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  مقدمه
مـدت بـا مشـتري،    خـود گرفتـه و ارتبـاط مسـتمر و بلند    اي به  در دنياي امروز، رقابت شكل تازه

ده تا بسياري از ش موجباين امر . ده استش ها رسيدن به موفقيت سازمانترين كليد براي  اساسي
گرايـي را   اطلاعاتي و دانـش خـود، مشـتري   هاي  ها تغيير شكل داده و با بهبود زيرساخت سازمان

ايـن  . ببرند  بهرهبپذيرند و از آن در جهت رضايت هرچه بيشتر مشتريان و رسيدن به حداكثر سود 
مـديريت دانـش،   ). 50:1384 حيـدرعلي، ( اسـت  1مديريت دانـش قرار گرفتن  اولويتمعناي در  به

 فرآينـد در  ،مثـال  بـراي . گيـرد  مـي وكار را به طرق گونـاگون دربر  كسب فرآيندي مختلف ها حوزه
در . گيرد خود مي بهاهميت خاصي  ،فرآيندتوسعه محصول جديد، بحث اشتراك دانش بين اعضاي 

يابـد   مـي  اولويـت سازي دانـش   سازي مديريت دانش در يك مركز تماس، ذخيره كه در پياده حالي
  ).1392البدوي و حسن زاده،  اقدسي، ،رنجبر فرد(

گيـري از   كه بهـره  در حالي. در مديريت ارتباط با مشتري نيز وجود خواهد داشت ها اين تفاوت
تـري در بـازار    ي دانش بنيان، از جايگاه مناسبها تا سازمان موجب شده استهاي مديريتي  روش

نيـز افـزايش    2مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري    سازي و اجراي  رقابت برخوردار باشند، تمايل به پياده
ثر و درازمـدت بـا   ؤمديران، ايجاد بستر ارتباطي م ـ). Campbell, 2003(گيري داشته است چشم

نام  دانسته و با ايجاد يك ساختار توانمند به مؤثردر افزايش سهم بازار و توان رقابتي  ،مشتريان را
   ).Dous, 2005(ي خود دارند ها توان تجاري سازمان يدر ارتقا تلاش، مديريت ارتباط با مشتري

در حـالي اسـت    ،هاي اقتصادي بر مديريت ارتباط با مشتري بنگاه ي سنگينِها گذاري سرمايه
حـاكي از   ي گـارتنر هـا  گزارش ،مثالبراي . دندار حكايت از ريسك بالاي اين طرح ها كه گزارش

كاربردهاي مهـم مـديريت ارتبـاط بـا      ،با اين حال. استسازي اين طرح  نرخ پايين موفقيت پياده
با توجه به اهميت بالاي . است نكردنيانكار ،بخش خدمات ويژه به ،ي مختلفها مشتري در حوزه

مناسب براي بهبود  سازوكاري ر صنعت بانكداري، نياز به ايجاداجراي مديريت ارتباط با مشتري د
  ). 1391و خانلري،  روستا جوادين،سيد پور، حسنقلي(ده است شعملكرد آن احساس 

ي خصوصي در نظام بانكداري ايران، عرصه رقابت بـر  ها در دهه اخير با روي كار آمدن بانك
ي هـا  سر منابع پولي در بازارهاي مالي كشور شدت بيشتري يافته است، امـا در ايـن بـين، بانـك    

اند و جذابيت خدمات مالي و پـولي   شدهاي  دولتي در جذب و حفظ مشتريان دچار مشكلات عديده
ي دولتـي بـا آن   هـا  كه بسياري از بانـك  پرسشي. آنها، براي كسب سهم بازار كاهش يافته است

را به  مشتري را جلب و خدمات بهتري بيشترتوان رضايت  اين است كه چگونه مي ،هستند رو روبه
 ؟ارتبـاط بـا مشـتري وجـود دارد    آيا راه حل مناسبي براي بهبود عملكرد مديريت  ؟آنان ارائه كرد

                                                 
1. Knowledge Management (KM)  
2. Customer Relationship Management (CRM)  
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تـوان ناشـي از    مـي  هـا را  گذاري در ايـن بانـك   يل كاهش تمايل مشتريان به سرمايهيكي از دلا
ايـن  . )Radfar & Rezaei-malek, 2012( دانسـت وضعيت نامطلوب ارتباط بـا مشـتري آنهـا    

ت ارتباط با مشتري نگاه فناورانه به مديري تنها يك ناشي از داشتن ،شرايط نامناسب در بانك سپه
ي درون و هـا  ي است كه بايد با تمـام فعاليـت  فرآيندكه مديريت ارتباط با مشتري  در حالي. است

همـاهنگي ميـان   نا. ي مشتري و توانايي نيروي انساني هماهنگ باشدها برون سازمان، درخواست
شده از سوي بانك عملكرد نيروي انساني، نيازهاي خواسته شده از سوي مشتريان و خدمات ارائه 

از . هاي خصوصي شـده اسـت   نمونه، سبب كاهش توان رقابتي اين بانك در مقايسه با ساير بانك
بهبود عملكرد مديريت ارتباط با مشتري و خـدمات ارائـه    برايشناسايي راه حلي مناسب  ،اين رو

نيازمنـد   ،ييابي بـه موقعيـت برتـر رقـابت     دست درستي به .يابد مي شده از سوي اين بانك ضرورت
بسترهاي فني اطلاعاتي متمركـز و سيسـتمي هوشـمند بـا توانـايي تلخـيص، تجزيـه و تحليـل         

منـدي از مـديريت    تـا بـا بهـره    نوشتار تلاش داردبا توجه به نياز مطرح شده، اين  .اطلاعات دارد
به ارائه مدلي براي بهبود عملكـرد مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري پرداختـه و بـا شناسـايي          ،دانش
 مطالعـات  اغلـب  .كنددانشي را مشخص  اولويتترين  ي بهبود عملكرد، مهمها ترين شاخصمؤثر

يي در جهـت شناسـايي   هـا  گرفته در زمينـه مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري، بـه ارائـه مـدل        انجام 
 در برخـي ديگـر، تـأثير   . انـد  تي پرداختـه يسازي اين سيستم مـدير  ي لازم براي پيادهها زيرساخت

