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 چکیده
 دیبر عملکرد بانک صادرات شعب غرب تهران با تاک يدانش مشتر تیریمد ریتاث یبررس قیتحق نیهدف از ا

 يداشن برا، ي(دانش از مشتر يدانش مشتر تیریمتشکل از مد قیباشد. مدل تحق می بر نقش خدمات نوآورانه
به عنوان  )یو عملکرد مال یاتید (عملکردعملمستقل و عملکر ری) به عنوان متغ يو دانش درباره مشتر يمشتر

به عنوان  ينوآور تیفیو ک يسرعت نوآورهاي  شاخص ریخدمات نوآورانه با ز نطوری. همباشد یوابسته م ریمتغ
آن از نوع  قیبوده و روش تحق يکاربرد، حاضر از نظر هدف قیتحق بکار رفته است. قیتحق نیدر ا یانجیم ریمتغ

اند. جامعه  شده يآن جمع آور ازیمورد ن يها داده یشیمایو روش پ رسشنامهپ يریه کار گاست که با ب یهمبستگ
نفر است. با استفاده از  450باشند که تعداد آنها  می پژوهش کارکنان بانک صادرات شعب غرب تهران نیا يآمار

و  هیج تجزیشد. نتا يورجمع آ ازینمونه انتخاب و اطلاعات مورد ن 207تعداد ، ساده یتصادف يریروش نمونه گ
بر عملکرد بانک  يدانش مشتر تیریکه مد دهد ینشان م زرلیدر نرم افزار ل یعامل لیها توسط تحل داده لیتحل

 .دارد ریخدمات نوآورانه تاث ریمتغ یانجینقش م قیصادرات شعب غرب تهران از طر
 

 خدمات نوآورانه، عملکرد، يدانش مشتر تیریمد واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
 در موفق حضور براي اما، شود می شمرده جهانی اقتصاد در کلیدي رقابتی فاکتور یک عنوان به دانش امروزه

 براي، مشتریان دانش مدیریت. داد قرار مدنظر نیز را مشتري نام به دیگر مهم جزء یک باید امروزي پویاي بازار
 و بوده بازار در شده پدیدار فرصتهاي تشخیص به قادر تريبیش احتمال با که آورد می فراهم را امکان این سازمانها

 بهره عنوان به را مشتریان دانش مدیریت، نظران صاحب). 2008، ویان چن.( دهند افزایش را خود رقابتی مزیت
 يبرا هایی قابلیت افزایش منظور به مشتریان درباره ودانش مشتري از دانش، مشتري يبرا دانش از يگیر

 و شناسایی با که است فرآیندهایی دربردارنده يمشتر دانش مدیریت. کنند می تعریف سازمان توسط مشتریان
 يماورا در اطلاعاتی چنین. باشد می مربوط مشتریان دانش از يبردار بهره و ایجاد نیز و يمشتر اطلاعات اکتساب
 و سازمان يبرا ارزش ایجاد ثباع شود می استخراج ها آن از که دانشی و دارند قرار شرکت خارجیهاي  محدوده
 .)2009، وهمکاران دیمیتروا(شود می آن مشتریان

 سر بر رقابت عرصه، رانیا يدارکبان نظام در یخصوصي ها بانک آمدن ارک يرو با ریاخ دهه در، حال این با
 حفظ و جذب در کشوري ها ، بانکحال این با، است افتهی يشتریب شدت شورک یمال يبازارها در یپول منابع
 اهشک بازار سهم سبک يبرا، آنها یپول و یمال خدمات تیجذاب و اند شده يا دهیعد لاتکمش دچار انیمشتر

 تیوضع از یناش توان می را ها بانک نیا در يگذار هیسرما به انیمشتر لیتما اهشک لیدلا از یکی .است افتهی
 نوآورانه نگاه یک تنها داشتن از یناش، بانکی سیستم در نامناسب طیشرا. دانست آنها يمشتر با ارتباط نامطلوب

