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Abstract 
The purpose of this research is to provide a model to identify the role of 
social communication capital and the ability to take advantage of 
international business opportunities. The research method is applicable 
in terms of purpose, mixed (qualitative-quantitative) in terms of 
execution method, and descriptive-survey in terms of nature and 
method. The statistical population of the research in the qualitative part 
includes 17 experts from the country's petrochemical industry, and in 
the quantitative part, it includes 108 experts from the international trade 
department of the petrochemical industry; selected by a simple random 
sampling method. Data collection in the qualitative part was carried out 
by semi-structured interviews; and in the quantitative part by the 
questionnaire. Qualitative data analysis was done using the method of 
theme analysis and coding and MAXQDA software, and in the 
quantitative part, it was done using SPSS and Smart PLS software. In 
the qualitative section, 90 open codes and 14 categories were identified. 
In the quantitative part, confirmatory factor analysis was used to 
examine the validity of the identified elements and components of the 
model of the role of social communication capital in the ability to take 
advantage of international business opportunities in the petrochemical 
industry. The results of the research showed that the model of the role of 
social communication capital in the ability to take advantage of 
international business opportunities in the petrochemical industry has 
two main factors and their indicators. This model consists of indicators 
that are the core and heart of this model. Also, the GOF index was 
obtained 0.44, which indicates the good fit of the model. 
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Extended Abstract  
Introduction 
The variety of needs and demands, and the change in the pattern of production and 
consumption and, as therefore, life as a result of significant advances in technology have 
made it impossible to live within the borders of a country, so that internal border relations 
have turned into international relations in a very broad sense, and even the disappearance of 
these borders is also expectable. Different nations with different cultures, policies and 
economic and social conditions need to exchange goods and services to meet their diverse 
needs. Due to these new conditions and new needs, different societies have started trading 
with other countries and at this time opportunity have been created to increase commercial 
activities. Among these opportunities, we can mention export, non-oil export, and joint 
cooperation (Ahoei, 2019). International business opportunities are the possible opportunities 
that organizations face due to their presence in foreign markets (Muzychenko, 2008). Various 
factors can contribute to its non-development. In this research, social communication capital 
is one of the factors whose role is investigated in using international business opportunities. 
Social capital or social bonds that are placed in different cultural contexts are important and 
valuable resources that bring the meaning of identity to people's minds. This type of identity 
concept will give them a positive emotional experience (Shan & Tian, 2022). Social capital is 
a comprehensive concept that takes into account the social aspect of human interaction and 
enables access to the resources of members of the association or network due to their 
membership in the association (Christy et al, 2022). Social capital refers to the characteristics 
of social organization such as trust, norms, and networks that can improve the efficiency of 
society by facilitating coordinated actions (Salisua et al, 2019). Therefore, this research aims 
to take an effective step in the direction of improving social communication capital and 
consequently empowering the performance of the country's petrochemical industry. As 
mentioned, today's organizations are under the influence of factors such as increased global 
competition, sudden transformations, the need for quality and after-sales services, and the 
existence of limited resources and under a lot of pressure. After years of experience, the world 
has come to the conclusion that if an organization wants to be a leader in its economy and 
business affairs and not lag behind in the field of competition, organizations must be 
empowered and be able to use this empowerment in line with practical action. Therefore, in 
this research, we are looking for an answer to this question: how to identify the role of social 
communication capital and the ability to take advantage of international business 
opportunities? 
 
Theoretical Framework 
Social capital 
Social capital refers to features of social organization such as trust, norms, and networks that 
are able to improve the efficiency of society by facilitating cooperative actions. It is stated 
that social capital can be simply defined as the existence of a certain set of norms with 
informal values that the members of a group with cooperation among them, share in it 
(Alwani, 2015.( 
International marketing opportunities 
Internationalization is a step-by-step process of international business development, whereby 
a company is increasingly involved in international business operations through specific 
products in selected markets. To adapt the organization to the needs and preferences of 
customers, marketing knowledge is required to be created and disseminated among functional 
departments within an organization (Muzychenko, 2008). The export company must acquire 
the necessary and complete knowledge of the international marketing environment in order to 
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increase the possibility of its success. The marketing environment includes forces that directly 
and indirectly affect the performance of the organization. For an organization, changes in the 
marketing environment create uncertainty, threats, and opportunities (Alaghehmand Shandi & 
Joybari, 2023). 
Mahmoudi & Pourshahabi (2023) investigated the effect of the value of financial intelligence 
on the risk-taking of Zahedan National Bank employees with the mediating role of social 
capital. Analyzing the model and carrying out structural equations showed that financial 
intelligence with the mediating role of social capital cannot affect employees' risk taking. 
Also, the results showed that financial intelligence has a separate effect on the two variables 
of risk-taking and social capital. 
Alaghehmand Shandi & Joybari (2023) investigated ethical challenges and opportunities in 
international business: a look at ethical values as the most important assets of international 
businesses. The results show how ethical values can be considered as the most important 
assets of international businesses. Some of the main ethical barriers in international business 
include corruption, unfavorable working conditions, and lack of respect for human rights. 
Also, some of the opportunities in international business include strengthening cultural 
connections, observing ethical principles in business relationships, and promoting 
transparency and accountability. Finally, this paper concludes that adherence to ethical values 
can serve as a competitive advantage for international businesses and help local and global 
communities to improve. 
 
Research methodology 
The research method is applicable in terms of purpose, mixed (qualitative-quantitative) in 
terms of execution method, and descriptive-survey in terms of nature and method. The 
statistical population of the research in the qualitative part includes 17 experts from the 
country's petrochemical industry, and in the quantitative part, it includes 108 experts from the 
international trade department of the petrochemical industry; selected by a simple random 
sampling method. Data collection in the qualitative part was carried out by semi-structured 
interviews; and in the quantitative part by the questionnaire. 
 
Research findings 
Qualitative data analysis was done using the method of theme analysis and coding and 
MAXQDA software, and in the quantitative part, it was done using SPSS and Smart PLS 
software. In the qualitative section, 90 open codes and 14 categories were identified. In the 
quantitative part, confirmatory factor analysis was used to examine the validity of the 
identified elements and components of the model of the role of social communication capital 
in the ability to take advantage of international business opportunities in the petrochemical 
industry. The results of the research showed that the model of the role of social 
communication capital in the ability to take advantage of international business opportunities 
in the petrochemical industry has two main factors and their indicators. This model consists of 
indicators that are the core and heart of this model. Also, the GOF index was obtained 0.44, 
which indicates the good fit of the model. 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of providing a model to identify the role of 
social communication capital and the ability to take advantage of international business 
opportunities. The results of this research are in agreement with the results of Mahmoudi & 
Pourshahabi (2023), Alaghehmand Shandi & Joybari (2023), Shariatnejad et al, (2023), 
Tajpor et al, (2022), Troise et al, (2020), Noruzi et al, (2019), and Pinho (2016). Noruzi et al, 
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(2019) showed that social capital in a specific market and social capital at the international 
level have a direct and positive effect on taking advantage of business opportunities; on the 
other hand, social capital at the international level has a positive and meaningful effect on 
social capital in a specific market. 
According to the results of the research, the following suggestions were presented: 
Based on the research findings and confirmation of the effectiveness of inter-organizational 
cooperation, it is suggested that the training of human resources and empowerment in the field 
of inter-organizational cooperation in the organization should be included in the 
organization's programs, and increase employees' knowledge of different cultures through 
training courses and holding scientific meetings and scientific journals and... so that 
employees believe in it and respect it in the work environment. 
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  ها:كليد واژه
  مديريت دانش مشتريان، 

  بازاريابي ديجيتال، 
  سيستم بانكداري

  چكيده
بازاريابي ديجيتال درسيستم شناسايي عوامل مديريت دانش مشتريان با رويكرد هدف اين پژوهش 

كاربردي ، پژوهش با توجه به هدف آنروش مي باشد. بانكداري و ارائه الگوي با رويكرد تحليل مضمون
نفر از  15باشد. جامعه آماري پژوهش شامل يم، از نوع تحليل مضمون كيفي، و از حيث شيوه اجرا

