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 The aim’s research is examining the impact of the three factors of technology, human 

and organization on the performance of small and medium enterprises in the field of 

information and communication technology with the mediation of customer knowledge 

management in two groups of managers and customers. Organizations are multi-level 

systems. Recent researches always seek to identify differences and fill the gap between 

different levels of human behavior analysis at the individual, group and organizational 

level. In research, apart from measuring customer knowledge management and 

organizational performance at one level, measuring the relationship between social media 

and organizational performance at a multi-level structural position has been investigated. 

The current research is applied in terms of purpose and descriptive survey in terms of 

method. The statistical population of the research includes 169 supervisors and managers 

in the field of information and communication technology and 217 customers. Data 

analysis has been done with the method of structural equation modeling with partial least 

squares method and SmartPLS software. Based on these results, technological, human and 

organizational factors have a positive effect on increasing organizational performance. The 

research innovation in the implementation of this analysis is multi-level. Multilevel data 

have been analyzed using Hierarchical Linear Analysis software. The output of the HLM 

7 software shows the multi-level relationships of the research variables. Social media at 

the extra-organizational level has a positive effect on the regression coefficient, on the 

relationship between customer knowledge management and the organization's 

performance at the organizational level. In other words, the greater the investment on 

social media at the second level (extra-organizational), the more intense its effect is at the 

lower level and organizational performance can be increased. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

Societies and organizations seek to gain sustainable competitive advantage. In this regard, knowledge 

management is an important factor in innovative activities to maximize the desired performance of the 

organization . A major part of these resources is their human resources . SMEs must respond to this 

challenge because conventional marketing strategies are no longer suitable in an age where consumers 

are more sophisticated than before .In recent years, environmental disturbances have caused 

knowledge management to emerge as a value creation factor for the customer and a key capacity for 

management. Therefore, if companies want to gain an advantage, they must have enough information 

about creating knowledge, sharing knowledge, and applying knowledge in the organization . The 

present age is the age of competition for survival, and organizations must continuously adapt 

themselves to new needs of customers. The development of new services is also essential for survival 

in this turbulent environment. For this purpose, it is necessary to pay attention to the opinions of 

customers and use the received feedback in the service development processes. For this purpose, in 

this research, the impact of customer knowledge management on the performance of the organization 

has been investigated from the perspective of customers and managers. Customers are one of the most 

important stakeholders in any company. There is no doubt that proper communication and cooperation 

with them can help increase customer satisfaction and success. Many companies are trying to align 

their processes and products in order to create stronger customer relationships. It considers customer 

knowledge as a combination of experience, value, information and expert insight captured during 

exchanges between the organization and the customer. This knowledge is created in a two-way flow 

that creates value for both parties (the organization and the customer) and is considered the main source 

in improving the value of the customer. 

Methodology  

In this research, apart from measuring customer knowledge management and organizational 

performance at one level, measuring the relationship between social media and organizational 

performance at a multi-level structural position has been investigated. The current research is applied 

in terms of purpose and descriptive-survey research in terms of method. The statistical population of 

the research includes 169 IT supervisors and managers and 217 customers. Data analysis was done by 

structural equation modeling with partial least squares method and SmartPLS software. Based on 

results, technological, human and organizational factors have a positive effect on increasing 

organizational performance. The research innovation in the implementation of this analysis is multi-

level. Multilevel data have been analyzed with the help of Hierarchical Linear Analysis software. 

Results and Discussion  

After processing the data by statistical tools and software, the following results were obtained, which 

can represent the results of the research hypotheses test:First hypothesis: human factors have a positive 

effect on customer knowledge management in order to increase software quality. According to the 

obtained results, it was observed that human factors have a positive effect on customer knowledge 

management in order to increase product quality, and the first hypothesis is confirmed in the company 

model. According to the measurement criteria in the research, for the development of software quality 

in the company, it is necessary to expand and use the ability to share and apply customer experiences. 

The skills and ability of employees to apply customer knowledge should be improved. Organizational 

factors have also a positive effect on customer knowledge management in order to increase product 

quality.  It can be concluded that in order to develop software quality, it is necessary to meet customers 

to discuss their needs during the software development process. In the course of software development 

activities, customers' participation should be used. It is necessary to encourage the attraction and 

management of customer knowledge in the company environment. Organizational factors do not have 

a significant effect on customer knowledge management in order to increase product quality, and the 

second hypothesis is rejected in the customer model. In today's changing and competitive business 

market product quality is considered as the primary factor of success. If an organization can provide a  
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quality product, it can definitely provide a set of excellent operations and services to the customer. 

Therefore, product quality will be the factor of customer loyalty. In this regard, software quality is a 

vital indicator that Managers and IT specialists should have a consensus about its development  

Conclusion  

The output of HLM 7 software showed the multilevel relationships of the research variables. Social 

media at the extra-organizational level has a positive effect on the regression coefficient, the 

relationship between customer knowledge management and performance . In other words, the greater 

the investment on social media at the second (extra-organizational) level, the more intense its effect is 

at the lower level and organizational performance can be increased. 

 

Keywords: Hierarchical Linear Analysis (HLM), Small and Medium Enterprises (SMEs), 

Social Media, Organizational Performance and Customer Knowledge Management   
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رو    نیکشورها دارند. از ا  یو توسعه اقتصاد  یصنعت  دیدر تول  یاتیکوچک و متوسط نقش ح   یهابنگاه  
کوچک و   یهابر عملکرد بنگاه  ی و سازمان  یانسان  ،یگانه فناورسه عامل سه   ریتاث یپژوهش حاضر با بررس

و   رانیدو گروه مد  در  انیدانش مشتر  تیریمد  یگریانجیاطلاعات و ارتباطات با م  یمتوسط حوزه فناور
همواره به دنبال   ریاخ  یهاهستند. پژوهش  یچند سطح  یهاستمیها سگرفته است. سازمان صورت  انیمشتر
گروه و    ،یها در سطح فردرفتار انسان  لیسطوح مختلف تحل  انیها و پر کردن شکاف متفاوت   ییشناسا

سطح،    کیدر    ی و عملکرد سازمان  انیدانش مشتر  ت یریاز سنجش مد  ر یغ  پژوهش   نی. در اباشندی سازمان م
اجتماع رسانه  رابطه  سازمان  یسنجش  عملکرد  جا  یو  سطح  یساختار  گاهیدر  است.   یبررس  یچند    شده 

پژوهش   یاست. جامعه آمار  یشیمایپ  -  یفیو از نظر روش، توص  یپژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربرد 
از سرپرستان و مد  ۱69شامل   ارتباطات و    یاورحوزه فن  رانینفر  .  است   انینفر از مشتر  2۱7اطلاعات و 

   افزار و نرم  ی روش حداقل مربعات جزئ  کردیبا رو  یمعادلات ساختار  یسازها با روش مدلداده  لیوتحله یتجز
SmartPLS  ی مثبت  ریتاث  یو سازمان  یانسان  ،یعوامل فناور   ب یبه ترت  جینتا  نیانجام گرفته است. براساس ا  

  باشد ی م  یبه صورت چند سطح  لیتحل  نیا  یدر اجرا  قیتحق  یدارد. نوآور  یعملکرد سازمان  شیزادر جهت اف
نرم افزار    یاند. خروجشده  لیسلسله مراتب، تحل  یخط  لیبه کمک نرم افزار تحل  یچند سطح  یها. داده

HLM 7   ی اثر  یندر سطح فراسازما  یپژوهش است. رسانه اجتماع  یهاریمتغ  ینشاندهنده روابط چندسطح 
  ، لذادارد.    یسازمان  بر عملکرد سازمان در سطح  انیدانش مشتر  تیریرابطه مد  ، بر   ونیرگرس  بیبر ضر  مثبت

شدت   نییدر سطح پا  باشد، اثر آن  شتری( ب  یدر سطح دوم )فراسازمان  یاجتماع  بر رسانه   یگذارهیهر چه سرما
 داد.  شیافزا  را یعملکرد سازمان  توانیدارد و م یشتریب

صنعت در   ران یو مد  انیدانش مشتر  ت یریمد  یسازوکارها و کارکردها(.  ۱403)سمانه    ، تبریزی باهمت  ؛ریمم  ، خرازیان  اخوان    : به این مقاله  استناد
 .۱۵۵-۱33(، ۱۵)60، مطالعات مدیریت راهبردی، یعملکرد سازمان یارتقا
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 مقدمه  .1

های  در این راستا مدیریت دانش، یک عامل مهم در فعالیت.  باشند ها درصدد کسب مزیت رقابتی پایدار می امروزه، جوامع و سازمان 
از منابع محدود خود استفاده    شتر یب  د یبا  کوچک و متوسط  یهابنگاه.  ]۱2[سازمان را به حداکثر برساندعملکرد مطلوب    تانوآوری است  

 یو آشفتگ  نانیها مملو از عدم اطمآن  یاتیعمل  طیمحزیرا    خود هستند  اتیعمل  یبرا  یوکار عالدائماً به دنبال مدل کسب  هاآنکنند،  
به    یبرا  گرید  یابزارهاکنند از  یم  یکه سع  یرانیآنها است، از جمله کارمندان و مد  یمنابع، منابع انسان  نیاز ا  یاعمده  بخش.  است

 . ]42 [استفاده کنند های کوچک و متوسطبنگاه تیحداکثر رساندن شانس موفق

  مشتری   مدیریت دانش کاربرد مؤثر    یمشکلات برا  نیترعمده  .]36[وکار استکسب   تیریدر مد  یمفهوم اصل  یامروزه دانش مشتر
منابع روبرو هستند با   یهاتیهمواره با محدود  های کوچک و متوسطبنگاه.  ]33[یاست و نه فن   یها، سازمان  شرکتاز    یاریدر بس

که خطر شکست را   مدیریت دانش مشتری  تیعوامل موفق  نییتع  مدیریت دانش مشتری  یشکست در پروژه ها  یبالا   زانیتوجه به م
  یکند تا بر رویکمک م  های کوچک و متوسطبنگاهمطالعه به    جیباشد. نتایم  یات یح  اریسازمان ها بس  رانیمد  یدهند برایکاهش م
جنگ   ر،یگهمه  یهایماریشدن، ب  یجهانیان،  مشتر  یتقاضا  ات دررییتغ.  ]33[کنند  تمرکزبالا    تیبا اولو  مدیریت دانش مشتریعوامل  

در   ژهیبه و  ،ی مختلف جهان  یرا در کسب و کارها  یاد یز  یهاها، خطرات و چالشتیها، عدم قطعیدگیچ یپ  ن،یو اوکرا  هیمداوم روس
 .  ]29[کرده است جادینوظهور ا یبازارها کوچک و متوسط  یهابنگاه

