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 چکیده 

های کلان پیشرفت و  گیریجهتبینی راهبردها و  ترین عامل ابهام و پیچیدگی کار مدیران و کارکنان دانشی در پیشمدهع

بسترسازی ها در پی شناسایی توانمندسازها، سنجش و رو، سازمانازاین، است "دانش بشر"ت و رشد انفجاری ها، سرعتوسعه در سازمان

ه امروزه مشتری ب دیگر،و  از سوی برداری کنند.  محیط پیرامون بهره موقع از منابع دانشی خود و برای ایجاد مدیریت دانش هستند تا به

مزیت رقابتی پیش از این با نوآوری در محصول و ایجاد نام تجاری حاصل   ش برای سازمانها شناخته شده است.عنوان مهم ترین منبع دان

هستند، ایجاد مزیت رقابتی بوسیله جمع آوری اطلاعات مشتری  مواجه می شد، اما در قرن بیست و یکم که سازمان ها با تعاملات بیشتری

در این مقاله با هدف تدوین یک مدل ساختاری با استفاده از روش مدل سازی ساختاری تفسیری، جمع آوری نظر لذا  به دست می آید.

یند پیاده سازی مدیریت دانش مشتری در عامل مهم و مؤثر بر فرآ ۲۵خبرگان از راه پرسشنامه و تحلیل مقایسه ای داده ها، در مجموع 

شناسایی شد. تحلیل مدل ساختاری نشان داد که متغیرهای تعهد مدیریت ارشد، مجموعه مدیران میانی، فرهنگ سازمانی،  مورد مطالعه بانک

ابستگی پایین هستند و منابع مالی و فناوری اطلاعات در دسته متغیرهای مستقل قرار می گیرند و دارای قدرت هدایت بالا ولی شدت و

که  تقلمس یغیرهاهمانند سنگ زیربنای مدل عمل می کنند و برای شروع کارکرد سیستم باید در مرحله اول روی آنها تأکید کرد. سایر مت

اطات عوامل ارتبدارای قدرت هدایت و وابستگی بالا هستند و هر نوع تغییر در آنان می تواند سیستم را تحت تأثیر قرار دهد. نتیجه نهایی از 

 خدمات تکیفی افزایش مشتری،در مدل بیانگر این است که پیاده سازی فرآیند مدیریت دانش مشتری در رسیدن به عواملی مانند رضایت 

 .است مؤثر رقابتی، مزیت کسب نهایت در و دارایی عنوان به مشتری نگهداشت و

 .رقابتی مزیت تفسیری، ساختاری سازی مدل بانک، مشتری، دانش مدیریت مشتری، ارتباط مدیریت :کلیدی های واژه
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  مقدمه

 تاهمی این کنند، می ایفا امروزی کار و کسب محیط در دانش مدیریت های سیستم که مهمی بسیار نقش گرفتن نظر در با

 اه سازمان برای دانش منبع ترین مهم عنوان به مشتری امروزه. گیرد صورت مداری مشتری زمینه در که شود می گر جلوه بیشتر زمانی

 چگونه اینکه و دارد وجود مشتری داده آوری جمع برای بسیاری های فرصت الکترونیکی کار و کسب های محیط در. است شده شناخته

 عنوان به مشتری دانش مدیریت. است اهمیت حایز کنند، مدیریت الکترونیکی کار و کسب های محیط در را مشتری دانش ها شرکت

 شاخص از یکی عنوان به آن توسعه میزان و بانکداری صنعت امروزه[. 40-۱8 ص ،۱] است شده مطرح رقابتی مزیت کسب برای رویکردی

 ریتمدی موضوع بانکی، خدمات ماهیت به توجه با. باشد می مطرح بانکداری در موفقیت اصلی عامل عنوان به مشتری و اقتصاد در مهم های

 محصول ارائه و مشتری نیاز از آگاهی[. ۱۳۲-۱۱۵ ص ،۲] باشد مؤثر ارتباط این در تواند می که است کارآمدی بسیار ابزار از مشتری دانش

