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Abstract 
The objective of this paper was to design a model of the impact of customer knowledge on corporation performance and 

analogy with performance aspects based on the Balanced Scorecard framework in IT security companies. For this purpose, 
IT industry security experts were interviewed based on the grounded theory approach. The model of the effect of customer 
knowledge on the performance of the organization by open, axial, and selective coding with a paradigmatic approach was 
drawn and the components of this model were compared with the balanced scorecard model. The results of this study, in 
addition to presenting the model of the effect of customer knowledge on the corporation performance aspects, showed that 
customer knowledge affected all four aspects of financial performance, customer, internal processes, and growth and 
learning based on the BSC model. This study also showed that in order to influence performance by customer knowledge, 
knowledge maturity and customer knowledge maturity are needed. According to research results, IT security companies can 
improve the financial performance index in addition to improving performance indicators by creating and developing 
customer knowledge management. This article is one of the first studies regarding the impact of customer knowledge on the 
performance of corporations in the four perspectives of the BSC model that thoroughly shows the effect of customer 
knowledge on the performance of the corporation. 
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 چکیده
ی صنعت ها شرکتهدف این مقاله، طراحی مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد شرکت و قیاس با وجوه عملکردی براساس چارچوب کارت ارزیابی متوازن، در 

کدگذاری باز، محوری و انتخابی و با  لةیوس بهبا خبرگان صنعت امنیت فناوری اطلاعات مصاحبه و  ادیبن دادهامنیت فناوری اطلاعات است. بدین منظور براساس روش نظریة 

قایسه شد. نتایج این پژوهش رویکرد پارادایمی، مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد سازمان ترسیم و اجزای این مدل با وجوه عملکردی در مدل کارت ارزیابی متوازن م

هد دانش مشتری بر هر چهار وجه عملکرد مالی، مشتری، فرایندهای داخلی، رشد و د علاوه بر ارائة مدل اثرگذاری دانش مشتری بر وجوه عملکردی شرکت، نشان می

برای اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد به بلوغ دانش و بلوغ  شود یم. همچنین در این پژوهش نشان داده گذارد یمیادگیری، براساس چارچوب کارت ارزیابی متوازن، اثر 

ی عملکردی، ها شاخصعلاوه بر ارتقای  توانند یمی امنیت فناوری اطلاعات با ایجاد و توسعة مدیریت دانش مشتری ها شرکتپژوهش، دانش مشتری نیاز است. براساس نتایج 

کارت ارزیابی با بررسی چهار جنبة مدنظر مدل  ها شرکتمطالعات درزمینة اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد  نخستینمقاله از  نیاشاخص عملکرد مالی را نیز بهبود بخشند. 

  .دهد یمجامع اثر دانش مشتری بر عملکرد شرکت را نشان  صورت بهمتوازن است که 

 ، کارت ارزیابی متقارنادیبن دادهعملکرد شرکت، امنیت فناوری اطلاعات، نظریة  ،یدانش مشتر: ها کلید واژه
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 مقدمه -1

 شیسرعت در حال افززا  بازار به یدر تقاضا راتییتغ

 ؛شزود  یمز تزر   محصزول پیچیزده   یهزا  یاست و تکنولزو  

ینزد ایجزاد   اباید از دانزش خزارجی در فر   ها بنابراین بنگاه

)اسزلامی و ککمونزد،    دانش درونی خود اسزتااده کننزد  

بززا محصززوکت  ییهززا شززرکت(. ایززن تغییززرات در 2016

و اطلاعزات   یاسزت. صزنعت فنزاور    ربیشزت  برتزر  یفناور

از  یکز ی زیز نآن صنعت امنیت فناوری اطلاعزات   دنبال به

در آن و  راتییز تغ میززان کزه   بزوده تر بر یبا فناور عیصنا

 یاطلاعزات بخشز   تیز است. امن دتریتبع آن رقابت شد به

شزده اسزت و    لیتبزد  روزمزره  یاز زنزدگ  ریناپزذ  ییجدا

که اطلاعات آنهزا بزه    کند حاصل نانیاطم دیها با سازمان

(. 2013)ماسززکان و همکززاران،  امززن اسززت یکززاف ةازانززد

صزنعت  ایزن  مشخصزات محصزوکت و خزدمات    بنابراین، 

بزه   ازیز تزر، ن کم دیز تول ةنز یتر، هز از طول عمر کوتاه یحاک

سزاده و   یبزرادر  نسزخه  شتر،یب یپژوهش و توسعه و نوآور

 و میززان  کمتزر بزه بزازار    نزان ی، اطمازسزوی رقبزا   تر راحت

ی صزنعت امنیزت   هزا  در بزازار اسزت. بنگزاه    شتریب راتییتغ

 تزا  ی هوشزمندانه بکوشزند  شزکل  بزه  فناوری اطلاعات بایزد 

ی عملکززردی خززود را در تمززامی   هززا  بتواننززد شززاخص 

های عملکردی بهبود بخشند و بتوانند در این حزوزه   حوزه

را از  یاتیز دانزش ح  بایزد  هزا  شرکترقابت کنند؛ پس این 

(. 2016)تسززن ، دسززت آورنززد ه خززود بزز یبززازار خززارج

طززور مززداوم  بززهو نیازهززای مشززتریان  هززا خواسززته همچنززین

 .  در حال تحول است عیسر ی نوین،ها یفناور براساس

و اسزززتااده از  دیزززبزززر خر عزززلاوه انیامزززروزه مشزززتر

ارزش بززا  یهمکززار جززادیبززه ا ،محصززوکت و خززدمات

و همکززاران،  زاده یتقزز) هززا مشززارکت دارنززد   شززرکت

 یاصل یها یژگیطور کامل و به دیها با بنگاه(؛ پس 2018

 دربزارة و دانش خود را  کرده لیو تحل هیرا تجز انیمشتر

و  یمشزتر  یهزا  و خواسته ازهایبه ن ییپاسخگو یچگونگ

هزا   و عملکزرد شزرکت   یمشتر تیرضا شیافزا نیهمچن

کزه از دانزش    ییها شرکت (.2016)تسن ،  دنکن لیتحل

روابط  تیتقو یبرا ،کنند یطور فعال استااده م بهمشتری 

کننزد   جادیرا ا شگرفی یرقابت تیتوانند مز یبلندمدت م

مشزتری، نزوعی از    انزش (. د2016)اسلامی و ککمونزد،  

ارتباط با مشزتری  ة ها یا اطلاعات در حوز داده ایدانش و 

توانند تحلیل، تاسزیر و درنهایزت بزه دانزش      که میاست 

ترکیبزی  ی است که دانش؛ این (2002تبدیل شود )رولی، 

هزززای  اطلاعزززات و دیزززدگاه  زش،پویزززا از تجربزززه، ار 

ت و مبزادکت  در حین فراینزد معزاملا   بوده و کارشناسانه

هاسزت   شزرکت و مورد نیاز  جادیبین مشتریان و شرکت ا

دانززش مشززتری،  رو نیززاز ؛(2009)سززخایی و همکززاران، 

 اسزت دارایی نامحسوس بسیار ضروری برای هر شرکتی 

ش، بزا  در راسزتای تولیزد ارز   شزرکت کند  که کمك می

)شزززامی زنجزززانی و  مشزززتری مشزززارکت داشزززته باشزززد

 ییپاسززخگو یمشززتر یاازهززی(، بززه ن2008همکززاران، 

 وفق دهزد  ابازاره راتییتغخود را با  ،داشته باشدمناسب 

تزری بزا    ( و از طریزق آن روابزط قزوی   2012)موخرجی، 

 (.2001)داونپززورت و همکززاران،  سززازدمشززتری برقززرار 

 مشزتری بزرای   شتریب ییتوانا به توجه با ها شرکتهمچنین 

)هردو طزرف مببزت    خدمات تیایک ایمحصول  یابیارز

ی از محصززول بززردار بهززرهر زمززان آشززنایی و ( دیو منازز

 منظزور  نیبد(، دانش خود را توسعه دهد. 2016)تسن ، 

هزای تعامزل بزا مشزتری را      فرصزت  دکارکنان شرکت بای

دنبال کنند تا پایگاه اطلاعات خود را نسزبت بزه مشزتری    

 اگزر  .(2008تر سازند )شامی زنجزانی و همکزاران،    غنی

رشززد مناسززبی  یدانززش مشززتر در حززوزةتوانززد نت شززرک



 

 65/  بنیاد  طراحی مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد شرکت با استااده از نظریة داده

متناسزب   یمحصوکت و خدمات داشته باشد، قادر به ارائه

طزور   هزا بایزد بزه    بنگزاه  نخواهد بود؛ پزس  انیمشتر با نیاز

هزر فرصزتی را    رنزد و روز نگزه دا  مداوم دانش خود را به

دانش مشزتریان  سازی  برای تعامل با مشتریان خود و غنی

هززا بززه  شززرکت رو نیبززد(. 2016ن ، مغتززنم بداننززد )تسزز

از کارکنزان،   یو خارج یاطلاعات داخل یساز هماهن 

 یکزاربرد دانزش و نزوآور    یارتقزا  یو رقبا بزرا  انیمشتر

 .(2012دارند )لین و همکاران،  ازیمحصول ن

اهمیزت مزدیریت دانزش     بزه  باتوجزه  پژوهش، نیدر ا

 عملکرد شرکت و قیاس بزا  بر یدانش مشتر مشتری، اثر

 .شزززود یمزززی بررسزززی عملکزززردهریزززك از وجزززوه  

گذشزته  ی ها تیفعالی ریگ اندازهمعیار  یمال های شاخص

عملکرد  یریگ اندازه یبرا و است یناکافبوده و معیاری 

 قیز را از طر ندهیارزش آ دیبا یرقابت طیها در مح شرکت

، کننزدگان  نیکارمندان، تزمم  ،انیدر مشتر یگذار هیسرما

)پانییزامورثی   ردیز در نظر بگ یو نوآور ها، فرایندیفناور

جزامع   دگاهیمتوازن د یازیکارت امت(. 2008و مورالی، 

اطلاعزات را   چند وجه بررسزی و را در  یگذار هیاز سرما

حاصزل   نزان یاطم کزه  آورد یبه دسزت مز   عملکرد دربارة

 كیاسزتراتژ  تیز مورمسزازگار بزا م   یهزا  شود افراد پاسخ

، هزدف  نیبنزابرا  (.2015)اکبزال،   دهنزد  یرا ارائه م یکل

بر  یمناسب تمثیر دانش مشتر یالگو كی ةمقاله ارائ نیا

براسززاس  کززردن اسیززقوجززوه عملکززردی شززرکت بززا   

در همین راستا با  است.متوازن  یازیچارچوب کارت امت

چگزونگی تزمثیر    ادیز بن دادهی پزرداز  هیز نظری از ریز گ بهره

ی عملکزرد شزرکت و تزمثیر    هزا  شاخصدانش مشتری بر 

در وجززوه عملکززردی کززارت ارزیززابی متززوازن بررسززی  

پیشزینة پزژوهش بررسزی     ،در قسمت اول مقالزه . شود یم

 ادیز بن دادهروش پزژوهش کزه برپایزة نظریزة      سزپس  شده،

تجزیزه و تحلیزل    هزا  دادهبوده معرفی و در قسزمت سزوم   

ی در خصزو   ریز گ جزه ینتی و بند جمعشده و درنهایت 

 ارائه شده است. شده نیتدومدل 

 

