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  مقدمه
 هستند، روبرو نامطمئن محيط و نوين يهايفناور رقابتي، فشارهاي با هاسازمان كه كنوني شرايط در
 رويكردهاي توسعه به و كرده غلبه خود نوآور رقباي رب بايد خود، نيازهاي كردن برطرفو  بقا منظوربه

اند كه جوامع امروزي به اين نتيجه رسيده ).Muceldili, Turan, and Erdil 2013بپردازند ( نوآورانه
 يهاعرصهدر خود را مدت توانند برتري طولانيخلاقانه مي يهاتيفعالنوآوري و  برهيتكبا  هاسازمان

 تلف و فشرده شدن رقابتمهم از قبيل تغييرات سريع تكنولوژي در صنايع مخ املع دورقابت حفظ كنند. 
  .)Boly, Morel, and Renaud 2003( بيشترين نقش را در اهميت روزافزون نوآوري دارند

يك جزء مهم ديگر به نام مشتري نيز مستلزم توجه به  حضور موفق در بازار پوياي امروزياز طرفي 
 همچنينو  دهديقرار م ريتأثسازمان را تحت  ياست كه نوآور يورود ديكل تري،شمهمكاري با  ؛ واست

 يدجد يهافرصتدارند، را  يدانش مشتر يريتمد يمناسب برا يهاوهيشو  هااستيسكه  ييهاشركت
در كنار مقوله نوآوري و . )Zaidi 2017دارند ( و شانس بيشتري براي نوآوري دهنديم يصبازار را تشخ

 حالنيباامايد. نعمل مي يك فاكتور رقابتي كليدي در اقتصاد جهاني عنوانبهدانش موضوع  ،مشتري
د دانش با ايجا هاشركت تواند مزيت استراتژيك شركت را تضمين كند بلكهنمي ييتنهابهكاربرد دانش 

 ).Ershadisis et all. 2014( شوندند در ايجاد مزيت رقابتي موفق ميتوانجديد و كارآمد بودن آن مي
كه مربوط به  يدانش مشتربه  يد، بايدارپا يبه نوآور يابيدست يبرا يك سازمان دهد كهينشان م هاافتهي
. )(Sindakis, Depeige, and Anoyrkati 2015داشته باشد ياست، دسترس ييكاربران نها يازهاين

در  قادر به تشخيص فرصت هكآورد ها اين امكان را فراهم مي، براي سازمانمديريت دانش مشتري
  .)Roberson, Holmes and Perry 2017دهند (رقابتي خود را افزايش  بوده و مزيت پرتلاطمهاي بازار

. در كرد ايجاد سازمان و مشتريان نيماب پلي توانمي ،مشتري دانش هايجريان صحيح مديريت با
 پشتيباني منجر به سوكياز  انمزسا درون به آن واردكردن و مشتريان دانش تحصيل ،صورت نيا

 براي جديدي ايجاد منابع موجب از سوي ديگر گردد ومي بهتر گيريتصميمدر جهت  مشترياني اطلاعات

 .)Darroch and Naughton 2002(شودها ميسازماندر  سطح نوآوري ءارتقا و نوآورانه هايهايد
 يهامؤلفهند نوآوري بايد به همه جوانب و ورآن در  يريكارگبهشناسايي دانش مشتري و  منظوربه

 هاسازمان يبرا يكابزار استراتژ بنابراين مديريت دانش مشتري يك ،مديريت دانش مشتري توجه كرد
آن كه وجود دارد  يامسئلهاما ؛ )Fidel, Schlesinger and Cervera 2015(است  يبهبود نوآور يبرا

ولي  شده استپرداخته قابليت نوآوري يهاجنبهرفاً به ص كنونتحقيقات گذشته تا بر اساسكه  است
قرار نگرفته است. علاوه بر  موردتوجهقابليت نوآوري مبتني بر دانش مشتري  يهامؤلفهخاص  صورتبه

مستقل از يكديگر  صورتبهمراحل بلوغ مديريت دانش مشتري اين مراحل بلوغ قابليت نوآوري و 
هدف  بنابراين؛ نشده است ارائهبراي نوآوري مبتني بر دانش مشتري  ياست و مدل قرارگرفته موردتوجه

دستيابي به اين  در جهت و استوري مبتني بر دانش مشتري اصلي اين پژوهش ارائه مدل بلوغ قابليت نوآ
 نوآوري مبتني در دانش يهامؤلفهاز:  اندعبارتراتركيب پژوهش مرتبط با بخش ف يهاسؤال ،هدف
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مدل  يبندسطح ي مبتني در دانش مشتري چگونه است؟نوآور يهامؤلفه يبندگروه ؟اندمشتري كدام
  بلوغ نوآوري مبتني در دانش مشتري كدام است؟

با شناسي پژوهش روش درشود و پرداخته مي پژوهشبه بررسي پيشينه نظري تحقيق در ادامه 
 شدهيبندطبقهمشتري، شناسايي و  شننوآوري مبتني بر دا قابليت يهامؤلفهروش فراتركيب،  يريكارگبه

كاپا ، از ضريب توافق آمدهدستبهمراحل روش فراتركيب براي بررسي روايي نتايج پس از تكميل  .است
اقدام به قابليت، مدل بلوغ اصول طراحي  بر اساسهاي پژوهش در بخش يافتهاست. در انتها  شدهاستفاده

مبنايي  عنوانبهتواند اين مدل مي ؛ كهگرديده استشتري م ابليت نوآوري مبتني بر دانشطراحي مدل ق
  .به كار رود ها جهت ارتقاء بلوغ قابليت نوآوري مبتني بر دانش مشتريبراي سنجش توانمندي سازمان

  
  پيشينه پژوهش

 يازهاين ييرتغ در راستايمنابع خود براي استفاده از  شركت يك يهاييشامل توانا ينوآور يتقابل
  .)Berznik and Hisrich 2014(است  هدفمند صورتبه يرقابت يتبه مز يابيدست و يانمشتر

