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Abstract 

The purpose of this study is to design a model for establishing knowledge 

management in schools, because knowledge management is a key approach in 

empowering teachers and improving the quality of learning teaching activities, 

creating scientific vitality in students, preventing the waste of time and resources and, 

in short, increasing productivity in schools. In this research, the qualitative research 

approach and the systematic data-based method have been used. The statistical 

population of the study are the professors of education and elite educational agents in 

the Ministry of Education and in Tehran schools. The theoretical sampling method 

was used and 16 people were interviewed to reach the theoretical saturation. The 

validity of the interview was assessed by experts and its reliability was confirmed by 

an intra-subject agreement between the two coders. The coding method was used to 

analyze the interviews. The research findings obtained after performing open, pivotal 

and selective coding steps show that the establishment of knowledge management 

consists of 280 codes and 17 concepts in 5 categories. Knowledge management in 

schools was established in 5 categories of knowledge creation and absorption 

(education, visits, knowledge registration, research, presence of experts and formation 

of professional groups), knowledge organization (documentation, refinement and 

ontology of knowledge), knowledge storage (the use of technology and creation of an 

interactive environment), knowledge dissemination (individual factors, organizational 

factors and human capital training) and application of knowledge (individual factors 

and organizational structure). 

Keywords: Knowledge Management, Teacher Empowerment, Organizational 

Culture, School Productivity. 

 
1 Corresponding author: Lecturer of Information Science and Knowledge Department, Razi University 
Kermanshah, Iran                                                                                                          sshafee54@yahoo.com 

2 Master of Entrepreneurship student majoring in technology, Razi University, Kermanshah, Iran  
ramin.khademi@gmail.com 

3B.Sc. in Entrepreneurship, Technology Orientation, Department of Management and Entrepreneurship, 
Razi University,  Kermanshah, Iran                                                                        ardavan.hariry@gmail.com 





 2645ـ  4262شاپا چاپی: 

 2645ـ  5242 شاپا الکترونیکی:

 نشریه علمی

 «مدیریت دانش سازمانی»

 187-219: صص: 13، سال چهارم، شماره 1400تابستان 

 

 

187 

 

 پژوهشی -مقاله علمی

   تری و تأثیر آن بر کیفیت خدمات ومش مدیریت دانش

 مطالعه مقطعی در بانک ملت استان کرمانشاه مشتری؛مندی رضایت
 **، اردوان حریری***یرامین خادم ،*سلیمان شفیعی

13/50/1400تاریخ دریافت:   

16/08/1400تاریخ پذیرش:  

 چکیده
در باند  متدت  یمشدتر یتمندیخددما  و رادا تیفیبر ک یمشتر مدیریت دانش ریپژوهش تأث نیر اد

 انیکارکندان و مشدتر ،یبود. جامعد  آمدار یو نوع آن کاربرد یشیمایشده است. روش پژوهش پ یبررس
نفدر  372 انیمشتر ینفر و برا 107کارکنان  یبان  متت استان کرمانشاه بود. حجم نمون  برا یهاشعب 

مددیریت نگدرش کارکندان از سد    یریگاندازه یپرسشنام  برا  ی  ،یآزمون فرا یمشخص شد. برا
خددما  و  تیدفیاز ک انینگدرش مشدتر یریگانددازه یبدرا یگدریدر بان  و پرسشنام  د یمشتر دانش
یت مددیر تیجهدت شدناخت وادع tها ابتدا از آزمون داده لیتحت یشد. برا  یها از خدما  تهآن تیراا

انتها  پژوهش بدست آمد. در یمدل مفهوم یعامت لی. سپس با استفاده از تحتدیاستفاده گرد یمشتر دانش
در  یمشدتر مدیریت دانشنشان داد  جی. نتادیگرد  یارا ریمدل مس ،یمعادلا  ساختار یابیب  کم  مدل

 یبدر مددل مفهدوم نو ان باق آ یبان  متت بالاتر از س   متوسط و مناسب بودن برازش مدل ساختار
خددما  و  تیدفیبدر ک یمشدتر مددیریت داندشتخمین استاندارد الگدوی کتدی نشدان داد پژوهش بود. 

. تخمدین اسدتاندارد شد دییپژوهش تأ یاصت یها یاثر مثبت و معنادار داشتند و فرا یمشتر یتمندیراا
 عب بان  برجست  نبود.کارکنان ش یبرا یمشتر مدیریت دانشابعاد الگوی جزیی حاکی از آن بود ک  

بان  متت کرمانشداه، مددل  ،یمشتر یتمندیخدما ، راا تیفیک ،یمشتر مدیریت دانشها: واژه کلید

 .یمعادلا  ساختار
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  sshafee54@yahoo.com 
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 :مقدمه

ترین ابدزار رشدد و توسدع  کشدورها ای دارند و از مهمکنندهها در اداره کشورها نقش تعیینبان 
توانندد در رشدد و توسدع  می لا ها با جذب نقددینگی و اع دای تسدهیشوند. بان محسوب می

هدا در اقتصاددانان در مدورد اهمیدت بان  .(1388یدی، سع)اقتصادی نقش مؤثری را ایفا نمایند 
معتقد است ک  سیسدتم مدالی از طرید  ( 1969) 1توسع  اقتصادی، نظرا  متفاوتی دارند. هیکس

صدنعتی نقدش حیداتی را داشدت  اسدت.  لابهای بدزر،، در آاداز انقدتجهیز سرمای  برای طرح
ا شناسایی و تأمین مالی کارفرمایدانی کد  های خوب، بدارد ک  بان اظهار می ( 1912) 2شومپیتر

های ابتکاری دارند، موجب تقویدت جدید و یا اجرای طرح محصولا بیشترین شانس برای تولید 
ست ک  اقتصاددانان بیش از اندازه بدر ( معتقد ا1988) 3لوکاس شوند.های تکنولوژیکی مینوآوری

  (.1383، )احسانی نقش عناصر مالی در رشد اقتصادی تأکید دارند

و  یاییپو یزشیعامل انگ یمشتراست.  در توسع  صنعت بانکدارییکی از مباحث کتیدی مشتری 
و قدوه محرکد  مؤسسدا   یعنوان محور نظام بانکددارب  یانبوده و مشتر یتحرک نظام بانکدار

 یددتأک ریانمشت یتبر اهم یاریهستند. پژوهشگران بس یادیز یتاهم یصنعت، دارا ینفعال در ا
محسن و خود وابست  هستند ) یانب  مشتر یادیک  تا حد ز اندیافت در یخوبب  یزها ناشت  و بان د

خدود  یرقابت یتحفظ مز یها برادر کم  ب  بان  عامل مهم یمشتر یت(. راا2011همکاران، 
در  یتوجهآن دسدتاورد قابدل یشو افزا( 2120و همکاران،  5؛ فینگ2009و همکاران،  4)راد است

 یبرخدوردار یدتراه اهم یناما در ا .(2010و همکاران،  6)لنکا در جهان است یبانک یدجد ستمیس
 یدتبد  مز یابیک  تنها عامل دست شودیقرار دارد و ادعا م یدر خط مقدم استراتژ یاز منابع دانش

 برگرفت  از یمنابع دانش درون ین. همچن(2013و همکاران،  7)ویتهتم ها استشرکت یبرا یرقابت
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 یدتموفق یعنوان عناصر اصتها ب شرکت یهاانجام کار توسط کارکنان و دستورالعمل یهاروش
  (.2021، 1)چیتاناپا  و راتکین شوندیوکار شناخت  مدر کسب یشانا

هدد   م رح شدده اسدت. های تجاریب  ویژه سازمان هاسازماندر  مدیریت دانشاخیراً مبحث 

های تجداری افزودن ب  اطلاعداتی اسدت کد  در حدال حاادر توسدط سدازمان مدیریت دانش از
ها سدازمان ،دیریت داندشمداز  یدریگبدا بهره .(1392پور و همکداران، )حسن شوندنگهداری می

امدر بدا توجد  بد   یدنک  ا آورندیدست مخدما  را ب  ائ ار یبرا یانبهتر مشتر یصتشخ یتقابت
اسداس  ینبرخدوردار اسدت. بدر همد ایکنندهیینتع یتوکار از اهمکسب یطدر مح یعسر ییرا تغ

 یندنگاه کرده و فرا یرقابت یطدر مح یدیعنوان عامل کتو موف  ب  دانش ب  یشرفت پ یهاسازمان
 یددا تهد یریتجهت برطر  نمودن نقاط ادع  و مدد ریعس یعنوان پاسخرا ب  مدیریت دانش

بدا تتفید  دو مفهدوم  .(2010و همکداران،  2)الهدواری گزیننددیوکار سازمان برماثرگذار بر کسب
شدکل  مشدتری مدیریت دانشو مدیریت ارتباط با مشتری، مفهوم جدیدی ب  نام  مدیریت دانش
مشارکت دادن  ی است ک  از طر یسازمان یدجد یکردرو ی  یمشتر مدیریت دانشگرفت  است. 

