خدماتی که ارائه می شود، چگونگی ارائه این خدمات، 

بار زمینه بهبود عملکرد و نوآوري در ارایه خدمات را فراهم می کند و از جمله مهم ترین خدماتی که شرایط مالی و اعتباري و تامین اعت

از این طریق ارائه می شود ارائه خدمات و اطلاعات از طریق اینترنت و موبایل؛ دستگاه هاي خودپرداز، پایانه هاي فروش و کارت هاي 

ن بسیار مفید می باشند، البته در صورتی که این خدمات به درستی ارائه شوند. در رابطه اعتباري می باشد که در صرفه جویی هزینه و زما

با مدیریت ارتباط با مشتري در بانک ها، توجه به این نکته بسیار پراهمیت است که این موضوع یک راهبرد تجاري بانک و نه خدمات 

 (.  1394توسط یک بانک است )صلواتی، قابل ارایه

ط با مشتري و مدیریت دانش ، به عنوان ابزارهاي کلیدي و استراتژیک براي تمام شرکتها به ویژه در محیط رقابتی کنونی مدیریت ارتبا

هستند. علاوه بر این دانش مشتري یک مساله بسیار مهم در اجراي مدیریت ارتباط با مشتري است. مطالعات بسیار زیادي در زمینه تجزیه 

دانش انجام شده است که بیانگر نقش حیاتی مدیریت دانش به عنوان یکی از عوامل تعیین کننده موفقیت و تحلیل مؤلفه هاي مدیریت 

در اجراي مدیریت ارتباط با مشتري است. تعاریف بسیاري از مدیریت دانش در مقالات مختلف وجود دارد که مدیریت دانش را فرآیندي 

سازماندهی، انتشار  توزیع و انتقال اطلاعات و تخصص هاي مهم که بخشی از حافظه  در نظر گرفته که به سازمانها در شناسائی، گزینش،

 ( 1383سازمانی هستند و غالبا به صورت ساختار نیافته در سازمان وجود دارند، کمک می نماید. )قلی زاده و همکاران ،  

ه ریزي استراتژیک و تصمیم گیري اثربخش می ساختاردهی به دانش موجب بهبود مؤثر و کارآي حل مساله، یادگیري پویا، برنام

شود. مدیریت دانش بر شناسایی دانش، شرح، ساخت دهی و افزایش ارزش آن از طریق استفاده مجدد تمرکز می کند. مدیریت ارتباط 

ري محور نام برده با مشتري که گاهی اوقات از آن به عنوان مدیریت مشتریان، مدیریت ارزش مشتریان، مشتري محوري و یا مدیریت مشت

می شود.  براي مدت زمان طولانی اصطلاح متداول جهت بیان تمایل شرکت ها در برقراري ارتباط مداوم و همیشگی با مشتریان خود 

بوده است. در همین راستا می توان به این نکته مهم اشاره کرد که بانک هایی که مشتریان خود را به صورت مؤثر جذب نموده و به آنها 

 مات موردنظر را به بهترین نحو ارئه داده اند، تأثیر مثبت این امر را در انتهاي مسیر سودآوري خود مشاهده نموده اند)کمپل  و همکارانخد

(. هر اندازه که یک سازمان بتواند ارتباط مؤثرتري با مشتریان خود برقرار نماید، فرصت هاي بیشتري جهت ارئه محصولات و 2016، 

به آن مشتریان را کسب خواهد نمود در حال حاضر اقتصاد مبتنی بر دانش توسط عواملی مانند افزایش روزافزون رقابت، خدمات بیشتر 

(. در محیط رقابتی کنونی بانک ها باید در 2017نوآوري در تکنولوژي و ماهیت جهانی بازارها ترسیم شده است)داس و همکاران  ، 

ژه اي به دانش داشته باشند، این کار عاملی براي ایجاد مزیت رقابتی نسبت به سایر رقباي موجود انجام فعالیت هاي تجاري خود توجه وی

به عنوان یک منبع مهم سازمانی  "دانش"که همان رشد قارچ گونه بانک هاي خصوص است، می باشد. علاوه بر این در سال هاي اخیر 
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به روز در حال افزایش است. در محیط رقابتی کنونی روابط بانک ها با مشتریان  در نظر گرفته شده است و علاقه سازمانها به این امر روز

