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Abstract
The present study investigates the impact of customer relationship management 

(CRM) as mediating variable on the relationship between customer knowledge 
management (CKM) and new product development (NPD). The research is applied in 
terms of purpose and descriptive-survey in nature. The statistical population of the 
research is the active companies of Khuzestan and West Azarbaijan province, among 
which 169 companies were selected as a sample based on Cochran's formula and 
available sampling method. The data collection tool was a standard questionnaire 
which has taken of literature. The dimensions of customer knowledge management 
variable, including knowledge about the customer, from the customer, and for the 
customer, respectively, have been measured based on the scales of Buchnoska (2011), 
Moosakhani, Haghighi, and Torkzadeh (2012), and Shami Zanjani and Najafloo 
(2011). The dimensions of customer relationship management variable including 
information, value, and multi-channel communication have been measured according 
to the scales of Kohli and Jaworski (1990), Jarvis, et al. (2003), and Jindal, et al. 
(2007). Also, New Product Development variable has been measured based on the 
scale of Cooper and Kleinschmidt (1995). To analyze the data, partial least squares 
method and SmartPLS software were used. Data reliability examination using 
Cronbach's alpha coefficient and composite reliability test showed that the lowest 
value of Cronbach's alpha is related to the variable of customer knowledge with a value 
of 0.775 and the lowest value of composite reliability is related to the variable of 
customer knowledge with a value of 0.843. Therefore, the reliability of all variables 
was confirmed. The results showed that the path coefficient of CKM-CRM and CKM-
NPD has been 0.833 and 0.612, respectively, the path coefficient of CRM-NPD has 
been 0.774, and the mediating effect of CRM on the CKM-NPD relationship has been 
0.648. So all cases are significant at the 5% error level. These findings have several 
important scientific and practical implications, and therefore it is suggested that 
companies pay special attention to the importance of customer relationship 
management in activating knowledge management talent and new product 
development.  
Keywords: Customer Knowledge, Customer Knowledge Management, Customer
Relationship Management, New Product Development. 
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و توسعه  يدانش مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يارتباط با مشتر تیرینقش مد یبررس

 )کیفعال در بخش پلاست یصنعت ي(نمونه مطالعه: شرکتها دیمحصول جد
 3يمهرداد محمدزاده علمدار | 2یکامران سرهنگ |1 يمحمود سیادر

 چکیده
 تیریمـد  نیرابطه ب) در CRM( يارتباط با مشتر تیریمد ریپژوهش تلاش شده است تا تاث نیدر ا 

 يپژوهش از نظر هدف کاربرد نیشود. ا ی) بررسNPD( دی) و توسعه محصول جدCKM( يدانش مشتر
فعـال اسـتان خوزسـتان و     يهـا  پژوهش شـرکت  ياست. جامعه آمار یشیمایپ-یفیتوص تیو از نظر ماه

شرکت به عنوان نمونه، بر اساس فرمول کوکران و به روش  169ها  آن نیکه از ب باشد یم یغرب جانیآذربا
هـا پرسشـنامه اسـتاندارد بـوده اسـت. در       داده يآور اند. ابـزار جمـع   در دسترس انتخاب شده يریگ نمونه

 يو برا ،ياز مشتر ،يدرباره مشتردانش شامل  يدانش مشتر تیریمد ریپرسشنامه مورد استفاده ابعاد متغ
)، و 2021و ترك زاده ( قتیحق ،یخان ی)، موس2011بوچنوسکا ( يها اسیاس مقبر اس بیبه ترت يمشتر
 ـن يارتبـاط بـا مشـتر    تیریمد ریشده است. ابعاد متغ دهی) سنج2011لو ( و نجف یزنجان یشام شـامل   زی

)، 1990( یو جاورسـک  یهلکـو  يهـا  اسیبر اساس مق بیاطلاعات، ارزش، و ارتباطات چندکاناله به ترت
 ـ   دهی) سـنج 2007و همکـاران (  نـدال، ی)، و ج2003و همکاران ( س،یجارو  ـمتغ نیشـده اسـت. همچن  ری

 ـو تحل هیشده است. جهت تجز دهی) سنج1995( تیاشم نیکوپر و کل اسیبر اساس مق دیمحصول جد  لی
ها  داده ییایپا ی. بررستاستفاده شده اس SmartPLSافزار  و نرم یاطلاعات از روش حداقل مربعات جزئ

کرونبـاخ   يمقـدار آلفـا   نیمرکب نشان داد کـه کمتـر   ییایکرونباخ و پا يآلفا بیتفاده از آزمون ضربا اس
 ـمرکب مربوط به متغ ییایمقدار پا نیو کمتر 775/0با مقدار  يدانش از مشتر ریمربوط به متغ دانـش از   ری

قـرار گرفتـه شـد.     دییآزمون مورد تا يرهایهمه متغ ییایرو پا نیاست و از اشده 0 /843با مقدار  يمشتر
 ریمقـاد  يدارا بیبه ترت CKM-NPDو   CKM-CRM ریمس بیپژوهش نشان داد که ضر جینتا یبررس
-CKMبر رابطه  CRM یانجیو  اثر م ،744/0مقدار  يدارا CRM-NPD ریمس بیضر ،612/0و  833/0

NPD  نیچند ها افتهی نیاست. ا دار یدرصد معن 5 يشده است که همه موارد درسطح خطا 648/0مقدار 
را  يارتباط با مشتر تیریمد تیها اهم شرکت شود یم شنهادیرو پ نیدارند و از ا یو عمل یمهم علم امدیپ

  قرار دهند. ژهیمورد توجه و دیدانش و توسعه محصول جد تیریاستعداد مد يساز در فعال
 .يدانش مشتر تیریمد ؛يارتباط با مشتر تیریمد ؛يدانش مشتر د؛یتوسعه محصول جد ها:  کلیدواژه

رانیچمران اهواز، اهواز، ا دیدانشگاه شه ،یدانشکده اقتصاد و علوم اجتماع ت،یریگروه مدار،یاستاد نویسنده مسئول: .1
Email: Ed.mahmoodi@scu.ac.ir 

 Email:kamran.sarhangi@gmail.com                 رانی، اهی، اروماسلامیدانشگاه آزاد واحد ارومیه ، ت،یریمد گروه .2

 Email:m_alamdary@yahoo.com                      رانیا ه،یاروم ،ی، دانشگاه آزاداسلام هیواحد اروم ت،یریگروه مد .3
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 مقدمه و بیان مسئله 

با  یبه راحت توانستند ینم يافزار و سخت یارتباطات يها تیمحدود لیها به دل در گذشته شرکت
بازار در ارتباط باشند و واکنش به موقع و مناسب نشان دهند. بـا گذشـت زمـان و تحـول در عرصـه      

 نیاول ـ يشد. مفهوم دانش مشـتر  سریم يشترمند به درك م علاقه يها شرکت يآرزو نیا يآور فن
مطـرح شـد و بـه     ي) در بخـش بانکـدار  Andrew Ornetتوسط آنـدرو اُرنـت (   1995سال  دربار 
 ,Ourzikکـرد (  دای ـتوسـعه پ  تیریمـد  اتی ـ) در ادبCK(  يکـه مفهـوم دانـش مشـتر     دیرس ییجا

بـه   يکسب و کار است. دانـش مشـتر   تیریمد یاصل میاز مفاه یکی ي). امروزه دانش مشتر2022
اسـت   ریی ـدائما در حال تغ ان،ی) و مشترKohli & Jaworski, 1990سازمان ( یاصل ییعنوان دارا

)Stuart-Menteth,et al., 2006آگاه شوند  راتییها در تلاش هستند تا از تغ رو، سازمان نی) از ا
بـازار باعـث    ییای ـانجام دهنـد. پو  ط،یشرا رییتغ ایو  طیانطباق با شرا يلازم را در راستا يها و اقدام

 يدر اسـتراتژ  يدار يامر ضـرورت مشـتر   نیو ا شود یم انیدر انتظارات مشتر ستمرم راتییتغ جادیا
 .دینما یم ریناپذ را اجتناب ابدی یم انیپا يارزش شروع و با مشتر رهیکسب و کار را که از زنج

) و ERPمنابع شرکت  ( يزیر مانند برنامه يآور بر فن یمبتن يبه ابزارها يمدار يمشتر کردیرو

-Guerola-Navarro, et al., 2020; Oltraاسـت (  ی) متک ـCRM(  يارتباط با مشتر تیریمد

Badenes, et al., 2019 که ،(CRM مـوثر   يها ها و روش استقرار کانال یاصل ياز ابزارها یکی

 يارتباط با مشتر تیریآن هم بهبود مد یو هدف اصل باشد یم يبا ترکز بر مشتر لاعاتاط تیریمد

آورانـه   فـن  یحل ـ و بـه عنـوان راه   1970در دهه  CRMبه عملکرد بهتر است. مفهوم  یابیجهت دست

 يزی ـچ CRM). امـروزه  Buttle, 2004فـروش ارائـه شـد (    يروی ـن تیریمد يجهت خودکارساز

 قی ـ(از طر يداری ـپا يهـا  کانـال  نیتر ياز قو یکیبه  لیفروش است و تبد يروین ونیاز اتوماس شیب

-Guerolaشـده اسـت(   مـدار  يمشـتر  يو کارهـا  بی ـک تی ـ) واقعندهیمستمر در لحظه و آ ينوآور

Navarro, et al., 2021لهیبلکـه وس ـ  سـت، یهـا ن  سـازمان  ییهـدف نهـا   يدانش مشـتر  تیری). مد 

هـا   ). سـازمان Salojärvi, Sainio, & Tarkiainen, 2010اسـت (  يبه اهداف عملکرد یابیدست

) از جمله NPD( دیدارند که توسعه محصول جد يدانش مشتر تیریمد ياز اجرا يادیانتظارات ز
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 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

بـازار   يهـا  از فرصـت  تواننـد  یم شتریبشناسند، ب شتریخود را ب انیها مشتر آنهاست. هر چقدر شرکت

منـدان بـه    علاقـه  يهـا  از دغدغـه  یک ـی. اورندیب ارمغانخود به  يبرا ياستفاده نموده و عملکرد بهتر

است که  يدانش مشتر تیریاعتماد به اطلاعات حاصل از مد تیقابل زانیم ان،یدانش مشتر تیریمد

آن  یهـا در پ ـ  هسـتند. شـرکت   انهیگرا واقع اریاطلاعات بس نیا دهد یپژوهش نشان م اتیادب یبررس

ضـمن   محـور،  يمشـتر  يهـا  ارزش سازمان از منابع با یکی واننامشهود به عن يها ییهستند تا از دارا

بـه   لیها را در قالب تما خواست شرکت نیا توان ی. مندینما جادیا شتریارزش ب ،یرقابت تیمز جادیا

 ;Bashokouh & Ghasemi Hamedani, 2023نمـود (  انی ـب زی ـن داری ـپا یرقـابت  تی ـکسب مز

Taghipour, 2021.( 

 کیکوچک و متوسـط فعـال در بخـش صـنعت پلاسـت      يها پژوهش، شرکت نیا يآمار جامعه

ماننـد حمـل و    يمختلف اقتصاد يها صنعت در بخش نیهستند. ا یجانغربیاستان خوزستان و آذربا