 و مشتری دانش و هستند مواجه آن با تجاری های سازمان عنوان به ها بانک که است هایی چالش جمله از او، نیاز اعلام از قبل جدید

 .شود استفاده ها چالش این برای حل راه یک عنوان به تواند می آن مدیریت

 

 پژوهش نظری مبانی 

 موجود ادبیات در متعددی تعاریف دانش برای. است شده شناسایی ها، سازمان در ضروری استراتژی یک عنوان به دانش امروزه 

 ادگیریی ارزشمند، های میراث داشت نگه برای مهم خیلی منبع یک دانش قدرت  است قدرت دانش که است این تعریف ترین اساسی.  است

[. ۱64 -۱۵۵ ص ،4] باشد می سازمان و فرد دو، هر برای جدید های موقعیت کردن آغاز و کارآیی اصل ایجاد مسائل، حل جدید، چیزهای

 می ریفتع بینایی شهود و هوشمندانه بینش ای، زمینه اطلاعات ها، ارزش تجربیات، از سیالی ترکیب منزله به را دانش پروسای و پورت داو

 یک را دانش ۱۹۹۹ سال در زاک ]۳0۷-۳0۳ ص ،۵] آورد می فراهم جدید اطلاعات و تجربیات با مواجهه و ارزیابی برای محیطی که کنند

 اینکه به ساختن اطمینان از است عبارت دانش مدیریت کلیدی هدف |[. ۱۱۳-۱0۲ ص ،۱] است دانسته ها سازمان در رقابت برای اساس

 در آرت یوری[. 44-۳۳ ص ،۷] است دسترس در کند، می فراهم را موقع به گیری تصمیم که روشی در و درست زمان در درست، دانش

 لشام است فرآیندی دانش مدیریت که است کرده تعریف گونه این را آن دانش، مدیریت بر ای مقدمه عنوان با خود کتاب در ۲008 سال

 در دانش مدیریت تعاریف بر مروری ۲00۹ سال در. است ضروری سازمان برای که دانشی نگهداری و تسهیم توزیع، آموزش، شناسایی،

 راهبردی اهمیت روی خود، مدل در ۱۹۹۲ سال در زاندر و کاگوت. شد انجام سارینا و لیندا هاس توسط ،۲00۲ تا ۱۹۹8 زمانی محدوده

 رنق در شد، می حاصل تجاری نام ایجاد و محصول در نوآوری با که رقابتی مزیت. کردند تمرکز رقابتی، مزیت منبع یک عنوان به دانش

 دست هب مشتری از اطلاعات آوری جمع وسیله به رقابتی مزیت ایجاد هستند، مواجه بیشتری انفعالات و فعل با ها سازمان که یکم و بیست

 می داپی اهمیت بیشتر صنعت، و اقتصاد رشد و جهانی رقابت مشتریان، افزایش حال در تقاضاهای به توجه با جدید رویکرد این. آید می

 در دانش مدیریت کلیدی نقش زمینه در[.  ۵ - ۲۱ص  ،۹] است شده درک محققان توسط رقابتی ابزار عنوان به مشتری دانش. کند

 هبودب از عبارت که دارند یکسان هدف دو هر دانش مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت گفت توان می مشتری ارتباط مدیریت موفقیت

 ترکیب این در. نامند می مشتری دانش مدیریت یا دانش پایه بر مشتری با ارتباط مدیریت را آن و است مشتریان رضایت جهت در پیوسته

 ،۱0] مشتری تقاضاهای با ارتباط در سازمان توانایی افزایش منظور به مشتری دانش از گیری بهره از عبارت است مشتری دانش مدیریت

 .[60۳- ۳۹۲ ص



 
 توسط مشتری دانش مدیریت اهمیت درک آغاز که شود می ملاحظه مشتری، دانش مدیریت موضوع در شده انجام های پژوهش بر مرور با