 يندیفرآ مشتري دانش تیریمد هک یحال در .)1394، وهمکاران ولی پور. (است يمشتر با ارتباط تیریمد به
 هماهنگ یانسان يروین ییتوانا و يمشتر يدرخواستها، سازمان برون و درونهاي  تیفعال تمام با دیبا هک است
 از شده ارائه خدمات و انیمشتر يسو از شده خواسته يازهاینی، انسان يروین ردکعمل انیم یناهماهنگ. باشد

 پور حسنقلی( است شده یخصوص هاي بانک ریسا با سهیمقا در کبان نیا یرقابت توان اهشک سبب، کبان يسو
 ).1391، وهمکاران

 رقابت عرصۀ در خود يبقا يبرا که اند آگاه یخوب بهها،  بانک جمله از ومالی خدماتی موسسات، دیگر سوي از
ها  سازمان حیات یاصل عامل که انیمشتر ارزش ژهیو به خود رامونیپ طیمح از موقع به و درست بتوان دیبا

 با مؤثر تعامل جهت در انیمشتر ي ازهاین وها  خواسته و راتییتغ هنگام به كدر با تا کنند حاصل شناخت هستند
 براي و ضروري مهم اجزاي از یکی نوآوريهاي  قابیلت اخیر سالهاي در رو نیا از .)1393، صابر(روند شیپ طیمح
 است شده گرفته نظر در پذیري وانعطاف وري بهره اساسیهاي  شرط پیش از و سازمانها رقابتی توان وحفظ بقا
ت یریع مدموضو يبر روتاکنون قات انجام شده یتحقموضوع و نظر به اینکه  تیاهم به توجه . با)2011، گاریدو(

بر عملکرد و قابلیت ن ابعاد یا ریتأثنحوه  يبر رو یکرده اما توجه کمتمرکز آن  يها ابعاد و سبکي، دانش مشتر
هاي  ده به تمام ردهیسبب ارائه ا عملکردبر  يت دانش مشتریرینقش مد یبررس، یشده است. از جنبه عمل نوآوري

ن نکته یتوان به ا یمي، گردد. از جنبه نظر یم یامع سازمانر و جیک نگرش فراگین استفاده از یو همچن یتیریمد
را فراهم  یعملهاي  نهیشیک شده و مجموعه پیمرتبط نزد يها تواند به بدنه پژوهش یق مین تحقیاشاره نمود که ا

دانش درباره (مدیریت دانش مشتري ضرورت پژوهش حاضر ناشی از اهمیت فزاینده اي است که بنابراین سازد. 
و  ها بانک ارزش واقعیتوسعه و بهبود فرایند دانش مشتریان و  دانش از مشتري و دانش براي مشتري) بر، مشتري

با این وجود  و پیچیده امروزي دارد. آنها در محیط رقابتی عملکرد مالی آنها و به تبع آن در موفقیت و شکست
هاي  و شناسایی استراتژي تیاهم هب که ندا داده نشان مختلف انواع به گذشته يسالها دربانک  رانیمد
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استراتژي فعلی با تکیه بر دانش مدیران در  ایآ نکهیا اما هستند واقفموثرمدیریت دانش مشتریان بر عملکرد 
 جادیا بانک يبرا یرقابت تیمز و شده منجرکسب وکاربانک صادرات شعب غرب تهران  بود عملکردبه عرصه به

د. بنابراین پژوهش حاضر اهداف زیر را باش می بانک رانیمد یاصل دغدغه و تیاهم ائزح است يا نکته کند می
 کند:  می دنبال
بانک صادرات شعب خدمات نوآورانه بر عملکرد مدیریت دانش مشتري از طریق نقش میانجی  تعیین تاثیر-1

  غرب تهران
 هرانبانک صادرات شعب غرب ت بر خدمات نوآورانهمدیریت دانش مشتري  تعیین تاثیر-1-1
 بر عملکرد بانک صادرات شعب غرب تهرانخدمات نوآورانه  تعیین تاثیر-1-2

 مبانی نظري پژوهش -2
 دانش مشتري 

جمع ، دین محصولات جدیتوسعه و تکوی، بهبود خدمت رسان يها طهیح ییبر شناسا يمشترتعریف مفهومی : 
. د داردیتاک يات مشتریق تجربیز طرو به دست آوردن اطلاعات ا يق صحبت کردن با مشتریدانش از طر يآور