 پیشینة پژوهش -2

و مطالعززات بسززیاری دربززارة   هززا پززژوهشبززا اینکززه 

تعریزف  هنزوز  ی عملکزرد انجزام شزده اسزت،     زیگ اندازه

 (2002نیلزی )  فیز . تعرمناسبی برای آن ارائه نشده است

مقاکت به آن اشزاره شزده، بزر ایزن اسزاس      اغلب که در 

 یریز گ انزدازه فراینزد  ی عملکزرد را  ریز گ انزدازه است که 

تعریف کرده است.  اقدامات گذشته اثربخشیو  ییکارا

 انیززب 1992در سززال  لیززن و تعریززف دیگززر را کززراس  

ابزار  نیعملکرد تنها قدرتمندتر یریگ که اندازه کنند یم

 بزوده وکار  کسب یها یاستراتژ تیاز موفق نانیاطم یبرا

بزه   یابیو دسزت  میتنظز کزه بزه    کننزد  یمز در ادامه تمکید و 

 نزان یعملکرد کمك خواهد کرد تا اطم یدیقدامات کلا

حرکزت   ریحاصل شود که تمام سزطو  سزازمان در مسز   

رقابزت   به باتوجه(. 2015)هگازی و تاوفیك،  دارندقرار 

)پانییزامورثی و  وکزار   کسزب  طیدر مح دیو نوسانات شد

کزه   -یطور سزنت  بهی عملکرد ریگ اندازه( 2008مورالی، 

مزالی  عملکزرد  یی و نهزا  ةجز ینتهزا تنهزا از لحزا      شرکت

کزافی نیسزت )هگزازی و     -شزوند  یمز ارزیابی  سود مانند

 1992 در سزززال کزززاپلان و نورتزززون(. 2015تاوفیزززك، 

انتخزاب اقزدامات عملکزرد     یرا بزرا  یدیچارچوب جد

بززا رویکززرد « متززوازن یازیززکززارت امت»نززام  چندگانززه بززه

 (. در2015)اکبزال،   ی استراتژیك ارائه کردندزیر برنامه

مختلزف   وجزه عملکزردی  کارت ارزیابی متزوازن چهزار   

 یهزا  تیز تمزام فعال  تزوان  یآن م قیکه از طر شده یمعرف

ی هزا  شزاخص این چهار وجزه،  کرد.  کپارچهیشرکت را 
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مززالی، مشززتری، فراینززدهای داخلززی و یززادگیری و رشززد 

 (.2008هستند )پانییامورثی و مورالی، 

ملِ شززامتززوازن  یازیززکززارت امتمزایززای  بززه باتوجززه

 تیز عوامزل موفق  ایز  یبحرانز  یها از شاخص یا مجموعه

 یکنترلزز سززتمیس(، 1996)کززاپلان و نورتززون،   یدیززکل

 یسو به(، هدایت 2015)هگازی و تاوفیك،  دستانه شیپ

)کزاپلان و نورتزون،    کپارچزه ی یاستراتژ كیبه  یابیدست

)هگزازی و   عملکزرد  یابیارز یجامع برا یروش(، 1996

ی )پانییامورثی سنت یاقدامات مال(، حاظ 2015تاوفیك، 

( و یزك ابززار چنزد بعزدی )هگزازی و      2008و مورالی، 

(، بایزد اثززر دانزش مشززتری بزر عملکززرد    2015تاوفیزك،  

و در نظززر  کززارت ارزیززابی متززوازنشززرکت بززا رویکززرد 

گرفتن چهار وجه مزالی، مشزتری، فراینزدهای داخلزی و     

 رشد و یادگیری سنجیده شود.

شززرکت، بززه  یرقززابت تیززمز ا،یززبززازار پو طیدر محزز

 ةطزور مزؤثر عرضز    دارد تزا بزه   یبسزتگ  هزا آن یهزا  ییتوانا

 نیبزرا ؛ ارائزه دهزد   انیمحصوکت نوآورانزه را بزه مشزتر   

برای توسعه و بهبود محصوکت جدیزد بزه دانزش    اساس 

 نیدر چنز (. 2012مشتری نیزاز اسزت )لزین و همکزاران،     

دانززش  تیریمززد یسززاز ادهیززوجززوش، پ پرجنززب طیمحزز

و استااده  انیجذب مشتر یبرا یِبه فرایند ضرور یمشتر

شزده   لیتبزد ی نزوآور  یخزود بزرا   یهزا  دهیز از دانش و ا

دانزش   نیا قیاز طر (.2018و همکاران،  زاده یتقاست )

را حزل   یتوانند مشزکلات مشزتر   یها م شرکت ان،یمشتر

اهزداف  کنند و درک  عاًیرا سر انیمشتر یازهایکنند و ن

)تسززن ، دسززت آورنززد  عملکززرد شززرکت خززود را بززه 

توسززعة  بززرای مشززتری دانززش (؛ پززس مززدیریت 2016

)وانززز  و  اسزززت ضزززروری نوآورانزززه محصزززوکت

 عملکزرد  توانزد  یمز  مشزتری  (. دانش2012کوروکلیس، 

 ارائززة یهززا سززمیمکان طریززق از توسززعة محصززول را بهتززر

 کیایززت بززرای مشززتری انتظززارات مززورد در اطلاعززات

 توسززط محصززول طراحززی سززازمان، مشززارکت محصززول

 مززورد در اطلاعززات سززازمان، فززراهم آوردن و مشززتریان

 ارائزة  سزازمان،  آینزدة  در تولیدمنظور  به مشتری یها برنامه

سزازمان،   تولید یها نهیهز کاهش دربارة مشتری اطلاعات

 محصززوکت بززرای بززالقوه مشزتریان  پیززداکردن بززه کمزك 

مشزززتریان و  بزززا بزززاارزش ارتبزززاط برقزززراری و جدیزززد

 جدیززد محصززوکت بززرای مشززتریان تجربززة آوردن فززراهم

کزه   یهنگام(. بنابراین 2010ایجاد کند )ون  و هوان ، 

 یدانزش مشزتر  در مزدیریت   شرفتیشرکت رشد و پ كی

برآورنزدة  محصزوکت و خزدمات    تواند ینمنداشته باشد، 

طزور   هزا بایزد بزه    . بنزابراین، بنگزاه  ارائه کندرا  انیمشترنیاز 

و باید هر فرصتی را  ندنگه دارروز  مداوم دانش خود را به

و سزازی پایگزاه داده    برای تعامل با مشزتریان خزود و غنزی   

 (.2016دانش مشتریان به کار گیرند )تسن ، 

در منایع نظریِ موضوع بزر نقزش دانزش مشزتری بزر      

عملکرد سازمان با در نظر گرفتن وجوه کزارت ارزیزابی   

ی ی نشده و مزدل جزامع  ا اشارههمزمان  صورت بهمتوازن 

( 2015نیز ارائه نشده است. در مطالعة فیدل و همکاران )

تمثیر گرایش نزوآوری و مشزارکت مشزتریان در فراینزد     

نوآوری بر مدیریت دانش مشتری و با واسزطه بزر نتزایج    

(. 2015بازاریابی بررسی شده است )فیزدل و همکزاران،   

هزر کزدام بزر    دانش مشزتری  شدة  ارائه یها مدلهمچنین 

اشاره  یدانش مشتر تیریو مد یسازمان از عوامل یبخش

 تیریتمثیر مد یبررس ،ها از مدل یبرخ کردی. روکنند یم

ارزش  جزاد یا ،یماننزد نزوآور   یبزر عزوامل   یدانش مشتر

در  یسازمان بوده و تمرکزز آنهزا بزر دانزش مشزتر      یبرا

سزازمان   یارزش بزرا  جزاد یا و ینزوآور  شیافزا یراستا



 

 67/  بنیاد  طراحی مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد شرکت با استااده از نظریة داده