 و تعاریف ارائه با رابطه در ها مقاله بیشتر ۲00۵ الی ۲00۲ سالهای در که طوری به گردد، می بر آن از بعد و ۲000 سال اوایل به محققان،

 شورهایک در بیشتر و بوده دانش مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت مفاهیم بر تأکید با و مشتری دانش مدیریت برای مفهومی های مدل

 های مدل ارائه شامل بیشتر و باشد می تاکنون ۲0۱0 سالهای به مربوط مقالات اسیایی، کشورهای در که حالی در است؛ شده انجام اروپایی

 دهبو مشتری دانش مدیریت و دانش مدیریت فرایند بر مؤثر عوامل شناسایی همچنین و ها بانک جمله از متفاوت کاربردهای در مفهومی

 ساختاری های روش. است نشده ارائه ساختاری های روش از استفاده با ساختاری مدل تاکنون مشتری دانش مدیریت موضوع در. است

 یا رشته دادن قرار هم کنار در با که طوری به گیرد، می قرار استفاده مورد پیچیده های موقعیت از ای ریشه درک کردن فراهم برای اغلب

 های شاخص و عوامل بین مفهومی رابطه تعیین و تفسیر منظور به[. 6 ص ،۲۳] پردازد می مشکل یک حل به عوامل، و ها فعالیت از

 ۱۹۷۳ سال در تفسیری ساختاری سازی مدل[. ۱8-۳ ص ،۲6] شود می استفاده تفسیری ساختاری سازی مدل ابزار از شده، شناسایی

 تحلیل و تجزیه برای مناسب تکنیک یک و کند می کمک متغیرها درونی روابط تشخیص در روش این. شد مطرح وارفیلد توسط بار اولین

 نظر روش این مبنای[. ۷-۹ ص ،۲۳] باشد می سیستم یک عناصر سطح تعیین و بندی اولویت و دیگر متغیرهای بر متغیر یک تأثیر و

 مدل روش متنوع کاربردهای دهنده نشان موضوع ادبیات بر مروری[. ۱۱8-۱0۵ ص ،۲۵] است موضوع ادبیات مطالعه همچنین  و خبرگان

 شده ارائه تفسیری ساختاری سازی مدل روش بکارگیری با رابطه در شده انجام های پژوهش ۱ جدول در. است تفسیری ساختاری سازی

 توسط پژوهش دو دانش، مدیریت موضوع در تفسیری، ساختاری سازی مدل روش از استفاده با شده انجام های پژوهش میان از. است

. داشتند اشاره دانش مدیریت موانع و معیارها ضوابط، به آنها. است شده انجام ۲0۱0 سال در اریسیک و ۲008 و ۲00۳ های سال در سینگ

 انشد مدیریت برای ساختاری و معتبر مدلی تفسیری، ساختاری سازی مدل رویکرد از گیری بهره با تا است این بر قصد پژوهش این در

 .شود ارائه بانک مشتری

 تفسیری ساختاری سازی مدل گیری بکار در شده انجام های پژوهش ۱ جدول

 فروشان عمده انتخاب معیارهای تحلیل تفسیری ساختاری سازی مدل بکارگیری زمینه سال نویسنده،

 تحلیل معیار انتخاب عمده فروشان ۱۹۹4ماندل،

 هند در ضایعات مدیریت ۱۹۹۵ همکاران، و شارما

 تولیدی صنایع در دانش مدیریت ۲00۳ سینگ،

 اطلاعات فناوری های سازه توانمندی عرضه ۲00۵ شانکار، و روای

 تحلیلی شبکه فرآیند با ترکیبی کار ۲00۵ همکاران، و هوانگ

 تأمین زنجیره پذیری خطر ۲00۹ همکاران، و شانکار

 متوازن امتیاز کارت توسعه ۲00۷ ساکار،

 تأمین زنجیره چابکی سازی مدل ۲00۷ آگاروال، اشیش

 پروژه مدیریت در اطلاعات فناوری تأثیر ۲00۷ آهوجا،

 دانش مدیریت سازی پیاده موانع ۲008 کانت، و سینگ

 دانش مدیریت سازی پیاده معیارهای و ضوابط ۲0۱0 همکاران، و سیگاری

 آموزش در کیفیت چارچوب جامع، کیفیت مدیریت ۲0۱0 همکاران، و ساهنی



 

