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 دهیچک
از  دهستفاا یقطراز  نکنندگافمصر نمیادر   برندهاو  تمحصولا یجوترو  تبلیغ رتصو بهرا  لیجیتاد یابیزاربااز محققان،  یاریهدف: بس

ـــبو   مديريتآوري،  جمعو  دشو یم تلقي یمهم ییدارا يمشتر نشدا. میکنند تعریف ستما طنقاو  لیجیتاد يسانههار همه ـــشا  هـ   اكترـ
 رود.  یم رشما به ها نمازسا ايبر يشمندارز ابتيـقر تـيفعال  ي،ترـمش شـندا  اريذـگ

ــتفاده از ابرار فراترک ــیپ یهاپژوهش یهاافتهیمورد از  187مند نظام لیو تحل یابیبه ارز بیروش: با اس ــت و بعد از  پرداخته نیش ــده اس ش
 هو با استفاد دیگرد یجمع آور دینفر از خبرگان و اسات 12به روش پرسشنامه نظر  ریمقاله مربوط کاسته شد. در انتها ن 50به  شیانجام مراحل پا
 پرداخته شد. شده،ییاثر عوامل شناسا بیضر نییمحتوا به تع لیتحل کردیشانون بر اساس رو یاز روش آنتروپ

صل 4پژوهش تعداد  نی:  طبق اهاافتهی شتر تیریمد یبعد ا سلام کردیبا رو تالیجید یابیبازار کردیبا رو یدانش م سب شا یا مل خلق و ک
 یشــترم یبرا یابیو کاربرد دانش بازار یدانش مشــتر ی، به اشــتراگ گذار یدانش مشــتر ی، انباشــت و نگهداشــت و طبقه بند یدانش مشــتر

 . دیگرد ییشناسا
 یادیز یارهایعبه عوامل و م دیشود ، استخراج طبقه ها با یساز ادهیمناسب پ وهیبه ش یدانش مشتر تیریمد ندیفرآ می: اگر بخواهجینتا

لروم توجه به نوع  نیبرادر ارتباط هستند، بنا گری،با عوامل د میعوامل به طور مستق نیاز ا یکه برخ میمدنظر داشته باش دیبا نی. همچنمیتوجه کن
 است.   تیحائراهم اریکه بر هم دارند، بس یریو نوع تأث ارتباط

 ،یش مشتردانش و کاربرد دان یخلق دانش، نگهداشت دانش، اشتراگ گذار تال،یجید یابیبازار ،یدانش مشتر تیریمد: یدیکل یهاواژه
 یاسلام یابیبازار
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 مقدمه 

سودمند به عهده دارد. بازاریابي  یا وهیرا به ش یمشتر یازهاین نیو تام ینیب شیپ ن،ییتب فهیاست که وظ یتیریمد ندیفرآ یابیبازار
شود. در این روش، از تمامي هاي دیجیتال چه آنلاین و چه غیرآنلاین انجام ميدیجیتال نوعي از بازاریابي است که از طریق کانال

طلاعات به مشتري یا مصرف کننده رسانده شود .پس، ممکن و موجود در دنیاي دیجیتال استفاده میشود تا ا هايها و کانالظرفیت
(. به بیان دیگر، بازاریابي دیجیتال از 2018هاي الکترونیکي نیست )بالا  و همکاران، بازاریابي دیجتال محدود به اینترنت و یا رسانه

امکان دسترسي به محصولات : فشار و کشش. بخش فشار فرآیندي است که به مصرف کننده تدو بخش یا دو فرآیند تشکیل شده اس
. در مقابل بخش کشش فرآیندي است که تولیدکننده یا ارائه دهنده خدمات انجام میدهد تا دهدیرا م نیآنلا طیو خدمات در مح

 زماني که مصرف کننده به دنبال وي گشت، وي را بیابد. پس نتیجه میگیریم که بازاریابي دیجیتال یعني دستیابي به اهداف بازاریابي
 (.2021ها و ابرارهاي دنیاي فناوري دیجیتال )سائورا  و همکاران، با استفاده از روش
ها و دستگاه  یفناور ن،یکنند. علاوه بر ا یاز گذشته درگ م شتریرا  ب انیبا مشتر  تالیجیرابطه د  جادیا تیها اهماکنون شرکت

مصرف  یدر زندگ یبخش تحولات مهم دیهمه نو یهوشمند، محصولات هوشمند، هوش مصنوع یمانند تلفن ها یتالیجید یها
 یمجدد روند و استراتژ یریدر حال شکل گ تالیجید یتحولات فن آور یحال، چگونگ نیاهستند. با  کینرد یا ندهیکنندگان در آ

را  یدیجد ریمس گرددیمطرح م تالیجید یابیاست که تحت  بازار یگسترده ا یپژوهش در فضا یتحول برا نیا یامدهایو پ یابیبازار
 یابیبازار یهاتیفعال یبه تمام تالیجید یابی(. بازار2023 ن،و همکارا  چیروانکویکرده است )ر فیشرکتها تعر یابیبازار رانیمد یبرا

 یمختلف، برا یتجار یحوزه ها ریاخ یهادر سال. ردیگیصورت م نترنتیا یدر فضا ای تالیجیشود که با استفاده از ابرار د یگفته م
ها و  تیوب سا ،یاجتماع یشبکه ها ستجوگر،ج یمانند موتورها یتالیجید یهاخود از انواع کانال ندهیو آ یفعل انیارتباط با مشتر

منجر به توسعه کسب وکارها  نیلاو آف یسنت یابیبالاتر از بازار اریبس یروش ها با سرعت نیاست ا یاند. گفتنها بهره گرفته لیمیآدرس ا
ارتباط با  یبرقرار یبرا یتالیجیو کانال ارتباط د کیتاکت نیدر واقع استفاده از چند نگیمارکت تالیجیمختلف شده است. د عیدر صنا

گرفته تا انواع  یتجار تیدر واقع از وب ساکنند. یم یسپر نیوقت خود را در آن به صورت آنلا نیشتریاست که ب ییدر فضا انیمشتر
 همکاران،)بوسکا  و  ندیآ یبه حساب م تالیجید یابیمجموعه بازار ری، ز یو ... همه به نوع نیآنلا یبروشورها ،یتالیجید غاتیتبل

2021.)  
 کردیگرفتن رو شیدر پ قیتوانند از طر یحوزه م نیمهم ا یاز بخش ها یکیها به عنوان بانک ،یدر حوزه صنعت خدمات مال

گذاران، عملکرد  هیو سرما انیو با تمرکر بر بهبود تجارب مشتر ندینما جادیدر ارائه خدمات ا یادیز یها ینوآور تال،یجیتحول د
خود جذب کنند )چوهان  و همکاران،  یرا به سو یشتریگذاران ب هیرقبا، سرما ریبا سا سهیده و در مقایارتقاء بخش یادیخود را تا حد ز

 یاست. حوزه فناور شرانیبه پ بانیاطلاعات از پشت ینقش فناور رییتغ تال،یجیتحول د ریها در مست بانک(. لازمه حرک2022
کسب  یو سپس شناخت مدلها دیجد یها میابتدا با شناخت پارادا در دیتحول، با نیا تیبه عنوان محور ه،یاطلاعات بازار سرما

 دیموجود کمک نما یها سیو بهبود سرو دیجد یها سیسرو ،یکسب وکار دیجد یهامدل جادیبه ا ه،یموجود در بازار سرما یوکار
 (.1399و همکاران،  ی)عاشور

در خدمات مواجه بوده و  دیجد یهایو تکنولوژ ییدر عرصه مقررات زدا یو تحولات رییبا تغ ریدهه اخ یط رانیدر ا یبانکدار
رقابت در  نهیزم شی. با افرابردیم شیشدن پ یرقابت ینظام را به سو نیهستند ا یکه اغلب دولت ییاهداف رشد از جانب بانکها نییتع
مناسب  یعملکرد خود بپردازند و هر ساله عملکرد خود را با استفاده از مدلها شیهمواره به پا دیبانکها با ران،یا یبانکدار ستمیس

و  تیرضا شیکه جهت افرا یمورد استفاده در حوزه بانکدار ی(. از جمله راهکارها1396 ان،یو احمد یرینسبت به رقبا بسنجند )ام
از  نانیاطم یبرا یاستفاده از فناور تال،یجید یاست. بانکدار تالیجید یبانکدار رد،یگیمورد استفاده قرار م انیمشتر یوفادار

