
 

 
 

 

 فصلنامه مطالعات رفتاری در مدیریت

 1304شماره سی و هشتم، دوره پانزدهم، تابستان 

 نوع مقاله: علمی پژوهشی

 62-54صفحات: 

 

 62 
 

  

 با بانکداری در سیستم دیجیتال بازاریابی رویکرد با مشتریان دانش از مدیریت چارچوبی ارائه

 مداری مشتری رفتاری مؤلفه بر تأکید
 1دهکردیمحمود جعفری

 6شریفمحمود احمدی

 4مهران کشتکارهرانکی

 چکیده

 از استفاده. ستا بانکی های سازمان عملکرد بهبود در مهم عوامل از یکی مشتریان دانش مدیریت

 سطح ارتقای و مشتریان با روابط بهبود به تواند می مشتریان دانش مدیریت در دیجیتال بازاریابی رویکرد
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 مقدمه

 ای شیوهنیازهای مشتری را به  تأمینو  یبین پیشبازاریابی فرآیند مدیریتی است که وظیفه تبیین، 

های دیجیتال چه  بازاریابی دیجیتال نوعی از بازاریابی است که از طریق کانالسودمند به عهده دارد. 

های ممکن و موجود در  ها و کانال شود. در این روش، از تمامی ظرفیت انجام می غیر آنلاینآنلاین و چه 

بازاریابی  پس رسانده شود. کننده مصرفا اطلاعات به مشتری یا شود ت دنیای دیجیتال استفاده می

، دیگر بیان به(. 11۱2و همکاران،  ۱های الکترونیکی نیست )بالا دیجیتال محدود به اینترنت و یا رسانه

است: فشار و کشش. بخش فشار فرآیندی است  شده تشکیلبازاریابی دیجیتال از دو بخش یا دو فرآیند 

دهد. در مقابل  امکان دسترسی به محصولات و خدمات در محیط آنلاین را می دهکنن مصرفکه به 

تا زمانی که  دهد میخدمات انجام  دهنده ارائهبخش کشش فرآیندی است که تولیدکننده یا 

دیجیتال یعنی دستیابی که بازاریابی گیریم مینتیجه به دنبال وی گشت، وی را بیابد. پس کننده مصرف

 (.111۱و همکاران،  1ها و ابزارهای دنیای فناوری دیجیتال )سائورا ریابی با استفاده از روشبه اهداف بازا

. علاوه کنند میبیشتر از گذشته درک  ها اهمیت ایجاد رابطه دیجیتال با مشتریان را اکنون شرکت

 های هوشمند، محصولات هوشمند، هوش های دیجیتالی مانند تلفن ها و دستگاه بر این، فناوری

ای نزدیک هستند.  در آینده کنندگان مصرفتحولات مهمی در زندگی  نویدبخشمصنوعی همه 

مجدد روند و استراتژی بازاریابی و  گیری شکلدیجیتال در حال  آوری فن، چگونگی تحولات حال بااین

بازاریابی دیجیتال مطرح  است که تحت ای گستردهپیامدهای این تحول برای پژوهش در فضای 

و همکاران،  3ها تعریف کرده است )ریزوانکویچ مسیر جدیدی را برای مدیران بازاریابی شرکت دگرد می

از  توانند میمهم این حوزه  های بخشیکی از  عنوان بهها  (. در حوزه صنعت خدمات مالی، بانک1113

ند و با زیادی در ارائه خدمات ایجاد نمای های نوآوریطریق در پیش گرفتن رویکرد تحول دیجیتال، 

، عملکرد خود را تا حد زیادی ارتقاء بخشیده و در گذاران سرمایهتمرکز بر بهبود تجارب مشتریان و 

(. 1111و همکاران،  4خود جذب کنند )چوهان سوی بهبیشتری را  گذاران سرمایهمقایسه با سایر رقبا، 

از پشتیبان به پیشران ها در مسیر تحول دیجیتال، تغییر نقش فناوری اطلاعات  لازمه حرکت بانک

محوریت این تحول، باید در ابتدا با شناخت  عنوان بهاست. حوزه فناوری اطلاعات بازار سرمایه، 

های  موجود در بازار سرمایه، به ایجاد مدل وکاری کسبهای  جدید و سپس شناخت مدل های پارادایم

نماید )عاشوری و همکاران، موجود کمک  های سرویسهای جدید و بهبود  ، سرویسوکاری کسبجدید 

 یهایو تکنولوژ ییدر عرصه مقررات زدا یو تحولات رییبا تغ ریدهه اخ یط رانیدر ا یر(. بانکدا۱311

نظام  نیهستند ا یکه اغلب دولت ییها اهداف رشد از جانب بانک نییدر خدمات مواجه بوده و تع دیجد
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 دیبا ها بانک ران،یا یبانکدار ستمیرقابت در س نهیزم شی. با افزابردیم شیشدن پ یرقابت سوی بهرا 

مناسب نسبت به  یها عملکرد خود را با استفاده از مدل هرسالهعملکرد خود بپردازند و  شیهمواره به پا

در حوزه بانکداری که  مورداستفادهراهکارهای  ازجمله(. ۱41۱)لشگری پور و همکاران،  رقبا بسنجند

 یبانکدارگیرد، بانکداری دیجیتال است.  قرار می مورداستفادهشتریان جهت افزایش رضایت و وفاداری م

 اتیعمل ایها  پردازش تراکنش یابتدا تا انتها یکپارچگیاز  نانیاطم یبرا یاستفاده از فناور تال،یجید

 یدر آن لحاظ شده؛ برا یساز نهی، حداکثر بهآغازشده یکه با درخواست مشتر یاتیاست. عمل یبانک

از خطا و  یعار ،یاتیعمل یها نهیبانک کاهش هز یو صرفه؛ و برا یدسترس بودن، سودمنددر  ی،مشتر

 شیاست که از نظر افزا یدیجد یالگو تالیجید یبانکدار .آورد یرا به ارمغان م بهبودیافتهخدمات 

 یاه رساختیالگو با استفاده از ز نیها دارد. ا بانک یبرا یتوجه قابل یایمزا ،یو سودآور یور بهره

 یساز ادهیپ ،یخارج یکاربر یها و رابط یداخل یندهایدر فرا راتییتغ جادیمنظور ا و به شرفتهیپ یفناور

، میرابی)خداپرست و  بخشد یرا بهبود م یکنترل و تجربه مشتر ،یراحت نه،یهزو چهار عامل  شود یم

ها  دیجیتال با خواسته های فناوری هم راستاسازیها قرار دارد  چالش مهمی که پیش روی بانک .(۱314

زیادی را  های فرصتهای مشتریان است. فضای دیجیتال از نظر جذب و نگهداری مشتری،  و ویژگی

. این امر مستلزم وجود یک پایگاه داده قوی در رابطه با دانش کند میبرای صنعت خدمات مالی ایجاد 

 است لازم صنعتی، بازاریابی در ویژه هب  امروز، رقابتی دنیای در مشتری اهمیت به توجه مشتری است. با

 به ازپیش بیش امروزه. (1111، 5باشند )انگوین داشته نیازهایشان و مشتریان از درستی درک ها شرکت

 ها شرکت جهانی، اقتصاد در پذیری رقابت کلیدی عامل عنوان به دانش بر تکیه با شده؛ تکیه دانش

 در مشتری چون طرفی از. شود می نامیده مشتری دانش که باشند اصلی عنصر دنبال به است ممکن

 داده بیشتری اهمیت مشتری دانش به است لازم است، کلیدی عضو یک سازمان اهداف به دستیابی

 با باید که دهد می قرار سازمان پیشروی را چالشی مشتری دانش کردن مدیریت به نیاز بنابراین؛ شود

 برای. هاست آن اهداف و ها خواسته نیازها، مشتریان، شناخت معنای به مشتری دانش .شود روبرو آن

 ارتباط مشتریانش با تا بیندیشد تدبیری دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی مسیر در بخواهد که بانکی

اخیر  های سال(. در ۱41۱و همکاران،  پور یلشگراست ) ضروری دانش این بر احاطه کند، برقرار واقعی

دی از نظام اقتصاد جهانی تحت عنوان اقتصاد رضایت مشتری مدار، رضایت جدی ی مرحلهبه دلیل ظهور 

و موقعیت هر سازمان بیش از آنکه وابسته به  شده شناختهمنبع اصلی اقتصاد  عنوان به تدریج بهمشتری 

است فکری سازمان  های سرمایهعینی آن باشد، منوط به  های داراییو  هیسرما ارزش منابع مادی،

اصلی و هسته رضایت  های جنبهیکی از  عنوان به 7(. در این راستا، رضایت مشتری6،111۱والزاک)
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است و یکی از عوامل کلیدی و مهم در رضایت  قرارگرفته موردتوجهمشتری توسط اکثر پژوهشگران 

که بسیاری از پژوهشگران معتقدند که اشتراک و رضایت مشتری  ای گونه به شود میمشتری محسوب 

تا در فضای  مستمر یاد بگیرند و خلاق، باشند ای گونه بهبایستی  ها سازمانصر جاری که در ع خصوص به

 (.۱312عرب شاهی،دارد )رقابتی بمانند، بسیار اهمیت 

 مؤسساتنکته مهم و مساله اصلی پژوهش حاضر این است که اگرچه تمامی مدیران بانکی و سایر  

سازی آن ندارند.  ؛ اما استراتژی مشخصی برای پیادهمالی به اهمیت بازاریابی دیجیتال واقف هستند

ها یک الگوی مشخص و  استراتژی دیجیتال در نظام بانکی مستلزم آن است که در وهله اول، بانک

