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 چكيده 

فته است. منافع و مورد توجه قرار گر اريبس رياخ يهااست كه در سال ياز مباحث يكي يدانش مشتر تيريمد

 تيريكه مد ييايموضوع شده و به رغم مزا نيجاذبه نسبت به ا جاديباعث ا يدانش مشتر تيريمد يايمزا

يآن با شكست مواجه م يهااز پروژه يارياستقرار، بس يها به چالش يتوجهيب ليدارد به دل يدانش مشتر

 نياند، با ا  نموده يدانش مشتر تيريمد يريکارگ که مبادرت به به ييها از سازمان ياريحال بس ني. در عشوند

استقرار  نيرا در سازمان مستقر کرد. بنابرا يدانش مشتر تيريمد توان ياند که چگونه م مشکل مواجه شده

 قاتيها، نواقص تحق جامع به چالش ياست که با اتخاذ نگاه يچارچوب ازمندين يدانش مشتر تيريموفق مد

و  يدانش مشتر تيرياستقرار مد نهيها در زم با توجه به مشکلات موجود سازمان برطرف سازد. زيرا ن يفعل

 يچارچوب نيبه تدو يفيدر مرحله ک خته،يآم قيروش تحق يريکارگ با به قيتحق نينواقص مطالعات موجود، ا

ر اعتبا ،يپرداخته و در مرحله دوم، مرحله کم يدانش مشتر تيرياستقرار مد يها چالش نييبه منظور تب

تواند  قرار داده است. نتايج اين تحقيق مي يشده در مرحله اول را مورد بررس ييشناسا يها از چالش کيهر

افزايش دهد و به  يدانش مشتر تيرياستقرار مد يها حوزه را در خصوص چالش نيآگاهي محققين ا

 .انجامديآن ب زيآم تياستقرار موفق

 ختهيآم قيروش تحق ،يدانش مشتر تيريمد ،ياطلاعات ستميار ساستقر يها دانش، چالش تيريمد :يديواژگان کل
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 مقدمه

امروزه ضرورت توجه به نيازهاي متغير مشتريان و 

ايجاد ارتباط مؤثر با آنها بر هيچ کس پوشيده نيست. 

هاي رو به افزايش سازماني  ها با توجه به هزينه سازمان

حفظ  و فعاليت در بازار به شدت رقابتي امروز، نيازمند

مشتريان و تمرکز بر جلب رضايت آنها در جهت 

که هزينه کسب   کسب سود دو جانبه هستند. از آنجايي

مشتري جديد چندين برابر هزينه حفظ مشتريان 

موجود است، لذا حفظ مشتريان از طريق ارتباط مداوم 

و مؤثر با آنها از ضروريات دنياي امروز است. امروزه 

مزيت رقابتي محسوب  توجه به چنين مفاهيمي يک

شود بلکه الزاماتي هستند که بدون آنها دستيابي به  نمي

 ,Allee ) باشد اهداف کلان سازماني دست يافتني نمي

(. به اعتقاد انديشمندان مختلف، مديران 2019

ها بايد با تکيه بر دانش برتر امکان اتخاذ  سازمان

انصاري و  ) تري را فراهم کنند هاي معقول تصميم

 (.1397گران، دي

يكي از مباحثي است كه در  مديريت دانش مشتري

است.  هاي اخير بسيار مورد توجه قرار گرفتهسال

باعث ايجاد  منافع و مزاياي مديريت دانش مشتري

جاذبه نسبت به اين موضوع شده و به رغم مزايايي كه 

توجهي به مديريت دانش مشتري دارد به دليل بي

هاي آن با شكست اري از پروژههاي استقرار، بسي چالش

(. Kridan and Goulding, 2017 ) شوندمواجه مي

همچنين بر اساس گزارشات مختلف، اجراي اينگونه 

اي که طبق  ها ريسک بالايي دارد، به گونه طرح

گزارشات گارتنر، نرخ موفقيت استقرار مديريت دانش 

هاي  درصد است و توجيه هزينه 30مشتري کمتر از 

 (.Rigby et.al, 2013 ) ر آن کار دشواري استاستقرا

هايي که مبادرت  در عين حال بسياري از سازمان

اند، با اين   به بکارگيري مديريت دانش مشتري نموده

هاي  توان چالش اند که چگونه مي مشکل مواجه شده

استقرار مديريت دانش مشتري را در سازمان مديريت 

ستقرار مديريت توان فهميد در ا کرد؟ و چگونه مي

هايي مواجهيم و  دانش مشتري در سازمان با چه چالش

رو داريم و نقشه راه  براي بهبود آن چه مسيري پيش

 Al-Ghassani et.al, 2015; Kridan ) آينده چيست؟

and Goulding, 2017.) 

هاي استقرار مديريت دانش مشتري  در مورد چالش

ت و حتي مطالعات پراکنده و ناکافي صورت گرفته اس

اين مطالعات محدود نيز به دليل فقدان زيربناي 

اند. در واقع،  تئوريک و نظري مورد انتقاد واقع شده

اند، مطالعات  همانطور که محققان مختلف اشاره داشته

اي که در اين مورد صورت گرفته، هيچ پشتوانه  گذشته

براي تبيين  و منظمي    نظري و يا چارچوب علمي

ار مديريت دانش مشتري به صورت هاي استقر چالش

 ,Kridan and Goulding ) اند کاربردي ارائه نداده

2017; Al-Ghassani et.al, 2015; Siemieniuch and 

Sinclair, 2015; Kim H and Kim Y, 2018 بنابراين .)

