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 چکیده

در این پژوهش، هدف نویسندگان طراحی الگیو تأثیرگذاری دانش مشتریان بر فرآیند بهبود عملکرد سازمانی با تأکید بر چارچوب کارت    هدف:

گرندد تئوری و انجام  روش تحقیق حاضر از نوع کیفی و بر اساس   روش:ارزیابی امتیاز متوازن در سازمان تأمین اجتماعی استان مازندران است. 

کنونی  متخصصان، مدیران خبرگان، از  نفر 34پژوهش شامل  آماری جامعةباشد. مصاحبه با خبرگان سازمان تأمین اجتماعی استان مازندران می 

بوده  تامین  حوزة  متخصصان  و   نظران اجتماعی و صاحب  تامین   سازمان  و اسبق ارشد انتخاب آنان ازاجتماعی   های روش  ترکیب  اند که برای 

گیری از شیوة نمونه گیری نظری  در ادامه نیز جهت نمونه  . است شده استفاده -بوده غیراحتمالی  روشی  که  -برفی گلوله  روش  و  قضاوتی  هدفمند

های پژوهش نشان داد  یافته  ها: یافتهام به اشباع نظری و حد کفایت دست یافت.    26استفاده شد که در پژوهش حاضر این موضوع در مصاحبة  

ن،  اولاً دانش مشتریان )مراجعه کنندگان( بر عملکرد سازمان تأمین اجتماعی اثرگذار است و ثانیاً این دانش بر چهار وجه عملکردهای مشتریا

بود عملکرد سازمان مالی، رشد و یادگیری و فرآیندهای داخلی تأثیرگذار است و ثالثاً جهت جهت افزایش اثربخشی دانش مراجعه کنندگان بر به

چنانچه سازمان تأمین اجتماعی بتواند در موضوع توسعة مدیریت دانش  گیری:نتیجه  تأمین اجتماعی بلوغ دانش مراجعه کنندگان ضروری است.

های عملکردی این سازمان، در موضوع توسعة عملکرد مالی نیز  مراجعه کنندگان موفقیت آمیز اقدام کند، گذشته از توسعه و بهبود شاخص 

هایی است که با محوریت اثرگذاری دانش مراجعه کنندگان بر میزان، پژوهش حاضر از جمله نخستین پژوهشموفقیت آمیز اقدام خواهد کرد. 

 دهد.کیفیت و نحوة عملکرد سازمان تأمین اجتماعی را با تأکید بر ابعاد چهارگانة کارت امتیازی متوازن مورد بررسی و ارزیابی قرار می 
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 مقدمه  -1

های اقتصادی،  های حاضر در عرصه یکی از مهمترین پدیده 

سیاسی، اجتماعی، هویتی و حتی فرهنگی، افزایش تعاملات 

و   ارتباطات  جهان  در  گسترده  تحولات  وقوع  نیز  و 

تحولاتی  فناوری به  نخست  گام  در  موضوع،  این  هاست. 

در حوزه  تقاضا  شگرف  با  های  که  نحوی  به  است  انجامیده 

ها، فرآیند تقاضا، نحوه و کیفیت  توسعة روزافزون تکنولوژی 

به مشتریان در سازمان های مختلف، آنان را  خدمات رسانی 

دانش از  استفاده  در  فناوری ناگزیز  و  جهانی  روز  های  های 

نکتة    (.  2020و همکاران،   1سیرفی نفیس )مدرن نموده است  

به  مهم در این میان، نحوة استفاده و برخورداری سازمان ها، 

سازمان زمینه ویژه  در  دولتی  اثرگذار  و  مهم  های  های 

بیمه  فناوری اقتصادی،  از  درمان  و  بهداشت  و  و  ای  ها 

و  دانش  هوشمند  و  بهینه  ارائه خدمات  راستای  در  روز  های 

 2زاده شریف)باشد کارآمد  به مشتریان و مراجعه کنندگان می

همکاران،   همکاران،  ؛  2021و  و  واقع، .در(1401شریفی 

سازمان این  بهتر،  چنانچه  هرچه  خدمات  ارائه  در  نتوانند  ها 

باکیفیت وسیع و  مراجعهتر  به  موفقیت تر  خود  آمیز کنندگان 

اقدام کنند، با توجه به شرایط رقابتی و حساس کنونی، احتمال  

ها بسیار کاهش خواهد یافت، لذا لاجرم  بقای چنین سازمان

  های مدرن گریزناپذیر است دستیابی به دانش روز و فناوری 

این موضوع زمانی از    (.1401،  همکارانو  3دخسوس سوارز )

مییّاهمّ برخوردار  بالایی  ضرورت  و  مجموعه  ت  که  گردد 

تکنولوژی فناوری و  کنونی،  ها  نیازهای  خواستههای  و  ها 

مراجعه و  متحوّل  مشتریان  چشمگیر  نحوی  به  را  کنندگان 

های  نموده است به نحوی که هر روز، میزان نیازها و خواسته 

متفاوت، متنوع و بروز مشتریان با روندی صعودی مواجه شده  

نیاز سازمان ها به دانش  است و چنین فرآیندی بیش از پیش 

ریکاردو سیلوسترو و  )جدید و نوین را ضروری ساخته است 

سازمان  .(2022،  4همکاران  مهم  رویکردهای  از  های  یکی 

امروزی جهت ارتقاء و دستیابی به دانش نوین و روز تعاملات  

 
1 SirafiNafis 

9- Sharafizadeh 
2 De Jesus Soares 

به عبارتی  با مشتریان و مراجعه این زمینه است.  کنندگان در 

سازمان روابط  دیگر،  صرفاً  گذشته  همچون  امروزی  های 

فروشنده  روابط  بر  مبتنی  و  محض  با    -اقتصادی  خریدار 

بسط   ضمن  بلکه  ندارند،  خود  کنندگان  مراجعه  و  مشتریان 

و   ارتقاء  در  مشتریان  نظرات  نقطه  از  آنان  با  خود  تعاملات 

دانگ لینگ و  5)   برندگسترش دانش سازمانی خود بهره می

تعاملات  (؛  2022همکاران،   و کیفیت  نحوه، میزان  بنابراین، 

مراجعهسازمان با  امروزی  تأمین  های  از  گذشته  کنندگان، 

سازی و تأمین نیازهای متنوع و  نیازهای اصلی آنان، برآورده 

باشد و تحقق این موضوع مهم منوط به  مختلف آنان نیز می

ها از نیازهای  ایجاد، افزایش و برخورداری همیشگی سازمان

می روز  وتکنولوژیکی  فناوری  دانش  و  در  علمی  که  باشد 

صورت تحقق این امر، سه موضوع افزایش رضایت مشتریان، 

بالای   قابلیت  نهایتاً  و  آنان  به  خدمات  نوع  بهترین  ارائه 

  ها بدست خواهد آمد ها در عرصة رقابتی برای سازمانسازمان

لذا استفاده از دانش مشتریان (.  2021و همکاران،   6ولازکو )

ها  یا مراجعه کنندگان میتواند چندین پیامد مهم برای سازمان

داشته باشد: نخست آنکه چنین تعاملی، به بسط هر چه عمیتر  

سازمان ورابط  و  میتعاملات  مشتریان  و  این  ها  بر  انجامد، 

مشتری   یک  یا  خریدار  یک  مثابه  به  دیگر  مشتریان  اساس، 

صرف برای سازمان محسوب نخواهد بلکه به نوعی خود را  

از  به سازمان متعهد و وابسته می  داند، دوم؛ دانش ارائه شده 

سوی مشتریان برای سازمان، بسیار مهم و اثرگذار است زیرا،  

مجموعه  بر  مبتنی  دانش  داده این  و  اطلاعات  از  با  ای  های 

اصلی   خلأهای  نوعی  به  و  اصلی  نیازهای  که  است  ارزش 

دهد، ضمن آنکه چنین دانشی  موجود را به سازمان ارائه می 

دیدگاه  ارزشمند،  تجربیات  از  برون  هبرآیندی  عمیق  ای 

نگرش و  محیط  یا  )نه  سازمانی  منطقی  و  کارشناسانه  های 

است جهت  اهمّیّت  حائز  بسیار  سازمانها  برای  که  بوده    دار( 

3 Ricardo Silvestro 
4 Dongling 
5 Velazco 
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سریواستاوا ) و  هر  (2022،  1تریودی  برای  دانشی  چنین   .

