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مـورد توجـه    بسـيار هاي اخير  يكي از مباحثي است كه در سالمديريت دانش مشتري  :چكيده
شده ايجاد جاذبه نسبت به اين موضوع  مشتري سبب مديريت دانشمنافع و مزاياي . بوده است

هايي كه مديريت دانش مشـتري   توجهي به فاكتورهاي استقرار، بسياري از سازمان دليل بي به اما
هـاي   از سـوي ديگـر، پـژوهش   . اند با مشكل مواجه شدهدر استقرار اين مفهوم اند،  را به كار برده

بنـابراين، اسـتقرار   . انـد  شي به اين موضـوع داشـته  اين حوزه از مديريت دانش مشتري، نگاه بخ
كـارگيري نگـاهي جـامع، نـواقص      مديريت دانش مشتري نيازمنـد چـارچوبي اسـت كـه بـا بـه      

ها در زمينـة اسـتقرار    با توجه به مشكلات موجود سازمان. هاي فعلي را نيز برطرف سازد پژوهش
بـه   ،كارگيري روش آميخته به مديريت دانش مشتري و نواقص مطالعات موجود، اين پژوهش با

نتـايج ايـن پـژوهش    . اسـت  پرداختـه چارچوب استقرار مديريت دانـش مشـتري    تدوين و تبيين
ها و عوامل مؤثر بـر   ها، سازوكار خصوص اهداف، چالش تواند آگاهي پژوهشگران اين حوزه در مي

  .ها و پيامدهاي استقرار مديريت دانش مشتري را افزايش دهد انتخاب آن
  
  
  

استقرار سيستم اطلاعاتي، مديريت دانش، مـديريت دانـش مشـتري، نظريـة     : هاي كليدي واژه
  .ها برخاسته از داده

  استاد مديريت بازرگاني، دانشگاه تهران، تهران، ايران. 1
  دانشيار مديريت بازاريابي، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران، ايران. 2
  شگاه تهران، تهران، ايراناستاديار مديريت فناوري اطلاعات، دان. 3
  ، ايران. 4

  18/8/1392: مقاله افتيدر خيتار
  17/10/1392: مقالهيي نها رشيپذ خيتار

  احسان عابدي: مقاله مسئول ةسندينو
E-mail: Ehsan_Abedi@yahoo.com 

استادیار، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شمال



  1393بهار ، 1 ةشمار ،6 ةدور ،بازرگا਩یॠدশୌࢌ    ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   42

  مقدمه
كس پوشـيده   ها بر هيچ يان و ايجاد ارتباط مؤثر با آنامروزه ضرورت توجه به نيازهاي متغير مشتر

شـدت رقـابتي    هاي رو به افزايش سازماني و فعاليت در بازار به ها با توجه به هزينه سازمان. نيست
از . نـد ا جانبه ها در راستاي كسب سود دو امروز، نيازمند حفظ مشتريان و تمركز بر جلب رضايت آن

جديد چندين برابر هزينة حفظ مشتريان موجود اسـت، بنـابراين   كه هزينة كسب مشتري   آنجايي
امروزه، توجه . ها از ضروريات دنياي امروز است حفظ مشتريان از طريق ارتباط مداوم و مؤثر با آن

ها دستيابي  هستند كه بدون آن هايي شود بلكه الزام به چنين مفاهيمي مزيت رقابتي محسوب نمي
به اعتقاد انديشمندان مختلف، مـديران  . )2008آلي، ( يافتني نيست به اهداف كلان سازماني دست

 تـري را فـراهم كننـد    هاي معقـول  كارگيري تصميم ها بايد با تكيه بر دانش برتر امكان به سازمان
  ).1392، ديگران انصاري و(

شـده  توجـه   بـه آن  بسـيار هاي اخير  يكي از مباحثي است كه در سال مديريت دانش مشتري
 شـود و  مـي ايجاد جاذبه نسبت به اين موضوع  سبب مديريت دانش مشتريافع و مزاياي من. است
بسـياري  توجهي به فاكتورهاي استقرار،  دليل بي به دارد مديريت دانش مشتريرغم مزايايي كه  به
اسـاس   همچنـين، بـر   .)2006كرايـدن و گولـدينگ،   ( دنشو هاي آن با شكست مواجه مي پروژه از

 هاي اي كه طبق گزارش گونه ها ريسك بالايي دارد، به گونه طرح ، اجراي اينمختلف هاي گزارش
هـاي   درصد است و توجيه هزينـه  30گارتنر، نرخ موفقيت استقرار مديريت دانش مشتري كمتر از 

  .)2002ريگبي، ريچهلد و شفر، ( استقرار آن كار دشواري است
كـارگيري مـديريت دانـش مشـتري      هايي كه مبـادرت بـه بـه    حال بسياري از سازمان عين در
توان مـديريت دانـش مشـتري را در سـازمان      اند كه چگونه مي اند، با اين مشكل مواجه شده  كرده

توان فهميد در استقرار مديريت دانش مشتري در سازمان در چه مرحلـه   مستقر كرد؟ و چگونه مي
 و نقشـة راه آينـده چيسـت؟   رو داريـم    و جايگاهي قرار داريم و براي بهبود آن چه مسيري پـيش 

  .)2006؛ كرايدن و گولدينگ، 2004القساني، كامارا، انومبا و كاريلو، (
دربارة استقرار مديريت دانش مشتري مطالعات پراكنده و ناكافي انجام شده است و حتـي بـه   

طـور كـه    واقـع، همـان   در. دليل فقدان زيربناي نظري انتقاد شده است اين مطالعات محدود نيز به
اي كه در اين مورد انجام شده، هيچ پشتوانة  اند، مطالعات گذشته پژوهشگران مختلف اشاره داشته

 انـد  براي طراحي چارچوب يـا اسـتقرار كـاربردي ارائـه نـداده      و منظمي    نظري يا چارچوب علمي
؛ 2004؛ سيمونيك و سـينكلر،  2006؛ كرايدن و گولدينگ، 2004القساني، كامارا، انومبا و كاريلو، (

  . )2007جي،  .واي ،اس و كيم .اچ ،كيم
شده در زمينة مديريت دانش مشتري، نگاه بخشي  هاي ارائه ها و مدل از سوي ديگر، چارچوب

ها يا فرايندهاي مديريت دانش مشتري بحث  براي مثال، دربارة سازوكار. اند به اين موضوع داشته
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 ـ  . اند و بررسي كرده ش مشـتري نيازمنـد چـارچوبي اسـت كـه بـا       بنابراين، اسـتقرار مـديريت دان
با توجه به مشكلات موجود . هاي فعلي را نيز برطرف سازد كارگيري نگاهي جامع، نواقص روش به

ها و مطالعات موجـود، نيـاز بـه     ها در زمينة استقرار مديريت دانش مشتري و نواقص مدل سازمان
كـارگيري نگـاهي    د دارد تـا بـا بـه   منظور استقرار مديريت دانش مشتري وجو طراحي چارچوبي به
  . هاي فعلي را برطرف و ابعاد مربوط را بررسي كند جامع، نواقص مدل

كوشد تا با ارائة چـارچوب مناسـبي، امكـان اسـتقرار بهينـة مـديريت دانـش         اين پژوهش مي
خصوص در صنايع خـدماتي مثـل    اهميت استقرار اين مفهوم به. مشتري در سازمان را فراهم كند

  .)2006كرايدن و گولدينگ، ( ، بيمه، مشاوره، آموزش، و جزآن بسيار زياد استبانك
توسعه تحت نفوذ بخش خدمات قرار  حال يافته و در طي ساليان اخير، اقتصاد كشورهاي توسعه

هـاي   براي بقا در اين بخش و دستيابي به مزيـت رقـابتي در ايـن شـرايط، سـازمان     . گرفته است
انداز وسيع و بلندمدت، چابك و آمادة تغييرات  كنشي و فعال، چشم پيش خدماتي نيازمند رويكردي

بنـابراين،  . مشـتري، كيفيـت و فنـاوري متمركـز باشـند      هاي شديدند و بايد بر انتظارات و ترجيح
مشتري و توسعة خدمات خـاص بـه مشـتريان     هاي هايي كه براي درك انتظارها و ترجيح شركت

هـا اسـتفاده و جايگـاه مناسـبي پيـدا       كنند، از اين فرصـت  ف ميارزش، زمان و بودجة كافي صر با
سازي ايـن مفـاهيم و كسـب مزيـت      هاي خدماتي براي پياده سازمان. )2003كارماركار، ( كنند مي

خدمات از هر نوعي كـه  . رقابتي در اين بازار پرتلاطم، شديداً به مديريت دانش مشتري نياز دارند
تعامل مشتريان بـا  . شود محصولي پرريسك شناخته مي منزلة بهدليل ماهيت نامشهودش،  باشد به
ها در طول شناخت، طراحي، توسعه و تحويل راهكـار   ها و فناوري كنندگان خدمات، سيستم عرضه

