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  13/02/1394: مقاله دريافت تاريخ    بازرگاني، مديريت كاوشهاي پژوهشي  ـ علمي فصلنامة دو

  15/04/1395: مقاله پذيرش تاريخ    .79- 98 صص ،16 شماره ،)1395 پاييز و زمستان( هشتم سال
  

  ايران بانكداري صنعت عملكرد و بازاريابي دانش مديريت
  

  1*2رضايي ، فاطمه1جعفري مصطفي
 استاديار دانشكده صنايع، دانشگاه علم و صنعت تهران1 

  كارشناسي ارشد دانشكده صنايع، دانشگاه علم و صنعت تهران 2
  

  چكيده
در صنعت د سازماني عملكر بر مديريت دانش بازاريابي تاثير بررسيدف از اين مطالعه ه

هاي مرتبط با آن توسط و فرضيه ن شدييمفهومي تبتدا مدلي اب .باشدبانكداري ايران مي
 29پرسشنامه براي سنجش متغيرهاي مدل تحقيق  .قرار گرفت دهاي كمي مورد تاييروش

پرسشنامه  110تهران توزيع و  8هاي منطقه نين بانكو معاو مديران سوالي طراحي و بين
بررسي پايايي  به منظور. بودند معتبر و قابل استفاده هاتاي آن 98داده شد كه  شتبازگ

 لات ساختاري استفادهمعاد از روش هافرضيهآزمون تحليل عاملي تاييدي و  روش تحقيق از
 بر معناداري مثبت ارتباط بازاريابي دانش مديريت هايمولفه كه داد نشان نتايج. استشده 

را با  تاثيرو كمترين  بازار دعملكر ررا ب تاثيربه طوري كه بيشترين  دنردا سازمان عملكرد
تواند مديريت دانش بازاريابي با عملكرد بازار مي تاثيربيشترين  .باشددارا مي ماليعملكرد 

هاي دانشي در بازاريابي براي موفقيت در كسب سهم بازار و جايگاه بالا گوياي اهميت نگرش
  .باشددر صنعت بانكداري 

 
  
 
  
  
  
  
  

، صنعت معادلات ساختاري، ، عملكرد سازمانييمديريت دانش بازارياب :كليدي كلمات
  .داري بانك

                                                            
 Email: fh_rezaee@ind.iust.ac.ir: نويسنده مسئول -*
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  مقدمه
تر عمل نموده و گوي ميدان را در كشمكش رقابت بين رقبا چه كسي مي تواند موفق

پرسشي كهن كه در طول تاريخ فراخور زمان و موقعيت  ؟بربايد و بر رقبا فائق آيد
حكمت  كه از آن به اطلاعات وحاضر متفاوت را يافته است و اما در عصر  پاسخي

مديريت آيا مفاهيمي چون . تواند پاسخ گويدچه مفهومي توانمندتر مي، شودتعبير مي
تر مديريت دانش و در مفهومي جامع ، دانش بازاريابيبازاريابي مديريتدانش، 

هاي با نگاهي جامع و گذرا به ديدگاه گو باشند؟توانند تا حدي پاسخمي 1بازاريابي
گويي به اين سوالات پرداخته خواهد ها به كنكاوش در پاسخمتخصصين اين حوزه

توان لزوم كسب و توسعه دانش جديد و بسترسازي مناسب  با كمي تامل مي. شد
ترين براي نيل به اين امر مهم را دريافت و مطمئنا مديريت دانش بازاريابي يكي از مهم

 دانش مديريت .باشديابي به اين موفقيت در دنياي رقابتي امروز ميملزومات راه

 .دارد ارتباط سازمان فرايندهاي بازاريابي در دانش از خاصي حوزه به بازاريابي
 منظور بهيا سازمان  بازاريابي آميخته مديريت و توسعه براي بازاريابي يهافعاليت

زاده و حميدي( شوندمي طراحي بازاريابي عاتاطلا از استفاده و انتشار، توسعه،
موجب برآوردن نيازهاي  بازاريابي كارگيري مديريت دانشب. )2009عزيزي، 

مشتريان و ايجاد رضايت، وفاداري و ذهنيت مثبت در مشتري شده و شهرت و 
از طريق  .در بازار و نزد مشتريان به همراه خواهد داشت سازمانمحبوبيت را براي 

تر ساخته و سودآوري را عميق آني تمفاهيم عملياتوان دانش بازاريابي مي مديريت
ها را سازمانرقابت ميان  آوري شدتبهبود فن از سوي ديگر، .سازمان را ارتقا داد
عملكرد  .باشند بالاييموفق هستند كه داراي عملكرد  هاييسازمانفزوني داده است و 

مدل راهبردي  .كندگيري ميرا اندازه سازماني كيفيت تحقق اهداف يك سازمان
جعفري و (باشد ميبراي ارتقا عملكرد سازماني  يكي از بهترين ابزارهانش امديريت د
براي نهادينه كردن مفاهيم پويايي چون مديريت دانش بازاريابي و . )2012همكاران، 

گذري مقاله  اين. سازي نمودعملكرد سازماني بايد ابتدا مفاهيم عملياتي آن را پياده
ات فوق داشته و با بررسي تحقيقعملياتي و پوياي كوتاه بر تاريخچه ادبيات مفاهيم 

 وتوزيع پرسشنامه در نهايت و  در اين حوزهو نظرسنجي با خبرگان  صورت گرفته
                                                            

1- Marketing knowledge management (MKM) 
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و  عملكرد سازمان برمديريت دانش بازاريابي  تاثيرچگونگي به تجزيه و تحليل آماري 
پيشنهاداتي براي  نتايج و نهايتاو  پرداخته هاي عملكرد سازمانينيز رابطه بين مولفه

  .ده استكرارائه  عملكرد صنعت بانكداريارتقا 
  

  مباني نظري و توسعه فرضيات
هاي ترين ابزار ايجاد مزيت رقابتي پايدار در سازمانيكي از مهمبه مديرت دانش 