 ،یمیپتروش ـ ،یپزشـک  ک،ی ـبـرق و الکترون  ،يخودروسـاز  ،ینسـاج  ،یـی و دارو ییغذا عینقل، صنا

 دی ـموفق بـه تول  تیبرادران ها يلادیم 1862نقش دارد. در سال  تمانو بخش ساخ ،ینظام ،یعمران

 1921 يهـا  سال ي است) شدند. در فاصله ریگرمانرم و آتشگ کیپلاست ینوع يسلولوئید (نام تجار

 اتی ـموجـود بـر اسـاس ادب    تیوصـع  بررسـی . شد بازار وارد فرمالدهید –ها، و اوره  نایلون 1928تا 

 تیریمـد  نیدر رابطـه ب ـ  يبا مشـتر ارتباط  تیرینقش مد یبررس موردکه در  دهد یپژوهش نشان م

وجـود دارد. بـه    یخـلأ پژوهش ـ  کیدر صنعت پلاسـت  ژهیبه و دیو توسعه محصول جد يدانش مشتر

پـر شـود. بـر     یخلأ پژوهش ـ نیپژوهش، ا نیرابطه تلاش شده است تا با انجام ا نیمنظور در ا نیهم

در  ریتـأث  يارتباط با مشتر تیریمد ایسوال است که آ نیپاسخ به ا یاساس پژوهش حاضر در پ نیا

دانـش   تیریمـد  تیریمـد  ای ـدارد؟ آ دی ـو توسـعه محصـول جد   يدانـش مشـتر   تیریمـد  نیرابطه ب

بـر توسـعه محصـول     يارتبـاط بـا مشـتر    تیریمد ایدارد؟ و آ ریتأث دیبر توسعه محصول جد يمشتر

بـا اسـتفاده از روش    ،يمعـادلات سـاختار   يسـاز  روش مـدل  قی ـاز طر تیدارد؟ در نها ریتأث دیجد

  ها پاسخ داده شود. سوال نیتلاش شده است تا به ا یحداقل مربعات جزئ
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   پژوهش نظريمبانی

 )CRM( يارتباط با مشتر تیریمد
 تیریمـد  يآورانه جهت خودکارسـاز  راه حل فن کیبه عنوان  1970به دهه  CRM خاستگاه

 شـروع شــد  2010از ســال  CRMعلاقــه بـه   ي. رشــد تصـاعد ددگـر  برمــی یفــروش داخل ـ يروی ـن
)Ourzik, 2022.(  امروزهCRM  رنـدگان گی میشـده اسـت، و تصـم    لیتبـد  یابـزار اساس ـ  کی ـبه 

 ,Payne, Frow, & Eggert( اسـت  يضـرور  يمـداوم اطلاعـات مشـتر    تیریمعتقدنـد کـه مـد   

کسـب و کـار، و هـم بـه      يای ـدن نشـد  زهیتالیجیاز د یتحولات ناش لیهم به دل تیاهم نیا). 2017
 Gil-Gomez, et( العاده است و اکتشاف، فوق ينوآور تیو توسعه ظرف يبردار بهره لیپتانس لیدل

al., 2020(مورالس-ایمورنو، لاکت و گراس-دوی. به زعم گار )Garrido-Moreno, Lockett, 

& García-Morales, 2014(   مفهـومCRM    نیتـر  ارزش اب ـ ییشناسـا  يبـرا  يبـه عنـوان ابـزار 
 کی ـ جادیو ا يوفادار هاي استیقابل اعتماد، حفظ آنها با س انیجذب آنها به عنوان مشتر ان،یمشتر

 يجذب، حفظ و توسعه مشتر ،ییچهار بعد شناسا يدارا ندیفرآ نی. پس ااندد می دار،یمشارکت پا
ارزش  رهی ـزنج تی ـتقو يبـرا  CRM يفنـاور  يهـا  حل راه لیپتانس یابعاد بازتاب واقع نیباشد. ا می

 نی ـاسـت. ا  يمشـتر  تیبه رضا یابیو دست انیو انتظارات مشتر ازهایکسب و کار بر اساس شناخت ن
 Li( ارزش کسب و کار است رهیزنج نینقطه شروع ا انیمشتر يازهایمحور است و ن ينگاه، مشتر

& Calantone, 1998; Lu, Singh, & Sun, 2017.( دهبر اساس مطالعـات انجـام ش ـ   نیهمچن 
، يحفظ مشتر، يجذب مشتر ،يمشتر ییتوان برحسب چهار بعد شناسا را می CRMابعاد و عناصر 

 ;Jiang & Li, 2009; Khodakarami & Chan, 2014( کـرد  فی ـتعر يتوسـعه مشـتر  و 

Payne, et al., 2017(. 

 يدانش مشتر تیریمد
 يخـش بانکـدار  توسط انـدرو اورنـت در ب   1995بار در سال  نی) اولCK( يمفهوم دانش مشتر

است و به مفهومی اصـلی و   دهیگرد جیبسیار را تیریمد اتیاستفاده شد، و اکنون این مفهوم در ادب
 يکه دانش مشتر یی). از آنجاOurzik, 2022کسب و کار تبدیل شده است ( تیریکلیدي در مد

مهـم سـازمان    يهـا  ییگرفت که مشتري یکی از دارا جهینت توان یاست م يو ضرور تیمبا اه اریبس
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 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

 ان،یمشـتر  ي) دانش به سه دسـته دانـش بـرا   CRM( يارتباط با مشتر تیریمد يندهایاست. در فرآ
بـه منظـور فـراهم     انیمشـتر  ي. دانش براشود یم میتقس انیو دانش از مشتر ان،یدانش در مورد مشتر

کنندگان،  نیممانند دانش در مورد محصولات، بازارها و تا انیمشتر يازهایبه ن طکردن دانش مربو
درك  يبــرا انی). دانــش در مــورد مشــترGarrido-Moreno, et al., 2014اســت ( يضــرور

 خچـه یکـه شـامل تار   شـود  یشده انباشته م ـ یشخص یو پرداختن به آنها به روش انیمشتر يها زهیانگ
 ,Davenport, Harris, & Kohliاسـت (  دی ـخر تی ـو فعال انتظارات، ازها،یارتباطات، ن ،يمشتر

2001; Day, 2000کنندگان و  نیدر مورد محصولات، تام انیبه دانش مشتر ان،ی). دانش از مشتر
بهبود مسـتمر توسـعه محصـول     يدانش را برا نیا توان یم انیبازارها مربوط است. در تعامل با مشتر

تـوان   رو می نی). از اGarcía-Murillo & Annabi, 2002( دکر يآور خدمات جمع ایو  دیجد
 ،يآور کـه هـدف آنهـا جمـع     شـود  یاطلاق م ییها تیفعال هیکه مدیریت دانش مشتري به کلگفت 

بــر  هیــ) بــا تکKohlbacher, 2008در ســازمان اســت. کولبــاچر ( يو انتشــار دانــش مشــتر دیــتول
 یاصـل  نـد یکسـب و کـار، چهـار فرآ    سـتم یاکوسدانـش در   ین ـیآفر بـر دانـش و هـم    یمبتن یابیبازار
توسـعه   تیریو مـد  يارتبـاط بـا مشـتر    تیریبـازار، مـد   قاتیتحق ن،یتام رهیزنج تیری(مد یابیبازار

و نگـاه   کـرد ی. رو1کـرد شـکل    ییدارند، شناسا یدانش نقش اساس ینیمحصول) را که در هم آفر
 داشته است. ژوهشپ نیدر ارائه ا يادی) نقش زKohlbacher, 2008کولباچر (

 
 )2008(کولباچر،  دیدانش در توسعه محصول جد جادیمدل ا .1 شکل
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 دیتوسعه محصول جد

عرضه شـود.   دیو شرکت با يمشتر ازین لیبودن بلکه به دل دیجد لینه فقط به دل دیمحصول جد
شـرکت اسـت کـه مسـتلزم      يجوانسـاز  يهـا  کننده فعال نیاز مهمتر یکی د،یتوسعه محصولات جد

 & Mildشـود (  یده ـ مختلـف سـازمان   يهـا  به روش تواند یدانش بوده و م يریگیدانش و پ جادیا

Taudes, 2007 .(دیتوسعه محصول جد يها پروژه )NPDيکارآمـد بـرا   يها ياستراتژ ازمندی) ن 
 ,Belbalyهسـتند (  يمشـتر  يازهـا یو بهتـر بـه ن   تـر  عیسـر  ییکاهش زمان ورود به بازار و پاسخگو

Benbya, & Meissonier, 2007تیریدانش و مد تیریاند که مد ن دادهها نشا پژوهش ی). برخ 
داشته باشـند   ریتاث دیو توسعه محصول جد يبر نوآور توانند یجداگانه م ایبا هم و  يارتباط با مشتر

آن ها مـدام در حـال    يها دارند و خواسته یمتنوع يازهایامروز ن يایدر دن انیکه مشتر ییو از آنجا
نقـش   توانـد  یم ـ يارتباط بـا مشـتر   تیریدانش و مد تیریتحول است لذا توجه به دو مقوله مهم مد

(شـامل سـه بعـد دانـش از،      يدانـش مشـتر   تیریموضوع داشته باشد. پس مد نیا رد يا کننده نییتع
 دی ـمحصول جد تیموفق يدیو عوامل کل د،ی) با عملکرد توسعه محصول جديمشتر يدرباره و برا

). ارائه Shayeste, Jalilian, & Shafaghat, 2017دارد ( يبا عملکرد آن رابطه مثبت و معنادار
 يدانـش مشـتر   تیریمـد  قی ـدانـش از طر  نی ـدانـش اسـت و ا   ازمندین يو نوآور دیمحصولات جد

)Baker & Hart, 2007; Joshi, & Sharma, 2004; Mahr, Lievens, & Blazevic, 

2014; Ourzik, 2022( يارتباط با مشتر تیری) و مدJoshi, & Sharma, 2004; Mahr, et 

al., 2014; Tang & Marinova, 2020است. یابی) قابل دست 

 يارتباط با مشتر رتیمد - يدانش مشتر تیریمد

خـود   يبـازار نوظهـور را قبـل از رقبـا     يهـا  فرصت ان،یدانش مشتر تیریمد قیها از طر شرکت
 يشـرکت، و ذ  يبـرا  يشـتر یت بو بـا سـرع   برند، یاز فرصتها بطور سازنده بهره م کنند، یاحساس م

). Gibbert, Leibold, & Probst, 2002( کنند یخلق م يارزش اقتصاد انینفعان از جمله مشتر
 ای ـ) CRM( يارتبـاط بـا مشـتر    تیریمـد  يبـرا  يگـر یممکن است فقط نام د CKM ل،در نگاه او

دانـش   تیریاست. مـد  یمتفاوت زیچ يدانش مشتر تیری) به نظر برسد. اما مدKMدانش ( تیریمد
 تیریمـد  یژگ ـی) به عنوان وانیدانش موجود در مشتر یعنی( يدر درجه اول بر دانش مشتر يمشتر
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 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

