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 چکیده

باشد. همچنیی  بیرای در بازار و اقتصاد پویای امروز، توجه به دانش برای رقابت با سایر رقبا بسیار حائز اهمیت می  

هیا بیه با توجیه بیه حر یت بانی  توجه به مشتری نیز ضروری است. ،سازمان نظر ردن به اهداف موموفقیت و رسید

ارزیابی وضیییت میدیریت  ند. با ی مدیریت دانش مشتری اهمیت بیشتری پیدا میمقوله محور،سمت بانکداری مشتری

 یان ایجیاد نمیود.های ایجادشده، روابط پایدار و مستحکمی را با مشیترشناسایی فرصتتوان ضم  یمدانش مشتری، 

زاهیدان از دیید  الحسنه رسیالت شی ربان  قرض موضوع مدیریت دانش مشتری دراست تا در ای  پژوهش سیی شده

  ارمنیداننفر از میدیران،  19ای بی  پرسشنامه شود. برای ای  منظور ارزیابیمشتریان ای  بان   مدیریت،  ارمندان و

هیای موجیود در شیاص ، (FAHP) مراتبیی فیازیروش تحلیی  سلسیله و مشتریان ای  بان  توزیی  رردیید. سیبا بیا

، SPSS 20افیزار بیه  می  نیر  شیاص ن و مییانیی  هیر زیرشیدن وزبا مشخ بندی شدند. در ادامه پرسشنامه رتبه

. نیدتیری  وضیییت قیرار ررفتمداری به عنوان ب تری  شاص  و شاص  دانش از مشیتری در پیایی شاص  مشتری

 یا نییز پیشین اداتی از از وضییت نسبتا صوبی برصوردار بیود. در انت در موضوع مدیریت دانش مشتریبان  همچنی  

 وضییت مدیریت دانش مشتری در بان  ارائه رردید. ییافت  از سلیقه و نیاز مشتریان برای ارتقاجمله آراهی

 بنیدیاولوییتمراتبیی فیازی، یی  سلسیلهالحسینه رسیالت، فرآینید تحل، بانی  قیرض مدیریت دانش مشتری :کلیدواژه

 هاشاص 

 

 مقدمه

تیری  موضیوع بیرای بلندمدت بیا مشیتری، اصیلیای به صود ررفته است و ارتباط مستمر و امروزه رقابت شک  تازه  

عیاتی و هیای الاا به فکر ب بیود زییر سیاصتهوع باعث شده تا بسیاری از سازمانرسیدن به موفقیت است. ای  موض

لیذا بیا  ها قرار دهند.محوری را پذیرفته و هدف صود را جلب رضایت مشتریان و حفظ آنو مشتری د باشنددانشی صو



های مدیریتی صحیح، ریا  بزرریی ریری از روشموضوع مشتری و ب رهدادن موضوع دانش در  نار در اولویت قرار 

 (.9111فر، مل  و راددارند )رضاییمیب بود روند مدیریت دانش مشتری بردر ج ت 

ها برای بقیای صیود های امروزی، ناپایدار بودن آن است. بسیاری از ای  شر تهای محیط شر تتری  ویژریاز م م  

هیا، ها عاوه بر استفاده از دانش  ارمندان صیود، بایید بیه اییدهاند. ای  شر تبه استفاده از مدیریت دانش روی آورده

تیری  ابزارهیا بیرای برقیراری ر  لی به دانش مشتریان صود نییز بیندیشیند. از م یمنیازها، سایق، پیشن ادات و به لو

)آزادبخیت و باشد ها، و در نتیجه بقای سازمان، مدیریت دانش مشتری میمدت با مشتریان و حفط آنارتبالی لولانی

 (.9111صانی، 

ش صود را درباره مشتریان مدیریت  رد. لیذا وری سازمان و المینان از رضایت مشتریان، باید دانبرای افزایش ب ره  

 (.9111تبریز و همکاران، باشند )عالمباط با مشتری دو جزء جدانشدنی از یکدییر میمدیریت دانش و مدیریت ارت

وجیه بیه ماهییت ی صنیت بانکداری عوام  زیادی موثرند. یکی از ای  عوام  موضوع مشیتری اسیت. بیا تدر توسیه  

ای  تواند در مفید و  ارآمدی است  ه میمحور بودن آن صدمات، مدیریت دانش مشتری از ابزار نشصدمات بانکی و دا

بایسیت در ج یت هیا مییسازمان و جلیب رضیایت مشیتریان، بانی  وریب ره ارساز باشد. لذا برای بالا بردن  ج ت

 . (9111حیح مدیریت دانش مشتری حر ت  نند )حسینی و ش ر ی، سازی صپیاده

الحسنه رسالت ش ر زاهدان انجا  نشده اسیت. لیذا دیریت آن تا نون در شیب بان  قرضوضوع دانش مشتری و مم  

های وابسته به ای  بان ، به دنبیا  ارزییابی ران،  ارمندان، مشتریان و سازمانای  پژوهش با درنظر ررفت  نظرات مدی

و  در بخش دو  مروری بر تحقیقات پیشی  شده استی ای  پژوهش باشد. در ادامهمی وضییت مدیریت دانش مشتری

مورد تجزیه و تحلی  قرار ررفته و نتایج ای  تحقیق  ،های موجودبیدی ضم  تشریح روش تحقیق، داده سبا در بخش

در بخش چ ار  شرح داده صواهد شد. در ن ایت پیشن اداتی در ج ت ب بود وضییت مدیریت دانش مشتری و همچنی  

 ای تحقیقات آتی ارائه صواهد شد.پیشن اداتی بر
 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق .1