گسترش آن در مديريت و بر اين مفهوم و  امروز تبديل شده است و بدون شك تمركز
ي را سازمانتواند موفقيت بازاريابي و شناخت صحيح مديريت دانش بازاريابي مي

چون  گرانيپژوهشرا در تحقيقات  بازاريابي مفهوم مديريت دانش. تضمين كند
، )2010( 4، هو و چاين)2006( 3آكروش، )2004( 2، تيساي و شيح)1999( 1مكينتاش
و همكاران  6، خيري)2010( 5، آكروش و آل محمد)2012(زاده و همكاران حميدي

براي مثال . جو نمودوتوان جستمي) 2013(و همكاران  7، ويس مرادي)2012(
اي شامل شناخت و هبازاريابي را به عنوان رشتمديريت دانش ) 1999(مكينتاش 

هاي اييها و داربازاريابي قابل حصول و مورد نياز مرتبط با قابليت تجزيه و تحليل
ها و ها به منظور توسعه قابليتريزي و كنترل فعاليتدانش و متعاقب آن برنامه

 از سوي ديگر. كندهاي بازاريابي در راستاي اهداف تام سازماني تعريف ميدارايي
نتايج مالي و (اي از اهداف ملموس عملكرد سازمان را تركيب گستردهتوان مي

سازماني عملكرد . نمودسازماني معرفي ) نشافزايش دا(و ناملموس ) اقتصادي
به  .باشدسازمان مياقدامات گذشته  ها وفعاليت كيفيت اثر بخشي و كارايي چگونگي

زير شاخه مديريت دانش،  چهارتر پيشينه تحقيق، آن را به منظور بيان بهتر و دقيق
و به تشريح  همديريت دانش بازاريابي و عملكرد سازماني تفكيك كرد ،دانش بازاريابي

  .شده استدر ادامه توسعه فرضيات پژوهش بيان و سپس ها پرداخته آن

                                                            
1- Macintosh 
2- Tsai & Shih  
3- Akroush 
4- Hou & Chien 
5- Akroush & Al-Mohammad 
6- Kheiri 
7- Veismoradi 
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  مديريت دانش
جديدي را در پيش گرفته و امروز دانش به عنوان سرمايه حياتي  جهان مسير دانش
بع، دانش منبعي مهم براي ايجاد ابر اساس ديدگاه مبتني بر من . شودسازمان تلقي مي

هايي كه داراي سازمان. باشدپايدار ميرقابتي و كسب مزيت و حفظ درآمد اقتصادي 
پايگاه دانشي منحصر به فرد بوده و توانمند در مديريت دانش هستند، از پتانسيل 

 .برندبهره مينسبت به رقبا در عملكرد سازماني خود  اي متفاوت و برتركسب نتيجه
هاي متمايز بع اصلي از قابليتاي به عنوان يك منمديريت دانش به طور فزاينده امروزه

بايد بر رقبا  هر سازماني براي پيشي .شودو مزيت رقابتي در سازمان محسوب مي
ترين منبع ها به مهمهاي نامشهود و تبديل آني دارايي به پژوهش و نوآوري در زمينه

خود بپردازد كه بدون شك يكي از بهترين ابزار براي دستيابي به اين  مزيت رقابتي
هاي مديريت دانش توانايي ).2016 ،جعفريرضايي و (باشد وفقيت مديريت دانش ميم

اين تعريف يك روش . باشدميدانشي سازمان در جهت دستيابي به اهداف سازماني 
عملي براي ارزيابي مديريت دانش به عنوان يك مفهوم جامع و نيز نقش منحصر به 

ي مختلف سازماني  را به همراه خواهد فرد دانش در درك بهتر و واكنش به عملكردها
سازي ، مديريت دانش به دنبال تصرف دانش، پياده. )2014جعفري و رضايي، ( داشت

هاي سازمان و ارتقا خرد، تجربه و ارزش بازيابي و نگهداري دانش به عنوان دارايي
اي هاي از ويژگيتواند گسترهمديريت دانش مي .)1998، 1گلاسر( باشدكاركنان مي

 تر بهبود بخشدبه عملكرد هوشمندانه سازمانعملكرد سازماني را با قادر ساختن 
ها، و ابزار شناسايي و مديريت دانش شامل فرآيندها، سيستم.  )1999، 2ويگ(

 از عبارت مديريت دانش. )2001، 4و فريرا 3كاروال( باشدبكارگيري دانش مي
، 5ديسوزا( شكار در سازمان استبندي و توزيع دانش ضمني و آآوري، طبقه جمع

هاي هاي دانش در پيچيدگيگذاري تمام جنبهمديريت دانش به اشتراك .)2003
. )2005، 6ميلام( باشدتعاملات همكارانه سازماني به منظور استفاده موثر از دانش مي

                                                            
1- Glasser 
2- Wiig 
3- Carvalho 
4- Ferreira 
5- Desouza 
6- Milam 
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مديريت دانش، يك فرايند كيفي است كه از طريق ارتقاي پردازش دانش در يك 
 مديريت دانش .شود هاي كيفي بهتر در آن سازمان مي حل به توليد راه سازمان منجر

هاي اي از هر دو دانش ضمني و آشكار در تمام فرآيندهاي فعاليتمجموعه بكارگيري
هدف نهايي از مديريت دانش استفاده از دانش براي بهبود عملكرد . باشدسازماني مي

وري دانش به منظور افزايش آتمركز اصلي مديريت دانش جمع. سازماني است
 .باشدمي نوآوري در فرآيندهاي متغير سازماني و استفاده مجدد از تجربيات گذشته