خصوص خدماتي كه مبتني بر افرادند،  به. خدماتي، تقاضاي توسعة ارتباطات را گسترش داده است
چنين گـزارش شـده اسـت كـه بانكـداري، بيمـه،       . كنند مي بيشتري بين افراد را طلب هاي تعامل

فروشـي از   خدمات مالي، بيمارستان، گردشگري، خطوط هوايي، ارتباطات از راه دور و بخش خرده
كرايـدن و  ( برنـد  هاي مربوط به مـديريت دانـش مشـتري بهـرة بيشـتري مـي       عمليات و فناوري

  .)2006گولدينگ، 
يافتة مشتريان و نيز تعامـل   هاي نسبتاً بلوغ انتظارها وخواستهدليل رقابت بالا،  محيط بانكي به

بسيار زياد بين بانك و مشتري، نياز به مديريت دانش مشتري را بيشتر از خدمات ديگر احسـاس  
تغييرات در صنعت بانكـداري ايـران سـبب افـزايش مكـرر      . )2006كرايدن و گولدينگ، ( كند مي

). 1391، زاده ، حقيقـي و تـرك  خـاني  موسـي ( ها شـده اسـت   انتظارهاي مشتريان در تمامي زمينه
ويـژه صـنعت بانكـداري ايـران كـه نيازمنـد        دليل اهميت اين موضوع در صـنايع خـدماتي، بـه    به

مختلـف   هـاي  از مشتريان بـا انتظارهـا و توقـع     ي زياد با مشتري است و با خيل عظيميها تعامل
هـاي موجـود در ايـن     كردن نـواقص مـدل  روست، اين پژوهش بر آن است تا ضمن برطرف  روبه
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منظـور اسـتقرار مـديريت دانـش مشـتري بـانكي        زمينه، با رويكرد پژوهشي آميخته، چارچوبي به
طراحي كند تا از طريق آگـاهي از وضـعيت موجـود بانـك در زمينـة مـديريت دانـش مشـتري،         

ايع خـدماتي مـا   امـروز، صـن  . ريزي مناسب و مؤثري براي بهبود وضعيت فعلي انجام شـود  برنامه
كارگيري مفهوم مديريت دانش مشتري در راستاي كسب مزيت رقـابتي در بـازار اسـت     نيازمند به

  ).1390فر،  احمدي و زاده(
 به اين. است ظهور حال در نيز ايراني هاي بانك در استقرار مديريت دانش مشتري چالش اين

توان از دانش  كه چگونه مي اند ن سؤالگويي به اي به دنبال پاسخ مديران همواره امروزه كه صورت
  مشتريان در راستاي خلق ارزش و مزيت رقابتي استفاده كرد؟

اين پژوهش در پي جواب به اين سؤال اساسي و بنيادي است كه چارچوب اسـتقرار مـديريت   
زيـر   هاي گويي به سؤال ها چگونه است؟ پاسخ به اين سؤال مستلزم پاسخ دانش مشتري در بانك

  :است
هاي تجاري خصوصي، شرايط عليّ مؤثر بر استقرار مديريت دانش مشتري  ز ديد بانكا •

 ها و ابعادي برخوردار است؟ چيست و از چه مؤلفه

هاي تجاري خصوصـي بـه اسـتقرار مـديريت دانـش       كه طي آن بانك  اي شرايط زمينه •
 ها و ابعادي برخوردار است؟ ورزند، از چه ويژگي مشتري مبادرت مي

هاي تجـاري خصوصـي بـه اسـتقرار مـديريت       اي كه طي آن بانك گرانه اخلهشرايط مد •
 ها و ابعادي برخوردار است؟ ورزند، از چه ويژگي دانش مشتري مبادرت مي

 هاي تجاري خصوصي چيست؟ ابعاد پديدة استقرار مديريت دانش مشتري در بانك •

 هــاي تجــاري خصوصــي بــراي مــديريت دانــش مشــتري از چــه راهبردهــا و  بانــك •
 كنند؟ هايي استفاده مي سازوكار

هاي تجاري خصوصي از استقرار مديريت دانش مشتري به دنبال دستيابي به چـه   بانك •
 اند؟ نتايج و پيامدهايي

  پيشينة پژوهش
  پيشينة نظري

شده در زمينة مديريت  ها و مطالعات انجام سابقة پژوهش مباني نظري و در اين قسمت به بررسي
هـاي قبـل بيـان شـد، مـديريت دانـش        طور كه در بخـش  همان. رداختدانش مشتري خواهيم پ

خصـوص چگـونگي    كـه در  حـالي  مشتري توجه پژوهشگران زيادي را به خود جلب كرده اسـت در 
هـاي   هـاي خـدماتي، پـژوهش    ويـژه سـازمان   هـا بـه   ها در سازمان سازي آن استقرار آن و تجاري
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. سازد ين موضوع مهم را بيش از پيش آشكار مياي انجام شده است كه لزوم پرداختن به ا پراكنده
اي انجام شده است  هاي پراكنده سازي دانش پژوهش دهد كه در حوزة تجاري ها نشان مي بررسي

  ).1389 پور، محمدي قاضي و روشندل اربطاني، قلي پور، حسنقلي(
زد سـا  هـا را قـادر مـي    هاست كـه آن  كار شركت و مديريت دانش بخش مهمي از راهبرد كسب

همچنين، دانش مبنايي براي ايجاد مزيت رقابتي پايدار . خوبي مديريت كنند هاي بازار را به چالش
كننده از مديريت دانش بـا   هاي استفاده تعداد زيادي از سازمان. )2006تيس، ( هاست براي شركت

آدام و  ؛ موفـت، مـك  2000مارتنسون، ( اند اند و پيشرفت سريعي داشته رشد روزافزوني مواجه شده
  .)2001؛ گرور و داونپورت، 2002پاركينسون، 

اول اينكـه  . ها به استفاده از مديريت دانش به چند دليل افـزايش يافتـه اسـت    علاقة سازمان
هـا از   ترين سـازمان  درصد بزرگ80اي به همراه دارد و  شده استفاده از مديريت دانش، منافع اثبات

هاي محوري براساس چگونگي  همچنين، شايستگي. )2000جي،  .ام .پي .كا( كنند آن استفاده مي
شوند و با مهارت و تجربة افراد شاغل در سازمان ارتبـاط دارد؛   ها ايجاد مي مديريت دانش سازمان

افرادي كه ممكن است در آينده در سازمان حضور نداشته باشند و اين حقيقت جـذابيت مـديريت   
شده در محيط  همچنين، تغييرات ايجاد. )2004فوت، مانويل و ( دهد دانش مشتري را افزايش مي

كار، بر اهميـت درك دانـش و چگـونگي تفكـر، يـادگيري و اسـتفادة افـراد از دانـش در          و كسب
؛ نوناكا و 1998؛ كلين، 1999؛ داماسيو، 2008براون و دوگايد، ( ها بسيار اثرگذار بوده است سازمان

هـاي   توانند منـابع و دارايـي   هاي دانشي مي سازمانچهارم اينكه . )1994؛ ويگ، 1995تاكئوچي، 
اي تركيب كنند كـه منجـر بـه ارائـة ارزش برتـري بـه        گونه هاي جديد و به سنتي خود را با روش

  .)2006تيس، ( مشتريان شود
هـا   خصـوص اهميـت مـديريت دانـش مشـتري بـراي سـازمان        در) 2001( داونپورت و والپل

مديريت دانـش بـا توجـه بـه نقـش مـؤثري كـه در موفقيـت         ما معتقديم كه اهميت «: گويند مي
مديريت دانش مشـتري يكـي از عوامـل اساسـي     . كند، افزايش خواهد يافت كارها ايفا مي و كسب

  ».رود موفقيت سازمان به شمار مي
هاي فكـري   ها از طريق تبديل سرمايه مديريت دانش مشتري با هدف خلق ارزش در سازمان

همچنين، . )1994؛ ويگ، 2001؛ ريچ، 2008آلي، ( ماني، ايجاد شده استبه بخشي از دارايي ساز
هـا، از   مديريت دانش مشتري يكي از ابزارهاي راهبردي سازمان است كه هنگام تـدوين راهبـرد  

منظـور   مديريت دانش مشتري با عرضة ابزارهايي بـه . رود گيري به شمار مي منابع كليدي تصميم
. آورد فـراهم مـي   هـاي راهبـردي   يط مناسبي را براي انجام اقدامها و مسائل، شرا مديريت چالش
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منظـور   هايي بسـتگي دارد كـه بـه    مديريتي به تلاش هاي طور راهبردي، موفقيت اغلب تصميم به
  .)2009كارن، فولكس و استكل، ( شود ها انجام مي كسب دانش از مشتريان و تحليل رفتار آن

  پژوهش ة تجربيپيشين
مديريت دانـش مشـتري   . شود ها استفاده مي ي با اهداف متعددي در سازمانمديريت دانش مشتر