 ـ . شده است ارزيابيمديريت دانش مشتري بر بهبود مديريت ارتباط با مشتري  ه مـرور  با توجـه ب
سـه عامـل مـديريت     تـأثير صورت همزمان  به ،پيشين مطالعاتيك از  ادبيات انجام شده، در هيچ

بر بهبود عملكرد مديريت ارتباط بـا مشـتري   ) دانش بازار، دانش كاركنان و دانش مشتري(دانش 
  .ررسي قرار نگرفته شده استمورد ب

  پژوهش  پيشينه
راهبردهـاي مـديريت ارتبـاط بـا      و هـا  وبچ، چـار هـا  كه مطالعات زيادي در مورد فناوري در حالي

كي در مورد بهبود عملكـرد آن ديـده شـده    ولي مطالعات دانشگاهي اند ؛مشتري انجام شده است
همچون درآمد فـروش، نـرخ بازگشـت     ،گرفته، معيارهاي سنتي ماليانجام ي ها در ارزيابي. است

روسـتا   ،سيد جوادين پور، حسنقلي(حاشيه سود مورد انتظار استفاده شده است  و سرمايه، سودآوري
دهنـد، در   مـي  اشـتباه عملكـرد مناسـبي را نشـان     گاهي اوقات اين معيارها به ).1391و خانلري، 

رينـارتز و همكـارانش پيشـنهاد    . كه ارتباط با مشتريان از وضعيت نامناسبي برخـوردار اسـت   حالي
همچـون   ،كردند كه براي سنجش عملكرد مديريت ارتباط با مشتري در كنـار معيارهـاي سـنتي   

ي هـا  مثل نرخ حفظ مشتري، حداقل رساندن حجم بازگشت ياز معيارهاي ،مقدار فروش و بازده سود
  ). Reinartz & Kraffi & Hoyer, 2004( شتري نيز استفاده شودعامل و رضايت م
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و  هـا  و شكايت هامديريت خدمات، پيشنهاد 1زيرواحدگيري از سه  با بهرهپژوهش پيش رو  در
رفته رتباط با مشتري مورد بررسي قرار گي غير مالي، بهبود عملكرد مديريت اها شناسايي شاخص

  .پردازيم مي باط با مشتري و مديريت دانشدر ادامه به بررسي مديريت ارت. است

  مديريت ارتباط با مشتري
هاي مشـتريان و   و درخواست ها ايدهآوري اطلاعات، نيازها،  ، جمعمديريت ارتباط با مشتري هدف

ي هـا  سـازمان . ارائه خدمات بهتر و رضايت بيشتر مشتري اسـت  برايايجاد يك سيستم يكپارچه 
اي مشتريان خود دارند، تا بتوانند رضايت و اعتماد  فراتر از نيازهاي پايهامروز نياز به ارائه خدماتي 

ي نـوين ارتبـاطي و مـديريت ارتبـاط بـا      هـا  پس نيازمند سيسـتم  نند؛كآنها را جلب  بيشترهرچه 
قـادر بـه ايجـاد يـك      ي، سـازمان را مـديريت اين سامانه  ). Guo, 2007&Niu ( هستند مشتري

اين امر بـا  . كند مي مندي از اطلاعات يكپارچه و هماهنگ ريان و بهرهپيوسته از مشت هم زنجيره به
ورداري از اعتماد و وفـاداري  ، اكثر نظرات مديران را براي برخها بانكمحور بودن  توجه به مشتري

  ).Venkatesh & Rouholamini, 2011(كند  تأمين ميمدت مشتريان بلند

  سپهمديريت ارتباط با مشتري در بانك   2هايواحد
 را وضـعيت  پيگيـري  درخواست مشـتري و  ارسال پشتيباني است كه امكان واحد، واحد ترين مهم
 نيازهـاي  بر اسـاس  و انههوشمند ،لازم يها راهنمايي واحددر اين  .كند مي فراهم مشتريان براي

 يـافتن  برتريبراي مناسب  روشي تواند ، ميواحد اين از صحيح گيري بهره. شود مي ارائه مشتري

مديريت خـدمات و   واحد زيراز دو  واحداين . وقت باشد تمام خدمات ارائه و ي ديگررقبا به نسبت
ي هـا  واحـد  زيـر از ديگر  ).1384 هراتي و ميران، علي بيگ،(مديريت شكايات تشكيل شده است 

 مشتري، شده ثبت است كه با استفاده از نظرات پيشنهادها سازي شده در بانك سپه، مديريت پياده

ارائـه نمـودار و    ي مشتري،ها درخواست بررسي با واحد زيراين . استنيازها  خودكار برآورد به قادر
 علـي بيـگ،  ( كنـد  مـي  فـراهم  را مشتريان بعدي نيازهاي بيني امكان پيش كاربردي، هاي گزارش

  ).1384 هراتي و ميران،

  مديريت دانش 
، رقابت ميان اهالي بـازار  ها سوي سازمان شده از وسعه خدمات و تنوع محصولات ارائهبا توجه به ت

ده ش ـاي  ي عديـده ها دچار چالش ها درنتيجه موفقيت و بقاي سازمان. شدت بيشتري گرفته است

                                                 
1. Sub module 
2. Modules 



 67  ــــــــــــــــــــ... دهي عوامل مديريت دانش در بهبود عملكرد مديريت مدلي براي اولويت

سـازماني،   ي درون و بـرون هـا  كارگيري دانش در جذب و به ها توانايي سازمان ،در اين ميان. است
 دانـشِ با مـديريت مناسـب    ها سازمان. براي ايجاد برتري رقابتي است ،حلي ساده اما كاربردي راه

اميرخاني و  نژاد، عارف( كندشايسته، مزيت رقابتي خلق  اي گونه اند به پنهان و آشكار خود، توانسته
كـارگيري   وقفه براي كسب، توليد، تسهيم، اشتراك و به در اين مسير، تلاش بي ).1391 سبحاني،

 ،آبـادي  شـفيعي نيـك  (رود  مي شمار ه يك منبع كليدي براي موفقيت سازمان بهانواع دانش، مشاب
 ،از عوامـل اصـلي مـديريت دانـش     هـا  بنابراين آگاهي سازمان). 1391الفت و تقوي فرد،  ،فيضي

