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  چکیده

امروزه صنعت بانکداري و میزان توسعه آن به عنوان یکی از شاخص هاي مهم 
با توجه به ماهیت خدمات بانکی، موضوع مدیریت . در اقتصاد مطرح می باشد

دانش مشتري، از ابزار بسیار کارامدي است که می تواند در این ارتباط کارساز 
یکی از عوامل . ي دخالت دارندعوامل عدیده ا, در توسعه صنعت بانکداري. باشد

به طور . عمده و شرط اصلی موفقیت صنعت بانکداري، موضوع مشتري است
کلی صاحب نظران عرصه ي مدیریت و بازاریابی شناسایی دانش مشتري و 

هدف از  .بکارگیري آن را در فرایندها شرط اصلی موفقیت به حساب آورده اند
 شاخص هایی جهت مدیریت دانش این تحقیق، ارائه چارچوب اندازه گیري
شاخص هاي موجود جهت مدیریت . مشتري در صنعت بانکداري بوده است

دانش مشتري از ادبیات تحقیق استخراج شده و با نظر خبرگان دانشگاهی 
از جهت دیگر، با بررسی عوامل و شاخص هاي . شاخص هاي مهم انتخاب شدند

 مدیریت دانش مشتري انتخاب مؤثر در صنعت بانکداري و تلفیق با شاخص هاي
شده، شاخص هاي مدیریت دانش در صنعت بانکداري با نظر خبرگان نهایی 

روش تحقیق استفاده شده در این مقاله، روش مطالعه موردي در یکی از . شدند
، از طریق چارچوب پیشنهاديدر نهایت اعتبارسنجی . بانک هاي ایرانی است

و توزیع پرسشنامه بین خبرگان صنعت مصاحبه با خبرگان دانشگاهی، تهیه 
از تحلیل آماري همچون . بانکداري و اساتید دانشگاهی انجام پذیرفته است

و آزمون )  جهت بررسی نرمال بودن نتایج( اسمیرنف –آزمون کولموگروف 
  . بینومال براي تجزیه و تحلیل داده ها و بررسی نتایج استفاده شده است

  
   :کلید واژه

  ، چارچوب، ارزیابی، بانکداري  مشتريارتباط با مدیریت مشتري، مدیریت دانش
  
  

  مقدمه

تنها باعث ایجاد علاقه به نحوه دستیابی، ثبت  ظهور فن آوري اطلاعات نه
و استخراج داده ها شده است، بلکه در مورد دانش و نحوه مدیریت آن نیز 

یک بوده و دانش مهمترین منبع استراتژ  در حقیقت،.ایجاد علاقه می نماید
آن شده و این مسئله  توانایی براي اکتساب و توسعه ي آن، باعث تسهیم

این  .] 1[در نهایت باعث ایجاد فوایدي براي تداوم قابلیت رقابت می شود
 مسئله بدان خاطر است که دانش ارزشمند، باعث تقویت منابع سنتی و

 ایجاد دارایی ها به صورتی جدید و متمایز شده و از این روي باعث
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   ملیمدیریت دانش مشتري در بانکهاي 

  
  

   فرناز برزین پوردکتر
استادیار دانشکده مهندسی صنایع، دانشگاه   

  علم و صنعت ایران
ir.ac.iust@barzinpour 

  
  دکتر پیمان اخوان

استادیار دانشکده مهندسی صنایع، دانشگاه   
  صنعتی مالک اشتر

Akhavan@iust.ac.ir 
  

  زینب زارع مقدم
رشناسی ارشد مدیریت اجرایی    دانشجوي کا 

  دانشگاه علم و صنعت ایران
z.zaremoghaddam@yahoo.com  

  
 

mailto:Akhavan@iust.ac.ir
mailto:z.zaremoghaddam@yahoo.com


  
  89پاییز /  24شماره /سال هشتم / نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا                

  
  

116  
  
 

سودي رقابت پذیر داشته باشد  توانایی خلق دانش و تداوم یادگیري از آن می تواند ،]2 [می شود ارزش براي مشتریان
  .] 3[تشکیل خواهد داد چرا که دانش خلاقانه ي امروزي، هسته اصلی دانش فردا را

 مدیریت یکی از مدیریتهاي کلیدي دانش معطوف بوده اند، این در سالهاي اخیر، تلاشهاي سازمانی بر روي مدیریت
در مورد مشتریان، رقبا، محصولات و  این مدیریت در بردارنده ي تمرکز بر روي دانش کارفرمایان. ]4[بشمار می رود

در ساده ترین شکل، مدیریت دانش در مورد تشویق مردم براي تسهیم اطلاعات، . ]5[خدمات در یک سازمان می باشد
بنابراین ، دورنماي مدیریت دانش درون . ]6[ساخت محصولات و خدماتی با ارزش بالاتر می باشد براي ،و ایده ها دانش

به  اما همانطور که شرکتها شروع .]5[رضایت مشتري از خدمات بهتر است سازمان بوده و فایده ي مدیریت دانش ایجاد
 ،اهداف سازمانی کرده اند دن بهتوسعه احراز شایستگی در مدیریت دانش داخلی و به کاربردن آن در جهت رسی

که این منابع ضرورتاً در محدوده ي شرکت آنها یافت  نگاههاي خود را نیز بر روي منابع جدید دانش معطوف نمودند
  .]7[نمی شود

دنبال عنصر اصلی باشند  تکیه بر دانش به عنوان عامل کلیدي رقابت پذیري در اقتصاد جهانی شرکت ها ممکن است به با
این دانش، دانشی برتر است که سازمانها را قادر می سازد تا از منابع بهره  .]5[ نش مشتري نامیده می شودکه دا

دانش یک سازمان را  همچنین این. کرده و به همان نسبت نیز توانایی اساسی خود را براي رقابت افزایش دهند برداري
ایجاد کرده تا بهتر از رقبا عمل کنند حتی در  بت کاريقادر می سازد تا فوایدي ارزشمند را براي خود در جهت رقا

تجربه، ارزش، اطلاعات و   مشتري را به عنوان ترکیبی پویا از دانش. ]8[نباشند صورتی که دیگر منابع نیز بی نظیر
  بودهمعاملات و مبادلات بین مشتریان و شرکت مورد نیاز  فرآیند  که در حیننددیدگاههاي کارشناسانه تعریف کرده ا