، در اختیار داشته باشند. از طرف دیگر تأثیرگذارندمختلفی که در تحول دیجیتال  های مؤلفهمنسجم از 

محوری امروزی، ارائه الگوی بازاریابی )چه دیجیتال و چه غیر  رقابتی و مشتری شدیداًدر دنیای 

 ها و مشخصات مشتریان امری محال است. دیجیتال( بدون در نظر گرفتن خواسته

پژوهش حاضر سعی دارد با ادغام دو مفهوم کلیدی یعنی دانش مشتری و تحول دیجیتال،  رو ازاین

این پژوهش در  درواقع ر صنعت بانکداری ارائه دهد.یک الگوی جامع و منسجم از بازاریابی دیجیتال د

 رویکرد مدل مدیریت دانش مشتریان بااست که طراحی  سؤالپی یافتن پاسخی برای این 

 چگونه است؟ یبانکدار در سیستممداری  مشتری رفتاری مؤلفه بر تأکید و با دیجیتال بازاریابی

 پیشینه تحقیق

 مدیریت مدل ای با عنوان ارائه ( مطالعه۱411) همکاران ودهکردی  ها جعفری در بررسی پیشینه

 نشان ها یبررس جهینت اسلامی انجام دادند. رویکرد با دیجیتال بازاریابی رویکرد با مشتریان دانش

 و یچاوش .است حائز اهمیت بسیار دارند، هم بر که تأثیری نوع و ارتباط نوع به توجه لزوم که دهد یم

 نظام در تالیجید یبانکدار استقرار یبرا یراهبرد کنترل یالگوی با عنوان ا ( مطالعه۱41۱) یسیان

mmrr افزار نرم کمک به تأییدی یساختار معادلات سازی مدلانجام دادند.  رانیا یبانک t LLS شد انجام 

 .است پژوهش یفرع هیفرض شش و یاصل هیفرض تائید و شده ارائه یالگو برازش ییکوین انگریب که

 در یتعال ییاروپا مدل بر یمبتن دانش تیریمد مدل یاثربخشای با عنوان  ( مطالعه۱41۱) یداداش

 بانک کارکنان دید از که دهد یم نشان ها یبررس جهینتانجام داد.  تجارت بانک یرقابت گاهیجا ارتقاء

 نیشتریب یدارا یانسان منابع مؤلفه سازمان، یتعال ییاروپا مدل های مؤلفه نیب از بحث، نیا در تجارت

ای با  ( مطالعه۱41۱) همکاران و یحجت .است تیاهم نیکمتر یدارا یتجار شرکاء مؤلفه و بوده تیاولو

 همدان استان مسکن بانک به یمشتر تعهد سازی پیاده در تالیجید یابیبازار یاستراتژ تأثیرعنوان 

     بودن منیا یاستراتژ و بودن مدرن یاستراتژ یمتغیرها که داد نشان پژوهش جینتاانجام دادند. 
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ای  ( مطالعه۱41۱) همکاران و انیشافع .نمایند بینی پیش را انیمشتر تعهد یساز ادهیپ میزان توانند می

ی انجام دادند. بانک ستمیس در ادیبن داده کردیرو از استفاده با تالیجید یابیبازار یالگو یرسبا عنوان بر

 از شده ارائه تالیجید یابیبازار مدل که است مساله نیا گرانیب ها داده وتحلیل تجزیه از حاصل جینتا

 زین مدل یابیارز ضرایب یکم یخروج و بوده برقرار درستی به تعاون توسعه بانک یبرا ادیبن داده هینظر

 یشواهد: تالیجید یبانکدار ندهیآ ای با عنوان ( مطالعه۱41۱) یشاهوار .کند یم دیتائ را شده بیان جینتا

 یمال تأمین در یمحور نقش ها بانک داد نشان جینتاانجام دادند.  رانیا کشور یمال و یکداربان بخش از

 ادیز یحد به یبانکدار مساله تیاهم و ندینما می فایا پرداخت نینو های نظام توسعه و کشور اقتصاد

 آن به انداز چشم سند و یمقاومت اقتصاد یکل های سیاست توسعه، های برنامه یتمام در که است

 محصول توسعه چارچوب یطراح ( پژوهشی با عنوان۱411) همکاران و طجرلو. است شده پرداخته

 توسعه مدل از استفاده با انجام دادند. (ملت بانک: یپژوه نمونه) تالیجید یبانکدار کردیرو با دیجد

 را دیجد محصول ،یمشتر ازین بر منطبق توان یم ،شده ارائه تالیجید یبانکدار کردیرو با دیجد محصول

 تیموفق تواند یم آن یعلم یبررس صورت در هدف بازار یابیارز و یسنج امکان نیهمچن. کرد ارائه

 را یرقابت تیمز و یور بهره هم و یمشتر تیرضا هم و باشد داشته همراه به را دیجد محصول توسعه

 عوامل یبررس و ییشناسا نای با عنوا ( مطالعه۱411) همکاران و یرمضان .آورد ارمغان به بانک یبرا

 پژوهش، جینتا طبق بر ی انجام دادند.بانکدار صنعت در تالیجید یابیبازار ستمیاکوس بر مؤثر

 نیهمچن. باشد ( مییخارج و یداخل گرانیباز) یاصل مقوله 1 شامل تالیجید یابیبازار ستمیاکوس

 کلان طیمح عوامل و سخت عوامل نرم، عوامل شامل زین تالیجید یابیبازار ستمیاکوس بر مؤثر عوامل

 تیحکا تالیجید یابیبازار ستمیاکوس بر عوامل نیا تأثیر از یساختار معادلات سازی مدل جینتا که بوده

 تیفیک بر آن تأثیر و یمشتر دانش تیریمد ای با عنوان ( مطالعه۱411) همکاران و یعیشف .دارد

 نشان جینتا انجام دادند. کرمانشاه استان تمل بانک در یمقطع مطالعه -یمشتر یتمندیرضا و خدمات

 و یساختار مدل برازش بودن مناسب و متوسط سطح از بالاتر ملت بانک در یمشتر دانش تیریمد داد

 یمشتر دانش تیریمد داد نشان یکل یالگو استاندارد نیتخم. بود پژوهش یمفهوم مدل بر آن انطباق

 تائید پژوهش یاصل یها هیفرض و داشتند معنادار و بتمث اثر یمشتر  یتمندیرضا و خدمات تیفیک بر

 کارکنان یبرا یمشتر دانش تیریمد ابعاد که بود آن از یحاک جزئی یالگو استاندارد نیتخم. شد

 هوش و تالیجید تحول( پژوهشی با عنوان 1113) همکاران و 2دروسیا .نبود برجسته بانک شعب

 نیای انجام دادند. مشتر دانش تیریمد کردیرو از استفاده اب ها آپ استارت یبرا یابیبازار در یمصنوع

 یها شرفتیپ از توانند یم هم هنوز محدود منابع و ها تیقابل با ییها شرکت که دهد یم نشان قیتحق
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 هوش که یبزرگ یها داده از توانند یم یابیبازار یها بخش. کنند استفاده یابیبازار انجام در کیتکنولوژ

 تیریمد های استراتژی تیتقو یبرا تواند یم که یمشتر دیمف یها نشیب یبرا آن اجاستخر با یمصنوع

 فرهنگ ،یمشتر بر تمرکز مانند یسازمان عوامل. شوند مند بهره شود، استفاده یمشتر با ارتباط

 ادغام و یافته سازمان ساختار ارشد، تیریمد یبانیپشت و یاستراتژ دانش، گذاری اشتراک به و یهمکار

( پژوهشی با 1113) همکاران و 1انی .هستند مهم اریبس وکار کسب در CKM تیموفق یبرا ردهاعملک

ی انجام دادند. نظر چارچوب ساخت و اتیادب یبررس: یسازمان دانش تیریمد و تالیجید یفناورعنوان 

. یمشتر دانش تیریمد و تالیجید یفناور: کرد میتقس موضوع چهار به توان می را یفعل قاتیتحق

 و ؛یسازمان دانش تیریمد تالیجید تحول. دانش تیریمد در تالیجید یفناور مشکلات و کاربرد معضل

 در تالیجید یفناور یکاربرد قاتیتحق چارچوب ن،یا بر علاوه دانش تیریمد بر تالیجید یفناور تأثیر

 و ۱1مهر نیافش .میکرد خلاصه را تأثیر یرهایمس و جینتا سوابق، ازجمله ،یسازمان دانش تیریمد

انجام  رانیا در تالیجید یبانکدار در کیالکترون یابیبازار مدل ارائه( پژوهشی با عنوان 1113) همکاران

 موردبحث تالیجید یبانکدار در کیالکترون یابیبازار ابعاد و ها مقوله م،یمفاه ابتدا منظور نیبددادند. 

