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 يارزش مشتر شيافزا يبرا يسازمان يها تياستفاده از ظرف ريتأث يبررس

 بانک سپه( يابيو کارشناسان بازار راني: مدي)مطالعه مورد
 

  2يم عبدليـ مر 9دوستفهين وظيحس

 

 

 چکيده

 يسااممان  يهاا  تيبوده است. ظرف يرو به فزون ريسال اخ ستيب يشرکت در ط کي تيريدر مد ينقش مشتر تياهم

است. هاد  ام انااا     يضرور يخلق ارمش مشتر شيافزا يبرا يرونيو چه ب يدرون يريشرکت چه با جهت گ کي

( بر خلق ارمش يارتباط با مشتر تيريو مد ييدانش، بامارگرا تيري)مد يساممان يها تيظرف ريتاث يپژوهش بررس نيا

بار   يمبتن ،يشيمايپ -يفيمطالعه با استفاده ام طرح پژوهش ام نوع توص ني. ااشدب يم يدر صنعت بانکدار يمشتر يبرا

 زيا شعب بانک سپه در کانن شاهر تبر   يابيو کارشناسان بامار رانيمنتخب، مد ي. جامعه آمارباشد يم يروش همبستگ

قبول   در دامنه قابل ريهمه متغ يياي. پاديگرد يآور جمع انيام پرسشنامه، اطنعات مورد نظر مشتر ادهو با استف باشند يم

نشان داد کاه   جياستفاده شد. نتا   PLS-Graphافزار  و نر  ييمربعات جز نيآممون مدل ام روش کمتر يقرار دارند. برا

 يارتباط با مشاتر  تيريمد ،ييبامارگرا نيمثبت و همچن ريتاث يارتباط با مشتر تيريو مد ييدانش بر بامارگرا تيريمد

 نگوناه يا تاوان  يما  يباه طاور کلا    قيا تحق جيمثبت دارد. بر اساس نتا ريتأث يبر خلق ارمش بر مشتر دانش تيريو مد

و اساتفاده ام آن باه    باشاد  يضرورت ما  کيبر دانش،  يمبتن يابينمود که در عصر حاضر پرداختن به بامار يريگ اهينت

 .گردد يکسب و کارها محسوب م يرقابت يها تيمز نيام مهمتر يکي وانعن

مادل معااد ت    ،يمشاتر  يخلاق ارمش بارا   ،يارتباط با مشاتر  تيريمد ،ييدانش، بامارگرا تيريمد گان كليدي:واژ

 يساختار
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 مقدمه

ک ير و در جو موجود، نگرش ياخ يدهه يدر ط

افته ي ياتيح يتيج اهميبه تدر يشرکت نسبت به مشتر

صر  به نقش  يک مشتريام نقش  ياست. نقش مشتر

کننده، و سامنده ارمش هيه، همکار، تهکنندک مصر ي

افته است ير ييت، تغيدانش و قابل ي هيو همکار در ته

ط ي(. به عنوه، در مح3102، 1ا و همکارانيلوي)س

 کنديده که شرکت درون آن عمل ميچيپ يرقابت

کننده انتظار ارمش برتر را دارد )سنچز و مصر 

 يشتريب يهاج شرکتين به تدري(. بنابرا3112، 2بروک

د يجد يهاروش يرا هنگا  جستاو يارمش مشتر

ک يو حفظ آن به عنوان  يت رقابتيکسب مز يبرا

 نگرند .يم يديعامل کل

ت ياهم يک شرکت داراي يساممان يهاتيظرف

هستند.  يااد ارمش مشتريش ايافزا يبرا ييار با يبس

 ييهاتيظرف يتوسعه يد بر رويران باين رو مديام ا

 يديک جزء کليرا به عنوان  يکه مشتر تمرکز کنند

ااد کنند. يرا ا ين ارمش مشترينگرند تا با تريم

ت است: يسه ظرف ين مقاله بر رويکانون توجه ا

ت روابط با يريو مد 6ت دانشيري، مد3ييبامارگرا

 باشد. يم 5يمشتر

سامد که ين مشخص ميشيقات پيبر تحق يمرور

ت و ارمش يظرفن سه يک ام اين هر يب يوند روشنيپ

بامارگرا،  يهاشرکت يوجود دارد. هد  اصل يمشتر

ا يکنند  يت ميريکه دانش خود را مد ييهاشرکت

کنند، يت ميريرا مد يکه روابط با مشتر ييهاشرکت

ن وجود ياست. با ا يمشتر يارمش برتر برا يارائه

ست بلکه برعکس يمهم ن يا خاصير منفرد يچ تاثيه

دار يو پا يد بصورت کليهم با ت  باير سه ظرفيتاث

(، 3112) 4ق مورو و هولکامبيباشد. بر اساس تحق

 ييارمشمند و نادر به تنها يهاتيکسب منابع و ظرف

-ين نميا خلق ارمش را تضمي يت رقابتيمز يتوسعه

ت آنها را به طور يريمد ييد توانايها باکند؛ شرکت

ام  توانديک شرکت مين يداشته باشند. بنابرا يموثر

موجود خود  يهاتيب مادد منابع و ظرفيق ترکيطر

 ييد توانايک شرکت بايبه خلق ارمش دست بزند. 

 يخود را برا يساممان يهاتيمادد  ظرف يکربنديپ

ن يخلق ارمش به طور مداو  داشته باشد که در ا

 کنند.يفا ميک  نقش ايناميد يهاتيصورت ظرف

 يک رابطهي(، 3112) 7فنگون و فنگين که ليبا ا

شنهاد يرا پ يت ساممانين سه ظرفين ايب ياحتمال

هستند  يد نظرييج هنوم منتظر تاينتا يکنند، برخ يم

رابطه بر  ير احتماليمنتشر شده، تنها تاث يچون مقاله

 يکند. جنبه نوآوريم يرا بررس يعملکرد اقتصاد يرو

 ين رابطهيشيقات پيق آن است که، در تحقين تحقيا

نکرده و  يرا بررس يشنهاديپ يت ساممانيفن سه ظريب

ر آن ها بر ارمش يتاث يدر مورد بررس يقير تحقين

ن شکا  در يق اين تحقيوجود ندارد. ا يمشتر

ن مسئله يا يق بررسيقات موجود را ام طريتحق

، ييت )بامارگراين سه ظرفيب مادد ايپردامدکه ترک يم

ا و يلوي( )سيت روابط با مشتريريت دانش و مديريمد

نقش  يش ارمش مشتري( در افزا3102همکاران، 

ها تين ظرفير ايتاث ينحوه ييدارد و به شناسا يموثر

ن ين همچنين محققيگذارد. اير ميتاث يبر ارمش مشتر

ک يتواند يد ميب جدين ترکيکنند که ايشنهاد ميپ

ده ياه ديس يک جعبهيک )به صورت يناميت ديظرف

ت يرکت امکان حفظ مزااد کند که به شيشود( ايم

ن است که يق ايدهد. سوال خاص تحقياش را ميرقابت

ک يارمش برتر را داشته باشد،  يتقاضا ياگر مشتر

 يموجودش را برا يهاتيتواند ظرفيشرکت چگونه م

 زد؟يارمش برتر در هم آم يارائه ييااد توانايا

ن مقاله شرکت در مقا ت يبه طور خنصه، هد  ا

 ين رابطهييتع يلهيبه وس يراهبرد تيريموجود مد

 يها بران رابطهيا  ي هرات بالقويت و تاثين سه ظرفيب

ش يافزا ياه برايس يآنچه که در درون جعبه يمشاهده

ن مقاله تنش يافتد، است. در اياتفاق م يارمش مشتر

 يت ساممانيسه ظرف ياحتمال يهابيشده است تا ترک

ااد ارمش برتر يا يا برار ينديکرده و فرا ييرا شناسا
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بانک  يابيران و کارشناسان باماريدگاه مديام د يمشتر