چالش پاسخ   ن یبه ا  دیبا  های کوچک و متوسطبنگاه د.  انردهک  جادیا  اتدر روند ارتباط  یقابل توجه  راتییتغ  یاجتماع  یهارسانه
ز د  ی ابیبازار  یها یاستراتژ  رایدهند  عصر  گریمرسوم  مصرف  یدر  پکه  ندهیچیکنندگان  مناسب  هستند  قبل  از    رسانه   .باشندمیتر 
مبتن  یاجتماع ا  یبرنامه  ا  نترنتیبر  امکان  محتوا  جادیاست که  فناوررا    انکاربری  دیتول  یو اصلاح  اساس  ا  یبر  فراهم   نترنتیو 

 یافکار و برقرار  ان یب  یبرا  یاجتماع  یبشر، مردم از آن به عنوان بستر  یدر زندگ  یاجتماع   یهاروزافزون رسانه  تیبا اهم.  ]37[کندیم
،  ۱9-دی است و در طول کوو  افته ی  شیبه شدت افزا  ریاخ  یهادر سال  یاجتماع  یها رسانه  تیمحبوب. کنندیاستفاده م  گریکدیارتباط با  

مهم    اریدر زمان حاضر بس  یاجتماع   یهارسانه  راتیمطالعه تأث  ن، یبنابرا  .ثبت شده است  یاجتماع  یها شبکه  یها تیدر سا  یشیافزا
 . ]۱0[شده است

های محیطی، باعث شده است که مدیریت دانش، عامل ایجاد ارزش برای مشتری و یک ظرفیت  های اخیر، آشفتگیدر سال
بنابراین اگر شرکتکلیدی برای مدی باید اطلاعات  نها بخواهریت مطرح شود.  کافی در مورد ایجاد دانش، د مزیتی را کسب کنند، 

باشند  اشتراک دانش، در سازمان داشته  بکارگیری    باید  هاسازمان   و  است  بقا  برای  رقابت  عصر   حاضر،  عصر  .]33[گذاری دانش و 
  . است   متلاطم  محیط  این  در  بقا  برای  ضروری  امری  جدید  خدمات  توسعه.  دهند  تطبیق  مشتریان  جدید  نیازهای  با  را  خود  پیوسته
و بازار    طیمح  طیمتناسب با شرا  یمحصولات  آورند،می  دستبازار و رقبا به   ان،یکه از مشتر  یبتوانند با دانش و اطلاعات  دبای  هاسازمان

 ی افت یدر  یها و استفاده از بازخورد  انیمنظور توجه به نظرات مشتر  نیگردد. بد  نیرقابت تضم  دانیآنان در م  یدار یکنند تا پا  دیرا تول
از   عملکرد سازمان بر   انیدانش مشتر ت یریمد ریتاثبدین منظور در این تحقیق به بررسی توسعه خدمات، ضرورت دارد.  یاهند یدر فرآ

که ارتباط مناسب    ستین  یشک  .هستند   شرکت درهر  نفعانذیترین  از مهم  یکی  انیمشتر  پرداخته شده است.  مدیران  و  انیمشتر   دگاهید
ها از شرکت  یاریبس  آنها مهم است.  یازها یو ن  انیدرک مشترد.  کمک کنآن    تیوموفق  انیمشتر  تیرضا   شیافزا  بهتواند  یم   یهمکار و

دانش مشتری را ترکیبی از تجربه، آنها  .  روند و محصولات خود را هماهنگ کنند،  تریقو  ی روابط مشتر  جادیا  به منظور   ند تاتلاشدر  
ین دانش در جریان  ا  .داندشده است، می    تجربه ارزش، اطلاعات و بینش متخصصان که در حین مبادلات بین سازمان و مشتری  

کند و منبع اصلی در بهبود ارزش مشتری به  )سازمان و مشتری( ایجاد ارزش می  دوطرفه ای ایجاد شده است که برای هر دو طرف
رار دارد که هدف آن حفظ مشتری  علاوه بر این، پردازش دانش مشتری در فرآیند تجاری مدیریت روابط مشتری ق  .]33[شمار می رود

 صیتشخ  لیتسه  ،یبهبود نوآورکنند که باعث  معرفی میوکار  کسب  یبرا  کیمحققان مدیریت دانش مشتری را منبع استراتژ  .باشدمی
پشت  دیجد  یفرصت ها  و  مدی  بانیبازار  از  مشتر  تیریدرازمدت  با    تولید   در  مهمی  نقش مشتری  دانش  مدیریت .شودمی  یارتباط 
 های تولید محصولات حوزه فناوری اطلاعات شرکت  درمدیریت دانش مشتری    توسعه  با توجه به اینکه .  دارد  بالا   کیفیت  با  محصولات



 138      ت باهم   ه تبریزی سمان و    زاده رام ی سونا با  / ی عملکرد سازمان   ی ارتقا   در  صنعت   ران ی و مد   ان ی دانش مشتر   ت ی ر ی مد   ی سازوکارها و کارکردها 

 

 دهندگان  توسعه  به  تواندمی  مدیریت دانش مشتریموثری بر    چه فاکتورهای  که  شودمی   مطرح  پرسش  این  مانده است،  نابالغ  کنون  تا
  .آنها کمک کند عملکرد سازمانی در بهبود کوچک و متوسط هایشرکت
  ی دهند بررس یقرار م  ریرا تحت تاث  مدیریت دانش مشتریرا که    یعوامل مهم  ۱، یاطلاعات   یهاستمیس  نهیاز مطالعات در زم  یاریبس

اند. تحق ارتباطاتحوزه  در    مدیریت دانش مشتری  شیدر مورد عوامل افزا  قیکرده  بهبود     فناوری اطلاعات و  منظور  عملکرد    به 
در حال توسعه، با توجه    یکشورها  یبرا  ژه یبه و  قرار گرفته است.  یکمتر مورد بررساین حوزه    ی است که دراز مباحث  یکی،  سازمانی  
از   افزاری  نرم  یهادرصد از شرکت  63کردند،    یمعرف   2022که محصولات خود را در سال    یشرکت توسعه نرم افزار  22  یبه بررس

  شیافزا ی برا CKاستفاده از  یبرا ستورالعملد ا یدرصد از آنها راه حل  36کردند، ی استفاده م 2یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیس
 مشتری  نه  و  محور  محصول  هایشان،شرکت  در  افزار  نرم  تولید  فرآیند  که  کردند  اشاره  آنها  از  ٪6۱  داشتند.  محصولات و خدمات  تیفیک

   .]32[ محور است
مدیریت    موثر درعوامل    یبرا   یناکاف  یچارچوب نظربا توجه به مطالبی که بیان شد ارزش و تمایز این تحقیق در این است که  

ی کوچک و متوسط هاشرکت عملکرد بر  مدیریت دانش مشتری  ر یتأث ی برا امعج یو فقدان چارچوب نظر یبه طور کل دانش مشتری
حاضر که منعکس  قی تحق یاساس، سوال اصل نیبر ا .موضوع است نیا یراه حل ها شتریب یبررس یبرا یاساس ازیمنعکس کننده ن، 

 است، مطرح شده است:  تحقیق اتیدر ادب تئوریک کننده شکاف
 همچنین تحلیل چند سطحی   و مشتریان   هامدیران سازمان   ازمنظر،  عملکرد سازمانیبهبود  بمنظور    یدانش مشتر  ت یرمدیتاثیر   

 سازمانی چگونه است؟ در سطح رابطه مدیریت دانش مشتریان بر عملکرد سازمان  بر اجتماعی در سطح فراسازمانیرسانه  اثر
 

 و پیشینه پژوهشمبانی نظری  .2

 کپارچه و ی هسوتند و مسوئول انتقال دیاغلب سوتون فقرات بخش تول  های کوچک و متوسوطبنگاهکوچک در حال توسوعه،    یدر کشوورها
کوچک کمتر از  های کوچک و متوسوطبنگاهاروپا،   ونیسو یگزارش کم  طبق .باشوندمیخود  دیتول  یندهایموجود در فرآ  یهایفناور  یسواز
نفر را اسوتخدام   2۵0متوسوط کمتر از   های کوچک و متوسوطبنگاه گر،ید یسوو از دارند. وروی  ونیلیم ۱0کارمند و درآمد سوالانه کمتر از  ۵0

محصولات  دیتول یبرا تالیجید یهایکوچک و متوسط از فناور یهابنگاه. ]8[ستین وروی ونیلیم 43از  شیسالانه آن بکنند و درآمد یم
 یهابنگاهپرسورعت،  یهاشوبکه قیکنند. از طریاسوتفاده م یکننده و بهبود عملکرد تجارمصورف  گاهیگسوترش پا  د،یجد تالیجیو خدمات د

و  کنندیم دایپ یدسوترسو   یابه اطلاعات لحظه کنند،یکنندگان ارتباط برقرار مو مصورف  کنندگاننیبا تام نانیکوچک و متوسوط و کارآفر
ممکن اسوت با اسوتفاده از   دیجد  تالیجیو خدمات د  محصوولات .دهندیپاسوخ م عیسور رییدر حال تغ  نیتام  یهارهیبلافاصوله به بازارها و زنج

بر  علاوه بخشود.یرا بهبود م  های کوچک و متوسوطبنگاهرا گسوترش داده و عملکرد   یمشوتر گاهیتوسوعه داده شووند که پا تالیجید  یفناور
در  .  ]4۱[کنندیاستفاده م  انیمشتر یازهایرفع ن یبرا یتالیجید  ارانیاغلب از کارشناسان از راه دور و دست های کوچک و متوسطبنگاه  ن،یا

  342۵2درصود اسوت. از  39بنگاه های اقتصوادی از نوع کوچک و متوسوط هسوتند که سوهم آنها در تولید ناخالص داخلی  درصود از   94ایران  
واحد با ظرفیت  9726فعال هسوتند که در این میان ( درصود  82)27683های صونعتی ایران تی به بهره برداری رسویده در شوهرکواحد صونع
دیگر   درصود فعالیت دارند؛ به عبارت 70ی  لا واحد نیز با ظرفیت با  8360درصود و  70تا  ۵0واحد با ظرفیت بین    9۵97درصود،   ۵0کمتر از 

با تولید )چهارم واحدها در شوورایط نسووبتاً قابل قبولی   نزدیک به نیمی از آنها تعطیل و یا در حالت نیمه تعطیل هسووتند و فقط کمتر از یک
های کوچک و متوسوط در اقتصواد مل،ی، تغییرات سوریع و شودید ش چشومگیر بنگاهفعالیت دارند. به رغم نق  (درصود ظرفیت اسومی 70بیش از 

را در یک موقعیت آسویب پذیر قرار داده اسوت، به طوریکه   کوچک و متوسوط یهابنگاهسویاسوی درونی و بیرونی، این    -محیط اقتصوادی
 .]2[اندهای کوچک و متوسط در ایران با شکست مواجه شدهبنگاهنیمی از 

 مدیریت دانش مشتریان 

 مرتبط  دانش  انتقال   و  ایجاد  برای  نرم  هایمهارت  و  هاشیوه ،  ابزار عنوان   به  ارائه و  ۱990  دهه  اواسط  در مدیریت دانش مشتری مفهوم
دانشی  جزو  مشتریان  در واقع  .  ]22[شودمی  تعریف  مشتری  با های  بنگاه   ،دنشومحسوب می  های کوچک و متوسطبنگاه مدیریت  منابع 
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تعامل مستقیم با آنها به  از طریق    مدیریت دانش مشتریبواسطه  ها و نیازهای مشتریان را  خواسته  ،توانند مشکلاتمی  کوچک و متوسط
 تا  یدانش مشتر  تیری مد  عملکرد موفق  .که چرا مشتریان کاری را انجام می دهند  می تواند بیان کند  مدیریت دانش مشتری  آورند.  دست

