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 یاوتعهدرابطهدیجدمحصولبرتوسعه  CRM یاستراتژریتاث

 انیبندانشیهادرشرکتازشکستیریادگییگریانج یبام

4  حسین عظیمی1، حسن نظری2، علیرضا زمانیان3، نازنین زراعتدوست
 پژوهشی  نوع مقاله:  26/05/1402  تاریخ پذیرش:  30/06/1401  تاریخ دریافت:

 چکیده
و    انی حفظ مشتر  نیو همچن  دیبه توسعه محصول جد  یرقابت  ی جهت حضور در فضا  انیدانش بن  یهاشرکت

خود شکست بخورند.   رینوپا بودن، ممکن است در مس لیها به دلشرکت نیدارند. ا  ازین  یاتعهد رابطه جادیا

و    دی محصول جد  وسعهتا در ت  کندیها کمک مهستند که به سازمان یاز عوامل  CRMاز شکست و    یریادگی

تعهد   دیبر توسعه محصول جد  CRM  ریتاث  یموفق شوند. هدف پژوهش حاضر، بررس یاتعهد رابطه  یبرقرار

  یش ی ما یپ-یاز نوع همبستگ  یفیحاضر، توص  یاز شکست بود. پژوهش کاربرد  یر یادگی  یگریانجیبا م  یارابطه
  324صفادشت به تعداد    یحاضر در شهرک صنعت  انیدانش بن  یها شرکت  یابیبازار   رانیمد  یبوده. جامعه آمار

  یآور است. ابزار جمع   یاطبقه  یبه صورت تصادف  یر یگنفر روش نمونه  176بودند. نمونه طبق فرمول کوکران،  

 دییتا  6/0از  شیب  یبیترک ییایو پا  87/0کرونباخ   ییایپا بیآن با ضر ییایکه پا  باشدیها پرسشنامه مداده

و برازش    اتی. جهت آزمون فرضدیگرد  دییتا 5/0از   شیب  ریمقاد  یتمام AVE  اریبا مع  زیآن ن یی. روادیگرد
افزار مورد استفاده جهت  استفاده شد. نرم  یو روش حداقل مربعات جزئ  یمعادلات ساختار  یابیمدل از مدل 

و    دی جدبر توسعه محصول    CRMنشان داد که    جی. نتاباشدیم  3PLS Smart  ات،یفرض  جینتا  لیو تحل  هیتجز

از شکست در    یریادگی یانجینقش م دییاز تا  یحاک  هاافتهی  نیدارد. همچن  یداریمعن  ریتاث یاتعهد رابطه

 بود. یاو تعهد رابطه  دیبر توسعه محصول جد  CRM  ریتاث

  یها از شکست، شرکت   یریادگی ،یاتعهد رابطه د،ی، توسعه محصول جدCRM  یاستراتژ کلیدی:واژگان

 .انیبندانش
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 . مقدمه1
 هایشرکت مدیران دغدغه تریناساسی به جدید، محصولات توسعه عملکرد بهترین ارائه امروزه

یابند    دست برتر  عملکرد  به  مختلف،  هایتکنیک از گیریبهره  با تا  کوشندمی و  شده  مبدل  بنیاندانش

  مثبت  دیدگاه  ایجاد  در  نوآور  و  جدید   محصولات  پیوسته  توسعه  .(1398مصباحی،   سلطانی و  )دهقانی
پور، قهرمان است )زنوزی و حیاتی و مهم بسیار برند، ارزش ارتقای آن تبع به و امروزی مشتریان

امروزه بازارهای تجاری با سرعت سریع تغییرات فناوری، بازار و آشفتگی گسترده به دلیل    .(1399

. یک منبع کلیدی از مزیت رقابتی در اندشدهنیازهای مشتری در حال تغییر و رقابت شدید مشخص 
  1یسارنج ) که برای موفقیت بلندمدت بسیار مهم است چنین بازارهایی توسعه محصول جدید است

در بازارهای بسیار رقابتی، آگاهی از اینکه چرا مشتریان تصمیم به حفظ یک    (.2019اران، و همک

مدیریت ارتباط با    (.2020و همکاران،  2ونیه) رابطه دارند، کلید دستیابی به مزیت استراتژیک است

ها کمک به شرکت یبرا ستمیس یهایو فناور یاست که از دانش مشتر یمفهوم(  CRMمشتری )
مدیریت ارتباط با  روابط مجهز به(.  2020و همکاران،   3ان)یکند یدر حفظ روابط سودآور استفاده م

که از   اموزندیرا ب انیمشتر یهاهتعامل مداوم خواست قیسازد تا از طریها را قادر مشرکت مشتری

 یرقابت  تیمنجر به مز  تیکند و در نهایم  جادیا یفروش متقابل و فروش بالا درآمد قابل توجه  قیطر
  دی خود با یبقا یکه برا  اندافتهیامروزه اغلب سازمانها در  (.2020و همکاران،   4نلسون) دشویم  داریپا

 چه  هر(.  1402و احمدوند،   لویوردیارتقاء دهند )عل یدر عرصه جهان  ستهیحضور شا یرا برا تیفیک

 آسانتر  آنها به دسترسی و شده چالش دچار کمتر کندمی  دریافت که از خدمات استفاده در مشتری

 فرصت مشتری با  ارتباطات نوع  چه هر و گیرد قرار مشتری  اختیار در بیشتری  چه اطلاعات هر  باشد،
 برای و  بوده  ترنزدیک مشتری  با ارتباط شود،  برقرار ارتباط  آسانتر  کرده فراهم را مشتری  تعامل بیشتر

سودآور  مشتریان و بود خواهند متعهدتر و وفادارتر مشتریان و یافت خواهد تداوم ترطولانی مدتی

(  2020) و همکاران ی پژوهش هیونهاافتهی  .(1397شد )مهرانی و همکاران،  خواهند حفظ فعلی
مثبت بر عملکرد محصول جدید نسبت به   ریتأثحاکی از آن است که مدیریت توسعه محصول جدید  

احتمالی بازار و محیط سازمانی  راتیتأثارتباط با مشتریان در اقتصادهای نوظهور دارد و مدیریت 

تری از یادگیری مانند  ( نوع خاص2022) 5ویلسون و پرپلکینطبق نتایج پژوهش  .متفاوت است
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 ش با عملکرد را تغییر دهد.اگرایش یادگیری از شکست ممکن است گرایش کارآفرینانه و رابطه
 گفته خود هایشکست از  حاصل هایآموزه  و هادرس برای کسب  انسان تلاش  به شکست از  یادگیری