ماگليتـا،  ( پـذيري سـازمان   وري و رقابـت  ، افزايش بهره)2007باسي، ( روشي براي بهبود عملكرد
، بهبود فرايند گردآوري، تسهيم و استفاده از اطلاعـات بـه صـورت اثـربخش در راسـتاي      )1995
، )1997گومولسـكي،  ( ، يادگيري بهترين روش انجام كـار )1997 گومولسكي،( گيري بهتر تصميم

 و ايجـاد نـوآوري در سـازمان    )1995ماگليتـا،  ( ها و تأخيرهاي موجود هاي پژوهش كاهش هزينه
طور كه بسـياري از پژوهشـگران اشـاره     همان. استفاده شود )1998؛ مايو، 2006هيبارد و كاريلو، (

زمان را در راستاي عرضة خدمات بهتر به مشـتريان توانمنـد   اند، مديريت اثربخش دانش، سا كرده
راهبـردي بـراي    اي مديريت دانش مشـتري سـرمايه  . )2000؛ تافلر، 2004بوهن، ( خواهد ساخت

  .)2001اسميت و بولينگر، ( آيد كه بايد به صورت اثربخش مستقر شود سازمان به حساب مي
فرايند كسب دانش و يـادگيري را بـا روشـي    ها  در دنياي رقابتي امروز لازم است كه سازمان

راث، ( بهتر از رقبا اجرا كنند كه لازمة اين كار، استقرار اثربخش مـديريت دانـش مشـتري اسـت    
، اهـداف اصـلي زيـر بـراي     )2000( .جي .ام .پي .در پژوهش كا. )2005؛ گرنت و گنياولي، 2008

  :مديريت دانش مشتري در نظر گرفته شده است
  هاي جديد در سازمان ري و ايجاد ايدهحمايت از نوآو •
ها در زمـان و مكـان مـورد نيـاز بـراي فـرد        كردن آن ها و كاربردي مستندسازي تجربه •

  متقاضي
  جو و استفاده از منابع دانشي و تخصصي سازمان و تسهيل فرايند جست •
  پرورش همكاري، تسهيم دانش، يادگيري و بهبود مستمر •
  گيري سازماني بهبود كيفيت تصميم •
  .ها كارگيري و اثربخشي آن هاي فكري سازمان و افزايش ميزان به درك ارزش دارايي •

همچنين، در اين پژوهش آمده است كه استفاده از مديريت دانش مشـتري از اختـراع مجـدد    
تواننـد   ها با استفاده از مديريت دانش مشتري مـي  سازمان. چرخ در سازمان جلوگيري خواهد كرد

وري، نوآوري و جزآن به طور مستمر ارتقا دهنـد و ميـزان    منظور بهبود بهره ههاي خود را ب مهارت
  .اشتباه را به حداقل برسانند هاي تصميم

هـاي كاركنـان دانشـي، بـر توسـعة       هـا و توانمنـدي   منظور افـزايش شايسـتگي   ها به سازمان
در زمينة نيروي گذاري  واقع سرمايه اين كار در. كنند كاربردهاي مديريت دانش مشتري تمركز مي
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لازم است كه مـديريت دانـش مشـتري بـا تركيـب      . )2007ادوينسون، ( آيد انساني به حساب مي
روزرساني فناوري اطلاعات و توسـعة دانـش    هاي سازماني كه در راستاي ايجاد نوآوري، به تلاش

پـذيري   بـت هـا را در راسـتاي ارتقـاي رقا    اي از قابليت شوند، امكان دستيابي به مجموعه انجام مي
هـاي سـازماني موجـب تـدوين      حقيقت، مديريت صـحيح تركيـب تـلاش    در. سازمان فراهم آورد

هـاي   هاي رقابتي خواهد شد كه به سازمان در راستاي ايجاد محصولات جديـد و فنـاوري   راهبرد
؛ زنجـاني، سـخائي و   2008؛ زنجاني، روزبهـاني و دبـاغ،   2000كارنيرو، ( نوين كمك خواهد كرد

  .)2009د، شهبازنژا
كنـد كـه    هاي متفاوت و مهمي در سازمان ايفا مي كوين معتقد است كه مديريت دانش، نقش

. )1992كـوين،  ( شـوند  صورت متفاوتي اجـرا مـي   ها، اهداف معيني دارند و به هر يك از اين نقش
هـاي   طور كه بيجرسويت بيان كرده است، دانش سازماني بـا مـديريت، سياسـت    همچنين، همان

. ريزي شغلي، فرايندهاي داخلي و كار تيمي سروكار دارد ، فرهنگ سازماني، پرسنل، برنامهسازمان
هـاي هـدف،    كنندگان، مشتريان، بازارهـا، گـروه   دانش بازاريابي نيز با مسائلي نظير رقابت، تأمين

نفـع، فـروش، خـدمات پـس از فـروش، توزيـع و روابـط         هاي ذي كنندگان، كاربران، گروه مصرف
اگر به دانش فناوري توجه كنيم، مسائلي نظير دانش محصول، پژوهش و . ارتباط است عمومي در

هاي فنـاوري، فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات و توسـعة       هاي محوري، پيشرفت توسعه، شايستگي
  .شوند محصول مطرح مي

شده بيشتر در حـوزة تبيـين مفـاهيم كلـي      هاي انجام شود، پژوهش طور كه مشاهده مي همان
يت دانش مشتري است و با اتخاذ نگاه بخشي به موضوع، در زمينة استقرار مـديريت دانـش   مدير

در ايـن پـژوهش   . مشتري، در داخل كشور، پژوهشي انجام نشده و چـارچوبي ارائـه نشـده اسـت    
منظـور درك بهتـر موضـوع و     هاي قبلي به توان از مفاهيم مديريت دانش مشتري در پژوهش مي

شده در زمينـة مـديريت    هاي انجام همچنين، با توجه به پژوهش. ستفاده كردجايگاه آن در ايران ا
منظور استقرار آن ارائه شده اسـت و   اي به توان دريافت كه رهنمودهاي پراكنده دانش مشتري، مي

توان گفت كه با توجـه   نتيجه مي در. )2008راث، ( چارچوب مورد توافقي در اين زمينه وجود ندارد
ها و كسب مزيت رقابتي در اقتصـاد دانشـي    ت دانش مشتري در موفقيت سازمانبه اهميت مديري

هاي ايراني در زمينة استقرار مـديريت دانـش مشـتري و نـواقص      امروز، همچنين مشكلات بانك
منظـور اسـتقرار مـديريت دانـش      ها و مطالعات موجود، نياز به طراحي چـارچوب جـامعي بـه    مدل

هـاي موجـود رابرطـرف و ابعـاد مربـوط       گاهي جامع، نواقص مدلمشتري وجود دارد تا با اتخاذ ن
وكار، در راستاي كسـب مزيـت    بررسي شود تا از طريق خلق ارزش بيشتر براي مشتريان و كسب

  .رقابتي پايدار گام برداشت
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  شناسي پژوهش روش
ر اسـتقرا  بـراي  چـارچوبي  تـدوين  دنبـال  بـه  پژوهش شده و اينكه اين با توجه به توضيحات ارائه

بـراي حـل مسـئلة    . شـود  مـي  اي محسوب توسعه است، بنابراين پژوهشي مديريت دانش مشتري
هـاي كشـور، از روش    استقرار مديريت دانش مشـتري در بانـك     پژوهش و تدوين چارچوبي براي

از نوع اكتشافي اسـت كـه    شده روش پژوهش آميخته استفاده. پژوهش آميخته استفاده شده است
كمي در راستاي اعتبارسنجي ) هاي( منظور توسعة چارچوب و سپس از روش به ابتدا از روش كيفي

طور خـاص از روش نظريـة برخاسـته از     منظور ساخت چارچوب به در مرحلة اول به. گيرد بهره مي
 بـا  آن، وسـيلة  بـه  اسـت كـه   كيفـي  پژوهشي ها داده از برخاسته نظرية. ها استفاده شده است داده

 وسـيع  سـطحي  در نظريـه  اين كه طوري يابد، به مي تكوين اي نظريه ها، ادهدسته د يك از استفاده

 نظرية از داريم نياز به نظريه فرايندي تبيين براي كه وقتي. كند مي را تبيين تعاملي يا عمل فرايند،

 فراينـدي  چنـين  بـه تبيـين   موجـود  هـاي  نظريـه  كـه  وقتـي . كنيم مي استفاده ها داده از برخاسته

 افـراد  يا مشكل فرايند يا اين وقوع توان دربارة مي ها داده از برخاسته نظرية كمك به پردازند، نمي

 مسئلة دربارة ماهيت پژوهش در اين). 1387بازرگان، (كرد  بندي صورت را اي نظريه شده مشاهده

در  نيز پژوهش و وجود ندارد قبل از اي نظريه فرايند استقرار مديريت دانش مشتري يعني پژوهش
 روش اين استفاده از شرايط، ضرورت لذا اين استقرار مديريت دانش مشتري است؛ فرايند دوينت پي