 مرحله سه از پس. شد ارائه تالیجید یبانکدار در یکیالکترون یابیبازار مدل سپس و گرفت قرار

 مدل عامل شش تحت ها آن. شد استخراج شاخص 31 و ریمتغ ده ،یانتخاب و یمحور باز، یکدگذار

 تالیجید یبانکدار در یکیالکترون یابیبازار مدل کی قالب در نیکورب و اشتراوس «یکدگذار میپارادا»

: یمشتر با روابط تیریمد بر دانش جادیا ندیفرآ تأثیر( پژوهشی با عنوان 1113) ۱۱ابوشربه .شدند ارائه

 و یاجتماع یندهایفرآ که دهد می نشان ها یافتهانجام دادند.  نیفلسط یتجار یها بانک از یشواهد

 ستمیس بر یساز یداخل ندیفرآ مقابل، در. دارند یمشتر با روابط تیریمد بر یمثبت تأثیر یبیترک

 تیریمد بر توجهی قابل تأثیر سپاری برون دانش اما گذارد، یم یمنف تأثیر یمشتر با روابط تیریمد

 تالیجید یابیبازار تأثیر یبررس( پژوهشی با عنوان 1113) همکاران و ۱1ساکاس .ندارد یمشتر با روابط

 طول درانجام دادند.  نیآنلا یبانکدار خدمات بخش در انیمشتر برند پذیری آسیب و تعامل بر وابسته

 ارجاع یها دامنه و ها نکیل بک از یشتریب تعداد که شود یم مشخص مطالعه، نیا یساز هیشب جینتا

( پژوهشی 1113) ۱3کاپور .دارند CPN یها شرکت برند ریدرگ و ریپذ بیآس انیمشتر شیافزا به لیتما

 تحولات یدیکل نقش پژوهش نیا دری انجام دادند. بانکدار صنعت در تالیجید یابیبازار ندهیآبا عنوان 

 هند در نیآنلا بازار جادیا باعث هوشمند های تلفن از رشد به رو استفاده و یبانکدار صنعت در تالیجید

 موجود، ها پیشنهاد و محصولات یا سهیمقا وتحلیل تجزیه بهتر، یها متیق ،یدسترس. است شده

 بدون دیخر و برند یها نهیگز از تر عیوس فیط ن،یبنز متیق شیافزا ن،یآنلا انهیجو جنگ یها فیتخف
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 مقاله نیا در نیهمچن. کنند یم تجربه نیآنلا دیخر هنگام کنندگان مصرف که است یتیمز چند دردسر

 نشان جینتا. است شده بررسی هند در تالیجید یبانکدار توسعه با رابطه در یقانون و یحقوق مباحث

 حقوق از تیحما در یازب رییتغ کی تواند می ،(11۱1) ،کننده مصرف از تیحما قانون چگونه که دهد می

( پژوهشی با عنوان 1113) همکاران و ۱4کائوندرا .باشد یبانکدار صنعت در یهند کنندگان مصرف

انجام  مبابوهیز یتجار یها بانک های دیدگاه: تالیجید تحول قیطر از یمشتر با ارتباط تیریمد تیتقو

 یمشتر با ارتباط تیریمد و تالیجید تحول نیب مثبت رابطه دهنده نشان ما قیتحق یها یافتهدادند. 

 را یبانک بخش در تالیجید تحول یندهایفرآ توسعه که کند می هیتوص را یاقدامات حاضر مطالعه. است

 ییها بانک در یمشتر دانش تیریمدای با عنوان  مطالعه (1111) همکاران و ۱5ایکاستان .کند می تیهدا

 در یخصوص و یدولت یها بانک مشکلات افتهی نیاانجام دادند.  هستند روبرو تالیجید تحول با که

 یمشتر دانش تیریمد بر که یکیتکنولوژ عیسر راتییتغ به ییپاسخگو یبرا را خلاق یبانک صنعت

 انتخاب یبرا یریگ میتصم ندیفرآ در اطلاعات یفناور انیمشتر حمایت عدم نیهمچن و گذارد یم تأثیر

 تجربه عنوانای با  مطالعه (1111) همکاران و ۱6انچوه .داد نشان را یکاف تالیجید یها ستمیس

 توسط یمشتر تجربه که داد نشان جینتا .انجام دادند یبانکدار صنعت تالیجید یبانکدار در یمشتر

 ،سایت وب های ویژگی) یکیمکان های سرنخ ،(یراحت و اعتماد ،یعملکرد تیفیک) یکاربرد های سرنخ

 نییتع( یمشتر اتیشکا یبررس) یانسان های سرنخ و( دهش درک استفاده تیقابل ،سایت وب یطراح

 نیا. است شده انجام خدمات سود رهیزنج مدل با یمشتر تجربه بیترک منظور به مطالعه نیا. شود می

 بر یمبتن یبانکدار خدمات در "سازی بازی" از استفاده با رابطه در موجود شکاف نیهمچن مطالعه

 عوامل وندیپ یبرا کپارچهی چارچوب کی ت،ینها در. کند می پر یمشتر تجربه شیافزا یبرا یفناور

 یمشتر تیرضا) یمشتر با مرتبط عوامل ،(سازی بازی و تالیجید یبانکدار های سرنخ) یفناور با مرتبط

 همکاران و ۱7گزیرودر .است پیشنهادشده( یمال عملکرد) عملکرد با مرتبط عوامل و( یمشتر یوفادار و

 به یمال خدمات تال؛یجید یابیبازار در یمصنوع هوش یامدهایپ نقشعنوان  ای با ( مطالعه1111)

 خدمات و تالیجید یابیبازار ،یمصنوع هوش نیب روابط مقاله نیا درانجام دادند.  پذیر آسیب انیمشتر

 و پردازش ،آوری جمع در یدیکل یامدهایپ سازی برجسته ،پذیر آسیب انیمشتر با ارتباط در یمال

 موردبررسی ،یمشتر مطلوب تعامل و تجربه یبرا یانسان ارتباط تیاهم نیهمچن و اتاطلاع لیتحو

 های چالش و ها داده نیهمچن و یاخلاق یامدهایپ درک یمالخدمات دهندگان ارائه یبرا. استقرارگرفته

 را ینظر چارچوب کی مطالعه نیا. است یضرور یمصنوع هوش آمیز موفقیت استقرار یبرا ،سازی مدل

 ان،یدانشگاه و گذاران سیاست ابان،یبازار ،یمصنوع هوش دهندگان توسعه ،یمال خدمات دهندگان ارائه به
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 ها آن به مؤثرتر یابیدست های راه و پذیر آسیب انیمشتر یرو شیپ نامطمئن طیشرا درک به کمک با

 کی عنوان به یمحتوا یابیبازارای با عنوان  مطالعه (1111) همکاران و ۱2یساهن .کند می فراهم

 ییمحتوا یابیبازار یاصل یرهایمتغی انجام دادند. بانک بخش در تالیجید یابیبازار کننده عیتسر

. گری خود بیان و یاجتماع تعامل محتوا، یسرگرم محتوا، اطلاعات: از اند عبارت مطالعه نیا در تالیجید

 و گذاشته تأثیر یاجتماع تأثیر الانتق بر دیجیتال ییمحتوا یابیبازار است داده نشان مطالعه نیا جینتا

 .شود یم منجر یا هیتوص کیالکترون یابیبازار به تینها در

 نظری تحقیق یمبان

 رضایت مشتری

یک منبع ناملموس بسیار ارزشمند برای کسب برتری رقابتی  عنوان بهامروزه رضایت مشتری 

به دست آوردن و حفظ  به مدیریت چنین دارایی نامحسوسی جهت ها سازماناست و  شده شناخته

(. اقتصاد جدید که مبتنی ۱1،111۱)هانسن و همکاران اند داشتهمزیت رقابتی سازمانی توجه بسیاری 

بر رضایت مشتری است، علاوه بر خلق آن، برای اشاعه و استفاده از اطلاعات و رضایت مشتری نیز 

ابزاری پایا برای بیش از یک  نعنوا بهبنابراین رضایت مشتری ؛ (11،11۱2اهمیت زیای قائل است )ویگ

از مدیریت  جایی جابهو نگرشی نو در تغییر و  شده مطرح ها سازمانعملکرد  سازی بهینه جهت دهه

است کرده و رشد سریع رضایت مشتری و فناوری را سبب شده  ایجادِ مغزهانیروی عضلانی به مدیریت 

رضایت  توان میفرآیند رضایت مشتری  دهی سازمان(. در حقیقت با طراحی و 1۱،1111سلیس و جونز)

 مستندسازیو تحلیل محتوای  استانداردسازی، ها رویهو جریان کاری را به  ها مهارتمشتری ضمنی، 

چانگ نمود )شده منتقل کرد و بستری برای ایجاد مزیت رقابتی و توسعه پایدار فراهم 

 (.11،111۱وهانگ

 بازاریابی دیجیتال

شود که با استفاده از ابزار دیجیتال یا در  های بازاریابی گفته می فعالیت تمامی بهبازاریابی دیجیتال 

تجاری مختلف، برای ارتباط با مشتریان  های حوزههای اخیر  گیرد. در سال فضای اینترنت صورت می

اجتماعی،  های شبکههای دیجیتالی مانند موتورهای جستجوگر،  فعلی و آینده خود از انواع کانال

با سرعتی بسیار بالاتر از بازاریابی  ها شرو ایناند. گفتنی است  بهره گرفته ها ایمیلو آدرس  ها سایت وب

در صنایع مختلف شده است. دیجیتال مارکتینگ در واقع  وکارها کسبسنتی و آفلاین منجر به توسعه 

در فضایی است استفاده از چندین تاکتیک و کانال ارتباط دیجیتالی برای برقراری ارتباط با مشتریان 
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تجاری گرفته تا  سایت وباز  درواقع .کنند میآنلاین سپری  صورت بهکه بیشترین وقت خود را در آن 

 حساب بهبازاریابی دیجیتال  زیرمجموعه، نوعی بهانواع تبلیغات دیجیتالی، بروشورهای آنلاین و ... همه 

 (.111۱و همکاران،  13)بوسکا آیند می

 مشتریان دانش مدیریت

ها  با چالش ییارویبه رو نوعی بهکه  ظاهرشده یدولت تیریدر مد نینو کردیرو کی ر،یاخ یها دههدر 

 رییتغ رینظ یضرورت تطابق با تحولات دیجد کردیرو اینعصر حاضر متمرکز است.  دهیچیو مسائل پ

 راتییتا تغ ردهک یها الزام دولت یرا برا یالملل نی، انقلاب اطلاعات و رقابت بشدن جهانی ،یتکنولوژ

 هیاز نظر ستمیاداره که در اغلب دوران قرن ب یسنت می. پاراداندینما جادیخود ا یدولت تیریدر مد یمهم

خود  یدر جهان، جا یتر قیتر و عم گسترده راتییبا توجه به تغ ریاخ یها در دهه شد، یمهم محسوب م

 ،یدولت تیریمد نینو کردیرو نای یاساس یها یژگیاز و یکیداده است نینو یدولت تیریمد کیرا به 

 ویژه به نینو کردیرو اینجلب مشارکت مردم در انجام امور و اختصاص دادن کارها به دست آنان است. 

