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و  نظری  مبانی  اساس  بر  بنابراین،  می باشد.  مشتری  دانش 

با افراد خبره در این  پیشینه ی پژوهش و هم چنین مصاحبه 

حوزه، عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری در هشت عامل 

که عبارتند از: شناسایی و حمایت  گرفتند  مورد شناسایی قرار 

کسب و حفظ دانش مشتری، ایجاد  از مشتریان دانش محور، 

اطلاعات،  تکنولوژی  زیرساخت های  مشتری،  برای  انگیزش 

مشارکت  ارکان،  سایر  با  ارتباط  دانش،  انتقال  و  ارزیابی 

مشتریان و عوامل درون سازمانی. پس از شناسایی این عوامل 

و شاخص های مربوط به آن ها، چارچوب نهایی تکمیل شده 

تهران  بانک  پست  کارمند   265 میان  در  پرسشنامه  قالب  در 
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توزیع  بودند  شده  انتخاب  طبقه ای  نمونه گیری  طریق  از  که 

 Smart نرم افزار  از  استفاده  با  تاییدی  عاملی  تحلیل  گردید. 

گرفت.  قرار  استفاده  مورد  داده ها  تحلیل  و  تجزیه  برای   PLS

برازش  شاخص های  از  داده ها  که  داد  نشان  تحقیق  نتایج 

گویه ها در هشت عامل دارای بار مناسب  مناسب برخوردارند، 

تحلیل  و  تجزیه  به  توجه  با  عوامل  نهایت،  در  و  می باشند. 

گردیدند.  داده ها الویت بندی 

مقدمه
فعالیت های  طراحی  چارچوب  دانش،  مدیریت  علم  و  هنر 

اثربخش  تصمیم های  اتخاذ  منظور  به  متوالی  هدفمند 

عنوان  به  می تواند  دانش  مدیریت   .]1[ می باشد  سازمانی 

به  دانش  از  بهره برداری  و  ک گذاری  اشترا به  کتساب،  ا خلق، 

منظور افزایش توانایی سازمان، سرعت بخشی و اثربخشی در 

کالاها و خدمات در جهت منافع مشتریان، هم راستا با  تحویل 

که  از این رو سازمان هایی  کار تعریف شود.  کسب و  استراتژی 

می توانند  می باشند،  دارا  را  دانش  مدیریت  از  بالاتری  سطوح 

ایده های  و توسعه  تغییرات سریع  به  پاسخ  را در  توانایی  خود 

از   .]2[ دهند  ارتقا  خدمت  و  محصول  در  نوآوری  و  نوآورانه 

که مدیریت دانش اثربخش، ارتباط  سوی دیگر، درست است 

کرده و نوآوری را با استفاده  دانش و فرایند نوآوری را تسهیل 

از بهبود دیدگاه و توانایی های جدید توسعه می دهد، ولی باید 

همراه  مشتریان  نیازهای  به  مناسب  پاسخگویی  با  امر  این 

که مدیریت دانش  گرفت  باشد ]3[. بنابراین، می توان نتیجه 

ایجاد ارزش در  مشتری می تواند نقشی حیاتی در پشتیبانی و 

کند.  سازمان ها به خصوص سازمان های خدماتی ایفا 

1. مبانی نظری پژوهش 
کتساب  دانش مهمترین منبع استراتژیک بوده و توانایی برای ا

و توسعه  آن، باعث تسهیم آن شده و این امر به نوبه خود به 

اخیر،  سال های  در   .]4[ می شود  منتهی  رقابت  قابلیت  تداوم 

بوده اند  معطوف   ]5[ دانش  مدیریت  بر  سازمانی  تلاش های 

می رود.  به شمار  کلیدی  مدیریت های  از  یکی  مدیریت  این  و 

کارفرمایان در مورد  مدیریت دانش در برگیرنده تمرکز بر دانش 

مشتریان، رقبا، محصولات و خدمات در یک سازمان می باشد 

برای  مردم  تشویق  دانش  مدیریت  شکل،  ساده ترین  در   .]6[

محصولات  ساخت  برای  ایده ها،  و  دانش  اطلاعات،  تسهیم 

دورنمای  بنابراین،   .]7[ می باشد  بالاتر  ارزش  با  خدماتی  و 

مدیریت  فایده ی  و  بوده  سازمان  درون  دانش  مدیریت 

 .]6[ می باشد  بهتر  خدمات  از  مشتری  رضایت  ایجاد  دانش 

شایستگی  احراز  توسعه  به  شروع  شرکت ها  که  همان طور  اما 

تحقق  جهت  در  آن  بردن  کار  به  و  داخلی  دانش  مدیریت  در 

جدید  منابع  بر  را  خود  نگاه های  می کنند،  سازمانی  اهداف 

که این منابع ضرورتاً در محدوده   دانش نیز معطوف می نمایند 

شرکت آنها یافت نمی شود ]8[. 

جزء  یک  باید  امروزی،  پویای  بازار  در  موفق  حضور  برای 

مهم به نام دانش مشتری را مدنظر قرار داد. با تکیه بر دانش 

جهانی،  اقتصاد  در  رقابت پذیری  کلیدی  عامل  به عنوان 

که دانش  شرکت ها ممکن است به دنبال عنصر اصلی باشند 

منبع  عنوان  به  مشتری  دانش   .]6[ می شود  نامیده  مشتری 

است.  شده  شناخته  شرکتی  هر  موفقیت  در  کلیدی  راهبردی 

برای  ضروری  بسیار  نامحسوس  دارایی  یک  مشتری  دانش 

را  تا خود  کمک می کند  زیرا به آن سازمان  هر سازمانی است؛ 

کند ]9[. تعاریف متعدد و  در راستای تولید ارزش سازماندهی 

نمونه،  برای  است،  شده  ارائه  مشتری  دانش  برای  متنوعی 

مشتری،  دانش  که  معتقدند   ]10[  )2005( لیو  و  چن  فنگ، 

دارایی نامحسوس بسیار ضروری برای هر سازمانی است؛ زیرا 

کمک می کند تا خود را در راستای تولید ارزش  به آن سازمان 

ترکیبی  عنوان  به  مشتری  دانش  هم چنین  کند.  سازماندهی 

کارشناسانه  دیدگاه های  و  اطلاعات  ارزش،  تجربه،  از  پویا 

که در حین فرآیند معاملات و مبادلات بین  تعریف شده است 

مشتریان و شرکت مورد نیاز می باشند ]8[. این دانش، دانشی 

که سازمان ها را قادر می سازد تا از منابع بهره برداری  برتر است 

کرده و به همان نسبت نیز توانایی اساسی خود را برای رقابت 
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افزایش دهند. همچنین این دانش سازمان را قادر می سازد تا 

کرده  کاری ایجاد  فوایدی ارزشمند برای خود در جهت رقابت 

تا بهتر از رقبا عمل نماید ]11[. 