و   مهم  بسیار  اما  نامحسوس  دارایی  یک  مثابه  به  سازمانی 

ها را جهت شناسایی شود که نهایتاً سازمانضروری تلقی می

هرچه بهتر نقاط ضعف، قدرت بالای مانور و پاسخگویی به  

نیازهای متفاوت، قدرت بالای تطابق با شرایط متحول بازار و  

مراجعه به  بهتر  خدمات  ارائه  افزایش  نهایتاً  و  کنندگان 

می یاری  آنان  با  تعامل  و  همکاران،   2بتو )رساندمشارکت  و 

توان از بعد سلبی نیز مورد توجه  این مسألة مهم را می  (2022

این معنا که اگر سازمان به  ها در بعد توسعة دانش  قرار داد. 

نتوانند خود را به میزانی از توسعه و ارتقاء مطلوب برسانند،  

آنگاه اولاً قادر به ارائة محصولاتی نوین، متنوع و متناسب با  

نیاز مراجعه کنندگان نخواهند بود، ثانیاً قابلیت رقابت پذیری  

سازمان دیگر  موضوع  با  این  که  داد  خواهند  دست  از  را  ها 

نهایتاً باعث از دست رفتن طیف وسیعی از مشتریان و مراجعه 

شد  خواهند  همکاران،   3درمینا )کنندگان  این  .  (2021و  با 

مقدمات، در پژوهش حاضر و با تأکید بر اهمّیّت مفهوم دانش  

بر عملکرد سازمان این موضوع  تأثیر  های مراجعه کنندگان، 

مهم دولتی همچون سازمان تأمین اجتماعی مورد واکاوی و  

با   بررسی قرار خواهد گرفت. بر این اساس، پژوهش حاضر 

استفاده از تئوری داده بنیاد، سعی دارد به بررسی اثرات دانش  

شاخص بر  کنندگان  تأمین مراجعه  سازمان  عملکردی  های 

ارزیابی  کارت  عملکردی  ابعاد  بر  آن  اثرات  و  اجتماعی 

ادبیات  در قسمت اول مقاله،  متوازن را مورد مداقه قرار دهد.  

پیشینة پژوهش بررسی شده، سپس روش پژوهش که  نظری و  

داده  نظریة  داده برپایة  سوم  قسمت  در  و  معرفی  بوده  ها  بنیاد 

گیری در  بندی و نتیجه تجزیه و تحلیل شده و درنهایت جمع

 شده ارائه شده است. خصوص مدل تدوین 

 پیشینة پژوهشادبیات نظری و  -2

های کسب و کار کنونی میزان  اساساً از آنجایی که در محیط 

و شدت نوسانات و تغییرات اعم از تغییرات محیطی و درونی  

 
6 Trivedi & Srivastava 
1 Bhutto 
2 Dermina 
4 Norton & Kaplan 

توان  سازمانها با توجه به شرایط رقابتی بسیار بالاست، لذا نمی 

ها را صرفاً بر اساس موارد سنتی که مبتنی بر عملکرد سازمان

دستاوردهای مالی )ارزیابی سود و زیان( است، مورد ارزیابی  

در راستای ارزیابی   4نورتون و کاپلان  1992قرار داد. در سال  

عملکرد چندجانبه سازمانها، چارچوبی نوین با عنوان »کارت 

متوازن  برنامه5امتیازی  هدف  با  و  ارائه  «  راهبردی  ریزی 

عملکردی  نمودند.   وجه  چهار  متوازن  ارزیابی  کارت  در 

های  توان تمام فعالیت مختلف معرفی شده که از طریق آن می

های مالی،  شرکت را یکپارچه کرد. این چهار وجه، شاخص

،  6مارامبامشتری، فرایندهای داخلی و یادگیری و رشد هستند )

2022 .) 

 
 متوازن از دیدگاه نورتون و کاپلان  امتیازی کارت  ابعاد . 1شکل 

عوامل  در کارت امتیازی متوازن، در تحقق مسائلی همچون  

موفقیت شناسایی  کلیدی  بحشاخص،  کنترل  ،  نیراهای 

توسعة  پیش و  حفظ  واحد،  راهبردهای  به  دستیابی  دستانه، 

اقدامات مالی سازمانی بایستی بتوان تاثیرات دانش مشتریان بر  

مالی، مراجعه  بعد مسائل  مینای چهار  بر  را  عملکردسازمانها 

نهایتاً یادگیری و رشد مورد   کنندگان، فرآیندهای داخلی و 

داد قرار  جونیور )  ارزیابی  همکاران،   7سیلوا  این    .(2023و 

موضوع با توجه به پویایی بالای محیط بازار از یک سو و نیز  

سازمان گستردة  که  ها  رقابت  است  حیاتی  و  مهم  بسیار 

هایی اولاً به عرضة  ها بتوانند بر اساس چنین توانمندیسازمان

متنوع   نیازهای  ثانیاً  و  نموده  مبادرت  نوآورانه  محصولات 

مشتریان و نهایتاً رضایت خاطر آنان را کسب نمایند. بنابراین،  

بیشتر   هرچه  توسعة  جهت  مشتریان  دانش  از  بهینه  استفادة 

5 The Balanced Scorecard 
5 Maramba 
1 Silva Junior 
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  1آلن ) های سازمانی بسیار مهم و اثرگذار خواهد بود نوآوری 

همکاران،   دانش  (.  2023و  اصولی  و  هدفمند  مدیریت  با 

میمراجعه نیازسنجیکنندگان  بهتر  توان  را  آنان  متنوع  های 

و   بهتر  هرچه  حل  به  موضوع  این  طرفی  از  و  نمود  محقق 

ارزیابی عملکرد سازمانسریع نیازهای مشتریان و نهایتاً  ها تر 

سازمان موفقیت  عدم  یا  موضوع(  )موفقیت  این  تحقق  در  ها 

شد  خواهد  همکاران،   2دورست )  منتهی  طور  (.  2023و  به 

رسانی و نیز تحقق  کلی، دانش مشتریان، فرآیند بهبود خدمات

سازمان عملکرد  همچون  بهینة  فرآیندهایی  طریق  از  را  ها 

برنامه  روند  نیاز،  مورد  در اطلاعات  فعال  مشارکت  ریزی، 

های مورد نظر جهت کاهش  طراحی محصولات نوین، داده 

هزینة سازمان، یاری رسانی جهت دستیابی به مشتریان بیشتر و  

گسترده  کرد تعامل  خواهد  محقق  مشتریان  با  سازمان    تر 

همکاران،   3کیسر ) همکاران،  ؛  2023و  و  زاده  طهماسبی 

موضوع  (.  1402 این  تحقق  در  سازمانها  چنانچه  طرفی،  از 

آمیز اقدام نکنند، یعنی در مدیریت دانش مشتریان و  موفقیت

توانمندی  این موضوع  از  بالقوه  از خود  استفاده  های لازم را 

دستاوردی   آنان  متنوع  نیازهای  تأمین  در  نه  ندهند،  نشان 

فرآیند تعامل پیوسته و نهایتاً غنی  توانند  خواهند داشت و نه می

  سازی پایگاه های دانشی و علمی خود را به سارانجام برسانند 

 (.2023، 4کلمنته و دومینگز )

 
تأثیر دانش مراجعه کنندگان بر بهبود عملکرد توسعه    . 2شکل 

 ها محصولات سازمان

 
2 Allan 
3 Durst 
4 Keiser 
5 Clemente & Domingues 
1 Grissa 

های مطرح داخلی و خارجی نویسندگان با بررسی در پایگاه 

به پژوهش مستقلی که به صورت همزمان به بررسی موضوع  

ها و  کنندگان بر اساس عملکرد سازمانتاثیرات دانش مراجعه 

نیز ابعاد کارت امتیازی متوازن پرداخته و در نهایت به مدلی  

نیافتند،   دست  باشد،  نموده  مبادرت  راستا  این  در  جامع 

بنابراین، بر اساس مطالعات پیشین صورت گرفته در این زمینه،  

نیازمند مدلی هستیم که بتوان بر اساس آن، به بررسی جامع و  

تم بر  مشتریان  دانش  تاثیرات  عملکردی  کامل  ابعاد  امی 

ها آن هم به نحوی جامع و همزمان مبادرت نمود. لذا  سازمان

پژوهش اساس  گرفبر  صورت  پیشین  از های  برخی  ته، 

جدول   در  اجمال  به  شده  مطرح  موارد  تبیین    1مهمترین 

 خواهند شد:  
بر   ی بر عملکرد سازمان  مراجعه کنندگاندانش  تاثیرات بررسی  . 1جدول  

 های صورت گرفته پیشین در پژوهشمدل کارت ارزیابی متوازن  مبنای 

 وجه مالی

   و جعفری (، صادقی 2023و همکاران ) 5گریسا 

 ( 1402)  کیافروتن
 حاشیه سود 

 (، 2023دورست و همکاران )