و در  ها دارند سازمان انیو مشتر رجوع اربابنظر  یبالا برا تیچون ارج و اهم ییها که ارزش یدر جوامع

به  ییپاسخگو کرد،یرو ایناست. در  جاافتادهدارد،  انسان در مرکز توجه قرار زشکرامت و ار ها آن

  نسب ی)نور یردگ یها مدنظر قرار م سازمان یهدف اصل عنوان بهاهل آن،  تیرضا جادیجامعه و ا یازهاین

 های مدل مدیریت، و وکار کسب محیط در تغییرات حجم و سرعت افزایش با امروزه .(۱311 ،یو ظفر

 سازمانی مدیریت متنوع های چالش و مشکلات با مقابله در ناتوانی لدلی به سنتی استراتژیک مدیریت

 و دانش مدیریت قابلیت از استفاده ،رو ازاین. اند شده کشیده چالش به کنونی، پویای های محیط در

 نوعی فوراً محیط برابر در سریع های پاسخ به دستیابی منظور به پویا، قابلیت این فرد منحصربه توسعه

 مدیریت در نوین رویکرد یک به نیاز دهنده نشان تغییرات این. است شده تبدیل فوری و سملمو ضرورت

 از وری بهره و نگهداری جذب، در توانمندی محیط، تغییرات و پویایی به توجه با که است سازمانی

 یک عنوان به دانش مدیریت سیاق، این در. کند مدیریت استراتژیک منبع یک عنوان به را سازمانی دانش

 اساسی نیاز یک به سرعت به مستقبلی، اندازهای چشم و تغییرات مدیریت و تبیین برای مؤثر ابزار

 (.۱314 همکاران، و صنوبر) است شده تبدیل

 تحقیق شناسی�روش

 ،گیری جهتاست. از نظر  (ها الگوها و چارچوب میبه دنبال ساخت مفاه) یپژوهش حاضر، اکتشاف

 گیری بهرهبا  شناختی روش گرایی کثرت زیآن ن یو راهبرد اصل یریهش، تفساز لحاظ فلسفه پژو ،یادیبن

 سازی مدلمضمون و  لیدو روش تحل قیو با تلف یفیک کردیبـر رو یاز دو راهبرد است و مبتنـ زمان هم



 شریف و کشتکارهرانکیدهکردی، احمدی.../جعفریدانش ازمدیریت چارچوبی ارائه

  45 
 

  

مضمون  لیاز روش تحل گیری بهرهصورت گرفته است. در بخش نخست با  یریتفس - یساختار

 در سیستم دیجیتال بازاریابی رویکرد مدیریت دانش مشتریان با عواملمفهوم مرتبط با  یاصل نیمضام

در روش  شده توصیه ندیطبق فرا شده استخراج نی. سپس در گام بعد مضاماند شده استخراج یبانکدار

مدیریت دانش مشتریان  یاصل نیمضام نیب طو مدل رواب بندی سطح یریـ تفس یساختار سازی مدل

طرح  کی یبرا موردنیاز یها داده است. شده استخراجی بانکدار در سیستم دیجیتال ابیبازاری رویکرد با

 یدانیم یها روش قیمتون و هـم از طر یو بررس ای کتابخانه یها روش قیهم از طر توان یرا م یپژوهش

مضمون پژوهش  لیاطلاعات در بخش تحل یگردآور یکرد. برا یمصاحبه و ... گردآور نامه پرسش رینظ

از پرسشنامه محقق ساخته  یریتفس - یساختار سازی مدلو در بخش  ای کتابخانهاضر، از روش ح

خبرگان و  اریپرسشنامه متناسب با موضوع پژوهش در اخت قیتوجه به هدف تحق با. است شده استفاده

پژوهش حاضر شامل  یجامعه آمار نیاست بنابرا قرارگرفته یگذار مشی خطحوزه  نظران صاحب

پژوهش حاضر، با استفاده از این دو رویکرد و  در است. یگذار مشی خطحوزه  نظران صاحبو  خبرگان

گیری هدفمند و نظری اقـدام به گردآوری اطلاعات شده  های نمونه همچنین با بهره گرفتن از شیوه

 ریتسخ است. به این صورت که در بخش تحلیل مضمون پژوهش، کلیـه متـون موجـود در خصـوص

 یساختار سازی مدل شناسی روش یاجرا یاست برا شده بررسیو  لیتحل دقت به یعموم یها مشی خط

پژوهش  نیا یشده و مبنا افتیدر نامه پرسش ۱5 تیشد که در نها عیخبرگان توز انیم نامه پرسش -

 قرار گرفت.

 تحقیق یها یافته

 عناصر ٫ابعاد  نییتع

 یبازخوان ،برند کارفرماییدر خصوص  یمتن یها داده هیها کل با داده ییآشنا یگام نخست برا در

از  هیپا نیمضام یکد باز استخراج شد و در گام بعد ۱24مکرر در گام دوم  های بازخوانیشد. پس از 

و در گام چهارم با توجه به  ازآن پس افتندیشده بروز و ظهور  گذاری یادداشتجملات  بیو ترک لیتحل

 نیبا توجه به مضام زیشد. در گام پنجم ن نییسازمان دهنده تع مضمون 6 ه،یمضمون پا ۱2 گیری شکل

 ریپژوهش، تعداد هفت مضمون فراگ یپژوهشگر ط گرفته شکل تیذهن نیسازمان دهنده و همچن

 یروش نظر ا( یبه بالا  نییپا) ییاستقرا روشاز دو  یکیبه  ها دادهدرون  یها و الگوها مشخص شد تم

به خود  شتریب شده شناسایی های تم ییاستقرا  کردیدر رو .شوند می ییاشناس (نییبالا به پا) یاسیق –

 یاسیق -ینظرکردیدر رو که درحالی ندیآ یدست مبه شده گردآورییها دادهو از  شوندیمرتبط م ها داده

 یو یکار نهیپژوهش و زم نهیشیپ قیشوند و از طر یم یپژوهشگر به موضوع ناش یاز علاقه نظر ها داده
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که در باب موضوع  شود یبه پژوهش پرداخته م یدر رابطه با موضوع ی. معمولاً هنگامآیند می نرویب

 گرفته پیشدر  ییاستقرا کردیموارد بهتر است رو گونه اینباشد. در  ظاهرشده ای نظریه، کمتر مدنظر

ش استقرایی و فراگیر از رو سازمان دهندهاین پژوهش برای استخراج مضامین پایه،  در نیبنابرا؛ شود

در  کد اولیه 7۱و  مضمون پایه ۱1 و یافته سازمانمضمون  4یک مضمون فراگیر،  .است شده استفاده

 .اند شده ارائهجدول زیر 

 فراوانی کدها به همراه: نتایج تحلیل مضمون 1جدول

 کدهای اولیه مضامین پایه سازمان دهندهمضامین 

 دانش مشتری

 دانش برای مشتری

 تی مشتریاننیازهای اطلاعا

 دانش معرف بانک

 دانش مربوط به خدمات و محصولات بانک

 دانش قوانین دولتی

 دانش بازار

 دانش محصولات رقبا

 دانش از مشتری

 دانش بازار

 دانش محصولات و خدمات رقبا

 خلاقانه درباره محصولات و خدمات جدید های ایده

 دمتی خاص از بانکتجربه استفاده محصول و یا خ

 خدمات جدید

 دانش درباره مشتری

 و انتظارات مشتریان بالقوه ها خواسته

 ترجیحات و انتظارات مشتریان بالقوه

 ترجیحات محصول و خدمات مشتری

 پیشینه مشتری )رفتارهای قبلی خرید(

 و انتظارات مشتری فعلی ها خواسته

 مشتری فعلی های انگیزه

مدیریت  های لیتقاب

 دانش

 های زیرساخت

 تکنولوژی

 شبکه داخلی برای همکاری با یکدیگر در داخل بانک

 اجتماعی های شبکه خصوص بهاستفاده از اینترنت و 

 برای همکاری با افراد دیگر خارج از سازمان

 مختلف های مکانو یادگیری افراد در  آموزشهای افزار نرم

 جدید ابزارهای جستجوی دانش

 سیستم یا پایگاه داده مشخص
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جدید برای بازیابی و استفاده از دانش در مورد خدمات و  های فناوریاستفاده از 

