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 ABSTRACT 

 The present study aims to investigate the impact of knowledge management on the success of customer 

relationship management (CRM) in the branches of Bank Mehr Eghtesad in Bushehr Province. This applied 

research employs a descriptive-correlational design. The statistical population consisted of all employees, 

deputies, and managers of the bank's branches with at least three years of work experience, totaling 254 

individuals. Using Cochran's formula and simple random sampling, a sample size of 153 was determined. 

Data were collected using two standard questionnaires: Knowledge Management and Customer Relationship 

Management. The face and content validity of the instruments were confirmed by experts, and their reliability 

was reported with Cronbach's alpha coefficients of 0.92 and 0.84, respectively. Data analysis was conducted 

using SPSS and SmartPLS software through Structural Equation Modeling (SEM) with the Partial Least 

Squares (PLS) approach. The findings revealed that knowledge management has a significant positive impact 

on CRM success (β = 0.951, t = 152.71). Furthermore, all four dimensions of knowledge management—

knowledge acquisition (β = 0.435), knowledge organization and storage (β = 0.540), knowledge 

dissemination (β = 0.331), and knowledge application (β = 0.510)—significantly influence CRM success. 

The structural model's coefficient of determination (R²) was 0.951, and the Goodness-of-Fit (GOF) index 

was 0.466, indicating a highly explanatory model. The results suggest that systematically implementing the 

knowledge management cycle provides the necessary foundation for successful CRM strategies in the 

banking industry. Bank managers can enhance operational efficiency and customer loyalty by investing in 

knowledge-driven infrastructures and fostering a culture of information sharing. 
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 چکیده   اطلاعات مقاله 

در شعب بانک    یارتباط با مشتر  تیریمد  تیدانش بر موفق  تیری مد  ریتأث  یپژوهش حاضر با هدف بررس  پژوهشی نوع مقاله: 
-یفیو از نظر روش، توص  ی مطالعه از نظر هدف کاربرد  نیمهر اقتصاد استان بوشهر انجام شده است. ا

حداقل سه    باشعب بانک مذکور    رانیکارکنان، معاونان و مد  هیپژوهش را کل  یاست. جامعه آمار  یهمبستگ
  یریگنفر بود. با استفاده از فرمول کوکران و روش نمونه   ۲۵۴که حجم آن    دادندی م  لی سال سابقه کار تشک

و  دانش    تیریدو پرسشنامه استاندارد مد  قیها از طرشد. داده   نیی نفر تع  ۱۵۳ساده، حجم نمونه    یتصادف
 ییایو پا  دییابزارها توسط متخصصان تأ  ییو محتوا  ی صور  یی. رواد یگرد  یگردآور  یارتباط با مشتر  تیریمد
  ی افزارهااز نرم  یریگها با بهرهداده   لی گزارش شد. تحل  ۰.۸۴و    ۰.۹۲  بیکرونباخ به ترت  یآلفا  بیها با ضرآن

SPSS    وSmartPLS   یجزئ  مربعات حداقل    کردیبا رو   یمعادلات ساختار  یسازو با استفاده از مدل  
ارتباط با    تیریمد  تیبر موفق  یمثبت و معنادار  ریدانش تأث  تیری نشان داد که مد  هاافته ی.  رفتیانجام پذ

دانش، انتشار    رهیو ذخ  یدانش شامل کسب دانش، سازمانده   تیریهر چهار بُعد مد  نیدارد. همچن  یمشتر
  ۰.۹۵۱برابر با  نییتع بیمعنادار دارند. ضر  ریتأث یارتباط با مشتر تیریمد تیدانش و کاربرد دانش بر موفق

  ج ی مدل است. نتا  یبالا  نییدهنده قدرت تببه دست آمد که نشان  ۰.۴۶۶برابر با    مدل   یو شاخص برازش کل
  ارتباط   تیریمد  یراهبردها  تیموفق  ی دانش، بستر لازم برا  تیریمد مند  از آن است که استقرار نظام   ی حاک

  ی هارساخت یبر ز  یگذارهیبا سرما  توانندی ها مبانک  رانیو مد  کندیرا فراهم م   یدر صنعت بانکدار  یبا مشتر
 را ارتقا دهند.  انیمشتر  یو وفادار یاتیعمل ییفرهنگ اشتراک اطلاعات، سطح کارا تیمحور و تقودانش 

 سابقه مقاله:
 ۰۹/۰۳/۱۴۰۴ تاریخ دریافت:

 ۰۲/۰۵/۱۴۰۴ تاریخ ویرایش:

 ۱۹/۰۶/۱۴۰۴ تاریخ پذیرش:
 ۰۱/۰۸/۱۴۰۴ تاریخ انتشار:

 

کلیدي:    تیریمدواژگان 

 ؛یارتباط با مشتر  تیریدانش؛ مد
صنعت    ؛ یسازمان  تیموفق

 . یبانکدار

 خوانندگان این مجله، اجازه توزیع، ترکیب مجدد، تغییر جزئی و کار روی حاضر به صورت غیرتجاری را دارند. 