 و همكاري ،استفادهتوليد و كسب، انتقال و به  منجرفرآيندهاي مديريت دانش نيز بايد 
. شوددر سازمان برداري دانش بهره وسازي يكپارچه ،ذخيره وآوري جمع ،تبادل
معرفت، (هاي فرديبا تفاوتهمكاري بين افراد دانش مسلما ك گذاري و انتشار اشترا

پايه و اساس خواهد داشت و  به ارمغانرا ) تجربه كاري و ، زمينهمهارت و توانايي
  .)1392زاده، حسنقلي( شودمي اجتماعي شدن دانش

  
  بازاريابي دانش

دن است و اگر دانش ها در حركت به سوي جهاني شبازاريابي از جمله فعاليت
هاي سازماني را در بازاريابي به درستي مديريت نشود اتلاف غير منتظره از دارايي

 است مدرن هاياي از كسب و كارهاي عمدهداراييشامل دانش بازار . برخواهد داشت
بازاريابي به معني مديريت بازار  .رقابت تبديل شده استي براي موفقيت در كليدبه و 

، كاتلر( ها مشتريان استمعاملات به منظور برآوردن نيازها و خواسته براي ايجاد
هدف از بازاريابي به حداكثر رساندن مصرف، به حداكثر رساندن رضايت ). 2006

 .مشتري، به حداكثر رساندن حق انتخاب و به حداكثر رساندن كيفيت زندگي است
تعيين شده براي ارائه معاملات  هايريزي، اجرا و كنترل برنامهتجزيه و تحليل، برنامه

در  .مورد نظر با بازار هدف به منظور دستيابي به اهداف سازماني را بازاريابي گويند
را براي ارتقا عملكرد  بازاريابي اي اهميت دانشواقع همه اين تعاريف به گونه

  . شوندسازماني يادآور مي
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  مديريت دانش بازاريابي
 يمشتريان، ايجاد ارزش برتر برا يجب برآوردن نيازهامديريت دانش بازاريابي مو

اطلاعات از مشتريان و رقبا، توزيع آن در سازمان، و استفاده از آن  يآورآنان، جمع
 شود، و هماهنگي ميان بخشي مييراهبرد يهايريزها و برنامهيگيردر تصميم

مديريت دانش ي پويامفهوم سازي به منظور شناخت و پياده ).1390زاده، حميدي(
در  .منابع آن را به خوبي شناخت و مورد كنكاوش قرار داد بايد تمام اجزا وبازاريابي 

ها، ها، ويژگيها، قابليتتمام دارايي همنابع ب ادبيات مديريت استراتژيك مفهوم
و  بودهكه توسط سازمان قابل كنترل و پياده سازي شود اتلاق مي يدانش و اطلاعات

يك دارايي،  ).1999، 1بارني( است رنده بهبود كارايي و اثربخشي سازماندر بردانيز 
تا سازد را قادر مي سازمانهر گونه ويژگي فيزيكي، سازماني يا انساني است كه 

آن ايجاد كرده  براي كه كارايي و اثربخشي را در بازار بخشدهايي را بهبود استراتژي
توان از هاي سازمان ميييتر به دارايدر نگاه جزي ).2،2000فاي( گيردكارو به
محور براي سازمان هاي بازاريابي ياد كرد كه به عنوان معيارهاي مشتري دارايي
و  3راست( توانند ارزش بلند مدت شركت را تقويت كنندساز بوده و ميارزش

از دانش بازار، نام تجاري، وفاداري  )2001( از سويي ديگر دويل ).2004همكاران، 
 هولي و. بردهاي بازاريابي نام ميري و روابط راهبردي در تعريف داراييمشت

محور، مشتري هايهاي بازاريابي را به چهار دسته داراييدارايي )1999( همكاران
 زنجيره هايهزينه، دارايي كنترل هايسيستم و مانند اطلاعات ،يداخل هايدارايي
 هايتوزيع، دارايي ماهيت شبكه يا زهاندا ها،واسطه اب روابط قبيل از تأمين،

 شده فناوري تسهيم مشاركت، يا اتحاد طريق از بازار به دسترسي مانند اتحادمحور،
هاي از سوي ديگر قابليت. راهبردي تقسيم كردند مشاركت يا اتحاد واسطه به

 ها و دانش انباشته حاصل شده از فرايندهاياي از مهارتبازاريابي به عنوان مجموعه
ها و استفاده از شوند كه شركت را به هماهنگ كردن فعاليتسازماني تعريف مي

در كل محققين مجموعه تعاريف  .)2006آكروش، ( سازدهاي خود قادر ميدارايي
هيچ مجموعه تعريف واحد  وهاي بازاريابي ارائه كردند ها و قابليتمختلفي از دارايي

                                                            
1- Barney 
2- Fahy 
3- Rust 
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ترين اريابي تا به امروز ارائه نشده است كه از مهمهاي بازها و قابليتجهاني از دارايي
هاي توان به تفاوت در نگرش و برداشت نويسندگان و تفاوت در حوزهدلايل آن مي

باشد چه قابل درك در بين تمام اين تعاريف مياما آن .ها اشاره كردكاري سازمان
هاي ها و قابليتراييريزي دايك تفكر مديريتي توام با دانش در سازماندهي و برنامه

هاي اين تحقيقات در پي يافتن مولفهشك همه بي. )2014قاسمي، ( باشدبازاريابي مي
ها به يك تعريف اند تا بتوانند با چيدمان اين مولفهمديريت دانش بازاريابي برآمده

ا تمام جوانب براي عملي يابند ت و كامل از مديريت دانش بازاريابي دست منسجم
نهايتا بايد اظهار كرد كه پس از مرور بر ادبيات . مفهوم را پوشش دهد ايننمودن 
از نمود چرا كه ها بسيار سخت ميهاي سازماني بيان دقيق مولفهها و قابليتدارايي

 شدميقلمداد  كنندهتعديلاز عوامل  ارشدمديريت حمايت اي مانند مولفه ،نظر برخي
-مديريت دانش بازاريابي مي تاثير عوامل ديگر بر كننده رابطه و ميزانتعيينچرا كه 