 فرایندها و بازارهای مختلف

 استفاده از فناوری شبکه در جهت ارتباط با شرکای تجاری

 زیرساخت ساختاری

 مختلف سازمان اداراتو  ها بخشتعامل 

 فتار جمعی به رفتار فردیترجیح ر

 تسهیل کشف دانش جدید

 عملکرد دانش جدید ریزی پایه

 داخلی و خارجی مؤسساتو  ها سازماناتحادهای استراتژیک با دیگر 

 دانش بر اساستشویق کارکنان به تصحیح خطاها و اشتباهات کاری 

 استفاده مدیران برای تصحیح اشتباهات

 انش جدید در سراسر مرزهای ساختاری سازمانتسهیل انتقال د

 فرهنگی های زیرساخت

 درک اهمیت دانش از طرف کارکنان

 مشارکت در جذب و انتقال دانش

 تشویق به کشف و تجربه کردن

 و یادگیری آموزشارزشمند بودن 

 تشویق به کمک به دیگر همکاران در صورت نیاز

 انکواضح بودن اهداف سازمانی ب

 ها سازماندانش با سایر  گذاری اشتراکبه 

 درک مزایای به اشترک گذاری دانش

 حمایت مدیریت ارشد از نقش دانش در موفقیت بانک

 دانشی های مشوق

 کارکنان های ایدهپاداش برای 

 پاداش برای به اشتراک گذاشتن دانش بین افراد

 ارهای منفی دانشیپاداش کارکنان برای از بین بردن رفت

 دانش گذاری اشتراکدرک مفید بودن به 

 دانش گذاری اشتراکتشویق برای به 

 نظارت بر رفتار مدیریت دانش کارکنان

بازاریابی  سازی پیاده

 دیجیتالی بانکی

ابزارهای توسعه 

 بازاریابی دیجیتال

 سئو

 چت بات ها

 هوش مصنوعی

 تماعیاج رسانی پیام های برنامه

 استراتژی تولید محتوای مناسب و کاربردی

 مقررات نهادهای نظارتی
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 اجتماعی های شبکه

 اجتماعی های شبکهمشخص نبودن اهداف برندسازی در 

 ای رسانهشناسایی اشتراکات 

 برند ای رسانهاستراتژی  کارگیری به

 مستمر طور به کاربرپسندتولید محتوای جذاب و 

 از مشتریان ار تبلیغات در زمان مناسب و بر روی طیف وسیعیانتش

 نوآوری و توسعه آموزش

 دیجیتال

بهبود و توسعه دانش 

 دیجیتال

 ارتباطی برای خدمات بهتر های مهارت آموزش

 بازاریابی محور مشتری های تکنیک

 دانشی با تمرکز بر مشتری های مهارت آموزش

 ها بانک ای پایه دانشارتقا 

بهبود فرایندهای 

 دیجیتال نوآوری

 مبتنی بر توسعه خدمات نوآوری

 مبتنی بر ساختار فناوری نوآوری

 رفتارهای خلاقانه و داشتن ابتکار

 ر سطح جهان همسو شدن با تغییرات موجود د

 های تاکتیکتوسعه 

 بازاریابی

 سایت وبتحلیلگرهای 

 موتورهای جستجو سازی بهینه

 اجتماعی های رسانهیریت مد

 دیجیتال وتحلیل تجزیه

 تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری

 تفسیری-ساختاری سازی مدلنخستین ماتریس در  ((SSI) 14ساختاری خودتعاملی ماتریس

. شود ها مبتنی بر دیدگاه خبرگان استفاده می است. از این ماتریس برای شناسایی روابط درونی شاخص

 تأثیرکدام متغیرها دارد و ازتأثیرکدام متغیرها برمتغیردهد یک می گام نشاناینآمده در تدس هب ماتریس

 شود. استفاده می 1طور مرسوم برای شناسایی الگوی روابط عناصر از نمادهایی مانند جدول  هپذیرد. ب می

 متغیرهارابطه  در بیان مورداستفادهها و علائم حالت :6جدول 

 V A X O نماد

 عدم وجود رابطه رابطه دو سویه دارد تأثیر iبر  jمتغیر  دارد تأثیر jبر  iمتغیر  رابطه

استفاده از چهار  با ها آن و مقایسه مطالعه های و شاخص ابعاد از ساختاری تعاملیماتریس خود

ساختاری تفسیری  سازی مدل. اطلاعات حاصله بر اساس متد شود می حالت روابط مفهومی تشکیل

 1با توجه به علائم مندرج در جدول .گردد میتشکیل  نهایی ساختاری تعاملیماتریس خود بندی و جمع

 خواهد بود. 3صورت جدول  هاتریس خودتعاملی ساختاری بم
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 : ماتریس خودتعاملی ساختاری4جدول 

SSIM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C10 C11 C12 

C01   V V V X O V V V X V V 

C02     A A O A A A O A A O 

C03       A O X V O V A O O 

C04         O V V A V A O V 

C05           A O O V A A O 

C06             X A V A V O 

C07              A V A O O 

C08               O A O O 

C09                   O A A 

C10                     V V 
C11            V 

C12             

 دریافتی ماتریس تشکیل

از تبدیل ماتریس خود تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر و یک  15ماتریس دریافتی

گیرد. همچنین برای  های قطر اصلی برابر یک قرار می آید. در ماتریس دریافتی درایه دست می هب

شود در  Cمنجر به  Bشود و  Bمنجر به  Aاطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. به این معنا که اگر 

؛ روابط ثانویه باید اثرات مستقیم لحاظ شده باشد بر اساسیعنی ؛ شود Cمنجر به  Aاین صورت باید 

بنابراین ؛ اما در عمل این اتفاق نیفتاده باشد، باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز نشان داد

 شده است. ارائه 5 در جدول ارائه الگویمتغیرهای  یافتیس دریماتر

 دریافتی متغیرها ماتریس 5جدول 

RM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C10 C11 C12 

C01 1 ۱ ۱ ۱ 1 ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ 

C02 1 1 1 1 1 1 1 1 ۱ 1 1 1 

C03 1 ۱ 1 1 1 ۱ ۱ 1 ۱ 1 1 1 

C04 ۱ ۱ ۱ 1 1 ۱ ۱ 1 ۱ 1 1 ۱ 

C05 1 1 1 1 1 1 1 1 ۱ 1 1 1 

C06 1 ۱ ۱ 1 ۱ 1 ۱ 1 ۱  ۱ 1 

C07 1 ۱ 1 1 1 ۱ 1 1 ۱ 1 1 1 

C08 1 ۱ 1 ۱ 1 ۱ ۱ 1 1 1 1 1 

C09 1 ۱ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

C10 ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ 1 1 ۱ ۱ 

C11 1 1 1 1 1 1 1 1 ۱ 1 1 ۱ 

C12 1 1 1 1 1 1 1 1 ۱ 1 1 1 
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 ایجاد ماتریس دسترسی نهایی

در روابط متغیرها،  16پذیری مد، با وارد نمودن انتقالدست آ هکه ماتریس دسترسی اولیه بازآن پس

های آن  یک از درایه آید. این یک ماتریس مربعی است که هر دست می هماتریس دسترسی نهایی ب

صورت برابر صفر است.  باشد یک و در غیر این عنصر به عنصر با هر طولی دسترسی داشته که هنگامی

است که در آن ماتریس مجاورت را  17استفاده از نظریه اویلردست آوردن ماتریس دسترسی با  هروش ب

های ماتریس به  کنیم. سپس این ماتریس را در صورت تغییر نکردن درایه به ماتریس واحد اضافه می

 دهد: می رسانیم. فرمول زیر روش تعیین دسترسی را با استفاده از ماتریس مجاورت نشان می nتوان 

    : تعیین ماتریس دسترسی نهایی۱رابطه 
  (   ) 

 

ماتریس دسترسی اولیه ماتریس همانی و ماتریس دسترسی نهایی است. عملیات به  Aماتریس 

 گیرد. می( صورت1رابطه ) 12توان رساندن ماتریس طبق قوانین بولین

 1=111 ;1=1×1                                                                      : قوانین بولینی6رابطه 

 Bشود و  Bمنجر به  Aبنابراین برای اطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. به این معنا که اگر 
روابط ثانویه باید اثرات  بر اساسیعنی اگر ؛ شود Cمنجر به  Aشود در این صورت باید  Cمنجر به 

باشد باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز نشان  مستقیم لحاظ شده باشد اما در عمل رخ نداده

های  برای شرکت هیتال در حوزه بازار سرمایجید یابیبازاردسترسی نهایی متغیرهای الگوی  داد. ماتریس

 شده است.ارائه 6در جدول  کارگزاری

 دسترسی نهایی متغیرها سیماتر 6جدول 

RM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C10 C11 C12 

C01 ۱ ۱ ۱ ۱ ۱* ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ 

C02 1 ۱ 1 1 ۱* 1 1 1 ۱ 1 1 1 

C03 1 ۱ ۱ 1 1 ۱ ۱ 1 ۱ ۱* 1 1 

C04 ۱ ۱ ۱ ۱ ۱* ۱ ۱ 1 ۱ ۱* 1 ۱ 

C05 1 1 ۱* 1 ۱ 1 1 1 ۱ 1 1 1 

C06 ۱* ۱ ۱ 1 ۱ ۱ ۱ 1 ۱ 1 ۱ 1 

C07 1 ۱ 1 ۱* ۱* ۱ ۱ 1 ۱ 1 ۱* 1 

C08 1 ۱ 1 ۱ ۱* ۱ ۱ ۱ 1 1 ۱* 1 

C09 1 ۱ 1 1 1 1 1 ۱* ۱ 1 1 1 

C10 ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ ۱ 1 ۱ ۱ ۱ 

C11 1 1 ۱* ۱* 1 1 1 1 ۱ 1 ۱ ۱ 

C12 1 1 ۱* 1 1 1 1 1 ۱ 1 1 ۱ 
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 هاو شاخص ابعاد بندیو سطح روابط تعیین

 معیارها برای هر  ورودی مجموعه ها و باید مجموعه خروجی معیارهابندی  سطح برای تعیین روابط و