و  ،ین ـیف يری ـام عقـوبی، یمتمرکز است.  ،يبر دانش در مورد مشتر مرکزت يبه جا ،يارتباط با مشتر
ــا Yaghoubi, Amiri Fini, & Rahmati-Najarkolaei, 2022( یینجــارکلا یرحمتــ ) ب

 ینظام مارستانیب کیدر  يارتباط با مشتر تیریمد فیبر وظا يدانش مشتر تیریرابطه مد یبررس
دارد.  ریتـاث  يارتبـاط بـا مشـتر    تیریبـر مـد   يمشـتر دانـش   تیریدر شهر تهران نشان دادند کـه مـد  

 ,Gholamy Avati, & Ebrahimiyan Jelodarجلـودار (  انی ـمیو ابراه یاوات ـ یغلام ـ نیهمچن

د که مدیریت دانش مشتري قادر به ارائـه اطلاعـات درسـت و بـه موقـع و مـرتبط       داشتن انی) ب2013
هـا بـه    مؤثر با مشـتریان را بـراي سـازمان    باطمشتریان به سازمان است که این امر امکان برقراري ارت

 کـرد یتـا از رو  سـازد  یرا قـادر م ـ  يارتبـاط بـا مشـتر    تیریدانش، مـد  تیریدنبال خواهد داشت. مد
و روشـنگرتر بـرود و از    تـر  دهی ـچیتـر، پ  جـامع  يهـا  خود، به سـمت راه  يبر فناور یو مبتن ،یکیمکان

). بـا  Gibbert, et al., 2002; Eisenhardt & Galunic, 2000( دی ـاسـتفاده نما  يدانش مشـتر 
 اول عبات است از: هیتوجه به مطالب فوق، فرض

 دارد. يمثبت و معنادار ریتاث يارتباط با مشتر تیریبر مد يدانش مشتر تیریاول) مد هیفرض

 دیتوسعه محصول جد -يارتباط با مشتر تیریمد

شکسـت   زانی ـحـال، م  نی ـبـا ا  کننـد،  یرشـد را بـاز م ـ   يهـا  فرصـت  دی ـگر چه محصولات جد
 & ,Crawford, Di Benedetto, Crawfordها بالا بوده است ( در طول سال دیمحصولات جد

Di Benedetto, 2006یک ـیهسـتند.   یاتی ـمشکل ح نیحل ا يبرا ییها دنبال راهها به  )، و شرکت 
 تی ـموفق شیو افـزا  دی ـکـاهش نـرخ شکسـت محصـولات جد     يبـرا  ؤثربـالقوه م ـ  يها ياز استراتژ

 ,Liao) با الزامات بازار است (NPD( دیتوسعه محصول جد ندیهمسو کردن فرآ د،یمحصول جد

Chen, & Deng, 2010; Rezaei, Paydar, & Safaei, 2020ریاز مطالعـات تـأث   ی). برخ ـ 
مشکل نشان  نیو حل ا دیمحصول جد تیفقرا بر مو يمدار يمشتر ایو  یبطورکل ییمثبت بازارگرا

فروش متقابل،  ،يحفظ مشتر ،يجذب مشتر یبر چگونگ CRMپژوهش  اتیاند. بر اساس ادب داده
 NPDدر  CRMنقـش   يآن بر عملکرد متمرکز بوده است و تا حـدود  ریو تاث يوفادار يها برنامه

 ,Liao, et al., 2010; Nazari-Shirkouhi, Keramatiقرار گرفته اسـت (  یکمتر مورد بررس

& Rezaie, 2015; Nguyen, et al., 2022نــاوارو، و همکــاران (-). گــوئرولاGuerola-
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Navarro, et al., 2022 ریتـأث  تی ـفینقش و ک ت،ی، اهم2019تا  2015) در مطالعه خود در دوره 
CRM کردنـد.   دیی ـرا تا دی ـکسب و کـار و عملکـرد محصـول جد    ينوآور يها استیبر توسعه س

را  دی ـدر مطالعه خود نقش عملکـرد محصـول جد   زی) نErnst, et al., 2011و همکاران ( رنست،ا
و معتقدنـد کـه    دانند یم رگذاریو عملکرد شرکت مهم و تاث يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب

در  یو اجتمـاع  یکیتکنولـوژ  راتیی ـاز ارکـان تغ  یک ـیهـا   در شرکت CRMاستفاده رو به رشد از 
 دوم عبات است از: هیاست. با توجه به مطالب فوق، فرض ینیکارآفر

 دارد. يمثبت و معنادار ریتاث دیبر توسعه محصول جد يارتباط با مشتر تیریدوم) مد هیفرض

 دیتوسعه محصول جد - يدانش مشتر تیریمد

و توسـعه   قی ـدانست. بدون داشـتن بخـش تحق   NPDدر  تیموفق یاتیعامل ح توان یرا م دانش
بـه   هـا  دهیا ده،یبه منصه ظهور رس يها دهیتحقق ا يبدون مهارت لازم برا زیفعال و منابع مناسب، و ن

 یدر برخ ـ ).Shayeste, et al., 2017; Sofianti, et al., 2010( ابنـد ی ینـدرت توسـعه م ـ  
 ,Belbalyقابل توجه اسـت (  ،يو نوآور NPDجهت بهبود عملکرد  CKM يریکارگب قاتیتحق

et al., 2007; Kohlbacher, 2008; Smith & McKeen, 2005; Leclercq, 
Hammedi, & Poncin, 2016ازیدانش مورد ن شتری). گرچه ب NPD  اسـت و در خـارج    یضـمن

قابـل   يتجـار  يو شـرکا  کننـدگان  نیتـام  رقبا،مانند  ینفعان يذ ،انینزد مشتر ژهیو از مرز شرکت، به
 دیدر آنجا رها نشده است، بلکه با یبه راحت ازیتوجه داشت که دانش مورد ن دیاست، اما با یابیدست

کرد. بـا توجـه    جادیدانش را ا نیا يتا حد دیو پردازش شود، در واقع با يآور توسط شرکت جمع
 سوم عبات است از: هیبه مطالب فوق فرض

 دارد. يمثبت و معنادار ریتاث دیبر توسعه محصول جد يدانش مشتر تیریسوم) مد هیفرض

 دیتوسعه محصول جد - يارتباط با مشتر تیرمدی – يدانش مشتر تیریمد

 ياز همکـار  توان یرا م CKMاست.  ياطلاعات مشتر د،یاز منابع اطلاعات محصول جد یکی
بـا   دی ـدانش موفق با تیریمد ستمیبه دست آورد. س يارتباط با مشتر تیریدانش و مد تیریمد نیب

 ي. دانش خوب مشـتر ابدیدست  CKMاز  یهمسو شود تا به شکل مناسب يارتباط با مشتر تیریمد
. کنـد  یرا فـراهم م ـ  دی ـمحصـول جد  یخوب در طراح ـ می، امکان اخذ تصمCKMبدست آمده از 
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 ,Bidgoli, Owlia, Isaai, & Abooieاسـت (  دی ـدانش جد جادیموفق، عملکرد ا CKM اریمع

2020; Joshi & Sharma, 2004شـود  یم ـ یطراح ـ ندیفرآ نیا قیکه از طر يدی). محصول جد 
بازار  يازهایمناسب به ن ییارائه به بازار و پاسخگو تر همانند زمان کوتا یعملکرد خوب رود یانتظار م

)، تـا از ارائـه   Lakshmi & Selvam, 2020; Mahr et al., 2014را بـه همـراه داشـته باشـد (    
دوست دارند که شـرکت بتوانـد بـا ارائـه محصـولات       انیشود. مشتر یم يریمحصول ناموفق جلوگ

حسـاس   انیهگام است و نسبت به انتظارات مشتر تشده نشان دهد که با تحولا لیتعد ایمتفاوت و 
 موفقیت موجب نکـه یضـمن ا  دیجد لمحصو توسعه فراینددر  انشد زا دهاستفادر  تواناییاست لذا 

و  موفق يهانمازسادر  لمحصو توسعه يقابلیتهااســـت بلکـــه از  جدید لمحصو توسعه وژهپردر 
 ,Mohammadi Moghadam, et al., 2017; Tang & Marinovaباشـد (  یم ـ زی ـن برتر

ارائـه   NPD ندیرا در فرآ يارزشمند يورود توان یم ،يمتمرکز بر مشتر CRM قی). از طر2020
هماهنـگ نمـود. بهبـود     يمشـتر  يهـا  و خواسـته  ازهـا یبـا ن  شـتر یرا ب دیمحصولات جد جهیداد، در نت

مطالعـات   ون،حـال، تـا کن ـ   نی ـمنجر به عملکرد بهتر شرکت شود. بـا ا  دیبا دیعملکرد محصول جد
 یرا بررس ـ دی ـبر توسعه محصـول جد  يدانش مشتر تیریو مد يارتباط با مشتر تیریاثر مد یتجرب

 چهارم عبات است از: هیاند. با توجه به مطالب فوق فرض کردهن
و توسعه محصـول   يدانش مشتر تیریمد نیبر رابطه ب يارتباط با مشتر تیریچهارم) مد هیفرض

 دارد. يمثبت و معنادار ریتاث دیجد

 پیشینۀ پژوهش

 ارائه شده است: 1هاي داخلی و خارجی در جدول  اي از پژوهش خلاصه
 یو خارج یداخل يها خلاصه پژوهش. 1جدول 

 ها افتهی روش عنوان پژوهش پژوهشگر (سال) ردیف

1 Hosseini, & 
Aali, (2022) 

 مشارکت تبیین
 خلق براي مشتري
 صنعت در ارزش

 بر ایران بانکداري
 ارزش مبناي

 شده ادراك

 کمی

 و کارکردي ارزش داد نشان تحقیق هاي یافته
 هر بر مشتري شده ادارك اجتماعی ارزش

 ارزش( مشتري مشارکت ارزش بعد سه
 ارزش و تأثیرگذاري ارزش عمر، طول
 تأثیر ولی دارد مستقیم تأثیر) مشتري دانش

 از یک  هیچ بر شده ادراك عاطفی ارزش
 .نشد تائید مشتري مشارکت ارزش ابعاد
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 یو خارج یداخل يها خلاصه پژوهش. 1جدول 
 ها افتهی روش عنوان پژوهش پژوهشگر (سال) ردیف

2 
Mosafer Bahri, 

Chirani, 
Delafrooz, & 

Shabgoo 
Monsef,  (2022) 

 مدل طراحی
 دانش آفرینی هم

 صنعت در مشتریان
 بیمه

 کیفی

 مؤلفه پژوهش، نتایج اساس بر
 و اطلاعات آوري فن زیرساختهاي«

 قرار سطح ترین پایین در ،»ارتباطات
 از برخورداري دهنده نشان که دارد

 میان در نفوذ قدرت بالاترین
 همچنین. باشد می ها سایرمؤلفه

 براي انگیزش ایجاد« هاي مؤلفه
 در که »اعتمادسازي« و »مشتریان
 دارند، قرار مدل سطح بالاترین