 مدیریت دانش .1.1

جدیید را  یهیابیه فرصیت یو به سازمان امکان ح  مسائ  و دستیاب  ندیایجاد م یسازمان، مزیت رقابت یدانش برا  

شیمار به یر واق  ی  منب  انحصاراست؛ بلکه د یمزیت رقابت یبنابرای  دانش نه فقط ی  منب  م م برا سازد؛یفراهم م

و  یسازمان شاهد ارتقیاء و افیزایش پوییای ریرد،یقرار م یبردارمناب  دانش ی  سازمان مورد ب ره  هی. هنیامآیدیم

امیروز ایی  اسیت  یه دانیش موجیود در هیر  یرقابت یتری  پرسش در دنیام م. شودیو ار مارزش موجود در  سب

میدیریت دانیش از  یهیاایجیاد سیسیتم  رد و از آن به ب تری  نحو ب ره جسیت  یشناسای توانیسازمان را چیونه م

 (.4114، 9لیی و تورب  و می  4192)صلواتی و همکاران،  ب بود سطح دانش در هر سازمان است یتری  راهکارهام م

و حفیظ مشیتری و ارتقیا توان استفاده صاق، میوثر و  ارآمید از انیواع دانیش در راسیتای جیذ  مدیریت دانش را می

 .(4114، 4ار ارتسازمان دانست )م

 



 مدیریت ارتباط با مشتری .1.2

مدیریت ارتباط با مشتری ی  راهبرد جاری با ای  رویکرد است  ه با مشتریان متناسب با شرایط و الیوهای رفتاری   

ارتبیاط بیا . میدیریت نماییدده ایجاد مییارزش افزولرف  ی هر دو ند  ه براپایدار و بلندمدت برقرار میبالی ها ارتآن

  ند:مشتری چ ار هدف را دنبا  می

 ها یا مشتریان بالقوه به اولی  صرید از شر ت.تشویق مشتریان دییر شر ت -

 اند.تشویق برای انجا  صریدهای بیدی برای مشتریانی  ه اولی  صرید را  رده -

 تبدی  مشتریان موقت به مشتریان پایدار. -

 .(4112، 1ر )اسبار ائه صدمات با مطلوبیت بالا برای مشتریان وفاداارا -

و ایجیاد یی  سیسیتم های مشتریان ها و درصواستآوری الاعات، نیازها، ایدهجم  هدف مدیریت ارتباط با مشتری،  

از تی فراتیر های امیروز نییاز بیه ارائیه صیدماو رضایت بیشتر مشتری است. سازمانیکبارچه برای ارائه صدمات ب تر 

ا را جلیب  ننید، پیا نیازمنید هینید تیا بتواننید رضیایت و اعتمیاد هرچیه بیشیتر آنای مشتریان صود دارهای پایهنیاز

 (.4112، 2با مشتری هستند )رو و نیتباط های نوی  ارتبالی و مدیریت ارسیستم

 مدیریت دانش مشتری .1.3

ا  دییری برای تلفیق مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشیتری در نیاه او  مدیریت دانش مشتری ممک  است تن ا ن  

باشد، اما مدیران دانش مشتری در برصی جوانب نیازمند نیرشی متفاوت نسبت به مدیریت دانش و مدیریت ارتبیاط بیا 

 (.4112و همکاران،  2هستند )سالوم مشتری 

بخش و مشتریان با روشی مطلو  و رضایتزمان به منظور برقراری رابطه با مشتریان ضروری است  ه ارتباط سا  

ه نیازمنید میدیریت در بازار باید با توجه به احتیاجات در حا  تغییر مشتریان باشید  یو صدمات  باشد و عرضه  الاها

 (.4192دانش مشتری است )می امی و می امی، 

. در نددار عاقه یمشتر فلراز  نشاد به هندد همیتا یمشتر ردمودر  نشدا به نکهاز آ بیش یمشتر نشدا انمدیر  

 ننمایندرا لریقاز  نشدا یجستجو بارا  یمشتر با مستقیم بطروا لریقاز  نشدا یجستجو ،وپیشر یهاشر ت نتیجه

. نددار وتتفا  نند می  نباد  ه فیاهددر ا سنتی نشدا مدیریت با یمشتر نشدا مدیریت. نداده ر اههمر دصو وشفر

 شدو ر آورینو پیدر  یمشتر نشدا مدیریت  ه حالیدر  ستا ییییارآیی آوردن ستدبه  نباد به سنتی نشدا مدیریت

آوردن ارزش پدیدری در همکا انعنو بهرا  مشتریانش  ه ستا موقییتهایی  نباد به یمشتر نشدا مدیریت. ستا

 (.4114، 1)ریبرت هدد  ترمشا نمازسا ایبر

 دانش مشتری انواعی دارد:   

لیور ها بیه ند مشتریانش را بشناسد و با تمر ز بر آنی: نوعی از دانش  ه به سازمان  م  میدانش درباره مشتر -

 رذاری  ند.موثرتری هدف

شیده از مشیتریان تیریی  ها و تفکرات و الاعات دریافیتتوان به عنوان ایدهدانش از مشتری: ای  نوع دانش را می - 

 نمود.