 ند. يل نمايشنهاد کرده و تحليسپه پ

 

 پژوهش ينظر يمبان

ک بسته يبر منبع، شرکت را به عنوان  يدگاه مبتنيد

کند  يرد و فرض ميگيها در نظر متيام منابع و ظرف

ها در شرکت تين منابع و ظرفيام ا يع ناهمگنيکه توم

و  يدار است )بارنريممان پا يوجود دارد که در ط

ن فرض، ي(. با ا3103، 9ري؛ بارن3100، 8همکاران

ها  منابع و شرکت يکنندکه وقتيشنهاد مين پيمحقق

ب و يدارند که ارمشمند، نادر، بدون رق ييهاتيظرف

 ياجرا يتوانند ام آنها برايدار هستند،  مير پايغ

ن امر به يلق ارمش استفاده کنند که اخ يراهبردها

شود. يدار ميپا يت رقابتيک مزيبه  يخود منته ينوبه

تواند يک شرکت مي يهاتين جهت،  منابع و ظرفيبد

ت يک مزي يق توسعهيمنار به خلق ارمش ام طر

ن منابع و يشود. در هر حال، داشتن صر  ا يرقابت

طور انکند، همين نميها، خلق ارمش را تضمتيظرف

ا و يلويکند )سين نميرا تضم يت رقابتيمز يکه توسعه

 ( .3102همکاران، 

خلق  يد منابع خود را برايها بان شرکتيبنابرا

قرار  يب کرده و مورد بهره برداريع وترکيارمش تام

وجود دارند  يار اندکين حال، مطالعات بسيدهند. با ا

ام  خلق ارمش يل منابع برايت تبديريمد يکه چگونگ

 اند.کرده يها را بررسران و شرکتيمد يسو

که در  ييهاندين معدود مطالعات که فرآيام ا يکي

را  يخلق ارمش مشتر يها براتيظرف يتوسعه يط

 يبندکريپ ينقش طراح ييکند به شناسايل ميتحل

ام بامارها  ياممند داشتن درکيپردامد که نيها متيظرف

 يها براتيظرف يسامهکپارچياست؛  يمشتر يامهايو ن

 يهايکربنديد؛ و استفاده ام پيجد يهايکربنديد پيتول

 (.3112، 10رمون و همکارانيها است )ستيظرف

ارمش برتر  يها برايمشتر يها ام تقاضاشرکت

ب مادد يترک يد چگونگيمطلع هستند و با

-ااد امکان برآوردهيا يموجود خود برا يها تيظرف

 بدانند. را  يمشتر يتقاضا يسام

 

 ييبازارگرا

ک يت يها به عنوان ظرفتيف کردن قابليبا تعر

به هد   يابيدست ياستفاده ام منابع برا يشرکت برا

عوامل  يف منابع به عنوان موجوديمطلوب و تعر

ف ين تعريترا کنترل شرکت، مناسبيتحت تملک 

 است. يت ساممانيک ظرفيبه عنوان  ييگرابامار يبرا

ک شرکت يبرتر  ييتوانا يبه معن ييمفهو  بامارگرا

ا و يلوياش است. سيمشتر يسام يدرک و راض يبرا

ک ي ييکند که بامارگراي( اشاره م3102همکاران )

سامدکه به طور منظم اطنعات بامار يز ميت متمايظرف

-ير کرده و مورد استفاده قرار ميو تفس يرا گردآور

 يبرا  (3101) 11ق کائور و گاپتايدهد. بر اساس تحق

د يران بايمطلوب، مد ييگرات باماريک ظرفيساخت 

با  ييندهايفرآ يق طراحيبامارگرا را ام طر يرفتارها

 کنند. يه ساميبامار شب يريجهتگ

 يمختلف قابل بررس يهادگاهيام د ييبامارگرا

 12ن مانند گرول و تانسوهاچيمحقق ياست که بعض

 يم برامه يت ساممانيک ظرفيرا به عنوان ( آن3110)

کنند. ام يف ميتعر ياقتصاد يهات بحرانيريمد

به  يي(، بامارگرا3112) 13نن و همکارانيدگاه توميد

-يها را قادر مباشد که شرکتيت ميک ظرفيعنوان 

شان، اطنعات بامار را پردامش کرده يهاتيسامد تا فعال

ام  يکي، ييرو بامارگرانيدهد. ام ايو واکنش نشان م

ن مطالعه است. يدر ا يشنهاديپ ياتيلعم يهاتيظرف

ک يرا به عنوان  يي(، بامارگرا3103) 16نن و همکارانيم

ف کرده که به شرکت امکان يتعر يت ساممانيظرف

 يامهايد اطنعات مناسب ام بامار در ارتباط با نيتول

 يسامو پراکنده يسامکپارچهي؛ يمشتر يندهيو آ يفعل

 يختلف و طراحم يهاان بخشين اطنعات در ميا

نسبت به  يواکنش راهبرد ساممان يهماهنگ و اجرا

 دهد.يرا م بامار يهافرصت
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 ت دانش يريمد

ت يرياند که مدص دادهيتشخ يارين بسيمحقق

، 15است )چن و هونگ يت ساممانيک ظرفيدانش 

ن دانش متعلق به افراد يام ا يمي(. بخش عظ3112

ر شرکت ن دانش ديمنفرد است که ام پراکنده شدن ا

ن ياممند ايها هنوم نن حال شرکتيکنند. با ايممانعت م

دارند  يکه به آن دسترس يت دانشيريمد يت برايظرف

 ن کنند.يرا تضممناسب ام آن يهستند تا استفاده

ت دانش يريت مدي( ظرف3110) 14گلد و همکاران

ها اند که شرکتف کردهيتعر ييهانديرا به عنوان فرآ

و  يام دارند. ليتفاده ام دانش شان نتوسعه و اس يبرا

 يتيت دانش را به عنوان ظرفيري( مد3112) 17همکاران

ت يک مزيساخت  يد و استفاده ام دانش برايتول يبرا

ن فرض که دانش ياند، با اف کردهيدار تعريپا يرقابت

 ساممان است. يبرا ياتيک منبع حي

ن به عنوا يي، بامارگرايشنهاديل مشابه پيبنا به د 

ن اساس، يشود، بر ايم يبنددسته يت ساممانيک ظرفي

و  يت ساممانيک ظرفيز به عنوان يت دانش را نيريمد

ت يريه که مدين فرضيکنند. ايم يبنددسته ياتيعمل

است که  ين معنياست، بد يت ساممانيک ظرفيدانش 

، ااديا يام منابع را برا ياد ماموعهيها باشرکت

ا و يلويش را داشته باشند )ساستفاده و اشتراک دان

ک يت دانش به عنوان يرين مدي(. بنابرا3102همکاران، 

افراد،  يسامکپارچهي، که امکان يت ساممانيظرف

 يدرون شرکت را برا يهاها و راهبردنديها، فرايفناور

 سامد. يااد، استفاده و اشتراک دانش فراهم ميا

 