  بهره   و  گذاریبه اشتراک  کسب،  برای  با مشتری  در ایجاد روابطی مناسب  های کوچک و متوسطبنگاهچگونگی مدیریت    به  زیادی  حد
مدیریت دانش  به  ارشد  مدیریت  تعهد  عدم.  ]۱8[دارد  بستگی  های کوچک و متوسطبنگاه   و  مشتریان  نفع  به   مشتری  دانش  از  برداری

مدیریت  اجرای  و  طراحی  راه  سر  بر   موانعی  مشتری  مدیریت  هایرف    مهارت  فقدان  و  فرهنگی  آمادگی  فقدان،  ضعیف  ارتباطات،  مشتری  
 .]۱6[ و ]33[هستند دانش مشتری

.  بمانند  مطلع  مشتریان   مسائل   و  نیازها  از  تا  کندمی  فراهم  های کوچک و متوسطبنگاه   برای  را  هاییفرصت  مدیریت دانش مشتری
 و   هانوآوری  حفظ  و  خود  دانش  قلمرو  تقویت  برای  های کوچک و متوسطبنگاه  برای  مهم  استراتژی  یک  مشتریمدیریت دانش  ،  بنابراین
 .  ]30[باشدمی عملکرد

 یعملکرد سازمان
  ک یعملکرد به عنوان    گر،ید  یاز سو .  ]۱3[است  های کوچک و متوسطبنگاه مدیریت    تیاز عوامل مهم در حفظ موجود  یکیعملکرد  

آن را   د یبا  نفعانیمتمرکز شود که منافع ذ  جیبر نتا  د یبا  یعملکرد سازمان  یابیارز  ستمیس  کی.  ]6[شودیم  دهیمربوطه د  ات یدر ادب  ندیفرآ
دهد در مورد یشود که به سازمان ها اجازه میم  فیتعر  یابیارز  تیفعال  کیسازمان عملکرد به عنوان    م،یت  تیریمد  دگاهید  از  .کند  تیهدا

  ی ریگشکل  ،یجوهر عملکرد سازمان  جه،ینت  در  .کنند  سهیو محصولات قضاوت و مقا  ندهایفرآ  ریگذشته و سا  ماتی الگوها، تصماهداف،  
با توجه به سهم   یو استراتژ  یمنابع انسان  ات،یعمل  ،یابیمانند بازار  های کوچک و متوسطبنگاه مدیریت  در    ییهابخش.  ]2۱[ارزش است

قادر   یتنها زمان  سازمان .شودیشناخته م  زیعملکرد سازمان ن  یریگاندازه  یهااز روش   یکیکه به عنوان    رندیگیآنها مورد قضاوت قرار م
. ]۱[دارد  یبستگگرا  جه یهدف نت  کی ها به  عملکرد در سازمان   یابیارز  ندیفرآ.  ]3۵[باشد  یریگملکرد است که عملکرد قابل اندازه به بهبود ع

برخی   دهند.یارائه م  های کوچک و متوسطبنگاه مدیریت  عملکرد    ارزیابی  یبرا  یمختلف  یهایریگو اندازه  یمحققان و متخصصان معان
 قیدر صنعت از طر  های کوچک و متوسطبنگاه مدیریت    کی  تیموفق  یابیرا به عنوان ارز  های کوچک و متوسطبنگاه مدیریت    عملکرد
  ن ی وجود دارد و چند  های کوچک و متوسطبنگاهسنجش عملکرد در    یبرا  یمختلف  یرهایمتغند و  کرد  فیتعر  یمال  ریو غ  یمال   یهاشاخص

های کوچک و  بنگاه مدیریت    کی  ییبه عنوان قلب کارا  یعملکرد مال  اگرچه  کنند.یآن استفاده م  یریگ اندازه  یبرا  یمحقق از عوامل مال
 های کوچک و متوسط بنگاه مدیریت    ک یعملکرد    زانیتواند نشان دهنده مینم  ییبه تنها  یشود، عملکرد مالی در نظر گرفته م  متوسط

کار و   یطراح   ،یسازمان  طیفرهنگ و مح  ،یرهبر  ،یزشیانگ  یهامانند مدل  یپنج مؤلفه اصل  یکرد که عملکرد سازمان  شنهادیپ  .]۱8[باشد
 . ]۱7[دهدیرا پوشش م یمنابع انسان تیریمد یخط مش

 رسانه اجتماعی  
انتشار اطلاعات    یمسئولانه برا  دیابزارها با  نیو از ا  ی با هزاران اطلاعات درخواست  م،ی کنیم  یزندگ  یاجتماع   ی هاما در عصر رسانه

 بوک،سیف  یاجتماع  یها رسانه  یها که توسط غول  ییهامانند برنامه   نترنتیبر ا  یمبتن  یاجتماع  یهارسانه  یهارنامهب.  ]4[استفاده کرد
به اتفاق   بیقر  تیاند و توسط اکثرمحبوب شده  اریبس  یدر فرهنگ امروز  شوند،یچت ارائه مو اسنپ  نستاگرامیاپ، اواتس  وب،یوتی  تر،ییتو

 نکهیتماشا کنند بدون ا  یمدت طولان   یرا برا  وبیوتی  یوهایدیو  ای  سند،یو مکالمه کنند، بنو  نندیتوانند بنشیم  آنها  .شوندیمردم استفاده م
 . ]38[خود خسته شوند یها تی از فعال

  یو عملکرد سازمان رسانه اجتماعی

باند در    یپهناارائه    های کوچک و متوسطبنگاه   کیدر    یبر عملکرد سازمان  یاجتماع   یهااستفاده از رسانه  ریتأث به بررسیمحققان  
ها نشان داد که استفاده  افتهی  کندیم  یکارکنان را بررس   یبر عملکرد کار  یاجتماع   یهااستفاده از رسانه  ریتأث  نی. همچنپرداخته اندعمان  

 [گذاردی م ریتأث نهیزمان ورود به بازار و کاهش هز ع،یسر یو مثبت بر سازگار یبه طور قابل توجه یو عملکرد کار یاجتماع یهااز رسانه
از   یفیمطالعه ک  کیآنها  د. مطالعه  ختنپردا  یسازمان  یداریآن بر عملکرد و پا  ریو تأث  یاجتماع  یاستفاده از رسانه ها  یبه بررسبرخی    .]۵

  ی گذاربه اشتراک  ،یهمکار   جی. نتامی باشد  نیپیلیفکشور در حال توسعه  کوچک و متوسط    های کوچک و متوسطبنگاه مصاحبه با    قیطر
 ، یور شدن برند، بهره   دهیشامل د  یاجتماع   یها رسانه  ریکه تأث  یدهد. در حال یرقبا را نشان م  یو دسترس   یروابط و خدمات با مشتر  عات،اطلا



 1۴0      ت باهم   ه تبریزی سمان و    زاده رام ی سونا با  / ی عملکرد سازمان   ی ارتقا   در  صنعت   ران ی و مد   ان ی دانش مشتر   ت ی ر ی مد   ی سازوکارها و کارکردها 

 

 . ]2۵[است یداریدرآمد و پا دیتول

از رسانه برخی تحقیقات نشان می دهد   تأث4نستاگرامیا  ،3وب یت  وی  ،2تر یی، تو۱بوک  سی )ف  یاجتماع   یهااستفاده  بر    ر ی( و  مدیریت  آن 
 نانه یکارآفر  شیگرا  ت،یریمد  تیتعامل، حما  نه،ینشان داد که سود هز  هایبررس  یهاافتهیاست.    پرداخته  غنا  های کوچک و متوسطبنگاه

 ان یمشتر  یازهایو ن  کنندهنیتام  یازهایمانند رقابت، ن  یطیحال، عوامل مح  ن یدارند. با ا  یاجتماع   یهااستفاده از رسانه  هب  یزیناچ  یوابستگ
ها داشت. بر سازمان   یمثبت و مطلوب  ریتأث  یاجتماع   یهااستفاده از رسانه   ت،یداشتند. در نها  یاجتماع  یهابا استفاده از رسانه  یرابطه مثبت

]۵[ 

 مدیریت دانش مشتریان و  یرسانه اجتماع
محققان   بربرخی  تاثیرگذار  عوامل  بررسی  در  مشتریان  دانش  یگذاراشتراک  به  مورد محصولات و خدمات    ی ها صفحات رسانه  در 

  ر یو رابطه متقابل تأث 7یذهن  یشاد  ،6ی اجتماع  یوندهای، پ۵نیآنلا  یها یاستفاده از بررس  یکه فراوان  پرداختند و نشان دادند که  یاجتماع
  یمشتر  تیحساس  گران،یکمک به د  8، نیآنلا  یها یدرک شده از بررس   یمقابل، سودمند  در  .دارند یدانش مشتر  یگذاربر اشتراک  یمثبت

 ]۱۱ [گذارد.ینم ر یتأث یدانش مشتر تیریمدبر   ۱0ی و اطلاعات  9ی فرد نیبه نفوذ ب

را    یدانش مشتر  تیریتوانند مدیم  های کوچک و متوسطبنگاهدهد که چگونه  یم  حیتمرکز و توض  یمشتربر تجربه   ( 2220)  ۱۱کالی 
با برنامه   تالیجیتحول د  یندهایدر فرآ ا  کنند.  کپارچهی  یاجتماع  یها رسانه  یکاربرد  یهاخود  مطالب در   لیو تحل  هیتجز  نه،یزم  ن یدر 
را از    یریگمیتصم  ندیدر فرآ  ییاست که کارا  دیدر عصر جد  یکردیشود، رویکه توسط کاربران به اشتراک گذاشته م  یاجتماع   یهاشبکه

 یو رفتارها   حاتیبا کسب دانش از تجربه، ترج  دانش   ان یتر کردن جرو جذاب  دیتوسعه محصولات و خدمات جد  ،یمشتر  یازهاینظر کشف ن
 دهد.. یم  شیافزا انیمشتر یبرا یمشتر

. انداستارباکس( انجام داده  ی)مطالعه مورد  یاجتماع  یرسانه  قیاز طر  یدانش مشتر  تیریبا عنوان مد  یق ی( تحق20۱3)۱3یو بنرج  ۱2چوا
 ی را برا   یاجتماع  یرسانه  یاز ابزارها  یمتنوع  یاستارباکس مجموعه  نکهیرا به ارمغان آورده است: اول ا  جیسه دسته از نتا  قیتحق  نیا

. دوم، استارباکس  کنندیخدمت م  نسازما  یمؤثر برا  ی ابیبرند و بازار  ابزارهای  عنوان  به  که  است  کرده  مستقر   کنندهدانش مصرف  تیریمد
طر  ان یمشتر  هاینقش از  را  کارگ  قیخود  آن   یاجتماع  یرسانه  یریبه  کردن  دگرگون  نوش  کنندهافتدری  از   هابا  به   هایدنیمنفعل 