 چالش  به و  شناسایی  پی  در  بلکه نیسـت،  محدود خطا اصلاح  و به تشخیص فقط  فرآیند  این. شودمی

به مفهوم (. 2008، 1)کارملی و شوبروک است مشکل ایجاد اساسی هایو ریشه دلایل کشیدن

منبع  کیاز شکست    یریادگیدارد. اول،  یشتریبه توجه ب  ازین یاصل  لیاز شکست به دو دل یریادگی

مدیریت ارتباط با  ستمیبا دانش به دست آمده از س بیمهم است که در ترک اریبس یدانش داخل
دهد. دوم،  شیافزاتوسعه محصول   یموفق استراتژ یها را در اجراشرکت  یی، ممکن است توانامشتری

  تی ری، مدمدیریت ارتباط با مشتریاند که جامع متمرکز شده یبر چارچوب عاتاز مطال یتعداد کم

و   2نینگو) کندیم یمطالعه بررس کیرا در سعه محصول  توو  یها، روابط با مشترسازمان، شکست
 تجربه و یادگیری گفت توان( می1400کریمی و همکاران ) نتایج به توجه با (.2020همکاران، 

 تجربه  کارآفرینی،  یادگیری برای در واقع و  هستند تنیدهدرهم  بسیار  کارآفرینانه  وکارکسب در  شکست

  ارتباط  مدیریت  که  دهدمی  ( نشان2020و همکاران)  های نگوینیافتهدارد.   اساسی  نقش  یک شکست

 و گذاردمی تأثیر  بلندمدت روابط  به تعهد هم جدید و  محصول  توسعه بر هم مثبت  طور  به مشتری  با
 ارتباط  مدیریت اصلی تأثیرات شکست نفش میانجی معناداری بر از یادگیری رفتار  که کندمی تأیید

با  قیمقاله پر کردن شکاف تحق نیهدف ا. ای و توسعه محصول جدید داردتعهد رابطهبر  مشتری با

و تعهد به   دیرفتار از شکست، توسعه محصول جد یریادگیبه   یچند بعد CRMمفهوم  کیاتصال 
ها به عنوان شرکت جیدوگانه بر نتا دیما تأک یروابط بلند مدت است. به طور خاص، مدل مفهوم

در این پژوهش به این سوال پاسخ داده خواهد شد که آیا   .دارد تاثیر CRM یمرتبط برا یارهایمع

CRM  داری دارد؟ آیا یادگیری از شکست نقش ای و توسعه محصولات جدید تاثیر معنیبر تعهد رابطه

 کند؟ ای و توسعه محصول جدید، ایفا میبر تعهد رابطه  CRMمیانجی را در تاثیر 

 . پیشینه پژوهش2

 یدتوسعه محصول جد .1-2

 انیاند. مشترشده  یادیز راتییو کار در سراسر جهان دستخوش تغ چند دهه گذشته، کسب یدر ط

کامل   تیآنها رضا تیو کم تیفیموجود محصولات و خدمات اعم از ک تیکنندگان از وضعو مصرف
 است شده موجب وکارهاکسب بین شدید رقابت  وجود(.  1402 ،یبهارانچ ینیو حس  یندارند )عنقائ

___________________________________________________________ 
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  بنیان دانش  هایشرکت.  (1400شود )طجرلو و همکاران،  توجه بیشتر  جدید محصول توسعه  به که

  جدید  محصولات توسعه  فرآیند  در موجود  هایچالش  به  بیشتری  توجه  باید بودن،  محوردانش  دلیل  به
به درک  ازمندین دیدر توسعه محصول جد تیموفق.  (1397عطارمقدم،  باشند )خوراکیان و داشته

راه   کی  دیجدامر مستلزم اثر متقابل و فعال با آنها است. توسعه محصول    نیاست و ا انیمشتر  قیعم

  تی آنها اسـت. ایجاد قابل یازهایبه ن  ییخواهند و پاسخگویم  انیگوش دادن به آنچه که مشتر یبرا
ها را بهبود شرکت یرقابت طیشده و شرا یکاربرد نوآورانه و ییهادهیسبب بروز ا یمشارکت مشتر

 ( تاثیر توسعه1401طبق نتایج پژوهش بهبودی و همکاران )  (.2020و همکاران،   نلسون) بخشدیم

  توسعه محصول  . فرآیند(1401)بهبودی و همکاران،  پایدار تایید شد  رقابتی  مزیت  بر  جدید  محصول

 این درک الزامات کردن  طی  بـا ادامه در  و  آغاز  جدید  های محصولایده و  هافرصت  شناسایی  با  جدید
 و  پتانسیل  واقعـی، ارزیابی  محصول  خلق و طراحی  جدید،  مفاهیم محصول تدوین  ها،ایده و هافرصت

طبق نتایج پژوهش تاجیک   (.2019،  1کوپر) گرددمی  ختم  بازار  محصول به  معرفی  به  محصول،  تناسب

 عوامل بر تأکید  با سازمان در  جدید محصولات توسعه بر موثر عوامل  مدل اصل  هایمولفه(  1400)
 برد،-برد استراتژی جذابیت، و محصول توسعه طراحی، هایشاخص شامل سازمانی خارج

  مدیریت  بازار هایارزش و  مشتری  پذیرش  پذیری،مسئولیت  و کیفیت  درونی، انسجام ها،گیریتصمیم

 ایجاد مستمر، بهبود و خرید منجربه رفتار توسعه و ایجاد شرکت،  پاسخگویی و مشتری با ارتباط
 .است  بوده فرهنگی عملکرد و  مفیدبودن اثربخشی،  شایستگی،  ذینفعان، برای ارزش

 یاتعهد رابطه .2-2

 ایفزاینده طوربه اندکردهپیدا مندرضایت مشتری اهمیت از که درکی به توجه با امروزه هاسازمان
اند  کردهپیدا مندرابطه بازاریابی رویکرد به گرایش و سنتی بازاریابی رویکرد از رویگردانی به تمایل

 افزایش برای راهبرد یک به عنوان مشتریان تعهد بر تمرکز امروزه  .(1399)رنجبریان و همکاران، 

  به وفادارى مشتریان درباره  نگرش یک مشتریان تعهد. است شده ها شناختهشرکت عملکرد و رشد
 و موفقیت و سازمان به را خود  علاقه مشتریان طریق آن از که است مستمرى  فرایند یک و سازمان