 را مـديريت دانـش  ). 1390،قـدس الهـي   و الهي(شود  مي موجب هموار شدن مسير پيشرفت آنها
جـذب و حفـظ مشـتري و ارتقـا      راسـتاي دانش در انواع استفاده خلاق، مؤثر و كارآمد از توان  مي

استفاده از دانش فـردي و جمعـي   مديريت دانش  ،ديگر بيان به). 2002 دانلد، مك( سازمان دانست
 ؛1387:142ايرانژاد پـاريزي، (شود  مي تعريف يابي به اهداف سازمان دست افراد سازمان در جهت

 ـق در رقاوفي ـبـراي ت  سـازمان،  فكـري  يهـا  سـرمايه  كارگيري هب). 1386 بقايي نيا، ايجـاد   وت ب
را در ارتقـاي  يـك ميـانجي    ها، مديريت دانش نقشفرآينددر اكثر . است مؤثري نوآورانه ها پاسخ

رهـاي  امديريت دانش بـا ابز  از آنجا كه). 1382:41،بند علاقه( كند مي توان رقابتي سازمان بازي
هاي سـازمان  فرآينـد سازي آن با سـاير   ي انساني چندگانه سروكار دارد، هماهنگها فني و ارزش

فرضـيه   ،مديريت دانشدليل اهميت  به ).1383 ،آلبرتو كارنيرو(نيازمند زمان و هزينه بالايي است 
بـا بهبـود عملكـرد مـديريت     مديريت دانـش   كه بينشود  بيان مياصلي پژوهش به اين صورت 

  .رابطه مثبت و مستقيم وجود دارد ،ارتباط با مشتري

  دانش مشتري
ها  صورت مستقل عمل كرده و بر يكپارچگي بخش ي سازمان است كه بهها دانش نوعي از دارايي

گردد  مي، به درك سازمان از مشتري، هدف، تمايلات و نيازهاي آنها بازمشتري دانش. كيد داردتأ
صورت  نش كسب شده از مشتريان خود را بهدا ها بسياري از سازمان). 1387:145ايرانژاد پاريزي،(

قـادر بـه    ،گير و تسهيم دشوار آن وقت تحليلپراكندگي دانش،  دليل بهو  كنند مي ناپيوسته ذخيره
دانش مشـتري يـك   ). 1386دارنده و ابراهيمي،  جمالي فيروزآبادي،(ين دانش نيستند استفاده از ا

ميـان آنچـه مـا     ايست فاصله ركنندةپ ،درحقيقت است وها  مفهوم اساسي براي بسياري از سازمان
از گيـري   بهره توان مي نيز مديريت دانش مشتري را. خواهد مي واقعاً كنيم و آنچه مشتري فكر مي
 بهبود براي خواند كه و درباره مشتريمشتري براي آوري شده  كسب شده از مشتري، جمعدانش 
و بهسـازي   زيـر اكت منظور است كه به پويا يفرآيند ت دانش مشترييمدير. شود مي انجام خدمات

 چگـونگي  ، سـازمان ترقـي كـرده و   فرآينداين  طي كه پذيرد مي انجام اطلاعات ارزشمند مشتري
 ،درحقيقـت . )Radfar & Rezaei-malek, 2012( كنـد  مي سازي را بهينه خود با مشتري ارتباط
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اطلاعات و نكاتي كه سازمان بايد در  آوري دانش مشتري داراي دو مفهوم اساسي است، اول جمع
ارتباطـات قـوي بـا     ايجـاد آوري اطلاعات و بصيرتي كه مـا بـراي    مورد مشتري بداند، دوم جمع
 ،اهميـت بـه ايـن دو مقولـه    . )Radfar & Rezaei-malek, 2012(مشـتري بـه آن نيازمنـديم    

بـه بررسـي    پـژوهش دوم  1فرضـيه . نمايد مي رسيدن به مديريت صحيح دانش مشتري را محقق
ي در مـؤثر نقـش   ،پردازد كه آيا اين نـوع از دانـش   مي دانش مشترييعني  ،نوع دانش ترين مهم

 .دارد مديريت ارتباط با مشتريبهبود 

  دانش كاركنان
امروز، بيش از هر زمان ديگـري مـديران را نيازمنـد بـه داده و      وكار كسبفضاي رقابتي حاكم بر 

 ،نـژاد  فـدايي (ده اسـت  كـر ي درون سازماني و دانـش نهفتـه در آن   ها اطلاعات مربوط به فعاليت
ي اشتراك، انتقال و تسـهيم دانـش   ها به فعاليت دانش كاركنان). 1390صادقي شريف و بناييان، 
 .)Li, 2001(دهـد   مـي  شود كه پتانسيل نوآوري سازمان را افزايش مي بين اعضاي سازمان گفته

شخصي، باورها و تفكـرات فنـي فـرد در زمينـه      هاي ايدهدانش كاركنان متشكل از  ،بيان ديگر به
مـداوم ميـان كاركنـان     وگـوي  كه از گفت )1387،درودي وفرهودي (شود  مي مهارت و توانايي او

ي هـا  مندي از اين نوع دانـش، سـبب ايجـاد راه حـل     اين باورند كه بهره برخي بر. گيرد مي شكل
 ,Love et al., 2005; Cillo, 2005; Lp & Chan( شـود  مـي  يدهنوآورانه در حل مسائل پيچ

 مديريت ارتباط با مشـتري بر بهبود عملكرد  دانش كاركنانفرضيه سوم به بررسي نقش  .)2011
  .پردازد مي

  دانش بازار
شود و بـه   وكار، محصولات شركت و مشتريان مي شامل درك روند كلي محيط كسب ،دانش بازار

شتريان جديد و چگونگي برقراري ارتباط با رقبا بررسي عناصر مختلف بازار و بررسي روند جذب م
  ). Marquardt, 2002( استكه براي سازمان سودآور پردازد  مياي  عوامل بالقوه و

به تفكرات  دانش بازار براي ايجاد نوآوري بسيار مطلوب بوده و منابع اين نوع دانش، معمولاً 
كـه   هنگـامي ). Cillo, 2005(گردد  ميمشتريان باز تأثيرسازمان و  راهبرديگيري  رهبري، جهت