همچنیی  . ای تجربیات مشتریان در مورد محصولات و صیدمات شیر ت اسیتدانش برای مشتری: دانشی برای ارتق - 

 :دارای مراح  زیر استمدیریت دانش مشتری 

 . (4112)رو و نی،  یریری دانش مشتر ار سب الاع از مشتری، ذصیره دانش مشتری، تس یم دانش مشتری و  به   

 ی پژوهشپیشینه .2
هیای بررسی وضییت استقرار مدیریت دانش و ابیاد آن در بیمارسیتان( پژوهشی با هدف 9111مظفری و احمدی )  

نامه اسیتفاده شید  یه پیا از هیا از پرسشیآوری دادهشکی قزوی  انجا  دادند. برای جم آموزشی دانشیاه علو  پز

   یه بیییوجود داشیت، در حیال طه مینادارهای آن رابمشخ  شد بی  مدیریت دانش و حوزه تجزیه و تحلی  نتایج،

هیای همچنی  توسیه دانش از میان حیوزه های آن ارتباط میناداری وجود نداشت.مدیریت ارتباط با مشتری و حوزه

 بالاتری  نمره را از آن صود  رد.دانش 

( پژوهشی با هدف بررسی دییدراه نییروی انسیانی در صصیوه راهبیرد و بیه  یارریری 9111عدالتیان و همکاران )  

مییزان آشینایی د. با استفاده از ابزار پرسشنامه، های دانشیاهی ایران انجا  دادنی در  تابخانهمدیریت ارتباط با مشتر

هیا از ضیرورت  تابداران با موضوع مدیریت دانش مشتری زیاد عنوان شد، همچنی  ایی  مییزان آشینایی بیر در  آن

  ارریری ای  راهبرد، موثر است.هاستقرار و ب

های رذشته عد  حضور نقش م م مشیار ت مشیتریان ر پژوهشی عنوان  ردند در تحقیق( د4192و همکاران ) 2فید   

صورد. بر ای  اساس ایی  تحقییق بیه تسیت های نوآوری در مدیریت دانش به چشم میریریدر فرآیند نوآوری و ج ت

دانش مشتری عمی  عنوان سابقه برای مدیریت  ند چیونه هر دو متغیر بهپردازد  ه مشخ  میی  مد  آزمایشی می

دهید  یه مشیار ت مشیتریان بیه ج یت باشد و نشان میهای مدیریتی می ند. نتایج دارای اهمیت آ ادمی و  اربردمی

 باشند.های  لیدی برای نوآوری میتاثیری  ه بر مدیریت دانش مشتری و بازاریابی دارند، ورودی

یریت دانش بیر توفییق میدیریت ارتبیاط بیا مشیتری انجیا  ( تحقیقی با هدف بررسی اثر مد9111پاسبان و همکاران )  

محوری، فناوری میدیریت ارتبیاط بیا مشیتری، متغییر دادند. در آن تحقیق اثر مدیریت دانش و ابیاد آن، شام  مشتری

نفیره  ار نیان بانی   111نفیره از جامییه  412ای ای بی  نمونیهاست. پرسشنامهسازماندهی مورد بررسی قرار ررفته

هیای میدیریت دانیش بیرای دهد فرض اصلی ایی  اسیت  یه داشیت  قابلییتات توزی  شد. نتایج تحقیق نشان میصادر

تیوان در نظیر ررفیت. یینیی باشد و عوام  دییری نیز وجود دارد  یه میی افی نمی مدیریت ارتباط با مشتریموفقیت 

 ذار هستند.تاثیرر مدیریت ارتباط با مشتریلور صاه عوام  سازمانی بر موفقیت به

 ه مدیریت دانش در مدیریت ارتباط بیا مشیتری  اینقش  لیدیدر پژوهشی به بررسی ( 4192عاشوری و همکاران )  

را ایجیاد حاص  تر یب مدیریت دانش با مدیریت ارتباط با مشتری، میدیریت دانیش مشیتری  .اندپرداصته ند، بازی می

ی مید  ای  مقاله بیه توسییهدر  از متغیرهای  لیدی ای  دو حوزه است. ه نیازمند لرز تفکر متفاوتی در تیدادی   رده

های مدیریت ارتبیاط فرآیندی پرداصته  ه از تلفیق مد  م ندسی  سب و  ار، شش فرآیند  سب و  ار مبتنی بر سیستم

اصی  هیای اصیلی  سیب و  یار )بازارییابی، فیروش و صیدمات( حبا مشتری با چ ار جنبه مدیریت دانیش در فیالییت

 .ررددمی



هیای دانیش مشیتری بیر نیوآوری و ( پژوهشی با هدف مشخ  نمودن آثیار جرییان9112پور و همکاران )اسماعی   

های صصوصی استان ریان و تجزیه نفر از  ار نان بان  481ها انجا  دادند. با توزی  پرسشنامه بی  عملکرد سازمان

هیای نوآورانیه و مزییت تیری  منبی  اییدهنش مشتری به عنوان م یمآمده، مشخ  شد  ه دادستهای بهو تحلی  داده

ها دارد. همچنی  مشخ  شید رقابتی، تاثیر مثبتی بر سرعت و  یفیت نوآوری و همچنی  عملکرد عملیاتی و مالی بان 

 رند.ی مشتری تاثیر متفاوتی بر عملکرد سازمان دااز بی  ابیاد دانش مشتری، دانش برای مشتری و دانش درباره

( در پژوهشی به بررسی تاثیر مدیریت دانش مشتری بیر چیابکی و اثربخشیی سیازمانی 4191بییی و همکاران )م دی 

صیی در نفیره  ارمنیدان بیانکی صصو 911نفیره از جامییه  12ی ای بیی  نمونیهداصتند. برای ای  منظور پرسشنامهپر

دانیش مشیتری از لرییق چیابکی سیازمانی، تیاثیر قابی  آمده نشان داد  ه میدیریت دستسیرجان توزی  شد. نتایج به

 توج ی بر اثربخشی سازمان دارد.