استقرار مديريت دانش مشتري نيازمند چارچوبي است 

هاي  ين چالشکه با اتخاذ نگاهي جامع، به تشريح و تبي

استقرار مديريت دانش مشتري بپردازد. با توجه به 

ها در زمينه استقرار مديريت  مشکلات موجود سازمان

ها و مطالعات موجود، نياز  دانش مشتري و نواقص مدل

هاي  به طراحي چارچوبي به منظور تبيين چالش

استقرار مديريت دانش مشتري وجود دارد تا با اتخاذ 

هاي فعلي را برطرف نموده  اقص مدلنگاهي جامع، نو

و ابعاد مربوطه را مورد بررسي قرار دهد. اين تحقيق 

مي کوشد تا با ارائه چارچوب مناسبي، به تبيين 

ها  هاي استقرار مديريت دانش مشتري در سازمان چالش

خصوص در  کمک نمايد. اهميت استقرار اين مفهوم به

آموزش، و... صنايع خدماتي مثل بانک، بيمه، مشاوره، 

 (.Kridan and Goulding, 2017 ) بسيار بالاست

طي ساليان اخير، اقتصاد کشورهاي توسعه يافته و 

در حال توسعه تحت نفوذ بخش خدمات قرار گرفته 

است. براي بقا در اين بخش و دستيابي به مزيت 

هاي خدماتي نيازمند  رقابتي در اين شرايط، سازمان

، چشم انداز وسيع و رويکردي پيش کنشي و فعال

بلندمدت، چابک و آماده تغييرات شديد هستند و بايد 
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بر انتظارات و ترجيحات مشتري، کيفيت و فناوري 

هايي که براي درک انتظارات  متمرکز باشند. لذا شرکت

و ترجيحات مشتري و توسعه خدمات خاص به 

کنند،  مشتريان با ارزش، زمان و بودجه کافي صرف مي

ها استفاده نموده و جايگاه مناسبي پيدا  از اين فرصت

هاي خدماتي  (. سازمانkarmarkar, 2014 ) کنند مي

سازي اين مفاهيم و کسب مزيت رقابتي در  براي پياده

اين بازار پرتلاطم، شديداً به مديريت دانش مشتري نياز 

دارند. خدمات از هر نوعي که باشد به دليل ماهيت 

پرريسک شناخته  نامشهودش، به عنوان محصولي

دهندگان خدمات،  شود. تعامل مشتريان با ارائه مي

ها در طول شناخت، طراحي،  ها و فناوري سيستم

توسعه و تحويل يک راهکار خدماتي، تقاضاي توسعه 

ارتباطات را گسترش داده است. به خصوص خدماتي 

که مبتني بر افراد هستند، تعاملات بيشتري بين افراد را 

چنين گزارش شده است که بانکداري،  کنند. طلب مي

بيمه، خدمات مالي، بيمارستان، توريسم، خطوط 

هوايي، ارتباطات از راه دور و بخش خرده فروشي از 

هاي مربوط به مديريت دانش  عمليات و فناوري

 ,Kridan and Goulding ) برند مشتري بهره بيشتري مي

2017.) 

ات محيط بانکي به دليل رقابت بالا، انتظار

هاي نسبتاً بلوغ يافته مشتريان و نيز تعامل  وخواسته

بسيار زياد بين بانک و مشتري، نياز به مديريت دانش 

 کند مشتري را بيشتر از خدمات ديگر احساس مي

( Kridan and Goulding, 2017 تغييرات در صنعت .)

بانکداري ايران باعث افزايش مکرر انتظارات مشتريان 

خاني و ديگران،  موسي ) شده است ها در تمامي زمينه

(. به دليل اهميت اين موضوع در صنايع خدماتي 1396

ويژه صنعت بانکداري ايران که نيازمند تعاملات  و به

از مشتريان با   زياد با مشتري است و با خيل عظيمي

انتظارات و توقعات مختلف روبروست، اين تحقيق بر 

هاي  هشآن است تا ضمن برطرف نمودن نواقص پژو

موجود در اين زمينه، با رويکرد پژوهشي آميخته، 

هاي استقرار مديريت  چارچوبي به منظور تبيين چالش

دانش مشتري بانکي طراحي نمايد تا از طريق آگاهي از 

وضعيت موجود بانک در زمينه مديريت دانش مشتري، 

ريزي مناسب و مؤثري براي بهبود وضعيت فعلي  برنامه

ع خدماتي ما امروز نيازمند بکارگيري انجام شود. صناي

مفهوم مديريت دانش مشتري در راستاي کسب مزيت 

 (.1390فر،  احمدي و زاده ) باشند رقابتي در بازار مي

 در استقرار مديريت دانش مشتري چالش اين

 به اين صورت است ظهور حال در نيز ايراني هاي بانک

ي به اين گوي به دنبال پاسخ مديران همواره امروزه که

توان از دانش مشتريان در  که: چگونه مي سوال هستند

راستاي خلق ارزش و مزيت رقابتي استفاده کرد؟ اين 

تحقيق در پي جواب به اين سوال اساسي و بنيادي 

هاي استقرار مديريت دانش مشتري در  است که چالش

 ها چيست؟ بانک

 

 پيشينه پژوهش

و در اين قسمت به بررسي سابقه تحقيقات 

مطالعات انجام گرفته در زمينه مديريت دانش مشتري 

هاي قبل بيان  خواهيم پرداخت. همانطور که در بخش

شد، مديريت دانش مشتري توجه محققان زيادي را به 

خود جلب کرده است در حاليکه در خصوص 

ها  ها در سازمان سازي آن چگونگي استقرار آن و تجاري

اي  يقات پراکندههاي خدماتي، تحق ويژه سازمان به

صورت گرفته که لزوم پرداختن به اين موضوع مهم را 

دهد  ها نشان مي سازد. بررسي بيش از پيش آشکار مي

اي  که در حوزه تجاري سازي دانش تحقيقات پراکنده

 (.1394حسنقلي پور و ديگران،  ) صورت گرفته است

کار  و مديريت دانش بخش مهمي از استراتژي کسب

هاي  سازد چالش ها را قادر مي که آنها است  شرکت

تواند  بازار را به خوبي مديريت کنند. همچنين دانش مي

به عنوان مبنايي براي ايجاد مزيت رقابتي پايدار براي 

(. تعداد زيادي از Teece, 2017 ) ها باشد شرکت

هاي استفاده کننده از مديريت دانش با رشد  سازمان
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 اند رفت سريعي داشتهاند و پيش روزافزوني مواجه شده

( Grover and davenport, 2012; Martensson, 2011; 

Moffett et.al, 2013.) 

ها نسبت به استفاده از مديريت دانش  علاقه سازمان

به چند دليل افزايش يافته است. اول اينکه استفاده از 

اي به همراه دارد و  شده مديريت دانش، منافع اثبات

 کنند ها از آن استفاده مي ان% از بزرگترين سازم80

( KPMG, 2019همچنين شايستگي .)  هاي محوري

ها ايجاد  براساس چگونگي مديريت دانش سازمان

شوند و به مهارت و تجربه افراد شاغل در سازمان  مي

ارتباط دارد، افرادي که ممکن است در آينده در 

سازمان حضور نداشته باشند و اين حقيقت جذابيت 

 Manville ) دهد ش مشتري را افزايش ميمديريت دان

and Foote, 2015 همچنين تغييرات ايجاد شده در .)