بسیار حیاتی است و استراتژي هاي سرمایه گذاري بانک ها به منظور ایجاد ارتباط نزدیک تر با مشتریان کاملا تغییر کرده است )صفري، 

ونیک از جمله بانکداري الکترونیک است، زیرا مدیریت دانش (.  امروزه مدیریت دانش ابزاري کاربردي در محیط تجارت الکتر1389

ها در پی ویژه خدمات بانکداري الکترونیک داشته است. در همین راستا بانکتاکنون بیشترین سهم و تاثیر را بر تجارت الکترونیک به

عبارت دیگر مدیریت دانش بخش هستند؛ بهایجاد بسترهاي الکترونیکی مناسب براي افزایش خدمات به مشتریان از طریق مدیریت دانش 

ها تمرکز خود را روي ارزش دانش و اطلاعات مکمل مدیریت روابط مشتري و ارائه خدمات الکترونیکی است که امروزه بیشتر سازمان

زار و مخاطبان را درك ها، باسازد تا دیدگاهها را قادر میاند. مدیریت دانش، بانکعنوان پایه قدرت و مزیت رقابتی، معطوف کردهبه

ها براي ارائه خدمات الکترونیک را شناسایی کنند. در این بین فناوري پردازش اطلاعات و توسعه ها و فرصتکرده و بتوانند شکاف

یش رود.هدف از خلق یک بانک متمرکز بر مشتري، افزاشمار می بانکداري الکترونیک نیز از مؤلفه مدیریت دانش در نظام بانکداري به

ارزش متقابل سازمان و مشتري در زمینه ارتباطات مشتري است. این ارزش از نظر سازمان عبارت از میزان بهبودیافته ي حفظ مشتري و 

افزایش درآمد در عین کارایی بیشتر و کنترل هزینه ها است. باتوجه به شرح فوق و رقابت بانکهاي دولتی و خصوصی در جذب سرمایه 

ین پژوهش رابطه بین سیستم مدیریت دانش بر اجراي موفقیت آمیز مدیریت ارتباط با مشتریان در شعب بانک هاي هاي مشتریان، در ا

(.  لذا این پژوهش به دنبال این پاسخ است که آیا استقرار 1389دولتی شهرستان شهرکرد را بررسی خواهیم نمود.)کلانتر وهمکاران ، 

 شعب شهرکرد ارتباط مثبت و معنا داري دارد؟ نظام مدیریت دانش با مدیریت مشتري محور

 پیشینه تحقیق

رابطه مدیریت ارتباط با مشتري کارکنان شرکت ملی نفت ایران با مدیریت دانش و بهبود عملکرد » ( در پژوهشی با عنوان  1391موید )

نفري به شیوه ي تصادفی متناسب با حجم انتخاب شدند  158نفري که طبق فرمول کوکران نمونه ي  267در یک جامعه ي « حرفه اي آنان

بود که نتایج به روش ضریب همبستگی و تحلیل واریانس  90/0و  86/0عات پرسشنامه هاي با ضریب اعتبار و روش جمع آوري اطلا

د یکراهه و تحلیل رگرسیون تجزیه و تحلیل شد. نتایج تحقیق نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتري با مدیریت دانش رابطه دارد اما با بهبو

 ندارد.  عملکرد حرفه اي آنان رابطه ي معناداري

نقش مدیریت دانش در تقویت مدیریت ارتباط با مشتري به عنوان یک کاتالیزور » ( در پژوهش خود با عنوان 2015مورنو و همکاران ) 

در اسپانیا به این نتیجه رسیدند که مدیریت دانش در ابعاد تسهیم و کاربرد دانش به عنوان کاتالیزور نوآوري در « نوآوري در بازاریابی

 ر یابی در ابعاد ساختاري ، فناوري و رسانه اي با مدیریت ارتباط با مشتري نقش داشته است.بازا

بررسی رابطه مدیریت ارتباط با مشتري با فرآیندهاي دانش محور شرکت هاي صنعتی بزرگ » ( در پژوهشی با عنوان  2015بنیتز )

 دانش محور سازمان رابطه ي معنادار دارد. نتیجه گرفت که مدیریت ارتباط با مشتري با فرآیندهاي« آمریکا 

نشان داد که « رابطه ي ساختار و فناوري بازاریابی با مدیریت دانش در بیمارستان هاي فرانسه » ( در پژوهشی با عنوان  2014چان )