  يت ارتباط با مشتريريمد

ت يريام اصطنح مد يم مختلفيها و مفاهفيتعر

ها دگاهيوجود دارد که نشان ام تنوع د يارتباط با مشتر

ها به دگاهين ديام ا  يبندن دستهيترباشد. کامليم

( صورت گرفته 3112) 18مبله و همکاران يلهيوس

اند، کرده ييکه شناسا ياندامام پنج چشم يکياست و 

ت يک ظرفيرا به عنوان  يت ارتباط با مشتريريمد

ک يبه عنوان  يت ارتباط با مشتريريکند. مديف ميتعر

ت دارد که ين واقعيبر ا يديباشد که تاکيت ميظرف

 يابه ماموعه يابيتوسعه و دست يد بر رويها باشرکت

سامد تا يکنند که آنها را قادر م يگذارهيام منابع سرما

شان اصنح کنند يهايرفتارشان را در قبال مشتر

 يگر، برخيد ي(.  ام سو3102ا و همکاران، يلوي)س

را به عنوان ( آن3112) 19ن مانند پپرم و روگرميمحقق

دگاه يدانند. ام ديدر تاارت م يريا جهتگيک فلسفه ي

غالبا در مورد  يت ارتباط با مشتريرين، مدين محققيا

است. به  يک بنگاه متمرکز بر مشتريانتقال تاارت به 

کند که مفهو  يفرض م دگاهين ديل، اين دليهم

 است. ييشامل بامارگرا يت ارتباط با مشتريريمد

که  يتيبه عنوان ظرف يت ارتباط با مشتريريمد

 يتوسعه و حفظ روابط مناسب با مشتر يشرکت برا

(. 3112، 20ميم و کيف شده است )کيام دارد تعرين

ت يک ظرفيبه عنوان  يت ارتباط با مشتريريمد

-يشرکت امکان م يهاتيفعال باشد که بهيم يساممان

مدت با  يااد و حفظ روابط طو نيدهد تا بهبود ا

ت يو رضا يبه وفادار يابيدست يش را برايهايمشتر

 (.3102ا و همکاران، يلويکند )س يريگهد  يمشتر

 

 يخلق ارزش مشتر

ص ياست که تشخ يديمد يهان مدتيمتخصص

امل ک شرکت شي يراهبرد تاار ياند عناصر اساسداده

، خلق يارمش مشتر يستيدرک چ يبرا يتوانمند

 ين ارمش در طيت ايريآنها و سپس مد يارمش برا

ها ام يکه مشترنيا ييشناسا يبرا يممان است. توانمند

خواهند به شرکت کمک يا خدمات چه ميمحصول 

 کند يبندارمش خود را فرمول يکند تا گزارهيم

ي( اشاره م0221) 21(. پورتر3102ا و همکاران، يلوي)س

آن  يک شرکت ام توانمندي يت رقابتيکند که مز

شود يم يان ناشيمشتر يخلق ارمش برا يشرکت برا

 کند.يخلق آن ارمش تااوم م ي هنيکه ام هز
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ک يبه عنوان  0221 يدر دهه يارمش مشتر

ها شرکت يبرا ياندهيموضوع که به سرعت و بطور فزا

رار گرفت، ظاهر شد مورد توجه ق ين دانشگاهيو محقق

ام  يکين مفهو  را به عنوان ين ايو اکنون متخصص

-يک شرکت در نظر ميت ين عناصر در موفقيترمهم

ک يرا به عنوان  يارمش مشتر يارين بسيرند. محققيگ

 يهاتيان فعاليو بن يت رقابتيمز يمنبع مهم برا

گر ارمش ين ديدانند. محققيک شرکت مي يابيبامار

 يبرا ياساس يک ابزار راهبردينوان را به ع يمشتر

ت ين يبرا يو به عنوان شاخص يو حفظ مشتر يابيدست

 (. 3112، 22ستاينيدانند )سنچز و ا يد مادد ميخر

ک ير، شرکت ها خود را در ياخ يدهه ها يدر ط

افته اند که در آن ي يرقابت يدهيچيد و پيط جديمح

است  يبه دنبال ارمش مشتر ياندهيبه طور فزا يمشتر

ن عنقهين ايشيقات پي(. تحق3112)سنچز و همکاران، 

برتر  ينده را در خلق و تدارک ارمش مشتريفزا ي

ا يت يفيش کيم محدود مانند بهبود و افزايبواسطه مفاه

 (.3112، 23تيس و کولگياند )اسمکرده يت بررسيرضا

را به عنوان  يبر منبع،  ارمش مشتر يدگاه مبتنيد

ت يتواند در موفقيهم که مم يت ساممانيک ظرفي

ت يک منبع مهم مزيل باشد و به عنوان يشرکت دخ

ام  يکند. خلق ارمش مشتريم ييشناسا يرقابت

 ياستفاده ام منابعش برا يک شرکت براي يتوانمند

ن يشود و ايم يک هد  مطلوب ناشيبه  يدسترس

خلق  يشرکت برا يکند که توانمنديمطالعه ثابت م

آن  يهاتيب منابع و ظرفيبه ترک يارمش برتر مشتر

 (.3102ا و همکاران، يلويدارد )س يبستگ

 

 يهاهيو فرض يها و خلق ارزش مشترتيب ظرفيترک

 پژوهش

و هد  خلق ارمش  ييبامارگرا يادين ميمحقق

، 26اند )کور و گوپتاگر مرتبط کردهيکديرا به  يمشتر

ت دانش يرين مديب ين رابطهيشيقات پي(  و تحق3101

ن ياند. در واقع محققکرده يرا بررس يرمش مشترو ا

ها نديام فرآ يات دانش را به عنوان بستهيريمد ياريبس

د آنها را فعال کند تا ام ياند که شرکت باف کردهيتعر

انش يمشتر يخلق ارمش برا يداند برايآنچه که م

(. 3112، 25پات و رمگوميپاستفاده کند )وراکول

ک يرا به عنوان خلق ارمش  يادين ميمحقق

اند دانسته يت ارتباط با مشتريريمد يديت کليخصوص

 (.3102ا و همکاران، يلوي)س

شنهاد ي( در مقاله خود پ3100) 24مارتلو و همکاران

ت ارتباط يريت دانش و مديري، مدييکند که بامارگرايم

کنند  يل ميبرتر را تسه ي، خلق ارمش مشتريبا مشتر

شنهاد يپ يد به طور معقولخواهين رو مقاله ميو ام ا

-يم يت ساممانين سه ظرفيام ا يب خاصيدهد که ترک

 يآن م يااد کند که خروجيا  27ايت پويک ظرفيتواند 

 ااد کند. يبهبود ا يت خلق ارمش مشتريتواند در ظرف

در  يايار رايموضوع بس يکه ارمش مشترنيبا ا

ار يشود، مطالعات بسيمحسوب م يقاتيتحق ينهيشيپ

 يهاتيل ظرفيام به تحليد دارند که نيتاک ياندک

ک شرکت وجود ي يخلق ارمش مشتر يبرا يساممان

(، 3111) 28ستايق موکارو و پاتيدارد. بر اساس تحق

ستم يبه نقش شرکت درون س يخلق ارمش مشتر

 يسامادهيدرک و پ يت شرکت برايآن و ظرف ياقتصاد

 يهابين ترکيد ام منابع اشاره دارد. ايجد يهابيترک

ها و دانش يتوانمند يد به شرکت امکان توسعهيجد

ن منابع را که يموثر ام ا يدهد که استفادهيد را ميجد

 کند.يموجود است را ممکن م يستم اقتصاديدرون س

ک شرکت با بام ين است که ين مقاله ايشنهاد ايپ

ت ارتباط با يريت دانش و مديري، مدييب بامارگرايترک

 يال مشتريامها و امين يدنبال ارضا موجود به يمشتر

ن ين حال، ايآنها است. با ا يق خلق ارمش برايام طر

 ياهيس يک گا  فراتر رفته و به درون جعبهيمقاله 

-يل ميت را تشکيب سه ظرفيکند که بامترک ينگاه م

آل دهيا ياند تا رابطهن حاضر تنش کردهيدهد. محقق

ت ارتباط با يريت دانش و مديري، مديين بامارگرايب
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را  يسامد تا ارمش مشتريکه شرکت را قادر م يمشتر