 تأمین زنجیره چابکی مدل طراحی ۱۳8۷ همکاران، و آذر عادل

 کار و کسب محوری فرآیند مدل طراحی ۱۳8۷ همکاران، و آذر عادل

 ایرانی های سازمان در استراتژیک تفکر عناصر مدل طراحی ۱۳8۷ مشبکی،

 تولید بهینه استراتژی تعیین ۱۳8۹ همکاران، و عباسی

  

 : پژوهش سؤال

 توان می چگونه که هستیم اصلی سؤال این به پاسخ دنبال به بانک، مشتری دانش مدیریت ساختاری مدل تدوین هدف با پژوهش این در

 دانش هتوسع و استقرار و مشتری دانش پردازش و توزیع و ایجاد مشتری، داده اکتساب مرحله سه شامل که را مشتری دانش مدیریت فرآیند

 رزی شرح به نیز دیگری های سؤال پژوهش، اصلی پرسش به توجه با و اساس این بر کرد؟ سازی پیاده و اجرا ها بانک در است، مشتری

 :شوند می مطرح

  دارد؟ وجود عوامل این بین تعاملی روابط چه • شود؟ توجه آن به باید و است مهم مشتری دانش مدیریت اجرای برای عواملی چه •

 کرد؟ تأکید آن به باید اول مرحله در و دارند بیشتری اهمیت عوامل کدام •

 :  پژوهش روش

 واملع بین على روابط یافتن دنبال پژوهش از دیگری بخش در اینکه به توجه با توصیفی و  است پژوهشی هدف، نظر از حاضر پژوهش

 مدل ئهارا پژوهش، انجام از هدف. و است نیز علی یا توضیحی پژوهش این بنابراین هستیم، مشتری دانش مدیریت بر مؤثر شده شناسایی

 شتریم دانش مدیریت بر مؤثر متغیرهای و عوامل از ساختاری رابطه یک که است این بر قصد. است بانک مشتری دانش مدیریت ساختاری

 .شود ارائه ساختاری مدلی قالب در بانک در

 :  گیری اندازه ابزار و پژوهش متغیرهای

 هاآن بین على روابط و شناسایی باید که هستند مشتری دانش مدیریت سازی پیاده بر مؤثر عوامل همان پژوهش، متغیرهای

 آوری جمع. است حصول قابل متخصصان، و خبرگان نظرات آوری جمع و ادبیات مرور شامل طریق دو از عوامل شناسایی. شوند مشخص

 هب اول مرحله در. است شده استفاده پرسشنامه ابزار از مرحله دو در پژوهش این در. شود می انجام پرسشنامه ابزار طریق از خبرگان نظرات

 با ایسهمق و پاسخها تحلیل از پس و شد استفاده دلفی روش مشابه روش به پاسخ باز و ساختار بدون پرسشنامه از عوامل، شناسایی منظور

 بنابر. است نفر ۲0 تا ۱0 معمولا دلفی روش برای نیاز مورد کنندگان شرکت تعداد است ذکر قابل. شد شناسایی عوامل ادبیات، مرور نتایج

 . شد دریافت پاسخ ۱8 و توزیع پرسشنامه ۳۳ تعداد این

  مشتری دانش مدیریت عوامل شناسایی



 
 و خبرگان از نفر ۱8 وسیله به عوامل این سپس شد، شناسایی مهم عوامل مشتری، دانش مدیریت زمینه در شده ارائه ادبیات بررسی با

 .است شده داده نشان ۲ جدول در آن نتیجه که شد نهایی و گرفت قرار مورد ارزیابی دلفی روش از استفاده با بانکی متخصصان