 یک رابطه ي معنادار ندارند.ساختار و فناوري بازاریابی با منابع دانش و تسهیم آن رابطه دارند ولی با رهبري دانش و عوامل تکنولوژ

نتیجه گیري نمود که حمایت « تاثیر حمایت مدیریت سازمان برفرآیند مدیریت ارتباط با مشتري» ( در تحقیقی با عنوان  2014باتل )

 مدیریت سازمان از مدیریت ارتباط با مشتري نقش مهمی در موفقیت آن دارد و عوامل شکست پذیري آن را کاهش می دهد.
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« تاثیر ساختار سازمان برمیزان موفقیت فرآیند مدیریت ارتباط با مشتري در سازمان هاي تجاري» ( در تحقیقی با عنوان  2014)فیول  

 نتیجه گیري نمود که ساختار ارگانیک سازمان برمیزان موفقیت فرآیند مدیریت ارتباط با مشتري در سازمان هاي تجاري تاثیر مثبت دارد.

نتیجه « مدیریت دانش و تاثیر آن بر نوآوري در بازاریابی موسسات صنعتی کوچک و متوسط » ژوهشی با عنوان ( در پ 2013دونات )

 گرفت که مدیریت دانش بر نوآوري در بازاریابی تاثیر مثبت دارد.

« وسسات اجتماعی بررسی رابطه ي ارتباط با مشتري و مدیریت دانش با بازاریابی م» ( در تحقیق خود با عنوان  2012گرینبرگ ) 

 دریافتند که مدیریت دانش می تواند نقش واسطه اي موثري بین مدیریت ارتباط با مشتري و نوآوري در بازاریابی ایفا نماید.

( در یک مطالعه به بررسی مدیریت دانش و گرایش کارکنان به نوآوري در بازاریابی یک سازمان اقتصادي و مالی  2012هانسن ) 

بررسی ها نشان داد که بین عوامل تکنولوژیک و دانش محور با گرایش کارکنان به نوآوري در بازاریابی رابطه مثبت و  پرداخت و نتایج

 معناداري وجود دارد.

« تاثیر رضایت از سیستم پاداش بر میزان تحقق مدیریت ارتباط با مشتري در سازمان هاي اقتصادي» ( در تحقیقی با عنوان  2012جین ) 

 ري نمود که رضایت از سیستم پاداش بر میزان تحقق مدیریت ارتباط با مشتري در سازمان هاي اقتصادي تاثیر مثبت دارد.نتیجه گی

می  "اثرات واسطه اي نوآوري محصول در رابطه بین مدیریت دانش و مزیت رقابتی "( ، پژوهشی با عنوان 2020مکین و همکاران )

نجی نوآوري محصول بر رابطه بین مدیریت دانش و مزیت رقابتی است. براي تحلیل تأثیر مدیریت نویسد : هدف این مقاله بررسی اثر میا

هاي کوچک و متوسط در محصولات دانش بر نوآوري، تأثیر مدیریت دانش بر مزیت رقابتی و تأثیر نوآوري بر مزیت رقابتی در شرکت

یانجی )با استفاده از آزمون سوبل( نوآوري محصول را بر رابطه بین غذایی در نظر گرفته شده است. نتایج نشان می دهد که اثرات م

ها در SMEکند )هیچ تحقیق قبلی در مورد این رابطه وجود ندارد(، و این مطالعه بر روي مدیریت دانش و مزیت رقابتی بررسی می

 هاي ریاو و جاوا مرکزي انجام شده است.اندونزي، به ویژه در استان

نوآوري به عنوان میانجی بین مدیریت دانش و عملکرد سازمانی: کسب دانش،  "( ، پژوهشی با عنوان 2020)  تورلجا و همکاران

می نویسد : شواهد تجربی مهمی را براي حمایت از نقش فرآیندهاي مدیریت  "کاربرد دانش و نوآوري در جهت توانایی انطباق با تغییر

ارائه می کند. به طور خاص، کسب دانش و کاربرد دانش در رابطه با نوآوري محصول  دانش فردي و انواع مختلف نوآوري در شرکت ها

گیرد. نتایج از تأثیر مستقیم نوآوري محصول و فرآیند و فرآیند و همچنین عملکرد تجاري مورد تجزیه و تحلیل و آزمایش تجربی قرار می

شان دهنده تأثیر غیرمستقیم اکتساب دانش و کاربرد دانش بر عملکرد بر عملکرد کسب و کار پشتیبانی می کند. علاوه بر این، نتایج ن

 تجاري شرکت از طریق نوآوري محصول و فرآیند است.