تـا   كننـد دنبال  دائمطور  تا دانش بازار را به كنند مي تلاش ها گيرد، سازمان مي رقابت بسيار شدت
اين دانش شامل آگاهي يـافتن از رونـد رقابـت،    . شوندبتوانند از روند بازار و چگونگي رقابت آگاه 

دانـش بـا ارزش بايـد دقيـق و      ).Liu & Li, 2010( شـود  مـي  تقاضاي بازار و محصولات جديد

                                                 
1. Hypothesis 
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دانش به بررسي نقش  پژوهشرضيه چهارم ف. )Moreno & Melendez, 2011(نگام باشد ه به
  .پردازد مي مديريت ارتباط با مشتريدر بهبود عملكرد  بازار

  
  
  
  
  
 

  
  

  پژوهش  يمفهوم مدل. 1 نمودار
 

در بهبـود   مـؤثر ي ها ي عنوان شده، دانشها به فرضيه گويي نوشتار تلاش دارد تا با پاسخاين 
تـر در   بندي انـواع دانـش، يـك مسـير مطمـئن      اولويترا شناسايي و با  مديريت ارتباط با مشتري

ايـن امـر بـا توجـه بـه      . دكنارائه  مديريت ارتباط با مشتريترين نوع دانش بر بهبود مؤثرانتخاب 
حـاكم  ي دولتي ها كه در اكثر بانك ...زمان و نيروي متخصص ويي همچون بودجه، ها محدوديت

ي دولتي، تفاوت ارائـه خـدمات،   ها نكبا اجراي مديريت دانش در با. يابد مي ، اهميت خاصياست
 . يابد مي ي دولتي و خصوصي به ميزان قابل قبولي كاهشها بانكبين 

  شناسي پژوهش روش
از نظـر  . رود مي شمار و از نوع كاربردي بهبوده  روش همبستگي اين پژوهش، پژوهشي تحليلي به

 ينيز از نوع كم ها داده ؛شود مي محدود به اداره مركزي بانك سپه ،زمان، مقطعي و از نظر مكاني
پيشـين پرداختـه و مبـاني نظـري      هـاي  پـژوهش اي به مروري بـر   با روش كتابخانه ابتدا. هستند

، 2 شـماره  گـذار مطـابق بـا جـدول    تأثيري هـا  سـپس شـاخص  . پژوهش مورد بررسي قرار گرفت
  .فتنامه تدوين شد و در اختيار نمونه آماري قرار گر شناسايي و در قالب يك پرسش

ر واقـع د  ،نفره كارشناسان اداره مركزي بانك سـپه  170اندازه نمونه با توجه به جامعه آماري 
از روش  ،)گـويي مشـتريان   پژوهش، آموزش و سامانه پاسخ هاي كارشناسان اداره(ساختمان نگين 

   .شدنفر برآورد  118محاسبه و برابر با ) گيري تصادفي نمونه( كوكران

KM  

 دانش بازار

 مشتريدانش

 دانش كاركنان

مديريت خدمات

 مديريت پشتيباني

 مديريت شكايات

مديريت ارتباط با مشتري
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، تغيير نرمال واحد متناظر با سـطح اطمينـان   )P=05/0(كه در آن، برآورد نسبت صفت متغير 
  . است) ε= 07/0( اشتباه مجاز و مقدار) = 96/1( درصد  95

تعداد  و از اين شدنفر از كارشناسان بانك سپه ارائه  130نامه پژوهش به  بدين منظور پرسش
 41، اداراي تحصيلات دكتـر  افراد نمونه مورد بررسي درصد6/9. عودت داده شدنامه  پرسش 113
افراد  درصد 68از اين تعداد  .هستند داراي مدرك كارشناسي درصد 4/49كارشناس ارشد و  درصد
بـراي ارزيـابي    .هسـتند  قه كمتر از ده سالزيرداراي  درصد 32بيش از ده سال و  اي قهزيرداراي 

ميـزان ضـريب آلفـاي كرنبـاخ بـراي      . دش ـپايايي ابزار سنجش از روش الفاي كرونبـاخ اسـتفاده   
د كـه نتـايج حاصـله در    ش ـصورت جداگانـه محاسـبه    به ،مربوط به هر كدام از متغيرها هاي سؤال

ورد م ـ نامـه  پرسـش متغيرها،  درصد 70با توجه به دامنه بالاتر  .گزارش شده است 1جدول شماره 
  .لازم برخوردار است) پايايي( استفاده از قابليت اعتماد

  ريمتغ هر يبرا كرونباخ يآلفا روش به نامه پرسش ييايپا آزمون جينتا.  1 جدول

  ضريب آلفاي كرونباخ هاؤالتعداد س حوزه آزمون
  798/0 4 مديريت خدمات
  834/0 4 هامديريت پيشنهاد

  742/0 3 شكاياتمديريت
  827/0 5 دانش مشتري
  723/0 6 دانش كاركنان
  803/0 4 دانش بازار

  
با توجه به  .اند تأييد كردهمديريت فناوري اطلاعات  تاداناسرا نامه  اعتبار محتوايي اين پرسش

ــي   ــراي محاســبه رواي ــه پرســشاينكــه ب ــتفاده نام ــورد اس ــرم  ،م ــاملي در ن ــل ع ــزار از تحلي  اف
دست آمد و با توجـه بـه    هب 886/0برابر با  د، نتيجه آزمون بارتلتشنيز استفاده  1.اس.اس.پي.اس

دليـل اينكـه تمـام     بـه . اسـت مذكور داراي روايي عاملي  نامه پرسش، 6/0 رقم بزرگتر بودن آن از
از روايي همگرا نيـز   نامه پرسشاين  ،است 7/0مقادير بارهاي عاملي در حالت استاندارد بزرگتر از 

                                                 
1. Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 
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، 7/0بارهـاي عـاملي بزرگتـر از     در نهايت با برآورد سه شـرط روايـي افتراقـي،    برخوردار است و
، تمامي شرايط 7/0بزرگتر از  )96/0( 1و پايايي سازه 5/0بزرگتر از ) 75/0( بارهاي عاملي ميانگين

  .اين نوع روايي نيز برقرار است

  )2رابطه 
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  قيتحق يرهايمتغ و ها شاخص .2 جدول
  )تعاريف عملياتي(هاشاخص  ها عامل

  دانش مشتري
 ,Rouholamini, Venkatesh( گذاري نيازهاي اساسي مشتري، شناسايي مشـتريان كليـدي  ارزش

 منحني طـول عمـر مشـتري    ،)خبرگان( ارتباطي با مشتريهاي  شبكهشناسايي نقاط تماس و ؛ )2011
)Moreno & Melendez, 2011(شناسايي روش حفظ و جلـب اعتمـاد مشـتري    ؛ )Chan, Lp, 

2011(. 

