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 چکیده

اي به  هابايد براي تداوم حيات خويش و حضور مستمر در عرصه رقابت توجه ويژه امروزه سازمان     
با توجه به  شود.تسهيم دانش مبذول دارند. مزيت رقابتي سازمان از طريق تسهيم دانش ميسر مي

به بررسي تاثير تسهيم دانش کارشناسان واحد فناوري اطلاعات  حاضراهميت تسهيم دانش، پژوهش 
پردازد.  شعب سازمان تامين اجتماعي بر سيستم مديريت ارتباط با مشتري با رويکرد کيفيت خدمات مي

بعد تلاش، انگيزه،زمان و توانايي براي تسهيم دانش برکيفيت خدمات سيستم  4در اين راستا تاثير
توانايي براي  مشتري مورد بررسي قرار گرفت. نتايج پژوهش نشان داد که سه بُعدمديريت ارتباط با 

تسهيم دانش، تلاش براي تسهيم دانش و زمان قابل دسترس براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات 
سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد ولي بُعد انگيزه براي تسهيم دانش بر 

ت سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري ندارد. نتايج حاصل از اين کيفيت خدما
پژوهش نشان داد که تسهيم دانش کارشناسان فناوري اطلاعات بر کيفيت خدمات سيستم مديريت 

 ارتباط با مشتري در سازمان  تامين اجتماعي تاثير مثبت و معناداري دارد.
 

کلیدواژه کها: سیستممديريتارتباطباتسهیمدانش؛ یفیتخدماتالکترونیکی؛
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مقدمه.1

ظهور فناوري اطلاعات نه تنها باعث ايجاد علاقه  به نحوه دستيابي، ثبت و استخراج      
ها شده است، بلکه در مورد دانش و نحوه مديريت آن نيز ايجاد علاقه مي نمايد. در جامعه  داده
کليدي از اقتصاد است. در حقيقت، دانش مهمترين منبع راهبردي   صنعتي، دانش يک منبع فرا

بوده و توانايي براي اکتساب و توسعه آن، باعث تسهيم آن شده و اين مسئله در نهايت باعث 
(. از دلايل اهميت تسهيم 8111)حبيبي،  ايجاد فوايدي براي تدوام قابليت رقابت مي شود

دمات اين است که تسهيم دانش موجب کاهش دانش در سازمان براي افزايش کيفيت خ
ها، بهبود عملکرد، بهبود ارائه خدمات به مشتريان، کاهش زمان توسعه محصول جديد،  هزينه

رساني به مشتريان، کاهش هزينه مربوط به يافتن و  کاهش زمان تاخير در انجام امور و خدمت
افزايش رضايت و وفاداري در نهايت باعث   دسترسي به انواع دانش در داخل سازمان، و

شدن  (.  با گسترش تجارت الکترونيکي و جهاني8113)حکيمي تهراني،  مشتري مي شوند
ها سعي بر آن دارند تا در بازار پر رقابت الکترونيکي، مشتريان را به خود  بازار، اکثر سازمان

 ل شوند )اوليورا،جذب کنند و با ارائه خدمات الکترونيکي با کيفيت برتر به مزيت رقابتي نائ
براي بهبود مستمر کيفيت خدمات بايد نوآوري مبتني بر دانش باشد و همکاري در  (.2662

(. بسياري از 8113 )حکيمي تهراني، ناپذير خواهد بود تسهيم دانش در سازمان امري اجتناب
سازي  هاي دانش يا مراکز ذخيره پايگاه که به دنبال افزايش تسهيم دانش هستند، ها سازمان

جايي که کارکنان تجاربشان را به صورت الکترونيکي تسهيم کنند؛ به  دانش ايجاد مي کنند؛
 راحتي به آن دسترسي داشته باشند )الواني و همکاران، اي که کارکنان ديگر بتوانند به گونه

تسهيم دانش مهمترين عامل موفقيت ضروري همه راهبردهاي مديريت دانش است (. 8111
(.  استفاده از فناوري تسهيم دانش موثري  که براي کاربران راحت 2688 کاران،)هونگ و هم

 ،همکاران و در دسترس باشد براي اعضاي پراکنده تسهيم دانش مهم است )سياکاس و
2686). 
شرکت مشاور مديريت و خدمات ماشيني تامين وابسته به سازمان تامين اجتماعي متعهد      

باشد. اين شرکت با  افزاري سازمان تامين اجتماعي مي هاي نرم به توليد و پشتيباني تمام برنامه
اندازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري، امکان تسهيم دانش را براي کليه کارشناسان واحد  راه

نويس شرکت مشاور  فناوري اطلاعات شعب سازمان تامين اجتماعي با کارشناسان برنامه
در اين پژوهش  نموده است. مهيا8مديريت و خدمات ماشيني تامين به وسيله  درگاه داخلي

افزاري رخ داده شده در شعب  ها و مسائل نرمتسهيم دانش مشتري عبارت است از اشکال
تر و به بهترين طريق سيستم مديريت ارتباط با مشتري هرچه سريعتامين اجتماعي است که از 
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از دلايل انتخاب موضوع مي توان به ارائه طريق مي شود. لذا  شکل ممکن تسهيم، پشتيباني و
هاي کارشناسان واحد فناوري اطلاعات شعب به  . از دانش و تجربه8اين موارد اشاره کرد: 

