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 چکیده

ههای   سهازمان  در بلاکچهین  بر مبتنی مشتری سرمایه چارچوب هدن این تحقیق  ارائه
ز ابزار مصاحبه خبرگی و پرسشنامه در این خصوص بهره گیهری شهده   صنعتی بوده و ا

ها  است. این تحقیق از نظر هدن ماهیت شناختی داشته و از منظر روش گردآوری داده
نفر از خبرگان ایهن حهوزه بهوده کهه بهروش       15باشد. نمونه آماری تحقیق  می ترکیبی

ای اولویهت بنهدی عوامهل از    گلوله برفی شناسایی شده اند. همچنین در این تحقیق بر
استفاده شده اسهت. نتهایج تحقیهق نشهان داد، ایهن چهارچوب از مفهاهیم         "زد "روش

پذیر برای غلبه بر مشهکلات   شده و انعطان بلاکچین برای دستیابی به یک شبکه توزیع
کند. از آنجایی که  برداری می های سرمایه مشتری بر اساس مفاهیم بلاکچین، بهره مدل
باشد و بهروز نتهایج    مدت می ریزی میان زی بر روی سرمایه مشتری، یک برنامهری برنامه

بندی معیارها و بررسی ابعاد  مثبت آن نیازمند زمان نسبتاً طولانی است، از این رو رتبه
مختلف پیش از هرگونه صرن هزینه و زمان برای سازمان ضروری است زیرا هر انتخاب 

توانهد باعه  بهروز     نظر گهرفتن عواقهب موضهوع مهی    گیری بدون در  اشتباه و یا تصمیم
 های فراوان برای سازمان باشد. هزینه
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 مقدمه

هها از سهوی    افزایش روزافزون تقاضای مشتریان از یک سو و افزایش رقابت بین سهازمان 

ههای   شده است. بنابراین، تکیه بهر شهیوه   دیگر، به کاهش میزان وفاداری مشتریان منجر

توانند فقط بهر تولیهد یها     ها نمی بازاریابی سنتی برای افزایش فروش کافی نبوده و شرکت

مهداری، مشهتریان عامهل اصهلی تعیهین       گسترش بازار تمرکز کننهد. در عصهر مشهتری   

کهه  جه مدیریت ارتباط با مشتری به بهترین و نحوه بنابراین ،هستند ها سودآوری شرکت

های اخیر تبهدیل   کند، به مسئله اصلی در سال وکار و بهبود آن کمک می  به حفظ کسب

ظههور یافتهه کهه بهر اهمیهت مهدیریت       « سرمایه مشتری»تازگی اصطلاح  شده است. به

ارتباط با مشتری تأکید دارد. سرمایه مشتری یکی از عناصر سرمایه فکری است که تأثیر 

کنهد )لینهو چیانهو     ریانش بر ارزش شرکت را تقویت مهی وکار و مشت ارتباط بین کسب

بهه بعهد در    1991دههه  ابتهدای  تحقیقات درباره سرمایه فکری از  .1(5115 چان و وانو

و سرمایه مشهتری از درون تحقیقهات مهرتبط بها سهرمایه       یافتادبیات تحقیق گسترش 

ه فکهری و  سهازی سهرمای   طوری که مدل فکری در قالب رویکردی جدیدتر ظهور کرد؛ به

سهازی دانهش    . مشهکلات ذخیهره  سرمایه مشتری همچنان در حال تکمیهل شهدن اسهت   

مشتری، اطلاعات و امنیت دانش مشتری، تسهیم دانهش، دسترسهی سهازمان بهه دانهش      

ههای   مشتری، حقوق مالکیت معنوی مشتریان و مواردی از ایهن قبیهل از جملهه چهالش    

است به عنهوان یهک پایگهاه داده     پیش روی مدیریت دانش سنتی است. بلاکچین ممکن

ریزی و رمزگذاری شده بهرای انتقهال، محافظهت و ذخیهره سهریع       شده، قابل برنامه توزیع

شود، دیگر امکان بازنویسی و اصلاح آن  عمل کند. وقتی اطلاعات در بلاکچین ذخیره می

شهته  شود بلاکچین بتواند یک رکورد تاریخی دائمی دا وجود ندارد. این طراحی باع  می

کند تا دانهش منحصهر    باشد. بلاکچین همچنین این پتانسیل را برای مشتریان فراهم می

به فرد خود را با سایر کهاربران و همچنهین سهازمان بهه اشهتراک بگذارنهد. ایهن انتقهال         

تواند مشروعیت و اعتبار آن را بهه چهالش بکشهد.     شده امن است و هی  کس نمی تضمین

به فرد بلاکچین از جمله قابلیت اطمینان بالا، حفظ حریم  های منحصر استفاده از ویژگی

ها، تغییرناپذیری اطلاعات و غیره بهه   گذاری داده پذیری و به اشتراک خصوصی، مسئولیت

دهد. این تحقیق قصد دارد در بستر بلاکچهین   های مدیریت دانش سنتی پاسخ می چالش

بی را ایجهاد نمایهد. ایهن    های صهنعتی چهارچو   جهت مدیریت سرمایه مشتری در سازمان
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پذیر بهرای   شده و انعطان چارچوب از مفاهیم بلاکچین برای دستیابی به یک شبکه توزیع

های مدیریت دانش مشهتری متمرکهز سهنتی بهر اسهاس مفهاهیم        غلبه بر مشکلات مدل

 کند. برداری می بلاکچین، بهره

 ادبیات پژوهش

 سرمایه مشتری

اسهتوار گشهته   « رضهایت مشهتریان  »و « شتری مداریم»پایه  وکار بر امروزه دنیای کسب

نظر گرفتن ایهن اصهل نهه تنهها      ای که گسترش خدمات و حتی ارائه آن بدون در گونه به

مشکل بلکه غیرممکن است. فعالان عرصه اقتصاد و کسانی که به مانهدگاری جاودانهه در   

جهارت اصهل   دانند کهه اکسهیژن تهنفس در دنیهای ت     اندیشند، به خوبی می این عرصه می

شامل مواردی نظیهر ارزش امتیهازات تحهت تملهک      مشتریسرمایه  .مداری است مشتری

های مرتبط با مشتریان، سهم بازار، نهرخ حفهظ یها از     شرکت، روابط آن با مردم و سازمان

)زاههدی   گردد دست دادن مشتریان و همچنین سودآوری خال، به ازای هر مشتری می

ای  جدید، مفهوم سهرمایه مشهتری را بهه سهرمایه رابطهه      در تعاریف(. 5155و همکاران، 

همه روابطی اسهت کهه سهازمان بها مشهتریان،       اند که شامل دانش موجود در توسعه داده

ایهن  (. 1391قلی  لی و مشهبکی،  )کند  ها یا دولت برقرار می کنندگان، انجمن رقبا، تامین

ت از ارزش سهها سههرمایه جزئههی اساسههی از سههرمایه فکههری محسههوب شههده و عبههارت   

هها   های بازاریهابی و ارتباطهاتی کهه از آن طریهق شهرکت      شده و موجود در کانال جاسازی

این سرمایه در مقایسه با سرمایه انسانی و سهاختاری    .کنند وکارشان را هدایت می کسب

تری داشته و عهاملی بسهیار حیهاتی محسهوب      های شرکت اثری مستقیم در تحقق ارزش

سههامداران   ای را عبهارت از ارتبهاط مهابین سهازمان و     ه رابطهه محققین سهرمای  شود.  می

(. 5116 مهارر، )داننهد   خارجی و همین طور داشتن ارتباط حسنه با تامین کنندگان مهی 

ای به موضوعاتی مثل اعتمهاد مشهتریان و حهاکم بهودن روح      این، سرمایه رابطه وه برلاع

بق نظریات و چارچوب ارائهه  شود. بر ط وفاداری بین یک شرکت و مشتریانش مربوط می

 ،شامل اجزا رضایت مشتری شناخت مشهتری  ای رابطهشده توسط دیگر محققین سرمایه 

کهه   باشهد  می حمایت از مشتریانو  خدمت به مشتری، مشتری مداری ،وفاداری مشتری

هایی برای حفظ و جذب تعداد بیشتری از مشتریان بهه حسهاب    به صورتی جداگانه شیوه
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چهن و همکهاران،   )تک آنها در هر سازمانی متفاوت اسهت   یزان توجه به تکآیند اما م می

مبهاحثی اسهت کهه در اقتصهاد جههانی امهروز،        مدیریت ارتبهاط بها مشهتری از    (.5116

اندیشی در راهکارهای برقراری ارتباط با دامنهه وسهیع مشهتریان و     ها را به دوباره سازمان

 .تسخیر این دانش گسترده برانگیخته است

بازاریهابی و روابهط بها    ههای   وع اصلی سرمایه ارتباطی، دانهش موجهود در کانهال   موض