 مشتری دانش مدیریت نهایی عوامل ۲ جدول

 مرجع عامل شرح ردیف مرجع عامل شرح ردیف

 خبرگان  سازمانی ساختار ۱4 [خبرگان۲۱؛۲0؛۱0] ارشد مدیریت تعهد ۱

 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۱۱] خدمات بهبود ۱۵ خبرگان[۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] فناوری ۲

 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] تراکنش سوابق ۱6 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] فرآیندها ۳

 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] پذیری خطر سوابق ۱۷ خبرگان[۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] پاسخگویی 4

 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۱۱]  داشت نگه ۱8 خبرگان[۲۱؛۱0] فرهنگ ۵

 خبرگان[۲۱]  کارکنان آموزش ۱۹ خبرگان[۲۱؛۲0؛۱0]  پاداش و تشویق 6

 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۱۱] مشتری رضایت ۲0 خبرگان[۲۱؛۲0؛۱0] کارکنان تعهد ۷

 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] محصول طراحی ۲۱ خبرگان[۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] بندی بخش 8

 خبرگان[۲۱]  میانی مدیران ۲۲ خبرگان[۲0] مشتری ۹

 خبرگان[۲۱] عملکرد سنجش ۲۳ خبرگان[۲۱؛۱8] همکاری ۱0

 خبرگان[۲۱] مالی منابع ۲4 خبرگان[۲۲؛۲۱؛۱۱] سازمانی اهداف ۱۱

 خبرگان[۲۱] زیرساخت ۲۵ خبرگان[۲۲؛۲۱؛۱۱] کیفیت افزایش ۱۲

 [خبرگان۲۲؛۲۱؛۲0؛۱۹؛۱0] سازی شخصی ۱۳

 و ماتریس دستیابی و سازگار کردن آن ساختاری تعاملی خود ماتریس تشکیل

 نمتخصصا و خبرگان نظرات براساس و  مفهومی روابط حالت چهار براساس مشتری دانش مدیریت عوامل از ساختاری تعاملی خود اتریسم

که  است شده حاصل یک و صفر ارزشی دو ماتریس یک به ساختاری تعاملی خود ماتریس تبدیل از دستیابی ماتریس، .و است شده تکمیل

 های مجموعه آنها، از هریک ازای به نهایی، مدل در عوامل سطح تعیین منظور به.  کامل ماتریس در این مقاله خود داری می شودذکر 

 بررسی مورد عامل که است عواملی مجموعه شامل عامل خود بر علاوه دسترسی مجموعه. شود می تعیین اشتراک و نیاز پیش دسترسی،

 و شود می منتهی بررسی مورد عامل به که است عواملی مجموعه شامل عامل خود بر علاوه نیاز پیش مجموعه شود، می منتهی آنها به

 شد،با یکسان عامل یک برای اشتراک و دسترسی مجموعه چنانچه. است نیاز پیش و دسترسی مجموعه دو اشتراک شامل اشتراک مجموعه

 ترتیب نهمی به عوامل سایر برای بندی سطح و گذاشته کنار شده، سطح تعیین عوامل این سپس گیرد، می قرار سطح بالاترین در عامل آن

 مشتری دانش مدیریت عوامل نهایی مدل .شود می سطح شش تعریف به منجر نتیجه،. شوند بندی سطح عوامل تمام تا کند می پیدا ادامه

 .است شده ارائه ۱ شکل در شده تعیین سطح شش در آنها میان روابط و یکدیگر به نسبت عوامل گرفتن قرار مراتب سلسله شامل



 

 

  مدل تحلیل

 خطر و سودآوری سوابق مشتری، تراکنش سوابق شامل اول سطح عوامل مشتری، دانش مدیریت تفسیری ساختاری مدل در

 اتخدم کردن سفارشی و سازی شخصی مشتری، نیاز به سریع پاسخگویی ارتباطات، و همکاری مشتری، بندی بخش مشتری، پذیری