عوامل موثر بر تسهيم  .2 ؛اجتماعي استفاده خواهد شد منظور بهبود خدمات در سازمان تامين
. سيستم مديريت 1 ؛دانش در عملکرد کارشناسان واحد فناوري اطلاعات شناسايي خواهد شد

ارتباط با مشتري شرکت خدمات ماشيني تامين از لحاظ کيفيت خدمات الکترونيکي ارزيابي 
سازمان تامين اجتماعي تاثير مثبت هاي  مي تواند در تحقق اهداف وراهبرد .4 ؛خواهد شد

در اين مقاله تاثير تسهيم دانش مشتري بر سيستم مديريت ارتباط با مشتري با داشته باشد. 
اين پژوهش به  رويکرد کيفيت خدمات الکترونيکي مورد بحث و بررسي قرار گرفته است،

 واحد کارشناسان تسهيم دانش بررسي تاثير .8منظور دستيابي به دو هدف انجام شده است: 
سيستم . ارزيابي 2 ؛بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتريفناوري اطلاعات 

با استفاده از الگوي پاراسورامان  مديريت ارتباط با مشتري  از لحاظ کيفيت خدمات الکترونيکي
 .و همکاران

  
مبانینظریوپیشینهپژوهش.2

شود که  جمعي گفته مي سازماندهي و توزيع خردمديريت دانش به فرايند . تسهیمدانش

(. به عقيده ويگ 2688 )گلدر، اطلاعات درست به دست افراد مناسب در زمان مناسب برسد
تسهيل خلق، ذخيره، تسهيم و استفاده از دانش با کيفيت » ( هدف اصلي مديريت دانش 8331)

تسهيم دانش  (.8111 ليچ لي،به منظور خلق سازماني است که به طور هوشمندانه عمل کند )ق
اساساً عبارت است  تسهيم دانش، (.2686 همکاران، )بين و هاست فرايندي بلندمدت در سازمان

دانش رادر دسترس ديگران قرار دادن، تسهيم دانش بين افراد فرايندي است که با آن دانش 
 و استفاده شودشود که بتواند توسط افراد ديگر فهميده، جذب  يک فرد به شکلي تبديل مي

دانشي، تسهيم دانش در ميان کارکنان براي در محيط نامطمئن  (.2688 همکاران، )هونگ و
باشد. تسهيم دانش به رابطه اجتماعي ميان افراد و فرهنگ محيط کاري  کار حياتي مي و کسب

شود. تمايل به  تسهيم مي ها وابسته است که دانش بيشتر به صورت غير رسمي در سازمان
تسهيم و عدم تسهيم دانش يک رفتار انساني است. وقتي افراد احساس خوبي از تسهيم دانش 

هاي تسهيم دانش را  آيند و با انگيزه بيشتري رفتارداشته باشند در صدد کمک به ديگران بر مي
هاي گذشته نشان داده است که عوامل متعددي بر مطالعه (.2688 )کروز، دهند از خود بروز مي

ها نقش دارند اين عوامل،تعيين کننده الگوهايي خواهند بود که دانش درون سازمان تسهيم
ها ديده  هايي که در اين الگو تفاوت شوند. ها به کار گرفته مي جهت تسهيم دانش در سازمان

هاي مختلفي است که پژوهشگران از زواياي متفاوت به تسهيم دانش  شود بر اساس ديدگاه مي
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هاي  ( الگوي ادراکي انگيزه2686در مطالعه جياچنگ و همکارانش ) (.2662 ،)لدهياند  داشته
هاي متفاوت بررسي شده است که چطور انگيزه  تسهيم دانش درون سازماني از نظر فرهنگ

انگيزه بروني ناشي شده از  هاي اجتماعي و معيارهاي فردي، و شده از معيار دروني فرد، ناشي
تسهيم دادن انگيزه نهايي نسبت به  هماهنگ جمعي براي شکلهاي  تشويق و تنبيه، تلاش

( در سه موسسه آموزشي متعلق به شرکت 2686.  مطالعه امين  وهمکارانش )سازدمي دانش
هاي دروني و بيروني  گرفت، در اين مطالعه، چارچوبي براي انگيزه نفت مالزي انجام گاز و

هاي  ، ويژگي«رفتار شهروندي سازماني»ني هاي درو تسهيم دانش ارائه شده است. در انگيزه
مردانگي را مورد  ، وجدان، فضيلت مدني و«حسن نيتّ» ، ادب«نوع دوستي» خودگذشتگي از

هاي  هاي پاداش ، ويژگي«هاي خارجي پاداش»هاي بيروني  بررسي قرار گرفت. در  انگيزه
بيروني ناملموس مورد هاي  پاداش هاي بيروني ملموس و هاي گروهي، پاداش پاداش فردي،

( انجام گرفت، عوامل مؤثر 2688اي که توسط  فَنگ و چِنگ ) . در مطالعهبررسي قرار گرفت
بر تسهيم دانش سازمان به صورت مکانيزه از چهار منظر: مفعول تسهيم دانش، فاعل تسهيم 

در ( 2661لين ) گرفت.دانش، رسانه تسهيم دانش، و محيط تسهيم دانش مورد بررسي قرار 
پژوهشي به بررسي عوامل موثر بر تسهيم دانش در صنايعي با فناوري پيشرفته درکشور تايوان 