 محسوب مدل هاي مؤلفه تأثیرپذیرترین
 .گردند می

3 Mostaghel, et 
al.,(2022) 

 تعامل نقش تبیین
 در مشتري دانش

 مصرف خرید قصد
 رویکرد با کنندگان
 اطلاعاتی رفتار

 کیفی

 رفتار داد، نشان پژوهش هاي یافته
 مشتري، براي دانش شامل اطلاعاتی

 مشتري درباره دانش و مشتري از دانش
 عوامل عنوان به فردي هاي ویژگی و

 مشتریان رفتاري تمایلات بر علی
 به بازاریابی آمیخته است. تاثیرگذار

 اثر خرید قصد بر حاکم، زمینه عنوان
 .گذارد می

4 
Heydari, 

TaheriKia, & 
Imankhan, 

(2021) 

 اعتباریابی و طراحی
 سازي  یکپارچه مدل

 دانش مدیریت
 مدیریت و مشتري
 با مشتري با ارتباط
 مزیت کسب رویکرد
 صنعت در رقابتی

 ایران بانکداري

 کیفی

 محیط به بانک واکنش( علّی شرایط
 استانداردهاي سازي پیاده خارجی،

 ،)بانک اجتماعی مسئولیت و المللی بین
 مدیریت رویکرد اي (تغییر زمینه شرایط

 و آزادسازي و بانک ارشد
 شرایط دولت) و سوي از زدایی مقررات
 بانک توانمندسازي فرهنگ( گر مداخله

 سازي یکپارچه بر) پویا رقابت و
 مدیریت و مشتري دانش مدیریت

 معنادار و مثبت تأثیر مشتري با ارتباط
 دانش مدیریت سازي یکپارچه. دارند

 بر مشتري با ارتباط مدیریت و مشتري
 افزایش بانک، براي رقابتی مزیت کسب

 خدمات تقویت و مشتریان رضایتمندي
 معنادار و مثبت تأثیر جامعه در بانکی

 دارد.
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 یو خارج یداخل يها خلاصه پژوهش. 1جدول 
 ها افتهی روش عنوان پژوهش پژوهشگر (سال) ردیف

5 Ourzik, (2022) 

و  اتیبر ادب يمرور
 یپژوهش يها حوزه

 تیریمد ندهدریآ
 يدانش مشتر

 کیفی

 دانش مدیریت در این پژوهش ادبیات
 تا 2000 سال از (CKM) مشتري

 هاي یافتهاست.  شده بررسی 2020
 حوزه CKM که دهد می نشان  پژوهش

 حوزه در ویژه به با اهمیت تحقیقاتی
بر اساس نتایج . باشد می IS و بازاریابی

 مورد در کیفی پژوهش، تحقیقات
 به و است کم مشتري دانش مدیریت

 ایجاد، از درستی درك که رسد می نظر
 در CK انتشار و انتقال آوري، جمع

 ندارد. وجود شرکت داخل

6 Nguyen, et al., 
(2022) 

 ياستراتژ ریتاث یبررس
CRM  بر تعهد

و توسعه  يا رابطه
با  دیمحصول جد
 یانجیتوجه به اثر م

 از شکست يریادگی

 کمی

 طور به CRM که دهد می نشان ها یافته
 روابط به تعهد و NPD بر مثبت
 کند می تأیید و گذارد می تأثیر بلندمدت

 تأثیرات شکست، از یادگیري رفتار که
. کند می واسطه را CRM اصلی

 با ترکیب در بازارگرایی، هاي کانون
 به. دانش مدیریت و داخلی بازاریابی

 جنبه چهار هر اگرچه خاص، طور
CRM براي NPD هستند، مهم 

 خاصی اهمیت از دانش مدیریت
 .است برخوردار

7 Rezaei, et al., 
(2020) 

ارتباط با  تیریمد
و توسعه  يمشتر

در  دیمحصول جد
 ي رهیزنج یطراح
 يقو نیتام

 کیفی

 شبکه یک طراحی تحقیق، این در
 توسعه گرفتن نظر در با تامین زنجیره
 گرفته قرار بررسی مورد جدید محصول

 با ارتباط مدیریت مفهوم است و
 که محصول همراه با تقاضاي مشتري

است،  نامشخص واقعی شرایط در ذاتاً
 .است ارائه شده نهایی مدل در

8 
Tang & 

Marinova 
(2020) 

 شتریکمتر ب یوقت
است: به 

رو به  يگذار اشتراك
 يدانش مشتر نییپا

-کمی
 کیفی

 رفتارهاي که دهد می نتایج نشان
 طور به مشتري دانش گذاري اشتراك
 در مشتري مشترك دانش با مثبت

 اثر یک و است، مرتبط NPD هاي تیم
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 یو خارج یداخل يها خلاصه پژوهش. 1جدول 
 ها افتهی روش عنوان پژوهش پژوهشگر (سال) ردیف

در توسعه محصول 
 دیجد

U عملکرد بر معکوس شکل NPD 
 توسط غیرخطی اثر این نهایت، در. دارد

 از تیم شده درك تشخیصی ارزش
 طوري به شود، می تعدیل مشتري دانش

 شکل U منحنی عطف نقطه که
 از بالایی سطوح با هایی تیم در معکوس
 دانش از شده درك تشخیصی ارزش
 و شود می جا جابه بالا سمت به مشتري
 مورد در دانش گذاري اشتراك تاثیر

 کند. می تقویت را NPD عملکرد

9 Shayeste, et al. 
(2017) 

دانش  تیریمد ریتاث
بر عوامل  يمشتر

و  تیموفق یاتیح
توسعه محصول 

در حوزه  دیجد
 یصنعت يفناور

-کمی
 کیفی

 مدیریت بین که دهد می نتایج نشان
 براي و درباره از، دانش( مشتري دانش

 محصول توسعه عملکرد با) مشتري
 همبستگی حیاتی منابع عوامل و جدید
 همچنین. دارد وجود معناداري و مثبت
 »درباره« دانش و »از« دانش بین رابطه

 تأیید موفقیت حیاتی عوامل مشتري با
 مشتریان »براي« دانش اما شده است،

 همچنین بکارگیري. نشده است تأیید
 توسعه فرآیند در مشتري مدیریت دانش

 زیادي تأثیر جدید دفاعی محصولات
 عملکرد ارتقاي و ها موفقیت بر

 .دارد جدید محصول
 

داند و فکر  یدر مورد محصول م يروشن کردن آنچه مشتر يبازار برا قاتیتحق ،یطور سنت به
، و  Galbraith( شـد  CRM میعظ ـ يداده هـا  گـاه یپا جـاد یشد، که منجر بـه ا  یکند، استفاده م می

Rugers ۱ ،1999 ؛Woodruff ۲ ،1997(از  یبـه راحت ـ  انیمربـوط بـه مشـتر    ياگر داده هـا  ی. حت
در  یناتوان یعنیآنها  یاصل تیموجود باشد، محدود CRMداده  گاهیپا ينرم افزار يبسته ها قیطر
 مانـد  یم ـ یمتفاوت و ارائه اطلاعات درست به افراد مناسب به قوت خـود بـاق   يمنابع داده ها قیتلف

دهد که در  ها اجازه نمی به سازمان CRM ی. در واقع، بانک اطلاعات)2003، ۳(بوس و سوگوماران
 

1 .Galbreath & Rogers  
2. Woodruff 
3. Bose & Sugumaran 
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 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

منجر به دانش  ییها به تنها داده رای، ز)Davenport et al  ،2001( بدانند شتریخود ب انیمورد مشتر
 يداده هـا را بـه اطلاعـات مشـتر     دی ـبا رانیدر واقـع، مـد   ).Buchnosk۱ ،2011( شوند ینم يمشتر
 کننــد کپارچــهی يتوســعه دانـش مشــتر  ياطلاعــات را در سراسـر شــرکت بــرا  نیــکننــد و ا لیتبـد 

بـه   KMSکـه در آن   رایمهم است ز NPD يپروژه ها نهیدر زم ژهیامر به و نی. ا)2003 (،۲کمپبل
از آنهـا   يریادگی ـو ارائـه خـدمات بـه و     انیعنوان توانمندساز کمک به سازمان جهت درك مشـتر 

 يها برا است. شرکت يدر نوآور یدانش عامل مهم ).2002(گیبرت و همکاران،  شود استفاده می
و البتـه   ننـد، ک آوري می مختلف آن را جمع يها دارند و از روش ازین عاتبه اطلا يمشتر ازیدرك ن

 نی ـدرك دانـش در ا  يرا بـرا  يدیسه نکته کل )2008( امر مشکلات خودش را دارد. کولباچر نیا
دانـش   شـتر یاسـت. دوم، ب  NPD تیکننده موفق نییدانش عامل تع نکهیداند. اول ا یم يضرور نهیزم

 يکننـدگان و شـرکا   نیرقبا، تام ان،یاست و در خارج از شرکت (در مشتر یضمن NPD ازیمورد ن
 سـت، یآمـاده ن  کجـا یدر  یصـرفاً بـه سـادگ    ازیدانش مورد ن نکهیکسب و کار) وجود دارد. و سوم ا

در  KMو  CRM میپـژوهش مفـاه   نی ـو پـردازش شـود. در ا   يآور توسط شرکت جمع دیبلکه با
تمرکـز دارد.   يبـر دانـش مشـتر    CRMبـر   یدانش مبتن ـ تیریادغام شده است. مد يندیسطح فرآ

ارتباطات بـا   يبرا ازیدانش مورد ن تیریمد يبرا یچارچوب KMبر  یمبتن يارتباط با مشتر تیریمد
 تیریبـه حـوزه مـد    ماًیمسـتق  کـرد یکنـد. هـر دو رو   مقرون به صرفه فراهم مـی  یبالا به روش تیفیک

داده و منتشـر   حیتوض ـ دی ـکـه کـدام محتـوا با    رنـد یگ می میهر دو تصم رایاطلاعات ارتباط دارند، ز
 ارائه شده است. 2 پژوهش در شکل نیا یشد مدل مفهوم انیشود. با توجه به آنچه ب

 
 )Ernst et al., 2011; Orzik, 2022 ؛ Source :Sofianetti et al  ،2010( پژوهش یمدل مفهوم .2 شکل

 

1. Buchnowska 
2. Campbell 

مدیریت دانش 
 مشتري

مدیریت ارتباط 
 با مشتري

توسعه محصول 
 جدید
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 ی پژوهششناس روش

هـا در حـوزه تحقیقـات     هدف کاربردي است و از نظر نحوه گردآوري دادهپژوهش ازنظر  نیا

فعـال اسـتان خوزسـتان و     يها پژوهش شرکت نیا يجامعه آمار باشد. پیمایشی میتوصیفی از نوع 

داشــته و عمــدتا بــه  تیــفعال یکیبــوده اســت کــه در بخــش محصــولات پلاســت  یغربــ جــانیآذربا

منتخب بـر اسـاس آمـار     هاي پس از تعیین جامعه آماري، شرکتاند.  توجه داشته دیمحصولات جد

 نی ـانـد. نمونـه منتخـب ا    فعـال انتخـاب شـده    يهـا  شـرکت ، از فهرست یصنعت هاي شرکت شهرك