مشتریان است وعامل تعیین کننده اصلی در تبدیل سرمایه فکری به ارزش بهازاری و در  

مضمون اصلی سهرمایه مشهتری، دانهش بهه     .باشد  می نتیجه، عملکرد کسب وکار سازمان

زمان و روابط با مشتری در حین انجام کسهب و  بازاریابی ساهای  کار گرفته شده در کانال

ای، شامل همه روابطی است که بین  سرمایه رابطه (.1391قلی  لی و مشبکی، )کار است 

تواننهد شهامل    ها مهی  این افراد و سازمان  .سازمان با هر فرد یا سازمان دیگری وجود دارد

، جوامهع، اعتباردهنهدگان،   کنندگان، مقامات قهانونی  ها، کارکنان، تأمین مشتریان، واسطه

 .گذاران و... باشند سرمایه

 تحقیقات پیشین پیرامون سرمایه مشتری

ای  به  بررسی اثرات سرمایه ساختاری بر سرمایه رابطه 1411نیکوفر و آقا داوود در سال 

با در نظر گرفتن عملکرد سازمانی و سرمایه انسانی در بانک صادرات استان چهارمحهال و  

اختند. پژوهش حاضر با هدن تعیین بررسهی اثهرات سهرمایه سهاختاری بهر      بختیاری پرد

ای با در نظر گرفتن عملکرد سازمانی و سهرمایه انسهانی در بانهک صهادرات      سرمایه رابطه

سهرمایه   .استان چهارمحال و بختیاری به روش توصهیفی از نهوع همبسهتگی انجهام شهد     

رکت، روابهط آن بها مهردم و    مشتری شامل موادی نظیر ارزش امتیازات تحت تملهک شه  

های مرتبط با مشتریان، سههم بهازار، نهرخ حفهظ یها از دسهت دادن مشهتریان و         سازمان

گردد. نتایج پژوهش نشان داد افهزایش   همچنین سودآوری خال، به ازای هر مشتری می

در واقع مهمترین جز  سرمایه  .گردد ای باع  افزایش سرمایه ساختاری می سرمایه رابطه

ی، سرمایه مشتری است. به خاطر اینکهه موفقیهت یهک شهرکت در گهرو سهرمایه       ارتباط

های سهرمایه مشهتری اسهتفاده شهده در ایهن تحقیهق شهامل         شاخ، .مشتری آن است

رضایت مشتری، شناخت مشتری، وفاداری مشتری، مشتری مداری، خدمت بهه مشهتری   

 و حمایت از مشتری بودند.
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در زمینه طراحی مدل ارزیابی سرمایه  1411و همکاران در سال  خسروی ،سیدنقوی

ههای مهورد بررسهی بهرای      شاخ، .بنیان به تحقیق پرداختند های دانش فکری در شرکت

، توانهایی شناسهائی مشهتری   ، عهات مشهتری  لااطسرمایه مشتری در این پژوهش شهامل  

توانهایی شناسهایی نیهاز    ، سیسهتم بهازخورد مشهتری   ، وفاداری مشهتری ، رضایت مشتری

فروشهان و   ارتبهاط بها خهرده   )ههای فهروش    راکز قابل دسترس مشتری یا کانالم، مشتری

از دسهت  ی، قابلیت ارائه خدمات به مشتر، حفظ مشتری، شکایت مشتری، )فروشان عمده

 (.1415باشد )نوروزی و همکاران،  می دادن مشتری
بررسی تاثیر کیفیهت ادراکهی   به  1411وزیری گهر، عبدالحسنی و همکاران در سال 

رند بر وفاداری مشتری، با توجه به نقش میانجی تاثیر ذهنی مشتریان از برند در آ انس ب

نتایج این پژوهش نشهان داد کهه آگهاهی از نهام تجهاری بهر       مسافرتی زاگرس پرداختند. 

تصویر برند و کیفیت درک شده برند تأثیر مثبت و معناداری دارد. تصهویر برنهد نیهز بهر     

برند تأثیر مثبت و معناداری دارد. از طرفی نتایج نشهان داد  کیفیت درک شده و وفاداری 

که کیفیت درک شده بر وفاداری برند و وفاداری برند بر ارزش کلی برند، تهأثیر مثبهت و   

به تحقیق پیرامون قابلیهت بازاریهابی کهه     1411عموها و یزدانی در سال  .معناداری دارد

ههای   ن اصلی این پژوهش تاثیر قابلیهت هد یکی از ابعاد سرمایه مشتری است پرداختند.

مهوقعیتی بها نقهش      بازاریابی بر عملکرد صهادراتی از طریهق اسهتراتژی رقهابتی و مزیهت     

نتهایج   .بهود های صهادراتی خشهکبار در شههر تههران      تعدیلگر نوآوری دوجانبه در شرکت

تی و حاکی از تاثیر مثبت و معنادار متغیرهای میانجی استراتژی رقابتی و مزیهت مهوقعی  

ههای بازاریهابی و    گهر در رابطهه بهین قابلیهت     همچنین نوآوری دوجانبه به عنوان تعهدیل 

 عملکرد صادراتی بود.

ر د مشهتری نقش و تهاثیر عوامهل سهرمایه    به  1399در سال  جوادی کمنیو  زاهدی

پرداختنهد. در ایهن    های کارآفرینی در شهرکت کرمهان خهودرو    و توسعه فرصتتشخی، 

بود کهه شهامل    1997مایه مشتری بر طبق نظریه بونتیس در سال های سر مقاله شاخ،

 ،حفظ خدمات ارزش افهزوده  ،روابط مستمر با مشتری ،اعتماد ،زمان حل مشکل ،رضایت

سهرمایه   ،عتبهار و تعههد  ا ،درک مشهتری  ،تعامل با رقبها و مشهتری   ، وفاداری،یازسنجین

 بهازخور از مشهتری   ،تبلیه  بها مشهتری    ،کسب و کار جدیهد  ،گذاری مشترک با مشتری

رمضهانی قطهب آبهادی، فرههادی و      باشد که تایید ایهن ابعهاد از نتهایج پهژوهش بهود.      می
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بررسی تاثیر برند بهر وفهاداری مشهتری، تمایهل بهه خریهد و       به  1399همکاران در سال 

نتایج نشان  های ایران خودرو در شیراز پرداختند. تمایل به تبلیغات شفاهی در نمایندگی

صیت برند بر وفاداری مشتریان، تمایل به خرید و تمایل به تبلیغهات شهفاهی   که شخداد 

بهه مطالعهه پیرامهون     1399مهرادی و مهرعلیهان سهال     .داری دارد تاثیر مثبهت و معنهی  

ههدن از مطالعهه حاضهر بررسهی رابطهه بهین ادراک       مدیریت دانش مشتری پرداختنهد.  

 قبیهل  از مشهتری  دانهش  مدیریت ه فرایندزمین مشتریان نسبت به اقدامات مؤسسات در

قش میهانجی وفهاداری   ن به توجه با ای توصیه تبلیغات و مشتریان با دانش دوطرفه تبادل

از این پژوهش نتیجه گرفته شد که با توجه به اینکه وفاداری مشتری رابطه  .بودمشتری 

نهش  کند، مدیریت دا گری می ای را میانجی بین مدیریت دانش مشتری و تبلیغات توصیه

ههای   تواننهد از راه  وسهیله آن مهی   ها اسهت کهه بهه    مشتری ابزاری سودمند برای سازمان

ت و خدمات، وفاداری مشتریان را افزایش دهنهد و از ایهن   لامختلف از قبیل بهبود محصو

. حقیقهی  طریق تمایل مشتریان به ارائه تبلیغات شفاهی در سطح جامعه را افزایش دهند

بهه بررسهی تهأثیر تعههد مهدیران ارشهد،        1397ن در سهال  نسب، قدرت آبادی و همکارا

ههدن از ایهن تحقیهق،    مدیریت دانش و یادگیری سازمانی بر سرمایه مشتری پرداختند. 