 (1402) براتی و  سمیع
 عملکرد مالی

 (، 2023) 6یانگ و لی 

 ( 1402) احمدی  و رزمی
 افزایش فروش 

 (،2023و همکاران )  7کولندو 

 ( 1402) وخدامی نیا  پرتوی
 کاهش هزینه 

 (،2023) 8عباس و مارتینتی 

 ( 1402غلامعلیان و همکاران )

جذب  

 مشتریان 

 وجه مشتری
 (،2023) 9هو

قائدامینی هارونی و همکاران  

(1402 ) 

 ارتباط با مشتری 

 ،( 2023و همکاران ) 10دوکوئه 
نیازسنجی مشتری و رفع نیازهای  

 مشتری

2 Yang & Li  
6 Dumitrache 
9 Abbas & Martinetti 
2 Hou 
5 Duque 
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 ( 2022) 1ماگیاری

 (2022) 2چن

  -بهبود ارائة خدمات به مشتری

  -افزایش رضایت و وفاداری مشتری

 داری و حفظ مشتریبهبود نگه

،  (1402امیری و حسنوی ) 

 ( 1402صمیمی و همکاران )

توسعه ارتباطات بازاریابی و ارتقای  

 بازاریابی

 حل مشکلات مشتری  ( 2021) 3توماس 

 وجه فرایندهای داخلی 

 نوآوری  (، 2023و همکاران ) 4اوپازو باسائز 

 ( 2023و همکاران )  5واریال 

 ( 2023و همکاران ) 6اقبال

توسعة محصول  

 جدید

 (، 2023و همکاران ) 7شهزاد

 (2023و همکاران ) 8ریجونن 
 بهبود محصولات 

 (، 2023و همکاران ) 9ادریس

 ( 2023) 10جونز

کاهش زمان ایده  

 تا محصول

 ( 2023و همکاران ) 11فری 
بهبود کیفیت  

 محصول

 وجه رشد و یادگیری 

(،  2023و همکاران ) 12دومیتراک 

 ( 1402خواه )خالق و  طلب رزم

آشناسازی سازمان با دانش  

 مخصوص مشتری 

(،  2023و همکاران ) 13سابهروال

 (2023عبدالهی و همکاران )

افزایش دانش مشتری و سازمان و  

 کمک به حل مساله 

پیشینة   و  نظری  ادبیات  در  گرفته  صورت  های  بررسی  با 

و سوال    تحقیق،  اساس هدف  بر  پژوهش حاضر  نویسندگان 

بر   کنندگان  مراجعه  دانش  تاثیر  موضوع  بررسی  به  اصلی 

چهارگانة   ابعاد  بر  تأکید  با  اجتماعی  تامین  سازمان  عملکرد 

 کارت ارزیابی متوازن خواهند پرداخت. 

 روش پژوهش  -3

پژوهش حاضر از روش گرندد تئوری که شیوة استقرایی به  

می نظر  مورد  طور  موضوع  به  است.  نموده  استفاده  پردازد، 

کلی، روش گرندد تئوری مبتنی بر پارادایم تفسیری است که  

در آن، پژوهشگر بیش از آنکه از رویکردهای کمی استفاده  

 
6 Magyari 
3 Chen 
10 Thomas 
3 Opazo-Basaez 
7 Varriale 
1 Iqbal 
4 Shehzad 

و   وجوه  بررسی  به  تحلیلی  و  تفسیری  مبانی  اساس  بر  نماید 

پردازد. بر این اساس، پژوهشگر  کارکرد یک پدیدة خاص می

در راستای ارائة تئوری مشخص، به گردآوری اطلاعات مورد  

نظام  تحلیل  به  و سپس  نموده  مبادرت  مبادرت  نیاز  آنان  مند 

کل  به  جزء  از  حرکت  راهبرد  با  نهایت  در  تا  کرد  خواهد 

تئوری مورد نظر نائل شود. روش گرندد تئوری بر سه اصل  

مقوله  مفاهیم،  پژوهش  عناصر،  در  است.  استوار  قضایا  و  ها 

ادبیات   بررسی  از مطالعه و  ابتدا پس  نویسندگان،  نیز  حاضر 

نظری و پیشینة پژوهش، در ادامه ضمن مصاحبه با خبرگان و  

تفس به  تأمین اجتماعی سعی در  یر اطلاعات  نخبگان سازمان 

ها اقدام تا بتوانند در نهایت به  بدست آمده از درون مصاحبه 

تعداد   لذا  یابند.  دست  پژوهش  نظر  مورد  از    34الگوی  تن 

اجرای   جهت  اجتماعی  تأمین  سازمان  مدیران  و  نخبگان 

شدند   انتخاب  ذیل  مصاحبه  ضوابط  و  شرایط  دارای  که 

 اند: بوده 

ارشد   • استان مدیران  اجتماعی  تامین  سازمان 

 مازندران؛

اسبقمدیران   • استان   عامل  اجتماعی  تامین  سازمان 

 مازندران؛

و  بحصا • مسائل  نخبگاننظران  با  تامین   مرتبط 

 اجتماعی. 

نمونه  نمونه روش  حاضر،  پژوهش  در  خبرگان  گیری گیری 

اساس،   این  بر  است.  بوده  برفی  نوع گلوله  از  و  غیراحتمالی 

پژوهشگران بر اساس معرفی و شناخت سایر نخبگان فعال در  

نخبگان و فعالان و صاحب نظران فعال را   این حوزه، دیگر 

شناسایی و از آنان نیز مصاحبه به عمل آوردند. به طور کلی،  

انتخاب خبرگان در این زم ینه بر اساس موارد  معیار و مبنای 

 ذیل بوده است:  

5 Reijonen 
7 Idrees 
8 Jones 
11 Frey 
4 Dumitrache 
8 Sabherwal 
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در   • کافی  تجربة  و  تخصص لازم  دانش،  خبرگی: 

 حوزة دانش مراجعه کنندگان؛ 

در   • کلیدی  مدیریت  و  مسئولیت  داشتن  مدیریت: 

 حوزة تأمین اجتماعی؛

فهم مطلوب و جامع از موضوع: درک و شناخت   •

 وهش؛ ژ و آگاهی لازم از ابعاد مورد نظر پ

رضایت در مشارکت: رغبت و تمایل برای حضور   •

 و مشارکت در مصاحبه. 

کفایت   انجام  راستای  در  پژوهشگران  آنکه،  نهایت  در 

نظری  نمونه  نمونه گیری  از روش  بردندگیری  این  .  بهره  در 

که  نظری پژوهش  به کفایت مدل و اشباع    نیل جهت    رابطه و 

ها ادامه  نیازمند تحلیل دائمی و پیوستة اطلاعات انجام مصاحبه 

ام، کفایت و اشباع نظری حاصل شد.    26یافت که در مصاحبة  

 مشخصات دموگرافیک خبرگان ارائه شده است.   2در جدول  
 مشخصات دموگرافیک مصاحبه شوندگان  .2جدول  

ده
شون

به 
اح

ص
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 تخصص 
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 دلیل انتخاب 

1 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره 

22  

ی  سال
کتر

د
 

  -تجربة مدیریتی و صنعتی

 آشنایی با مفاهیم پژوهش 

2 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره 

20  

ی  سال
کتر

د
 

 تجربة مدیریتی در سطح ملی 

3 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره 

20  

 سال

شد 
 ار

سی
شنا

کار
 

  -شوندگانشدة مصاحبهمعرفی

- تجربة آموزشی و تحقیقاتی

 آشنایی با مفاهیم پژوهش 

4 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره 

18  

 سال

ی 
کتر

ی د
جو

نش
دا

 