 کنند. ييااد کند شناسايا

دهد که ينشان م يقاتيتحق ينهيشيبر پ يمرور

رها وجود دارد. ين متغين ايب يروابط مختلف احتمال

 ،ين روابط احتماليدر مورد ا يل جامعيپس ام تحل

 اند.شنهاد کردهير  را پين مدل ميمحقق

ت نخست در يت دانش را در ظرفيري، مد0شکل 

اند که شنهاد کردهين پيدهد و محققينمودار نشان م

ا يلوي)س ييبامارگرا يبر رو ير مثبتيت دانش تاثيريمد

 يت ارتباط با مشتريري( و مد3102و همکاران، 

را  يي( دارد. ما اگر بامارگرا3110، 29بولديلبرت و لي)گ

 يآشکار يم رابطهيريبگ به عنوان دانش خاص در نظر

که  ير وجود خواهد داشت. در حالين دو متغين ايب

را  يابي(، مفهو  هوش بامار0221) 30يو جاروک يکول

ام دانش مرتبط  ياند که صرفا با سطحف کردهيتعر

تر يگر مانند نارور و اسلين هم عصر دياست، محقق

اند که شامل کرده يرا معرف يترعي( مفهو  وس0221)

-ياناا  کارها م يا راه برايک فرهنگ، نگرش ي يدهيا

ن يشرکت است. ا يابيشود که فراتر ام کارکرد بامار

-يل ميز قاييت دانش تميريو مد يين بامارگرايمقاله ب

ت دانش همان يرين است که مديدگاه ما ايشود و د

 يبرا يابزار يعنيدانش است،  ياتيت عمليريمد

 ييندهايفرا يبندميتقس يدانش شرکت و برا يدستکار

کنند. به طور عکس ين منبع استفاده ميکه ام ا

ن مطالعه دارد و يدر ا يتري، کارکرد راهبردييبامارگرا

 يش  را برايا گرايک مفهو  است که نگرش و فلسفه ي

در تماس بودن با بامار و توجه به  يک شرکت براي

 کند.يم يبندرا جمعآن

ت دانش يريمد يد خودشان را برايها باشرکت

را  يکند تا فرهنگ مناسبيآماده کنند که آنها را ملز  م

-نديو فرا يج کنند و ام فناوريان کارمندانشان ترويدر م

ت دانش  م  دارند، استفاده کنند. يريمد يکه برا ييها

ت دانش حاضر شد، يريرساخت مناسب مديکه م يممان

در  يبامار تمرکز کرده و اطنعات يد بر رويشرکت با

کند، سپس واکنش  يگردآور يمشتر يامهايمورد ن

ن اطنعات را منتشر کند. مارتلو و همکاران ينسبت به ا

د يها نخست باکنند که شرکتيشنهاد مي( پ3102)

کنند تا مطمئن  يخود را بررس يدرون يساختارها

ش ام يت دانش مناسب را پيريرساخت مديشوند که م

ان يکه در مورد مشتر ياطنعات يرون، براينگاه به ب

توانند ارمش  يها م م  دارند را داشته باشند. شرکت

ت اطنعات يريکه شروع به مد يرا ممان يبرتر مشتر

ااد کنند. کائور و گاپتا يکردند، ا يبه صورت درون

توانند ام يها مکنند که شرکتيشنهاد مي( پ3101)

 يک روش موثر برايت دانش به عنوان يريمد

و انتشار اطنعات بامار استفاده کنند. گبرت  يگردآور

 يسامکپارچهياند که با ( نشان داده3112و همکاران )

در سطح  يت ارتباط با مشتريريت دانش و مديريمد

-يمند مبهره يتيريمد يکردهايپردامش هر دو ام رو

 يگرا بر رويت دانش مشتريريک سو مديشوند. ام 

 يرا برا ين ارمشمنديشتريتمرکز دارد که ب ينوع دانش

گر، يد ي( اما ام سويشرکت دارد )دانش مشتر

ک يتواند ام يگرا مدانش يت ارتباط با مشتريريمد

  يت مقرون به صرفهيريمد يبرا يچارچوب مفهوم

 

 

 

 

 

(3102ا و همکاران، يلويا )منبع: سيت پويااد ظرفيا يت براين سه ظرفيب اي. بامترک0شکل 

 (KM) ت دانشيريمد

 (CRM) انيت ارتباط با مشتريريمد

 (MO) ييبازارگرا

KMm 

MO CRM 

 (CV) يارزش مشتر

 اه سازمان يجعبه س
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 ييبازارگرا

 ت دانشيريمد

ت ارتباط يريمد

 يبا  مشتر

 يخلق ارزش برا

 يمشتر

H
1 

H

2 

H
3 

H
5 

H
4 

ت با   م  يفيروابط با ک ياک شرکت که بريدانش 

مطرح شده  ييهان که استد لياست استفاده کند. با ا

 کنند.ين رابطه دفاع مياند که ام ا

ن يکه ب ييان رابطه را با اشاره به رابطهين ايمحقق

-يه ميوجود دارد، توج ييو بامارگرا يساممان يريادگي

 يريادگيف ي( تعر0220ام  هابر ) يرويکنند. با پ

د يجد يهادهيدانش و ا ين مقاله توسعهيدر ا يممانسا

ن يب يبر رفتار است. رابطه يرگذاريت تاثيبا قابل

 يعنقهموضوع مورد ييو بامارگرا يساممان يريادگي

( 0221) 31تر و نارورياست. اسل ين دانشگاهيمحقق

تواند ينم ييبامارگرا يريادگياند که بدون ان کردهيب

داشته باشد. متعاقباً  يملکرد شغلبر ع يرات مثبتيتاث

 يها کافدر شرکت يريادگي يبرا ييبه تنها ييبامارگرا

کسب، انتشار  يت نه تنها به اقدامات برايست. موفقين

و واکنش به اطنعات بامار بلکه به بهبود مداو  

گر، يدارد. ام طر  د يز وابستگيپردامش اطنعات ن

 كه کنديم ه اشارهنكت اين (، به3113بولد )يلبرت و ليگ

 كارگيريبه بدون مشتريان با موثر ارتباط برقراي

 كارايي افزايش نيست. براي پذير امكان مديريت دانش

 و كا  مطلوب ارايه ام و اطمينان ساممان اثربخشي و

 دانش آنان، بايد رضايت كسب و مشتريان به خدمات

 تمديري بنابراين  كنيم. مديريت مشتريان درباره را خود

 .است مشتري با ارتباط مديريت جدانشدني دانش  جزء

ت يريمد يندهايک شرکت با فرآيبه طور خنصه، 

 يااد ارمش مشتريا يبرا يديت کليک ظرفيدانش 

ک يد يت موثر دانش بايريمد يها برادارد. شرکت

کند يق ميت دانش را تشويريرا که مد يفرهنگ ساممان

 ياست و برا ييرگران فرهنگ بامايرند. ايرا به کار گ

ن دانش يگرا و همچنکامل ام فرهنگ بامار يبهره بردار

ااد کرده باشد. يا يداريت پايد ظرفي، شرکت بايرونيب

ده ينام يت ارتباط با مشتريريت دو  به نا  مدين ظرفيا

 كه داد ( نشان3112) 32وندوما و سوشنشود. نايم

 شتريم ارمش و يكپارچه بامارگرايي ميان روابط  قوي

پنهان  نيامهاي ام عميقي درك داشتن يعني وجود دارد،

در  را ها ساممان آنان آشكار نيامهاي بر عنوه مشتريان

سامد. بر اساس مي توانمند مشتريان، به برتر ارمش ارائه

ا و يلويکه در مقاله س يساممان يتهايه ظرفينظر يبررس

 يساممان يتهاي( مطرح شده است؛ ظرف3102همکاران )

و  يت ارتباط با مشتريري، مدييه سه دسته )بامارگراب

 يهاهيشده است که فرض يبندميت دانش( تقسيريمد

 :باشدير ميبصورت م يپژوهش بر اساس مدل مفهوم

 دارد. ييبر بامارگرا ير مثبتيت دانش تاثيريمد -0

ت ارتباط با يريبر مد ير مثبتيت دانش تاثيريمد -3

 دارد. يمشتر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش يمدل مفهوم :3کل ش
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 يمشتر يبر خلق ارمش برا ير مثبتيتاث ييبامارگرا -2

 دارد.