بالايي از  جذب توانايي كه هاييسازماندهند كه نشان ميي نوآور زمينه در گرفتهانجام تحقيقات
 Cohen and Levinthalگردند ( مطلع آن نيازهاي و بيرون محيط توانند ازدارند، مي دانش بيروني

از  يكي به هاآن اطلاعات و دانش رقابت، ميدان در مشتريان نقش پررنگ شدن با مروزها ).1990
 تواندسازمان، مي به شدن جذب در صورت كه ،است شدهليتبد محيطي دانش هايجريان نيترمهم

 يدانش مشتر يريتمد ).Gibbert,Leibold and Probst 2002باشد ( نوآوري براي مهمي منبع
 يهادهيا يو اجرا يكه به دنبال نوآور ييهاسازمان .شوديمشركت محسوب  يبرا ينوآور أمنش عنوانبه

مديريت  ).Belkahla and Triki 2014كنند (تمركز  يانبر بازخورد مشتر يدباشند با يدارزشمند جد
تحقيق و توسعه، بهبود نوآوري، يافتن  يهاتيفعالصحيح دانش مشتري ممكن است موجب حمايت از 

 ).Rollins and Halinen 2005شود (با مشتريان  بلندمدتجديد بازار و تضمين روابط  يهاتصفر

 شركت كند كه كاركنان يجادرا ا يسازمان يتظرف يدشركت با دهد كهنشان مي گرفتهانجامتحقيقات 
از  ار يكنند دانش مشتر يسع ؛ وداشته باشند يبر دانش مشتر يشتريبتمركز  يارتقاء نوآور منظوربه

محسوب  عملكرد نوآورانه سازمان يبرا يفكر ييدارا عنوانبه يدانش مشترزيرا  هر منبع استخراج كنند
 ژهيوبه خارجي دانش جذب و بيروني دانش تحقيقات بسياري به نقش مديريت .)Zaidi 2017شود (مي

 Yang and Kang 2008; Yi Nataraajan,and Gongاند (نموده اشاره نوآوري در مشتريان دانش

2011( 
تا . كنندمي ديتأككاركنان  دانش مديريتبه  مشتري دانش مديريت دنبال به هاسازمان از بسياري
 كنند وارد سازمان درون به را هاآن هايو ايده دانش و نموده برقرار ارتباط مشتريان با وانندكاركنان بت

)Hollebeek 2013.(  
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بر اساس  يدمحصولات و خدمات جد يشنهادپ يسازمان برا تيفظرنوآوري بر مبناي دانش مشتري به 
شركت با  يكاست كه  يادرجه قابليت معرف ينا ،گريدعبارتبهاشاره دارد.  يدانش مشتر مؤثر يريتمد

و  يلتبد ي،گذاراشتراك كسب، به يهدر سايريتي مد يهامهارت و يسازمان هايظرفيتاز  يامجموعه
 دكنميدست پيدا  ينوآور يو ارتقا يدعملكرد محصولات جد يشافزا هب ياستفاده از دانش مشتر

)Taherparvar, Esmaeilpour and Dostar 2014 .(دانش و هاهايد كمك به كه ييهاينوآور 

 شوندشناخته مي محور مشتري نوآوري يا باز نوآوري تحت عنوان در اصطلاحگيرد مي صورت مشتريان
 ,Chesbroughباشد ( امروز متغير و پيچيده شرايط غلبه بر براي راهي دنتوامي اين نوآوريكه 

Vanhaverbeke and West 2006 .(متعددي ارائه و طراحي نوآوري  بلوغ يهامدلگذشته  در مطالعات
  است. شدهارائه يكجدول قالب در  هااي از آننمايه كه گرديده است

  يرهاي مرتبط با مدل بلوغ نوآوپژوهش. ١جدول 
  سطوح مدل  ابعاد مدل  مدل بلوغ نوآوري

MacKinnon 
(2007) 

ايده، پيچيدگي، يادگيري،  خلاقيت،
  فرآيند

 نوآوري كلي، نوآوري محلي، نوآوري موقت،
  نوآوري پيوسته

Berg (2013)   ،استراتژي، قابليت و مهارت، آموزش
  فرهنگ

نوآوري  يهاوهيش نوآوري، يهاوهيشورود به 
ماهنگ نوآوري ه يهاوهيش ،در حال ظهور

  وري صنعترهبري نوآ رهبري نوآوري، شده،
Williams (2010)   ،فرهنگ، رهبري، مردم، فرآيند، ابزار

مديريت  ايده، ضبط آموزش، امكانات،
  استراتژيك، استانداردها يزيربرنامهايده، 

ساختار نوآوري، فرآيندهاي  فقدان نوآوري،
 يسازنهيبه وآوري،ن استانداردهاي نوآوري،

  تداوم نوآوري نوآوري،
Modi (2011)  ولوژي، فرهنگ، هدف، مردم، منابع، تكن

  معيار
  مستمر ،شدهتيريمد ،باز محدود، انفعالي،

Essmann and 
Preez (2010)  

 استراتژي و اهداف، عوامل و فرآيندها،
اطلاعات،  داده و سازماندهي و مديريت،
حمايت  ده،ننكمشتري و حمايت

دانش و شايستگي، فرآيند  ازماني،س
  نوآوري

 بيني،رسمي و قابليت پيشمحدود،
  يكپارچگي

 در مقوله نوآوريتحقيقات محدودي  بيانگر آن بوده است كهبررسي مطالعات گذشته  حاصل از يهاافتهي
براي  ازيموردن يهاتيلبقاو  سازماني يهاجنبهبه  عمدتاًاست و  گرفتهانجاممبتني بر دانش مشتري 

مدل بلوغ  ،وهشژاين پ اما دراست  شدهپرداختهبلوغ نوآوري  سطوح مدل تعيين و نوآوريبلوغ  افزايش
دانش  بر اساسگرديده و ويژگي هر سطح از مدل  ارائه دانش مشتري يهامؤلفهبر اساس  قابليت نوآوري
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و طراحي  ١بلوغ قابليتمدل مطرح بر پايه  شدر اين پژوه شدهارائه بلوغ مدل .است شدهيطراح مشتري
توسط موسسه  ،بلوغ يهامدلمدلي جامع و پيشرو در عرصه  عنوانبهمدل بلوغ قابليت  .ارائه گرديده است