( پژوهشی با هدف بررسی رابطه مدیریت دانیش مشیتری بیر وفیای  میدیریت ارتبیاط بیا 9112ییقوبی و همکاران )  

ها، مشخ  شد  یه داده مشتری در ی  بیمارستان نظامی انجا  دادند. با استفاده از ابزار پرسشنامه و تجزیه و تحلی 

هیای میدیریت های مدیریت ارتباط با مشتری، حفظ مشتری دارای بیشتری  میانیی  بوده و در بی  مولفیهدر بی  مولفه

بیر وفیای   1912دانش مشتری، دانش از مشتری دارای بالاتری  امتیاز بودند. همچنی  مدیریت دانش مشتری با میزان 

 . داشته است مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر

از نوآوری به عنوان ی  عام   لیدی برای افزایش مزیت رقابتی در  سیب و  ( در پژوهشی4191و همکاران ) 8جوتری  

 ه بر پایه مدیریت دانش مشتری بنا شود. هدف از ای  پژوهش بررسی رابطیه بیی  صصوه زمانی ارها یاد  ردند، به

هیای نفر از مدیران اجراییی در شیر ت 211  منظور پرسشنامه ای بی  ری و مدیریت دانش مشتری بیان شد. بدینوآو

آمده نشان داد، مدیریت دانیش مشیتری نقیش بسییار پررنیل و  لییدی در دستافزاری مکزی  توزی  شد. نتایج بهنر 

 .نامندی نوآوری می ه مدیریت دانش مشتری را رانندهلوری ند، بهنوآوری ایفا می

 

 شناسیروش .3

هیا جیزو از لحیا  نحیوه ریردآوری دادهو  باشیدهیای  یاربردی مییف، جزو تحقییقررفته، از نظر هدپژوهش انجا   

 21نفیر بودنید، تییداد  21با توجه بیه جیدو  مورریان و انیدازه جامییه  یه  موردی قرار دارد.تحقیقات توصیفی ِنمونه

صیحیح از  ارمنیدان و  عدد پرسشنامه 24عدد پرسشنامه توزی  شد  ه ن ایتا  21پرسشنامه مورد نیاز بود. لذا تیداد 

پرسشینامه  21آمده بی   ارمندان و مشتریان، تیداد دستآوری رردید. همچنی  ج ت مقایسه بی  نتایج بهمدیران جم 

دست آمد. لاز  به ذ ر است  ه رواییی ی قاب  استناد بهعدد پرسشنامه 21نیز بی  مشتریان ای  بان  توزی  رردید  ه 

 ( .9111تایید شده بود )حسینی و ش ر ی، های رذشته در پژوهش هاای  پرسشنامه

 (FAHPمراتبی فازی )فرآیند تحلیل سلسله .3.1

است  ه اولی  بیار توسیط تومیاس ا .  ییارهمریری چندتری  فنون تصمیممراتبی یکی از میروفرایند تحلی  سلسلهف  

رییری بیا چنید تصیمیم یه عمی  مراتبی در هنیامیفرایند تحلی  سلسله ابداع رردید. 9121الاص  در دهه عراقی ساعتی



توانید  میی و  یفیی شیده میتواند اسیتفاده ریردد. مییارهیای مطیرحمی ،ریری روبروسترزینه رقیب و مییار تصمیم

 آوردن درصیت سلسیلهریرنیده بیا فیرآهمریری بر مقایسات زوجی ن فته است. تصمیمباشند. اساس ای  روش تصمیم

های رقییب میورد ارزییابی در تب تصمیم، عوام  مورد مقایسیه و رزینیهمرا ند. درصت سلسلهی تصمیم آغاز میمراتب

ریرد. ای  مقایسات وزن هر یی  از فا تورهیا را در دهد. سبا ی  سری مقایسات زوجی انجا  میتصمیم را نشان می

راتبیی بیه مر ن ایت منطیق فرآینید تحلیی  سلسیلهدهد. دهای رقیب مورد ارزیابی در تصمیم را نشان میراستای رزینه

پیور، )قدسیی سازد  ه تصمیم ب ینه حاص  آییددییر تلفیق میهای حاص  از مقایسات زوجی را با ی ای ماتریارونه

9189). 

د بیرای انجیا  مقایسیات هیای ذهنیی صیوها و توانیاییتبی اررچه افراد صبره از شایستییمرادر فرآیند تحلی  سلسله  

مراتبی سینتی، امکیان انیکیاس سیب  تفکیر توجه داشت  ه فرآیند تحلی  سلسله  نکته اما باید به ای نمایند،استفاده می

 ،لور  ام  ندارد. استفاده از اعداد فازی سازراری بیشتری بیا عبیارات  امیی و ریاه میب م انسیانی داردهانسانی را ب

دو پژوهشیر هلندی بیه نیا   .رداصتریری در دنیای واقیی پفازی به تصمیم  ارریری اعدادهبنابرای  ب تر است  ه با ب

مراتبیی فیازی پیشین اد روشی را برای فرآینید تحلیی  سلسیلهبرای نخستی  بار  9181سا   درفان لارهوف  و پدری  

های زوجی و برمبنای حداق  مجذورات لییاریتمی نمودند. ای  روش با جاییزینی اعداد فازی مثلثی در ماتریا مقایسه

نل یافته چاهای دییری از جمله روش میانیی  هندسی بو لی و روش بسط توسیهاز آن روش پا است.بنا ن اده شده

 . (9111حبیبی و همکاران، ) نیز مورد استفاده قرار ررفتند

 : (9111)حبیبی و همکاران، به صورت زیر است  مراتبی فازی به روش چانلمراح  روش تحلی  سلسله 

 مراتبیرسم نمودار سلسله  -9

 های زوجییری  اعداد فازی ج ت مقایسهت -4

 فازی فازی معکوس
آمده از دستهعدد ب

 مقایسات زوجی

 6 (6و6و6) (6و6و6)

 2 (6و2و0) (7.000و7.9و6)