کارکنان  که  می کنند  توصیه  بازاریابی  علم  پژوهشگران 

که برای تعامل با مشتری پیش می آید،  سازمان از هر فرصتی 

 .]12[ گیرند  بهره  خود  اطلاعات  پایگاه  نمودن  غنی تر  جهت 

ارتباط  مدیریت  با  مرتبط  مشتری  دانش  پردازش  علاوه،  به 

که هدف آن در فرایند تجاری حفظ  ]13[ می باشد  با مشتری 

گامی پیشرفته  مشتریان می باشد. مدیریت ارتباط با مشتری، 

و  درک  جهت  مشتریان  مورد  در  اطلاعات  جمع آوری  برای 

تاثیرگذاری بر رفتار مشتریان است. مدیریت ارتباط با مشتری 

سازمان  که  می شود  اطلاق  فناوری هایی  و  فرایندها  همه  به 

خدمت  و  حفظ  گسترش،  ترغیب،  انتخاب،  شناسایی،  برای 

چالشی  مطالعات،  جدیدترین  می گیرد.  کار  به  مشتری  به 

برای  با مشتری  ارتباط  و مدیریت  بین مدیریت دانش  بالقوه 

رو  این  از  می دهند.  نشان  را  پایدار  رقابتی  مزیت  به  رسیدن 

با مشتری و مدیریت دانش،  تلفیق دو نظریه مدیریت روابط 

که با مدیریت دانش مشتری شناخته می شود، راهکار مناسبی 

مناسب ترین  و  بهترین  ارائه  و  مشتری  از  دانش  کسب  برای 

دانش به او می باشد. مدیریت دانش مشتری به دست آوردن، 

سود رسانی  هدف  با  مشتریان  دانش  بسط  و  ک گذاری  اشترا

دانش،  مدیریت  می باشد.  سازمان  و  مشتریان  بین  مشترک 

نظر  از  مشتریان  دانش  مدیریت  و  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 

متفاوت  سنجش  مقیاس  و  مشتری  و  سازمان  نقش  اهداف، 

در  و  ابتدا  در  مشتری،  دانش  مدیریت  مثال،  برای  هستند. 

دانش  )مانند  دارند  تمرکز  مشتری  از  دانش  بر  نخست  درجه 

به  مشتریان  درباره  دانش  به  سپس  مشتریان(،  در  نهفته 

عنوان یک صفت ممیزه مدیریت ارتباط با مشتری می پردازد. 

مدیریت  دانش،  مدیریت  کلیدی  مفهوم  سه  ویژگی های 

ارتباط با مشتری و مدیریت دانش مشتری در جدول )1( ارائه 

گردیده است ]6[. 

گی های مدیریت دانش، مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش مشتری جدول 1- مقایسه ویژ

مدیریت دانش مشتریمدیریت ارتباط با مشتریمدیریت دانشویژگی ها

بانک اطلاعات مشتریکارمندان، تیم، شرکت، شرکای تجاریمکان جستجوی دانش
تجربه مشتری، قوه خلاقیت، )عدم(رضایت از محصولات /

خدمات

گرتنها می دانستیم که چه می دانیمقاعده کلی کردن راحت تراز یافتن استا گرتنها می دانستیم مشتریان ما چه می دانندحفظ  ا

توضیح
کارکنان درمورد  بازکردن ویکپارچه سازی دانش 

R&Dمشتریان، فرآیندهای فروش و
استخراج دانش در مورد مشتریان در بانک 

اطلاعاتی شرکت
به دست آوردن دانش مستقیما ازمشتری،تسهیم و بسط آن

اهداف
بازگشت سرمایه، صرفه جویی هزینه، حذف 

فرایندهای تکراری
همکاری با مشتریان برای خلق مشترک ارزشرشد مشتری محوری، افزایش وفاداری مشتری

کارایی برحسب رضایت مشتریبازدهی در مقابل بودجهمقیاس سنجش
کامیابی  کارایی درمقابل رقبا در خلاقیت و رشد، مشارکت برای 

مشتری

کامیابی مشتری، خلاقیت، یادگیری سازمانیحفظ مشتریرضایت مشتریمنافع

منفعل، دریافت کننده محصولنقش مشتری
مقید، وابسته به محصول و خدمات توسط 

ح های وفاداری طر
فعال، شریک در فرایند خلق ارزش

نقش سازمان
کارکنان برای تسهیم دانش خود با  تشویق 

همکارانشان
برقراری روابط پایدار با مشتری

تبدیل مشتری از دریافت کننده منفعلانه محصول به شریک 
فعال خلق ارزش
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2. پیشینه پژوهش
طریق  از  سازمان ها  نوآوری  که  می دهند  نشان  تحقیقات 

از  افزایش می یابد،  در سازمان ها  مقدار دانش موجود  افزایش 

این رو دانش موجود در سازمان نیازمند یک مدیریت مناسب 

و  نوآوری  عملکرد،  بتواند  سازمان  آن  طریق  از  تا  می باشد 

کارآفرینانه خود را افزایش دهد ]14[. با توجه به  فعالیت های 

بررسی  منظور  به  تحقیقاتی  مشتری،  دانش  مدیریت  اهمیت 

آن انجام شده است.

دانش  مدیریت  تاثیر   ،]15[  )2017( زیدی  نمونه،  برای 

را  کستان  پا خصوصی  بانک های  نوآوری  قابلیت  بر  مشتری 

که مدیریت  مورد مطالعه قرار داد. نتایج تحقیق او نشان داد 

مشتری  مورد  در  دانش  مشتری،  از  )دانش  مشتری  دانش 

کیفیت  و  )سرعت  نوآوری  قابلیت  بر  مشتری(  برای  دانش  و 

مثبت  تاثیر  سازمانی  ساختار  تعدیل کننده  نقش  با  نوآوری( 

دارد. آزما و مصطفی پور  )2011(، در پژوهش خود تحت عنوان 

سازمانی  یادگیری  شاخص های  و  دانش  مدیریت  شناسایی 

تاثیر  و  ارتباط  که  گرفتند  نتیجه  خلاقیت،  با  آن ها  ارتباط  و 

مدیریت دانش بر یادگیری به وضوح دیده می شود. سپس آنها 

سازمانی  یادگیری  هم  و  دانش  مدیریت  هم  که  دادند  نشان 

و  رولینز  دارند.  معنی داری  و  مثبت  تاثیر  نیز  افراد  خلاقیت  بر 

قابلیت های  شناسایی  به  مقاله ای  در   ]16[  )2005( هالینن 

آوردن  فراهم  آنها  هدف  پرداختند.  مشتری  دانش  مدیریت 

رهیافت  یک  عنوان  به  مشتری  دانش  مدیریت  از  شناختی 

به  را  مشتری  دانش  مدیریت  که  بود  یکپارچه  مدیریتی 

دانش  از  استفاده  و  توزیع  ایجاد،  از  مستمر  فرایند  یک  عنوان 

بگیرد.  نظر  در  مشتریان  و  سازمان  بین  و  سازمان  در  مشتری 

در  سازمانی  شایستگی های  و  قابلیت ها  بر  آنها  بیشتر  کید  تأ

آنها  فرایند مدیریت دانش مشتری بود. چارچوب پیشنهادی 

پنج  شامل  که  بوده  بازارگرایی  و  رابطه ای  بازاریابی  مبنای  بر 

اصلی همکاری درون وظیفه ای، سیستم های سازمانی،  جزء 

همکاری با مشتریان، سیستم های پشتیبانی فناوری اطلاعات 

و فرهنگ سازمانی پشتیبان یادگیری سازمانی می باشد. سو و 

در  دانش مشتری  از  استفاده  بر  تحقیقی  در  دیگران )2006(، 

کاوی  کرده و از ابزارهای داده  کید  توسعه محصولات جدید تأ

در  آنها  کید  تأ کردند.  استفاده  دانش  به کارگیری  و  کسب  در 

دانش  روز،  فناوری  از  استفاده  حین  در  که  بود  این  تحقیق 

به  مشتری  نظر  مورد  محصول  طراحی  در  و  کسب  را  مشتری 

مرحله  چهار  دارای  آنها  تحقیق  در  شده  ارائه  مدل  گیرند.  کار 

نیازهای  »رتبه بندی  محصول«،  ویژگی  و  موقعیت  »تعیین 

مشتری«، »تقسیم بندی بازار« و »اقتباس الگوی نیاز مشتری« 

بود. 

