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Abstract: Knowledge is an important part of any organization’s asset 
and the most important sources of knowledge is related to customers. 
Hence, companies use knowledge management in order to increase 
their competitive advantage, and in particular try to benefit from the 
customer knowledge as the major factor in the organization success. 
This research aims to analyse the effect of customer knowledge on 
organizational performance through new product development in IT 
industry using System Dynamics approach. For this purpose, initially, 
the literature was reviewed and, based on interviews with experts and 
analyzing the interviews using grounded theory the model variables were 
identified, relationships were determined, and the dynamical modeling of 
the the causal diagram was drawn. The results of this study provide a 
dynamic model showing that knowledge and customer knowledge affect 
the product development, financial performance, customer numbers, idea 
numbers, customer loyalty, the time from idea to launch the product, and 
internal processes. Besides, it was found that to increase the impact of  
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cstomer knowledge on the company performance, knowledge maturity is essential. This 
research can be useful both in terms of the research approach used and the results for 
different fields of engineering.
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مقاله برای اصلاح به مدت 8 ماه نزد پدیدآوران بوده است. پذیرش:  1399/01/31 دريافت:  1398/07/30

ــاي شــرکت‌ها را دانــش تشــکيل مي‌دهــد  چكيــده: ســهم بزرگــي از دارايي‌ه
ــن  ــت. ای ــتریان آن‌هاس ــازمان‌ها مش ــرای س ــش ب ــع دان ــن مناب ــی از مهم‌تری و یک
ــی  ــت رقابت ــتن مزی ــتریان و داش ــتر مش ــناخت بیش ــرای ش ــرکت‌ها ب ــه ش ــت ک اس
ــل  ــتری را از عوام ــش مش ــرده و دان ــتفاده ک ــتری اس ــش مش ــت دان ــد از مدیری بای
موفقیــت شــرکت‌ها بداننــد. بــر ایــن اســاس، در ایــن پژوهــش مــدل تأثیــر دانــش 
ــه رویکــرد  ــا توجــه ب ــد و عملکــرد شــرکت ب ــر توســعة محصــول جدی مشــتری ب

پویایی‌شناســی سیســتم ارائــه می‌گــردد. 
بدین‌منظــور، ارتباطــات دانــش مشــتری، توســعة محصــول جدیــد و شــاخص‌های 
عملکــردی در ادبیــات پژوهــش مــورد بررســی قــرار گرفتــه و بــا مصاحبــه 
داده‌بنیــاد  تئــوری  از  بهره‌گیــری  و  اطلاعــات  فنــاوری  بــا خبــرگان صنعــت 
ــرد  ــر عملک ــتری ب ــش مش ــذاری دان ــی اثرگ ــد و چگونگ ــام ش ــذاری انج کدگ
ــتفاده از  ــا اس ــده و ب ــذاری انجام‌ش ــه کدگ ــه ب ــا توج ــه، ب ــد. در ادام ــیم گردی ترس
ــر ــتری ب ــش مش ــذاری دان ــای اثرگ ــدل پوی ــتم، م ــی سیس ــرد پویایی‌شناس رویک
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عملکــرد شــرکت ارائــه شــد.‌ در ایــن مــدل نحــوة تأثیــر و ارتبــاط دانش مشــتری بــر روی توســعة محصول 
جدیــد و عملکــرد ســازمان مشــخص گردیــد. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه دانــش و دانــش 
ــاداری مشــتری،  ــده، وف ــداد ای ــی، تع ــر عملکــرد مال ــن ب ــد و همچنی ــر توســعة محصــول جدی مشــتری ب
ــر  ــی تأثی ــا محصــول و فرایندهــای داخل ــده ت ــان ای تعــداد مشــتری، محصــولات شخصی‌سازی‌شــده، زم
می‌گــذارد. همچنیــن، به‌منظــور اثرگــذاری بهتــر دانــش مشــتری بــر عملکــرد بــه بلــوغ دانــش در 
شــرکت نیــاز هســت. از ایــن رو، بــا مدیریــت دانــش می‌تــوان رشــد مناســبی در توســعة محصــول جدیــد 
ایجــاد کــرد. ایــن تحقیــق می‌توانــد، هــم بــه ‌لحــاظ روش تحقیــق و هــم بــه ‌لحــاظ نتایــج در رشــته‌های 

مختلــف مهندســی مــورد اســتفاده قــرار گیــرد.

كليدواژه‌هــا: دانــش، دانــش مشــتری، توســعة محصــول جدیــد، پویایی‌شناســی سیســتم، تئــوری 
ــاد داده‌بنی

1. مقدمه

امــروزه، شــرکت‌ها بــا چرخه‌هــای کوتــاه‌ عمــر محصــول و تغییــرات ســریع فناورانــه و 
مشــتریان بــا تقاضاهــای پیچیــده مواجــه هســتند. نــوآوری و توســعة محصــول جدیــد در پاســخ بــه 
 Wang and Kourouklis( ایــن شــرایط به‌عنــوان یکــی از عوامــل مهــم موفقیــت هــر شــرکت اســت
ــازار  ــرای تبدیــل فرصت‌هــای ب 2012(. توســعة محصــول جدیــد اســتفاده از مجموعــة فناوری‌هــا ب

بــه یــک محصــول بــرای فــروش تعریــف شــده اســت )Sung-Wook and Soo-Wook 2010(. هــدف 
ــازار، تغييــرات محيطــي،  ــا شــرايط ب ــه نيــاز مشــتريان، تطابــق ب از توســعة محصــول جدیــد پاســخ ب
افزايــش ســود، رضايــت مشــتريان و مقابلــه بــا سياســت‌هاي رقبــا بــوده )ســعیدا اردکانــی و همــکاران 
1390( و در توســعة محصــول جدیــد بایــد محصــول مناســب در موقــع مناســب بــه بــازار ارائــه شــود 
)William, Piccolotto and Filippini 2009(. بدین‌منظــور، جریــان دانــش و اطلاعــات بایســتی قــادر 
بــه خلــق دانــش از طریــق افزایــش ارتباطــات رســمی ‌و غیررســمی بــوده و پشــتیبانی هوشــمند بــرای 
ضبــط، اســتفاده و نگهــداری از دانــش بــرای رســیدن بــه موفقیــت توســعة محصــول جدیــد ضــروری 

.)Bandinelli et al. 2014( اســت
بــرای اجــرای هــر مرحلــه از فراینــد توســعة محصــول جدیــد، دانــش و دانــش مشــتری مــورد 
نیــاز اســت )Belbaly, Benbya and Meissonier 2007(. کســب و بــه ‌اشــترا‌کگذاری اطلاعــات در 
مــورد نیازهــای مشــتری، تغییــرات بــازار و اقدامــات رقبــا و همچنیــن، توســعة فناوری‌هــای جدیــد 
ــول  ــعة محص ــت در توس ــوان موفقی ــد به‌عن ــولات جدی ــاد محص ــرای ایج ــتری ب ــارکت مش ــا مش ب
جدیــد شــناخته شــده اســت )Haverila and Ashill 2011(. بــر ایــن اســاس، شــرکت‌ها بايــد از دانــش 
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.)Eslami and Lakemond 2016( خارجــي در فراینــد ايجــاد دانــش درونــي خــود اســتفاده کننــد
ــازار  ــرخ ســریع تغییــرات ب ــاوری اطلاعــات، ن ــا وجــود فناوری‌هــای پیشــرفته در صنعــت فن ‌ب
ــن ‌رو،  ــت. از ای ــدیدتر اس ــع ش ــن صنای ــت در ای ــولات، رقاب ــات محص ــر حی ــة کوتاه‌ت ــز چرخ و نی
بنگاه‌هــای صنعــت فنــاوری اطلاعــات بــرای باقــی مانــدن در رقابــت می‌بایســت هوشــمندانه اقــدام 
 .)Tseng 2016( نمــوده و دانــش حیاتــی مــورد نیــاز خــود را از بــازار خارجــی خــود به‌دســت آورنــد
همچنیــن، ایــن شــرکت‌ها می‌بایســت اطلاعــات مربــوط بــه خواســته‌های مشــتریان و اســتراتژی‌های 
رقبــا را بــرای ایجــاد محصــولات ارزشــمند و نوآورانــه مــورد بررســی قــرار داده و البتــه، همزمــان بــا 
آن بــه هماهنگ‌ســازی اطلاعــات داخلــی و خارجــی از کارکنــان، مشــتریان و رقبــا بــرای ارتقــای 
ــن  ــرکت‌ها در ای ــد )Lin, Che and Ting 2012(. ش ــاز دارن ــول نی ــوآوری محص ــش و ن ــرد دان کارب
ــد  ــاز دارن ــه توســعة محصــول هوشــمندانه نی ــازار ب ــرای بهبــود عملکــرد و حفــظ بقــا در ب صنایــع ب
ــه  ــه ب ــا توج ــد. ب ــت می‌آی ــتری به‌دس ــش مش ــش و دان ــت دان ــق مدیری ــمندی از طری ــن هوش و ای
عوامــل اثرگــذار در صنعــت فنــاوری اطلاعــات از قبیــل مهــم و کلیــدی بــودن صنعــت در کشــور، 
رقابــت بســيار شــديد در بــازار )شــیخ‌زاده و گــودرزی 1387(، و نیــز بــا نظــر بــه اهمیــت مدیریــت 
ــردی  ــای عملک ــر معیاره ــتری ب ــش مش ــذاری دان ــب اثرگ ــدل مناس ــت م ــتری می‌بایس ــش مش دان
ــر  ــذاری آن ب ــی اثرگ ــده و چگونگ ــه ش ــت ارائ ــن صنع ــد در ای ــول جدی ــعة محص ــرکت و توس ش
ــا بررســی چگونگــی  ــه ب ــر ایــن اســاس، در ایــن مقال هــر یــک از ایــن شــاخص‌ها تعییــن گــردد. ب
ــت  ــد در صنع ــول جدی ــعة محص ــردی و توس ــاخص‌های عملک ــر ش ــتری ب ــش مش ــذاری دان اثرگ
فنــاوری اطلاعــات، تعییــن تأثیــرات رفت‌وبرگشــتی مابیــن دانــش مشــتری، توســعة محصــول جدیــد 
و شــاخص‌های عملکــردی و بررســی روابــط علــت و معلــول متغیرهــا، مــدل پویــای تأثیــر دانــش و 
دانــش مشــتری بــر توســعة محصــول جدیــد و در نهایــت، بــر عملکــرد شــرکت در صنعــت فنــاوری 
اطلاعــات ارائــه می‌شــود. بــرای ایــن منظــور، مقالــة حاضــر بــه ایــن شــرح ســازماندهی شــده اســت: 
ــات  ــی ادبی ــا بررس ــدی ب ــش بع ــمت، در بخ ــن قس ــوع در ای ــت موض ــه و اهمی ــر مقدم ــس از ذک پ
پژوهــش، مدل‌هــای ارائه‌شــده و پیشــینة پژوهــش مــورد مطالعــه قــرار می‌گیــرد. در قســمت ســوم، 
روش پژوهــش و چگونگــی انجــام و تحلیــل مصاحبه‌هــا بــر اســاس تئــوری داده‌بنیــاد توضیــح داده 
می‌شــود و در قســمت چهــارم، بــر اســاس مطالعــة ادبیــات پژوهــش و تحلیــل مصاحبــه بــا اســتفاده از 
ــا ترســیم نمودارهــای علی-‌حلقــه‌ای ارائــه می‌گــردد و در نهایــت،  ــا ب تئــوری داده‌بنیــاد، مــدل پوی