 دانش كاركنان

 نگهداري كاركنان آگـاه بـه عملكـرد سيسـتم و    ؛هاي مديريت مستندات الكترونيكياستفاده از سيستم
 ,Marquardt, Building( دسترسي كاركنان به شبكه اينترنت و استفاده از پايگاه داده؛ ديده آموزش
آوردن فرصت خلق و اشتراك دانش در محيط كاري براي كاركنان و حمايت از تسـهيم   فراهم ؛)2002
يـافتن راهـي بـراي بهبـود و      ؛مشاركت و تسهيم دانش براياختصاص دادن پاداش به كاركنان  ؛دانش
  )Sin,Tes,Yim, 2005( ن كارآمدادانش كاركنان خود و جذب متخصص يارتقا

  دانش بازار
؛ )Sin,Tes,Yim, 2005( وكـار  هاي كسـب فرآينـديابي سريع به اطلاعات بازار بـراي بررسـيدست

شناســايي  ؛)142-143: 1387 ايرانــژاد پــاريزي،( ي يكپارچــه و نــوينهــا حمايــت از اســتفاده فنــاوري
ارتباط تعاملي بـا مراكـز    ؛)Lin & Chein & Su, 2006( براي ايجاد خلاقيت و نوآوري راهبردهايي

  .)Sin, Tes, Yim, 2005( منظور تحليل اطلاعات بازار ن بهاها و مشاور پژوهشي و دانشگاه

شناسـايي   ؛ي هشـدار هـا  تهيه گـزارش  يل شكايات؛شتري با استفاده از تحلدهي مورد نياز مزمان پاسخ  مديريت شكايات
  .)Stafyla, 2003( ساز و نقاط ضعف سيستم هاي مشكل عامل

  مديريت خدمات
هاي عامل مركز خدمات، برقـراري تمـاس بـا مشـتري و اطمينـان از      به حداقل رساندن حجم بازگشت

وردن نيازهـاي واقعـي   آدر بـر  تـلاش ، )خبرگـان ( رضايت آنها، نظارت بر عملكرد كارشناسـان سيسـتم  
  ).142-143: 1387 ايرانژاد پاريزي،( مشتري

  هامديريت پيشنهاد
 ايرانـژاد پـاريزي،  (هاسـازمان بـر مبنـاي پيشـنهاد    يسازنده و تلاش براي ارتقاشناسايي پيشنهادهاي

 هايسازي پيشنهاد ؛ غربالترين زمان در كوتاه هاارزيابي و تجزيه و تحليل پيشنهاد ؛)143-142: 1387
  .)Croteau, li, 2003( سازنده هاينظارت و پيگيري بر رسيدگي به پيشنهاد ؛سازنده

  
يـدي و اكتشـافي يـا    أيكمك روش تحليـل عـاملي ت   به ،مدل تدوين فرآينددر  ها تحليل داده

هاي تجزيـه و   ترين روش اصلي اين روش، از .گرفته است انجام »1يابي معادلات ساختاري مدل«
                                                 
1. Construct Reliability(CR) 
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ات همزمان متغيرها تأثيربررسي روابط علت و معلولي و  بهو بوده  هاي پيچيده تحليل ساختار داده
هـاي   هاي نظري را در جامعـه  توان قابل قبول بودن مدل اين روش مي طريقاز . پردازد مي همرب

 و به بررسـي  )1381آذر، ( ي آزمودهاي همبستگي، غير آزمايشي و آزمايش خاص با استفاده از داده
كه هر بـار يـك متغيـر     توان آنها را با شيوه دو متغيري نمي كه اي پرداخت موضوعات چندمتغيره

 اين روش،. )25: 1384 دانلد، مك( بررسي كرد شود مستقل با يك متغير وابسته در نظر گرفته مي
 مورد استفاده قـرار  ها ده و مكنونبراي آزمون روابط متغيرهاي مشاهده شبوده و  جامع يرويكرد

  .استفاده شده است 2ليزرلافزار  از نرم پژوهشدر اين ). 80: 1384 حيدرعلي،( گيرد مي

  ي پژوهشها يافته
د، نتـايج در  ش ـبا استفاده از روش كولموگرف اسميرنف بررسـي   ها در ابتدا نرمال بودن توزيع داده

  .، ارائه شده است3جدول شماره 

  بررسي نرمال بودن متغيرهاي پژوهش از طريق آزمون كولموگرف اسميرنف .3 جدول

مديريت 
هاپيشنهاد  

مديريت 
 شكايات

مديريت
 خدمات

دانش
 بازار

دانش
 كاركنان

دانش
 متغير مشتري

148/1 388/1  214/1  845/0  976/0  050/1  Z 

143/0 053/0  105/0  473/0  297/0  220/0  سطح معناداري 
  

است و  05/0، بيشتر از 3شماره جدول  بر اساسسطح معناداري آزمون كولموگرف اسميرنف  
بررسي وضعيت موجود مديريت ارتباط با مشتري در  براي. معناي توزيع نرمال متغيرهاست اين به

 ،رفـت  مـي  طور كـه انتظـار   همان. داي استفاده ش تك نمونه از آزمون تي ،اداره مركزي بانك سپه
سـپس ميـزان ارتبـاط    . ي قـرار داشـت  وضعيت مديريت ارتباط بـا مشـتري در وضـعيت نـامطلوب    

در . دش ـو متغيرهاي پژوهش با تحليل عاملي اكتشافي برآورد  ها و شاخص نامه پرسشي ها السؤ
دانش ، دانش مشتري، پژوهشال اول، سه عامل متمايز شد كه بر اساس ادبيات ؤتحليل پانزده س