مولفه در اين را كه چباشد مي هاي مستقلمولفه جزءو اما از نظر برخي ديگر  باشد
شود كننده محسوب ميبه عنوان عامل تعديل ون دانش بازاريابيبررسي مفاهيمي چ

تمام ابعاد مديريتي، اي از پيكرهاما در بيان مديريت دانش يازاريابي كه در پي ترسيم 
هاي در مورد مولفه. باشد بايد از عوامل مستقل محسوب نمودانساني و دانشي مي

در نهايت  ،ديگر نيز اختلافاتي وجود داشت اما با مطالعه مقالات و مصاحبه با خبرگان
حمايت  شش بعددر را  مديريت دانش بازاريابيتصميم بر آن شد تا در اين مقاله 
و  بازاريابيخلاقيت و نوآوري، مشتري داخلي، مشتري خارجي،  مديريت ارشد،

  .به عنوان عوامل مستقل مورد بررسي قرار دادفناوري اطلاعات 
  

  عملكرد سازماني
در اين مقطع هاي مختلف  ها در تخصص سازمانپيچيدگي محيط در عرصه رقابت 

يان و افزايش هاي مشترها و خواستهبا تغييرات اساسي در نيازي زماني كه مواز
، لزوم تحقيق فوق را برجسته باشدمي محصولات و خدمات متنوعتقاضا براي انواع 

ها بايد در پي ربودن گوي سبقت از يكديگر در سازماندر اين شرايط حساس . كندمي
جهت افزايش سهم بازار، درآمد، نقدينگي و سودآوري و به دنبال استفاده از انواع 

در جذب مشتريان، ارتقاي جايگاه در بازار و كاركرد سيستم  هاي بهبود عملكردروش
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، افزايش محور و سيستم توزيع در صنايع محصول محور در صنايع خدمت اداري
وري كاركنان، رشد فناوري اطلاعات و ايجاد بهره و محصولات، بهبودكيفيت خدمات 

در . را تضمين كنند فضا براي خلق ايده و نوآوري باشند تا بتوانند دوام و بقاي خود
گيرند، درنظر مي ديدگاه متوالي سه تحت را سازماني عملكرد ،يراهبرد پي تحقيقات

باشد كه توجه به معيارهاي حال و گذشته و ارائه اولين ديدگاه عملكرد مالي مي
تر عملكرد كسب و كار است كه وسيع و دوم ديدگاه. پيشنهاداتي براي آينده دارد

. كندارزيابي مي غيرمالي هم و مالي معيارهاي از با استفاده عملكرد سازمان را
 چندگانه اهداف كه اثربخشي است، يسازمان عملكرد ديدگاه ترينوسيع و سومين

 حداقل سازماني اثربخشي .دهدتشخيص مي را نهادهاي خارجي تأثير و سازماني
 داري درادامه همشاجر نيز و تاكنون است گرفته قرار تحقيق مورد سال پنجاه براي
به طور كلي عملكرد شركت تحت  ).1،2009يانگ( دارد وجود مفهوماين  چيستي مورد

وجودي و رسالت سازمان،  تاثير عواملي چون نوع سازمان، تفكرات مديريت، فلسفه
عظيمي، طهماسبي، ياوريان، (شمار ديگري قرار دارد شرايط سازمان و عوامل بي

رد كسب و كار از سه جزء عملكرد بازار، عملكرد عملك در كل ).1391شريعتي، 
در عملكرد مشتري بر وفاداري و رضايت . تشكيل شده است مشتري و عملكرد مالي

مشتري، در عملكرد بازار بر مقدار فروش، رشد فروش و سهم بازار و در عملكرد 
بهره وري،  .شودمالي بر سود، حاشيه سود و نرخ بازگشت سرمايه تاكيد مي

، 2آندروز( گرفتدر نظر توان مياز اجزاي عملكرد  را وري و ارزش بازارسودآ
سنجش عملكرد در نحوه مديريت و ايجاد ارزش براي مشتريان و ساير  ).1996
اند و داراي عملكرد برترند هايي موفقسازمان). 2005ميلام، (نفعان متمركز است  ذي

 باشند ازمان هاي خودتگي مشتريان به سكه در پي رضايت مشتريان و وابس
معتقد هستند عملكرد به عنوان ) 2010(و همكاران  3نات. )2015رضايي و جعفري، (

شود، بعد مالي عملكرد ساختاري چند بخشي و در دو بعد مالي و غير مالي مطرح مي
هاي سودآوري، موقعيت بازار، رشد بازار و رشد فروش، بازده اغلب با شاخص

، سهم بازار و جريان نقدينگي و بعد غير مالي عملكرد با  ها، بازده سهامدارايي
                                                            

1- Young 
2- Andrews 
3- Nath 

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

  
  ايران بانكداري صنعت عملكرد و بازاريابي دانش مديريت ــــــــــــــــــــــــــــــ مصطفي جعفري و فاطمه رضايي

87  

يت مشتري و اثربخشي بازار محور، مشتري محور، رضا هاي رقيبشاخص
عملكرد مشتري و عملكرد بازار بر عملكرد مالي  جا كهاز آن .شودگيري مي اندازه

عملكرد گذارند، پژهشگران بازاريابي از اين سه مولفه براي سنجش شركت تاثير مي
در  .كردندنيز اثبات  را و روايي و پايايي آن هكلي سازمان به طور مكرر استفاده كرد

اين پژوهش نيز سه مولفه بازار، مالي و مشتري به عنوان نماينده عملكرد سازماني 
  .انتخاب شدند

 
 توسعه فرضيات

كداري بررسي تاثير مديريت دانش بازاريابي بر عملكرد در صنعت باناين پژوهش به 
همه سازمان بايد موفقيت در دنياي رقابتي امروز  يبراشود پردازد و يادآور ميمي