 ید طر یدن. از ااست داده یوندپ یدرون یطرا ب  مح یرونیب یطشرکت مح یندهایدر فرا یانمشتر
 یددتول ینددشدده و در فرا یمکسب و تسده یانب  مشتر بوطمر هاییدهاطلاعا ، دانش، تجرب  و ا

 یریتو مدد مدیریت دانشتوأمان از  یمندبهره (.2008، 3)چن گیردیرد استفاده قرار مخدمت مو
 یشدانا یرقابت یتمز یشبازار و افزا یهافرصت ییشناسا ین ها زمسازمان یبرا یارتباط با مشتر

اثرا  مثبت  در زمین ک   دهدنشان میها بررسی. (2010)مدهوشی و همکاران،  نمایدیم یجادرا ا
ید   بداراب د  در امدا  انجام شده اسدت، های متعددیپژوهش کیفیت خدما  بر ریت دانشمدی

این صنعت در ایران نسدبت است. های کمتری صور  گرفت  بررسی هامانند بان صنعت رقابتی 
در صنعت بانکداری دانش مشتری و مدیریت آن  مدارتر است. تر و مشترییب  سایر صنایع رقابت
، آیددبد  دسدت میو دانشی ک  از مشتری در این صدنعت  لاعا اط بوده وای هدارای اهمیت ویژ

راد و همکداران، ) خواهد کردکم  بسزایی ب  ارتقای کیفیت خدما  و افزایش راایت مشتریان 
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 (. بر این اساس م الع  و بررسی این مواوع در صنعت بانکداری ب  ی  موادوع اجتنداب2009
 ناپذیر تبدیل شده است. 

های کشور است ک  نقش مهمی در تحولا  مالی و اقتصدادی یکی از بزرگترین بان   متت بان
ک  مواوع پدژوهش کرمانشاه  کشور در بعد از انقلاب اسلامی ایفا نموده است. بان  متت استان

 سدال سدابق  40بدیش از  کد های اصتی بان  متت است یکی از زیرمجموع حاار قرار گرفت 
های اسدلام شعب  آن در س   شهرستان 12بوده ک  شعب   32 ان  متشکل ازفعالیت دارد. این ب

شدعب   20و  سنقر، پاوه و جدوانرودذهاب، سرپلبیستون، باد ارب، گیلان ارب، صحن ، کنگاور، آ
مشدتری دارد  1200000بالغ بر بان  متت استان کرمانشاه در س   شهر کرمانشاه فعالیت دارند. 

های اسدتان را در و رتب  اول پرداخت تسهیلا  در بین بان  های بانکیدهاز نظر سپررتب  دوم و 
م العدا  دهدد نشان می این بان بررسی واعیت موجود  کسب نموده است. 1399-1400سال 

بندی شدناخت نیازهدا و دسدت روابط و اراید  خددما  مناسدب بد  مشدتریان و  در زمین متعددی 
و تداثیر آن بدر کیفیدت  مدیریت داندشست، اما در راب   با انجام شده ا اطلاعا  مربوط ب  آنان

کداملاً  پژوهشی در ایدن زمیند و این خلاً  شدهنانجام ای م الع  مشتریان دیو راایتمنخدما  
در راسدتای پدر کدردن اولین م الع  جدی در این زمین  بدوده و پژوهش حاار  باشد.مشهود می
 یرنسبت ب  سا یراندر ا ینکت  ک  بانکدار ینب  ا توج . شکل گرفتاین خلاً پژوهشی بخشی از 

تواند می مدیریت دانشش این م تب ک  پذیرو همچنین  مدارتر است یو مشتر تریرقابت یعصنا

 صنعت بانکداری هایجانب  بخشهم  ها و در نهایت توسع گذاریمنجر ب  بازگشت بهتر سرمای 
توان ب  ی  منبع جدید برای دستیابی ب  مزیت رقابتی و یا حفظ آن خواهد شد و از طری  آن می

 . سازدیم رپژوهش را آشکارت ینا نقشو  یتاهم( 1392)پوراصغر و هزارجریبی،  دست یافت

مسدتقل متغیدر  و در قالدب الگدوی کتدی اثدر   پژوهش حاار آن است تا ابتداهدبر این اساس 
عندوان ید  ا  بد  خدم اثر متغیر کیفیت سپسکیفیت خدما  و متغیر وابست   بر مدیریت دانش

در قالب  در گام دومرا بررسی نماید؛ مشتریان راایتمندی جی بر متغیر وابست  متغیر مستقل میان
انش مشتری یعنی د مدیریت دانشالگوی جزیی و از دیدگاه کارکنان بان  اثرا  هر ی  از ابعاد 

از مشتری، دانش برای مشتری و داندش دربداره مشدتری را بدر کیفیدت خددما  و رادایتمندی 
 مددلقالدب  در بدر متغیرهدای وابسدت  را مدیریت داندشاثرا  یزان م آخرمشتریان بسنجد و در 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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رود نتدایج انتظار مدی نماید.و تبیین تحتیل محور  -ساختارهای کوواریانس -ساختاری هایمعادل 
باند  مشتری بر کیفیت خددما  و رادایت مشدتری  مدیریت دانشژوهش، تأثیر مثبت نهایی پ
 را تأیید کند. متت 

 :پژوهش یشینهو پ ینظر ادبیات

 یتمندیرادا»و  «یخدما  مشتر» ،«مدیریت دانش»اند از: پژوهش عبار  ینا یاصت متغیرهای
 یدنپژوهش در ا یا دام  ادبها ارائ  خواهد شد و در امختصر از آن ی تعر ی لذا ابتدا  «یمشتر

 قرار خواهد گرفت. یحوزه مورد بررس

 مشتریان مدیریت دانش

تدا بتوانندد  (.2010، 1)تسد  خود مشدارکت دهندد یداخت یندهایرا در فرا یانمشتر یدبا هاشرکت
)رولین و  یابنددست  هایدهاز اطلاعا  و ا ینموده و ب  منابع ارزشمند یریترا مد یاندانش مشتر

کسدب،  ید و از طر یمشدتر مددیریت داندشبا اسدتفاده از  توانندیها م. شرکت(2005، 2نهالین
 یبدرا گرییلتسه ین زم یانمرتبط ب  مشتر هاییدهاز اطلاعا ، دانش و ا یبردارو بهره هیمتس

و  یمشدتر یتکسب رادا یبرا یدیجد یهاروش ینو همچن یدتوسع  محصولا  و خدما  جد
  (.2009و همکاران،  3)پنگ کند یداها را پحل مسائل مربوط ب  آن

 یدانشد ی از سدرما کوشددیب  دانش م یدسترس یلو تسه سازییرهبا ذخ یمشتر مدیریت دانش
اسدتفاده از داندش  یجو نتدا یدا(. مزا1390و نجفتو  زنجانییانجامد دهد )شام یبهتر یبرداربهره
 یدنکد  اسدتفاده از ا یاییجمت  مزا سازمان سودمند است از یو هم برا یمشتر یهم برا یمشتر

 یتچون: بهبود محصولا ، بهبود ارائ  خدما ، رادا یسازمان دارد شامل موارد ینوع دانش برا
سازمان با دانش مخصوص  یو آشناساز یو حفظ مشتر یفروش، بهبود نگهدار یشافزا ی،مشتر
 (.2005)فنگ،  است یمشتر
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از تبدادل داندش  یبانیپشدت یبرا مدیریت دانش یهاکاربرد ابزار و روش ی،مشتر مدیریت دانش
تبدادل داندش  یمشتر مدیریت دانشمناسب است.  هاییمو اتخاذ تصم یانسازمان و مشتر یانم

تدا سدازمان بتواندد دربداره  نمایددیم یلرا تسه «یانمشتر»و « شرکت» یانم یمربوط ب  مشتر
است ک  با  یادگیری یندفرا ی  یشترم مدیریت دانش. در واقع یردبگ یادآنان  راهو هم یانمشتر

 کنندد،یم یلتجربد  و داندش خدود را تسده گیرندد،یم یاد یانکم  آن، هم شرکت و هم مشتر
(. 1399و همکداران،  ی)عسدگر برنددیمبادل  سدود م یندفرآ ینو از ا کنندیمسائل خود را حل م

دانش درباره » ،«یتردانش از مش»شده است  یلتشک یاصت یاناز س  جر یمشتر دانش یریتمد
 (. 2003و همکاران  1)گبر  «یمشتر یدانش برا»و  «یمشتر

 یاز مشتر دانش

 یدربداره محصدولا  رقبدا و بازارهدا کد  بدرا یعبار  است از اطلاعا  مشتر یاز مشتر دانش
داندش  ینوع یدانش از مشتر (.2002، 2مولیرو و انابی -)گارسیا است یازمورد ن یمشتر ییشناسا

 یناز ا تواندی. شرکت مآوردیمحصولا  و خدماتش ب  دست م یسازمان با هد  ارتقااست ک  
بهبدود محصدولا  و خددما   یددجد هاییددها یجدادا یجامع برا یدگاهشناخت د یاطلاعا  برا

اسدتفاده کندد )طداهرپرور و همکداران،  یددو ورود ب  محصولا  و خدما  نوآوراند  و جد یکنون
در  یدتمز یجدادباعث ا ی طر ینو از ا یدهرا بهبود بخش ینوآور یترفظ ی(. دانش از مشتر2014

 یدنها در اسازمان یرو یشدارد و چالش پ یامن یتیدانش ماه عنو ین. اشودیم یدمحصول جد
آن را بد  داندش آشدکار اسدت  یلو تبدد یاناز مشدتر یدانش امن یناستخراج ا یحوزه چگونگ

 (. 1399و همکاران،  ی)عسگر

 یشترم یبرا دانش

و درک  یانمشتر یتحما یک  سازمان برا ایسوی ی عبار  است از دانش  یمشتر یبرا دانش
 یحدا ترج ییدرتغ کنددیداندش بد  سدازمان کمد  م ین. ادهدیبهتر آنان از محصولا ، ارائ  م

 یسدازگار یدن. ایددسدازگار نما یانمشدتر یددجد یهارا درک نموده و خود را با خواسدت  یمشتر
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(. داندش 1399و همکداران،  ی)عسدگر شدودیم یمحصول توسط مشتر یدجر ب  خرمن یتدرنها
 کنندگانیعو توز کنندگانینتأم ها،یمتاست در مورد محصولا ، خدما ، ق یدانش یمشتر یبرا

 یشانقرار گرفت  و ب  ا یمشتر یبردارمورد بهره یدو بعد از خر یننوع دانش قبل، در ح ینکالا. ا
و همکاران،  1)میاک  از سازمان و کالا و محصولاتش ب  دست آورند ریت بهتشناخ دهدیاجازه م
2018.)  