 .شودریس دریافتی استخراج از مات

 ها(: متغیرهایی که از طریق این متغیر  مجموعه دستیابی )عناصر سطر، خروجی یا اثرگذاری

 رسید. ها آنتوان به  می

 ها آنها(: متغیرهایی که از طریق  نیاز )عناصر ستون، ورودی یا اثرپذیری مجموعه پیش 

 توان به این متغیر رسید. می

 ها برای تعیین سطحها و خروجیمجموعه ورودی. 7جدول 

 سطح اشتراک ها()ستون ورودی: اثرپذیری )سطرها( خروجی: اثرگذاری نماد متغیرها

بهبود و توسعه دانش 

 دیجیتال
C11 

C01, C02, C03, C04, C05, C06, 

C07, C08, C09,C10,C11, C12, C01, C04, C06,C10, C07 
C01, C04, 

C06,C10, C07 
5 

 ,C04 C02, C05, C09 C01, C02, C03, C04, C06 دانش های مشوق

C07, C08, C09,C10, C02, C09 1 

 ,C07 C02, C03, C06, C07, C09,C10 C01, C03, C04, C05 دانش درباره مشتری

C06,C10,C11,C12, C03, C06,C10, 3 

 ,C06 C01, C02, C03, C04, C06, C07 دانش از مشتری

C09,C10,C12, 
C01, C04, C07, C08, C11 C01, C04, C07 3 

 ,C02 C03, C05, C09 C01, C02, C04, C05, C06 ساختاری های زیرساخت

C07, C08, C10, 
C05 ۱ 

 C08 اجتماعی های شبکه
C01, C02, C03, C05, C06, C07, 

C09,C11, 
C01, C03, C04, C06, C07, 

C08,C10 
C01, C03, C06, 

C07 
4 

 های تاکتیکتوسعه 

 بازاریابی
C10 

C02, C04, C05, C06, C07, 

C09,C11 
C01, C03, C04, C06, C07, 

C08,C10 
C04, C06, C07, 

C08,C10, 
5 

بهبود فرآیندهای 

 دیجیتال نوآوری
C12 C02, C08, C09 

C01, C02, C03, C04, C05, 

C06, C07, C09,C11, 

C12,C14 

C02, C09, C04, 

C05,C11 
5 

ابزارهای توسعه بازاریابی 

 دیجیتال
C09 

C01, C02, C03, C04, C05, C06, 

C07, C08, C10,C11,C12 C01, C03, C04,C10, 
C01, C03, 

C04,C10 
4 

 C03 C03, C09,C12 C01, C04,C10, C11,C12, C12 ۱ فرهنگی های زیرساخت

 C05 دانش برای مشتری
C01, C02, C03, C04, C07, C08, 

C09,C10,C11, C12 
C01, C03, C04, C06, C01, C03, C04 3 

 C01 C04, C03, C09, C04, C06, C08,C11, C4 ۱ تکنولوژی های زیرساخت
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ها  مجموعه ورودی پذیرد. می تأثیرکه از آن است هایی معیار و معیارشامل خود  ها مجموعه خروجی

 معیارها دوطرفهمجموعه روابط  سپس گذارند. می تأثیرآن  برکه است هایی معیار و معیارشامل خود 

ها( شامل متغیرهایی است که  مجموعه دستیابی )خروجی یا اثرگذاری Ciمتغیر یبرا شود. مشخص می

ها( شامل متغیرهایی  نیاز )ورودی یا اثرپذیری رسید. مجموعه پیش ها آنتوان به  می Ciاز طریق متغیر

نیاز،  جموعه پیشرسید. پس از تعیین مجموعه دستیابی و م Ciتوان به متغیر می ها آناست که از طریق 

مجموعه  که اشتراک دو مجموعه برابر با متغیرین یاولشود.  اشتراک دو مجموعه حساب می

ثیرپذیری را أبنابراین عناصر سطح اول بیشترین ت؛ خواهد بودباشد، سطح اول  ها( ی )خروجیابیدست قابل

مجموعه حذف  یتمامکه سطح آن معلوم شده از  یاریمع ن سطح،ییاز تع سپدر مدل خواهند داشت. 

 .دیآ یدست م بعدی به ریل داده و سطح متغیرا تشک ها ها و خروجی ورودیکرده و مجدداً مجموعه 

است. در این نگاره فقط روابط  شده نمایش داده ۱شده در شکل  الگوی نهایی سطوح متغیرهای شناسایی

عنادار عناصر هر سطر در نظر معنادار عناصر هر سطح بر عناصر سطح زیرین و همچنین روابط درونی م

 میان روابط بهتر فهم برای و عوامل پس از تعیین سطحالگوی / مدل مضامین  میترس .است گرفته شده

 .(۱شکل) داد نمایش گرافیکی صورت به و مـدل یـک قالـب در را نامبرده روابط توان می ها آن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ها مؤلفهابعاد و  بر اساسطراحی مدل  :۱شکل 
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 گیری تیجهنو  بحث

و  مضمون پایه ۱1 و یافته سازمانمضمون  4نتایج حاصل نشان داد که شامل یک مضمون فراگیر، 

تفسیری -ساختار  سازی مدلمدل از روش  ارائهبرای  شدند. ارائه مدل شناساییبرای  کد اولیه 7۱

در رشته مدیریت بود ی اکتشافی ارائه الگو ها روشساختار تفسیری یکی از  سازی مدلبود.  شده استفاده

 ISM( معرفی گردید. رویکرد ۱177( مطرح و توسط سیج )۱174که ایده اولیه آن توسط وارفیلد )

که روابط پیچیده بین تعداد زیادی از عناصر را در یک موقعیت پیچیده  سازد میخبرگان را قادر 

 ها سازهگی روابط میان به پیچید دهی جهتش برای نظم بخشیدن و رو اینکنند.  میترس ،گیری تصمیم

و جهت روابط پیچیده  بیترت ی دیگر،ها سازهیک سازه بر  تأثیرش با تحلیل رو این. در کند میعمل 

 یک شرو اینغلبه شد.  ها سازهبین  روابطبر پیچیدگی  وسیله بدینی یک سیستم بررسی و ها سازهمیان 

 و مند نظام مدل یک قالب در متفاوت یاه سازه از ای مجموعه آن در بود که تعاملی یادگیری فرایند

 در. شد بررسی ها سازه سایر بر سازه یک تأثیر شرو ازاین استفاده با واقع در شوند می ساختاردهی جامع،

 نهایت در و کرد ارائه ها سازه از تفسیری ساختاری مدلی و کرد شناسایی را ها سازه روابط توان می رو این

 نمود.  بندی طبقه وابستگی میزان و وذنف قدرت بر اساس را ها سازه

در سطح نخست، متغیرهایی مانند زیرساخت تکنولوژی، زیرساخت فرهنگی و زیرساخت ساختاری 

گذارند. زیرساخت تکنولوژی به معنای  می تأثیرهای دانشی  بر مشوق زمان هم طور بهاند که  شده شناسایی

ته است که در ارتقای فرآیندها و عملکردهای های مدرن و پیشرف مندی از تکنولوژی وجود و بهره

 افزاری های نرم های اطلاعاتی، پلتفرم هایی مانند سیستم سازمانی تأثیرگذار هستند. این شامل زیرساخت

و  ها، باورها و تجهیزات فناوری اطلاعات و ارتباطات است. زیرساخت فرهنگی نیز به مجموعه ارزش

شود. این  شود و عمل می گیری می تصمیم ها آندارد که بر اساس رفتارهای فرهنگی در سازمان اشاره 

و توانایی یادگیری سازمانی است. زیرساخت  پذیری شامل فرهنگ کاری، تعهد به کیفیت، انعطاف

کار و ارتباطات  داخلی سازمان اشاره دارد که بر اساس آن تقسیم دهی سازمانساختاری نیز به ساختار و 

های مشخص  ها و مسئولیت و نقش مدیریتی، فرایندهای کاری مراتب سلسلهمل شود. این شا تعریف می

گذارند؛ به این معنا  می تأثیرهای دانشی  با یکدیگر بر مشوق زمان همها  در سازمان است. این زیرساخت

در سازمان را تسهیل  نوآوریهایی که دانش ایجاد و انتقال یابد و تشویق به یادگیری و  که ایجاد محیط

 .گیرد ها قرار می مستقیم این زیرساخت تأثیرکنند، تحت  می
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 یحجت (،۱41۱) یداداش (،۱41۱) یسیان و یچاوش با پژوهش چون از همین رو نتایج این پژوهش 

و  خوانی ( هم1111) همکاران و ایکاستان(، ۱41۱) همکاران و انیشافع (،۱41۱) همکاران و

 .راستاست هم

 مؤلفهبر سه  تأثیرگذاریاند که  شده شناسایی زمان همطور  ی بههای دانش در سطح دوم، مشوق

و دانش  ها در تضاد با دانش درباره مشتری، دانش از مشتری اساسی دانش مشتری را دارند. این مشوق

کنند تا ارتقاء فرآیندهای مدیریت دانش در بانک کشاورزی را تسهیل و تشویق  برای مشتری عمل می

کنند تا کارکنان بانک را به افزایش  های دانشی تلاش می نش درباره مشتری، مشوقزمینه دا در .نمایند

های  ها شامل برنامه دانش و فهم نیازها، ترجیحات و رفتارهای مشتریان تشویق کنند. این مشوق

 مؤثریدهند تا اطلاعات  شوند که به کارکنان این امکان را می ها می بخشی آموزشی، جوایز و انگیزه

 در .ه مشتریان به دست آورند و این دانش را به بهبود خدمات و رضایت مشتریان اعمال کننددربار