کار، بر اهميت درک دانش و چگونگي  و محيط کسب

ها،  تفکر، يادگيري و استفاده افراد از دانش در سازمان

 ,Brown and Duguide ) بسيار اثرگذار بوده است

2019; Damasio, 2010; Klein, 2009; Nonaka and 

Takeuchi, 2006; Wiig, 2005 چهارم اينکه .)

توانند منابع و داراييهاي سنتي  سازمانهاي دانشي مي

اي ترکيب نمايند  خود را با روشهاي جديد و به گونه

 که منجر به ارائه ارزش برتري به مشتريان شود

( Teece, 2017.) 

 ,Davenport and volpel ) داونپورت و والپل

خصوص اهميت مديريت دانش مشتري  ( در2012

گويند: ما معتقديم که اهميت  ها مي براي سازمان

مديريت دانش با توجه به نقش موثري که در موفقيت 

کند، افزايش خواهد يافت.  کارها ايفا مي و کسب

ترين  مديريت دانش مشتري به عنوان يکي از اساسي

 رود. عوامل موفقيت سازمان به شمار مي

ش مشتري با هدف خلق ارزش در مديريت دان

هاي فکري به بخشي  ها از طريق تبديل سرمايه سازمان

 ;Allee, 2019 ) از دارايي سازماني، ايجاد شده است

Reich, 2012; Wiig, 2005 همچنين مديريت دانش .)

مشتري يکي از ابزارهاي استراتژيک سازمان است که 

کليدي  ها، از منابع تواند هنگام تدوين استراتژي مي

گيري به شمار رود. مديريت دانش مشتري با  تصميم

ها و مسايل،  ارائه ابزارهايي به منظور مديريت چالش

تواند شرايط مناسبي را جهت انجام اقدامات  مي

استراتژيک فراهم آورد. به طور استراتژيک، موفقيت 

هايي بستگي دارد  اغلب تصميمات مديريتي به تلاش

از مشتريان و تحليل رفتار  که به منظور کسب دانش

 (.Curren et.al, 2020 ) شود ها انجام مي آن

مديريت دانش مشتري با اهداف متعددي در 

گيرند. مديريت دانش  ها مورد استفاده قرار مي سازمان

 تواند به عنوان روشي براي بهبود عملکرد مشتري مي

( Bassi, 2018افزايش بهره ،) پذيري  وري و رقابت

(، بهبود فرآيند گردآوري، Maglitta, 2016 ) سازمان

تسهيم و استفاده از اطلاعات به صورت اثربخش در 

(، Gomolski, 2015 ) گيري بهتر راستاي تصميم

(، Gomolski, 2015 ) يادگيري بهترين روش انجام کار

 هاي تحقيقات و تاخيرهاي موجود کاهش هزينه

( Maglitta, 2016و ايجاد نوآوري در سازما )ن 

( Hibbard and Carrillo, 2017; Mayo, 2009 مورد )

استفاده قرار گيرد. همانطور که بسياري از محققين 

اند، مديريت اثربخش دانش، سازمان را در  اشاره کرده

راستاي ارائه خدمات بهتر به مشتريان توانمند خواهد 

(. مديريت دانش Bohn, 2015; Toffler, 2011 ) ساخت

استراتژيک براي سازمان به حساب  مشتري يک سرمايه

 آيد که بايد به صورت اثربخش مستقر شود مي

( Bollinger and Smith, 2012.) 

ها  در دنياي رقابتي امروز لازم است که سازمان

فرآيند کسب دانش و يادگيري را با روشي بهتر از رقبا 

اجرا کنند که لازمه اينکار، استقرار اثربخش مديريت 

 Roth, 2019; Grant and ) ستدانش مشتري ا

Gnyawali, 2016 در تحقيق انجام شده توسط .)

KPMG اهداف اصلي زير براي مديريت دانش ،

 (:KPMG, 2019 ) مشتري در نظر گرفته شده است



  39 /هاي تجاري خصوصي ايران بانک هاي استقرار مديريت دانش مشتري در ارائه چارچوبي به منظور تبيين چالش 

 

 
 

ن 
ستا

تاب
و 

ار 
 به

م/
ده

از
ه ي

ار
شم

م/ 
هفت

ل 
سا

13
94

 

 هاي جديد در  حمايت از نوآوري و ايجاد ايده

 سازمان

 ها در  مستندسازي تجربيات و کاربردي کردن آن

 ياز براي فرد متقاضيزمان و مکان مورد ن

  تسهيل فرآيند جستجو و استفاده از منابع دانشي و

 تخصصي سازمان

  پرورش همکاري، تسهيم دانش، يادگيري و بهبود

 مستمر

 گيري سازماني بهبود کيفيت تصميم 

 هاي فکري سازمان و افزايش  درک ارزش دارايي

 ها ميزان بکارگيري و اثربخشي آن

ست که استفاده از همچنين در تحقيق فوق آمده ا

مديريت دانش مشتري از اختراع مجدد چرخ در 

ها با استفاده از  سازمان جلوگيري خواهد کرد. سازمان

هاي خود را به  توانند مهارت مديريت دانش مشتري مي

وري، نوآوري و ... به طور مستمر  منظور بهبود بهره

ارتقا دهند و ميزان تصميمات اشتباه را به حداقل 

 .برسانند

ها و  ها به منظور افزايش شايستگي سازمان

هاي کارکنان دانشي، بر توسعه کاربردهاي  توانمندي

نمايند. اينکار در واقع  مديريت دانش مشتري تمرکز مي

 آيد گذاري در زمينه نيروي انساني به حساب مي سرمايه

( Edvinsson, 2018 لازم است که مديريت دانش .)

سازماني که در راستاي هاي  مشتري با ترکيب تلاش

ايجاد نوآوري، به روزرساني فناوري اطلاعات و توسعه 

اي از  شوند، امکان دستيابي به مجموعه دانش انجام مي

پذيري سازمان  ها را در راستاي ارتقاء رقابت قابليت

فراهم آورد. در حقيقت مديريت صحيح ترکيب 

هاي  هاي سازماني موجب تدوين استراتژي تلاش

خواهد شد که به سازمان در راستاي ايجاد رقابتي 

هاي نوين، کمک خواهد  محصولات جديد و فناوري

 Carneiro, 2011; Zanjani et.al, 2008; Zanjani ) کرد

et.al, 2009.) 