می باشد که هدف آن در فرآیند تجاري  به علاوه ، پردازش دانش مشتري درگیر با مدیریت روابط با مشتري. ]7[است 
براي جمع آوري اطلاعات در مورد مشتریان جهت  مدیریت روابط با مشتري گامی پیشرفته. حفظ مشتریان می باشد

هایی اطلاق   همه فرایندها و فناوريبه ت ارتباط با مشتريمدیری .] 9[ درك و تاثیرگذاري بر رفتار مشتریان است
مدیریت روابط . گیرد شود که سازمان براي شناسایی، انتخاب، ترغیب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتري به کار می می

مدت و  سازي روابط طولانی هایی که به منظور ایجاد، توسعه، نگهداري و بهینه با مشتریان عبارت است از مجموعه گام
  .]2 [شود ارزشمند بین مشتریان و سازمان برداشته می

جدیدترین مطالعات ،چالشی بالقوه را بین مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتري براي رسیدن به مزیت رقابتی پایدار 
ش مشتري که با مدیریت دان،از این رو تلفیق دو نظریه مدیریت روابط با مشتري و مدیریت دانش .را نشان می دهد
مدیریت .  راهکار مناسبی براي کسب دانش از مشتري و ارائه بهترین و مناسبترین دانش به او می باشد،شناخته می شود
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دانش مشتري در ارتباط با بدست آوردن، اشتراك گذاري و بسط دانش مشتریان و هدف به سود رسانی مشترك بین 
   .مشتریان و سازمان می باشد

 صنعت موفقیت اصلی شرط و عمده عوامل از یکی .دارند دخالت اي عدیده عواملکداري  بانصنعت ي درتوسعه

 بسیار ابزارهاي از مشتري دانش مدیریت موضوع بانکی، خدمات به ماهیت توجه با . تاس مشتري موضوع ،انکداريب

شرایط ایجاد ي خصوصی، با ظهور بانک ها. ] 10 [باشد ارتباط با این خدمات کارساز در تواند می که است کارآمدي
 .رقابتی فزاینده و شرایط اقتصادي نوین، توسعه ي ارتباطات قویتر با مشتریان از اهمیت بیشتري برخوردار شده است

 توزیع ، ارائه تایید، ، ایجاد ، شناسایی(دانش مشتري  مدیریت سازي پیاده سمت به باید بانکها ، بیشتر بخشی اثر براي

 و اطلاعات بتوان شود تا استفاده  مشتريدانش مدیریت مزایاي از بانکها باید در .دحرکت کنن)  مشتريدانش وکاربرد
 بهبود سازمان و پاسخگویی کارآیی شایستگی، نوآوري، ابداع، که اي بگونه، گرفت بکار سیستماتیک بطور را تجربه

  .]2 [یابد
 می چشم به مقالاتی مشتري با روابط مدیریت شدن مطرح ابتداي از پیوسته طور به مشتري دانش مدیریت مورد در

 مشتري با روابط مدیریت و دانش مدیریت ترکیب براي خاص مدل چند تنها و نیست نام این تحت آنها اکثر اما خورد،

 افزایش حال در زمینه این در موجود مقالات تعداد و بوده رشد به رو روند این اخیر سال چند در اما . است شده بیان

ر تحقیقات گذشته به این نکته توجه شد که چارچوب جامعی از مدیریت دانش مشتري در صنعت بانکداري ارائه د. است
 ضمن مرور ادبیات مورد نظر و استخراج شاخص ها و المان هاي مدیریت دانش مشتري با ، مقاله این  در.نشده است

جهت ارزیابی چارچوب موردنظر از . شده استنگاه به صنعت بانکداري، سعی در توسعه چارچوبی کارامد و جامعی 
 مصاحبه با خبرگان دانشگاهی و تهیه و توزیع پرسشنامه بین خبرگان صنعت بانکداري و اساتید اعتبارسنجی بوسیله

و با استفاده از تحلیل آماري به تجزیه و تحلیل چارچوب و بررسی نتایج پرداخته شده . دانشگاهی استفاده شده است
مرور ادبیات تحقیق و در بخش سوم، در بخش دوم، : قیق در ادامه به صورت زیر سازماندهی  می شودتحاین . است

سپس در بخش چهارم، به توسعه چارچوب پرداخته شده و . روش تحقیق و ابزار جمع آوري داده ها مطرح می شود
 ، و در پایان جمع بندي و نتیجه گیري ، در بخش پنجم نتایج مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته. سطوح آن معرفی می شوند

  . ارائه می شود
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  مروري بر ادبیات تحقیق . 1
  1 (KM) مدیریت دانش . 1. 1

مخلوطی از تجارب، کمیتها و اطلاعات بافتاري منظم است که یک قالبی براي ارزیابی و یکپارچه کردن و هماهنگ  دانش
دراك و فهم است که از طریق تجربه، استدلال، درك مستقیم و یادگیري دانش یک ا. سازي تجارب و اطلاعات ایجاد میکند

  داده ها در پایین ترین سطح و خرد در .5رد وخ4،دانش3،اطلاعات2داده: آمده استدر هرم دانش .]11[حاصل می شود
حرکت و ترکیب برخی اختلاف نظرها درباره جزئیات وجود دارد ولی در کل، وفاق عمومی درباره . راس هرم قرار دارند

دانش را میتوان با عمل و .  معلومات نسبت به داده ها و اطلاعات بسیار به عمل نزدیکتر است.کلی هرم دانش وجود دارد
 معلومات خوب و مناسب میتواند وسیله اي براي تصمیم گیري .]11[تصمیماتی که به سبب آن اتخاذ میشود ارزیابی کرد

از آنجایی که هر سازمان متشکل . یع و بهبود خط تولید باشدزا، مشتریان، شبکه هاي توعاقلانه در مورد استراتژیها، رقب
دانش می تواند متصل به افراد باشد . از مجموعه افراد است، پس آگاهی سازمانی از آگاهی هاي شخصی شکل می گیرد

 یافت شود که با ... هاي کاري و همچنین دانش می تواند در فرآیندها، قوانین، سیستم. که دانش شخصی نامیده می شود
  که)عیان(6 صریحدانش  یکی :به طور کلی دانش را می توان به دو بخش تقسیم کرد. نام دانش گروهی شناخته می شود

  که7)نهان (ضمنیدانش  و دیگري قابل بیان با یک زبان مشخص است و می توان آن را به راحتی منتشر کرد و رواج داد
  .] 12[.هاي افراد بستگی دارد و در عین اینکه قابل فهم است اما قابل بیان نیست هبه احساسات و تجرب