 .صورت زير خواهد بود نتيجه چارچوب اجرايي پژوهش به در .كند مي توجيه پژوهش اين در را

 

 

  چارچوب نظري پژوهش. 1شكل 

1 
ها در خصوص طراحي چارچوب استقرار مديريت  بررسي، تدوين و نگارش مباني نظري و پيشينة پژوهش
 هاي مرتبط دانش مشتري و حوزه

2 

هاي كيفي با  دآوري دادهسازي الزامات انجام پژوهش كيفي و گر آماده
  مرحلة كيفي  گيري نظري؛ روش مصاحبه استفاده از نمونه

هاي كيفي با استفاده از روش نظرية برخاسته از  تجزيه و تحليل داده )ها نظرية برخاسته از داده(
 )آناليز تم(ها  داده

3 

 )پرسشنامه(اعتبارسنجي چارچوب حاصل از مرحلة كيفي 
  مرحلة كمي 

هاي آماري  آمده با استفاده از روش دست هاي كمي به تحليل آماري داده )ة ميدانيمطالع(
 مرتبط
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ش، جامعة آماري شـامل تمـامي خبرگـان مطـرح     در مرحلة اول، براي طراحي چارچوب پژوه
دانشگاهي داراي زمينة علمي مرتبط و سابقة فعاليت بانكي به همراه مديران و كارشناسان ارشـد  

در . هاي تجاري خصوصي كشور است بانك بازاريابي و روابط عمومي يا ساير واحدهاي مرتبط در 
و     ناسان ارشد بازاريابي و روابـط عمـومي  مرحلة اعتبارسنجي، جامعة آماري شامل مديران و كارش

  .هاي تجاري خصوصي منتخب است ساير واحدهاي مرتبط در بانك
گيـري نظـري    گيري در مرحلة اول يعني طراحي چارچوب پژوهش، از روش نمونه براي نمونه

گيري تا جايي كه چارچوب به حد سـاخت و اشـباع برسـد     در اين روش، نمونه. استفاده شده است
زماني و انتخـاب   كنند كه مستلزم هم اي استفاده مي در انجام اين عمل از شيوه. كند مه پيدا ميادا

منـد   گيـري هـدف   در مرحلة اعتبارسـنجي نيـز، از روش نمونـه   . هاست ها و تحليل آن متوالي داده
يـابي  اي كه پس از جلسه و مذاكره با مديران و كارشناسان ارشد بازار گونه قضاوتي استفاده شد، به

  .شود ها دريافت مي هاي مورد نظر آن و ساير واحدهاي مرتبط، پاسخ    و روابط عمومي
هـاي   از روش» ها نظرية برخاسته از داده«در مرحلة اول پژوهش، با توجه به استفاده از روش 

طرح پژوهش سيسـتماتيك  . شود هاي كيفي و طرح سيستماتيك استفاده مي تجزيه و تحليل داده
ها از طريـق كدگـذاري بـاز، كدگـذاري      ها بر استفاده از مراحل تحليل داده استه از دادهنظرية برخ

از   همچنين، به عرضة پارادايم منطقي يا تصوير تجسمي. محوري و كدگذاري گزينشي تأكيد دارد
ها  در مرحلة اول، كدگذاري باز، پژوهشگر نظرية برخاسته از داده. پردازد نظرية در حال تكوين مي

اصـلي و فرعـي دربـارة    ) ها طبقه(هاي  بندي مقوله طريق جزء به جزء كردن اطلاعات به شكل از
در مرحلـة دوم، بـراي كدگـذاري محـوري، پژوهشـگر يـك مقولـة        . پردازد مي شده پديدة مطالعه

در مركـز فراينـد بررسـي    ) عنوان مقوله يا پديدة اصـلي  به(كند، آن را  كدگذاري باز را انتخاب مي
سومين مرحله از كدگذاري شامل كدگـذاري  . كند ها را به آن مرتبط مي سپس ساير مقولهكند،  مي

هـاي   اي دربـارة رابطـة ميـان مقولـه     در اين مرحله، پژوهشگر بـه تكـوين نظريـه   . گزينشي است
  ).1387بازرگان، (پردازد  آمده در الگوي كدگذاري محوري مي دست به

نهايي در چارچوب  هاي آزمون عملي اجرا و تعديلدر مرحلة دوم پژوهش، يعني اعتبارسنجي، 
شده از آزمـون   منظور بررسي اعتبار يا عدم اعتبار هر يك از كدهاي ارائه به. اوليه ايجاد شده است

هاي كيفي مناسب است و نسبت بـه   اين آزمون براي تحليل داده. ويلكاكسون استفاده شده است
د، زيرا علاوه بر لحاظ كردن علامت مثبـت يـا منفـي    ده تري ارائه مي آزمون علامت، نتايج دقيق

 همچنـين، بـا توجـه بـه نتـايج حاصـل و      . گيرد ها را نيز در نظر مي هر يك از كدها، مقدار تفاوت
  .هاي اعضا استفاده شده است مثلثي و بررسي يها از روش ي،افزايش اعتبار درون منظور هب
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  هاي پژوهش يافته
ها كه در دو  پرسشنامهها، مشاهدات و  هاي مصاحبه تحليل دادهز هاي حاصل ا يافته بخش،در اين 

 ـ. شـود  هاي كيفي و كمي به دست آمده است ارائـه مـي   مرحلة تجزيه و تحليل داده تحليـل   ةروي
و در بخـش دوم   شامل كدگـذاري بـاز، محـوري و انتخـابي    در بخش اول ها در اين مطالعه  داده

  .استمنظور اعتبارسنجي چارچوب طراحي شده  آوري شده به هاي جمع شامل تحليل داده
ها آمـده اسـت و در هـر بخـش نتـايج حاصـل از آزمـون         ها به تفكيك هريك از بخش يافته

ها، پس از سه مرحله كدگـذاري، ارائـه شـده اسـت كـه       كدهاي نهايي مربوط به هريك از مقوله
  .دهندة اعتبار يا عدم اعتبار كد مربوط است نشان

 شرايط عليّ
مرتبط بـا شـرايط علـّي در     هاي شده در پاسخ به سؤال هاي ارائه هاي حاصل از تحليل پاسخ يافته

لازم به ذكر است كه در هر يك از موارد، كدهاي تأييد اعتبار نشـده نيـز بـا    . آمده است 1جدول 
  .كشي روي كد مورد نظر، مشخص شده است خط

  نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با شرايط عليّ .1  جدول
 Sig  خنثي  منفي  مثبت N ي نهاييكدها

 0/001 0 3 18 21  هاي بانكي محور براي ساير برنامه ايجاد مبنايي مشتري

 0/102 2 8 11 21  صرف زمان كمتر جهت كسب اطلاعات مورد نياز

 0/138 2 8 11 21  آفرين با مشتري ايجاد ارتباط اثربخش و ارزش

 0/000 0 0 21 21  ايجاد مزيت رقابتي براي بانك

 0/000 0 0 21 21  ارتقاي توان رقابتي بانك

 0/022 1 7 13 21  سازي شده با مشتري ايجاد ارتباط شخصي

 0/016 1 5 15 21  مندي ارتباطات سازمان با مشتري سازي و هدف يكپارچه

 0/004 2 5 14 21  افزايش تخصص و مهارت كاركنان

 0/106 1 8 12 21  تر هوشمندانه هاي توانمندسازي كاركنان براي تصميم

 0/000 0 0 21 21  شناسايي مشتري سودآور بانك

 0/216 2 8 11 21  ايجاد درك همسان از مشتري در بين كاركنان
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 نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با شرايط علّي. 1  جدولادامة 

 Sig  خنثي  منفي  مثبت N  كدهاي نهايي

 0/026 2 6 13 21  بهبود قابليت ارزيابي بانك توسط مشتري

 0/010 0 5 16 21  وكارهاي كليدي تر به تغييرات در حوزة كسب پاسخ سريع

 0/000 0 0 21 21  عرضة خدمات كارا به مشتري

 0/000 0 0 21 21  عرضة خدمات اثربخش به مشتري

 0/006 2 4 15 21  بهبود تصوير بانك در ذهن مشتري

 0/000 2 0 19 21  جذب مشتري جديد

 0/000 2 0 19 21  حفظ مشتري فعلي

 0/047 3 6 12 21  در حوزة مشتري ها جلوگيري از پراكندگي تصميم

 0/101 3 6 12 21  تحليل الگوهاي رفتاري مشتري

 0/272 2 9 10 21  اطمينان از شفافيت دانشي

 0/001 3 5 13 21  برداري از دانش دستيابي به كارايي بالاتر در بهره

 0/000 0 0 21 21  هاي مشتري اطلاع از خواسته

 0/000 0 0 21 21  هاي كاري برداري كاركنان از دانش مشتري در فعاليت بهره

 0/002 1 3 17 21  بهبود و يادگيري مستمر

 0/380 3 8 10 21  ارتقاي سرعت انتقال دانش بانك به مشتري

 0/005 1 4 16 21  هاي كاركنان در حوزة مشتري پرورش همكاري

  