در   کنندهمصرف  یلمییب  زانیکاستن م  یرا برا  یفعال  هایی. سوم، استارباکس استراتژکندیم  فیبازتعر  تی فعال خلاق  یکنندهمشارکت
 ی ابزار   یاجتماع  یکه رسانه  دهدینشان م  یمورد  یمطالعه  نیگردآمده از ا  های. درس ردگییجهت مشارکت دانش داوطلبانه را به کار م

 کنندهدانش مصرف  تیریمد هایتلاش  دییدر تأ یباز یبالقوه یردهندهییتغ تواندیرسانه م نی. استین نیآنلا یمنحصر به کسب و کارها
 . ]32[باشد زی ن یسنت یکسب وکارها  یبرا حتی

 مدیریت دانش مشتری و عملکرد سازمانی 
  یکیتکنولوژ  عیسر  راتییبه تغ  ییپاسخگو  یخلاق را برا  عیفعال در صناهای کوچک و متوسط  بنگاه   مشکلات  (2220)  کاسیا و همکاران

انتخاب    یبرا  یریگمیتصم  ندیاطلاعات در فرآ  یفروشندگان فناور   ت یعدم حما  نیو همچن  گذاردیم  ر یتأث  مدیریت دانش مشتریکه بر  
 . ]۱6[می دانندرا  یکاف تالیجید یهاستمیس

تک  (2220) و همکاران  ۱4تاناپاتیچا ادب  هیبا  رهبر  تیریمد  ات یبر  نوآور  یدانش،  بررس  ،یو  احتمال  یبه  دانش    تیریمد  نیب  یارتباط 
 پردازد.یم  لندیدر تاکوچک و متوسط    یهابنگاه  283در      های کوچک و متوسطبنگاهو عملکرد    ینوآور  تیفیدانش محور، ک  یرهبر  ،یمشتر

ارائه شواهد تجرب  هاافتهی ا  تی حما  یبرا  یبا  ب  یدانش مشتر  تیریمد  نکهیاز  رابطه  واسطه   ینوآور  تیفیمحور و کدانش  یرهبر  نیدر 
  ت یحما  یممکن است برا  ی کلانها استیسکنند که  بیان می  (2320و همکاران )۱۵دورس.  ]۱8[کندیموجود کمک م  اتیبه ادب  شود،یم
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متعلق به دسته   های کوچک و متوسطبنگاهبه  توانندیم نیآماده شوند و همچن تربه های کوچک و متوسطبنگاهوکار از ادامه توسعه کسب
سازمان است که  عملکرد بازار  موفقیت سازمان در بازار در نتیجه.  ]20[شوند  رتریپذ« کمک کنند تا انعطافهای کوچک و متوسط  بنگاه»

زا و نوآورانه قابل کسب است. در همین  های ارزشها در جهت شناسایی مشتریان خود و به منظور خلق فعالیت اهتمام سازماناز طریق  

تاثیر مورد  در  موجود  دانش  گسترش  پژوهش،  این  اصلی  هدف  مشتری  راستا  دانش  بازا بر مدیریت  میانجیر  عملکرد  نقش  قابلیت   با 
 ی بر عملکرد سازمان   یدانش مشتر  تی ریمد  ریتاث  (0420)۱صورت گرفته در مدل شن   یها یطبق بررس. استبرای تقویت این رابطه   نوآوری

مدل (  ۱820)  2یمدل شن و خسرو  بیشباهت را با اهداف پژوهش حاضر دارد و از ترک  نیشتریب  یومهمدل از نظر مف  نیشده است و ا  دیتاک
 .گرددیم  فیتعر ریما به صورت ز یمفهوم

 مشوتری و عملکرد سوازمانی دانش  مدیریتبر ابعاد  ابعاد انسوانی، فناوری و سوازمانی ریشوامل تأث  قیتحق  یچارچوب مفهوم بیترت نیبه ا
 شده است:   میروابط ترس نیا ۱شکل که در  باشدیم

 .باشدیم ریپژوهش حاضر شامل موارد ز یهاهیمبنا فرض نیبر ا
 .های کوچک و متوسط داردبنگاه یعملکرد سازمان شیافزاجهت    انیدانش مشتر  تیریمد  یرو یمثبت  ریتاثی انسان  عواملاول:  هیفرض
 های کوچک و متوسوطبنگاه یعملکرد سوازمان شیافزا جهت انیدانش مشوتر تیریمد  یرو یمثبت  ریتاث  یسوازمان  عوامل دوم: هیفرضو 

 .دارد
   .دارد  های کوچک و متوسطبنگاه  یعملکرد سازمانجهت افزایش    ان یدانش مشتر  تیریمد  یرو   یمثبت  ریتاث  عوامل فناوریسوم:    هیفرض

مدل   نیپژوهش بر اسواس ا یهاهی. فرضو ردیگیو آزمون قرار م  یپژوهش مورد بررسو   نیدر ا ۱در شوکل   شودهمیترسو   یمدل مفهوم
های با مطالعه روابط سازه این بخش مدلی مفهومی در مورد تأثیر این رابطه منتها در دو سوطح سازمان .رندیگیمورد آزمون قرار م  یمفهوم

گردد که به شورح زیر گردد که در این راسوتا فرضویه چند سوطحی تحقیق مطرح میمطرح شوده، پیشوینه تحقیق و ادبیات موضووع ارائه می
 باشد :می

 کند.رابطه مدیریت دانش مشتری بر عملکرد سازمانی تعدیل می  فرضیه چهارم: رسانه اجتماعی در سطح فراسازمانی
 
 
 
 
 
 
 

  

 
1 Chien 2 Khosravi 
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 ق یتحق یمدل مفهوم .۱شکل

 

 ی پژوهششناسروش .3

 پیمایشووی از نوع   یفیتوصوو   قیپژوهش ، تحق  نیدر ا  قیطرح تحق .باشوود  یم  یکاربرد  قیاز نظر هدف از نوع تحق  قیتحق نیروش ا
وجود را به یطیشوورا  دادهایوقوع رو ینکرده و برا یرا دسووتکار رهایمتغ  ق،یاین تحق یگر در اجراجهت که پژوهش  نیاسووت از ا یفیتوصوو 

 باشدیم یشیمایپژوهش حاضر از نوع پ رد بررسی و توصیف قرار داده است؛موجود را، آن طور که هست، مو هایدیدهنیاورده؛ بلکه صرفاً پ
  یچون پژوهش قصوودت توسووعهت دانش برا  زیپژوهش پرسووشوونامه بوده اسووت. همچنین از نظر ماهیت ن نیها در اداده  یآورو ابزار جمع

آن شوامل   یمارآباشود. جامعه یم  یمقطع یاز لحاظ زمان  نیهمچن .دیآیشومار مبه  یرا دارد، از نوع کاربرد خاص    نهیزم کیدر  یریکارگبه
داده    لیتشوک  فناوری اطلاعات و ارتباطات کوچک و متوسوط در صونعت   های کوچک و متوسوطبنگاهمشوتریان   و  رانیحاضور را مد  قیتحق

اطلاعات در   یپژوهش همبستگی بوده و روش گردآور  نیا  قیاستفاده شده است. روش تحق  یتصادف یخوشه ا یریگاسوت. از روش نمونه
 ی پرسوشونامه اطلاعات جمع آور قیاز طر یدانیاسوتفاده و در روش م یدانیو م یاز دو روش کتابخانه ا  یقیبه دو صوورت تلف  قین تحقیا

شون و و  ۱نیی(؛ کو20۱7و همکاران )  یاسوتاندارد خسورو  یهابرگرفته از پرسوشونامه یاپرسوشونامه  قیتحق  نیدر ا  یشوده اسوت. ابزار گردآور
 .است ودهب  (2004همکاران )

 
1 Quinn 

 عوامل فناوری

 عوامل سازمانی

 عوامل انسانی

 عملکرد سازمانی مدیریت دانش مشتری

 رهبری

 طراحی کار

یمنابع انسان تیریمد استیس  

 فرهنگ سازمانی و محیط

 مدل های انگیزش

 عوامل فناوری

 عوامل سازمانی

 عوامل انسانی

 عملکرد سازمانی مدیریت دانش مشتری

راسازمانی سطح ف رسانه اجتماعی  

سازمانی سطح   



 1۴03ـ زمستان     60مطالعات مدیریت راهبردی ـ شماره     1۴3

 

 های پژوهشیافتهها و ادهتحلیل د .4

 باشد.کنندگان پژوهش حاضر میشناختی مشارکتهای جمعیتدهنده ویژگینشان ۱ اطلاعات مندرج در جدول
 

 شناختی افراد حاضر در پژوهش های جمعیتویژگی .۱جدول

 مشتریان  SME ابعاد  متغیر 

 درصد  فراوانی درصد  فراوانی

سال  30کمتر از  سن  36 2۱.3 %  72 33.2 %  

سال   40تا   3۱  9۵ ۵6.2 %  ۱27 ۵8.۵ %  

سال   ۵0تا   4۱  27 ۱6.0 %  ۱۵ 6.9 %  

سال و بیشتر ۵۱  ۱۱ 6.۵ %  3 ۱.4 %  

33.۱% ۵6 کارشناسی  تحصیلات   ۱36 %62.7  

۵7.4% 97 کارشناسی ارشد   78 %3۵.9  

3.6% ۱6 دکتری   3 %۱.4  

نفر ۱0کمتر از  SMEتعداد کارمندان   ۱7 ۱0.۱ %    

نفر 49تا  ۱0بین   39 23.۱ %    

نفر 2۵0تا  ۵0بین   ۱08 63.9 %    

نفر  2۵0بیشتر از   ۵ 3.0 %    

36.7% 62 زن جنسیت   94 %43.3  

63.3% ۱07 مرد   ۱23 %۵6.7  

 
 2ی اعتبار افزونگ  یبررس  شاخص  و  ۱اعتبار اشتراک  یکه شامل شاخص بررس  اعتبار   یاعتبار مدل از بررس  ا ی  تیفیک  یبررس  برای  2جدول  

طور که مشاهده مستقل و وابسته آورده شده است. همان  رهاییمربوط به متغ  یها از شاخص  کیهر    ریمقادشده است.  باشد، استفادهمی
 . ]24[ .استبرخوردار یقبولو اعتبار قابل تیفیگفت مدل از ک توانیباشد. متر از صفر می ها مثبت و بزرگشود شاخصمی

 
 یو شاخص افزونگ های اشتراکشاخص .2جدول 

 مشتریان  مدیران   SME متغیر  

 اشتراک  یهاشاخص 
(CV Com) 

 یشاخص افزونگ
(CV Red ) 

 اشتراک  یهاشاخص 
(CV Com) 

 یشاخص افزونگ
(CV Red ) 

