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 چکیده:

هدف تحقیق حاضر مطالعه تاثیر مدیریت دانش مشتری بر نوآوری 

روش  باشد.خدمات در بانک آینده شعب استان آذربایجان شرقی می

از نظر هدف کاربردی از نوع توصیفی و از سویی چون محقق تحقیق 

یک سازمان حضور پیدا کرده است در واقع  در شرایط زندگی واقعی

شامل جامعه آماری  این پژوهش در زمره مطالعات میدانی قرار دارد.

کلیه کارکنان شعب بانک آینده استان آذربایجان شرقی می باشد. 

دریافتی از سرپرستی بانک آینده استان آذربایجان شرقی، طبقه آمار 

ز  برایباشد.نفر می 054تعداد کارکنان  ا نتخاب نمونه آماری  ا

ا توجه  روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده گردید. ب

ا استفاده از جدول مورگان  ز ب ا به محدود بودن جامعه 

رد ابزار اصلی مونفر بدست آمد. 242تعداد نمونه آماری 

مدیریت دانش مشتری  پرسشنامه استاندارد استفاده در این تحقیق،

( 2443(  و نوآوری خدمات ون پای ونگ)1331شفیعی نیک آبادی)

برای آزمون فرضیات تحقیق از آزمون دوربین واتسون و  .باشدمی

 دهدرگرسیون خطی بهره گرفته شد. نتایج آزمون فرضیات نشان می

 ثبت، ندیفرآ، دانش خلق ندیفرآ عادمدیریت دانش مشتری با اب

 بهره و کاربرد ندیفرآ، دانش عیتوز ندیفرآ، دانش ینگهدار و رهیذخ

بر نوآوری خدمات در  دانش بازخور و یابیارز ندیفرآو  دانش یبردار

 تاثیر مثبت دارد. بانک آینده شعب استان آذربایجان شرقی

 

انک آینده ب-نوآوری خدمات-مدیریت دانش مشتری کلمات کلیدی:

 شعب استان آذربایجان شرقی

 

 مقدمه-1
 هایفناوری و علوم در شتاب تغییرات حاضر، عصر در

در نوآوریِ  شتاب که است یافته فزونی قدری به پیشرفته،

 آن، توسعه دانش و ایجاد و تکنولوژی با شده تولید محصولات

 همچنین [1]رفته است  فراتر بشر یادگیری سرعت از

 پیوسته به طور که هستند آنهایی امروزی فقمو سازمانهای

 خلق یا کشف و را دانش جدید ناآشنا، و جدید حل مسائل برای

 متناسب نظام یافته و و هدفمند صورتی دانش را به این و کرده

 هایبخش و هالایه تمامی در راهبردی تخصصیِ اهداف با

 و فناوری به آن به دنبال تبدیل و داده توسعه سازمان مختلف

 [2]باشند جدید محصولات

 اکثر سوددهی و رشد بقا، برای محصول مؤثر نوآوری

 ضروری و لازم تولیدی، و طراحی اقتصادی هایمؤسسه

به  ها سازمان امروز، رقابتی بازار محیط در[3] است

 خود خدمات و محصولات بهبود هایبا چالش ای فزاینده طور

 خود را جدید ماتخد و محصولات بتوانند تا اند شده مواجه

 پژوهشگران، از برخی[4] کنند معرفی بازار به رقیبان از سریعتر

 به بازار های فرصت انتقال بر تمرکز را محصول جدید توسعۀ

 توسعۀ کوتاه های چرخه با جدید محصولی تولید برای سازمان

 متمرکز فرآیند یک به عنوان آنرا بسیاری، [5] اندکرده تعریف

 پیچیدگی فزایندۀ رشد با که اندردهک معرفی دانش بر

 مبرم احتیاج مؤثر، دانش مدیریت ها، بهفناوری و محصولات

 [6]دارد

دانش در طولانی مدت به عنوان منبع کلیدی برای     

سازمانها در نظر گرفته شده است و مدیریت مؤثر آن هم، برای 

(، 1335) 1نوناکا و تاکوچی [1]موفقیت امری ضروری است 

دانند که به طور پیوسته هایی میهای موفق را شرکتشرکت 

برای حل مسائل جدید و ناآشنا، دانش جدید را کشف و یا خلق 

کرده و این دانش را به صورتی هدفمند و نظام یافته و متناسب 

ها و بخش های با اهداف تخصصی راهبردی در تمامی لایه

ری و مختلف سازمان توسعه داده و بدنبال تبدیل به فناو

 [7]محصولات جدید باشند

 فرایند در مشتری نقش اهمیت زیادی نویسندگان

 دیگر و دسوزا ، (2443اند براکهوف) کرده برجسته را نوآوری

 دیگر و دسوزا ویژه، طور به 2008 همکارانش،

 در ها سازمان که اند کرده گزارش ( اینچنین2442همکارانش)

 با همکاری در خلاقیت هب نیاز پیش از بیش امروز، بازار رقابتی

 فهم نیازهای که است معتقد او اند کرده درک را مشتریانشان

 مشتریان کردن دخیل دنبال به که هایی شرکت برای مشتری
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