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   .سپاس خداوند بزرگ را که توفیق انجام خدمتی دیگر برایم فراهم ساخت

  و با تقدیر و تشکر از 
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دانش آموخته مقطع کارشناسـی ارشـد ناپیوسـته بـه شـماره دانشـجویی              رضا مازوجیاینجانب 

  30/11/90که در تاریخ مدیریت صنعتی در رشته  87085059000
ط بـا مشـتري   موفقیت ارتبـا  بر (KM)بررسی تاثیرذر مدیریت دانش :از پایان نامه خود تحت عنوان 

(CRM)  بانک ملت 5شعب منطقه : مطالعه موردي(با در نظر گرفتن تأثیر وساطتی عوامل سازمانی(   
  : دفاع نموده ام بدینوسیله متعهد می شوم  بسیار خوب و درجه 18با کسب نمره  

ي کـه  این پایان نامه حاصل تحقیق و پژوهش انجام شده توسط اینجانب بوده و در موارد -1
اسـتفاده نمـوده   ...) اعم از پایان نامه ،کتاب ،مقاله و(از دستاوردهاي علمی و پژوهشی دیگران 

هاي موجود ، نام منبع مـورد اسـتفاده و سـایر مشخصـات آن را در     ام ، مطابق ضوابط و رویه
 .امفهرست ذکر و درج کرده

در )پایین تر یـا بـالاتر   هم سطح ،(این پایان نامه قبلاً براي دریافت هیچ مدرك تحصیلی  -2
 .سایر دانشگاهها و موسسات آموزش عالی ارائه نشده است

چنانچه بعد از فراغت ازتحصیل ، قصد استفاده و هر گونه بهـره بـرداري اعـم از چـاپ      -3
از این پایان نامه داشـته باشـم، از حـوزه معاونـت پژوهشـی واحـد       .... کتاب، ثبت اختراع و 

  .ممجوزهاي مربوطه را اخذ نمای
چنانچه در هر مقطع زمانی خلاف موارد فوق ثابت شود ، عواقب ناشی از آن را بپذیرم و  -4

واحد دانشگاهی مجاز است با اینجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتـار نمـوده و در صـورت    
 .ابطال مدرك تحصیلی ام هیچگونه ادعایی نخواهم داشت
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و به غیر از آنکه تاثیر فرضیه پژوهش تایید گردید؛  3دست آمده، هر  بر اساس نتایج به. استفاده شد
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 .کنند تاثیرگذاري را تقویت می

  مدیریت دانش، مدیریت ارتباط با مشتري، عوامل سازمانی، نقش وساطتی: واژه هاي کلیدي
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  :مقدمه -1-1

 انجام اطلاعاتی روندهاي تسهیل در اي فزاینده طور هب رقابتی، مزیت امروز، دانش بر مبتنی صاداقت در
 عنوان به فکري سرمایه و دانش لذا .خاص بازارهاي و منابع به در دسترسی تا شود، می یافت ،کار

 در .شوند می مطرح ،برتر براي عملکرد راهبردي و اصلی هاي شایستگی به دستیابی اولیه مبناي
 و آن از موثر استفاده چگونگی موجود، دانش به توجه نیز پایدار رقابتی مزیت به رسیدن راستاي

 که شود می شمرده حیاتی و مهم امري جدید دانش و اطلاعات از استفاده براي ایجاد ساختاري
ورت در ضر یو کمتر کس ،)Bhatt.G,1998,166(داشته باشند آن به اي ویژه توجه باید ها سازمان

 یو هر سازمان ،دارد دیترد دیعصر جد ی هايژگیبا و قیتطب يبرا یسازمان تیریمد هاي وهیتحول ش
بسیاري از  .ردیبه کار گ 1دانش تیریتمام تلاش خود را در مد، بقا يتا برا ی داردرا بر آن م