 ۱09/0 343/0 ۱۱9/0 ۱370/0 عوامل سازمانی 

 483/0 390/0 489/0 406/0 عوامل فناوری 

 64۵/0 424/0 473/0 3۵۵/0 عوامل انسانی 

 ۵62/0 ۵38/0 2۵۵/0 4۱9/0 مدیریت دانش مشتری 

 08۱/0 498/0 30۱/0 ۵24/0 انگیزش 

 4۱9/0 326/0 30۱/0 408/0  رهبری 

 3۱8/0 3۵7/0 ۱99/0 469/0 فرهنگ سازمانی و محیط 

 468/0 468/0 ۱72/0 ۱72/0 طراحی کار

 ۱42/0 47۵/0 ۱96/0 29۱/0 سیاست مدیریت منابع انسانی 

 243/0 243/0 ۱27/0 ۱27/0 رسانه اجتماعی

 

 
1 CV Com 2 CV Red 
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توان با  برازش را می  یاند. ملاک کلنموده   یبرازش مدل معرف  یبررس  یرا برا 2برازش  ی( شاخص کل 200۵و همکاران )  ۱تنن هاوس

به   0/ 36و    0/ 2۵، 0۱/0  ریمقادبرای این شاخص،   به دست آورد.   (𝑅2ضریب تعیین )   و  3یاشتراک  ریمقاد نیانگیم  یهندس  نیانگیمحاسبه م
 .شده است فیتوص  یمتوسط و قو ف،یضع بیترت

 
 𝑅2ی و  اشتراکمقادیر  .3جدول 

 مشتریان  SME متغیر 

 𝑅2 ی اشتراک ریمقاد 𝑅2 ی اشتراک ریمقاد

 273/0 47۱/0 400/0 3۵۵/0 عوامل سازمانی 

 704/0 69۱/0 639/0 709/0 عوامل فناوری 
 

 904/0 7۱6/0 600/0 676/0 عوامل انسانی 

 72۵/0 783/0 3۱8/0 7۱7/0 مدیریت دانش مشتری 

 - 702/0 - 722/0 انگیزش 

 - 663/0 - 708/0  رهبری 

 - 680/0 - 728/0 فرهنگ سازمانی و محیط 

 ---   664/0  --- 4۱0/0 طراحی کار

 - 687/0 - ۵70/0 سیاست مدیریت منابع انسانی 

 ---   304/0  --- 2۱7/0 رسانه اجتماعی

 
در   GOFهستند. پس از انجام محاسبات، مقدار شاخص  𝑅2شود، متغیرهای درونزا دارای مقدار طور که در جدول بالا دیده میهمان

ه و نشان از کیفیت بالای کلی قوی بود  آید که شاخصیبه دست می  6۱۵/0برابر    مشتریاندر گروه  و    498/0برابر    گروه نظر مدیران
تحقیق بر اساس یک ساختار علی با تکنیک حداقل مربعات جزئی    هایبررسی در هر یک از فرضیه   متغیرهای مورد رابطه    ها دارد. مدل

PLS   مشاهده با متغیر پنهان( و مدل ساختاری )روابط متغیرهای پنهان  گیری )رابطه هریک از متغیرهای قابلآزمون شده است. مدل اندازه
در این مدل که    .شده استبا تکنیک بوت استراپینگ محاسبه    tشده است. برای سنجش معناداری روابط نیز آماره  با یکدیگر( محاسبه  

افزار اسمارت پی. ال. اس. است خلاصه نتایج مربوط به معناداری بار عاملی استاندارد و معناداری روابط متغیرهای تحقیق  خروجی نرم
 آورده شده است.  4شده است. ضرایب مسیر و معناداری آنها نیز در جدول ارائه

 ضرایب مسیر  .4جدول 

 مشتریان  SME جهت مسیر  

 آماره تی  تأثیر آماره تی  تأثیر

 969/64 939/0 2۱4/۱۵ 722/0 مدیریت دانش مشتری → عملکرد سازمانی

 463/۵ 6۱2/0 47۵/۱3 768/0 عوامل سازمانی → مدیریت دانش مشتری

 628/8 ۵68/0 3۵7/3 248/0 عوامل فناوری → مدیریت دانش مشتری

 2۱7/3 277/0 272/4 3۱4/0  عوامل انسانی →مدیریت دانش مشتری **

 084/97 9۵۱/0 492/۱3 774/0 مدل های انگیزش → سازمانیعملکرد 

 ۱2۵/9۵ 9۵۵/0 308/۱۵ 78۵/0 رهبری  → عملکرد سازمانی

 ۱۱/3 2۱/0 604/۱ ۱03/0 فرهنگ سازمانی و محیط  → عملکرد سازمانی

 ۵30/۱ ۱0۵/0 392/2 200/0 طراحی کار  → عملکرد سازمانی

 049/38 8۵2/0 390/4 ۵64/0 انسانیسیاست مدیر منابع   → عملکرد سازمانی

 
1Tenenhaus 
2 Goodness of fit 

3 Communality 
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 یبه دست آمده است و مقدار معنادار   3۱4/0برابر    انیدانش مشتر  تیریبر مد  یانسان  عواملشدت اثر  گردد  مشاهده می  4جدول  در  

شده مشاهده  ریتاث  دهدی بوده و نشان م  96/۱  یعن ی  %۵  یدر سطح خطا   t  یتر از مقدار بحرانمحاسبه شده است که بزرگ  272/4برابر  
دانش    تیریشدت اثر مد  .دارد  یمثبت و معنادار  ریتاث  ان یدانش مشتر  تیریبر مد  یانسان  یفاکتورها   %9۵  نانیبا اطم  نیبنابرامعنادار است.  

 یتر از مقدار بحرانمحاسبه شده است که بزرگ  3/ 3۵7برابر    یبه دست آمده است و مقدار معنادار  248/0نرم افزار برابر    تیفیبر ک  انیمشتر

t  بر    یانسان  یفاکتورها   %9۵  نانیبا اطم  نیبنابراشده معنادار است.  مشاهده  ریتاث  دهدی بوده و نشان م  ۱/ 96  یعن ی  %۵  یدر سطح خطا
و   م یمسیرهای مستق  ل یمحاسبات مربوط به تحل  یتمام  اسمارت پی ال اس افزار  نرم   .دارد  یمثبت و معنادار ریتاث  ان یدانش مشتر  تیریمد

بر  را  متغیرهاتمامی  کلی و معناداری توان مقدار تأثیر می  جه یکند. در نتارائه می یبه نام اثرات کل یها را در جدول را انجام داده و آن یفرع
  آمده است. ۵محاسبات در جدول  ن یا جیامشاهده کرد. نتهم 

 ی مدل اصلی اثرات کل .۵جدول 

 مشتریان  مدیران  SME مسیر 

 آماره تی  اثر کل  آماره تی  اثر کل 

 969/64 939/0 2۱4/۱۵ 772/0 دانش مشتری → مدیریت دانش مشتری

 463/۵ 6۱2/0 47۵/۱3 768/0 مدیریت دانش مشتری → عملکرد سازمانی

 628/8 ۵68/0 3۵7/3 248/0 عوامل سازمانی → مشتریمدیریت دانش 

 2۱7/3 277/0 272/4 3۱4/0 عوامل فناوری → مدیریت دانش مشتری

 084/97 9۵۱/0 492/۱3 774/0  عوامل انسانی  →مدیریت دانش مشتری 

 088/3 260/0 400/4 243/0 مدل های انگیزش → عملکرد سازمانی

 200/4 ۱69/0 779/3 24۱/0 رهبری  → عملکرد سازمانی

 00۵/3 ۱۵7/0 48۵/2 078/0 فرهنگ سازمانی و محیط  → عملکرد سازمانی

 ۱2۵/9۵ 9۵۵/0 308/۱۵ 78۵/0 طراحی کار  → عملکرد سازمانی

 02۵/3 2۵۱/0 604/۱ ۱03/0 سیاست مدیر منابع انسانی → عملکرد سازمانی
 

و مقدار است  به دست آمده 0/ 078برابر  عملکرد بر یانسان عوامل کلشدت اثر برای مثال  ،گرددشاهده می ۵ همانطور که در جدول

برابر   بزرگمحاسبه شده است    48۵/2معناداری  از مقدار بحرانکه  م  96/۱  یعن ی  %۵  یدر سطح خطا   t  یتر    تاثیر  دهدیبوده و نشان 
عملکرد    شیدر جهت افزا  انیدانش مشتر  تیریمد  یرو  یمثبت  ریتاث  ی انسان  یفاکتورها  %9۵بنابراین با اطمینان    شده معنادار است.مشاهده
یا    عدم تاییدباشد.  های پژوهش مینشانگر نتایج آزمون فرضیه   6جدول    گردد.تایید می  نظرات مدیران  و فرضیه اول در مدل   داردشرکت  

باشد،   -96/۱یا کمتر از    96/۱که این مقدار بیش از  . در صورتیاستمقدار نسبت بحرانی مربوط به آنها    براساس   های پژوهشتایید فرضیه
 . ]40[ باشد فرضیه مربوطه رد خواهد شد -96/۱و  96/۱فرضیه پژوهش مورد تایید قرار خواهد گرفت و در صورتی که این مقدار بین 

 های پژوهش نتایج آزمون فرضیه .6جدول 

 نتیجه  ی معنادار Zآماره  لکاکسون یو ی تن یو-من متغیر 

 تایید 000/0 - 92۵/۵ ۵00/3۵۵93 ۵00/۱۱940 ی عوامل سازمان

 دییتا 000/0 - ۵79/4 ۵00/37049 ۵00/۱3396 ی فناور عوامل

 تایید 000/0 - 37۱/۵ 000/36۱62 000/۱2۵09 ی انسان عوامل

 دییتا 009/0 - 630/2 000/29873 000/۱۵۵.8 ی دانش مشتر  تیریمد

 تایید 00۱/0 - 474/3 ۵00/289۵0 ۵00/۱4۵8۵ زش یانگ

 دییتا 000/0 - ۵74/6 000/34882 000/۱۱229  ی رهبر

 تایید 000/0 - 677/4 000/276۵0 000/۱328۵ ط یو مح  یسازمان فرهنگ 

 رد  ۱22/0 - ۵46/۱ ۵00/40327 ۵00/۱6674 کار ی طراح

 تایید 000/0 - 394/4 ۵00/3726۵ ۵00/۱36۱2 ی منابع انسان تیریمد استیس

 رد  ۵99/0 - ۵26/0 000/32۱30 000/۱776۵ یاجتماع رسانه
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شده است. ضرایب مسیر و معناداری آنها  خلاصه نتایج مربوط به معناداری بار عاملی استاندارد و معناداری روابط متغیرهای تحقیق ارائه
 ورده شده است.آ 7نیز در جدول 