ــود. ــه می‌ش ــری ارائ ــدی و نتیجه‌گی ــدل، جمع‌بن ــاس م ــر اس ب
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2. پیشینة پژوهش

ــود مســتمر  ــرای بقــا و بهب ــد مهمــی اســت کــه شــرکت‌ها را ب ــد فراین توســعة محصــول جدی
ــای  ــه راه‌حل‌ه ــتری ب ــاز مش ــل نی ــدف آن تبدی ــد )Liu, Chen and Tsai 2005( و ه ــک میک‌ن کم
فنــی و تجــاری اســت )Padovan et al. 2012(. از ایــن رو، شــرکت‌ها بــا اســتفاده از منابــع و 
 Cooper( ــد ــود می‌دهن ــا محصــول موجــود را بهب ــدی ایجــاد و ی قابلیت‌هــای خــود محصــول جدی
ــد  ــت فراین ــی 1390(. موفقی ــوری و اله ــی ن ــی، قاض Chiu, Hsu and Wang 2006 ;2003 و صباغچ

ــه نیــاز مشــتریان  توســعة محصــول جدیــد بــرای شــرکت‌ها مهــم اســت و می‌بایســت ایــن فراینــد ب
پاســخ مثبــت داده و بــا برتــری فناورانــه و متناســب بــا بودجــة تخصیــص داده‌شــده عرصــة رقابتــی 
ــعة  ــت توس ــان 1388(. موفقی ــری و فتحی ــدی، فک ــد )علی‌احم ــاد نمای ــازمان ایج ــرای س ــب ب مناس
محصــول به‌عنــوان توانایــی یــک شــرکت در توســعة محصــولات جدیــد بــوده و به‌منزلــة دســتیابی 
بــه اهــداف مالــی و بــازار اســت )William, Piccolotto and Filippini 2009(. بدین‌منظــور، شــرکت‌ها 
ــا ایجــاد محصــولات  ــا اســتفاده از دانــش مشــتری می‌تواننــد ب ــازار و ب ــا بهره‌بــرداری از فرصــت ب ب
ــوزة  ــش در ح ــي از دان ــتري، نوع ــش مش ــد )Weng and Huang 2012(. دان ــع گردن ــد منتف جدی
ــر عملكــرد ســازماني تأثيرگــذار  ــد ب ــا غيرمســتقيم می‌توان ــوده و مســتقيم و ي ــا مشــتري ب ــاط ب ارتب
ــن مشــتريان و شــركت  ــادلات بي ــد معامــات و مب باشــد )Rowley 2002(. دانــش مشــتري در فراین
ــه، ارزش،  ــا از تجرب ــي پوي ــش تركيب ــن دان ــد ایجــاد مي‌شــود. ای ــن فراین ــوده و در ای ــاز ب ــورد ني م
 Sakhaee, Shahbaznezhad and ShamiZanjani( اطلاعــات و ديدگاه‌هــاي كارشناســانه بــوده
ــه  ــه ب ــود ک ــوب می‌ش ــازماني محس ــر س ــراي ه ــروري ب ــيار ض ــوس بس ــي نامحس 2009( و داراي

ــور،  ــد. بدین‌منظ ــازماندهي كن ــد ارزش س ــتاي تولي ــود را در راس ــا خ ــد ت ــك مي‌كن ــرکت كم ش
ــات  ــگاه اطلاع ــا پاي ــد ت ــال كنن ــتري را دنب ــا مش ــل ب ــاي تعام ــتی فرصت‌ه ــازمان بايس ــان س كاركن
 .)Shami Zanjani, Rouzbehani and Dabbagh 2008( ــر ســازند ــه مشــتري غني‌ت خــود را نســبت ب
جمــع‌آوری اطلاعــات در مــورد نیــاز مشــتریان از طریــق ابزارهــای مختلــف، به‌عنــوان 
 Wang and Kourouklis( ــرای شــرکت‌ها ضــروری اســت ــد ب ــی توســعة محصــول جدی جــزء اصل
ــد نیازهــای مشــتریان را بررســی  ــا اکتســاب و اســتفاده از دانــش مشــتری ســازمان می‌توان 2012(. ب

ــا آن انجــام دهــد. موفقیــت توســعة محصــولات  ــق ب ــد را مطاب و ســپس، توســعة محصــولات جدی
ــان اعضــای  ــش تسهیم‌شــدة مشــتریان در می ــر درک نیازهــای مشــتریان بســتگی دارد. دان ــد ب جدی
تیــم توســعة محصــول، موجــب درک نیازهــای فعلــی مشــتریان و همچنیــن ایجــاد فرصــت‌ افزایــش 
ارزش مشــتری در آینــده می‌شــود. کســانی کــه در ســطح بالایــی از تمــاس بــا مشــتریان هســتند، از 
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 Padovan et al.( درجــات بالایــی از درک صحیــح نیازهــای در حــال تغییــر مشــتری برخوردارنــد
2012(. خلــق دانــش مشــتری بــرای توســعة محصــولات جدیــد مــورد نیــاز اســت. دانــش و تجربــة 

مشــتری در اســتفاده از فناوری‌هــای خــاص و کاربردهــای بــازار ایــن فناوری‌هــا را بیــان می‌نمایــد. 
از ایــن رو، فراینــد دانــش مشــتری بــا توجــه بــه توانمندســازی شــرکت بــرای کشــف فرصت‌هــای 
ــی از  ــوة ناش ــک‌های بالق ــش ریس ــن کاه ــازار و همچنی ــای ب ــوی تقاض ــده از س ــوآوری ایجادش ن
ــا نیازهــای خریــدار، مزیــت محصــول جدیــد را افزایــش می‌دهــد  عــدم تطابــق محصــول جدیــد ب

.)Rui, Tao and Lan 2008(
ــود  ــوم می‌ش ــد معل ــول جدی ــعة محص ــوزة توس ــش در ح ــات پژوه ــالات ادبی ــی مق در بررس
کــه مشــارکت مشــتری عامــل مهــم موفقیــت توســعة محصــول جدیــد اســت )همــان(. در ادبیــات 
ــر توســعة محصــول جدیــد اشــاره شــده اســت )ســعیدا  ــر دانــش مشــتری ب ــه نقــش مؤث پژوهــش ب
 Wang and Kourouklis 2012; Rui, Tao and Lan 2008; Belbaly, اردکانــی و همــکاران 1390 و
 Benbya and Meissonier 2007; William, Piccolotto, and Filippini 2009; Weng and Huang

 2012; Haverila and Ashill 2011: Chang and Yeh 2009; Fidel, Schlesinger and Cervera 2015;

Khodakarami and Chan 2014(. در ایــن پژوهش‌هــا بــر روی اهمیــت مدیریــت دانــش مشــتری بــر 

 Wang and Kourouklis (2012); Rui, Tao and Lan (2008); Haverila and روی توســعة محصــول
 Ashill (2011); Weng and Huang (2012); Rollins and Halinen (2005); Chang and Yeh (2009);

ــعة  ــی در توس ــش فن ــتری و دان ــش مش ــی دان Fidel, Schlesinger and Cervera (2015)، یکپارچگ

ــت  ــر صمیمی ــتری ب ــش مش ــر دان ــد William, Piccolotto and Filippini (2009)، تأثی ــول جدی محص
مشــتری و به‌تبــع آن خریــد مجــدد )Nora 2019(، و همچنیــن، اثــر اعتمــاد، تعهــد و دانــش مشــتری 
ــش  ــت دان ــا )Nora 2019(، اهمی ــد مجــدد در بانک‌ه ــر خری ــت مشــتری ب ــا میانجی‌گــری صمیمی ب
 Wang and Kourouklis (2012); Rui, Tao and ،مشــتری در نیازســنجی مشــتری و رفــع نیازهــای او
»ســعید  و   Lan (2008); Belbaly, Benbya and Meissonier (2007); Weng and Huang (2012)

 Li et al.( اثــر نــوآوری مشــتری در هزینــة توســعة محصــول جدیــد ،)اردکانــی و همــکاران )1390
 Khodakarami and ــر روی مدیریــت دانــش مشــتری ــا مشــتری ب ــاط ب ــر مدیریــت ارتب 2019(، تأثی

Chan (2014)، تأثیــر دانــش مشــتری بــر روی کاهــش زمــان ایــده تــا محصــول »ســعیدا اردکانــی و 

همــکاران )1390(، تأثیــر مدیریــت دانــش مشــتری در توســعة محصــول جدیــد و بــر روی روابــط 
ــش مشــتری در  ــری دان ــر در بهک‌ارگی ــا مشــتری Rui, Tao and Lan (2008)، عوامــل مؤث ــه ب دوطرف
توســعة محصــول جدیــد ماننــد قــدرت جــذب دانــش، اشــترا‌کگذاری دانــش، فرهنــگ ســازمانی، 
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 Rui, Tao and Lan (2008); Belbaly, ... ســاختار ســازمان، تمرکــز، رســمیت، همــکاری، اعتمــاد و
ــا  ــن مدل‌ه ــته‌اند. در ای ــز داش Benbya and Meissonier (2007); Weng and Huang (2012) تمرک

چگونگــی تأثیــر دانــش مشــتری در فراینــد توســعة محصــول جدیــد مشــخص نشــده اســت. شــواهد 
ــان  ــد را بی ــول جدی ــعة محص ــتری در توس ــش مش ــت دان ــوق اهمی ــای ف ــده در پژوهش‌ه ارائه‌ش

نمــوده، ولــی چگونگــی ایــن اثرگــذاری در توســعة محصــول جدیــد مشــخص نگردیــده اســت. 
از ایــن رو، بــا توجــه بــه مــرور ادبیــات پژوهــش لازم اســت مدلی پویــا در خصــوص چگونگی 
اثرگــذاری مدیریــت دانــش و دانــش مشــتری بــر توســعة محصــول و در نهایــت، عملکــرد ســازمان 