 )Margaret et al. 2008( گرديده است مطرح ١٩٨٧سال در  دانشگاه كارنگي ملون افزارنرممهندسي 
 شدهتيريمد، سطح شدهفيتعريي، سطح قابل تكرار، سطح ادتابسطح شامل داراي پنج سطح بلوغ  كه

را اجرا نمايد تا  بهبوددهندهتواند اقدامات مي اين مدل يريكارگبهبا  سازمانيك  .است يسازنهيبهسطح 
مسيري استراتژيك را جهت بهبود  ود دست ياب شدهنهيبهاز يك فرايند ابتدايي به فرايندهاي  جيتدربه

با استفاده  هاشركتانتظار بر اين است كه  .)Kemp 2006( ددستيابي به تعالي طي كن واي خود فراينده
بهتر مشتريان و ايجاد تجربه  يريگميتصم، كمك به يسازيسفارشقابليت ايجاد محصولات  به از اين مدل

  كنند. كه هم براي مشتري و هم براي شركت خلق ارزش بهتر مصرف براي مشتريان دست يابند

  
  پژوهش يناسشروش

هدف اصلي پژوهش طراحي مدل بلوغ نوآوري مبتني بر دانش مشتري است لذا بر اساس  كه يآنجائاز 
 اطلاعات و بررسي يآورجمعبه با توجه به اينكه در پژوهش حاضر  ؛ وبنيادي است اين پژوهش ،هدف
 .ديآيمحساب هب يجزء تحقيقات توصيف، است شدهپرداختهلف مدل پيشنهادي و مراحل مخت هاجنبه

  است. شدهاستفادهفراتركيب  وش كيفيبراي طراحي چنين مدلي، ر
شناسايي  كار پژوهش، ادبيات مندنظام مرور با است معمول تركيبفرا روش در كهچنانآن
در  شده دنبال يهاگام .شد انجام هاآن يبنددسته دانش مشتري و يهامؤلفهو نوآوري قابليت  يهامؤلفه
 پژوهش، بررسي سؤال تنظيمباروسو ( و سندلوسكي يامرحله هفت روش اساس بر تركيبارف روش
 ،هامقالهدر  مندرج اطلاعات استخراج مناسب، يهامقاله انتخاب و وجوجست متون، مندنظام
 Sandelowski and ( ) بوده استهاافتهي ارائه و كيفيت كنترل كيفي، يهاافتهي تركيب و ليوتحلهيتجز

Barros 2007.(  
  اشاره شد. تر بدانبوده است كه پيشپژوهش  سؤالاتتنظيم  ،اولين مرحله 

  متون مندنظامبررسي  :دوم مرحله
موتورهاي و  هاكنفرانس، هامجلهداده،  يهاگاهيپادر  منتشرشده مقالاتكليه پژوهش،  مرحله از در اين

 كليدي يهاواژهاز جستجوي مقالات  ردند و بررسي شد ٢٠١٧تا  ٢٠٠٠ يهاسالبين جستجوي مختلف 

آورده  دودر جدول  هادادهپايگاه و  شدهاستفادهكليدي  يهاواژه ؛ كهاستفاده شد با پژوهش حاضر مرتبط
  شده است.

  
  هادادهكليدي و پايگاه  يهاواژه. ٢جدول 

  هادادهپايگاه   كليدي يهاواژه

                                      
1. Capability Maturity Model 
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 قابليت نوآوري، مدل بلوغ نوآوري، دانش مشتري و
وآوري، دانش مشتري و محصولات جديد، مديريت دانش ن

  هاواژهتركيبي از اين  ،مشتري و نوآوري

Science Direct, Google scholar, Springer, 
Emerald, Researchgat, Worldscientific, 

Ssrn, Mcser, Sid 

  مناسب يهامقاله انتخاب و وجوجستمرحله سوم: 
 يهامقالهمقاله مرتبط شناسايي شد و براي انتخاب  ٥٨ستجو، تعداد ج از حاصلبر اساس نتايج اوليه 

كيده، محتوا و عنوان، چ مانند، پارامترهاي مختلف يكدر شكل  شدهدادهمناسب بر اساس الگوريتم نشان 
مقاله گزينش  ١٦ارزيابي و فيلتر نهايي تعداد  جهيدرنت رد ارزيابي قرار گرفتندكيفيت روش پژوهش مو

  شدند.

 
  و انتخاب مقالات مناسب وجوجستنتايج  .١كل ش

 يشناختروشكيفيت  ازنظرباقيمانده  يهامقالهكيفيت نتايج پژوهش، در اين مرحله  افزايش باهدف
از فرآيند كنار در كيفيت پايين قرار دارند  يشناختروش ازنظر احتمالاًكه  هاييمطالعه شدند تا مقاله

بر اساس ده معيار ارزيابي  )CASP(١ر كنترل كيفيت روبريكاابز زاگذاشته شوند براي همين منظور 

                                      
1. Critical Appraisal Skills Programme (CASP) 
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 پژوهش، طرح تطابق و تناسب پژوهش، روش تطابق و تناسب پژوهش، اهميت و اهداف وضوحكيفيت (
 و پژوهشگر رابطه ،هاداده يآورجمع روش تناسب ،كنندگانمشاركت انتخاب روش تناسب

 استفاده )پژوهش ارزش و هاافتهي روشن بيان ،ليوتحلهيزجت دقت اخلاقي، ملاحظات ،كنندگانمشاركت
گانه مورد ارزيابي قرار گرفت كه نتيجه تحليل رزيابي شد بر اساس معيار دهمقاله وارد ا ١٦. تعداد شد

مرتبط با مدل بلوغ  يهامؤلفهدر مرحله بعد،  .مقاله بوده است ١٦ساختاري و محتوايي مقالات تائيد هر 
  از اين مقالات استخراج گرديدند. مبتني بر دانش مشتري يرقابليت نوآو