 0 (2و0و4) (7.29و7.000و7.9)

 4 (0و4و9) (7.2و7.29و7.000)

 9 (4و9و1) (7.611و7.2و7.29)

 1 (9و1و5) (7.642و7.611و7.2)

 5 (1و5و0) (7.629و7.642و7.611)

 0 (5و0و5) (7.666و7.629و7.642)

 5 (5و5و5) (7.6667.666و7.666)

 (6050: تعریف اعداد فازی )حبیبی و همکاران، (6)شکل شماره 

 

 تشکی  ماتریا مقایسه زوجی با بکارریری اعداد فازی -1

 (9)با استفاده از رابطه  ه زوجیبرای هر ی  از سطرهای ماتریا مقایس ای( )ارزش تحقیق توسیه محاسبه  -2

  



 رابطه شماره 9                                                                                             *

 آید: دست میزیر به ه در آن هر قسمت با استفاده از روابط 
                         رابطه شماره 4 

                       رابطه شماره 1  

                      رابطه شماره  2                                  

 نسبت به همدییر محاسبه درجه بزرری  -2

                                                                               1                                if    

0                                    if                     2 رابطه شماره  

                                                                                     otherwise 

 

 های مقایسه زوجیمحاسبه وزن مییارها در ماتریا -1

 محاسبه بردار وزن ن ایی  -2

 هاتجزیه و تحلیل یافته .4

 نامهست آوردن مقدار پایایی پرسشدبه .4.1

دست آمد  ه مقیدار قابی  قبیولی به 11/1، مقدار پایایی پرسشنامه SPSS20افزار استفاده از محاسبات آماری و نر  با  

 شنامه است.دهنده پایایی بالای پرساست و نشان

 FAHPها به کمک روش دهی به شاخصوزن .4.2

الحسینه رسیالت انجیا  پذیرفتیه ، با هدف تحلی  وضییت مدیریت دانش مشتری در بانی  قیرضمسئله مورد بررسی  

ی، همکاری در ایجاد دانش و شاص  دانش از مشتری، دانش برای مشتری، دانش درباره مشتر 2است. در ای  مسئله 

باشیند. بیه اند( می هایی ) ه همان سوالات پرسشنامهاند  ه هر  دا  صود دارای زیر شاص مداری قرار ررفتهمشتری

مراتبیی مسیئله، بیا باشید. پیا از تشیکی  سیاصتار سلسیلهزیرشاص  می 41شاص  و  2ای  مسئله دارای لور  لی 

محاسیبه ها  یه از روش مییانیی  هندسیی   ، ماتریا مقایسات زوجی بی  شاصصواهی از مدیران ارشد ای  بانرنظ

، ای  ماتریا مقایسات زوجی به میاتریا مقایسیات زوجیی 9با استفاده از شک  شماره  ، سبادست آمدبه شده بود،

 شود:تبدی  می 9جدو  شماره 

 

 

 

 



 

 : ماتریس مقایسات زوجی فازی(6)شمارهجدول 
 

 

 

 

 

قییق، وزن هیر شیاص  شده در بخش روش تحات زوجی فازی و روابط ریاضی رفتهبا استفاده از ای  ماتریا مقایس

 باشد: می 4جدو  شماره به صورت 

 : وزن هر شاخص(2)ول شمارهجد

 

 

 

 

 
 

تری  شاص  و پا از آن به ترتیب همکیاری م م 22/1مداری با وزن آمده نشان داد  ه شاص  مشتریدستنتایج به

هیای دانیش از انید. همچنیی  شیاص قیرار ررفتیه 99/1و دانش درباره مشیتری بیا وزن  14/1دانش با وزن در ایجاد 

 اند.شان، با وزن صفر مشخ  شدهبودن درجه اهمیتو دانش برای مشتری به دلی  پایی مشتری 

 آوردن اهمیت هر زیرشاخصدستبه .4.3

بود. بیا  2تا  9عداد بی  ت لحا  نمودند  ه ای  درجه اهمیت، اان برای هر سوا  پرسشنامه ی  درجه اهمیدهندرپاسخ  

 11میدیر،  1لوری  ه هیر سیوا  توسیط به شود.امتیاز هر سوا  محاسبه می، Excel افزاردر نر  هاداده وارد نمودن

نفیر  19مشتری، پاسیخ داده شید. از مجمیوع عیددهای تخصیی  داده شیده بیه هیر سیوا  توسیط ایی   21 ارمند و 

آن شاص  امتیاز  های هر شاص ،دست آمد. در ادامه از مجموع امتیازات زیرشاص دهنده، امتیاز هر سوا  بهپاسخ

وزن هیر زییر شیاص   سیوا ،رردد. از تقسیم امتیاز هر زیرشاص  بیر امتییاز شیاص  مربیوط بیه آن محاسبه می

 شود.محاسبه می

 مقایسات زوجی
دانش از 

 مشتری

دانش برای 

 مشتری

دانش درباره 

 مشتری

همکاری در ایجاد 

 دانش
مداریمشتری  

(6و6و6) دانش از مشتری (7.000و7.9و6)  (7.29و7.000و7.9)  (7.642و7.611و7.2)  (7.629و7.642و7.611)   

(6و2و0) دانش برای مشتری (6و6و6)  (7.000و7.9و6)  (6و6و6)  (7.611و7.2و7.29)   

(2و0و4) دانش درباره مشتری (6و2و0)  (6و6و6)  (6و6و6)  (7.000و7.9و6)   

(9و1و5) همکاری در ایجاد دانش (6و6و6)  (6و6و6)  (6و6و6)  (6و6و6)   

مداریمشتری (1و5و0)  (4و9و1)  (6و2و0)  (6و6و6)  (6و6و6)   