جیبینز  و  ، 2014طزاهرپرور و همکزاران،   ) بوده اسزت 

ن و و چزز 2006سززو و همکززاران،   ،2013همکززاران، 

بزازار،   یبنزد  ها بر بخش از مدل یبرخ(. 2015همکاران، 

و فززروش  یابیززبازار یهززا نززدیفرا ان،یمشززتر یبنززد دسززته

و  یارتبزاط بزا مشزتر    تیریمدة اند و بر جنب تمرکز داشته

 یها ارتبزاط  مدل نیدارند. ا هیتکبرآنها  یدانش مشتراثر 

دانزش برقزرار    تیریو مد یارتباط با مشتر تیریمد میان

بزززورن و ؛ 2001داونپزززروت و همکزززاران، ) سزززازد یمززز

(. در 2005 و و همکزززززززاران، و  2004همکزززززززاران، 

 ةتوسزع ی دیگر بر نقش مؤثر دانش مشتری بر ها پژوهش

)وان  و کزوروکلیس،  اشاره شده است  محصول جدید

و همکززاران،  ؛ بلبززالی2008؛ رویززی و همکززاران، 2013

؛ 2012؛ ون  و هوان ، 2011؛ هاوریلا و اشیل، 2007

و  2015فیززززدل و همکززززاران، ؛ 2009چانزززز  و یززززه، 

ها بزر اهمیزت    (. در این پژوهش2014خداکرمی و چان، 

)وانز  و   محصزول  ةتوسزع مدیریت دانش مشتری روی 

؛ هزاوریلا  2008؛ رویی و همکاران، 2012کوروکلیس، 

؛ ونززز  و 2009همکززاران،   ویلیزززام و؛ 2011و اشززیل،  

کمبرتززی و و  2015؛ فیززدل و همکززاران، 2010هوانزز ، 

(، یکپارچگی دانش مشزتری و دانزش فنزی    2009نوسی، 

، اهمیزت  (2009)چان  و یه، در توسعة محصول جدید 

دانززش مشززتری در نیازسززنجی مشززتری و رفززع نیازهززای   

؛ رویززززی و 2012)وانزززز  و کززززوروکلیس، مشززززتری 

؛ ونزز  و 2007لی و همکززاران، ؛ بلبززا2008همکززاران، 

(، تززمثیر 2012پززادووان و همکززاران،  ؛ 2010هوانزز ، 

)مزوو و  دانش مشتری بر کاهش زمان ایزده تزا محصزول    

، تززمثیر مززدیریت دانززش مشززتری در   (2008همکززاران، 

و بزر روابزط دوطرفزه بزا مشزتری       محصول جدیزد  ةتوسع

(، تززمثیر دانززش مشززتری بززر  2008)رویززی و همکززاران، 

طزاهرپرور  عملکرد عملیاتی و مالی شزرکت ) نوآوری و 

 ( اشاره شده است. 2014و همکاران، 

همچنین اثرات مدیریت دانش بر موضوعات زیر نیز 

 در منابع ذکر شده است:

 (؛2005فن  و تیام، ) بهبود محصوکت .1

فنزز  و تیززام، ) یخززدمات بززه مشززتر ةبهبززود ارائزز .2

 (؛2005

فن  و تیزام،  ) یمشتر یو وفادار تیرضا شیافزا .3

 (؛2005

 (؛2005فن  و تیام، )فروش  شیافزا .4

فنزز  و تیززام، ) یو حاززظ مشززتر یدار بهبزود نگززه  .5

 (؛2005

 آشناسازی سزازمان بزا دانزش مخصزو  مشزتری      .6

 (؛2005فن  و تیام، )

 یابیززو ارتقززای بازار یابیززارتباطززات بازار ةتوسززع .7

 (. 2002گیبرت و همکاران، )

گیبززرت و همکززاران،  )محصززول  تیززایبهبززود ک .8

 (؛2002

و سازمان و کمك بزه حزل    یدانش مشتر شیافزا .9

 (. 2014طاهرپرور و همکاران، )له ئمس

به مدلی نیزاز اسزت کزه     شده انجاممطابق با مطالعات 

چگززونگی اثرگززذاری دانززش مشززتری بززر تمززامی وجززوه 

جزامع و همزمزان بررسزی     صزورت  بهعملکرد سازمان را 

 صزورت  بزه هر پژوهش ادبیزات موضزوع    باشد. در  کرده

مجزا روی یك یا دو عامل اشزاره شزده اسزت، بنزابراین     

تجمیعی بر عوامل دیگر نیز بررسی انجزام   صورت بهباید 

در  شزده  انجزام ی هزا  پزژوهش  1 پذیرد. در جدول شمارة 

خصو  بررسی تمثیر دانزش مشزتری روی هزر یزك از     

 .ذکر شده است کارت ارزیابی متوازنوجوه مدل 
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 پیشینة نظریدر  متوازن یابیبر عملکرد سازمان براساس مدل کارت ارز یاثر دانش مشتر یبررس: 1 جدول

 موضوع
 یریادگی و رشد وجه یداخل یندهایفرا وجه یمشتر وجه یمال وجه

 و ییرو

 همکاران،

2008 

 هیحاش

 سود

داونپروت و 

 2001همکاران، 

 یمشتر با ارتباط

 و دلیف

 همکاران،

2015 

 ینوآور

 ام،یفن  و ت

2005 

آشناسازی 

سازمان با 

دانش 

مخصو  

 مشتری

طاهرپرور و 

همکاران، 

2014 

 عملکرد

 یمال

بورن و 

 2004همکاران، 

 و زاده یتق

 همکاران،

2018 

طاهرپرور و 

همکاران، 

2014 

 

 شیافزا

دانش 

و  یمشتر

سازمان و 

کمك به 

 حل مساله

 ام،یفن  و ت

2005 

 شیافزا

 فروش

 و و همکاران، 

2005 

طاهرپرور و 

همکاران، 

2014 

ون  و 

هوان ، 

2010 

 کاهش

 نهیهز

 و ییرو

 2008 همکاران،

 و ن یبیج

 همکاران،

2013 

وان  و 

 س،یکوروکل

2012 

 یمشتر یازسنجین

 یازهاین رفع و

 یمشتر

سو و 

همکاران، 

2006 

 و یبلبال

 2007 همکاران،

چن و 

همکاران، 

2012 

 هوان ، و ون 

2012 

وان  و 

 س،یکوروکل

2012 

 

 ةتوسع

 محصول

 دیجد

پادووان و 

 2012همکاران، 

و  ییرو

همکاران، 

2008 

 ام،یفن  و ت

2005 

 ةبهبود ارائ

خدمات به 

 شیافزا -یمشتر

و  تیرضا

 -یمشتر یوفادار

و  یدار بهبود نگه

 یحاظ مشتر

 و لایهاور

 2011 ل،یاش
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 و برتیگ

 2002 همکاران،

توسعه ارتباطات 

و  یابیبازار

 یابیارتقای بازار

 و امیلیو

 همکاران،

2009 

 و زاده یتق

 2018 همکاران،
 انیجذب مشتر

ون  و 

 2010هوان ، 

 هوان ، و ون 

2010 

و  یکمبرت

 2009 ،ینوس

 2016 تسن ،
 مشکلات حل

 یمشتر

 و ییرو

 همکاران،

2008 

 ه،یچان  و 

2009 

 و یبلبال

 همکاران،

2007 

 ام،ین  و تف

2005 
بهبود 

 محصوکت
 و نیل

 همکاران،

2012 

موو و 

همکاران، 

2008 
 زمان کاهش

 تا دهیا

 محصول
 و ییرو

 همکاران،

2008 

 و برتیگ

 همکاران،

2002 

 تیایبهبود ک

 محصول

 

مزززرور پیشزززینة موضزززوع و    بزززه باتوجزززهبنزززابراین 

تمثیر دانش مشتری بزر عملکزرد، براسزاس     شدن مشخص

اهزززداف پزززژوهش، اثرگزززذاری دانزززش مشزززتری بزززر    

ی عملکردی و قیاس با چهار وجه چزارچوب  ها شاخص

. ایزن تزمثیر در   شزود  یمز بررسزی   کارت ارزیابی متزوازن 

ی مززالی، مشززتری، فراینززد و رشززد و یززادگیری  هززا جنبززه

براساس شرایط صنعت امنیت فناوری اطلاعزات بررسزی   

 شود. می
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 روش پژوهش -3

کزه در   -ادیز بن داده یپزرداز  هیز نظردر این پژوهش از 

 یا دهیز پد ،شزونده  مطالعهموضوع از  ییطور استقرا به آن

 یبزه لحزا  مبزان   اسزتااده شزده اسزت.     -دیآ یبه دست م

 یزة گات روش نظر توان یعلم مة در فلسا یشناس تمعرف

بوده و دخالت و  یریتاس میپاراد یمبان بر یمبتن ادیبن داده

 شزتر یمراتزب ب  پژوهشگر در موضوع پژوهش به یریدرگ

 ینزوع  یراهبزرد پژوهشز   نیاست. ا یمّک یکردهایاز رو

اسزت کزه    ییها یتئور نیتدو یبرا یعموم یشناس روش

منزد   نظام صورت به شده لیو تحل یگردآور یها در داده

 نیززدر ا یتئززور یریززگ رونززد شززکل یعنززی ؛دارد شززهیر

بزر   یاستراتژ نیحرکت از جزء به کل است. ا یاستراتژ

( ای)قضزا ی تئور یها مقوکت و گزاره م،یمااه ،سه عنصر

 .(1967استوار است )گلاسر و استراوس، 

پزس از مطالعزه و بررسزی پیشزینه بزا      در این پژوهش 

خبرگان صنعت امنیت فناوری اطلاعات مصزاحبه انجزام   

شززده اسززت. بززدین منظززور از جامعززه و نمونززة آمززاری    

براساس نمونة مزوردی پزژوهش انتخزاب شزده کزه ایزن       

 جامعه آماری شامل خبرگان و متخصصان زیر است: 

مززدیران ارشززد صززنعت در حززوزة امنیززت فنززاوری  ≠

 اطلاعات

مدیران ارشد نهادهای تحقیقاتی در حزوزة امنیزت    ≠

 فناوری اطلاعات

و متخصصان حوزة امنیت فناوری  نظران صاجب ≠

 اطلاعات.