 یاندرباره مشتر دانش

 یازهداین یان،دربداره مشدتر یددمف یداتیو جزئ یتدیشامل با اطلاعدا  تکم یدرباره مشتر دانش
و  ید علاوه بدر افدزودن اطلاعدا  پا یها است. دانش درباره مشترآن ی و علا یشانا یاطلاعات

 یحدا (، ترجیدرهو ا ی دموگراف یها)مثل نام، ارتباطا ، داده یدر مورد مشتر یشناخت یتجمع
 (.2015و همکددداران،  2)ژولیدددان سدددازدیآشدددکار م یدددزهدددا را نآن گروهدددی یددداو  یفدددرد

 یدرهو ذخ یقابل کدگذار یلدل ینو آشکار داشت  و ب  هم ی صر یتینوع از دانش معمولاً ماه ینا
و  یاسدت )مهدر یدابیباز یهاو سدامان  یمخدازن داندش سدنت ید از طر یرسددستشدن و قابل
 (.2009همکاران، 

 خدمات کیفیت

قبدل از اسدتفاده از خددما  سدازمان و  یانانتظارا  مشدتر ینتفاو  ب»صور  خدما  ب  کیفیت
(. منظدور از درک 1396 ی،شده است )مظفدر ی تعر« شده دارند یافتک  از خدما  در یریتصو

خددما   یفیدتشدرکت اسدت. ک ید نظدر  کننده از خدما  مورددما ، ادراک مصر خ یفیتک
شدود  ید شدده تعر یافدتاز خددما  در یانمشدتر یقضداو  کتد یداعنوان نگرش و ب  تواندیم
 یبعدد بدرا 10، تعدداد 1985(.  پاراسورمان و همکاران در سدال 1394و همکاران،  ایگدریرامی)ب
عامدل  ید اسدتفاده از  ید بعُد را از طر 10 ینا 1988ا در سال هخدما  ارائ  کردند. آن یفیتک

 (:1988و همکاران،  3)پاراسورمان اندودهخلاص  نم یرصور  پنج بعد زب  یلتحت
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 یزیکیف بعد

چون: ظاهر فیزیکی تجهیزا ، کارکنان، مدرن بدودن و چیددمان  یمیشامل مفاه «یزیکیف بعد»
 شود.ای آموزش میدرست تجهیزا ، کیفیت تجهیزا  و ابزاره

 اعتماد یتقابل بعد

و در زمدان  یفیدتطور کامل، بدا کتوانائی انجام خدما  وعده داده شده ب  یاعتماد ب  معن قابتیت
ها و نشدان دادن علاقد  بد  آمدوزشر کارشناسدان و اسدتادان اسدت مقرر، پاسخ صحی  ب  سؤال

 انتظارهای مشتریان برآورده شود. ک یطورب 

 ییپاسخگو بعد

تمایل و علاق  کارشناسان در کم  ب  مشتری، ارائد  خددما  سدریع و  یزانم یعنی پاسخگویی
و ارائ  بازخورد  یانحل مسائل مشتریان، داشتن فرصت لازم برای پاسخ ب  مشتر ی،م مئن ب  و

 .یشانب  ا

 ینتضم بعد

اسدب، داشدتن توانائی سیستم و اعتبار آن در فراهم آوردن خدما  م مدئن و من یب  معن تضمین
جدید است کد  خدود  هاییبا نحوة استفاده از تجهیزا  و فناور ییکارکنانی با دانش کافی، آشنا

نمایانگر شایستگی و توانائی کارکنان سازمان برای القدای حدس اعتمداد و اطمیندان در مشدتری 
 است.

 یهمدل بعد

های مهدم مندیعلاق احترام ب  شخصیت مشتریان، توج  شخصی ب  آنان، دانستن  یعنی همدلی
حدس  کد یطورآندان، ب  ید گیری از کتما  فهمیدنی برای مشتریان و توج  ب  روحبهره یشان،ا

 ها را درک کرده و برایشان اهمیت قائل است.کنند سازمان آن
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 یمشتر رضایت

 یهاو توج  ب  ارزش یمشتر یتچون راا یمیک  شامل مفاه یمدار یمشتر یکردرو امروزه
و   1یم)ک شودیشناخت  م یابیبازار یریتالاجرا در مداصل لازم ی عنوان ، ب است یمشتر

است  یتها حائز اهمها و سازمانآن در بان  یگاهخدما  و جا یفیت(. توج  ب  ک2020همکاران، 
حاصل  خودیخودسود ب  ید،فراهم آ یمشتر یتبر اساس راا یفیتاگر ک داشت،توج   یدو با

 ی ب  طرق مختت  توص توانیرا م یمشتر یت(. راا1391و همکاران،  رفیخواهد شد )ساجد
انتظارا  مرتبط است.  یابیو ارز یتجرب  مشتر امر با ینشده است ک  ا یدنمود، اما معمولاً تأک

در نظر گرفت   یخدما  هر سازمان ینب  تأم یمشتر یاز وفادار میناندر اط یدبا یمشتر یتراا
 یتراا یتاست ک  ب  اهم یپژوهشگران ینکاردوزو از نخست (.2019و همکاران،  2)ختاب شود
را  یممکن است و یمشتر یتراا یکرد ک  س   بالا یانب 1965در سال  یبرد. و یپ یمشتر

(. 1399و همکاران،  یکند )فاات ی شرکت تشو  محصولا یرسا یداریخر یا یدب  تکرار خر
احتمال  ینا یرااست ز یرانپژوهشگران و مد یبرا یمواوع مهم یمشتر یتامروزه همچنان راا

و کم   یفعت یانمنجر ب  تکرار ارائ  خدما  ب  مشتر یمشتر یتراا یوجود دارد ک  س   بالا
را  یاریها منابع بسراستا سازمان ینر همد (2011، 3)سینگ و کووار شود یدجد یانب  جذب مشتر

 یتمحصولا  برتر و کسب راا. ارائ  خدما  و کنندیمصر  م یمشتر یتجهت کسب راا
 امروز، بدل شده است. یرقابت یطها در محسازمان یجهت بقا یراهبرد یازن ی ب   یمشتر

 یرفت خدما  صور  پذ یفیتآن بر ک یرو تأث یمشتر مدیریت دانشدر باب  یمتعدد هایپژوهش
  خددما  صدح یفیدتو ک یمشدتر مددیریت داندشبر راب   مثبت  یاریاست و پژوهشگران بس

 مددیریت داندشک  با استفاده از  کنندیم یان( ب2005) 4یننو هال ینزرول مثال عنواناند. ب گذاشت 
 هایددهاز اطلاعدا  و ا ینموده و ب  مندابع ارزشدمند یریترا مد یانمشتر نشدا توانیم یمشتر
دارند  یادیز یتها اهمسازمان یبرا یانک  مشتر کندیعنوان م ین( چن2010) 5. سانیافتدست 

را با ارائ  محصدولا   یشانا یترا جذب نموده و راا یاناند تا مشترها در تلاشسازمان یشترو ب
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ب  استفاده از محصولا  و خددما   یانمشتر یدشد یلتما یج آورند. درنت تو خدما  خود ب  دس
تند ها موظد  هسدسدازمان یان،بر ارتبداط بدا مشدتر یدمد  خدما  و تأککوتاه یلتحو یفیت،باک
 یارتبداط بدا مشدتر یریتدر مدد مدیریت دانش یکردکرده و از رو یخود را بازمهندس یندهایفرآ

 یشافدزا یبدرا یافتندد،( در2010و همکداران )  ی(. مدهوش2011،  یبیو مج یاستفاده کنند )روم
 کند.  یریتکالا و خدما  را مد ین به یلاز تحو یناندر سازمان و اطم ییو کارا یاثربخش

و دربداره مشدتری از  ی،مشدتر یرا استفاده از دانش برا یمشتر مدیریت دانش(، 2002)  1راولی
( 2010)  2نمدوده اسدت. اوجدو ی س   خدما  توسدط سدازمان توصد یشافزامنظورب  یانمشتر

 یدروزدر بدازار رقابدت پ یدادز لاحتماب   بخشندیک  خدما  خود را ارتقا م ییهاسازمان گوید،یم
دارندد و  یانمشدتر یهاو خواسدت  یازهدااز ن یمحور درک بهتر یمشتر یهازمانخواهند شد. سا

 خواهندد،یم یدادارندد  یدازن یانک  مشتر یمحصولا  و خدمات ها،یترا ب  قابت یانمشتر یازهاین
 .کنندیترجم  م

 پژوهش یمفهوم یو الگو هایهفرض

 مددیریت داندشیشتر م العا  ب  آید ک  هرچند در بهای انجام شده چنین بر میاز مرور پژوهش
مشتری و نقش آن در توسع  و خدما  و همچنین مزایا، کاربردها، ابزارها و ابعاد آن پرداخت  شده 

ها مدورد توجد  بدوده اسدت. تحقد  است، اما این مواوع کمتر در ی  صنعت رقابتی مثل بان 
وده و خدلاً پژوهشدی در ناپذیر ب مشتری در صنعت بانکداری ی  ارور  اجتناب مدیریت دانش

پدژوهش حاادر در راسدتای پدر محور کاملاً مشهود اسدت.  -این صنعت بسیار رقابتی و مشتری
نسدبت  یدراندر ا ینکت  ک  بانکدار ینتوج  ب  اکردن بخشی از این خلاً پژوهشی شکل گرفت. 