  -سابقة مدیریتی و صنعتی

 آشنایی با مفاهیم پژوهش 

5 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره سابق 

26  

ی  سال
کتر

د
 

  -شوندگانشدة مصاحبهمعرفی

 سابقة علمی 

6 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره سابق 

28  

ی  سال
کتر

د
 

  -شوندگانمصاحبه  پیشنهادشدة 

 صنعتی  سابقة

7 
از اعضای  

هئیت 

 مدیره سابق 

26  

ی  سال
کتر

د
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

آشنایی با   -تجربة تحقیقاتی

 مفاهیم پژوهش 

8 
معاون مدیر  

 عامل 

18  

ی  سال
کتر

د
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

 سابقة تحقیقاتی 

9 
معاونت  

 درمان 

18  

ی  سال
کتر

د
 

  -تجربة مدیریتی و صنعتی

 آشنایی با مفاهیم پژوهش 

10 

  معاون

  ریزی،برنامه 

 و مالی

 پشتیبانی 

22  

ی  سال
کتر

د
 

 تجربة مدیریتی در سطح ملی 

11 

  معاون

 توسعه 

  و مدیریت

 انسانی  منابع

20  

ی  سال
کتر

د
 

  -شوندگانشدة مصاحبهمعرفی

- تجربة آموزشی و تحقیقاتی

 آشنایی با مفاهیم پژوهش 

12 
هیئت 

مدیره  

 صندوق 

16  

 سال

شد 
 ار

سی
شنا

کار
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

 سابقة تحقیقاتی 

13 
هیئت 

مدیره  

 صندوق 

20  

ی  سال
کتر

د
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

 سابقة تحقیقاتی 

14 
هیئت 

مدیره  

 صندوق 

18  

 سال

شد 
 ار

سی
شنا

کار
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

 سابقة تحقیقاتی 

15 
هیئت 

مدیره  

 صندوق 

16  

 سال

شد 
 ار

سی
شنا

کار
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

 سابقة تحقیقاتی 
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16 
اعضای  

 بازرسی

20  

 سال

شد 
 ار

سی
شنا

کار
 

  -شوندگانپیشنهادشدة مصاحبه

 سابقة تحقیقاتی 

آوری اطلاعات و انجام  در روش گرندد تئوری، فرآیند جمع

ها به صورت همزمان ها در هر مرحله از مصاحبهتحلیل داده 

گیرد. در واقع، پژوهشگر پس از تحلیل اطلاعات  صورت می

و   آغاز  را  بعدی  مصاحبه  مصاحبه،  یک  از  آمده  بدست 

داده  و  اطلاعات  را  مجموعه  تحلیل  مورد  نیز  را  آن  های 

اشباع  می یا  نظری  کفایت  که  هنگامی  تا  فرآیند  این  دهد. 

رابطه،   این  در  یافت.  خواهد  ادامه  شود،  محقق  نظری 

تن از خبرگان آگاه با مسائل    16پژوهشگران مقالة حاضر با  

دقیقه مصاحبه نموده و    110الی    75تأمین اجتماعی به مدت  

مصاحبه  این  از  حاصل  بلافاصله    هااطلاعات  مرحله  هر  در 

کلیدواژه یا نکتة اصلی بدست آمد.    229و تعداد  سازی  اده پی

مصاحبه  آنالیز  و  تحلیل  جهت  بعدی،  گام  انجام  در  و  ها 

کیودا  مکس.  افزار  نرم  از  باز،    2020ورژن   1کدگذاری 

روشی است  اساساً در راستای  استفاده شد. نرم افزار مذکور،  

اطلاعات کیفی استفاده شده که در   تحلیلکه از آن جهت  

این رابطه از سه مرحلة کدگذاری باز، محوری و انتخابی عبور  

 شود. و نهایتاً به پارادایم مورد نظر دست یافته می

  کدهای توصیفی در مرحلة اول یا کدگذاری باز،  بدین منظور  

اجرای   با  ادامه  در  و  شده  مستمر  ایجاد  کدهای  مقایسة 

بعدی،  توصیفی، مرحلة  در  تفسیری    پژوهشگر  را  کدهای 

ها مجموعة خوشه   با همین رویکرد در ادامه   تولید خواهد کرد

کدها در یک  بندی  تفسیر و خوشه   نهایتاً با انجامو    ترتکمیل

 . شوندایجاد میمضامین فراگیر  سطح بالاتر،

اعتمادپذیری یا  فرآیند    های کیفی جهتپژوهش در  همچنین،  

کیفی    هاییافتهارجاع به ارزیابی کیفیت    جهتقابلیت اعتماد  

با  معیاری است که    ،قابلیت اعتماد  بنابراین،  .گرددمیاستفاده  

و به   اتکا نموده پژوهش کیفی  نتایجبه   توانمی استفاده از آن

بدست آمدة پژوهش تکیه کرد. چهار معیار اصلی جهت نتایج  

قابل   از  عبارتند  پژوهش کیفی  اعتماد در یک  قابلیت  تعیین 

 
1 MAXQDA 

یافته پذیری  انتقال  میزان  بدون،  پژوهش،  قبول  نتایج  و  ها 

پژوهش   در  تأییدپذیری.  قابلیت  نهایتاً  و  اطمینان  قابلیت 

از   پژوهش  نتایج  اعتمادپذیری  تأمین  راستای  در  حاضر، 

 استفاده شده است. 3راهبردهای جدول 
 در تحقیق حاضر های تأمین اعتمادپذیری روش .3جدول  

اقدامات صورت   تأمین  راهبرد زیرمعیارها معیار

 پذیرفته 

دن 
 بو

ول
ل قب

قاب
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یزا

ی م
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ها
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بررسی 

میزان 

روایی 

های  داده 

ورودی  

 تحقیق 

گیری  نمونه

 برفی گلوله

  و پیشنهاد معرفی

افراد 

  ة شوند مصاحبه

  از سوی  بعدی 

شوندگ مصاحبه

 ان قبلی 

گیری  نمونه

 برمبنای اعتبار 

انتخاب  

شوندگ مصاحبه

ان براساس 

 خبرگان پیشنهاد

روایی 

 تفسیری

)ماکسول 

 ،1992) 

از   بهره گیری

گرها توصیف

کمترین  ی با 

 مداخله  میزان

از   استفاده 

  هایعبارت

  مانند توصیفی 

نقل قول در  

 نفاسیر

استفاده از   پذیریانتقال قابلیت 

روش  

گیری بر  نمونه

 مبنای اعتبار 

انتخاب  

شوندگ مصاحبه

افراد   میانان از 

معتبری مدیران 

در   مشهورارشد 

 ها پژوهش

  توصیف

برای  تفصیلی 

 جزئیات کلیة 

ارائة یک تصویر  

ای  از زمینه جامع

در   تحقیقکه 

صورت  آن 

 گرفته است 

ممیزی قابلیت   قابلیت اطمینان

 اطمینان 

قرار  در اختیار 

،  اطلاعات دادن

ها و  روش

در  تصمیمات 
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بازبینی و  راستای 

  تحقیقموشکافی 

با استفاده از  

کمک  

پژوهشگران 

 دیگران 

ارائة جزئیات   تأییدپذیری  قابلیت

ها و  روش

  اطلاعات

 تحقیق 

ارائة گزیدة  

ها و  مصاحبه

روند   تبیین 

ها تا  تحلیل داده 

دستیابی به  

 تحقیق  هاییافته

پس از انجام فرآیند مدلسازی و اجرای کدگذاری انتخابی و   

بر عملکرد سازمان   دانش مشتریان  تاثیرات  اثبات قضای  نیز 

ابعاد  تأمین اجتماعی،   بر  تأکید  با  این اثرگذار  میزان و نحوة 

چهارگانة کارت ارزیابی متوازن در هر یک از ابعاد چهارگانة  

مرحله،   این  در  گرفت.  خواهند  قرار  بررسی  مورد  مذکور 

مقولات عملکردی مدل بدست آمده و مورد اثبات واقع شدة  

پژوهش در ابعاد عملکردی کارت ارزیابی متوازن مورد قیاس  

ابعاد    واقع یک  هر  بر  مشتریان  دانش  تاثیرات  میزان  و  شده 

 مذکور مشخص خواهند شد. 

 داده ها تجزیه و تحلیل -4

 کدگذاری باز  -4-1

های  فرآیند کدگذار باز، نخستین گام در اجرای تحلیل داده 

مصاحبه  از  شناسایی حاصل  فرآیند  مرحله،  این  در  هاست. 