سازمانی و  بررسی تأثیر تعهد مدیران ارشد )با ابعاد تأکید استراتژیک، تعامل درون و برون

دانش، کاربرد دانش، انتقال تخصی، منابع( و مدیریت دانش )با ابعاد کسب دانش، خلق 

دانش و ثبت دانش( و یادگیری سازمانی بر سرمایه مشتری )با ابعاد هوش بازار، مشهعون  

بینهی   که همه ابعاد بهرای پهیش  داد ها نشان  یافته .بودشدن مشتری و وفاداری مشتری( 

سرمایه مشتری در این شهرکت مههم هسهتند. بنهابراین، حمایهت از یهادگیری سهازمانی        

شود سرمایه مشهتری نهوعی    ی بر بازار بر اساس زیرساخت مدیریت دانش، باع  میمبتن

 .مزیت رقابتی پایدار برای شرکت باشد

 بلاکچین

لازم است رویکردهای نظری و عملی مشابه مهورد بحه  قهرار     2به منظور درک بلاکچین

 بها اختهراع بیهت کهوین شهناخته شهد. بها توجهه بهه          5117گیرند. این فناوری در سال 

( اولین مفههوم ارز دیجیتهال، بها اسهتفاده از     1973( سیتینو چائوم )5111پیلکینتون )

ههای   ای کهه بهرای جلهوگیری از هزینهه     معماری سرور مرکزی، به کار گرفته شد، وظیفه
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دوگانه بود، توسعه یافت. با این حال، ایهن مفههوم همچنهان در تهلاش بهرای اجتنهاب از       

چند مفهوم دیگر وجود داشت  1993اکام بود .در دهه مصرن دوگانه، گمنامی و تمرکز ن

و  3ای از بلوکههها توسههط هههابر ،تحقیقههاتی در زمینههه رمزنگههاری زنجیههره 1991.در سههال 

در این رابطه منتشر شد  5، یک مقاله توسط اندرسون 1996انجام شد. در سال  4استورنتا

6، سزابو1993.در همین زمان در اواخر دهه 
هنگستان برای یک واحد در حال توسعه  فر 

 11بهیش از   .پول دیجیتال غیر متمرکز بود که به عنوان بیت گلد نامگهذاری شهده بهود   

سال بعد، ارز دیجیتالی به نام بیت کهوین معرفهی شهد. سیسهتم متمرکهز بوسهیله یهک        

(. 5114مکانیزم اجماع جایگزین شد کهه بهر اثبهات کهار تکیهه دارد )بهک و همکهاران،        

را بها   7کچین بیت کوین مبتنی بر یک سیستم غیر متمرکز، مفهوم چائومبلا فناوری اولیه

یک دیدگاه جدید توسعه داد. امروزه، مفهوم بلاکچین به طور گستردهای گسترش یافته 

است، در حالی که نظرات مخالف در مورد فناوری و حتی تاریخ آن وجود دارد. در مقالهه  

جداگانهه مهورد اسهتفاده قهرار گرفتنهد، و در       به طور "زنجیره"و  "بلوک"، اسم 8ناکاماتو

ابتدا، این فناوری به عنوان زنجیره بلوکی )بلاکچین ( نام گذاری شد. با این حال، تا سال 

  .تبدیل شده بود "بلاکچین"این مفهوم به کلمه  5116

 تحقیقات پیشین بلاکچین در زمینه پژوهش انجام شده

ی به بررسی فناوری بلاکچین بهه عنهوان یهک    در پژوهش 5151درسال  9دا سیلوا و مورو

ای بلاکچهین و   کننده پرداختند. نتایج این تحقیق ماهیت چند رشته عامل اعتماد مصرن

ههای   های آنها بیانگر ارتباط بین برخی ویژگی کننده را برجسته نمود. یافته اعتماد مصرن

به این دلیهل، بهه   بلاکچین مانند ردیابی و حفظ حریم خصوصی با اعتماد مشتری است. 

شههود کههه بههرای بهبههود اعتمههاد  محققههان بازاریههابی، اجتمههاعی و اقتصههادی توصههیه مههی

و  ریبلمها یهورسهت تر  ،یتروور کلهسه کننده بر استفاده از بلاکچین تمرکز نمایند.  مصرن

کننده پذیرش بلاکچهین در سهازمان    در مقاله ای عوامل تعیین 5151در سال 10همکاران

های تحقیقات قبلهی بهرای بررسهی     همچنین در این مطالعه، داده صنعتی بررسی کردند.

آنهها نتیجهه گرفتنهد     .نیازهای پذیرش بلاکچین در محیط کسب وکار جمع آوری گردید

گهذارد.   که پنج عامل وجود دارد که بر استفاده از بلاکچین برای اهدان تجاری تأثیر مهی 

فناوری، عوامل مبتنی بر وظیفه و  این عوامل شامل عوامل فردی، عوامل سازمانی، عوامل
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 .عوامل محیطی است

مقاله ای بها عنهوان بلاکچهین و اعتمهاد در برخهی از       5117در سال 11آینگر و ریدل 

باورهای نادرست گسترده به ثبهت رسهاندند. نتهایج مطالعهه نشهان داد کهه سهه زمینهه         

هها،   تماد به الگهوریتم تحقیقاتی مهم در رابطه با اعتماد در ادبیات بلاکچین وجود دارد: اع

ها و اعتماد. سرانجام، اسهتدلال شهد کهه     های فناوری، اعتماد و جایگزینی واسطه مکانیزم

در حقیقهت،   این تصور که فناوری بلاکچین، نیازی به اعتمادسازی ندارد، نادرست اسهت 

هر دو عامل تعیین کننده سنتی )به عنوان مثال، توانایی، خیرخواهی، صداقت( و عوامهل  

بهرای   ناخته شده در فضای آنلاین )به عنوان مثال، سازوکارهای نهادی شهخ، ثاله (  ش

 ایجاد اعتماد در بلاکچین ضروری هستند.

در مقاله خود به سوال اینکه آیها بلاکچهین آمهاده     5117در سال  12پارسینن و کتیلا

بهه  ایجاد تحول در تبلیغات آنلاین است  پاسخ داده انهد. نویسهندگان در ایهن پهژوهش     

مقیاس پذیری بلاکچین، بهره وری انر ی و نوسانات رمز عبهور   برخی از سؤالات از جمله

را به منظور سنجش آمادگی بلاکچین برای استفاده در تبلیغات آنلایهن مطهرح نمودنهد.    

آنها الزامات جدیدی را برای استفاده از بالکچین )مقیاس پذیری، شفافیت، عهدم توانهایی   

اعتماد بودن، اطلاعات با کیفیت، بازده انر ی( در تبلیغهات آنلایهن    اصلاح بلوک، غیرقابل

معرفی کردند. نتایج آنها نشان میدهد که ارائهه راه حهل بهرای مهوارد فهوق بهه فنهاوری        

 بلاکچین کمک میکند تا به ابزاری مطمئن و قابل اعتماد در تبلیغات آنلاین تبدیل شود.

ین یک چارچوب بهرای اعتمهاد بهه    پژوهشی در خصوص تعی 5117در سال 13اوسترن

فناوری بلاکچین پرداختند. مدل مفهومی اعتماد به بلاکچین، حاوی ملاحظاتی است که 

بها  هها   پس از تحلیهل داده  .ممکن است تأثیر مثبت یا منفی بر روابط اعتماد داشته باشند

فنهاوری   استفاده از فرآیند کدگذاری، سه عامل تأثیرگذار بر اعتماد )مثبت یا منفهی( بهه  

بلاکچین شناسایی شدند. این مفهاهیم عبارتنهد از: عوامهل مهرتبط بها فنهاوری )امنیهت        

و حهریم  هها   ادراکی، توسعه فناوری، عدم واسطه گهری و تمرکززدایهی، محافظهت از داده   

خصوصی(، عوامل مربوط بهه اسهتفاده )سههولت اسهتفاده و راحتهی درکشهده( و عوامهل        

 و تجربه(. شخصی )نوآوری شخصی، کمبود دانش

مقاله ای بها عنهوان سهنجش اثهرات ارزیهابی مصهرن        5119در سال14سالیوان و کیم 

تجارت الکترونیک بهه  های  کنندگان از محصولات و اعتماد برقصد خرید مجدد در محیط
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ثبت رساندند که در این مطالعه یک مدل تحقیقاتی را بهر اسهاس اهمیهت نسهبی ارزش     

دی درک شده در تأثیرگذاری بر قصهد خریهد مجهدد    درک شده، اعتماد آنلاین و سودمن

نشان میدهد که ارزش ادراکی، شههرت وبسهایت و   ها  یافته .مصرن کنندگان ارائه میدهد

ریسک ادراکی بر اعتماد آنلاین تأثیر میگذارد. از طرن دیگر، اعتماد آنلاین تأثیر مثبتهی  

 در اهدان خرید مجدد دارد.

ژوهشهی فهرا تحلیهل روابهط اعتمهاد آنلایهن در       در پ 5119در سال 15کیم و پترسون 

تجارت الکترونیک صورت گرفت. نتایج آنها نشان داد که عواملی مانند کیفیهت خهدمات،   

ارائه خدمات جدید، وفاداری و نوع وبسایت میتوانند بر اعتماد آنلاین و قصد خرید مجدد 

ه ی تجههارت همچنههین، آنههها پیشههنهاد میکننههد کههه آینههد .مصههرفکننده تههأثیر بگذارنههد

 الکترونیکی و موفقیت آن به اعتماد مشتری بستگی دارد.