پاسـخ دهنـدگان بـه    انـد.   بر اساس جـدول مورگـان انتخـاب شـده    ند که ا هشرکت بود 169پژوهش 

توسـط  مورگـان  انـد. جـدول    بوده رانیمد ریسا ایو فروش  یابیبازار رانیسوالات در هر شرکت مد

حجم نمونه بـا اسـتفاده    نییتع. شده است هیته )Krejcie & Morgan, 1970مورگان (و کرجسی 

حجـم نمونـه    نیـی تع انـه کار محافظـه هـاي بسـیار    روشاز راحت است و در عین حال جدول، این از 

 کنـد  یرا اعـلام م ـ  يادی ـمخصوصا هنگام که حجم جامعه نسبتا کـم باشـد، حجـم نمونـه ز    است، و 

)Ahmad & Halim, 2017(. اي سـهم هـر یـک از     یـري طبقـه  گ در ابتدا با استفاده از روش نمونه

 63ها از نظر وزن بخش، نسبت به کل جامعـه شناسـایی شـد کـه سـهم اسـتان آذربایجـانغربی         استان

درصد شده است. در ادامه به نسبت وزن هر استان، تعداد نمونه از کل  37درصد و استان خوزستان 

شده است که به ترتیـب  هاي فعال بخش محصولات پلاستیکی انتخاب  جامعه آماري از بین شرکت

شـرکت فعـال، و تعـداد نمونـه اسـتان        211شـرکت از بـین    106تعداد نمونـه اسـتان آذربایجـانغربی    

شرکت فعال این اسـتان بـوده اسـت. در ادامـه بـه منظـور انتخـاب         124شرکت از بین  63خوزستان 

 گیري در دسترس استفاده شده است. ها جهت توزیع پرسشنامه از روش نمونه شرکت

اي و میدانی اسـتفاده شـده اسـت. بـه منظـور سـنجش        ها دو روش کتابخانه براي گردآوري داده
هـا شـامل نـام     متغیرهاي پژوهش از پرسشنامه استاندارد استفاده شده اسـت کـه اطلاعـات پرسشـنامه    

آمـده اسـت. همچنـین روایـی صـوري       3ها در جدول شـماره   ها، و منبع آن متغیر، ابعاد، تعداد سوال
 يبـرا نظـر مـورد تاییـد قـرار گرفـت.       نامه پژوهش با نظر خبرگان شامل اساتید و افراد صاحبپرسش

اسـتفاده شـده اسـت. معمـولا در ایـن       )CVRمحتوا ( یینسبت روااز شاخص محتوا  ییروا یابیارز
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هاي ابزار در  توان از دو روش کمی و کیفی استفاده نمود. در روش کمی لازم است گویه رابطه می
)، بـه  4)، مهم است (5اي شامل کاملا مهم است ( درجه 5ک جدول با مقیاس طیف لیکرت قالب ی

) طراحی شده و در اختیـار  1)، و اصلا مهم نیست (2)، اندکی مهم است (3طور متوسط مهم است (
ها مشخص نماینـد. جهـت    خبرگان قرار گیرد تا نظر خود را بر اساس میزان اهمیت هر یک از گویه

انـد مشـخص    را انتخاب نمـوده  5و  4هاي  از تاثیر آیتم، ابتدا باید نسبت افرادي که گزینهمحاسبه امتی
شود (فراوانی) و سپس مجموع نمرات اختصاص داده شده به هر گویه، بطور جداگانه محاسبه شده 

ویـه،  مقدار تاثیر هر گ 1و میانگین نمرات هر گویه تعیین شود (اهمیت). در ادامه با استفاده از رابطه 
بود آن گاه گویه از نظر گـروه   5/1ها بیش از  محاسبه شود و اگر مقدار شاخص مذکور براي گویه

 هدف مهم تلقی شده است، در غیر اینصورت باید حذف شود.
درصد فراوانی = آیتم تاثیر ×اهمیت  1رابطه   

وجـود مشـکل در درك عبـارات، کلمـات،      ،یف ـیمحتـوا بـه روش ک   ییروا یابیدر مرحله ارز

نادرست از عبارات  يها احتمال وجود ابهام و برداشت گر،یکدیبا  ها هیتناسب و ارتباط مطلوب گو

 ياز اعضـا  یرابطـه از نمونـه کـوچک    نی ـدر ا شـود،  یکلمات، اقدام م یدر معان ییوجود نارسا ایو 

دشـوار   ای ـفهـم و   رقابـل یهـا نامناسـب، غ   نرا که از نظر آ ییها هیتا گو شود یم خواستهگروه هدف 

 ,Vakili & Jahangiri, 2018; Lacasse, Godbout, & Series( نـد یهسـتند، مشـخص نما  

2002 .( 

 يهـا  یژگ ـینفر با و 10تا  5 نیمحتوا ب یینمونه مناسب جهت محاسبه شاخص نسبت روا حداقل

 ،ییمحتوا یینسبت روا ). شاخصLawshe, 1975( باشد یهدف م تیمشابه جمع یشناخت تیجمع

 & ,Lacasse, Godbout, & Series, 2002; Gilbertمحاسـبه شـده اسـت (    2بر اساس رابطه 

Prion, 2016.( 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 2رابطه  =

𝑛𝑛𝑒𝑒 −
𝑁𝑁
2

𝑁𝑁
2
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 Nانـد و    داده صیتشـخ  يکه سوال را کـاملا ضـرور   ینیعبارت است از تعداد متخصص 𝑛𝑛𝑒𝑒که 
 CVR کگویـه ی ـ هـر   يانـد. بـرا   که در خصـوص سـوال نظـر داده    باشد یم ینیتعداد کل متخصص

مطالعه آیرِ موجود در  یبحران ریکه احتمالا با استفاده از جدول مقادباید سوالاتی شود.  یمحاسبه م
 گـر، یاز طرف دشوند و  ) شرایط مناسب را ندارند حذف میAyre, & Scally, 2014و اسکالی (

مقـدار  بـا  سـوالات  کـه   کننـد  یم ـ شنهادی) پPolit, Beck, & Owen, 2007بک و اوون ( ت،یپول
CVR   خـوب   يمحتـوا  مبناي روایی توانند یمو خبره چند متخصص  ایبا سه و بالاتر  78/0حداقل

 شـود  یحـذف م ـ  ییآسـتانه نرسـد، معمـولا از ابـزار نهـا      نی ـبـه ا  ياگر موردو در نظر گرفته شوند. 
)Gilbert, & Prion, 2016 .( قـرار   یابی ـکـه سـؤالات را مـورد ارز    ینیمتخصص ـ بر اساس تعـداد

نفـر بـوده    22با توجه به اینکه تعداد افراد خبره و صـاحبنظر  قابل قبول  CVRاند، حداقل مقدار  داده
باشد و حداقل مقدار مواق با ضـرورت   455/0باید  CVRحداقل مقدار  استاندارداست و بر اساس 

نشان  2نتایج بدست آمده در جدول شماره . )Ayre, & Scally, 2014باشد ( 727/0وجود سوال 
  .باشد میقابل قبول  ییمحتوا ییرواداراي  ،ییمحتوا ییبر اساس شاخص روادهد که پرسشنامه  می

 محتوا ییسنجش نسبت روا جی. نتا2جدول 

 %CVI گویه ابعاد متغیر %CVI گویه ابعاد متغیر

 تیریمد

 دانش

 يمشتر

 درباره

 75 1 درباره

 تیریمد

 ارتباط

 با

 يمشتر

 اطلاعات

 80 1 اطلاعات

 100 2 اطلاعات 80 2 درباره

 100 3 اطلاعات 80 3 درباره

 100 4 اطلاعات 90 4 درباره

 90 5 اطلاعات 100 5 درباره

 100 6 اطلاعات 100 6 درباره

 از

 100 7 اطلاعات 80 1از 

 75 2از 

 ارزش

 75 1ارزش 

 75 2ارزش  75 3از 

 80 3ارزش  75 4از 

 80 4ارزش  80 1براي  براي
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 یدانش سازمان تیریمد نشریه علمی            

 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

 محتوا ییسنجش نسبت روا جی. نتا2جدول 

 %CVI گویه ابعاد متغیر %CVI گویه ابعاد متغیر

 90 5ارزش  100 2براي 

 75 6ارزش  100 3براي 

 90 4براي 

 چندکاناله

 75 1 چندکاناله

 دیمحصول جد

 75 2 چندکاناله 100 1 دیمحصول جد -

 90 3 چندکاناله 100 2 دیمحصول جد -

 90 4 چندکاناله 100 3 دیجدمحصول  -

 100 5 چندکاناله 80 4 دیمحصول جد -

     100 5 دیمحصول جد -

 
 30براي محاسبه پایایی پرسشـنامه از آلفـاي کرونبـاخ اسـتفاده شـده اسـت. نمونـه اولیـه شـامل          

ضـریب آلفـاي کرونبـاخ محاسـبه شـد       SPSSافـزار   آزمون بود که با استفاده از نـرم  پیشپرسشنامه 

توان گفت که پرسشنامه  است از این رو می 7/0از آنجا که مقادیر آلفاي کرونباخ بالاي .  3جدول 

 از پایایی مناسب برخوردار است.

 کرونباخ يو مقدار آلفا رهایسنجش متغ يها اسی. مق3جدول 

 ابعاد متغیر ردیف
 تعداد

 سوالات
 منبع طیف آلفا

1 

 تیریمد

 انشد

 يمشتر

 710/0 6 درباره

 الف

Buchnowska (2011) 

 Moosakhani, Haghighi, & Torkzadeh 764/0 4 از
(2012) 

 Shami Zanjani, & Najafloo (2011) 712/0 4 يبرا

2 

 تیریمد

 ارتباط

با 

 يمشتر

 Kohli & Jaworski (1990) 744/0 7 اطلاعات

 Jarvis, et al., (2003) 832/0 6 ارزش

 چندکاناله
5 797/0 Jindal, et al., (2007) 

 Cooper, & Kleinschmidt, (1995) ب 841/0 5 - محصول 3
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 کرونباخ يو مقدار آلفا رهایسنجش متغ يها اسی. مق3جدول 

 ابعاد متغیر ردیف
 تعداد

 سوالات
 منبع طیف آلفا

1 

 تیریمد

 انشد

 يمشتر

 710/0 6 درباره

 الف

Buchnowska (2011) 

 Moosakhani, Haghighi, & Torkzadeh 764/0 4 از
(2012) 

 Shami Zanjani, & Najafloo (2011) 712/0 4 يبرا

 دیجد

 »5به طور گسترده = «تا » 1اصلا = «اي لیکرت، از  درجه 5الف) 

 »5بسیار قوي = «تا » 1بسیار ضعیف= «اي لیکرت، از  درجه 5ب 

سـازي معـادلات سـاختاري بـا      هاي گردآوري شده از روش مـدل  دادهبه منظور تجزیه و تحلیل 

 ۱اس ال پـی  افـزار مـورد اسـتفاده اسـمارت     برآوردگر حداقل مربعات جزئی استفاده شده است و نـرم 