بدر ایدن . ازدسیم رپژوهش را آشکارت ینا یتمدارتر است، اهم یو مشتر تریرقابت یعصنا یرب  سا
مشدتری بدر کیفیدت  مدیریت دانشهد  پژوهش حاار آن است تا امن سنجش اثرا  اساس 

خدما  و افزایش راایتمندی مشتریان در س   شعب بان  متت استان کرمانشداه، میدزان ایدن 
تا از این طرید  زمیند  بدرای های ساختاری تحتیل و تبیین نماید معادل  تأثیرا  را در قالب مدل

 شدعب باند  در س  سازی سازوکارهای لازم آن مشتری و پیاده مدیریت دانشبیشتر ب   توج 
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و  های شدده و فراد یبررسد یرهدامتغ ینپژوهش، ارتباط بد یشین با توج  ب  پ فراهم گردد. متت
بدر  مدیریت داندش»اند از پژوهش عبار  یاصت یرهای. متغآیدیدست مپژوهش ب  یینها یالگو
 یرپژوهش ب  شرح ز یاصت هایی فرا ینبنابرا «یمشتر یتراا»، «خدما  تیفیک» ،«یمشتر

 :شوندیم یانب

1H :دارد. یمثبت و معنادار یرخدما  تأث یفیتبر ک یمشتر مدیریت دانش 

2Hدارد. یمثبت و معنادار یرتأث یمشتر یتخدما  بر راا یفیت: ک 

3H :مثبدت و معندادار  یرتدأث یترمشد یتخدما  بر راا یفیتک ی از طر یمشتر مدیریت دانش
 دارد.

از »دانش تحدت عندوان  یانخدما  س  نوع جر یفیتو ک یمشتر مدیریت دانشتوج  ب  ابعاد  با
در  یداتیح یها نقشدک  هر س  آن شودیآشکار م «یمشتر یبرا»و  «یدرباره مشتر» ،«یمشتر
در  یدزن یفرعد ی   فرادرهگذر س ین. از همکنندیم یفاا یانشرکت و مشتر یانارتباط م یبرقرار

 اند:قرار گرفت  ییآزما یمورد راستا یلشرح ذ  پژوهش ب ینا

1-1H :دارد. یمثبت و معنادار یرخدما  تأث یفیتبر ک یمشتر یبرا مدیریت دانش 

2-1H :دارد.   یمثبت و معنادار یرخدما  تأث یفیتبر ک یاز مشتر مدیریت دانش 

3-1H :دارد.  یمثبت و معنادار یرخدما  تأث فیتیبر ک یدرباره مشتر مدیریت دانش 

 نشان داد. 1صور  شکل ب  توانیپژوهش را م یمفهوم یالگو شده،یانب هایی توج  ب  فرا با
 

 
  پژوهش یمفهوم یالگو .1شکل 
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 پژوهش: شناسیروش

 شعب  32 یانرآن، کارکنان و مشت یاست. جامع  آمار یو نوع آن کاربرد یمایشیروش پژوهش پ
بداد ادرب، گدیلان آی اسلامهاشعب  در س   شهرستان 12) بان  متت در استان کرمانشاه است

شعب   20و  ، پاوه و جوانرودکتیایی سنقربیستون، ذهاب، صحن ، کنگاور، سرپلشیرین، قصرارب، 
و  یل کرجسبان  از فرمو یانبرآورد حجم نمون  کارکنان و مشتر یبرا (.شهر کرمانشاهس   در 

 نفر برآورد شدد. حجدم نموند  بدرای 501استفاده شد. حجم نمون   05/0 یمورگان با س   خ ا
 ی ،آزمدون فراد ینفر مشخص شد. برا 394 یان،جامع  نامحدود مشتر ینفر و برا 107کارکنان 

مددیریت نگرش کارکنان از سد    یریگاندازه یبراک  پرسشنام  اول  پرسشنام  استفاده شد.دو 
( 1390لدو )پرسشنام  اعتبارسنجی شده شامی زنجانی و نج استفاده شد  در بان  یمشتر انشد

شناسی دانش مشتری ارای  بی را برای نوعشده با توج  ب  اینک  چارچوب مناسبود. پرسشنام  یاد 
( بدود 1998پرسشنام  استاندارد پارسورمان و همکداران )پرسشنام  دوم و نمود انتخاب گردید می
شدد.  استفاده ها از خدما  آن یتخدما  و راا یفیتاز ک یاننگرش مشتر یریاندازه گ یبرا  ک

ابعاد و ظواهر فیزیکی، قابتیدت اطمیندان،  هایدارای زیر مقیاسو  داشتگوی   22این پرسشنام  

های یاد شده ب  دلیل اسدتفاده فدراوان پرسشنام  .بود همدلیو  تضمین ،پذیری، امانتمسئولیت
 قابتیتو همچنین های بانکی ب  ویژه در محیط های مرتبط با سنجش کیفیت خدما پژوهش در

از  مقایس  خدما  بانکی و انتظارا  مشتریان در این پژوهش مورد استفاده قدرار گرفتندد.آنها در 
 22درصد( پرسشنام  برگشدت داده شدد. تعدداد  6/95) 479پرسشنام  توزیع شده،   501مجموع 

های دریافتی ناقص بود و ب  دلیل اطلاعدا  ناکدافی، پرسشدنام  از مجموع پرسشنام پرسشنام  
 های دریافتی حذ  گردیدند.مذکور قابل بررسی نبوده و بر همین اساس از مجموع پرسشنام 

 یریگانددازه ینفر از کارکنان قرار گرفت و بدرا 107 یارنگرش کارکنان در اخت یابیپرسشنام  ارز
انتخاب شدند کد   یاننمون  از مشتر 372خدما  بان ، بالغ بر  یفیتنسبت ب  ک یاننگرش مشتر

 یانپاسدخ مشدتر یدانگیناند. مشده یدو گروه با هم کدگذار ینا ی از سهولت ت ب یناناطم یبرا
ها بدا پرسشدنام  یداییقرار گرفدت پا یلتحت و ی مورد تجز یزرلکارمند با نرم افزار ل هرمرتبط با 

 . شد ییدتأ (1)با توج  ب  اعداد جدول  یرهااز متغ ی هر  یونباخ براکر یآلفا یبار
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از نظرا  کارشناسان خبره استفاده خواهد شدد و بدرای  هاپرسشنام  بررسی اعتبار محتواییبرای 

همداهنگی و انسدجام  و ب  منظور اطمینان ازها یا همان پایایی قابتیت اعتماد پرسشنام  بررسی

بدا توجد  بد  ایدن کد  در اسدتفاده شدد. گیری از ادریب آلفدای کرونبداخ زهدرونی ابزارهای اندا

قابدل قبدول  7/0گیرد اریب آلفای بالاتر از صور  می جتماعیهایی ک  در حوزه عتوم اپژوهش

توان نتیج  گرفت کد  باشد، میمی 7/0است و تمامی مقادیر ب  دست آمده در این تحقی  بالای 

 بوده است.ردار ابزار از پایایی لازم برخو

 سازه کیتفک به کرونباخ یآلفا بیضر. 1جدول 

 اریب آلفای کرونباخ تعداد گوی  سازه

 84/0 9 برای مشتری مدیریت دانش

 85/0 8 درباره مشتری مدیریت دانش

 84/0 6 از مشتری مدیریت دانش

 83/0 9 متموس بودن

 82/0 4 قابتیت اطمینان

 82/0 3 گوییپاسخ

 82/0 3 امانت

 82/0 3 همدلی

 83/0 4 راایت مشتری
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 های پژوهش:یافته 
  ب  تفکی  آورده شده است. ابعاد و معیارهای متغیرهای اصتی( 2)در جدول 

  یاصل یرهایمتغ یارهایمع و ابعاد .2 جدول

 منبع هاشاخص معیارها ابعاد متغیر

مدیریت 
 دانش

مدیریت 
 دانش
ی برا

 مشتری

میزان اطلاعا  فراهم شده توسط بان  
 برای ارتقا س   دانش مشتریان از محیط

 قوانین دولتی

 
 
 
 
 

شامی 
زنجانی و 

لو، نج 
1390 
 
 
 
 
 