هاي ساختار  پرداخته است. او در اين مطالعه  به سه دسته از عوامل شامل: انگيزه، ويژگي
( الگويي را 2686) توحيدي نيا و موسي خاني.سازماني و رابطه مشارکت را مورد بررسي قرار داد

انتظار روابط متقابل،  ادراک کارايي شخصي،»کننده:  ارائه نمودند که در اين الگو، عوامل تعيين
انتظار پاداش بيروني، جو سازماني، هنجارهاي ذهني در مورد تسهيم دانش، ادارک کنترل 

هاي مختلفي از رفتار تسهيم دانش را در  که جنبه« ارتباطات رفتاري و فناوري اطلاعات و
( 2661همکارانش )  سيمسن و .تدهد، مورد بررسي قرار گرف ازماني تشکيل ميزمينه س

بعد: تلاش براي تسهيم  4که شامل الگويي براي رفتار تسهيم دانش بين کارمندان ارائه دادند، 
دانش، انگيزه براي تسهيم دانش، زمان براي تسهيم دانش و توانايي براي تسهيم دانش 

دانش را به طور عملياتي به صورت ميزان کوشش فعالانه کارمند تلاش براي تسهيم  باشد. مي
اي از دانش شغلي خود با همکاري در همان گروه کاري تعريف  براي در ميان گذاشتن جنبه

اي است  گيرد؛ انگيزه سازه تمايل فرد را به عمل در بر مي . انگيزه بر اي تسهيم دانش،شود مي
فرصت براي تسهيم  دهد.شود نشان مي آن انجام مي که انرژي پوياي شخصي را که عملي با

کند. زمان  ي محيطي يا متني است که امکان عمل را فراهم ميها نماينده مکانيسم دانش،
 بريم. توانايي براي تسهيم دانش، دسترس را به عنوان نماينده فرصت تسهيم به کار مي قابل

با عمل است.  توانايي کارمند براي تسهيم به ها يا پايه دانش فرد در ارتباط  دهنده مهارت نشان
از  ها و خبرگي لازم براي تسهيم دانش با همکارش تعريف مي شود. صورت ميزان مهارت
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در مطالعه شود.  ( در اين پژوهش استفاده مي2661) الگوي تسهيم دانش سيمسن و همکاران
ي پراکنده هستند، مورد ديگري عوامل موثر برتسهيم دانش در مناطقي که از لحاظ جغرافياي

هاي  بررسي قرار گرفت که عبارتند از: محيط تسهيم دانش، رهبري، کار گروهي، ملاقات
)سياکاس  استفاده از فناوري تسهيم دانش اهداف و راهبرد، پشتيباني سازمان مادر و حضوري،

ستد دانش  و سطح استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات اثر مثبتي بر داد (.2686 همکاران، و
کند. چون سازي و انتشار دانش را تسهيل مي و ذخيره دارد و از تسهيم دانش پشتيباني مي کند

ها به  هاي آن تواند به رفتارهاي هوشمندانه کارمندان و سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات مي
 ها د، بايد دسترسي پذيري و قابليت تسهيلات فناوري اطلاعات در سازمانطور کل کمک کن

هايي  ها به ابزارها و سيستم سازمان. (2686 نيا و موسي خاني، )توحيدي مورد توجه قرار گيرد
هاي  تا داده نظير سيستم مديريت ارتباط با مشتري براي بهبود ارتباط با مشتري نياز دارند

هاي موثري بر روي اطلاعات انجام گيرد.  پردازش آوري شود، و مرتبط با مشتريان جمع
هاي مشتريان با  تا تعامل آوري اطلاعات مرتبط با مشتريان دارند نياز به جمع ها سازمان

 ها انجام شود آناليزهاي تحليلي مناسبي براي روي داده سازمان، مکانيزه در پايگاه داده ثبت و
با مفاهيم و ابزار مناسب  (.2661)گوروي،  تريان بر آورده شودها و انتظارهاي مش تا نيازمندي

هاي فرايند انتقال و تسهيم دانش  توان به طور مؤثري مشکل مديريت ارتباط با مشتري، مي
)هيولين و  مشتري را حل نمود، و قابليت رقابت و قابليت تطبيق بازار سازمان را افزايش داد

 (.2686 ، ژانگ دانگ
 

مديريت مشتری.سیستم با هاي مديريت ارتباط با مشتري به  مفهوم سيستم ارتباط
توانايي پشتيباني از مشتريان و پرداختن به آنها بدون ارتباط انساني، يا مداخله در محدودترين 

هايي براي ارتباط مستقيم با مشتريان از طريق ايميل و  که به کانال حدود، اشاره دارد،
سيم، چت و وب،  :  بي  ها از جمله علاوه بر اين برخي از فناوري سايت و تلفن وابسته است. وب

هاي ممکن ديگري براي ارتباط  هم فناوري ATMسيم و فناوري  پروتکل برنامه کاربردي بي
( سيستم مديريت ارتباط  با مشتري را اين 2662) بوس (.2686 ، همکاران هستند )وهاب و
پارچه گسترده سازماني در ارتباط با هم است که شامل  کند : يک فناوري يک گونه تعريف مي
، حسابداري، فروش، 8سايت، سيستم پشتيباني تلفني، اينترانت و اکسترانت انبار داده، وب

(  سيستم مديريت ارتباط 2662اي سين و ييم ) در مطالعه (.2661 )سان، استبازاريابي و توليد 
 ،«مديريت دانش»، «کنندگان يا مشتريان هاي مصرف ويژگي»  بعد: 4شامل  با مشتري را