 نام شاخص وزن شاخص

 دانش از مشتری 7

 دانش برای مشتری 7

66/7  دانش درباره مشتری 

02/7  همکاری در ایجاد دانش 

95/7 مداریمشتری   



یش به سمت صدمتی صاه م متیری  در شاص  دانش از مشتری از دیدراه مدیران ای  بان ، تاثیر  سب دانش بر ررا

تری  زیرشیاص  بودنید. امیا از نظیر درباره صدمات جدید بااهمیتسوا    ارمندان و مشتریان، نظرشاص ، و از زیر

 شاص  بود.رتری  زیاهمیتتیلق پاداش در قبا   سب دانش،  م، سازمانو مشتریان ای   ،  ارمندانمدیران

درسیت از  دادن بیه مشیتری دربیاره نحیوه اسیتفادهاز دید مدیران سازمان، آراهی برای شاص  دانش برای مشتری 

نحوه اعا  الاعات مربوط به صدمات بان  و از نظر مشیتریان  می  بیه مشیتری بیرای  از دید  ارمندان نیزصدمات، 

هیای ها بودند. در ای  شاص  بررزاری  ارریاهتری  زیرشاص اهمیتشده، باریری ب تر در مورد صدمات ارائهتصمیم

 تری  زیرشاص  شناصته شد.اهمیت م آموزشی

داشیت  از سیلیقه مشیتریان م متیری  زیرشیاص  از دیید میدیران بیود، در ه مشتری، آریاهیارشاص  دانش درب در

داشیت  از پیشیینه تیری  زیرشیاص  از دیید  ارمنیدان و آریاهی ه داشت  بان  الاعیات از مشیتریان بااهمییتحالی

 مشتریان م متری  زیرشاص  از دید مشتریان ای  بان  بود.

دادن به مشتری در مورد حفظ حریم شخصی وی م متری  زیرشیاص  آراهی ،نشبرای شاص  همکاری در ایجاد دا

 تری  زیرشاص  شناصته شدند.اهمیتو آراهی مشتریان از میزان دسترسی بقیه پرسن  به الاعات شخصی او،  م

ذ  و جی شیاص  و پییدا ردند رضایت در مشتریان، م متری  زیر، ایجامداری نیز برای شاص  مشتریو در ن ایت 

 .دست آمدندهتری  زیرشاص  باهمیتمشتریان جدید به عنوان  م

 تحلیل سوالات با استفاده از میانگین .4.4

ه از قسیمت وضیییت فیلیی سیوالات آمیددسیتهیای بیهداده شاص  باتوجه بیهبرای هر زیر SPSSافزار با  م  نر  

صیدمت  یافت  ازآراهی ، زیر شاص از مشتریبرای شاص  دانش  است.دست آمدهامه اصتصاصی، میانیی  بهپرسشن

جدید، دارای ب تری  وضییت فیلی )بیشتری  میانیی ( و زیرشاص  تیلق پاداش در قبا   سیب دانیش دارای  متیری  

 .باشندمیانیی  می

دادن به مشتری درباره نحوه استفاده درست از صدمات، م متری  زیرشیاص  ، آراهیشاص  دانش برای مشتری در

تیری  زیرشیاص  از شده نیز با اهمییتریری ب تر در مورد صدمات ارائهم م  به مشتری برای تصمیید مدیران و از د

تری  اهمیت در بی  دیییر های آموزشی از  مدید  ارمندان و مشتریان انتخا  شدند. در ای  شاص ، بررزاری  ارراه

 .ها برصوردار بودزیرشاص 

، داشییت  بانیی  الاعییات از مشییتریان، ب تییری  وضییییت را در بییی  دییییر ای شییاص  دانییش دربییاره مشییتریبییر 

تیری  مییانیی  را در بیی  داشیت  از سیلیقه مشیتریان، پیایی یآریاه  یههای ای  شاص  داشت، در حیالیزیرشاص 

 .دست آورده بودی  شاص  بههای ازیرشاص 

ه مشیتری در میورد حفیظ حیریم شخصیی وی دادن بهای شاص  همکاری در ایجاد دانش ، آراهیاز بی  زیرشاص 

   تری  میانیی  بودند.دارای بالاتری  میانیی  و اعا  بازصورد نتایج ارزیابی دانش دارای پایی 

حفیظ و نی یداری مشیتریان قبلیی دارای بیالاتری   از دیید میدیران و مشیتریان،میداری، شاص  مشتری دردر ن ایت 

ن  ب تری  وضییت فیلی را داشتند. از لرفیی وفاداری مشتریان به بارشاص  زی ارمندان،  نظرو همچنی  از  میانیی 

 باشند.تری  میانیی  میو جذ  مشتریان جدید دارای پایی  پیدا ردن نیز



 ارزیابی وضعیت کلی سازمان .4.5

لیی سیازمان آوردن اهمیت و میانیی  برای هر سوا ، نیاز است تا با حاصلضر  ای  دو، وضییت  دستبه یدر ادامه

ارائه شود. در همی  راستا اهمیت هر زیرشاص  را در مییانیی   ر اساس آن، پیشن ادات ب بوددهندهمشخ  شده و ب

آن زیرشاص  ضر  نموده تا وضییت هر زیرشاص  در موضوع مدیریت دانش مشتری مشیخ  شیود. سیبا بیا 

برای شیاص  دانیش از مشیتری نتیایج جیدو  دست صواهد آمد. لذا آمده، وضییت هر شاص  بهدستتجمی  اعداد به