 باشد ويم، مديران ارشد بانك كشاورزي علمي رشته مديريت بازاريابي وخبرگان شامل اساتيد هيأت
ها تا دستيابي به اشباع نظري ادامه داشت. براي انجام شد و مصاحبهگلوله برفي  گيري به صورتنمونه

از روش تحليل  هادادهساختاريافته استفاده گرديد. تجزيه و تحليل  گردآوري اطلاعات از مصاحبه نيمه
نتايج نشان داد كه مديريت دانش مشتريان با استفاده گرديد.  MAXqda 2020مضمون و از نرم افزار 

ي هاتيقابلدانش مشتري،  رويكرد بازاريابي ديجيتال درسيستم بانكداري بايد داراي ويژگيهايي از قبيل
سعه نوآوري ديجيتال باشد. در نهايت، و تو آموزش مديريت دانش، پياده سازي بازاريابي ديجيتال بانكي،

 توانيممضمون سازمان يافته و يك مضمون فراگير طبقه بندي شدند.  4مضمون پايه،  12اين نتايج به 
نتيجه گرفت كه مديريت دانش مشتريان در سيستم بانكداري، امري حياتي است كه با استفاده از 

دهد. اين رويكرد هاي برتر را براي مشتريان ارائه ميزشهاي بازاريابي ديجيتال، ارتباطات مؤثر و ارروش
شود بلكه ارتقاء روابط بانك با مشتريان و بهبود عملكرد كسب و كار نه تنها باعث بهبود تجربه مشتري مي

توانند به رشد پايدار و رقابتي در دنياي ديجيتالي ها ميكند. به كمك اين رويكرد، بانكرا فراهم مي
  دست يابند.

  
). شناسـايي عوامـل   1404مهـران. ( ، محمـود و كشـتكار هرانكـي   ، احمـدي شـريف   ،محمـود ، جعفري دهكردي :)A)APلطفاً به اين مقاله استناد كنيد 

مديريت كسـب و  فصلنامه ارزش آفريني در  .مديريت دانش مشتريان با رويكرد بازاريابي ديجيتال در سيستم بانكداري و ارائه الگوي با رويكرد تحليل مضمون
  .25-47. 5)4. (كار
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  مقدمه
اي سودمند به عهده دارد. يوهشين نيازهاي مشتري را به تأمبازاريابي فرآيند مديريتي است كه وظيفه تبيين، پيش بيني و 
شود. در هاي ديجيتال چه آنلاين و چه غيرآنلاين انجام ميبازاريابي ديجيتال نوعي از بازاريابي است كه از طريق كانال

شود تا اطلاعات به مشتري يا هاي ممكن و موجود در دنياي ديجيتال استفاده ميها و كانالاين روش، از تمامي ظرفيت
 & Balaهاي الكترونيكي نيست (مصرف كننده رسانده شود. پس، بازاريابي ديجيتال محدود به اينترنت و يا رسانه

Verma, 2018فشار و كشش. بخش فشار ). به بيان ديگر، بازاريابي ديجيتال از دو بخش يا دو فرآيند تشكيل شده است :
دهد. در مقابل بخش فرآيندي است كه به مصرف كننده امكان دسترسي به محصولات و خدمات در محيط آنلاين را مي

دهد تا زماني كه مصرف كننده به دنبال وي گشت، يمكشش فرآيندي است كه توليدكننده يا ارائه دهنده خدمات انجام 
ها و ابزارهاي م كه بازاريابي ديجيتال يعني دستيابي به اهداف بازاريابي با استفاده از روشگيرييموي را بيابد. پس نتيجه 
 .)Saura et al, 2021دنياي فناوري ديجيتال (

ها و كنند. علاوه بر اين، فناورييمبيشتر از گذشته درك  ها اهميت ايجاد رابطه ديجيتال با مشتريان رااكنون شركت
هاي هوشمند، محصولات هوشمند، هوش مصنوعي همه نويد بخش تحولات مهمي در هاي ديجيتالي مانند تلفندستگاه

اي نزديك هستند. با اين حال، چگونگي تحولات فن آوري ديجيتال در حال شكل زندگي مصرف كنندگان در آينده
 ي است كه تحتاگستردهازاريابي و پيامدهاي اين تحول براي پژوهش در فضاي گيري مجدد روند و استراتژي ب

 Rizvanović etها تعريف كرده است (گردد مسير جديدي را براي مديران بازاريابي شركتيمبازاريابي ديجيتال مطرح 

al, 2023ده از ابزار ديجيتال يا در فضاي شود كه با استفاهاي بازاريابي گفته مي). بازاريابي ديجيتال به تمامي فعاليت
ي تجاري مختلف، براي ارتباط با مشتريان فعلي و آينده خود از انواع هاحوزههاي اخير گيرد. در سالاينترنت صورت مي

اند. ها بهره گرفتهيميلاها و آدرس يتساي اجتماعي، وب هاشبكههاي ديجيتالي مانند موتورهاي جستجوگر، كانال
با سرعتي بسيار بالاتر از بازاريابي سنتي و آفلاين منجر به توسعه كسب وكارها در صنايع مختلف  هاروشن گفتني است اي

شده است. ديجيتال ماركتينگ در واقع استفاده از چندين تاكتيك و كانال ارتباط ديجيتالي براي برقراري ارتباط با 
در واقع از وب سايت تجاري كنند.يمورت آنلاين سپري مشتريان در فضايي است كه بيشترين وقت خود را در آن به ص

آيند يمگرفته تا انواع تبليغات ديجيتالي، بروشورهاي آنلاين و ... همه به نوعي، زير مجموعه بازاريابي ديجيتال به حساب 
)Busca et al, 2021توانند از يمي مهم اين حوزه هابخشها به عنوان يكي از ). در حوزه صنعت خدمات مالي، بانك

هاي زيادي در ارائه خدمات ايجاد نمايند و با تمركز بر بهبود ينوآورطريق در پيش گرفتن رويكرد تحول ديجيتال، 
تجارب مشتريان و سرمايه گذاران، عملكرد خود را تا حد زيادي ارتقاء بخشيده و در مقايسه با ساير رقبا، سرمايه گذاران 

ها در مسير تحول ديجيتال، تغيير نقش ). لازمه حركت بانكChuhan et al, 2022( بيشتري را به سوي خود جذب كنند
فناوري اطلاعات از پشتيبان به پيشران است. حوزه فناوري اطلاعات بازار سرمايه، به عنوان محوريت اين تحول، بايد در 

هاي ازار سرمايه، به ايجاد مدلهاي كسب وكاري موجود در بهاي جديد و سپس شناخت مدليمپاراداابتدا با شناخت 
). بانكداري Ashuri et al, 2020هاي موجود كمك نمايد (يسسروهاي جديد و بهبود جديد كسب وكاري، سرويس

در ايران طي دهه اخير با تغيير و تحولاتي در عرصه مقررات زدايي و تكنولوژيهاي جديد در خدمات مواجه بوده و تعيين 
برد. با افزايش زمينه يمهايي كه اغلب دولتي هستند اين نظام را به سوي رقابتي شدن پيش اهداف رشد از جانب بانك
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ها بايد همواره به پايش عملكرد خود بپردازند و هر ساله عملكرد خود را با رقابت در سيستم بانكداري ايران، بانك
). از جمله راهكارهاي مورد استفاده در حوزه Lashgari et al, 2022هاي مناسب نسبت به رقبا بسنجند (استفاده از مدل

گيرد، بانكداري ديجيتال است. بانكداري بانكداري كه جهت افزايش رضايت و وفاداري مشتريان مورد استفاده قرار مي
ياتي ها يا عمليات بانكي است. عملديجيتال، استفاده از فناوري براي اطمينان از يكپارچگي ابتدا تا انتهاي پردازش تراكنش

سازي در آن لحاظ شده؛ براي مشتري، در دسترس بودن، سودمندي و كه با درخواست مشتري آغاز شده، حداكثر بهينه
آورد. بانكداري هاي عملياتي، عاري از خطا و خدمات بهبود يافته را به ارمغان ميصرفه؛ و براي بانك كاهش هزينه