امروزه صنعت بانکداری و میزان توسعه آن به عنوان یکی 

ح می باشد. یکی از عوامل  از شاخص های مهم در اقتصاد مطر

ع  موضو بانکداری،  صنعت  موفقیت  اصلی  شرط  و  عمده 

مشتری است. مشتریان به عنوان یک منبع غنی دانش برای 

و  گرفتن  اختیار  در  با  که  دانشی  می شوند،  محسوب  بانک ها 

تحلیل و بررسی آن، سازمان ها به مزیت رقابتی نایل خواهند 

به  خدمات  بهبود  جدید،  خدمات  ارائه  در  می توانند  که  شد 

نیازهای  کشف  مشتری،  رضایت  تامین  و  تکریم  مشتری، 

با  هم چنین   .]17[ بردارند  گام  آنها  به  پاسخگویی  و  جدی 

دانش  مدیریت  ع  موضو بانکی،  خدمات  ماهیت  به  توجه 

که می تواند در این  کارآمدی است  مشتری ]18[، از ابزار بسیار 

بانک ها،  مشتریان  دانش  مدیریت   .]19[ باشد  کارساز  ارتباط 

که با دقت بیشتری  این امکان را برای بانک ها فراهم می آورد 

و  باشند  بازار  در  شده  پدیدار  فرصت های  تشخیص  به  قادر 

مزایای  از  باید  بانک ها  دهند.  افزایش  را  خود  رقابتی  مزیت 

و  اطلاعات  بتوانند  تا  بگیرند  بهره  مشتری  دانش  مدیریت 

که  به گونه ای  بگیرند،  به کار  سیستماتیک  به طور  را  تجربه 

سازمان  پاسخگویی  و  کارآیی  شایستگی،  نوآوری،  ابداع، 

با ظهور بانک های خصوصی، ایجاد شرایط   .]20[ بهبود یابد 

ارتباطات  توسعه ی  نوین،  اقتصادی  و شرایط  فزاینده  رقابتی 

است.  شده  برخوردار  بیشتری  اهمیت  از  مشتریان  با  قوی تر 

سمت  به  بانک ها  باید  بیشتر،  اثربخشی  منظور  به  بنابراین، 

پیاده سازی مدیریت دانش مشتری )شناسایی، ایجاد، تایید، 
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کنند. پست بانک  کاربرد دانش مشتری( حرکت  ارائه، توزیع و 

نظارت  و تحت  بانک های رسمی  از  یکی  به عنوان  نیز  ایران 

گستردگی  به  توجه  با  و  ایران  بانک مرکزی جمهوری اسلامی 

رویکرد  و  آن  فعالیت ها و خدمات شعب  دامنه  بودن  گیر  فرا و 

فناوری های  از  بهره گیری  با  خدمات  ارائه  و  توسعه  به  بانک 

شناسایی  می رسد  نظر  به  مشتریان،  نیاز  با  متناسب  و  نوین 

عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری در آن بانک محسوس و 

اجتناب ناپذیر باشد. بنابراین، این تحقیق با هدف شناسایی 

ایران  بانک  پست  در  مشتری  دانش  مدیریت  بر  موثر  عوامل 

انجام شده است.

3. روش شناسی پژوهش 
به  حاضر  تحقیق  این،  بر  علاوه  است  کاربردی  تحقیق  ع  نو

است.  توصیفی-پیمایشی  تحقیقات  جمله  از  ماهیت،  دلیل 

کاربردی است.  تحقیق حاضر از حیث هدف، 

پست  کارکنان  کلیه  شامل  پژوهش  این  آماری  جامعه 

پست  مختلف  ستادهای  سپس،  بود.  تهران  شهر  در  بانک 

گرفته شدند و از هر  بانک در تهران به عنوان طبقه ها در نظر 

آن  در  موجود  کارشناسان  و  مدیران  تعداد  احتساب  با  طبقه 

برای  و  گردیده  انتخاب  تصادفی  صورت  به  افرادی  طبقه، 

گرفته شدند. حجم نمونه نیز با استفاده از  نظرسنجی در نظر 

گردید. کوکران به قرار زیر محاسبه  فرمول 

 استفاده از فناوري روز، دانش مشتري را كسب و در
طراحي محصول مورد نظر مشتري به كار گيرند. مدل 

 تعيين" داراي چهار مرحلهارائه شده در تحقيق آنها 
رتبه بندي نيازهاي "، "موقعيت و ويژگي محصول

از الگوي ني اقتباس"و  "تقسيم بندي بازار"، "مشتري
 . بود "مشتري

توسعه آن به عنوان  زانيامروزه صنعت بانکداري و م
 يکي باشد.ياقتصاد مطرح م در هاي مهماز شاخص يکي

صنعت بانکداري،  تيموفق يو شرط اصل عمده از عوامل
مشتريان به عنوان يک منبع غني موضوع مشتري است. 

شوند، دانشي كه با در ها محسوب مياي بانکدانش بر
 ها به مزيتاختيار گرفتن و تحليل و بررسي آن، سازمان

توانند در ارايه خدمات رقابتي نايل خواهند شد كه مي
جديد، بهبود خدمات به مشتري، تکريم و تامين رضايت 
مشتري، كشف نيازهاي جدي و پاسخگويي به آنها گام 

با توجه به چنين (. هم6831ري، بردارند )اخوان و حيد
 ،68دانش مشتري تيريمد موضوع ،يخدمات بانک تيماه

 ارتباط نيتواند در ايمدي است كه مآكار ارياز ابزار بس
مديريت دانش مشتريان  .(6831)افرازه،  باشد كارساز

آورد كه با ها فراهم ميها، اين امکان را براي بانکبانک
 هاي پديدار شدهدقت بيشتري قادر به تشخيص فرصت

 نکبا در بازار باشند و مزيت رقابتي خود را افزايش دهند.
 ات بهره بگيرند مشتري دانش مديريت مزاياي از بايد ها

 اربک سيستماتيک ربطو را تجربه و اطلاعات بتوانند
 و ارآييك شايستگي، نوآوري، ابداع، كه ايبگونه بگيرند،

با ظهور  (. 6831 نووزيان،) يابد بهبود سازمان پاسخگويي
و  ندهيفزا يرقابت طيشرا جاديا ،يبانک هاي خصوص

ا ب تريي ارتباطات قوتوسعه ن،ياقتصادي نو طيشرا
ر بناب برخوردار شده است. شترييب تياز اهم انيمشتر

مت ها به س بانک دي، باشتريب ياثربخش اين، به منظور
 ،جادي، اييدانش مشتري )شناسا تيريسازي مدادهيپ
دانش مشتري( حركت كنند.  كاربرد و عيه، توزيارا د،ييتا

پست بانک ايران نيز به عنوان يکي از بانک هاي رسمي 

اسلامي ايران و با و تحت نظارت بانک مركزي جمهوري 
توجه به گستردگي و فراگير بودن دامنه فعاليت ها و 
خدمات شعب آن و رويکرد بانک به توسعه و ارايه خدمات 

هاي نوين و متناسب با نياز گيري از فناوريبا بهره
مشتريان، به نظر مي رسد شناسايي عوامل موثر بر 
مديريت دانش مشتري در آن بانک محسوس و اجتناب 

بنابر اين، اين تحقيق با هدف شناسايي  اپذير باشد.ن
عوامل موثر بر مديريت دانش مشتري در پست بانک ايران 

 انجام شده است.
 