ــود. ارائه ش

3. روش پژوهش

در ایــن پژوهــش مــدل پویــا بــا اســتفاده از نظریه‌پــردازی داده‌بنیــاد و مطالعات ادبیــات پژوهش 
ــی  ــده و غیرخط ــی پیچی ــتم‌های اقتصادی-اجتماع ــتم در سیس ــی سیس ــردد. پویایی‌شناس ــه می‌گ ارائ
ــا فراهم‌نمــودن چارچــوب مدل‌ســازی علّــی،  ــهک‌ار مــی‌رود )دهقــان ســریزدی و اولیــا 1393( و ب ب
ــای  ــان و مدل‌ه ــن انس ــوت ذه ــاط ق ــرد، از نق ــر می‌گی ــا را در نظ ــن متغیره ــی مابی ــط غیرخط رواب
ذهنــی اســتفاده کــرده و در مراحــل مختلــف مدل‌ســازی از منابــع اطلاعاتــی مختلــف بهــره می‌بــرد. 
)سوشــیل 1992(. در رویکــرد پویایی‌شناســی سیســتم پــس از تعریــف مســئله، مفهوم‌ســازی مــدل 
ــتر«  ــور، »فارس ــترمن 2000(. بدین‌منظ ــرد )اس ــام می‌پذی ــی انج ــودار علی-‌معلول ــتفاده از‌ نم ــا اس ب
ــت،  ــم از لحــاظ اهمی ــت و ه ــة کمی ــم از جنب ــرای مدل‌ســاز، ه ــع ب ــن منب ــد دارد کــه مهم‌تری تأیک
پایــگاه اطلاعاتــی ذهنــی اســت )Forrester 1994(. بنابرایــن، بــرای شناســایی متغیرهــای قابــل 
مشــاهده در ســطح کلان لازم اســت داده‌هــای یکفــی موجــود در مدل‌هــای ذهنــی بازیگــران واقعــی 
مرتبــط بــا مســئله تجزیــه و تحلیــل شــود. تحلیــل یکفــی از ایــن نــوع بــه شــکل‌گیری اولیــة مفاهیــم 
 Marjaie and Rathod( مربــوط بــه متغیرهــا و روابــط آن‌هــا و ســپس اســتخراج مــدل منجــر می‌شــود
ــران  ــن بازیگ ــم درون ذه ــه مفاهی ــت ک ــاز اس ــا نی ــازی پوی ــرای مدل‌س ــاس، ب ــن اس ــر ای 2011(. ب

ــه شــده کــه  ــی در پژوهش‌هــای یکفــی ارائ ــن منظــور، روش‌هــای گوناگون ــرای ای مــدل گــردد. ب
ــاد یکــی از ایــن روش‌هاســت  ــل توجــه از یکدیگــر متفــاوت هســتند و نظریــة داده‌بنی به‌طــوری قاب
)Bryman 2004(. در نظریه‌پــردازی داده‌بنیــاد از موضــوع مــورد مطالعــه به‌طــور اســتقرایی پدیــده‌ای 
به‌دســت می‌آیــد )Glaser and Strauss 1967( کــه عــاوه بــر اســتفاده از داده‌هــای یکفــی، آن‌هــا 
ــبيه  ــاد ش ــة داده‌بنی ــازي در نظری ــد تئوري‌س ــد )Strauss and Corbin 1998(. فراین ــیر میک‌ن را تفس
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مرحلــة فــاز مفهومي‌ســازی در مدل‌ســازي پویایــی سيســتم اســت؛ بــه ايــن ترتيــب كــه نظریه‌هــای 
علی-‌معلولــی بــرای توضیــح رفتارهــای سیســتم مشاهده‌شــده تولیــد می‌شــوند. ایــن فراینــد شــامل 
کشــف مفاهیــم و روابــط آن‌هــا از داده‌هــای خــام و تکــرار ایــن رونــد تــا پدیــدار شــدن نظریــه‌ از 
داده‌هــا ادامــه می‌یابــد. از ایــن رو، نظریــة داده‌بنیــاد، عــاوه بــر ســایر روش‌هــای یکفــی، می‌توانــد 

.)Kopainsky and Luna-Reyes 2008( ــد ــک کن ــتم کم ــی سیس ــازی پویایی‌شناس ــه مدل‌س ب
در ایــن پژوهــش بــا اســتفاده از مفاهیــم تئــوری داده‌بنیــاد، مــدل پویــا بــا اســتفاده از نمودارهای 
علی-‌حلقــه‌ای ترســیم می‌گــردد. بــرای ایــن منظــور، مصاحبــه بــا خبــرگان انجــام می‌شــود. جامعــه 
و نمونــة آمــاری خبــرگان حــوزة فنــاوری اطلاعــات هســتند. بــرای انتخــاب خبــرگان ایــن حــوزه 
ــت،  ــي اس ــي غيراحتمال ــه روش ــي، ک ــي و روش گلوله‌برف ــد قضاوت ــاي هدفمن ــب روش‌ه از ترکي
ــر اســاس معیارهــای  ــرگان را ب ــدا برخــی خب ــن اســاس، پژوهشــگر ابت ــر ای اســتفاده شــده اســت. ب
ــد  ــی شناســایی گردی ــر اســاس روش گلوله‌برف ــرگان دیگــر ب ــه، خب لازم انتخــاب کــرده و در ادام
ــاوری  ــش فن ــت بخ ــد صنع ــران ارش ــا مدی ــه ب ــت مصاحب ــور، هش )Higginbottom 2004(. بدین‌منظ
اطلاعــات مطابــق بــا جــدول 1، انجــام پذیرفــت. ســؤالات مصاحبــه نیــز بــر اســاس ادبیــات پژوهــش 

طراحــی و صحــت آن توســط دوخبــره مــورد بررســی و تأییــد قــرار گرفــت.

جدول 1. تخصص و مشخصات مصاحبه‌شوندگان

دلیل انتخابمدرک تحصیلیسابقة تخصصتخصصمصاحبه‌شونده

بازرس انجمن علمی رمز، عضو هیئت الف
مؤسس و مدیر‌عامل سابق شرکت 

فناوری اطلاعات- عضو هیئت مدیرة 
شرکت فناوری اطلاعات

سابقة مدیریتی و صنعتی، فوق لیسانس15 سال
آشنایی با مفاهیم پژوهش

جانشین وقت قرارگاه سایبری سازمان ب
پدافند غیرعامل

سابقة مدیریتی در سطح ملیفوق لیسانس18 سال

معرفی‌شده توسط فوق لیسانس10 سالمدیرعامل هلدینگ دیده‌بان »افتا«ج
مصاحبه‌شوندگان، سابقة 

آموزشی و تحقیقاتی،آشنایی 
با مفاهیم پژوهش

مدیرعامل شرکتی در حوزة فناوری د
اطلاعات

دانشجوی 14 سال
دکتری

سابقة مدیریتی و صنعتی، 
آشنایی با مفاهیم پژوهش

هیئت علمی دانشگاه مالک اشتر- مدیر ه
سابق تحقیقات

معرفی‌شده توسط دکتری15 سال
مصاحبه‌شوندگان، سابقة 

علمی
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دلیل انتخابمدرک تحصیلیسابقة تخصصتخصصمصاحبه‌شونده

مدیر مرکز ICT شرکت فناوری و
اطلاعات- مدیر سابق مرکز پدافند 

سایبری

معرفی‌شده توسط فوق لیسانس12 سال
مصاحبه‌شوندگان، سابقة 

صنعتی

معاون پژوهش شرکتی در حوزة فناوری ز
اطلاعات

دانشجوی 9 سال
دکتری

معرفی‌شده توسط 
مصاحبه‌شوندگان، سابقة 

تحقیقاتی، آشنایی با مفاهیم 
پژوهش

مدیر حوزة تحقیقاتی فناوری اطلاعات ح
مؤسسة تحقیقاتی

معرفی‌شده توسط فوق لیسانس11 سال
مصاحبه‌شوندگان، سابقة 

تحقیقاتی

ــل  ــه و تحلی ــد گــردآوری و تجزی ــاد، فراین ــة داده‌بنی ــر اســاس مراحــل و اصــول روش نظری ب
از تجزیــه و  داده‌هــای هــر گام از مصاحبه‌هــا به‌صــورت همزمــان صــورت گرفــت و پــس 
ــق  ــل داده از طری ــد. در مراحــل تحلی ــدی شــروع گردی ــۀ بع ــورد نظــر، مصاحب ــة م ــل مصاحب تحلی
ــس از  ــش پ ــن پژوه ــن، در ای ــود. بنابرای ــتفاده می‌ش ــوري اس ــذاري مح ــاز و کدگ ــذاری ب کدگ
ــا  ــماره 1، مصاحبه‌ه ــکل ش ــد ش ــو‌دی‌آ 12« مانن ــزار »ماکسیک‌ ــق نرم‌اف ــا، از طری ــام مصاحبه‌ه انج

پیاده‌ســازی و بازخوانــی گردیــد.

 اولياء و ديگران  | ستميس يشناس ييايپو كرديو عملكرد شركت با رو ديبر توسعه محصول جد يدانش مشتر ريتاث يدلسازم

 
  

  
  »12 آ يد ويك ماكس«افزار  در نرم ياز كدگذار يينما .1 شكل

  
  ليو تحل هيها و تجز  آوري داده  . فرايند جمعبود قهيدق 120تا  70زمان هر مصاحبه حدود مدت

 ينظـر  تي ـهـا بـه مـرز اشـباع برسـد و حصـول كفا        كه محقـق در داده  هدرآنها تا جايي ادامه پيدا ك
 مد مياضافه نشده و مفاهبه مدل  يقبل يها مصاحبهبه مطلب جديدي نسبت گيرد. همچنين،  صورت

 در پـژوهش  ينظر تيتحقق كفا يچگونگ ريجدول زشده است. لحاظ  زيموضوع ن اتيدر ادب رنظ
  .دهد ينشان مرا  حاضر

  ينظر تيو مقولات تا مرز كفا ميظهور مفاه فرايند .2جدول 

 مصاحبه
فراواني 
كدهاي 
 باز

تعداد 
 مفاهيم

تعداد 
هاي  مقوله

 فرعي

تعداد 
هاي  مقوله

 اصلي
تكميل 
 مفاهيم

تكميل 
هاي  مقوله

 فرعي

تكميل 
هاي  مقوله

 اصلي

 - - - 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
 0 0 0 3 10 18 21 ح

  
 يفلسـف  يكـه از لحـاظ مبـان    ييايو پا يياستفاده از واژگان روا يجا هب يفيك قيروش تحق در 

روايـي و  منظـور نشـان دادن    بهاعتماد  تيقابل اي يرياعتمادپذ اريدارند، از مع يكم ميدر پارادا شهير

شکل 1. نمایی از کدگذاری در نرم‌افزار »ماکسیک‌و‌دی‌آ 12«

مدت‌زمــان هــر مصاحبــه حــدود 70 تــا 120 دقیقــه بــود. فراینــد جمــع‌‌آوري داده‌‌هــا و تجزیــه 
و تحلیــل آن‌هــا تــا جايــي ادامــه پيــدا کــرده کــه محقــق در داده‌‌هــا بــه مــرز اشــباع برســد و حصــول 
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کفایــت نظــری صــورت گیــرد. همچنیــن، مطلــب جديــدي نســبت بــه مصاحبه‌هــای قبلــی بــه مــدل 
اضافــه نشــده و مفاهیــم مــد نظــر در ادبیــات موضــوع نیــز لحــاظ شــده اســت. جــدول زیــر چگونگــی 

تحقــق کفایــت نظــری در پژوهــش حاضــر را نشــان می‌دهــد.