ها دارد. اين الگو توجهي براي بانكوري و سودآوري، مزاياي قابلديجيتال الگوي جديدي است كه از نظر افزايش بهره
هاي كاربري خارجي، منظور ايجاد تغييرات در فرايندهاي داخلي و رابطهاي فناوري پيشرفته و بهبا استفاده از زيرساخت

 ,Khodaparast & Mirabiبخشد (شود و چهار عامل هزينه، راحتي، كنترل و تجربه مشتري را بهبود ميسازي ميپياده

هاي ها و ويژگيهاي ديجيتال با خواستهها قرار دارد همراستاسازي فناوري). چالش مهمي كه پيش روي بانك2015
ي زيادي را براي صنعت خدمات مالي ايجاد هافرصتمشتريان است. فضاي ديجيتال از نظر جذب و نگهداري مشتري، 

اه داده قوي در رابطه با دانش مشتري است. با توجه به اهميت مشتري در دنياي كند. اين امر مستلزم وجود يك پايگيم
به ويژه در بازاريابي صنعتي، لازم است شركتها درك درستي از مشتريان و نيازهايشان داشته باشند  رقابتي امروز،

)Nguyen, 2020 امروزه بيش از پيش به دانش تكيه شده؛ با تكيه بر دانش به عنوان عامل كليدي رقابت پذيري در .(
شود. از طرفي چون مشتري يمممكن است به دنبال عنصر اصلي باشند كه دانش مشتري ناميده  هاشركتاقتصاد جهاني، 

شتري اهميت بيشتري داده شود. بنابراين نياز در دستيابي به اهداف سازمان يك عضو كليدي است، لازم است به دانش م
دهد كه بايد با آن روبرو شود. دانش مشتري به معناي به مديريت كردن دانش مشتري چالشي را پيشروي سازمان قرار مي

ها و اهداف آنهاست. براي بانكب كه بخواهد در مسير ديجيتالي سازي فرايندهاي بانكي شناخت مشتريان، نيازها، خواسته
). Lashgari et al, 2022تدبيري بينديشد تا با مشتريانش ارتباط واقعي برقرار كند، احاطه بر اين دانش ضروري است (
مالي به اهميت  مؤسساتنكته مهم و مساله اصلي پژوهش حاضر اين است كه اگرچه تمامي مديران بانكي و ساير 

سازي آن ندارند. استراتژي ديجيتال در نظام بانكي ي پيادهبازاريابي ديجيتال واقف هستند؛ اما استراتژي مشخصي برا
هاي مختلفي كه در تحول ديجيتال ها يك الگوي مشخص و منسجم از مولفهمستلزم آن است كه در وهله اول، بانك

وي يداً رقابتي و مشتري محوري امروزي، ارائه الگشدتاثيرگذارند، در اختيار داشته باشند. از طرف ديگر در دنياي 
ها و مشخصات مشتريان امري محال است. از اين بازاريابي (چه ديجيتال و چه غير ديجيتال) بدون در نظر گرفتن خواسته

رو پژوهش حاضر سعي دارد با ادغام دو مفهوم كليدي يعني دانش مشتري و تحول ديجيتال، يك الگوي جامع و منسجم 
است كه  سؤالدر واقع اين پژوهش در پي يافتن پاسخي براي اين  هد.از بازاريابي ديجيتال در صنعت بانكداري ارائه د

  هاي مدل مديريت دانش مشتريان بارويكردبازاريابي ديجيتال درسيستم بانكداري چگونه است؟مولفه
   

  
  
  



     
 

شناسايي عوامل مديريت دانش مشتريان با رويكرد بازاريابي ديجيتال در سيستم بانكداري و : مهران كشتكار هرانكي، محمود احمدي شريف، محمود جعفري دهكردي  32
 ارائه الگوي با رويكرد تحليل مضمون

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

  47تا  25 صفحات، 1404، زمستان 4 شماره، 5 دوره

  ادبيات نظري
 بازاريابي ديجيتال

هاي اجتماعي و فناوري ديجيتال به عنوان ي رسانههافرمي ديجيتال، پلت هارسانهترويج محصولات و خدمات از طريق 
شود. بازاريابي ديجيتال هر شكلي از بازاريابي است كه به صورت آنلاين با كمك بازاريابي ديجيتال شناخته مي

د كه ي متعددي از ابتكارات بازاريابي ديجيتال وجود دارهانمونهشود. ي ديجيتال با استفاده از اينترنت اجرا ميهادستگاه
از ارتباطات پيچيده ايميل خودكار گرفته تا چيزي به سادگي پست در اينستاگرام يا وبلاگ در وب سايت يك شركت را 

  .)Munir et al, 2023شود (شامل مي
هاي مبتني بر اينترنت، بازاريابي ديجيتال را به منصه ظهور فرمهاي بازاريابي و پلتطي دو دهه گذشته، تكامل تكنيك

هاي خود وكارهاي مرسوم مشغول بررسي و اصلاح استراتژيهاي سنتي و كسبه است. در نتيجه، حتي بازاريابرساند
ي جديد، هارسانهبراي استفاده از مزاياي بازاريابي ديجيتال هستند. و با توجه به مهارت بيشتر مشتريان و تعامل آنها با 

ي هاياستراتژجيتال داشته باشند تا بتوانند تركيبي عالي از شوند درك روشني از بازاريابي ديمجبور مي هاشركت
  .)Deb et al, 2022بازاريابي ديجيتال نوآورانه را براي گسترش تجارت خود به كار گيرند (

شود كه با استفاده از ابزار ديجيتال يا در فضاي اينترنت صورت ي بازاريابي گفته ميهاتيفعالبازاريابي ديجيتال، به تمامي 
ي هاكانالي تجاري مختلف، براي ارتباط با مشتريان فعلي و آينده خود از انواع هاحوزهي اخير هاسالگيرد. در مي

. گفتني است اين اندگرفتهبهره  هاليمياو آدرس  هاتيساي اجتماعي، وب هاشبكهديجيتالي مانند موتورهاي جستجوگر، 
با سرعتي بسيار بالاتر از بازاريابي سنتي و آفلاين منجر به توسعه كسب وكارها در صنايع مختلف شده است.  هاروش

ديجيتال ماركتينگ در واقع استفاده از چندين تاكتيك و كانال ارتباط ديجيتالي باراي برقاراري ارتباط با مشتريان در 
كنند. در واقع از وب سايت تجاري گرفته تا است كه بيشترين وقت خود را در آن به صورت آنلاين سپري مي فضايي

 Busca(آيند انواع تبليغات ديجيتالي، بروشورهاي آنلاين و ... همه به نوعي، زير مجموعه بازاريابي ديجيتال به حساب مي

et al, 2021.( 

هاي بازاريابي اشاره دارد كه هدف آن انقلابي كردن ه پذيرش فناوري در تمام جنبهبازاريابي ديجيتال به عبارت ساده، ب
شود. همچنين بازاريابي ديجيتال هاي عمليات گرفته تا سيستم ارزشي است كه به مشتريان منتقل ميهمه چيز از روش

براي نظارت بر اين تغيير در وضعيت فعلي و همچنين  هاسازمانيي فراتر از حصول اطمينان از تغيير در فرهنگ هاگام
هاي قديمي توجهي به روشتواند منجر به بيشود. اين فرآيند ميدر صورت وجود را شامل مي هاشكستپذيرش 

اند. از آنجايي كه جهان به وكار شود و فرآيندهايي را بپذيرد كه هنوز به وضوح مشخص نشدهبازاريابي يك كسب
ل حركت به سمت پذيرش فناوري است، هر كسب و كار بزرگ يا كوچك اين تحول را شناسايي و اتخاذ سرعت در حا

كرده است. اين يك واقعيت است كه براي موفقيت اقدامات بازاريابي، ديجيتالي شدن امري ضروري است. بازاريابي 
سيستم ارزش براي مشتريان دارد. اين در بازار و ايجاد يك  هاسازمانديجيتال نقش حياتي در تضمين رقابت ماندن 