 قوانین دولتی

 بازار

 تأمین کنندگان

 محصولا  و خدما  رقبا

میزان اطلاعا  فراهم شده توسط بان  
نش مشتریان از برای ارتقا س   دا

 محصولا  و خدما  بان 

محصولا  و خدما  گذشت  
 بان 

 محصولا  و خدما  جاری بان 

 محصولا  و خدما  آینده بان 

میزان اطلاعا  فراهم شده توسط بان  
برای ارتقا س   دانش مشتریان از دانش 

 کتی بان 

 محصولا  دانشی بان 

 معرفی و شناسایی بان 

مدیریت 
 دانش
درباره 
 مشتری

میزان اطلاعا  گردآوری شده برای 
شناخت بهتر بازار هد  خود )مشتریان 

 موجود(

پیشین  مشتریان فعتی )رفتارهای 
 خرید قبتی(

دانش جمعیت شناختی مشتریان 
 فعتی

ترجیحا  محصول یا خدما  
 مشتریان فعتی

 های مشتریان فعتیانگیزه

   مشتریان فعتیانتظارا

میزان اطلاعا  گردآوری شده برای 
شناخت بهتر بازار هد  خود )مشتریان 

 آینده(

های دانش مربوط ب  نیازمندی
 مشتریان بالقوه

 های مشتریان بالقوهانگیزه

 انتظارا  مشتریان بالقوه
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 منبع هاشاخص معیارها ابعاد متغیر

مدیریت 
از  دانش

 مشتری

میزان اطلاعا  گردآوری شده درباره 
ز مشتریان برای ارتقا کیفیت بان  ا

 محصولا  و خدما 

تجرب  استفاده خدمتی خاص از 
 بان 

ایده خلاقان  درباره محصولا  و 
 خدما  جدید بان 

 درباره شده گردآوری اطلاعا  میزان

 کیفیت ارتقا برای محیط بان 

 خدما  و محصولا 

 قوانین دولتی

 بازار

 تأمین کنندگان

 صولا  و خدما  رقبامح

کیفیت 
 خدما 

فیزیکی 
)متموس 
 بودن(

 

خوشایند بودن و جذابیت ظاهر 
 بان 

 
 
 
 
 
 
 

پارسورمان 
و 

همکاران 
(1998) 

راایت از محوط  و ساختمان 
 بان 

 ب  روز بودن تجهیزا  فنّاوران 

راایت از پوشش ظاهری 
 کارکنان

های راایت از مدارک و فیش
 عی بان توزی

ها و واوح مدارک و فیش
 اطلاعا  مکفی

راایت از بیانی ، راهبرد و اهدا  
 بان 

 واوح راهبرد و اهدا  بان 

راایت از خدما  قول داده شده 
 توسط بان 

خوشایند بودن و جذابیت ظاهر 
 بان 

قابتیت 
 اعتماد

 
راایت از حل مشکلا  

   مشتریانایجادشده در خدما  ب
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 منبع هاشاخص معیارها ابعاد متغیر

راایت از اطلاعا  داده شده 
 درباره مد  زمان خدما  دهی

راایت از روش نگهداری رکورد 
 ها )محرمانگی(حساب

راایت از سرعت خدما  ارائ  
 شده

  پاسخگویی

راایت از علای  و تمایل 
 کارکنان برای کم  ب  مشتریان

راایت از ارسال ب  موقع صور  
 انکیحساب ب

راایت از رفتار کارکنان با 
 مشتریان

  تضمین

راایت از اشتیاق کارکنان در 
ایجاد اطمینان و اعتماد در 

 مشتریان

راایت از رفتار، ادب و احترام 
 کارکنان ب  مشتریان

 راایت از ارائ  خدما  بان 

  همدلی

راایت از تناسب خدما  و 
محصولا  بان  با نیازهای 

 مشتریان

راایت از کیفیت کتی خدما  
 بان 

راایت از کیفیت کتی خدما  
 بان 

راایت 
 مشتری

  

 وجود تجرب  خوشایند از بان 

های اینترنتی راایت از تراکنش
 بان 
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 منبع هاشاخص معیارها ابعاد متغیر

راایت از محصولا  و خدما  
 ارائ  شده توسط بان 

 

 یدرصد فراواند یشتریننشان داده شده است. بکارکنان  شناختییتجمع هاییژگیو (3)در جدول 

 یلا تحصد ی( و دارا7/82ها مدرد )نموند  یشدتر( سال اسدت. ب5/56) 30-39 ینها بسن نمون 

 ( بودند.3/47ارشد )( و سمت کارشناس1/49)  یکارشناس

 کارکنان یشناختتیجمع یهاداده  .3جدول 

 سن یتجنس 

رد
م

 

 زن

29-
20 

39-
30 

49-
40 

50 
الا
  ب

ب
 

 1 2 72 26 16 91 فراوانی

 9/0 8/1 5/65 6/23 5/14 7/82 درصد

 سمت مدرک تحصیتی 

تم
دیپ

نی 
ردا
کا

سی 
شنا

کار
شد 
 ار
ی
اس
شن
کار

 

ترا
دک

 

دیر
م

س 
شنا

کار
شد 
 ار
س

شنا
کار

 

 52 17 12 2 29 54 9 8 فراوانی

 3/47 5/15 9/10 8/1 4/26 1/49 2/8 3/7 درصد

 

شناختی مشتریان نشان داده شده است. بیشترین درصد فراوانی های جمعیتویژگی (4)در جدول

( و دارای تحصیلا  8/66ها مرد )( سال است. بیشتر نمون 2/66) 20-40ها بین سن نمون 

 ( بودند.4/43( و شغل آزاد )1/35کارشناسی )
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 انیمشتر یشناختتیجمع یهاداده .4 جدول

 مدرک تحصیتی جنس 

رد
م

 

تم زن
دیپ

نی 
ردا
کا

سی 
شنا

کار
شد 
 ار
ی
اس
شن
کار

 

ترا
دک

 

 12 35 132 54 128 121 251 فراوانی

 2/3 3/9 1/35 4/14 34 2/32 8/66 درصد

 شغل سن 

از 
ر 
مت
ک

20 

40-
20 

از 
ر 
لات
با

40 

ایر
س

 

زاد
آ

ند 
رم
کا

 

 107 136 70 99 249 14 فراوانی

 5/28 4/43 6/18 3/26 2/66 7/3 درصد

 
ها برازش شد و نرمال یا ایر ای، نمون اسمیرنو  ی  نمون  -با استفاده از آزمون کتموگرو 

نرمال بودن متغیرهای مورد م الع  مشخص گردید. با توج  ب  س   معناداری آزمون 

(08/0p= برای )مدیریت دانش ( 19/0مشتری و قرار داشتن مقدار آمارهz= بین )و 96/1 +

توان استدلال کرد ک  توزیع فراوانی تجمعی مشاهده شده با برای کیفیت خدما  می -96/1

توزیع فراوانی تجمعی مورد انتظار یکسان بوده و توزیع صفت مورد م الع  نزدی  ب  نرمال 

 (.5های پارامتری برای پژوهش فراهم گردید )جدول باشد. بنابراین امکان استفاده از آزمونمی
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 هانمونه کیتفک به رنوفیاسم کلموگروف آزمون جینتا .5جدول 

بیشترین   انحرا  معیار میانگین نمون  
 اختلا 

Z    سدددد
 معناداری

   منفی مثبت م ت     

 مدیریت دانش
 مشتری

120 4/3 79/0 08/0 05/0 08/0- 08/0 08/0 

کیفیت 
 خدما 

393 4/4 7/0 19/0 19/0 13/0- 19/0 000/0 

با استفاده از آزمون تی بررسی  (=3x)و کیفیت خدما  با س   متوسط  مدیریت دانشواعیت 

، مقادیر میانگین و همچنین مثبت بودن مقدار (p-value<05/0)شد. با توج  ب  س   معناداری 

در  مشتری و کیفیت خدما  مدیریت دانشتوان گفت ک  واعیت تی برای تمامی متغیرها می

 (.6از س   متوسط بالاتر است )جدول  ت استان کرمانشاهشعب بان  مت

 خدمات تیفیک و یمشتر مدیریت دانش یبرا  t آزمون . 6جدول  

 3ارزش آزمون= 

 
t درج  آزادی 

س   
 داریمعنی

 میانگین
اختلا  
 میانگین

 95/0س   اطمینان 

 حد پایین حد بالا

برای  مدیریت دانش
 مشتری

3/0 392 03/0 1/3 1/0 3/0 02/0 

درباره  مدیریت دانش
 مشتری

7 388 000/0 6/3 6/0 8/0 4/0 

 4/0 8/0 5/0 6/3 000/0 392 4/0 از مشتری مدیریت دانش

 4/1 3/1 3/1 3/4 000/0 392 3/0 متموس بودن

 5/1 3/1 4/1 4/4 000/0 392 3/0 قابتیت اطمینان

 5/1 4/1 5/1 5/4 000/0 392 5/0 پاسخگویی

 5/1 4/1 4/1 4/4 000/0 119 35 امانت

 4/1 2/1 3/1 3/4 000/0 119 5/0 همدلی

 5/1 4/1 4/1 4/4 000/0 119 9/0 کیفیت خدما 
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بررسدی از تحتیدل عدامتی  منظور بررسی مناسب بودن سؤالهای انتخابی بدرای عوامدل تحدتب 
ی تحتیل عدامتی تأییددی مدورد بررسدی قدرار هاتأییدی استفاده شد. در این مرحت  ابتدا شاخص

بررسدی بدا اسدتفاده از  ها بدا عامدل تحدتگرفت و در ادام  معنادار بودن ارتباط هر ی  از سؤال
بودن بررسی شد و مدل مورد برازش قرار گرفت. با توج  بد   نمودارهای لیزرل در حالت استاندارد

و بدرای پرسشدنام  مشدتریان  26/2رکندان ، خی دو بر درج  آزادی برای پرسشنام  کا(7)جدول 
 ها با مدل ت اب  دارند.توان گفت ک  دادهاست. با توج  ب  ستون حد مجاز می 34/1