های هدفمنزد   برای انتخاب خبرگان از ترکیب روش

کزه روشزی غیراحتمزالی     -برفزی  گلولزه قضاوتی و روش 

براسزاس سزابقة    منظزور  نیبزد استااده شزده اسزت.    -بوده

وزه افرادی که از خبرگان این حوزه پژوهشگر در این ح

براساس معیارهای زیر انتخاب و در ادامه براسزاس روش  

 بر علاوهی خبرگان دیگر شناسایی شد. بنابراین برف گلوله

سؤاکت پژوهش از خبرگزان درخواسزت شزد خبرگزان     

بررسزی   بزر  علاوهدیگر را نیز معرفی کنند. اکبر خبرگان 

یگزر آنزان را معرفزی و    معیارهای مربوطه زیر، خبرگان د

 :(1998)فلینت، تمیید کردند 

بززرای  شززده شناسززایی: خبرگززان بززودن کلیززدی ≠

مصززاحبه، دانززش و تحصززص بسززیاری در حززوزة امنیززت  

برداری از  فناوری اطلاعات دارند و آیا ایشان تجربة بهره

 ؟اند داشتهدانش مشتری 

پیشنهادشدة دیگران: آیزا ایزن خبرگزان در حزوزة      ≠

و نقزش کلیزدی    هسزتند  طلاعات مشغول امنیت فناوری ا

 ؟اند داشته

فهم نظری موضوع: آیا خبرگزان فهزم مطلزوبی از     ≠

موضززوع پززژوهش و ابعززاد نظریززة در حززال تکززوین آن   

 دارند؟

تنززوع: آیززا افززراد منتخززب، در مشززاغل و سززطو     ≠

 صنعت در حال فعالیت هستند؟

موافقت بزا مشزارکت: آیزا ایشزان انگیززة مناسزبی        ≠

 حقیق دارند؟برای مشارکت در ت

ی ریززگ نمونززهی از روش ریززگ نمونززهبززرای کاایززت 

ی ریز گ نمونزه اسزتااده شزده اسزت. در ایزن روش      1نظری

تاحد کاایت مزدل و اشزباع آن کزه مسزتلزم همزمزانی و      

. ابزد ی یمز و تحلیل آنهاست، ادامه  ها دادهانتخاب متوالی 

نازر بزه اشزباع و کاایزت      8در این پژوهش با مصاحبه بزا  

 .میا دهیرسنظری 

بزه   شزوندگان  مصزاحبه شزرایط ذکرشزده،    بزه  باتوجه 

 انتخاب شدند. 2شر  جدول 

                                                           
1
. Theoretical Sampling 
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 شوندگان مصاحبه مشخصات و تخصص -2 جدول
 مصاحبه

 شونده
 تخصص

سابقة تخصص در 

 اطلاعات حوزه امنیت

مدرک 

 تحصیلی
 دلیل انتخاب

 الف

مؤسس و  بازرس انجمن علمی رمز، عضو هیئت

مدیرعامل سابق شرکت امنیتی فناوری 

عضو هیئت مدیرة شرکت امنیتی  -اطلاعات

 فناوری اطلاعات

 سال 15
کارشناسی 

 ارشد

 -تجربة مدیریتی و صنعتی

 آشنایی با مااهیم پژوهش

 سال 18 جانشین قرارگاه سایبری سازمان پدافند غیرعامل ب
کارشناسی 

 ارشد
 تجربة مدیریتی در سطح ملی

 سال 10 افتا بان دهیدمدیرعامل شرکت  ج
کارشناسی 

 ارشد

 -شوندگان مصاحبه شدة یمعرف

-تجربة آموزشی و تحقیقاتی

 آشنایی با مااهیم پژوهش

 د
مدیرعامل شرکتی در حوزة امنیت فناوری 

 اطلاعات
 سال 14

 یدانشجو

 یدکتر

 -یو صنعت یتیریمد ةسابق

 آشنایی با مااهیم پژوهش

 ه
مدیر سابق  -مالك اشتر هیئت علمی دانشگاه

 تحقیقات
 یدکتر سال 15

 -شوندگان مصاحبه شدة یمعرف

 سابقة علمی

 و
 -شرکت فناوری اطلاعات ICTمدیر مرکز 

 مدیر سابق مرکز پدافند سایبری
 سال 12

کارشناسی 

 ارشد

 -شوندگان مصاحبهپیشنهادشدة  

 سابقة صنعتی

 ز
معاون پژوهش شرکتی در حوزة امنیت فناوری 

 اطلاعات
 سال 9

 یدانشجو

 یدکتر

 -شوندگان مصاحبهپیشنهادشدة 

آشنایی با  -تجربة تحقیقاتی

 مااهیم پژوهش

 سال 11 مدیر حوزة تحقیقاتی سایبری مؤسسة تحقیقاتی  
کارشناسی 

 ارشد

 -شوندگان مصاحبهپیشنهادشدة 

 سابقة تحقیقاتی

 

، ادیززبن دادهبراسززاس مراحززل و اصززول روش نظریززة   

ی هزر گزام از   ها دادهفرایند گردآوری و تجزیه و تحلیل 

و پزس از   ردیگ یمهمزمان صورت  صورت به ها مصاحبه

تجزیه و تحلیل مصاحبة مزدنظر، مصزاحبة بعزدی شزروع     

جداگانزه بیزان    هزا  مصزاحبه ی هر کزدام از  ها افتهشد که ی

تجزیه و تحلیزل هزر مصزاحبه،    شد و پس از اتمام مرحلة 

ی مربوط به مصاحبة بعدی آمده است. این فرایند ها داده

و حزد توقزف    ابزد ی یمز ادامزه  « کاایزت نظزری  »تا تحقق 

با این معیار مشخص شده است. بزدین منظزور    ها مصاحبه

مصاحبه با مدیران ارشد صنعت بخش امنیزت فنزاوری    8

حزدود  اطلاعات انجام پذیرفت. مدت زمان هر مصاحبه 

دقیقززه بززود کززه بعززد از هززر مصززاحبه مززوارد   120تززا  70

نکتة کلیدی به دسزت آمزد    229ی شد و تعداد ساز ادهیپ

تجزیزه و تحلیزل    منظور بهکه این مااهیم کدگذاری شد. 

مززاکس  افزززار نززرمو کدگززذاری بززاز از   هززا مصززاحبه

اسززتااده شززد و روش تحلیلززی مززورد     121کیززو.ای.دی

هززای تجزیززه و  ، روشهززا مصززاحبهاسززتااده بززرای تحلیززل 

های کیای و رویکرد پزارادایمی کزه مراحزل     تحلیل داده

تحلیززل داده از طریززق کدگززذاری بززاز )تززدوین ماززاهیم، 

                                                           
1
. MAXQDA12 
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(، کدگزذاری محزوری )ایجزاد پیونزد بزین یزك       ها مقوله

ی فرعی( و کدگزذاری انتخزابی )تلایزق    ها مقولهمقوله با 

 بززرای چززارچوب نظززری( اسززت و بززه عرضززة  هززا مقولززه

از نظریززة در حززال  پززارادایم منطقززی یززا تصززویر تجسّززمی 

پردازد، استااده شده است و همچنین مراحزل   تکوین می

متزداخل انجزام    صزورت  بزه کدگذاری در عمزل   گانة سه

گیرند. بدین منظور با تولید کدهای توصیای، مقایسة  می

مسززتمر آنهززا، محقززق را بززه کززدهای تاسززیری رهنمززون   

مرحلززه مرحلززه، مجموعززة  کنززد و بززا همززین روش   مززی

ی بنزد  خوشزه تر شده و با تاسیر و  کامل و کامل ها خوشه

 .ابندی یمآنها در یك سطح باکتر، مضامین فراگیر ظهور 

 شزده  مشزاهده در کدگذاری باز، وقایع و یا چیزهای 

هزایی   شوند و بزر فهزم مشخصزه    گذاری می ها نام در داده

وقزایع   ایزن  فردشدن  منحصربهشود که موجب  تمرکز می

است. در کدگذاری باز، دو فعالیت کلیزدی شزامل    شده 

اسززتراوس و بنززدی وجززود دارد ) سززازی و مقولززه ماهززوم

بززر  آمززده دسززت بززهی هززا داده رو نیبززد(؛ 1998کززوربین، 

ی ماننززد چززه، کززه، چگونززه و ... ا سززادهاسززاس سززؤاکت 

« مقایسزة مسزتمر  »؛ سزپس بزا   شزوند  یمز تجزیه و تاکیك 

مشززابه عنززوان ماهززومی مشززابهی   ، رویززدادهای هززا داده

از مقایسزة مسزتمر مازاهیم، توجزه بزه       ها مقوله. رندیگ یم

ی ماهزومی  ریز گ شزکل های میان آنها  و تااوت ها شباهت

. در ایزن پززژوهش از تحلیززل  شززود یمززایجزاد   تززر یانتزاعز 

اسزتااده شزده    هزا  مصزاحبه بزرای کدگزذاری    سطر سطربه

حبة مصززا کلمززه بززه کلمززهاسززت. در ایززن حالززت، تحلیززل 

. ایزززن شزززیوه بزززاوجود  شزززود یمزززانجزززام  شزززده پیزززاده

گیربززودن، مززؤثرترین شززیوه بززرای تولیززد سززریع     وقززت

در کدگززذاری محززوری، یکززی از هاسززت؛ سززپس  مقولزه 

اصزلی   ةیا پدید  های کدگذاری باز به عنوان مقوله مقوله

گیزرد و سزپس    ینزد قزرار مزی   اانتخاب شده و در مرکز فر

در  شزود.  به آن ربط داده مزی ها(  ها )زیرمقوله سایر مقوله

کدگزذاری بزاز را    ةیك مقوله مرحلز محقق این مرحله، 

و  دهد یمقرار حال بررسی  در ینداو در مرکز فر انتخاب

از  منظزور  نیبزد . دهزد  یمز را بزه آن ربزط    هزا  مقولهدیگر 

 یمحززور یدگززذاره در آن ککزز ،یمیپززارادا کززردیرو

 گززر، مداخلززه طیمحتززوا، شززرا  ،یعل زز طیشززرابراسززاس 

، استااده شزده اسزت.   ردیپذ یمانجام  امدهایراهبردها و پ

در این رویکرد مقولة محوری به عنوان پدیده در مرکزز  

ی اثرگذار بر مقولزة محزوری، در   ها مقوله. ردیگ یمقرار 

. شززرایط رنززدیگ یمززنقززش شززرایط عل ززی در مززدل قززرار  

ی و پدیده بر راهبردهزا  ا نهیزمبه همراه شرایط  گر مداخله

نمایزانگر شزرایط    گزر  مداخلزه . شزرایط  گذارنزد  یمتمثیر 

 ها نهیزمی عمومی بوده که بر راهبردها اثرگذارند. ا نهیزم

. دهززد یمززشززرایط خززا  مززؤثر بززر راهبردهززا را نشززان   

و زمینزة   گزر  مداخلزه راهبردها نیز بر اثزر پدیزده، شزرایط    

ی خزا  منزتج از پدیزده    هزا  کنش همها و بر  نتیجة کنش

ایج راهبردها به عنوان پیامدها ارائزه  است. درنهایت نیز نت

 (.2005کرسول، ) شود یم

 یاصزل  یکزه خروجز   ادیز بن داده یزة عنصزر نظر  نیسوم

، شزززود یمحسزززوب مززز یانتخزززاب یمرحلزززه، کدگزززذار

 کننزدة  انیز هسزتند کزه ب   «هیقضز » ای «كیتئور یها گزاره»