 .)2009، 1وهمکاران نگیسلی(کس
محصولات و  يو بهبود مستمر برا دهیا دیتول، در خدمات و محصول يدر جهت خلق نوآور :يدانش از مشتر

 ندیدر فرا انیکردن مشتر لیو دخ يکردن دانش مشتر ریداده شود. تسخ وندیتوسط سازمان به هم پ، خدمات
کنندگان و  نیتام، ولاتدر مورد محص انیمثال دانش مشتر ياست. برا یابیرق مختلف قابل دستاز ط ينوآور

 يو نوآور کیستماتیبهبود س کیفراهم کردن  يبازخورد مناسب برا زمیمکان قیاز طر تواند یبازار م يها شیگرا
 محصولات استفاده شود. 

برآورده  انیدانش مشتر يازهایاست تا ن اجیاحت يروابط با مشتر تیریمد يندهایدر فرا: يمشتر يبرا دانش
 .)2002، 2برتیبه طور مثال دانش در مورد محصولات و بازارها (گ، شود

و اشخاص برتر است  يمشترهاي  بالقوه و گروه يها يشامل دانش در مورد مشتر :يدرباره مشتر دانش
 .)2003، 3(استفانو

 دهیساختن ا ادهیاست. در واقع به پ تیاز خلاق یناش نینو يها هدیا يرینوآورانه بکارگ خدمات: خدمات نوآورانه
در  وستهیناپ يها یانجام دگرگونکه باعث ، خدمت تازه ارائه شود ایمحصول  کیکه به صورت  تیاز خلاق یناش

 ).2009، شود.(مورگان می ها از آن یناش يازهایسازمان به امت
 کارکنان درگیر با مستقیم طور به که گردد می بر درون سازمانی يفعالیتها و تعریف مفهومی : به فرایند: عملکرد

 فرایندهاي سازمانی کارکنان يارتقا به دانش تسهیم و خلق هدف با که گردد می بر سازمان حدود به محدوده. است

 شود. می منجر
 

1  -  Kiessling 
2 - Gilbbert 
3 - Stefanou 
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 مدل مفهومی پژوهش

 روش و ابزار پژوهش -3
 که هستند یقاتیتحق يکاربرد قاتیتحق که چرا. است ياربردک، اهداف نظر از قیتحق روش، حاضر مطالعه در

 یواقع و ییاجرا مسائل حل يبرا را شوند یم نیتدو هیپا قاتیتحق در که یفنون و اصول، ها يقانونمند، ها هینظر
 که را چه آن یفیتوص قاتیتحق رایز است یلیتحل یفیتوص، اجراء ياستراتژ نظر از، فوق مطالعه. دنریگ می کار به

 حال در يروندها ای مشهود آثاري، جار يندهایفرآ، موجود روابط ای طیشرا به و کند یم ریتفس و فیتوص هست
 باشد؛ یم یهمبستگ قاتیتحق نوع از یبررس نیا، رهایمتغ رابطه یبررس نظر از نیهمچن .دارند توجه گسترش

 قابل( یکم ریمتغ چند ای دو نیب يا رابطه ایآ شود مشخص که است آن یاصل هدف یهمبستگ قیتحق در چراکه
 يآمار جامعه حاضر پژوهش در. است چقدر آن حد و اندازه دارد وجود رابطه نیا اگر و دارد وجود) سنجش

روش ، باشد یم نفر 450 آنها تعداد کارکنان شعب بانک صادرات غرب تهران هستند که بنابر استعلام انجام شده
 جامعه درحجم نمونه ، براساس فرمول کوکوران .باشد یم  سادهري تصادفی نمونه گی، نمونه گیري در این پژوهش

 .است نفر محاسبه شده 207کارکنان شعب بانک صادرات غرب تهران 
، باشد یمدر این پژوهش از پرسشنامه که یکی از متداولترین ابزار جمع آوري اطلاعات در تحقیقات پیمایشی 