 نظر از آنها بیشتر اند که داده ارایه دانش مدیریت فرایند زمینه در را هایی مدل نویسندگان از بسیاري کنون تا 

 تمامی در تقریبا که اي نکته  اما.هستند تترتیبات متفاو فازهایی با و ها واژه داراي اما یکدیگرند مشابه تقریبا محتوایی

 ایجاد در اي مثابه مقدمه به،  مراحل دیگر و است دانش کارگیري به و استفاده بر تاکید خورد می چشم ها به مدل این

 همواره باید، سازمان در دانش مدیریت دراجراي،  رو این  از  .هستند دانش کارگیري به براي مناسب و لازم هاي بستر

برخی از مدلها در این زمینه ، ]13 [بر طبق . ]13 [ این مدلها شامل دو تا هشت مرحله هستند.شود لحاظ گیري جهت نای
، )2000( مدل هیسیگ،8) 1999 (من  ، مدل بک)1996(، مدل هفت سی) 1995( تاکوچی و مدل نوناکا: به صورت زیر است

با توجه به اینکه . ..... ، و) 2002 (الروي  مک.م مارك مدل)  2002 (دانش مدیریت ساختمان)  بناي سنگ ( هاي پایه مدل
دانش پروبست، نسبت به سایر مدلهاي دانشی کاربردي تر و از جامعیت بیشتري برخوردار  ساختمان هاي پایهمدل 

 به ) 20029 ( رمهاردت و روب ، پروبست  توسط مدل این .است، در ذیل تعریف مختصري از این مدل ارائه شده است

 را دانش مدیریت شده، یاد مدل  طراحان.است شده گذاري نام "دانش مدیریت ساختمان)بناي سنگ ( هاي پایه مدل" نام
 دو از متشکل ، جزء هشت شامل ، مدل این مراحل . است دایم درچرخش که بینند می دینامیکی سیکل صورت به

 تسهیم توسعه، ، کسب ،)شناسایی( کشف : ي اه بلوك وسیله به : درونی سیکل.است وبیرونی درونی سیکل؛
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 آن ارزیابی و دانش اهداف ي بلوکها شامل : بیرونی سیکل.شود می ساخته دانش، از نگهداري و)برداري بهره(،کاربرد

دسته ) 1(جدول  . ]13[است  "بازخور" سیکل دو این کننده کامل.نماید می مشخص را مدیریت دانش سیکل که است
  .ا و عوامل اصلی و زیر شاخص هاي مرتبط را نشان می دهدبندي از شاخص ه

   شاخص ها و عوامل اصلی مدیریت دانش-) 1(جدول
  ردیف

شاخص هاو عوامل اصلی 
  مدیریت دانش

  منابع  زیر شاخصهاو عوامل جزئی  

 ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ شناسایی دانش 

 ]40[،]34[، ]32[ ،]27[ ،] 25[،] 21 [ کسب دانش

  ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ بکارگیري دانش
  ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ اشتراك دانش 
  ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ توسعه دانش 
  ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ نگهداري دانش

1  

  
  

 KMفرایندهاي 

  ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ ارزیابی دانش

 ]40[ ،]28[، ] 25[،] 21 [ فرهنگ سازمانی

  ]29[ ،]27[، ] 25[،] 3 [ آموزش و ایجاد انگیزش
  ]28[، ]22[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ نیروي انسانی
  ]IT ] 21 [،]22 [ ،]24[، ]25[ ،]27[،]34تکنولوژي و 

2  

مدیریت زیر ساخت هاي 
  دانش

فرآیندهاي کاريساختارها و   ]31 [ ،]27[، ]40[  

 ]6[، ]40[،]33[، ]1[ ،]7 [، ] 30[،] 21 [ خلاقیت و نوآوري

  ]40[،]34[، ]32[ ،]27[، ] 25[،] 21 [ سرمایه فکري
  ]28[،]35[،]32[،] 25[،] 23[،] 21 [ ارتباط و تعامل

3  

  
عوامل حیاتی و موثر در 

  مدیریت دانش

 ]27[،]32[،] 25[،] 22[،] 21 [  مشتري

 ] 1[،] 21 [ کانال هاي انتقال دانش

 ]6[،]37[،]33[،]36[،]22[،]  7 [،]28[،]35[،]32[،] 23[،] 21 [ دانش براي مشتري 

 ]6[،]37[،]33[،]36[،]22[،]7 [،]28[،]35[،]32[،] 23[،] 21 [ دانش درباره مشتري

 ]6[،]37[،]33[،]36[،]22[،]7 [،]28[،]35[،]32[،] 23[،] 21 [ دانش از مشتري 

  ]38[،]6[،]37[،]33[،]36[،]22[،]7[،]28[،]35[،]32[،]23[،]21[ دانش ضمنی 

 ]38[،]6[،]37[،]33[،]36[،]22[،]7[،]28[،]35[،]32[،]23[،]21[ دانش آشکار 

 ]32[،] 25[،]23[،]28[ همکاري 

  ]32[،] 25[،]23[،]28[ شایستگی 
  ]32[،] 25[،]23[،]28[ ترکیب 

4  

  
  عوامل مرتبط با دانش

  ]32[،] 25[،]23[،]28[ محتوي یا مضمون

  مدیریت ارتباط با مشتري.  2. 1

 مشتریان، ارزش مدیریت مشتریان، مدیریت عنوان به آن از اوقات گاهی که 10 (CRM)مشتریان با ارتباط مدیریت
 تمایل بیان جهت متداول اصطلاح طولانی زمان مدت يبرا میشود، برده نام محور مشتري مدیریت یا و محوري مشتري
 و فرایندها کلیه مشتري با ارتباط مدیریت .است بوده خود مشتریان با همیشگی و ارتباط مداوم برقراري در ها شرکت
 . ] 14[میگیرد کار به مشتري به خدمت و گسترش،حفظ ترغیب، انتخاب، شناسایی، براي سازمان که است هایی فناوري

اریف متفاوتی از مدیریت ارتباط با مشتري ارائه شده است که از آن جمله می توان به بازاریابی یک به یک یا به تع
 دانش از تا ساخت خواهد قادر را مدیران مشتري با ارتباط مدیریت. بازاریابی در تمام دوره عمر مشتري اشاره نمود
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 در.دهند افزایش را مستمر روابط آوري سود و کنند استفاده نآ توسعه و خدمات ارائه بردن فروش، بالا براي مشتري
 و نموده جذب موثري بصورت خود را مشتریان که هایی شرکت که داشت اذعان مهم نکته یک به توان می راستا همین