اما نکنه  گیرند، کار می هاي فکري کارکنانشان به ها، مدیریت دانش را براي تصرف سرمایه سازمان
فرآیندها، محصولات و  اساسی بحث مدیریت دانش اینست که مقادیر متعدد دانش درباره مشتریان،
جا تصرف شده و انتقال  خدمات در همه سطوح یک سازمان موجود است و اگر این دانش بتواند یک

 ).1386 ژاد،بهشتی ن حاجی قلی خانی،(تر باشند ها کمک خواهد نمود که موفق داده شود، به سازمان
 ياعضا یتا دانش ضمن ی کنداست که به سازمان کمک م يندیدانش، فرآ تیریمد دیمفهوم جد

 کیاز حافظه سازمان هستند و معمولاً به  یکه قسمت یمهم هاي اطلاعات و تخصص یعنیسازمان 
   .ندینما و منتقل عیتوز ،یانتخاب، سازمانده ،ییبدون ساختار در سازمان وجود دارند را شناسا لتحا

از سوي دیگر، مسائل مربوط به آینده بازاریابی، مخصوصا این مسئله که آیا بازاریابی سنتی مناسب 
هرچند . است شرایط غالب قرن حاضر است یا خیر، توجه بسیاري از محققان را به خود جلب کرده

یان اجماع نظر وجود کارگیري اصل اولیه و اساسی بازاریابی یعنی برآوردن نیازهاي مشتر در مورد به
میلادي،  60دارد، اما بحث بر سر این است که محیط کنونی بازار با تغییرات بنیادي نسبت به دهه 

 با ارتباط مدیریتدر همین راستا، ). 2006زاده،  نایب(سازد تغییر در اجراي اصول را ضروري می
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 اقتصاد در که است مباحثی از نیزرود و  شمار می از موضوعات مهم سازمان هاي امروزي به 2مشتري
 و مشتریان وسیع دامنه با ارتباط راهکارهاي برقراري در اندیشی دوباره به را ها سازمان امروز، جهانی
  . Sparks.G,2005)( است برانگیخته گسترده دانش این تسخیر

  

  له تحقیق مسئبیان   -1-2
شرکت هایی توانایی رقابت را دارا در بازار رقابتی امروز که مشخصه اصلی آن، عدم قطعیت است، 

سازمان خود ایجاد نموده، توزیع کرده و آنرا تبدیل به کالاها و خدمات  هستند که دانش جدید را در
می کند و به سازمان، امکان حل  بدین ترتیب، دانش براي سازمان، مزیت رقابتی ایجاد. می نمایند

ن دانش نه فقط یک منبع مزیت رقابتی خواهد بنابرای. هاي جدید را می دهد صتمسائل و تصرف فر
هنگامی که منابع دانش یک سازمان مورد بهره برداري قرار . بلکه در واقع تنها منبع آن می گردد شد

ترین  مهم. افزایش پویایی و ارزش موجود در کسب و کار می شود می گیرد، سازمان شاهد ارتقاء و
توان شناسایی  سازمان را چگونه می دانش موجود در هرپرسش در دنیاي رقابتی امروز این است که 
 ترین ایجاد سیستم هاي مدیریت دانش یکی از مهم. کرد و از آن به بهترین نحوه بهره جست

به .  (Turban.E,Mclean.E, 2002)شوند راهکارهاي بهبود سطح دانش در هر سازمانی شمرده می
پردازد تا به سازمان کمک کند  یدانش م يداربه اخذ و نگه يدانش به گونه ا تیریمد یطور کل

  .(Dous et al. 2005) ابدیدست  يریبه رقابت پذ قیطر نیا از کند و تیتر و موثرتر فعالآکار
 .باشد یم انیمشتر يازهایبا ن عیسر قیتطب يسازمان برا ییواناي، تریاز ملزومات رقابت پذ یکی

 یم تیهدا انیرابطه با مشتر بر شتریا ر ا به تمرکز بسازمان ه ،یدر بازار جهان شیبه افزا رقابت رو
 یدست م شتریب یو سودده یرقابت تیبه مز ،انیارتباط بامشتر تیریمد قیسازمان ها از طر کند و