تأثیر فرآیندهاي مدیریت دانش بر سیستم هاي اطلاعاتی: یک بررسی "( ، پژوهشی با عنوان  2018آل عمران و همکاران  ) 

( دارند. نتایج IS( نقش مهمی در پیاده سازي سیستم هاي اطلاعاتی مختلف )KMانش )می نویسد : فرآیندهاي مدیریت د "سیستماتیک

نشان می دهد بسیاري از مطالعات تجزیه و تحلیل شده که نتایج مثبتی به دست آوردند در چین انجام شد. براي این منظور، این مطالعه 

، که ISرا با در نظر گرفتن مطالعات  KMدر تحقیقات فرآیندهاي  کند تا افزایش اخیر در علاقه و پیشرفت انجام شدهمروري تلاش می

 است، نشان دهد و جزئیات دهد. KMیک مرجع ضروري براي محققان در زمینه 

می نویسد : هدف  "تبدیل کلان داده به دانش: نقش عملکرد مدیریت دانش "( ، در پزوهش با عنوان 2021کیریچی و همکاران ) 

ی این است که چگونه داده هاي کلان جمع آوري شده از رسانه هاي اجتماعی به شیوه هاي مدیریت دانش، این مقاله بررسی تجرب
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کند تا ها کمک میفرآیندهاي نوآوري و عملکرد تجاري کمک می کند.نتایج این پزوهش نشان می دهد نتایج این مطالعه به شرکت

هاي مدیریت دانش و افزایش تواند براي بهبود شیوههاي اجتماعی میز رسانههاي کلان بازیابی شده ادرك روشنی در مورد اینکه داده

هاي اي مدیریت دانش کلان داده در زمینه کسب دانش رسانهظرفیت نوآوري مفید باشد، ایجاد کنند. علاوه بر این، با بررسی نقش واسطه

هاي دانش و ها و شیوهرد استفاده براي درك رابطه بین قابلیتگري مواجتماعی و ظرفیت نوآوري، این مطالعه همچنین متغیرهاي میانجی

 دهد.هاي نوآوري را گسترش میسازه

سازي مدیریت دانش مشتري و مدیریت ارتباط طراحی و اعتباریابی مدل یکپارچه  "( ، پژوهشی با عنوان 1400حیدري و همکاران )

سازي مدیریت دانش مشتري و مدیریت ارتباط می نویسد : یکپارچه "ایران  با مشتري با رویکرد کسب مزیت رقابتی در صنعت بانکداري

ي سوم تلقی نمود، که فرصتی براي استفاده از نیروي هاي کسب مزیت رقابتی در هزارهترین زمینهبا مشتري را شاید بتوان یکی از مهم

نماید. نتایج نشان داد که آفرینی براي مشتري را فراهم میوکار و ارزشمحور، با حداکثر اثربخشی در کسبمحور و مشتريانسانی دانش

اي )تغییر المللی و مسئولیت اجتماعی بانک(، شرایط زمینهسازي استانداردهاي بینشرایط علّی )واکنش بانک به محیط خارجی، پیاده

)فرهنگ توانمندسازي بانک و رقابت  گرزدایی از سوي دولت( و شرایط مداخلهرویکرد مدیریت ارشد بانک و آزادسازي و مقررات

سازي مدیریت دانش مشتري و مدیریت ارتباط با مشتري تأثیر مثبت و معنادار دارند. از میان راهبردهاي ارائه شده بازاریابی پویا( بر یکپارچه

معنادار دارند ولی مدل دلتا تأثیر  سازي تأثیر مثبت وي فناوري و خدمات نوین بانکداري و اتحاد استراتژیک بر یکپارچهیکپارچه، توسعه

سازي مدیریت دانش مشتري و مدیریت ارتباط با مشتري بر کسب مزیت رقابتی براي بانک، افزایش رضایتمندي معناداري ندارد. یکپارچه

 مشتریان و تقویت خدمات بانکی در جامعه تأثیر مثبت و معنادار دارد.