 خود سودآوري مسیر انتهاي در را امر این مثبت تاثیر اند، داده ارائه نحو بهترین به را نظر مورد خدمات آنها به
 هاي فرصت ، نماید برقرار خود مشتریان با موثرتري ارتباط بتواند شرکت یک که اندازه هر .اند نموده مشاهده
 بخشی از استراتژي یک CRM .نمود خواهد کسب را مشتریان آن به بیشتر محصولات و خدمات ارائه جهت بیشتري

 توجه قابل این نکته. آنها به مشتري دائمی می باشدسازمان جهت شناسایی مشتریان، راضی نگهداشتن آنها و تبدیل 
 پیداکردن که است حالی در این و میدهند دست از را خود مشتریان از نیمی تقریبا سال 5 هر معمولا ها شرکت که است
 . ] 16  ],[15 ], [14[ بردارد در هزینه شرکت براي موجود مشتریان نگهداري برابر 10 تا 5 بعضا جدید مشتري یک

  .ارائه شده است) 2(مهمترین شاخص ها و عوامل اصلی و زیر شاخص هاي مدیریت ارتباط با مشتري در جدول 
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    شاخصهاي مدیریت ارتباط با مشتري-) 2( جدول 
  ردیف

شاخص ها و عوامل اصلی 
  مدیریت ارتباط با مشتري

  منابع  زیر شاخصهاو عوامل جزئی  

 ]28[،]35[،]32[،] 24[،] 23[،] 21 [ فروش 

  1 ] 22[، ]28[،]35[،]32[،] 24[،] 23[،] 21 [ بازاریابی
   

 CRM فرایندهاي

 ]28[،]35[،]32[،] 24[،] 23[،] 21 [ خدمات

 ]35[ ایجاد ارزش براي مشتري 

مشتري وفاداري هر  ]35[،]21[،]37[ 

  ]37[،]24[،]36[،]21[،]35[ ایجاد رضایت در مشتریان 
  ]21[،]35[ درك نیازها و خواسته هاي مشتري
 ]37[،]39[ کسب مشتریان جدید

 ]37[ حفظ و نگهداري مشتریان موجود 

  ]37[،]21[ سودآوري براي مشتریان

  ]23[ توسعه مشتري

  ]23[ تمایز مشتري

  ]33[،]21[،]6[ جلب اعتماد مشتریان 

با مشتریاندر برقراري ارتباط  صداقت  ]21[،]35[  

2  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   مشتريفرایندهاي

ایجاد احساس امنیت در  احترام و اهمیت و
 مشتریان

]21[،]37[  

  ]34[،]27[، ]25[ ،]24[، ] 22[،] 21 [ فناوري

 ]27[، ]25[ ،]28[، ] 22[،] 21 [ منابع انسانی

، ]33[ ،]7[، ]36[،] 23 [،]28[،]36[، ]35[ ،]32[، ] 22[،] 21 [ دانش
]6[،]37[ 

 ]35[،]32[،]28[، ]24[ ،]23[، ] 22[،] 21 [ مدیریت کانال

  ]35[،]32[،]27[، ]25[ ،]23[، ] 22[،] 21 [ مدیریت

3  

  
  
  

  مدیریت دانشزیر ساخت هاي 

   ]37[ ،]32[، ] 27[،] 21 [ ساختارها و فرآیندهاي کاري

 تمایلات بازار
] 21 [،]7 [،]35[ 

4  

عوامل حیاتی و محیطی موثر در 
  مدیریت ارتباط با مشتري

 درآمدزایی و سوددهی براي سازمان
 

]21[ 

  ]35[،]32[،]28[، ]24[ ،]23[، ] 22[،] 21 [ مدیریت شکایات
 ]35[،]32[،]28[، ]24[ ،]23[، ] 22[،] 21 [ مدیریت قرارداد

 ]35[،]32[،]28[، ]24[ ،]23[، ] 22[،] 21 [ مدیریت خدمات

یریت فرصتمد  ] 21 [،]22 [ ،]23[، ]24[ ،]28[،]32[،]35[ 

5  

 
  مدیریت اجرافرایندهاي

 ]campaign ] 21 [،]22 [ ،]23[، ]24[ ،]28[،]32[،]35مدیریت 
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 11 (CKM)مدیریت دانش مشتري .  3. 1

محققان بر این باورند که مشتري هنگام . امروزه مشتري به عنوان مهمترین منبع دانش براي شرکتها شناخته می شود 
این دانش به یکی از مهمترین منابع . ده از یک خدمت و یا مصرف یک کالا مقدار زیادي دانش و تجربه کسب می کنداستفا

از طرف دیگر . براي سازمانها بدل شده است و بدست آوردن آن به یک مزیت رقابتی جدید در شرکتها تبدیل شده است
، بنابراین . ] 17 [تیاج دارد که باید توسط شرکتها تامین شودمشتري براي آنکه بهترین خرید را انجام دهد به دانشی اح

دانش براي، از و درباره مشتریان به منظور افزایش   مدیریت دانش مشتریان را به عنوان بهره گیري ازصاحب نظران،
که با  تمدیریت دانش مشتري دربردارنده فرآیندهایی اس .سازمان تعریف می کنند قابلیت هایی براي مشتریان توسط

چنین اطلاعاتی در . مربوط می باشد شناسایی و اکتساب اطلاعات مشتري و نیز ایجاد و بهره برداري از دانش مشتریان
که از آنها استخراج می شود باعث ایجاد ارزش براي سازمان  ماوراي محدوده هاي خارجی شرکت قرار دارند و دانشی

عنوان  اخیراً، مشتریان به. ي آنها با شرکت به نوعی محرك نیاز استبراي ایجاد همکار. ]7 [و مشتریان آن می شود
همراه سازمان به منظور ایجاد ارزش  ایجاد دانش مشترك مشتریان به. شرکاي فرآیند ایجاد دانش در نظر گرفته شده اند

 در اینجا هر دو نهاد .می تواند محصولات بهتري را نیز حاصل کند براي هر دو طرف با تسهیم دانش دراختیار مشتریان،
خواهد  هستند و هدف مشترکی در ذهن دارند و مشتري شریک فعال و کلیدي در فرآیند ایجاد دانش با هم در حال کار