 )قرار مديريت دانش مشتريهاي است چالش(اي  شرايط زمينه

اي در  مرتبط با شرايط زمينه هاي شده در پاسخ به سؤال هاي ارائه هاي حاصل از تحليل پاسخ يافته
لازم به ذكر است كه در هر يك از موارد، كدهاي تأييد اعتبار نشـده نيـز بـا    . آمده است 2جدول 

  .كشي روي كد مورد نظر، مشخص شده است خط
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  اي يي كدهاي مرتبط با شرايط زمينهنتيجة نها .2 جدول
 Sig  خنثي  منفي  مثبت N كدهاي نهايي

 0/003 0  5 16 21 دشواري تغيير نگرش نيروي انساني بانك نسبت به مشتريان
 0/043 3 7 11 21 اي بانككمبود تخصص حرفه

 0/220 0 8 13 21 كمبود نيروي انساني متخصص در اين حوزه
 0/000 0 0 21 21 بانكحمايت ناكافي مديريت ارشد

 0/000 0 3 18 21 انداز و راهبردي مشخص در زمينة مديريت دانش مشتري نبود چشم
 0/000 0 0 21 21 قوانين دولتي محدودكننده در زمينة مشتري

 0/825 0 9 12 21 توقع موفقيت سريع
 0/000 0 0 21 21 ضعف در مهارت مديريت تغيير

 0/000 0 1 20 21 نيازافزارهاي موردعدم وجود سخت
 0/000 0 0 21 21 شدههاي طراحيعدم اجراي برنامه

 0/000 0 1 20 21 افزارهاي مورد نيازعدم وجود نرم
 0/008 0 3 18 21 دشواري جلب مشاركت نيروي انساني بانك

 0/000 0 0 21 21 سازيدشواري فرهنگ
 0/000 0 1 20 21 آوري اطلاعات محيطي دشواري جمع

 0/000 0 0 21 21 بود منابع ماليكم
 0/385 0 8 13 21 كمبود حمايت فني و تخصصي در محيط بيروني

 0/002 0 4 17 21 هاي فناورانه در بانكعدم وجود زيرساخت
 0/000 0 0 21 21 هاي اصلي بانكراستايي با راهبرد دشواري هم
 0/000 0 0 21 21 راستايي واحدهاي سازمان دشواري هم

 0/041 3 5 13 21 ري حفظ اسرار مشتري و رعايت حريم خصوصيدشوا
 0/133 0 7 14 21 فشار رقابتي محيط

 0/051 0 7 14 21  فشار صنعت
 IT 21 16 5 0 0/109كمبود نيروي متخصص در حوزة

 0/000 1 1 19 21 هاي ارتباطي ناكارا و پراكنده در بانك كانال
 0/041 3 5 13 21 ها و تجارب پيشينهاي جديد با ارزشناسازگاري فناوري

 0/022 0 6 15 21 نبود روحية كار تيمي در كاركنان بانك
 0/002 0 4 17 21 كردن مشتري به ارائة اطلاعاتدشواري راضي

 ROI( 21 15 6 0 0/008(مدتتمركز بر بازده كوتاه
 0/590 0 9 12 21 هاي با كيفيت پايين داده

 0/365 1 9 11 21 انكپراكندگي دانش مشتري در ب
 0/834 0 11 10 21 سازي دانش ايجاد شده دشواري تجاري
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  گر شرايط مداخله
  گر نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با شرايط مداخله. 3 جدول

 Sig  خنثي  منفي  مثبت N كدهاي نهايي
000/0 1 2 18 21 نوع مشتري مورد نظر بانك  

071/0 2 6 13 21 تعريف مشتري  
000/0 0 0 21 21 قوانين دولتي  

000/0 0 0 21 21 مهارت و تخصص نيروي انساني  
001/0 0 3 18 21 منابع مالي  

000/0 0 0 21 21 دادن مؤثر در نيروي انسانيفرهنگ گوش  
008/0 2 4 15 21 نگرش نيروي انساني  

059/0 1 6 14 21 گروه مشتري  
002/0 1 4 16 21 خصوص عرضة اطلاعاتنگرش مشتري در  

000/0 0 2 19 21 هاي فناورانه ساختزير  
040/0 0 7 14 21 انداز و راهبرد بانك چشم  

004/0 0 6 15 21 روحية كار تيمي  
004/0 0 3 18 21 كمبود حمايت فني و تخصصي در محيط بيروني  

 پديدة اصلي
  نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با پديدة اصلي. 4  جدول

 Sig  خنثي  منفي  مثبت N كدهاي نهايي
 0/002  0  4  17 21 طراحي ابزارهاي مديريت دانش مشتري در بانك

 0/023  0  7  14 21 هاي مديريت دانش مشتري در بانكطراحي تكنيك
 0/039  2  7  12 21 شدههاي طراحيكاربردن ابزارها و تكنيك به

 0/000  0  0  21 21 پشتيباني از تبادل دانش بين بانك و مشتري
 0/000  0  0  21 21 هاي مناسب تجاريذ تصميمتوانمندسازي بانك براي اخ

 0/010  2  6  13 21 سازي دانش فراهم
 0/198  0  7  14 21 تسهيل دستيابي به دانش مشتري

 0/003  3  3  15 21 خلق ارزش براي مشتري
 0/001  4  3  14 21 تعيين ساختار مديريت دانش مشتري

 0/128  3  7  11 21 توانمندسازي نيروي انساني
 0/051  0  7  14 21 هاي فناورانه بانكزيرساخت سازي آماده

 0/000  0  0  21 21 بانك در مواجهه با مشتريهايثبت و استفاده از تجربي
 0/000  0  0  21 21 طراحي نظام پاداش بهينه

 0/056  0  5  16 21 اهميت روابط غيررسمي در ارتباط با مشتري
 0/003  3  4  14 21 ايجاد آگاهي عمومي

 0/000  1  0  20 21 سطح در بانكايجاد بلوغ هم
 0/000  0  1  20 21 )فرد؛ گروه(تعريف نوع مشتري
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 راهبردها و اقدامات
خبرگان . ها ارائه شده است سازوكار مديريت دانش مشتري به همراه تعريف آن 69در اين بخش، 

 ـ هاي تجاري خصوصي تأييد كـرده  سازوكار را با توجه به فضاي حاكم بر بانك 69اعتبار  د و در ان
طـور كامـل بـا     اصلاح شده است تا به/ها تعديل شدة آن هاي شناسايي مواردي نيز اسامي سازوكار

. ها در عمل وجود داشته باشد هاي تجاري خصوصي منطبق شود و امكان استقرار آن شرايط بانك
هاي هشداري، هشـدار در مـورد    ند از پياما شده در مرحلة اعتبارسنجي عبارت هفت سازوكار حذف

 .حساب، عضويت، ارسال پيغام بدون بازخور، كاتالوگ و مرور بعد از عمليات هاي حساب، ترجيح

  نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با راهبردها .5  جدول

  تعريف  عنوان  رديف

ــرين خــدمات  1 فهرســت بهت
  مورد فروش

  .دهد ان جديد ارائه ميترين خدمات را براي مشتريفهرستي از پرفروش

  .سازد تا خدمت مورد نظر خود را بيابند قابليتي است كه مشتريان را قادر مي جووموتور جست  2

  .كند  هاي خدمات را با جزييات فراهم ميامكان مقايسة ويژگي مقايسة خدمات  3

اطلاعــات علمــي دربــارة  4
  محصولات و خدمات

  .كندمورد نظر ارائه مي اطلاعات فني و جزييات كاملي از خدمت

  .كند رويدادهاي مربوط به صنعت بانكداري را بيان مي اخبار  5

  .دهد نفعان ارائه مي رخدادهاي مربوط به واحدهاي مختلف بانك را براي ذي اتاق خبر  6

ــي  7 ــام الكترونيك ــال پي ارس
  منظور يادآوري به

را به   ا بازديد گذشتة مشتريتواند رفتار خريد يها بانك ميبا استفاده از اين پيام
ايـن  . گيـري بـراي مشـتري تسـهيل شـود      وي يادآوري كند تا فرايند تصـميم 

  .سازوكار در زمينة يادآوري سررسيد پرداخت اقساط وام نيز كاربرد دارد
منظور اطلاع از آخرين وضعيت حساب خـود كـاربرد   براي كمك به مشتري به رديابي وضعيت حساب  8

  .دارد
سازد وضعيت نـامطلوب سـفارش    حاوي اطلاعاتي است كه مشتري را قادر مي ت پيگيرياطلاعا  9

هـاي برگشـتي و يـا تعويـق      خود را پيگيري و ترتيـب اثـر دهـد؛ ماننـد چـك     
  .بازپرداخت اقساط وام