شدت رقابت و پیچیدگی محیط، بسیاری   (.1401رضاییان،    دهند )ربیعه ومى  نشان  آن  کارایى پیوسته

نموده است  "ایتعهد رابطه"مفهوم بازاریابی، یعنی  ها را ناگزیر از پذیرش جهان بینی جدید  از سازمان

 دهد.های دفاعی بازاریابی سوق میبازاریابی، آنها را بسوی استراتژی های تهاجمیو به جای استراتژی
صرفه  هایی است در راستای توسعه ارتباطات طولانی مدت و مقرون بهای شامل فعالیترابطه تعهد

___________________________________________________________ 
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به منظور ایجاد سود متقابل برای هر دو طرف. از طرفی حفظ و تقویت  ن،ها و مشتریان آسازمان بین

های خدماتی در استفاده از ای است که سازمانمداوم رابطه با مشتری تنها مسیر یک طرفه
و همکاران،   1چانگ)  های تدافعی و افزایش حفظ مشتریان کنونی خود باید از آن عبور کننداستراتژی

است که در گسترش   3بالانتین ، پاینی و2های کریستوفرای مرهون تلاشرابطه  دیدگاه تعهد  (.2020

 گیری داشتند. دیدگاه آنها مبنی به نکات ذیل استقلمرو و حوزه مبانی تئوریک آن کوشش چشم

 :(2017و همکاران،   4)چا
معامله مورد توجه قرار کنندگان که ایجاد رابطه را به جای تأکید به ارتباط بین مشتریان و عرضه -

 دهد.می

ای از مشتریان های ویژهسازی ارزش مشتریان و همچنین بخشای بر حداکثررابطه دیدگاه تعهد -
 متمرکز است.

کنندگان، بازارهای ای به توسعه وتقویت روابط قوی با مشتریان و عرضهرابطه های تعهداستراتژی -

ی حاصل از تأثیر افراد با نفوذ و بازارهای جذب نیروی انسانی حاصل از مشتریان توصیه شده، بازارها

 باشد.معطوف می -درون سازمان است  -و بازار داخلی که  

3-2 .CRM 

 برده بالا را تعاملات میزان است که کار و ( یک استراتژی کسبCRMمدیریت ارتباط با مشتریان )

(.  2020و همکاران،   ان)ی باشدمی مشتری رضایتو  سرمایه بازگشت سودآوری، افزایش آن هدف و

 هاسازمان و هاشرکت در  که شودمی هایی گفتهفناوری و  فرآیندها همه  به مشتری  با ارتباط  مدیریت

 رود )ربیعه ومی به کار مشتریان به بهتر خدمات ارائه و حفظ گسترش، شناسایی، ترغیب، برای

  مطلوب در بازارهای پر رقابت، مستلزم تلاش برای تولید محصولاتداشتن موقعیت    .(1401رضاییان،  
ی و همکاران، سارنج) است که نیازهای مشتری را برآورده کرده و رضایت آنها را کسب کند جدید

و  یزانم به  یدمحصول جد  یتشرکت در فعال یریدرگ یزاندهد مینشان م یراخ یقاتتحق  .(2019

چرا گوش دادن به    ینکها یحتوض یعمده برا  یلدو دل یاتدر ادب. دارد یآن بستگ ییبازارگرا یتماه
 یاناول، مشتر است، ارائه شده است. یدمف توسعه محصول جدیدو مشارکت با آنها در  یمشتر

در  یژهو دوم، به. بخشدیرا بهبود م ینوآور یفیترا ارائه دهند که ک یاعمده یهایتوانند ورودیم

 در طول یانبا مشتر یک، مشارکت نزدیشرفتهپ یو محصولات با فناور یصنعت یارهاباز یماتتنظ 

___________________________________________________________ 
1 Chang 
2 Christopher 
3 Payne & Ballantin 
4 Chae 
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در داخل فاقد آن است فراهم  یرا که شرکت مرکز  یبه منابع یمحصول ممکن است دسترس توسعه

حاکی از آن   (2019و همکاران ) 2یونگااو نتایج حاصل از پژوهش  (.2017و همکاران،  1ریبش) کند
 و محصول توسعه در معناداری دارد. ریتأثاست که مدیریت اطلاعات مشتری بر نواوری محصول 

 در حضور برای قدم مهمترین و گام اولین گفت توانمشتری می نیاز به توجه همیشه  رقابتی، محیط

 مواجه مشتری نبود با شود، بازار مشتری وارد نیاز به توجه  بدون  محصولی  درصورتیکه.  باشدمی بازار
( نشان  1399پور )و قهرمان یزنوز یجنتا  .(1400است )طجرلو و همکاران،  شکست به محکوم و

بر توسعه محصولات   یبر مشارکت مشتر یرگذاریتأث یقاز طر یارتباط با مشتر یریتمد دهدیم

 را بدینگونه شرح داد:  1توان فرضیه . بنابراین میدارد یمعنادار یرتأث  یدجد

 بر توسعه محصول جدید تاثیر مثبت و معنی داری دارد.  CRM  .1فرضیه 
 و نیازها مورد در اطلاعات آوریجمع برای راهبردی سیستمی مشتری  با ارتباط  مدیریت راهبردهای

همکاران، شود )مهرانی و  منجر هاآن با ترقوی روابطی ایجاد به تا است مشتریان تجاری رفتارهای

های بازار شناخت ارتباط با مشتریان تحت رقابت مدیریت ارتباط با مشترینکته کلیدی در    .(1397
به عنوان یک رویکرد استراتژیک، مدیریت ارتباط با مشتریان با   (.1399همکاران،  و  پاشایی)است 

مشتریان ارزشمند و ای با هدف افزایش ارزش سهامداران از طریق ایجاد، توسعه و حفظ تعهد رابطه

و  3آرائوخو) مند و فناوری اطلاعات در این فرآیند استذینفعان کلیدی، ادغام دیدگاه بازاریابی رابطه
 آنها را هایدرخواست و نیازها توانندمی دارند تعامل با مشتریان هاشرکت وقتی  (.2018همکاران، 

در زمینه تعهد (. 1401رضاییان،  )ربیعه وشود می ایجاد مشتری وفاداری نتیجه در کنند، درک

های مشتری با توجه به  ای، هدف مدیریت ارتباط با مشتریان شناسایی و ارتباط متقابل با بخشرابطه

و همکاران،  آرائوخو) تواند به عنوان مدیریت ارزش بخش مشتری تعریف شودای است که میوظیفه
 موثر CRM استراتژی  یک  ایجاد  که  دهدمی  ( نشان0202و همکاران )  4نتایج پژوهش سوفی(.  2018