د تا عملكردي اينمگذاري ها سرمايهرا شناخته و بر روي آنخود پتانسيل و توان 
از  ارائه شده در اين تحقيق مدل مفهومي .دنمايسازي جامع بر اساس دانش را پياده

 2010كروش و سامر المحمود در حوزه مخابرات در سال هاي مطالعاتي مامون آمدل
و مدل ارائه شده توسط در حوزه پتروشيمي  2010زاده در سال و مدل حميدي

در بانك هاي صادرات ايران و نيز مدل عملكرد سازماني  2013مرادي در سال ويس
چگونگي ارتباط بين مديريت دانش  )1(شكل . حاصل شده است 2003ال هولي در س

   .به تصوير كشيده است را بازاريابي با عملكرد سازماني
گونه باشد و در اينبا توجه به اينكه تحقيق حاضر از نوع مطالعات كمي و كيفي مي

از نوع علي بر اساس  يفرضياتاولويت دارد،  فرضياتتحقيقات بيان مسئله در قالب 
اين كه شود ن ميبيافرضيات تحقيق  در ادامه .مدل مفهومي تحقيق طراحي شدند

  :اين فرضيات عبارتند از .باشدميدر پي بررسي صحت يا عدم صحت آنان مطالعه 
 :H1  دنعملكرد مالي سازمان دار تاثيري مثبتي برمنابع مديريت دانش بازاريابي . 

 :H2  دنعملكرد بازار سازمان دار تاثيري مثبتي برمنابع مديريت دانش بازاريابي. 

 :H3 عملكرد مشتري سازمان  تاثيري مثبتي برنش بازاريابي منابع مديريت دا
 .دندار
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  سازمان عملكرد بر يابيبازار دانش تيريمد تاثير -1 شكل
 

  روش پژوهش
 عملكرد بر آن تأثيرو بررسي  بازاريابي دانش مديريت كاربرد دليل به پژوهش اين

   نوع از تحقيق روش لحاظ از و ،يقات كاربردتحقي ءهدف جز سازمان به لحاظ
 مربوطه، يهانظريه به مراجعه با تئوري حيث از كه ترتيب بدين .كابردي است-نظري

 صورت به سپس است، شده پرداخته نظري حيث از تحقيق ابعاد شناسايي به ابتدا
 مهم يصنعت بانكداري بخش .است شده آزمون فرضيات در صنعت بانكداري ميداني

هاي شديد اين حوزه آن را به يك گزينه مناسب براي ز اقتصاد ايران است و رقابتا
 شامل متخصص نفر 110از  سوالات از تدوين پس. پژوهش تبديل نموده استاين 

ملت، صادرات، ( تهران 8منطقه  هاي دولتي و خصوصي هايو معاونان بانك مديران
 تا شد درخواست گيري تصادفيا نمونهب )سامان و پاسارگادرفاه، سپه، تجارت، ملي، 

كه  بود حضوري با مراجعه هاپرسشنامه و ارسال گويندپاسخ  پرسشنامه سوالات به
با استفاده از روش  تعداد افراد نمونه. بودند معتبر و قابل استفاده هاتاي آن 98

 .دشانجام  و با استفاده از ضريب تصحيح جامعه محدود محاسبه حجم نمونه كوكران
اين  .دشدر نظر گرفته  110كه براي اطمينان بيشتر  08/108: حجم نمونه برابر است با
 .فتگر درصد صورت  5محاسبه با سطح خطاي 

پرسشنامه در دو بخش طراحي شد، در بخش نخست، اطلاعات شخصي از جمله سن، 
جنس، ميزان تحصيلات و در بخش دوم برخي از معيارهاي تحقيق از طريق سوال 

 بررسي و فرضيه آزمودن براي گردآوري شده هايداده. آزمون قرار گرفت مورد

مديريت ارشدحمايت   

ليداخمشتري   

خارجيمشتري   

 بازاريابي

و نوآوريخلاقيت   

اطلاعاتفناوري   

H2 

H3 

H1 

مديريت دانش 
 بازاريابي

 عملكرد مالي

 عملكرد مشتري

 عملكرد بازار
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 ابزار روايي از اطمينان براي .قرار گرفت استفاده مورد مفهومي مدل مختلف ابعاد

 .شود استفاده استاندارد مقياساز وجود  صورت در تا شد تلاش هاداده گردآوري
 المحمود سامر و آكروش مأمون مطالعه از برگرفته موجود، مقياس حالت، اين در

و هولي و ) 2013(، ويس مرادي و همكاران )1390(زاده و همكاران حميدي ،)2010(
 و شده كنترل آماري جامعه اعضاي نيز و دانشگاهاساتيد  بابود كه ) 2003(همكاران 

 از حاضر، پايايي پرسشنامه گيري اندازه براي .گرفت قرار يدايت مورد نهايت در

 ضريب مقادير. است شده استفاده SPSSافزار  نرم توسط كرونباخ ايآلف روش

مديريت دانش بازاريابي و عملكرد به  متغير دو براي آمده دست به كرونباخ آلفاي
 اعتباركافي از كه پرسشنامه گفت توانمي بنابراين، .باشدمي 809/0و  837/0ترتيب 

خيلي كم ( اي نقطه 5مقياس ليكرت  يري متغيرها ازگبراي اندازه .باشدمي برخوردار
سوال و در  20استفاده شد كه در بررسي مديريت دانش بازاريابي از ) خيلي زياد... 