بروشوري الكترونيكي حاوي اطلاعات جزئي و كاربردهاي خـدمات اسـت كـه     كاتالوگ خدمات  10
  .دهد گيري ارائه مي بهتر مشتري براي تصميممطالب جامعي براي درك 

ها دربارة نحوة استفاده و كاربردهاي خدمات است اي از تصاوير و فيلممجموعه گالري تصاوير و پخش فيلم  11
  .شود تر مشتري مي كه منجر به درك عميق
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 نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با راهبردها .5 جدولادامة 

 تعريف عنوان  رديف
ارسال و دريافت نامه با محتوايي مانند اطلاعات حساب، شرايط ويژه و جزآن  كترونيكيپست ال  12

  .در بستر الكترونيكي براي ارتباطي پويا و آفلاين با مشتري است
ارسال و دريافت پيام كوتاه با محتوايي مانند اطلاعات حساب، شرايط ويژه و  پيام كوتاه  13

  .شتري استجزآن در فضاي سيار جهت ارتباط با م
از)بـا بـازخورد(ارسال پيغام  14

  سوي مشتري
يابد كه پيغام مورد نظر خود مانند نظر وي در مورد مشتري اين امكان را مي

خدمتي خاص و مشابه آن را بـراي سـازمان ارسـال كنـد و انتظـار دريافـت       
  .بازخورد براي پيغام خود را داشته باشد

صورت الكترونيكي با يكديگر يا با پرسنل بانك بهدهدبه مشتريان اجازه مي سرا گپ  15
  .ارتباطي برخط داشته باشند

ــتريان و  16 ــازنگري مشـــ بـــ
امتيــازدهي مشــتريان دربــارة 

  محصولات و خدمات

هـا   خصوص خدمات ارائه كنند و به آن توانند نظرهاي خود را درمشتريان مي
  .امتياز دهند

  .شود مشتريان استفاده مي هاي گويي برخط به مشكلات و سؤالبراي پاسخ گويي الكترونيكيميز پاسخ  17
هاست كه طي اسـتفاده   هاي پركاربرد به همراه پاسخ آناي از سؤالمجموعه هاي متداول سؤال  18

  .از خدمات براي مشتريان مطرح شده است
محيطي مجازي است براي نمايش خدمات، محـيط توليـد و نحـوة عرضـة      تور نمايشي  19

  .و مشابه آنها  آن
  .ها، رويدادهاي جديد و اطلاعات خدمات جديد استشامل اطلاعيه تابلوي اعلانات  20
هاي مكاني متفـاوت و   هايي كه در محيط الكترونيكي در موقعيتگردهمايي سمينارهاي بر پايه وب  21

  .دشو صورت برخط برگزار مي به
سند فرهنگ و نيـاز جامعـه اسـت و    جمله، عبارت يا شعاري است كه مورد پ جملات قصار  22

اين سازوكار نقش بسزايي در وفاداري مشتري . نوعي توصيفگر بانك است به
  .كند ايفا مي

خصـوص بانـك و   هايي براي به اشتراك گذاشتن نظرهاي مشتريان درمحل تالارهاي گفتمان  23
  .لازم به توضيح است كه ارتباطات در اين تالارها برخط نيست. رقباست

ارسال توصيف محصول براي  24
  دوست

توانـد بـا اسـتفاده از آن     روشي براي تبليغات شركت است كـه مشـتري مـي   
  .خدمات مورد علاقة خود را به دوستانش پيشنهاد كند

ارسال آدرس سايت كمپـاني  25
  براي دوست

تواند با استفاده از آن سـايت   روشي براي تبليغات بانك است كه مشتري مي
  .د را به دوستانش پيشنهاد كندمورد علاقة خو

در اين سيستم بانك تمامي مطالـب مـورد نظـر خـود را در قالـب نشـريات        سيستم نشر الكترونيكي  26
  .دهد كند و در اختيار مشتريان و يا رقبا قرار مي الكترونيكي منتشر مي
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 نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با راهبردها .5 جدولادامة 

 تعريف عنوان  رديف
هـايسايتصال به وبات  27

  ديگر
هـاي   سـايت  توانند با پيوندهاي سريع بـه وب با استفاده از اين ابزار، مشتريان مي

  .ديگر مراجعه كنند
ــروه  28 ــه گ ــاياتصــال ب ه

  مشابه
هـاي   سـايت  توانند با پيوندهاي سريع بـه وب با استفاده از اين ابزار، مشتريان مي

  .نندكار مورد نظر مراجعه ك و مشابه در كسب
انـداز و مأموريـت آن    خصوص بانك و چشماين بخش اطلاعات جامع و كلي در دربارة ما  29

  .دهد ارائه مي
ها و وضعيت بورسي آن را  حساب اي از وضعيت مالي بانك شامل صورتخلاصه اطلاعات مالي كمپاني  30

  .دهد نفعان ارائه مي به ذي
هـاي زمـاني متفـاوت در اختيـار      بـازه  اي الكترونيكي اسـت كـه بانـك در   مجله مجله  31

  .دهد مشتريانش قرار مي
عنـوان پرسـنل بانـك فـراهم      هـا بـه   امكاني براي جذب مشتريان يا آشنايان آن فرصت استخدام  32

  .آورد مي
صـورت   سـايت بانـك را بـه    هاي مختلـف وب بندي شده از بخشفهرستي طبقه نقشة سايت  33

  .دهد مدون ارائه مي
  .كند لغات و اصطلاحات مربوط به صنعت بانكداري را تعريف و ارائه مي نامه لغت  34
هاي مورد علاقة خـود را   توانند در آن فايلمكاني مجازي است كه مشتريان مي جعبة اشتراك  35

  .با يكديگر به اشتراك گذارند
يات مربوط به پرسنل توانند از جزئ قابليتي است كه مشتريان با استفاده از آن مي بيا از ما ديدن كن  36

  .و مديران بانك ديدن كنند
ــع  37 ــتم جمــ آوريسيســ

  رضايت مشتريان
  .دهي كرد آوري و گزارش توان ميزان رضايت مشتريان را جمعمي

ــكايت  38 ــت ش ــتم ثب سيس
  مشتريان

 .دهي كرد آوري و گزارشتوان شكايات مشتريان را جمعمي

و اطلاعات موجود در پايگـاه داده،   ر گذشتة مشتري خاص سازمان با بررسي رفتا توصية خصوصي خدمات  39
  .دكن خدمتي را به وي پيشنهاد مي

ارسـال/براي ما بنويس  40
  پيام

شود نظرهاي خود را بدون دريافت بـازخورد بـراي بانـك    از مشتري خواسته مي
  .ارسال كند

د و بدين وسيله بانك كن ميها را تكميل  هايي كه مشتري هنگام عضويت آنفرم هاي پيمايشي فرم  41
  .دكن ها كسب مي بيني رفتار آن اطلاعات مفيدي دربارة مشتريان و پيش
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 نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با راهبردها .5 جدولادامة 

 تعريف عنوان  رديف
ها ابراز علاقه كرده است و  اي از خدماتي است كه مشتري زماني به آنمجموعه فهرست آرزوها  42

  .ها را خريداري كند ر آينده آنممكن است د
هاي مورد علاقـة  سايت بانك يا سايت ابزاري براي رديابي رفتار مشتري در وب هاكوكي  43

  .مشتري است
كـه انتظـار    طـوري كند به هاي مشتريان به بانك را فراهم ميقابليت ارسال ايده )با بازخور(براي ما بنويس  44

  .ا داشته باشنددريافت بازخورد براي پيغام خود ر
مشـتريان و آشـنايي بيشـتر     هاي گويي مستقيم به مشكلات و سؤالبراي پاسخ كيوسك  45

  .شود مشتري با خدمات بانك يا دريافت نظرهاي مستقيم از مشتري استفاده مي
منبعي اطلاعاتي است كه مشكلات مراجعان را با اسـتفاده از اطلاعـات موجـود     ميز كمك  46

نانچه اين منبع، اطلاعات را با رايانه و شبكه يا ابزارهاي ديگر چ. دكن  برطرف مي
  .دهد الكترونيكي در اختيار متقاضي قرارمي

كار سـنتي رواج دارد و در بانـك بـراي     و جمله سازوكارهايي است كه در كسباز نامه  47
  .شود ها استفاده مي ارتباطات رسمي و ابلاغيه

مستقيم از او اطلاعات كسـب   صورت غير گيرند و بهميرفتار مشتري را زير نظر مشاهده  48
  .كنند مي

و ارتباطـات   تبادلات   براي  كه  افزارهاي به هم متصل و يكپارچهاي نرممجموعه افزار گروه  49
شود كـه   مي  ها اطلاق از فناوري اي  دسته به   واژه  اين. است شده  طراحي   گروهي 
رايانامـه، گـپ و جـزآن      از قبيـل  اي  رايانـه  نوين  ي ها ها بر شبكه آن اصلي  تكية  
  .است 