  
  هادر مقاله مندرج اطلاعات مرحله چهارم: استخراج

 يهامؤلفهشدند. براي  يبنددستهبر اساس موضوع مطالعه  هامقاله، در اين مرحله از روش تحقيق
شدند كه نتايج ر مشخص اشنويسنده، سال انت بر اساسكدي اختصاص يافت و  هامقالهاز  شدهاستخراج

  آورده شده است. سهجدول اين بررسي در 

  و كدهاي استخراجي منتخبمقالات  .٣جدول 

  موضوع  و سال پژوهشگر  شماره
دانش  يهامؤلفهكدهاي طبيعي 
 نوآوري تيباقابلمشتري مرتبط 

 روش پژوهش

١  Salojärvi and 
Sainio 

(2006)) A1(  

كاربرد ظرفيت جذب 
ش نادكسبدر فرآيند

  مشتري

 انتظارات مشتري، پيشينه مشتريان،
تركيب و يادگيري، آموزش كاركنان، 

با  تعامل دانش مشتري، همگون سازي
قبلي،  يهاتجربهيادگيري از  رقبا،

 از دانش بازخورد مشتري، يبرداربهره
سطح همكاري با مشتري، مديريت 

ارتباط با مشتري، درك نياز مشتري، 
بع مخالف، انادغام دانش مشتري از م

، جديد يهافرصت ،يسازمانفرهنگ
جديد  يهادهيادانش از  يسازهمسان

از دانش درباره  يبرداربهرهمشتري، 
  انتظارات و پيشينه مشتري

(مرور  كيفي
سيستماتيك 

  ادبيات)

٢  Kjatansdottir 
and 

Tomasdottir 
(2013))A2(  

دانش مشتري و 
  نوآوري

دانش با  دانش از مشتري،كسب 
 درباره مشتري، دانش ،يرمشت

خلاقيت،  هاي اجتماعي،رسانه
، ورك شاپ، يسازمانفرهنگ

 عيتوز ،مشتري پيكربندي دانش
دانش، زيرساخت فناوري، درك نياز 

 ،قبلي يهاتجربهمشتري، يادگيري از 
 ،دانشاكتساب مديريت  يهاياستراتژ

مرور ( كيفي
و  اتيادب

  مصاحبه)
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  موضوع  و سال پژوهشگر  شماره
دانش  يهامؤلفهكدهاي طبيعي 
 نوآوري تيباقابلمشتري مرتبط 

 روش پژوهش

  به كاركنان يدهپاداش
٣ Sofianti et 

al(2010) 
)A3(  

  

 يهمكار يندفرا
در  يدانش مشتر

محصول  توسعه
  يدجد

بازار، توزيع دانش  يهافرصتدرك 
 ،مشتري، اشتراك دانش مشتري

يادگيري سازماني، سيستم ارتباط با 
مشتري، تحليل بازار، دانش از 

دانش  دانش درباره مشتري، مشتري،
 با مشتري، تكنولوژي، ساختار، فرهنگ

تركيب دانش مشتري از  ،ينوآور
 ،تجربه استفاده از محصولات جديد

، يالمللنيب يهاكنفرانسسمينار و 
  درك پويايي محيط

 يفيروش ك
(مرور 

 كيستماتيس
  پيشين) اتيادب

٤  Belkahla and 
Triki(2009) 

)A4(  

 ينوآور يتقابل
دانش مبتني بر 

 يشنهاد: پيمشتر
 ياسمق يك

  يريگاندازه

غام، ظرفيت داظرفيت جذب، ظرفيت 
ظرفيت مديريت داخلي،  يكپارچگي،

مشاركت  تحليل بازار خارجي،
مشتري، همكاري با مشتري، دانش 

، يالمللنيب، بازار كنندگاننيتأم
 نظرسنجي مشتري، تعامل با رقبا،

 يهادهيا، كنندگاننيتأمتعامل با 
جديد، تحليل شكايات، بازخورد 

، همايش خارج از كشورمشتري، 
تريان لاعاتي، همكاري با مشطافناوري 

، ورك خارجي، سيستم پاداش دهي
 يهاكنگرهو  سمينار شاپ، جلسات،

از  يريادگي ، تسهيم دانش،داخلي
، فرهنگ و موفقيت هاشكست
، تشويق كاركنان خلاقخلاقيت، 

، و پردازش دانش مشتري بيترك
 ،پنهان مشتري يازهاينشناخت 

 ،نريزي منابع سازمابرنامه يهاستميس
اختصاص از بودجه شركت به پاداش 

 ،يادگيري گروهي براي مشتريان،
  آنلاين ارتباطات

 كيفي
(مصاحبه) و 

 افزارنرم( يكم
  سفينكس)

٥  Scaringella, 
Miles,Truong 

 و يانمشتر يريدرگ
 جذب يتظرف

 تعهد تنوع مشتري، نياز بازار، فناوري،
ظرفيت  باط با مشتري،ترا مشتري،

(مرور  كيفي
 ادبيات و
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  موضوع  و سال پژوهشگر  شماره
دانش  يهامؤلفهكدهاي طبيعي 
 نوآوري تيباقابلمشتري مرتبط 

 روش پژوهش

(2017) )A5(  ينوآور در ركتش 
  يكاليراد

مشتري، يادگيري از  جذب دانش
مشاركت  تجربه مشتري، انتقال دانش،

، درك هاكارگاهمشتري در برگزاري 
 محيط يهافرصتتهديدات و 

  مصاحبه)

٦  Fang et all 
(2008) 

A6)(  

مشاركت  يرتأث
 و جاديادر  يمشتر

 يگذاراشتراكبه 
  يدارزش محصول جد

دانش  ركت با مشتري،اشم
اك دانش ، اشتركنندگاننيتأم

 ناريسم مشتري، همكاري با مشتري،
و  داخلي يهاكنگره داخل شركت،

 مذاكره باشكايات،  ليتحل ،خارجي
 تعامل با مشتري، ،كنندگاننيتأم

استفاده ، همكاري با مشتريان خارجي
از تخصص مشتري، برگزاري جلسات 

  ا رقباب شركت قرارداد با مشتريان،

(مرور  كيفي
ادبيات و 
  مصاحبه)