 یسازنهیآغاز شده، حداکثر به یشترکه با درخواست م یاتیاست. عمل یبانک اتیعمل ایها پردازش تراکنش یابتدا تا انتها یکپارچگی
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از خطا و  یعار ،یاتیعمل یهانهیبانک کاهش هر یو صرفه؛ و برا یبودن، سودمند سترسدر د ،یمشتر یدر آن لحاظ شده؛ برا
 یایمرا ،یو سودآور یوربهره شیاست که از نظر افرا یدیجد یالگو تالیجید ی. بانکدارآوردیرا به ارمغان م افتهیخدمات بهبود 

 یداخل یندهایدر فرا راتییتغ جادیمنظور او به شرفتهیپ یفناور یهارساختیالگو با استفاده از ز نیها دارد. ابانک یبرا یتوجهقابل
)خداپرست  بخشدیرا بهبود م یکنترل و تجربه مشتر ،یراحت نه،یو چهار عامل هر شودیم یسازادهیپ ،یخارج یکاربر یهاو رابط

 (.1394 ،یرآبیو م
 نی. استیوابسته ن ینیکند، اما رفتار مصرف کننده تنها به احکام د یمسلمانان مشخص م یاسلام اگرچه رفتار درست را برا

کومور که  ریرا در جرا یمشابه یابیبازار یبرنامه ها ابانیباشند. بازار یم رین یو حقوق یاسیس ،یاقتصاد طیمح ریرفتارها تحت تاث
 یدهند، استفاده نم یم لیرا تشک تیدرصد از کل جمع 5/7و فرانسه که در آن مسلمانان تنها  رصدد 98مسلمان  تیجمع کی یدارا

. تنوع دینما یمختلف م یرا مجبور به استفاده از روش ها ابانیبازار ریمختلف در جهان اسلام ن یو قانون یحقوق یها ستمیکنند. س
ندارند.  یابیبازار یدر انتخاب ها یمشابه ریباشد اما قطعا تاث یم لارسکو یو کشورها یاسلام یهنجار در کشورها کی یو گوناگون

علاقه مند خواهند بود. فروش  یابیبازار یبه مداخله در برنامه ها شتریاست که ب یمذهب یموضوع خصوصا در تقابل حکومت ها نیا
 (.1397 چ،ینسترو) ستین یرفتنیذمسلمان پ یدر تمام کشورها غاتیدر تبل یاستفاده از برهنگ ایالکل 

و افغانستان رشد کرده  منیکه در  یآمده و بررگ شده اند، برخلاف مسلمانان ایبه دن ایاسترال ایکه در کانادا  یمسلمانان ت،یدر نها
مجموعه از  کیامکان اســتفاده از  یغرب یکه فرهنگ و طرز تفکر در کشــورها یدارند. در حال یغرب یفرهنگ یها ختهیاند، قطعا آم

ــ خ،یارمنابع از نظر زبان، ت ــتیس ــور غرب کیمذاهب که در  یافراد تمام نیآموزش و پرورش را که ب ایو  اس کنند و  یم یزندگ یکش
 تواند به عنوان مثال در پاکستان استفاده شوند. یمنابع نم نیدهند، ا یم ابانیباشد را به بازار یمشترگ م

که آن شرکت در آن ها حضور دارد، وابسته است.  ییبه شدت به کشورها یمحل ایو  یجهان یابیبازار یها یاستراتژ نیانتخاب ب
شکل از تنها  یبرخ یبرا سلام مت شرکت ها، جهان ا ص 6 ای 5از  ست، چرا که آنها تنها به تعداد خا شور ا شورها علاقه مند  یک از ک

ستند، در حال ض یکه برا یه ست مک دونال ایمانند کوکاکولا و  گرید یبع شور  50دز، ممکن ا ست که  شتریب ایک شن ا شند. رو با
دارد  یبستگ ریهدف ن یبه تعداد و محل کشورها گر،ید یرهایعلاوه بر چ ،یمحل ایو  یجهان استیس کیاتخاذ  یآن ها برا میتصم
سا لیدل نیو به ا شنا ست که  شورها ییا ص ییبالا تیهدف از اهم یک ستراتژ نیب یریگ میمدر ت  یو محل یجهان یابیبازار یها یا

 (..1397 چ،یاست)نسترو لیو تحل هیتجر نیگام در ا نیاول یاقتصاد طیدارد و مطالعه مح
 یابیبازار تیبه اهم -یموسسات مال ریو سا-یبانک رانیمد یاست که اگرچه تمام نیپژوهش حاضر ا ینکته مهم و مساله اصل

مستلرم آن است که در  یدر نظام بانک تالیجید یآن ندارند. استراتژ یسازادهیپ یبرا یمشخص یواقف هستند؛ اما استراتژ تالیجید
داشته باشند. از  اریدر اخت رگذارند،یتاث تالیجیکه در تحول د یمختلف یهامشخص و منسجم از مولفه یالگو کیها وهله اول، بانک

شتر یرقابت دایشد یایدر دن گریطرف د ( بدون در نظر تالیجید ریو چه غ تالیجی)چه د یابیبازار یارائه الگو ،یامروز یمحور یو م
دانش  یعنی یدیدارد با ادغام دو مفهوم کل یرو پژوهش حاضر سع نیمحال است. از ا یامر انیها و مشخصات مشترگرفتن خواسته

 افتنی یپژوهش در پ نیدر صــنعت ارائه دهد. در واقع ا تالیجید یابیجامع و منســجم از بازار یالگو کی تال،یجیو تحول د یمشــتر
 کدامند؟ یبانکدار ستمیدرس تالیجید یابیکردبازاریبارو انیدانش مشتر تیریمدل مد یهاسوال است که مولفه نیا یبرا یپاسخ

  قیتحق ینظر  یمبان
  یدانش مشتر  تیر یمد

 دیبا یامروز یایحضور موفق در بازار پو یشود، اما برا یشمرده م یدر اقتصاد جهان یدیکل یفاکتور رقابت کیدانش به عنوان 
آورد  یامکان را فراهم م نیسازمان ها ا یبرا ان،یدانش مشتر تیریمدنظر قرارداد. مد ریرا ن یبه نام دانش مشتر گریجرء مهم د کی

دانش  تیریدهند. مد شیخود را افرا یرقابت تیشده در بازار بوده و مر داریپد یفرصت ها صیقادر به تشخ یشتریکه با احتمال ب
 یو سازمان م انیمشتر نیمشترگ ب یو هدف به سودرسان انیو بسط دانش مشتر یدر ارتباط با به دست آوردن، اشتراگ گذار یمشتر
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 باشد. 
  تالیجید یابیبازار 
لازم است شرکت ها هنگام  نیبنابرا رود؛یبه شمار م نیریو سا یدیکل انیکسب درآمد از مشتر یبرا یضرور تیفعال کی یابیبازار

 یدقت کاف یضرور ریو غ یضرور یها نهیهر صیدر تشخ یابیبازار یها تیمواجه با کاهش بودجه و به تبع آن کاهش بودجه فعال
 یلوژتکنو قیاز طر انیارتباط با مشتر یبرقرار یشرکت برا کیهر تلاش  یبرا یاصلاح عموم کی تالیجید یابیبعمل آورند. بازار

 دئویبر و یمبتن یمحتوا گریو د نیجوامع آنلا ،یاجتماع یهمراه، رسانه ها یابیو بازار یمکان تیموقع ل،یمیاز جمله ا ،یکیالکترون
  کیتعاملات را با  نیاز رسانه ها ارتباط برقرار کنند و بتوانند ا یا جموعهخود در م یانتخاب یبتوانند با حوزه ها دیاست. شرکت ها با

 تیفعال یبه تمام تالیجید یابی(. بازار1400و همکاران،  ی)کرم اوردیبه ارمغان ب شود،یشناخته م یاز مشتر یدرجه ا360 یکل ینما
 یتجار یحوزه ها ریاخ ی. در سالهاردیگیصورت م نترنتیا یدر فضا ای تاالیجیکه با استفاده از ابرار د شودیگفته م یابیبازار یها

،  یاجتماع یجستجوگر،شبکه ها یمانند موتورها یتالیجید یخود از انواع کانال ها ندهیو آ یفعل انیارتباط با مشتر یمختلف، برا
شبکه  یاستفاده از ابرارها دیفوا به یاجتماع یشبکه ها ابانیبازار یاز طرف نیها بهره گرفته اند. همچن لیمیها و آدرس ا تیوب سا