 اهداف به دستیابی برای مشتریان با  بلندمدت رابطه حفظ و مشتری رضایت بهبود در مدیران به

 را بدینگونه شرح نمود:  2توان فرضیه بنابراین می  .کندمی کمک  سازمانی
 داری دارد.ای تاثیر مثبت و معنیبر تعهد رابطه  CRM  .2فرضیه 

 یادگیری از شکست .2-4

___________________________________________________________ 
1 Bashir 
2 Oyenuga 
3 Araújo 
4 Sofi 
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های خود های حاصل از شکستها و آموزهها برای کسب درسش انسانلایادگیری از شکست به ت

ح خطا محدود نیست بلکه در پی شناسایی و لاشود. این فرایند فقط به تشخیص و اصگفته می
های اساسی ایجاد مشکل. یادگیری در محل کار منجر به توسعه ریشهیل و لاچالش کشیدن د

دانشِ فرآیند   (.2020و همکاران،  نینگو) شودها از طریق کار روزانه میها ومهارتشایستگی

سازد تا بعد از یک شکست، هرچند قابل توجه، اما قوی یادگیری است که یک کارآفرین را قادر می

(  1400پژوهش کریمی و همکاران )  نتایج  .(2020، 1اکودوی)لتاچر و  ظاهر شودتر از قبل و قوی
 که هستند موافق و داشتند شکست  تجربه کننده،مشارکت  کارآفرینان اکثر که است این از حاکی

 .کرد اقدام  جدید  گذاریسرمایه انجام  به توانمی شکست از یادگیری  با

 دهند،می انجام گذشته هایشکست تحلیل و تجزیه برای آگاهانه هایتلاش که هاییشرکت
 استراتژی در برتری  کلید(.  2020، 2وستالو   لزیدان)  کنندمی معرفی را ترینوآورانه  جدید  محصولات

کنند  تبدیل موفقیت به راها شکست توانند می که است فرآیندهایی درک نوآوری، بر مبتنی

بر خلاف تولید، فرایند توسعه محصول فرآیندی خلاقانه و (.  2020و همکاران،  3استورز-سیمورا)

 های خطاهای قبلی استمکتشفانه و فرایندی همراه با آزمون و خطا و استفاده از درس آموخته
  ( یادگیری1397طبق نتایج پژوهش حسینی و علیزاده جورکویه )  (.1398اللهی و همکاران، )سیف

را مطرح  3توان فرضیه رو میاین ازدارد.   جدید محصول توسعه فرآیند  با قیمیمست رابطه سازمانی

 نمود:
 .داری داردیادگیری از شکست بر توسعه محصول جدید تاثیر مثبت و معنی  .3فرضیه 

های تجاری جدید،  ها با یادگیری و شناخت فرصتدهد که سازمانیادگیری رفتار از شکست نشان می

ها از گیرند. این شرکتپذیری، تصمیمات استراتژیک را کارآمدتر میتهدیدها و حفظ رقابتشناسایی  

رویکرد جامع برای مدیریت روابط با مشتری برای ایجاد "مدیریت ارتباط با مشتریان به عنوان یک 
ه دست توانند منابع بکنند و فرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتریان میاستفاده می "ارزش سهامداران

، 4کانن و ادمونسون) آمده را به مزایای خاص تبدیل کرده و مزیت استراتژیک خود را افزایش دهند

 اقدامات تا کندمی کمک کارآفرینان به شکست تأثیر شکست و تجربه بین مداوم تکرار (.2005
  (.2020، 5اومرده)  دهند  انجام  جدید  گذاریسرمایه  و  جدید هایشناسایی فرصت  جهت در را  بیشتری

___________________________________________________________ 
1 Lattacher & Wdowiak 
2 Danneels & Vestal 
3 Morais‐Storz 
4 Cannon & Edmondson 
5 Omorede 
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با فعال کردن یک رویکرد یا مجموعه ذهنی که شامل یادگیری رفتار از شکست است، روابط موجود 

مشتری( و ایجاد فضای باز برای -با درک مشترک از تاکید بر تعهد بلندمدت بین دو طرف)شرکت
و همکاران،   نینگو)  دیابگذاری مشترک بهبود میمنظور ارزشاستفاده از منابع، اطلاعات و دانش به

 را شرح داد:  4توان فرضیه  بنابراین می  (.2020

 داری دارد.ای تاثیر مثبت و معنییادگیری از شکست بر تعهد رابطه  .4فرضیه 
شود که بخش اساسی هر استراتژی مدیریت ارتباط ها و اشتباهات منجر به ایجاد ارزش میشکست

ها کمک کند تا منابع به  تواند به شرکتیادگیری از شکست همچنین میبا مشتریان است. توانایی 

 دست آمده خود را به طور کارآمدتر به کار گیرند و از این رو روابط بلندمدت بهتری ایجاد کنند

یادگیری از شکست به عنوان یک اصل سازماندهی برای یادگیری از اشتباهات   (.2015،  1روزنبروک)
کند، اما ممکن است اختاردهی منابع مختلف با واحدهای عملکردی عمل میو برای هماهنگی و س

به خودی خود بدون منابع کافی بر خروجی عملکرد سازمان تأثیر نگذارد. در نتیجه، یادگیری از 

و همکاران،   نینگو)ای دارد ها اهمیت ویژهشکست برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتریان شرکت
مدیریت ارتباط با مشتریان و رفتار یادگیری از شکست به فرآیندهای خاصی اشاره رابطه بین    (.2020

دارد که استفاده شرکت از مدیریت ارتباط با مشتریان را برای مطالعه پیشگیرانه شکست با شناسایی  

تواند انجام شود. به عنوان ای میگیرد، به طوری که کاوش در علل زمینهو تصحیح خطاها در بر می
توان یک سیستم اطلاعاتی و اطلاعاتی مرکزی را ها، میتر خرابیل، برای شناسایی سیستماتیکمثا

کنندگان یا مشتریان را بتوان نظارت کرد. سازی کرد، به طوری که هر نقطه تماس با تامینپیاده

ص توان ثبت کرد و اطلاعات کلی به دست آمده از چنین سیستم تشخیهرگونه درگیری و تنش را می

های ارزش افزوده را خرابی امکان تخصیص سریع منابع برای پشتیبانی از اصلاحات و بهبود فعالیت
کند. چنین سیستمی در شرایط پس از شکست نیز مفید خواهد بود. زیرا ردیابی هر حرکتی فراهم می

طبق نتایج  (.  2018و همکاران،  آرائوخو) توان با جزئیات بیشتری بازیابی و تجزیه و تحلیل کردرا می

 مشتری با ارتباط  مدیریت  ابعاد بین ارتباط  ( داشتن1401پژوهش سعادت قلی پور آذر و قهرمانی )
 ارتباط یادگیری و رشد و فرایندها مشتریان، مالی، حوزه در  هابانک  عملکرد با  دانش  مدیریت ابعاد و

 .دارد وجود قوی

 داری دارد.معنیبر یادگیری از شکست تاثیر مثبت و   CRM  .5فرضیه 

 پژوهش یمفهوم مدل . 2-5

___________________________________________________________ 
1 Rosenbrook 
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به دست   یرز یمدل مفهوم  یشین،پ هایمرور شده و پژوهش  هاییهفرض  یجو نتا  هالالتوجه به استد  با

 آمد.
 