 نیو بزز میمقولززه و ماززاه كیزز نیبزز افتززهی میروابززط تعمزز

نتزایج براسزاس    ،پزژوهش  نیز ادر . است نیّمع یها مقوله

فراینززد  یطزز و یحکمزز یهززا گزززاره و ینظززری ایقضززا

 بززا اسززتناد بززه اظهززارات    و انیززب یانتخززاب یکدگززذار

 ینظززر یهززا هیرقضززیز زیززو ن ایشززوندگان قضززا مصززاحبه

 .شود یمتشریح 

در روش پززژوهش کیاززی از معیززار اعتمادپززذیری یززا 

بی کیایت نتایج کیای قابلیت اعتماد برای ارجاع به ارزیا

(. قابلیززت اعتمززاد  1999 توینینزز ،) شززود یمززاسززتااده 

ی پزژوهش  هزا  افتزه تزوان بزه ی   معیاری است که در آن می

کیاززی متکززی بززود و بززه نتززایج آن اعتمززاد کززرد. قابلیززت 
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ی، ریپزذ  انتقزال اعتماد شامل چهار معیار قابل قبول بودن، 

گوبزا،  لینکزولن و  )قابلیت اطمینان و تمییدپزذیری اسزت   

بزرای   3ی جزدول  ها یاستراتژدر این پژوهش از ( 1985

 ی استااده شد.ریپذ اعتمادتممین 

 حاضر پژوهش یریاعتمادپذ نیمأت یها : روش3 جدول

 گرفته انجام اقدام نیتأم یاستراتژ ارهایرمعیز اریمع

ل
قاب

 
ل

قبو
 

ن
بود

 

ی 
وای
ر

ود
ور

ها ی
ش
وه
 پژ
ی

 

ی ها دادهروایی 

 ورودی پژوهش

 یبرف گلولهی ریگ نمونه
بعدی به پیشنهاد  شوندگان مصاحبهمعرفی 

 قبلی شوندگان مصاحبه

 ی برمبنای اعتبارریگ نمونه
براساس توصیة  شوندگان مصاحبهانتخاب 

 متخصصان

 روایی تاسیری

 (1992)ماکسول، 

استااده از توصیاگرهای با حداقل 

 مداخله

ی از عبارات توصیای مانند نقل قول در ریگ بهره

 تاسیرها

 یریپذ انتقال

ی بر ریگ نمونهاستااده از روش 

 مبنای اعتبار

از بین افراد معتبری  شوندگان مصاحبهانتخاب 

 مدیران ارشد نامی در تحقیقات

 وصف تاصیلی همة جزئیات
ی که پژوهش در ا نهیزمارائة یك تصویر ماصل از 

 شده انجامآن 

 ممیزی قابلیت اطمینان قابلیت اطمینان

و تصمیمات با  ها روش، ها دادهدر اختیار گذاشتن 

هدف بازبینی و موشکافی پژوهش به کمك دیگر 

 پژوهشگران

 تمییدپذیری
ی ها دادهو  ها روشارائة جزئیات 

 پژوهش

و نیز توضیح روند تحلیل  ها مصاحبهارائة گزیدة 

 تا دستیابی به نتایج پژوهش ها داده

 

ی و کدگززذاری انتخززابی و اثبززات سززاز مززدلپززس از 

ی هززا شززاخصقضززایای اثرگززذاری دانززش مشززتری بززر   

چهززار وجززه   بززه باتوجززهعملکززردی، ایززن اثرگززذاری   

چارچوب کارت ارزیابی متزوازن، در هریزك از وجزوه    

های عملکردی مدل و  . در این گام مقولهشود یمبررسی 

در قضایا، در وجوه عملکردی کارت ارزیابی  شده اثبات

و  ابززدی یمززمتززوازن قیززاس و در هززر وجززه تخصززیص     

اثرگذاری دانش مشتری بر هریك از وجزوه عملکزردی   

 .شود یممشخص 

 تجزیه و تحلیل  -4

 کدگذاری باز  -4-1

اولین مرحله از تحلیل داده، کدگذاری باز است. در 

و ابعززاد  هززا یژگززیوکدگززذاری بززاز ماززاهیم شناسززایی و 

 .  شود یممربوطه کشف 

 8در این پژوهش بزا   افتهی انجامی ها مصاحبهبراساس 

نار از خبرگان صزنعت امنیزت فنزاوری اطلاعزات تعزداد      

مقولزة   63کد توصیای استخراج شد. این کزدها در   229

نحوة  4ی شد. در جدول بند دستهمقولة اصلی  3عی و فر
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 ی مقوکت بیان شده است:ده شکل

 (میمفاه و یفرع و یاصل یها )مقوله باز یکدگذار -4 جدول
 فراوانی کدهای باز مااهیم مقولة فرعی مقولة اصلی

 6 و محیط مشتری برای ایده استااده از تجارب مشتری یپرداز دهیا دانش مشتری
 

19 41 

 13 کسب ایده از مشتری

 9 9 جذب دانش فنی از دانش مشتری دانش از مشتری

 10 5 یرافزایش جذب دانش مشت بلوغ دانش مشتری

 5 از دانش مشتری یبردار بهره

 2 2 خدمات پس از فروش در دانش مشتری کسب دانش مشتری

 1 1 یبردار بهرهوزش آم ةارائ دانش برای مشتری

 148 36 2 محصول جدید ةلزوم دانش مشتری در توسع محصول ةتوسع شرکتعملکرد 

 2 دانش مشتری براساساز رده خارج شدن محصول 

 3 دانش مشتری واسطة بهمحصول  یانداز راهنصب و 

 9 شناسایی نیاز با دانش مشتری

 3 محصول جدید با تحلیل خدمات پس از فروش ةتوسع

 12 دانش مشتری واسطة بهتست محصول 

 5 با استااده از دانش مشتری یسنج امکان

 10 2 دانش مشتری کمك به یکار دوبارهجلوگیری از  کاهش هزینه

 1 سیستم اطلاعاتی دانش مشتری ةکاهش هزین

 1 کنندگان نیتمممعرفی 

 6 مشتری از سویتست  روش به ةکاهش هزین

 19 3 ایده ةشرایط محیطی مناسب برای ارائ ایده

 1 طوفان فکری

 5 خرید ایده

 7 ارتباط ایده با بلوغ دانش

 2 موجود یها دهیااستااده از 

 1 یپرداز دهیاوجوب فکر باز برای 

 34 3 برگزاری سمینارها بلوغ دانش

 8 وجوب انگیزش نیروی انسانی برای بلوغ دانش

 3 برای بلوغ دانش محور دانشوجوب فرایند 

 1 فکر خوشاز منابع انسانی  بردن بهره

 8 وجوب بانك اطلاعاتی برای بلوغ دانش

 9 وجوب آموزش برای بلوغ دانش

 2 برای بلوغ دانش یساز فرهن وجوب 
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 12 2 بازار ةامنیتی به مشتریان برای توسع یها آموزش دادن بازار ةتوسع

 1 تبلیغات

 2 بازار ةباکبردن کیایت محصول برای توسع

 5 شناخت بازار مشتری

 2 دانش مشتری واسطة بهتبلیغ 

 دانش فنی

 

 13 2 مطالعه

 2 جذب دانش

 5 همکاران ةاستااده از دانش شبک

 2 استااده از تجارب

 1 فنی یها مباحبه

 1 شاگردی-روش استاد

 16 10 کاهش زمان ایده تا محصول با دانش مشتری کاهش زمان ایده تا محصول

استااده از فناوری نوین برای کاهش زمان ایده تا 

 محصول

2 

 2 محصول اولیه به بازار ةمحصول و ارائ یگذار نسخه

 2 هوشمند یسپار برون

 8 2 ارتباط دانش مشتری و وفاداری وفاداری مشتری

 4 محصول باکیایت برای وفاداری مشتری ةارائ

 2 تعهد به مشتری و محصول

مؤثر  صنعتی ها نهیزم

 بر عملکرد

 

 40 27 2 تنوع خدمات و محصوکت مشخصات محصوکت

 6 ترکیب خدمات و محصوکت

 2 محصول ةباکبودن زمان توسع

 2 صنعت بودن یبوم

 2 تولید و پژوهش ةهزین بودن باک

 3 طول عمر محصولی کوتاه

 1 از سوی رقبا راحت محصوکت یبردار نسخه

 9 فناوریگی پیچید

 8 3 تااوت محیط کاری با دیگر صنایع مشخصات محیطی

 3 نیروی انسانینیاز به تخصص زیاد 

 2 اهمیت صنعت در سطح کشور

 B2C 1 5بازارهای  نشدن فعال مشخصات بازار

 2 بزرگ در آینده ةبازار بالقو

 2 صنعت ربودنیگ همه
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سه مقولة اصلی دانزش مشزتری، عملکزرد شزرکت و     

، در کدگزداری بزاز   مؤثر بزر عملکزرد   صنعتی ها نهیزم

 5شناسایی شد. در ادامه برای مقولة اصلی دانش مشتری 

ی، کسزب دانزش مشزتر   ی، مشتر یدانش برامقولة فرعی 

ی و دانززش از مشززتر یپززرداز دهیززا ی،بلززوغ دانززش مشززتر

 کد باز است. 41مشتری استخراج شد که شامل 

مقولززة فرعززی توسززعة  8مقولززة عملکززرد نیززز شززامل  

محصزول، کززاهش هزینزه، ایززده، کزاهش زمززان ایزده تززا     

محصول، وفاداری مشتری، بلوغ دانزش، توسزعة بزازار و    

کد باز مستخرج شزده اسزت.    148دانش فنی شده که از 

 40های صزنعت مزؤثر بزر عملکزرد از      در خصو  زمینه

محصزول،   کد باز منجر به سزه مقولزة فرعزی مشخصزات    

 مشخصات محیطی و مشخصات بازار شده است.