   .سوال استفاده شد 9بررسي عملكرد سازماني از 
  

  هاي نمونه ويژگي
طور كه در همان هاي نمونهويژگي با بررسي اطلاعات حاصل از پرسشنامه در مورد

مديران و معاونان صنعت توان بيان كرد كه اكثريت مي شاهده است،قابل م 1جدول 
هاي مردان هستند كه با جامعه ايران كه موقعيت مردان در پست%) 91(بانكداري 

در رده سني اكثريت مديران . تر از زنان است داراي سازگاري استمديريتي ارجح
كه اين مورد با جامعه  و از سطح متوسطي از آموزش برخوردارند سال 40بالاتر از 

بسياري . ردخواني داهمنيز يابند كاري ارتقاي مقام مي ايران كه افراد بر اساس سابقه
سال تجربه كاري هستند و اين  15بيش از داراي اند و با تجربه%) 49(از مديران 
 مديريت دانش تاثيرسنجش مناسبي براي  صنعت بانكداري را گزينهتواند موضوع مي

  .معرفي نمايدارتقاي عملكرد سازماني  بر ابيبازاري
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  دهندگانپاسخ يشناخت تيجمع اطلاعات - 1 جدول
  درصد  فراواني  مولفه
  %91  89 مردجنس
  %9 9 زن

  %08/4  4 سال 30كمتر از سن
35-30 16 32/16%  
40-35 20 4/20%  
  %2/59 58 سال40بيش از
  %78/38  38 كاردانيصيلاتميزان تح

  %9/44 44 كارشناسي
  %32/16 16 كارشناسي ارشد

  %0 0 دكترا
  %2/6  6 سال 5كمتر از سابقه كاري

10-5 18 3/18%  
15–10 26 5/26%  
  %49 48 سال15بيش از

  
  هاي آماري تجزيه و تحليل داده

هاي هي در اندازه گيري مولفمعادلات ساختار و تحليل عاملي تأييديدر اين مطالعه، 
به منظور انجام . ندمورد استفاده قرار گرفت 1افزار ليزرلتوسط نرمتحت بررسي 

صورت تجزيه و تحليل عامل تأييدي  توسط هاتجزيه و تحليل داده ،هاي مذكورروش
با مدل حاصل شده از معادلات  هاي تحقيقبه بررسي فرضيه سپسو گرفت 

   .ساختاري پرداخته شد
  

  تاييديتحليل عاملي 
تر كردن از تعدادي فنون آماري تركيب شده و هدف آن سادهتحليل عاملي 

كوشد تعيين كند كه كدام تحليل عاملي مي. ستا ها ي دادههاي پيچيده مجموعه
ند هست مجموعه از متغيرهاي آشكار در خصايص واريانس كواريانس مشترك سهيم

                                                            
1- Lizrel 
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در . كنندمشابهي را تعريف مي) متغيرهاي پنهان(هاي نظري ها يا عاملو چه سازه
كند سپس هايي را براي متغيرهاي مشاهده شده جمع آوري ميگر دادهعمل پژوهش

هايي را ها يا عاملاي از متغيرها، سازهها مجموعهبه منظور اينكه تعيين كند اين داده
ها پيوند دارند، لكند كه با عامو يا اينكه متغيرهايي را كشف مي كنندتعريف مي

بر اين  تأييدي عاملي تحليل .دندهمي قرار را مورد استفاده هاي تحليل عامليتكنيك
 .دارد ارتباط متغيرها از زيرمجموعه خاصي با عاملي هر كه فرض استوار است

 قبل مدل، هايمورد عامل در محقق كه است اين عاملي تحليل براي لازم شرط حداقل

 .)1392مهر و چارستاد، رامين(  باشددارا  فرض پيش ملي تاييديعا تحليل انجام از
پرسشنامه  سؤالات تأييدي براي روايي عاملي تحليل از كلي طوربه تحقيق اين در

از روايي همگرا توسط بار  گيريبه منظور بررسي اعتبار مدل اندازه. شد استفاده
يايي از پا و) 5/0بيش از ( 1، ميانگين واريانس استخراج شده)5/0بيش از ( عاملي
و نيز از روش آلفاي )  7/0بيش از (براي تعيين سازگاري دروني متغيرها  2سازه

) 5/0بيش از ( گيري يعني پرسشنامه كرونباخ در محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه
از روايي تشخيص كه در پي . باشندقابل مشاهده مي 2در جدول نتايج كه  استفاده شد

ميانگين واريانس استخراج شده بيشتر از توان دوم ارتباط ميان دو متغير  بررسي
دارا باشند تا تاييدي بر بايد  هر سازهتعيين حدي كه بررسي و باشد نيز براي مي

 4و  3ول او در جد قرار گرفتاستفاده  ها باشد موردسازهاز بقيه  مجزا بودن آن
زاريابي و عملكرد سازماني به طور هاي مديريت دانش بابراي هر يك از مولفه
 تحليل با بررسيول قابل مشاهده است اگونه كه در جدهمان. جداگانه بيان شده است

  .يد قرار گرفته استيدر اين پژوهش روايي و پايايي پژوهش مورد تا تأييدي عاملي
  
  
  
  
  

                                                            
1- average variance extracted (AVE) 
2- Construct Reliability (CR) 

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

  
 1395 تانپاييز و زمس ،شانزدهم شماره ،هشتم سال ــــــــــــــــــــــــــــــــــ بازرگاني مديريت كاوشهاي نشريه

92 

  تاييديعامليتحليلنتايج-2جدول

بار  كتورهافا
  AVE  CR  C-α عاملي

        :... شما بانك
  782/0 88/0  53/0  ارشدمديريتحمايت): 1( عامل

همياريوهمكاريهمفكري،همگامي،همدلي،و تيمي كار _
        77/0 .كند نميترغيبكاركنان بين در را

ش ارتباطخلق، حفظ ، بهبود و افزايمديريت درقابليت  _
        82/0   .داي را داررقبا و موسسات مالي و سرمايهبا

قابليت تجزيه و تحليل جامع از محيط خارجيمديريت  _
        65/0     .را داردسازمان و پردازش اطلاعات