 باشد. تمامی حقوق انتشار این مقاله، متعلق به نویسنده می  ©
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 مقدمه -1

شدت تحت تأثیر تحولات  وکار بهدر هزاره سوم، محیط کسب

جهانی ترجیحات فناورانه،  سریع  تغییر  و  بازارها  شدن 

ویژه در بخش  ها، بهکنندگان قرار گرفته است. سازمانمصرف

توانند صرفاً بر محصولات  خدمات مالی و بانکداری، دیگر نمی

ها گذاری رقابتی تکیه کنند؛ بلکه بقا و رشد پایدار آن یا قیمت

بلندمدت، شخصی روابط  و حفظ  ایجاد  توانایی  گرو  سازی  در 

است مشتریان  نیازهای  عمیق  درک  و  و )خدمات  کریمی 

جانسون،  ۱۴۰۰احمدی،   و  اسمیت  راستا، (۲۰۲۲؛  این  در   .

مشتری با  ارتباط  پارادایم  به (CRM) مدیریت  یک  عنوان 

افزاری به یک نظام  مدیریتی و استراتژیک، از یک ابزار ساده نرم

راستا کردن  یکپارچه سازمانی تبدیل شده است که هدف آن هم

کسب مشتریفرآیندهای  راهبردهای  با  افزایش وکار  محور، 

سازی سودآوری در چرخه عمر مشتری است. وفاداری و بهینه

سوی  هم به  ملموس  منابع  محوریت  از  اقتصاد  گذار  با  زمان، 

به  دانش  نامشهود،  مهممنابع  استراتژیک عنوان  دارایی  ترین 

با تمرکز   (KM) ها شناخته شده است. مدیریت دانشسازمان

ذخیره خلق،  بهبر  و  انتشار  را سازی،  سازمان  دانش،  کارگیری 

می دادهقادر  تا  به سازد  را  پراکنده  تجربیات  و  خام  های 

تصمیمبینش و  کرده  تبدیل  عملیاتی  های  گیریهای 

نمایدهوشمندانه اتخاذ  پارک،    تری  و  و ۲۰۲۰)لی  چن  ؛ 

 .(۱۴۰۲محمدی و همکاران، ؛ ۲۰۲۱همکاران، 

های اخیر در حوزه مدیریت بانکداری و تحول دیجیتال پژوهش

های مدیریت ارتباط با مشتری تأکید دارند که موفقیت سیستم

شدت به بلوغ سازمانی در حوزه مدیریت دانش وابسته است. به

مند مدیریت دانش هستند، در  هایی که فاقد چرخه نظامسازمان

چالش CRM سازیپیاده  اطلاعاتی،  با  سیلوهای  نظیر  هایی 

داده یکپارچگی  پیش عدم  در  ناتوانی  رفتار های مشتری،  بینی 

کمپین اثربخشی  کاهش  و  مواجه  خرید  بازاریابی  های 

؛ کریمی و  ۲۰۲۱؛ چن و همکاران،  ۲۰۲۰لی و پارک،  )شوندمی

گیری محور با بهره های دانشدر مقابل، بانک   (.  ۱۴۰۰احمدی،  

مکانیزم مشتریان،  از  با  روزمره  تعاملات  از  دانش  های کسب 

و  شعب  بین  دانش  تسهیم  کارکنان،  تجربیات  مستندسازی 

به و  تخصصی،  طراحی  واحدهای  در  دانش  این  کارگیری 

محصولات و خدمات سفارشی، قادرند سطح رضایت، وفاداری 

ارزش دوره عمر مشتری به (CLV) و  ارتقا را  طور معناداری 

می  نشان  جدید  مطالعات  مدیریت دهند.  همگرایی  که  دهند 

نه  با مشتری،  ارتباط  تنها کارایی فرآیندهای  دانش و مدیریت 

بخشد، بلکه چابکی سازمانی و پاسخگویی  داخلی را بهبود می

می متحول  نیز  را  بازار  تغییرات  )به  جانسون، سازد  و  اسمیت 

 .(۱۴۰۲؛ محمدی و همکاران، ۲۰۲۲

زیرساخت در صنعت با وجود گسترش  اطلاعات  فناوری  های 

می  نشان  میدانی  شواهد  ایران،  از  بانکداری  بسیاری  که  دهد 

پیادهبانک فاز  در  هنوز  عملیاتیها  و  فناورانه   CRM سازی 

محور این  اند و از ابعاد تحلیلی، استراتژیک و دانشمتوقف شده 

هستند. غافل  ویلیامز،    راهبرد  و  شکاف (.  ۲۰۲۳)براون  این 

های دانشی، فرهنگ  جه به زیرساختی ناشی از عدم تواجرای

سازوکارهای   نبود  و  اطلاعات،  اشتراک  در  ناکارآمد  سازمانی 

آشکار نظام دانش  به  کارکنان  دانش ضمنی  تبدیل  برای  مند 

کنند که های اخیر تأکید میهای سالسازمانی است. پژوهش