ها، منابع  شامل ساختار سازمان، تعهدات سازمان، منبعکه مشتري ساختار مديريت ارتباط با »

                                                           
1. intranet/extranet 
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 اند دانسته« هاي مبتني بر مديريت ارتباط با مشتري فناوري»و « انساني، غيره است
تواند اطلاعات  مشتري مي سيستم مديريت ارتباط با(. همچنين  2661 )يوربانسکينو همکاران،

مديريت سطوح کيفيت خدمات  سازي و ها، راهبردهايي براي طراحي، پياده ضروري  و برنامه
هاي مديريت ارتباط با  کند. سيستم الکترونيکي  که در بلند مدت مطرح است را تامين مي

بهره هايي هستندکه از خدمات الکترونيکي  مشتري يکي ازاجزاي مهم راهبردهاي سازمان
مداري است )گوروي،  برند. کيفيت خدمات الکترونيکي يکي از عناصر راهبردي مشتري مي

2661.) 
 

الکترونیکی خدمات هاي  کيفيت خدمات الکترونيکي شامل تمام مراحل تعامل. کیفیت

 آمد و مؤثر خريد کالا و هاي کار سايت تسهيل اي که يک وب  سايت است و درجه مشتري با وب
قابليت تحقق نيازهاي در تعريف ديگر   .(2686 ، ويزدهد ) تحويل آن را انجام ميخدمت و 

 ،)فنگلين وزاکسين کيفيت خدمات الکترونيکي گويند بخش را مشتري به صورت کارا  و اثر
ها،  عبارت است از کل ادراک (2661کيفيت خدمات الکترونيک از ديدگاه سانتوس ) (. 2661

 )يودو و شود مشتريان از خدماتي که از بازارهاي مجازي حاصل ميهاي  ها و ارزيابي قضاوت
هاي تحقق رضايت زياد مشتري و جلب وفاداري مشتري آن  يکي از راه (.2686 همکاران،

است که خدماتي با کيفيت عالي عرضه شود. به اين علت است که توانايي سنجش و ارزيابي 
هاي خدمات آنلاين، که براي  آن ويژگي کيفيت خدمات الکترونيکي مهم شمرده مي شود تا

گيري صحيح  سازي و اندازه مفهوم(. 2686 بخش نيست، اصلاح شود )سان، مشتريان رضايت
هاي کيفيت  سازي و تدوين مقياس اند. مفهوم براي مديريت مؤثر کيفيت خدمات ضروري

خصوص  آنلاين، بههاي  خدمات الکترونيکي لازم است زيرا به کنترل و بهبود عملکرد شرکت
ها در توسعه کيفيت  وقتي منابع سازماني محدود و بازار شديداً رقابتي است به تعيين اولويت

خدمات الکترونيک کمک خواهد کرد. با درک ابعاد اصلي که مشتريان آنلاين براي ارزيابي 
هاي  اقدامتوانند بفهمند چه  کنندگان خدمات آنلاين مي کيفيت خدمات به کار مي برند، ارائه

مناسبي بايد انجام شود تا عملکرد يا نتايج را در اين ابعاد کنترل کنند،  افزايش دهند و از 
( 2662مادو و مادو ) (.2663 گيلسانز، )باروتيا و شکست يا اشتباه در خدمات پرهيز کنند

بعدي براي کيفيت خدمات الکترونيکي بر اساس درک بهتري از مشتري و ارائه  82مقياسي 
( از 2664اند. فيلد و همکاران ) خدمات براي برآوردن نيازها و انتظارهاي مشتريان تدوين کرده

ها و شناسايي ابعاد  هاي سيستم خدمات الکترونيک و معاملات بين آن طريق شناسايي بنگاه
اند.  ها، يک الگو پردازش براي ارزيابي و بهبود کيفيت خدمات تدوين کرده اصلي کيفيت در آن

( تمايز بين اين ابعاد را در رضايت و نارضايتي از خدمات آنلاين بررسي 2664گ و فانگ )يان
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کنند. به نظر آنان چهار بعد کيفيت وجود دارد که منجر به رضايت ، نارضايتي، و يا هر دو  مي
 ونگ وصلاحيت.   .4سهولت استفاده.  .1قابليت اطمينان.  .2پاسخگويي.  .8شوند:  مي

( بعد از ادغام و ترکيب ابعاد موجود کيفيت خدمات و کيفيت خدمات 2663)همکارانش 
هاي مسافرتي آنلاين ارائه  الکترونيک، الگويي براي درک کيفيت خدمات الکترونيکي از شرکت

مورد  ها و مشتريان آنلاين، کيفيت خدمات الکترونيک را دادند، که از هر دو منظر شرکت
هاي آنلاين  شامل  بعد تشکيل شده است: ازمنظر شرکت 3و از بررسي  قرار مي داد. اين الگ

سايت، پايايي، قابليت دسترسي به سيستم، محرمانه بودن،  سهولت استفاده، طراحي وب»ابعاد 
 )يونگ و است« اعتماد تجربه و » و از منظر  مشتريان شامل دو بعد « پاسخگويي و همدلي 

شش بعد از منظر  (،2661توسط لي و سيومي )شده  الگوي پيشنهاددر(.2663 ، همکاران
سايت، قابليت اطمينان، امنيت، قابليت تحقق،  طراحي وب»دهنده خدمات الکترونيک  ارائه