٧  Foss, Laursen, 
Pedersen 

(2011) )A7(  

دادن تعاملات  يوندپ
با ي و نوآور يمشتر

 يانجيم نقش
 يسازمان يهاوهيش

  يدجد

 قابليت سازماني، سيستم ارتباطات،
به مزايا  اشتراك دانش مشتري،

 ،، پاداش به مشتريان خلاقكاركنان
به  يياسخگوپ ،يدانش مشتراكتساب 

، كاركنان سيستم انگيزش مشتري،
  رفاهي و غير نقدي يهاكمك نيتأم

 كيفي
و (مصاحبه)

 كمي
  (پرسشنامه)

٨  Su,Chen, 
Sha(2006) 

)A8(  

توسعه  يوندپ
محصول نوآورانه با 

  يدانش مشتر

دانش درباره نيازهاي مشتري، 
كدبندي دانش، تحليل بازار، سيستم 

ولوژي نكتمديريت ارتباط با مشتري، 
  بروز

  كيفي
مرور (

 و) كيستماتيس
 يكم

  پرسشنامه)(
٩  Mejía, 

Sánchez, 
Maldonado 

(2016) )A9(  

مديريت دانش 
  مشتري و نوآوري

فناوري اطلاعات،  فناوري ارتباطات،
دانش از كسب سيستم پاداش، 

 دانش درباره مشتري، كسب مشتري،
دانش با مشتري، ادغام دانش  كسب

دد، آموزش، عتمشتري از منابع م
  بازخورد، يادگيري

 يروش كم
(مطالعات 

  ميداني)
  

١٠ Falasca et al 
(2016) )A10(  

دانش مشتري  ريتأث
و قابليت پويايي 

 عملكردبازاريابي در 

دانش درباره مشتري، تحليل بازار، 
 دانش درباره رقبا، همكاري با مشتري،

، درك پويايي بازار،توزيع دانش

  كيفي
مرور (

 و )كيستماتيس
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  موضوع  و سال پژوهشگر  شماره
دانش  يهامؤلفهكدهاي طبيعي 
 نوآوري تيباقابلمشتري مرتبط 

 روش پژوهش

توليد محصول  ،تاسيستم ارتباط  نوآوري
و  هافرصتاز  استفاده ،با رقبا مشترك

  تهديدهاي محيط

 روش كمي
  (پرسشنامه)

١١  Mahr, 
Lievens, 
Blazevic 

(2013) )A11(  

 يريكارگبهارزش 
دانش مشتري در 

  فرآيند نوآوري

سيستم ارتباطات، سطح همكاري با 
 يهاتجربهمشتري، يادگيري از 

، اي داخلي و خارجيوري، سمينارهآون
درك تكنولوژي، ادغام دانش مشتري، 

نيازهاي مشتري، بازخورد، خلاقيت، 
 بالقوه مشتري انتظارات

مرور ( كيفي
 و كمي)اتيادب

  (پرسشنامه)

١٢  Cui and Wu 
(2016) )A12(  

از دانش  يبرداربهره
  مشتري در نوآوري

نيازهاي بالقوه مشتري، شناخت 
 بازار، يهافرصتر، درك ازتحليل با

 هماهنگي در توزيع دانش، تكنولوژي،
ادغام دانش مشتري، سيستم 

 ارتباطات، بازخورد، مهارت كاركنان،
 ،تسهيم دانش مشتري، ايده جديد

شناخت  محصولات جايگزين، كشف
  پويايي بازار

 كيفي 
 ) ومصاحبه(

 كمي
  )پرسشنامه(

١٣ Zaidi 
(2016) 

)A13(  

دانش  يريتنقش مد
در  يترشم

 يتقابل ينيبشيپ
با اثر  ينوآور

 يكنندگليتعد
  يساختار سازمان

 از بازخورد ،انيتجربه مشتر خلاقيت،
 مشتري، نياز از آگاهي مشتري،

 جديد، يهادهيا بازار، يهافرصت
، دانش بازار تعامل با محيط بيرون،

 كسب مشتري، يهاخواستهدرك 
  كاركنان زشيانگ ،مهارت جديد

 يفيروش ك
ادبيات  مرور و(

روش  گذشته)،
 كمي

  (پرسشنامه)

نقوي، ،زاده ينق  ١٤
  )١٣٩٢( ياحسان
)A14(  

پويا  يهاتيقابل ريتأث
بر توانمندي نوآوري 

محصول در 
هاي بخش هبنگا

  دارويي كشور

هماهنگي، يكپارچگي، يادگيري، ادغام 
 درك محيط، يهافرصت درك دانش،

نيازهاي مشتري، ظرفيت جذب، 
، ايجاد ت، فناوري اطلاعاتاطارتبا

اطلاعاتي، شناخت نياز  يهابانك
 مشتري

 روش كيفي
(مرور ادبيات و 

  مصاحبه)

 ،طاهر پرور ١٥
 ،پورلياسماع

  )٢٠١٤دوستار (
)A15(  

مديريت دانش 
مشتري و نقش آن 
در نوآوري مستمر و 

  عملكرد بهتر

ت ارتباط با يمدير جديد، يهادهيا
نتقال ا همكاري با مشتري، مشتري،

نيازهاي درك  مشتري، نهيشيپ تجربه،
 محصولات جديد، بازخورد مشتري،

 روش كيفي
ادبيات  مرور و(

روش  گذشته)،
 كمي
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  موضوع  و سال پژوهشگر  شماره
دانش  يهامؤلفهكدهاي طبيعي 
 نوآوري تيباقابلمشتري مرتبط 