به مطالعه ای با هدن بررسهی   1411اکبری ، نجاتی رشت آبادی و همکاران در سال 

مختلف اعتماد مشتری در تبلیغات مبتنی بر بلاکچین، تدوین گردیهد. از ایهن   های  جنبه

فان خود در انتقال اطلاعات بهه  بلاکچین علیرغم ماهیت ش پژوهش نتیجه گرفته شد که

فنی به تنهایی بهرای  های  مخاطبان، از ایجاد اعتماد بی نیاز نیست. به این دلیل که جنبه

ایجاد اعتماد در مشتریان کافی نیستند و در این میان تبلی  کننهدگان بایهد بهه تمهامی     

 .خصوصیات انسانی، سازمانی و فناوری توجه نمایند

بلاکچین و کاربرد آن در ذخیهره   مقاله ای با عنوان 1399ل ایزدی در سا خطیبی و  

ههای   به ثبت رساندند با توجهه بهه ویژگهی   اطلاعات به عنوان پایگاه داده توزیع شده امن 

اینترنت اشهیا، کهلان داده، رایهانش    مختلفی نظیر های  بلاکچین، این فن آوری در زمینه

تهأمین، انفورماتیهک پزشهکی،    ههای   ابری، مدیریت هویت، قراردادهای هوشمند، زنجیهره 

ارتباطات و. . . کاربرد دارد. در ایهن مقالهه، سهعی بهر آن ابهود  کهه ضهمن معرفهی ایهن          

ر نظهر  کاربردها، مروری بر تحقیقات مرتبط در این زمینه انجام شود. عهلاوه بهراین، بها د   

عملکهردی آن،  ههای   امنیتی بلاکچین و همچنهین محهدودیت  های  گرفتن آسیب پذیری

شهود. از آنجاکهه میهزان     مهی  مختلف برای پیاده سازی این فن آوری بررسهی های  چالش

دیگر های  بلاکچین نسبت به پایگاه دادههای  یا توان عملیاتی سیستمها  پردازش تراکنش

ر تأخیر تراکنش یا زمان پاسخ در ایهن فهن آوری نسهبتا    نسبتا پایین است و از طرن دیگ

بالاست، بهبود عملکرد بلاکچین در این زمینه ها، مسئله ی با اهمیتی است. راهکارههای  

https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=414702
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=414702
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ی هها   مختلفی در این زمینه مطرح شده است که یکی از آن هها، اسهتفاده از پایگهاه داده   

 .باشد می ،16بیگچین دیبی بلاکچینی نظیر

 مبتنی بر بلاکچین:سرمایه مشتری 

به دست آمده سرمایه مشتری براساس تحقیقات پیشهین بهه شهرح جهدول     های  شاخ،

 باشد: می 1شماره 

 استخراج شده از ادبیاتهای  شاخص 1جدول 

 محقق
سال 
 تحقیق

 بررسی شدههای  شاخص

نیکوفر و آقا 
 داوود

1411 
مرتبط با  های ارزش امتیازات تحت تملک شرکت،روابط آن با مردم و سازمان

مشتریان،سهم بازار،نرخ حفظ یا ازدست دادن مشتریان و همچنین سود آوری 
 خال، به ازای هر مشتری

سیدنقوی، 
خسروی و 
 همکاران

1411 

اطلاعات مشتری،توانایی شناسائی مشتری،رضایت مشتری،وفاداری مشتری،سیستم 
شتری یا بازخورد مشتری،توانایی شناسایی نیاز مشتری،مراکز قابل دسترس م

،شکایت مشتری،حفظ )کانالهای فروش )ارتباط با خرده فروشان و عمده فروشان
 مشتری،قابلیت ارائه خدمات به مشتری،از دست دادن مشتری

زاهدی و جوادی 
 کمنی

1399 

شامل رضایت، زمان حل مشکل، اعتماد، روابط مستمر با مشتری، حفظ خدمات 
ل با رقبا و مشتری، درک مشتری، اعتبار و ارزش افزوده، نیاز سنجی، وفاداری، تعام

تعهد، سرمایه گذاری مشترک با مشتری، کسب و کار جدید، تبلی  با مشتری، 
 بازخور از مشتری

غیاثی، مهر علی 
 زاده و همکاران

 تعاملات علمی، ارتباطات برون سازمانی و برند 1399

حقیقی نسب و 
 همکاران

 فاداری مشتریهوش بازار،مشعون شدن مشتری و و 1397

 5116 ون بورن
ضایت مشتری، حفظ مشتری، کیفیت تولیدات و خدمات، متوسط پایداری ارتباط ر

 یک مشتری و تکرار سفارشات

 5114 لیم و همکاران
یا کانال های جدید، متوسط زیان های بازار، رضایت مشتری ، سهم بازار، ها  بازار

 رشات و بهای کسب مشتریان جدیدنقدینگی مشتریان، تعداد مشتریان، تکرار سفا

 روش پژوهش

 در بلاکچهین  بهر  مبتنهی  مشهتری  سهرمایه  چهارچوب  تحقیق حاضر از نظهر ههدن ارائهه   

 ترکیبهی هها   صنعتی انجام شده است. این تحقیق از نظر روش گردآوری دادههای  سازمان
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17در این راستا، روش تحقیق نیومنباشد.  می
ر شهده د  کهه یکهی از رویکردههای شهناخته     

طراحی تحقیقات ترکیبی است، در این پژوهش به کار گرفته شهود. نیهومن چههار طهرح     

 طرح اکتشهافی ، طرح همگراطرح تفسیری:کند اصلی برای تحقیقات ترکیبی پیشنهاد می

طراحهی یهک چهارچوب     یعنهی  ،با توجه به ههدن ایهن تحقیهق   ، طرح ترکیبی تکمیلیو 

 :باشد، زیرا  مناسب طرح اکتشافی ،جدید

 بندی پیشایندهای فردی، شغلی، سازمانی و محیطی اسهتعفای   ایی و دستهشناس

 .خاموش بر اساس ادبیات کیفی موجود

  هههای موجههود در  کیفههی(: مفههاهیم سههرمایه مشههتری، چههالش )در مرحلههه اول

صورت کیفی )مهثلاً   ها به چین برای حل آن های صنعتی و پتانسیل بلاک سازمان

 .شوند کاوش می از طریق مصاحبه یا تحلیل محتوا(

  ههای کیفهی طراحهی     کم ی(: چارچوب پیشنهادی بر اساس یافته)در مرحله دوم

سهازی آمهاری( مهورد     شده و سپس با ابزارهای کم ی )مانند پرسشنامه یها مهدل  

 .گیرد آزمون و اعتبارسنجی قرار می

هها   هکیفی می باشد، هم چنین با توجه بهه روش گهردآوری داد  ها  در این تحقیق ماهیت داده

که پیمایشی می باشد، روش نمونه گیهری داده هها، هدفمنهد و غیرتصهادفی و بها توجهه بهه        

در ایهن  هها   استفاده از روش ، مقایسات زوجی در نظر گرفته مهی شهود. بهرای گهردآوری داده    

تحقیق از پرسشنامه و مصهاحبه خبرگهی و مهرور ادبیهات اسهتفاده شهد بهه همهین دلیهل از          

ههای   ل بومی موثر کاربرد عملی ارزیابی سرمایه مشتری در سازمانمصاحبه برای احصای عوام

صنعتی بهره گیری شد و نیز از ابزار پرسش نامه روش بهترین و بدترین برای اولویهت بنهدی   

عوامل استفاده گردید. برخی از عوامل از ادبیات احصا و برخی از عوامهل کهه مخهت، جامعهه     

ه با خبرگان احصا گردید. جامعه و نمونه آماری یکهی  بومی مورد مطالعه بود، به وسیله مصاحب

نفر بهروش   15صنعتی بوده و تعداد خبرگان براساس نظرات اساتید دانشگاه ،  های  از سازمان

لازم بذکر است که نمونه اماری تحقیق دارای سهابقه کهاری بهالای     گلوله برفی برآورد گردید.

درصهد کارشهناس    51رک دکتهری مهرتبط و   درصد از آنها دارای مهد  91سال بوده و از   51

باشند. همچنین حوزه کاری آنها نیز مدیریت ارتباط بها مشهتری و فنهیوری هسهت.      می ارشد

 همچنین عوامل بروش تولید محتوا شناسایی گردید.  
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   18تریندب-ترینهبروش 

گیری چنهد معیهاره اسهت کهه تعهدادی       یکی از روشهای تصمیم19 روش بهترین بدترین

وجه به تعدادی شاخ، ارزیابی می شود تا بهتهرین گزینهه انتخهاب شهود. بهر      گزینه با ت

، ارائهه شهده اسهت، بهتهرین و     (5111رضهایی )  اساس روش بهترین بدترین کهه توسهط  

 1مانند نمهودار  بدترین شاخ، توسط تصمیم گیرنده مشخ، می شود و مقایسه زوجی

صهورت مهی گیهرد؛    ها  خ،)بهترین و بدترین( و دیگر شا بین هر یک از این دو شاخ،

سپس یک مسئله حداکثر حداقل برای مشخ، کردن وزن معیارهای مختلهف فرمولهه و   

حل می شود؛ همچنین در این روش فرمولی برای محا سبه نرخ نا سهازگاری بهه منظهور    

 از جملهه ویژگهی ههای برجسهته روش     .بررسی اعتبار مقایسات در نظر گرفته شده است

از تکنیک های نوین تصمیم گیری چنهد شاخصهه مهی باشهد،      بهترین و بدترین،که یکی

موجود، می توان بهه مهوارد   20چند معیاره های  تصمیم گیری نسبت به سایر تکنیک های

 زیر اشاره کرد:

 تعداد مقایسات زوجی کمتر

مهی   2 / (m*(m-1)) تعداد مقایسات زوجی در روش تحلیل سلسله مراتبی برابهر فرمهول   

توجهی کاهش در مقایسهات زوجهی خهواهیم داشهت. و ایهن نکتهه،       باشد که تعداد قابل 

را که باعه  مهی شهد    21تحلیل سلسله مراتبی  مساله تعداد زیاد مقایسات زوجی در روش

گاهی حجم صفحات پرسشنامه به ده صفحه برسد را حل می کند. به عنهوان مثهال اگهر    

مقایسه زوجهی و   51شاخ، داشته باشیم، در روش تحلیل سلسله مراتبی  9فرض کنید 

 مقایسه زوجی خواهیم داشت. 11بهترین و بدترین تعداد  در روش

  .دستیابی به مقایسات زوجی سازگارتر است

دستیابی به مقایسات زوجی سازگارتر و نتایج با قابلیت اطمینهان بهالاتر از دیگهر ویژگهی     

 .بهترین و بدترین می باشد های روش تصمیم گیری
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 حل روش بهترین و بدترین: مرا1نمودار شماره 

 z 22تئوری اعداد 

که به عنوان یک نسخه عمومی از نظریهه عهدم    لطفی زاده توسط z اعداد اولین بار مفهوم

قطعیت  پیشنهاد شد که برای محاسبه اعدادی که قابل اعتماد نیسهتند در نظهر گرفتهه    

 . شده است

یک  A ه مولفه اولمیباشد ک Z =(B,A) به صورت یک جفت عدد فازی بصورتz اعداد

یهک زیهر مجموعهه فهازی از بهازه واحهد و        B و مولفهه دوم  X زیر مجموعه فازی از دامنه

  .میباشد A نشانگر قابلیت اطمینان مولفه

فهرض شهود مولفهه اول آن     z اعهداد  برای مثال اگر تشخی، ریسک به صهورت یهک  

در نظر گرفته شهود.   "مطمئن نیستم"و مولفه دوم آن به صورت  "پایین"میتواند از نوع 

23( به عنوان ارزش گهذاری اعهداد   B,A,Xسه گانه)
z     عنهوان یهک    شهناخته میشهود و بهه

 .تعریف شده است صورت معادله به X محدودیت عمومی روی
Prob(X iS A) iS B 

شود که بیانگر یهک   می عنوان یک محدودیت احتمالی شناخته این محدودیت عمومی به

 .. به طور خاص میتوان آنرا به شرح معادله زیر عنوان کردتابع توزیع احتمالی میباشد

R(x):X is  poss(X=u)=  ( ) 
   میباشهد  X یهک ارزش کلهی از   u باشد و می A یک تابع عضویت از   در معادله فوق 

 در نظر گرفته شود. ( ) میتواند به عنوان یک محدودیت مرتبط با 

را پوشهش میدههد.    u چه درجههای از رضهایتمندی  ( )  این به این معنی است که  

کهه نقهش یهک محهدودیت      ( ) تصهادفی بها توزیهع احتمهالی      یک متغیر  X بنابراین، 
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بهه شهرح    X بازی میکند. محدودیت احتمهالی تهابع چگهالی احتمهال     X احتمالی بر روی

 معادلات زیر میباشند:
R(x): X is p 
R(x):X is p   prob(        )   ( )    

 

 باشد. )رفرنس( می uنشانگر جز مشتق  duدر معادله بالا 

zروش بهترین و بدترین با استفاده از اعداد
24 

مورد ارزیابی قهرار   و روش بهترین و بدترین   z اعداد  در این مرحله، رویکرد حاصل از ترکیب

ی کهه  گیرد. دلیل اصلی این ادغام قابلیت آن در توصیف دانش بشری اسهت، قابلیهت ههای    می

 بیشتر از اعداد فازی است. تکنیکهای مشابه مدیریت عدم قطعیت کهه بهرای بهبهود عملکهرد    

نیسهتند. ایهن ادغهام      Z  روش بهترین و بدترین استفاده شده بودنهد دارای ویژگهی احتمهالی   

بهزر ، بیشهتر مهتن    ههای   بزر  مفید باشد. ارائه دادههای  همچنین میتواند در پردازش داده

تصمیم گیری چنهد معیهاره بایهد بهرای دسهتیابی بهه        است و بنابراین، روشهایبدون ساختار 

مقایسهه را میتهوان بها    های  چنین داده هایی اصلاح شوند. عدم اطمینان اطلاعات در ماتریس

حل کرد. به این ترتیب که، اینها میتوانند با افزودن سهطح قابهل اطمینهان     Z استفاده از اعداد

 زی انجام شوند.  )رفرنس(بودن به مقادیر زبانی فا

 ZBWM روش بهترین و بدترین تحت عنهوان روش  باz در این بخش، ترکیب تئوری

بهرای رفهع   zمورد برررسی و ارزیابی قرار خواهد گرفهت. همهانظور کهه بیهان شهد، روش      

در ارزیهابی قابلیهت اطمینهان بها آن      zبهترین و بدترین با استفاده از اعهداد  مشکل روش

از این طریق بتهوان مسهائل تصهمیم گیهری چنهدمعیاره را بها قابلیهت         ترکیب میشود تا

 اطمینان ارزیابی کرد.

گامهایی باید انجهام شهود تها     zبهترین و بدترین با استفاده از اعداد برای اجرای روش

 :عبارتند ازها  بتوان به نتیجه رسید. این گام

 گام اول: ساختن معیارهای تصمیم گیری

ی شهامل مجموعههه ای از معیارههها هسهتند. بههه عنههوان مثههال،   معیارههای تصههمیم گیههر  

 خواهد بود. {          }معیار به صورت  n معیارهای تصمیمگیری برای



 99|    های صنعتی ارائه چارچوب سرمایه مشتری مبتنی بر بلاکچین در سازمان

 

 

 گام دوم: تعیین معیار بهترین و بدترین براساس معیارهای تصمیم گیری

هتهرین  ب .تصمیم گیرنده باید بهترین و بدترین معیار را از دیهدگاه خهود مشهخ، کنهد     

است و بدترین معیار کمترین مطلوب یها   (  ) معیار بیانگر مطلوبترین یا مهمترین معیار

 ارائه میدهد .  (  )کمترین معیار را برای تصمیم گیری 

 برای بهترین معیار  Z گام سوم: مقایسه مرجع اعداد

 iکهه   جهایی      مقایسه مرجع شامل دو بخش است: یک قسمت مقایسهه زوجهی اسهت   

    مورد دیگر مقایسه جفتهی  (  )بهترین معیار است.    بهترین عنصر است و در اینجا 

 است. (  )بدترین معیار    بدترین عنصر است و در اینجا  jاست در صورتی که 

 4و3و5بها اسهتفاده از اصهطلاحات زبهانی تصههمیم گیرنهدگان ذکهر شهده در جههدول        

بهترین معیار بر روی تمام معیارها قابل تعیین اسهت بها اسهتفاده از     از zترجیحات اعداد 

 رابطه زیر هم، بردار بهترین فازی به دست آمده در جدول شماره آورده شده است.

 متغیرهای زبانی برای تعیین درجه اهمیت حالتهای شکست)خطا( 2جدول 

 

 قوانین تغییر متغیرهای زبانی قابلیت اطمینان3جدول 
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 به اعداد فازی z- number قوانین تحول برای متغیرهای زبانی4جدول

 

 

 ̃  ( ̃    ̃       ̃  ) 

 ( است.j=(1,2,…,n)) jبر معیار    نشان دهنده اولویت فازی بهترین معیار   ̃ که در آن 

 (     )   ̃ توان دانست که  می

 برای بدترین معیار Z اعدادگام چهارم: مقایسه مرجع 

در این مرحلهه، قسهمت دیگهر مقایسهه مرجهع فهازی انجهام میشهود. بها اسهتفاده از           

بهالا ،ترجیحهات فهازی کلیهه       گیرندگان ذکر شهده در جهدول   زبانی تصمیمهای  ارزیابی

معیارها نسبت به بدترین مالک قابل تعیین است. لذا، رابطه زیهر بهرای بهدترین معیهار و     
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 ل از آن برقرار است:بردار حاص

 ̃  ( ̃    ̃      ̃  ) 
 (  )بهر بهدترین معیهار     ((       )  ) iنشهاندهنده ارجعیهت معیهار    ̇ ̃   کهه در آن 

 (     )   ̃ همچنین، میتوان دانست که 

 ̃ )گام پنجم: تعیین وزن بهینه فازی )
  ̃ 

   ̃ 
 )) 

 فازی بهینه برای هر معیار، معیاری است که معادالت زیر برای آنها صادق است وزن

 ̃ | ̃   ̃   

 ̃ | ̃   ̃   

ها، راهحلهی تعیهین شهد کهه حهداکثر شهکان        j برای برقرار کردن این شرایط در تمامی

|مطلق 
 ̃ 

 ̃ 
|و  |  ̃  

 ̃ 

 ̃ 
( اعهداد   ̃   ̇ ̃   ̃ بهه حهداقل برسهد ))   هها   j برای همه |  ̃  

فازی مثلثاتی هستند( با این حال، براساس متغیرهای زبانی تصمیم گیرندگان در برخهی  

موارد، پس از بدست آوردن وزن فازی معیار، به مقادیر واضح نیاز است. یعنی وزن فهازی  

̇  )  ̃ معیار که توسط 
    

    
مقهدار واضهح    نشان داده شده است بایهد بهه یهک      ( 

 تبدیل شود.