محاسبه و براي  ،هريك از عوامل هاي هسپس ميانگين نمر. دندگذاري ش نام بازار دانشو  كاركنان
شناسايي شده در قالب يك مكنـون از نـوع    مرتبه دوم مورد تحليل عاملي قرار گرفتند، سه عامل

  .جاي گرفتند) مديريت دانش(زا  نوبر

                                                                                                                   
1. Structure Equation Model  
2. Lisrel 
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متغيرهاي مستقل بـر هـم،    تأثيرضمن بررسي ميزان  ،4در جدول شماره  ماتريس همبستگي
در بررسـي  . دارنـد  تـأثير هم هاي مورد بررسي در جهت مثبـت و بـر  دهد كه تمام متغير مي نشان

شدند كـه مـديريت   سه عامل شناسايي  26تا  16ال ؤبراي س ،تحليل عاملي اكتشافي مرحله اول
شناسـايي شـده    در مرحله دوم تحليل، سه عامل. گذاري شدند نام هاو پيشنهاد ها خدمات، شكايت

  .جاي گرفتند) مديريت ارتباط با مشتري(زا  در قالب يك مكنون درون

  ماتريس همبستگي بين متغيرهاي مستقل پژوهش .4 جدول

 متغير دانش مشتري دانش كاركنان دانش بازار
 دانش مشتري 1  
 1 611  دانش كاركنان
1 603 613  دانش بازار

  
  گيري متغير برون زا مدل اندازه

ي شناسـايي شـده در تحليـل عـاملي اكتشـافي و      هـا  بـين مكنـون   تأثيرشناسايي ضرايب  براي 
تـرين عامـل در    مهـم ي، تأييـد در تحليل عاملي . دشي استفاده تأييداز تحليل عاملي  ،ها شاخص
ريشه ميانگين توان دوم خطاي ( RMSEM1گيري رد يا قبول هر فرضيه، ميزان شاخص  تصميم
مدل از تناسب قابل قبـولي برخـوردار    ،باشد 1/0شاخص نامطلوب كمتر از  اگر اين. است) تقريب
ميـزان   اينكـه  با توجه به. آل است باشد، ميزان تناسب مدل ايده 05/0و چنانچه كوچكتر از  است

RMSEM  تناسـب مـدل از وضـعيت بسـيار مطلـوبي      اسـت  021/0برابر با  2در نمودار شماره ،
قرار داشته و  +)96/1  -96/1( در بازه قابل قبول بودنبرخوردار است، ضرايب معناداري 

  .، بنابراين مدل از نظر استناد قابل قبول استهستند 9/0ي خوب بودن بزرگتر از ها شاخص
  صـورت تقريبـي   شده و عوامل مـديريت دانـش بـه    ي شناساييها شاخص تأثيرميزان ضرايب 

، سه عامل شناسايي شـده در  )3نمودار (سپس در تحليل مرتبه دوم . ده استشبرآورد  درصد 60 
 تـأثير زا به نام مديريت دانش جاي داده شد تـا ضـرايب    در يك مكنون برون ،تحليل مرحله قبل

و از بـرازش مناسـبي برخـوردار     اسـت د، مدل داراي سه شرط اسـتناد  شوعوامل دانشي مشخص 
، دانـش  درصـد  79 :ترتيـب، دانـش مشـتري    يريت دانـش بـه  براي عوامل مد تأثيرضرايب . است

 .است درصد 78: و دانش بازار درصد 78: كاركنان

                                                 
1. Root Mean Square Error of Approximation  
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  زا، مرتبه اول مدل استاندارد مكنون برون .2 نمودار

درصد 75بزرگتر از  ،زاي مديريت دانش عوامل مكنون برون تأثيربه اين ترتيب تمامي ضرايب 
  .دارد حكايت قابل ملاحظه اين عوامل دانشي بر مكنون نام برده تأثيراز دست آمد و اين امر  هب

  

  
  زا، مرتبه دوم مدل استاندارد مكنون برون. 3 نمودار
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  گيري متغير درون زا مدل اندازه
) 5 و 4 هـاي نمودار(زا  ي مرتبه اول و دوم متغير درونتأييدي ايجاد شده در تحليل عاملي ها مدل

   .هستند ذيرش مدل، قابل استنادبا داشتن سه شرط لازم براي پ
برآورد  درصد 55بزرگتر از  4ي شناسايي شده در نمودار شماره ها شاخص تأثيرميزان ضرايب 

صورت  زاي مديريت ارتباط با مشتري به ابعاد مكنون درون تأثيرضرايب  ،5د و در نمودار شماره ش
   .استزياد عوامل مديريت ارتباط با مشتري  تأثيربرآورد شد كه حاكي از  درصد 70تقريبي 

  

  
  زا مدل تخمين استاندارد مرتبه اول متغيرهاي درون. 4 نمودار

  
ترتيب، مديريت خدمات با  زاي مديريت ارتباط با مشتري به ابعاد مكنون درون تأثيرضرايب 

  .شدبرآورد  درصد 80با  هاو مديريت پيشنهاد درصد 74، مديريت شكايات با درصد58
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  مدل تخمين استاندارد مرتبه دوم متغيرهاي درون زا. 5نمودار

   ها آزمون فرضيه
تـوان   مـي  نمـودار مسـير را  . دش ـي پژوهش از روش تحليل مسير اسـتفاده  ها براي آزمون فرضيه

اگـر مـدلي   . بيـان كـرد  اي براي نمايش نسبت تغييرات هر يك از متغيرها به ساير متغيرها  وسيله
توان بـراي   مي شود، از آن نمودار تأييدي برازندگي مدل ها شاخص باو  شود ترسيمشكل مسير  به

، نمودار مسير براي 6شماره نمودار ). 1391زاده،  خاني و ترك موسي( استفاده كرد ها آزمون فرضيه
سـه   ،اين مدل. دهنده مدل مفهومي پيشنهادي پژوهش است ي پژوهش و نشانها آزمون فرضيه

ي پـژوهش  هـا  تـوان از آن بـراي آزمـون فرضـيه     مي و دقابل استناد بودن را دارشرط لازم براي 
. نشان داده شده است ها شده براي تمامي فرضيه فهرستشرايط  5در جدول شماره . استفاده كرد