 روش پژوهش

  (پرسشنامه)  هافرصتتحليل  ،مشتري از بازخورد
 ريم انصاري، ١٦

، رحماني، يكاظم
 )١٣٩٣( يقاسم
)A16(  

ارائه مدلي براي 
سنجش ظرفيت 

  جذب دانش مشتري

پردازش دانش  ري،تشكسب دانش م
جديد  يهادهيابرداري از مشتري، بهره

، مشتري درباره محصولات جديد
سيستم ارتباطات، زيرساخت 

تكنولوژي، توزيع دانش مشتري، 
يادگيري از تجربه مشتري، فناوري، 

، تركيب و جلسات، مهارت كاركنان
انتظارات  همگون سازي دانش درباره

نش اداز  يبرداربهرهبالقوه مشتري، 
  نظرسنجي و شكايات يليتحل

 روش كيفي
  (مرور ادبيات)
ميداني و 
  مصاحبه

  كيفي يهاافتهيو تلفيق  ليوتحلهيتجزپنجم:  مرحله
تفسير يكپارچه و نياز به ايجاد  شدهاستخراجطبيعي  يكدها ،سهجدول  از آمدهدستبهبا توجه به نتايج 

تبديل به مناسب  يگذاربرچسباي طبيعي با هدلذا بر اساس روش تحليل تم ابتدا ك .هستند جديد
اند و آورده به وجودمفاهيم را  همكدهاي استخراجي گرديده و سپس كدهاي استخراجي مشابه در كنار 

م تاند با توجه به روش تحليلهيده گردمشخص تبديل به مقول يهادسته مفاهيم مشابه نيز در، در ادامه
 پديده، يك طبيعي رخدادهاي و رويدادها تحليل با كه است يانشانه يا برچسب ،ممنظور از مفاهي

 از و تجريدي بوده دهندمي نشان مفاهيم آنچه به نسبت مقولات و ندينشيم آن يجابه و ظاهرشده
در اين پژوهش  ).١٣٨٧ نيكوربو  استراسشوند (مي تشكيل مفهوم چند قرار گرفتن هم كنار يا تركيب

كد استخراج  ٣٣تعداد  درمجموع ،شدهاستخراجمقاله نهايي  ١٦بر روي  هدشانجام مطالعات بر اساس
مشاهده  چهاركه در جدول  طورهمان قرار گرفتندمقوله  پنجمفهوم و  ١٣ دودستهگرديد و اين كدها در 

  شود.مي
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 ايي از كدها در قالب مفهوم. فهرست نه٤جدول 

  استخراجي يكدها  مفهوم  مقوله

ت
رفي

ظ
 

ب
جذ

 
شت

ش م
دان

ر
  ي

اكتساب دانش 
  مشتري

 ،A1،A2،A3،A4،A5،A6( اكتساب دانش از مشتري

A9،A10،A11،A12، A13،A14،A15،A16(  
 ،A1،A2،A3،A5،A7،A9( ياكتساب دانش درباره مشتر

A10،A11،A15،A16(  
 ،A1( اكتساب دانش با مشتري

A2،A3،A5،A7،A9،A11،A12،A13،A15(  

 سازماندهي دانش
  مشتري

  )A1،A4،A16( از مشتري شنسازماندهي دا
  )A1،A3، A4،A16( درباره مشتريدانش سازماندهي 

  )A1،A3، A4،A16( سازماندهي دانش با مشتري

از  يبرداربهره
  دانش مشتري

  )A1،A4،A16( دانش از مشتري از يبرداربهره
  )A1،A4،A16( از دانش درباره مشتري يبرداربهره

  )A1،A4،A16( شتريم از دانش با يبرداربهره

لي
عام

ت ت
رفي

ظ
 

ان
ازم

س
  

سطح تعامل با 
  محيط

  )A4،A6،A7( تعامل با مشتري
  )A1،A4،A10،A6( تعامل با رقبا

  )A1،A6( كنندگاننيتأمتعامل با 
  )A1، A12،A15( تحليل بازار خارجي

سطح همكاري با 
  مشتري

  )A1، A4، A5،A6،A10،A11( داخلي هاشگاهينماو  هاكنفرانسبرگزاري 

  )A2،A4،A6،A11( خارجي هاشگاهينماو  هاكنفرانساري برگز

ري
ناو

ت ف
رفي

ظ
 

ان
ازم

س
  

 يهايفناور
 ارتباطي

  )A4،A2(اجتماعي  يهاشبكهفناوري 

  )A4،A6،A9( پست الكترونيكيفناوري 

 يهايفناور
  اطلاعاتي

 ارتباط با مشتري يهايفناور
)A1،A3،A4،A6،A7،A9،A10،A11،A13،A15( 

  )A2،A5،A8،A11،A12، A14( استخراج دانش مشتري يهايفناور
 )A4) ،A14هاايجاد يكپارچگي سيستم يهايفناور

ت
يري

مد
ت 

رفي
ظ

 
ان

زم
سا

ي 
خل

دا
  

ظرفيت 
  يسازمانفرهنگ

  )A2،A3،A4،A7( فرهنگ نوآوري

  )A1،A2،A4،A9،A12( آموزش كاركنان

  ظرفيت يادگيري
  )A2، A5،A9،A11،A16( قبلي مشتريان يهاتجربهيادگيري از 

  )A4( شركت يهاتيموفقو  هاشكستيادگيري از 

سيستم 
  دهيپاداش

  )A4،A7،A13( انگيزش كاركنان
  )A4،A7،A9( پاداش اعتبار براي نيتأم

  )A2، A4،A7( تخصيص پاداش

ظ ر   )A1،A13،A14،A15( درك نياز مشتري قابليت دركف
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  ششم: كنترل كيفيت مرحله
كاپا  توافق ضريب از هامؤلفهدر مرحله كدبندي در بالا اشاره شد  كه يشناختروشعلاوه بر ابزار كنترل 

)١K( شودمي استفاده كيفيت كدگذاري كنترل براي نيز )1960(Cohen . فهرست مقالات  منظور بدين
 قالب در كدها يبنددسته تا ميزان توافق در خصوص نحوه هقرارگرفتپژوهشگر همكار  دودر اختيار 

ميزان اشتراك در كدهاي  در خصوصاي درجه توافق بر ضريب كاپا وقرار گيرد  يموردبررسنيز مفاهيم 
 ٧٥/٠ن ضريب توافق كه براي آشد  محاسبه SPSS افزارنرم از استفاده با ،انپژوهشگرتوسط استخراجي 