 در هر حال، برای تعیین وزن بهینه فازی مطابق با روابط زیر باید عمل شود:

{‖
 ̃ 
 ̃ 
  ̃  ‖  ‖

 ̃ 

 ̃ 
  ̃  ‖} 

∑  ( ̃ )
 

   
 

  
    

    
  

  
    

          

 

  )  ̃ کهههههههه در آن
    

    
 ) ، ̃  (  

    
    

  )  ̃  ، آن( 
    

    
 )، 
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 ̃   (      
هسهتند. رابطهه فهوق، میتوانهد بهه مسههئله       (         )   ̃ و   (   

 غیرخطی زیر منتقل شود.بهینه سازی محدود نشده 

 

̃ که در آن   شود که می فرض           است. باتوجه به  (        ) 

 باشد، در این صورت داریم:        (        )  ̃  

 

 .با حل کردن رابطه فوق، مقایر وزن بهینه فازی قابل محاسبه و ارزیابی خواهند بود
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 پژوهشهای  یافته

تصمیم گیری ابتدا براساس ادبیات مشخ، شهد و سهپس بها تصهمیم گیهری      های  معیار

معیار پذیرفته شهد. ایهن    19خبرگان در سازمان مورد نظر بومی سازی صورت گرفت که 

 باشد: می 1معیارها شامل موارد جدول شماره 

 مستخرج از ادبیات و مصاحبههای  شاخص 5جدول 

 یی شدههای نها شاخص
استخراج از 

ادبیات 
 موضوع

استخراج از 
های  مصاحبه

 خبرگی

ی 
ت اساس

قابلی
بازار

 

   ایجاد و کاربرد پایگاه داده توزیع شده مشتری
   توانایی شناسایی نیاز مشتری با حفظ هویت مشتری

   داده مشتریان در بستری امن
   قابلیت خدمات به مشتری

ت بازار
شد

 

   ر شبکه غیرمتمرکزسهم بازارد
   شهرت مارک و نام تجاری در بازار

   ایجاد کانال فروش
   انجام به موقع تعهدات در قبال مشتری درچارچوب الگوریتم اجماع
   میزان رابطه سازمان با مشتری به صورت مستند و قابل کنترل

   تعداد قراردادها  جدید به طور شفان
   هدات جدید به طور شفانتعداد  تع

   جدید به طور شفانهای  تعداد  تراکنش

ی
شتر

ی م
وفادار

 

   رضایت مشتری در چارچوب شبکه غیرمتمرکز
   شکایات مشتری در چارچوب شبکه غیرمتمرکز

میزان رسیدگی به شکایات مشتریان در چارچوب شبکه 
   غیرمتمرکز

   ری امنتوسعه ارتباط با مشتری در بست
   شفافیت در تراکنش مالی با مشتریان

   حفظ مشتریان کلیدی
   سرمایه گذاری بر روی رابطه با مشتریان
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 گام دوم: تعیین معیار بهترین و بدترین براساس معیارهای تصمیم گیری

د پرسشنامه اول در اختیار تصمیم گیرندگان قرار گرفت که در آن تصمیم گیرنهدگان بایه  

بهترین و بدترین معیار را از دیدگاه خود مشخ، کنند. نتیجه پرسشهنامه اول بهه شهرح    

 می باشد:6جدول شماره 

 نتایج پرسشنامه اول 6جدول 

 نتایج برای بهترین معیار

 تعداد انتخاب به عنوان بهترین شاخ، شاخ،

 نفر 9 توسعه ارتباط با مشتری در بستری امن

 نفر 5 تری به صورت مستند و قابل کنترلمیزان رابطه سازمان با مش

 نفر 5 رضایت مشتری در چارچوب شبکه غیرمتمرکز

 نفر 1 توانایی شناسایی نیاز مشتری با حفظ هویت مشتری

 

 

 

 نتایج برای بدترین معیار

 تعداد انتخاب به عنوان بدترین شاخ، شاخ،

 نفر 6 در بازار یشهرت مارک و نام تجار

 نفر 3 به طور شفان یدجدهای  تعداد  تراکنش

 نفر 3 کانال فروش یجادا
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 برای بهترین معیار  Z گام سوم: مقایسه مرجع اعداد

خواسهته  ها  در این مرحله پرسشنامه دوم در اختیار تصمیم گیرندگان قرار گرفت و از آن

 شد که بهترین معیار را با سایر معیار هارا به صورت زوجی مقایسه کنند.

 باشد: می پرسشنامه دوم به شرح زیرنتایج بخش اول 

 

 

 zبا استفاده از اصطلاحات زبانی تصمیم گیرندگان ذکر شده در جداول ترجیحات اعهداد  

 از بهترین معیار بر روی تمام معیارها تعیین شده است .
  

3 

2 

1 

3 

1 

2 

به میزان برابر 

 اهمیت دارند

میزان اهمیت کمی  خیلی مهم است

 دارد

 نسبتا مهم است

 داده مشتریان در بستری امن 

 تقریبا مطمئینم

 خیلی مطمئن نیستم

 کاملا مطمئنم

3 

2 2 

1 1 

3 

به میزان برابر اهمیت 

 دارند

 نسبتا مهم است میزان اهمیت کمی دارد

 انجام به موقع تعهدات در قبال مشتری درچارچوب الگوریتم اجماع

 تقریبا مطمئینم

 خیلی مطمئن نیستم

 کاملا مطمئنم



 1414 تابستان، 97شماره  ،بیستمسال  | یت ایرانفصلنامه علوم مدیر | 76

 

 برای بدترین معیار Z گام چهارم: مقایسه مرجع اعداد

ها  م گیرندگان قرار گرفت و از آندر این مرحله پرسشنامه دوم در اختیار تصمی

خواسته شد سایر معیار هارا با بدترین معیار به صورت زوجی مقایسه کنند. نتایج 

 باشد: می پرسشنامه دوم بخش دوم به شرح زیر

 

 

ههای   در این مرحله، قسمت دیگر مقایسه مرجع فازی انجام میشود. با استفاده از ارزیهابی 

شده ،ترجیحات فازی کلیه معیارها نسبت به بدترین مالهک  گیرندگان ذکر  زبانی تصمیم

 تعیین شده است.

2 

1 

3 

2 2 

1 1 

به میزان برابر 

 اهمیت دارند

میزان اهمیت  خیلی مهم است

 کمی دارد

 نسبتا مهم است

 داده مشتریان در بستری امن 

 تقریبا مطمئینم

 خیلی مطمئن نیستم

 کاملا مطمئنم

2 

1 

3 

2 

1 

3 

به میزان برابر 

 اهمیت دارند

 نسبتا مهم است کاملا مهم است خیلی مهم است

 انجام به موقع تعهدات در قبال مشتری درچارچوب الگوریتم اجماع

 تقریبا مطمئینم

 خیلی مطمئن نیستم
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 گام پنجم: تعیین وزن بهینه فازی 

پس از تبدیل نتایج پرسشنامه به صورت عددی و اجرا برنامهه در نهرم افهزار گمهز نتهایج      

 باشد: می 9پژوهش به شرح  جدول 

 ارهایمع یده وزن 7 جدول

 معیار
 حد بالا

(WU ) 
 حد متوسط

(WM) 

حد 
 پایین

(WL) 
 136/1 139/1 149/1 یشده مشتر یعداده توز یگاهو کاربرد پا یجادا

 145/1 11/1 195/1 یمشتر یتبا حفظ هو یمشتر یازن ییشناسا ییتوانا
 141/1 111/1 197/1 امن یدر بستر یانداده مشتر

 111/1 193/1 151/1 یخدمات به مشتر یتقابل
 133/1 131/1 144/1 کزیرمتمرسهم بازاردر شبکه غ

 131/1 131/1 145/1 کانال فروش یجادا
 یتمدرچارچوب الگور یانجام به موقع تعهدات در قبال مشتر