 
 ضرایب مسیر  .7جدول 

 مشتریان  SME جهت مسیر  

 آماره تی  تأثیر آماره تی  تأثیر

 969/64 939/0 2۱4/۱۵ 772/0 مشتریدانش   → مدیریت دانش مشتری

 463/۵ 6۱2/0 47۵/۱3 768/0 نقشه دانش مشتری → مدیریت دانش مشتری

 628/8 ۵68/0 3۵7/3 248/0 کیفیت  → مدیریت دانش مشتری

 2۱7/3 277/0 272/4 3۱4/0 مدیریت دانش مشتری → فاکتورهای انسانی

 084/97 9۵۱/0 492/۱3 774/0 شایستگی ها و مهارت  → فاکتورهای انسانی

 SME 78۵/0 308/۱۵ 9۵۵/0 ۱2۵/9۵اعتماد بین مشتری و  → فاکتورهای انسانی

 6۱8/6 363/0 604/۱ ۱03/0 عملکرد سازمانی  → فرهنگ سازمانی

 ۵30/۱ ۱0۵/0 392/2 200/0 مدیریت دانش مشتری → فاکتورهای سازمانی

 049/38 8۵2/0 390/4 ۵64/0 مشارکت مشتری → فاکتورهای سازمانی

 2۱2/4 347/0 036/4 6۱6/0 فرهنگ مشتری مداری  → فاکتورهای سازمانی

 6۵7/24 8۱2/0 739/۵ 623/0  توسعه استراتژی  → فاکتورهای سازمانی

 04۵/۱۱ 69۵/0 848/4 ۵28/0 آموزش  → فاکتورهای سازمانی

 07۵/۵ 462/0 609/3 ۵6۵/0 همکاری متقابل  → فاکتورهای سازمانی

 799/2۱ 799/0 849/3 473/0 پشتیبانی مدیریت ارشد  → فاکتورهای سازمانی

 203/3 3۵۱/0 294/۵ 373/0 مدیریت دانش مشتری  → فاکتورهای تکنولوژیک

 673/36 839/0 470/20 799/0 سیستم همکاری → فاکتورهای تکنولوژیک

 7۱6/37 840/0 464/39 8۵7/0 زیرساخت فناوری → فاکتورهای تکنولوژیک

 
 آمده است.  8 خلاصه نتایج حاصل از بررسی رابطه بین متغیرهای مدل در جدول

 
 خلاصه نتایج  .8جدول 

 نتیجه  مدل  شرح فرضیه 

  عملکرد سازمانی  شیدر جهت افزا انیدانش مشتر تیریمد یرو  یمثبت ریتاث یانسان یفاکتورها فرضیه اول 
 دارد. 

SME تایید 

 تایید مشتریان

  عملکرد سازمانی  شیدر جهت افزا انیدانش مشتر تیری مد یرو  یمثبت ریتاث یسازمان یفاکتورها دوم  هیفرض
 دارد. 

SME تایید 

 رد  مشتریان

  هیفرض

 سوم

عملکرد   ش یدر جهت افزا انیدانش مشتر تیریمد  یرو  یمثبت ریتاث کیتکنولوژ یفاکتورها
 دارد.  سازمانی

SME تایید 

 تایید مشتریان

 

 ی چند سطح یسازمدل
شود که در آن دو یا چند سطح مختلف در ایجاد یک مشکل یا پدیده مطلوب  برای تحقیقاتی به کار گرفته می چند سطحی سازیمدل

اثرگذاری دو متغیر  کننده در رابطه  عنوان متغیر تعدیلدخالت دارند. نحوه دخالت نیز طوری است که یک عامل یا علت از سطح بالاتر به
انه شود. در فرضیه چند سطحی در این پژوهش رسگذارد و موجب تشدید یا تضعیف این رابطه میتر اثر میمستقل و وابسته در سطح پایین 

بر ضریب رگرسیون   در سطح دوم رسانه اجتماعی  .کندرا تقویت می  در سطح سازمانی  مشتریان   مدیریت دانش  ،فراسازمانی  در سطح  اجتماعی
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روش تحلیل آماری تنها روشی که بتواند نحوه اثرگذاری    ینهزم  درگذارد.  رابطه سطح اول اثر گذاشته و در رابطه دیگر بر عدد ثابت آن اثر می
اندازه  را  دیگر  متغیر  دو  رابطه  بر  متغیر  تجزیهیک  کند،  نرم گیری  با  که  است  مدل وتحلیل چند سطحی  سلسلهافزار   مراتبیسازی خطی 

(HLM65) 40[گیرد انجام می[. 
دهد، مشتریان  می  رخ  سازمانی  سطح  در    مدیریت دانش مشتریان   بر   یسازمانفرا    در سطح  اجتماعی  رسانه  یاثرگذار  یقتحق  ین ا  در

به    سازمانیسطح    در  وتحلیل اثرگذاری رسانه اجتماعی )در سطح فرا سازمانی( بر مدیریت دانش. تجزیهاندکرده  یریگرا اندازهها  شاخص
وتحلیل تجزیه ناپذیر است و به همین دلیل برای شناسایی این اثرگذاری در دو سطح مختلف بایدهای عادی رگرسیونی امکانکمک روش 

  چند سطحی را برای آن به کار برد. 

 
 . مدل چند سطحی2شکل 

 
وتحلیل  گیری کند، تجزیهروش تحلیل آماری تنها روشی که بتواند نحوه اثرگذاری یک متغیر بر رابطه دو متغیر دیگر را اندازه ینهزم در

اجتماعی در سطح رسانه    یق تحق  ین ا  در.  ]40[  گیردانجام می  ۱(HLM)مراتبی  سازی خطی سلسلهافزار مدلچند سطحی است که با نرم
  مدیریت   رابطه   سازمانی بر  سطح  در   اجتماعی  رسانه  تحقیق  این   در  دهد.می   رخ  سازمانی  مدیریت دانش مشتریان در سطحرابطه    بر  جامعه

توان گفت هر چه رسانه اجتماعی بیشتر طور مثبت باشد، میکه این اثرگذاری بهدرصورتی اثرگذار است.   ن در سطح سازمانیمشتریا  دانش
و   ۱برای دو سطح   HLM افزارهای نرمشود و برعکس. خروجیتر میپررنگ  سطح سازمانی  در  ن  مشتریا  دانش   بر مدیریت  باشد، اثر آن 

به ترتیب وارد   2و سازمانی به ترتیب همانند موارد یاد شده در شکل    های زیر است که متغیرهای سطح فرا سازمانیبه شرح فرمول   2

 HLMافزار  مدل زیر فرمول کامل دو سطحی را در نرم شد. همچنین،  ها استفادهانگلیسی آنافزار گردید و برای اسامی متغیرها مخفف  نرم

های آماری قرارگرفته های چند سطحی مورد پذیرش آزمونو فرمول  دهد روابطنشان می  HLMافزار  خروجی زیر در نرم دهد.  نشان می 
 است. 

Mixed Model 

   jDANESHDA*03γ+  jDANESHBE*02γ+  jDANESHAZ*01γ+  00γ=  ijPERFORMA 

   jSOCIALME*04γ+  

  Level-1 Model 

   ijr) + ijDANESHDA*(j3β) + ijDANESHBE*(j2β) + ijDANESHAZ*(j1β+  j0β=  ijPERFORMA 

Level-2 Model 

  0ju) + jSOCIALME*(04γ) + jDANESHDA*(03γ) + jDANESHBE*(02γ) + jDANESHAZ*(01γ+  00γ=  j0β 

   10γ=  j1β 

   20γ=  j2β 

  30γ=  j3β 
 

 
  

 عوامل فناوری

 عوامل سازمانی

 عوامل انسانی

 عملکرد سازمانی مدیریت دانش مشتری

راسازمانی سطح ف رسانه اجتماعی  

سازمانی سطح   
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 است روایی قابل قبولی دارد.  6/0به دلیل اینکه عددی بالاتر از  2روایی ضریب رگرسیون مدل سطح 

 
Random level-1 coefficient  Reliability estimate 

0βINTRCPT1, 962/0 

 

رسانه اجتماعی در سطح    دهدنشان می  4محاسبات طبق شکل    اند.قرارگرفتهچندسطحی مورد استنباط  پارامترهای مدل    4در شکل  
دیگر، هر    عبارتفراسازمانی اثری مثبت بر ضریب رگرسیون بر رابطه مدیریت دانش مشتریان بر عملکرد سازمان در سطح سازمانی دارد. به 

یعنی عدد ثابت   B0اجتماعی در سطح دوم بیشتر باشد، اثر آن در سطح پایین شدت بیشتری دارد. سطر اول استنباط مربوط به    چه رسانه
است و به اهمیت ترتیب قرار گرفته    ۱یعنی ضریب رگرسیون فرمول سطر   B1 فرمول سطح سازمانی است و سه سطر بعدی مربوط به

موجود   پارامترهایدهد که  نشان می باشد( )که مخصوص سنجش روابط چند سطحی می  HLMافزار  ( در نرم4)شکل    این خروجی است.
مثال برای  ثابت سطح    Y00در جدول  فرمول عدد  در  ثابت  عدد  و    یعنی سطح  2یعنی  اثر  Y02و    Y01فراسازمانی  ضریب رگرسیونی 

درصد خطا مورد پذیرش قرار   ۵سازمانی در سطح    یعنی سطح  ۱فراسازمانی بر ضریب رگرسیونی سطح    یعنی سطح  2ای سطح  همتغیر
 درصد است.  ۵ها کمتر از آن P-VALUEگیرد چون عدد می

 
 . استنباط پارامترهای مدل9 لجدو

 مقدار پی  درجۀ آزادی  آمارۀ تی  خطای معیار  ضریب مقدار ثابت

 

   00γ, 2INTRCPT 3/420350 ۱9۱078/0 900/۱7 32 00۱/0 > 

   01γDANESHAZ,  09۱227/0 - 0۵7083/0 ۵98/۱ - 32 020/0 

   02γDANESHBE,  002987/0 0۵۵۱80/0 0۵4/0 32 007/0 

   03γDANESHDA,  040۱94/0 - 0۵7404/0 700/0 - 32 0089/0 

   04γSOCIALME,  030۵۱3/0 0۵9۱09/0 ۵۱6/0 32 009/0 

 1β,           برای شیب دانش  

   10γ, 2INTRCPT 0۱7۱۵8/0 ۱92۵6/0 89۱/0 360 003/0 

 2β,           برای شیب دانش  

   20γINTRCPT2,  9۵7۱۱2/0 ۱83932/0 204/۵ 360 00۱/0 > 

 3β,             برای شیب دانش 

   30γINTRCPT2,  03602۱/0 ۱83992/0 ۱96/0 - 360 00۵/0 

 

  شنهادیپی و  ریگجهینت. 5

فناوری اطلاعات و ارتباطات  کوچک و متوسط حوزه    یهابر عملکرد بنگاه   عوامل انسانی سازمانی و فناوری  ریتاث  یپژوهش بررسهدف  
 بودند. انیو مشترفناوری اطلاعات و ارتباطات  حوزه  سرپرستان و مدیرانپژوهش شامل  یگرفته است. جامعه آمارصورت

  .شدند حاصل زیر نتایج آماری، افزارهای نرم و ابزارهابا  هاداده  پردازش  از پس

 داردکوچک و متوسط  یهابنگاه یعملکرد سازمان شیافزا جهت  انیدانش مشتر  تیریمد یرو  یمثبت ر یتاثی انسان عواملاول:  هیفرض