دانش، سیستم مدیریت  بستر  ابزارهای   CRM هایبدون  به 

دادهجمع میآوری  تبدیل  تحلیل، ای  قابلیت  فاقد  که  شوند 

؛  ۱۴۰۲حسینی و همکاران،  آفرینی هستند ) بینی و ارزش پیش

همکاران،   و  همکاران،  ۲۰۲۴گارسیا  و  رضایی  (.  ۱۴۰۱؛ 

می نشان  پژوهشی  ادبیات  بررسی  اگرچه  همچنین،  که  دهد 

 KM یا CRM طور جداگانه به بررسیمطالعات متعددی به

پژوهشپرداخته اما  بهاند،  اندکی  سنجش های  به  خاص  طور 

سازی، انتشار تأثیر ابعاد چهارگانه مدیریت دانش )کسب، ذخیره

های در بافتار بانک CRM های موفقیتو کاربرد( بر شاخص

اند. این خلأ  های شعبی ایران توجه کردهمحور و شبکهتوسعه
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نظری و تجربی، انگیزه اصلی انجام مطالعه حاضر را شکل داده  

های تخصصی  عنوان یکی از بانک بانک مهر اقتصاد به   .است

قرض تسهیلات  و  خرد،  خدمات  بر  تمرکز  با  ایران،  الحسنه 

الحسنه و توسعه مالی فراگیر، نیازمند ارتقای سطح تعامل قرض

آن وفاداری  حفظ  و  مشتریان  است. با  رقابتی  محیطی  در  ها 

موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری در این بانک، مستلزم ایجاد  

و  رفتارها  نیازها،  به  دانش مربوط  آن  در  است که  زیرساختی 

طور مستمر کسب، سازماندهی، توزیع  بازخوردهای مشتریان به

تصمیم در  بهگیریو  عملیاتی  بنابراین،  های  شود.  گرفته  کار 

سؤال اصلی پژوهش این است که آیا مدیریت دانش بر موفقیت  

با در شعب  با مشتری  ارتباط  استان مدیریت  اقتصاد  مهر  نک 

بوشهر تأثیر دارد؟ هدف اصلی، تعیین این تأثیر و بررسی نقش 

به  دانش  مدیریت  چهارگانه  بر  ابعاد  مستقل  متغیرهای  عنوان 

عنوان متغیر وابسته است.  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری به

فرضیه اصلی پژوهش بر این استوار است که مدیریت دانش بر  

موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبت و معنادار دارد.  

ابعاد فرضیه از  یک  هر  معنادار  و  مثبت  تأثیر  نیز  فرعی  های 

ذخیره  و  سازماندهی  دانش،  )کسب  دانش  مدیریت  چهارگانه 

مدیریت   موفقیت  بر  را  دانش(  کاربرد  و  دانش  انتشار  دانش، 

کنند. این پژوهش با رویکردی بینی میارتباط با مشتری پیش 

توصیفیکا روش  و  شواهد -ربردی  ارائه  دنبال  به  همبستگی، 

افزایی مدیریت تجربی و راهکارهای مدیریتی برای تقویت هم

 .های ایرانی استمداری در شبکه شعب بانکدانش و مشتری 

 مبانی و چارچوب نظري پژوهش. 2

مشتري با  ارتباط  عوامل  :  مدیریت  و  ابعاد  مفاهیم، 

 کلیدي موفقیت

ریشه در فلسفه بازاریابی  (CRM) مدیریت ارتباط با مشتری

به رابطه و  دارد  کسبمند  استراتژی  یک  از عنوان  فراتر  وکار، 

یا خدمات مشتری عمل می  CRM .کنداتوماسیون فروش 

ها و فرهنگ سازمانی است که ای از فرآیندها، فناوریمجموعه

با   سودمند  روابط  توسعه  و  حفظ  جذب،  شناسایی،  هدف  با 

فرآیندی   CRMمشتریان طراحی شده است. در تعریفی جامع،  

با  نظام رابطه  خاتمه  و  نگهداری  شروع،  مدیریت  برای  مند 

مشتری در تمامی نقاط تماس است تا ارزش رابطه با مشتری 

سازی  در طول زمان بیشینه شود. این رویکرد بر اصول شخصی

وکار، تعامل بلندمدت سازی فرآیندهای کسبخدمات، یکپارچه

 (. ۲۰۲۳)براون و ویلیامز، و انتخاب مشتریان کلیدی تأکید دارد

پژوهشی،   دسته CRMادبیات  اصلی  بعد  سه  در  بندی را 

روزمره ۱:  کندمی فرآیندهای  خودکارسازی  بر  که  عملیاتی   )