 نیبرده اند. از جمله مهمتر یدرآمد، پ شترشدنیو ب ،یابیبازده بازار شیافرا شرفت،یسازمان ها، از جمله بهبود و پ یبرا یاجتماع یها
 ل،یبا موبا یابیبازار ان،یشترروابط م یابیبازار تال،یجید غاتیموتور جستجو، تبل یابیبه خبرنامه، بالگ شرکت، بازار توانیابرارها م نیا

 یکیاست. خدمات الکترون یابیدر حوزه بازار یموضوع مهم یکیخدمات الکترون تیفیه برند اشاره کرد. کبازار، و توسع قاتیتحق
 ت. خدماکندیم ریمتما یو ارائه دهندگان خدمات است و آنها را از خدمات سنت انیمشتر نیمتقابل اطلاعات ب یها انیبر جر یمبتن

در حال حاضر  نیشوند. ارائه خدمات آنلا ییایو مرا ییهستند و ممکن است منجر به کارا یمتعدد یایمرا یبالا دارا تیفیبا ک ینترنتیا
شرکت،  کیخدمات ارائه شده توسط  ییالقاء شده توسط سطح استثنا یاست. حس وفادار شهیاز هم تریاتیح انیحفظ مشتر یبرا

کسب  یرقابت تیمر توانندیبالا، شرکت ها م تیفیبا ک یکیبازگردند. با ارائه خدمات الکترون تیبه وب سا که کندیرا متقاعد م انیمشتر
 (.1399و همکاران،  یرودپشت یگذارد )عاشور یم ریتأث یمشتر تیبر رضا یادیخدمات تا حد ز تیفیکنند و ک

 یاسلام یابیبازار 
 دیبرگرفته از اصول حاکم بر اقتصاد آن است، لذا با نید نیا یاز نظام اقتصاد یدر اسلام به عنوان بخش یابیاصول تجارت و بازار

 دیبا یدر اسلام در سطح کلان و کل یابیاساس تجارت و بازار نی(. بر ا1402و همکاران،  انیشود) کسرائ یابیدر آن چارچوب ارز
از رکود و  یاز استثمار، دور ریعدالت و مساوات، پره تیاسلام، احترام به حقوق افراد ، رعا یاحکام و ارزش ها تیرعا یدر راستا

 (. 1398 ،ی) مطهرردیانجام گ یعیو منابع طب یحداکثر استفاده از عوامل انسان
 فیگوناگون تعر یراه ها لهیتوان به وس یرا م یاسلام یابیاست. اصطلاح بازار یتحولات در اقتصاد جهان جهینت یاسلام یابیبازار

 ایدانست  یاسلام یدر درون بازارها یابیآن را بازار ایبر مذهب در نظر گرفت  یمبتن یابیتوان به مثابه بازار یم اصلاح را نیکرد. ا
و همکاران،  ینی)حس ردیگ یسرچشمه م یاسلام یاز ابرارها ایدهد  یرا هدف قرار م یاسلام یدانست که بازار ها یابیاز بازار ینوع

1390 .) 
  قیتحق نهیشیپ

 نیب یاسلام قاتیدر تحق یرسانه اجتماع یابیبازار گاهیجا یبا عنوان کتاب سنج یقی( تحق1402و همکاران ) یطرق یابولحسن
تا  1972 یسال ها نیب یعلم یها گاهیمقاله در پا 12153 یمحتوا به بررس لیانجام دادند. محققان با استفاده از روش تحل یالملل

بودند.  با توجه به شکاف  یاسلام یمربوط به کشورها قاتیدرصد تحق کیداد که کمتر از  اننش قیتحق جیپرداختند. نتا 2022
قرار  تیمورد حما یالملل نیب قاتیدر تحق یاجتماع یها¬رسانه یابیلازم است تا توجه به موضوع بازار قات،یشده در تحق ییشناسا

 تیبا ماه یالملل نیب یعلم اتینشر جیتوسعه و ترو گر،ید یسو ز. اابدی شیافرا یالملل نیعرصه ب یرانیمحققان ا تیو فعال ردیگ
ک نیبه ا اتینشر نیا شتریو توجه ب یاسلام   باشد یم دیموضوع مورد تأ
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 با طتباار مديريتو  يمشتر نشدا مديريت زيسا چهريكپا  ايبر چوبيرچا ئهبه ارا یقی( در تحق1400و همکاران ) یدریح
 ،هاداده  دآوريگر ايبر. ستا كتشافيا ،تيماه نظرو از  يندايبن ف،هد نظراز  هشوپژپرداختند.  اريبانكد صنعتدر  يمشتر

 . گرفت ارقر مدنظراي  كتابخانه تمطالعا ركنادر  يافتهرساختا  قيعم مهين مصاحبه ديكررو
 يريگ نمونهاز روش  نخبرگا شناسايي ايرـب. دـندبو نشگاهيو  دا بانكي ،مديريتي مباحث نخبرگا ،هشوپژ ينا ريماآ جامعه

 مصاحبه  ليتحل سساا بر. مدآ عمل هـب احبهـمص،   هخبر  16داده ها با  كفايت به توجه باآن  طي كه شد دهستفاا برفي گلولهو  هدفمند
 مند منظا افتيهر به دستناا اـب تـنهايدر .  دندـش اجتخرـسا صليا مقوله 18و  ممفهو 50  قالبدر   ییکدها ،گرفته رتصو يها

 خلهامد يطاشراي،  نهيمز يطارـش ،یلع يطارـش ري،وـمح هپديد شامل یا هسته طبقه 6شده در   شناسايي يكدها د،ايبنداده  نظريه
 . شدند يبند ستهد امدهايپو  هادهبررا ،گر

 یبا وجوه عملکرد اسیبر عملکرد شرکت و ق یدانش مشتر یمدل اثرگذار یبه طراح یقی( در تحق1399و همکارانش ) یدگلیب
داده  ةیاطلاعات پرداختند. آنها براساس روش نظر یفناور تیصنعت امن یمتوازن، در شرکت ها یابیبراساس چارچوب کارت ارز

مدل  ،یمیپارادا کردیو با رو یو انتخاب یباز، محور یکدگذار لةیمصاحبه و به وس تاطلاعا یفناور تیبا خبرگان صنعت امن ادیبن
کردند.  سهیمتوازن مقا یابیدر مدل کارت ارز یمدل با وجوه عملکرد نیا یو اجرا میبر عملکرد سازمان ترس یدانش مشتر یاثرگذار

بر هر چهار  یدهد دانش مشتر یشرکت، نشان م یملکردبر وجوه ع یدانش مشتر یپژوهش علاوه بر ارائة مدل اثرگذار نیا جینتا
 گذارد.  یمتوازن، اثر م یابیبراساس چارچوب کارت ارز ،یریادگیرشد و  ،یداخل یندهایفرا ،یمشتر ،یوجه عملکرد مال

دانش  در سازمان با استفاده از روش  تیریمنافع مد  ییبه  ارائه چارچوب شناسا یقی( در تحق1398و همکارانش ) یجعفر
 24 تیآنها، در نها یمرحله ا یابیو پس از ارز 2019تا  2000 یسال ها نیداده ب یها گاهیپرداختند. با جستجو در پا بیفراترک

 یدر قالب سه سطح منافع کسب و کار ، منافع کارکنان و منافع مشتر یشنهادیادامه منافع پ رقرار گرفت. د دیمورد تائ یفیپژوهش ک
 یساختار یهامعادله یاز مد لساز یا رشاخهیبه عنوان ز ی دییتا یعامل لی. سپس با استفاد ه از تحل دیگرد یو بازار دسته بند

 یبار عامل نیبالاتر یدارا بدست آمده منافع سطح کسب وکار جیاقرار گرفت. بر اساس نت دیو تائ یمورد بررس یشنهادیچارچوب پ
 دوم و سوم قرار گرفتند . گاهیو بازار در جا یدر مد ل است و پس از آن، منافع سطح کارکنان و سپس منافع سطح مشتر

دانش  با استفاده از روش  تیریمد یساز ادهیعوامل مؤثر بر پ یو رتبه بند ییبه شناسا ی( در پژوهش1398و همکارانش ) یرونق
مقاله چاپ  335تعداد   بیدانش با استفاده از روش فراترک تیریمد یساز ادهیعوامل مؤثر بر پ ییپرداختند. جهت شناسا بیفراترک