 
 

 

 
 

 
 

 یقتحق یمدل مفهوم  .1شکل

 پژوهش  شناسیروش .3

 پرسشنامه محقق هاآوری داده کاربردی حاضر، توصیفی از نوع پیمایشی بوده و ابزار جمعپژوهش 
حاضر   یاندانش بن  یهاشرکت  یابیبازار  یرانمد  یهجامعه آماری این پژوهش شامل کلباشد.  میساخته  

آمدن  آزمون اولیه و بدست نفر است. با توجه به پیش  324صفادشت به تعداد  یدر شهرک صنعت

نفر مشخص   176انحراف واریانس نمونه اولیه و استفاده از فرمول کوکران، نمونه آماری این پژوهش، 

گیری غیراحتمالی در دسترس بین  شد و پرسشنامه پس از تأیید روایی و پایایی به روش نمونه
ت ساختاری و لایابی معاد جهت آزمون فرضیات و برازش مدل از مدل .ی توزیع شدهای آمارنمونه

ای از نمودار مسیر یک مدل کامل معادلات ساختاری آمیزه روش حداقل مربعات جزئی استفاده شد

یی که هدف، آزمون مدل خاصی از رابطه بین متغیرها هاو تحلیل عاملی تأییدی است. در پژوهش
شود. بنابراین این روش مستلزم تنظیم مدلی به صورت دلات ساختاری استفاده میاست، از مدل معا

 .نمودار علی است

 ترکیبی کرونباخ و پایایی پایایی . ضریب3-1

مقدار استاندارد  و از حداقل 7/0بالاتر از  بوده که 87/0برابر  مطالعه در این  1کرونباخ پایایی ضریب

 شده برای سنجش  های طراحیتعداد سنجه  1دارند. در جدول    بالایی  ها، پایایی؛ لذا سنجهبیشتر است

 )CR( 3ترکیبی را برای پایایی 6/0استاندارد بالای  2. باگازی و ییشده است هر متغیر مکنون ارائه

___________________________________________________________ 
1 Cronbach 
2 Bagozzi & Yi 
3 Composite Reliability 

CRM 
 یادگیری از شکست

 ایتعهد رابطه

توسعه محصول 

 جدید
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 باشد، بنابراین می 6/0از  بیش (CR)مقادیر  شود تمامیمی در ملاحظه اند. همانطور که بیان کرده

 .نیز برخوردار است مناسبی ترکیبی گیری از پایایی مدل اندازه

 همگرا . روایی3-2

 لمورد تحلی )AVE(  2استخراج شده  واریانس  معیار میانگین PLSدر مدل   1همگرا  روایی  ای بررسیبر
 دست به سازه از نشانگرهایش یک که است دهندة میزان واریانسینشان شاخص . اینقرار گرفت

 مشخص 1در جدول   که . همانگونهاسـت 5/0 رقم AVEپذیرش   آورد. مقدار ملاک برای سطحمی

 مطلب هند و ایندرا نشان می 5/0از  ها، مقداری بـیشسازه مربوط به AVEمقادیر  ، تمامیاست
 .است همگرای پرسشنامه قبول برای روایی گویای حد قابل

 پژوهش یرهایمتغ یهاسازه ییهمگرا ییو روا  یبیترک  یایی. پا1جدول
 AVE پایایی ترکیبی نوع مقیاس هاسازه

 715/0 925/0 ایلیکرت پنج گزینه ایتعهد رابطه

 649/0 902/0 ایگزینهلیکرت پنج  توسعه محصول جدید

CRM 578/0 963/0 ایلیکرت پنج گزینه 

 744/0 951/0 ایلیکرت پنج گزینه یادگیری از شکست

 . روایی واگرا3-3

  یک یواگرا، همبستگ ییواگرا است. روا ییروا  یارمع ،گیریاندازه  یهابرازش مدل یبررس  یگرد یارمع

 اواگرا دو موضوع ر ییروا یارمع یگر،سنجد؛ به عبارت دیمرتبط با آن م یرغ یرمتغ  یکرا با  یرمتغ
سازه با آن سازه در   یک یهاشاخص ینب یهمبستگ یزانم یسهدهد: الف( مقایتحت پوشش قرار م

سازه با  یک یهمبستگ یزانم یسهب( مقا یگر،د یهاها با سازهآن شاخص یمقابل همبستگ

واگرا در  ییروا شسنج یبرا ینبنابرا؛ هاسازه یرآن سازه با سا یدر مقابل همبستگ یشهاشاخص

3PLS واگرا ییشود، رواملاحظه می 2رود. همانطور که در جدول یبه کار م "روش فورنل و لارکر 
 قرار گرفته است. ییدمورد تأ

 (واگراها )بررسی روایی میانگین واریانس بین سازه  .2جدول  

___________________________________________________________ 
1 Convergent validity 
2 Average variance excracted 
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 یاتعهد رابطه
توسعه محصول 

 یدجد
CRM از شکست یادگیری 

    845/0 ایتعهد رابطه

   806/0 480/0 توسعه محصول جدید

CRM 552/0 485/0 760/0  

 863/0 681/0 584/0 459/0 یادگیری از شکست

 پژوهش  یها. یافته4

مورد  یها،آزمودن یمایمطالعه جهت گزارش س ینمشخصات پاسخ دهندگان در ا یفیتوص یهایافته

نفر پاسخ  123شرح است.  ینبه ا یشناخت یتاز مشخصات جمع یقرار گرفت. خلاصه ا یبررس
تا  0 ینفر سابقه کار 7نتایج نشان داد   .باشندیها مخانم یاننفر از م  53و   یانآقا یاندهندگان از م

سال   15 ینفر سابقه بالا  57سال و   15تا   10نفر سابقه   77سال،   10تا  5نفر سابقه  35سال،  5

نفر فوق   13نداشتند،    یپلمد  یلاتاز افراد تحص  یک یچهدر خصوص تحصیلات نتایج نشان داد   دارند.