دارد؛   تمرکز  فروش  از  پس  خدمات  و  بازاریابی  (  ۲فروش، 

کاوی و هوش تجاری، به استخراج تحلیلی که با استفاده از داده 

بخش رفتاری،  پیش الگوهای  و  مشتریان  نیازهای  بندی  بینی 

می و  آتی  کانال۳پردازد؛  که  تعاملی  چندگانه (  ارتباطی  های 

دو  ارتباط  تسهیل  برای  را  اپلیکیشن(  شعبه،  تلفن،  )اینترنت، 

شامل  CRM کند. عوامل کلیدی موفقیتسویه یکپارچه می

و   ساختار  مناسب  سازماندهی  کلیدی،  مشتریان  بر  تمرکز 

بهره فناوریفرآیندها،  از  بهگیری  مهمهای  همه  از  و  تر،  روز 

سازمان دانش،  مدیریت  بدون  است.  دانش  در  مدیریت  ها 

آوری، پردازش و استفاده مؤثر از اطلاعات مشتریان ناتوان  جمع

 (. ۲۰۲۴گارسیا و همکاران، )خواهند بود

 مفاهیم، چرخه و ابعاد چهارگانه: مدیریت دانش

در شناسایی، خلق، کسب،  توانایی سازمان  به  دانش  مدیریت 

کارگیری دانش فردی و جمعی برای  سازی، انتشار و بهذخیره

می اطلاق  استراتژیک  اهداف  به  در  دستیابی  دانش  شود. 

ها به دو صورت صریح )مستند، قابل کدگذاری و انتقال  سازمان

آسان( و ضمنی )تجربی، ذهنی و وابسته به افراد( وجود دارد. 
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چرخه مدیریت دانش معمولًا شامل چهار فرآیند کلیدی است 

به پژوهش  این  در  مورد  که  مستقل  متغیر  اصلی  ابعاد  عنوان 

 :اندسنجش قرار گرفته

سازمانی فرآیند دریافت دانش از منابع درون:  کسب دانش.  ۱

برون ایدهو  تجربیات،  از  یادگیری  نظام  سازمانی،  پردازی، 

بعد   این  صریح.  به  ضمنی  دانش  تبدیل  و  پیشنهادات 

 سازی ذخایر دانشی سازمان استترین گام برای غنیایپایه

پس از کسب، دانش باید  :  سازماندهی و ذخیره دانش .۲

پایگاه  سیستمدر  مستندات،  داده،  و  های  اطلاعاتی  های 

سازمان رسمی  دسترسی ساختارهای  تا  شود  ذخیره  و  دهی 

زمان  در  اطلاعات  بازیابی  و  کارآمد  جستجوی  سریع، 

 گیری میسر گردد تصمیم

توزیع دانش در سطح واحدها :  انتشار و تسهیم دانش .  ۳

های  و افراد سازمان از طریق فرهنگ اعتماد، کار تیمی، آموزش 

های سازمانی. بدون  های اشتراک و مشوق ضمن خدمت، پلتفرم

 .ماندانتشار مؤثر، دانش در سیلوهای اطلاعاتی محبوس می

ترین مرحله که  آفرینترین و ارزش نهایی:  کاربرد دانش .۴

های استراتژیک، بهبود  گیریشده در تصمیمدر آن دانش کسب

عملکرد   ارتقای  و  خدمات  در  نوآوری  مسائل،  حل  فرآیندها، 

شود. کاربرد دانش، شکاف بین دانستن و عمل  کار گرفته میبه

 (. ۱۴۰۲حسینی و همکاران، ) کندکردن را پر می 

مدیریت   موفقیت  و  دانش  مدیریت  نظري  پیوند 

 ارتباط با مشتري 

که   است  استوار  اصل  این  بر  پژوهش  این  نظری  چارچوب 

با   ارتباط  مدیریت  موفقیت  اصلی  پیشران  دانش،  مدیریت 

سیستم است.  اهداف   CRM هایمشتری  به  زمانی  تنها 

می دست  خود  داده استراتژیک  که  به  یابند  مشتری  خام  های 

کمک  سازمان  به  دانش  کسب  شوند.  تبدیل  معنادار  دانش 

سازی  کند تا نیازهای پنهان مشتریان را کشف کند؛ ذخیرهمی

کند؛ انتشار  دانش، تاریخچه تعاملات و ترجیحات را یکپارچه می

دانش، هماهنگی بین واحدهای فروش، بازاریابی و پشتیبانی را 

می شخصیتضمین  دانش،  کاربرد  و  خدمات، نماید؛  سازی 

تصمیمپیش و  رفتار  دادهبینی  میگیری  ممکن  را  سازد.  محور 

و   مورانا  چارچوب  از  برگرفته  حاضر،  پژوهش  مفهومی  مدل 

عنوان متغیر  ( است که در آن مدیریت دانش به ۲۰۱۱پادیلا )

هارگانه، بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  مستقل با ابعاد چ