  پژوهش شناسی روش .3
ه تحقيق حاضر ب علاوه بر ايننوع تحقيق كاربردي است 

ت. پيمايشي اس-دليل ماهيت، از جمله تحقيقات توصيفي
 كاربردي است.  ،تحقيق حاضر از حيث هدف

 شامل كليه كاركنان پست پژوهش اين آماري جامعه
 تپس مختلف ستادهاي سپس،. در شهر تهران بود بانک
 زا در نظر گرفته شدند و هاطبقه عنوان به تهران در بانک

 موجود كارشناسان و مديران تعداد احتساب با طبقه هر
و  گرديده انتخاب تصادفي صورت به افرادي طبقه، آن در

 ز باني نمونه حجم .شدند گرفته نظر در نظرسنجي براي
 .گرديد محاسبه زير قرار به كوكران فرمول از استفاده

n= 𝑧𝑧2pqN
Nd2+z2pq 

 :است آمده زير در كوكران فرمول مفروضات
P=q=50% (احتمالي روش اساس بر)؛ z استاندارد آماره 

 با برابر %51 اطمينان سطح در كه است نرمال توزيع
 با برابر كه باشدمي مجاز خطاي حداكثر d است؛ 6951

 آماري جامعه تعداد نيز N و است شده گرفته نظر در 1%
 براساس( n) آماري نمونه حجم بنابراين. است( 311)

 . گرديد محاسبه نفر 511 كوكران فرمول
 نتايج تحقيق .1

 پژوهشتحليل داده هاي کيفی  4-1
نخست با بيست و  نه نفر از افراد متخصص در امور 
بانکداري در مورد عوامل موثر بر مديريت دانش مشتري 

کوکران در زیر آمده است: P=q=50% )بر  مفروضات فرمول 

که  اساس روش احتمالی(؛ z آماره استاندارد توزیع نرمال است 

کثر خطای  d حدا در سطح اطمینان 95% برابر با 1.96 است؛ 

گرفته شده است و N نیز  که برابر با 5% در نظر  مجاز می باشد 

تعداد جامعه آماری )854( است. بنابراین حجم نمونه آماری 

گردید.  کوکران 265 نفر محاسبه  )n( براساس فرمول 

4. نتایج تحقیق
کیفی پژوهش 4-1. تحلیل داده های 

نخست با بیست و نه نفر از افراد متخصص در امور بانکداری 

در مورد عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری مصاحبه به عمل 

در  مصاحبه ها  از  حاصل  کیفی  داده های  تحلیل  فرایند  آمد. 

طی مراحل زیر انجام شد.

مرحله اول: آماده سازی داده ها

مصاحبه ها  به  مربوط  داده های  دقیق  بررسی  بخش،  این  در 

ترتیب  این  به  شد.  انجام  آنها  سازماندهی  و  نمودن  مرتب  و 

از  دانشگاه  حوزه ی  نخبگان  با  شده  انجام  مصاحبه های  که 

ایران  بانک  پست  کارشناسان  و  مدیران  با  که  مصاحبه هایی 

کمک نمود تا یافته های حاصل  گشت. این امر  بود، تفکیک 

از این دو حوزه با توجه به ویژگی های صنعت و دانشگاه مورد 

گردد. گیرند، تا نتایج دقیق تری حاصل  بررسی قرار 

مرحله دوم: آشنا شدن

در مرحله آشنا شدن، داده های مربوط به مصاحبه ها تلخیص 

شد. موارد کلی که در مصاحبه ها به آنها اشاره شد عبارت بودند 

مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  سازمان،  در  دانش  مدیریت  از: 

به کارگیری  نحوه  آن،  کسب  نحوه  و  مشتریان  دانش  اهمیت 

از مشتری و موانع مدیریت دانش مشتری  کسب شده  دانش 

در سازمان.

کد گذاری مرحله سوم: 

گراف ها  پارا یا  جملات  کیفی،  تحلیل  از  بخش  این  در 

در  نیز  طبقه ها  این  و  شده  تقسیم  خاصی  طبقه های  در 

سعی  مرحله  این  طول  در  گرفتند.  قرار  گانه  جدا دسته های 

و  آنها  کاهش  یا  داده ها  ساده سازی  برای  کدگذاری  از  تا  شد 

استفاده شود.  کلی تر و ساده تر  آنها به دسته های  طبقه بندی 

درکل، مصاحبه های انجام شده با خبرگان در قالب مراحل زیر 

صورت پذیرفت:
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کدگذاری باز: نخستین مرحله تحلیل. الف- 

طبقه بندی های  بین  ارتباط  یافتن  محوری:  کدگذاری  ب- 

مشخص شده.

کدگذاری باز الف- 

کدگذاری، واحدهای تحلیل شامل جملات  در مرحله ی اول از 

از  قبل  اما  گردیدند.  استخراج  مصاحبه ها  متن  از  مفاهیم  و 

شده  استخراج  عوامل  نمودن  فهرست  به  نیاز  کار  این  انجام 

از مبانی نظری بود. جدول )2(، عوامل اولیه موثر بر مدیریت 

از مطالعه  که  را نشان می دهد  بانک  دانش مشتری در پست 

این  که  است  ذکر  به  لازم  آمده اند.  به دست  نظری  مبانی 

عوامل در مرحله اول طبقه بندی نشده بودند و تنها از ادبیات 

CKM ]21[ در نظر  کد  تحقیق استخراج شدند و برای هریک 

گرفته شد.

جدول ۲- عوامل اولیه موثر بر مدیریت دانش مشتری در پست 
بانک استخراج شده از مبانی نظری