 يبر خلق ارمش برا ير مثبتيت دانش تاثيريمد -2

 دارد. يمشتر

بر خلق ارمش  ير مثبتيتاث يت ارتباط با مشتريريمد -1

 دارد. يمشتر يبرا

 

 قيروش تحق

 پژوهش يروش شناس

ران و ي، مدن مطالعهيدر ا ينمونه انتخاب :نمونه

شهر بانک سپه در سطح کنن يابيکارشناسان بامار

ها به صورت مراجعه باشند. پرسشنامهيز ميتبر

ل يکه دل يابيران و کارشناسان باماريبه مد يحضور

مورد مطالعه،  يدهيدر مورد پد يداشتن دانش اختصاص

شوند و به ياطنعات محسوب م يديدارندگان کل

ل شد. بر اساس اطنعات ام يتکم يروش خودگزارش

ه شعبات بانک يدر کل يابير باماريکارشناس و مد 211

نفر به عنوان نمونه انتخاب شد که بر اساس  210سپه، 

در شعبات بانک سپه صورت  يتصادف يريگنمونه

ن مطالعه شرکت نمودند ينفر در ا 210گرفت، در کل 

ل قرار يحلپرسشنامه مورد قبول و ت 180ان ين ميکه ام ا

است.  يدرصد 84نرخ پاسخ  يگرفت که نشان دهنده

خرداد ماه  ين مطالعه در ماه هايا ين داده هايهمچن

 شدند. يجمع آور 92تا مرداد ماه سال 

د با استفاده يبا يشيمايک ابزار پي :يياياعتبار و پا

د ييتا يبرا ييايمانند تست پا يامار يک هايام تکن

ل عوامل يه و تحليو تازارها يمع يدرون يوستگيپ

همگرا و  ييساخت که شامل روا ييد رواييجهت تا

 ير آلفايرد.  مقاديقرار گ ياست مورد بررس يافتراق

در نظر گرفته شده که  09956تا  09799کرونباخ ام 

ن رو يشتر است . ام ايام ب  097ابعاد ام  ي ههم يبرا

  م  برخوردار هستند. ييايها ام پاهمه شاخص

 

ق شامل چهار فاکتور يمدل تحق :رهايش متغسنج

-چندگانه اندامه يرهاياست. هر عامل بر اساس متغ

 يبرا يات خاصيرها ام ادبيشود. همه متغيم يريگ

ها بر هيمحتوا استخراج شده است. همه گو ييبهبود روا

( 1ار مخالفم )يکرت ام بسيل ياف پنج درجهياساس ط

ن يده است. در اش يبند( درجه5ار موافقم )يتا بس

-و رقابت ييگراي، مشتريير بامارگرايپژوهش، متغ

 33کند که ام مقاله نارور و اسنتريم يرا بررس ييگرا

ه است. يگو 7(، استفاده شده است و شامل  1990)

ااد دانش، انتقال ير ايت دانش که چهار متغيرير مديمتغ

 يدانش را بررس يابيره و باميدانش، کاربرد دانش و ذخ

-هيگو ي( برا2013ا و همکاران )يلويکند، ام مقاله سيم

-هيگو ي( برا2001ااد دانش، گلد و همکاران )يا يها

انتقال دانش و کاربرد دانش استفاده شده است.  يها

دانش ام مقاله چو و همکاران  يابيره و باميذخ يبرا

ه يگو 18( استفاده شده است که در ماموع 2007)

ام مقاله  يت ارتباط با مشتريريمد يهاهيباشد. گويم

(، استخراج شده که خود 2006) 36نارتز و همکارانير

را و حفظ آن يت ارتباط با مشتريريااد مدير ايدو متغ

باشد. يه ميگو 7کند و شامل يم يدر ساممان بررس

 يهولام مقاله چوم يمشتر يخلق ارمش برا يهاهيگو

و  يار(، استفاده شده که وفاد2005) 35و همکاران

 کند.يم يريگه اندامهيرا در سه گو يت مشتريرضا

 يآممون مدل مفهوم يبرا :ل داده هايروش تحل

ر استفاده شده است. يل مسيپژوهش، ام روش تحل

است  يون معموليام رگرس يمير تعميل مسيروش تحل

ر يم، آثار غيان آثار مستقيکه قادر است عنوه بر ب

مستقل را بر  يرهايک ام متغيم و اثر کل  هر يمستق

روابط و  يان منطقيوابسته نشان دهد و با ب يرهايمتغ

ن روش ير کند. ايمشاهده شده آنها را تفس يهمبستگ

ل يه و تحليام تاز يادهيچيپ يو آمار ياضيب ريترک

ستم يک سيره است که در يون چند متغيو رگرس يعامل

ده را مورد يچيپ يهادهيده گرد هم آمده تا پديچيپ

ن فنون يق ايل قرار دهد. ام طريه و تحليتاز
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ها( را )مدل يفرض يتوانند ساختارهايپژوهشگران م

د کنند )آکر و ييها تاا انطباق آنها را با دادهيرد 

-Smartافزار مورد استفاده، (. نر 1996، 34جکوبسون

PLS افزار ام روش حداقل مربعات ن نر ياست. ا

استفاده  يساختار معاد ت يهاه مدليارا يبرا ييجز

دهنده لير )تشکيت آممون هر دو نوع متغيکند و قابل يم

ن نسبت به وجود يچن ( را داراست، هميو انعکاس

مستقل، نرمال نبودن  يرهايمتغ يخطمانند هم يطيشرا

ها، کوچک بودن حام نمونه سامگار است داده

 )همان(.

 