تزا  و تجزیه و تحلیزل آنهزا   ها   آوری داده  جمعفرایند  

هزا بزه مزرز اشزباع       کزه محقزق در داده   یافزت جایی ادامه 

کزززه پدیزززدة مزززدنظر  و مازززاهیم مزززرتبط بزززا    رسزززید

تکزراری   -شزوند  شوندگان مختلزف مطزر  مزی     مصاحبه

مازاهیم و مقزوکت    تغییزری در جریزان   گونه  یهشده و 

خززا  نشززده اسززت و حصززول کاایززت نظززری ر  داده  

اسزت و مطلزب جدیزدی بزه مزدل اضزافه نشزود و ادامززة        

ی ظهوریافتزة حزین   ها مقولهپژوهش تغییری در مااهیم و 

فراینزد ظهزور    5پژوهش در پی نداشته باشد. در جزدول  

ماهوم و چگونگی تحقق کاایت نظزری در پزژوهش    63

 است. حاضر نشان داده شده

 ینظر تیو مقولات تا مرز کفا میظهور مفاه ندیفرا -5 جدول

 مصاحبه
فراوانی 

 کدهای باز
 تعداد مااهیم

تعداد 

ی ها مقوله

 فرعی

تعداد 

ی ها مقوله

 اصلی

تکمیل 

 مااهیم

  تکمیل 

 ی فرعیها مقوله

  تکمیل 

 ی اصلیها مقوله

 - - - 3 12 27 37 الف

 0 4 15 3 14 25 40 ب

 0 0 5 3 11 17 18 ج

 0 0 10 3 14 25 33 د

 0 0 4 3 12 26 34 ه

 0 0 2 3 11 18 24 و

 0 0 0 3 13 20 22 ز

  21 18 10 3 0 0 0 
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در این مرحلزه از پزژوهش پزس از کدگزذاری بزاز،      

رویکزرد پزارادایمی، مقولزة دانزش مشزتری بزه        به باتوجه

کزه   شود یمعنوان مقولة محوری )پدیده( در نظر گرفته 

رو  اثر این پدیده بر عملکرد سازمان سنجیده شود؛ بزدین 

ی فرعی دانش از مشتری و دانش بزرای مشزتری   ها مقوله

شوند. پیامدهای مزدنظر در   نیز در نقش پدیده معرفی می

ی هزا  مقولزه عملکزرد بزوده و    این پژوهش مقولزة اصزلی  

، بززازار ةتوسززع، نززهیکززاهش هز، محصززول ةتوسززعفرعززی 

تزا   دهیز زمزان ا  کزاهش ی و مشزتر  یوفزادار ی، فنز  دانزش 

کارت ارزیزابی  که نمایانگر هر چهار وجه مدل  محصول

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

کدگززذاری محززوری انجززام پززذیرفت. در    1بززا شززکل  

بررسی موضوع پزژوهش در   به باتوجهخصو  زمینه نیز 
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ی فرعزی ایزن   هزا  مقولزه صنعت امنیت فناوری اطلاعات، 

صنعت کزه شزامل مشخصزات محصزوکت، مشخصزات      

فزی  بازار و مشخصات محیطی بوده، در نقزش زمینزه معر  

گر نیز ایده است کزه بزر راهبردهزای     شد. شرایط مداخله

. کسزب دانزش مشزتری و    گزذارد  یمز منتج از پدیده اثزر  

پردازی مشتری نیز در جایگاه راهبردها معرفی شزده   ایده

که بر نتایج مدنظر اثرگذار است. شرایط عل زی اثرگزذار   

بر پدیدة دانش مشتری بلوغ دانش و بلوغ دانش مشزتری  

سطح دانش مشتری اثرگذار اسزت. بنزابراین   است که بر 

، شززده انجززامبراسززاس هززدف مقالززه و کدگززذاری بززاز   

 کدگذاری محوری انجام پذیرفت.

در کدگززذاری محززوری  شززده میترسززمززدل  بززه باتوجززه

شرایط عل ی، سطح بلزوغ دانزش و بلزوغ دانزش مشزتری بزر       

گذارند. پدیده دانزش   دانش مشتری به عنوان پدیده، اثر می

زمینزة صزنعت امنیزت فنزاوری اطلاعزات       بزه  توجزه بامشتری 

)مشخصزززات محصزززول، مشخصزززات بزززازار، مشخصزززات 

ایده به راهبرد کسب دانزش   گر مداخلهمحیطی( و با شرایط 

ی مشزتری منزتج شزده و درنهایزت بزر      پزرداز  دهیز امشتری و 

عملکرد شرکت که شامل توسعة محصول، کزاهش هزینزه،   

ده تزا محصزول،   توسعة بازار، دانش فنزی، کزاهش زمزان ایز    

 .گذارد یموفاداری مشتری اثر 

 
 : مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد )کدگذاری محوری(1شکل 
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در یکزی از سزه    ادیز بن دادهها در نظریة پزردازی   هینظر

یا  ها هیفرضقالب کدگذاری بصری، مجموعة قضایا و یا 

نتزایج   ،پزژوهش  نیز در ا. شزود  یمز روایت داسزتان ارائزه   

 یطزز و یحکمزز یهززا گزززاره و ینظززری ایقضززابراسززاس 

بززا اسززتناد بززه شززده و  انیززب یانتخززاب یفراینززد کدگززذار

 یهزا  هیرقضز یز زیز و ن ایشزوندگان قضزا   اظهارات مصاحبه

 یپرمغزز از محتززوا  یدهایز چک .شزود  یمز تشزریح   ینظزر 

ایززن قضززایا بیززان   صززورت بززه شززده یکدگززذار میماززاه

شود. بزا اسزتااده از کدگزذاری محزوری در صزنعت       می

 :شود یمهای زیر بیان  امینت فناوری اطلاعات قضیه

ی هزا  شزرکت مزدیریت دانزش مشزتری در     :1قضیة 

امنیت فناوری اطلاعزات بزر عملکزرد شزرکت اثرگزذار      

ی از دانززش مشززتری باعزز  رشززد   بززردار بهززرهبززوده و 



 

 1399تابستان ( 37) پیاپی شماره ،مدو شماره ،مده سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  78

 شود. ی عملکرد شرکت میها شاخص

نیز بر موضوع  شده انجامی ها مصاحبهبیشترین ارجاع 

ی هزا  مصزاحبه عملکرد شرکت تمرکزز داشزته اسزت. در    

بر تمثیر غیرمستقیم دانش مشزتری بزر عملکزرد     افتهی انجام

ی عملکزرد شزرکت از   هزا  مؤلاهمالی تمکید شده است و 

 شزدة  انجزام ش مشزتری اثرپزذیر هسزتند. در مصزاحبة     دان

گازت   تزوان  یمز  جرئزت  بزه »اشاره شده است کزه  « الف»

ی فنززاور هززا شززرکتدرصززد محصززوکت در  80بززیش از 

 «.  ناشی از بازخورد کلی مشتری هست

ی مشخصززات ا نززهیزمشززرایط  بززه باتوجززه رو نیبززد

ی امنیززت فنززاوری اطلاعززات هززا شززرکتمحصززوکت در 

ی بهبود عملکرد شزرکتی مزؤثر اسزت.    دانش مشتری برا

 نیر در این خصو  بیان شده است که:« د»در مصاحبة 

که بنزده روی آن کزار کزردم، بزا      ها دهیابسیاری از »

صحبت با مشتری به دست آمده است. ایزن موضزوعات   

با استااده از دانزش و پایزة علمزی خزود و بزا ترکیزب بزا        

صززحبت مشززتری بززه دسززت آمززده اسززت. اصززلش را از   

. مشززتری از صززحبت عامیانززه شززروع   ام گرفتززهمشززتری 

 «.کنم یمو من با دانش امنیت آن را کامل  کند یم

ی مشخصزززات ا نزززهیزمدر اینجزززا نیزززز در شزززرایط   

ی امنیزت فنزاوری اطلاعزات،    هزا  شزرکت محصوکت در 

ی از دانش مشتری در عملکرد شزرکت اشزاره   بردار بهره

ی عملکزرد  ها مؤلاهدانش مشتری بر  رو نیبدشده است. 

ی مزالی نیزز   هزا  مولاهشرکت مؤثر بوده و این موضوع بر 

 تمثیرگذار است.  

ی زیززر تعریززف هززا هیقضززبراسززاس ایززن قضززیه زیززر  

 .شود یم

شززرایط محصززول امنیززت  بززه باتوجززه: 1-1زیرقضززیة 

فنزاوری اطلاعززات، دانززش مشززتری بززر توسززعة محصززول  

 اثرگذار است.

 نتززایج مززدیریت دانززش توسززعة  نیتززر مهززمیکززی از 

محصول است. در ادبیزات موضزوع نیزز ایزن اثرگزذاری      

؛ رویزی و  2012اشاره شده است )وان  و کوروکلیس، 

ویلیززام و  ؛ 2011؛ هززاوریلا و اشززیل،   2008همکززاران،  

؛ فیزززدل و 2012؛ ونززز  و هوانززز ، 2009همکزززاران، 

چان  و یزه،  ؛ 2009کمبرتی و نوسی، ؛ 2015همکاران، 

الی و همکززاران، و بلبزز 2014؛ خززداکرمی و چززان، 2009

 بزه  باتوجزه ( در صنعت امنیت فناوری اطلاعات نیز 2005

ی اعم از مشخصات محصزول کزه شزامل    ها نهیزمشرایط 

فنزاوری و... و مشخصزات    بزودن  دهیز چیپتنوع محصول، 

دانزش   رو نیبزد بازار نقش دانش مشزتری حیزاتی اسزت؛    

مشتری در توسعة محصول در این صزنعت نقزش مهمزی    

شتری در ابتدای این فرایند تا انتهزای  دارد. نقش دانش م

آن بسززیار مززؤثر اسززت. در گززام اول دانززش مشززتری در   

شناسایی نیاز مشتری در صنعت امنیت فناوری اطلاعزات  

در خصزززو  « ب»اسزززت. در مصزززاحبة  نیآفزززر نقزززش

شناسایی نیاز مشتری از دانش مشتری به شر  زیر اشزاره  

 شده است:

 اصززول بززا فقززط؛ میباهمزز را یمشززتر ازیززن دیززبا مززا»

 فزلان  میخزواه  یم مییبگو یمشتر به. مینکن کار خودمان

 «.  میکن کار چه میبده انجام را کار

ی بزرای توسزعة محصزول و    سزنج  امکزان در ادامه در 

شرایط  به باتوجهخدمات نیز دانش مشتری اثرگذار است 

ی صنعت امنیت فناوری اطلاعزات کزه خزدمات و    ا نهیزم

، نیاز بزه دانزش مشزتری    اند نیعجمحصوکت با یکدیگر 

نیزز ایزن موضزوع    « ه». در مصاحبة شود یمبیشتر احساس 

 تمکید شده است.