 باشد. می

 هاي پژوهش یافته

درصد پاسخ دهندگان مرد و  77دهد که  پاسخ دهندگان نشان میشناختی  آمار جمعیت یبررس

سـال،   40-31 نیدر سن تیبر اساس سن پاسخ دهندگان، اکثر نیآنها زن بوده اند، همچندرصد  23

 52 یعن ـی لانیفارغ التحص تیپاسخ دهندگان، اکثر لاتیدرصد)، بر اساس تحص 53نفر بودند ( 67

پاسـخ   عی ـنفر)، بر اسـاس سـابقه کـار هـم، توز     41بوده اند ( سانسیل یلیمدرك تحص يدرصد دارا

) وزن نفـر  40سـال (  8تـا   5سـابقه   يحـال افـراد دارا   نی ـنرمال بوده اسـت بـا ا   يددهندگان تا حدو

هـم در   هی ـنفـر بق  80و فروش و  یابیبازار تیرینفر در حوزه مد 47داشتند. بر اساس سمت  يشتریب

 .قابل مشاهده است 4شماره جدول که نتایج در بودند  تیها مشغول فعال تیریمد ریسا

 

 
 

1. SmartPLS 
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 یدانش سازمان تیریمد نشریه علمی            

 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

 پاسخ دهندگان یفیاطلاعات توص .4 جدول

 درصد کل دسته ریمتغ درصد کل دسته ریمتغ

 جنسیت
 77 98 مرد

 سن

 19 24 سال 31کمتر از 
 53 67 سال 40تا  31 23 29 زن

 تحصیلات

 22 28 سال 50تا  41 12 15 دیپلم و پایین تر
 2 8 سال 50بیشتر از  22 28 فوق دیپلم
 41 52 لیسانس

 سابقه کار

 27 34 سال 5کمتر از 
 31 40 سال 8تا  5 25 32 فوق لیسانس و بالاتر

 سسمت
 22 28 سال 14تا  9 37 47 مدیر بازاریابی و فروش

 20 25 سال 14بیشتر از  63 80 سایر مدیریت ها
 

هاي برازش مدل پژوهش پرداخته شود، بارهـاي   قبل از اینکه به برازش مدل و وضعیت شاخص

بـا اسـتفاده از خروجـی ضـرایب      3استفاده از نتایج پژوهش که در شکل شماره ها را با  عاملی گویه

حاکی از این است که کلیه بارهاي عاملی داراي مقـدار   3شود. نتایج شکل شماره  مسیر بررسی می

به عنوان مدل نهایی ضـرایب مسـیر مـورد اسـتفده      3باشند و از این رو شکل شماره  می 4/0بیش از 

 گیرد. قرار می

شـود کـه نتـایج آن     هاي برازش مدل پرداخته می به بررسی شاخص ،بارهاي عاملیتایید از پس 
هاي میانگین اسـتخراج شـده، پایـایی ترکیبـی، و      قابل مشاهده است. از شاخص 5در جدول شماره 

هاي برازش مدل استفاده شده است که نتایج در جدول شماره  آلفاي کرونباخ براي بررسی شاخص
ه است و همه نتایج حاکی از این است که تمام مقادیر از وضعیت مطلـوبی برخـوردار   قابل مشاهد 5

، نتایج پایایی و روایی همگراي مدل پژوهش آمده است که در 6هستند. همچنین در جدول شماره 

براي بررسی برازش مدل ساختاري پژوهش اسـتفاده شـده اسـت     𝑄𝑄2و  𝐶𝐶2این پژوهش از دو معیار 

بیشـتر باشـد    𝐶𝐶2ه مقـدار  چ ـزا اسـت کـه هـر     زا بر متغیر درون تاثیر یک متغیر برونکه اولی نشانگر 
(متوسـط)، و   33/0(ضـعیف)،   19/0تر مدل است. در این رابطه سـه مقـدار    دهنده برازش قوي نشان

 ,Chin, 1998; Rahimi, & lotfi(قوي)  مبنـاي قضـاوت در مـورد کیفیـت مـدل اسـت (       67/0

) CRمرکـب (  ییای ـکرونباخ، و پا يآلفا بیپرسشنامه شامل ضر ییایپا یبرر س يارهایمع). 2023
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 ی. بررس ـ5اسـت جـدول    رهایمتغ ییایپا نیمب نیهستند و ا 7/0 یعنیاز سطح قابل قبول  شتریهر دو ب
 نیاز ا یحاک جی. نتاشود میانجام  یعامل يبارها ریو مقاد AVE اریدو مع قیپرسشنامه از طر ییارو

 زی ـن AVEو مقدار  3بوده شکل  4/0از  تر بزرگاز سوالات  کیهر  یبار عاملکه قدر مطلق است 
 .5است جدول  اریمع نیقابل قبول بودن ا دیاست که موبوده  5/0از  شیب

 پژوهش هاي برازش مدل شاخص .5 جدول

 متغیر
 آلفاي 
 کرونباخ

 پایایی 
 CR( AVE rho_Aترکیبی (

 ضریب 
 )R2تعیین (

 نتیجه

 قوي 757/0 829/0 575/0 870/0 813/0 دیمحصول جد توسعه
 - - 917/0 510/0 924/0 910/0 مدیریت دانش مشتري

 قوي 812/0 786/0 508/0 843/0 775/0 يدانش از مشتر
 قوي 826/0 834/0 666/0 889/0 833/0 يمشتر يدانش برا

 قوي 792/0 828/0 647/0 880/0 819/0 يدانش درباره مشتر
 قوي 694/0 941/0 511/0 944/0 936/0 مشتريارتباط با  تیریمد

 قوي 787/0 842/0 548/0 878/0 831/0 ارزش تیریمد
 قوي 862/0 890/0 589/0 909/0 881/0 اطلاعات تیریمد

 قوي 799/0 875/0 657/0 905/0 868/0 چندکاناله

. بـه  کنـد  یمدل را مشخص م ـ ینیب شی) است که قدرت پ "Q^"2( زیگ-استون اریدوم مع اریمع

 ین ـیب شیپ ـ تی ـمـدل خـوب قابل   کی ـ رود یو انتظـار م ـ  پـردازد  یمـدل م ـ  ین ـیب شیقدرت پ ـ یبررس

شـده باشـد    فی ـتعر یاگر روابط به خوب یعنیمدل را داشته باشد،  يزا درون يها سازه يها شاخص

قـدرت   يسه حالت بـرا  اریمع نیبگذارند. در ا گریکدی يها بر شاخص یکاف ریاثخواهند توانست ت

 15/0)، فیضـع  ین ـیب شی(قـدرت پ ـ  02/0 ریمقـاد  بی ـمدل درونزا وجـود دارد کـه بـه ترت    ینیب شیپ

 ,Azar & Gholamzadeh( باشـند  ی) ميقو ینیب شی(قدرت پ 35/0متوسط) و  ینیب شی(قدرت پ

 .شود یم دهید 6در جدول شماره   "Q^"2 اریمع تیوضع جی). نتا2016
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 یدانش سازمان تیریمد نشریه علمی            

 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

 زریگ-استون اری. مع6جدول 

 بینی قدرت پیش Q2 متغیر

 قوي 3995/0 يدانش از مشتر

 قوي 3712/0 يمشتر يدانش برا

 قوي 3829/0 يدانش درباره مشتر
 متوسط 2743/0 ارتباط با مشتري تیریمد

 متوسط 1973/0 دیمحصول جد توسعه

دهـد   شاخص نشان می نیباشد. ا می نییتع بیضر ،يمدل ساختار یابیارز يها از شاخص یکی

 بیضـر  ری. مقـاد ردیپـذ  یزا صـورت م ـ  بـرون  ری ـزا توسط متغ درون ریمتغ راتییکه چند درصد از تغ

 فیتوجـه، متوسـط و ضـع    قابـل  بی ـبه ترت PLS يریمس يها در مدل 19/0، 33/0، 67/0برابر  نییتع

 نیـی تع بیضـر  ریمقاد 5شماره ). در جدول Azar & Gholamzadeh, 2016( شوند یم فیتوص

 باشند. یقابل قبول م نییتع بیضر که داراي است آمدهزا  درون ریمتغ

 اسـتفاده هـا   مـدل چنـد آزمـون وجـود دارنـد کـه از آن       یبرازنـدگ  يهـا  شاخص یبررس جهت

اسـتفاده   یافزونگ ـ ای ـاعتبار مدل از شاخص اشتراك و حشو  یبررس يپژوهش، برا نی. در اشود می

. شـاخص حشـو   سـنجد  یهـر بلـوك را م ـ   يگیـر  مـدل انـدازه   تیفیشده است. شاخص اشتراك، ک

 ،هـا  شـاخص  نی ـمثبت ا ریسنجد. مقاد یهر بلوك درونزا را م يتارمدل ساخ تیفی) کسریگ-(استون

 7شـماره  باشـد. در جـدول    مـی  يو سـاختار  يگیـر  مناسب و قابل قبول مـدل انـدازه   تیفکی نشانگر

 تندهس ـ صـفر  از بزرگتـر  و مثبتها  مه شاخصو ه شود می مشاهدهها  شاخص نیاز ا کیهر  ریمقاد

 .است زاد درون ای يساختار دلو م يگیر که نشان دهنده اعتبار مدل اندازه
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 و اندازه اثر ۲و حشو ۱اشتراك يها شاخص .7 جدول

 حشو اشتراك متغیر
 راندازه اث

F2 میزان اثر 

 بزرگ 47/0 4532/0 6253/0 يدانش از مشتر

 بزرگ 40/0 3850/0 5990/0 يمشتر يدانش برا

 بزرگ 41/0 2153/0 5797/0 يدانش درباره مشتر

 متوسط 18/0 2093/0 4363/0 ارتباط با مشتري تیریمد

 متوسط 27/0 6028/0 6236/0 دیمحصول جد توسعه

 بی ـو بـه ترت  نـد ک مـی  يگیـر  مدل را انـدازه  يها سازه انی) شدت رابطه م𝐹𝐹2( ریاندازه تاث اریمع

 انگری ـ(انـدازه اثـر بـزرگ) ب    35/0(انـدازه اثـر متوسـط) و     15/0(اندازه اثر کوچک)،  02/0 ریمقاد

 قابل مشاهده است. 7شماره دول ج درها  از سازه کیهر  ریاندازه تاث جیاندازه اثر هستند. نتا

 هاي پژوهش آزمون فرضیه

روش بـوت  ، از SmartPLS3در  يبرازش مـدل سـاختار   يها شاخص ریاستخراج و تفس يبرا
 رهـا، ینرمـال بـودن متغ   ی) استفاده شده است. در ادامه به منظور بررسBootstrapping( نگیاستراپ

 يرهـا یبودن متغ رنرمالیاز غ یحاک جی) استفاده شد و نتاK-S( رنوفیاسم-از آزمون کولموگروف
رآوردگر با ب يمعادلات ساختار يساز گرفته شد تا از روش مدل میتصم لیدل نیهم هپژوهش بود ب

 عی ـنرمال بـودن توز  زیروش به حجم نمونه و ن نیا رای) استفاده شود، زPLS( یحداقل مربعات جزئ
مسـیر در   بیضرانتایج بررسی الگوي پژوهشی در قالب الگوي پژوهش با ندارد.  تیحساس رهایمتغ

 هـا  هیفرض ـ يآزمون معنادار ي. براسته اآمد 4شکل  معنادار با ضرایب و  3شکل  حالت استاندارد
 روش آزمون بوت استراپ به کار گرفته شد.