هاي  کوين معتقد است که مديريت دانش، نقش

کند که هريک از  متفاوت و مهمي در سازمان ايفا مي

ارند و به صورت متفاوتي ها، اهداف معيني د اين نقش

(. همچنين همانطور که Quinn, 2003 ) شوند اجرا مي

( بيان کرده است، Beijerseuit, 2011 ) بيجرسويت

هاي سازمان،  دانش سازماني با مديريت، سياست

ريزي شغلي،  فرهنگ سازماني، پرسنل، برنامه

فرآيندهاي داخلي و کار تيمي سروکار دارد. دانش 

کنندگان،  با مسايلي نظير رقابت، تأمينبازاريابي نيز 

کنندگان،  هاي هدف، مصرف مشتريان، بازارها، گروه

هاي ذينفع، فروش، خدمات پس از  کاربران، گروه

فروش، توزيع و روابط عمومي در ارتباط است. اگر 

دانش تکنولوژيکي را مدنظر قرار دهيم، مسايلي نظير 

ي ها دانش محصول، تحقيق و توسعه، شايستگي

هاي تکنولوژيکي، تکنولوژي  محوري، پيشرفت

اطلاعات و ارتباطات و توسعه محصول مطرح 

 شوند. مي

همچنين پژوهشگران متعددي به صورت پراکنده به 

هاي استقرار مديريت دانش مشتري در  بررسي چالش

اند. حمايت مديريت ارشد سازمان،  ها پرداخته سازمان

از مطالعات مورد از جمله عواملي است که در بسياري 

اشاره قرار گرفته است. اکثر محققين به اين نکته اشاره 

اند که در صورت عدم حمايت مديريت عالي  کرده

سازمان، امکان استقرار موفق مديريت دانش مشتري 

 .Almotairi, 2020; Nguyen et ) وجود نخواهد داشت

Al, 2018.) 

از  عدم دسترسي به منابع مالي، به عنوان يکي ديگر

هاي استقرار مديريت دانش مشتري در تحقيقات  چالش

 ,Almotairi ) متعددي مورد بررسي قرار گرفته است

2020; Sophonthummapharn, 2009; Nguyen et. 

Al, 2018انداز و استراتژي مشخص، توقع  (. نبود چشم

موفقيت سريع و نبود فرهنگ مشتري محور، از ديگر 

ستقرار موفق مديريت دانش توانند ا عواملي است که مي

 ;Almotairi, 2020 ) مشتري را با چالش مواجه نمايند

Nguyen et. Al, 2018شود،  (. همانطور که مشاهده مي
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هاي انجام شده بيشتر در حوزه تبيين مفاهيم  پژوهش

کلي مديريت دانش مشتري بوده و با اتخاذ نگاه بخشي 

يت دانش هاي استقرار مدير به موضوع، در زمينه چالش

مشتري، در داخل کشور، پژوهشي صورت نگرفته و 

توان از  چارچوبي ارائه نشده است. در اين تحقيق مي

مفاهيم ارائه شده در خصوص مديريت دانش مشتري 

هاي قبلي به منظور درک بهتر موضوع و  در پژوهش

جايگاه آن در ايران استفاده کرد. همچنين با توجه به 

زمينه مديريت دانش مشتري، تحقيقات انجام شده در 

اي به منظور  توان دريافت که رهنمودهاي پراکنده مي

استقرار آن ارائه شده است و چارچوب مورد توافقي 

(. در نتيجه Roth, 2019 ) در اين زمينه وجود ندارد

توان گفت که با توجه به اهميت مديريت دانش  مي

ر ها و کسب مزيت رقابتي د مشتري در موفقيت سازمان

اقتصاد دانشي امروز و همچنين مشکلات موجود 

هاي ايراني در زمينه استقرار مديريت دانش  بانک

ها و مطالعات موجود، نياز به  مشتري و نواقص مدل

هاي  طراحي چارچوب جامعي به منظور تبيين چالش

استقرار مديريت دانش مشتري وجود دارد تا از طريق 

وکار، در  بخلق ارزش بيشتر براي مشتريان و کس

 راستاي کسب مزيت رقابتي پايدار گام بردارد.

 روش شناسي پژوهش

 تحقيق با توجه به توضيحات ارائه شده و اينکه اين

هاي استتقرار   براي تبيين چالش دنبال ارائه چارچوبي به

اي  توستعه  استت، لتذا تحقيقتي    مديريت دانش مشتري

شود. براي حتل مستأله تحقيتق و تتدوين      مي محسوب

استتقرار متديريت دانتش مشتتري در        وبي بتراي چارچ

هاي کشور، از روش تحقيق آميخته استتفاده شتده    بانک

استتت. روش تحقيتتق آميختتته متتورد استتتفاده از نتتوع  

باشتد کته ابتتدا از روش کيفتي بته منظتور        اکتشافي مي

هتاي( کمتي در    )  توسعه چتارچوب و ستپس از روش  

ه اول بته  گيرد و در مرحلت  راستاي اعتبارسنجي بهره مي

منظور ساخت چارچوب به طور خاص از روش متورد  

 شتيوه  يتک  پژوهي استفاده شده استت. متورد پژوهتي   

استت کته بتا استتفاده از آن پژوهشتگر       کيفتي  پژوهش

شتمار بته بررستي     هتاي بتي   درباره يک متورد از جنبته  

تواند يتک سيستتم بتا حتد و مترز       پردازد. مورد مي مي

تعدد و مترتبط  مشخص و متشکل از عناصر و عوامل م

به هم باشتد. هتدف کلتي در متورد پژوهتي، مشتاهده       

بازرگتان،   ) تفصيلي ابعتاد متورد تحتت بررستي استت     

 يعني تحقيق مسئله درباره ماهيت تحقيق (. در اين1387

 از چارچوبي هاي استقرار مديريت دانش مشتري چالش

 هتاي  چتالش  تبيين در پي نيز تحقيق و وجود ندارد قبل

شرايط،  لذا اين باشد؛ دانش مشتري مي استقرار مديريت

 توجيته  تحقيق اين در را روش اين استفاده از ضرورت

در نتيجه چارچوب اجرايي تحقيق به صتورت   .کند مي

 زير خواهد بود:

 
 

در مرحله اول براي طراحي چارچوب تحقيق، 

جامعه آماري شامل کليه خبرگان مطرح دانشگاهي 

ه فعاليت بانکي به داراي زمينه علمي مرتبط و سابق

همراه مديران و کارشناسان ارشد بازاريابي و روابط 

هاي تجاري  بانک عمومي يا ساير واحدهاي مرتبط در 

خصوصي کشور است و در مرحله اعتبارسنجي، جامعه 

آماري شامل مديران و کارشناسان ارشد بازاريابي و 

هاي  و ساير واحدهاي مرتبط در بانک    روابط عمومي

 باشد. ي خصوصي منتخب ميتجار

گيري در مرحله اول يعني طراحي  براي نمونه

گيري نظري استفاده  چارچوب تحقيق، از روش نمونه

گيري تا جايي که  شده است. در اين روش، نمونه

چارچوب به حد ساخت و اشباع برسد ادامه پيدا 

کنند  اي استفاده مي کند. در انجام اين عمل از شيوه مي

ها و تحليل  مزماني و انتخاب متوالي دادهکه مستلزم ه
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آنهاست. در مرحله اعتبارسنجي نيز، از روش 

ارجاع  ) گيري هدفمند تکنيک گلوله برفي نمونه

اي که پس از جلسه و  اي( استفاده شد، به گونه زنجيره

مذاکره با مديران و کارشناسان ارشد بازاريابي و روابط 

هاي مورد نظر  اسخو ساير واحدهاي مرتبط، پ    عمومي

شود. در اين روش کار از افرادي که  آنها دريافت مي

خبرگان اين حوزه بوده و معيارهاي لازم را برخوردار 

هاي تحقيق، از آنها  بودند، شروع شده و ضمن پرسش

خواسته شد تا ساير افراد صاحبنظر در اين زمينه معرفي 

وسط نفر نخست که مستقيماً ت 2شوند؛ بنابراين به جز 

محقق بر اساس معيارهاي مورد نظر انتخاب شدند، 

ساير خبرگان علاوه بر معيارهاي خبرگي توسط ساير 

گيري  اند. در اين مرحله نمونه خبرگان نيز انتخاب شده

دهنده، فرد ديگري  کند که پاسخ تا جايي ادامه پيدا مي

جهت پاسخگويي معرفي نکند يا فرد معرفي شده به 

 .سوالات پاسخ ندهد

در مرحله اول تحقيق با توجه به استفاده از روش 

هاي  هاي تجزيه و تحليل داده "مورد پژوهي" از روش

ها در مورد  شود. تجزيه و تحليل داده کيفي استفاده مي

مرحله انجام داد. در مرحله  3توان در  پژوهي را مي

هاي بدست آمده با توجه به سير زماني،  اول، داده

، مکان مشاهده يا ملاقات افراد تسلسل منطقي مطالب

شوند. در مرحله دوم  بندي مي جهت مصاحبه، دسته

شوند و  هاي بدست آمده بسط داده مي هريک از دسته

گردد و بر اين اساس  ها عرضه مي تفسير و تعبير آن

شود تا به  اطلاعات پژوهشي به دست داده مي

هاي پژوهشي پاسخ داده شود. در مرحله سوم،  سوال

شگر با استفاده از اطلاعات بدست آمده به عرضه پژوه

 (.1387بازرگان،  ) پردازد هايي درباره مورد مي فرضيه

در مرحله دوم تحقيق، يعني اعتبارسنجي، آزمون 

عملي اجرا و تعديلات نهايي در چارچوب اوليه ايجاد 

شده است. به منظور بررسي اعتبار يا عدم اعتبار هريک 

ز آزمون ويلکاکسون استفاده شده از کدهاي ارائه شده ا

هاي کيفي مناسب  است. اين آزمون براي تحليل داده

تري ارائه  است و نسبت به آزمون علامت، نتايج دقيق

دهد، زيرا علاوه بر لحاظ نمودن علامت مثبت يا  مي

ها را نيز در نظر  منفي هريک از کدها، مقدار تفاوت

ه و به منظور گيرد. همچنين با توجه به نتايج حاصل مي

هاي  هاي مثلثي و بررسي افزايش اعتبار دروني، از روش

 اعضا استفاده شده است.

 

 پژوهشهاي  يافته

هاي  هاي حاصل از تحليل داده در اين بخش، يافته

ها که در دو مرحله  ها، مشاهدات و پرسشنامه مصاحبه

هاي کيفي و کمي بدست آمده  تجزيه و تحليل داده

 شود. است ارائه مي

هاي استقرار  شوندگان در تبيين چالش مصاحبه

مديريت دانش مشتري در صنعت بانکداري، 

توضيحات و مصاديقي را بيان کردند که کدهاي 

مستخرج از عبارات مهم آنها استخراج شده است؛ در 

ترين آنها  مرحله بعد اين کدها پالايش شده و مهم

، شکل داده 1ماره شکدهاي نهايي را، طبق جدول 

 است.

 

هاي کليدي ارائه شده در اين  در ادامه پاسخ

 خصوص را بررسي خواهيم کرد:

  در استقرار مديريت دانش مشتري در بانک بايد به

اين نکته توجه داشته باشيم که ابتدا لازم است 

مان را نسبت به مشتريان تغيير نگرش کارکنان خود

دهيم. قطعا بدون تغيير نگرش کارکنان و ايجاد 

 هاي لازم، توفيقي نخواهيم يافت. تخصص

 هاي کليدي به حمايت  براي انجام کليه پروژه

مديريت ارشد بانک نياز داريم، اگر حمايتي نباشد 

به نظر بنده موفقيتي هم نخواهد بود يا اگر هم 

 آيد. ت ميباشد خيلي سخت بدس

  اين انتظار وجود دارد که ما سريعا به نتيجه برسيم؛

 خواهد.  در حاليکه انجام کارهاي بزرگ زمان مي
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 ها ها و منبع آن : کدهاي نهايي مربوط به چالش1دول ج
 منبع کد کدهاي نهايي

 P1, P2, P3, P4, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P14 دشواري تغيير نگرش نيروي انساني بانک نسبت به مشتريان