 اجماع
179/1 111/1 143/1 

 139/1 149/1 193/1 به صورت مستند و قابل کنترل یرابطه سازمان با مشتر یزانم

 131/1 133/1 141/1 به طور شفان یدتعداد قراردادها  جد

 141/1 149/1 16/1 به طور شفان یدتعداد  تعهدات جد

 141/1 141/1 111/1 به طور شفان یدجدهای  تعداد  تراکنش

 145/1 114/1 174/1 یرمتمرکزدر چارچوب شبکه غ یمشتر یترضا

 114/1 19/1 114/1 یرمتمرکزدر چارچوب شبکه غ یمشتر یاتشکا

چارچوب شبکه در  یانمشتر یاتبه شکا یدگیرس یزانم
 یرمتمرکزغ

137/1 131/1 13/1 

 134/1 136/1 146/1 یانبا مشتر یدر تراکنش مال یتشفاف

 137/1 141/1 114/1 یدیکل یانحفظ مشتر

 141/1 114/1 196/1 یانرابطه با مشتر یبر رو یگذار یهسرما

 111/1 111/1 1163/1 امن یدر بستر یتوسعه ارتباط با مشتر

 115/1 115/1 114/1 در بازار یتجارشهرت مارک و نام 

برای رتبه بندی و مشخ، نمودن وزن نهایی هر شهاخ، از رابطهه زیهر اسهتفاده شهده      

 است: 

W= (WL+(WM*4)+WU)/6 

تواند بهرای   می برگرفته از نتایج بررسی نظرات خبرگان سازمان مذکور است که 7جدول 

مشهابه در  ههای   پیاده سازی پهرو ه  آتی و یا برنامه ریزی وهای  انتخاب معیار در پژوهش
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مختلهف مفیهد باشهد. وضهعیت معیارههای مهورد       های  زمینه سرمایه مشتری در سازمان

استفاده در این پژوهش پس از رتبه بندی به ترتیب  موارد نشهان داده شهده در جهدول    

 باشد: می  7شماره 

 رتبه بندی معیارها 8جدول 

 وزن معیار

113/1 امن یستردر ب یتوسعه ارتباط با مشتر  

197/1 یخدمات به مشتر یتقابل  

194669/1 یرمتمرکزدر چارچوب شبکه غ یمشتر یاتشکا  

117333/1 اجماع یتمدرچارچوب الگور یانجام به موقع تعهدات در قبال مشتر  

119/1 یرمتمرکزدر چارچوب شبکه غ یمشتر یترضا  

116169/1 یانرابطه با مشتر یبر رو یگذار یهسرما  

113733/1 امن یدر بستر یانه مشترداد  

115333333/1 یمشتر یتبا حفظ هو یمشتر یازن ییشناسا ییتوانا  

149669/1 به صورت مستند و قابل کنترل یرابطه سازمان با مشتر یزانم  

147733/1 به طور شفان یدتعداد  تعهدات جد  

14666669/1 به طور شفان یدجدهای  تعداد  تراکنش  

145669/1 یدیکل یانحفظ مشتر  

141166669/1 یشده مشتر یعداده توز یگاهو کاربرد پا یجادا  

139333/1 یانبا مشتر یدر تراکنش مال یتشفاف  

136169/1 یرمتمرکزسهم بازاردر شبکه غ  

136169/1 کانال فروش یجادا  

134/1 به طور شفان یدتعداد قراردادها  جد  

135/1 یرمتمرکزرچوب شبکه غدر چا یانمشتر یاتبه شکا یدگیرس یزانم  

115333/1 در بازار یشهرت مارک و نام تجار  

 نتایج پژوهش

ههای   تحقیق حاضر با هدن ارائه چارچوب سرمایه مشتری مبتنی بر بلاکچین در سازمان

و با مصهاحبه   ات،یاستفاده از مرور ادبصنعتی صورت پذیرفت که برای این منظور ابتدا با 

با روش بهترین و بدترین  پرسشنامه  یشد، سپس با طراح یآورگردعوامل موثر  یخبرگ

ارزیهابی   ییهها مهدل نهها    مولفهه  یریرپهذ یو تاث یرگذاریتاث نییبا تع zبا استفاده از اعداد

سپس عوامهل را بهر اسهاس میهزان      .دیگرد هیاراصنعتی های  سرمایه مشتری در سازمان

بهترین و بدترین با اسهتفاده از  روش  یبعد انجام گاماهمیت آنها رتبه بندی نمودیم و با 
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 ایم. ، روابط علی و معلولی عوامل را بررسی کرده zاعداد

نفر ازکارشناسان و خبرگان بخش مدیریت مشتریان یکهی   15جامعه آماری پژوهش 

در  .پرسش نامه اسهتاندارد اسهت  ها  ابزار جمع آوری داده صنعتی بودند.های  از از سازمان

العات مشهابه بررسهی شهد و سهپس بها کمهک خبرگهان سهازمانی،         این پژوهش ابتدا مط

مهم تاثیرگذار در مدیریت سرمایه مشتری استخراج  و بومی سازی گردید و های  شاخ،

زوجی بین معیارها و گزینه ها، بهر اسهاس نظهرات ارائهه شهده،      های  پس از انجام مقایسه

بهترین  س با استفاده از روشتبدیل شد، سپ z به ساختار اعدادها  نتایج حاصل از مقایسه

وزن دههی صهورت گرفهت. نتهایح حاصهل از پهژوهش در         zو بدترین با استفاده از اعهداد 

توسهعه  "معیهار، معیهار    19سازمان مورد نظرنشان داد که در رتبه بندی معیارها از بهین  

به عنوان بااهمیت ترین معیهار انتخهاب    1,113با وزن  "ارتباط با مشتری در بستری امن

 "شههرت برنهد و نهام تجهاری در بهازار      "رتبه دوم و "قابلیت خدمات به مشتری "شد و 

از نظر کارشناسان و خبرگان صنعت مورد نظربهه   1,115333پایین ترین رتبه را با وزن 

 خود اختصاص داد.

  :تواند سودمند واقع شود می نتایج حاصل از این پژوهش از دو بعد

 نتایج کلی

و « سهرمایه مشهتری  »پهژوهش ههای زیهادی در حهوزه      حهال ان تابه اول این که، در ایر

انجام شده است، نتایج تحقیق پیش روی نیز موجب گسهترش ایهن ادبیهات    « بلاکچین»

، اسهتفاده همزمهان از   شهود  مهی  د. اما آنچه که موجب نوآوری در ایهن ادبیهات  خواهد ش

 است.  z اعدادو  بهترین و بدترینتکنیک 

  صل از تجزیه و تحلیل داده ها() نتایج حانتایج جزئی

دراین پژوهش با ادغام عوامل موثر بر بهبود روند سرمایه مشتری و بلاکچبن بهه بررسهی   

صنعتی پرداخته شده است. از آنجایی کهه  های  معیارهای انتخاب شده در یکی از سازمان

نتهایج  باشهد و بهروز    می برنامه ریزی برروی سرمایه مشتری، یک برنامه ریزی میان مدت

مثبت آن نیازمند زمان نسبتا طولانی است. ازاین رو رتبه بندی معیارها و بررسهی ابعهاد   

مختلف پیش از هرگونه صرن هزینه و زمان برای سازمان ضروری است زیرا هر انتخهاب  
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توانهد باعه  بهروز     مهی  اشتباه و یا تصمیم گیری بهدون درنظهر گهرفتن عواقهب موضهوع     

مان باشد. در این تحقیق بررسی معیارها بها اسهتفاده از روش   فراوان برای سازهای  هزینه

انجام شده است که خود این روش موجب بررسی دقیق تر و دستیابی به قابلیهت   z اعداد

در  یتوسهعه ارتبهاط بها مشهتر    "شود. در رتبه بنهدی معیارهها ،معیهار     می اطمینان بالاتر

یار انتخاب شده است. بهر همهین   به عنوان بااهمیت ترین مع 1,113با وزن  "امن یبستر

توان اینگونه نتیجه گیری کرد ایجاد ارتباط با مشهتریان و حفهظ ایهن ارتبهاط      می اساس

باشهد. رشهد و توسهعه ارتبهاط بها       مهی  برای ادامه حیات این مجموعه بسهیار بها اهمیهت   

متفهاوت و در بسهتری کهه اطلاعهات مشهتری حفهظ شهود        های  مشتریان از طریق کانال

جامعه هدن خود پهیش از سهایر رقبها    های  ود که سازمان از انتظارات و نیازش می موجب

لازم را انجام دههد. قطعها   های  مطلع شود و برای برطرن کردن این نیازها و برنامه ریزی

 ناشی از اجرای مراحل طراحی، تولید و توزیع محصهولات جدیهد بسهیار زیهاد    های  هزینه

کند یعنهی بها    می به چشم سرمایه گذاری نگاهها  نهباشد و سازمان همواره به این هزی می

کند انتظار دارد که در  می هزینه ای که امروز صرن مراحل طراحی و یا ساخت محصولی

آینده سود قابل توجهی کسب نماید و در غیر اینصورت ورود به بهازار تهوجیهی نخواههد    

است و آن محصهول   داشت. تصور کنید که کار طراحی و تولید محصولی به پایان رسیده

شود اما مورد اقبال مصرن کنندگان قهرار نمیگیهرد سهازمان بایهد چهه       می به بازار عرضه