آوری و تحلیل اطلاعات مشتریان  های دانشی از ترغیب کارکنان به جمع حوزه دانش از مشتری، مشوق

اده از های بازخورد مشتری، استف برند. این اقدامات شامل تشویق به مشارکت فعال در برنامه بهره می

 .شوند گذاری دانش از تجربیات مشتریان می ها برای به اشتراک و ارائه پاداش ابزارهای تحلیلی پیشرفته

دهند تا دانش و اطلاعاتی  های دانشی به کارکنان این امکان را می زمینه دانش برای مشتری، مشوق در

ها،  امل تشویق به ارائه راهنماییرا به شکل مفیدی به مشتریان ارائه دهند. این ش اختیاردارندکه در 

این  با .کند شود که تجربه بهتری را برای آنان ایجاد می به مشتریان می مؤثرهای  ها و مشاوره آموزش

تواند به بهبود مدیریت دانش مرتبط با مشتریان  های دانشی، بانک کشاورزی می ترکیب از مشوق

و تحقق رضایت بیشتر از خدمات بانکی خود شود. این با مشتریان  مؤثرپرداخته و باعث افزایش ارتباط 

های کارکنان به نحو  شود که از دانش و تجربه اقدامات باعث ایجاد یک محیط پویا و خلقی در بانک می

 (،۱41۱) یسیان و یچاوش با پژوهش چون از همین رو نتایج این پژوهش .شود مند می مؤثری بهره

 .راستاست همو  خوانی ( هم1111) همکاران و یساهن(، ۱311) ینیعبدالحس و گوهر یریوز

یک  عنوان بهو دانش برای مشتری  در سطح سوم، متغیرهای دانش درباره مشتری، دانش از مشتری

های دانشی( و سطح چهارم )ابزارهای توسعه بازاریابی دیجیتال و  پل ارتباطی بین سطح دوم )مشوق

نقش اساسی در فرآیند انتقال و مدیریت دانش در  ها مؤلفهشوند. این  های اجتماعی( شناخته می شبکه

ها و ابزارها عمل  پلی برای برقراری ارتباط و تبادل اطلاعات بین مشوق عنوان بهسازمان دارند و 

آوری و تحلیل دقیق اطلاعاتی است که  دسته دانش درباره مشتری، سازمان به دنبال جمع در .کنند می

دهد  جیحات و رفتارهای مشتریان قرار دارد. این نوع دانش به کارکنان امکان میدر ارتباط با نیازها، تر
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زمینه  در .تری از مشتریان، بهبودهای لازم در خدمات و تجارب مشتری ایجاد کنند تا با درک عمیق

آید. این  دانش از مشتری، سازمان به دنبال اطلاعاتی است که از تجربیات گذشته مشتریان به دست می

تواند به سازمان کمک کند تا الگوها و روندهای رفتاری مشتریان را شناسایی کرده و  ش میدان

زمینه دانش برای مشتری،  در .بازاریابی و خدماتی را با توجه به این دانش بهبود بخشد های استراتژی

نوع دانش  سازمان به دنبال ارائه اطلاعات و دانش مرتبط با محصولات و خدمات به مشتریان است. این

یک عامل  عنوان بهتواند  اهمیت بالایی در افزایش فهم مشتریان از محصولات و خدمات بانک دارد و می

های  پل عنوان بهنهایت، این متغیرها  در .با مشتریان عمل کند مؤثرکلیدی در ایجاد روابط مثبت و 

های اجتماعی علیه  ال و شبکههای دانشی و ابزارهای توسعه بازاریابی دیجیت ارتباطی مهم بین مشوق

شوند. این ارتباطات اساسی برای افزایش کارایی و تأثیرگذاری  تعامل و انتقال دانش مطرح می

شوند و بهبود در ارتباط با مشتریان و ارائه  فرآیندهای مدیریت دانش در بانک کشاورزی محسوب می

 با پژوهش چون و نتایج این پژوهشاز همین ر .کنند خدمات بهتر در دنیای دیجیتال را فراهم می

 همکاران و انی ،(1113) همکاران و دروسیا (،۱311) ینیعبدالحس و گوهر یریوز (،۱311) یریخ

و  خوانی هم( 1113) کاپور ،(1113) همکاران و ساکاس ،(1113) همکاران و مهر نیافش ،(1113)

 .راستاست هم

پلی  عنوان بههای اجتماعی  بی دیجیتال و شبکهدر سطح چهارم، متغیرهای ابزارهای توسعه بازاریا

و توسعه  ارتباطی بین سطوح پیشین )دانش درباره مشتری، دانش از مشتری، دانش برای مشتری

دیجیتال( شناخته  نوآوریهای بازاریابی، بهبود و توسعه دانش دیجیتال، بهبود فرآیندهای  تاکتیک

های بازاریابی،  تعامل بین دانش مشتری و تاکتیک شوند. این متغیرها نقش اساسی در ارتباط و می

دسته ابزارهای توسعه  در .های مرتبط با سازمان دارند دیجیتال و سایر دانش نوآوریفرآیندهای 

های نوین برای افزایش حضور و تأثیرگذاری  بازاریابی دیجیتال، سازمان به استفاده از ابزارها و تکنولوژی

های مدیریت محتوا، ابزارهای تحلیل و  . این ابزارها شامل سیستمپردازد در فضای دیجیتال می

از این ابزارها به سازمان این  مؤثرو ابزارهای ارتباطی آنلاین است. استفاده  گیری عملکرد دیجیتال اندازه

 دهد که بهترین راهکارهای بازاریابی دیجیتال را اجرا کرده و بازخوردهای مشتریان را بهبود امکان را می

های اجتماعی  های اجتماعی، سازمان به ایجاد و توسعه حضور فعال در پلتفرم زمینه شبکه در .بخشد

های اجتماعی به سازمان این  پردازد. این حضور فعال در شبکه و توییتر می ، اینستاگرامبوک فیسمانند 

و خدمات خود را به  اتدهد که ارتباط مستقیم با مشتریان برقرار کرده و اطلاعات، تجربی امکان را می

و  های جذاب و تعاملی به اشتراک بگذارد. این ارتباطات به تقویت نام برند، جذب مشتریان جدید شیوه
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این ترکیب از ابزارهای توسعه بازاریابی دیجیتال  با .کند ارائه خدمات مؤثرتر به مشتریان فعلی کمک می

دیجیتال پرداخته و به ارتقاء  نوآوریازاریابی و های اجتماعی، سازمان به بهبود فرآیندهای ب و شبکه

و این اقدامات نقش  یافته دستارتباط با مشتریان و تحقق اهداف بازاریابی خود در دنیای دیجیتال 

از همین رو نتایج  .مهمی در ایجاد یک فضای دیجیتال پویا و جذاب برای مشتریان و مخاطبان دارند

 همکاران و ساکاس(، ۱315) کاردان(، ۱317) همکاران و دنژا یبحر با پژوهش چون این پژوهش

 .راستاست همو  خوانی هم (1111) همکاران و ایکاستان، (1113) همکاران و کائوندرا ،(1113)

و توسعه دانش دیجیتال، بهبود فرآیندهای  بهبود بازاریابی، های تاکتیکدر نهایت متغیرهای توسعه 

این  در نهایت، متغیراظهار کرد که  توان میدر این زمینه دارند.  قرار پنجم سطح دیجیتال در نوآوری

بازاریابی،  های تاکتیکاند. در زمینه توسعه  واقع شده مراتب سلسلهسطح پنجم در این  عنوان بهمتغیرها 

 منظور بهها  ، شناخت مشتریان و رقابت بازار مهم هستند. این تاکتیکها دادهمتغیرهایی مانند تحلیل 

قرار  مورداستفادهبازاریابی، جلب مشتریان و افزایش فروش محصولات یا خدمات  های استراتژی بهبود

متغیرهای کلیدی است که با توجه به پیشرفت  ازجملهگیرند. همچنین، توسعه دانش دیجیتال  می

این کند.  دیجیتالی را فراهم می های استراتژیبرای اجرای بهتر  موردنیازفناوری، اطلاعات و دانش 

های نوین و همچنین فراهم کردن  سازی کارکنان، استفاده از ابزارها و تکنولوژی و آماده آموزششامل 

 نوآوریها و اطلاعات است. در این مسیر، بهبود فرآیندهای  های لازم برای دسترسی به داده زیرساخت

، توسعه و ها آنها، ارزیابی  آوری ایده دیجیتال نیز بسیار حیاتی است. این شامل فرایندهایی مانند جمع

و بازخورد و بهبود مداوم است. در نهایت، همه این متغیرها  اجرای محصولات یا خدمات نوآورانه

 ها آنکه به معنای حیاتی بودن و تأثیرگذاری بالای  اند واقع شده مراتب سلسلهسطح پنجم در  عنوان به

با  از همین رو نتایج این پژوهش پی دیجیتالی استها در دنیا پذیری سازمان در ارتقای عملکرد و رقابت

 و کائوندرا ،(1113) کاپور ،(1113) همکاران و ساکاس ،(1113) همکاران و مهر نیافش پژوهش چون

 .راستاست همو  خوانی ( هم1111) همکاران و یساهن، (1113) همکاران
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 منابع

 مدل ارائه ،۱411مهران، هرانکی، کشتکار و محمود شریف، احمدی و محمود دهکردی، جعفری (۱

 اسلامی، رویکرد با دیجیتال بازاریابی رویکرد با مشتریان دانش مدیریت

https://civilica.com/doc/2029508 

الگوی کنترل راهبردی برای استقرار بانکداری (، ۱41۱چاوشی، سید کاظم؛ و انیسی، فاطمه ) (1

رتبه الف )وزارت  51شماره  -۱41۱تابستان  یراهبرد تیریمطالعات مد، دیجیتال در نظام بانکی ایران

 ( ۱1تا  ۱از  -صفحه  19 ) ISCعلوم/

 بانک به یمشتر تعهد سازی پیاده در تالیجید یابیبازار یاستراتژ تأثیر(. ۱41۱. )بوالقاسما ی،حجت (3

 ،یحسابدار و تیریمد در نینو یپژوهش یکردهایرو یتخصص یعلم فصلنامه. همدان استان مسکن

6(1۱ ,)376-327. 