 باشند. یم  و بالاتر  یسانسفوق ل  یلاتتحص ینفر دارا  76و   یسانسنفر ل  87،  یپلمد

 یاستنباط  یهایافته .4-1

و  یاتآزمون فرض ی جهتمربعات جزئ  حداقل و روش  یمعادلات ساختار  یابیپژوهش از مدل ینا در
آمده  3و جدول  3و  2ها با استفاده از شکل داده یلحاصل از تحل  یجاستفاده شد. نتا مدل برازش

با متغیر  رتبطهای ممقادیر سنجه شود، تمامیمشاهده می 3و  2های در شکل همانطور که است.

نشانگرهای    در زمینه  کافی  گیری از پایاییمدل اندازه  توان گفت، می. بنابرایناست  5/0مکنون بالاتر از 
. نیز برای نشانگرها نشان داده شده است  t-valueمقادیر    3 . در شکلمتغیرهای مکنون برخوردار است

شوند؛ چرا  مرتبط با تحلیل عاملی تأییدی معرفی میعنوان پارامترهای روایی مقادیر معمولا به این

همانطور که مشاهده میشود،  .اندکه روابط بین نشانگرها و متغیرهای مکنون از قبل مشخص شده

 .است و ابزار پژوهش از روایی مناسب برخوردار است(  -96/1و  96/1)تمامی مقادیر خارج از بازه  
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 استاندارد ینمدل پژوهش در حالت تخم  .2شکل

 

 مدل پژوهش در حالت معناداری پارامترها  .3شکل
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 یرهامتغ  ینروابط ب  یجصه نتالاخ.  3جدول  

 بر متغیر اثر متغیر فرضیه
ضریب 

 مسیر
 آماره تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

1 CRM 
توسعه محصول 

 جدید
 تأیید 012/0 512/2 0.436

2 CRM  تأیید 021/0 321/2 0.266 ایرابطهتعهد 

 یادگیری از شکست 3
توسعه محصول 

 جدید
 تأیید 000/0 647/2 0.457

 تأیید 000/0 140/6 0.699 ایتعهد رابطه یادگیری از شکست 4

5 CRM تأیید 000/0 730/3 0.579 یادگیری از شکست 

 گیرینتیجه. بحث و 5

  یانجیبا نقش م یدو توسعه محصول جد یاتعهد رابطهبر  CRM یرتاث یبررس پژوهش با هدف ینا

یک فرآیند بازاریابی اصلی است که   CRM  یان انجام شد.دانش بن یهااز شکست در شرکت  یادگیری

 گذارد.بر عملکرد و بقای شرکت تأثیر می

ت و بر توسعه محصول جدید تاثیر مثب  CRM استراتژی  رواز اینتایید گردید.    1ها فرضیه طبق یافته
بردن به نظرات مشتریان درمورد ها از طریق ارتباط با مشتریان و پین. در واقع سازماداری داردمعنی

توانند در توسعه محصول جدید موفق شوند. این فرضیه محصول جهت توسعه و ارتقا آن، می ویژگی

(  1400رلو و همکاران )( و طج1399پور )(، زنوزی و قهرمان2019و همکاران )  اویونگابا نتایج پژوهش 
 مطابقت دارد.

ای تاثیر مثبت و بر تعهد رابطه CRM استراتژی تایید گردید. بنابراین 2ها، فرضیه طبق یافته

ها و نیازهای مشتریان تمرکز دارد و از این طریق بر برآورده کردن خواسته CRM. داری داردمعنی

شوند. در فضای نسبت به سازمان خود میسعی در جلب رضایت مشتریان و ایجاد تعهد در آنان 
ای دارد ها، حفظ مشتریان و برقراری روابط بلندمدت با آنان اهمیت ویژهرقابتی کنونی، برای سازمان

ای مشتریان دست یابند. نتایج این فرضیه  توانند به تعهد رابطه، میCRMو از طریق اتخاذ استراتژی 

 ( همخوانی دارد.2018و همکاران )  1آرائوخو  و  (2020با نتایج پژوهش سوفی و همکاران )
یادگیری از شکست بر توسعه محصول جدید تاثیر مثبت رو  تایید گردید از این  3ها، فرضیه  طبق یافته

کند تا در رفع موانع و ها کمک می. دانش حاصل از یادگیری از شکست به سازمانداری داردو معنی

ها و اعضایشان  خود دارند بهتر عمل نمایند. هر چه یادگیری سازمانهایی که در ارائه محصول  ضعف

___________________________________________________________ 
1 Araújo 
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نمایند. این یافته با نتایج  تر عمل میهایشان بیشتر باشد در توسعه محصول جدید موفقاز شکست

 ( همخوانی دارد.2020استروز و همکاران )-موریاز  و  (1397های حسینی و علیزاده جورکوبه )پژوهش
ای تاثیر مثبت و یادگیری از شکست بر تعهد رابطهتایید گردید بنابراین  4ه ها، فرضیطبق یافته

های دانش بنیان بدلیل نوپا بودن، ممکن است در مسیر رشد خود با مشکلاتی . شرکتداری داردمعنی

های ناشی از شکست خود درس بگیرند،  ها از تجربهمواجه شده و شکست بخورند. اگر این شرکت
ببرند و سعی در برطرف نمودن تحلیل کرده و به علت شکت خود پیت خود را تجزیه  توانند شکسمی

شود. بنابراین یادگیری از شکست مشکل نمایند. شکست همچنین منجر به نارضایتی مشتریان می

تواند منجر به کسب رضایت مشتریان شود و روابط بلند مدت خود را با آنان حفظ نموده و تعهد می

(  2020در مشتریان تقویت نمایند. نتایج این فرضیه با نتایج پژوهش نگوین و همکاران ) ای رارابطه
 ( همخوانی دارد.2005و کانون و ادموندسون )

بر یادگیری از شکست تاثیر مثبت و  CRMتایید گردید. بنابراین استراتژی  5ها فرضیه طبق یافته

ها و نظرات مشتریان و تعاملات سازمان با استهداری دارد. هر چه توجه و تمرکز سازمان به خومعنی
نماید. نتایج این فرضیه با نتایج  آنها بیشتر باشد، به یادگیری از شکست سازمان بیشتر کمک می