 زرلیل اساس بر هاپرسشنامه یدییتأ یعامل لیتحل یهاشاخص. 7جدول  

  
 حد مجاز برآورد مدل

 
 نتیج 

 
 شتریانپرسشنام  م پرسشنام  کارکنان

 

پرسشنام  

 کارکنان

پرسشنام  

 مشتریان

خی دو بر درج  

 آزادی
 برازش مناسب برازش مناسب 3کمتر از  34/1 26/2

RMSEA 09/0 07/0  برازش مناسب برازش مناسب 1/0کمتر از 

 

خروجی لیزرل برای هدر دو پرسشدنام  اسدت.  tنشان دهنده مقادیر بار عامتی و آماره  (8)جدول 

های بدرای همد  گوید  tدهند. میزان آماره بینی شونده را نشان مینمرا  عامل پیش این مقادیر

بیشدتر  96/1درصد از  95های تحت بررسی در پرسشنام  در س   اطمینان تشکیل دهنده مؤلف 

 شود.ها تأیید میبرای هم  مؤلف های طراحی شده است، بنابراین مناسب بودن گوی 
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دل کتدی و جزیدی را نشدان خروجی لیزرل در حالدت تخمدین اسدتاندارد مد( 3)و ( 2)های شکل
مشدتری بدر روی کیفیدت  مددیریت داندششدود تاثیرگدذاری طور ک  مشاهده میدهد. همانمی

 ( است.3)شکل  91/0( و تأثیرگذاری کیفیت خدما  بر راایتمندی 2)شکل  57/0خدما  

 هاپرسشنامه سوالات t آماره ،یعامل بار. 8جدول  
 tآماره  بارعامتی گوی  مولف  tآماره  بارعامتی گوی  مولف 

 
 
 

 مدیریت دانش
 برای مشتری

1 79/0 34/9  
 
 
 

 متموس بودن

1 81/0 04/18 

2 97/0 36/11 2 78/0 08/17 

3 96/0 44/12 3 81/0 06/18 

4 94/0 55/11 4 81/0 18/18 

5 92/0 22/11 5 81/0 15/18 

6 82/0 28/11 6 79/0 30/17 

7 01/0 65/11 7 83/0 76/18 

8 94/0 73/11 8 32/0 84/5 

 
 
 
 

 مدیریت دانش
 درباره مشتری

9 83/0 81/9 9 80/0 54/17 

10 81/0 30/10  
 

 اطمینان

10 87/0 16/20 

11 91/0 87/11 11 90/0 16/21 

12 81/0 89/9 12 79/0 28/17 

13 86/0 53/11 13 82/0 23/18 

14 99/0 13/12  
 پاسخگویی

14 89/0 89/20 

15 98/0 34/12 15 79/0 38/17 

16 85/0 90/10 16 85/0 57/19 

17 88/0 92/10  
 امانت

17 88/0 67/20 

 
 

 مدیریت دانش
 از مشتری

18 86/0 01/10 18 94/0 94/22 

19 91/0 31/11 19 84/0 52/18 

20 90/0 80/12  
 همدلی

20 91/0 62/21 

21 94/0 63/11 21 92/0 34/22 

22 88/0 33/12 22 83/0 55/18 

23 96/0 02/12  
 راایت

23 82/0 18/18 

    24 86/0 73/19 

    25 89/0 83/20 
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شاخص کای اسکوئر بدرای ارزیدابی بدرازش کتدی مددل و تعیدین میدزان شدد  اخدتلا  بدین 
ایدن (. 1992، 1)هدو و بنتتدر شدودکوواریانس برآورد شده و مشاهده شده تعری  میهای ماتریس

شاخص معایبی از جمت  وابستگی زیاد ب  حجم نمون  )با افزایش نمون  برازش مناسب تری نشان 
متغیره متغیرهای مشاهده شده )در صور  نرمدال نبدودن، دهد(، وابستگی ب  نرمال بودن چندمی

شود( و تأثیر میزان همبستگی بین متغیرهای مدل بر ایدن شداخص خوب میهای موجب رد مدل

دهدد( دارد و می نشدان تریادعی   )با افزایش همبستگی متغیرها شاخص کای اسکوئر بدرازش
همین امر موجب شده محققان شاخص نسبت کای اسکوئر بر در ج  آزادی برای ارزیابی بدرازش 

جم نمون  حساس نباشد. برخی از محققین مقدار بسیار خوب یا اعی  مدل معرفی کنند ک  ب  ح
 df2x*=79/8 مقددار. (1997و همکداران،  2)ویتون اندرا برای این شاخص متناسب دیده 5بالای 

 باشد.برای برازش مدل در حالت استاندارد برآورد شد ک  نشان از برازش مناسب مدل می

این معیار ب   س کوواریانس مشاهده شده است.بیانگر میزان دقت مدل در تکرار ماتری GFI مقدار

 یابددافدزایش می GFI باشد و با افزایش آن ، مقددارشد  تحت تأثیر تعداد پارامترهای مدل می

را جهدت مناسدبت مددل  9/0برای ایدن شداخص مقدادیر بدالای  (.1997، 3کالمن و هونگ)م 

 می باشد، شاخصی است ک   GFI ک  مرتبط ب  مقدار AGFI همچنین شاخص .اندپیشنهاد کرده

 GFIنماید. در واقع هد  این معیار جریم  نمودن را بر اساس میزان درج  آزادی مدل تنظیم می

طدوری کد  ااداف  کدردن تعدداد مدل ب  ازای افزایش تعداد پارامترهای جدید ب  مدل است، بد 

(. 2012ارد )هوییدل، پارامترهای جدید ب  مدل تأثیر مثبت بسیار کمی در بهبدود بدرازش مددل د

یابدد و دامند  مدورد پدذیرش آن مانندد همچنین این معیار با افزایش حجدم نموند  افدزایش نمی

و میدزان  =92/0GFI(. مقددار 2008باشد )هوپر و همکداران، می 9/0مقادیر بالای GFI شاخص 

9/0AGFI=  .است. این عدد بیانگر دقت بالای مدل است 

 
1. Hu and Bentler 

2. Wheaton 
3. MacCallum & Hong 
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سدازی معدادلا  های برازش مدل در تحتیدل مدلن شاخصترییکی از اصتی RMSEAشاخص 

بدا مددل باشد ک  میزان بد بودن مدل برازش شدده را در مقایسد  لیزرل می افزارساختاری با نرم

مقددار کدم ایدن شداخص   SRMR و مانند شاخص (.2006، 1د )اولماننمایاشباع شده برآورد می

 باشدنشان دهنده برازش اعی  مدل می 1/0نشان دهنده برازش خوب مدل است. مقادیر بالای 

نشدان از بدرازش مددل در سد    RMSEA=1/0 مقددار (.1997، 3؛ برون و کادک2012، 2)هایل

 نسبتاً خوب است.

هایی است ک  بد بودن مددل تجربدی را نشدان مدی دهدد هدر دو یکی از شاخص RMR شاخص

کوواریدانس نموند  بداقی  ریش  مربعا  حاصل از تفاو  بین ماتریس  SRMR و  RMR شاخص

باشدند کد  بدرای مقایسد  بدرازش دو مددل متفداو  بدا مانده و مدل کوواریانس فرض شده می

تغییدر  1تا  0بین   RMR شاخص .گیرندهای یکسان مورد استفاده قرار مورد استفاده قرار میداده

و  5؛ هدوپر1998، 4)بدایرن اسدت 05/0هایی با برازش خوب این مقدار زیدر کند ک  برای مدلمی

مقددار  (.1998)هو و بنتتر،  هستندنیز مورد پذیرش  08/0ر زیر همچنین مقادی (.2008همکاران، 

نشان از برازش  نیزدر س   استاندارد است ک  این مقدار  =05/0RMR برآورد شده برای شاخص

 خوب مدل است.

 

 
1  . Ullman 

2. Hoyle 
3. Browne and Cudeck 

4  .  Byrne 
5  .  Hooper 
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 یکل یالگو استاندارد نیتخم. 2شکل 

          باشدد:های استخراج شده از برازش مدل جزیی در س   اسدتاندارد بد  ایدن صدور  میخصشا
2/6=*df2x، 9/0=GFI  ،89/0=AGFI، 4/0=RMR، 1/0=RMSEA . 