58/0  خارجيمشتري): 2( عامل  76/0  814/0  

ودر ايجاد ارتباط با مشتريان به ويژه مشتريان كليدي _
     69/0   .كوشدها ميوفاداري آن كسب

- به مشتريان و رسيدگي به خواستهبرتردر ارائه خدمات _

     86/0 .كوشدميو شكايات مشتريان ها

يافتنمانندهااز فرصتيبردار بهره ي وشناساي قابليت _
     81/0 .درا دار باارزش ريانمشت

يهاارزشومشتريان آينده و حال ينيازها تأمين رايب _
     72/0  .كوشدميآنان ن

رسانيو نيز اطلاع ه خدمات مودبانه و با ارزشبر ارائ _
     76/0     .كوشددقيق و به موقع به مشتريان مي

61/0    داخليمشتري): 3( عامل  73/0  853/0  
درراكاركنان با ديگر يسازگار و يتغييرپذير يتواناي _

     90/0    .استكردهننيروي انساني خود فراهم بين

هاي آموزشارتقاء سطح علمي كاركنان مانند برنامه براي _
     84/0 .گذاري كرده استسرمايه

كاركنانپيشرفت در بينوايجاد انگيزهبرايراهكارهايي _
     75/0    .تدوين كرده است

57/0  بازاريابي): 4( عامل  75/0  875/0  
هاي استراتژيكي و تدوين نقشه ها وگيريدر تصميم _

86/0  .باشدراهبردي توانا مي يهابرنامه     

 و بازار محيطي پنهان و تغييرات ينيازها يشناساي در _
81/0    .استناتواهاآن به يگويپاسخ     

وبازاريابي مانند كيفيت خدمات هايانجام فعاليت در _
74/0    .داردجهت گيري در بازار كارايي     

وارائه خدمات با قيمت پايين، تبليغات بهتر، وجهه در _
91/0   .عملكرد خوبي دارد برند جهاني     

55/0    نوآوريوخلاقيت): 5( عامل  78/0  891/0  
مزيتو كسب جديد ياستانداردها ايجاد و يبيندر پيش _

79/0  .استخلاقيت و نوآوريي دارايرقابت     

نوآوري در توسعه خدمات جديد و خلاقيت و انعطاف _
73/0  .دارائه خدمات را دارپذيري در      

84/0-هاي توزيع خدمات جديد مانند كانالقابليتخلاقيت در  _    
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      .دمناطق جغرافيايي خاص را داردرجديد توزيع هاي
62/0 اطلاعاتفناوري): 6( عامل  81/0  763/0  

ارتباطي را در و ياطلاعات يها سيستم يتكنولوژ يارتقا _
87/0    .استقرار دادههاي خودبرنامه     

سازگاري و يرقابت به منابع ي آساندسترس و يفن دانش _
81/0  .درا دارجديد يبا تكنولوژ     

64/0  عملكرد مالي): 1(عامل   79/0  826/0  

72/0      .باشدمينرخ سودآوري از ميانگين صنعت بالاتر  _    

 جويي درافزايش كارايي در فرايندهاي مالي و صرفه _
92/0        .ها وجود نداردهزينه         

56/0 عملكرد بازار): 2(عامل   81/0  791/0  
 وده وهاي رشد بازار و سهم بازار متمركز ببرشاخص _
64/0  .ها موفق استدر افزايش اين شاخص        

محوري و اثربخشي در بازار موفقهاي رقيبدر شاخص _
81/0   .عمل نكرده است     

ضايي پيچيده و به لحاظ تقليد مشكل،از نظر اجتماعي ف _
79/0 .در برابر رقبا براي خود مهيا كرده است     

از منابع رقابتي مانند حق امتياز و حق ثبت، شهرت و نام _
67/0  .باشدتجاري برخوردار مي     

59/0  عملكرد مشتري): 3(عامل   77/0  868/0  
-هاي قابل ارائه  به مشتري بالاتراز ارزش هزينهارزش _

77/0     .باشدمشتري مي هاي     

به برآوردن تقاضا و نياز مشتري و ارائه ارزش _
81/0  .شودبه وي توجه نميفردمنحصربه     

-و راضي نگهو ايجاد ذهنيت مثبتساختنوفاداردر  _

75/0    .شودگذاري ميسرمايهمشتري داشتن     

  
  بازاريابي دانش مديريتهاي¬مولفهتشخيصرواييبررسي-3جدول

 فاكتورها
حمايت

 مديريت ارشد
شتريم

 خارجي
مشتري
 داخلي

 بازاريابي
خلاقيت و
 نوآوري

فناوري 
 اطلاعات

حمايت 
            53/0 مديريت ارشد

شتري م
 خارجي

19/0  58/0          

       61/0 21/0 30/0 داخليمشتري 
      57/0 21/0 18/0 11/0 بازاريابي
خلاقيت و 
 نوآوري

12/0  33/0  16/0  15/0  55/0    

فناوري 
 اطلاعات

27/0  19/0  32/0  12/0  23/0  62/0  
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  سازماني عملكرد هاي¬مولفه تشخيص روايي بررسي  - 4 جدول
  مشتري عملكرد       بازار عملكرد         مالي عملكرد     فاكتورها

      64/0     مالي عملكرد   
    56/0  29/0     بازار عملكرد    

  59/0  33/0  17/0  مشتري عملكرد  
  

  مدل ساختاري
كه از  شدهاي برازش مدل محاسبه و با مقادير استاندارد مقايسه در ادامه شاخص
گونه كه در جدول گرفته شد و همانزش مطلق، نسبي و مقتصد بهرههر سه گروه برا

ها مدل مناسب و بالاتر از سطح قابل قبول قابل ملاحظه است در همه شاخص 5
مدل ساختاري ارتباط بين مديريت دانش بازاريابي و عملكرد سازماني را  .برازش شد
تاثير مديريت دانش  توان نتيجه گرفت كه بيشترينو مي دهدنشان مي  2در شكل 