 در مشتری تعهد روی بر دیجیتال بانکداری تأثیر. ۱314. میرابی حمیدرضاخداپرست، امیرحسین؛  (4

 و مدیریت دانشکده - مرکزی تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه کارشناسی ارشد، نامه پایان. مسکن بانک

 حسابداری

در ارتقاء  یتعال ییبر مدل اروپا یدانش مبتن تیریمدل مد یاثربخش(، ۱41۱داداشی، علیرضا ) (5

از  -صفحه  ۱3 ) 3شماره  - ۱41۱بهار  وکار کسب تیریدر مد فرینیآ ارزش، بانک تجارت یرقابت گاهیجا

 ( 21تا  77

 بازاریابی کارگیری به تأثیر(. ۱312. )مرضیه ،رضائی ،فاطمه سیده ،میرطاهری ،مهران ،رضوانی (6

 سایت وب: موردمطالعه) اینترنتی نوظهور هایوکار کسب در سایت وب مجدد بازدید قصد بر محتوایی

 .31-1۱ ،(۱)6 کننده، مصرف رفتار مطالعات(. کتاب یکتا

 مؤثر عوامل یبررس و ییشناسا(. ۱411. )منوچهر ی،انصار و ؛محمدرحیم ی،دانیاسف ؛سارا ی،رمضان (7

 علوم انجمن فصلنامه(. ملت بانک: موردمطالعه) یبانکدار صنعت در تالیجید یابیبازار ستمیاکوس بر

 .(64)۱6 ،رانیا تیریمد

 با تالیجید یابیبازار یالگو یبررس(. ۱41۱. )نادر ،نواز غریب و ؛محمد یی،قاآ ؛لوفرین ،انیشافع (2

 یعلم دوفصلنامه.  (تعاون توسعه  بانک یمورد  مطالعه) یبانک ستمیس در ادیبن داده کردیرو از استفاده

 .71-51 ،(1)2ی، دولت یحسابدار

، رانیکشور ا یو مال یبانکدار از بخش ی: شواهدتالیجید یبانکدار ندهیآ(، ۱41۱شاهواری، نسترن ) (1

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1887204/%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%DB%8C-%DA%A9%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%84-%D8%B1%D8%A7%D9%87%D8%A8%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%DB%8C-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1887204/%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%DB%8C-%DA%A9%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%84-%D8%B1%D8%A7%D9%87%D8%A8%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%DB%8C-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1887204/%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%DB%8C-%DA%A9%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%84-%D8%B1%D8%A7%D9%87%D8%A8%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%DB%8C-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
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صفحه  ۱۱ )جلد اول( ) ۱شماره  -، سال ششم ۱41۱تابستان «  یو علوم اقتصاد یپژوهش در حسابدار

 ( 73تا  63از  -

آن بر  تأثیرو  یدانش مشتر تیریمد(، ۱411شفیعی، سلیمان؛ خادمی، رامین؛ و حریری، اردوان؛ ) (۱1

دانش  تیریمد، در بانک ملت استان کرمانشاه یمقطعمطالعه  -یمشتر یتمندیخدمات و رضا تیفیک

 ( 1۱1تا  ۱27از  -صفحه  33 ) ISC ۱3شماره  - ۱411تابستان «  یسازمان

 و دیجیتال بازاریابی (، بررسی۱311صفوی، سیمین، سید فخرالدین طاهرزاده موسویان، ) (۱۱

 توسعه و کارآفرینی دیریتم در نوین های پژوهش ایران، نشریه در دیجیتال بازاریابی های استراتژی

 .۱311، زمستان 4، شماره وکار کسب

 قابلیت و دانش مدیریت قابلیت اثر بررسی(. ۱314. )حسن گلستانی، هانیه؛ نصیری، ناصر؛ صنوبر، (۱1

 .تبریز ،وکار کسب توسعه و اقتصاد مدیریت، المللی بین کنگره سازمانی، عملکرد بر پویا

چارچوب  یطراح(، ۱411یواندری، علی؛ و کیماسی، مسعود )طجرلو، علیرضا؛ انصاری، منوچهر؛ د (۱3

)دانشگاه  یصنعت تیریمد، : بانک ملت(یپژوه )نمونه تالیجید یبانکدار کردیبا رو دیتوسعه محصول جد

 ( 571تا  551از  -صفحه  21 ) ISCرتبه الف )وزارت علوم/ 43شماره  - ۱411تهران( زمستان 

 بر یمبتن یراهبرد مدل ارائه(. ۱311. )میکر ،یحمد و هرمز ،یمهران ،رضایعل ،یرودپشت یعاشور (۱4

. تالیجید یابیبازار در کالاها اطلاعات کاوش و نظرات خودکار سنجش منظور به نیماش یریادگی کردیرو

 .12-73(, 77)16 ،یراهبرد تیریمد های پژوهش

 نیتدو موزشآ(. ۱411) سایپر ،یحسن و جلال ،یدیرش ن؛یالد شمس منش، کین ثم؛یم ،یعاقل (۱5

 .باگرانی. چاپ اول، تهران: موسسه کتاب دیو نگارش مقالات علم نامه پایان

 در علمی هیئت اعضای مشتری رضایت های مؤلفه ابعاد و شناسایی(. ۱312) .معصومه ،شاهی عرب (۱6

 نامه پایان. برآن سازمانی هوش و هیجانی هوش ابعاد تأثیر بررسی و ایران های گاه مشتری رضایت

 فردوسی مشتری گاه تیرضا .دکتری

 یروانشناخت یدانش بر توانمندساز تیریمد تأثیر(، ۱317الله ) عسکری، مریم؛ و شادنوش، نصرت (۱7

 - ۱317 زییپا تیرینو در علوم مد یپژوهش یکردهایرو، : بانک توسعه تعاون(موردمطالعهکارکنان )

 .(45تا  17از  -صفحه  ۱1 ) 2شماره 

 کنفرانس نیسوم ،یبانکدار صنعت در تالیجید یابیبازار تیریمد (.۱315) اکبر اصل، کاردان (۱2

 مشهد اقتصاد، و تیریمد المللی بین
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 یالگو(. ۱41۱. )فرزانه ،زاده کیب و کوروش ،نیمع پارسا ،حسن ،یریام ،رضایعل ،پور یلشگر (۱1

 .46-17, (3)5 ،یدفاع یها سازمان در نوآوری تیریمد. یتالیجید یبانکدار در یانسان منابع یستگیشا

(، طراحی محتوای استراتژی بازاریابی دیجیتال حوزه ۱312آزاد )نعامی، عبداله، شیوا یزدانفر، ناصر  (11

 .۱312، بهار37خدمات، فصلنامه مدیریت بازرگانی، شماره 

 مدیریت، المللی بین کنفرانس نوین، دولتی مدیریت(. ۱311. )سهیلا ظفری، محمد؛ نسب، نوری (1۱

 .کرج اسلام، جهان و ایران در رفتاری و انسانی علوم
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Abstract 
Cttt mmrr  wwwwleeee e nnmmmmttt  is eee ff  tee imrrr tatt  fttt rr s in imrr ovigg tee 

rrr frr meeee ee aaiii gg oriiii ttt i.... . iigg tee ii ii tll . mrr ttt igg rrrr hhhh hn 
sss tmmrr  wwwwleeee e ggggmmttt  nnn lll p to imrr vve rll tt iiiiii ii wit- sss tmmers 
ddd imrr vve t.. lvv..  ff  biiii gg eervisss . hhrr ff rr ,, tee ii -  ff  tii s rssrrr hh is to 
rr vviee a frmmwwrr k frr �uuttmmrr  wwwwleeee e eeeeee ttt  with a ii ii tll  mrr ttt igg 
rrrr hhhh hn�the nnnii gg yyttmm emssss is nn sss tmmrr  aatiffttt i...  In this research, 

two qualitative methods of content analysis and structural-interpretive modeling have 

been used. In the content analysis section, all existing texts related to customer 

knowledge management were carefully analyzed and reviewed to implement the 

structural-interpretive modeling methodology. Also, the opinion of 15 experts who 

used the snowball method in the form of a questionnaire became the basis of the 

research. The results showed that customer knowledge management with a digital 

marketing approach in the banking system should have features such as customer 

knowledge, knowledge management capabilities, implementation of digital banking 

marketing, training and development of digital innovation. Finally, these results were 

classified into 12 basic themes, 4 organized themes and one overarching theme. In the 

second step, with the use of structural-interpretive modeling and pair communication, 

the relationships between the comprehensive topics were discovered and prioritized in 

four levels. Customer knowledge management with digital marketing approach in the 

banking system is the main tool to improve customer experience and increase their 

satisfaction. This approach not only improved banking communication, but also 

information obtained from customers as a valuable knowledge for improvement. Has 

exploited banking services. 
 

Kyywrr ss  
Cttt mmrr  kwwwlggge maaagemttt , ii gitll  mrrktt iggk kkkkkgg yyttmm, sss tmmrr  

aatiffcctinn 
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