اش فعالانه بازاريابي هاي آيندهعنوان بخشي از استراتژيتواند دوچندان باشد به اين معنا كه يا يك سازمان بهتغييرات مي
همچنين اند. با اين حال، ريزي نشدهكند يا به عنوان واكنشي به تغييراتي كه در محيط خارجي برنامهديجيتال را انتخاب مي

و كسب و كارها به صورت يك  هاسازمانشود كه درك كل فرآيند بازاريابي ديجيتال براي بسياري از مشاهده مي



 
 

شناسايي عوامل مديريت دانش مشتريان با رويكرد بازاريابي ديجيتال در سيستم بانكداري و : مهران كشتكار هرانكي، محمود احمدي شريف، محمود جعفري دهكردي  33
 ارائه الگوي با رويكرد تحليل مضمون

  47تا  25 صفحات، 1404، زمستان 4 شماره، 5 دوره

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

ماند. اولين گام در فرآيند بازاريابي ديجيتال، شناسايي نياز به تحول در اقدامات بازاريابي است چالش باقي مي
)2023Afshinmehr et al, .(  

  مديريت دانش مشتري
اي را در بر ي پيدايش تبديل به مبحث جامعي شد. اكنون اين مبحث اطلاعات گستردهنش مشتري از همان لحظهدا
وتحليل وب. يكي از مطالعات اخير در وكار لازم براي تجزيهها، علم اطلاعات و هوش كسبگيرد مانند كلان دادهمي

شود تا بتوانيد تفاوت ست در اغلب موارد موجب ميوكار به اين نتيجه رسيده است كه شكهاي كسبي شكستزمينه
ي او به رقبا است را دريابيد. خواهد و دليل مراجعهمي واقعاًخواهد، با آنچه مشتري كنيد مشتري ميميان آنچه فكر مي

دانش مشتري اطلاعات و نظراتي است كه «توان گفت توان به دو صورت تعريف كرد. اول؛ ميدانش مشتري را مي
آوري و طبق اين تعريف نقش مديريت دانش مشتري، جمع» آوري نموده است.زمان در رابطه با مشتري جمعسا

گذاري باشد و براي اجرا، اي است كه در سراسر سازمان قابل بحث و به اشتراكدهي اين اطلاعات به گونهسازمان
وتحليل معيارهاي قابل سنجش و همچنين تجزيهها حساب هاي مديريت ارتباط با مشتري، گزارشمديريت فروش، سيستم

هاي اجتماعي را نيز در بر سايت و شبكههاي وبهاي ارتباطي از جمله بازخوردديگري مانند الگوي خريد و فعاليت
  ).Mehdibeigi et al, 2016گيرد (مي

ستند. بنابراين، هدف چنين مديريت دانش مشتري، نوعي سيستم مديريت دانش است كه كارگزاران دانشي آن مشتريان ه
سيستمي كسب، جمع آوري، ذخيره، توزيع و به كارگيري دانش مشتريان در سطوح سازمان است. با چنين سيستمي، 

هاي تواند با مشتريان خود به طور موثرتري تعامل داشته باشد و به مزيت رقابتي نيز دست يابد. امروزه سازمانسازمان مي
تر از كارمندي هستند كه دانش را از ميان فعل و انفعال مستقيم با مشتري و همچنين تريانشان آگاهاند كه مشموفق دريافته

كند. مديران دانش، به تلاش در تبديل كارمندان وجو ميوجوي دانش در مورد مشتريان، از نمايندگي فروش جستپرس
هاي تسهيم دانش مبتني بر به وسيله نقشه معمولاًامر . اين اندكردهاز جمع كنندگان دانش به تسهيم كنندگان دانش تمركز 

  .)Lak & Rezaeenour, 2018شود (اينترنت اجرا مي
شود، اما براي حضور موفق در بازار پوياي امروزي دانش به عنوان يك فاكتور رقابتي كليدي در اقتصاد جهاني شمرده مي

يان، براي سازمانها اين امكان را فراهم مشتربايد يك جزء مهم ديگر به نام مشتري را نيز مدنظر قرار داد. مديريت دانش 
شخيص فرصتهاي پديدار شده در بازار بوده و مزيت رقابتي خود را افزايش دهند. آورد كه با احتمال بيشتري قادر به تمي

دست آوردن، اشتراك گذاري و بسط دانش مشتريان و در راستاي به سود رساني مديريت دانش مشتري در ارتباط با به
ان دانش را مشخص مشترك بين مشتريان و سازمان است. براي ملموس شدن مفهوم مديريت دانش مشتري، سه نوع جري

 دانش از مشتري، دانش براي مشتري، كنند:كنيم كه نقشي حياتي در فعل و انفعال بين شركت و مشتريان بازي ميمي
  ). ,2015Fidel et alدانش درباره مشتري (

  
 پيشينه پژوهش

)Shafaei et al, 2024 تأثير مديريت دانش در عملكرد سازماني با توجه به متغير ميانجي مديريت فرايندهاي ) به بررسي
هاي پژوهش نشان داد كه بر اساس مقادير معني داري مربوط به فرضيات، هر سه فرضيه تأييد يافته پرداختند.كسب و كار 
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، ميزان تأثير مديريت دانش بر عملكرد 742/0شدند. ميزان تأثير مديريت دانش بر مديريت فرايندهاي كسب و كار برابر با 
حاصل شد.  652/0و ميزان تأثير مديريت فرايندهاي كسب و كار بر عملكرد سازماني برابر با  422/0سازماني برابر با 

بنابراين مهمترين پيشنهاد پژوهش توجه به حفظ، تسهيم و به كارگيري دانش بوده كه هم در مديريت فرايندهاي كسب و 
 .باشدهم در افزايش سطح عملكرد سازماني مؤثر ميكار و 

)Khandan et al, 2024 هاي اثرگذار بر بلوغ مديريت دانش در سازمان ورزش شهرداري طراحي مدل پيشران) به بررسي
هبود هاي پشتيباني و زيرساخت سازماني، عوامل مديريتي و محتوا نقش مهمي در بداد؛ پيشران . نتايج نشانپرداختندتهران 

هاي همراستايي استراتژيك مديريت دانش و محيط روابط سيستم دارند كه هم تأثيرگذار و هم تأثيرپذير هستند. پيشران
دانش در سازمان مديريت دانش كمترين تأثيرپذيري و بيشترين تأثيرگذاري را داشتند كه با توجه به شرايط مديريت

دانش، هاي فرآيندها و جريان مديريتهمچنين پيشران .ري استها ضروورزش شهرداري تهران توجه به اين شاخص
ارزيابي فاقد نقش كليدي و مهم  زيرساخت فناوري اطلاعات و كاركنان بيشتر تأثيرپذير و كمتر تأثيرگذار هستند. پيشران

هاي يشرانفضايي بلوغ مديريت دانش در سازمان ورزش شهرداري تهران هستند. باتوجه به پگيري سازمان در شكل
شناسايي شده نياز است تا دست اندركاران سازمان ورزش شهرداري تهران با تأكيد بر اين عوامل سبب بلوغ مديريت 

 .دانش در اين سازمان گردند

)Bagheri Anilu et al, 2023 در مرحلة كدگذاري پرداختند.  ديجيتال واكاوي مبحث محيط بازاريابي) به بررسي
هاي مدل ها شناسايي شد. در دومين مرحله، كدگذاري محوري با استفاده از سازهمقدماتي از تحليل مصاحبهكد  242باز،

هاي پژوهش، مفهوم محيط بازاريابي ديجيتال كدگذاري محوري حول پديده موردبررسي انجام شد. بر اساس يافته
آوري، مديريت بهينه، عوامل ساختاري، سهولت عنوان پديده محوري انتخاب شد. شرايط علي در قالب چهار دسته نوبه