جدول 2. فرایند ظهور مفاهیم و مقولات تا مرز کفایت نظری

فراوانی مصاحبه
تعداد مفاهیمکدهای باز

تعداد 
مقوله‌های 

فرعی

تعداد 
مقوله‌های 

اصلی
تکمیل مفاهیم

تکمیل 
مقوله‌های 

فرعی

تکمیل 
مقوله‌های 

اصلی

---3727123الف

40251431540ب

1817113500ج

33251431000د

3426123400ه

2418113200و

2220133000ز

2118103000ح

ــی  ــاظ مبان ــه از لح ــی ک ــی و پایای ــتفاده از واژگان روای ــای اس ــی به‌ج ــق یکف در روش تحقی
فلســفی ریشــه در پارادایــم کمــی دارنــد، از معیــار اعتمادپذیــری یــا قابلیــت اعتمــاد به‌منظــور نشــان 
دادن روایــی و پایایــی نتایــج اســتفاده می‌شــود. قابلیــت اعتمــاد معیــاری اســت کــه در آن می‌تــوان 
بــه یافته‌‌هــای تحقیــق یکفــی متکــی بــود و بــه نتایــج آن اعتمــاد نمــود. قابلیــت اعتمــاد شــامل چهــار 
معیــار قابــل قبــول بــودن، انتقال‌پذیــری، قابلیــت اطمینــان و تأییدپذیــری اســت )Bryman 2004(. در 
ــد. ســاختار  ــری اســتفاده گردی ــن اعتماد‌پذی ــرای تأمی ــن پژوهــش از اســتراتژی‌های جــدول 3، ب ای
ــاختار  ــا س ــد ب ــاختار آن نبای ــرد و س ــرار ‌گی ــی ق ــورد بررس ــی م ــتم واقع ــا سیس ــت ب ــدل می‌بایس م
ــر  ــن پژوهــش مــدل ب سیســتم واقعــی در تناقــض باشــد )Luna-Reyes and Anderon 2003(. در ای
اســاس تحلیــل مصاحبــة خبــرگان ترســیم شــده و در نهایــت، ســه نفــر از خبــرگان مــدل را بررســی 
و مــورد تأییــد قــرار دادنــد. همچنیــن، نمونــة مــوردی ایــن تحقیــق صنعــت فنــاوری اطلاعــات بــود 
ــوری  ــر اســاس تئ ــه اســت. مدل‌ســازی ب ــرار گرفت ــورد بررســی ق ــن صنعــت م ــز در ای ــا نی و داده‌ه
ــری  ــادگی، و کلی‌نگ ــدازه، س ــن، ان ــد. همچنی ــن میک‌ن ــز تضمی ــدل را نی ــی م ــاد برازندگ داده‌بنی
مــدل بــرای مخاطــب مــورد مطالعــه در ایــن موضــوع مــورد بررســی قــرار گرفتــه و ســاختار مــدل از 
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ــل  ــا اســتفاده از تحلی ــی شــده اســت. از ایــن رو، مدل‌ســازی ب لحــاظ مطلوبیــت و اثربخشــی ارزیاب
مصاحبه‌هــا بــا نخبــگان صنعــت انجــام شــد و ســپس، مــدل بــه ســه نفــر از مصاحبه‌شــوندگان ارائــه 

شــد و نتایــج مــورد ارزیابــی و تأییــد ایشــان قــرار گرفــت.

جدول 3. روش‌های تأمین اعتمادپذیری پژوهش حاضر

اقدام صورت‌گرفتهاستراتژی تأمینزیرمعیارهامعیار

روایی ورودی‌های قابل قبول بودن
پژوهش

روایی داده‌های 
ورودی پژوهش

نمونه‌گیری 
گلوله‌برفی 

معرفی مصاحبه‌شوندگان بعدی توسط 
مصاحبه‌شوندگان قبلی

نمونه‌گیری بر 
مبنای اعتبار

انتخاب مصاحبه‌شوندگان بر اساس 
توصیة متخصصان

روایی تفسیری 
)Maxwell 1992(

استفاده از 
توصیفگرهای با 

حداقل مداخله

بهره‌گیری از عبارات توصیفی مانند نقل 
قول در تفسیرها

استفاده از روش انتقال‌پذیری
نمونه‌گیری بر 

مبنای اعتبار

انتخاب مصاحبه‌شوندگان از بین 
افراد معتبری مدیران ارشد دولتی و 

خصوصی در تحقیقات 

وصف تفصیلی 
همة جزئیات

ارائة یک تصویر مفصل از زمینه‌ای که 
پژوهش در آن انجام شده

ممیزی قابلیت قابلیت اطمینان
اطمینان

)Twining 1999(

در اختیار گذاشتن داده‌ها، روش‌ها و 
تصمیمات با هدف بازبینی و موشکافی 

تحقیق توسط دیگر پژوهشگران

ارائة جزئیات تأییدپذیری
روش‌ها و داده‌های 

پژوهش

ارائة گزیدة مصاحبه‌ها و نیز توضیح 
روند تحلیل داده‌ها تا دستیابی به نتایج 

تحقیق

4. تحلیل و ارائة مدل

ــر  ــد. ب ــتفاده گردی ــه اس ــی از مصاحب ــودار علی-‌معلول ــط در نم ــازی رواب ــور نهایی‌س به‌منظ
ــداد 229  ــات، تع ــاوری اطلاع ــت فن ــرگان صنع ــر از خب ــا 8 نف ــده ب ــای انجام‌ش ــاس مصاحبه‌ه اس
ــی  ــة اصل ــة فرعــی و 3 مقول ــوم، 16مقول ــا در 63 مفه ــن کده ــد. ای ــی اســتخراج گردی کــد توصیف

ــت. ــده اس ــاره ش ــولات اش ــکل‌دهی مق ــوة ش ــه نح ــدول 4، ب ــد. در ج ــته‌بندی گردی دس
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جدول 4. کدگذاری باز )مقوله‌های اصلی و فرعی و مفاهیم(

فراوانی کدهای بازمفاهیممقولة فرعیمقولة اصلی

61941استفاده از تجارب و محیط مشتری برای ایده‌پردازیایده‌پردازی توسط مشتریدانش مشتری

13کسب ایده از مشتری

99جذب دانش فنی از دانش مشتریدانش از مشتری

510افزایش جذب دانش مشتریبلوغ دانش مشتری

5بهره‌برداری از دانش مشتری

22کسب دانش مشتری در فرایند خدمات پس از فروشکسب دانش مشتری

11ارائة آموزش بهره‌برداریدانش برای مشتری

عملکرد 
شرکت

236148لزوم دانش مشتری در توسعة محصول جدیدتوسعة محصول

تعیین زمان از رده خارج شدن محصول با استفاده از 
دانش مشتری

2

3نصب و راه‌اندازی محصول توسط دانش مشتری

9شناسایی نیاز با استفاده از دانش مشتری

3توسعة محصول جدید با تحلیل خدمات پس از فروش

12تست محصول توسط مشتری

5امکان‌سنجی با استفاده از دانش مشتری

210جلوگیری از دوبارهک‌اری توسط دانش مشتریکاهش هزینه

1کاهش هزینة سیستم اطلاعاتی دانش مشتری

1معرفی تأمینک‌نندگان توسط مشتری

6تست نمونة اولیه توسط مشتری و کاهش هزینة تست

319شرایط محیطی مناسب برای ارائة ایدهایده

1طوفان فکری

5خرید ایده

7ارتباط ایده با بلوغ دانش

2استفاده از ایده‌های موجود

1وجوب فکر باز برای ایده‌پردازی
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334برگزاری سمینارهابلوغ دانش

8وجوب انگیزش نیروی انسانی برای بلوغ دانش

وجوب فرایندهای مناسب و دانش‌محور برای بلوغ 
دانش

3

1بهره بردن از منابع انسانی خوش‌فکر

8وجوب بانک اطلاعاتی برای بلوغ دانش

9وجوب آموزش برای بلوغ دانش

2وجوب فرهنگ‌سازی برای بلوغ دانش

212ارائة آموزش و محتوا به مشتریان برای توسعة بازارتوسعة بازار

1تبلیغات

2بالا بردن یکفیت محصول برای توسعة بازار

5شناخت بازار مشتری

2تبلیغ توسط دانش مشتری

213مطالعهدانش فنی

2جذب دانش

5استفاده از دانش شبکة همکاران

2استفاده از تجارب

1مباحثه‌های فنی مابین محققین

1روش استاد-شاگردی

کاهش زمان ایده تا 
محصول

1016کاهش زمان ایده تا محصول با دانش مشتری

استفاده از فناوری نوین برای کاهش زمان ایده تا 
محصول

2

2ورژن‌بندی محصول و ارائة محصول اولیه به بازار

2برون‌سپاری هوشمند

28ارتباط دانش مشتری و وفاداریوفاداری مشتری

4ارائة محصول با یکفیت برای وفاداری مشتری

2تعهد به مشتری و محصول
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فراوانی کدهای بازمفاهیممقولة فرعیمقولة اصلی

زمینه‌های 
صنعت مؤثر 

بر عملکرد

22740تنوع خدمات و محصولاتمشخصات محصولات

6تریکب خدمات و محصولات

2بالا بودن زمان توسعة محصول

2بومی‌بودن صنعت

2بالا بودن هزینة تولید و پژوهش

3کوتاه بودن طول عمر محصول

1کپی‌برداری راحت محصولات

9پیچیده بودن فناوری

38تفاوت محیط کاری با دیگر صنایعمشخصات محیطی

3نیاز به تخصص زیاد نیروی انسانی

2اهمیت صنعت در سطح کشور

15 خرده‌فروشی فعال‌نشدن بازارهای مشخصات بازار

2بازار بالقوه بزرگ در آینده

2فراگیر بودن بازار

ــش مشــتری، عملکــرد شــرکت و  ــی دان ــة اصل ــر اســاس مصاحبه‌هــای انجام‌شــده ســه مقول ب
زمینه‌هــای صنعــت مؤثــر بــر عملکــرد شناســایی گردیــد. در مقولــة اصلــی دانــش مشــتری 5 مقولــة 
ــرای مشــتری، کســب دانــش مشــتری، بلــوغ دانــش مشــتری، ایده‌پــردازی توســط  فرعــی دانــش ب

مشــتری و دانــش از مشــتری اســتخراج گردیــد کــه شــامل 41 کــد بــاز اســت.
مقولــة عملکــرد نیــز شــامل 8 مقولــة فرعــی توســعة محصــول، کاهــش هزینــه، ایــده، کاهــش 
زمــان ایــده تــا محصــول، وفــاداری مشــتری، بلــوغ دانــش، توســعة بــازار، و دانــش فنــی اســت کــه 
از 148 کــد بــاز اســتخراج شــده اســت. در خصــوص زمینه‌هــای صنعــت مؤثــر بــر عملکــرد 40 کــد 
بــاز بــه اســتخراج ســه مقولــة فرعــی مشــخصات محصــول، مشــخصات محیطــی و مشــخصات بــازار 