 
 ییجز یالگو استاندارد نیتخم.3شکل  
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مشداهده شدده  tجد  بد  مقددار های خام برای هر متغیدر بدا توبا استفاده از داده t-valuesمدل 

بین متغیرهای اصتی نشان داده شده است. ادرایب  2Rو  t. مقادیر (9)محاسب  گردید. در جدول 
نفر  30شود. وقتی تعداد نمون  بیش از یا ارایب معناداری گفت  می t-valuesمدل در این حالت 

معنادار است. با توج  ب  جدول اطمینان راب   ب  دست آمده  95/0باشد، با بیش از  96/1و بالای 
( وجدود دارد. بدین کیفیدت =47/2T-value)و کیفیت خدما  راب د  معندادار  مدیریت دانشبین 

 مدیریت دانشوجود دارد. بین ابعاد  (=14/16t-value) خدما  و راایت مشتری نیز راب   معنادار
(. >96/1T-value) اشدتندوجدود  معناداریراب   برای کارکنان بان  و کیفیت خدما  مشتری 
دهد درصد بالایی از نشان میبرای کارکنان  مدیریت دانشابعاد ( 2Rریب تعیین )امقدار هرچند 

شود. این بدان معنا تبیین می مدیریت دانشکیفیت خدما  و راایتمندی مشتریان از طری  ابعاد 
 مددیریت داندشتدوان از طرید  ابعداد را میمشدتریان و رادایتمندی خددما  است ک  کیفیت 

 بینی کرد.پیش

 یاصل یرهایمتغ نیب شده استاندارد و یمعنادار حالت در زرلیل یخروج .9جدول  

 T-value 2R متغیرها

 57/0 47/2 کیفیت خدما -مدیریت دانش

 88/0 97/0 کیفیت خدما -درباره مشتری مدیریت دانش

 99/0 82/0 ما کیفیت خد-برای مشتری مدیریت دانش

 97/0 95/0 کیفیت خدما -از مشتری مدیریت دانش

 91/0 14/16 راایت مشتری-کیفیت خدما 

 
و همچنین نتایج آزمدون شده و میزان تأثیرگذاری متغیرها میزان اریب استاندارد  (10)در جدول 

 یت دانشمدیرهای اصتی برای فرای  t. مقدار آماره های پژوهش نمایش داده شده استفرای 

بر راایت مشتری از طری  کیفیت خددما  و کیفیدت  مدیریت دانشمشتری بر کیفیت خدما ، 
اسدت. بدر  96/1های فرعی کمتدر از است و برای فرای  96/1راایت مشتری بالاتر از -خدما 

های اصتی راب   مثبت و معنادار در فرای  95/0توان ادعا کرد در س   معناداری این اساس می
های فرعی این راب د  وجدود نداشدت. بندابراین فرادی  صدفر بدرای دارد، اما برای فرای وجود 
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ها ادعدا مدورد شود و در راب   با این دست  از فرادی های اصتی رد و فرض ی  تأیید میفرای 
گیرد. امناً ارایب بین پارامترها مثبت است. این بدان معنا است ک  با افزایش و پذیرش قرار می

 یابد. کیفیت خدما  و راایتمندی مشتریان افزایش می مدیریت دانشبهبود 

 هانتایج آزمون فرضیه/و  t مقدار ،شده استاندارد پارامتر .10جدول  

نتیجه  tمقدار  پارامتر استاندارد شده جهت مسیر

 هافرضیه

 تأیید 47/2 57/0 مشتری بر کیفیت خدما  مدیریت دانش

 رد 97/0 88/0 انش درباره مشتری بر کیفیت خدما د

 رد 82/0 99/0 دانش برای مشتری بر کیفیت خدما 

 رد 95/0 97/0 دانش از مشتری بر کیفیت خدما 

بر راایت مشتری از طری   مدیریت دانش
 کیفیت خدما 

 تأیید 77/16 5187/0=57/0×91/0

 تأیید 14/16 77/16 راایت مشتری-کیفیت خدما 

 :بندی و نتیجه گیریجمع 

خدما  بانکی در جهان رشد سریعی دارد و تحولا  جهانی شدن در خدما  بانکی رو ب  افزایش 
ها بایستی خود را برای تحولا  سریع در ارتباط با خدما  بانکی آماده کنندد. در ایدن است. بان 

از این ها است. راستا یکی از تحولا  جهانی، اهمیت روزافزون دانش و مدیریت مؤثر آن در بان 
های صنعت بانکداری در خصدوص ارتقدای کیفیدت خددما  و ها و برنام سیاست تعری منظر باز

بدیش از پدیش  مدیریت داندشهای ها و پروژهافزایش س   راایتمندی مشتریان در قالب طرح
 مشتری مدیریت دانشتأثیر اهمیت یافت  است. این امر محققان پژوهش حاار را بر آن داشت تا 

بررسدی و را بر کیفیت خدما  و راایتمندی مشتریان در س   شعب بان  متت استان کرمانشاه 
ند  متدت شدعب  بانمایند.  های ساختاری تحتیل و تبیینیابی معادل میزان اثرا  را در قالب مدل

شعب   32 و فعالیتسابق  سال  40با بیش از ک  مواوع این پژوهش قرار گرفت استان کرمانشاه 
بدانکی  -های پولیای در فعالیتهای مهم در استان کرمانشاه است و نقش برجست از بان  یکی

تدا  خواهد کدردنتایج این پژوهش ب  مدیران و کارکنان شعب بان  کم  . کرده استاستان ایفا 
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 یوندپ یدرون یطرا ب  مح یرونیب یطمح بان ، یندهایدر فرا یانمشارکت دادن مشتر ی از طر( 1
 یددتول یندو در فرا کنندکسب را  یانب  مشتر بوطمر هاییدهاطلاعا ، دانش، تجرب  و ا( 2 دهند،

ارتقای کیفیدت سد   خددما  بدانکی و از این طری  موجبا  و دهند  خدمت مورد استفاده قرار
 یدتمز یشبازار و افزا یهافرصت ییشناسا ین زم( 3و  ،نمایندراایتمندی بیشتر مشتریان فراهم 

  .نمایند یجادا را یرقابت

در شعب بان  متدت اسدتان کرمانشداه و  مدیریت دانشنتایج آزمون تی مبنی بر واعیت اجرای 
 از س   متوسط بالاتر اسدتمشتری  مدیریت دانش نشان داد( x=3)مقایس  آن با عدد استاندارد 

 شود. مناسبی اجرا میشعب بان  در س   در س    مدیریت دانشو 

خددما  و  یفیدتو ک یمشدتر مددیریت داندش ینبد نشدان داد گدوی کتدیتخمین اسدتاندارد ال
مشدتری بدر کیفیدت خددما  و  مددیریت داندشد و راب   مثبت و معنادار وجود دار یتمندی،راا

ایدن بددان معندا . بان  متت استان کرمانشاه اثرگذار بوده اسدتشعب مندی مشتریان در راایت
انش آنان همواره مورد توج  کارکنان باند  بدوده است ک  توج  ب  دانش مشتری و استفاده از د

 یریتکارآمدد مدد یب  شکت مدیریت دانشاگر ابعاد توان نتیج  گرفت ک  است. بر این اساس می
 یشدین خواهدد شدد. پ یتمندیخدما  و رادا یفیتک یشبرسد، موجب افزا یبردارشود و ب  بهره

پندگ و  هاییافتد بدا  یجد نت یدن. اکنندیم ییدرا تأ یاصت یهای پژوهش ب  طور مشخص فرا
و  ی(، مدوهوشد2011) یبیو مج ی(، روم2010(، سان )2005) یننو هال ینز(، رول2009همکاران )
( م ابقدت دارد. 1399و همکداران ) ی( و عسگر1390و نجفتو ) یزنجان ی(، شام2010همکاران )

مددیریت با استفاده از  توانندیها ممعتقدند سازمان واوعم ینا یید( در تأ2009پنگ و همکاران )
مدرتبط بد   هاییدهاز اطلاعا ، دانش و ا یبردارو بهره یمکسب، تسه ی و از طر یمشتر دانش
 یهداروش ینو همچند یددتوسدع  محصدولا  و خددما  جد یبدرا یتگریتسه ین زم یانمشتر
و  یجدانزن یکندد. شدام یدارا پ هاآنو حل مسائل مربوط ب   یمشتر یتکسب راا یبرا یدیجد

 یشافدزا ی،مشدتر یت( بهبود محصولا ، بهبود ارائ  خدما ، رادا2005( و فنگ )1390نجفتو )
را  یسدازمان بدا داندش مخصدوص مشدتر یو آشناسداز یو حفظ مشتر یفروش، بهبود نگهدار

. تعدداد داننددیم یمشدتر یتمندیو رادا یفیدتبدر ک یمشدتر مدیریت دانش یرا تأث ینترمهم
مدیریت  یندهایکردن از فرا یتهرچند ب  دست آوردن و حما دهدینشان م م العا  انجام شده،
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سدازند،  یعمتد یدتامر را با موفق ینک  ا ییهاو دشوار هستند؛ اما سازمان یچیدهپ یمشتر دانش
 را بهبود دهند. یانمشتر یتمندیخدما  و راا یفیتک توانندیم

و  یفیدتبدر ک مددیریت داندشر بدودن اثرگدذا یدرامعت تخمین استاندارد الگوی جزیی نشان داد
کارکندان برجسدت  نبدوده  یبدرا یمشتر مدیریت دانشابعاد  یرا در بان  متت، تأث یتمندیراا

کسدب و  یروشدن بدرا هاییاسدتاز نبدود سدازوکارها و س یناش است نممکمواوع  یناست، ا
 یو نظامندد سدازوکارهای رسدمیاحتمدال دارد . ب  بیانی دیگر باشد یاندانش مشتر یمستندساز

برای گردآوری، ذخیره، پردازش و بکارگیری دانش در اختیار کارکنان نبوده و دانش مشدتری بد  
گیرد. این احتمال های جاری گردآوری و مورد استفاده قرار میصور  ایر رسمی و در قالب روی 
ی آگداهی مشتر مدیریت دانشهای ها و روششیوه نسبت ب نیز وجود دارد ک  برخی از کارکنان 

ناکافی داشت  و همین مواوع بر درک آنها از سوالا  پرسشنام  اثرگذار بوده است. این موادوع 
و در  شددهمرتفع  مدیریت دانشهای تواند از طری  آموزش کارکنان نسبت ب  مفاهیم و روشمی

 ژوهش حاادر مدوردپژوهش دیگری مجدداً این مواوع مورد م الع  قرار گیرد و نتایج آن بدا پد
نشدان داد  مددیریت داندش( هر ید  از ابعداد 2Rهرچند مقدار اریب تعیین ) .مقایس  قرار گیرد