 ، سطح توافق معتبر است.٦/٠ از مقدار اين بودن الاب به توجه با وآمد  دست به

:Pr(a)  هابين ارزياب شدهمشاهدهقرارداد نسبي  
 :Pr(e) قرارداد شانس يحتمال فرضا 

 
  پژوهش يهاافتهي

 نوآوري مبتني بر دانش مشتري قابليت بلوغمدل  تيدرنها ،پس از طي همه مراحل روش كيفي فراتركيب
 سطوح از اندعبارت بلوغ يهامدل اساسي عناصر است. شدهدادهنشان  پنج لطراحي گرديد كه در جدو

بر اساس مدل  اين مدل ابعاد از هريك با مرتبط يهاتيو فعال ابعاد سطح، هر يهايژگيو خلاصه بلوغ،
   از: اندعبارتكه  داراي پنج سطح بلوغ نوآوري مبتني بر دانش مشتري است جامع قابليت

   .است ينيبشيپرقابليغو كيفيت  هافرآيند هسطح ابتدايي ك -١
   ردد.گيفرآيندها مشخص و اقدامات معين مسطح تكرارپذير كه  -٢
و الزامات داخلي و خارجي صورت  وكاركسبكه دورنماي فرآيند از استراتژي  شدهفيتعرسطح  -٣

   گرفته است.
ارزيابي بلوغ  ض يكرعكه سنجش مداوم و تنظيم عملكرد فرآيند در م شدهتيريمدسطح  -٤

   گيرد.سيستماتيك قرار مي
 .Margaret et al(است كه تمركز بر بهبود مداوم و تحليل و بهينه فرآيندها  يسازنهيبهسطح  -٥

2008.( 

                                      
1. kappa coefficient 

  )A3،A5،A7،A13،A14( درك پويايي محيط  محيط پيرامون

قابليت تغيير و 
  يريپذانعطاف

  )A10،A12،A13( پيرامون طيدرك مح تيقابل

  )A4،A13( جديد يهامهارتقابليت يادگيري 

  تعهد به تغيير
  )A2،A3،A4،A5،A6،A7،A10، A12( اشتراك دانش

  )A2،A4،A8،A9،A11،A12،A14( ايجاد تغيير مبتني بر دانش مشتري
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 مدل بلوغ قابليت نوآوري مبتني بر دانش مشتري .٥جدول 

  سطوح بلوغ            
  
  بعاد مدل بلوغا

  يسازنهيبه  شدهتيريدم  شدهفيتعر  تكرارپذيري  ابتدايي

ب
جذ

ت 
رفي

ظ
 

ش
دان

 
ري

شت
م

  

اكتساب دانش 
  مشتري

فقدان 
دانش  اكتساب

  مشتري

اقدامات 
براي  پراكنده

اكتساب دانش 
  مشتري

 ياستانداردساز
در فرآيند 

اكتساب دانش 
  مشتري

قابليت 
و  يريگاندازه

كنترل اكتساب 
  دانش مشتري

بهبود مستمر 
در فرآيند 

اكتساب دانش 
  مشتري

ماندهي زاس
  دانش مشتري

فقدان 
 يسازمانده

  دانش مشتري

اقدامات 
پراكنده در 
سازماندهي 
  دانش مشتري

 ياستانداردساز
فرآيند  در

سازماندهي 
  دانش مشتري

قابليت 
و  يريگاندازه

 كنترل
سازماندهي 
  دانش مشتري

بهبود مستمر 
در سازماندهي 
  دانش مشتري

 از يبرداربهره
  دانش مشتري

 عدم
از  يرابردبهره

  مشتري دانش

اقدامات 
براي  پراكنده

از  يبرداربهره
  مشتري دانش

 ياستانداردساز
 يبرداربهرهدر 

 از دانش
  مشتري

قابليت 
و  يريگاندازه

كنترل 
از برداري بهره

  مشتري دانش

بهبود مستمر 
 يبرداربهرهدر 

 از دانش
  مشتري

لي
عام

ت ت
رفي

ظ
 

ان
ازم

س
  

سطح تعامل با 
  محيط

فقدان تعامل 
  يطحم با

اقدامات 
 يبرا پراكنده

تعامل  يبرقرار
  با محيط

 ياستانداردساز
در سطح تعامل 

  با محيط

قابليت 
و  يريگاندازه

كنترل سطح 
  تعامل با محيط

بهبود مستمر 
در تعامل با 

  محيط

سطح 
همكاري با 

  مشتري

سطح  فقدان
همكاري با 

  مشتري

اقدامات 
در  پراكنده

 ايجاد همكاري
  با مشتري

 يزااستانداردس
 در سطح

همكاري با 
  مشتري

قابليت 
و  يريگاندازه

سطح  كنترل
همكاري با 

  مشتري

مستمر بهبود 
سطح  در

همكاري با 
  مشتري

ري
ناو

ت ف
رفي

ظ
 

ان
ازم

س
  

 يهايفناور
 ارتباطي

فقدان فناوري 
  ارتباطي

اقدامات 
 پراكنده

فناوري درايجاد
  ارتباطي

 ياستانداردساز
 در كاربرد
فناوري 
  ارتباطي

قابليت 
و  يريگازهدنا

 كنترل در
 يريكارگبه

فناوري 
  ارتباطي

بهبود مستمر 
 يريكارگبهدر 

فناوري 
  ارتباطي

 يهايفناور
 اطلاعاتي

 يفقدان فناور
  ياطلاعات

اقدامات 
پراكنده در 

 ياستانداردساز
 در كاربرد

قابليت 
و  يريگاندازه

بهبود مستمر 
 يريكارگبهدر 
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  سطوح بلوغ            
  