  .مورد بررسي قرار گرفته است 7ضرايب معناداري با استناد به نمودار شماره 
 

 
  استاندارد حالت در پژوهش يمفهوم مدل. 6 نمودار
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  معناداري حالت در پژوهش يمفهوم مدل. 7 نمودار

 1ي خـوب بـودن  هـا  ي تناسب مدل كه با نـام شـاخص  ها ، شاخص5با توجه به جدول شماره 
شـاخص بـرازش   ، GFI(3( شاخص نكويي برازش، 2)AGFI( شده شاخص نكويي برازش تعديل(

بـا  . شوند، در بازه قابل قبول قرار دارند مي خوانده) NFI(5( شاخص برازش نرم و 4)CFI( تطبيقي
شـرط لازم، نـه   كه  )df(بر درجه آزادي) χ2( نتيجه تقسيم مقدار كاي دو ،5توجه به جدول شماره 

  .، در بازه قابل قبول قرار دارداست ها كافي براي قبول يا عدم پذيرش فرضيه

  ها هيفرض يساختار معادلات و يعامل ليتحل جينتا. 5 جدول

 فرضيه
 فرضيه
 اصلي

 بيني شده ارزش پيش 4فرضيه 3فرضيه 2فرضيه
نوع 
  تحليل

AGFI 0/98 00/1  97/0  97/0  ≥ 0/9 

ري
ختا

 سا
لات

معاد
 

CFI 0/98 0/96 94/0  97/0  ≥ 0/9 
NFI 0/96 0/97 91/0  94/0  ≥ 0/9 
GFI 0/96 00/1  95/0  94/0  ≥ 0/9 
RMSEA 0/099 01/0  05/0  09/0  ≤ 1/0  
X2 /df6 10/2  01/1  38/1  03/2  ≤ 3 
T-Value √ √ √ √ 96/1-<  &96/1+> 

عدم /پذيرش
 - - قبول قبول قبول قبول پذيرش

                                                 
1. Goodness of Fit Statistics  
2. Adjusted Goodness of Fit Index 
3. Goodness of Fit Index 
4. Comprative Fit Index 
5. Normed Fit Index 
6. Chi-Square 
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  گيري و پيشنهادها نتيجه
دانـش   ديـدگاه يي كـه مـديريت دانـش را از سـه     ها دهد كه سازمان مي نتايج اين پژوهش نشان
بهبود قابل قبولي را در مديريت ارتباط د، سازي و اجرا كنن درستي پياده به ،مشتري، كاركنان و بازار

در رابطه با هر يك از ابعـاد مـديريت دانـش در بهبـود     . با مشتري سازمان خود شاهد خواهند بود
را در بهبـود عملكـرد    تـأثير توان بيان داشت كه دانـش مشـتري بيشـترين     مي ،ارتباط با مشتري

عامـل مـديريت دانـش     تـرين  مهـم ، درصد 80 تأثيرمديريت ارتباط با مشتري داشته و با ضريب 
در  ،تـأثير  درصـد  76و دانش كاركنان بـا   تأثير درصد 78با  دانش بازار همچنين. شود مي شناخته
عوامل دانش ياد شـده وجـود    تأثيرضرايب  ي كه درتفاوت اندك. گيرند مي ي بعدي قرارها اولويت

ي ها دليل محدوديت هاما ب. ابدعد مديريت دانش اهميت ياجراي همزمان سه ب شود مي دارد، سبب
اننـد صـرفه   تو مـي  ي يـاد شـده  هـا  اولويـت ي دولتي وجود دارد، ها بودجه كه در بسياري از بانك

ي اين پژوهش، مدل جامعي را در خصوص عوامل دانشي ها يافته. دنهمراه داشته باش اقتصادي به
تنها برخي از آنهـا   ،پيشين مطالعاتدهد كه در  مي بر بهبود مديريت ارتباط با مشتري نشان مؤثر

 )2004(ي الكس ارزابلا و همكاران ها با يافته پژوهشمثال، اين  براي. مورد توجه قرار گرفته بود
هاي فرآيندهاي اصلي از فرآيندزير منزلة  بههنگام  در خصوص مديريت دانش مشتري و ارتباط به

ــواني دارد    ــتري همخ ــا مش ــاط ب ــديريت ارتب ــلان م  & Bellenger & Zablah, 2004(ك
Johnston .( لين و همكاران  پژوهشدر)يي بـراي  هـا  راهبـرد عواملي همچون شناسايي ) 2006

هاي يكپارچـه و  فرآيندمندي از  يابي سريع به اطلاعات بازار، بهره ايجاد خلاقيت و نوآوري، دست
 كه بـا  )Lin & su & chein, 2006( شناخته شده استنوين اطلاعاتي، از عوامل كليدي بهبود 

، )2010( ليو و همكـاران  پژوهششناسايي شده در  مؤثرعوامل  .ي پژوهش سازگاري داردها يافته
مبـين ايـن واقعيـت اسـت كـه شناسـايي        ،)2002(و ماركوات و بيلدينگ ) 2011(مورنو و ملندز 

، مشـتري ني طول سودآوري هر شناسايي مشتريان كليدي، بررسي منحارتباطي،  شبكهترين مؤثر
ي مـؤثر ي مديريت اطلاعات، از عوامل ها مندي از خلاقيت كاركنان و برخورداري از سيستم بهره

 Liu( دهند مي را پوشش پژوهشعامل در نظر گرفته شده در اين  26عامل از  6هستند كه تنها 

& Li & Xue, 2010; Moreno & Melendez, 2011 .(گـذاري نيازهـاي    اين بين، ارزش در
ي دانش مشتري ها ترين شاخصمؤثر ،ناز سوي مشاورااساسي مشتريان و تحليل اطلاعات بازار 

و سـين، تـس و   ) 2011(پي  .چان و ال هاي پژوهشو بازار عنوان شده است كه اين امر با نتايج 
  ).Sin,Tes,Yim, 2005; Chan, Lp, 2011(همخواني دارد ) 2005(ييم 

مديريت دانـش   زير را براي گسترش شناخت توان پيشنهادهاي مي پژوهش، با توجه به نتايج
  .و مديريت ارتباط با مشتري پيشنهاد داد
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در يـك بانـك خصوصـي و     مديريت ارتباط با مشـتري دانش بر  مديريت تأثيربررسي  .1
  ؛سازي بر بهبود سيستم ارتباط با مشتري اثر خصوصي سنجش مقايسه نتايج و