پیشایندها و پسایندهاي استقرار مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیک در  "ان ( ، پژوهشی با عنو 1399شفیعی و همکاران )

هاي اطلاعاتی و ارتباطاتی، مدیریت ارتباط با هاي فزایندة فناوريمی نویسد : همزمان با پیشرفت "کارهاي کوچک و متوسطوکسب

اصلی مؤثر در موفقیت و شکست و آثار اصلی آن، ازجمله  ها را برانگیخته است. در نظر گرفتن عواملمشتري الکترونیک توجه سازمان

ترین عوامل اصلی مؤثر در موفقیت صورت کامل بررسی نشده است.  این پژوهش ضمن شناسایی مهمحال بهدغدغة مدیران است که تابه

ري الکترونیک بر وفاداري و شکست مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیک، روشن ساخت که استقرار اثربخش مدیریت ارتباط با مشت

سازي مدیریت روز، پیادهعلاوه، نتایج مشخص ساخت استفاده از فناوري مناسب و بهمشتري، سودآوري و مزیت رقابتی تأثیر مثبت دارد.به

باط با مشتري سازي نیروي انسانی، و تعامل با مشتریان نقش مهمی در استقرار موفق مدیریت ارتدانش و تسهیم اطلاعات، آموزش و آماده

 الکترونیک دارد.

بررسی معاونت فناوري -ارزیابی و بررسی وضعیت استقرار مدیریت دانش در سازمان ها  "( در پژوهش با عنوان 1390بابا غیبی ) 

ات و ترین مشکلات معاونت فناوري اطلاعمی نویسد : بر این اساس،مهم "اطلاعات و ارتباطات نیروي انتظامی جمهوري اسلامی ایران 

گیري عملکرد توان موارد زیر دانست: نبود معیاري براي اندازهدهندگان)بر اساس امتیازبندي(میارتباطات نیروي انتظامی را از دید پاسخ

دهند؛ نتایچ این پزوهش بیان می کند : در و مهارت افراد؛ اطلاع نداشتن کارکنان از فرایندي که خود قسمتی از آن را انجام می

دهندگان به دست بیاورد،به این هایی که معاونت فناوري اطلاعات و ارتباطات توانسته حد مطلوبی از امتیاز را از نظر پاسخخصمقابل،شا

شرح است: توانایی کارشناسان در واکنش سریع به مسائل؛ مؤثر بودن مهارت کارکنان در ارتقاي شغلی آنان؛ مناسب بودن میانگین سطح 

اي براي تبادل اطلاعات؛ فعالیت افراد هاي رایانههاي ارتباطی به لحاظ شبکهمعاونت؛ مطلوب بودن زیرساختتحصیلات کارشناسان در 
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محوري و نوآوري؛ موفق بودن سازمان در برخورد با شرایط متغیر در مشاغل مرتبط با تحصیلات خود؛ مشهور بودن معاونت به دانش

 محیط.است .

 روش شناسی تحقیق

وع مطالعه این پژوهش کاربردي و بر اساس اطلاعات گذشته درصدد ارائه مدل آتی است وبا استفاده از روش پژوهش حاضر از ن

نفر بودند، با روش نمونه گیري  250انجام گرفته است. بدین  منظور از  جامعه آماري پرسنل بانک سپه شهرکرد که  همبستگی -توصیفی

نفر انتخاب گردید.  سپس  به منظور گردآوري داده ها دو پرسشنامه استقرار  160مورگان  _تصادفی و با استفاده از جدول کرجسی

(، ساخته شده 2002مدیریت دانش و مشتري محوري در اختیار آنها قرار گرفت تا پاسخ دهند. پرسشنامه مشتري محوري توسط حاجات)

 4سوال( و بهبود مداوم ) 4سوال(، شفافیت شرکت ) 4) سوال(، رفاه مشتري 5خرده مقیاس نزدیکی با مشتري ) 4گویه و  17است که از 

سوال( تشکیل شده است که به منظور سنجش میزان مشتري محور بودن بکار می رود.  پرسشنامه استاندارد استقرار مدیریت دانش توسط 

دانش،به کارگیري دانش( می  بعد)خلق دانش،ذخیره دانش، نشر 4سوال در  20ساخته شده است وداراي  1395ساخته شده در سال  امینی

براي سنجش روایی پرسشنامه از روش صوري و باشد و بر اساس طیف پنج گزینه اي لیکرت)خیلی کم تا خیلی زیاد(ساخته شده است. 