 هاو جدول داده يرونيمدل ب

شود. مدل يآممون م دو مدل  PLS يهادر مدل

 يريگارم مدل اندامهاست که هم يرونياول شامل مدل ب

 ياست. مدل دو ، مدل درون يدر معاد ت ساختار

معاد ت  يهادر مدل يارم مدل ساختاراست که هم

 يهاج  در مدليبرامش را يهااست. شاخص يساختار

ر مکنون پژوهش در يچهار متغ يبرا PLS يريگاندامه

 ياصل يهاه شده است. آمارهيارا 2ول قالب جد

انس ين واريانگي، ميدييتأ يعامل ي، بارهايياي)پا

 يرهايمتغ يتمام يمرکب( برا ييايشده و پااستخراج

ب ي، نشان داده شده است. ضر1پژوهش در جدول 

شود که هر يمحاسبه م 1و  097ن يسوا ت ما ب ييايپا

 ييايباشد. پايتر مکتر باشد، مطلوبينزد 1چقدر به 

 -لونيب ديها، ام ضرک ام سامهيهر  يبيترک

د يرش باير قابل پذي( استفاده شد. مقادCRن )يگلداشتا

-انس استخراجين واريانگير ميشتر باشند. مقاديا بي 097

ه ين شاخص توصيا يشتر برايو ب AVE-095 -شده

آن است که سامه مورد  ين امر به معنايشده است و ا

 يانس نشانگرهايشتر واريا بيرصد د 50نظر حدود 

مشاهده  1کند. همانطور که در جدول ين مييخود را تب

ر يام م ييگرايمشترمربوط به  يهاهيگوشود، يم

انس سامه يدرصد ام وار 45، که ييشاخص بامارگرا

 ييگرابيرقمربوط به  يهاهيگوکند. ين مييخود را تب

انس يوار درصد ام 57، که يير شاخص بامارگرايام م

ااد يامربوط به  يهاهيگوکند. ين مييسامه خود را تب

درصد ام  74ت دانش، که يرير شاخص مديدانش ام م

مربوط  يهاهيگوکند. ين مييانس سامه خود را تبيوار

 87ت دانش، که يرير شاخص مديانتقال دانش ام مبه 

 يهاهيگوکند. ين مييانس سامه خود را تبيدرصد ام وار

ت دانش، يرير شاخص مديکاربرد دانش ام مه مربوط ب

کند. ين مييانس سامه خود را تبيدرصد ام وار 54که 

ر شاخص يدانش ام م يابيباممربوط به  يهاهيگو

انس سامه خود را يدرصد ام وار 56ت دانش، که يريمد

ت ارتباط يريمدااد يمربوط به ا يهاهيگوکند. ين مييتب

درصد ام  40که (، CRMر شاخص)يام م يبا مشتر

مربوط  يهاهيگو کند.ين مييانس سامه خود را تبيوار

ر يام م يت ارتباط با مشتريريمدبه حفظ 

انس سامه خود يدرصد ام وار 57(، که CRMشاخص)

که  يمربوط به ارمش مشتر يهاهيگوکند. ين مييرا تب

 کند.ين مييانس سامه خود را تبيدرصد ام وار 40

 

 پژوهش يرهايمتغ ياصل يها. آماره1جدول 

 يرهايمتغ

 پنهان
 شدهمشاهده يرهايمتغ 

 يبارها

 يعامل
AVE CR 

 يآلفا

 کرونباخ

 0987 0975 0945 0973 انيمشتر يامهاين نيش نسبت به تامينظارت بر سطح و گرا ييگرايمشتر ييبامارگرا

 يشتر مشتريکسب وکارمان توسط اعتقاد به ارمش ب يهاياستراتژ

 شوديت ميهدا رانيتوسط مد

0985 

 099 ان است.يمشتر يامهايبر اساس درک ام ن يت رقابتيمز ياستراتژ

 0971 شود.يان ميه خدمات به مشتريبه بخش بعد ام ارا ياديتوجه م
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 يرهايمتغ

 پنهان
 شدهمشاهده يرهايمتغ 

 يبارها

 يعامل
AVE CR 

 يآلفا

 کرونباخ

بان يرق يهايبانک، اطنعات را بر اساس استراتژ يابيران باماريمد ييگرارقابت

 کنند.يم ميدر داخل ساممان تسه

0945 0957 0979 0947 

-يدکننده است، واکنش نشان ميبان که تهديرق يهاتيبانک به فعال

 م.يده

0976 

 يبان را بررسيرق يهايت بطور منظم نقاط قوت و استراتژيريم مديت

 کند.يم

0954 

ت يريمد

 دانش

بدست  يس و معاون بانک برايت بانک بطور مرتب با ريريم مديت ااد دانشيا

 د در تعامل است.يآوردن دانش جد

0963 0974 0987 0978 

با  يررسميغ يق قرارهايت بانک اطنعات را ام طريريم مديت

 آورد.يمبده بدست م يابيمشاوران بامار

0962 

کسب  يبرا يان حقوقيرا با مشتر يات، جلسات دورهيريم مديت

 کند.يد برگزار ميدانش جد

0958 

ار به موقع ين( بسيرات در بامار )قوانييص تغيت در تشخيريمدم يت

 کند.يعمل م

093 

 ياتيعمل يزيربه طرح يانتقال هوش رقابت يرا برا ييندهايبانک فرا انتقال دانش

 دارد.

0958 0987 0948 097 

ت يريم مديبه افراد ت يانتقال دانش ساممان يرا برا ييندهايبانک فرا

 دارد.

0965 

 0945 دانش در داخل ساممان دارد. يساممانده يرا برا ييندهايبانک فرا

 0955 در ساممان دارد. يميدانش قد ينيگزيجا يرا برا ييندهايبانک فرا

 0935 در داخل ساممان دارد. يانساا  منابع دانش يرا برا ييندهايبانک فرا

د ياستفاده دانش در توسعه خدمات جد يرا برا ييندهايبانک فرا کاربرد دانش

 دارد.

0941 0954 0974 098 

 0947 استفاده دانش در حل مشکنت دارد. يرا برا ييندهايبانک فرا

 0944 کند.يهماهنگ م يبهبود اثربخش يرا برا يبانک منابع دانش

 0983 کند.يااد ميا يت رقابتيد در ساممان مزيبانک ام دانش جد

-يام دارند، در دسترس قرار ميکه به آن ن يبانک دانش را به افراد

 دهد.

0965 

ات موفق توسعه خدمات را در ذهن ي، تاربيارتباطات ساممان دانش يابيبام

 کند.يان حفظ ميمشتر

095 0956 097 0945 

 يشه بررسيتوسعه خدمات ناموفق را هم يهات، تنشيريم مديت

 کند.يم

095 

ند توسعه يم دانش در فرايتسه يرا برا يز  خاصيت مکانيريم مديت

 خدمات دارد.

097 

ات نادرست در مورد يآشکار کردن فرض يبرا يرسم يروندها

 ند توسعه خدمات وجود دارد.يفرا

0941 

CRM ااد ياCRM يمشتر يهادگاهيمستمر د يابيارم يبرا يستم رسميدر بانک س-

 وجود دارد. يابيرانه و بامايگرا
097 

094 0978 0974 
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 يرهايمتغ

 پنهان
 شدهمشاهده يرهايمتغ 

 يبارها

 يعامل
AVE CR 

 يآلفا

 کرونباخ

مادد ارتباط با  يگذارهينه پاين هزييتع يبرا يستميدر بانک س

 ان ام دست رفته وجود دارد.يمشتر
0963 

ان گذشته يارمش مشتر يبررس يک برايستماتيس يندهايدر بانک فرا

 ست.ين ياديکه ارتباط م يو افراد
0957 

مادد ارتباط با  يگذارهيپا نهين هزييتع يبرا يستميدر بانک س

 م.يرفعال را داريان غيمشتر
0939 

ن ارمش يشتريب يفعل ينکه کدا  مشترين اييتع يستم منسام برايس CRMحفظ 

 را دارد.
0936 

0957 0974 0973 

 يارمش مشتر يان به منظور بررسيبصورت مستمر اطنعات مشتر

 شود.يم يابيرد
0943 

 0932 رسودده موجود است.يان غيمشتر ييشناسا يبرا يستم رسميس

سه با يان بانک سپه در مقايمشتر ياطنعات، سطح وفادار يبا بررس  يارمش مشتر

 ادتر است.يار ميبانک بس يرقبا
0929 

094 0975 0976 

سه با سطح يدر مقا يت مشترياطنعات، سطح رضا يبا بررس

 ت.شتر اسيت سال قبل بيرضا
0979 

سه با سطح يدر مقا يمشتر ياطنعات، سطح وفادار يبا بررس

 شتر است.يسال قبل ب يوفادار
093 

 

 يمدل درون

، اکنون  م  است تا مدل يرونيپس ام آممون مدل ب

مکنون پژوهش  يرهاين متغيکه نشانگر ارتباط ب يدرون

به  توانيم يه شود. با استفاده ام مدل درونياست، ارا

 يپژوهش پرداخت. مدل درون يهاهيفرض يبررس

اناا  شد. مدل   PLS-Graphافزارپژوهش با کاربرد نر 

 ه شده است.يارا 2شده در نمودار آممون يمفهوم

 