تشکيل شده  «اعتماد و تجربه»بعد از منظر مشتري  2و « سازي، اطلاعات و همدلي شخصي
فروشي اينترنتي است  خرده شده از کيفيت خدمات ادارک 2کيو الگو پير، 8پير کوال است. الگوي

کند و مبتني بر تفاوت  هاي اينترنتي بررسي مي فروشي کننده کيفيت را در خرده که عوامل تعيين
ويژگي توسعه داده  21انتظار و خدمات دريافت شده است. الگوي پيرکيو  در  بين خدمات قابل

خود مالکي و خصيصه  رساني، به نام پير کوال تغيير يافت که در سه بعد: خود خدمت شد و

از نظر ،3الگو اي سرو کوال(. 2688 شود. )شاهين، ارزيابي ميسايت تجاري  رابطه با يک وب

کند و ابعاد اصلي  (، معني خدمت به قبل و بعد از مراحل مبادله بسط پيدا مي2662) پاراسورامان
سايت  مشتريان در وبکيفيت خدمات الکترونيکي شامل کليۀ مراحل مربوط به فرايند تعاملي 

. ابعاد جبراني. اي سرو 2؛ . ابعاد اصلي8 شوند: . اين الگو به دو معيار جداگانه تقسيم مياست
پذيري سيستم  کوال در واقع نامي است که براي ابعاد اصلي )کارايي و قابليت  تحقق، دسترس

ت الکترونيکي شود. معيار دوم يعني مقياس جبراني کيفيت خدما محرمانگي( استفاده مي و
 4مقياس اصلي کيفيت خدمات الکترونيکي شامل است.  تماس شامل پاسخگويي، غرامت و

ابعاد  باشد. ويژگي مي 88بعد با  1ويژگي و مقياس جبراني کيفيت خدمات شامل  22بعد با 
اشاره به سرعت  ؛کارايي .8ويژگي در چهار بعد است:  22اصلي الگو اي سروکوال داراي 

 قابليت تحقق .2دسترسي و سهولت استفاده از سايت داردکه با حداقل تلاش صورت پذيرد. 
کند  هاي خود براي تحويل سفارش عمل مي اي است که در آن سايت به وعده حوزه ؛)اطمينان(

 قابليت دسترسي به سيستم. شامل .1و قابليت ارائه موارد سفارشي را در زمان مقرر دارد. 
اي است که اطلاعات در  محرمانگي. حوزه .4سايت مي باشد.  عملکرد فني صحيح  وب

                                                           
1. PIRQUAL (Perceived Internet Retailing Quality 

2. PIRQ (Internet Retailing Quality) 
3. E-S-QUAL 
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 معيار دوم  مقياس جبراني )يا بهبود(. شود سايت ايمن نگهداري و از آن محافظت  مي وب
با کند که مشتريان  نمايي مي کيفيت خدمات الکترونيکي است، ابعاد جبراني  فقط زماني خود

ويژگي در سه بعد:  88سايت مواجه شوند که شامل  با مشکل درشرايط غيرعادي و يا 
هاي مشتريان به  ارجاع ها و پاسخگويي:  مشکل .8 تماس است. و غرامتپاسخگويي، 

هاي به وجود آمده  غرامت: حوزه اي که سايت، مشکل .2 ؛سايت، درست مديريت گردد وب
هاي مخابراتي و ارتباطي  مثل  کانالتماس: از طريق  .1 ؛نمايد براي مشتريان را جبران مي

معيار دوم به منظور حل . خطوط تلفن و نمايندگان آنلاين مساعدت به مشتريان صورت پذيرد
گيري کيفيت خدمات جبراني است.  قابليت تحقق، قويترين رابطه  مشکل ، معياري براي اندازه

 شود سايت مي وبهمين باعث دوباره مراجعه مشتري به  را با رضايت مشتري دارد و
 (.2662 همکاران، )پاراسورامان و

 
هاوالگویمفهومی.توسعهفرضیه3

هاي مرتبط با آن به شرح  هاي پژوهش. بر اساس الگوي مفهومي پژوهش، فرضيه فرضيه     
 زير هستند:

H1:  فرضيه اصلي. تسهيم دانش مشتري بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري
 تاثير مثبت و معناداري دارد.  

 :H1-1.تلاش براي تسهيم دانش  بر کيفيت خدمات سيستم مديريت  فرضيه فرعي اول
 ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد.  

:H1-2 ر تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت فرضيه فرعي دوم. انگيزه براي ب
 مثبت و معناداري دارد.  ارتباط با مشتري تاثير

:H1-3 دسترس براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم  فرضيه فرعي سوم. زمان قابل
 مثبت و معناداري دارد.  مديريت ارتباط با مشتري تاثير

:H1-4  فرضيه فرعي چهارم. توانايي براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت
 ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد.