 می باشد.  75/0  نباخ استفاده شد که نتیجه ازمون عددمحتوایی استفاده شده است و جهت پایایی پرسشنامه از الفاي کرو

 روش تجزیه و تحلیل 

در دو بخش آمار توصیفی و استنباطی استفاده شد. در تحلیل توصیفی داده ها  16نسخه  spssبراي تجزیه تحلیل داده ها از نرم افزار 

 از جدول توزیع فراوانی داده ها، شاخص هاي مرکزي و پراکندگی و در تحلیل استنباطی داده ها از همبستگی پیرسون و رگرسیون ساده

 گردید.

 یافته های پژوهش

هاي توصیفی این  در این بخش با استفاده از روشهاي اماري مناسب، دادههاي جمعاوري شده مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. یافته

 ها از روش آماري پیرسون استفاده گردید. پژوهش شامل شاخصهاي آماري میانگین و انحراف معیار است.  همچنین جهت بررسی فرضیه

 هاي پژوهشی مطرح میشود و نتایج مربوط به هرکدام ارائه میگردد.  در زیر فرضیه

هاي توصیفی مربوط به این  . یافتهفرضیه کلی: بین استقرار نظام مدیریت دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد

 ( امده است.1فرضیه در جدول)
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 استقرار نظام مدیریت دانش و مدیریت مشتری محورهای توصیفی نمرات یافته :1جدول

 حداکثر حداقل تعداد انحراف معیار میانگین متغیر

 80 34 152 12/04 56/48 نظام مدیریت دانش

 68 41 148 98/6 58/59 مدیریت مشتري محور

 20 10 152 16/3 48/14 خلق دانش

 21 6 152 10/4 28/14 ذخیره دانش

 23 9 152 24/3 51/14 نشر دانش

 20 8 152 38/3 19/13 به کارگیري دانش

 

 ( آمده است.2براي بررسی استنباطی این فرضیه از ضریب همبستگی پیرسون استفاده گردید که نتایج ان در جدول)

 ضریب همبستگی و سطح معناداری بین استقرار نظام مدیریت دانش و مدیریت مشتری محور :2جدول

 سطح معناداري ضریب همبستگی متغیر

 000/0 360/ نظام مدیریت دانش

 

=+( 36/0rدهد بین استقرار نظام مدیریت دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت معنادار )( نشان می2همانطور که نتایج جدول )

نظام مدیریت دانش،  (؛ بدین معنا که با افزایش استقرارP >001/0وجود دارد. این ضریب همبستگی از لحاظ آماري معنادار است )

 شود.ي کلی تایید میمدیریت مشتري محور افزایش مییابد. لذا فرضیه

 ی اول: بین خلق دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد. فرعفرضیه 

 است.( آمده 3براي بررسی استنباطی این فرضیه از ضریب همبستگی پیرسون استفاده گردید که نتایج ان در جدول)

 ضریب همبستگی و سطح معناداری بین خلق دانش و مدیریت مشتری محور :3جدول

 سطح معناداري ضریب همبستگی متغیر

 026/. 0/18 خلق دانش

 

=+( وجود دارد. 18/0rرابطه مثبت معنادار       ) دهد بین خلق دانش و مدیریت مشتري محور(  نشان می3همانطور که نتایج جدول )

(؛ بدین معنا که با افزایش خلق دانش، مدیریت مشتري محور افزایش مییابد. P >05/0این ضریب همبستگی از لحاظ آماري معنادار است )

 شود.ی اول تایید میفرعي فرضیهلذا 

 .  فرضیه فرعی دوم: بین ذخیره دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد
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 ( آمده است.4رسی استنباطی این فرضیه از ضریب همبستگی پیرسون استفاده گردید که نتایج ان در جدول)براي بر

 ضریب همبستگی و سطح معناداری بین ذخیره دانش و مدیریت مشتری محور  :4جدول

 سطح معناداري ضریب همبستگی متغیر

 000/0 330/ ذخیره دانش

 

( وجود دارد. این 0r+/33رابطه مثبت معنادار ) دهد بین ذخیره دانش و مدیریت مشتري محورمی(  نشان 4همانطور نتایج جدول )