منجــر گردیــده اســت.
ــتری  ــش مش ــة دان ــد و در آن مقول ــام ش ــوری انج ــذاری مح ــاز، کدگ ــذاری ب ــس از کدگ پ
ــرد  ــر روی عملک ــده ب ــن پدی ــر ای ــه اث ــد ک ــه ش ــر گرفت ــده( در نظ ــوری )پدی ــة مح ــوان مقول به‌عن
ســازمان ســنجیده می‌شــود. از ایــن ‌رو، مقوله‌هــای فرعــی دانــش از مشــتری و دانــش بــرای مشــتری 
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ــرد  ــی عملک ــة اصل ــش مقول ــن پژوه ــر در ای ــد نظ ــای م ــد. پیامده ــی ش ــده معرف ــوان پدی ــز به‌عن نی
بــوده و مقوله‌هــای فرعــی توســعة محصــول، کاهــش هزینــه، توســعة بــازار، دانــش فنــی، وفــاداری 
ــا  ــق ب ــرد مطاب ــن رویک ــا ای ــتند. ب ــد هس ــوان پیام ــول به‌عن ــا محص ــده ت ــان ای ــش زم ــتری و کاه مش
ــوع  ــی موض ــه بررس ــه ب ــا توج ــکل، ب ــن ش ــت. در ای ــام پذیرف ــوری انج ــذاری مح ــکل 2، کدگ ش
ــامل  ــه ش ــت ک ــن صنع ــخصات ای ــی مش ــای فرع ــات، مقوله‌ه ــاوری اطلاع ــت فن ــش در صنع پژوه
ــی  ــه معرف ــوان زمین ــود، به‌عن ــی ب ــخصات محیط ــازار و مش ــخصات ب ــولات، مش ــخصات محص مش
ــر می‌گــذارد.  ــده اث ــج از پدی ــای منت ــر راهبرده ــز ایدهاســت کــه ب ــد. شــرایط مداخله‌گــر نی گردی
ــد نظــر و  ــج م ــر نتای ــا هســتند کــه ب ــردازی مشــتری جــزء راهبرده ــش مشــتری و ایده‌پ کســب دان
پیامدهــا اثرگــذار اســت. همچنیــن، شــرایط علـّـی اثرگــذار بــر پدیــدة دانــش مشــتری بلــوغ دانــش و 

ــر ســطح دانــش مشــتری اثرگــذار هســتند.  بلــوغ دانــش مشــتری اســت کــه ب
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  است. دهيگردمنجر و مشخصات بازار  يطيمحصول، مشخصات مح شخصاتم يفرع ةمقول

عنـوان   بـه  يدانـش مشـتر   ةمقولدر آن  شد وانجام  يمحور يگذاركد باز، ياز كدگذار پس
 دهيعملكـرد سـازمان سـنج    يبـر رو  دهي ـپد ني ـاثـر ا  كـه شـد  ) در نظر گرفته دهي(پد يمحور ةمقول
 دهي ـعنـوان پد  بـه  زي ـن يمشـتر  يو دانـش بـرا   يدانش از مشـتر  يفرع يها مقوله ،رو  نياز ا د.شو مي
توسـعة   يفرع ـ يهـا  عملكرد بوده و مقوله ياصل ةمقول پژوهش نيدر ا ظرن مد يامدهايپ شد. يمعرف

تـا محصـول    دهي ـزمان اهش كا و يمشتر يوفادار ،يتوسعة بازار، دانش فن نه،يمحصول، كاهش هز
ايـن   . دررفتيانجـام پـذ   يمحـور  يكدگذار ،2مطابق با شكل  كرديرو ني. با اهستند امديعنوان پ به

مشخصات  يفرع يها مقوله، اطلاعات يموضوع پژوهش در صنعت فناور يرسبا توجه به برشكل، 
 نـوان ع بـود، بـه   يط ـيصنعت كه شامل مشخصات محصولات، مشخصات بازار و مشخصات مح نيا

. گذارد ياثر م دهيمنتج از پد يكه بر راهبردها استدهيا زيگر ن مداخله طي. شراديگرد يمعرف نهيزم
 و پيامـدها نظـر   مـد  جيكـه بـر نتـا    هسـتند راهبردهـا   جزء يمشتر يپرداز دهيو ا يكسب دانش مشتر

بلـوغ دانـش و بلـوغ دانـش      يدانـش مشـتر  ة دي ـاثرگذار بر پد يعلّ طيشراهمچنين،  .است اثرگذار
  . هستنداثرگذار  يكه بر سطح دانش مشتر است يمشتر

  
   

  

  
  . كدگذاري محوري2شكل 

  
 ميترس ـ يا حلقـه - ينمـودار عل ـ  بنيـاد  داده ةي ـنظر يو خروج ـپژوهش  اتيادب يبه بررس باتوجه

 رهـا يمتغ نيشـده و روابـط ب ـ   نيـي تع يرهـا يمتغ ،بنيـاد  دادهو روش  اتيمطالعات ادب بر اساس. شود يم
  شده است.   ييشناسا

شکل 2. کدگذاری محوری

ــه‌ای  ــودار علی‌-حلق ــاد نم ــة داده‌بنی ــی نظری ــش و خروج ــات پژوه ــی ادبی ــه بررس ــه ب باتوج
ــط  ــاد، متغیرهــای تعیین‌شــده و رواب ــات و روش داده‌بنی ــر اســاس مطالعــات ادبی ترســیم می‌شــود. ب

بیــن متغیرهــا شناســایی شــده اســت. 
در شــکل 3، حلقه‌هــای دانــش مشــتری و توســعة محصــول ارائــه شــده اســت. در حلقــة مثبــت 
ــه ســرمایه‌گذاری  ــر اســاس سیاســت‌های شــرکت منجــر ب ــی شــرکت ب ــوان مال R1 درصــدی از ت

ــر  ــش اث ــر ســرمایه‌گذاری دان ــی ب ــوان مال ــش و ت ــش می‌شــود کــه درصــد ســرمایه‌گذاری دان دان
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مثبــت دارنــد. بدین‌نحــو نیــز درصــدی از ســرمایه‌گذاری دانــش در دانــش مشــتری ســرمایه‌گذاری 
ــا  ــش مشــتری بیشــتر می‌شــود. بن ــزان دان ــش مشــتری، می ــش ســرمایه‌گذاری دان ــا افزای می‌شــود. ب
بــر تحلیــل مصاحبه‌هــای انجام‌شــده افزایــش دانــش مشــتری باعــث توســعة محصــول و تنــوع بیشــتر 
محصــول می‌شــود. تنــوع محصــول بیشــتر نیــز بــه ‌میــزان فــروش بیشــتر منجــر شــده و میــزان فــروش 
ــوان  ــه ت ــت ک ــان‌دهندة آن‌ اس ــی B1 نش ــة تعادل ــود. حلق ــی می‌ش ــوان مال ــای ت ــث ارتق ــتر باع بیش
ــش  ــش بیشــتر باعــث افزای ــش بیشــتر و ســرمایه‌گذاری دان ــی بیشــتر باعــث ســرمایه‌گذاری دان مال
مســتقیم هزینــه، و افزایــش هزینــه باعــث کاهــش تــوان مالــی می‌شــود. در حلقــة مثبــت R2 مطابــق 
ــت  ــر مثب ــول اث ــت محص ــر یکفی ــتری ب ــش مش ــه دان ــود ک ــان داده می‌ش ــا نش ــل مصاحبه‌ه ــا تحلی ب
ــبب  ــتری س ــاداری مش ــش وف ــذارد. افزای ــت می‌گ ــر مثب ــتری اث ــاداری مش ــر وف ــطة آن ب و به‌واس
ــة  ــود. در حلق ــروش می‌ش ــش ف ــبب افزای ــتریان س ــداد مش ــش تع ــتریان و افزای ــداد مش ــش تع افزای
مثبــت R3 بــا بیــان ارتباطــات افزایــش فــروش، تــوان مالــی، ســرمایه‌گذاری دانــش، ســرمایه‌گذاری 
دانــش مشــتری، دانــش مشــتری، تنــوع محصــول نشــان می‌دهــد کــه تنــوع محصــول باعــث افزایــش 

تعــداد مشــتریان و افزایــش تعــداد مشــتریان ســبب افزایــش فــروش می‌شــود.

مشتری و فروش
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 R1مثبـت   ةسعة محصول ارائـه شـده اسـت. در حلق ـ   و تو يدانش مشتر يها حلقه ،3 شكل در
شـود   مـي دانش  يگذار هيشركت منجر به سرما يها استيس بر اساسشركت  ياز توان مال يدرصد

 زي ـنحـو ن  ني. بـد دارند اثر مثبت دانش يگذار هيبر سرما يدانش و توان مال يگذار هيدرصد سرما كه
 يگذار هيسرما شي. با افزادشو يم يگذار هيسرما يدانش در دانش مشتر يگذار هياز سرما يدرصد

دانش  شيشده افزا انجام يها مصاحبه ليبر تحل . بنادشو يم شتريب يدانش مشتر زانيم ،يدانش مشتر
 زاني ـم بـه   زي ـن شـتر ي. تنـوع محصـول ب  شـود  يمحصول م ـ شتريباعث توسعة محصول و تنوع ب يمشتر

 B1ي تعـادل  ة. حلق ـشـود  يم ـ يتـوان مـال   يباعث ارتقا شتريفروش ب زانيو ممنجر شده  شتريفروش ب
دانـش   يگـذار  هيو سرما شتريدانش ب يگذار هيباعث سرما شتريب يكه توان مالآن  است  ةدهند اننش
مثبـت   ة. در حلقشود يم يباعث كاهش توان مال نهيهز شيو افزا ،نهيهز ميمستق شيباعث افزا شتريب

R2 مثبـت و  محصـول اثـر    تيفيبر ك يدانش مشترشود كه  نشان داده مي ها مصاحبه ليمطابق با تحل
تعـداد   شيسـبب افـزا   يمشتر يوفادار شياز. افگذارد ياثر مثبت م يمشتر يآن بر وفادار ةواسط هب

ارتباطـات   انيبا ب R3مثبت  ة. در حلقشود يفروش م شزايسبب اف انيتعداد مشتر شيو افزا انيمشتر
تنوع  ،يدانش مشتر ،يدانش مشتر يگذار هيدانش، سرما يگذار هيسرما ،يفروش، توان مال شيافزا

 انيتعـداد مشـتر   شيو افـزا  انيتعـداد مشـتر   شيكه تنوع محصول باعث افـزا  دهد يمحصول نشان م
  .شود يفروش م شيسبب افزا

  مشتري و فروش

  
  . حلقة مشتري و فروش3شكل 

 دي ـاثر بلوغ دانش بر توسعة محصـول جد ، دهيبا اضافه شدن بلوغ دانش و تعداد ا ،4شكل  در
و  ،يارتباطـات ارزش فـروش، تـوان مـال    بيـان  عـلاوه بـر    R4مثبـت   ةر حلق ـد. نشان داده شده اسـت 

بـا   .بلوغ دانـش اثـر مثبـت دارد   دانش بر  يگذار هيكه سرما گردد يمشخص م دانش يگذار هيسرما

شکل 3. حلقة مشتری و فروش

در شــکل 4، بــا اضافه‌شــدن بلــوغ دانــش و تعــداد ایــده، اثــر بلــوغ دانــش بــر توســعة محصــول 
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جدیــد نشــان داده شــده اســت. در حلقــة مثبــت R4 عــاوه بــر بیــان ارتباطــات ارزش فــروش، تــوان 
مالــی، و ســرمایه‌گذاری دانــش مشــخص می‌گــردد کــه ســرمایه‌گذاری دانــش بــر بلــوغ دانــش اثــر 
مثبــت دارد. بــا افزایــش بلــوغ دانــش در شــرکت، تعــداد ایــده افزایــش می‌یابــد. بنابــر کدگــذاری 
ــا  ــوده و باعــث توســعة محصــول می‌شــود. ب ــوان شــرایط مداخله‌گــر ب ــده به‌عن ــداد ای محــوری تع
ــرمایه‌گذاری  ــی، س ــوان مال ــروش، ت ــامل ارزش ف ــت R5 ش ــة مثب ــا حلق ــن متغیره ــدن ای اضافه‌ش
ــز تشــیکل  ــده، تنــوع محصــول، تعــداد مشــتریان، ارزش فــروش نی دانــش، بلــوغ دانــش، تعــداد ای
می‌شــود. در حلقــة مثبــت R6 تنــوع محصــول، ارزش فــروش، تــوان مالــی، ســرمایه‌گذاری دانــش 
ــر  ــر دانــش مشــتری اث ــا کدگــذاری محــوری ب ــق ب و بلــوغ دانــش وجــود دارد. بلــوغ دانــش مطاب
 R7 ــت ــة مثب ــن، حلق ــر توســعة محصــول اثرگــذار اســت. همچنی ــش مشــتری ب مثبــت داشــته و دان
ــی، ســرمایه‌گذاری دانــش، تنــوع محصــول، بلــوغ دانــش، دانــش  ــوان مال شــامل ارزش فــروش، ت

مشــتری، تنــوع محصــول، تعــداد مشــتریان و ارزش فــروش در مــدل اضافــه می‌گــردد.