کدشاخص ها

CKM1شناسایی و حفظ مشتریانی که به سازمان دانش منتقل می کنند

CKM2بهبود یادگیری سازمانی برای کسب و حفظ دانش مشتریان

کارگیری روش های نو در سازمان CKM3به 

CKM4ارزیابی دانش مشتریان به بهترین نحو

CKM5ایجاد انگیزش برای مشتری جهت انتقال دانش به سازمان

کار تیمی با مشارکت مشتری CKM6اجرای 

CKM7استفاده از سیستم های الکترونیکی پیشرفته و مشتری پسند

استفاده از تجهیزات فناوری اطلاعات جهت ذخیره و بازیابی دانش 
مشتریان

CKM8

CKM9انظباق چشم انداز و رسالت سازمان با نیازهای مشتریان

CKM10راه اندازی جلساتی برای اخذ ایده ها از مشتریان

IT بهبود زیرساخت هایCKM11

CKM12تسهیل فرآیندهای مبادلات دانش مشتری

CKM13تعیین استانداردهای مناسب برای ارزیابی دانش مشتری

کدشاخص ها

CKM14نظرسنجی از مشتریان برای بهبود فعالیت ها و فرآیندهای سازمان

کارگیری نظام انتقادات و پیشنهادات مشتری CKM15به 

CKM16انطباق فرهنگ سازمان با فرآیند مدیریت دانش مشتری

CKM17کسب دانش از مشتریان و حفظ آن

CKM18استفاده از سرمایه فکری سازمان برای مدیریت دانش مشتری

CKM19استفاده بهینه از منابع انسانی برای مدیریت دانش مشتری

CKM20ساختار سازمانی مناسب برای مدیریت دانش مشتریان

کنندگان CKM21توسعه ارتباط سازمان با رقبا و تأمین 

CKM22تلاش برای افزایش مشارکت مشتریان

CKM23ارزشیابی دانش مشتری در سازمان

CKM24خلق شبکه های ارتباطی برای توزیع اطلاعات بین مشتریان و سازمان

کامل فن آوری اطلاعات برای مدیریت دانش  وجود زیرساخت 
مشتریان

CKM25

CKM26ترغیب خلاقیت و نوآوری در مشتری

کارهای مناسب جهت مدیریت دانش مشتری CKM27طراحی ساز و 

CKM28پذیرش و حمایت مدیران عالی از اجرای مدیریت دانش مشتری

که دانش برای سازمان به  پاداش یا تخفیف خدمات به مشتریانی 
ارمغان می آورند 

CKM29

بعد از فهرست نمودن عوامل اولیه موثر بر مدیریت دانش 

که از مبانی نظری و اسناد و مدارک موجود استخراج  مشتری 

متن  در  تحقیق  سازه های  درباره  که  مفاهیمی  گشت، 

مصاحبه ها آمده است استخراج گردید، که نتایج در جدول )3( 

آمده است. در این جدول، برخی عبارات تأیید کننده عواملی 

که قبلا در مبانی نظری و پژوهش های قبلی نیز به آنها  هستند 

اشاره شده بود، اما برخی عبارات عواملی را مشخص نموده اند 

که در جدول )3(  که در متون قبلی به آنها پرداخته نشده بود 

تحقیق  به  شاخص ها  این  شده اند.  مشخص   - علامت  با 

اضافه  پیشین  ادبیات  غنای  به  تا  است  نموده  کمک  حاضر 

نموده و مطالب جدیدی را در این حوزه مشخص نماید.
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کدگذاری باز مصاحبه های پژوهش جدول ۳- 

عوامل استخراج شده از مصاحبه ها
اشاره شده در 

مبانی نظری

برنامه ریزی برای توسعه دانش مشتریان از خدمات، فرایندهای 
کاری و مزیت ها

-

کارهای مدیریت دانش مشتری طراحی ساز و 

کاری و  انعکاس نظرات علمی و فنی مشتریان در فرایندهای 
عملیاتی

-

یادگیری مهارت ها و فرایندهای تولید خدمت و بهره گیری از دانش 
در سازمان )یادگیری سازمانی(



فراهم نمودن فضای مطلوب و مورد اعتماد جهت مشارکت و 
مشورت مشتریان



-جذب و حفظ مشتریان بر مبنای صلاحیت های دانشی

دادن پاداش به مشتریان خلاق و خوش فکر برای ایجاد انگیزه 
در آنها



وجود تجهیزات فناوری اطلاعات جهت ذخیره و بازیابی دانش 
مشتریان



-انطباق استراتژی های سازمان با نیازهای مشتریان

حمایت و ارزش گذاری از دانش آفرینی مشتریان در مورد خدمات 
سازمان

-

-یادگیری از مشتریان جهت توسعه سازمان

-امکان تبادل نظر بیشتر اعضای سازمان با مشتریان

به کارگیری ایده های جدید در سازمان برای مدیریت بهتر دانش 
مشتریان



تعیین سازوکاری مناسب برای ارزیابی دانش مشتری

تسهیل مبادله اطلاعات میان مشتری و سازمان

هم جهت بودن ارزش ها و بایدها و نباید های سازمان )فرهنگ 
سازمان( با نیازهای مشتریان



کار تیمی با حضور مشتری ساختار حمایت کننده از 

تشویق منابع انسانی سازمان به مدیریت بهتر دانش مشتریان

کدگذاری محوری ب- 

در این مرحله، با طبقه بندی عبارات استخراج شده در مرحله 

گردیده و دسته بندی شدند.  کدگذاری باز، مقوله ها شناسایی 

کدهای خلق شده  برای یافتن و دسته بندی مفاهیم از طریق 

صعودی،  صورت  به  کدها  کردن  مرتب  با  قبل،  مرحله  در 

قرار  شناسایی  مورد  هستند،  خانواده  یک  در  که  کدهایی 

صورت  به  خانواده  یک  در  مفاهیم  همه  نیز  انتها  در  گرفتند. 

کدگذاری ها  نتایج  کل،  در  شدند.  دسته بندی  مقوله  یک 

که برخی شاخص های استخراج شده از مصاحبه ها  نشان داد 

افراد  تنها  و  نداشته  وجود  مدارک  و  اسناد  و  پیشین  متون  در 

شاخص های  بنابراین  کردند.  اشاره  آنها  به  شونده  مصاحبه 

اشاره شده در مصاحبه ها طبقه بندی شده و مشابه ترین آنها در 

که در اسناد  گرفتند. همچنین، شاخص هایی  کنار یکدیگر قرار 

شاخص های  همراه  به  بود  شده  اشاره  آنها  به  قبلی  مدارک  و 

 ،)4( جدول  شد.  آورده  هم  کنار  در  مصاحبه ها  از  ج  مستخر

از  که  مقوله ها و شاخص های موثر بر مدیریت دانش مشتری 

مبانی نظری و مصاحبه ها استخراج شده اند را نشان می دهد:

جدول۴- مقوله ها و شاخص های موثر بر مدیریت دانش 
مشتری )نهایی(

مقوله های 
شناسایی شده

کدگذاری باز و مبانی نظری مفاهیم استخراج شده از 

1. شناسایی 
و حمایت 

از مشتریان 
دانش محور

جذب و حفظ مشتریان بر مبنای صلاحیت های دانشی )به عنوان 
نمونه تسهیلات ویژه برای اساتید در بانک ها یا جذب دانشجویان 

نخبه در دانشگاه ها(

حمایت و ارزش گذاری از دانش آفرینی مشتریان در مورد محصولات 
شرکت

برنامه ریزی برای توسعه دانش مشتریان از محصولات، فرایندهای 
کاری و مزیت ها

کاری و  انعکاس نظرات علمی و فنی مشتریان در فرایندهای 
عملیاتی

کسب و حفظ   .2
دانش مشتری

استقرار چرخه دانش مشتریان در سازمان

ترسیم و تدوین چشم انداز دورنمای سازمان با رویکرد 
مشتری محور

کارهای مدیریت دانش مشتری طراحی ساز و 

یادگیری از مشتریان برای یادگیری و توسعه فردی و سازمانی، نه 
فقط برای احترام و تکریم ارباب رجوع

نظرسنجی مداوم از مشتری

کارمند  کارمند و از  فرایندهای انتقال دانش مشتری از سطح فرد به 
به سازمان
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مقوله های 
شناسایی شده

کدگذاری باز و مبانی نظری مفاهیم استخراج شده از 

3. ایجاد 
انگیزش برای 

مشتری

فضای مطلوب و مورد اعتماد جهت مشارکت و مشورت مشتریان

کیفیت سنجی مداوم خدمات/ تشویق مشتریان به ارزیابی و 
محصولات

کار تیمی با مشارکت مشتری

اختصاص پاداش به مشتریان ایده پرداز و خلاق

 .4
زیرساخت های 

IT

وجود تجهیزات فناوری اطلاعات جهت ذخیره و بازیابی دانش 
مشتریان

امکان تبادل نظر اعضای سازمان با مشتریان در فضای مجازی

وجود سیستم های الکترونیکی پیشرفته و مشتری پسند

5. ارزیابی و 
انتقال دانش

تعیین مقیاس های مناسب ارزیابی دانش مشتری

فرایندهایی برای تسهیل مبادلات دانش مشتری

کارکنان شبکه های ارتباطی برای توزیع اطلاعات بین مشتریان و 

توجه به سرمایه دانشی مشتری در تصمیم سازی

6. ارتباط با سایر 
ارکان

کارکنان به الگوگیری از تجارب و سرمایه دانش مشتری تشویق 

الگوگیری از فرایندهای جذب و استفاده از دانش مشتری در 
سازمان های رقیب

وجود جلسات و همایش هایی برای کسب ایده ها، انتقادات و 
پیشنهادات مشتریان

7. مشارکت 
مشتریان

کثر سرمایه دانشی همه مشتریان استفاده از حدا

کیفیت و ارزش در سازمان تعهد مشتری برای ایجاد 

طراحی و استقرار نظام پیشنهادات مشتری

کار تیمی با حضور مشتری ساختار حمایت کننده از 

8. عوامل درون 
سازمانی

استراتژی سازمان )انطباق راهبردها و خط مشی های سازمان با 
نیازهای مشتریان(

فرهنگ سازمانی )ارزش ها، باورها، درک، استنباط وشیوه های تفکر 
که اعضای سازمان در آنها وجوه مشترک دارند( واندیشیدن 