ريزي و جاي گرفتند و شش مقوله اصلي شامل راهبردهاي تجاري، راهبردهاي آموزشي، راهبردهاي نوآورانه، برنامه
كننده شناسايي شدند. عوامل كننده و تضعيفگر در دودسته تقويتعنوان راهبرد انتخاب شدند. عوامل مداخلهنظارت به
عنوان عوامل زمينه و بسترساز محيط بازاريابي ديجيتال ها بهعوامل زيرساختي، آموزش، سبك رهبري، استراتژي فرهنگي،

 .تعيين شدند درنهايت پيامدهاي عوامل مؤثر بر محيط بازاريابي ديجيتال در سه سطح خرد، مياني و كلان تعيين شدند

)Gholipour Domyeh, 2023 زمان تسهيم دانش و وفاداري سازي همهوشمند براي بهينه يك رويكرد تلفيقي) به بررسي
نتايج رويكرد تلفيقي بر روي يك شركت فعال در پرداختند. هاي اجتماعي با رويكرد بازاريابي ديجيتال مشتريان در شبكه

صد تأثير مثبت در 6/47حوزه بازاريابي ديجيتال در شهر تهران نشان داد كه بين وفاداري مشتريان و تسهيم دانش رابطه 
معنادار در سطح معناداري يك درصد وجود دارد. نتايج آناليز رگرسيون نيز نشان داد كه بين تسهيم دانش و وفاداري 

نشان داد  AHP درصد رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. آناليز 1/53مشتريان تحت رويكرد بازاريابي ديجيتال به ميزان 
هاي وفاداري مشتريان است. كد نويسي و اجراي مدل رياضي ترين مؤلفهيت خريد از مهمآميز و نكه نحوه رفتار اعتراض

سازي را ارائه كرد كه حداكثر دانش تسهيم شده با حداكثر وفاداري افزار گمز سطحي از بهينهدوهدفه پيشنهادي در نرم
  .مشتريان در آن محقق شد

)Idrus et al, 2023ها با استفاده از رويكرد آپ) پژوهشي با عنوان تحول ديجيتال و هوش مصنوعي در بازاريابي براي استارت
توانند از ها و منابع محدود هنوز هم ميهايي با قابليتدهد كه شركتمديريت دانش مشتري انجام دادند. اين تحقيق نشان مي
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هاي بزرگي كه هوش مصنوعي توانند از دادههاي بازاريابي ميه كنند. بخشهاي تكنولوژيك در انجام بازاريابي استفادپيشرفت
هاي مديريت ارتباط با مشتري استفاده شود، تواند براي تقويت استراتژيهاي مفيد مشتري كه ميبا استخراج آن براي بينش

ذاري دانش، استراتژي و پشتيباني مند شوند. عوامل سازماني مانند تمركز بر مشتري، فرهنگ همكاري و به اشتراك گبهره
  .در كسب و كار بسيار مهم هستند CKM مديريت ارشد، ساختار سازمان يافته و ادغام عملكردها براي موفقيت

)Yan et al, 2023 پژوهشي با عنوان فناوري ديجيتال و مديريت دانش سازماني: بررسي ادبيات و ساخت چارچوب نظري (
توان به چهار موضوع تقسيم كرد: فناوري ديجيتال و مديريت دانش مشتري. معضل كاربرد و انجام دادند. تحقيقات فعلي را مي

ير فناوري ديجيتال بر مديريت دانش تأثت دانش سازماني؛ و مشكلات فناوري ديجيتال در مديريت دانش. تحول ديجيتال مديري
علاوه بر اين، چارچوب تحقيقات كاربردي فناوري ديجيتال در مديريت دانش سازماني، از جمله سوابق، نتايج و مسيرهاي تأثير 

  .را خلاصه كرديم
)Afshinmehr et al, 2023بانكداري ديجيتال در ايران انجام دادند.  ) پژوهشي با عنوان ارائه مدل بازاريابي الكترونيك در

و ابعاد بازاريابي الكترونيك در بانكداري ديجيتال مورد بحث قرار گرفت و سپس مدل  هامقولهبدين منظور ابتدا مفاهيم، 
 32و بازاريابي الكترونيكي در بانكداري ديجيتال ارائه شد. پس از سه مرحله كدگذاري باز، محوري و انتخابي، ده متغير 

اشتراوس و كوربين در قالب يك مدل بازاريابي » پارادايم كدگذاري«تحت شش عامل مدل  هاآنشاخص استخراج شد. 
  .الكترونيكي در بانكداري ديجيتال ارائه شدند

)Abusharbeh, 2023 ي ي تجارهابانك) پژوهشي با عنوان تأثير فرآيند ايجاد دانش بر مديريت روابط با مشتري: شواهدي از
دهد كه فرآيندهاي اجتماعي و تركيبي تأثير مثبتي بر مديريت روابط با مشتري دارند. در ها نشان ميفلسطين انجام دادند. يافته

گذارد، اما دانش برون سپاري تأثير قابل توجهي بر مقابل، فرآيند داخلي سازي بر سيستم مديريت روابط با مشتري تأثير منفي مي
  .ري نداردمديريت روابط با مشت

)Sakas et al, 2023 ير بازاريابي ديجيتال وابسته بر تعامل و آسيب پذيري برند مشتريان در بخش تأث) پژوهشي با عنوان بررسي
ها شود كه تعداد بيشتري از بك لينكسازي اين مطالعه، مشخص ميخدمات بانكداري آنلاين انجام دادند. در طول نتايج شبيه

  .دارند CPN هايپذير و درگير برند شركتمايل به افزايش مشتريان آسيبهاي ارجاع تو دامنه
)Kapoor, 2023 پژوهشي با عنوان آينده بازاريابي ديجيتال در صنعت بانكداري انجام دادند. در اين پژوهش نقش كليدي (

بازار آنلاين در هند شده است. ي هوشمند باعث ايجاد هاتلفنتحولات ديجيتال در صنعت بانكداري و استفاده رو به رشد از 
جويانه آنلاين، هاي جنگاي محصولات و پيشنهادات موجود، تخفيفهاي بهتر، تجزيه و تحليل مقايسهدسترسي، قيمت

كنندگان هنگام خريد هاي برند، و خريد بدون دردسر چند مزيتي است كه مصرفتر از گزينهافزايش قيمت بنزين، طيف وسيع
كنند. همچنين در اين مقاله مباحث حقوقي و قانوني در رابطه با توسعه بانكداري ديجيتال در هند بررسي شده آنلاين تجربه مي

تواند يك تغيير بازي در حمايت از حقوق مصرف دهد كه چگونه قانون حمايت از مصرف كننده، مياست. نتايج نشان مي
  .كنندگان هندي در صنعت بانكداري باشد

)Kaondera et al, 2023 :ي هابانكهاي يدگاهد) پژوهشي با عنوان تقويت مديريت ارتباط با مشتري از طريق تحول ديجيتال
هاي تحقيق ما نشان دهنده رابطه مثبت بين تحول ديجيتال و مديريت ارتباط با مشتري است. تجاري زيمبابوه انجام دادند. يافته

  .كندفرآيندهاي تحول ديجيتال در بخش بانكي را هدايت ميكند كه توسعه مطالعه حاضر اقداماتي را توصيه مي
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)Castagna et al, 2022هايي كه با تحول ديجيتال روبرو هستند انجام اي با عنوان مديريت دانش مشتري در بانك) مطالعه
تغييرات سريع هاي دولتي و خصوصي در صنعت بانكي خلاق را براي پاسخگويي به دادند. اين يافته مشكلات بانك

گذارد و همچنين عدم حمايت مشتريان فناوري اطلاعات در فرآيند تكنولوژيكي كه بر مديريت دانش مشتري تأثير مي
  .هاي ديجيتال كافي را نشان دادگيري براي انتخاب سيستمتصميم

 )Chauhan et al, 2022نتايج نشان داد  دادند. انجام كدارياي با عنوان تجربه مشتري در بانكداري ديجيتال صنعت بان) مطالعه
هاي وب يژگيوي مكانيكي (هاسرنخي كاربردي (كيفيت عملكردي، اعتماد و راحتي)، هاسرنخكه تجربه مشتري توسط 