 ( مطابقت دارد.2018( و آرجو و همکاران )1401پژوهش سعادت قلی پور آذر و قهرمانی )

بر یادگیری از شکست و تایید تاثیر  CRMاستراتژی تایید تاثیر ) 5و  4و  3با توجه به تایید فرضیه 
توان بیان نمود که نقش میانجی  ، می(ای و توسعه محصول جدیدیادگیری از شکست بر تعهد رابطه

 شود.ای و توسعه محصول جدید تایید میبر تعهد رابطه CRMیادگیری از شکست در تاثیر 

 یکاربرد  یشنهادهایپ .6

بر توسعه محصول جدید تاثیر مثبت و  CRM استراتژی از آنجایی که، 1با توجه به تایید فرضیه  -

شود از طریق آموزش کارکنان بر های دانش بنیان پیشنهاد میداری دارد، به مدیران شرکتمعنی

سطوح  افزایش ارتباط بین ها برای ایجاد روابط با مشتری،ارتباطات داخلی و همکاری در میان بخش
و همچنین افزایش آگاهی  مختلف و واحدهای عملکردی، پیش بینی انتظارات مشتریان آینده،

طرح بهبود  و مشکلاتی که ممکن است در حین اجرا رخ دهد، CRMکارکنان از جزئیات برنامه 

CRM د.تاثیر مثبتی بر توسعه محصولات جدید در شرکت خود داشته باشن  در شرکت خود گردیده 
داری ای تاثیر مثبت و معنیبر تعهد رابطه  CRM استراتژی  از آنجایی که،  2جه به تایید فرضیه  با تو -

های چند منظوره ای که بر روی تیم شود از طریق اختصاصها پیشنهاد میدارد، به مدیران شرکت

 تاکید اهداف شرکت در راستای کنند،تمرکز می CRMهایی برای دستیابی به اهداف برنامه

نظارت و ارزیابی سطح تعهد خود در تامین نیازهای  افزایش یتمندی مشتری و مشتری مداری،رضا
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 CRMبهبود  مزیت رقابتی سازمان بر اساس درک نیاز مشتریان مشتری و همچنین طراحی مجدد

 .در شرکت خود داشته باشند در سازمان گردیده و از این طریق تاثیر مستقیم بر تعهد رابطه ای
های ، از آنجایی که یادگیری از شکست بر توسعه محصول جدید شرکت3با توجه به تایید فرضیه   -

پس از ارتکاب  شودها پیشنهاد میداری دارند، به مدیران شرکتدانش بنیان تاثیر مثبت و معنی

با آنها صحبت نموده،  اشتباه توسط کارمندان به خاطر ارزش یادگیری بود نه به خاطر سرزنش

های خود را ها سرزنش نکنند و افراد را تشویق کنند تا شکستکارمندان را در مقابل انجام ریسک
و از این طریق با افزایش یادگیری از  های خود باشندبازگو نمایند و به دنبال بازخور برای شکست

 شکست در سازمان سبب تقویت توسعه محصول جدید در شرکت گردند.

های دانش ای در شرکتاز آنجایی که یادگیری از شکست بر تعهد رابطه،  4ضیه  با توجه به تایید فر -
شود مدیران در هنگام بروز ها پیشنهاد میداری دارد، به مدیران این شرکتبنیان تاثیر مثبت و معنی

مشکلات و انجام دادن اشتباهات توسط کارکنان صبور باشند و با سعه صدر و ترجیحا به صورت غیر 

مدیران  ها و مشکلات کارکنان اختصاص دهند،زمانی را به شنیدن دغدغه دخالت کنند، مستقیم

های متفاوت حمایت خود را از کارکنان نشان دهند و از های مختلف و به بهانههمواره در موقعیت
های فردی و تفاوتها و تفکرات هم احترام می گذارند  طریق ایجاد محیطی که در آن افراد به ویژگی

ای بب بهبود یادگیری از شرکت در شرکت خود گردیده و از این طریق تاثیر مطلوبی بر تعهد رابطهس

 شرکت داشته باشند.
بر یادگیری از شکست تأثیر مثبت و  CRM استراتژی از آنجایی که، 5تایید فرضیه  با توجه به -

ایجاد اهداف تجاری واضحی در شود از طریق ها پیشنهاد میلذا به مدیران شرکت داری داردمعنی

یک فرآیند برنامه ریزی از بالا به پایین برای پیوند دادن استراتژی  طراحی رابطه با جذب مشتری،

CRM ،همه کارکردهای تجاری شرکت)به عنوان مثال،  و یکپارچه سازی به نیازهای تجاری شرکت
گردیده   CRMارهای هدف سبب تقویت بازاریابی/فروش، تولید، تحقیق و توسعه( در خدمت به نیاز باز

 .و از این طریق تاثیر مثبتی بر یادگیری از شکست شرکت خود داشته باشند

 یآت یهاپژوهش یبرا یشنهادپ .7

در توسعه  یمشارکت مشتر که نشان دادند(  1400و همکاران ) ینیفخرالدیرمبه توجه به اینکه  -

بر تعهد  CRM یاستراتژ یرتاث  قات آتی به بررسیشود در تحقیید موثر است. پیشنهاد میمحصول جد
 مشارکت مشتری پرداخته شود.  یانجیبا نقش م  یدو توسعه محصول جد یارابطه
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هوشمند و اخلاق  یاطلاعات  هاییستمس  ،CRM  خصوص(، در  2019)  1آناو   وینکبا توجه به تحقیق -

 یقاتتحقشود در  یان پیشنهاد میو بهبود خدمات مشتر  یانخروج نرخ انصراف مشتر  یابیکه باهدف ارز
 هاییستمبا نقش س  یدو توسعه محصول جد یابر تعهد رابطه CRM یاستراتژ یرتاث یبه بررس یآت

 هوشمند پرداخته شود. یاطلاعات

 منابع. 8

به بازار    یشگرا  ینی،به کارآفر  یشگرا  یر(. تاث1401رضا. )  یبک،ش  ی ومرتض  یدس  ی،باغبان  یورغ  ید؛ام  ی،بهبود

  یاری. رهیدتوسعه محصول جد یانجینقش م ی: بررسیدارپا یرقابت  یتدانش بر مز یریتبه مد  یشوگرا