درصد و كمترين تاثير را بر عملكرد  84بازاريابي بر عملكرد بازار با ضريب تاثير 
معنارداي  ضرايب حالت در مدل .باشددارا ميرا  درصد 74مالي با ضريب تاثير 

اعداد  زيرا هستند؛ معنادار متغيرهاي تمامي ميان روابط دهدمي نشان) 3شكل (
  .باشدمي 96/1از  تربزرگ همگي معنارداي

  
  مدل برازش هاي شاخص - 5 جدول

  قبول قابل محدوده  رتبه  برازش شاخص
                                     برازش مطلق
  3 ≤  87/2     كاي اسكوئر

  8/0 ≥  96/0    نيكويي برازش
  8/0 ≥     93/0     نيكويي برازش اصلاح شده

      برازش نسبي
  9/0 ≥          95/0       بونت- برازش بنتلر

  9/0 ≥       92/0          برازش تطبيقي
      برازش مقتصد

ريشه ميانگين مربعات خطاي 
  برآورد

07/0       ≥ 08/0  

  هر چه بيشتر، بهتر    86/0    كويي برازش مقتصدني
  هر چه بيشتر، بهتر    91/0        برازش مقتصد هنجارشده
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  مدل در حالت تخمين استاندارد -2 شكل

  

  
  مدل در حالت ضرايب معناداري -3شكل 

  

 گيري نتيجه

عملكرد سازماني در  برمديريت دانش بازاريابي  تاثيراين مطالعه به بررسي در 
 بين معنادار مثبت تاثير 3 و 2، 1فرضيه  مطابق .پرداخته شده است صنعت بانكداري

وجود  سازمان مالي، بازار و مشتري عملكرد بازاريابي با دانش مديريت هايمولفه
بر همين اساس صنعت بانكداري كشور به منظور ارتقا عملكرد خود بايد به  .دارد

هاي مديريت دانش مولفه داشتن. هاي مديريت دانش بازاريابي بپردازدبهبود مولفه

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

  
 1395 تانپاييز و زمس ،شانزدهم شماره ،هشتم سال ــــــــــــــــــــــــــــــــــ بازرگاني مديريت كاوشهاي نشريه

96 

 براي كسب اين هدف، بلكهشود يمر نممست موفق رقابتي عملكرد به منجر بازاريابي
مديريت دانش . دنهاي مذكور باشها بايد دائما در پي به روز رساني مولفهبانك

دهد كه اين بر عملكردهاي سازمان نشان مي بيشترين تاثير را در بعد بازاربازاريابي 
و زار ها براي درك جايگاه خود در بابازار توسط بانكبه رابطه گوياي اهميت نگرش 

  . باشدمي هاافزايش اين شاخص وهاي رشد بازار و سهم بازار شاخص برتمركز 
از نظر  توجه نموده ومحوري و اثربخشي در بازار رقيب هايها بايد به مولفهبانك

 .نماينداجتماعي فضايي پيچيده و به لحاظ تقليد مشكل، در برابر رقبا براي خود مهيا 
هاي اجتماعي پرداخته و براي جامعه و خود ت و مساعدتايفاي تعهدا آنان بايد به

يكپارچه كردن خدمات موجود و ايجاد و ارائه خدمات جديد نموده و به آفريني ارزش
البته در ارتباط با مشتريان نيز بايد به برآوردن تقاضا و . بپردازندتر از رقبا سريع

و  ساختنوفاداردر . يدفرد به وي توجه نمانياز مشتري و ارائه ارزش منحصربه
ازار نفوذ ب در گذاري نمايد تا در نهايت بتواندسرمايه انمشتريدر ايجاد ذهنيت مثبت 

ش و راضي نمايد تا در نهايت عملكرد مالي را نيز كرده و مشتريان خود را افزاي
قوي و توانا نمودن هرچه بيشتر به  بيان كرد كه بايدتوان چنين پس مي .دنتوسعه ده

ها دقت داشت كه اين مولفهو  نمودههاي مديريت دانش بازاريابي توجه مولفه تك تك
هاي يك زنجير هستند كه اگر هريك سست و پاره شود كل سازمان را مانند حلقه
متناسب با هاي مديريت دانش بازاريابي بر روي مولفهها بايد بانك. نمايدمختل مي

 لكردهاي بازار و مشتري محور بر رقبايتا در عم ايندگذاري نمسرمايهبانك نياز 
باشد ترين رسالت بانك ميو دستيابي به عملكرد مالي بانك كه مهم خويش فائق آيند

  .دندر نهايت به ارمغان آوررا 
  

  منابع و ماخذ
رويكردي جديد به : استراتژي كسب و كار دانش بنيان ).1392( زاده، رضوانحسنقلي - 1

 .المللي مديريت استراتژيكدهمين كنفرانس بين. يت دانشتدوين استراتژي از منظر مدير

بررسي رابطه بين ). 1390( ضا و نصر، سجادخيرخواه، محمدر. زاده، محمدرضاحميدي - 2
- نامه علميفصل. مديريت دانش بازاريابي و عملكرد سازمان در صنعت پتروشيمي ايران

  .30-45 ):10( 8، پژوهشي مديريت منابع در صنعت نفت
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ارائه الگوي نظري درجهت توسعه ). 1392(لعلي، رزا . رضايي، فاطمه .مصطفي جعفري، - 3
  . ششمين كنفرانس مديريت دانش. محصول جديد بر اساس مديريت دانش بازاريابي

روش تحقيق كمي با كاربرد مدلسازي ). 1392( چارستاد، پروانه. مهر، حميدامينر - 4
  . تشارات ترمهان ،تهران ).افزار ليزرلنرم(معادلات ساختاري 

 .نشر آموخته ،تهران ؛بهمن فروزنده،. اصول بازاريابي). 1386(كاتلر، فيليپ  - 5
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