شود. اين مطالعه ي انساني (بررسي شكايات مشتري) تعيين ميهاسرنخسايت، طراحي وب سايت، قابليت استفاده درك شده) و 
يب تجربه مشتري با مدل زنجيره سود خدمات انجام شده است. اين مطالعه همچنين شكاف موجود در رابطه با به منظور ترك

كند. در نهايت، يك در خدمات بانكداري مبتني بر فناوري براي افزايش تجربه مشتري پر مي "بازي سازي"استفاده از 
ي بانكداري ديجيتال و بازي سازي)، عوامل مرتبط با مشتري هاسرنخچارچوب يكپارچه براي پيوند عوامل مرتبط با فناوري (

  .(رضايت مشتري و وفاداري مشتري) و عوامل مرتبط با عملكرد (عملكرد مالي) پيشنهاد شده است
)Rodrigues et al, 2022( مالي به مشتريان  خدمات اي با عنوان نقش پيامدهاي هوش مصنوعي در بازاريابي ديجيتال؛مطالعه

ذير انجام دادند. در اين مقاله روابط بين هوش مصنوعي، بازاريابي ديجيتال و خدمات مالي در ارتباط با مشتريان آسيب آسيب پ
پذير، برجسته سازي پيامدهاي كليدي در جمع آوري، پردازش و تحويل اطلاعات و همچنين اهميت ارتباط انساني براي تجربه 

رفته است. براي ارائه دهندگان خدمات مالي. درك پيامدهاي اخلاقي، و همچنين و تعامل مطلوب مشتري، مورد بررسي قرار گ
ي مدل سازي، براي استقرار موفقيت آميز هوش مصنوعي ضروري است. اين مطالعه يك چارچوب نظري را هاچالشو  هاداده

و دانشگاهيان، با كمك به درك به ارائه دهندگان خدمات مالي، توسعه دهندگان هوش مصنوعي، بازاريابان، سياست گذاران 
  .كندي دستيابي موثرتر به آنها فراهم ميهاراهشرايط نامطمئن پيش روي مشتريان آسيب پذير و 

)Sawhney & Ahuja, 2022كننده بازاريابي ديجيتال در بخش اي با عنوان بازاريابي محتواي به عنوان يك تسريع) مطالعه
بازاريابي محتوايي ديجيتال در اين مطالعه عبارتند از: اطلاعات محتوا، سرگرمي محتوا،  بانكي انجام دادند. متغيرهاي اصلي

ير تأثير اجتماعي تأثگري. نتايج اين مطالعه نشان داده است بازاريابي محتوايي ديجتال بر انتقال تعامل اجتماعي و خودبيان
  .ودشاي منجر ميگذاشته و در نهايت به بازاريابي الكترونيك توصيه

 )Chavush & Enisi, 2022اي با عنوان الگوي كنترل راهبردي براي استقرار بانكداري ديجيتال در نظام بانكي ايران ) مطالعه
انجام شد كه بيانگر نيكويي برازش الگوي  Smart PLS سازي معادلات ساختاري تاييدي به كمك نرم افزارانجام دادند. مدل

 .اصلي و شش فرضيه فرعي پژوهش استييد فرضيه تأارائه شده و 

)Dadash, 2022اي با عنوان اثربخشي مدل مديريت دانش مبتني بر مدل اروپايي تعالي در ارتقاء جايگاه رقابتي بانك ) مطالعه
ايي هاي مدل اروپدهد كه از ديد كاركنان بانك تجارت در اين بحث، از بين مولفهها نشان ميتجارت انجام داد. نتيجه بررسي

  .شركاء تجاري داراي كمترين اهميت است مؤلفهمنابع انساني داراي بيشترين اولويت بوده و  مؤلفهتعالي سازمان، 
)Hojatti et al, 2022ير استراتژي بازاريابي ديجيتال در پياه سازي تعهد مشتري به بانك مسكن استان تأثاي با عنوان ) مطالعه

سازي توانند ميزان پيادهمي شان داد كه متغيرهاي استراتژي مدرن بودن و استراتژي ايمن بودنهمدان انجام دادند. نتايج پژوهش ن
  .تعهد مشتريان را پيش بيني نمايند
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)Shafeiyan et al, 2022اي با عنوان بررسي الگوي بازاريابي ديجيتال با استفاده از رويكرد داده بنياد در سيستم بانكي ) مطالعه
ها بيانگر اين مساله است كه مدل بازاريابي ديجيتال ارائه شده از نظريه داده بنياد نتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده انجام دادند.

  .كندبراي بانك توسعه تعاون به درستي برقرار بوده و خروجي كمي ضرائب ارزيابي مدل نيز نتايج بيان شده را تائيد مي
)Shahvari, 2022ن آينده بانكداري ديجيتال: شواهدي از بخش بانكداري و مالي كشور ايران انجام دادند. اي با عنوا) مطالعه

نمايند و اهميت مساله ي نوين پرداخت ايفا ميهانظامين مالي اقتصاد كشور و توسعه تأمنقش محوري در  هابانكنتايج نشان داد 
هاي كلي اقتصاد مقاومتي و سند چشم انداز به آن پرداخته تياسسي توسعه، هابرنامهبانكداري به حدي زياد است كه در تمامي 

  .شده است
)Tajarlu et al, 2021پژوهي: ) پژوهشي با عنوان طراحي چارچوب توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال (نمونه

توان منطبق بر نياز ل ارائه شده، ميبانك ملت) انجام دادند. با استفاده از مدل توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتا
تواند موفقيت سنجي و ارزيابي بازار هدف در صورت بررسي علمي آن ميمشتري، محصول جديد را ارائه كرد. همچنين امكان

وري و مزيت رقابتي را براي بانك به ارمغان توسعه محصول جديد را به همراه داشته باشد و هم رضايت مشتري و هم بهره
  .آورد

)Ramezani et al, 2021اي با عنوان شناسايي و بررسي عوامل مؤثر بر اكوسيستم بازاريابي ديجيتال در صنعت ) مطالعه
مقوله اصلي (بازيگران داخلي و خارجي)  2بانكداري انجام دادند. بر طبق نتايج پژوهش، اكوسيستم بازاريابي ديجيتال شامل 

تم بازاريابي ديجيتال نيز شامل عوامل نرم، عوامل سخت و عوامل محيط كلان بوده كه بر اكوسيس مؤثرباشد. همچنين عوامل مي
  .ير اين عوامل بر اكوسيستم بازاريابي ديجيتال حكايت داردتأثنتايج مدلسازي معادلات ساختاري از 

)Shafiei et al, 2021مطالعه  - ضايتمندي مشترياي با عنوان مديريت دانش مشتري و تأثير آن بر كيفيت خدمات و ر) مطالعه
مقطعي در بانك ملت استان كرمانشاه انجام دادند. نتايج نشان داد مديريت دانش مشتري در بانك ملت بالاتر از سطح متوسط و 
مناسب بودن برازش مدل ساختاري و انطباق آن بر مدل مفهومي پژوهش بود. تخمين استاندارد الگوي كلي نشان داد مديريت 

هاي اصلي پژوهش تأييد شد. تخمين مشتري اثر مثبت و معنادار داشتند و فرضيهر كيفيت خدمات و رضايتمندي دانش مشتري ب
  .استاندارد الگوي جزيي حاكي از آن بود كه ابعاد مديريت دانش مشتري براي كاركنان شعب بانك برجسته نبود

  
  روش پژوهش

ي است با رويكرد كيفي و با استفاده از روش تحليل مضمون انجام شده است. جامعه اتوسعهاين پژوهش كه از نظر هدف 
ها بودند كه به نفر مديران ارشد بانك 6نفر از اساتيد هيئت علمي رشته مديريت بازاريابي و  9آماري تحقيق حاضر شامل 

پژوهش داشتن داراي تحصيلات دكترا شيوه نمونه گيري هدفمند با روش گلوله برفي انجام گرفت. معيار اصلي ورود به 
و دانش تخصصي در حوزه مديريت بازاريابي، داراي سابقه كار و سابقه فعاليت پژوهشي در حوزه مربوطه بود كه به 