صـورت مـداوم    كنـد و بـه   صورت پيشرفته استفاده ميجو بهواز چند موتور جست جووهاي جست عامل  50
بدين وسيله اطلاعات مفيـدي  . كند محتواي عبوري از كانال بانك را بررسي مي

  .شود يجوي مشتريان حاصل مو در رابطه با تمايلات جست
هاي تلفني در  دفاتر متمركز با هدف دريافت و انتقال حجم بسياري از درخواست مراكز تماس  51

  .شود كردن نيازهاي اطلاعاتي و محصولي مشتريان استفاده مي بانك براي اداره
هـا از طريـق    دفاتر متمركز با هدف دريافت و انتقال حجم بسياري از درخواسـت  مراكز ارتباط  52

گـپ، فكـس و رايانامـه كـه در بانـك بـراي ادارة نيازهـاي اطلاعـاتي و         نامه، 
  .شود محصولي مشتريان استفاده مي

ــا و  53 ــتم انتقادهـــ سيســـ
  پيشنهادها

  .براي انتقال مستقيم نظرهاي مشتريان است

  .هاي مختلف بانك است آوري دانش مشتري نهفته در لايهبراي جمع فرم مستندات سازماني  54
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 نتيجة نهايي كدهاي مرتبط با راهبردها .5 جدولادامة 

 تعريف عنوان  رديف
پرسشــنامة خبرگــان و  55

  متخصصان
  .آوري خرد جمعي خبرگان استبراي جمع

  .ها براي تسهيم دانش مشتري استيكي از بهترين سازوكار هاجلسات و نشست  56
  .ر بانك استبندي آن د سازوكاري كارا براي ثبت دانش مشتري و طبقه هاگزارش  57
هاي اطلاعاتي و بانك  58

  مراكز دانش
از . محلي براي ذخيرة اطلاعات و دانش مشتريان، خدمات و اطلاعات بانـك اسـت  

يكديگر علاوه بر اتصال افراد به  ترين ويژگي مراكز دانشي امكان اتصال افراد به مهم
  .دانش و اطلاعات است

، توليد و تسهيم دانش در ميان مشتريان و رقبا و محيط برنامة بانك را براي اكتساب نقشة دانشي  59
  .كشد به تصوير مي

هاي سازمان، در مـورد   سازماني و اطلاعات دربارة سياستبراي اكتساب دانش درون مصاحبه با مديران  60
  .بيني آينده است خدمات و پيش

يان دربارة خدمات خود و ساير سازماني و محك نظر مشتربراي اكتساب دانش برون مصاحبه با مشتريان  61
  .رقباست

مصاحبه بعـد از انجـام  62
  پروژه

بهترين سازوكار براي اكتساب دانش حاصل از پروژه در بانك از خبرگان اسـت كـه   
  .كند آوري و ثبت مي شده از پروژه را جمع دروس آموخته

ــات و  63 ــر تجربيــ نشــ
  مطالعات موردي

صورت گسترده در سطح بانك صورت  ت بهمنظور ارتقاي خدمابراي تسهيم دانش به
  .پذيرد مي

اي از افراد است كه در يك حوزة دانشـي رقـابتي خـاص، علاقـة مشـترك و      شبكه اجتماعات كاري  64
سازماني   هاي تخصصي درون انجمن. تمايل به كار با يكديگر و يادگيري از هم دارند

  .روند از اين دست به شمار مي
علـت   هاي اطلاعاتي است كه بـه  رساني دانش و اطلاعات مراكز دانش و بانكزروبه روزنگاري دانش  65

  .پذيرد كار صورت مي و تغييرات مداوم در محيط كسب
گـذاري نظرهـاي جديـد و پيشـنهادها دربـارة      مركزي براي گردآوري و به اشـتراك بانك ايده  66

  .كند خدماتي است كه بانك ارائه مي
تواننـد از   براي تسهيم دانش راهبردي در سطح بازار است و رقبا مـي روشي قدرتمند هاهمايش  67

شده دربارة مشتريان تا حدودي آشنايي حاصل  هاي اتخاذ عملكرد يكديگر و سياست
  .كنند

اي است براي ارتباط رو در رو با تعـداد زيـادي از مشـتريان در آن    حقيقت برنامهدر جشنواره  68
  .د يا كسب نظر مشتريان در مورد خدمات قديميمنظور عرضة خدمات جدي واحد به

ــام  69 سيســتم ارســال پي
  اي رسانه چند

وجه تمايز آن اين اسـت  . عملكرد اين سازوكار مانند سازوكار ارسال پيام كوتاه است
  .كند كه علاوه بر متن صوت و تصوير را هم ارسال مي
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  پيامدهاي استقرار مديريت دانش مشتري

  كدهاي مرتبط با پيامدهانتيجة نهايي  .6 جدول

 Sig  خنثي  منفي  مثبت N  كدهاي نهايي

  021/0  2  5  14 21 هاي اضافياجتناب از هزينه/ كاهش
در دسترس و قابل استفاده در زمـان(ايجاد بينش و تجربه

  )و مكان بهينه
21 15  5  1  013/0  

  007/0  1  5  15 21 افزايش رضايت كاركنان
  000/0  0  0  21 21 خلق ارزش جديد براي مشتريان

  034/0  2  6  13 21 وري و بهبود عملكرد كاركنان افزايش بهره
  032/0  0  8  13 21 بهبود وضعيت مديريت ارتباطات با مشتري

  002/0  2  4  15 21 گويي بانك به مشتريبهبود سرعت پاسخ
  002/0  3  3  15 21 تعامل اثربخش با مشتري

  001/0  1  3  17 21 هوشمندي رقابتي
  002/0  2  5  14 21 ارت فني كاركنانبهبود مه

  009/0  3  4  14 21 هاي مشتريايجاد ابزاري براي تحليل و درك نيازمندي
  000/0  2  0  19 21 عرضة خدمات برتر به مشتري

  003/0  1  5  15 21 كاهش عدم قطعيت
  001/0  3  2  16 21 افزايي ناشي از همكاري در بانك هم

  008/0  1  5  15 21 مشتريايجاد ديدگاه جامع و منسجم نسبت به
  007/0  2  4  15 21 هاي كاربرديتسهيم بهترين تجربه
  008/0  1  5  15 21 گيريكاهش زمان تصميم

  019/0  2  5  14 21 بهبود توانمندي كاركنان
000/0  0  0  21 21 خلق و حفظ مزيت رقابتي براي بانك  

000/0  0  2  19 21 ارتقاي ارزش فعلي پشنهادي به مشتري  

000/0  0  0  20 21 درك بهتر مشتريامكان   

000/0  0  0  21 21 افزايش رضايت مشتري  

000/0  0  0  21 21 افزايش وفاداري مشتري  

000/0  2  0  19 21 افزايش درآمد بانك  

000/0  2  0  19 21 بهبود وضعيت سودآوري بانك  

000/0  0  0  21 21 افزايش نرخ حفظ مشتري  
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  يت دانش مشتريبررسي وضعيت نهايي مدل استقرار مدير
هـاي قبـل، وضـعيت نهـايي و اعتبارسـنجي شـدة چـارچوب         شده در بخش با توجه به نتايج ارائه

  .آمده است 7شده براي استقرار مديريت دانش مشتري، در جدول  طراحي
منظـور طراحـي چـارچوب اسـتقرار      كد به 190مجموع  در مرحلة اول، مرحلة توسعة مدل، در 

در مرحلـة دوم، مرحلـة   . هاي تجـاري خصوصـي شناسـايي شـد     نكمديريت دانش مشتري در با
 161بدين ترتيب، چارچوب نهايي مشتمل بر . شده تأييد نشد كد شناسايي 29سنجي، اعتبار  اعتبار

شـده بـراي مقولـة پيامـدهاي      كد شناسـايي  26هاي اصلي، تمامي  در ميان مقوله. كد خواهد بود
كـد   9شده براي شرايط علـّي،   كد شناسايي 7اما اعتبار استقرار مديريت دانش مشتري تأييد شد، 

كـد   4گـر،   شـده بـراي شـرايط مداخلـه     كـد شناسـايي   2اي،  شده بـراي شـرايط زمينـه    شناسايي
  .ها تأييد نشد شده براي سازوكار كد شناسايي 7شده براي ابعاد اصلي پديده و  شناسايي

  ر مديريت دانش مشتريشده براي استقرا وضعيت نهايي چارچوب طراحي .7  جدول

شدهتعداد كدهاي شناسايي  مقوله اصلي
  در مرحلة توسعة مدل

شده  تعداد كدهاي نهايي
  در مرحلة اعتبارسنجي

تعداد كدهاي 
  تأييد اعتبار نشده

  7  20 27  شرايط علّي

  9  22 31  اي شرايط زمينه

  2  11 13  گر شرايط مداخله

  4  13 17  ابعاد اصلي پديده

  7  69 76  ها وكارساز / راهبردها

  0  26 26  پيامدها

  29  161 190  چارچوب استقرار

  گيري و پيشنهادها نتيجه
هـا توصـيه    يافته و نتايج حاصل از مرحلة اعتبارسنجي، به مديران بانـك  اساس چارچوب توسعه بر
د در صورتي كه بخواهند به استقرار مديريت دانش مشتري در سـازمان خـود اقـدام كننـد،     شو مي
هـاي خـود از    هاي استقرار مديريت دانش مشتري در بانـك  به تحقق شرايط عليّ و ضرورت ابتدا