که ه اند تجربه، ارزش، اطلاعات و دیدگاههاي کارشناسانه تعریف کرد مشتري را به عنوان ترکیبی پویا از  دانش.]7 [بود
این دانش  . مبادلات بین مشتریان و شرکت مورد نیاز بوده و ساخته و مشاهده هم می شودمعاملات و  فرآیند در حین

کرده و موجب بسیاري از بهبودها  در یک جریان دو سویه از دانش ساخته می شود که براي هر دو طرف ایجاد ارزش
   .]7 [در ارزش گذاري به مشتري می باشد

تواند منافع بکارگیري هر یک را ارتقاء و ریسک شکست اجراي هر  می CKM در مدل  KM وCRM ادغام دو مفهوم 
 براي حمایت از تبادل دانش KM حوزه اي از مدیریت است که در آن رویه هاي CKM . .یک از آنها را کاهش دهد

 ، براي بهبودCRMمشتري در سازمان و بین سازمان و مشتریان آن بکار گرفته می شود و جائیکه دانش مشتري براي 
مدیریت .  از قبیل خدمت به مشتري، حفظ مشتري و سودمندي روابط مورد استفاده قرار می گیردCRMفرایندهاي 

که با شناسایی و اکتساب اطلاعات مشتري و نیز ایجاد و بهره برداري از  دانش مشتري دربردارنده فرآیندهایی است
که از آنها  وده هاي خارجی شرکت قرار دارند و دانشیچنین اطلاعاتی در ماوراي محد. مربوط می باشد دانش مشتریان

 مدیریت ارتباط با مشتري و مدیریت .]7 [استخراج می شود باعث ایجاد ارزش براي سازمان و مشتریان آن می شود
 دانش دو رهیافت مدیریتی با دیدگاه هاي متفاوتی هستند اما در مورد دانش مشتري ادغام آنها می تواند سینرژي بالقوه

  .]18 [اي را ایجاد نماید
   هادر بانکبررسی شاخص ها و عوامل مؤثر . 2

به  توجه با.  صحیح و ایجاد احساس امنیت در مشتري است،ها ارائه خدمات و سرویس سریع از عوامل مهم موفقیت بانک
ارتباط  این در تواند می که است کارآمدي بسیار ابزارهاي از مشتري، دانش مدیریت موضوع بانکی، خدمات ماهیت
 موفقیت اصلی شرط و عمده عوامل از  یکی.دارند دخالت اي عدیده عوامل بانکداري صنعت ي  درتوسعه.باشد کارساز
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مشتري مداري در عرصه کسب و کار مقوله اي است دو وجهی که بر مبناي  .است مشتري موضوع ،انکداريب صنعت
دانش مشتري و  ین عامل را براي سنجش مشتري مداري ومی توان چند. شاخص هاي کمی و کیفی سنجیده می شود

تبدیل آن به مقادیر کمی و کیفی شناسایی و تعیین کرد که البته در هر کسب و کاري ویژگی هاي خاص خود را خواهد 
 حوزه بانکداري نیز به دلیل ارتباط بسیار زیاد با مقوله مشتري و دانش مشتري از این قاعده مستثنی نبوده و. داشت
 تحولات و تغییرات بسیار زیادي در توجه مدیران بانکی به مشتري ،به خصوص که در سال هاي اخیر. ]17 [نیست

به عبارت دیگر مشتري سرمایه اصلی . مشتریان دلیل موجودیت بانک و کارکنان آن هستند. مشاهده شده استمداري 
 رویکردها اکثر .]18[گیرد  بانک مورد عمل قرار میهایی است که در ترین سیاست بانک است و مشتري محوري از اصولی

 را مشتري او که است گونه اي به وي در وفاداري ایجاد و مشتري رضایت جلب هدف با مشتري با تعامل با رابطه در
 شاخص ها  و عوامل مؤثر از ادبیات ].9[باشد داشته سودآوري سازمان براي طریق این از و گرداند سازمان دائمی

  . ارائه شده است) 3(مرتبط استخراج شده است و در جدول موضوع 
  

   شاخصها و عوامل موثر در بانک-)3(جدول
  منابع  شاخص  ردیف  منابع  شاخص  ردیف

  ]21 [،] 23  [  ارتباط و تعامل  6  ] 22 [،]21 [،] 24 [  )پرسنل(سرمایه انسانی  1
 ]21 [،] 25  [  ر و خوشنامی بانکاعتبا  7            ] 26[، ] 23[ ] 22[،]21[،]  24 [  دانش  2

 ]21[  سرمایه ساختاري  8   ] 26[، ] 23[ ] 22[،]21[،]  24 [  بازاریابی  3

 ]28[،] 27  [،]21] ,[21  [  پاسخگویی مالی  9    ]21 [،] 23 ]  [ 24 [  خدمات  4

 ]21[  مشتریان بانک  10  ]21 [،] 23 ]  [ 24 [  )کانالهاي توزیع(مدیریت کانال 5

  
  تحقیق روش. 3

 کاربردي است چرا که -همچنین تحقیق حاضر توصیفی  .کیفی می باشد -کمیتحقیق انجام گرفته شده از نوع تحقیق 
 پس از بررسی متون علمی ، یکسري شاخص . ارائه شده در صنعت مورد نظر به تائید رسیده استچارچوباجزاي 

با استفاده از نظرات خبرگان به بحث گذاشته شد و شاخصه ها . مدیریت دانش مشتري از ادبیات موضوع استخراج شد
 و عوامل در بانک ، با شاخصه هاي تعیین شده مدیریت شاخص هاپس از اکتشاف یکسري . مورد بررسی قرار گرفت

با بررسی چارچوب هاي موجود مدیریت . و با نظرخبرگان تایید گردید دانش مشتري در مرحله قبل انطباق داده شد
  .عوامل موثر در بانک، چارچوب توسعه داده شددانش مشتري و 

بوسیله مصاحبه با اساتید دانشگاهی،دانشجویان دکتري و خبرگان حوزه بانکی ،چارچوب پیشنهادي مورد بررسی قرار 
این تحقیق از روش مطالعه موردي در در . چارچوب، پرسشنامه اي طراحی شدو در نهایت جهت اعتبارسنجی . گرفت