 سوال 35پرسشنامه بکار برده شده در این پژوهش شامل  اده شده است.استف ها دادهبه عنوان ابزار گردآوري 
) است؛ که پانزده سوال 2014باشد. این پرسشنامه استاندارد بوده و برگرفته از تحقیق طاهرپرور و همکاران ( می

 35ا ت 26خدمات نوآورانه و سوالات  25تا  16سوالات ، اول آن جهت اندازه گیري متغیر مدیریت دانش مشتري
 کرونباخ يافآل روش از پرسشنامه ییایپا زانیم نییتع يبرا براي اندازه گیري متغیر عملکرد بانک بکار رفته است.

  است برخوردار یقبول لقاب ییایپا از پرسشنامه باشد 7/0 از شتریب افآل بیضر اگر. است شده ادهفاست

 پرسشنامه پایایی شده مقادیر محاسبه -1جدول 
 آلفاي کرونباخ والاتتعداد س شاخص

 801/0 15 مدیریت دانش مشتري

 751/0 10 خدمات نوآورانه

 823/0 10 عملکرد بانک
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 ییروا یبررس منظور به و یفیتوص آمار از استفاده با شناختی تیجمع يرهایمتغ یبررس حاضر قیتحق در
 خواهد يدییتا یعامل لیتحل و يساختار معادلات مدل لیتحل انجام به اقدام، قیتحق مدل برازش و پرسشنامه

 و SPSS افزار نرمي در ساختار معادلات از یاستنباط آمار توسط قیتحق اتیفرض آزمودن منظور به نیهمچن. شد
LISREL شده است. گرفته بهره  

 تجزیه و تحلیل داده ها -4
چون  ییرهایث متغیاز ح يآمار يها ع نمونهیتوز یچگونگ یبه بررس يو تحلیل آمار ن بخش از تجزیه یدر ا

 شود.  یتاهل و سابقه خدمت پرداخته م، میزان تحصیلات، سن، تیجنس

 آمار توصیفی متغیرهاي دموگرافیک -2جدول 
 درصد فراوانی گروه متغیر

 جنسیت
 58.5 121 مرد
 41.5 86 زن

 تاهل
 35.7 74 مجرد
 64.3 133 متاهل

 سن

 8.7 18 سال 20زیر 
 23.7 49 سال 30تا  20ن یب
 28 58 سال 40تا  30ن یب
 23.2 48 سال 50تا  40ن یب

 16.4 34 سال 50بالاتر از 

 میزان تحصیلات

 20.3 42 کمتر از لیسانس
 50.7 105 لیسانس

 29 60 فوق لیسانس و بالاتر

 سابقه خدمت

 11.1 23 سال5کمتر از 

 21.3 44 سال 10تا5

 26.6 55 سال 15تا 10

 21.7 45 سال 20تا  15

 19.3 40 سال 20بیشتر از 

 100 207 جمع
 

 86، نفر مرد 121 اند دادهپاسخ  سؤالاتنفر افراد نمونه که به  207از ، دهد می همانطور که جدول فوق نشان
درصد افراد  28درصد زن بوده اند. همچنین حدود  41.5درصد مرد و  58.5دهد حدود  یمنفر زن بوده که نشان 

درصد کارشناسی ارشد و بالاتر و  29، درصد داراي مدرك کارشناسی 50.7سن دارند و حدود  سال 40تا  30ن یب
 مجرد 35.7درصد از افراد متاهل و  64.3طرفی حدود  از شود. درصد مدرك کمتر از کارشناسی را شامل می 20.3

 باشند. می
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 آزمون نرمال بودن توزیع 
 :است ریز صورت به )K-S( رنوفیاسم - ولموگرفک مونآز از استفاده باها  داده بودن نرمال فرض

H0: دارد نرمال عیتوز ریمتغهاي  داده. 
H1: ندارند ینرمال عیتوز ریمتغهاي  داده. 
 سطح چنانچه و شود می دییتأ صفر ۀیفرض، باشد خطا مقدار از تر بزرگ يمعنادار سطح اگر است رکذ انیشا
 يمعنادار سطح چون 3جدول  جینتا اساس بر.  شود می رفتهیپذ هیضفر، باشد تر کوچک خطا مقدار از يمعنادار