ها مصاحبه ابزار گردآوري دادهصورت هدفمند و با توجه به اطلاعات به دست آمده از موارد قبلي انتخاب گرديدند. 
روش تحليل مضمون كه با عناوين ديگري نظير تحليل موضوعي و تحليل تماتيك نيز شناخته  باشد.يمساختاريافته نيمه
ي كيفي حاصل از مصاحبه است كه مهارتهاي هادادهشود، يكي از روشهاي متداول تحليل محتوا و روشي براي تحليل يم

ي رايج در هاروش). Agheli et al, 2023رد (آويماساسي موردنياز براي بسياري تحليلهاي كيفي ديگر را نيز فراهم 
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تحليل مضمون شامل قالب، مضامين ماتريس، مضامين شبكه مضامين و تحليل مقايسهاي است كه در اين پژوهش از 
روش تحليل شبكه مضامين استفاده شده است. در شبكه مضامين كه آترايد استرلينگ آن را توسعه داده است، مضامين بر 

مضمون يا تم، بيانگر چيز  .گردندخص و در قالب مضامين پايه، سازمان دهنده و فراگير نظام مند مياساس روندي مش
ها را از داده ياها در رابطه با سؤالات تحقيق است و تا حدي معني و مفهوم الگوي موجود در مجموعهمهمي در داده

شود و حداقل به توصيف و سازماندهي ها يافت ميدهد؛ به عبارت ديگر مضمون، الگويي است كه در دادهنشان مي
وتحليل اطلاعات در روش تحليل  تجزيه. پردازدهايي از پديده مورد بررسي ميمشاهدات و حداكثر به تفسير جنبه

  استفاده شده است. MAXqda2020. براي اجراي اين روش از نرم افزار مضمون مبتني بر فرآيند كدگذاري است
  

  هاي پژوهشيافته
ها برداشته شده بود سازي و سپس با يادداشتهايي كه طي جلسات مصاحبهها پيادهدر فرايند تحليل مضمون ابتدا مصاحبه

هاي مستقل در قالب مضامين پايه شناسايي تكميل گرديد در ادامه با مطالعه دقيق و مكرر، متون ابتدا براي هر مصاحبه ايده
هاي قبلي از شد. البته در صورت وجود بخشهايي با مضامين مشابه در متن مصاحبهو به هركدام يك كد اختصاص داده 

كد اوليه استخراج شد پس از  71تعداد  ها استفاده شد. در نهايت در اين پژوهشعنوان نشانگر آنهمان كدهاي، قبلي به
) و نيز 1جدول ( مين پايه انتزاع شدند.دستيابي به مضامين پايه، مضامين سازمان دهنده و مضامين فراگير با توجه به مضا

  باشند.ها ميهاي اصلي و فرعي آني اين واحدهاي معنايي مستقل و مقولهترتيب منعكس كنندهنمودارهاي درختي زير به
   

  ) نتايج تحليل مضمون1جدول (
 مضامين پايه دهندهمضامين سازمان مضامين فراگير

 دانش مشتري

 دانش براي مشتري

 نيازهاي اطلاعاتي مشتريان

 دانش معرف بانك

 دانش مربوط به خدمات و محصولات بانك

 دانش قوانين دولتي

 دانش بازار

 دانش محصولات رقبا

 دانش از مشتري

 دانش بازار

 دانش محصولات و خدمات رقبا

 هاي خلاقانه درباره محصولات و خدمات جديدايده

 استفاده محصول و يا خدمتي خاص از بانكتجربه 

 خدمات جديد

 دانش درباره مشتري

 و انتظارات مشتريان بالقوه هاخواسته

 ترجيحات و انتظارات مشتريان بالقوه

 ترجيحات محصول و خدمات مشتري
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 پيشينه مشتري (رفتارهاي قبلي خريد)

 ها و انتظارات مشتري فعليخواسته

 هاي مشتري فعليانگيزه

هاي مديريت قابليت
 دانش

 هاي تكنولوژيزيرساخت

 شبكه داخلي براي همكاري با يكديگر در داخل بانك

  هاي اجتماعياستفاده از اينترنت و به خصوص شبكه
 براي همكاري با افراد ديگر خارج از سازمان

 هاي مختلفمكاننرم افزارهاي آموزش و يادگيري افراد در 

 ابزارهاي جستجوي دانش جديد

 سيستم يا پايگاه داده مشخص

هاي جديد براي بازيابي و استفاده از دانش در مورد استفاده از فناوري
 خدمات و فرايندها و بازارهاي مختلف

 استفاده از فناوري شبكه در جهت ارتباط با شركاي تجاري

 زيرساخت ساختاري

 ها و ادرات مختلف سازمانتعامل بخش

 ترجيح رفتار جمعي به رفتار فردي

 تسهيل كشف دانش جديد

 پايه ريزي عملكرد دانش جديد

 ها و مؤسسات داخلي و خارجياتحادهاي استراتژيك با ديگر سازمان

 تشويق كاركنان به تصحيح خطاها و اشتباهات كاري براساس دانش

 استفاده مديران براي تصحيح اشتباهات

 تسهيل انتقال دانش جديد در سراسر مرزهاي ساختاري سازمان

 هاي فرهنگيزيرساخت

 درك اهميت دانش از طرف كاركنان

 مشاركت در جذب و انتقال دانش

 تشويق به كشف و تجربه كردن

 ارزشمند بودن آموزش و يادگيري

 ديگر همكاران در صورت نيازتشويق به كمك به 

 واضح بودن اهداف سازماني بانك

 هابه اشتراك گذاري دانش با ساير سازمان

 درك مزاياي به اشترك گذاري دانش

 حمايت مديريت ارشد از نقش دانش در موفقيت بانك

 هاي كاركنانپاداش براي ايده هاي دانشيمشوق

 گذاشتن دانش بين افرادپاداش براي به اشتراك 

 پاداش كاركنان براي از بين بردن رفتارهاي منفي دانشي
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 درك مفيد بودن به اشتراك گذاري دانش

 تشويق براي به اشتراك گذاري دانش

 نظارت بر رفتار مديريت دانش كاركنان

پياده سازي 
بازاريابي ديجيتالي 

 بانكي

بازاريابي ابزارهاي توسعه 
 ديجيتال

 سئو

 چت بات ها

 هوش مصنوعي

 هاي پيام رساني اجتماعيبرنامه

 استراتژي توليد محتواي مناسب و كاربردي

 مقررات نهادهاي نظارتي

 هاي اجتماعيشبكه

 هاي اجتماعيمشخص نبودن اهداف برندسازي در شبكه

 ايشناسايي اشتراكات رسانه

 اي برندكارگيري استراتژي رسانهبه 

 توليد محتواي جذاب و كاربر پسند بطور مستمر

 از مشتريان انتشار تبليغات در زمان مناسب و بر روي طيف وسيعي

 آموزش و توسعه
 نوآوري ديجيتال

 بهبود و توسعه دانش ديجيتال

 هاي ارتباطي براي خدمات بهترآموزش مهارت

 بازاريابي محور مشتري هايتكنيك

 آموزش مهارتهاي دانشي با تمركز بر مشتري

 هااي بانكارتقا دانش پايه

بهبود فرايندهاي نوآوري 
 ديجيتال

 نواوري مبتني بر توسعه خدمات

 نوآوري مبتني بر ساختار فناوري

 رفتارهاي خلاقانه و داشتن ابتكار

 ر سطح جهاندهمسو شدن با تغييرات موجود 

 هاي بازارابيتوسعه تاكتيك

 تحليلگرهاي وب سايت

 بهينه سازي موتورهاي جستجو

 هاي اجتماعيمديريت رسانه

 تجزيه و تحليل ديجيتال



 
 

شناسايي عوامل مديريت دانش مشتريان با رويكرد بازاريابي ديجيتال در سيستم بانكداري و : مهران كشتكار هرانكي، محمود احمدي شريف، محمود جعفري دهكردي  41
 ارائه الگوي با رويكرد تحليل مضمون

  47تا  25 صفحات، 1404، زمستان 4 شماره، 5 دوره

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

 
 

  الگوي مفهومي اوليه مستخرج از بخش كيفي. 2شكل 
 

كد اوليه براي ارائه  71و  مضمون پايه 12 سازمان يافته ومضمون  4نتايج حاصل نشان داد كه شامل يك مضمون فراگير، 
  مدل شناسايي شدند.