 و خدمات کیفیت افزایش مشتری، رضایت مشتری، نیاز اعلام از قبل جدید محصول طراحی و توسعه موجود، خدمات بهبود مشتری،

 اکتساب اصلی مرحله سه شامل مشتری دانش مدیریت فرآیند ادبیات، مرور براساس دیگر طرف از. هستند دارایی عنوان به مشتری نگهداشت

 می نتیجه یا مقایسه تحلیل یک با بنابراین. باشد می مشتری دانش استقرار و گسترش و مشتری دانش تولید و داده پردازش مشتری، داده

 .است شده داده نشان ۳ جدول در موضوع این. دارد ارتباط مشتری دانش مدیریت فرآیند با اول سطح عوامل که شود

 



 
 

 

 تفسیری ساختاری مدل اول سطح عوامل با مشتری دانش مدیریت مراحل تطبیق ۳ جدول

 ساختاری مدل اول سطح عوامل مشتری دانش مدیریت مراحل

 وب، براساس اطلاعات آوری جمع شامل مشتری داده اکتساب

 وقایع ثبت و فایل ورود سرور و ها تراکنش برخط، های انجمن

 سیستم

 مشتری تراکنش سوابق

 پذیری خطر و سودآوری سوابق

 مشتری بندی بخش

 ایجاد، و شناسایی شامل مشتری دانش تولید و داده پردازش

 دانش بکارگیری و توزیع ذخیره، و تدوین
 ارتباطات و همکاری

 تعیین شامل مشتری دارایی مشتری دانش گسترش و استقرار

 و دخری تکرار خرید، تاریخ آخرین بررسی وسیله به مشتری ارزش

 اب سازی سفارشی و بندی بخش خریدها، این مالی ارزش محاسبه

 سعهتو محصول، توسعه و سفارشی بازاریابی ارتباطات روی تمرکز

 و محصول های ویژگی مزیت، شناسایی طریق از جدید محصول

 استخراج با بازار بندی بخش مشتریان، نیازهای بندی طبقه

 درک هدف با مشتری خدمت بهبود مشتریان، نیازهای الگوی

 به رسیدن نتیجه در و مؤثرتر رسانی خدمت مشتری، نیازهای

 مشتری رضایت

 مشتری نیاز به سریع پاسخگویی

 کردن سفارشی و سازی شخصی

 موجود خدمات بهبود

مشتری نیاز اعلام از قبل جدید محصول طراحی و توسعه  

 

ماتریس  از یجدولو . داده   نشان را متغیرها وابستگی و هدایت قدرت درجه ، وابستگی و هدایت قدرت اساس بر متغیرها نوع تعییندر 

 تغیرهایم که است شرح این به متغیرها نوع تعیین در وابستگی و هدایت قدرت تحلیل و تجزیه نتیجه حاصل سازگاری از پس دستیابی

 دارای و گیرند می قرار مستقل متغیر دسته در اطلاعات فناوری و مالی منابع سازمانی، فرهنگ میانی، مدیران مجموعه ارشد، مدیریت تعهد

 برای و کنند می عمل مدل زیربنای سنگ همانند متغیرها این شد، ذکر که طور همان. هستند پایین وابستگی شدت ولی بالا هدایت قدرت

 .باشند می بالا وابستگی و هدایت قدرت دارای که نیز متغیرها سایر. کرد تأکید آنها روی اول مرحله در باید سیستم کارکرد شروع

 : گیری نتیجه



 
 یشناسای عوامل،. شد داده پاسخ پژوهش این در شده مطرح های پرسش به واقع در مشتری، دانش مدیریت تفسیری ساختاری مدل ارائه با

 دیگر متغیرهای به وابسته که اصلی عوامل متغیرها، وابستگی و هدایت قدرت تحلیل در همچنین. شدند مشخص آنها بین تعاملی روابط و