هاي نظري اين پژوهش که اساسا بر اساس نظريه تسهيم دانش  بر اساس مطالعه     
درباره  (2662( و همچنين نظريه پاراسورامان و همکارانش )2661سيسمسن و همکاران )

دهنده تاثير تسهيم  ( که نشان8کيفيت خدمات الکترونيکي بوده است، الگوي پژوهش )شکل 
دانش کارشناسان واحد فناوري اطلاعات شعب سازمان تامين اجتماعي بر کيفيت خدمات 

 سيستم مديريت ارتباط با مشتري است، طراحي شده است.
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 . الگوي مفهومي پژوهش8 شکل



شناسی.روش4

زيرا نتايج  شود؛ هاي کاربردي محسوب مي اين پژوهش، بر اساس هدف از دسته پژوهش
استفاده براي مديران سازمان تامين اجتماعي است وبر اساس راهبرد، پژوهش  پژوهش قابل

هاي  آوري اطلاعات مورد نياز از روش باشد. در اين پژوهش براي جمع حاضر عليّ مي
آوري اطلاعات عبارت بودند از:  شده است. ابزارهاي جمع اي و ميداني استفاده کتابخانه

برداري به منظور استخراج و تدوين اطلاعات مربوط به موضوع و نيز دو پرسشنامه شامل  فيش
( طراحي شده است و 2661) پرسشنامه تسهيم دانش، که بر اساس الگوي سيمسن و همکاران

اط با مشتري، که بر اساس الگوي اي همچنين پرسشنامه کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتب
پژوهش از نوع   روايي پرسشنامه( طراحي شد.2662سرو کوال پاراسورامان و همکارانش )

روايي محتوي است، که در اين رابطه محتوي پرسشنامه مود تاييد تعدادي از خبرگان 
براي 8اخدانشگاهي و سازماني قرار گرفت. همچنين در اين پژوهش از آزمون آلفاي کرونب

                                                           
1. Cranach test 
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ها استفاده شده است. همان طور که نون نالي اظهار کرده است اگر آلفا  بررسي اعتبار داده
باشد، نتيجه معتبر خواهد بود. بدين ترتيب، مقدارآلفاي کرونباخ به دست آمده  1/6بزرگتر از 

هاي تسهيم دانش و کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري به  براي پرسشنامه
  .31/6و  12/6ب عبارتند از: ترتي
 

 هاي مربوط به هر متغير پژوهش در پرسشنامه . ضريب آلفاي کرونباخ براي سوال8 جدول

 ضريبآلفایکرونباخ هاگويه متغیرها

 126/6 4 تلاش

 122/6 1 انگيزه

 128/6 1 زمان

 131/6 1 توانايي

 100/6 3 کارايي

 111/6 1 دسترسي

 112/6 1 قابليت تحقق

 122/6 1 امنيت

 141/6 2 پاسخگويي

 161/6 1 غرامت

 168/6 1 تماس



آماری نمونه و جامعه پاسخگويان اين پژوهش شامل کارشناسان واحد فناوري . جامعه

از  باشند. نفر مي 466که جامعه پاسخگويان  باشند اطلاعات شعب سازمان تامين اجتماعي مي
 نفره انتخاب شد.  848گيري تصادفي ساده، يک نمونه تصادفي  طريق نمونه

 

 هايافتهو  هاتحلیلداده.5

شناختي کارکنان بايد گفت که براي نشان دادن توزيع  از لحاظ توصيف مشخصات جمعيت     
که بر اساس آن  اي از جدول توافقي استفاده شد طبقه فراواني همزمان دو يا چند متغير

 11) سال سن دارند 12 تا 20فراواني مربوط به کارکناني است که از لحاظ سني بين بيشترين 
نفر(  03) سال 80 تا 88و سوابق خدمتي بين  نفر( 880داراي سطح تحصيلات ليسانس ) نفر(
 باشد. نفر مي 21تعداد افراد نمونه زن  نفر و 11تعداد افراد نمونه مرد  باشد. مي

وهي در مورد ابعاد کيفيت خدمات سيستم اينترنتي مديريت ارتباط با تک گر tنتايج آزمون      
 ، قابليت تحقق(42/1) (، دسترس پذيري سيستم11/1هاي کارايي ) مشتري نشان داد که مولفه

( ميانگين تجربي بزرگتر از ميانگين نظري است، 20/1) ( و تماس28/1) ( ، محرمانگي48/1)
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( 30/2) هاي پاسخگويي مطلوب قرار گرفت ولي در مولفه حد ها در بنابراين وضعيت اين مؤلفه
( ميانگين تجربي کوچکتر از ميانگين نظري است، بنابراين وضعيت اين 31/2) و غرامت

گرفت. شاخص کلي کيفيت خدمات سيستم اينترنتي مديريت  نامطلوب قرار ها درحد مؤلفه
در حد مطلوبي  62/6از مقدار خطا به دليل سطح معني داري کوچکتر  (20/1ارتباط با مشتري )

هاي آن به دليل سطح معناداري  ( و مؤلفه13/1) قرار گرفته است.  شاخص کلي تسهيم دانش
درصدي براي اختلاف ميانگين که در بازه  32و فاصله اطمينان  62/6کوچکتر از مقدار خطا 

 در حد مطلوب قرار گرفت. مثبت قرار دارد،
هاي آماري تحليل همبستگي، به منظور  هاي پژوهش از روش به منظور آزمون فرضيه     

از تحليل رگرسيون به منظور بررسي تعيين تاثير  ها و تعيين نوع و ميزان ارتباط بين متغير
 هاي وابسته، استفاده شده است.  هاي مستقل بر متغير متغير