 شود:مشاهده می 1 شماره

 : امتیاز شاخص دانش از مشتری(0)جدول شماره 

 امتیاز وزن میانگین شرح سوال شماره سوال

 129/7 655/7 40/0 سوال درباره خدمات فعلی 6

 110/7 609/7 90/0 سوال درباره خدمات جدید 2

0 
تاثیر کسب دانش از مشتریان 

 سعه خدمات جدیدبرتو
24/0 607/7 900/7 

4 
تاثیر کسب دانش بر گرایش به 

 سمت خدمتی خاص
20/0 655/7 950/7 

 042/7 605/7 41/2 تعلق پاداش در قبال کسب دانش 9

 426/7 605/7 75/0 نظام پیشنهادات 1

 213/3امتیاز شاخص دانش از مشتری =                                
 

 2انش از مشتری نمایانیر وضییت نسبتا صو  ای  شاص  در ای  بان  می باشد. ای  عدد هر چه بیه امتیاز شاص  د

بیه دو موضیوع نظیا  پیشین ادات و  دهنده وضییت ب تری در ای  سازمان است. با توجیه بیشیترنزدیکتر باشد، نشان

 بیود وضیییت شیاص  دانیش از تیوان در راسیتای بهمچنی  تیلق پاداش در قبا   سب دانش از مشیتریان، نییز میی

 آمده است:دستبه 2ی شاص  دانش برای مشتری نتایج جدو  شماره مشتری  وشید. برا

 مشتری برای: امتیاز شاخص دانش (4)جدول شماره 

 امتیاز وزن میانگین شرح سوال شماره سوال

 917/7 697/7 50/0 نحوه اعلام اطلاعات مربوط به خدمات بانک 5

 900/7 697/7 90/0 از اطلاعات و کیفیت خدماتآگاهی مشتریان  0

5 
دادن به مشتری درباره نحوه استفاده آگاهی

 درست از خدمات
04/0 690/7 900/7 

67 
دادن به مشتری درباره نحوه صحیح آگاهی

 نگهداری از اسناد و مدارک
42/0 646/7 400/7 

66 
گیری بهتر در مکمک به مشتری برای تصمی

 شدهمورد خدمات ارائه
09/0 690/7 957/7 

 995/7 697/7 57/0 دادن از پشتیبانی خدماتآگاهی 62

 209/7 676/7 00/2 های آموزشیبرگزاری کارگاه 60

 551/3امتیاز شاخص دانش برای مشتری =                                    



  دانش برای مشتری در ایی  سیازمان دهنده وضییت نسبتا صوبرای شاص  دانش برای مشتری نشان 229/1امتیاز 

 :استدست آمدهبه 2جدو  شماره  برای شاص  دانش درباره مشتری نتایج می باشد.

 مشتری درباره: امتیاز شاخص دانش (9)جدول شماره 

 امتیاز وزن میانگین شرح سوال شماره سوال

 565/7 290/7 91/0 آگاهی از پیشینه مشتریان 64

69 
داشتن بانک اطلاعات 

 مشتریان
51/0 212/7 509/7 

 111/7 242/7 51/0 آگاهی از سلیقه مشتریان 61

 591/7 200/7 60/0 آگاهی از نیاز مشتریان 65

 323/3ی مشتری = امتیاز شاخص دانش درباره                                       
 

صیوبی در موضیوع میدیریت دانیش مشیتری ها از وضییت نسبتا دییر شاص  همانند 141/1ای  شاص  نیز با امتیاز

تیوان ایی  شیاص  را ب بیود بیشیتری داد. بیرای ن آراهی از سلیقه مشتریان نیز مییبرصوردار است. با بالارفت  میزا

 است:دست آمدهبه 1 نتایج جدو  شماره شاص  همکاری در ایجاد دانش

 همکاری در ایجاد دانش: امتیاز شاخص (1)جدول شماره 

 امتیاز وزن میانگین ح سوالشر شماره سوال

60 
دادن به مشتری در مورد نحوه آگاهی

 هااستفاده از اطلاعات آن
29/0 641/7 454/7 

 410/7 644/7 29/0 اطلاعات خودشان امکان دسترسی به 65

27 
امکان ایجاد تغییر در اطلاعات مشتریان 

 هاتوسط آن
61/0 605/7 405/7 

26 
لیت آگاهی به مشتری در مورد قاب

 دسترسی بقیه پرسنل به اطلاعات او
70/0 601/7 460/7 

22 
آگاهی به مشتری در مورد حفظ حریم 

 شخصی وی
04/0 617/7 167/7 

 400/7 600/7 61/0 شدهمستندسازی دانش کسب 20

 424/7 600/7 75/0 اعلام بازخورد نتایج ارزیابی دانش 24

 235/3از شاخص همکاری در ایجاد دانش = امتی                                       

 

بیا ب بیود میواردی  یه امتییاز  هیا از وضیییت نسیبتا صیوبی برصیوردار اسیت.ای  شاص  هم به مانند دییر شاص 

طیابق مداری وضیییتی م  برداشت. و در انت ا شاص  مشتریراتوان در ج ت ب بود ای  شاص  تری دارند، میپایی 

 دارد: 2شماره جدو  

 

 

 

 



 مداریمشتری: امتیاز شاخص (5)شماره جدول 

 امتیاز وزن میانگین شرح سوال شماره سوال

 510/7 650/7 55/0 پیداکردن و جذب مشتریان جدید 29

 000/7 276/7 60/4 حفظ و نگهداری مشتریان قبلی 21

 006/7 272/7 62/4 وفاداری مشتریان به بانک 25

 097/7 274/7 69/4 ایجاد رضایت در مشتریان 20

 066/7 276/7 74/4 توسعه و ارتقای مشتری 25

 890/4مداری = امتیاز شاخص مشتری                                         

 