قابدل  مدیریت داندشدرصد بالایی از کیفیت خدما  و راایتمندی مشتریان بان  از طری  ابعاد 
مددیریت توان از طرید  ابعداد . این بدان معنا است ک  کیفیت و راایتمندی را میباشدتبیین می

از م العا  از جمتد  پارسدورمان و همکداران  یاریدست آمده با بسب  یجنتابینی کرد. پیش دانش
(، 1399و همکداران ) ی(، عسدگر1399و همکداران ) ی(، فاادت2020) ارانو همک یم(، ک1998)

( داندش از 1399و همکداران ) ی. بد  گفتد  عسدگریست( سازگار ن1390و نجفتو ) یزنجان یشام
 یدددر محصدول جد یدتمز یجادباعث ا ی طر ینو از ا یدهرا بهبود بخش ینوآور یتظرف یمشتر

قرار گرفتد  و  یمشتر یبردارمورد بهره یدو بعد از خر ینقبل، در ح یمشتر ی. دانش براشودیم
و  یداکیاز سازمان و کالا و محصولاتش ب  دست آورند )م یشناخت بهتر دهدیاجازه م یشانب  ا

در  یشدناخت یدتو جمع ید علاوه بر افزودن اطلاعا  پا یباره مشتر( و دانش در2018همکاران، 
 یگروهد یداو  یفدرد یحا (، ترجیرهو ا موگرافی د یها)مثل نام، ارتباطا ، داده یمورد مشتر

  و همکاران(. 1)ژولیان سازدیآشکار م یزها را نآن

 
1. Xuelian 
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 پیشنهادها:
بر کیفیدت خددما  و  دیریت دانشمعتیرام اثر معنادار  نشان دادتایج پژوهش ن طور ک همان   

برجسدت  شعب بان  متدت کارکنان  یبرا یمشتر مدیریت دانشابعاد راایتمندی مشتریان، اما، 
 بدرایمشدتری  مددیریت داندشابعاد  مدیریت مؤثرترب  منظور . لذا در این بخش از پژوهش نبود

بدرای مشدتری  کارکنان شعب بان  متت یعنی دانش از مشتری، دانش درباره مشدتری و داندش
 را ارائ  کرد: یرز یکاربرد یشنهادهایپ

کتابخان ، وب  یاز ابزارها یمشتر یعد دانش براببهبود کسب اطلاعا   یبرا شودیم یشنهادپ -
وب و  یآموزش یهابرنام  ی،مرجع و کتابدار مواوع، انجمن عتم یزهایو خبرها، م یآگه یت،سا

 ی،خبرنامد ، آگهد یت،داده سا یگاهاطلاعا  از پا سازیهیربهبود ذخ یمانند آن استفاده شود و برا
ها استفاده شود. دانش کتابخان  مقالا ، بروشور و خبرنام  ی،نشان ، برگ  اطلاعا ، کارگاه آموزش

 یفیدتکنندده بهبدود کیدتاز آن بد  عندوان تقو تدوانیاسدت کد  م یدانش با ارزش یاناز مشتر
هدفمندد شدده و در  یاناز مشتر یافتیاطلاعا  در شودیم یشنهادمحصولا  و خدما  نام برد. پ

 روز شود.رقبا ب  یط،درباره مح یانمشتر ینشادراکا ، ب یافتدر ستایرا

داندش در بعدد  یسداز یدرهکسدب و ذخ یارتقا یبرااستان کرمانشاه  بان  متت شودیم پیشنهاد
 یبرا یمحت یشنهادها،جعب  پکاربران،  یبررس یان،از ارتباط رودررو با هم  مشتر یدانش از مشتر

بدازخور اسدتفاده  هداییستمها و مستندا  از مباحث و سداده، گزارشیگاهبحث، تابتو اعلانا ، پا
 شود. 

 یجد خددما  دارد؛ درنت یفیدتک یدزانبدر م یمثبت یردر سازمان تأث یدرباره مشتر مدیریت دانش
آنها  یبندهد  و بخش یانمشتر شناخت بهتر یبرااستان کرمانشاه  بان  متت شودیم یشنهادپ
خدما  و محصولا  م اب  بدا هدر بخدش  یفیتک یارتقا ینوع دانش را کسب و از آن برا ینا

کرد و محصدولا  و خددما   یبندرا بخش یانمشتر توانیم عدبُ یناستفاده کنند. با استفاده از ا
 یدنبهبود کسب دانش در ا یراشود بیم یشنهادآنها من ب  کرد. پ یازهایو ن هایژگیبان  را با و
کاربران و همد  ندوع  یبررس ی،کاوداده یان،ارتباط رودررو با تمام مشتر یان،مشتر یلبعد از پروفا

مددیریت  هاییسدتماز س سدازییرهبهبدود روش ذخ یو برا یگرد ایهاطلاعا  از کانال یخروج
و مرکز تماس استفاده  نترنتیا ی،ارتباط با مشتر یریتمد هاییستمس ی،وفادار یها، کار دانش



 1400، تابستان 13، سال چهارم، شماره مدیریت دانش سازمانینشریه علمی 

 

216 

 

تدا باند  توجد   یابددمدورد توسدع   ینبخش و حوزه خاص در بان  در ا شود،یم یشنهادشود. پ
 . اشندداشت  ب یمشتر مدیریت دانشب   یشتریب

 یخصوصد یهاشامل بان  یترگسترده یاز جامع  آمار شودیم یشنهادپ یآت یپژوهش ها برای
آن بدر سد    یرگدذاریو تأث یمشدتر مدیریت داندشاز  ین فاده بهآنها در است یس و مقا یو دولت

 مدیریت دانش یریکارگدر ب  یاستفاده شود. موانع فرهنگ یانمشتر یتمندیخدما  و راا یفیتک
تدا امکدان  یدردصدور  گ یدزن یعصدنا یرپژوهش در سا یتدرنها یرد؛قرار گ یبررس دمور یمشتر
 فراهم شود. یجنتا یشترب یمو تعم یس مقا

 پژوهش یهایتمحدود

 پژوهش هستند: یهایتاز جمت  محدود یرز موارد
مددیریت پرسشدنام   یهاب  سؤال ییپاسخگو یمحدود افراد مستط ب  مباحث پژوهش برا تعداد
 یتمندی؛خدما  و رادا یفیتبر ک یرگذارتأث یرهایمتغ یکنترل بودن برخ یرقابلا ی؛مشتر دانش

در مدورد  ی در بان  و ارائ  نشدن اطلاعا  کامل و دق یمشتر مدیریت دانشنبود واحد مستقل 
 ها محدود انتخاب شد.عتت عدم موافقت بان قتمرو پژوهش ب  ینهمچن ی؛مشتر مدیریت دانش

 تشکر و قدردانی

ک  نویسندگان این مقالد  را در دسترسدی کرمانشاه از تمامی مدیران و کارکنان شعب بان  متت 
 کنیم.اند، صمیمان  سپاسگزاری مینیاز یاری نموده ها و اطلاعا  موردب  داده

 :منابع

 .1-20بانکی.  و پولی پژوهشکده ایران، در اقتصادی رشد و مالی های(. واس  1383)  ( محمدعتی احسانی،

ر خت  رفتار شده د(. ارائ  الگوی کیفیت خدما  ادراک1394زاده، هادی )الدین؛ محمودی، بهنام و تقیایگدر، جمالبیرامی
 .33-46( ، 33)7شهروندی. م العا  مدیریت ورزشی، 

دومین همایش متی عتوم مدیریت . تهران، در صنعت بانکداری مدیریت دانشکاربرد . ریبی، سعیدجیپوراصغر، حسن؛ هزار
 . 1392، نوین

 و بانکداری صنعت در مدیریت دانشفرایند  بر مؤثر  عوامل (. بررسی1392پور، اکبر؛ واعظی، راا و سفیدکار، پریم )حسن
 .31-37، 15بیم . فصتنام  مدیریت توسع  و تحول، 

https://civilica.com/papers/l-4868/
https://civilica.com/papers/l-4868/
https://civilica.com/papers/l-4868/
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فیت خدما  (. شناسایی مهم ترین ابعاد کی1391پور، طهمورث )اصغر؛ اسفیدانی، محمدرحیم وحسنقتیفر، عتیساجدی
 .129-148(، 11)12الکترونی  در شرکت های کارگزاری با استفاده از روش آنتروپی شانون، چشم انداز مدیریت بازرگانی، 

، 6نام  بان . ویژه اقتصادی، پژوهشنام  اقتصاد. فصتنام  رشد در بانکی شبک  تسهیلا  نقش (. ارزیابی1383پرویز ) سعیدی،
193-167. 

مدیریت (. ارتقای عمتکرد نوآوران  و فروش از طری  1399اری، منوچهر؛ رشیدی، مجید و سورانی، عتی )عسگری، ناصر؛ انص
 . 75-96(، 3)3مشتری. مدیریت نوآوری در سازمان های دفاعی،  دانش

جو(. (. تأثیر جهت گیری بازار بر کیفیت خدما  و راایت مشتری )دانش1399فااتی، زهرا؛ فااتی، فریبا و اکبری، جواد )
 . 53-68(، 46)4فصتنام  عتمی تخصصی رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، 

(،  17)9های مدیریت بازرگانی، (. کیفیت خدما  و الکترونیکی در صنعت بانکداری چاب . کاوش1396مظفری، محمد مهدی )
97-81. 
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