عملکرد سازمانی   شیدر جهت افزا  انیدانش مشتر   تیریمد  یرو   یمثبت  ریتاث  یانسان  یفاکتورهابا توجه به نتایج بدست آمده، مشاهده گردید  .
 هاسازمان   در  افزایش عملکرد  گیری در تحقیق، برایمعیارهای اندازهبه  ردد. با توجه  گتایید می  هااز نظر مدیران شرکت  و فرضیه اول  دارد

ها و توانایی کارکنان گیرد. مهارتو مورد استفاده قرار  ی، به خوبی گسترش داده  به اشتراک گذاشتن و اعمال تجارب مشتر  ییتوانالازم است  
 برای بکارگیری دانش مشتری، ارتقاء داده شود.  
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تایید    ان یمشتراز نظر    اول  هو فرضی  دارد  عملکرد سازمانی  شیدر جهت افزا  انیدانش مشتر  تیریمد  یرو  یمثبت  ریتاث  یسازمان  عوامل 
و استفاده از نظرات مشتریان ایجاد    های ارتباطی مناسب برای جذبکانالتوان بیان کرد لازم است که میگردد. در راستای این نتایج می

 قرار گیرد.های کوچک و متوسط ی شرکتخود را بیان کرده و مورد استفاده شود تا مشتریان بتوانند نظرات 

و   فناوری اطلاعات  به ویژه در زمینه  پیچیدگی شرایط درعرصه های مختلف  و  افزایش عدم اطمینان  به تغییرات مستمر  با توجه 
بیش از پیش تشدید شده است به نحوی  وکار  کسبها درحوزه  مشتریان فضای رقابتی بین سازمان  هایارتباطات اوضاع اقتصادی و خواسته

از طرفی توجه   .ها در گروه تولید محصولات و ارایه خدمات قابل قبول به مشتریان استفضایی افزایش قدرت رقابتی سازمانکه درچنین 
ه امروزه دانش به عنوان یک فاکتور رقابتی چاگر  .دراولویت قرار گرفته است  2۱  به مقوله دانش و مدیریت دانش درسازمان های قرن

اما برای حضور موفق در بازارهای پویای امروزی  ،  شودنسبت به رقبا شمرده می  دی و مزیتاقتصاد جهانی جهت کسب توانمن  کلیدی در
های مهم رقابتی است زیرا هزینه امروزه نگهداری مشتریان از مولفهباید جز مهم دیگری به نام مشتری را نیز مدنظر قرار داد از طرفی  

های شرکت  عامل مهمی در ایجاد مزیت رقابتی برای دراین راستا مدیریت دانش مشتری  .کمتری نسبت به جذب مشتری جدید دارد
  ، SMEو    یمشتر  نیب  اعتماد  ،ها و مهارتی ستگیشا  دادند  ( نشان20۱8و همکاران )  ۱در این راستا، خسروی است.    کوچک و متوسط

 بر مدیریت دانش مشتری تاثیرگذار هستند.  ی،سازمان فرهنگ ی،مشتر مشارکت

 .ها دارد SME یعملکرد سازمان شیافزاجهت  انیدانش مشتر تیریمد یرو یمثبت ریتاث یسازمان عوامل دوم: هیفرض

و    دارد   عملکرد سازمانی  شیدر جهت افزا   ان یدانش مشتر  تیریمد   یرو  یمثبت  ریتاث  یسازمانعوامل    گردید  مشاهده  نتایج،  به   توجه  با
ده است گردد. در راستای افزایش کیفیت نرم افزار بارهای عاملی نشان دا تایید می  های کوچک و متوسطاز نظر مدیران شرکت  فرضیه دوم

، عملکرد سازمانیتوان نتیجه گرفت برای توسعه  بوده است. می   یسازمانعوامل    گیری متغیرای مرتبط به خوبی قادر به اندازه هکه گویه 
انجام لازم  های  نیازسنجیارایه خدمات حوزه فناوری اطلاعات    ندیآنها در طول فرآ  یازهایتا در مورد ن  کردهرا ملاقات    انیمشترلازم است  

 یدانش مشتر  تیریشرکت جذب و مد  ی فضامشتریان استفاده شود. لازم است که در  از مشارکت    سازمانی  یها تی فعال  انیدر جرشوند.  
 تشویق گردد. 

 گردد. رد می  انیمشتر  از نظر  و فرضیه دوم  داردن  عملکرد  شیدر جهت افزا  انیدانش مشتر   تیریمد  ی رو  معناداری  ریتاث  یسازمانعوامل  

.  باشند می  رقابت  این  در  پیروزی  برای  هاییروش   نیازمند  ها  سازمان  رقابتی،  بازارهای  هایطوفان  اوج  در   و  امروزوکار  کسب  متغیر  بازار  در 
 دهد،  ارائهبالا  وری و اثربخشی  عملکرد خوب با بهره  بتواند  سازمانی  اگر .  گرددمی محسوب  موفقیت  اولیه  عامل  عنوان   بهعملکرد سازمانی  

 مدیران .  بود  خواهد  مشتریان  وفاداری  عامل  عملکرد مناسب  لذا.  دهد  ارائه  مشتری  به  نیز  عالی  خدمات  و  عملیات  مجموعه  یک  تواندمی  قطعا
  که  محصولی چه نرم افزار چه خدمات  هر  بدین معنا که  دارند  ارایه خدمات  یحوزه  یدرباره  نظر  توافق  یک  اطلاعات  فناوری متخصصان  و

 .باشد برخودار مطلوبی کیفیت از و باشد اعتماد قابل و باکیفیت  باید شود می  داده تحویل
توسعه    ینهیدر زم  یدانش مشتر  تیریمد  یتبا موفق  یفرد  یهامهارتها و  از مهارت  یسطح بالاتر تحقیقات متعددی نشان دادند  

 ،متقابل  ی، همکارمدیریت دانش مشتری    یاستراتژ  توسعه  ی،سازمان  فرهنگ]4۵[  ]46[،  ]22[  ]44[،]9[است.    مرتبط  افزاری،کیفیت نرم
  تسهیم   فرآیند  بر  سازمان  فرهنگ  و  سازمانی  ساختار  ]34[، بر مدیریت دانش مشتری تاثیر گذار هستند.آموزش   ،ارشد  تیریمد  یبانیپشت

 طور به  تمرکز  و  ارشد  مدیریت  پشتیبانی  توسعه،  و  یادگیری  فناوری،  هایزیرساخت  و  دارد  تأثیر  چندملیتی های کوچک و متوسطبنگاه  در  دانش
مد  یبازارمحور  کردیرو]26[  .دارد  تأثیر   سازمان  در  دانش   تسهیم  بر  مثبتی بر  مشتر  تیر یسازمان  رو  ی دانش  بازار؛  دانش    کرد یو 

دانش بازار بر    تیریمد  ؛یدانش مشتر  تیریسازمان بر مد  محوری­ینیکارآفر  کردیرو  زار،دانش با  تیری سازمان بر مد  محوری­یتکنولوژ

 محوری ­یتکنولوژ  کردیدارد. اما رو  یمثبت و معنادار  ریتاث  دیمحصولات جد  تیبر موفق  یدانش مشتر  تیریو مد  دیمحصولات جد  تیموفق

 ]27[ ندارد. یمثبت و معنادار ریدانش بازار تاث رسازمان ب محوری­ین یکارآفر کردیو رو  یدانش مشتر تیریسازمان بر مد
 .داردها  SME  یعملکرد سازمان شیافزا جهت  ان یدانش مشتر تیریمد یرو  یمثبت ریتاث فناوری عوامل :سوم هیفرض
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و   دارد  عملکرد سازمانی  شیدر جهت افزا  انیدانش مشتر  تیریمد  یرو   یمثبت  ریتاث  عوامل فناوری  گردید  مشاهده  نتایج،  به  توجه  با
ارتباطات باز و دو طرفه توان بیان کرد که لازم است  میفناوری  های مورد بررسی برای متغیر  گردد. بر اساس گویهفرضیه سوم تایید می

  سم یمکانهای نوین ارتباطی بکار گرفته شود.  ی در سازمان ایجاد شود و فناوریدانش مشتر  تیریمدی جذب  مختلف برا  یهابخش   نیب
 گردد.  جادیا یاعمال دانش مشتر یمختلف برا یبخش ها  یهمکار یبرا کپارچهی

تایید    ان یمشتر  از نظر و فرضیه سوم    داردعملکرد سازمانی    شیدر جهت افزا  انیدانش مشتر   تیریمد   یرو  یمثبت  ریتاثعوامل فناوری  
  یهابخش  یحل مشکل، با همکار  یبرا  کپارچهی  سمیمکان  کیدر مورد محصول و خدمات شرکت،    شنهادیپ  ایانتقاد  گردد. لازم است از  می

 گردد.  جادیمختلف، ا

 یساز  ادهیو پ  یمعمار   هایزمی مکان  از،یمورد ن  تیفیو ک  ادیز  یدگیچیبا پ  ینرم افزار  یهاستمیس  یبرا  یصنعت  یتقاضاها  شیبا افزا
 دارند.  یف یاهداف ک  یبر رو  یاثرات قابل توجه  ،یمعمار  یاخذ شده در طول طراح  ماتیاند. تصمشده  لیتبد  یافزار به موضوعات مهمنرم

اجتناب   یها امرسازمان   تیریدرعملکرد مد  رییاست که امروزه همه جا مورد بحث واقع شده و به تبع آن تغ  یاآن مقوله   تیریدانش و مد
 ط یمح راتییاند، به منظور بقاء، توسعه و انطباق با تغبرق که وارد بازار شده یروین عیتوز یها ها از جمله شرکتسازمان یاست. تمام ریناپذ

در جهان امروز    یو موتور توسعه اقتصاد  یبه عنوان عامل اصل  زین  یتکنولوژ  تیاهم  ییدانش هستند. از سو  تیریاثربخش مد  یاجرا  ازمندین
کاربرد دانش در   یها  نهیتوان زمیو توسعه م  قیتحق  یو اصولًا در گذر از واد  ابدییدر دامان دانش پرورش م  یمشخص است. تکنولوژ

 عملکرد   و  باشند  داشته  سازمانی  تحولات  از  عمیقی  درک  که  رودمی  انتظار  مدیران   از  دلیل   همین  به  کرد.  جادیا   ایبشر را کشف و    یزندگ
 رفتارهای  و  نیازها  در  تغییرات  امروزه،  رقابتی  بسیار  بازار  در  .دهند  ارتقاء  دانش  بر  مبتنی  هایپروژه  در  گذاری  سرمایه  طریق  از  را  هاسازمان

  باید   مشتری  دانش  و  مشتری.  دارد  سازمان  استراتژیک  تصمیمات  در  مهمی  نقش  همچنین  و  هاسازمان  عملکرد  روی  سریعی  اثر   مشتریان
 .شود گرفته نظر در هاسازمان  در دانش مدیریت کلیدی اجزاء از یکی عنوان  به