 2010 یسال ها نیدر ب یجهاد دانشگاه یمرکر علم گاهیو پا رانیعلم نت، مگ ا رکت،یدا نسیسا نهمچو یعلم یها گاهیشده در پا
اوزان  نییتع یمحتوا برا لیتحل یشانون بر مبنا یقرار گرفته است. از روش وزن ده یدانش مورد بررس تیریدر حوزه مد 2018تا 

دانش،  تیریمد یندهای(، هشت مفهوم )فرایطیو مح یفرد ،ینسه مقوله )سازما بیروش فراترک یکدها استفاده شده است. خروج
 ییدانش شناسا تیریمد یساز ادهیکد در پ 52( و یاجتماع - یو فرهنگ یاعتماد، رقابت ،یفرد ،یتیری،مدیفناور ،یساختار سازمان

 . دیگرد
 روش پژوهش

 بیاستفاده شده است. فرا ترک بیفراترک یفیانجام آن از روش ک یاست که برا یو کاربرد یادیبن یتیپژوهش به لحاظ ماه نیا
انجام  قیو عم قیدق یبازنگر کیاست که محقق  نیمستلرم ا بیگذشته است، فراترک قاتیتحق یهاافتهی لیجهت تحل یفیک یروش

را  ییهاپژوهش محققان واژه یاصل یهامقاله یهاافتهی یبررس قیو از طر کندیم بیترک امرتبط ر یفیپژوهش ک یهاافتهیداده و 
 بیفراترک یاپژوهش از روش هفت مرحله نی. در ادهدیرا نشان م یتحت بررس دهیاز پد یترجامع شیکه نما کندیم جادیآشکار و ا
 . اندکه ادامه ارائه شده شودی( استفاده م2007و بارسو  ) یسندلوسک
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 پژوهش یهاسؤال میگام اول: تنظ
سؤال  1است. در جدول  یریچه چ بیشروع فراترک یسؤال برا نیسؤال پژوهش است و تخم میتنظ بیگام در روش فراترک نیاول

 است.  شدهانیآن ب یپژوهش به همراه پارامترها
 :باشدیم ریپژوهش به شرح ز یبا توجه به موارد ذکرشده سؤالات اصل

 ست؟یچ یدانش مشتر تیریمربوط به سنجش مد یهاها و شاخصابعاد، مؤلفه •
 به چه صورت است؟ تالیجید یابیو بازار یدانش مشتر تیریمربوط به مد ی¬شدهییعوامل شناسا یبندو طبقه تیاولو •
 

 
 بیجهت شروع روش فراترک ی. سؤالات کل1جدول 

 سؤال پژوهش پارامتر

 (whoجامعه موردنظر)
آن به تشریح و سنجش بازاریابی نامه که در ها، پایانمنابع مختلف شامل انواع مقاله

 اند.کارآفرینانه پرداخته
 های مربوط به مدیریت دانش مشتریها و شاخصشناسایی ابعاد، مؤلفه (what)هدف پژوهش 

 ((Howروش انجام پژوهش
بندی مفاهیم های مؤثر و دستهبندی ابعاد و شاخصبررسی آثار و منابع شناسایی و اولویت

 شده.شناساییهای و شاخص

 (whenبازه زمانی پژوهش )
الی  1391های میلادی و سال 2023الی  2012های کلیه منابع و مقالات موجود بین سال

 شمسی )تاریخ انجام پژوهش( 1402
 

 مند متوننظام یگام دوم: بررس
 

. با انتخاب کندیمنتشرشده در جملات مختلف متمرکر م نیشیمند خود را بر مقالات پنظام یمرحله پژوهشگر جستجو نیدر ا
داده گوگل ،  گاهیها از پاپژوهش نیدانش ( جستجو آغاز شد. منبع ا تیری، مد تالیجی، د یابیمناسب )مانند بازار یدیکل یهاواژه
نورمگر،  ران،یمگ یتخصص گاهیو پا یمطالعات خارج ی، پروکوئست ، ابسکو ، اسکاپوس برا رالد، ام نگری، اشپر رکتیدا نسیسا
مقالات مورداستفاده در  یجستجو یبرا یدیکل یهاواژه نیشده است، از ب یبررس یمطالعات داخل یبرا ،یجهاد دانشگاه گاهیپا

 گرفتند. ارقر یمقاله مورد بررس 187تعداد  تا  یاند و نهاکاررفتهپژوهش به
 

 یدیکل یها. واژه2جدول 
 انگلیسی فارسی

 Marketing بازاریابی
 Digital دیجیتال

 knowledge management مدیریت دانش
 Banking system سیستم بانکداری

 Customer مشتری
 Digital marketing بازاریابی دیجیتال
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 گام سوم: جستجو و انتخاب مقالات مناسب

را که با سؤال و هدف  یپژوهش ارتباط دارند و حذف مقالات یهااست که با سؤال یمنابع ییهدف از انجام گام سوم، شناسا
 است: ریبه شرح ز ینیبازب ندیفرآ نیندارند؛ بنابرا یپژوهش تناسب

 نیبا سؤالات پژوهش نداشتند، کنار گذاشته شدند. در ا یکه ارتباط یو مقالات شدهیها بررسآن دهیها و چکالف( عنوان مقاله
 عدم ارتباط با سؤالات حذف شدند. لیبه دل دهیخاطر چک لیمقاله به دل  42وان و عن لیمقاله به دل 50مرحله، 

 یمقاله با روش کم 45 ن،یحذف شدند؛ بنابرا یاست، مقالات کم یفیک یهاافتهیاز  یمندب( توجه به هدف پژوهش که بهره
 حذف شد.

( 2( اهداف پژوهش 1مانند  یبا سؤالات تیفی. کرندیقرار گ یمحتوا موردبررس تیفیبه لحاظ ک ستیبایم ماندهیپ( مقالات باق
 لیوتحلهی( دقت تجر8 ی( ملاحظات اخلاق7 یریپذ( انعکاس6ها داده یآور( جمع5 یبردار( نمونه4( طرح پژوهش 3منطق روش 

است  بیترت نیت بدمقالا نشیشده است. منطق گردر نظر گرفته یازیهر مقاله امت ی. براژوهش( ارزش پ10هاافتهیروشن  انی( ب9
گانه ده یهااز شاخص کی( در هر5خوب ) یلی( تا خ1) فیضع یلیها از خاز شاخص کیبه هر ازیامت یکه پژوهشگر با اعطا

تا  10)فی(، ضع30تا  21(، متوسط )40تا  31(، خوب )50تا  41خوب ) یلیطبقه خ 5. سپس مقالات به شودیداده م یازیامت
مقاله  8تعداد  نیشدند که از ا رفتهیپذ یابیارز ندیمقاله در فرا 50پژوهش،  نی. در اشوندیم یبند( دسته10تا  0) فیضع یلی(، خ21
 خوب را کسب کردند. یلیخ ازیمقاله امت  25مقاله خوب و  17متوسط،  ازیامت

 

 
 
 

 و انتخاب منابع مرتبط ینی. روند بازب2شکل 
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( ارائه شده 3قرار گرفتند در جدول ) رشیو مورد پذ یابیارز یاتیح یابیارز یهاکه با استفاده از برنامه مهارت یمقالات ستیل
 .است

 هامقاله ستی. ل3جدول 
 سال و نویسنده عنوان مقاله کد مقاله

C01  مدیریت دانش مشتری و تأثیر آن بر کیفیت خدمات و   رضایتمندی مشتری؛ مطالعه مقطعی
ملت استان کرمانشاه در بانک (1400شفیعی و همکاران )   

C02 (1399کوکبی و همکاران ) الگوی بازاریابی درونگرا و برونگرا در بازاریابی دیجیتال مبتنی بر نظریه داده بنیاد  
C03 یطراحی و تبیین الگوی بومی بازاریابی دیجیتال در سیستم بانک (1399شافعیان و همکاران )   

C04  الگویــی از عوامــل مؤثــر بــر بانکــداری شــرکتی دیجیتــال در بانک هــای ارائــه
(1401سالک مقدم و همکاران ) تجــاری کشــور بــا اســتفاده از رویکــرد کیفــی  

C05  ارائه چارچوب مفهومی استفاده از بازاریابی دیجیتال در بازار سرمایه بر اساس تئوری های
مورد مطالعه: شرکتهای کارگراری بورس در تهران-شده و  پذیرش فناوری رفتار برنامه ریری (1401حسین زاده و همکاران )   