بلوغ دانش و توسعة محصول

 اولياء و ديگران  | ستميس يشناس ييايپو كرديو عملكرد شركت با رو ديبر توسعه محصول جد يدانش مشتر ريتاث يدلسازم

 
 دهي ـتعـداد ا  يمحـور  ي. بنـابر كدگـذار  ابـد ي يم شيافزا دهيشركت، تعداد ا درغ دانش بلو شيافزا
 ةحلق ـ رهـا يمتغ ني ـ. با اضافه شـدن ا شود يگر بوده و باعث توسعة محصول م مداخله طيعنوان شرا به

تنـوع   ده،ي ـدانـش، بلـوغ دانـش، تعـداد ا     يگـذار  هيسرما ،يشامل ارزش فروش، توان مال R5مثبت 
تنـوع محصـول،    R6مثبـت   ة. در حلق ـشـود  يم ـ ليتشـك نيز ارزش فروش  ان،يمحصول، تعداد مشتر
دانش و بلـوغ دانـش وجـود دارد. بلـوغ دانـش مطـابق بـا         يگذار هيسرما ،يارزش فروش، توان مال

بـر توسـعة محصـول اثرگـذار      ياثر مثبت داشته و دانش مشـتر  يبر دانش مشتر يمحور يكدگذار
دانـش، تنـوع    يگـذار  هيسـرما  ،يفـروش، تـوان مـال    ارزششـامل   R7مثبـت   ةحلق ـ ،ني. همچناست

ارزش فروش در مـدل اضـافه   و  انيتنوع محصول، تعداد مشتر ،يمحصول، بلوغ دانش، دانش مشتر
 .گردد يم

  بلوغ دانش و توسعة محصول

  
  . حلقة بلوغ دانش و توسعة محصول4شكل 

 يها حلقه يدانش فن ري، با اضافه شدن متغ5مطابق با شكل  يو دانش فن يدانش مشتر ةحلق در
تنـوع محصـول،    يرهـا يمتغ يا علاوه بـر ارتبـاط حلقـه    R8 ة. در حلقشود يم ليتشك R9و  R8مثبت 

بـالا رفـتن سـطح     كه شود يبلوغ دانش مشخص م و دانش يگذار هيسرما ،يارزش فروش، توان مال
موضـوع اشـاره شـده بـود كـه       ني ـا يانتخـاب  يكدگـذار . در شـود  يم يدانش فن يرتقابلوغ سبب ا

تنـوع   شيباعـث افـزا   زي ـو توسعة محصول ناست در توسعة محصول اثرگذار  زين يدانش فن شيافزا
 ،يتنــوع محصــول، ارزش فــروش، تــوان مــال يرهــايمتغارتبــاط  R9ة . در حلقــگــردد يمحصــول مــ

 يدانـش مشـتر   شي. افـزا اسـت  نشـان داده شـده   يمشـتر  دانشو  دانش، بلوغ دانش يگذار هيسرما
 زي ـن يو دانـش فن ـ  شود يم يدانش فن شيسبب افزا يمحور يها و كدگذار مصاحبه ليمطابق با تحل

   شود. ميمحصول سبب  افزايش تنوع 

شکل 4. حلقة بلوغ دانش و توسعة محصول

در حلقــة دانــش مشــتری و دانــش فنــی مطابــق بــا شــکل 5، بــا اضافه‌شــدن متغیــر دانــش فنــی 
ــر ارتبــاط حلقــه‌ای متغیرهــای  حلقه‌هــای مثبــت R8 و R9 تشــیکل می‌شــود. در حلقــة R8 عــاوه ب
ــخص  ــش مش ــوغ دان ــش و بل ــرمایه‌گذاری دان ــی، س ــوان مال ــروش، ت ــول، ارزش ف ــوع محص تن
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مدل‌سازی تأثیر دانش مشتری بر توسعة محصول جدید و عملکرد شرکت با رویکرد پویایی‌شناسی ...   |   بیدگلی و دیگران

می‌شــود کــه بــالا رفتــن ســطح بلــوغ ســبب ارتقــای دانــش فنــی می‌شــود. در کدگــذاری انتخابــی 
ایــن موضــوع اشــاره شــده بــود کــه افزایــش دانــش فنــی نیــز در توســعة محصــول اثرگــذار اســت 
و توســعة محصــول نیــز باعــث افزایــش تنــوع محصــول می‌گــردد. در حلقــة R9 ارتبــاط متغیرهــای 
تنــوع محصــول، ارزش فــروش، تــوان مالــی، ســرمایه‌گذاری دانــش، بلــوغ دانــش و دانــش مشــتری 
ــا و کدگــذاری  ــل مصاحبه‌ه ــا تحلی ــق ب ــتری مطاب ــت. افزایــش دانــش مش ــان داده شــده اس نش
ــوع محصــول  ــز ســبب افزایــش تن ــی نی ــش فن ــی می‌شــود و دان ــش فن محــوری ســبب افزایــش دان

می‌شــود. 

دانش مشتری و دانش فنی

 اولياء و ديگران  | ستميس يشناس ييايپو كرديو عملكرد شركت با رو ديبر توسعه محصول جد يدانش مشتر ريتاث يدلسازم

 
  دانش مشتري و دانش فني

  
  . حلقة دانش مشتري و دانش فني5شكل 

بـا توجـه بـه    سطح بلـوغ دانـش    شيشود كه افزا ينشان داده م R10ة مطابق با حلق ،6شكل  در
 شي. افــزاگــردد يمــه افتــيبهبود يهافراينــد شيســبب افــزا هامحــور شــدن ســازمان و فراينــد دانــش
 شي. افزاگردد يزمان م نيكاهش اتا محصول و دهيباعث بهتر شدن زمان ا زين افتهيبهبود يهافرايند
 كي ـ. در طـول  شود يم يزمان ةدور كيتا محصول سبب كاهش تنوع محصول در طول  دهيزمان ا
 شـتر يب دي ـتـر، تعـداد محصـولات جد    تـا محصـول كوتـاه    دهي ـزمان ا زانيثابت، هرچه م يزمان ةدور
تنوع  شتر،يزمان ب نيو بالعكس هرچه ا شود يتنوع محصول م شيموضوع سبب افزا نيكه ا شود يم

بيـان  وه بـر  عـلا  R11 ة. در حلق ـشـود  يبه نرخ از رده خارج شدن محصول كمتر م ـ جهمحصول با تو
زمـان   افتـه، يدانش، بلوغ دانـش، فراينـد بهبود   يگذار هيسرما ،يتوان مال نه،يهز يرهايمتغ اتارتباط

. دشـو  يم ها نهيهز شيتا محصول سبب افزا دهيزمان ا شيكه افزا شود يتا محصول نشان داده م دهيا
 R12 ةمنتج شده اسـت. حلق ـ ، هستند ليكه در پروژه دخ يانسان يروين ةنياز هز ها نهيهز شيافزا نيا
 ،يتـا محصـول، تنـوع محصـول، ارزش فـروش، تـوان مـال        دهي ـزمـان ا  يرهـا يارتباطـات متغ  انگريب

 يكـه دانـش فن ـ   دهـد  يبوده و نشان م ـ يدانش فن ،يدانش، بلوغ دانش، دانش مشتر يگذار هيسرما
دانـش  براساس تحليل مصاحبه اثبات گرديد كـه  . شود يتا محصول م دهيسبب كاهش زمان ا شتريب

 افزايش همچنين،و شود  مي) يدانش فن قياز طر نجايتا محصول (در ا دهيباعث بهبود زمان ا يمشتر
ارتبـاط فراينـد    R13 ة در حلق  گردد. ميپروژه  يكوتاه شدن زمان اجراباعث پروژه  ميت يدانش فن

 تي ـفيك افته،يبهبود يهادرصد فرايند شياست. با افزامحصول نشان داده شده  تيفيو ك افتهيبهبود 
محصـول،   تي ـفيك يرهايارتباط متغ ق،فوات حلقه علاوه بر ارتباط ني. در اابدي يم شيمحصول افزا

دانـش، بلـوغ دانـش،     يگـذار  هيسـرما  ،يالارزش فروش، تـوان م ـ  ان،يتعداد مشتر ،يمشتر يوفادار
تا محصـول بـا    دهيارتباط زمان ا انينشان داده شده است. با ب زيمحصول ن تيفيكو  افتهيفرايند بهبود

 يمشـتر  يتـا محصـول، وفـادار    دهي ـزمـان ا  شي. با افزاگردد يم ليتكم R14 ةحلق يمشتر يوفادار
ارزش  ان،يتعـداد مشـتر   ،يمشـتر  يوفـادار  يرهـا يحلقـه شـامل ارتباطـات متغ    ني ـ. اابدي يكاهش م

شکل 5. حلقة دانش مشتری و دانش فنی

ــا  ــا حلقــة R10 نشــان داده می‌شــود کــه افزایــش ســطح بلــوغ دانــش ب ــق ب در شــکل 6، مطاب
توجــه بــه دانش‌محــور شــدن ســازمان و فرایندهــا ســبب افزایــش فرایندهــای بهبودیافتــه می‌گــردد. 
ــن  ــش ای ــول وکاه ــا محص ــده ت ــان ای ــدن زم ــر ش ــث بهت ــز باع ــه نی ــای بهبودیافت ــش فراینده افزای
زمــان می‌گــردد. افزایــش زمــان ایــده تــا محصــول ســبب کاهــش تنــوع محصــول در طــول یــک 
ــا محصــول  ــده ت ــزان زمــان ای ــی ثابــت، هرچــه می ــی می‌شــود. در طــول یــک دورة زمان دورة زمان
ــوع  ــش تن ــبب افزای ــوع س ــن موض ــه ای ــود ک ــتر می‌ش ــد بیش ــولات جدی ــداد محص ــر، تع کوتاه‌ت
محصــول می‌شــود و بالعکــس هرچــه ایــن زمــان بیشــتر، تنــوع محصــول بــا توجــه بــه نــرخ از رده 
خــارج شــدن محصــول کمتــر می‌شــود. در حلقــة R11 عــاوه بــر بیــان ارتباطــات متغیرهــای هزینــه، 
ــول  ــا محص ــده ت ــان ای ــه، زم ــد بهبودیافت ــش، فراین ــوغ دان ــش، بل ــرمایه‌گذاری دان ــی، س ــوان مال ت
نشــان داده می‌شــود کــه افزایــش زمــان ایــده تــا محصــول ســبب افزایــش هزینه‌هــا می‌شــود. ایــن 
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افزایــش هزینه‌هــا از هزینــة نیــروی انســانی کــه در پــروژه دخیــل هســتند، منتــج شــده اســت. حلقــة 
R12 بیانگــر ارتباطــات متغیرهــای زمــان ایــده تــا محصــول، تنــوع محصــول، ارزش فــروش، تــوان 