منـدي   سـازي و هـدف   هاي بـانكي، يكپارچـه   محور براي ساير برنامه ايجاد مبنايي مشتري«قبيل 
وكارهاي كليدي، جلوگيري  تر به تغييرات در حوزة كسب ارتباطات سازمان با مشتري، پاسخ سريع
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كه اين شـرايط علـّي    صورتي دقت كنند؛ زيرا در» ا در حوزة مشتري و جزآنه تصميماز پراكندگي 
اي درك نشوند، اسـتقرار مـديريت دانـش     صورت شايسته و قابل ملاحظه ها به هاي آن در سازمان

آيد و مدتي پـس از   صورت هوس يا مد مديريتي درمي مشتري مانند ساير رويكردهاي مديريتي به
  .افتد و اهميت مياجراي آن از رونق 
هاي استقرار مديريت دانش مشـتري   د بعد از تحقق ضرورتشو  ها توصيه مي به مديران بانك

هاي مورد نياز براي استقرار مديريت دانش مشـتري در   در بانك خود، از وجود بسترها و نيازمندي
، نبـود  اي بانـك  كمبـود تخصـص حرفـه   «هاي اسـتقرار از قبيـل    اي يا چالش قالب شرايط زمينه

انداز و راهبرد مشخص در زمينة مديريت دانش مشتري، دشـواري جلـب مشـاركت نيـروي      چشم
هاي ارتباطي ناكـارا و   انساني بانك، دشواري حفظ اسرار مشتري و رعايت حريم خصوصي، كانال

هاي خـود اطمينـان    در بانك» كردن مشتري به ارائة اطلاعات پراكنده در بانك و دشواري راضي
سـازي را بـراي بهبـود     هـاي بهينـه   ند و قبل از استقرار مديريت دانش مشتري، پـروژه حاصل كن

اي خود انجام دهند تا در قبل، حين و بعد از استقرار مديريت دانش مشتري  وضعيت شرايط زمينه
  .رو شوند با مشكلات و موانع كمتري روبه

شتري سعي كنند به تمامي د هنگام استقرار مديريت دانش مشو ها توصيه مي به مديران بانك
هـاي مناسـب    توانمندسازي بانك براي اخذ تصـميم  «ابعاد استقرار مديريت دانش مشتري شامل 

تجاري، طراحي ابزارهاي مديريت دانش مشتري، تعيين ساختار مديريت دانش مشتري، طراحـي  
صـورت   اد را بهتوجه داشته باشند و سعي كنند اين ابع» نظام پاداش بهينه و ايجاد آگاهي عمومي

گيري، رصد و پايش كنند تا از تغييـر و تحـولات موجـود در بانـك      هاي خود اندازه كامل در بانك
هـا و   د هنگـام انتخـاب سـازوكار   شـو   ها توصـيه مـي   همچنين، به مديران بانك. خود مطلع شوند

د نظـر  نـوع مشـتري مـور   «گر از قبيل  ابزارهاي استقرار مديريت دانش مشتري به شرايط مداخله
انـداز و   هـاي فناورانـه، چشـم    بانك، قوانين دولتي، مهارت و تخصص نيروي انسـاني، زيرسـاخت  

هاي استقرار مديريت دانش مشتري در بانك خود  توجه كنند تا در انتخاب سازوكار» راهبرد بانك
ود از همچنين، سعي كننـد شـناخت خ ـ  . دچار اشتباه نشوند و از اين ابزارها نهايت استفاده را ببرند

هـا را   ها و ابزارهاي استقرار مـديريت دانـش مشـتري و نيـز شـرايط اسـتفاده از آن       ساير سازوكار
افزايش دهند تا در عمل استقرار مديريت دانش مشـتري آزادي عمـل و انعطـاف بـالايي داشـته      

د در صورتي كـه بتواننـد مـديريت دانـش مشـتري را در      شو  ها توصيه مي به مديران بانك. باشند
تواننـد از پيامـدهاي    هاي خود مستقر كنند و به اين كار اهتمام و مداومت داشته باشند، مـي  نكبا

هاي اضافي، خلق ارزش جديـد   اجتناب از هزينه/ كاهش«استقرار مديريت دانش مشتري از قبيل 
براي مشتريان، بهبود وضـعيت مـديريت ارتباطـات بـا مشـتري، بهبـود مهـارت فنـي كاركنـان،          
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اشي از همكاري در بانك، ايجاد ديدگاه جامع و منسجم نسبت بـه مشـتري، افـزايش    افزايي ن هم
  .مند شوند بهره» درآمد بانك و بهبود وضعيت سودآوري بانك

د در صورتي كه بخواهند مديريت دانش مشـتري را  شو ها توصيه مي در پايان به مديران بانك
ا و ه ـ بـراي ايـن كارنـد تـا اقـدام     هاي خود مسـتقر كننـد، نيازمنـد چـارچوب مفهـومي       در بانك
  .اين چارچوب مفهومي در اين پژوهش ارائه شده است. هايشان در مسير درستي انجام شود تلاش

علت جامع و گسترده بودن چارچوب مفهومي پژوهش، ممكن است اين چارچوب  همچنين، به
وبي اسـتفاده كننـد؛   ها سنگين، دشوار و مبهم باشد و نتوانند از آن به نحـو خ ـ  براي مديران بانك

منظـور تسـهيل    هاي حوزة مشتريان به گيري شود مراكز اصلي در امر تصميم بنابراين، پيشنهاد مي
اي در نظر بگيرنـد و بـه    درك و استفاده از اين چارچوب مفهومي، ساختار اجرايي و پژوهشي ويژه

ت اصـلي بـا چنـدين    با عنوان كميتة استقرار مديريت دانش مشتري در شرك اي اين منظور كميته
بـراي  . هاي زيرمجموعه تشكيل دهنـد  كميتة استقرار مديريت دانش مشتري در هريك از شركت

شروع به امر استقرار مديريت دانش مشتري لازم است وضعيت بسترها و شرايط مورد نياز بـراي  
ايـن   اسـاس نتـايج   اساس اين مدل، بررسي و مطالعه شوند و بر استقرار مديريت دانش مشتري بر

هاي بهبود اوليه براي حركـت بـه سـمت اسـتقرار مـديريت دانـش مشـتري         ارزيابي اوليه، پروژه
هاي لازم و برگزاري  نامه اين كميته همچنين بايد اقدام به طراحي آيين. بيني و اجرايي شوند پيش
  .هاي آموزشي مرتبط كنند دوره

  هاي آتي پيشنهادهايي براي پژوهش
هاي پژوهش، به پژوهشگران  و نيز محدوديت مهم و جديد پژوهش حاضربا توجه به برخي نتايج 

  :هاي زير به پژوهش بپردازند شود در حوزه آتي توصيه مي
هـا بـا    تقويت كفايت چارچوب پيشنهادي پژوهش؛ بررسـي متغيرهـا و روابـط بـين آن     •

 صـورت مجـزا بـراي    ها يا هر كدام به هاي پيمايشي در تمامي بانك استفاده از پژوهش
  .پذيري مدل افزايش تعميم

كارگيري چارچوب  اي؛ به ـ مقايسه استفاده از نتايج پژوهش حاضر براي مطالعات تحليلي •
  .ها با نتايج اين پژوهش ها و مقايسة يافته شدة اين پژوهش در بانك تأييد

هـاي   هاي سنجش براي عناصـر الگـوي پـژوهش؛ اسـتفاده از مقيـاس      تعريف مقياس •
  .ز متغيرها و ابعاد چارچوبسنجش براي هر يك ا

هـاي توصـيفي پيمايشـي     كارگيري پژوهش تعيين رابطة بين ابعاد مدل و پيامدها؛ با به •
  .صورت مجزا سنجيده شود رابطة بين هر بعد از مدل با پيامدهاي مدل به
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شـده در   بنـدي اجـزاي معـين    تبيين مدل مربوط به هر كدام از ابعاد؛ با توجه بـه طبقـه   •
هـا و شـايد پيـروي ايـن      اد چارچوب و وجود روابط احتمالي قوي بـين آن هركدام از ابع

  .تواند مفيد باشد ها مي روابط از الگويي خاص، تببين هركدام از اين حوزه
 .ها بررسي تأثير استقرار مديريت دانش مشتري بر پيامدهاي شغلي كاركنان در بانك •

حوزة مديريت دانـش مشـتري    سپاري در هاي برون كارگيري تصميم ارائة مدلي براي به •
 .ها در بانك

 .ها توسعة مقياسي براي سنجش وضعيت مديريت دانش مشتري در بانك •
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