 نیبه ا رایز ،داده اند وندیخود را با هم پ KM و  CRM يها تلاشها شرکت ریاخ يدر سال ها .ابندی
 ییشناسا .)همان منبع(  کندی م يباز  CRM تیا در موفقر مهمینقش  KM اند که دهیدرك رس

تواند به کمک  یم يفن آور نجایدر ا .است دهیچیمشکل و پ اریبس یکار دانش کی با ارزش، يمشتر
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مشارکت با  .ردیگ یبه کار م يپردازش اطلاعات به طرز موثر يرا برا يآور قدرت فن ،KM اما دیایب
 ازیکردن ن ییگو شیپ ای ینیب شیاست و پ یبه تبادل دانش ضمن يچنگ انداختن قو ازمندین يمشتر

به  يفن آور با کمک يآمار ياز روش ها تفادهتواند به طور آگاهانه با اس یم انیمشتر دیجد يها
کار به  نیا ،به کار گرفته شود زیو مشارکت ن یکه بعد تبادل دانش ضمن یاما تنها زمان ؛دیدست آ
 يادیز زانیبر م یمبتن  CRM يپروسه ها نیبنابر ا .(Lambe, 2008)دشو ینقص انجام م یشکل ب

  ).Bueren et al.2005(  دانش هستند
CRM  بهتر به آنها یده سیجهت درك بهتر آنها و سرو يمشتردانش  تیریعبارت است از مد. 

(Beijerse, 1999). قطعا CRM  یعلمي  به رشته KM وز و به ر کافی وجود نیبنابر ا ،ربط دارد
( است يضرور اریبس  CRM کار آمد ستمیس کیداشتن  يبرا ،يمشتر درباره شدن مداوم دانش

Stefanou et al,2003( يها ستمیبا دانستن نقش مهم س حال KM محور  يمشتر يدر فضا
 تیریبا مد  CRM یسنت يدادن کارکردها وندیپ يبرا یچهارچوب ساده و کل کی، عدم وجود یکنون

  .(Beijerse, 1999)شود یاحساس م اریبس ،ينش مرتبط با مشترو استفاده از دا

مجموعه  ریاز ز یکی   KM ،دنکن یهم اشاره م  ) (Zablah et al. 2004چنانچه  ،نیبر ا علاوه
مرتبط با  ییها تیقابل دیبا  ، CRMموثر  تیریمد يها برا شرکت رایز ،باشد یم   CRM یاصل يها

توانند  یم ،مشکل است اریها بس تیقابل نیا دیجا که تقل از آن.دکنن جادیا يمشتر  KM يپروسه ها
با  ییدارا کیتواند  یم ،يدانش مشتر ،بر منبع یاز منظر مبتن .دشون یرقابت ازیمنبع امت کیل به یتبد

 انیمشتر يها ازیدهد که به سرعت به ن یامکان را به آنها م نیکه ا ،شود یبازرگان يارزش و نادر برا
   (Shi & Yip, 2007) .وفق دهند ،رییو خود را با بازار در حال تغ پاسخ دهند

مهم در  یقاتیتحقي  نهیزم کیبه عنوان  KM با    CRM یعلمي  رشته نیبي  رابطه ،به طور خلاصه
;Dous et al., 2005) .است شتریب قاتیتحق يبرا ینیشود که تضم یحال حاضر محسوب م  

Romano & Fjermestad, 2003 (که یاعتقاد دارند که در حال سندهینو نیچند ،نیه بر اعلاو 
که در  دارد  KM را نقش مهم ،کرد یتمرکز م یفن يجنبه ها يرو   CRMتحقیقات  تیقبلا اکثر

 ،جهیدر نت .(Lambe, 2008; Shi & Yip, 2007) .یدآ یشود و به حساب م یشناخته م قاتیتحق
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 ,Campbell)(است تیریمد قیمهم درتحقي  لهمسئ یک CRMو KMبیني  که رابطه می توان گفت