ویژگی و  ابعاد  میمفاهیم،  شناسایی  پدیده  یک  شوند.  های 

همانگونه که در فوق نیز بدان اشاره شد، در پژوهش حاضر،  

تن از خبرگان آگاه و مدیران فعال در  16با انجام مصاحبه از 

کد اولیه بدست آمد که در    229حوزة تأمین اجتماعی تعداد  

بندی شدند.  مقولة اصلی تفکیک و دسته   3مقولة فرعی و    63

ارائه شده    4فرآیند کدگذاری باز پژوهش حاضر در جدول  

 است:  
فرعی و  ، های اصلیمقولهتعیین کدگذاری باز )فرآیند   -4جدول  

 مفاهیم(

مقولة  

 اصلی 

مقولة  

 فرعی
 مفاهیم

فراوانی کدهای  

 باز

دانش  

مراجعه 

 کنندگان 

پردازی ایده 

مراجعه 

 کنندگان 

استفاده از تجارب  

مراجعه  و محیط 

برای   کنندگان

 ایده

6 

19 

41 

کسب ایده از  

 مراجعه کنندگان 
13 

دانش از  

مراجعه 

 کنندگان 

جذب دانش فنی  

 از دانش مشتری
9 9 

بلوغ دانش  

مراجعه 

 کنندگان 

افزایش جذب  

مراجعه دانش 

 کنندگان 

5 

10 
برداری از  بهره 

مراجعه دانش 

 کنندگان 

5 

کسب 

دانش  

مراجعه 

 کنندگان 

خدمات پس از  

فروش در دانش  

 مراجعه کنندگان 

2 2 

دانش برای  

مراجعه 

 کنندگان 

ارائة آموزش  

 برداری بهره 
1 1 

عملکرد  

 سازمان

توسعة  

خدمت 

 رسانی

مراجعه  لزوم دانش 

در   کنندگان

خدمت  توسعة 

 رسانی

2 

36 148 

استفاده از فناوری  

 های نوین
2 

اندازی  نصب و راه 

واسطة  محصول به

مراجعه دانش 

 کنندگان 

3 

شناسایی نیاز با  

 دانش مشتری
9 

  خدماتتوسعة 

جدید  

 غیرحضوری

3 

ارزیابی عملکرد  

خدمت رسانی  
12 
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واسطة  به سازمان 

مراجعه دانش 

 کنندگان 

سنجی با  امکان

استفاده از دانش  

 مراجعه کنندگان 

5 

کاهش  

 هزینه 

جلوگیری از  

کاری  دوباره 

کمک دانش  به

 مراجعه کنندگان 

2 

10 

کاهش هزینة  

سیستم اطلاعاتی  

مراجعه دانش 

 کنندگان 

1 

معرفی 

 کنندگان تأمین
1 

کاهش هزینة  

روش تست از  به

مراجعه  سوی 

 کنندگان 

6 

 ایده

شرایط محیطی  

مناسب برای ارائة  

 ایده

3 

19 

 1 طوفان فکری 

 5 خرید ایده

ارتباط ایده با بلوغ  

 دانش
7 

های  استفاده از ایده 

 موجود
2 

وجوب فکر باز  

 پردازیبرای ایده 
1 

 بلوغ دانش 

 3 برگزاری سمینارها 

34 

وجوب انگیزش  

نیروی انسانی برای  

 بلوغ دانش 

8 

وجوب فرایند  

محور برای  دانش

 بلوغ دانش 

3 

بردن از منابع  بهره 

 فکر انسانی خوش
1 

وجوب بانک  

اطلاعاتی برای  

 بلوغ دانش 

8 

وجوب آموزش  

 برای بلوغ دانش 
9 

وجوب  

سازی  فرهنگ

 برای بلوغ دانش 

2 

 توسعة بازار 

های  دادن آموزش

امنیتی به مشتریان 

 برای توسعة بازار 

2 

12 

 1 تبلیغات 

بالابردن کیفیت  

محصول برای  

 توسعة بازار 

2 

شناخت بازار  

 مشتری
5 

واسطة  تبلیغ به

مراجعه دانش 

 کنندگان 

2 

 دانش فنی 
 

 2 مطالعه 

13 

 2 جذب دانش 

استفاده از دانش  

 شبکة همکاران
5 

 2 استفاده از تجارب 

 1 های فنی مباحثه

- روش استاد

 شاگردی
1 

کاهش  

زمان ایده  

 تا محصول

کاهش زمان ایده  

تا محصول با  

 دانش مشتری

10 

16 

استفاده از فناوری  

نوین برای کاهش  

زمان ایده تا  

 محصول

2 

گذاری  نسخه

محصول و ارائة  
2 
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محصول اولیه به  

 بازار

سپاری  برون

 هوشمند 
2 

وفاداری  

مراجعه 

 کنندگان 

ارتباط دانش  

و   مراجعه کنندگان

 وفاداری 

2 

8 
ارائة محصول  

باکیفیت برای  

 وفاداری مشتری 

4 

مراجعه  تعهد به 

 جامعهو  کنندگان
2 

های  زمینه

صنعت  

مؤثر بر  

 عملکرد

مشخصات 

خدمات 

 رسانی

تنوع خدمات و  

 محصولات 
2 

27 

40 

ترکیب خدمات و  

 محصولات 
6 

بالابودن زمان  

 توسعة محصول
2 

 2 بودن صنعت بومی

بودن هزینة  بالا

 تولید و پژوهش 
2 

کوتاهی طول عمر  

 محصول
3 

برداری  نسخه

راحت محصولات  

 از سوی رقبا 

1 

 9 پیچیدگی فناوری 

مشخصات 

 محیطی 

تفاوت محیط  

کاری با دیگر 

 صنایع 

3 

نیاز به تخصص   8

 زیاد نیروی انسانی 
3 

اهمیت صنعت در  

 سطح کشور 
2 

مشخصات 

 بازار

نشدن  فعال 

 B2Cبازارهای  
1 

5 
بازار بالقوة بزرگ  

 در آینده
2 

گیربودن  همه

 صنعت 
2 

، عملکرد شرکت و  مراجعه کنندگانسه مقولة اصلی دانش  

اری باز  ذکدگفرآیند  های صنعت مؤثر بر عملکرد، در  زمینه

سپس برای مقولة دانش که یکی .  مورد شناسایی واقع شدند

مقولة فرعی   5از مقولات اصلی پژوهش حاضر بوده است،  

کدباز بوده است شناسایی شدند. این مقولات    41که شامل  

کسب   کنندگان،  مراجعه  برای  دانش  شامل:  پنجگانه  فرعی 

دانش برای مراجعه کنندگان، بلوغ دانشی مراجعه کنندگان،  

کنندگان   مراجعه  پردازی  بوده ایده  مشتری  از  دانش  اند.  و 

کد باز و   148مقولة اصلی دوم، عملکرد بوده است که شامل 

هزینه   8 کاهش  محصول،  توسعة  شامل:  فرعی  ها،  مقولة 

ها، کاهش زمان ایده تا تولید محصول، وفاداری مراجعه ایده 

بوده است.   بازار و دانش فنی  بلوغ دانش، توسعة  کنندگان، 

بوده است که دارای  ه سومین مقولة اصلی، زمین  های صنعت 

رسانی، مقولة فرعی شامل: مشخصات خدمات  3کد باز و    40

 مشخصات محیطی و مشخصات بازار بوده است.  

و سپسد  فراین اطلاعات  آنها    گردآوری  تحلیل  و  تا  تجزیه 

بدست آمدن کفایت نظری ادامه یافت. در واقع هنگامی که  

ها به مفاهیمی تکراری و مشابه دست  محقق از بطن مصاحبه 

ایجاد   نوین  مفاهیم  و  مقولات  فرآیند  در  تغییری  نیز  و  یافته 

می ایجاد  نظری  کفایت  یا  نظری  اشباع  فرآیند  شود.  نشود، 

چگونگی فرآیند ایجاد مفاهیم جدید و نحوة ایجاد    5جدول  

 دهد. اشباع نظری در پژوهش حاضر را نشان می
 کفایت نظری ایجادتا   هاهمفاهیم و مقول ایجادفرایند   .5جدول  

حبه
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م
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1 37 27 12 3 - - - 

2 40 25 14 3 15 4 0 

3 18 17 11 3 5 0 0 

4 33 25 14 3 10 0 0 

5 34 26 12 3 4 0 0 
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6 24 18 11 3 2 0 0 