C06 سیستم بانکی )مطالعه د در بنیاد داده یکرده از روستفاابا ل یجیتادیابی زارباي لگواسی ربر
ون (بانک توسعه تعاردي مو (1401شافعیان و همکاران )   

C07 نش سازمانی در جهت رضایتمندی مشتریان و افرایش سهم بازار با ارائه مدل مدیریت دا
(1398و همکاران ) کوهی رویکرد فرآیند گرا در بانک صادرات استان گلستان  

C08 هي : و)نمونه پژ لتاييجاري دبانكدد يكرروجديد با ل توسعه محصوب چورحي چااطر
(1400طجرلو و همکاران ) بانک ملت (  

C09  استراتژی بازاریابی کسب وکارهای دیجیتال حوزه خدماتطراحی محتوی (1398یردانفر و همکاران )   

C10  شناسایی مهمترین فرایندهای بازاریابی در صنعت بانکداری ایران بهمنظور  توسعه مدل بلوغ
(1397بحری نژاد و همکاران ) بازاریابی بانکی  

C11 
(  و MLPارائه مدل طبقه بندي هوشمند مبتنی بر شبکه عصب مصنوعی پرسپترون ) 

( در خدمات بازاریابی دیجیتال براي اولویت بندي ریسک AHPتحلیل سلسله مراتبی ) 
ینقدینگی و سرمایه گذار  

عاشوری رودپشتی و همکاران ) 
1400)  

C12 عت بانکداری:  با تاکید بر خدمات  شناسایی و رتبه بندی عوامل بازاریابی دیجیتال در صن
(1402امسیا و همکاران ) مالی و سرمایهگذاری )ب ا استفاده از تئور ی داده بنیاد(  

C13  شناسایی عملکردهای بازاریابی هدفمند با رویکرد مدیریت دانش مشتری با تحلیل روش
DEMATEL (  1397شاه نظری و همکاران)  

C14  بازاریابی چابک دیجیتال در صنعت بانکداری با بهره گیری از نقشه بررسی عوامل موثر بر
(1401صالحی و همکاران ) شناخت  

C15  طراحی و آزمون مدل بازاریابی خدمات بانکی با تکیه بر روش دادهبنیاد سیستماتیک در
(1400گرمسیری و همکاران ) بانک صادرات ایران  

C16 دمات بانکداری الکترونیکیمدل چندسطحی مدیریت تجربۀ مشتری در خ (1400ناصحی فر  و همکاران )   
C17 (1399صفوی و همکاران ) بررسی بازاریابی دیجیتال و استراتژیهای بازاریابی دیجیتال در ایران  

C18 ي با مشترط تباارمديريت ي و نش مشتردامديريت زي سااي   چوبي بررچه چارئ ه يكپاارا
اريصنعت بانكددر  (1400همکاران )حیدری و    

C19 (1399بیدگلی و همکاران ) طراحی مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد شرکت با استفاده از نظریة داده بنیاد  
C20 احمدی و همکاران  )1398( ارائه مدل برای مدیریت دانش مشتری در پست بانک ایران 

C21  با استفاده از روش فراترکیب شرکت های نوپاارائه مدل بازاریابی کارآفرینانه 
(1402بافقی و همکاران )   

C22 (1398) جعفری و همکاران ارائه چارچوب شناسایی منافع مدیریت دانش  در سازمان با استفاده از روش فراترکیب  
C23 (1398همکاران )رونقی و  شناسایی و رتبه بندی عوامل مؤثر بر پیاده سازی مدیریت دانش  با استفاده از روش فراترکیب  
C24 (1401مقتدر کارگران ) ارائة چارچوبی برای استقرار اثربخش نظام مدیریت دانش در سازمان با رویکرد فراترکیب  
C25 (1399کشتکار ) مدل مفهومی رابطه بین نوآوری اجتماعی و مدیریت دانش با رویکرد فراترکیب  
C26   خلق ارزش مصرفکنندهارائه الگوی بازاریابی محتوایی دیجیتال در (1401رستمی و دیگران )   



 1402 زمستان، 1، شماره 2، دوره یاسلام یابیبازار یهاپژوهش 110

C27 (1401رحیمی کلور و آذربایجانی ) ارائه مدل پارادایمی بازاریابی دیجیتال در شرکت های دانش بنیان  

C28  ارائه مدل جذب مشتریان در بازاریابی دیجیتال مبتنی بر محرکهای دیداری رویکرد داده بنیاد
(1401)نارویی و همکاران  کلاسیک  

C29 (1401ادیب و همکاران ) ارائه الگو جهت ارتقا فروش محصولات دیجیتال با رویکرد بازاریابی اجتماعی  

C30  کید بر  اسرتراتژی های بازاریابی ارائه مدل توسعه سیستم مدیریت ارتباط با مشتری با تأ
(1400جاوید و همکاران ) دیجیتال )موردمطالعه: بانک شهر(  

C31 The Model of Knowledge Management Based on Organizational 
Climate Jokanovic et al(2020) 

C32 Digital Transformation and Knowledge Management in the Public 
Sector Alvarenga  et al (2020) 

C33 A Hybrid Digital Marketing Model based on Content Marketing and 
Inbound Marketing Harikrishnan et al (2022) 

C34 (1402رحمانی و همکاران ) طراحی مدل بازاریابی دیجیتال در کسبوکارهای کوچک خرده فروشی آنلاین ایران  

C35 تحول، نگرش و بینش سازمانی طراحی مدل بازاریابی دیجیتال در راستای مدیریت مسیبی عمیدآبادی و همکاران  
(1401)  

C36  ارائه مدل بلوغ بازاریابیB2B ( 1401تلو  حسینی و همکاران)  
C37 ورزیفرینی کشارآکال در یجیتادیابی زاربااي چوبی بررئه چاارا (1400کرمی و همکاران )   

C38  تأثیرگذار در خرید و مصرف محصولات داخلی با ارائه الگوی بازاریابی از طریق افراد
(1401شاه بابایی و همکاران ) رویکرد نظریه داده بنیاد  

C39  بررسی تأثیر بازاریابی دیجیتال بر رفتار خرید مصرف کننده )مورد مطالعه : مشتریان
(1401خسروی لقب و همکاران ) فروشگاه اینترنتی دیجی کالا(  

C40 ي دانش بنیاننش فني شركت هادايابي زاربال توسعه مددر نش اران داگررنقش كا (1399منصوری موید و همکاران )   
C41 (1399باباشاهی و همکاران ) طراحی مدل شایستگی مدیران بازاریابی دیجیتال با روش تحلیل مضمون  

C42 یابی زاربازي بهینه ساد و جهت سنجش عملکروب مبتنی بر ي تحلیل هادي هبرل رائه مدارا
های تحت وبشرکت ل یجیتاد ( 1399فانی و همکاران )   

C43 (1401محسنی و همکاران ) پیاده سازي خط مشي بازاریابي دیجیتالي در حوزه شبکه هاي اجتماعي با رویکرد داده بنیاد  
C44 ( 1399احمدی زاد و همکاران ) سنجش مهارت های مبتنی بر فناوری های دیجیتالی  
C45  انیراصنعت بیمه در فرینی ارزش آمبتنی بر ل یجیتادیابی زاربااي برمدلی (1401اسدنژاد و همکاران )   

C46  توسعه مدل فرایندي مدیریت دانش مشتري  با استفاده از سیستم هاي مدیریت ارتباط با
(1393عاشوری و همکاران ) مشتری  

C47  ي در بط با مشترروامدیریت و نش دامدیریت م غااي ادبردي یکري :رونش مشتردامدیریت
نیساع رطلااکر امرو کتابخانهها  (1391رجبعلی بگلو )   

C48  تاثیر مدیریت دانش مشتری بر ارزش ادارگ شده و وفاداری مشتریان  در باشگاههای
(1397فسنقری و همکاران ) ورزشی شهر مشهد  

C49 شخوانشناسایی عوامل مؤثر بر مدیریت دانش مشتري در دفاتر خدمات پی (1396رضوانی و همکاران )   
C50 (1396بابایی و همکاران ) مدل سنجش فرایند مدیریت دانش بازاریابی : رویکرد آمیخته  

 
 نیاست، بنابرا 05/0تر از شاخص کاپا کوچک یآمده برادستبه یعدد معنادار شود،ی( مشاهده م4طور که در جدول )همان

ادعا کرد که  توانیم نیبنابرا شود،یم دییتأ گریکدیبه  یاستخراج یکدها یرد و وابستگ یاستخراج یفرض استقلال کدها
 .اندبرخوردار بوده یکاف ییایاستخراج کدها از پا یابرار)مقالات( مورد استفاده برا