 P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P12 اي بانک کمبود تخصص حرفه

 P2, P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P12 بود نيروي انساني متخصص در اين حوزهکم

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 حمايت ناکافي مديريت ارشد بانک

 P1, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P13, P14 انداز و استراتژي مشخص در زمينه مديريت دانش مشتري نبود چشم

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 قوانين دولتي محدودکننده در زمينه مشتري

 P5, P6, P7, P8, P9, P12, P13, P14 توقع موفقيت سريع

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 ضعف در مهارت مديريت تغيير

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P12, P13, P14 افزارهاي مورد نياز عدم وجود سخت

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 هاي طراحي شده عدم اجراي برنامه

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P12, P13, P14 افزارهاي مورد نياز عدم وجود نرم

 P1, P2, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13 دشواري جلب مشارکت نيروي انساني بانک

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 سازي دشواري فرهنگ

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P13, P14 آوري اطلاعات محيطي دشواري جمع

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 کمبود منابع مالي

 P3, P4, P6, P7, P9, P10, P12, P14 کمبود حمايت فني و تخصصي در محيط بيروني

 P1, P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P12, P14 هاي فناورانه در بانک عدم وجود زيرساخت

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 هاي اصلي بانک راستايي با استراتژيدشواري هم

 P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14 دشواري همراستايي واحدهاي سازمان

 P3, P4, P5, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13 دشواري حفظ اسرار مشتري و رعايت حريم خصوصي

 P2, P3, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13 فشار رقابتي محيط

 P2, P3, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13 فشار صنعت

 IT P2, P3, P4, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P13, P14کمبود نيروي متخصص در حوزه 

 P1, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P12, P13, P14 بانکهاي ارتباطي ناکارا و پراکنده در  کانال

 P2, P3, P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P12 ها و تجارب پيشين هاي جديد با ارزش ناسازگاري فناوري

 P2, P3, P4, P5, P6, P7, P9, P10, P11, P14 نبود روحيه کار تيمي در کارکنان بانک

 P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P13, P14 ارائه اطلاعات دشواري راضي نمودن مشتري به

 P2, P3, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P14 (ROI ) مدت تمرکز بر بازده کوتاه

 P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P13 هاي با کيفيت پايين داده

 P3, P4, P5, P6, P7, P8, P10, P11, P13 پراکندگي دانش مشتري در بانک

 P3, P4, P6, P7, P8, P10, P11, P13 سازي دانش ايجاد شده دشواري تجاري

 

بايد مديريت را در اين خصوص توجيه کرد و اين 

 هاي ما خواهد بود. يکي از چالش

  تجربه بنده در صنعت بانکداري نشان داده است که

. استقرار ايم ما در مديريت تغيير ضعيف عمل کرده

هاي  مديريت دانش مشتري نيازمند بهبود مهارت

ريزي و اجرا  مديريت تغيير است. بايد بدانيم برنامه

از هم مجزا هستند و لازم است در کنار برنامه 

خوبي که طراحي شده است، تيم اجرايي قوي 

 وجود داشته باشد تا موفق باشيم.

  رعايت حريم خصوصي مشتريان کار دشواري

يد مراقب باشيم تا مشتريان احساس نکنند است. با

ايم. بايد به  ها وارد شده به حريم خصوصي آن

ها  رساني کافي صورت گيرد تا آن مشتريان اطلاع

 با ميل و رغبت در اين زمينه با ما همکاري کنند.

  دانش ما در خصوص مشتريانمان محدود و در

هاي ارتباطي مناسبي هم  بانک پراکنده است. کانال

ن واحدها نداريم تا با به اشتراک گذاشتن دانش بي
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خود در اين خصوص بتوانند اين پراکندگي را از 

 بين ببرند.

 هاي  سازي دانش ايجاد شده يکي از چالش تجاري

مهم است. ساختار صنعت بانکداري در 

کند. بايد انعطاف  سازي بسيار کند عمل مي تجاري

ريفات لازم را در اين خصوص ايجاد کنيم و از تش

 زائد بپرهيزيم.

هاي بدست آمده انجام  بندي داده در گام بعد، دسته

هاي شناسايي شده  شده است. به اينصورت که چالش

دسته نيروي انساني/مديريت، سازماني، محيطي و  4در 

بندي  زير طبقه 2شماره  فناورانه بر اساس جدول

 .اند شده

 ها سايي شده مرتبط با چالشهاي شنا : مفاهيم و مقوله2جدول 
 کدهاي نهايي مفهوم مقوله کلي

ش
چال

 
ها

 

نيروي 
 انساني/مديريت

 دشواري تغيير نگرش نيروي انساني بانک نسبت به مشتريان

 کمبود نيروي انساني متخصص در اين حوزه

 حمايت ناکافي مديريت ارشد بانک

 ضعف در مهارت مديريت تغيير

 ت نيروي انساني بانکدشواري جلب مشارک

 سازي دشواري فرهنگ

 نبود روحيه کار تيمي در کارکنان بانک

 دشواري حفظ اسرار مشتري و رعايت حريم خصوصي

 سازماني

 کمبود منابع مالي

 اي بانک کمبود تخصص حرفه

 هاي اصلي بانک دشواري همراستايي با استراتژي

 ماندشواري همراستايي واحدهاي ساز

 انداز و استراتژي مشخص در زمينه مديريت دانش مشتري نبود چشم

 (ROI ) مدت تمرکز بر بازده کوتاه

 توقع موفقيت سريع

 هاي ارتباطي ناکارا و پراکنده در بانک کانال

 هاي طراحي شده عدم اجراي برنامه

 سازي دانش ايجاد شده دشواري تجاري

 ري در بانکپراکندگي دانش مشت

 محيطي

 فشار رقابتي محيط

 فشار صنعت

 قوانين دولتي محدودکننده در زمينه مشتري

 کمبود حمايت فني و تخصصي در محيط بيروني

 دشواري راضي نمودن مشتري به ارائه اطلاعات

 آوري اطلاعات محيطي دشواري جمع

 فناورانه

 افزارهاي مورد نياز عدم وجود سخت

 افزارهاي مورد نياز عدم وجود نرم

 هاي با کيفيت پايين داده

 ITکمبود نيروي متخصص در حوزه 

 ها و تجارب پيشين هاي جديد با ارزش ناسازگاري فناوري

 هاي فناورانه در بانک عدم وجود زيرساخت
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در مرحله دوم تحقيق، يعني اعتبارسنجي، آزمون 

در چارچوب اوليه ايجاد عملي اجرا و تعديلات نهايي 

شده است که در ادامه به بررسي نتايج حاصل از 

ها و کدهاي نهايي مربوط  اعتبارسنجي هريک از مقوله

ها خواهيم پرداخت. در جدول زير نتايج حاصل  به آن

ها  از آزمون کدهاي نهايي مربوط به هريک از مقوله

دهنده اعتبار يا عدم اعتبار کد  آمده است که نشان

بوطه است. همانطور که شرح داده شد، به منظور مر

بررسي اعتبار يا عدم اعتبار هريک از کدهاي ارائه شده 

 از آزمون ويلکاکسون استفاده شده است.