ي پيشرفته دنيا كه در زمينه استقرار مديريت ارتبـاط بـا مشـتري،    ها بانكگيري از الگو .2
 هستند؛ داراي بهترين عملكرد

هاي خلق، تسهيم، كاربرد و ارزيابي دانش از طريق فرآينددرگير كردن افراد سازمان در  .3
 ؛طراحي و استقرار سازوكارهاي مناسب

 ؛رتباط با مشتريعنصر كليدي در مديريت ا منزله بهتوسعه منابع انساني دانشگر  .4
 ؛ها بانكفرهنگ مشاركتي براي تسهيم دانش مورد نياز  يارتقا .5
ي هـا  سـازي عامـل   ز بـراي پيـاده  زمان لازم و تعداد كاركنان مـورد نيـا   بررسي بودجه، .6

 .پژوهشبندي عوامل دانشي حاصل از اين  اولويتمديريت دانش با استفاده از 

  : توان به موارد زير اشاره كرد مي ،اين پژوهشي ها از جمله محدوديت
در اين پژوهش . ها در ساير بانك پژوهشنتايج حاصل از اين  آزمونزمان ناكافي براي  .1

 تنهـا در يـك بانـك دولتـي     ،ابعاد مديريت دانش و سيستم مديريت ارتباط با مشـتري 
ي دولتي ها توان اين پژوهش را در ساير بانك مي .مورد سنجش قرار گرفته است) سپه(
ي ها در برخي از بانك هايي پژوهشمقايسه نتايج چنين . ورد بررسي و آزمون قرار دادم

  ؛رساند ميتري  ما را به شناخت جامع ،دولتي
عدم اجراي كامل مديريت دانش و مديريت ارتباط با مشتري در بانك سپه ممكن است  .2

 .گذار بوده باشدتأثير پژوهشبر نتايج 

  منابع
 19، پژوهشنامه پردازش و مديريت اطلاعـات  .مديريت دانش نقش منابع هوشمند در ).1383( .ك ،آلبرتو

)3:( 88-77. 

 سـازي موفقيـت   ارزيابي آمـادگي فرهنگـي سـازمان جهـت پيـاده      ).1390. (لفا ،قدس الهي و .ش، الهي
پژوهشـنامه   .)مطالعه موردي در بانك مركزي ايـران ( FMCDM رويكرد با مديريت دانش آميز 

  .233 -261: )1( 27، و مديريت اطلاعاتپردازش 
داري و سـاير  زيـر مـديريت، اقتصـاد، ح  : ي تحقيق در علوم اجتمـاعي ها روش). 1378. (ايرانژاد پاريزي، م

  .نشر مديران تهران: تهران ،ي ذيربطها رشته
 .16 شماره سال دوم، .نشريه بانك ملتپرتو ملت، ، مديريت دانش ).1386. (قايي نيا، مب
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ارائه چارچوب مديريت دانش مشتري بر مبنـاي  ). 1386. (ابراهيمي، ب ؛.؛ دارنده، ا.فيروزآبادي، كجمالي 
 .بتسا مقالات مهندسي صنايع و نرم افزار .استقار مديريت دانش و مديرت ارتباط با مشتري

مـديريت ارتبـاط بـا    مدل ارزيابي فراين ). 1391. (لفخانلري، ا ؛.روستا، ا؛ .سيدجوادين، ر ؛.پور، ط حسنقلي
 .41 -62 ):10(4 ،مديريت فناوري اطلاعات .ي تجاري خصوصي كشورها مشتري در بانك

شناسـايي موانـع مـديريت دانـش بـراي      ). 1392( .زاده، م حسن و لفالبدوي، ا ؛.اقدسي، م ؛.رنجبر فرد، م
 .61-88 ):1( 5، مديريت فناوري اطلاعات .وكار كسب فرآيندچهارنوع 

ساختار چند بعدي جهت تبيين اثـر  ). 1391. (لفتقوي فرد، ا و .الفت، د ؛.فيضي، ن ؛.آبادي، م شفيعي نيك
كيد أبا ت: فرهنگ سازماني بر انتقال، اشتراك و توزيع دانش در زنجيره تامين صنعت خودروسازي

 .103-127 ):1( 28 ،پژوهشنامه پردازش و مديريت اطلاعات .مينأبر بهبود عملكرد زنجيره ت

كيـد  ي اطلاعاتي بـا تأ ها تبيين عوامل موفقيت سيستم). 1391. (سبحاني م و .اميرخاني ط ؛.، معارف نژاد
 .)مطالعه موردي سازمان صنايع و معادن اسـتان اصـفهان  ( بر نقش سازماني و يادگيري سازماني

 .89 -114 ):12( 4، مديريت فناوري اطلاعات

، بخـش هفـدهم تحقيـق و    مديريت ارتباط بـا مشـتري  ). 1384( .امير ميران، م و .هراتي، ا ؛.علي بيك، ر
 .چاپ شهر: تهرانتوسعه، 

گيـري جهـت    طراحـي سيسـتم پشـتيبان تصـميم    ). 1390( .ج، بناييان، ح ؛ صادقي شريف؛.فدايي نژاد، م
 ،مديريت فناوري اطلاعات .)مورد پژوهشي بانك كشاورزي( مديريت بانكي از منظر تجهيز منابع

3)6:( 108- 89. 

  هـاي  در افزايش سطح كيفي فعاليت مديريت دانش كارگيري لزوم به ).1387. (ف ،درودي و .ف ،فرهودي
  .89 – 104 ):2( 24، پژوهشنامه پردازش و مديريت اطلاعات .هاي نوين سازمان

 .تكيفيت و مديري: تهران. ترجمه بدري نيك فطرت. مديريت دانش ).2002( .د ،مك

بر تبليغات مثبـت توسـط مشـتري در     مؤثرارائه مدلي از عوامل ). 1391. (زاده، س ترك و. خاني، م موسي
  .157-170 ):13( 4، مديريت فناوري اطلاعات .بانكداري الكترونيكي

  .، انتشارات سمت، چاپ اولمدل يابي معادلات ساختاري با كاربرد نرم افزار ليزرل). 1384. (ح ،هومن
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