 نیاولز است.  شرکت شناخت ازین مورد دانش نیاول»

خزدمات   و کزاربران  تعداد شرکت، یمعرف ،تیامن الؤس

 یلززیخ کززه بززوده شززرکت دانززش نخسززت پززس ؛سززتا

 شزرکت،  یزة اول شزناخت دیگر،  دانش. است کننده نییتع

 ،یشززرکت سززاختار ن،ئوکمسزز یبززرا یفنزز دانززش سززطح



 

 79/  بنیاد  طراحی مدل اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد شرکت با استااده از نظریة داده

 «.  مجموعه شناخت

همچنزززین در مرحلزززة امتحزززان محصزززول جدیزززد،   

ی از دانززش مشززتری نیززاز اسززت. در مصززاحبة بززردار بهززره

ای صنعت امنیزت فنزاوری    شرایط زمینه به باتوجه« "الف»

شزرایط محصزوکت ایزن موضزوع      خصو  بهاطلاعات 

 بیان شده است:

 تیز قابل بزا  نمونزة اولیزه   ةارائز  بزا هزا   شزرکت  معموکً»

 افززتیدر و شززتازیپ انیمشززتر از یگروهزز یبززرا محززدود

 «.  کنند یم عمل قیعم یبازخوردها

ی مشززتری بززا کسززب ایززده از مشززتری و  پززرداز دهیززا

استااده از تجارب و محیط مشزتری در توسزعة محصزول    

نیز مؤثر است و در ابتزدای فراینزد ایزده تزا محصزول بزه       

 ی امنیت فناوری اطلاعات مؤثر است.ها شرکت

شزرایط محصزول و شزرایط     بزه  باتوجه: 2-1زیرقضیة 

بازار امنیت فناوری اطلاعات، دانش مشزتری بزر کزاهش    

 .شود یم ها نهیهزمؤثر است و باع  کاهش  ها نهیهز

دسزززتابی بزززه دانزززش مشزززتری نیزززاز بزززه زیرسزززاخت و 

 رسززد یمززگززذاری دارد. بنززابراین نخسززت بززه نظززر   سززرمایه

، امزا  شزود  یم ها نهیهزمدیریت دانش مشتری باع  افزایش 

نتزایج مززدیریت دانززش مشزتری در صززنعت امنیززت فنززاوری   

 ها یکار دوباره. جلوگیری از شود یم ها نهیهزباع  کاهش 

. یکززی هاسزت  نززهیهزی مزؤثر در کزاهش   هززا مؤلازه یکزی از  

ی ا نزه یزمشزرایط   بزه  باتوجهی کاهش هزینه ها مؤلاهدیگر از 

شرایط محصزوکت در امنیزت فنزاوری اطلاعزات، کزاهش      

ایزن  « د»هزینة تست از سوی مشتری است کزه در مصزاحبة   

 زیر اشاره شده است: صورت بهموضوع 

 او و میبززده اعتمززاد قابززل یمشززتر بززه را محصززول»

 را بززد و خززوب یاتیززعمل طیمحزز در و کنززد یابیززارز

 و رفزت ؛ یعنزی  میا داده نهیهز کاهش هم. میده صیتشخ

 یبزرا  را نازر یك  هم و است شده کم محصول برگشت

 «.  میا نگذاشته تست

شرایط بازار امنیزت فنزاوری    به باتوجه: 3-1زیرقضیة 

ی هزا  شزرکت اطلاعات، دانش مشزتری بزر توسزعة بزازار     

 امنیت فناوری اطلاعات اثرگذار است.

شرایط بازار و بازار بزالقوة ایزن    به باتوجهتوسعة بازار 

ی عملکردی است کزه  ها مؤلاه نیتر مهمصنعت یکی از 

آن فروش بیشتر تزمثیر دارد. در   تبعِ بهبر تعداد مشتریان و 

ثرگزذار در توسزعة   هزای ا  این شرایط تبلیغ یکی از مؤلازه 

ی مشتری و شناخت وی از بازار نیزز  ریگ بهرهبازار است. 

در توسززعة بززازار ایززن صززنعت مززؤثر اسززت. در مصززاحبة  

 شده است. این موضوع اشاره« الف»

. شناسزند  یمز  را گزر ید انیمشتر ان،یمشتر از یاریسب»

 کزه گونزه   . همزان اسزت  یمشزتر خزود   غیتبل وهیش نیبهتر

. میز دار زیز ن انیمشزتر  ةشزبک  م،یدار دکنندگانیتول ةشبک

 زنز   گزر ید انیمشزتر  بزه . هستند غمبل  انیمشتر از یبعض

 انیمشزتر  از یا رمجموعزه یز انیمشزتر  از یبعضز . زنند یم

 «. ی بزرگها شرکت مانند ؛دارند

: بززرای افزززایش وفززاداری مشززتری از  4-1زیرقضززیه 

 بهره برد. توان یمدانش مشتری 

ی افزززایش هززا مؤلاززهدانززش بززرای مشززتری یکززی از  

وفاداری است. زمانی که شما برای مشزتری اطلاعزات و   

، باعز  افززایش وفزاداری مشزتری     دیکن یمدانش ارسال 

ای ایززن صززنعت و  نززهشززرایط زمی بززه باتوجززهو  شززود یمزز

مشخصات محصول و پیچیدگی، دانش برای مشزتری از  

« ب»ی مهم افزایش وفاداری است. در مصزاحبة  ها مؤلاه

 این موضوع اشاره شده است:

 آن بززا میتززوان ینمزز ،نباشززد یمشززتر یوفززادار اگززر»

. میباشز  شزااف  باید یمشتر یوفادار یبرا. میکن تجارت

 «.  شود بدل و رد یمشتر با اطلاعات باید دائماً

شززرایط محصززول صززنعت  بززه باتوجززه: 5-1زیرقضززیة 

امنیت فناوری اطلاعات، دانش مشتری بر افزایش دانزش  

 فنی اثرگذار است.
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ای صنعت امنیزت فنزاوری اطلاعزات و     در شرایط زمینه

 روز بزه مشخصات محصول نیزاز بزه دانزش فنزی متناسزب و      

هستیم. دانش از مشتری در این زمنیه اثرگذار است. کسزب  

اسزت. شزرایط    شزده  ارائزه دانش مشتری یکی از راهبردهای 

جزذب دانزش از    شود یمی محیطی این صنعت باع  ا نهیزم

مشتری در توسزعة دانزش فنزی شزرکت اثرگزذار شزود. در       

 بیان شده است: گونه نیبداین مطلب « ه»مصاحبه 

 در مخصوصزاً . سزت ین كیلاسز کهزا   دانش از یلیخ»

 میشزو  یم مواجه مشکلات از یلیخ با خدمت ةارائ زمان

 بزه  دهیز ا یلیخ که میشو یرو نم روبه آن با صنعت در که

 شزرکت  آن کارکنزان  در یفنز  دانزش  یلیخ و دهد یم ما

 «.  دکن یم کمك لهئمس حل در که است

: زمان ایزده تزا محصزول بزا اسزتااده از      6-1زیرقضیة 

دانش مشتری در صنعت امنیت فناوری اطلاعات کاهش 

 .ابدی یم

براساس مشخصات محصول این صنعت و طزول عمزر   

پایین محصوکت در این صزنعت زمزان ایزده تزا محصزول      

های مهم در عملکرد صنعت اسزت. در ایزن    یکی از مؤلاه

اهکارهزایی در خصزو    شرایط صزاحبان صزنعت بایزد ر   

ی از بزردار  بهزره کاهش زمان پژوهش و توسعه ارائه دهند. 

دانش مشتری باع  کاهش زمان ایده تا محصزول شزده و   

استااده از دانش مشزتری در هزر مرحلزه از فراینزد توسزعة      

مبزال در   طزور  به. شود یممحصول باع  کاهش این زمان 

کزاهش داد. در   تزوان  یمتست نمونة مهندسی این زمان را 

 این موضوع بیان شده است:«  »مصاحبة 

 با استااده از دانش مشتری و محیط عملیاتی مشتری»

ی محصزول هنگزام تسزت محصزول بزا      ها برگشت و رفت

 «یابد مشتری کاهش می

ی امنیزت فنزاوری   ها شرکتبلوغ دانش در  :2قضیة 

 .گذارد یماطلاعات بر مدیریت دانش مشتری اثر 

ی مشخصززات محیطززی و  ا نززهیزمشززرایط  بززه باتوجززه

مشخصات محصولی صنعت امنیت فنزاوری اطلاعزات اعزم    

صنعت، تااوت محیط کاری با دیگر صزنایع و   بودن یبوماز 

نیاز به تخصص زیاد نیزروی انسزانی بزرای مزدیریت دانزش      

مشتری، به بلوغ دانزش و بلزوغ دانزش مشزتری در ایزن نیزاز       

وغ جززذب دانززش نیززاز بززه بلزز منظززور نیبززد. هاسززت شززرکت

ی از دانش مشتری اسزت. بنزابراین   بردار بهرهمشتری و بلوغ 

شرکت باید بتواند دانش مشتری را از طرق مختلف جزذب  

کند. جذب دانش مشتری از عوامزل عل زی مزدیریت دانزش     

در خصو  جذب دانزش  « الف»مشتری است. در مصاحبة 

 مشتری موارد زیر بیان شد:

 یمشزتر  یبرا که اشدب زانیم كی به دانش بلوغ گرا»

 دارد ییهزا  دهیز ا یمشتر بدهد، نظر که میباش قائل ارزش

 کزاک  لیز تحو از قبل شرکت دیبا. میریبگ میبتوان دیبا که

 «.  کند رصد را یمشتر کاک لیتحو از بعد و

ی زیر برنامهبرای افزایش بلوغ دانش نیز باید شرکت 

ی مربوطزه اعزم از   هزا  رسزاخت یزانجام دهد تا شزرایط و  

ی اطلاعززاتی، فراینززدهای کززاری مناسززب،    هززا  بانززك

 انجام شود. منظور نیبد ی و...ساز فرهن 

اثر دانش مشتری بر وجوه عملکرردی   -4-4

 کارت ارزیابی متوازن
محوری و انتخابی دانش مشزتری    بنابر نتایج کدگذاری

بززر شززش شززاخص عملکززردی توسززعة محصززول، کززاهش  

هزینززه، توسززعة بززازار، دانززش فنززی، کززاهش زمززان ایززده تززا  

. براسزاس هزدف   گزذارد  یمز محصول، وفاداری مشتری اثر 

چززارچوب کززارت ارزیززای متززوازن، ایززن  بززه باتوجززهمقالززه، 

ی داخلزی، مزالی، توسزعة    اثرگذاری بر چهار وجه فراینزدها 

. مطززابق بززا شززود یمززبززازار، نززوآوری و یززادگیری بررسززی  

دسززتاوردهای ایززن پززژوهش دانززش مشززتری باعزز  توسززعة  

شزود.   محصول بیشتر در صنعت امنیت فناوری اطلاعات می

کزارت ارزیزابی   این موضوع وجه فرایندهای داخلزی مزدل   

است. بهبود فراینزد توسزعة محصزول و توسزعة سزبد       متوازن

ی وجه فرایندهای داخلی مزدل  ها شاخصمحصول یکی از 

ارزیابی کارت متزوازن اسزت. همچنزین دانزش مشزتری در      
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صنعت امنیت فناوری اطلاعات باع  کاهش زمان ایزده تزا   

مشخصات محصول در صزنعت   به باتوجه. شود یممحصول 

امنیت فناوری اطلاعات و کوتاهی طول عمر محصول، ایزن  

ی عملکززرد در وجززه  هززا شززاخص نیتززر مهززمشززاخص از 

 فرایندهای داخلی در این صنعت است.

دانش مشزتری بزر کزاهش هزینزه در صزنعت امنیزت       

فنززاوری اطلاعززات تمثیرگززذار اسززت. در صززنعت امنیززت 

شززرایط بززازار و شززرایط   بززه باتوجززهفنززاوری اطلاعززات 

هزای مهزم وجزه مزالی      محصول کاهش هزینه از شاخص

اهش هزینزه باعز    است. کز  کارت ارزیابی متوازنمدل 

افزایش سود، افزایش سطح بازار و مزیت رقابتی شزده و  

 .دهد یمعملکرد مالی شرکت را افزایش 

توسزززعة بزززازار و افززززایش تعزززداد مشزززتریان یکزززی از    

ی مشتریان در مدل ارزیزابی عملکزرد بزوده اسزت.     ها شاخص

دانش مشتریان در صنعت امنیت فناوری اطلاعات بزر توسزعة   

. از شزود  یمز سزت و باعز  افززایش مشزتریان     بازار اثرگزذار ا 

 کارت ارزیزابی متزوازن  ی وجه مشتری مدل ها شاخصدیگر 

وفاداری مشتری بوده است که در این پژوهش مشخص شزد  

دانش مشتری نیز باع  افزایش وفزاداری مشزتری در صزنعت    

 شود.   امنیت فناوری اطلاعات می

در خصو  وجه نوآوری و یادگیری دانش مشتری 

ی فناوری اطلاعات، دانزش فنزی را توسزعه    ها شرکتدر 

مشخصات محصول و نیاز بزه فنزاوری    به باتوجه. دهد یم

پیشرفته در امنیت فناوری اطلاعات، این شاخص در ایزن  

 صنعت مهم است.

کززه دانززش  شززود یمززبنززابراین در ایززن پززژوهش اثبززات 

. دانزش  گزذارد  یمز مشتری بر هر چهار وجه عملکردی اثزر  

ه مالی بر کاهش هزینه، در وجزه مشزتری بزر    مشتری در وج

وفاداری مشتری و توسعة بازار، در وجه فراینزدهای داخلزی   

بر توسعة محصول و کزاهش زمزان ایزده تزا محصزول و در      

 .گذارد یموجه نوآوری و رشد بر دانش فنی اثر 

 یریگ جهینت -5
 دانززش مشززتری، دارایززیِ  در دنیززای رقززابتی امززروز   

 شززرکتی اسززتبسززیار ضززروری بززرای هززر و نامحسززوس 

. ایززن دانززش در  (2008)شززامی زنجززانی و همکززاران،   

(. 2015مؤثر است )فیدل و همکزاران،   ها شرکتعملکرد 

در عصززر حاضززر بایززد عملکززرد خززود را در    هززا شززرکت

 رو نیبزد ی مختلف بررسی کنند و توسزعه دهنزد؛   ها حوزه

کزل   با دیدگاه جامع عملکزرد  کارت ارزیابی متوازنمدل 

(. در ایزن مقالزه   2015)اکبزال،   کنزد  یمشرکت را بررسی 

اثر دانش مشتری بر عملکزرد کزل شزرکت بزا اسزتااده از      

بررسی شده و اثبات شد کزه دانزش    ادیبن دادهروش نظریة 

ی عملکردی شرکت اثرگذار اسزت؛  ها شاخصمشتری بر 

، کزارت ارزیزابی متزوازن   همچنین در قیاس بزا چزارچوب   

ی هر چهار وجزه عملکزردی   ها شاخصاین اثرگذاری در 

نشان داده شد. براین اساس مدل اثرگذاری دانش مشزتری  

ی صنعت امنیت فناوری اطلاعزات ترسزیم   ا نهیزمبا شرایط 

شد. در این مدل چگونگی اثرگزذاری دانزش مشزتری بزر     

ی عملکزردی بزا اسزتااده از شزرایط     ها شاخصعملکرد و 

 گزر  مداخلزه ی صزنعت امنیزت فنزاوری اطلاعزات و     ا نهیزم

 نشان داده شد.

در این پژوهش نیز بر اهمیزت تزمثیر بلزوغ دانزش بزر      

بزرای   رو نیبزد مدیریت دانش مشتری اشاره شده اسزت؛  

ی هززا شززاخصاثرگززذاری بیشززتر دانززش مشززتری بززر     

عملکردی باید بلوغ دانش و دانزش مشزتری ارتقزا یابزد.     

از عوامزل مهزم بزرای     هزا  شزرکت سطح بلزوغ دانزش در   

افزایش عملکرد است. این موضوع در مطالعزات پیشزین   

از  بززردن بهززرهموضززوع بیززان نشززده بززود؛ بنززابراین بززرای  

اثرگذاری دانش مشتری بر عملکرد باید بلوع دانش نیزز  

بایزد بزر افززایش     هزا  شزرکت در صنعت رشد کند و این 

 گذاری کنند. بلوغ دانش هدف

 دادن نشان ،پژوهش نیز ادستاورد حاصل ا نیتر مهم
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و در چهزار   هزا  شزرکت تمثیر دانش مشزتری بزر عملکزرد    

وجززه براسززاس مززدل کززارت ارزیززابی متززوازن اسززت.     

کززارت ارزیززابی جامعیززت و ابززراز چندبعززدی  بززه باتوجززه

( و اثرگزذاری دانزش   2015)هگازی و تاوفیك،  متوازن

مشتری بر تمامی وجوه عملکرد، اهمیت مدیریت دانزش  

. هزدف مزدیریت   شزود  یمز از بیش احساس مشتری بیش 

 مشزترک  خلزق  مشتریان بزرای  با دانش مشتری همکاری

(، ایززن 2002ارزش بززوده اسززت )گیبززرت و همکززاران،  

ارزش برای شرکت با بهبزود عملکزرد در تمزامی وجزوه     

 .دیآ یمبه دست  کارت ارزیابی متوازنمدل 

در این پژوهش اثر دانزش مشزتری    شده ارائهدر مدل 

مسزتقیم نشزان    صزورت  بزه ی عملکزردی را  ها شاخصبر 

ی غیرمسززتقیم و هززا یاثرگززذارداده شززده اسززت؛ امززا   

ی عملکردی بر یکدیگر ها شاخصاثرگذاری هریك از 

به همزراه دانزش مشزتری بزر شزاخص عملکزردی دیگزر        

در مطالعززات دیگززر  منظززور نیبززدبررسززی نشززده اسززت، 

ی هززا شززاخصمززدلی بززا اثرگززذاری متقابززل    تززوان یمزز

دانزش مشزتری ترسزیم     بزه  باتوجزه ر یکدیگر عملکردی ب

اثرگززذاری  شززدن مشززخص بززه باتوجززهسززاخت. همچنززین 

ی هزا  پزژوهش دانش مشتری بر عملکرد شرکت بایزد در  

آینده تمثیرات متقابل دانش مشتری و عملکرد سازمان و 

چگونگی رشد و کزاهش ایزن دو مقولزه در طزول زمزان      

 .  شود یمبررسی 

در مطالعززات آینززده میزززان  شززود یمززهمچنززین پیشززنهاد 

اثرگززذاری دانززش مشززتری بززر وجززوه عملکززردی شززرکت  

تزمثیرات   شزدن  مشزخص ی شود. ریگ اندازهکمیّ  صورت به

مززدیریت دانززش مشززتری و بررسززی آن در عملکززرد، بززه    

در خصزززو  ، ایجززززاد   هزززا  شزززرکت ی ریززز گ میتصزززم 

 .  کند یمی کزم و افزایش سطح بلوغ کمك ها رساختیز
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