ر وابسته هر خرده مدل ير متغين در مييب تعيضر

ت دانش يرير مديتأث ين براييب تعيشده است. ضرهيارا

 يت ارتباط با مشتريري، مد19012معادل  ييبر بامارگرا

ر يتأث ين براييب تعيباشد.  ضريم19121معادل 

ت دانش يريو مد يت ارتباط با مشتريري، مدييبامارگرا

 

 ييافزار حداقل مربعات جزشده حاصل ام نر مدل آممون :2شکل
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باشد و يم 19122معادل  يمشتر يبر خلق ارمش برا

در جدول   tريقادشده به همراه مر محاسبهيب مسيضرا

 نشان داده شده است. 3

(   β= 19222ر اول )يمس يب بتا برايمقدار ضر

ر ين مسيشده امحاسبه tکه مقدار يياست و ام آناا

ن يتوان گفت بيبزرگتر است؛ م 3922ام  19220

 يداريت دانش رابطه مثبت معنيريو مد ييبامارگرا

وهش اه پژين پژوهش با نتيا يهاافتهيوجود دارد. 

ک راستا قرار دارد. به ي( در 3102ا و همکاران )يلويس

ااد اطنعات يت دانش در ايريگر، بهبود مديعبارت د

 يجار يامهاين يحاصل ام بامار  در کل ساممان درباره

ن اطنعات و يان، توسعه و انتقال ايمشتر يندهيو آ

به آن در تما   يياستعداد در سراسر ساممان و پاسخگو

ر دو  يمس يب بتا برايمقدار ضر  کند.يم سطوح کمک

(19211 =β است و ام آناا  )که مقدار ييt محاسبه-

توان يبزرگتر است؛ م 3922ام  029232ر ين مسيشده ا

اثر  يت ارتباط با مشتريريت دانش بر مديريگفت مد

اه پژوهش ين پژوهش با نتيا يهاافتهيمثبت دارد. 

راستا قرار دارد. ک ي( در 0221افرامه و همکاران )

 هايبخش و هاگروه بين يكپارچگي دانش، مديريت

 ترآسان مشتري با ارتباط يك محيط در را هم ام جدا

 β=19222ر سو  )يمس يب بتا برايمقدار ضر .سامدمي

 19213ر ين مسيشده امحاسبه tکه مقدار يي( و ام آناا

اه گرفت يتوان نتيتر است؛ مبزرگ 3922بوده و ام 

اثر مثبت  يمشتر يت دانش بر خلق ارمش برايريمد

ا و يلوياه پژوهش سين پژوهش با نتيا يهاافتهيدارد. 

ک راستا قرار دارد. به عبارت ي( در 3102همکاران )

ت دانش و ابعاد آن در ساممان يريت مديگر تقويد

رفعال يان فعال ام غينه شناخت مشتريبخصوص در مم

رگذار باشد. مقدار يتاثااد ارمش  م  يتواند در ايم

( است. با  β=19221ر چهار  )يمس يب  بتا برايضر

بوده و  29222ر برابر با ين مسيا tنکه مقدار يتوجه به ا

 يياه گرفت بامارگرايتوان نتيبزرگتر؛ پس م 3922ام 

 يهاافتهياثر مثبت دارد.  يمشتر يبر خلق ارمش برا

( 3112) اه پژوهش ناسوشن و ماندوين پژوهش با نتيا

ر ابعاد يدر م ييک راستا قرار دارد در بعد بامارگرايدر 

شود که هر چه يگرا بودن بحث مبيگرا و رقيمشتر

شتر و بهتر يبان را بيشرکتها نقاط قوت و ضعف رق

بان يرق يهاکرده و در جهت پر نمودن شکا  يبررس

را  يشتريان بيند، مشتريبا خود ساممان تنش نما

دهند که ارمش ينشان م يمشتر جذب نموده و به

ب بتا يرند. مقدار ضريگيبان در نظر ميام رق يشتريب

که يي( است و ام آناا β=19232ر پنام )يمس يبرا

بزرگتر  3922ام  29212ر ين مسيشده امحاسبه tمقدار 

بر خلق  يت ارتباط با مشتريريتوان گفت مدياست؛ م

ن يا ياهافتهياثر مثبت دارد.  يمشتر يارمش برا

( 3102ا و همکاران )يلوياه پژوهش سيپژوهش با نت

 يت ارتباط با مشتريريک راستا قرار دارد. مديدر 

 يو وفادار يمندتيبصورت واضح و آشکار ابعاد رضا

بر خلق ارمش و  يشود که بنوعيم يان بررسيمشتر

 ان د لت دارد.يد و موثر در حفظ مشتريمف يابزارها

 

 هاهيفرض ي( براPLS) ييات جزج مربعي. نتا2جدول 

شده ينيبشيپ يرهايمتغ معادله  هاهيج فرضينتا يمقدار بحران R2 ريمس هاهيفرض کننده ينيبشيپ يرهايمتغ 

1 

ييبامارگرا  

 ت دانشيريمد

H1 09397 09158 59671 دييتأ 

يت ارتباط با مشتريريمد  H2 09755 09570 149328 دييتأ 

يمشتر يخلق ارمش برا  H4 09666 09568 59602 دييتأ 

يمشتر يخلق ارمش برا 2  
ييبامارگرا   H3 09865 

 
 دييتأ 89494

يت ارتباط با مشتريريمد  H5 09828 49358 دييتأ 
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 يريگجهيبحث و نت