مییابد. افزایش حور مدیریت مشتري م افزایش ذخیره دانش(؛ بدین معنا که با P >001/0ضریب همبستگی از لحاظ آماري معنادار است )

 شود.ی دوم تایید میفرعي لذا فرضیه

 ن نشر دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد. فرضیه فرعی سوم: بی

 ( آمده است.5براي بررسی استنباطی این فرضیه از ضریب همبستگی پیرسون استفاده گردید که نتایج ان در جدول)

 ضریب همبستگی و سطح معناداری بین نشر دانش و مدیریت مشتری محور :5جدول 

 معناداريسطح  ضریب همبستگی متغیر

 000/0 370/ نشر دانش

 

=+ ( وجود دارد. این ضریب 37/0rدهد بین نشر دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت معنادار )( نشان می5همانطور نتایج جدول )

ي ورافزایش مییابد. لذا فرضیه(؛ بدین معنا که با افزایش نشر دانش، مدیریت مشتري محP >001/0همبستگی از لحاظ آماري معنادار است )

 شود.ی سوم تایید میفرع

 فرضیه فرعی چهارم: بین به کار گیري دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد.

 ضریب همبستگی و سطح معناداری بین به کار گیری دانش و مدیریت مشتری محور :6جدول 

 سطح معناداري ضریب همبستگی متغیر

 000/0 360/ گیري دانشبکار 

 

=+( وجود دارد. 36/0rدهد بین به کار گیري دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت معنادار )( نشان می6همانطور نتایج جدول )

ر (؛ بدین معنا که با افزایش بکار گیري دانش، مدیریت مشتري محوP >001/0این ضریب همبستگی از لحاظ آماري معنادار است )

 شود.ی چهارم تایید میفرعیي مییابد. لذا فرضیه افزایش
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 بحث و نتایج

در جهان امروز که تولید کالاها و ارائه خدمات بشدت دانش مدار شده اند، دانش دارایی کلیدي براي کسب مزیت رقابتی به شمار 

و عصر اطلاعات است. باید اذعان کردکه  می رود و مدیریت دانش سازمانی یکی از مهمترین عوامل موفقیت سازمان ها در شرایط رقابتی

تبیین نظري از جایگاه مدیریت دانش، الزاماً به معنی توفیق مدیریت دانش نخواهد بود. اگر چه مدیریت دانش در نگاه اول مجموعه اي 

پیچیده است که به کارگیري از ابزارها یا فرایند مدیریتی روشن و مشخص است اما پیاده سازي )استقرار(و استفاده اثربخش از آن مهم و 

آن منجر به بهبود عملکرد و فرایندها می شود. استفاده مؤثر از مدیریت دانش، مستلزم فهم و شناخت دقیق مباحث مربوط به فرایند مدیریت 

یت دانش است. دانش و مهمترین مرحله این فرایند یعنی استقرار و پیاده سازي آن و شناخت مؤلفه هاي کلیدي به منظور استقرار مدیر

پس از شناخت مولفه ها و پیاده سازي آنها می توان ارتباط آن با مشتري هاي سازمان بررسی شود و به این ترتیب یک برنامه ي سازمان 

 یافته و منظم همراه با جلب مشتري ارائه خواهد شد

و مدیریت مشتري محور پرداخته است و  . با توجه به اهمیت موضوع پژوهش حاضر به بررسی ارتباط استقرار نظام مدیریت دانش

مولفه هاي استقرار نظام مدیریت دانش شامل  خلق دانش، ذخیره دانش ، نشر دانش و به کارگیري دانش را ارزیابی کرده و ارتباط آنها 

انش و مدیریت مشتري با مدیریت مشتري محوري را ارزیابی نموده است. با توجه به نتایج حاصل از پژوهش بین استقرار نظام مدیریت د

محور رابطه معنادارمثبتی وجود دارد. این نشان دهنده ي این مطلب است با افزایش نظام مدیریت دانش، مدیریت مشتري محور نیز افزایش 

 ( بوده است.2015(، و بینتز و همکاران )2015خواهد یافت. نتایج حاصل از پژوهش هم راستا با پژوهش هاي مورنو و همکاران)

اول پژوهش عبارت بود از:  بین خلق دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد. همانطور که نتایج نشان  فرعییه فرض

 دهد بین خلق دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت وجود دارد. بدین معنا که با افزایش خلق دانش، مدیریت مشتري محورمی