2003; Shi & Yip, 2007; Stefanou et al,2003 ادیز يو مفهوم به قدرپتانسیل توأمان این د 
 KM مدل هاي: دو مفهوم شده است  نیا وندیحاصل از پ ينظر يمدل ها جادیاست که باعث ا

  .)CKM( Gebert et al., 2003; Morgan, 2007; Tiwana, 2001)( 3مشتري

این  .مشتري بپردازیم مدیریت ارتباط با برمدیریت دانش  تاثیربرآنیم که به تشریح  پژوهشدر این 
. م با درنظرگرفتن نقش عوامل سازمانی مثل ساختار سازمانی، رهبري و کارکنان می باشدأبررسی، تو

در تاثیر سیستم مدیریت به نظر می رسد که درنظر گرفتن نقش این عوامل به عنوان عوامل واسطه اي 
دانش بر سیستم مدیریت ارتباط با مشتري، امري ضروري می باشد که در این پژوهش به این موضوع 

  .نیز پرداخته می شود
  

  اهمیت انجام تحقیق -1-3
 ،يتجار يشرکا،انیبا مشتر(از دانش  يداشتن شبکه ا ژهیو هب ،دانشيکسب و کارامروز يها طیدرمح

درکنار  نیبنابرا .دیآ یسازمان به شمار م کی کیمنابع استراتژ نیتر از مهم  )رقبا یکنندگان وحت نیتام
  .شود یمسازمان قلمداد  یاتیح يندهایاز فرآ یکیدانش  تیریمد،گرید ییهرمنبع ودارا تیریمد
 يابزارها یعنی يمنبع اقتصاد نیتر مهم«: دیگو یم تیریصاحب نظر صاحب نام مد "دراکر تریپ"

دانش است و  ،يادیبن يمنبع اقتصاد نیا ستند؛یکار ن يروین ای یعیمنابع طب ای هیسرما گرید د،یتول
 یعوامل یها و از طرف هنگفت آموزش و کسب تجربه مجدد در سازمان اریبس يها نهیهز. »خواهد بود

انکار  یعنوان ضرورت هدانش  را ب يدانش و مستندساز تیریمد ،يشدن و شهروند محور یمثل جهان
 یها م استفاده از آن در سازمان يبرا يا ندهیفزا لیاز تما یمطرح نموده است و شواهد حاک ریپذنا

 اریبس یمنبع سازمان کیدانش به عنوان  ر،یاخ يها و عوامل ذکر شده، در سال لیدلا نیبه هم. باشد
 ه استمفهوم مشاهده شد نینسبت به ا یروز افزوني  در نظر گرفته شده و علاقه ،و مهم یاتیح
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)Alavi & Leidner, 2001( و (Drucker, 1993) .که علت است  نیبه همKM ياریتوسط بس 
 شده است لیتبد یقاتیتحق تیاولو کیبه  کیآکادم هاي جامعهاز 

 )Salmador&Bueno,2007 ( ياجرا يبرا يشتریها پول ب است که شرکت ییااز حوزه ه یکیو 
  ).Beijerse,1999; Call,2005( کنند یم نهیآن هز

ي شرکت با بازار بسیار مهم است و به طور کامل استراتژي هاي بازاریابی شرکتها  در این فضا، رابطه
به عنوان یک حوزه براي  4را به سمت رویکرد ارتباطی تر، یعنی ظهور مدیریت ارتباط با مشتري

مشتري تاکید مقاله هاي مدیریت ارتباط با . (Grönroos, 1994)تحقیق و اجرا، سوق داده است
ي روابط  هاي فعلی را از طریق توسعه به جاي جذب مشتریان جدید، مشتري ها دارد که اگرشرکت

ي  این رابطه. تر، که نیازهاي آنان را برآورده می کند، حفظ کنند، به سود بیشتري خواهند رسید طولانی
دیریت ارتباط با مشتري هاي مدیریت دانش و م طولانی مدت، عمدتا مبتنی بر دانش مشتري و سیستم