شود،  مشاهده مي 3ماره شکه در جدول همانطور 

کد نهايي استخراج شده، بيانگر  9نتيجه آزمون براي 

باشد که به مفهوم عدم اعتبار  عدم اعتبار اين کدها مي

چالش است. به بيان ديگر به عقيده  9اين 

مورد کمبود نيروي انساني متخصص  9دهندگان،  پاسخ

 فنيدر اين حوزه، توقع موفقيت سريع، کمبود حمايت 

 

 ها : نتيجه نهايي اعتبارسنجي کدهاي مرتبط با چالش3جدول 
 Sig خنثي منفي مثبت N کدهاي نهايي

 0.003 0 5 16 21 نيروي انساني بانک نسبت به مشتريان دشواري تغيير نگرش

 0.043 3 7 11 21 اي بانک کمبود تخصص حرفه

 0.220 0 8 13 21 کمبود نيروي انساني متخصص در اين حوزه

 0.000 0 0 21 21 حمايت ناکافي مديريت ارشد بانک

 0.000 0 3 18 21 انداز و استراتژي مشخص در زمينه مديريت دانش مشتري نبود چشم

 0.000 0 0 21 21 قوانين دولتي محدودکننده در زمينه مشتري

 0.825 0 9 12 21 توقع موفقيت سريع

 0.000 0 0 21 21 ضعف در مهارت مديريت تغيير

 0.000 0 1 20 21 افزارهاي مورد نياز عدم وجود سخت

 0.000 0 0 21 21 هاي طراحي شده عدم اجراي برنامه

 0.000 0 1 20 21 افزارهاي مورد نياز عدم وجود نرم

 0.008 0 3 18 21 دشواري جلب مشارکت نيروي انساني بانک

 0.000 0 0 21 21 سازي دشواري فرهنگ

 0.000 0 1 20 21 آوري اطلاعات محيطي دشواري جمع

 0.000 0 0 21 21 کمبود منابع مالي

 0.385 0 8 13 21 کمبود حمايت فني و تخصصي در محيط بيروني

 0.002 0 4 17 21 هاي فناورانه در بانک عدم وجود زيرساخت

 0.000 0 0 21 21 هاي اصلي بانک دشواري همراستايي با استراتژي

 0.000 0 0 21 21 دشواري همراستايي واحدهاي سازمان

 0.041 3 5 13 21 دشواري حفظ اسرار مشتري و رعايت حريم خصوصي

 0.133 0 7 14 21 فشار رقابتي محيط

 0.051 0 7 14 21 فشار صنعت

 IT 21 16 5 0 0.109کمبود نيروي متخصص در حوزه 

 0.000 1 1 19 21 هاي ارتباطي ناکارا و پراکنده در بانک کانال

 0.041 3 5 13 21 ها و تجارب پيشين هاي جديد با ارزش ناسازگاري فناوري

 0.022 0 6 15 21 نبود روحيه کار تيمي در کارکنان بانک

 0.002 0 4 17 21 دشواري راضي نمودن مشتري به ارائه اطلاعات

 21 15 6 0 0.008 (ROI ) مدت تمرکز بر بازده کوتاه

 0.590 0 9 12 21 هاي با کيفيت پايين داده

 0.365 1 9 11 21 پراکندگي دانش مشتري در بانک

 0.834 0 11 10 21 سازي دانش ايجاد شده دشواري تجاري
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و تخصصي در محيط بيروني، فشار رقابتي محيط، 

، ITفشار صنعت، کمبود نيروي متخصص در حوزه 

هاي با کيفيت پايين، پراکندگي دانش مشتري در  داده

سازي دانش ايجاد شده، از  بانک و دشواري تجاري

هاي پديده استقرار مديريت دانش مشتري  جمله چالش

ورد تاييد قرار گرفته کد ديگر م 22باشند و اعتبار  نمي

 است.

 

 گيري و پيشنهادها نتيجه

سازماني و  هاي درون ها، ويژگي چالش

سازماني موثر بر استقرار مديريت دانش مشتري  برون

باشند، شرايطي که  هاي تجاري خصوصي مي در بانک

بايست در استقرار مديريت دانش مشتري مورد  مي

شوندگان  توجه قرار گيرند. بر اين اساس، از مصاحبه

در مرحله اول تحقيق خواسته شد تا به تبيين 

هاي استقرار مديريت دانش مشتري بپردازند و  چالش

دسته نيروي انساني/مديريت،  4ها در  نهايتا چالش

بندي شدند که  سازماني، محيطي و فناورانه طبقه

 4گيري و پيشنهادها براي هريک از  برهمين مبنا، نتيجه

 شود. طبقه ارائه مي

 

 هاي مربوط به نيروي انساني و مديريت چالش

دشواري تغيير نگرش نيروي انساني بانک نسبت به 

مشتريان به عنوان اولين چالش مطرح است. قطعا 

استقرار موفق مديريت دانش مشتري نيازمند درک 

ها است که اين امر نيز به  اهميت اين پديده در بانک

پذيرد.  ت ميواسطه تغيير نگرش نيروي انساني صور

هاي  حمايت ناکافي مديريت ارشد بانک از ديگر چالش

باشد. ساير  استقرار مديريت دانش مشتري مي

هاي مربوط به نيروي انساني و مديريت عبارتند  چالش

 از:

 ضعف در مهارت مديريت تغيير 

  دشواري جلب مشارکت نيروي انساني بانک به

 منظور استقرار مديريت دانش مشتري

 سازي در راستاي ايجاد فضاي  رهنگدشواري ف

 مشتري محور

  دشواري حفظ اسرار مشتري و رعايت حريم

 ها خصوصي آن

 نبود روحيه کار تيمي در نيروي انساني 

الذکر به  هاي فوق بديهي است که توجه به چالش

منظور جلوگيري از وقوع مشکلات احتمالي در استقرار 

ردار مديريت دانش مشتري، از اهميت بالايي برخو

هاي آموزشي  توانند با برگزاري دوره ها مي است. بانک

سازي و ايجاد درکي روشن  مختلف، در راستاي فرهنگ

هاي  و صحيح از اين مفهوم در فضاي کاري، گام

هاي مديريت  موثري بردارند. همچنين آموزش مهارت

تغيير به مديران مجري و تقويت روحيه کار تيمي، 

دانش مشتري را تسهيل  تواند استقرار مديريت مي

هاي ارتباطي موثري  نمايد. ضروري است برنامه

ها  طراحي شوند تا با هدف قرار دادن مشتريان، به آن

در مورد رعايت حريم خصوصي و حفظ محرمانگي 

 اطلاعاتشان اطمينان دهند.

 

 هاي مربوط به عوامل سازماني چالش

 هاي سازماني استقرار مديريت دانش مشتري، چالش

 بر اساس چارچوب توسعه داده شده عبارتند از:

 اي بانک کمبود تخصص حرفه 

 انداز و استراتژي مشخص سازماني در  نبود چشم

 زمينه مديريت دانش مشتري

 هاي طراحي شده عدم اجراي برنامه 

 کمبود منابع مالي 

 هاي اصلي بانک دشواري همراستايي با استراتژي 

 دشواري همراستايي واحدهاي سازمان 

 هاي ارتباطي ناکارا و پراکنده در بانک کانال 

 مدت تمرکز بر بازده کوتاه 

تواند  اي مي قطعا تربيت نيروهاي متخصص و حرفه

ها در استقرار موفقيت آميز مديريت دانش  به بانک

مشتري کمک کند. تعيين جايگاه مديريت دانش 
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هاي کلان بانک در راستاي ايجاد  مشتري در استراتژي

هاي تدوين شده نيز نقش بسزايي  راي برنامهتعهد به اج

در موفقيت استقرار مديريت دانش مشتري خواهد 

داشت. همچنين ضروري است که مديران همواره به 

هاي کلان بانک در حوزه استقرار  همسويي استراتژي

 مديريت دانش مشتري توجه داشته باشند.

ديگر چالش سازماني استقرار مديريت دانش 

به تمرکز برخي مديران بر بازده  مشتري مربوط

باشد که با رويکرد بلندمدت مديريت  مدت مي کوتاه

دانش مشتري در تضاد است و بايد پيش از اقدام به 

استقرار اين پديده، اقدامات لازم در اين خصوص 

هاي ارتباطي منسجم بين  انجام شود. نبود کانال

واحدهاي بانک در زمينه مديريت دانش مشتري به 

هاي اين حوزه مطرح شده  وان يکي ديگر از چالشعن

 است که بايد مورد توجه قرار گيرد.

 

 هاي مربوط به عوامل محيطي چالش

هاي  هاي سازماني و چالش پس از بررسي چالش

هاي محيطي  مربوط به نيروي انساني، به بررسي چالش

استقرار مديريت دانش مشتري خواهيم پرداخت. 

محيطي، آن دسته از عواملي است هاي  منظور از چالش

شوند و به طور کامل تحت  که برونزا محسوب مي

باشند، اما بايد مورد توجه قرار گيرند  کنترل بانک نمي

و به منظور استقرار موفقيت آميز مديريت دانش 

 مشتري، مديريت شوند.

ويژه  قوانين دولتي محدودکننده در زمينه مشتري به

ينه استفاده از اطلاعات مشکلات احتمالي که در زم

هاي  آيند از جمله چالش خصوصي مشتريان پديد مي

آوري اطلاعات  شايسته توجه است. دشواري جمع

هاي دانشي و  محيطي به منظور مديريت جريان

همچنين چگونگي ترغيب مشتريان به ارائه اطلاعات از 

هاي  هاي طراحي شده، از ديگر چالش طريق مکانيزم

 باشند. ديريت دانش مشتري ميمحيطي استقرار م

 

 هاي مربوط به عوامل فناورانه چالش

هاي فناورانه استقرار مديريت دانش مشتري  چالش

ها مورد بررسي قرار  به عنوان آخرين طبقه از چالش

 خواهند گرفت:

 افزارهاي مورد نياز کمبود سخت 

 افزارهاي مورد نياز کمبود نرم 

 هاي فناورانه بانک زيرساخت 

 ها و تجارب پيشين هاي جديد با ارزش زگاري فناوريناسا 

ها در  افزاري بانک افزاري و نرم کمبودهاي سخت

هاي استقرار  زمينه مديريت دانش مشتري، از چالش

هاي فناورانه جهت  باشند. همچنين نبود زيرساخت مي

هاي طراحي شده و ناسازگاري  کارگيري مکانيزم به

تجارب پيشين از ديگر  ها و هاي جديد با ارزش فناوري

 باشند. هاي استقرار مديريت دانش مشتري مي چالش

در همين راستا و به منظور استقرار موفقيت آميز 

ها توصيه  مديريت دانش مشتري، به مديران بانک

هاي موردنياز  گردد از وجود بسترها و نيازمندي مي

براي استقرار مديريت دانش مشتري در قالب 

اي  از قبيل "کمبود تخصص حرفه هاي استقرار چالش

انداز و استراتژي مشخص در زمينه  بانک، نبود چشم

مديريت دانش مشتري، دشواري جلب مشارکت نيروي 

انساني بانک، دشواري حفظ اسرار مشتري و رعايت 

هاي ارتباطي ناکارا و پراکنده در  حريم خصوصي، کانال

بانک و دشواري راضي نمودن مشتري به ارائه 

هاي خود اطمينان حاصل نمايند و  عات" در بانکاطلا

هاي  قبل از استقرار مديريت دانش مشتري، پروژه

هاي خود  سازي را براي بهبود وضعيت چالش بهينه

انجام دهند تا در قبل، حين و بعد از استقرار مديريت 

 دانش مشتري با مشکلات و موانع کمتري روبرو شوند.
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