ــوده و نشــان می‌دهــد  ــی ب ــش فن ــش مشــتری، دان ــش، دان ــوغ دان ــش، بل ــی، ســرمایه‌گذاری دان مال
کــه دانــش فنــی بیشــتر ســبب کاهــش زمــان ایــده تــا محصــول می‌شــود. براســاس تحلیــل مصاحبــه 
اثبــات گردیــد کــه دانــش مشــتری باعــث بهبــود زمــان ایــده تــا محصــول )در اینجــا از طریــق دانــش 
ــان اجــرای  ــاه شــدن زم ــروژه باعــث کوت ــم پ ــی تی ــش فن ــش دان ــن، افزای ــی( می‌شــود و همچنی فن
پــروژه می‌گــردد. در حلقــة R13 ارتبــاط فراینــد بهبــود یافتــه و یکفیــت محصــول نشــان داده شــده 
ــن  ــد. در ای ــش می‌یاب ــول افزای ــت محص ــه، یکفی ــای بهبودیافت ــد فراینده ــش درص ــا افزای ــت. ب اس
حلقــه عــاوه بــر ارتباطــات فــوق، ارتبــاط متغیرهــای یکفیــت محصــول، وفــاداری مشــتری، تعــداد 
ــه و  ــد بهبودیافت ــوغ دانــش، فراین ــی، ســرمایه‌گذاری دانــش، بل ــوان مال مشــتریان، ارزش فــروش، ت
یکفیــت محصــول نیــز نشــان داده شــده اســت. بــا بیــان ارتبــاط زمــان ایــده تــا محصــول بــا وفــاداری 
ــتری  ــاداری مش ــول، وف ــا محص ــده ت ــان ای ــش زم ــا افزای ــردد. ب ــل می‌گ ــة R14 تکمی ــتری حلق مش
کاهــش می‌یابــد. ایــن حلقــه شــامل ارتباطــات متغیرهــای وفــاداری مشــتری، تعــداد مشــتریان، ارزش 
ــا  ــده ت ــان ای ــه، زم ــد بهبودیافت ــش، فراین ــوغ دان ــش، بل ــرمایه‌گذاری دان ــی، س ــوان مال ــروش، ت ف

محصــول و وفــاداری اســت. 

فرایند بهبودیافته و زمان ایده تا محصول
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تـا محصـول و    دهي ـزمـان ا  افتـه، يدانش، بلوغ دانش، فرايند بهبود يگذار هيسرما ،يفروش، توان مال

  .  است يوفادار
  فرايند بهبوديافته و زمان ايده تا محصول

  

  
  حلقة فرايند بهبوديافته و زمان ايده تا  محصول

ــا شــكل  مطــابق ــ ،7ب تعــداد محصــولات باشــد،  شــتريب يهرچــه دانــش مشــتر R17 ةدر حلق
 شيشده سـبب افـزا   يساز يمحصولات شخص شيافزا ،ني. همچنگردد يم شتريشده ب يساز يشخص
 ،يمشـتر  يشده، وفـادار  يساز يمحصولات شخص يرهايحلقه ارتباط متغ ني. در ادشو يم يوفادار

دانش  ،يدانش مشتر يگذار هيدانش، سرما يگذار هي، سرمايارزش فروش، توان مال ،يتعداد مشتر
ــتر  ــو  يمش ــاز يمحصــولات شخص ــده  يس ــي ش ــان م ــو بي ــ د.ش ــداد محصــولات   R18 ةدر حلق تع
 زي ـتـا محصـول ن   دهي ـكوتـاه شـدن زمـان ا    ،نيفروش شده و همچن شيشده سبب افزا يساز يشخص

 نشـان دادن بـر   هعـلاو  R19 ة. در حلق ـگـردد  يشـده م ـ  يسـاز  يتعداد محصول شخص ـ شيباعث افزا
 يگـذار  هيسـرما  ،يشـده ، ارزش فـروش، تـوان مـال     يسـاز  يمحصولات شخص يرهايارتباطات متغ

 شيكه تنـوع محصـول سـبب افـزا     شود يتنوع محصول اشاره مو  يدانش، بلوغ دانش، دانش مشتر
  .  شود يشده م يساز يمحصولات شخص

  شده سازي دانش مشتري و محصول شخصي

شکل 6. حلقة فرایند بهبودیافته و زمان ایده تا محصول
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ــا شــکل 7، در حلقــة R17 هرچــه دانــش مشــتری بیشــتر باشــد، تعــداد محصــولات  ــق ب مطاب
ــبب  ــده س ــولات شخصی‌سازی‌ش ــش محص ــن، افزای ــردد. همچنی ــتر می‌گ ــده بیش شخصی‌سازی‌ش
ــده،  ــولات شخصی‌سازی‌ش ــای محص ــاط متغیره ــه ارتب ــن حلق ــود. در ای ــاداری می‌ش ــش وف افزای
دانــش،  ســرمایه‌گذاری  مالــی،  تــوان  فــروش،  ارزش  مشــتری،  تعــداد  مشــتری،  وفــاداری 
ــان می‌شــود.  ســرمایه‌گذاری دانــش مشــتری، دانــش مشــتری و محصــولات شخصی‌سازی‌شــده بی
در حلقــة R18 تعــداد محصــولات شخصی‌سازی‌شــده ســبب افزایش فروش شــده و همچنیــن، کوتاه 
شــدن زمــان ایــده تــا محصــول نیــز باعــث افزایــش تعــداد محصــول شخصی‌سازی‌شــده می‌گــردد. 
در حلقــة R19 عــاوه بــر نشــان دادن ارتباطــات متغیرهــای محصــولات شخصی‌سازی‌شــده‌، ارزش 
فــروش، تــوان مالــی، ســرمایه‌گذاری دانــش، بلــوغ دانــش، دانــش مشــتری و تنــوع محصــول اشــاره 

ــود.  ــده می‌ش ــولات شخصی‌سازی‌ش ــش محص ــبب افزای ــول س ــوع محص ــه تن ــود ک می‌ش

دانش مشتری و محصول شخصی‌سازی‌شده
 اولياء و ديگران  | ستميس يشناس ييايپو كرديو عملكرد شركت با رو ديبر توسعه محصول جد يدانش مشتر ريتاث يدلسازم

 

  
  شده سازي . حلقة دانش مشتري و محصول شخصي7شكل 

  
 ،8مدل پژوهش در شـكل   يا حلقه -ياز نمودار عل يكل ريشده، تصو اشاره يها حلقه بر اساس

  ارائه شده است.
  

  اي حلقه-تصوير كلي نمودار علّي

  اي دانش مشتري بر توسعة محصول جديد حلقه-. نمودار علي8شكل 
  يريگ جهينت .5
فروش و سـود خـود را    ،يرقابت تيمز جاديبا ا ديها با موجود، شركت يرقابت طيتوجه به مح با

امـا هرگونـه    دهـد،  يم ـ شيهـا را افـزا   شـركت  يرقـابت  تي ـمز ديدهند. توسعة محصول جد شيافزا

شکل 7. حلقة دانش مشتری و محصول شخصی‌سازی‌شده

ــر اســاس حلقه‌هــای اشاره‌شــده، تصویــر کلــی از نمــودار علی-‌حلقــه‌ای مــدل پژوهــش در  ب
شــکل 8، ارائــه شــده اســت.
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تصویر کلی نمودار علّی-حلقه‌ای
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  شده سازي . حلقة دانش مشتري و محصول شخصي7شكل 

  
 ،8مدل پژوهش در شـكل   يا حلقه -ياز نمودار عل يكل ريشده، تصو اشاره يها حلقه بر اساس

  ارائه شده است.
  

  اي حلقه-تصوير كلي نمودار علّي

  اي دانش مشتري بر توسعة محصول جديد حلقه-. نمودار علي8شكل 
  يريگ جهينت .5
فروش و سـود خـود را    ،يرقابت تيمز جاديبا ا ديها با موجود، شركت يرقابت طيتوجه به مح با

امـا هرگونـه    دهـد،  يم ـ شيهـا را افـزا   شـركت  يرقـابت  تي ـمز ديدهند. توسعة محصول جد شيافزا

شکل 8. نمودار علی-حلقه‌ای دانش مشتری بر توسعة محصول جدید

5. نتیجه‌گیری

ــروش  ــی، ف ــت رقابت ــاد مزی ــا ایج ــد ب ــرکت‌ها بای ــود، ش ــی موج ــط رقابت ــه محی ــه ب ــا توج ب
ــش  ــرکت‌ها را افزای ــی ش ــت رقابت ــد مزی ــول جدی ــعة محص ــد. توس ــش دهن ــود را افزای ــود خ و س
ــرکت را  ــرد ش ــاً عملک ــد لزوم ــول جدی ــعة محص ــرمایه‌گذاری در توس ــه س ــا هرگون ــد، ام می‌ده
ــه  ــورد توج ــتری م ــای مش ــت نیازه ــد می‌بایس ــول جدی ــعة محص ــید. در توس ــد بخش ــود نخواه بهب
ــا شــرکت‌ها  ــات، ب ــد و اســتفاده از کالاهــا و خدم ــر خری ــروزه، مشــتریان عــاوه ب ــرد. ام ــرار گی ق
ــن رو،  ــد‌ )Taghizadeh, Rahman and Mosharref 2018(.‌ از ای ــکاری میک‌نن ــاد ارزش هم در ایج
 Gibbert, Leibold( مدیریــت دانــش مشــتری، دانــش در ذهــن مشــتریان را بــرای مشــتری و شــرکت
ــت  ــر اس ــرکت مؤث ــرد ش ــتری در عملک ــش مش ــذارد و دان ــتراک می‌گ ــه اش and Probst 2002( ب