7 22 20 13 3 0 0 0 

8 21 18 10 3 0 0 0 

9 24 15 9 3 0 0 0 

10 20 17 10 3 0 0 0 

11 16 10 6 3 0 0 0 

12 22 14 7 3 1 0 0 

13 16 8 3 3 0 0 0 

14 18 12 5 3 0 0 0 

15 20 14 7 3 2 0 0 

16 23 15 9 3 1 0 0 

 کدگذاری محوری  -4-2

باتوجه  باز،  کدگذاری  از  پس  پژوهش  از  مرحله  این  به  در 

دانش   مقولة  پارادایمی،  کنندگان رویکرد  عنوان    مراجعه  به 

شود که اثر این پدیده  محوری )پدیده( در نظر گرفته می  مقولة

سازمان   عملکرد  اجتماعی  بر  بدین تامین  شود؛  رو  سنجیده 

از  مقوله  دانش  فرعی  کنندگانهای  برای    مراجعه  دانش  و 

کنندگان می  مراجعه  معرفی  پدیده  نقش  در  شوند.  نیز 

پیامدهای مدنظر در این پژوهش مقولة اصلی عملکرد بوده و  

بازار،    های فرعی توسعة محصول، کاهش هزینه، توسعة  مقوله 

و کاهش زمان ایده تا    مراجعه کنندگاندانش فنی، وفاداری  

که نمایانگر هر چهار وجه مدل کارت    خدمات رسانی بهتر

رویکرد   این  با  است.  پیامد  نقش  در  بوده،  متوازن  ارزیابی 

شکل   با  در    1مطابق  پذیرفت.  انجام  محوری  کدگذاری 

باتوجه  نیز  زمینه  در  خصوص  پژوهش  موضوع  بررسی  به 

های  اطلاعات، مقوله   سازمان تامین اجتماعی استان مازندران

این   مشخصات    سازمانفرعی  شامل  رسانیکه  ، خدمات 

زمینه   نقش  در  بوده،  محیطی  مشخصات  و  بازار  مشخصات 

گر نیز ایده است که بر راهبردهای  معرفی شد. شرایط مداخله 

و    مراجعه کنندگانگذارد. کسب دانش  منتج از پدیده اثر می

بر    آنان پردازی  ایده  نیز در جایگاه راهبردها معرفی شده که 

اس اثرگذار  مدنظر  پدیدة  نتایج  بر  اثرگذار  علیّ  شرایط  ت. 

کنندگاندانش   دانش    مراجعه  بلوغ  و  دانش  مراجعه  بلوغ 

اثرگذار است. بنابراین    آناناست که بر سطح دانش    کنندگان

شده، کدگذاری  براساس هدف مقاله و کدگذاری باز انجام 

   محوری انجام پذیرفت.

 کدگذاری انتخابی  -4-3

نظریه تئوری،  گرندد  روش  در  نوع  اساساً  سه  قالب  در  ها 

دسته   داستان  روایت  و  قضایا  مجموعة  بصری،  کدگذاری 

ها بر مبنای قضایا و  شوند. در پژوهش حاضر، یافته بندی می

های حکمی و در خلال کدگذاری  زیرقضایای نظری، گزاره 

های خبرگان  انتخابی بدست آمده و نقطة اتکای آن، مصاحبه 

است.   بوده  مفاهیم استوار  محتوای  از  پرمغز  چکیدهای 

 :شودصورت این قضایا بیان میشده به کدگذاری 

سازمان تامین  در    مراجعه کنندگانمدیریت دانش    :1قضیة  

بهره   اجتماعی بوده و  اثرگذار  از  بر عملکرد شرکت  برداری 

کنندگان دانش   شاخص  مراجعه  رشد  عملکرد  باعث  های 

 شود. می سازمان

شده نیز بر موضوع عملکرد  های انجام بیشترین ارجاع مصاحبه 

یافته بر تأثیر  های انجام تمرکز داشته است. در مصاحبه  سازمان

دانش   کنندگان غیرمستقیم  تأکید    مراجعه  مالی  عملکرد  بر 

مؤلفه  و  است  عملکرد  شده  دانش    سازمانهای  مراجعه  از 

شدة »الف« اشاره  اثرپذیر هستند. در مصاحبة انجام   کنندگان

»به  که  است  میشده  از  جرئت  بیش  گفت  درصد    80توان 

ها رسانی  اجتماعیدر    خدمات  تامین  از    سازمان  ناشی 

    هست«. مراجعه کنندگانبازخورد کلی 

 خدمات رسانیای مشخصات  به شرایط زمینه باتوجه   بنابراین،

برای بهبود    مراجعه کنندگان دانش    سازمان تامین اجتماعیدر  

این    سازمانعملکرد   در  نیر  »د«  مصاحبة  در  است.  مؤثر 

 خصوص بیان شده است که: 

ها که بنده روی آن کار کردم، با صحبت با  »بسیاری از ایده 

کنندگان با    مراجعه  موضوعات  این  است.  آمده  دست  به 

صحبت   با  ترکیب  با  و  خود  علمی  پایة  و  دانش  از  استفاده 

کنندگان از    مراجعه  را  اصلش  است.  آمده  دست    آنها به 

کند و  از صحبت عامیانه شروع می  مراجعه کنندگانام. گرفته

   کنم«.من با دانش آن را کامل می
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سازمان در    خدماتای مشخصات  در اینجا نیز در شرایط زمینه 

اجتماعی بهره تامین  دانش  ،  از  کنندگانبرداری  در    مراجعه 

بدین   سازمانعملکرد   است.  شده  دانش  اشاره  مراجعه  رو 

مؤلفه   کنندگان عملکرد  بر  این    سازمانهای  و  بوده  مؤثر 

 های مالی نیز تأثیرگذار است. موضوع بر مولفه 

 شود. های زیر تعریف میبراساس این قضیه زیر قضیه 

باتوجه 1-1زیرقضیة   شرایط  :  تامین  به  سازمان  خدمات 

دانش  اجتماعی کنندگان،  توسعة    مراجعه  رسانی بر    خدمت 

 اثرگذار است. 

ترین نتایج مدیریت دانش توسعة محصول است.  یکی از مهم

های اعم  به شرایط زمینه نیز باتوجه  سازمان تامین اجتماعیدر  

، خدمات رسانیکه شامل تنوع  خدمات رسانیاز مشخصات 

رسانیبودن  پیچیده  مشخصات    خدمت  و  نقش   سازمانو... 

مراجعه رو دانش  حیاتی است؛ بدین   مراجعه کنندگان دانش  

نقش    سازماندر این  )خدمات(  در توسعة محصول    کنندگان

در ابتدای این فرایند    مراجعه کنندگانمهمی دارد. نقش دانش  

دانش   اول  گام  در  است.  مؤثر  بسیار  آن  انتهای  مراجعه تا 

نیاز    کنندگان شناسایی  اجتماعیدر    آناندر  تامین   سازمان 

آفرین است. در مصاحبة »ب« در خصوص شناسایی نیاز  نقش 

کنندگان شده    مراجعه  اشاره  زیر  شرح  به  مشتری  دانش  از 

   است:

را بفهمیم؛ فقط با اصول خودمان    مراجعه کنندگان »ما باید نیاز  

خواهیم فلان کار را انجام بدهیم  بگوییم می  آنانکار نکنیم. به  

   چه کار کنیم«.

سنجی برای توسعة محصول و خدمات نیز  در ادامه در امکان 

کنندگاندانش   باتوجه   مراجعه  است  شرایط  اثرگذار  به 

که خدمات و محصولات با    سازمان تامین اجتماعیای  زمینه

عجین  دانش  یکدیگر  به  نیاز  کنندگان اند،  بیشتر    مراجعه 

شود. در مصاحبة »ه« نیز این موضوع تأکید شده  احساس می

    است.

مورد   دانش  اولین سؤال»اولین  است.  شناخت شرکت  ،  نیاز 

خدمات  نحوه ارائه و  نیروهای خدمات، تعداد سازمانمعرفی 

کننده بوده که خیلی تعیین   سازمانیاست؛ پس نخست دانش  

اولیة   شناخت  دیگر،  دانش  فنی  سازماناست.  دانش  ، سطح 

 ، شناخت مجموعه«.سازمانیبرای مسئولان، ساختار 

بهره  جدید،  محصول  امتحان  مرحلة  در  از  همچنین  برداری 

کنندگاندانش   »الف  مراجعه  مصاحبة  در  است.  « "نیاز 

خصوص  به   سازمان تامین اجتماعیای  به شرایط زمینه باتوجه 

   شرایط محصولات این موضوع بیان شده است: 

با ارائة نمونة اولیه با قابلیت محدود برای    سازمان ها»معمولاً  

از   بازخوردهای    مراجعه کنندگانگروهی  و دریافت  پیشتاز 

  کنند«.عمیق عمل می

و استفاده    آنان با کسب ایده از    مراجعه کنندگان پردازی  ایده 

از تجارب و محیط مشتری در توسعة محصول نیز مؤثر است  

 سازمان تامین اجتماعیو در ابتدای فرایند ایده تا محصول به  

   مؤثر است.