ي بازاريابي، بهبود هاكيتاكتتوسعه  آموزش و توسعه نوآوري ديجيتال شامل مضمون پايه همچون مضمون سازمان دهنده
  .باشديمو توسعه دانش ديجيتال، بهبود فرآيندهاي نوآوري ديجيتال 

دانش مشتري شامل مضمون پايه همچون دانش درباره مشتري، دانش از مشتري، دانش براي  مضمون سازمان دهنده
  .باشديممشتري 

ي دانشي، هامشوقزيرساخت ساختاري، هاي مديريت دانش شامل مضمون پايه همچون مضمون سازمان دهنده قابليت
  باشد.ي تكنولوژي ميهارساختيزي فرهنگي، هارساختيز

مديريت دانش مشتريان با 
ديجيتال 		رويكرد بازاريابي

درسيستم بانكداري

آموزش و توسعه  
نوآوري ديجيتال

بهبود فرايندهاي نوآوري 
ديجيتال

بهبود و توسعه دانش 
ديجيتال توسعه تاكتيك هاي 

بازارابي

دانش مشتري

دانش درباره 
مشتري

دانش از مشتري

دانش براي 
قابليت هاي مشتري

مديريت دانش

زيرساخت 
ساختاري

زيرساخت هاي مشوق هاي دانشي
فرهنگي

زيرساخت هاي 
تكنولوژي

پياده سازي 
بازاريابي 
يديجيتالي بانك

شبكه هاي اجتماعي

ابزارهاي توسعه 
بازاريابي ديجيتال
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سازي بازاريابي ديجيتالي بانكي شامل مضمون پايه همچون ابزارهاي توسعه بازاريابي مضمون سازمان دهنده پياده
  .باشديمي اجتماعي هاشبكه ديجيتال،

 شده است:ارائه MAXQDA2022افزار همچنين در شكل زير خروجي نهايي نرم

  

  
  . نمودار درختي1نمودار 

  
شده از تمامي هاي پژوهش و همچنين ابعاد و نيز مفاهيم استخراجبراي درك بهتر و زيبايي اهميت فراواني مقوله

نمودار ابري نشان داده صورت اي را بهافزار مكس كيو ديشده در نرمهاي پژوهش تلاش شد تا مقولات استخراجمقوله
  شود:
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  . نمودار ابري2نمودار 

  
  بحث و نتيجه گيري

 نتايج نشان داد كه مديريت دانش مشتريان با رويكرد بازاريابي ديجيتال درسيستم بانكداري بايد داراي ويژگيهايي از قبيل
ي مديريت دانش، پياده سازي بازاريابي ديجيتال بانكي، آموزش و توسعه نوآوري ديجيتال باشد. هاتيقابلدانش مشتري، 

نتيجه  توانيممضمون سازمان يافته و يك مضمون فراگير طبقه بندي شدند.  4مضمون پايه،  12در نهايت، اين نتايج به 
هاي بازاريابي ديجيتال، ه با استفاده از روشگرفت كه مديريت دانش مشتريان در سيستم بانكداري، امري حياتي است ك

شود بلكه دهد. اين رويكرد نه تنها باعث بهبود تجربه مشتري ميهاي برتر را براي مشتريان ارائه ميارتباطات مؤثر و ارزش
توانند به يها مكند. به كمك اين رويكرد، بانكارتقاء روابط بانك با مشتريان و بهبود عملكرد كسب و كار را فراهم مي

) Shafaei et al, 2024( نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش رشد پايدار و رقابتي در دنياي ديجيتالي دست يابند.
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)Khandan et al, 2024) (Bagheri Anilu et al, 2023) (Gholipour Domyeh, 2023( )Chavush & Enisi, 2022 (
)Dadash, 2022) (Hojatti et al, 2022) (Shafeiyan et al, 2022) (Shahvari, 2022) (Tajarlu et al, 2021 (
)Ramezani et al, 2021) (Shafiei et al, 2021) (Idrus et al, 2023) (Yan et al, 2023) (Afshinmehr et al, 2023 (
)Abusharbeh, 2023) (Sakas et al, 2023) (Kapoor, 2023) (Kaondera et al, 2023) (Castagna et al, 2022 (
)Chauhan et al, 2022) (Rodrigues et al, 2022( )Sawhney & Ahuja, 2022 ( باشد. يمهمسو)Idrus et al, 

هاي تكنولوژيك در انجام توانند از پيشرفتها و منابع محدود هنوز هم ميهايي با قابليت) نشان دادند كه شركت2023
هاي مفيد هاي بزرگي كه هوش مصنوعي با استخراج آن براي بينشتوانند از دادههاي بازاريابي ميبخشبازاريابي استفاده كنند. 

مند شوند. عوامل سازماني مانند هاي مديريت ارتباط با مشتري استفاده شود، بهرهتواند براي تقويت استراتژيمشتري كه مي
ش، استراتژي و پشتيباني مديريت ارشد، ساختار سازمان يافته و تمركز بر مشتري، فرهنگ همكاري و به اشتراك گذاري دان

هاي تحقيق آنها نشان ) يافتهKaondera et al, 2023( .در كسب و كار بسيار مهم هستند CKM ادغام عملكردها براي موفقيت
كند كه توسعه توصيه ميدهنده رابطه مثبت بين تحول ديجيتال و مديريت ارتباط با مشتري است. مطالعه حاضر اقداماتي را 

  .كندفرآيندهاي تحول ديجيتال در بخش بانكي را هدايت مي
  گردد:باتوجه به نتايج پژوهش پيشنهادات زير ارائه مي

 هاي نوين براي ثبت و پيگيري اطلاعات مشتريان مديريت دانش مشتريان با تكنولوژي هاياستفاده از سيستم
  .در بانك

  يكپارچه مشتريان به منظور افزايش دقت در تحليل و تفسير اطلاعات مشتريانايجاد پايگاه داده. 

 بيني سازي ابزارهاي تحليل داده و هوش مصنوعي جهت تشخيص الگوهاي رفتاري مشتريان و پيشپياده
 .هانيازهاي آينده آن

 اتژي بازاريابيهاي ديجيتال به منظور بهبود استرايجاد سيستم نظارتي بر رفتار مشتريان در پلتفرم. 

 مديريت دانش مشتريان هاي امنيتي براي حفاظت اطلاعات حساس مشتريان درگيري از تكنولوژيبهره. 

 و اطلاعات مشتريان مديريت دانش مشتريان آموزش كاركنان بانك در زمينه استفاده بهينه از. 

 داري مشتريانهمنظور جلب و نگهاي مشتريان و امتيازدهي بهترويج و استفاده از برنامه. 

 سايت و اپليكيشن با رابط كاربري مناسب براي ارتباط مستقيم با مشتريانايجاد وب. 

 مديريت دانش مشتريان گيري از ابزارهايارتقاء سيستم پشتيباني مشتريان با بهره. 

 گيري براي تصميم مديريت دانش مشتريان شده ازآوريهاي جمعهاي تحليلي بر اساس دادهتنظيم گزارش
 .تربهينه

 شده به مشتريان به منظور تشويق به سازيهاي شخصيكارگيري ابزارهاي اتوماسيون براي ارسال پيامبه
 .هاي بانكيفعاليت

 مديريت دانش مشتريان هاي موجود درروزرساني نقشه مسير مشتريان با استفاده از دادهبه. 

 ش آگاهي مشتريان از خدمات ديجيتالمنظور افزايسايت بهايجاد محتواهاي آموزشي در وب. 

 مديريت دانش مشتريان هاي هوشمند بانكي با امكانات كاربردي و ارتباطي با سيستمتوسعه اپليكيشن. 
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 مديريت دانش  استفاده از فرايندهاي امنيتي ديجيتال براي محافظت اطلاعات حساس مشتريان در سيستم
 .مشتريان
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