پرسشنامه بین خبرگان صنعت بانکداري و اساتید دانشگاهی توزیع  .است استفاده شده )بانک ملی ایران (بانک هاي ایرانی
ها استفاده براي مشخص نمودن نوع توزیع داده اسمیرنف -از آزمون کولموگروفپس از تایید روایی پرسشنامه ، . شد

  بوده که بیانگر این مطلب 0,05 همه سوالات کمتر از p-valueنتایج بدست آمده از آزمون فوق، جه به کردیم و با تو
بعد از مشخص نمودن نوع . است که توزیع نرمال نمی باشد و لذا از آمار ناپارامتریک در این تحقیق استفاده شده است

   . اي موافق و مخالف استفاده شدتوزیع از آزمون ناپارامتریک بینومال  به منظور مقایسه گروهه
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  جامعه آماري.  1. 3 

و همچنین ) بانک ملی ایران(جامعه آماري این تحقیق دربردارنده مدیران و خبرگان موجود در دریکی از بانک هاي ایرانی 
دیتهاي اساتید دانشگاهی در حوزه مربوطه بوده است که با محدودیت هایی نظیرکمبود خبرگان آشنا به موضوع و محدو

 مدیریت هاي زمینه در سابقه و تحصیلات داراي  افراددربردارنده پژوهش این آماري جامعه .زمانی روبرو بوده ایم
مدیران و خبرگان موجود در صنعت مورد مطالعه و همچنین ،   مشتريدانش  مدیریت ارتباط با مشتري، مدیریت،دانش

 120و از این تعداد . است گردیده توزیع پرسشنامه 150  تعدادمرحله نای در که ،اساتید دانشگاهی در حوزه مربوطه بوده
 شده تکمیل هاي پرسشنامه به توجه با لذا می باشد و % 80پرسشنامه جمع آوري شد که نرخ بازگشت برابر است با 

 در، بود نشده داده بخرج لازم دقت آن کردن تکمیل در یا بود شده پر ناقص که هایی پرسشنامه حذف و دریافتی
 نفر خبرگان 10 که از این میان است گرفته قرار استناد مورد و انتخاب تحلیل و تجزیه براي پرسشنامه 80نهایت

همه . دانشگاهی بوده اند که قبلا مصاحبه اکتشافی با آنها صورت پذیرفته است و مابقی از خبرگان حوزه بانکداري بودند
 سال 15کارشناسی و بالاتر هستند و داراي سوابق و فعالیت اجرایی بالاي خبرگان در حوزه بانکداري داراي تحصیلات 

  .بودند
  

  ابزارهاي جمع آوري داده ها. 2. 3

 و طراحی اي پرسشنامه مشتري در بانک دانش مدیریت هاي زمینه در خبرگان نظرات از استفاده بمنظور تحقیق رایند
 سوال است که هر سوال میزان 35ستفاده شده است که شامل به این منظور از پرسشنامه اي ا .است گردیده توزیع

 گزینه هاي امتیازات.  نشان می دهدو متغیرهاي ترتیبی گزینه اي لیکرت 5بر اساس طیف  اهمیت هر شاخص را
در این پرسشنامه ، هدف بررسی میزان تاثیر و اهمیت . آورده شده است) بسیار کم (1تا ) بسیار زیاد (5پرسشنامه از 

 روایی صوري محتوایی پرسشنامه با نظر خبرگان .استخص هاي دیده شده بر روي مدیریت دانش مشتري در بانک شا
 از ها پرسشنامه کرونباخ آلفاي .براي بررسی پایایی آزمون از آلفاي کرونباخ استفاده شده است. بررسی و تایید گردید

 سوال این پرسشنامه بر اساس 35 براي کرونباخ آلفاي مقدار .دگردی تائید آن اعتبار و محاسبه  Spss17 افزار نرم طریق
  . و از آنجائیکه نزدیک به یک است از پایایی لازم برخوردار است . درصد می باشد 0,96داده هاي حاصل از پرسشنامه

  
  توسعه چارچوب مفهومی عوامل و مولفه هاي  مدیریت دانش مشتري در بانک ملی. 4

 بسیاري اینکه توجه جالب نکته. است شده ارائه متعددي هاي شاخص فکري سرمایه و دانش یتمدیر گیري اندازه براي
. شوند استفاده دانش دارایی و فکري کردن سرمایه کمی براي توانند می واقع در و بوده محور انسان شاخص ها این از

 را دانش مدیریت اقدامات و ها نامهبر تأثیر میزان توانند می مستقیم غیر یا بطور مستقیم اشاره مورد هاي شاخص
 نداشته دانش مدیریت با ارتباطی ظاهر در است ممکن شاخص ها این از بعضی گرچه دیگر بعبارت نمایند؛ منعکس
 ها معیار وجود صورت در فکري سرمایه و دانش مدیریت بکارگیري مناسب .دارند آنها با زیادي همبستگی ولی باشند
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 میزان دیگر سوي از و یافته افزایش دانش اثربخشی مدیریت و کارایی ازسویی شود یم موجب مناسب هاي شاخص و
 کیفی و کمی هاي شاخص اینجا در .نگیرد قرار ارزیابی کیفی مورد فقط و شود مشخص سازمان عملکرد بر آن تأثیر

 به نسبت دیرانم نگرش به ها این شاخص ارائه .پس از بررسی ادبیات تحقیق حاصل گردیده است دانش مدیریت
براي سنجش شاخصه هاي کلی . نمود ترغیب خواهد آن بکارگیري به پیش از بیش را آنها و نموده کمک دانش مدیریت

  شاخصهایی مرتبط CRM ولی در اینجا با بررسی متون و مقالات معتبر و مرتبط با داردن وجود CRMمیزان نیاز به 
شاخص ها و المان هاي موثر در .  ادبیات موضوع، نشان داده شده استبا موضوع استخراج شده است که قبلا در قسمت

گروه دوم، .  را تشکیل می دهد KMعناصر گروه اول فرایندهاي : ، به چهار گروه تقسیم بندي شده است ش مدیریت دان
اسایی شده  در گروه سوم عوامل حیاتی و موثر در مدیریت دانش شن. را تشکیل می دهدمدیریت دانشزیر ساخت هاي 

 شاخص ها و .در گروه چهارم عوامل مرتبط با دانش یا بعبارتی زیر شاخه هاي دانشی دور هم گرد آمده است. است
  CRMعناصر گروه اول فرایندهاي  .، به پنج گروه تقسیم بندي شده است المان هاي موثر در مدیریت ارتباط با مشتري