باتوجه 2-1زیرقضیة   بازار  :  شرایط  و  محصول  شرایط  به 

اجتماعی تامین  دانش  سازمان  کنندگان،  کاهش    مراجعه  بر 

 شود.ها میها مؤثر است و باعث کاهش هزینه هزینه 

دانش   به  کنندگاندستابی  و    مراجعه  زیرساخت  به  نیاز 

رسد مدیریت  گذاری دارد. بنابراین نخست به نظر میسرمایه

کنندگان دانش   هزینه   مراجعه  افزایش  میباعث  اما  ها  شود، 

دانش   مدیریت  کنندگاننتایج  تامین  در    مراجعه  سازمان 

هزینه   اجتماعی کاهش  میباعث  از  ها  جلوگیری  شود. 

مؤلفه کاریدوباره  از  یکی  کاهش  ها  در  مؤثر  های 

به  های کاهش هزینه باتوجه هاست. یکی دیگر از مؤلفه هزینه 

زمینه  در  شرایط  محصولات  شرایط  تامین ای  سازمان 

است    مراجعه کنندگان ، کاهش هزینة تست از سوی  اجتماعی

به موضوع  این  »د«  مصاحبة  در  شده  که  اشاره  زیر  صورت 

     است:

رسانی»  او    انواع خدمات  و  بدهیم  اعتماد  قابل  مشتری  به  را 

تشخیص   را  بد  و  خوب  عملیاتی  محیط  در  و  کند  ارزیابی 

داده  هزینه  کاهش  هم  برگشت  دهیم.  و  رفت  یعنی  ایم؛ 

تست   برای  را  نفر  یک  هم  و  است  شده  کم  محصول 

 ایم«. نگذاشته 
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، سازمان تامین اجتماعیبه شرایط بازار  : باتوجه3-1زیرقضیة  

 سازمان تامین اجتماعی بر توسعة بازار    مراجعه کنندگاندانش  

 اثرگذار است. 

های  ترین مؤلفه به شرایط بازار یکی از مهمتوسعة بازار باتوجه 

تعداد   بر  که  است  کنندگان عملکردی  به   مراجعه  آن  و  تبعِ 

های  فروش بیشتر تأثیر دارد. در این شرایط تبلیغ یکی از مؤلفه 

و    مراجعه کنندگانگیری  اثرگذار در توسعة بازار است. بهره 

این    آنانشناخت   بازار  توسعة  در  نیز  بازار  مؤثر    سازماناز 

   است. در مصاحبة »الف« این موضوع اشاره شده است.

از   کنندگان»بسیاری  کنندگان،  مراجعه  را    مراجعه  دیگر 

.  هستند  مراجعه کنندگانشناسند. بهترین شیوه تبلیغ خود  می

گونه که شبکة تولیدکنندگان داریم، شبکة مشتریان نیز  همان

داریم. بعضی از مشتریان مبلّغ هستند. به مشتریان دیگر زنگ  

ای از مشتریان دارند؛  زنند. بعضی از مشتریان زیرمجموعه می

 بزرگ«. سازمان های مانند 

وفاداری  4-1زیرقضیه   افزایش  برای  کنندگان :  از    مراجعه 

 توان بهره برد.می مراجعه کنندگان دانش 

برای   کنندگان دانش  مؤلفه   مراجعه  از  افزایش  یکی  های 

برای   شما  که  زمانی  است.  کنندگان وفاداری    مراجعه 

  آنان کنید، باعث افزایش وفاداری  اطلاعات و دانش ارسال می

و    سازمان تامین اجتماعیای  به شرایط زمینه شود و باتوجه می

مراجعه  و پیچیدگی، دانش برای    خدمات رسانیمشخصات  

مؤلفه   کنندگان در  از  است.  وفاداری  افزایش  مهم  های 

 مصاحبة »ب« این موضوع اشاره شده است:

نباشد، نمی توانیم با آن تجارت کنیم.  »اگر وفاداری مشتری 

برای وفاداری مشتری باید شفاف باشیم. دائماً باید اطلاعات  

   با مشتری رد و بدل شود«.

سازمان تامین  به شرایط محصول صنعت  : باتوجه5-1زیرقضیة  

 ، دانش مشتری بر افزایش دانش فنی اثرگذار است. اجتماعی

زمینه  شرایط  صنعت  در  اجتماعی  ای  تامین  و    سازمان 

روز هستیم.  مشخصات محصول نیاز به دانش فنی متناسب و به 

در این زمنیه اثرگذار است. کسب   مراجعه کنندگاندانش از 

کنندگاندانش   ارائه   مراجعه  راهبردهای  از  است.  یکی  شده 

زمینه  می شرایط  باعث  صنعت  این  محیطی  جذب  ای  شود 

اثرگذار شود.    سازماندانش از مشتری در توسعة دانش فنی  

    گونه بیان شده است:در مصاحبه »ه« این مطلب بدین 

ها کلاسیک نیست. مخصوصاً در زمان ارائة »خیلی از دانش

با    سازمانشویم که در  خدمت با خیلی از مشکلات مواجه می

روبه  نمیآن  میرو  ما  به  ایده  خیلی  که  خیلی  شویم  و  دهد 

مسئله   در حل  که  است  آن شرکت  کارکنان  در  فنی  دانش 

 کند«. کمک می

دانش  6-1زیرقضیة   از  استفاده  با  محصول  تا  ایده  زمان   :

کاهش    سازمان تامین اجتماعی  در صنعت    مراجعه کنندگان

و طول عمر   سازمانبراساس مشخصات محصول این  یابد.می

از    خدماتپایین   تا محصول یکی  ایده  این صنعت زمان  در 

عملکرد  مؤلفه  در  مهم  شرایط    سازمانهای  این  در  است. 

باید راهکارهایی در خصوص کاهش    مدیران ارشد سازمان

بهره  دهند.  ارائه  توسعه  و  پژوهش  دانش  زمان  از  برداری 

باعث کاهش زمان ایده تا محصول شده و    مراجعه کنندگان

دانش   از  کنندگان استفاده  فرایند    مراجعه  از  مرحله  هر  در 

طور مثال  شود. به توسعة محصول باعث کاهش این زمان می

توان کاهش داد.  این زمان را می  خدمت رسانینة  در تست نمو

    در مصاحبة »ح« این موضوع بیان شده است:

و محیط عملیاتی مشتری    مراجعه کنندگان»با استفاده از دانش  

رسانیهای  برگشت ورفت با    خدمات  محصول  تست  هنگام 

   یابد«کاهش می مراجعه کنندگان

بر مدیریت    سازمان تامین اجتماعی    بلوغ دانش در   :2قضیة  

 گذارد.اثر می  مراجعه کنندگان دانش 

زمینه باتوجه  شرایط  مشخصات  به  و  محیطی  مشخصات  ای 

اجتماعی    خدماتی تامین  بومی  سازمان  از  تفاوت  بودناعم   ،

نیروی   زیاد  تخصص  به  نیاز  و  صنایع  دیگر  با  کاری  محیط 

، به بلوغ دانش  مراجعه کنندگانانسانی برای مدیریت دانش  

دانش   بلوغ  کنندگانو  نیاز    مراجعه  این  استدر  .  سازمان 

و بلوغ    مراجعه کنندگانمنظور نیاز به بلوغ جذب دانش بدین 

برداری از دانش مشتری است. بنابراین شرکت باید بتواند  بهره 

را از طرق مختلف جذب کند. جذب    مراجعه کنندگان دانش  
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  مراجعه کنندگان دانش مشتری از عوامل علیّ مدیریت دانش  

دانش   »الف« در خصوص جذب  مراجعه  است. در مصاحبة 

    موارد زیر بیان شد: کنندگان

  مراجعه کنندگان »اگر بلوغ دانش به یک میزان باشد که برای  

ایده  مشتری  بدهد،  نظر  که  باشیم  قائل  که  ارزش  دارد  هایی 

باید بتوانیم بگیریم. باید شرکت قبل از تحویل کالا و بعد از  

    تحویل کالا مشتری را رصد کند«.

باید   نیز  دانش  بلوغ  افزایش  انجام  برنامه  سازمانبرای  ریزی 

زیرساخت و  شرایط  تا  بانک دهد  از  اعم  مربوطه  های  های 

فرهنگ مناسب،  کاری  فرایندهای  و...  اطلاعاتی،  سازی 

 منظور انجام شود. بدین 

اثر دانش مشتری بر وجوه عملکردی کارت   -4-4

 ارزیابی متوازن

کدگذاری  نتایج  دانش    بنابر  انتخابی  و  مراجعه محوری 

،  خدمات رسانیبر شش شاخص عملکردی توسعة    کنندگان

کاهش هزینه، توسعة بازار، دانش فنی، کاهش زمان ایده تا  

وفاداری   کنندگانمحصول،  می  مراجعه  براساس اثر  گذارد. 