 مداخلات و اجتماعی هایاقتصادی، چالش هایپویایی تکنولوژیکی، هایپیشرفت از متاثر جدید، و نوظهور مشاغل منشا
 هاییفرصت و است تغییر حال در شرایط با جوامع و اقتصادها پذیریانطباق کننده منعکس کار تکامل حال در ماهیت. است سیاسی

 .کنند شرکت تاثیرگذار و جدید مشاغل در تا کندمی ایجاد افراد برای را
 

https://www.upgrad.com/blog/author/dilip-guru/
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 اندازه توافق ری. مقاد4جدول

 تعداد موارد عدد معناداری مقدار 

733/0 کاپای مقدار توافق  001/0  50 

 
 گام چهارم: استخراج اطلاعات

که در آن مطالعات  ییمجرا یدرون محتواها یهاافتهیبه  یابیمنظور دستمقالات منتخب را به وستهیطور پپژوهشگر به بیدر فراترک
را نشان  قیشده در تحقابعاد استخراج یا( خلاصه5اند، چند بار مطالعه نموده است. در ادامه جدول )شدهانجام هیو اول یاصل

 .دهندیم
 هانهیشیاز ابعاد استخراج شده طبق پ یا. نمونه5جدول 

 
 
 
 
 

شدهابعاد استخراج  محقق/سال  عنوان 
 دانش به مراجعه با شناسی فرصت و مسئله شناخت

 ایده تولید و دانش گذاری اشتراک به
 موجود( و مطلوب دانش بین شکاف شناخت سنجی) امکان

 دانش سازی درونی و سازی نهادی

مدل مفهومی رابطه بین 
نوآوری اجتماعی و مدیریت 

 دانش
(1399کشتکار )   

 دانش ترکیب ، افزایی دانش رویکرد
 رویکرد دانش جمعی یا گروهی
 رویکرد دانش بنیان ، ابزار دانش

 دانش ، ساختار دانشدرونی سازی 
 برون سازی دانش ، شبکه دانش

ارائة چارچوبی برای استقرار 
اثربخش نظام مدیریت دانش 

 در سازمان
 

 مقتدر کارگران
 (1401)  

یابی دانش کسب و خلق  بازار
یابی دانش سازماندهی و انباشت  بازار

یابی دانش تسهیم  بازار
یابی دانش کاربرد  بازار

یابیفرآیند  یت دانش بازار  مدیر

مدل سنجش فرآیند مدیریت 
 دانش بازاریابی

 
بابایی و همکاران 

(1396)  

 کار و کسب سطح منافع
 کارکنان سطح منافع

 بازار و مشتری سطح منافع
 

ارائه چارچوب شناسایی منافع 
 مدیریت دانش در سازمان

 
جعفری و 

(1398همکاران )  
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 .دهندیرا نشان م قیشده در تحقاستخراج یهاها و شاخصمؤلفه یاخلاصه ری( ن6جدول )

 استخراج کدها از مقالات منتخب یهاها و شاخصاز مؤلفه یا. نمونه6جدول 
 

شدههای استخراجها و مؤلفهشاخص  محقق/سال عنوان 

شرایط علی ) واکنش بانک به محیط خارجی ، پیاده سازی استاندارد های 

حوزه مشتری مداری ، مسئولیت اجتماعی بانک (بین المللی در   

پدیده محوری) تعیین چارچوب مدیریتی برای یکپارچه سازی مدیریت 

روی انسانی دانش محور دانش مشتری و مدیریت ارتباط مشتری ، تامین نی

و مشتری محور ، تعیین استراتژی برای یکپارچه سازی مدیریت دانش 

ارزش آفرینی برای مشتری  (مشتری و مدیریت ارتباط مشتری ،   

 شرایط مداخله گر ) فرهنگ توانمند سازی بانک ها ، رقابت پویا (

راهردها ) استراتژی بازاریابی یکپارچه ، استراتژی توسعه فناوری و خدمات 

 نوین بانکی ، استراتژی اتحاد استراتژیک ، استراتژی مدل دلتا (

بانک، آزاد سازی و مقررات  شرایط زمینه ای ) تغییر رویکرد مدیریت ارشد

 زدایی از سوی دولت (

ارائه چارچوبی برای یکپارچه سازی 

مدیریت دانش مشتری و مدیریت 

 ارتباط مشتری در صنعت بانکداری

حیدری و همکاران 

(1400)  

دانش مشتری ) ایده پردازی مشتری ، دانش از مشتری ، بلوغ دانش مشتری 

ی (، کسب دانش مشتری، دانش برای مشتر  

عملکرد شرکت ) توسعه محصول ، کاهش هرینه ، ایده ، بلوغ دانش ، 

 توسعه بازار ، دانش فنی ، کاهش زمان ایده تا محصول ، وفاداری مشتری (

زمینه های صنعت موثر بر عملکرد )  مشخصات محصولات ، مشخصات 

 محیطی ، مشخصات بازار (

طراحی مدل اثرگذاری دانش 

ا استفاده مشتری و عملکرد شرکت ب

 از نظریه داده بنیاد

بیدگلی و همکاران 

(1399)  

منافط سطح کسب و کار  )اقدامات مدیریت دانش ، عملکرد سازمان ، 

یادگیری سازمانی و خلاقیت و نوآوری ، راهبرد مریت رقابتی ، فرآیند های 

 سازمانی(

و منافع سطح کارکنان ) آموزش و یادگیری و توان حل مسئله ، رضایتمندی 

نگهداشت کارکنان ، توانمندی و عملکرد کارکنان ، ارتباطات و مشارکت 

 کارکنان  (

 منافع سطح مشتری و بازار ) مدیریت مشتری ، مدیریت بازار (

ارائه چارچوب شناسایی منافع 

مدیریت دانش در سازمان با استفاده 

 از روش فراترکیب

جعفری و همکاران 

(1398)  

 
 افتهی بیو ترک لیوتحلهیگام پنجم: تجز 

شده از مطالعات مرحله تمام عوامل استخراج نیپژوهش است. در ا یفیک یهاافتهی بیو ترک لیوتحلهیگام پنجم روش تجر
 دسته قرار گرفتند. کیدر  میکدها مفاه نیاز ا کیشده و سپس با در نظر گرفتن مفهوم هر یکدگذار
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 هاافتهی
 ( ارائه شده است. 7و اعتبار( در جدول) ییمشارکت کنندگان در پژوهش)روا اتیاز خصوص ینخست برخ

 
 مشارکت کنندگان در پژوهش اتیاز خصوص ی.  برخ7جدول

 درصد فراوانی متغیر
   جنسیت

7/66 8 مرد  
3/33 4 زن  

   سن
سال 4۰تا  3۰  4 3/33  
سال ۵۰تا  4۰  6 50 
سال به بالا ۵۰  2 7/16  

   سابقه خدمت
سال ۵از  کمتر  3 25 

سال 1۵تا  ۵  6 50 
سال 3۰تا  1۵  3 25 

   مرتبه علمی
 50 6 استادیار
 25 3 دانشیار
 25 3 استاد

 
 شده است. ارائه  یدانش مشتر تیریمد ی( مولفه ها و شاخص ها8در جدول)

 یدانش مشتر تیریمد یهاها و شاخص.  ابعاد، مؤلفه8جدول 

 شاخص ها مولفه ها ابعاد

 
خلق و 

کسب دانش 
 مشتری

 

خلق/کسب دانش بوسیه 
 تحقیقات

خلق/ کسب دانش از طریق 
 بازدید میدانی

 استفاده از فناوری اطلاعات

خلق /کسب دانش از طریق تحقیقات بازاریابی ، خلق دانش بوسیه تحقیق و توسعه، کسب /خلق 
 دانش از طریق نظرسنجی از مشتریان

دانش ، تلاش در جهت کسب دانش از شرکای تجاری ، بازدید میدانی از مشتریان جهت کسب  
استفاده از سایت های سازمان های مشابه جهت کسب اطلاعات مفید و الگو برداری از 

 سازمانهای موفق
انباشت و 

نگهداشت و 
طبقه بندی 

دانش 
 مشتری

 طبقه بندی اطلاعات
 

استفاده از بانک های 
 اطلاعاتی

کسب شده از طرق مختلف جهت سهولت استفاده از آنهاسازماندهی و طبقه بندی اطلاعات   
 ایجاد بانک های اطلاعاتی جهت نگهداری دانش ، دسترسی آسان به آرشیو پرونده ها