کاری انجام دهد  مسلما هر اقدامی از سوی مجموعه ممکن است فقط ضرر و زیان مالی 

دهد و هیچگاه نمیتوان این هزینه را جبهران کهرد    می ناشی از این بی برنامگی را کاهش

بهترین حالت تمام این فرآیند هیچگونه بار ریالی برای سازمان نداشته باشد  حتی اگر در

ههای   توانست در جای بهتری صرن گردد. تمامی هزینهه  می انر ی ای صرن آن شده که

طراحی، ساخت و عرضه محصول زمانی منطقی و موثر خواهند بود که در راسهتای درک  

قهدرت درک از  هها   ریان است که به سهازمان نیازهای مشتریان باشند و این ارتباط با مشت

تواند منجهر بهه    می دهد. از آنجایی که خروجی فرآیند ارتباط با مشتریان می مشتریان را

ساخت محصولات جدید، بهبودهای فرآیندی، تغییرات طراحی محصولات و... شود بسیار 

بهه دور باشهد.    مهم است که این ارتباطات در بستری امن انجام پذیرد تا از دسترس رقبا

بهیش از   "امهن  یدر بسهتر  یتوسعه ارتباط با مشتر"با تمام این تفاسیر اهمیت موضوع 

 شود. می پیش ثابت
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را از نظر اهمیهت بهه خهود اختصهاص     ها  قابلیت خدمات به مشتری رتبه دوم شاخ،

داده است. شرایطی را در نظر بگیرید که در آن دو محصول کهاملا یکسهان بها کیفیهت و     

برابر داریم و مشتری قصد خرید و انتخاب بین این دو محصول را دارد مسهلما در  شرایط 

این شرایط خدمات ارائه شده توسط تولید کننهده میتوانهد نقهش تعیهین کننهده ای در      

کنهد   می انتخاب مشتری داشته باشد. هر کسی توقع دارد در قبال هزینه ای که پرداخت

او را برطرن نمایهد و در غیهر اینصهورت اگهر     محصولی که خریداری کرده است نیازهای 

احساس کند که کالای مذکور توانایی برطرن کردن نیازای اولیه را ندارد اقدام به خریهد  

کنهد   می نخواهد کرد. اما موضوع در مورد خدماتی که سازمان در کنار کالای خود عرضه

حهس مثبهت در    بسیار متفاوت است. کوچکترین خدمات ارائه شده که باع  بهرانگیختن 

مشتری بشود این پتانسیل را دارد که از یک مشتری معمولی یک مشهتری رضهایتمند و   

وفادار بسازد و بالعکس. هرگونه کمبود در موضوع خدمات میتواند مشتری را مجاب کنهد  

تا در نوبت بعدی که قصد خرید داشت تامین کنندگان دیگر را نیز بسهنجد از همهین رو   

 جدول بالا را به خود اختصاص داده است.این معیار رده دوم 

متفهاوت بهرای تقویهت ایهن     ههای   ایجاد واحدهای ارتباط با مشتریان و تلاش سازمان

طی سالیان گذشته رشد چشم گیری داشته است زیرا برقهراری ایهن ارتبهاط بها     ها  واحد

کی مشتری همانطور که پیشتر اشاره شد بسیار با اهمیت است. راه ارتباط مشهتریان شها  

که از محصولات، خدمات و... سهازمان شهکایت دارنهد نیهز همهین واحهدهای ارتبهاط بها         

مشتریان است. شکایت هر مشتری شاکی اگر به موقع و درسهت پیگیهری بشهود ممکهن     

 است مشتری شاکی را به یک مشتری وفادار تبدیل نماید.

آن ثبت شده  شویم که مواردی در می بعدی جدول نگاه کنیم متوجههای  اگر به رتبه

گردد. مواردی از جملهه انجهام بهه موقهع      می است که بدیهی بوده و باع  حفظ مشتریان

تعهدات و .... که بی توجهی به آنها ممکن است پیامدهای جبران ناپذیری مثل از دسهت  

دادن مشتری را به دنبال داشته باشد. هزینه اضافه کردن یک مشتری جدید بهه لیسهت   

یغات و... ( بسیار بیشتر از هزینهه حفهظ مشهتریان قبلهی اسهت بهه       مشتریان )هزینه تبل

همین دلیل حفظ و توسعه ارتباط با مشتریان به منظور کسب رضایت آنها اهمیتی بیش 

حسن شهرت و برخورداری از وجهه اجتمهاعی مناسهب بهرای ههر برنهد و      از پیش میابد. 

گردد امها براسهاس رتبهه     یم مجموعه ای بسیار با اهمیت است و باع  بقای آن مجموعه
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 "در بهازار  یو نهام تجهار   برنهد شههرت   "بندی و نظر کارشناسان در تحقیق حاضر معیار 

به خود اختصاص داده است و از دیدگاه خبرگهان   1,115333پایین ترین رتبه را با وزن 

باشد. از آنجایی  می کم اهمیت ترین معیار انتخاب برای سرمایه گذاری در شرکت مذکور

باشهند و بهازار کهار نیهز در ایهن       می محصولات این سازمان دارای مشتریانی مشخ،که 

زمینه رقابتی نیست و بسیار محدود است بنابراین از نظر کارشناسان سازمان مهورد نظهر   

سرمایه گذاری برروی شهرت برند به نسبت مابقی معیارها از اهمیت کمتهری برخهوردار   

های رقابتی کاملا متفهاوت باشهد و در آن شهرایط    است. این موضوع ممکن است در بازار

حسن شهرت یکی از شروط اصلی ماندگاری در بازار باشد امها در شهرایط فعلهی و بهرای     

بها بررسهی    از اهمیت چندانی برخهوردار نیسهت.  ها  این سازمان و نسبت به سایر شاخ،

مشهتری   ادبیات پیشین و سپس مصاحبه با خبرگان صنعت مورد نظر معیارهای سهرمایه 

در بستر بلاکچین نهایی شد سپس با استفاده از کدنویسی در نرم افزار گمز به هریهک از  

باتوجه به اینکه صنعت مهورد مطالعهه دارای مشهتریانی     .معیارها وزن تخصی، داده شد

باشهد و از آنجهایی    مهی  باشد ازاین رو نظر کارشناسان خود صنعت بسیار کاراتر می خاص

ترین روشی  است که به داده های مقایسهه ای کمتهری نیهاز داردو    که روش بهترین و بد

همچنین این روش به مقایسههه های اسههتوارتر منجر می شههود بدین معنا که جوابهای 

 قابل اطمینان تری میدهد ، ازاین پس این روش برای این تحقیق انتخاب شد. درنهایهت  

. دلیهل  گرفتمورد ارزیابی قرار  دترینروش بهترین و ب و z اعداد برویکرد حاصل از ترکی

ههایی کهه بیشهتر از     اصلی این ادغام قابلیت آن در توصیف دانش بشهری اسهت، قابلیهت   

 روش اعداد فازی است. تکنیکهای مشابه مدیریت عدم قطعیت که برای بهبهود عملکهرد  

نیسهتند. ایهن ادغهام     Z اسهتفاده شهده بودنهد دارای ویژگهی احتمهالی     بهترین و بدترین 

تهوان بهه    می در تحقیقات آتی بزر  مفید باشد.های  تواند در پردازش داده مچنین میه

کننهد بها توجهه بهه      مهی  مرتبط با پژوهش شرکتهای  نظرات خبرگانی که در نظرسنجی

مشخ، مانند تجربه، تحصیلات و... وزن اختصاص داد تا نظرات افهراد باتجربهه   های  آیتم

ره تر هستند تاثیر بیشتری در نتایج پژوهش داشهته  تر و کسانی که نسبت به سایرین خب

باشد. مدل مورد استفاده در این پژوهش و معیارهای به کار رفته در آن مطابق فرهنو و 

تهوان از آن در   مهی  فضای همین سازمانی است که پژوهش در آن پیاده شهده اسهت امها   

 داد.دیگر نیز استفاده کرد و نتایج را مورد بررسی قرار های  سازمان
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Abstract 
The aim of this research is to provide a block chain-based customer capital 

framework in industrial organizations, and expert interview and 

questionnaire tools have been used in this regard. This research is cognitive 

in nature in terms of its purpose and is mixed in terms of data collection 

method. The statistical sample of the research was 15 experts in this field 

who were identified using the snowball method. Also, the "Z" method was 

used in this research to prioritize factors. The results of the research showed 

that this framework utilizes block chain concepts to achieve a distributed and 

flexible network to overcome the problems of customer capital models based 

on block chain concepts. Since planning on customer capital is a medium-

term planning and its positive results require a relatively long time, it is 

essential for the organization to rank the criteria and examine the various 

dimensions before spending any money and time, because any wrong choice 

or decision-making without considering the consequences of the issue can 

cause a lot of costs for the organization. 
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