باتوجه  به چارچوب کارت ارزیای متوازن، این  هدف مقاله، 

اثرگذاری بر چهار وجه فرایندهای داخلی، مالی، توسعة بازار، 

می بررسی  یادگیری  و  دستاوردهای  نوآوری  با  مطابق  شود. 

دانش   پژوهش  کنندگاناین  محصول    مراجعه  توسعة  باعث 

شود. این موضوع وجه  می  سازمان تامین اجتماعی  بیشتر در  

بهبود   است.  متوازن  ارزیابی  کارت  مدل  داخلی  فرایندهای 

از   یکی  محصول  سبد  توسعة  و  محصول  توسعة  فرایند 

کارت  شاخص ارزیابی  مدل  داخلی  فرایندهای  وجه  های 

دانش  متواز همچنین  است.  کنندگان ن  سازمان  در    مراجعه 

شود.  باعث کاهش زمان ایده تا محصول می  تامین اجتماعی  

مشخصات  باتوجه  رسانیبه  تامین  در    خدمات  سازمان 

عمر  اجتماعی   طول  کوتاهی  از  خدماتو  شاخص  این   ،

های عملکرد در وجه فرایندهای داخلی در  ترین شاخصمهم

   است. سازماناین 

کنندگان دانش   در    مراجعه  هزینه  کاهش  تامین  بر  سازمان 

در    اجتماعی   است.  اجتماعی تأثیرگذار  تامین    سازمان 

از  باتوجه  هزینه  کاهش  محصول  شرایط  و  بازار  شرایط  به 

های مهم وجه مالی مدل کارت ارزیابی متوازن است.  شاخص

کاهش هزینه باعث افزایش سود، افزایش سطح بازار و مزیت  

 دهد.را افزایش می  سازمان رقابتی شده و عملکرد مالی 

تعداد   افزایش  و  بازار  کنندگان توسعة  از    مراجعه  یکی 

است.  شاخص بوده  عملکرد  ارزیابی  مدل  در  مشتریان  های 

بر توسعة    سازمان تامین اجتماعی  در    مراجعه کنندگان دانش  

  مراجعه کنندگان اثرگذار است و باعث افزایش    این سازمان

شاخصمی دیگر  از  کارت شود.  مدل  مشتری  وجه  های 

بوده است که در    مراجعه کنندگانارزیابی متوازن وفاداری  

افزایش   باعث  نیز  مشتری  دانش  شد  مشخص  پژوهش  این 

     شود.می سازمان تامین اجتماعی وفاداری مشتری در صنعت 

  مراجعه کنندگان در خصوص وجه نوآوری و یادگیری دانش  

اجتماعیدر   تامین  میسازمان  توسعه  را  فنی  دانش  دهد.  ، 

و نیاز به فناوری پیشرفته    خدمات رسانیبه مشخصات  باتوجه 

مهم    سازمان، این شاخص در این  سازمان تامین اجتماعیدر  

مراجعه شود که دانش  بنابراین در این پژوهش اثبات می  است.

می  کنندگان اثر  عملکردی  وجه  چهار  هر  دانش  بر  گذارد. 

بر   مشتری  وجه  در  هزینه،  کاهش  بر  مالی  وجه  در  مشتری 

و توسعة بازار، در وجه فرایندهای    مراجعه کنندگانوفاداری  

داخلی بر توسعة محصول و کاهش زمان ایده تا محصول و  

    گذارد.در وجه نوآوری و رشد بر دانش فنی اثر می

 گیری نتیجه -5

دانش   امروز  رقابتی  دنیای  کنندگاندر  داراییِ  مراجعه   ،

  . سازمانها است  سازمانینامحسوس و بسیار ضروری برای هر  

باید عملکرد خود را در حوزه  های مختلف  در عصر حاضر 

بدین دهند؛  توسعه  و  کنند  ارزیابی  بررسی  کارت  مدل  رو 

بررسی  را  شرکت  کل  عملکرد  جامع  دیدگاه  با  متوازن 

بر عملکرد    مراجعه کنندگان در این مقاله اثر دانش    .کندمی

مازندران  اجتماعی  تامین  نظریة    سازمان  روش  از  استفاده  با 

  مراجعه کنندگان بنیاد بررسی شده و اثبات شد که دانش داده 

اثرگذار است؛ همچنین در    سازمانهای عملکردی  بر شاخص 

قیاس با چارچوب کارت ارزیابی متوازن، این اثرگذاری در  
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براین  شاخص داده شد.  نشان  های هر چهار وجه عملکردی 

دانش   اثرگذاری  مدل  کنندگاناساس  شرایط    مراجعه  با 

اجتماعی  ای  زمینه تامین  مدل  سازمان  این  در  شد.  ترسیم 

دانش   اثرگذاری  کنندگان چگونگی  و    مراجعه  عملکرد  بر 

سازمان ای  های عملکردی با استفاده از شرایط زمینه شاخص

     گر نشان داده شد.و مداخله  تامین اجتماعی 

مدیریت   بر  دانش  بلوغ  تأثیر  اهمیت  بر  نیز  پژوهش  این  در 

کنندگاندانش   بدین   مراجعه  است؛  شده  برای  اشاره  رو 

دانش   بیشتر  کنندگاناثرگذاری  شاخص   مراجعه  های  بر 

دانش   و  دانش  بلوغ  باید  کنندگانعملکردی  ارتقا   مراجعه 

بلوغ دانش در   تامین اجتماعییابد. سطح  از عوامل    سازمان 

مطالعات  در  موضوع  این  است.  عملکرد  افزایش  برای  مهم 

بهره  برای  بنابراین  بود؛  نشده  بیان  موضوع  از  پیشین  بردن 

بر عملکرد باید بلوع دانش    مراجعه کنندگان اثرگذاری دانش  

ها باید بر افزایش بلوغ  رشد کند و این شرکت  سازماننیز در  

ترین دستاورد حاصل از این  مهم   گذاری کنند. دانش هدف 

بر عملکرد    مراجعه کنندگاندادن تأثیر دانش  پژوهش، نشان 

و در چهار وجه براساس مدل کارت   سازمان تامین اجتماعی

باتوجه  است.  متوازن  چندبعدی  ارزیابی  ابراز  و  جامعیت  به 

بر تمامی  دانش مشتری  اثرگذاری  و  متوازن  ارزیابی  کارت 

بیش    مراجعه کنندگان وجوه عملکرد، اهمیت مدیریت دانش  

می احساس  بیش  دانش  از  مدیریت  هدف  مراجعه  شود. 

همکاری با مشتریان برای خلق مشترک ارزش بوده   کنندگان

برای  ،  است ارزش  تمامی    سازماناین  در  عملکرد  بهبود  با 

 آید.وجوه مدل کارت ارزیابی متوازن به دست می 

  کنندگان   مراجعهشده در این پژوهش اثر دانش  در مدل ارائه 

صورت مستقیم نشان داده شده  های عملکردی را به بر شاخص

اثرگذاری  اما  از  است؛  اثرگذاری هریک  و  غیرمستقیم  های 

دانش  شاخص همراه  به  یکدیگر  بر  عملکردی  مراجعه  های 

است،    کنندگان نشده  بررسی  دیگر  عملکردی  شاخص  بر 

میبدین  دیگر  مطالعات  در  اثرگذاری  منظور  با  مدلی  توان 

شاخص  باتوجه متقابل  یکدیگر  بر  عملکردی  دانش  های  به 

کنندگان باتوجه   مراجعه  همچنین  ساخت.  به  ترسیم 

بر عملکرد   مراجعه کنندگانشدن اثرگذاری دانش  مشخص

پژوهش  سازمان در  دانش  باید  متقابل  تأثیرات  آینده  های 

کنندگان ع  مراجعه  و  و  رشد  چگونگی  و  سازمان  ملکرد 

      شود.کاهش این دو مقوله در طول زمان بررسی می

شود در مطالعات آینده میزان اثرگذاری  همچنین پیشنهاد می 

صورت  به   سازمانبر وجوه عملکردی    کنندگان   مراجعهدانش  

شدن تأثیرات مدیریت دانش  گیری شود. مشخص کمیّ اندازه 

گیری  و بررسی آن در عملکرد، به تصمیم  مراجعه کنندگان

های لازم و افزایش  ، ایجاد زیرساختدر خصوص سازمان ها

  .کندسطح بلوغ کمک می
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