 :شود می بیان ذیل شرح به نتایج اهم رابطه این در. شدند تعیین هستند، زیربنایی عوامل عنوان به فرآیند سازی پیاده برای و نبوده

 سازی پیاده و اجرا دهد می نشان مدل. است مشتری دانش مدیریت فرآیند سازی پیاده مراحل بیانگر واقع در ساختاری مدل اول سطح

 نگفره میانی، مدیران مجموعه ارشد، مدیریت تعهد شامل که مدل در مستقل عوامل همچنین. است زیرین سطوح عوامل به وابسته فرآیند

 این بر وهعلا .کرد تأکید آنها روی باید آغاز در که هستند عوامل ترین اصلی فرآیند اجرای و سازی پیاده برای هستند، مالی منابع و سازمانی

 دانش مدیریت واحد نام به مستقلی واحد وجود همچنین. هستند مهم اطلاعات فناوری و مشتری سرمایه عوامل مشتری داده کسب برای

 است شده داده نشان ساختاری سرمایه عنوان با مدل در که است ضروری سازمان در مشتری ارتباط مدیریت واحد و کارآن دانش و مشتری

 هب نیاز سازمانی زیرساخت و اطلاعات فناوری زیرساخت دیگر طرف از. کند می کمک او نیازهای اطلاعات کسب در مشتری مشارکت به و

 .دارد مالی منابع تأمین برای میانی مدیران مجموعه و ارشد مدیریت تعهد مالی، منابع

 ینب قوی ارتباطات و همکاری به نیاز که است مشتری دانش تولید و داده پردازش مشتری، دانش مدیریت سازی پیاده فرآیند دوم مرحله

 ملکرد،ع سنجش دیگر طرف از. دارد سازمانی، برون انسانی عامل عنوان به مشتری و سازمانی درون انسانی عوامل عنوان به مدیران و کارکنان

 دانش تسهیم توزیع، جهت مدیران و کارکنان بین ارتباطات و همکاری افزایش به پاداش، و تشویق و انگیزه ایجاد همچنین و بازخورد

 نانکارک آموزش و فناوری کارکنان، تعهد سازمان، راهبرد مانند عواملی مرحله این در. گردد می مشتری دانش تولید و داده پردازش سازمانی،

 .هستند مهم و اصلی عوامل عنوان به مالی منابع نهایت در و

 دهد تشخیص را مشتری آینده و فعلی نیازهای تواند می سازمان مرحله این در. است مشتری دانش استقرار و گسترش فرآیند، سوم مرحله

 جدید محصول طراحی و توسعه جهت در اقداماتی موجود، خدمات بهبود و مشتری فعلی نیازهای به سریع پاسخگویی ضمن نتیجه در و

 یسودآور که خاص مشتریان برخی برای سازمان خدمات سازی سفارشی و سازی شخصی همچنین و او نیاز اعلام از قبل آتی، نیازهای برای

 در مناسب ساختاری سرمایه ایجاد مشتری، سرمایه داشتن با مگر آید نمی دست به مهم این. دهد انجام نیز دارند، سازمان برای بیشتری

 این است بدیهی. مناسب فناوری زیرساخت داشتن و کارکنان تعهد مشخص، سازمانی اهداف و راهبرد داشتن کارکنان، آموزش سازمان،

 در دهباقیمان عوامل .دارد سازمانی فرهنگ بستر ایجاد و میانی مدیران و ارشد مدیریت تعهد مالی، منابع به نیاز و بوده بر هزینه نیز عوامل

 اجرای زا حاصل نتایج عنوان به که هستند دارایی شکل به مشتری داشت نگه و خدمات کیفیت افزایش مشتری، رضایت شامل اول سطح

 بتواند مه که کرد ارائه پیشنهادهایی توان می فوق موارد بر علاوه. است شده داده نشان رقابتی مزیت ایجاد و مشتری دانش مدیریت فرآیند

 .باشد راهنما آینده تکمیلی های پژوهش جهت هم و گیرد قرار مدیران کاربردی استفاده مورد
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