به اشتراک 
گذاری 
دانش 
 مشتری

به اشتراگ گذاری دانش در 
 درون سازمان

 
 

اشتراگ گذاری دانش در 
 خارج از سازمان

گذاری دانش در سازمان ، تمایل سطوح مختلف به اشتراگ حمایت مدیریت عالی از به اشتراگ 
گذاری دانش در سازمان ، ایجاد مشوق هایی برای کارکنان جهت تسهیم دانش ، میران استفاده از 

 جلسات برای به اشتراگ گذاری دانش
 به اشتراگ گذاری دانش در خارج از سازمان برای جلوه موفقیت های سازمان با تایید مدیران عالی

کاربرد دانش 
یابی  بازار

 برای مشتری

پاسخ گویی به مشتری با توجه 
 به دانش کسب شده

 میران کاربرد و پاسخ گویی دانش و تجارب بازاریابی در برابر نیاز مشتری ،
 میران کاربرد و پاسخ گویی دانش در برابر تغییرات تکنولوژی

 میران کاربرد و پاسخ گویی دانش در برابر اقدامات رقبا
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 ییایپا یابیراستا جهت ارز نی. در اردیگیقرار م یابیاز مراحل قبل مورد ارز یاستخراج یها و کدهامقوله تیفیگام ک نیدر ا
 یبرا ندروفیکرپ یکوهن و آلفا یاسکات، شاخص کاپا یپ بیضر ،یهولست بیضر اریاز چهار مع توانیم یاستخراج یهامؤلفه
باشد،  7/0تر از بررگ بیاستفاده کرد که اگر مقدار هرکدام از ضرا یریپذنانیو اطم دییتأ تیقابل ل،انتقا تیاعتبار، قابل تیقابل یبررس

است که دلالت  7/0از  شتریب بیضرا نیمقدار ا شود،یمشاهده م 9طور که در جدول دو کدگذار وجود دارد. همان نیتوافق مناسب ب
 .دارد یها( استخراج)مؤلفه یکدها ییایبر وجود پا

 
 تیفیکنترل ک یهاشاخص جی. نتا9جدول 

های کنترل شاخص
 کیفیت

ضریب 
 هولستی

ضریب پی 
 اسکات

شاخص 
 کاپای کوهن

 آلفای کرپیندروف

86/0 مقدار  82/0  77/0  81/0  
 28 تعداد موارد

 
 ییلاوشه بهره گرفته شده است. روا  ییپژوهش از شاخص نسبت اعتبار محتوا یمحتوا ییروا یقسمت جهت بررس نیدر ا

معرف همان  یخوبها بهداده یآورابرار جمع ای وهیش ایامر دلالت دارد که آ نیبه ا شودیگفته م رین یکه به آن اعتبار منطق ییمحتوا
 یصوص ضرورنظران و متخصصان موضوع، در خصاحب انیموافقت م رانیروش م نیشود. در ا یریگاندازه دیاست که با ییمحتوا
 :شودی( محاسبه م1براساس فرمول ) ییمحتوا یی. نسبت رواشودیم یریگخاص اندازه هیگو کیبودن 

𝐶𝑉𝑅 =
تعداد متخصصینی که گرینه ضروری را انتخاب کرده اند −

تعداد کل متخصصین
2

تعداد کل متخصصین
2

 

=
11 − 7

7
= 0.57 

  1رابطه 
 

 باشدیم 54/0خبره  12 یعدد برا نیکه ا شودیم فیحداقل شاخص لاوشه تعر یبرا یبا توجه به تعداد خبرگان عدد خاص
 ییروا نیاست، بنابرا شتریب 54/0 یعنیاست که از مقدار قابل قبول  59/0پژوهش مقدار شاخص لاوشه  نی(. در ا1975)لاوشه ، 

 .شودیم دییتأ ییمحتوا
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 قیمدل تحق
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 یر یگ جهینت
 یصنعت بانکدار یبرا تالیجید یابیبازار کردیبا رو یدانش مشتر تیریجهت مد یمناسب یپژوهش تلاش شد تا الگو نیدر ا

به  یدانش مشتر تیریمد ندیفرآ میمهم است که اگر بخواه نیا انگریداده ها ، نما یبه دست آمده حاصل از کدگذار جیارائه شود. نتا
که  میمدنظر داشته باش دیبا نی. همچنمیتوجه کن یادیز یارهایبه عوامل و مع دیطبقه ها با خراجشود ، است یساز ادهیمناسب پ وهیش

که بر هم دارند،  یریلروم توجه به نوع ارتباط و نوع تأث نیدر ارتباط هستند، بنابرا گریا عوامل د،ب میعوامل به طور مستق نیاز ا یبرخ
 یدستاب ،یسامانده ره،یذخ افت،یدر یشرکت برا کیاست که  ییندهایو فرا رارهااب یدانش مشتر تیریاست. مد  تیحائراهم اریبس

ارتباط  تیریدانش و مد تیریاز دو مقوله مد یبیترک یابیبازار تیریحوزه از مد نی. اکندیاستفاده م انیمشتر رامونیها پداده لیو تحل
 ،یدانش مشتر تیری. مدباشدیم انیارتباطات با مشتر تیریمددانش به حوزه  تیریمد میمفاه میتعم گریاست. به عبارت د یبا مشتر

 ره،یذخ ،یکسب، جمع آور یستمیس نیهدف چن ن،یهستند. بنابرا انیآن مشتر یدانش است که کارگراران دانش تیریمد ستمیس ینوع
 یخود به طور موثرتر انیتربا مش تواندیسازمان م ،یستمیس نیدر سطوح سازمان است. با چن انیدانش مشتر یریو به کارگ عیتوز

گاه انیاند که مشتر افتهیموفق در یها. امروزه سازمانابدیدست  رین یرقابت تیتعامل داشته باشد و به مر هستند  یتر از کارمندشان آ
 وجوفروش جست یندگیاز نما ان،یدانش در مورد مشتر یوجوپرس نیو همچن یبا مشتر میفعل و انفعال مستق انیکه دانش را از م

 یدیکل انیمشتر درباره یکننده درگ شود و شناخت درستو مصرف یمفهوم مشتر ریتما دیدرگ بهتر موضوع ابتدا با ی. براکندیم
 .  دیسازمان حاصل آ

 یروز و برآوردن انتظارات مشتر یسود، رقابت، استفاده از فناور هیحاش یهابا چالش یبه اندازه صنعت بانکدار یصنعت چیه
دارد. اگر بانک در هر کدام  یبستگ یبانک یهاستمیبه دانش و سرعت س ،یمشتر تیسود و رضا یعنیمورد  نیآخر نی. استیروبرو ن

. چرا دهندیم رییبانک خود را تغ ان،یرا برآورده کند؛ مشتر انیمشتر یازهایشود و نتواند ن یا کم کاریدچار اشتباه و  نهیدو گر نیاز ا
 یادیمتنوع و ز شنهاداتیها پبانک یاتفاقات نیاز بروز چن یریجلوگ یخدمات هستند. برا نیروزترو به نیبهتر افتیکه آنها به دنبال در

 انباشت و نگهداشت و طبقه بندی
 دانش مشتری

 به اشتراک گذاری دانش مشتری

 خلق وکسب دانش مشتری 

کاربرددانش  بازاریابی برای 
 مشتری 
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مقررات  تیاز مقررات، ضمن رعا یرویو پ یاز جذب اعتماد عموم نانیاطم یبرا نی. آنها همچنرندیگیخود در نظر م انیمشتر یبرا
 یسازادهیپشد،  انی. با توجه به آنچه که بگذارندیو به اشتراگ م یآوررا جمع یقی( اطلاعات دقیالمللنیاوقات ب ی)و گاه یدولت
 .آورندیبانک به ارمغان م رانیخود کارکنان و مد یو حت انیمشتر یبرا یارزشمند یایمرا یدانش در بانکدار تیریمد ستمیس حیصح

،  یشامل خلق و کسب دانش مشتر تالیجید یابیبازار کردیبا رو یدانش مشتر تیریمد یبعد اصل 4پژوهش تعداد  نیطبق ا
 ییشناسا یمشتر یبرا یابیو کاربرد دانش بازار یدانش مشتر ی، به اشتراگ گذار یدانش مشتر یانباشت و نگهداشت و طبقه بند