 آزمون يبرا و دارند نرمال عیتوز رهایمتغ توان نتیجه گرفت ، میاست 05/0يخطا مقدار از تر بزرگها  مؤلفه تمام

 .شود می استفاده یکپارامترهاي  آزمون ازها  هیفرض

 اسمیرنوف-نتایج حاصل از آزمون کولموگرف -3جدول 
 نتیجه تایید فرضیه خطا سطح معناداري عامل

 توزیع نرمال است H0 05/0 19/0 مدیریت دانش مشتري
 توزیع نرمال است H0 05/0 63/0 خدمات نوآورانه
 توزیع نرمال است H0 05/0 36/0 عملکرد بانک

 

 مدل معادلات ساختاري
 يرهایمتغ نیب روابط درباره ییها هیفرض آزمون يبرا یجامع يآمار کردیرو کی يساختار معادلات مدل
هاي  مدل بودن قبول قابل میتوان می کردیرو نیا قیطر از). منبع همان( باشد می مکنون يرهایمتغ و شده مشاهده

 حاصل جینتا، بخش نیا در. نمود آزمون، یشیرآزمایغ، یهمبستگهاي  داده از استفاده با خاص جامعه در را ينظر
 ریمتغ هر يبرا جداگانه صورت به LISREL افزار نرم توسط پژوهشهاي  ریمتغ از کی هر يدیتائ یعامل لیتحل از

، مکنون ریمتغ کی عنوان به آنها گرفتن نظر در و رهایمتغ کاهش منظور به که است ذکر به لازم. است شده آورده
 .باشد 3/0 از شترید بیبا آمده دست به یعامل بار

 

 

 استاندارد ریغ نیتخم حالت در متغیرهاي وابسته يبعدها يریگ اندازه مدل -1نمودار 
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 .میریگ می جهینت را مدل مناسب برازش است آمده بدست زرلیل افزار نرم یخروج از که ریز جینتا به توجه با

 وابسته يرهایمتغ يبعدها يریگ انداز مدل برازش بودن مناسبهاي  شاخص -4جدول 
 CHI SQUARE P -VALUE RMSEA GFI AGFI عامل

 0.90 0.91 0.30 0.00 216.05 وابستههاي  متغیر
 

 نیتخم حالت در را متغیرهاي وابسته (خدمات نوآورانه و عملکرد بانک) يبعدها يریگ اندازه فوق مدل
 به توجه با. است مدل بودن مناسب از یحاک) شکل نیریز قسمت( نیتخم جینتا .دهد می نشان راستانداردیغ

 دهنده نشان شاخص نیا زانیم بودن نییپا. باشد می 216.05 با برابر شده حاسبهم x 2مقدار زرلیل یخروج
 0.30 با برابر RMSEA مقدار نیهمچن. است قیتحق شده مشاهدههاي  داده با یمفهوم مدل انیم اندك تفاوت

 ازمقدار يا اندازه یعنی GFI و AGFI شاخص مدل یبرازندگ . دارد برازش قابل قبول بودن از نشان که باشد می
 کی به مقدار نیا هرچه. شود می هیتوج مدل لهیبوس مشترك يا گونه به که هاست انسیکورا وها  انسیوار ینسب
 . ندارد نمونه حجم به یبستگ شاخص نیا. بود خواهد تر مناسبها  داده برازش باشد کترینزد

 

 
 

 استاندارد نیتخم حالت در متغیرهاي وابسته يبعدها يریگ اندازه مدل-2نمودار 
 

 
 متغیرهاي وابسته هايبعد بیضرا يمعنادار -3نمودار 
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 متغیرهاي وابسته يبعدها يریگ اندازه مدل آمده بدست يپارامترها و بیضرا يمعنادار قسمت فوق یخروج

 معنادار پژوهش مدل در موجود رابطه باشد -2 از کوچکتر ای 2 از بزرگتر يمعنادار عدد چنانچه. دهد می نشان را
 .  بود خواهد