تأثیر مستقیم دارد. این مدل با تأکید بر نقش میانجی عوامل  

دهد که بلوغ دانشی سازمان، شرط  سازمانی و فناورانه، نشان می

است.   CRM هایبرداری بهینه از زیرساختلازم برای بهره

در صنعت بانکداری، که رقابت بر سر وفاداری مشتری و کاهش 

همهزینه است،  متمرکز  مشتری  جذب  مدیریت های  افزایی 

و سودآوری می CRM دانش  و  پایدار  رقابتی  مزیت  تواند 

 (. ۱۴۰۱رضایی و همکاران، ) بلندمدت را تضمین کند

 روش تحقیق. 3

این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر ماهیت و روش، 

توصیفی-توصیفی روش  است.  به -همبستگی  همبستگی 

می  امکان  توصیف  محقق  را  متغیرها  موجود  وضعیت  تا  دهد 

ها را با استفاده  کرده و سپس روابط علیّ یا همبستگی میان آن

اینکه  از روش  به  با توجه  نماید.  آزمون  استنباطی  آماری  های 

هدف، سنجش تأثیر مدیریت دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط  

ترین رویکرد برای گردآوری  با مشتری است، این روش مناسب

 .شودها محسوب میو تحلیل داده

جامعه آماری پژوهش را کلیه کارکنان، معاونان و مدیران شعب 

بانک مهر اقتصاد در استان بوشهر با حداقل سه سال سابقه کار 

نفر بود. با توجه به محدود    ۲۵۴ها  دادند که تعداد آنتشکیل می

بودن حجم جامعه، از فرمول کوکران برای جوامع محدود در  

استفاده شد. بر   ۰.۰۵درصد و خطای برآورد  ۹۵سطح اطمینان 
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با   برابر  نفر تعیین گردید. روش   ۱۵۳این اساس، حجم نمونه 

جامعه  نمونه اعضای  از  یک  هر  تا  بود  ساده  تصادفی  گیری، 

شانس برابری برای انتخاب شدن داشته باشند و نمونه معرف  

 .جامعه آماری باشد

بسته داده  و  استاندارد  پرسشنامه  دو  از  استفاده  با  یافته ها 

شد جمع دانش .۱:  آوری  مدیریت  : پرسشنامه 

گویه که   ۳۰( شامل  ۱۳۸۹شده بر اساس مدل همتی )طراحی

گویه(،    ۷گویه(، ذخیره دانش )  ۹ابعاد چهارگانه کسب دانش )

 .سنجدگویه( را می   ۹گویه( و کاربرد دانش )  ۵انتشار دانش )

شده طراحی:  پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتري .۲

گویه که   ۱۶( شامل  ۲۰۰۵بر اساس مدل سین و همکاران ) 

مدار و ابعاد تمرکز بر مشتریان کلیدی، ساختار سازمانی مشتری

پشتیبانفناوری می CRM های  پوشش  های گزینه .دهدرا 

ای لیکرت  درجهپاسخ در هر دو پرسشنامه بر اساس طیف پنج

 .( تنظیم شده بود۵تا کاملاً موافقم=  ۱)کاملاً مخالفم=

ها توسط اساتید راهنما و روایی صوری و محتوایی پرسشنامه

متخصصان حوزه مدیریت و بانکداری مورد بررسی قرار گرفت 

و پس از اعمال اصلاحات لازم، تأیید شد. برای سنجش پایایی،  

نفر از کارکنان   ۳۰ها در یک مطالعه مقدماتی بین  پرسشنامه 

مدیریت   پرسشنامه  برای  کرونباخ  آلفای  ضریب  شد.  توزیع 

 ۰.۸۴و برای پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری    ۰.۹۲دانش  

مطلوب   از حد  بالاتر  دو  هر  که  گردید  و    ۰.۷۰محاسبه  بوده 

قابل نشان پایایی  در  دهنده  همچنین،  ابزارهاست.  قبول 

اندازه تحلیل مدل  نهایی  ترکیبیهای  پایایی  و  (CR) گیری، 

محاسبه شد که مقادیر   (AVE) شدهمیانگین واریانس استخراج

بودند که اعتبار و همگرایی   ۰.۵و  ۰.۷ها به ترتیب بالاتر از آن

 .کندها را تأیید میسازه

نرمداده  از  استفاده  با  و۲۶)نسخه   SPSS افزارها   ) 

SmartPLS   ( مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. ۳)نسخه

معیار   انحراف  میانگین و  فراوانی، درصد،  آمار توصیفی شامل 

داده  توزیع  بودن  نرمال  بررسی  برای  آزمون  بود.  از  ها 

اسمیرنوف استفاده شد. به دلیل پیچیدگی روابط -کولموگروف

مشاهده و  پنهان  متغیرهای  مدلمیان  روش  از  سازی پذیر، 

 با رویکرد حداقل مربعات جزئی (SEM) معادلات ساختاری

(PLS) به روش  این  گردید.  پژوهشاستفاده  در  های ویژه 

پیش هدف  و  متوسط  نمونه  حجم  با  آزمون کاربردی  و  بینی 

های ساختاری، کارایی بالایی دارد. فرآیند تحلیل شامل دو  مدل

گیری )بررسی پایایی،  ( ارزیابی مدل اندازه۱:  مرحله اصلی بود

و   واگرا(  و  همگرا  )آزمون ۲روایی  ساختاری  مدل  ارزیابی   )