 

1. Communality 
2.Redundancy 
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 یدانش سازمان تیریمد نشریه علمی            

 السلام) نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین (علیه

 پژوهش ضرایب مسیر و بارهاي عاملی الگوي .3 شکل 

 

 
 هاي مستقیم مدل ساختاري فرضیه .4 شکل
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 بیدرصـد تمـام ضـرا    95 نـان یتـوان گفـت کـه در سـطح اطم     مـی  4و شکل  3 نگاه به شکل با
 رهـا یمتغ نیمعنادار بودن روابـط ب ـ  انگریهستند که ب شتریب 96/1 یاز قدر مطلق مقدار بحران يمعنادار

 پژوهش ارائه شده است. يها هیاز فرض کیمربوط به هر  جینتا 8 در جدول جهیاست. در نت
 ۲و حشو ۱اشتراك يها شاخص. 8 جدول

 حشو اشتراك متغیر

 4532/0 6253/0 يدانش از مشتر
 3850/0 5990/0 يمشتر يدانش برا

 2153/0 5797/0 يدانش درباره مشتر
 2093/0 4363/0 ارتباط با مشتري تیریمد

 6028/0 6236/0 دیمحصول جد توسعه

 دی ـ(م.ا.م )، و توسـعه محصـول جد   يارتباط بـا مشـتر   تیری(م.د.م)، مد يدانش مشتر تیریمد
 (ت.م.ج)

 يدانش مشـتر  تیریمد نیبر رابطه ب يارتباط با مشتر تیریمد ریچهارم، تاث هیفرض یبررس يبرا
هاي پـر کـاربرد بـراي     از آزمون یکیاز آزمون سوبل استفاده شده است.  د،یو توسعه محصول جد
اسـت.   لیآزمـون سـو   گر،ید ریدو متغ انیدر رابطه م ریمتغ کی گري یانجیم ریسنجش معناداري تأث

 به دست آمده است: 3رابطه  قیاز طر Z-Valueسوبل، مقدار  زموندر آ

 Z-Value=((a×b))⁄√((b^2×S_a^2 )+(a^2×S_b^2 3 رابطه

)+(S_a^2×S_b^2(( 

 : که
a یانجیمستقل و م ریمتغ ریمس بی: مقدار ضر 
b و وابسته یانجیم ریمتغ ریمس بی: مقدار ضر 

S_a یانجیمستقل و م ریمتغ ریاستاندارد مس يخطا 
S_b و وابسته یانجیم ریمتغ ریاستاندارد مس يخطا 

 

1. Communality 
2. Redundancy 
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 شـتر یب 96/1از  Z-Valueشده است و از آنجا که مقدار  338/9رابطه  نیدر ا Z-Value مقدار

و  يدانـش مشـتر   تیریمـد  نیبر رابطه ب يارتباط با مشتر تیریمد یانجیم ریگفت متغ توان یاست م

 دارد. ریتأث دیتوسعه محصول جد

   ها شنهادیپي و ریگ جهینت 

برابـر بـا    tآمـاره   دهـد  ینشـان م ـ اقتباس شده اسـت   4و شکل  3که از شکل  8اطلاعات جدول 

گفـت در   تـوان  یرو م ـ نی ـاسـت از ا  شـتر یب 96/1 یاست و چون از قدر مطلق مقدار بحران 074/27

کـه   دهـد  یرابطـه نشـان م ـ   نی ـا ریمس ـ بیضر نی. همچنشود یم دییتا هیفرض نی% ا95 نانیسطح اطم

ارتباط با  تیریبر مد يدانش مشتر تیریمثبت مد ریتاث انگریب نیاست و ا 833/0با  بربرا ریشدت تاث

ارتبـاط بـا    تیریمـد  ،يدانش مشتر تیریواحد مد کی(کاهش)  شیبا افزا یاست. به عبارت يمشتر

و  یاواتــ یپــژوهش بـا مطالعـات غلام ـ   نی ـا جی. نتـا ابـد ی ی(کـاهش) م ــ شیدرصـد افـزا   83 يمشـتر 

و  عقــوبی،ی)، Gholamy Avati, & Ebrahimiyan Jelodar, 2013جلــودار ( انیــمیابراه

)، و Gibbert, et al., 2002و همکـاران (  بـرت ی)، گYaghoubi, et al., 2022همکـاران ( 

 دارد. ي) سازگارNguyen, et al., 2022و همکاران ( ن،ینگو

 دارد. يمثبت و معنادار ریتاث دیبر توسعه محصول جد يارتباط با مشتر تیریدوم) مد هیفرض
برابـر بـا    tآمـاره   دهـد  یاقتباس شده اسـت نشـان م ـ   4و شکل  3که از شکل  8جدول  اطلاعات

گفـت در   تـوان  یرو م ـ نی ـاسـت از ا  شـتر یب 96/1 یاست و چون از قدر مطلق مقدار بحران 201/10

کـه   دهـد  یرابطـه نشـان م ـ   نی ـا ریمس ـ بیضر نی. همچنشود یم دییتا هیفرض نی% ا95 نانیسطح اطم

بـر توسـعه    يارتبـاط بـا مشـتر    تیریمثبـت مـد   ریتـاث  انگری ـب نی ـاسـت و ا  774/0با  بربرا ریشدت تاث

توسـعه   ،يارتباط بـا مشـتر   تیریواحد مد کی(کاهش)  شیبا افزا یاست. به عبارت دیمحصول جد

و همکـاران   ائویپژوهش با مطالعات ل نیا جی. نتاابدی ی(کاهش) م شیدرصد افزا 77 دیمحصول جد

)Liao, et al., 2010 و همکـاران (  ،یی)، رضـاRezaie, et al., 2020 و  ،یرکوهیش ـ-ي)، نظـر
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-Guerolaنــاوارو، و همکــاران (-)، گــوئرولاNazari-Shirkouhi, et al., 2015همکــاران (

Navarro, et al., 2022) ارنست، و همکاران ،(Ernst, et al., 2011دارد.  ي) سازگار 

 رد.دا يمثبت و معنادار ریتاث دیبر توسعه محصول جد يدانش مشتر تیریسوم) مد هیفرض

برابـر بـا    tآمـاره   دهـد  یاقتباس شده اسـت نشـان م ـ   4و شکل  3که از شکل  8جدول  اطلاعات

گفت در سطح  توان یرو م نیاست از ا شتریب 96/1 یاست و چون از قدر مطلق مقدار بحران 020/9

 ریکه شدت تاث دهد یرابطه نشان م نیا ریمس بیضر نی. همچنشود یم دییتا هیفرض نی% ا95 نانیاطم

اسـت.   دیبر توسعه محصول جد يدانش مشتر تیریمثبت مد ریتاث انگریب نیاست و ا 612/0با  ربراب

درصـد   61 دیتوسعه محصول جد ،يدانش مشتر تیریواحد مد کی(کاهش)  شیبا افزا یبه عبارت

 ,.Shayeste, et alو همکـاران (  سته،یپژوهش با مطالعات شا نیا جی. نتاابدی ی(کاهش) م شیافزا

 & Joshiو شــارما ( ،ی)، جوشــSofianti, et al., 2010و همکــاران ( ،یانتیوف)، ســ2017

Sharma, 2004 و سـلوام (  ی)، لاکشـمLakshmi & Selvam, 2020 و همکـاران،   ی)، بلبـال

)Belbaly, et al., 2007) و کولباچر ،(Kohlbacher, 2008دارد. ي) سازگار 

و توسعه محصـول   يدانش مشتر تیریمد نیبر رابطه ب يارتباط با مشتر تیریچهارم) مد هیفرض

 دارد. يمثبت و معنادار ریتاث دیجد

برابـر بـا    tآمـاره   دهـد  یاقتباس شده اسـت نشـان م ـ   4و شکل  3که از شکل  8جدول  اطلاعات

گفت در سطح  توان یرو م نیاست از ا شتریب 96/1 یاست و چون از قدر مطلق مقدار بحران 387/9

 ریکه شدت تاث دهد یرابطه نشان م نیا ریمس بیضر نی. همچنشود یم دییتا هیفرض نی% ا95 نانیاطم

دانـش   تیریمـد  نیبر رابطه ب ـ يارتباط با مشتر تیریمثبت مد ریتاث انگریب نیاست و ا 648/0با  ربراب

ارتبـاط بـا    تیریواحد مد کی(کاهش)  شیبا افزا یاست. به عبارت دیو توسعه محصول جد يمشتر

پژوهش بـا مطالعـات    نیا جی. نتاابدی ی(کاهش) م شیدرصد افزا 65 دیتوسعه محصول جد ،يمشتر

)، Joshi & Sharma, 2004و شـارما (  ی)، جوش ـBidgoli, et al., 2020و همکاران ( ،یدگلیب

)، Mahr et al., 2014)، مـاهر، و همکـاران (  Lakshmi & Selvam, 2020و سلوام ( یلاکشم

و  نن،یایتارک ،ي)، چارMohammadi Moghadam, et al., 2017مقدم، و همکاران ( يمحمد
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-Gilگـومز و همکــاران (  لی ـ)، گChari, Tarkiainen, & Salojärvi, 2016( يسـالوجارو 

Gomez, et al., 2020( یآهوجا، و کانکانهـال  ال،ی)، گوGoyal, Ahuja, & Kankanhalli, 

2020) ،Ourzik (2022 ( نووایمار)، و تانگ وTang & Marinova, 2020دارد ي) سازگار . 

   هاپیشنهاد

دانـش بـر توسـعه     تیریمـد  ریتاث نهیپژوهش در زم يها هیحاصل از آزمون فرض جیبا توجه به نتا

 :شود یم شنهادیپ ریز يکارها راه ،يارتباط با مشتر تیریمد یانجیبا توجه به نقش م دیمحصول جد

 :شود یم شنهادیاول) پ هی(فرض يارتباط با مشتر تیریدانش بر مد تیریمد ریبا توجه تاث -1

 شود. هیهدف ته انیمشتر ازیمتناسب با ن یبانک اطلاعات -

 اطلاع حاصل شود. انیو علائق مشتر یمال ییتلاش شود تا از توانا -

 شود. يبند و دسته ییهدف شناسا انیمشتر کیاطلاعات دموگراف -

 آنها پرداخته شود. قیدق لیهدف به تحل انیمشتر يها عادات و نگرش يبر مبنا -

 از صندوق پیشنهادات مشتري استفاده شود. ان،یجهت ارتباط مستمر با مشتر -

بـه اطلاعـات، فـراهم     یسطح دسترس ـ ياستانداردها تیرا با رعا انیمشتر ازیاطلاعات مورد ن -

 نمود.