ه عوامل: نیروی انسانی، با موفقیت مدیریت دانش مشتری عبارتند از سه دستعوامل کلیدی ( نشان داد ۱39۵) ۱در این راستا جمالی فر 
کامولفه در  انگیزش  ایجاد  و  سازمان،  کارکنان  آموزش  سازمان،  ارشد  مدیریت  حمایت  مولفه های:  با  سازمانی  عامل  و  های: رکنان، 

های آن عبارتند از زیر ساختهای ر نهایت عوامل تکنولوژی که مولفههای سازمان و فرهنگ سازمانی و فرایندهای سازمانی و داستراتژی
  ی، همکار  ستمیس  ،CRM  یفناور   رساختیز  دادند  نشان  (20۱8)در این راستا خسروی و همکاران  .  ]28[فنی مناسب و یکپارچه در سازمان

 . ]3۱[ی بر مدیریت دانش مشتری تاثیر گذار هستند. عملکرد سازمان ی،دانش مشتر تیریمد ی،دانش مشتر نقشه
 کند.تعدیل می تری بر عملکرد سازمانیرابطه مدیریت دانش مش رسانه اجتماعی در سطح فراسازمانی فرضیه چهارم :

با  کندرا تقویت می  در سطح سازمان  عملکرد سازمانی  تحلیل چند سطحی تاثیرمدیریت دانش مشتری در سطح فرد بر  توجه به  که 
های عنوان پارادایم و روشی نوظهور قادر است پدیده در این تحقیق مورد مطالعه قرار گرفت . رویکرد چندسطحی به  هااهمیت آن در سازمان

سازمانی را چندسطحی در نظر بگیرد و همزمان تأثیر پدیدۀ مورد مطالعه را در سطح بالاتر و تأثیر عوامل سطح بالاتر را در پدیدۀ مورد  
 بر ضریب رگرسیون بر ،رسانه اجتماعی در سطح فراسازمانی اثری مثبت    دهدمینتایج تجزیه و تحلیل چند سطحی نشان  مطالعه تحلیل  

اجتماعی در سطح    گذاری بر رسانهدیگر، هر چه سرمایه عبارتسازمانی دارد. به  در سطح  رابطه مدیریت دانش مشتریان بر عملکرد سازمان
کار  و های کسباستراتژی  شدت بیشتری دارد و می توان عملکرد سازمانی را افزایش داد.   اییندر سطح پ  بیشتر باشد، اثر آن  دوم )فراسازمانی (

ها های ارتباطی افزایش یافته است. این پیشرفتآوریهای اطلاعاتی، ارتباطات، و فن به دلیل پیشرفت چشمگیر در سیستم دیجیتال اخیرا
آوری را به عنوان منابع دیجیتالی در نظر گرفته شده بر اند، سیستم اطلاعات و فندادهوکار سنتی را تغییر  بطور اساسی استراتژی کسب

کنند، اساسا ما وکار دیجیتال تأکید می ی کسبهای اجتماعی که بر اهمیت استراتژگیرند. رسانه تراتژی مبتنی بر منابع در نظر میاساس اس
ارتباط برقرار  مشتریانها با بازار و ها باعث شده است که سازماندهند. این رسانه، همکاری، مصرف و ایجاد تغییر میرا در برقراری ارتباط

کرده و دنیای جدیدی از فرصت ها و چالش ها را در همه جنبه های شرکت، از بازاریابی و عملیات تا امور مالی و مدیریت منابع انسانی 
چه که بدون ارتباط از کارکنان و مدیران سریعتر و بهتر از آن  .ن افراد تقویت می کنندهای اجتماعی نیز ارتباطات را در میارسانه  ،ایجاد کنند

کاری حوزه  محیط های  .های اجتماعی می آموزند یاد می گیرند. نقش فعال رسانه های اجتماعی در فرایند یادگیری آسان استطریق رسانه
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، یادگیری  همچنین مشتریان  کارکنان   طریق اشتراک اطلاعات کارآمد در میانهای اجتماعی از  ، از آنجایی که رسانهفناوری اطلاعات  
های دانش فنی تکنولوژیک اناییبهتر این ارتباطات اجتماعی را کنترل می کنند، با توجه به اینکه تو  کارکنان  مشارکتی را فراهم می کنند.

 های اجتماعی کلیدی برای تبادل و ادغام دانش و پرورش نوآوری هستند.راکم و درک متقابل سریع در رسانه ، ارتباطات مت.تر استآنها قوی 
با تکنولوژی  در شرکت با ارزش و عملکرد بالا ماعی به طور چشمگیری برای دیدگاههای اجتبالا، که در آن استفاده از رسانههای  های 

ها گیرد که شرکتهای سازمانی شکل میطریق صلاحیتمزیت رقابتی اغلب از  های مبتنی بر فناوری و  ارتباط بین نوآوری ضروری است
داراییرا   نتایج  از  تا  بهره قادر می سازد  تکنولوژی خود  نوآوری سازمانی،  برداری کنندهای  رقابتی،  مزیت  فوری  دانش   منبع  مدیریت  و 

را به   یتواند درآمد سرشارکه می  باشدها میهای نوآوری شرکتبخشد. نوآوری سازمانی از قابلیت  د عملکرد را بهبودنتوان، میمشتریان  
 رسانه اجتماعی  ،های رقابتی، افزایش عملکرد سازمانی برای مزیت رقابتی پایدار می شودبرای پاسخ بهتر به چالش  امر دست آورد. این  

 .شودعملکرد سازمانی میدر نهایت  ودانش مشتریان باعث افزایش 

 

 گردد:  زیر ارائه می هاینتایج تحقیق، پیشنهادبا توجه به  :تحقیق هایپیشنهاد

پیشنهاد میدر راستای فرضیه اول  از سوی مشتریان  به اشتراک گذاشتن  ییتواناشود که  ی  اعمال  اطلاعات کسب شده  آن در    و 
ارتباط متقابل و قابل اعتمادی بین کارکنان    همچنین  ، در کارکنان پرورش و ارتقاء داده شود.های کوچک و متوسطهای شرکتفعالیت

موثر دانش    تیریبه منظور مد  منتقل نماید.  فناوری اطلاعات و ارتباطاتو مشتریان ایجاد شود تا نظرات خود را در مورد کیفیت خدمات  
 نمایند.  جادیا انیمشتر یبرا  ینانیقابل اطم طی، مح یمشتر

دانش،   یرا در اشترک گذار  ان یکه مشتر  باشد  یاشرکت به گونه   یفضا  شودم از دیدگاه مشتریان، پیشنهاد میفرضیه دو  براساس 
از همچنین    مشتریان در بین کارکنان تشویق و توسعه داده شود.  دانش  یگذارشرکت، به اشتراک  یفرهنگ سازماندر  و  ندکن  قیتشو

را کسب کرده و در    ان یمشتر  شنهاداتینظرات و پ  ،یمختلف ارتباط با مشتر  یهاد با استفاده از کانال شویم  شنهاد یپ  ، مدیران  دگاهید
نگرش مثبت در   جادیو ا  یسبب جذب مشتر  وانسالارانه،ی د  ریو غ  ریپذانعطاف  ع،یسر  ییبا پاسخگو  ان،یمشتر  یافت یدر  اتیشکا  یراستا
کسب شده از   یهااز دانش  ان،یبه مشتر  دیارائه خدمات جدشود به منظور  ی م  شنهادی، پمدیران  دگاهیاز دهمچنین    .دیگرد  ،یمشتر

مختلف   یهاشود. با استفاده از کانال   یبه روز رسان  ،یابه صورت دوره  ان، یمشتر  یشده   رهیاستفاده شود و دانش ذخ  ان یمشتر  یسو
 کسب شود. یدیدانش جد ،یارتباط با مشتر

رای بکارگیری نرم افزار های لازم بطراحی نرم افزار، لازم است زمینهدر    شودیم  شنهادی، پمدیران  دگاهیاز د  سوم  هیفرض  مطابق
م افزار به بازار  ی نردر زمان ارائه شود  یم شنهادی، پمشتریان    دگاهیاز د  های کاری مختلف در تجارت الکترونیک فراهم شود.در زمینه

های پیشرفته تر نرم افزار به بازار عرضه شود و نرم افزارهای به سطح سعی شود، نسخه   و در طول زمان استفاده کاربران از نرم افزار،
 بلوغ مناسبی رسانده شوند.

موقع نرم افزار و    به  های رفتارفرایند طراحی نرم افزار، قابلیت  که درشود  ی م  شنهاد یپ،  مدیران  دگاهیاز د  چهارم  هیفرض  با نظر به 
های کمک،  های اجرایی و گزینهفرآیندشود  ی م  شنهادی، پمشتریان  نظراز    خوبی تبیین و ارتقاء داده شود.سرعت اجرای دستورها، به  

 برای کنترل و اجرای دقیق نرم افزار، برای کاربران در نظر گرفته شود.

نترل ارتقاء داده شود و کاربران با کپذیری نرم افزار  های کنترلقابلیتشود  ی م  شنهادیپ،  مدیران  دگاهیاز د  چهارم  هیفرض  یدر راستا 
 های لازم و مورد نیاز خود را اجرایی کنند.کافی نرم افزار، دستورالعمل

اساس  چ  بر  می فرضیه  پیشنهاد  مشتری  دیدگاه  از  مح  دیمشخصات جدشود  هارم  برای سفارشی  یات یعمل  یهاطیو  سازی شده 
 کاربران در نظر گرفته شود.

 انتظارات مشتریان باشد. مطابق با  ، خوب و ی به مشتریانافزارپاسخ نرمشود ری پیشنهاد میفرضیه چهارم از دیدگاه مشت بر پایۀ
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 ها،نگرش   ها،تیمشاهده شده، وجود موقع  هایتیاز محدود  یکیمطالعه،    نیا  یرهایبودن متغ  یبا توجه به رفتار .  قی تحق  یها تیمحدود
  تیمحدود  نیبه سؤالات بوده است که با توجه به وجود امکان کنترل ا  گوییپاسخ  در  دهندگان  پاسخ  یذهن   هایفرض  شپی   و  ادراکات

  از  دهندگان حتمال وجود خطای تأثیرگذار بر پاسخ حات ارائه شده، مورد کنترل قرار گرفت.یبصورت مشکل(، تا حد امکان با توض فی)تعر
 و  درجات  به  را  افراد  که   مرکز  به  تمایل  خطای  یا  گیرندمی  نظر  در  را  زیاد  خیلی  امتیاز  و  درجات  افراد  آن   در  که  گیریآسان  خطای  جمله
 اص را به تمامی موارد تعمیم دهد.  خ مورد یک است ممکن که  ای هال  اثر وجود یا و نمایدمی متمایل  پرسشنامه در متوسط امتیاز

 قدردانی و تشکر   .6
کوه ارتباطات   کارت،فن آوا    مثل شرکت   ومتوسط صنعت فناوری اطلاعاتهای کوچک  محترم شرکت  و مشتریان  ا تشکر از مدیرانب

  داده سامانه   تضمین گستر، معتمد همراه، فن آوا،پردازی داده  ،نور
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