و  R² ، ضریب تعیینt ها، محاسبه ضرایب مسیر، آمارهفرضیه

 .(GOF شاخص برازش کلی

 هانتایج و یافته . 4

 شناختی نمونههاي جمعیتویژگی

درصد زن بودند. از نظر    ۷درصد مرد و    ۹۳دهنده،  پاسخ  ۱۵۳از  

تحصیلات،   کارشناسی،    ۳۳سطح  مدرک  دارای    ۳۰درصد 

درصد   ۱۷درصد کاردانی و    ۱۹درصد کارشناسی ارشد و بالاتر،  

درصد در    ۴۱تر بودند. توزیع سنی نشان داد که  دیپلم و پایین 

درصد    ۱۸سال،    ۵۰تا    ۴۰درصد بین    ۳۱سال،    ۴۰تا    ۳۰بازه  

سال قرار دارند. از نظر   ۵۰درصد بالای  ۱۰سال و  ۳۰کمتر از 

درصد کمتر از   ۲۸سال،    ۲۰تا    ۱۰درصد بین    ۵۵سابقه کار،  

وزیع سال سابقه داشتند. این ت  ۲۰درصد بیش از    ۱۷سال و    ۱۰

در شبکه شعب نشان میانی  و  باتجربه  کارکنان  دهنده حضور 

 .دهدایش میها را افزاست که اعتبار پاسخ

دانش   مدیریت  متغیر  با    ۳.۷۰۳میانگین  ارتباط  مدیریت  و 

نشان   ۳.۱۳۸مشتری   که  آمد  دست  نسبتاً  به  وضعیت  دهنده 
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آزمون  است.  حوزه  دو  هر  در  بهبود  نیازمند  اما  مطلوب 

ها اسمیرنوف برای بررسی نرمال بودن توزیع داده -کولموگروف

آماره مقدار  شد.  دانش   Z اجرا  مدیریت  برای   ۰.۶۱برای  و 

گزارش شد. با توجه به اینکه    ۰.۵۷مدیریت ارتباط با مشتری  

از   بالاتر  آزمون  دو  هر  معناداری  ترتیب   ۰.۰۵سطح  )به  بود 

ها رد نشد (، فرض صفر نرمال بودن توزیع داده ۰.۰۶۸و    ۰.۰۷۵

سازی معادلات های پارامتریک و مدل و امکان استفاده از روش 

 .ساختاری فراهم گردید

 گیري ارزیابی مدل اندازه 

گیری با سه شاخص ها، برازش مدل اندازه پیش از آزمون فرضیه 

ترکیبی واریانس (CR) پایایی  میانگین  و  کرونباخ  آلفای   ،

ارائه شده    ۱سنجیده شد. نتایج در جدول   (AVE) شدهاستخراج

 .است

 گیري هاي برازش مدل اندازه . شاخص 1جدول 

متغیر  

 پنهان 

پایایی 

 ترکیبی
(CR) 

آلفاي 

 کرونباخ
واریانس   میانگین 

 (AVE) شدهاستخراج 

مدیریت 
 دانش 

۰.۹۲۱ ۰.۹۰۰ ۰.۸۳۷ 

 ۰.۸۷۸ ۰.۸۳۰ ۰.۷۸۰ کسب دانش 

 ۰.۷۳۷ ۰.۷۸۰ ۰.۸۴۰ ذخیره دانش 

 ۰.۸۳۱ ۰.۷۵۰ ۰.۸۵۰ انتشار دانش 

 ۰.۶۹۰ ۰.۸۲۰ ۰.۸۶۰ کاربرد دانش 

مدیریت 
با   ارتباط 

 مشتری
۰.۸۷۰ ۰.۸۴۰ ۰.۸۶۰ 

آلفای کرونباخ  CR شود، مقادیرطور که مشاهده میهمان و 

سازه تمامی  از  برای  بالاتر  مقادیر  ۰.۷۰ها  از   AVE و  بالاتر 

دهنده پایایی مطلوب و روایی همگرای هستند که نشان   ۰.۵۰

 .مناسب مدل است

 هاي پژوهشآزمون مدل ساختاري و فرضیه

گیری، مدل ساختاری مورد آزمون قرار پس از تأیید مدل اندازه

برای تمامی  (t-value) گرفت. قدر مطلق ضرایب معناداری

بود که معناداری روابط در سطح اطمینان   ۱.۹۶مسیرها بالاتر از  

می  ۹۵ تأیید  را  تعییندرصد  ضریب  متغیر   (R²) کند.  برای 

به دست آمد    ۰.۹۵۱وابسته )مدیریت ارتباط با مشتری( برابر با  

می نشان  است  که  قادر  پیشنهادی  مدل  از    ۹۵.۱دهد  درصد 

کند.  تبیین  را  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  موفقیت  واریانس 

محاسبه   ۰.۴۶۶نیز برابر با   (GOF) شاخص برازش کلی مدل

دهنده (، نشان۰.۳۶شد که با توجه به ملاک پذیرش )بالاتر از  

است مدل  مناسب  بسیار  فرضیه   .برازش  آزمون  در نتایج  ها 

 .ارائه شده است ۲جدول 

 هاي پژوهش . خلاصه نتایج آزمون فرضیه2جدول 

 فرضیه 
متغیر  

 مستقل 

متغیر  

 وابسته 

ضریب 

 مسیر 
(β) 