)Fidel, Schlesinger and Cervera 2015(. در ایــن پژوهــش بــا اســتفاده از تئــوری داده‌بنیــاد و 
ــرکت‌های  ــردی ش ــاخص‌های عملک ــر ش ــتری ب ــش مش ــر دان ــتم اث ــی سیس ــرد پویایی‌شناس رویک
ــر  ــر دانــش مشــتری ب ــر ایــن اســاس، اث ــرار گرفــت. ب ــاوری اطلاعــات مــورد بررســی ق صنعــت فن
ــن و  ــاد تعیی ــة داده‌بنی ــا اســتفاده از روش نظری ــد و عملکــرد شــرکت ب روی توســعة محصــول جدی
اثبــات گردیــد کــه دانــش مشــتری بــر چندیــن شــاخص عملکــرد تأثیرگــذار اســت. شــاخص‌های 
ــازار و  ــی، توســعة ب ــه و عملکــرد مال ــا محصــول، هزین عملکــردی توســعة محصــول، زمــان ایــده ت
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ــتری در  ــش مش ــه دان ــتند ک ــاخص‌هایی هس ــی ش ــش فن ــتری و دان ــاداری مش ــتریان، وف ــداد مش تع
ــن  ــر ای ــش مشــتری ب ــی اثرگــذاری دان ــه همزمان ــر دارد. ب ــر آن‌هــا اث ــاوری اطلاعــات ب صنعــت فن
ــا در ادبیــات پژوهــش اشــاره نشــده اســت و هــر یــک از  ــة مــدل اثرگــذاری پوی شــاخص‌ها و ارائ
مطالعــات انجام‌شــده یــک و یــا چنــد شــاخص را مطابــق بــا بنــد آخــر بخــش دوم ایــن پژوهــش بیــان 
نموده‌انــد. نکتــة مهــم قابــل توجــه ایــن اســت کــه دانــش مشــتری عــاوه بــر اثرگــذاری مســتقیم در 
ــر غیرمســتقیم  ــا اث ــر آن‌ه ــر یکدیگــر، ب ــر شــاخص‌های عملکــردی ب ــل تأثی ــن شــاخص‌ها، به‌دلی ای
ــرات نشــان داده  ــن اث ــه و ای ــن پژوهــش ارائ ــز در ای ــی سیســتم نی ــن رو، مــدل پویای ــز دارد. از ای نی
ــر افزایــش  ــر اســاس مــدل ترسیم‌شــده و نتایــج پژوهــش، اهمیــت بلــوغ دانــش ب شــد. همچنیــن، ب
ــر شــاخص‌های  ــش مشــتری ب ــرای اثرگــذاری بیشــتر دان ــن، ب ــد. بنابرای ــان گردی ــش مشــتری بی دان
عملکــردی و توســعة محصــول جدیــد می‌بایســت بلــوغ دانــش ارتقــا یابــد. در مطالعــات انجام‌شــده 
ــر  ــتری ب ــش مش ــذاری دان ــر اثرگ ــتقیم ب ــورت مس ــش به‌ص ــوغ دان ــش بل ــش نق ــات پژوه در ادبی
عملکــرد بیــان نشــده بــود. در پژوهــش Belbaly, Benbya and Meissonier (2007) نشــان داده شــده 
کــه تمرکــز، رســمیت، همــکاری و اعتمــاد، فقــط بــر فراینــد خلــق دانــش مشــتری و در ادامــه، خلــق 
ــش  ــازار و افزای ــه ب ــه ب ــان ارائ ــد )کاهــش زم ــر عملکــرد توســعة محصــول جدی ــش مشــتری ب دان
حاشــیة ســود( اثــر می‌گــذارد. همچنیــن، مــدل Rollins and Halinen (2005) نشــان داده اســت کــه 
ــاوری  ــت سیســتم‌های فن ــا مشــتری و حمای ــل ب ــن بخشــی، سیســتم‌های ســازمان، تعام ــات بی تعام
اطلاعــات بــر صلاحیــت دانــش مشــتری اثــر می‌گــذارد. بنابرایــن، در ایــن پژوهــش اثبــات گردیــد 

کــه بلــوغ دانــش بــرای اثرگــذاری دانــش مشــتری بــر عملکــرد مهــم اســت. 
ــودآوری  ــتری، س ــش مش ــش و دان ــه دان ــد ک ــر می‌رس ــه نظ ــدا ب ــه در ابت ــر اینک‌ ــة دیگ نکت
ــرار  ــی ق ــورد ارزیاب ــوع م ــن موض ــت ای ــا لازم اس ــد، ام ــش می‌ده ــی افزای ــور نمای ــرکت را به‌ط ش
ــام  ــرمایه‌گذاری انج ــرکت س ــت در ش ــتری می‌بایس ــش مش ــش و دان ــردن دان ــالا ب ــرای ب ــرد. ب گی
ــود.  ــی می‌ش ــدرت مال ــود و ق ــش س ــا و کاه ــش هزینه‌ه ــث افزای ــرمایه‌گذاری باع ــن س ــرد. ای پذی
ــاداری  ــر وف ــتری ب ــش مش ــه دان ــد ک ــخص گردی ــه‌ای مش ــودار علی-‌حلق ــر، در نم ــرف دیگ از ط
مشــتری تأثیرگــذار بــوده و ایــن اثرگــذاری در نهایــت، ســبب فــروش بیشــتر و قــدرت مالــی بالاتــر 

می‌گــردد. 
بــرای بیشــتر شــدن دانــش فنــی و دانــش مشــتری نیــاز بــه بلــوغ دانــش بیشــتر اســت و بــرای 
افزایــش بلــوغ دانــش نیــاز بــه ســرمایه‌گذاری اســت. پــس از افزایــش قــدرت مالــی، ســرمایه‌گذاری 
ــی  ــدرت مال ــه و کاهــش ق ــش، افزایــش هزین ــوغ دان ــد و باعــث افزایــش بل ــش افزایــش می‌یاب دان
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ــر توســعة محصــول  می‌شــود. افزایــش بلــوغ دانــش موجــب افزایــش دانــش مشــتری و تأثیــر آن ب
ــش مشــتری  ــن، دان ــی می‌شــود. همچنی ــدرت مال ــروش و ق ــد و در نهایــت، باعــث افزایــش ف جدی
ســبب افزایــش دانــش فنــی و توســعة محصــول جدیــد و به‌تبــع آن فــروش و ســودآوری می‌شــود. 
ــت در  ــت، می‌بایس ــد اس ــش درآم ــم افزای ــه و ه ــش هزین ــامل افزای ــم ش ــه ه ــا ک ــن اثرگذاری‌ه ای
طــول زمــان ارزیابــی و بهتریــن مقــدار ســرمایه‌‌گذاری تعییــن شــود. از ایــن رو، بــرای پژوهش‌هــای 
ــر  ــش ب ــرمایه‌گذاری دان ــزان س ــتری و می ــش مش ــف دان ــت‌های مختل ــر سیاس ــوان تأثی ــی می‌ت آت
ــری  ــی ‌اندازه‌گی ــورت کم ــان و به‌ص ــول زم ــازی در ط ــتفاده از شبیه‌س ــا اس ــرکت را ب ــرد ش عملک
ــت  ــری شــرکت‌ها در خصــوص مدیری ــرات و بررســی آن در تصمیم‌گی نمــود. مشخص‌شــدن تأثی

ــد. ــوغ کمــک می‌نمای ــش ســطح بل ــه ایجــاد زیرســاخت‌های لازم و افزای ــش، ب دان
ــات  ــاوری اطلاع ــرکت‌های فن ــه ش ــردد ک ــنهاد می‌گ ــش پیش ــن پژوه ــج ای ــه نتای ــه ب ــا توج ب
ــی،  ــش داخل ــر دان ــاوه ب ــتری ع ــش مش ــر روی دان ــردی ب ــاخص‌های عملک ــای ش ــور ارتق به‌منظ
مدیریــت و ســرمایه‌گذاری نماینــد. دانــش مشــتری باعــث رشــد شــاخص‌های عملکــردی در 
شــرکت‌های فنــاوری اطلاعــات شــده و هزینه‌هــای مســتقیم و غیرمســتقیم ایــن موضــوع در طــول 
ــد  ــول جدی ــعة محص ــش در توس ــن دان ــردد. ای ــرکت می‌‌گ ــی ش ــوان مال ــای ت ــث ارتق ــان باع زم
ــات،  ــداد محصــولات و خدم ــر تع ــن نقــش عــاوه ب ــری داشــته اســت. ای ــز نقــش مؤث شــرکت نی
ــش  ــت. کاه ــر اس ــز مؤث ــول نی ــش داده و در شخصی‌ســازی محص ــول را کاه ــعة محص ــان توس زم
ــه  ــه نــرخ تغییــرات فناوران ــا توجــه ب زمــان ایــده تــا محصــول در شــرکت‌های فنــاوری اطلاعــات ب
ــاد ایــن صنعــت و مشــخصات ایــن صنعــت عامــل مهمــی اســت. بنابرایــن، یکــی از روش‌هــای  زی
ــالا  ــرکت‌ها را در ب ــن ش ــوع ای ــن موض ــت و ای ــتری اس ــش مش ــت دان ــان، مدیری ــن زم ــش ای کاه
ــل از  ــن شــرکت‌ها قب ــد. از طــرف دیگــر، ای ــا کمــک میک‌ن ــه رقب ــی نســبت ب ــت رقابت ــردن مزی ب
ــز ارتقــا بخشــند. بلــوغ دانــش  ســرمایه‌گذاری دانــش مشــتری می‌بایســت ســطح بلــوغ دانــش را نی
ــدام و  ــه اق ــت. هرگون ــب اس ــی مناس ــتم‌های اطلاعات ــا و سیس ــرکت، فراینده ــگ ش ــامل فرهن ش
ــرمایه‌گذاری  ــوغ و س ــطح بل ــودن س ــاظ نم ــدون لح ــتری ب ــش مش ــش و دان ــرمایه‌گذاری در دان س
ــی در شــاخص‌های عملکــردی شــرکت نخواهــد  ــر چندان ــش، تأثی ــوغ دان ــردن ســطح بل ــالا ب در ب
ــوغ  ــدا بل ــات ابت ــاوری اطلاع ــت فن ــرکت‌های صنع ــود ش ــنهاد می‌ش ــه پیش ــت ک ــن اس ــت. ای داش
ــا برنامه‌ریــزی مناســب به‌طــور همزمــان در افزایــش دانــش  دانــش خــود را مــد نظــر قــرار داده و ب

ــد.   مشــتری و بلــوغ دانــش اقــدام نماین
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سید دانیال بیدگلی

دارای مــدرک کارشناســی ارشــد مهندســی صنایــع از دانشــگاه تربیــت مــدرس 
اســت. وی هم‌اکنــون دانشــجوی دکتــری مهندســی صنایــع در دانشــگاه یــزد 

اســت. 
مدیریت دانش و فناوری و پویایی‌شناسی از جمله علایق پژوهشی وی است.
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محمدصالح اولیا 

دارای مــدرک دکتــری در رشــتة مدیریــت یکفیــت از دانشــگاه بیرمنــگام 
ــزد  ــع در دانشــگاه ی ــون اســتاد مهندســی صنای انگلســتان اســت. ایشــان هم‌اکن

اســت. 
مدیریـت و مهندسـی یکفیـت، طراحـی و تحلیـل سیسـتم‌ها، و مدیریت دانش و 

فنـاوری از جمله علایق پژوهشـی وی اسـت.
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محمدتقی عیسایی

ــتان  ــیت انگلس ــگاه یومس ــر از دانش ــتة کامپیوت ــری در رش ــدرک دکت دارای م
اســت. ایشــان هم‌اکنــون دانشــیار مدیریــت در دانشــگاه صنعتــی شــریف اســت. 
تحلیــل مدیریــت دانــش، روش‌هــای تصمیم‌گیــری مدیــران، سیســتم‌های 
ــه  هوشــمند، تجــارت الکترونکیــی و مدیریــت حمل‌و‌نقــل و ترافیــک از جمل

ــق پژوهشــی وی اســت. علای
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مرحوم محمدحسین ابویی

دارای مــدرک دکتــری در رشــتة مهندســی صنایــع از دانشــگاه امیرکبیــر اســت. 
ایشــان اســتادیار دانشــگاه یــزد بــوده و ســابقة تدریــس و تحقیــق در موضوعاتی 
مرتبــط بــا مدیریــت و مهندســی یکفیــت و بازاریابــی داشــته اســت. ایشــان در 

بهمــن مــاه 1398 چشــم از دنیــا فــرو بســت.