و  یدانیم دیبازد قی، خلق/ کسب دانش از طر  قاتیتحق لهیخلق/کسب دانش بوس ی. بعد خلق و کسب دانش شامل مولفه هادیگرد
نژاد و همکاران  ی( و بحر1396و همکاران ) ییبابا قیتحق  جیبا نتا قیبعد از تحق نیا جیباشد نتا یاطلاعات م یاستفاده از فناور

اطلاعات و استفاده از  یطبقه بند یشامل مولفه ها یدانش مشتر ی( همراستا بود. .  بعد انباشت و نگهداشت و طبقه بند1397)
( 1396و همکاران ) یی( و بابا1398ان )و همکار یجعفر قیتحق جیبا نتا قیبعد از تحق نیا جیباشد که نتا یم یاطلاعات یبانک ها

 یو به اشتراگ گذار  ندانش در درون سازما یبه اشتراگ گذار یشامل مولفه ها یدانش مشتر یهمراستا بود. بعد به اشتراگ گذار
و همکاران  یدگلی( و ب1400و همکاران ) یدریح یپژوهش ها جیبا نتا قیبعد از تحق نیا جیباشد که نتا یدانش در خارج از سازمان م

با توجه به دانش کسب  یبه مشتر ییشامل مولفه پاسخ گو یمشتر یبرا یابیبعد کاربرد دانش بازار انی( همراستا بود و در پا1399)
 ( همراستا بود .1400و همکاران ) یدری( و ح1399و همکاران ) یجعفر قیتحق جیبا نتا قیبعد از تحق نیا جیباشد که نتا یم شده

 شنهاداتیپ  
توجه شود تالیجید یابیاز جمله بازار نینو یها یابیدر بازار یاسلام یابیشود که از منابع و اصول بازار یم شنهادیپ .  

 . ردیو حرام و حلال بودن معاملا مورد توجه متخصصان قرار گ یاصول اخلاق تیرعا
 یبدست آمده، بصورت شرع یگریصورت گبرد و اگه دانش توسط اشخاص د یبه اصول اخلاق یبندیخلق و کسب دانش پا یبرا

 گردد.  یداریخر
. اهداف دیمشخص کن یدانش را به روشن تیریدانش، اهداف و انتظارات خود از مد تیریسطح بلوغ مد یابیبر اساس گرارش ارز

 شند.مرتبط و محدود به زمان با ،یابیدستقابل ،یریگاندازهقابل ق،یدق دیشما با
از متخصصان  یمیمهم است. ت اریمناسب بس گاهیکارکنان مناسب در جا یریدانش، قرارگ تیریبرنامه مد یدر هر مرحله از اجرا

 یسازادهیمحتوا، آموزش کاربران و پ جادیدانش گرفته تا ا تیریافرار مدنرم یدانش، از راهبر تیریمد یاجرا تیتا مسئول دیبده لیتشک
 .رندیدر سراسر سازمان را به عهده بگ شدان تیریمد یهاکیتکن

 یاندازاند، راهکه قبلا  با آن کارکرده یکارمندان یبرا یصورت داخلشد، آن را به یاندازدانش آماده راه تیریسامانه مد کهیهنگام
صورت تا به دیکن نییکارمندان تع یرا برا ی. زماندیبهره ببر کنند،یاشکالات آن کمک م ییکه به شناسا یو از نظرات کسان دیکن

 یبرا یزودهنگام مشکلات به آمادگ ییکنند. شناسا ییها شناساجنبه یاستفاده کنند و نقاط ضعف آن را در تمام افراراز نرم یشیآزما
نند و ارائه بروز ک ندهیکه ممکن است در آ یابالقوه یهاچالش ییشناسا نیبرا. علاوهکندیکمک م ندهیآ یهامواجهه با چالش

  است یار ضروریها بسمقابله با آن یبرا ییراهکارها
 
 منابع 

 یمنابع فارس
در  یرسانه اجتماع یابیبازار گاهیجا ی( کتاب سنج1401فر، محمد) یحسن، سلطان دینسب، س یفاطمه، حاتم ،یطرق یابوالحسن

 23-9(، 1) 1 ،یالملل نیب یاسلام قاتیتحق
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 خته،یآم کردی: رو یابیدانش بازار تیریمد ندی( مدل سنجش فرا1396)نیپور ، مه میزاد، آرمان، رح یاحمد ،یمحمدعل ،ییبابا 
 57-72، ص 96کسب و کار، زمستان  تیریمد

 یندهایفرا نیترمهم یی(، شناسا1397محمود ) دیس ،ینیطهمورث؛ و حس ،یاسوریپور  یحسنقل ر؛یام ،یخانلر حانه؛یر نژاد،یبحر
، 1397، 4، شماره 10دوره  ،یبازرگان تیریفصلنامه مد ،یبانک یابیمنظور توسعه مدل بلوغ بازاربه رانیا یدر صنعت بانکدار یابیبازار

 814-795صفحه 
 یدانش مشتر یمدل اثرگذار ی( طراح1399) نیمحمد حس ،یوبیا ،یمحمد تق ،ییسایمحمد صالح، ع ا،یاول ال،یدان دیس ،یدگلیب

 63-84، ص 1399سال دهم، شماره دوم ، تابستان  ن،ینو یابیبازار قاتی، تحق ادیداده بن ةیبر عملکرد شرکت با استفاده از نظر
منافع  یی( ارائه چارچوب شناسا1398)نی، حس کهی دمحمد،یس ،یمحمود ،یمهد ،یزنجان یمحمدباقر، شام دیس ،یجعفر

 119-152، ص 4، شماره  98، زمستان 32و توسعه، دوره  تیریمد ندی، فرآ بیدر سازمان با استفاده از روش فراترک تیریمد
 یبر اساس مبان یابیدر بازار ی( ارائه چارچوب مفهوم1390فاطمه) ،یدیلطف الله، ع ،یفروزنده دهکرد رزاحسن،یم ،ینیحس

 147-117(، 42) 11 ،یفصلنامه اقتصاد اسلام ،یاسلام
 مديريتو  يمشتر نشدا مديريت زيسا چهريكپا  ايبر چوبيرچا ئه( ارا1400) لوفریخان، ن مانیا ر،یفر ا،یک یصبا، طاهر ،یدریح
  572-608، ص 2، شماره  13دوره  ،یبازرگان تیری، مد اريبانكد صنعتدر  يمشتر با طتباار

نامه  انیدر بانک مسکن. پا یتعهد مشتر یبر رو تالیجید یبانکدار ریتاث. 1394. یرآبیرضا م دیحم ن؛یرحسیخداپرست، ام
 یو حسابدار تیریدانشکده مد - یواحد تهران مرکر یارشد، دانشگاه آزاد اسلام یکارشناس

مصرف کننده )مورد مطالعه  دیبر رفتار خر تالیجید یابیبازار ریتأث ی( بررس1401)لایل ر،یرضا، بص ،یاوشیلقب، زهره، س یخسرو
  21-42، ص 1401سال دوازدهم، شماره دوم، تابستان  ن،ینو یابیبازار قاتیکالا(، تحق یجید ینترنتیفروشگاه ا انی:مشتر
 کتابخانههادر  يمشتر با بطروا مدیریتو  نشدا مدیریت مغااد ايبر ديیکر:رو يمشتر نشدا مدیریت( 1392بگلو، رضا) یرجبعل

  17و  16شماره  ،یسازمان کتابخانه ها موزه ها و مرکر اسناد آستان قدس رضو یکیالکترون هی، نشر ینسار عطلاا کرامرو 
دانش مشتري در دفاتر خدمات پیشخوان،  تیریعوامل مؤثر بر مد یی( شناسا1396) دیحم ،یعبد ه،ی، مرض یمهران، رضائ ،یرضوان

  51-66، ص 96، زمستان 8شماره  ،یو حسابدار تیریدر مد یکاربرد یپژوهش ها
 یابیبازار ستمیعوامل مؤثر بر اکوس یو بررس یی(. شناسا1400منوچهر. ) ،یو انصار م؛یمحمد رح ،یدانیسارا؛ اسف ،یرمضان

 .-(، 64)16 ران،یا تیری)مورد مطالعه: بانک ملت(. فصلنامه انجمن علوم مد یدر صنعت بانکدار تالیجید
 ،یبانک ستمیدر س تالیجید یابیبازار یبوم یالگو نییو تب ی(. طراح1399نواز، نادر. ) بیمحمد؛ و غر ،ییآقا لوفر؛ین ان،یشافع
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