آماره 

 آزمون
(t) 

 نتیجه 

 مدیریت دانش  اصلی 

موفقیت 
مدیریت 

با   ارتباط 
 مشتری

 تأیید ۱۵۲.۷۱ ۰.۹۵۱

 کسب دانش  ۱فرعی 

موفقیت 
مدیریت 

با   ارتباط 
 مشتری

 تأیید ۶.۲۱ ۰.۴۳۵

 ۲فرعی 
و   سازماندهی 

 ذخیره دانش 

موفقیت 
مدیریت 

با   ارتباط 
 مشتری

 تأیید ۱۳.۳۴ ۰.۵۴۰
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 مهراقتصاد در استان بوشهر( 

 

 فرضیه 
متغیر  

 مستقل 
متغیر  

 وابسته 

ضریب 

 مسیر 
(β) 

آماره 

 آزمون
(t) 

 نتیجه 

 انتشار دانش  ۳فرعی 

موفقیت 
مدیریت 

با   ارتباط 
 مشتری

 تأیید ۳.۲۵ ۰.۳۳۱

 کاربرد دانش  ۴فرعی 

موفقیت 
مدیریت 

با   ارتباط 
 مشتری

 تأیید ۷.۶۹ ۰.۵۱۰

های شود، تمامی فرضیهمشاهده می ۲طور که در جدول همان

معناداری   سطح  در  اصلی    ۰.۰۱پژوهش  فرضیه  شدند.  تأیید 

عنوان یک سازه کلان، تأثیر دهد که مدیریت دانش بهنشان می

با مشتری   ارتباط  بسیار قوی و معناداری بر موفقیت مدیریت 

دانش ذخیره  و  سازماندهی  چهارگانه،  ابعاد  میان  در   دارد. 

(β=۰.۵۴۰) و کاربرد دانش (β=۰.۵۱۰)   بیشترین تأثیر را بر

می CRM موفقیت نشان  که  زیرساختدارند  های  دهد 

پایگاه به مستندسازی،  و  مشتری  داده  عملیاتی  های  کارگیری 

مداری ایفا  دانش، نقش محوری در موفقیت راهبردهای مشتری

دانشمی کسب  دانش (β=۰.۴۳۵) کنند.  انتشار   و 

(β=۰.۳۳۱)  آن تأثیر  شدت  اما  دارند،  معناداری  تأثیر  ها نیز 

می که  است  کمتر  دیگر  بعد  دو  به  از  نسبت  ناشی  تواند 

در  چالش محدودیت  یا  دانش  تسهیم  در  فرهنگی  های 

 .پردازی در شعب باشدمند ایدههای نظاممکانیزم

 گیري بحث و نتیجه. 5

پژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر مدیریت دانش بر موفقیت  

استان  اقتصاد  مهر  بانک  در شعب  با مشتری  ارتباط  مدیریت 

یافته انجام شد.  بهبوشهر  مدیریت  ها  داد که  نشان  طور قوی 

سازی، انتشار و کاربرد دانش و هر چهار بعُد آن )کسب، ذخیره

با   ارتباط  مدیریت  موفقیت  بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  دانش( 

اصلی مدل  بالای  بسیار  مسیر  ضریب  دارند.   مشتری 

(β=۰.۹۵۱)   گواه آن است که موفقیت۰.۹۵۱و ضریب تعیین ، 

CRM  شدت وابسته به بلوغ سازمانی در حوزه در این بانک به

های پیشین داخلی و  مدیریت دانش است. این یافته با پژوهش

خارجی همسو است. برای مثال، مطالعات صلواتی و همکاران  

(، و تقوی فرد و همکاران ۱۳۹۲(، رضایی ملک و رادفر )۱۳۹۰)

 CRM ( نیز بر تأثیر مثبت مدیریت دانش بر عملکرد۱۳۹۵)