 
 استاندارد غیر تخمین حالت مدیریت دانش مشتري درهاي  بعد يگیر اندازه مدل-4نمودار 

 
 استاندارد نیتخم حالت درمدیریت دانش مشتري  يبعدها يریگ اندازه مدل -5نمودار 

 
 مدیریت دانش مشتري يبعدها بیضرا يمعنادار -6نمودار 
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هاي  متغیر تفاوت يبعدها يریگ اندازه مدل آمده بدست يپارامترها و بیضرا يمعنادار قسمت فوق یخروج
 موجود رابطه باشد -2 از کوچکتر ای 2 از بزرگتر يمعنادار عدد چنانچه. دهد می نشان را(متغیر مستقل)  محیطی

 .باشند می معنادار روابط در مدل بالا همه ي.  بود خواهد معنادار پژوهش مدل در
 

 
 استاندارد ریغ نیتخم حالت در پژوهش يارساخت مدل-7نمودار

 
 استاندارد نیتخم حالت در پژوهش يساختار مدل -8نمودار 

 
 داشته يبزرگتری عامل بار که ابعاد از کدام هر که شود می مشاهده شده استاندارد یعامل يبارها به توجه با
  .دارد مربوطه ریمتغ با يتریقو ارتباط باشد
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 پژوهش يساختار مدل یعامل بیراض يمعنادار-9نمودار 

 
 به بیضرا . دهد می نشان را پژوهش يساختار مدل آمده بدست يپارامترها و بیضرا يمعنادارنمودار فوق 

.  باشد کوچکتر 2 - عدد از و بزرگتر 2 عدد از آنها يمعنادار آزمون مقدار که باشند می معنادار یزمان آمده دست
باشد. در  می بزرگتر 2 از وابسته ریمتغ يبرا يساختار مدل انیم يمعنادار بیضر شود می مشاهده که همانطور

علامت اختصاري براي متغیر مدیریت دانش مشتري است که از سه زیر شاخص دانش از  (CKM)بالا هاي  مدل
 ) تشکیل شده است.Kc) و دانش براي مشتري (Kaدانش درباره مشتري (، )Kfمشتري (

 پژوهشهاي  هیفرض آزمون جینتا
 صادرات بانک عملکرد بر نوآورانه خدمات یانجیم نقش قیطر از يمشتر دانش تیریمدفرضیه اصلی:  •

 .دارد ریتاث تهران غرب شعب
 ریمتغ از 9بنابه نمودار  t مقدار یطرف از، باشد می 0.8 برابر هیفرض نیا يبرا ریمس بیضر مقدار8بنابه نمودار 

. باشد می 17.14 برابر بانک عملکرد به نوآورانه خدماتو از  20.43برابر هنوآوران خدمات به يمشتر دانش تیریمد
 بر نوآورانه خدمات یانجیم نقش قیطر از يمشتر دانش تیریمد یعنی ؛است دییتا مورد صلیا هیفرض نیبنابر

 .دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات بانک عملکرد
 .دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات بانک رانهنوآو خدمات بر يمشتر دانش تیریمداول:  فرعی فرضیه •

 از 9بنابه نمودار  t مقدار یطرف از، باشد یم1.05 برابر هیفرض نیا يبرا ریمس بیضر مقدار 8بنابه نمودار 
 ؛است 1.96 از بزرگتر مقدار نیا که باشد می 20.43 برابر بانک نوآورانه خدمات بر يمشتر دانش تیریمد ریمتغ

 غرب شعب صادرات بانک نوآورانه خدمات بر يمشتر دانش تیریمد است؛ دییتا مورد فرعی اول هیفرض نیبنابر
 . دارد ریتاث تهران
 .دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات بانک عملکرد بر نوآورانه خدماتدوم:  فرعی فرضیه •

 ریمتغ از 9بنابه نمودار t ارمقد یطرف از، باشد می 0.77 برابر هیفرض نیا يبرا ریمس بیضر مقدار 8بنابه نمودار 
فرعی  هیفرض نیبنابر باشد؛ می 1.96 از بزرگتر مقدار نیا که باشد می 17.14 برابر بانک عملکرد بر نوآورانه خدمات

 . دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات بانک عملکرد بر نوآورانه خدمات یعنی است؛ دییتا مورددوم 
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 پژوهش یلک يساختار مدل در هشپژوهاي  هیفرض آزمون جینتا -5 جدول
 نتیجه T ضریب مسیر جهت مسیر فرضیه

 اصلی
سپس به ، نوآورانه خدماتبه  يمشتر دانش تیریمداز

 عملکرد بانک
 تاثیر دارد  1.05×0.77=0.80

 تاثیر دارد 20.43 1.05 نوآورانه خدماتبه  يمشتر دانش تیریمداز 1فرعی
 تاثیر دارد 17.14 0.77 نکاز خدمات نوآورانه به عملکرد با 2فرعی
 

خدمات نوآورانه بر عملکرد بنابرین نتایج حاکی از آن است که مدیریت دانش مشتري از طریق نقش میانجی 
بانک صادرات شعب غرب تهران تاثیر مثبت و معناداري دارد که این تاثیر از میزان مستقیم اثرگذاري سیستم 

 بیشتر است.، باشد می 0.23شتري که ضریب آن محور بر عملکرد ارتباط با م ،مدیریت مشتري

 بحث و نتیجه گیري، خلاصه -5
 یسازمان عملکرد بر يمشتر دانش تیریمد ریتاث در نوآورانه خدمات یانجیم نقشدر این پژوهش به بررسی 

عنوان متغیر  پرداخته شد. بدین منظور با استفاده از متغیر عملکرد سازمانی به  تهران غرب شعب صادرات بانک
عنوان متغیر مستقل و همچنین ادبیات و  به نوآورانه خدماتو  يمشتر دانش تیریمده و متغیرهاي وابست

ها از ابزار پرسشنامه و روش  آوري داده هاي پژوهش شکل گرفت. در جهت جمع فرضیه، چارچوب نظري پژوهش
بوده است. پس از کارکنان شعب بانک صادرات غرب تهران ، پیمایشی استفاده گردید. جامعه آماري پژوهش

پرسشنامه در جامعه  230تعداد ، سنجش روایی و پایایی پرسشنامه و تأیید آن توسط آزمون آلفاي کرون باخ
هاي  وتحلیل داده پرسشنامه قابلیت استفاده داشتند و در تجزیه 207آماري پژوهش توزیع گردید که تعداد 
انجام  LISRELافزار آماري  اي پژوهش نیز با استفاده از نرمه وتحلیل داده پژوهش مورداستفاده قرار گرفتند. تجزیه

 يمشتر دانش تیریمد ریمتغ از t مقدار یطرف از، باشد می 0.8 برابراصلی  هیفرض يبرا ریمس بیضر مقدارگرفت. 
 صلیا هیفرض نیبنابر. باشد می 17.14 برابر بانک عملکرد به نوآورانه خدماتو از  20.43برابر نوآورانه خدمات به

 صادرات بانک عملکرد بر نوآورانه خدمات یانجیم نقش قیطر از يمشتر دانش تیریمد یعنی ؛است دییتا مورد
حاجی  ) و1395اسماعیل پور و همکاران ( قیتحق از حاصل جینتا با جهینت نیا. دارد ریتاث تهران غرب شعب

 .شدبا می همسو )2015و حسینیان و همکاران (، )1391کریمی و منصوریان (
 دانش تیریمد ریمتغ از t مقدار یطرف از، باشد یم1.05 برابر فرعی اول هیفرض يبرا ریمس بیضر مقدار

فرعی  هیفرض نیبنابر ؛است 1.96 از بزرگتر مقدار نیا که باشد می 20.43 برابر بانک نوآورانه خدمات بر يمشتر
 نیا. دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات کبان نوآورانه خدمات بر يمشتر دانش تیریمد است؛ دییتا مورد اول