سیازمان در نماییانیر وضیییت صیو  ایی   118/2هیا قیرار دارد. امتییاز بی  شاص ای  شاص  در ب تری  وضییت 

ریت دانش مشیتری، به وضییت  لی سازمان مورد نظر در موضوع مدی بردندر انت ا برای پی باشد.مداری میمشتری

 ،اسیت، ضیر  شیودمدهدست آدر امتیازاتی  ه برای هر شاص  به AHPآمده از روش دستهای بهلاز  است تا وزن

 نمایان است: 8 جم  شوند. ای  عم  در جدو  شمارهآمده با هم دستسبا اعداد به

 ی: وضعیت نهای(0)جدول شماره 

وضعیت نهایی 

 شاخص

آمده از دستوزن به

 AHPروش 
 نام شاخص امتیاز شاخص

 دانش از مشتری 260/0 7 7

 دانش برای مشتری 996/0 7 7

 دانش درباره مشتری 021/0 66/7 011/7

 همکاری در ایجاد دانش 219/0 02/7 749/6

 مداریمشتری 750/4 95/7 001/2

 747/3ت دانش مشتری= وضعیت نهایی بانک در موضوع مدیری
 

 نسبتادر وضییتی  222/1شود، مدیریت دانش مشتری در ای  بان ، با عدد مشاهده می 8از جدو  شماره  همانطور  ه

د تر باشد، نشان از وضییت ب تر بان  دارد. لاز  به ذ ر است  ه  لیه اعدانزدی  2دارد. ای  عدد هر چه به  صو  قرار

 اند.د شدهجداو  تا دو رقم اعشار رر

 گیری و پیشنهاداتنتیجه .5

باشد. همچنیی  بیرای در بازار و اقتصاد پویای امروز، توجه به دانش برای رقابت با سایر رقبا بسیار حائز اهمیت می  

هیا بیه موفقیت و رسیدن به اهداف مورد نظر سازمان، توجه به مشتری نیز ضروری است. با توجیه بیه حر یت بانی 

شد تیا   ند، لذا در ای  مقاله سییی مدیریت دانش مشتری اهمیت بیشتری پیدا میمحور، مقولهریسمت بانکداری مشت

(، وضیییت میدیریت دانیش مشیتری در بانی  FAHPرییری چنیدمییاره فیازی )های تصمیمبا استفاده از یکی از روش

میداری در ب تیری  مشیتری آمده نشان داد  یه شیاص دستش ر زاهدان بررسی شود. نتایج به الحسنه رسالتقرض

در وضیییت  222/1 و درن ایت بانی  بیا عیددتری  وضییت قرار داشت اص  دانش از مشتری در پایی وضییت و ش

 شتری قرار داشت.صوبی در موضوع مدیریت دانش م نسبتا



 پیشنهادات بهبوددهنده .5.1

نبودن بیضی از پرسن  بان  با موضوع مدیریت دانش مشتری )بیش از نیمی از  ارمندان آشنایی  یم به دلی  آشنا -9

مخصوصا برای افراد با  مدیریت دانش مشتریهایی با عنوان شود سمینارها و همایشیا متوسط داشتند(، پیشن اد می

 تر بررزار رردد.یات پایی سطح تحص

 .دنبا  صواهد داشتمدت بهها باید پیوسته و مداو  باشد. آموزش مقطیی، نتایج  وتاهآموزش -4

 . ردن از سلیقه و نیاز مشتریان باعث ارتقا مدیریت دانش مشتری در بان  صواهد شدآراهی پیدا -1

 شود.چون    هدف مجموعه در ای  موضوع صاصه میتوجه بیشتر به مقوله رشد و توسیه مشتری و سازمان،  -2

ها، مشتری ترغییب شیده و اعتمیاد او بیه سیازمان بیشیتر با اعا  بازصورد نتایج استفاده از دانش مشتریان به آن -2

 شود.شده  ه ای  صود باعث ارتقاء سطح مدیریت دانش مشتری می

ها و عد  دسترسی بقیه افراد به ای  الاعات، باعث رشد سطح ندادن به مشتریان در قبا  امنیت الاعات آالمینان -1

 مدیریت دانش مشتری در ای  بان  صواهد شد.

 پیشنهادات برای تحقیقات آتی .5.2

تیوان در چنیدی  بانی  مختلی  انجیا  داد، جای انجا  ای  پژوهش در شیب مختل  ی  بان ، ای  پژوهش را میبه -9

  رد.سبا نتایج را با هم مقایسه 

 .هم ریری مانند تاپسیا فازی و مقایسه نتایج باهای تصمیماستفاده از دییر روش -4

 .یافت  محاسبات ریاضیبدتری  برای  اهش -از روش ب تری استفاده  -1
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Abstract 

In today's market and dynamic economy, attention to knowledge is crucial for competing with other 

competitors. Customer attention is also needed to succeed and achieve the goals of the organization. 

With regard to the move of banks towards customer-centric banking, the issue of customer knowledge 

management becomes more important. By assessing the status of customer knowledge management, 

identifying the opportunities created can create solid relationships with customers. In this research, we 

tried to evaluate the subject of customer knowledge management at the Resale Bank of Zahedan City in 

terms of management, staff and customers of this bank. A questionnaire was distributed among 91 

managers, employees and customers of this bank. Then, using the Fuzzy Analytical Hierarchy Process 

(FAHP), the indicators were ranked in the questionnaire. By determining the weight and average of each 

sub-criterion using SPSS-20 software, the customer-orientation criteria were ranked as the best criteria 

and knowledge for customer’s criteria  is the lowest position. The bank's customer knowledge 

management situation was relatively good. At the end, suggestions such as awareness of the taste and 

customers' needs for improving the status of customer knowledge management were presented at the 

bank. 
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