مورنا و  -های گاریدوالمللی، یافتهاند. در سطح بین تأکید داشته

( نیز نشان ۲۰۱۲( و بلاجی و همکاران ) ۲۰۱۱ملندز )-پادیلا

قابلیت که  پیشدادند  دانش،  مدیریت  برای  های  حیاتی  نیاز 

 .در صنعت بانکداری هستند CRM موفقیت

می نشان  پژوهش  این  مدیریت  نتایج  ابعاد  میان  در  که  دهد 

 دانش، سازماندهی و ذخیره دانش بیشترین تأثیر را بر موفقیت

CRM  ها پیش از دارند. این یافته حاکی از آن است که بانک

های های اطلاعاتی یکپارچه، پایگاههر چیز نیازمند زیرساخت

سیستم و  مشتری  متمرکز  تجربیات داده  مستندسازی  های 

ذخیره  بدون  نظامهستند.  پراکنده میسازی  دانش  و  مند،  ماند 

شده را از سازیقابلیت بازیابی سریع برای ارائه خدمات شخصی

دارد که نشان دست می رتبه دوم قرار  دهد. کاربرد دانش در 

ارزش می زمانی  تنها  دانش  در دهد  که  است  آفرین 

بهبود  گیریتصمیم و  محصولات  طراحی  عملیاتی،  های 

به خدماتی  انتشار  فرآیندهای  و  دانش  کسب  شود.  گرفته  کار 

تواند ها میآنتر  دانش نیز تأثیر معناداری دارند، اما شدت پایین

ناشی از موانع سازمانی نظیر مقاومت در برابر اشتراک اطلاعات، 

مشوق  در  نبود  ضعف  و  کارکنان،  نوآوری  برای  کافی  های 

 .های بازخورد سیستماتیک باشدکانال

از منظر مدیریتی، این پژوهش پیامدهای عملیاتی مهمی برای 

بانکشبکه شعبی  باید های  ارشد  مدیران  نخست،  دارد.  ها 
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عنوان  عنوان یک پروژه فناورانه، بلکه بهمدیریت دانش را نه به 

دوم،   دهند.  قرار  اولویت  در  ساختاری  و  فرهنگی  تحول  یک 

سیستمسرمایه بر  پایگاه گذاری  سازمانی،  حافظه  های  های 

های اشتراک تجربه بین شعب، زیربنای  دانش مشتری و پلتفرم 

نظام  CRM موفقیت ایجاد  سوم،  برای  است.  مشوق  های 

تسهیم دانش، تقویت کار تیمی و تبدیل دانش ضمنی به صریح، 

برگزاری  می را کاهش دهد. چهارم،  بین واحدها  تواند شکاف 

در  دوره ستون  و  صف  کارکنان  برای  هدفمند  آموزشی  های 

های دانشی در  های مشتری، استفاده از بینش زمینه تحلیل داده 

طور را به CRM مذاکرات و ارائه خدمات سفارشی، اثربخشی

می ارتقا  سازوکارهای  محسوسی  باید  مدیران  پنجم،  دهد. 

بازخورد مستمر از مشتریان و کارکنان را تقویت کنند تا چرخه 

 .صورت پویا و مستمر ادامه یابدکارگیری دانش بهکسب و به

محدودیت با  پژوهش  نخست، این  بود.  مواجه  نیز  هایی 

بانک  محدودیت جغرافیایی به استان بوشهر و تمرکز بر یک 

ها را نیازمند ها یا استان پذیری نتایج به سایر بانکخاص، تعمیم

می داده احتیاط  از  استفاده  دوم،  خودگزارش کند.  دهی های 

دهی یا  های پاسخ)پرسشنامه( ممکن است تحت تأثیر سوگیری

میانگین  به  کنترل  تمایل  عدم  سوم،  باشد.  گرفته  قرار  گرایی 

گر نظیر فرهنگ سازمانی، رهبری  متغیرهای میانجی یا تعدیل

بر  تحول است  ممکن  اطلاعات،  فناوری  بلوغ  سطح  و  آفرین 

شناسی دقیق، دقت مدل تأثیر گذاشته باشد. با این حال، روش 

سازی معادلات ساختاری  لحجم نمونه مناسب و استفاده از مد 

 .کندها را تقویت می، اعتبار یافتهPLS با

پژوهش میبرای  پیشنهاد  آتی  با  ۱:  شودهای  مفهومی  مدل   )

 یا  AMOS افزارهای مبتنی بر کوواریانس نظیراستفاده از نرم

LISREL  پذیر ها امکانشناسینیز آزمون شود تا مقایسه روش

رهبری  ۲گردد.   سازمانی،  فرهنگ  نظیر  جدیدی  متغیرهای   )

دردانش مصنوعی  هوش  متغیرهای  CRM محور،  و 

گر در مدل  عنوان میانجی یا تعدیلشناختی مشتریان به جمعیت

شوند.   بین  ۳گنجانده  مقایسه  با  و  ملی  مقیاس  در  مطالعه   )

پذیرد.  بانک انجام  تخصصی  و  خصوصی  دولتی،  از  ۴های   )

ها بخشی به یافتهکمی( برای عمق-های ترکیبی )کیفیروش 

دانش  کاربرد  و  تسهیم  در  پنهان  سازمانی  موانع  شناسایی  و 

 .استفاده شود

نشان می پژوهش  این  نهایت،  بانکداری در  در عصر  دهد که 

دیجیتال و رقابت بر سر وفاداری مشتری، مدیریت دانش دیگر  

یک انتخاب لوکس نیست، بلکه یک ضرورت استراتژیک است.  

به بانک را  دانش  که چرخه  نظامهایی  فرآیندهای طور  در  مند 

خدمات  مشتری بود  خواهند  قادر  کنند،  ادغام  خود  مداری 

تصمیمشدهسازیشخصی سریعگیریتر،  روابط  های  و  تر 

پایدارتری با مشتریان برقرار نمایند. موفقیت مدیریت ارتباط با  

 .مشتری، در گرو تبدیل داده به دانش، و دانش به عمل است
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