 
 ها . آزمون آماري فرضيه2 جدول

 فرضیه
متغیر

 مستقل
 متغیروابسته

انحراف

 معیار
 واريانس

آماره

 اف

بتا

 استاندارد
 داریمعنی آمارهتی

 تلاش 8
کيفيت خدمات 

 سيستم
101/6 812/6 166/28 212 /6 021/4 666/6 

 انگيزه 2
کيفيت خدمات 

 سيستم
823/6 622/6 022/1 823/6 361/8 623/6 

 زمان 1
کيفيت خدمات 

 سيستم
221/6 600/6 141/3 221/6 811/1 662/6 

 توانايي 4
کيفيت خدمات 

 سيستم
131/6 821/6 621/20 131/6 868/2 666/6 

 اصلي
تسهيم 
 دانش

کيفيت خدمات 
 سيستم

483/6 810/6 022/23 483/6 441/2 666/6 

 
تلاش براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير  :8فرضيه 

توان ادعا کرد که در سطح  مي 2 جدول. با توجه به نتايج آماري مثبت و معناداري دارد
تلاش براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري  62/6 معناداري
 تاثير مثبت و معناداري داشته است. 212/6به ميزان 

انگيزه تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير مثبت  :2فرضيه 
 توان ادعا کرد که در سطح معناداري مي 2 و معناداري دارد. با توجه به نتايج آماري جدول

انگيزه براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير  62/6
 معناداري نداشته است.
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دسترس براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با  زمان قابل :1فرضيه 
توان ادعا کرد که در  مي 2 مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد. با توجه به نتايج آماري جدول

زمان براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با  62/6 سطح معناداري
 تاثير مثبت و معناداري داشته است. 221/6ميزان مشتري به 

توانايي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير مثبت  :4فرضيه 
 توان ادعا کرد که در سطح معناداري مي 2 و معناداري دارد. با توجه به نتايج آماري جدول

يستم مديريت ارتباط با مشتري به ميزان توانايي براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات س 62/6
 تاثير مثبت و معناداري داشته است. 131/6

تسهيم دانش مشتري بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير  :فرضيه اصلي
مي توان ادعا کرد که در سطح  2 مثبت و معناداري دارد. با توجه به نتايج آماري جدول

نش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري به ميزان تسهيم دا 62/6 معناداري
 تاثير مثبت و معناداري داشته است. 483/6

 
گیریوپیشنهادها.نتیجه6

هاي مربوط  توان نتايج حاصله و پيشنهاد مطابق آنچه که در پژوهش به آن پرداخته شد مي     
شرح بيان کرد: در رابطه با فرضيه هاي اصلي و فرعي پژوهش به اين  را به تفکيک فرضيه

نتايج نشان داد که تلاش براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت  فرعي اول،
ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد.  از مواردي که باعث کم شدن مطلوبيت در اين 

سيستم مديريت ارتباط زمينه و در نتيجه عدم تاثير کافي بر افزايش يا کاهش کيفيت خدمات 
توان بر شمرد، عدم تلاش کافي براي تسهيم دانش و استفاده از تجارب موفق  با مشتري مي

باشد، در ضمن امکانات ارتباطي تعاملي راحت و به روزي براي  مي ها ها و سازمان ساير شرکت
ارزيابي ترين زمان به نتيجه رسد.  ها در کوتاه تسهيم دانش در نظر گرفته شود تا تلاش

آميز يک  تواند در اجراي موفقيت هاي تسهيم دانش و ايجاد يک سيستم ارزيابي مي تلاش
( تاکيد شده 2660) راهبرد تسهيم دانش  مطلوب واقع گردد. ولي در پژوهش لي و همکارانش

باشند که  که صرف زمان و تلاش يکي ازعوامل موثر نفع شخصي براي عدم تسهيم دانش مي
در رابطه با فرضيه فرعي دوم، نتايج  .فراد را براي تسهيم دانش مي گيردجلوي مشارکت ا

نشان داد که وضعيت انگيزه براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با 
مشتري تاثير مثبت و معناداري ندارد. از مواردي که باعث عدم تاثير کافي انگيزه براي تسهيم 

وان برشمرد، اين است که دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري را مي ت
مادي و سيستم پاداش موثر و هدف محوري از جانب مديران و  هيچ نوع انگيزه مادي و غير
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مسئولان رده بالادر سازمان تامين اجتماعي براي تسهيم دانش کارکنان واحد فناوري 
اطلاعات شعب در نظر گرفته نشده است تا درروند بهبود دانش سازماني برکيفيت خدمات 

(دريافته است، ايجاد 2661) يستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير گذار باشد. همچنان که لينس
هاي مادي رابطه مثبت و معناداري با تسهيم دانش دارد، و شدت  انگيزه از طريق پاداش

پژوهش فنگ  هماهنگ با مادي بر تسهيم دانش دارد. و هاي غير گذارتري  از انگيزه پاداش تاثير
آميز بودن تسهيم دانش بايد سيستم پاداش خوبي  ( است که براي موفقيت2661نش )و همکارا

داشته باشيم. در رابطه با فرضيه فرعي سوم، نتايج نشان داد که زمان لازم براي تسهيم دانش 
دانش،  بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد. تسهيم

هاي  در اختيار داشتن زمان و وقت کافي براي شرکت در فعاليتبر است.  نزمافعاليتي است 
شود. ممکن  شناخته مي براي تسهيم دانش دانش نيز به عنوان يک عامل بسيار مهم تسهيم

فراهم شده سازمان گذاري دانش در  است ساختارها و راهبردهاي مناسبي براي به اشتراک
هاي کاري و امور اجرايي، فرصت کافي  ن در مسئوليتباشد، ولي کارکنان به علت درگير بود