شود.  با توجه به تعاریف خلق دانش و نتایج حاصل از پژوهش می توان دریافت که در ی اول تایید میفرعي افزایش می یابد. لذا فرضیه

وجود داشته و فضاي مناسب براي به اجرا درآوردن نظریه ها و ایده هاي  شعبه ي بانک مورد بررسی، تولید دانش وایده جدید در سازمان

ها همچون نظام پیشنهادات، اتاق فکر، شوراي مشورتی و ... در سازمان ایجاد ریت ایدههاي مدیجدید ایجاد شده است. همچنین سامانه

شده  و ساز وکار مشخصی جهت تبدیل دانش ضمنی کارکنان به دانش آشکار قرار گرفته است. نتایج حاصل با نتایج به دست آمده از 

 ( انطباق داشته است.1400حیدري و همکاران)

بارت بود از:  بین ذخیره دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد. همانطور نتایج نشان فرضیه فرعی دوم پژوهش ع

مدیریت مشتري  ین معنا که با افزایش ذخیره دانشدهد بین ذخیره دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت معنادار وجود دارد. بدمی

شود. با توجه به نتایج حاصل می توان دریافت در جامعه ي آماري مورد بررسی یید میی دوم تافرعي رافزایش می یابد. لذا فرضیهمحو

ثبت و نگهداري اطلاعات مربوط به دانش کارکنان ، ثبت و نگهداري پژوهش و تجارب ارزنده،  ثبت ونگهداري اطلاعات مربوط به 

دانش ذخیره شده در نظر گرفته شده است.نتایج حاصل از و ساز و کارهایی براي روزآمدسازي  به درستی انجام گرفته است  مراجعان

 ( ، انجام گرفته مطابقت دارد.2012پژوهش با نتایج به دست آمده در پژوهشی که توسط گرینبرگ )

فرضیه فرعی سوم پژوهش عبارت بود از بین نشر دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد. همانطور نتایج نشان 

بین نشر دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت معنادار  وجود دارد. بدین معنا که با افزایش نشر دانش، مدیریت مشتري دهد می

شود. نتایج نشان دهنده ي این است که میزان تشویق افراد به خاطر تسهیم و به ی سوم تایید میفرعي رافزایش می یابد. لذا فرضیهمحو
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وجود  میزان رواج کار تیمی در سازمان و   جود امکانات لازم جهت تسهیم دانش در سازمان و همچنینو اشتراك گذاري دانش خود،

 اعتماد کافی در سازمان براي ارائه دانش افراد به کل سازمان میتواند تاثیر مستقیمی بر مدیریت مشتري داشته باشد و هر چقدر این موارد

( مهر 2014( و باتل )2014ر نیز موفق تر خواهد بود. نتایج حاصل از پژوهش هاي فیول )بیشتر در نظر گرفته شود، مدیریت مشتري محو

 تاییدي بر نتایج پژوهش حاصل می باشد.

فرضیه فرعی چهارم پژوهش عبارت بود از : بین به کار گیري دانش و مدیریت مشتري محور رابطه معناداري وجود دارد. همانطور 

گیري دانش و مدیریت مشتري محور رابطه مثبت معنادار وجود دارد. بدین معنا که با افزایش بکار گیري  دهد بین به کارنتایج نشان می

شود. به کارگیري دانش می تواند  تحت تاثیر میزان ی چهارم تایید میفرعي افزایش می یابد. لذا فرضیه دانش، مدیریت مشتري محور

میزان  وجود حلقه هاي بازخورد بین رفتار و نتایج آن در سازمان،  د در سازمان،اخذ تصمیم درست و مطمئن با توجه به دانش موجو

میزان استفاده از دانش  ، شناسایی کارکنان کلیدي جهت ثبت و نگهداري دانش آنها ، استفاده از دانش خود در جهت اهداف سازمانی

 افراد در امر تصمیم گیري قرار گیرد. 

می تواند تاثیر مستقیمی بر مدیریت مشتري داشته باشد. بنابراین نتایج پژوهش نشان دهنده ي برهم کنش بنابراین هر کدام از این موارد 

( و 1394) مثبت این عوامل بر مدیریت مشتري محوري را نشان می دهد. این نتایج همسو با نتایج به دست  آمده  از پژوهش هاي الوندي

 ( می باشد.1391رفاهی )
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