 .باشد می )2010یانگ ( قیتحق از حاصل جینتا با همسو جهینت
 بر نوآورانه خدمات ریمتغ از t مقدار یطرف از، باشد می 0.77 برابرفرعی دوم  هیفرض يبرا ریمس بیضر مقدار
 دییتا موردفرعی دوم  هیفرض نیبنابر باشد؛ می 1.96 از بزرگتر مقدار نیا که باشد می 17.14 برابر بانک عملکرد

 جینتا با همسو جهینت نیا. دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات بانک عملکرد بر نوآورانه خدمات یعنی است؛
 .باشد می )2008یانگ و کانگ ( قیتحق از حاصل

 گردد: می براساس نتایج به دست آمده پیشنهادات زیر ارائه
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شود مدیران بانک صادرات شعب غرب تهران با تمرکز بر ایجاد  می پیشنهاد با توجه به نتایج فرضیات -1
مختلف از جمله تشکیل جلسات طوفان هاي  هرچه بیشتر و بهتر خدمات نوآورانه با استفاده از روش

فکري با کارمندان در این زمینه به دست یابی به مدیریت دانش مشتري موفق تر و در نتیجه دست یابی 
 هتر بانک کمک نمایند.به عملکرد ب

لذا به ، دارد ریتاث تهران غرب شعب صادرات بانک نوآورانه خدمات بر يمشتر دانش تیریمداز آنجا که  -2
گردد تا از ابزارهاي دقیق تري براي نگه داري این دانش در سازمان خود  می پیشنهادها  بانکمدیران این 

ن این اطلاعات دسته بندي شده به ارتقاي خدمات استفاده نمایند تا در موارد لزوم با در دسترس بود
 نوآورانه خود نایل گردند.

 منابع فهرست 
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 و مستمر ينوآور در آن نقش و يمشتر دانش تیریمد"). 1395.(نسترن، طاهرپرور ؛محمد، دوستار؛ رضا، پور لیاسماع

-1صص، 1شماره، 8دوره ، مجله مدیریت بازرگانی، ")لانیگ استان سطح یخصوصي ها بانک: يمورد مطالعۀ برتر ردکعمل
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 يدارکبان نظام در CRM نهیبرنامه به نیتدو و يمشتر با ارتباط تیریمد خدمات تیفکی یبررس").  1388( .اسري، یریام
 دانشگاه یصنعت تیریمد یپژوهش-یعلم فصلنامه، ")رازیش تجارت کبان: ي(مطالعه مورد TOPSIS یکنکت از استفاده با

 .56-43، 10 . شماره4 سال، سنندج واحد آزاد
 توسعۀ،  "يمشتر با ارتباط تیریمد بر يمشتر دانش تیریمد ریتأث بررسی ".)1391( جلودار.، رمضان، غلامی، یاوات
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ي ها بانک در اي مطالعه: تريشم شدان یریتمد بلوغ لمد توسعه" ).1393.(علی، اوجاکی عمویی؛  نسترن، ريحید حاجی
 .78-47ص، 32شماره ، سال هشتم، مدیریت ایران فصلنامه علوم، "ایرانی

 انسانی علوم کتب تدوین و مطالعه سازمان، "انسانی علوم در تحقیق روش بر يا مقدمه ".) 1385. ( محمدرضا، حافظ نیا
 .تهران). سمت( دانشگاهها

 عملکرد بهبود در مشتري دانش مدیریت نقش تبیین و بررسی"). 1391. (تالین، منصوریان ؛عباسعلی، کریمی حاجی
 .92-75صص، 8 چهارم شماره سالی، بازرگان مدیریتهاي  کاوش یپژوهش یعلم فصلنامۀ، "سازمانی
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 با ارتباط تیریمد ندیفرا یابیارز مدل").  1391. ( احمدي، خانلر ؛.احمد، روستا ؛.رضا، نیدجوادیس ؛.طاهر، پور یحسنقل
 .)10:( 62- 4.41، اطلاعات يفناور تیریمد. "شورک یخصوص يتجارهاي  بانک در يمشتر
 برهم و وندهایپ: اطلاعات و علوم دانش تیریمد "). 1388( میدابراهیسی، عمران و ریام دیسی، فاطم، محمد، زاده حسن
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