ساختار سازمانی )دسته بندی و شکست وظایف و مأموریت های 
کلان سازمانی در قالب واحدهای سازمانی(

یادگیری سازمانی )مهارت ها و فرایندهای ساخت و بهره گیری از 
دانش در سازمان(

منابع انسانی سازمان

که برای سازمان جدید هستند و  نوآوری سازمانی )کاربرد ایده هایی 
در محصولات، فرآیندها و مدیریت یا سیستم های بازاریابی اجرایی 

می شوند(

سرمایه فکری سازمان )توانایی سازمان برای استفاده موثر از دانش 
موجود و دارایی های ناملموس(

4-2. تعیین روایی و پایایی سازه ها

که  بود  ساخته  محقق  پرسشنامه  داده ها  گردآوری  ابزار 

اطلاعات  به  مربوط  اول،  بخش  بود:  کلی  بخش  دو  حاوی 

جنسیت،  شامل  آماری  نمونه  اعضای  جمعیت شناختی 

و  خدمت  سابقه  تحصیلات،  میزان  تحصیلی،  رشته  سن، 

بر  موثر  عوامل  به  مربوط  دیگر،  بخش  بود.  سازمانی  عنوان 

ترتیب  این  به  بود.  بانک  پست  در  مشتری  دانش  مدیریت 

مقیاس  بود.  سوال   35 حاوی  درکل  پرسشنامه  دوم  بخش 

اندازه گیری سوالات این پرسشنامه بر اساس طیف 5 درجه ای 

گانه بر  که میزان تأثیر هر یک از شاخص های 35  لیکرت بود 

)خیلی   5 تا  کم(  )خیلی   1 امتیاز  با  را  مشتری  دانش  مدیریت 

با توجه به مبانی نظری و  زیاد( مشخص می ساخت. عوامل 

مصاحبه با افراد خبره در این زمینه مورد شناسایی قرار گرفتند. 

معادلات  مدل  روش  از  نیز  سازه  روایی  تعیین  برای 

ساختاری ]22[ و نرم افزار PLS استفاده شد. روایی سازه به دو 

روایی  برای  می شود.  تقسیم  گرا  وا روایی  و  همگرا  روایی  ع  نو

AVE )میانگین واریانس استخراج شده( ]23[  از معیار  همگرا 

که نتایج این معیار برای عوامل موثر بر مدیریت  استفاده شد 

مقدار  است.  شده  داده  نشان   )5( جدول  در  مشتری  دانش 

ک برای سطح قبولی AVE، 0/5 می باشد ]24[. همانگونه  ملا

AVE مربوط  از جدول )5( مشخص است، تمامی مقادیر  که 

این  مؤید  مطلب  این  و  بوده  بیشتر   0/5 مقدار  از  سازه ها  به 

که روایی همگرایی پرسشنامه حاضر در حد قابل قبول  است 

است.

شاخص های  بین  تفاوت  میزان  گرا،  وا روایی  قسمت  در 

مقایسه  مدل  در  دیگر  سازه های  شاخص های  با  سازه  یک 

 AVE کار از طریق مقایسه جذر می شود. در این تحقیق، این 

هر سازه با مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه ها محاسبه از 

که مقادیر قطر اصلی ماتریس  این رو یک ماتریس ساخته شد 

قطر  بالای  و  پایین  مقادیر  و  بود  هرسازه   AVE ضرایب  جذر 

اصلی ضرایب همبستگی بین هر سازه با سازه های دیگر. این 

همان گونه  است.  شده  داده  نشان   )6( جدول  در  ماتریس 
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از  هرسازه   AVE جذر  می باشد،  مشخص  جدول  این  از  که 

شده  بیشتر  دیگر  سازه های  با  سازه  آن  همبستگی  ضرایب 

گرای  کی از قابل قبول بودن روایی وا که این مطلب حا است 

سازه ها می باشد. 

جدول ۵- بررسی روایی همگرا

عوامل
مشتریان 

دانش محور
کسب و حفظ 
دانش مشتری

 ایجاد انگیزش 
برای مشتری

 زیرساخت های 
IT

ارزیابی و انتقال 
دانش

 ارتباط با سایر 
ارکان

 مشارکت 
مشتریان

عوامل درون 
سازمانی

AVE0/5600/5980/6850/7540/6750/6640/7010/561

گرا جدول ۶- بررسی روایی وا

عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری

عوامل درون 
سازمانی

مشارکت 
مشتریان

ارتباط با 
سایر ارکان

ارزیابی و 
انتقال دانش

زیرساخت های 
IT

ایجاد انگیزش 
برای مشتری

کسب و حفظ 
دانش مشتری

مشتریان 
دانش محور

عوامل

مشتریان دانش محور0/748

عوامل موثر بر 
مدیریت دانش 

مشتری

کسب و حفظ دانش مشتری0/7730/624

ایجاد انگیزش برای مشتری0/8280/5030/635

0/8680/3710/5030/650IT زیرساخت های

ارزیابی و انتقال دانش0/8220/3140/6530/6300/673

ارتباط با سایر ارکان0/8150/4940/6560/6090/5820/672

مشارکت مشتریان0/8370/6750/5600/6610/6260/6090/693

عوامل درون سازمانی0/7490/5610/6640/5970/6590/6460/5750/660

به  رسیدن  و  داده ها  دقیق تر  تحلیل  برای  تحقیقات  در 

کاهش حجم   نتایج علمی تر و عملیاتی تر پژوهشگران به دلیل 

که بدین  متغیر و یا تشکیل ساختاری جدید برای آن ها هستند 

بررسی  برای  می کنند.  استفاده  تحلیل عاملی  روش  از  منظور 

روند  گردید.  استفاده  تاییدی  عاملی  تحلیل  از  مدل  برازش 

اجرای تحلیل عاملی تأییدی در تحقیق حاضر به این صورت 

که ابتدا مدل در حالت معنی داری اجرا شد تا اعداد  بوده است 

t حاصل شده و بتوان با استفاده از آنها معنی دار بودن 8 عامل 

نمود.  تأیید  را  مشتری  دانش  مدیریت  بر  موثر  شاخص   35 و 

 Smart PLS نتیجه اجرای مدل توسط نرم افزار

در حالت معنی داری در نمودار )1( آمده است. اجرای مدل 

از  یک  کدام  تأثیر  که  می سازد  مشخص  معنی داری  حالت  در 

است.  بوده  بی معنی  کدام یک  تأثیر  و  معنی دار  ابعاد/سوالات 

گر  که ا کار به وسیله اعداد t مشخص می گردد. به طوری  این 

t بیشتر از 1/96 باشد، می توان در سطح اطمینان %95  مقدار 

که از نمودار )1( مشخص  معنی داری را تأیید نمود. همانگونه 

است، معنی داری تمامی ابعاد و سوالات )شاخص ها( مشهود 

بهتر،  برازش  کسب  برای  سوالات  حذف  به  بنابراین  است. 