 را تشکیل مدیریت دانشگروه سوم زیر ساخت هاي . را تشکیل می دهدي مشترگروه دوم، فرایندهاي. را تشکیل می دهد
در گروه پنجم . گروه چهارم، عوامل حیاتی و محیطی موثر در مدیریت ارتباط با مشتري شناسایی شده است. می دهد

  . مدیریت اجرا دور هم گرد آمده استفرایندهاي
 موضوع با مرتبط نظري مباحث از مشتري  ارتباط بادانش و مدیریت مدیریت براي لازمي پس از اینکه شاخص ها

د، با نظر اساتید دانشگاه و خبرگان، شاخص ها گروهبندي شد، غربال گري شد و در نهایت شاخص هاي ش استخراج
این شاخصها در ماتریسی با یکدیگر تطبیق داده شده است و سپس عوامل کلیدي و دخیل در . نهایی استخراج گردید

البته این شاخص ها مستقیما از ادبیات موضوع مرتبط با مدیریت دانش مشتري . مشتري شناسایی گردیدمدیریت دانش 
این شاخصها در مرحله بعدي با فاکتورهاي مرتبط با بانک مورد بررسی قرار می گیرد و شاخصهاي . اکتشاف شد 

 مدیریت ارتباط با مشتري حاصل هشت شاخص اصلی که از تلفیق شاخص هاي مدیریت دانش و. نهایی حاصل می گردد
شاخص هاي مدیریت دانش مشتري و مهمترین عوامل در ) 4(در جدول . نشان داده شده است) 1(گردیده است، در شکل 

  .بانک با هم مقایسه و تطبیق داده شده اند

 
   شاخص هاي مدیریت دانش مشتري-) 1(شکل 
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  نک انطباق شاخص هاي مدیریت دانش مشتري و با-) 4(جدول
     CKM 

  
 بانک

منابع 
  انسانی

 فناوري
و زیر 

 ITسازي 

ارتباط 
  و تعامل

ساختار   مشتري  دانش
  و فرآیند

کانالهاي   مدیریت
انتقال 
  دانش

     √        √    سرمایه ساختاري

   √   √   √   √  سرمایه انسانی
    √ √  √   √    √  ارتباط و تعامل

 √  √    √      √  دانش
       √   √      مشتري

        √           بانکاعتبار و خوشنامی

        √    √ √  بازاریابی
        √ √ √    √  خدمات

     √  √    √      پاسخگویی مالی
      √   √      مدیریت کانال توزیع

  
، پنج شاخص دانش، مشتري، ارتباط و تعامل، سرمایه ساختاري و سرمایه انسانی در بین شاخص هاي )4(در جدول 

نطباق بیشتري داشتند و آنها را به عنوان شاخص هاي اصلی بانک و شاخص هاي مدیریت دانش مشتري اشتراك و ا
 به عنوان زیر شاخص هاي سرمایه ساختار و فرآیند، ITفناوري و زیر سازي مطرح کردیم و شاخص هایی نظیر 

کانالهاي انتقال دانش به عنوان زیر شاخص دانش مطرح شده است و برخی از شاخص هایی .ساختاري مطرح شده اند
 ، با توجه به اینکه ارتباط اعتبار و خوشنامی بانک ، بازاریابی ، خدمات، مدیریت کانال توزیع ، گویی مالیپاسخنظیر  

البته این را هم باید متذکر شویم که این شاخصهاي مطرح . کمتري با مدیریت دانش مشتري داشته اند، حذف شده است
شده در بانک را پوشش می دهد اما چون ارتباط شده در مدیریت دانش مشتري به نوعی تمام شاخصه هاي مطرح 

 شاخص اصلی و 5، ) 2(در شکل.  دارد با نظر اساتید و خبرگان از آنها صرفنظر می کنیمCKMموضوعی کمتري با 
استخراج شده است و به تایید خبرگان و اساتید ) 4(نهایی مدیریت دانش مشتري نشان داده شده است که از جدول 

ستاي رفع مشکل عدم یکپارچگی و جامع نگري در اکثر چارچوب هاي دانشی و با توجه به ضرورت در را. رسیده است
مدیریت دانش مشتري در سازمانهاي خدماتی و همچنین ضرورت نگاهی همه جانبه به دانش مشتري، چارچوب مدیریت 

 با زیر ساخت ها و شاخص این چارچوب با داشتن رویکردي جامع و متعادل. دانش مشتري در بانک طراحی شده است
هاي مورد نیاز، با تلفیق شاخص هاي مدیریت دانش،مدیریت ارتباط با مشتري  و سپس با تلفیق شاخص هاي مدیریت 
دانش مشتري و بانک، می تواند خلاءهاي دانشی را بگونه اي اثربخش و متناسب با اهداف دانشی در بانک، پوشش دهد و 

  .  حاصل از ارتقا دانش در بانکها گرددموجب بهبود عملکرد و بهره وري
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   شاخص و عوامل اصلی در مدیریت دانش مشتري در بانک- ) 2(شکل 

  

  
  

    چارچوب عوامل و مولفه هاي مدیریت دانش مشتري در بانک-) 3(شکل 
   تجزیه و تحلیل نتایج-5

 و آزمون آماري بینم  اسمیرنف-وگروفکولمدر این تحقیق براي تجزیه و تحلیل داده ها به روش آماري از آزمون هاي 
 اسمیرنف - در ابتدا براي مشخص نمودن نوع توزیع داده ها از آزمون تک نمونه اي کولموگروفاستفاده شده است
  بوده که بیانگر این 0,05 همه سوالات کمتر از p-valueبر اساس نتایج بدست آمده از آزمون فوق، . استفاده کرده ایم

بعد از مشخص نمودن . یع نرمال نمی باشد و لذا از آمار ناپارامتریک در این تحقیق استفاده شده استمطلب است که توز
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در این بخش داده  .نوع توزیع از آزمون ناپارامتریک بینومال  به منظور مقایسه گروههاي موافق و مخالف استفاده شد
   .هاي جمع آوري شده تجزیه و تحلیل و بررسی خواهند شد

   نتایج آزمون بینم-) 6(جدول 

Test 
Prop.  

Observed 
Prop.  N   Category  

 

Test 
Prop. 