 :doi. 71-59 ،(1)1 ی،و توسعه بهره ور یریت( در مدینگ)کوچ

10.22034/jjjjj.2022.546138.1007 
(.  1399).مجاهد، فیشنه و سالواتور، سین سیمینیو ؛یعقوب، بدری آذرین ؛فاطمه ،عبدوی؛ سجاد، پاشایی

طراحی و ارائه مدل ساختاری مناسب برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتریان در بخش خدمات اماکن  

 .  56-41(،  3)9،  های کاربردی در مدیریت ورزشیپژوهش ،متدورزشی ایران: تحلیل مالتی
بر عوامل  یددر سازمان با تأک یدر توسعه محصولات جدمدل عوامل موثر ب  یین(. تب1400. )ادیه  ،یکتاج

 .101-87  ،(82)5  ی،و حسابدار  یریتدر مد  یننو  یپژوهش   یکردهای. رویخارج سازمان

توسعه   یندگرا و فرآتحول  یرابطه رهبر ی(. بررس1397. )براهیما  یهجورکو  یزادهعل  و یدسعینی، سید حس

  یننو  یپژوهش  یکردهای . روی و فرهنگ نوآور  یسازمان  یادگیری یانجیتوجه به نقش مبا   یدمحصول جد
 .14-1  ،(7)2  ی،و حسابدار  یریتدر مد

در    یدتوسعه محصول جد  یند(. عوامل اثرگذار بر زمان فاز رشد فرآ1397ندا. )  ،عطارمقدم  یرضا وعل   یان،خوراک

-73  ،(1)6  ی،توسعه فناور یریت. مدیاپو  یستمو س  لیمتد  یکردبا استفاده از رو  یانبندانش  یهاشرکت
101 .doi: 10.22104/jtdm.2018.2895.1977 

در    یدبر عملکرد توسعه محصول جد  یحافظه سازمان  یر(. تأث1398. )ی، مریممصباح  ی، مهدی وسلطان  یدهقان

 .196-177  ،(22)11  ی،بازرگان  یریتمد  یها . کاوشیانبندانش  یهاشرکت

با نقش  یبر عملکرد مال  یاجتماع  یارتباط با مشتر یریتمد یر(. تأث1401. )یعل   ییان،رضاو  سجاد یعه،رب
  یریتاستان خوزستان(. مد  یخصوص  یها)مورد مطالعه: بانک  یمشتر  یتو رضا  یتعهد مشتر  گرییانجیم

 doi: 10.30495/jomm.2022.60251.1808.  109-95  ،(55)17  یابی،بازار

 یابیدهنده بازار یلارتباط عوامل تشک ی(. بررس1399تورج. ) یی،رضا ی ومجتب ی،برار ؛بهرام یان،رنجبر

 .14-1  ،(1)10  ی،بازرگان  ی . راهبردها یانمشتر  یمند با وفاداررابطه

___________________________________________________________ 
1 Kevin & Ana 
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 یریتبر مد  یمبتن یدمحصولات جد  یمدل توسعه    ی(. ارائه 1399. )یساپور، پرجعفر و قهرمان  یدس  ی،زنوز

(،  24)12  ی،بازرگان  یریتمد  یها. کاوشیرانا  یلبن  ی ها در شرکت  ینیکارآفر  یشو گرا  یارتباط با مشتر

215-238  .doi: 10.22034/jbar.2021.1648 
  ی ارتباط بامشتر   یریتدانش و مد  یریترابطه مد  ی(. بررس1401. )سعودم  ی،قهرمان  ضا ور  ،پور آذر  یسعادت قل 

در   یننو  یپژوهش  یکردهای. رویغرب  یجاناستان آذربا یرانبانک قرض الحسنه مهر ا  یبا عملکرد سازمان

 .1879-1857  ،(84)6  ی،و حسابدار  یریتمد

.  ین محمدحس یم،کر یار؛الله فیروزی،یگیب یده،محسن؛ مهاجر، سپ آبادی،یکن یعیناصر؛ شف ی،اللهیفس
جذب دانش.  یتظرف یربر تاث یدبا تاک یدباز بر عملکرد توسعه محصول جد ینوآور یر(. تاث1398)

 .55-78(،  44)12  ی،عموم  یریتمد  یهاپژوهش

چارچوب توسعه   ی(. طراح1400مسعود. )یماسی، ک ی وعل  یواندری،د ؛منوچهر ی،انصار یرضا؛عل  ،طجرلو
-559 ،(4)13 ی،صنعت یریت: بانک ملت(. مدیپژوه)نمونه  یجیتالد یبانکدار یکردبا رو یدمحصول جد

579 .doi: 10.22059/imj.2022.334341.1007892 

جامع و    تیفیک  تیریمد یمؤثر بر اجرا  عوامل ی(. بررس1402محمد. ) یعل   ،احمدوند و  معصومه  ،لویوردیعل 

)بهار  1)3  ی،و بهره ور  ستمی س  یتهران(. مهندسآهنراهشرکت   دریمورد )مطالعه  یمشتر  آن بر جذب  ریتأث
1402))،  41-65. 

استاندارد    بر نظام  یمبتن  نهیهز  تیریمد یالگو هی(. ارا1402. )درسولیس  ی،بهارانچ  ینیحس  و  فاطمه  ی،عنقائ

و بهره    ستم یس  ی. مهندس مرپارتیم حور کران پل پروژه   ( درشرکتPMBOKپروژه) تیریمد دانش کرهیپ

 .112-94  ،((1402)بهار  1)3  ی،ور
تجربه شکست    یر(. تأث1400فاطمه. )  ی،بهزاد و زرگران خوزان  یان،محمد  ید؛محمد حم  ی،آصف؛ ملائ  یمی،کر

  توسعه.  قم  استان  موردمطالعه–ینانکارآفر   یدجد  گذاری یهاز شکست بر انجام سرما  یادگیریوکار و  کسب

 doi: 10.22059/jed.2021.317684.653588.  299-281(،  2)14  کارآفرینی،

  ی ارتباط با مشتر   یریتمد  یراهبردها   یرتأث  ی(. بررس1397. )یدمج  ی،صفدر  و  منصوره  ی،صادق  ؛هرمز  ی،مهران
 .39-1  ،(67)17  ،آماد  یشه. اندیارتباط با مشتر   یفیتبر ک یکیالکترون

(. بررسی تاثیر مشارکت مشتری در توسعۀ  1396. )اکرم  و شعبانی،  یلل خ  ی،صفر  یدحیدر؛س  یرفخرالدینی،م

 .37-46(،  30)15و سرامیک یزد. توسعه تکنولوژی صنعتی،    محصول جدید در صنایع کاشی
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