، که نه تنها توانایی سازمان را در تعامل، جذب  و ساختن روابط سازمان یافته با مشتریان .باشد می
ي مشتریان را نیز ارتقا می دهد  بهبود می بخشد، بلکه توانایی آنها براي افزایش دانسته هایشان در باره

(Xu &Walton, 2005) . ،معتقدند که دانش   "گیکارل و"مثل  نظرانی صاحباز طرف دیگر
و عدم استفاده از  ی شودمحسوب م يهر کشور یملي  هیاز سرما یبخش مهم) انیمشتر(شهروندان 

 نیا). 1385 ،یصلوات. (است هیسرما نیاز ا یبخش مهم ختنیدور ري  ها به منزله دانش نیا
در مجموع، که  انیانها و مشترسازمان عبارتند از سهامدارن، کارکنان سازم انیمشتر ایشهروندان 

  .ی دهندم لیسازمان را تشک نفعانیذ
 و یرساندن ونگه داشتن سازمان ها در لبه رقابت يبرا ییها ییتوانا يدارا ،دانش تیریمبنا مد نیبرا
پرسودتر، ،شتریب انیامروزه درگرو داشتن مشتر زین یرقابت تیمز .باشد یم یرقابت تیبه مز دنیرس

ي، مفهوم بسیار بامشتر ارتباط تیریمد بر محور دانش تیریمد؛ بنابراین باشد یتر موفادارتر وآگاه 
دارد  دیتاک انیدانش مشتر یعنی،یدانش سازمان نیبربا ارزش تر کلیدي محسوب می شود که

 اریدراخت یآن دانش تیریمد يبرا یچهارچوب دانش، تیریمد ي با محوریتارتباط با مشتر تیریومد
  .گردد  یم انیومقرون به صرفه با مشتر تیفیتباط با کدارد که موجب ار
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عصر حاضر  راتییکشور با توجه به تغ يها سازمان هیدانش در کل تیریمد ستمیاستقرار س رو نیاز ا
در دهه هاي اخیر، سازمان هاي خدماتی نیز مانند سازمان هاي . ی رسد به نظر م يضرور يامر

  . دتولیدي با افزایش رقابت مواجه شده ان
رغم  یاست که عل يدیجد هاي موضوعاز  ،و تاثیر آن بر مدیریت ارتباط با مشتريدانش  تیریمد

و  یخدمات هاي موسسهالخصوص  ها، علی سازمان شرفتیو پ  یکه در تعال ییبه سزا تینقش و اهم
 جامان نهیزم نیدر ا خاصی يکاربرد قیکشور تحق ها دارد، متأسفانه در نظام بانکی مانند بانک یمال

  . نگرفته است
کارگیري مدیریت  هکه در راستاي ب س آن بانک جهانی،أو در ر جهانی هاي مطرح  موفقیت هاي بانک

  .دانش بدست آمده است، اهمیت بکارگیري موضوع پژوهش  را بیشتر مشخص می کند
کی از در عمل، ی و ي استفاده از مدیریت دانش است گامان در زمینه یکی از پیش 5بانک جهانی 

  ).2006حافظی و نورحیاتی، (ترین رویکردهاي مدیریت دانش را اتخاذ کرده است گسترده
به هنگام خروج  ،از دانش سازمان ياری، متوجه شد بس1999در سال نیز  6"نیوزلند"بانک مرکزي 

 کی يساز ادهیها بانک شروع به پ گونه چالش نیدر پاسخ به ا ؛رود یکارمندان از شرکت از دست م
 کیبرنامه اختصاص داد و با  نیبه ا یقابل توجه هاي منبعبانک  .نمود وستهیدانش پ تیریرنامه مدب
 يها محدوده ییآورد که منجر به شناسا دیپد یدانش تیریچارچوب مد ،يا حرفه هیاول دگاهید

 يدیکل يها فرصت يشده دارا دیتول یدانش ياستراتژ. شد شرفتیپ يمناسب برا لیبا پتانس یسازمان
 یفرهنگ سازمان رییتغ يمناسب برا نهیآوردن زم دیپد ها، نآ نیاست که از جمله بارزتر يمتعدد
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