Observed 
Prop.  N  Category    

.6 .4 31 <= 3 Group 1 .6 .2  17 <= 3 Group 1 

 .6 49 > 3  Group 2  
Q19 

 .8  63  > 3  Group 2  
Q1 

.6 .6 45 <= 3 Group 1  .6 .4 31  <= 3 Group 1 

 .4 35 > 3  Group 2  
Q20 

 .6  49 > 3  Group 2  
Q2 

.6 .3 24 <= 3 Group 1 .6 .2 15 <= 3 Group 1 

 .7 56 > 3  Group 2  
Q21 

 .8 65 > 3  Group 2  
Q3 

.6 .5 40 <= 3 Group 1 .6 .2  16 <= 3 Group 1 

 .5 40 > 3  Group 2  
Q22 

 .8 64 > 3  Group 2  
Q4 

.6 .4 30 <= 3 Group 1 .6 .3 23 <= 3 Group 1 

 .6 50 > 3  Group 2  
Q23 

 .7 57 > 3  Group 2  
Q5 

.6 .2 19 <= 3 Group 1  .6 .2 15 <= 3 Group 1  
 .8 61 > 3  Group 2  

Q24 

 .8 65 > 3  Group 2  
Q6 

.6 .2 16 <= 3 Group 1  .6 .3  27 <= 3 Group 1 

 .8 64 > 3  Group 2  
Q25 

 .7 53 > 3  Group 2  
Q7 

.6 .2 16 <= 3 Group 1 .6 .3  26 <= 3 Group 1 

 .8 64 > 3  Group 2  
Q26 

 .7 54 > 3  Group 2  
Q8 

.6 .2 15 <= 3 Group 1 .6 .3 27 <= 3 Group 1 

 .8 65 > 3  Group 2  
Q27 

 .7 53 > 3  Group 2  
Q9  

.6 .5 38 <= 3 Group 1 .6 .4 32 <= 3 Group 1 

 .5 42 > 3  Group 2  
Q28 

 .6 48 > 3  Group 2  
Q10 

.6 .3  23 <= 3 Group 1  .6 .4 30 <= 3 Group 1 

 .7 57 > 3  Group 2  
Q29 

 .6 50 > 3  Group 2  
Q11 

.6 .3 26 <= 3 Group 1 .6 .4 32 <= 3 Group 1 

 .7 54 > 3  Group 2 
Q30 

 .6 48 > 3  Group 2  
Q12 

.6 .4  35 <= 3 Group 1  .6 .3 28 <= 3 Group 1 

 .6 45 > 3  Group 2  
Q31 

 .7 52 > 3  Group 2  
Q13 

.6 .6 45 <= 3 Group 1 .6 .2 20 <= 3 Group 1  
 .4 35 > 3  Group 2  

Q32 

 .8  60 > 3  Group 2  
Q14 

.6 .5 40 <= 3 Group 1 .6 .3 23 <= 3 Group 1 

 .5 40 > 3  Group 2  
Q33 

 .7 57 > 3  Group 2  
Q15 

.6 .4 35 <= 3 Group 1 .6 .4 30 <= 3 Group 1 

 .6 45 > 3  Group 2  
Q34 

 .6 50 > 3  Group 2  
Q16 

.6 .4 32 <= 3 Group 1 .6 .3  27 <= 3 Group 1 

 .6 48 > 3  Group 2  
Q35 

 .7 53 > 3  Group 2  
Q17 

     .6 .4 32 <= 3 Group 1 
          

  
 .6 48  > 3  Group 2  

Q18 
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 فرض بعنوان را μ ≥3 سوالات کلیه در.است شده پرداخته حلیلوت تجزیه به گیرانه سخت فرض با آزمون این در

 هاي میانگین و رد را سه مساوي و کمتر هاي میانگین  یعنی.ایم داده قرار یک فرض بعنوان  راμ   <3 و صفر

کانال هاي انتقال (20 سوال بجز سوالات کلیه در ) H0(صفر فرض .ایم داده قرار پذیرش مورد را چهار از بزرگتر
  ، ) نشدا

)  کارکنانITآگاهی و سواد (32، )سرمایه فکري و دانش فردي  کارکنان و مشتریان(28، ) ردادهاار ق مدیریت ( 22
  فرض شود و می رد،  )ITفناوري و زیر ساخت هاي ( 33،

 هر دو به یک میزان درصد فرض صفر و فرض یک  22،28،33البته در سوال .  .گیرد می قرار تایید مورد ) H1(یک
 .گرفت می قرار پذیرش ناحیه در نیز  سوالات، این دهیم قرار% 50 مساوي و بزرگتر را پذیرش ناحیه اگر. می باشد

و بقیه   :همانطوري که از نتایج مشاهده می شود، از شاخصها و عوامل موثر در بانک، موارد زیر حذف گردیده است
در این آزمون با  .مهم و حیاتی تلقی گردید در بانک  در پرسشنامه، جهت مدیریت دانش مشتريشاخص ها و عوامل 

در این جدول مشاهده می شود که بعضی از سوالاتی  .فرض سخت گیرانه به تجزیه و تحلیل پرداخته شده است
می باشد و بعضی از شاخص ها ، امتیازات متوسط و % 80ماکزیمم امتیاز این سوالاتی . بالاترین امتیاز را آورده اند

چون ما حالت سخت گیرانه را انتخاب کردیم و البته امتیازات این سوالات خیلی پایین نبوده و . را دارا هستندکمتري 
Test Prop قراردادیم، این سوالات را نپذیرفتیم0,6 را  .  

  
  نتیجه گیري

توجه به ضرورت در این تحقیق، هدف ما ارائه چارچوبی جهت ارزیابی مدیریت دانش مشتري در بانک ایرانی است و با 
و اهمیت مدیریت دانش مشتري در سازمانها و اذعان به اینکه یک مدیریت دانش مشتري اثربخش باید ترکیب مناسبی از 
تکنولوژي مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتري باشد، در مقاله حاضر، در خصوص چگونگی بکارگیري ابزار 

وه اجرا ي آن در سازمان صحبت به میان آمده است، همچنین شاخص مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتري و نح
ها و عوامل موثري از مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتري از ادبیات تحقیق استخراج گردید و سپس چارچوبی 

 باشد، براي اجراي مدیریت دانش مشتري در سازمان که ترکیبی از مبانی مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتري می
این مدل می تواند راهکار مناسبی براي کسب دانش مشتري و ارائه بهترین و مناسب ترین دانش به او . ارائه گردیده است

  .بر طبق تحلیل نتایج حاصل از داده ها، چارچوب مورد نظر کارایی دارد و قابل استفاده و اجرا  است. باشد
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