 شـنهاد یدوم) پ هی(فرض ـ دی ـبـر توسـعه محصـول جد    يرارتباط بـا مشـت   تیریمد ریبا توجه تاث -2

 :شود یم

از بـازار   يبـه شـرکت کمـک کنـد درك بهتـر      تواند یم انیتوسعه تعامل با مشتر يتلاش برا -

اقـدامات فعالانـه در مقابـل خواسـت بـازار       یبـه موقـع و حت ـ   ییپاسخگو جهیکند و در نت دایهدف پ

 داشته باشد. 

و رفتـار   انیاطلاعات مرتبط با مشتر يکه امکان به اشتراك گذار يبه نحو یجو سازمان رییتغ -

 شود. نهیسازمان در تمام سطوح نهاد یانطباق
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 شـنهاد یسـوم) پ  هی(فرض ـ دی ـبـر توسـعه محصـول جد    يدانـش مشـتر   تیریمـد  ریبا توجه تـاث  -3

 :شود یم

ــا نهاد -  نشتریام با مستمر تعامل يدر راســتا شرکت رد انشد مدیریت يسیستمهاکــردن  نــهیب

 .ردیاقدامات لازم صورت بگ

دانـش نقـش    نی ـا ژهی ـدارد و بـه و  يادی ـز تیاهم انیامروزه دانش و اطلاعات مرتبط با مشتر -

دانـش در سـطح    يریبکـارگ  يارهـا یرو لازم اسـت مع  نیدارد از ا دیدر توسعه محصول جد یمهم

 .ردیمورد توجه قراربگ دیتوسعه محصول جد

بـه درك بهتـر    نـد یدر مراحـل فرآ  انیمشارکت مشتر قیاز طر دیمحصول جد دیتوسعه و تول -

 .دیمحصول در بازار خواهد انجام تر عیسر رشیپذ تیرو قابل نیو از ا يمشتر يازهاین

 بازخور ریافتتـا د  لمحصو لیهوا نمونه ساختاز  توانـد  یم ـ دیدر تول انیمشارکت دادن مشتر -

در مرحلـه عرضـه    دی ـمحصـول جد  تی ـکه احتمال عـدم  موفق  دیام نیرا شامل بشود به ا يترـمش از

 گسترده به  حداقل ممکن برسد.

 تیریمـد  یانجی ـم قی ـاز طر دی ـبر توسـعه محصـول جد   يدانش مشتر تیریمد ریبا توجه تاث -4

 :شود یم شنهادیچهارم) پ هی(فرض يارتباط با مشتر

دارد و بـه   دیتوسعه محصول جد نهیدر کاهش زمان و هز ینقش مهم يدانش مشتر تیریمد -

شـود امکـان اسـتفاده از اسـتعداد      جـاد یدر سازمان ا يارتباط با مشتر تیریمد تیکه ظرف یوقت ژهیو

دانـش   تیریرو فراهم کردن ساز و کار استقرار مد نیاز ا شود یافزون م زین يدانش مشتر تیریمد

 برساند.  تیرابه فعل تیظرف نیا تواند یم یاتیو عمل ،یلیتحل ،يسه سطح راهبرد در يمشتر

را بـه شـمت توسـعه     يدانش مستر تیریدانش حاصل از مد انیسازمان بتواند جر نکهیا يبرا -

اسـتقرار   قی ـامـر از طر  نی ـاست و ا ازیو فرهنگ مناسب ن ختزیرساکند به  تیهدا دیمحصول جد

سـطح   یبـا بررس ـ  شـود  یم شنهادیرو پ نیممکن خواهد شد از ا ياتربطا با مشتر تیریمد يها سامانه

 ببخشند. عیهدف را تسر نیا يارتباط با مشتر تیریبلوغ مد
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. اول از همه، واضح است که دهد یرا به دست م یتیریمد امدیپ نیپژوهش چند نیمجموع ا در

CRM دی ـنما سـر یرا م دیبهبود عملکرد محصول جد يارائه اطلاعات مهم مشتر قیاز طر تواند یم .

راه  CRMو  CKMهـا بـالا بـوده اسـت،      در طول سال دیست محصول جدکه نرخ شک ییاز آنجا

حـال،   نی ـ. بـا ا دهـد  یها قرار م شرکت اریمشکل مهم در اخت نیمواجهه با ا يرا برا يا دوارکنندهیام

 ينـدها یاتخاذ کنند. فرآ CRMدر مورد  يتر گسترده دگاهید رانیاست که مد نیکار مستلزم ا نیا

در  دیچند کاناله با تیریو مد يارزش بخش مشتر تیریاطلاعات، مد تیریمانند مد CRMمتعدد 

 يآور جمـع  CRM ينـدها یاطلاعـات را از فرآ  دی ـهـا با  شرکت گر،ینظر گرفته شوند. به عبارت د

) دهی ـو رهبـران عق  یارزشـمند (ماننـد کـاربران اصـل     انیو درك مشـتر  ییشناسـا  يکنند، از آن بـرا 

اسـتفاده کننـد. دوم،    NPDبـه   يبـه دسـت آوردن ورود   يمتعـدد بـرا   يها استفاده کنند و از کانال

نقـش   NPDو  CKM نیدر رابطـه ب ـ  CRM یانجی ـدرك کننـد کـه نقـش م    دی ـها با شرکت نکهیا

کــار  نی ـکـه موفـق بــه انجـام ا    ییهــا عملکـرد شــرکت دارد. در واقـع، شـرکت    شیدر افـزا  یاتی ـح

باشند.  ندهیآ يها خطر از دست دادن فرصتکنند، اما در  یرا راض انیممکن است مشتر شوند، ینم

خود که اغلـب   یفعل CRM يها تیدر فعال ها کتباعث شود شر تواند یم یاتیارتباط ح نیدرك ا

 & ,Johansson, Raddats( يریگ جهیمطالعه نت نینظر کنند. سوم، ا دیجدا هستند تجد NPDاز 

Witell, 2019; Kohlbacher, 2008; Mahr et al., 2014; Mild & Taudes, 2007 را (

و نـرم افـزار    يفنـاور  نیآخـر  رشیصـرفاً پـذ   CRM افـت یدر دی ـمعنا کـه با  نیبا ا کند، یم تیتقو

CRM يساز ادهی. پستین CRM زیرا ن انیکارکنان و مشتر ژهیبه و گر،یاست و عناصر د تر دهیچیپ 

 ينـدها یکـه فرآ  نـد ک ینم ـ نیتضـم  CRM يفنـاور  نیداشتن آخر گر،ی. به عبارت دردیگ یدر بر م

CRM را بهبود ببخشد ( دیعملکرد محصول جدHeydari, et al., 2021; Sharifi, Sanayei, 

& Ansari, 2022; Shafee, Khademi, & Hariri, 2021يبر فناور هی). در واقع، تک CRM 

 . تعامـل بـا  سـت ین انیاز مشـتر  دی ـمحصـول جد  يهـا  دهی ـا يآور جمـع  يراه بـرا  نیاحتمالا تنها بهتر

احتمـالا مـوثرتر خواهـد بـود. توسـعه       کننـد  یم ـ تیریرا مـد  يکارکنان شرکت که روابط بـا مشـتر  

 نی ـو اسـتفاده از ا  يگـذار  اغلب از به اشـتراك  ياست و فناور یمستلزم دانش ضمن دیمحصول جد
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 يبـرا  گـر ید یاحتمـال  لی ـدل کی ت،ی. در نهاکند ینم یبانیپشت دینوع دانش در توسعه محصول جد

 CRM ياست که فناور نیا دیدر توسعه محصول جد CRM يندهایو فرآ يفناور نیب عدم تعامل

اعمـال شـود. بـه عبـارت      دی ـمحصول جد نهیبه اصلاح داشته باشد تا در زم ازین استموجود ممکن 

در چـارچوب ســبد   يروابــط بـا مشـتر   تیریمـد  يمعمـولاً بـرا   یفعلــ CRM يافزارهـا  نـرم  گـر، ید

 نـه یدر زم ازی ـاطلاعـات مـورد ن   يآور جمـع  ياند و ممکن است برا شده یمحصولات موجود طراح

 باشند.  زیآم تیو موفق دیداشته باشند تا مف يزنگربه با ازین دیتوسعه محصول جد

   ها تیمحدود

و  CKM نیب ـ یانجی ـبـه عنـوان م   CRM ينـدها یکـاربرد فرآ  یگام در بررس نیمطالعه اول نیا

وجـود   ندهیآ قاتیتحق يبرا يمتعدد يها نهیو زم ها تیاست. محدود دیتوسعه محصول جد ندیفرآ

 يشـدند. بـرا   يریگ و اندازه یبررس يا ما در سطح نسبتاً گسترده يها از سازه یبرخ نکهیدارد. ابتدا ا

نمـود.   یبررس ـ يزتریآن را به شـکل متمـا   توان یشده است. م یابیارز یدر سطح کل CRM ل،مثا

است، اما بهتـر   يریپذ میاعتبار و تعم يپژوهش دارا نیا جیکه نتا تیواقع نیا رغمیعل ن،یعلاوه بر ا

 یدر مطالعـات آت ـ  توانـد  یم ـ نی ـ. اداشت یرا در خود م دیاز موارد جد يشتریب اتیآن بود که جزئ

استفاده  ایپو دهیپد کیمطالعه  يبرا یمقطع یشیمایپ کردیرو کیمطالعه از  نیشود. دوم، ا یررسب

شـده اسـت در طـول زمـان      یکـه بررس ـ  یاز روابط ـ یاحتمال وجود دارد که برخ ـ نیکرده است. ا

و  CRM ياجرا هیها در مراحل اول از شرکت یاست که ممکن است برخ نیشوند. منظور ا تیتقو

CKM ندیآنها در فرآ يندهایفرآ امادغ ای NPD اشـاره کـرد کـه     زینکته ن نیبه ا دیباشند. سوم، با

و نـوع کسـب و کـار وجـود      ت،ی ـبه پاسخ دهنـده از نظـر حـوزه فعال    یتیمطالعه حساس نیچون در ا

موضوع  نیمهم مورد توجه قرار نگرفته باشند و ا يها احتمال وجود دارد که جنبه نینداشته است، ا

 یچگـونگ  یتوجه داشت که بررس ـ دی. چهارم، باردیمورد توجه قرار گ ندهیآ قاتیدر تحق تواند یم

 ازی ـن قی ـبـه تحق  دی ـتوسعه محصـول جد  ندیدر مراحل مختلف فرآ NPDبر  CRMو  CKM ریتأث

پژوهش  نیاگرچه ا ت،ی. در نهاردیمورد توجه قرار گ یآت قاتیدر تحق تواند یموضوع م نیدارد. ا
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امـا در اجـرا    رد،یرا در بر بگ يدانش و ارتباط با مشتر يها باشد که همه جنبه يا نهبه گو توانست یم

اسـت تـا مشـخص شـود کـه چگونـه همـه         ازی ـمـورد ن  يشـتر یب قـات ی. تحقنشده اسـت  سریامر م نیا

و  گذارنـد  یم ـ ریتـأث  دی ـتوأمان برتوسـعه محصـول جد   ،يارتباط با مشتر تیریدانش و مد يها جنبه

 .روشن شود يهمه ابعاد دانش و ارتباط با مشتر قیتلف یاحتمال يها چالش
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