. لذا ها را نداشته باشند گونه فعاليت دانش و شرکت در اين تسهيمهاي  براي استفاده از ابزار
ها،  چهره، برگزاري کنفرانسبههاي چهره توان با تعامل هاي تسهيم دانش را مي فرصت
( 2686) همکارانش با مطالعه سياکاس و هاي آموزشي فراهم نمود . لذا ها و جلسه سمينار

 هاي حضوري در مناطقي که از لحاظ جغرافيايي پراکنده هستند، يکي  از سازگار است، ملاقات
.  در رابطه با فرضيه فرعي چهارم، نتايج نشان داد که توانايي استعوامل موثر تسهيم دانش 

مشتري تاثير مثبت و معناداري  براي تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با
دارد. تسهيم دانش زماني مفيد خواهد بود که همه کارکنان در کار خود به آن دانش نياز داشته 

افرادي که داراي دانش گيرند.  کارکنند، به باشند و يا حداقل بيشتر دانشي را که دريافت مي
به اشتراک گذاشته شده،  ، در يادگيري، تلفيق و استفاده از دانشهستندمرتبط بيشتري 
هايي براي بالا بردن توانايي دانش تخصصي کارکنان در  لذا بايد ساز وکار تواناترخواهند بود.

نظر گرفته شود، تادانش تخصصي تسهيم شده بر افزايش کيفيت خدمات سيستم مديريت 
ارد که ( نيز دلالت بر آن د2688) چنگ گذار باشد. پژوهش فنگ و ارتباط با مشتري تاثير

کنندگان و هم  هم عرضه باشد. قابليت تسهيم دانش يکي از عوامل موثر تسهيم دانش مي
کنندگان  هاي خاصي  براي تسهيم دانش داشته باشند. عرضه متقاضيان دانش بايد توانايي
هاي رمزبندي و بيان دانش از طريق رسانه دانش را داشته باشند.  دانش لازم است که مهارت

هاي رمزگشايي، هضم، جذب و کاربرد دانش را  ، متقاضيان دانش بايد تواناييبه همين شکل
توان نتيجه گرفت که  (. در رابطه با فرضيه اصلي پژوهش مي2688 )فنگ وچنگ، داشته باشند

تسهيم دانش بر کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تاثير مثبت ومعناداري دارد و 
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يابد.  يفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري نيز افزايش ميبا افزايش تسهيم دانش، ک
هاي تسهيم دانش، بيشترين کارايي ابعاد  با توجه به نتايج به دست آمده و بررسي شاخص

تسهيم دانش مربوط به بعد توانايي است که هرچه ميزان خبرگي و استفاده از دانش و تجربه و 
ميزان کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري تخصص کارکنان بالاتر باشد به همان 

 نيز افزايش مي يابد.
هاي )کارايي،  وضعيت موجود سازمان تامين اجتماعي در ابعاد تسهيم دانش و مولفه     

دسترس پذيري سيستم، تحقق، محرمانگي و تماس (کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با 
هاي پاسخگويي و غرامت  لي وضعيت موجود مولفهمشتري در حد مطلوب ارزيابي گرديد و

کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري در حد نامطلوب ارزيابي گرديد، که تا رسيدن 
تحليل  و با توجه به نتايج پژوهش و نتايج حاصل از تجزيه .به وضع مطلوب شکاف وجود دارد

هايي به منظور تقويت تسهيم دانش  هادهاي انتقال دانش، پيشن ها و شناخت ماهيت فعاليت داده
ر سازمان تامين گذاريش بر روي کيفيت خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري د و تاثير

 شود.اجتماعي ارائه مي
افزايش احساس مسئوليت در کارشناسان فناوري اطلاعات و اثبات اينکه بسياري از  .8

هدف  ايجاد يک سيستم پاداش موثر و .2 ؛داردهاي تسهيم دانش بستگي  ها به فعاليت موفقيت
ايجاد واحد و نهاد خاصي براي طراحي  .1 ؛هاي  تسهيم دانش پشتيباني نمايد محور که ازفرايند

بهبود وضع موجود غرامت و پاسخگويي کيفيت  .4 ؛کنترل اجراي فرايند مديريت دانش و
فزايش تمايل مشتريان براي تواند باعث ا خدمات سيستم مديريت ارتباط با مشتري که مي

تسهيم دانش سازماني شود. در پايان، بر اساس نتايج حاصل از مطالعه تجربي الگوي پژوهش 
هاي  توان به پژوهشگران بعدي پيشنهاد کردکه بررسي کيفيت خدمات ديگر سيستمحاضر مي

را با اطلاعاتي  صندوق تامين اجتماعي مورد بررسي قرار گيرد . همچنين موضوع پژوهش 
توان به بررسي رابطه  هاي کيفي )مثل مصاحبه( مورد بررسي قرار داد. همچنين مي روش

مندي شغلي کارشناسان فناوري اطلاعات  و رضايت تسهيم دانش و کيفيت خدمات الکترونيکي
صندوق تامين اجتماعي پرداخت. به علاوه، نتايج پژوهش فقط قابل تعميم به واحد فناوري 

هاي سازمان تامين  سازمان تامين اجتماعي است، انجام پژوهش در ديگر واحداطلاعات 
شود. اجتماعي توصيه مي
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