داناش   يهاا تير ظرفيتاث ين مقاله بررسيهد  ام ا

 يااااد ارمش باارايا يباارا -اه يساا ي هجعباا -يساااممان

ن مقاله فارض شاده اسات کاه     يدر اباشد. يان ميمشتر

ت يري، ماد ييباامارگرا  يهاا تيا کاه  ظرف  ييهاشرکت

ک ام يا ت دانش را دارند که هر يريو مد يارتباط مشتر

ب يا دهد. بامترکيآنها امکان خلق ارمش را به شرکت م

هاا امکاان خلاق ارمش برتار     ها به شارکت تين ظرفيا

خلق شاده در   يهاا دست کم  حفظ ارمشيو  يمشتر

ن رو يا دهاد. ام ا يرا ما  يآشوبناک کناون  يط تااريمح

ت يک ام سه ظرفيد درک کنند که گرچه هر يران بايمد

 يد در صاورت يمهم هستند اما آنها با ييبه تنها يساممان

بزنند  يخواهند دست به خلق ارمش برتر مشتر يکه م

 يگار، در طا  يد يب کنناد. ام طرفا  يا آنها را  با هم ترک

ل يتمرکز توجه تبد ي ها به نقطهير، مشترياخ يهاسال

 يامهاا ين يارضاا  ياند و هر شارکت در جساتاو  شده

هاا  شارکت  يباشد. برخيم يشان به هر روشيهايمشتر

ن ارمش يدهند تا ايش ميبامار گرا يخودشان را به سو

-ن جهات يا کاه ا  ييق فرهنگ و رفتارهايبرتر را ام طر

گار  يد يهادهد، بهبود بخشند. شرکتيرا ارتقا م يريگ

ت کنناد، در  يريدهند تاا داناش خاود را ماد    يح ميترج

اااد و حفاظ   يا يگار بار رو  يد يهاا که شارکت  يحال

 کنند.يشان تمرکز ميهايروابط بلند مدت با مشتر

 ييارمشمند با ات بايخصوص يساممان يهاتيظرف

ها ن رو، شرکتيدهند. ام ايح ميک شرکت ترجيرا در 

کاه   ييهاا سااممان  خواهناد خودشاان را باه عناوان    يم

دهناد،   يار با  را ارائه ميبس يهاتيام ظرف ياماموعه

 يبار رو  يقا يها  اغلب باه طاور عم  نشان دهد. شرکت

کااه در  يکننااد در حاااليه ماايااهااا تکتياامنااابع و ظرف

ع ماوثر آنهاا   يا اممند انتخاب، توسعه و توميها نتيظرف

 ( . 3100، 37هستند )مارکلن و کنوکس

ام  يبه سادگ يط کنونير محشرکت د يت رقابتيمز

رد يا گيباشد منشاا نما   يکه دارا م ييهاتيمنابع و ظرف

-ين منابع اساتفاده ما  يها ام اکه شرکت يبلکه ام روش

ا يا ت پويا (. ظرف0222 ،38يسا يبارد )تا  يکنند بهاره ما  

 يت راهبرديريمد يهايدر بررس ياموضوع نسبتا ساده

ل، باه  يا ام تحل يما ياممند مقدار عظين رو نياست و ام ا

ن مقاله ياست. ا يبا توجه به مطالعات تارب يطور عمل

ناه  ام داناش پاساخ    ين مميجستاو در ا يبه تقاضا برا

 يهاا بارا  تواند به شرکتين مطالعه ميج ايدهد و نتايم

شان جهت خلق ارمش برتر يکنون يتيريک مديبهبود س

 کمک کند.   يمشتر

 ت باا يا ن اسات کاه ساه ظرف   يا ن مقاله اياستد ل ا

ن يها وجود دارد و  اشرکت يز برايمتما يهايتوانمند

رات صاورت  ييا ام تغ يک سريب کردن آنها با يکه ترک

ت يا ک ظرفيز را به يمتما يهاين توانمنديرد که ايگيم

ر در ييا تغ يکند. سرعت با يل ميشرکت تبد يا برايپو

ت را نشاان  يا ن واقعيا ش شدت رقابت ايط  و افزايمح

ک يا  يهاا تيا ب مناابع و ظرف يم ترکد ايدهد که تقليم

ن مقالاه  يا رو انيا د باشاد. ام ا يا با يشرکت کار دشوار

 يهاا و موسساات ماال   ران ساممانيرا به مد يشنهاداتيپ

  :دارد

ران را يت ماذکور، ماد  يا ن ساه ظرف يب ايدرک ترک -0

امومناد  يکارمندان خود ب يکند تا به همهيق ميتشو

ک يا کاه هار    ييهاتيق کنند که ظرفيو آنها را تشو

نموناه، آماومش    يدارند را به اشتراک بگذارند. برا

کاه آنهاا نتوانناد     يمحور، در صاورت کارمندان بامار

خواهاد   يت کنند ارمش انادک يريدانش خود را  مد

 يدر القااا ياتيااح يران شاارکت نقشاايداشاات. مااد

خلاق   يهاا بارا  تيا ن ظرفيا ت داشتن هر سه اياهم

ن رو اگار  يا اان کارمندانشان دارناد. ام  يارمش در م

ت باامار محاور   يدر مورد اهم يل روشنيران د يمد

بااه  يت دانااش و روابااط بااا مشااتريريبااودن و مااد

هاا قاادر باه خلاق     شان نفرساتند، شارکت  کارمندان

ن يا ن که ايا ينخواهند بود. برا يارمش برتر مشتر

ن يا ن که بتوانند ايش ام ايد پيران بايفتد مدياتفاق ب

ان بگذارناد ام ارمش  يدر مشان ده را با کارمندانيعق

 آن مطمئن باشند.
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بهبود خلق ارمش  يبرا يين مقاله به عنوان راهنمايا -3

ها ممکان اسات ام قبال    بوده است. شرکت يمشتر

خاود   يت رقاابت يا بهبود مز يرا که برا ييهاتيظرف

ت آگااه  يا ن واقعيا ام دارند داشته باشاند، اماا ام ا  ين

ج مطلوب دست يا ندانند که چگونه به نتاينباشند و 

ن يا ا که ام ايت پويک ظرفيام  يفيتعر يابند. ارائهي

هاا  تواناد باه شارکت   يکند ما يها استفاده متيفعال

موجاود   يهاکمک کند تا دانش خود را ام ساموکار

بهباود   يسااممان  يهاا  تيا د ظرفيدر توسعه و تاد

 بخشند.

 يتار، صانعت بانکادار   و به طور خاص يبخش مال -2

-شده اسات کاه نشاان    يعيسر راتييدستخوش تغ

و  يريانادامه پاذ   يهاا با چالش ييهابانک يدهنده

ن صانعت باوده   يا غلبه بر بحران موثر بار ا  ينحوه

 يصانعت ماال   يکه برا ييهارغم فرصتياست. عل

باار  يت راهباارديريمااد ياجاارا ي( بااراي)بانکاادار

ت بانک يدر واقع يت وجود دارد ولياساس سه ظرف

 يه استفاده ام دانش حرفه ال بيما  يار کميبس يها

ران ين مطالعاه ماد  يج ايو ابزار خود  هستند. لذا نتا

 يهاا تيت ظرفيريکند تا مديق ميها را تشوشرکت

د نظر قرار دهناد تاا ام   يخود را مورد تاد يساممان

-بهاره  يش خلق ارمش مشتريافزا يت آنها برايمز

 مند شوند. 

مطالعاه  ن يا در ا يشانهاد يپ يايت پويظرف ي هتوسع -2

را کاه   ييهاتيها کمک کند تا ظرفتواند به بانکيم

دهناد حفاظ   يل ميشان را تشکيت رقابتياساس مز

، ييبااامارگرا يهاااتياان مقالااه  ظرفيااکننااد. و در ا

شانهاد  يت داناش پ يريو مد يت ارتباط مشتريريمد

 شود.يم

 :ز داشته است کهين ييهاتين پژوهش محدوديا

ا است، يپو ياسامه يش مشترن که ارميبا توجه به ا -0

ن يا ن مطالعاه ا يا ا يعماده  يهاتيام محدود يکي

 يک نقطاه يا ام  يماورد بررسا   يهاا است کاه داده 

 رند. يگينشات م يممان

ک صنعت خاص متمرکز شده ي ين مطالعه بر رويا -3

 يناه هاا  يگار مم يج باه د يم نتاياست که امکان تعم

 رد.يگ يرا ام ما م ياقتصاد

ت يري، ماد يت ارتباط با مشتريريله ام مدن مقايدر ا -2

 يسااممان  يهاا تيبه عنوان ظرف ييدانش و بامارگرا

-يشانهاد ما  ين پير محققياشاره شده است که به سا

، ير عوامال مانناد ناوآور   يب ساا يا شود کاه ام ترک 

ن عوامال بار اسااس    يا ب ايا و .... و ترک ييبرندگرا

 يبررسا  يسااممان  يهاتينقاط مشترک به منبع ظرف

 .کنند

ر ين مقالاه نسابت باه ساا    يا کاه در ا  يت نوآوريدر نها

 يپرتااب بارا   يک ساکو يا مقا ت داشته است که 

ا خلااق  ارمش ياانااده در مااورد حفااظ يقااات آيتحق

دهاد کاه در آن   يارائاه ما   يط کنونيدر مح يمشتر

در حاال   يش اسات و مشاتر  يرقابت در حال افازا 

ن کنناده اسات. مطالعاات    ييل شدن به عامل تعيتبد

 يو حاومه  ياس مماان يا توانناد  مق يم يآت ياحتمال

 يگار اقتصااد  يد يهاا  مطالعه را به حومه يموضوع

 ش دهند. يافزا
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