نیازی نیست.
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نمودار 1 - اجرای مدل تحقیق در حالت معنی داری

از  استفاده  با  تحقیق  مدل  معنی داری،  حالت  بر  علاوه 

اجرا  نیز  استاندارد  تخمین  حالت  در   Smart PLS نرم افزار 

کار، بارهای عاملی مربوط به سوالات مشخص  گشت. با این 

نشانه   ]24[  0/4 از  بیشتر  عاملی  بارهای  نیز  اینجا  در  شدند. 

مشتری  دانش  مدیریت  بر  موثر  شاخص های  قوی تر  تأثیر 

در  استاندارد  تخمین  حالت  در  مدل  اجرای  نتیجه  هستند. 

 2 نمودار  از  که  همان طور  است.  شده  داده  نشان   )2( نمودار 

از  بیشتر  عاملی  بار  دارای  شاخص ها  تمامی  است،  مشخص 

که یکبار دیگر معنی داری تأثیر آنها را تأیید می کند  0/4 هستند 

کافی برخوردار بوده و نیاز  و نشان می دهد مدل از برازش لازم و 

به حذف هیچ یک از سوالات از مدل نیست. 

نشان   )7( جدول  در  برازش  شاخص های  همچنین 

که مدل از برازش مناسبی نیز برخوردار است. می دهند 



یور، مهر و آبان  1398  88  شماره 97 - 96، مرداد و شهر

نمودار ۲- اجرای مدل تحقیق در حالت تخمین استاندارد

جدول 7- شاخص های برازش تحلیل عاملی تاییدی پرسش نامه

d.fX2/d.fGFIAGFICFIRMSEA

کمتر از 0/08بیشتر از 0/90بیشتر از 0/80بیشتر از 0/90کمتر از 3-حد قابل پذیرش

2272/980/930/840/930/06مقادیر در پژوهش حاضر

در پژوهش حاضر برای اندازه گیری پایایی از ضریب آلفای 

هماهنگی  محاسبه  برای  ضریب  این  شد.  استفاده  کرونباخ 

اندازه گیری به کار می رود و در صورت بیشتر شدن  ابزار  درونی 

گفت  می توان   ،0/7 از  پرسشنامه  ابعاد  کرونباخ  آلفای  مقدار 

بر  علاوه   .]25[ است  قبول  قابل  حد  در  پرسشنامه  پایایی  که 

با  که   ]26[  )CR( ترکیبی  پایایی  ضریب  از  کرونباخ،  آلفای 

نیز  می آید  به دست   PLS نرم افزار  و  ساختاری  معادلات  روش 

 استفاده شد که مقادیر آلفا و CR مربوط به هر بعد محاسبه و در 

جدول )8( آورده شده است. مطابق با جدول زیر، پرسشنامه  

از پایایی لازم برخوردار است.
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جدول 8- بررسی پایایی پرسشنامه

عوامل
مشتریان 

دانش محور
کسب و حفظ 
دانش مشتری

ایجاد انگیزش 
برای مشتری

IT ارزیابی و انتقال زیرساخت های
دانش

ارتباط با سایر 
ارکان

مشارکت 
مشتریان

عوامل درون 
سازمانی

تمام سوالات

0/7350/8730/8500/8410/8410/7510/8580/8690/937آلفا

CR0/8310/8980/8970/9010/8920/8550/9030/899

4-3. الویت بندی عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری

اولویت بندی عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری در پست 

که نتایج  بانک ایران با استفاده از آزمون فریدمن انجام شد. 

در جدول های )9( و )10( ارائه شده است. جدول )9( نمایانگر 

نشان  را  عوامل  نسبی  امتیاز  میانگین  که  است  توصیفی  آمار 

میانگین  با  عوامل  میانگین  تناسب  از  مقدار  این  می دهد. 

عامل  جدول  این  اساس  بر  است.  شده  حاصل  آنها  کلی 

نسبت  بیشتری  نسبی  میانگین  امتیاز  از   IT زیرساخت های 

بر  را  تأثیر  بیشترین  رو  این  از  و  بوده  برخوردار  به سایر عوامل 

مدیریت دانش مشتری در پست بانک دارد.

جدول 9- اولویت عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری

امتیاز میانگین نسبیابعاداولویت

1IT 5/71زیرساخت های

5/21عوامل درون سازمانی2

5/18مشتریان دانش محور3

4/75کسب و حفظ دانش مشتری4

3/82ایجاد انگیزش برای مشتری5

3/81ارزیابی و انتقال دانش6

3/78ارتباط با سایر ارکان7

3/74مشارکت مشتریان8

کمتر از 0/05  طبق جدول )10(، سطح معنی داری حاصل شده 

می باشد، بنابراین فرض یکسان بودن رتبه )اولویت( عوامل رد 

می شود. در حقیقت در اینجا تأیید می شود که عوامل هشت گانه 

اولویت یکسان از نظر اهمیت از دید پاسخ دهندگان ندارند.

جدول 10- نتایج آزمون فریدمن در مورد یکسان بودن اولویت 
عوامل موثر بر مدیریت دانش مشتری

کای اسکویر درجه آزادیمقدار 
سطح 

معنی داری
نتیجه آزمونمیزان خطا

177/97870/0010/05
 رد H0 و 

H1 پذیرش

۵. بحث و بررسی
محیط پویای سازمان، توجه به یادگیری سازمانی و مدیریت 

که منابع  کر معتقد است  کرده است ]27[. درا دانش را ضروری 

دانش  بلکه  نیستند  سرمایه  دیگر  طبیعی  منابع  و  اقتصادی 

که  کرده اند  بیان  محققان  از  بسیاری   .]28[ است  سرمایه 

و  سازمان  دانش  پایه های  مهمترین  از  یکی  مشتری،  دانش 

ابتکارات  باید طلایه دار  که  از دانش است  همچنین مقوله ای 

و  تسهیم  جذب،  قابلیت   .]7[ و   ]29[ باشد  دانش  مدیریتی 

به کارگیری دانش مشتری، چالشی برای سازمان ها است ]30[.

و معنی دار عوامل  تأثیر مثبت  از  کی  این تحقیق حا نتایج 

بنابراین،  بود.  مشتری  دانش  مدیریت  بر  سازمانی  درون 

فرهنگ سازمان ها باید مشوق توزیع دانش و اطلاعات باشد. 

جلو  عناصر  از  که  است  آمده  نظری  ادبیات  در  این،  بر  علاوه 

بر  متکی  که  است  سازمانی  فرهنگ  دانش،  مدیریت  برنده 

توسعه مدیریت  برای  راستا،  این  در  باشد.  نوآوری  و  خلاقیت 

یا  و  تعامل  به  منجر  که  تغییراتی  باید  سازمان  در  دانش 

بازسازی دانایی می گردند، به طور نظام مند تشویق و حمایت 

دانش  مدیریت  استراتژی  موفقیت آمیز  پیاده سازی  شوند. 

که عوامل سازمانی مختلف موجود در یک  مستلزم این است 

سازمان از جمله ساختار سازمانی، فرهنگ سازمانی، تکنولوژی 
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و  از انسجام  انسانی دارای ویژگی های خاصی بوده و  و منابع 

ناهماهنگی  و  شکاف  وجود  باشند.  برخوردار  لازم  هماهنگی 

استراتژی  آمیز  موفقیت  پیاده سازی  مانع  عوامل  این  بین  در 

مدیریت دانش خواهد شد. بنابراین شناخت وضعیت عوامل 

استراتژی  پیاده سازی  برای  لازم  ویژگیهای  حیث  از  سازمانی 

بنیان  می تواند  که  است  مهمی  اولیه  اقدام  دانش  مدیریت 

مستحکمی برای اقدامات بعدی در این راستا فراهم سازد.

به کارگیری  سازمان ها  در  دانش  مدیریت  استقرار  لازمه   

توزیع  دریافت،  زمینه  در  مهارت ها  و  وظایف  از  مجموعه ای 

آنهایی  سازمان ها  موفق ترین  و  می باشد  دانش  از  استفاده  و 

کارکنان خود  که مدیریت دانش را به جزیی از وظایف  هستند 

مدیریت  ساخت های  زیر  تدوین  و  فرهنگ سازی  طریق  از 

تبدیل  دانش،  کارشناسان  و  ارشد  مدیران  توسط  دانش 

نشان  خاطر   ،)1389( رستمی  و  زمردیان   .]31[ نموده اند 

در  به سزایی  نقش  می تواند  هم  فرهنگ  عامل  که  ساخته اند 

فرهنگ  که  صورتی  در  و  باشد  داشته  دانش  مدیریت  استقرار 

مشارکت و اعتماد متقابل در فرهنگ سازمانی نباشد مدیریت 

لذا مسئولین  کرد.  روبرو خواهد  گوار  نا با چالش های  را  دانش 

کنند تا فرهنگ توزیع و تسهیم  و مدیریت سازمان باید تلاش 

شهبازنژاد  و  سخایی  یقینی،  شود.  تقویت  سازمان  در  دانش 

برای  که در یک سازمان مشتری محور  منابعی  نیز   ،)1388(

به کار  مشتری  نظر  مورد  محصول  تحقق  و  فرایندها  اجرای 

از مهم ترین  که دو مورد  را شامل مواردی برشمرده اند  می رود 

آنها عبارتند از: منابع انسانی و منابع اطلاعاتی و سرمایه فکری 

سازمان.

نظر  از   IT زیرساخت های  که  دادند  نشان  نتایج 

مشارکت کنندگان تحقیق از یکی از عوامل تاثیرگذار بر مدیریت 

دانش مشتری می باشد. این نتیجه لزوم سرمایه گذاری در این 

زیرساخت ها و به کارگیری افراد خبره به منظور استفاده بهینه 

مشتریان  از  حمایت  و  شناسایی  و  می دهد.  نشان  را  آنها  از 

باید  بنابراین،  بود،  تاثیرگذار  عوامل  از  دیگر  یکی  دانش محور 

جهت  در  اقداماتی  مناسب  مهارت های  و  فنون  از  استفاده  با 

جذب و حفظ مشتریان بر مبنای صلاحیت های دانشی صورت 

که مشتریان از طریق  که اطلاعاتی  گیرد. باید خاطر نشان شود 

رسانه های اجتماعی تسهیم می نمایند برای سازمان ها اهمیت 

می توانند  چون  نهاد  ج  ار را  مشتری  دانش  این  باید  و  دارند 

به کار  اثربخشی  به طور  بازار  آتی  استراتژی های  ارتقای  برای 

گرفته شوند ]32[.

بانک استان تهران  این پژوهش به مدیریت پست  نتایج 

به  توجه  با  دادند  دستور  نیز  محترم  مدیریت  گردید.  ارائه 

ضروری  راهبردهای  پژوهش  نتایج  از  حاصل  اولویت بندی 

همکاری  با  گردند.  تدوین  بانک  عمومی  روابط  توسط 

کارکنان دایره مربوطه، راهبردهای زیر طراحی  پژوهشگران و 

گردید.  و برای تایید و ارائه دستور اجرا به مدیریت ارسال 

گردید  مقرر   :IT زیرساخت های  با  مرتبط  عوامل  الف- 

کسب  منظور  به  اطلاعات  فناوری  لازم  زیرساخت های 

دانش مشتری فراهم آید؛ از ظرفیت رسانه های اجتماعی 

بنابراین  گردد.  موثر  استفاده  مشتری  با  نظر  تبادل  برای 

با  تعامل  و  اطلاعات  کسب  برای  تلگرام  و  گرام  اینستا از 

حاصل  مثبتی  بسیار  نتایج  که  گردید  استفاده  مشتریان 

شد و از این طریق سیستم های الکترونیکی مشتری پسند 

با  ارتباط  سایت  و  همراه  تلفن  اجتماعی،  شبکه های  که 

گرفت. مشتری بود مورد شناسایی قرار 

آمورشی  دوره های  برگزاری  با  سازمانی:  درون  عوامل  ب- 

کارکنان  به  و دانش مشتری  اهمیت مشتری  گردید  سعی 

گردد و یادگیری سازمانی و تبدیل این بانک  خاطر نشان 

به  که  این  تا  گیرد.  قرار  توجه  مورد  یادگیرنده  سازمان  به 

گردد.  تدریج به فرهنگ و شخصیت سازمان تبدیل 

برای  انگیزش  ایجاد  و  مشتری  دانش  حفظ  و  کسب  ج- 

پست  دورنمای  و  چشم انداز  که  گردید  مقرر  مشتری: 

کارهای  گردد؛ ساز و  بانک با رویکرد مشتری محور تدوین 

اجرا  و  طراحی  بانک  پست  در  مشتری  دانش  مدیریت 

ارتقای  جهت  مشتریان  از  بیشتر  یادگیری  برای  گردد؛ 

کیفیت خدمات پست بانک، نظرسنجی مداوم از مشتری 
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به عمل آمده، نتایج نظرسنجی مورد تجزیه و تحلیل قرار 

گرفته و راهکارهای لازم با توجه به نتایج تجزیه و تحلیل 

مشارکت  جهت  مطلوب  فضای  گردد.  اجرایی  و  تدوین 

مقرر  و  گردد.  فراهم  بانک  پست  در  مشتریان  مشورت  و 

نفیس  جوایز  اهدای  و  مسابقات  برگزاری  طریق  از  گردید 

کیفیت سنجی  به برندگان مسابقه، مشتریان به ارزیابی و 

طریق،  این  از  تا  گردند.  تشویق  بانک  خدمات  مداوم 

حفظ  گرفته،  قرار  شناسایی  مورد  محور  دانش  مشتریان 

دایره  گردید  مقرر  همچنین  و  گیرند.  قرار  حمایت  مورد  و 

و  خاص  مشتریان  با  مستقیم  و  مستمر  طور  به  بازاریابی 

جهت  را  آنان  نظرات  و  باشد  داشته  ارتباط  دانش محور 

نتیجه  در  و  کند.  منتقل  عمومی  روابط  به  اجرا  و  بررسی 

کار  به  شروع  شعبه،  هر  در  ترویج گر  باجه های  کار،  این 

نموده و به صورت تخصصی خدمات جدید را به مشتریان 

تشریح نمودند و بروشورهایی نیز چاپ شدند.

گردید جلسات هم افزایی برگزار  د- ارتباط با سایر ارکان: مقرر 

کسب  در  یکدیگر  تجربیات  از  بتوانند  کارکنان  تا  گردد 

که  گردید  گردند و همچنین مقرر  دانش مشتری بهره مند 

دایره آموزش و روابط عمومی، تجربیات موفق بانک ها و 

موسسات مالی دیگر را مورد مطالعه و بررسی قرار داده و در 

صورت تایید در این بانک اجرا نمایند.
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