  بعاد مدل بلوغا

  يسازنهيبه  شدهتيريدم  شدهفيتعر  تكرارپذيري  ابتدايي

 يفناور جاديا
  اطلاعاتي

فناوري 
  اطلاعاتي

كنترل در 
 يريكارگبه

وري انف
  اطلاعاتي

فناوري 
  اطلاعاتي

ت
يري

مد
ت 

رفي
ظ

 
ان

زم
سا

ي 
خل

دا
  

ظرفيت 
  يسازمانفرهنگ

فقدان 
  يسازمانفرهنگ

اقدامات پراكنده 
درباره 

  يسازمانفرهنگ

 ياستانداردساز
در 

  يسازمانفرهنگ

قابليت 
و  يريگاندازه

كنترل 
  يسازمانفرهنگ

بهبود مستمر در 
  يانمزسافرهنگ

ظرفيت 
  يادگيري

 تيفقدان ظرف
يادگيري در 

  سازمان

اقدامات 
پراكنده در 

ارتقاي ظرفيت 
  يادگيري

 ياستانداردساز
در ظرفيت 
يادگيري در 

  سازمان

قابليت 
و  يريگاندازه

كنترل ظرفيت 
  يادگيري

بهبود مستمر 
در ظرفيت 

  يادگيري

سيستم 
  دهيپاداش

فقدان سيستم 
  پاداش دهي

اقدامات 
براي  هدپراكن

تشويق 
  كاركنان

 ياستانداردساز
در سيستم 
پاداش دهي 

  كاركنان

قابليت 
و  يريگاندازه

كنترل سيستم 
  دهيپاداش

بهبود مستمر 
 در سيستم

  دهيپاداش

ت
رفي

ظ
 

يي
ويا

پ
 

ان
ازم

س
  

درك  تيقابل
 طيمح

  پيرامون

عدم درك 
 طيمح

  رامونيپ

اقدامات 
 يبرا پراكنده

 طيدرك مح
  رامونيپ

 ياستانداردساز
 طيدرك مح رد

  رامونيپ

قابليت 
و  يريگاندازه

درك  كنترل
  رامونيپ طيمح

بهبود مستمر 
درك در 
 طيمح

  رامونيپ
ظرفيت عدم   ظرفيت تغيير

  تغيير سازماني
اقدامات 

پراكنده براي 
ظرفيت تغيير 

  سازماني

 ياستانداردساز
ظرفيت  در

 تغيير سازماني
  محيط

قابليت 
و  يريگاندازه

ظرفيت كنترل 
  زمانياستغيير 

بهبود مستمر 
ظرفيت در 

  تغيير سازماني

تعهد به عدم   تعهد به تغيير
تغيير در 
  سازمان

اقدامات 
 يپراكنده برا

تعهد به تغيير 
  در سازمان

 ياستانداردساز
تعهد به  براي

تغيير در 
  سازمان

قابليت 
و  يريگاندازه

تعهد به كنترل 
تغيير در 
  سازمان

بهبود مستمر 
در هماهنگي 

ه ب تعهد در
تغيير در 
  سازمان

ظرفيت جذب، ظرفيت يكپارچگي سازمان، ظرفيت ساختاري سازمان،  يهاحوزهدرك هر يك از  منظوربه
 .شودابعاد و سطوح مدل تشريح مي تمام ،ظرفيت مديريت داخلي سازمان و ظرفيت پويايي سازمان
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  ظرفيت جذب دانش مشتري
اكتساب  استاز دانش مشتري  يبرداربهرهو  يهسازماند ظرفيت جذب دانش مشتري شامل اكتساب،

 عاملي يك به آن تبديل و محيط خارجي از دانش پذيرش يهاتيفعال مرحله در اوليندانش مشتري يعني 
سازماندهي حاصل  ).Barton 1995( رديقرار گ مورداستفاده سازماني دروني سازي در تواندمي كه است

است  خارجي منابع از دانش درك به مرحله، اشاره اين از هدف .تاسيق تركيب و انتقال دانش مشتري تلف
)Liao, Kickul and Ma 2009 .(اثربخش مديريت در سازمان قابليت از دانش مشتري، يبرداربهره 

 است مشتري دانش از استفاده در سازمان اهداف به يابيمنظور دستبه ،شدهيسازمانده و شدهكسب دانش
)Anderson and Narus 1998.(  
  

  ظرفيت تعاملي سازمان
 يكربنديپ، هافرصت يصتشخ در جهت تعامل بين منابع داخلي و خارجييك سازمان در برقراري  يتقابل

دانش تا دهد يبه شركت اجازه متعاملي  يتقابل ،ترقيدق طوربه .)Lia et al. 2009(است و استقرار منابع 
ي هايدگاهد بر اساسمنابع خود را  يگاهپا د وكن بكس يو خارج يمنابع داخلخود را از  ازيموردن
  .دكنم يو تنظ يكربنديپ ينيكارآفر

  
  ظرفيت فناوري سازمان
 براي وكاركسب هوش فني و يهامهارت از بايد حوزه اين مديران كه ميزاني ظرفيت فناوري سازمان،

 برخوردار سازماني اهداف با يراتج تراز فرآيندهاي در هاآن مؤثر اهرم و ظهور حال در فناوري بينيپيش
  .)Garrison et al. 2015( باشند

  
 ظرفيت مديريت داخلي

 يان كاركنانشخواهد در ميكه شركت م است ييهاارزشو  يسازمانفرهنگ دهندهانعكاساين ظرفيت 
 يراگذاشتراكبه  در ياديتا حد ز ؛ وكند يجادا ترعيسر ينوآور و مؤثر يدانش مشتر يريتمد منظوربه

 يارتباطات برا يو اثربخشفرهنگ خلاقيت  يجمداوم از تجارب گذشته، ترو يادگيريكاركنان،  يندانش ب
  .)Belkahla and Triki 2014است ( شدهمنعكس اشتراك دانش

  
  ظرفيت پويايي سازمان

 يجراو خ يداخل يهامهارتجدد تادغام، ساخت و  يشركت برا يك قابليت عنوانبه ياييپو يتقابل يتئور
  ).Teece and Pisano 1994( استيطي محمتغير  يطشرا مقابله با يبرا
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  و پيشنهادها يريگجهينت
 كيفي روشنوآوري مبتني بر دانش مشتري كه با  قابليت ارائه مدل بلوغ باهدفدر پژوهش حاضر 

در جداول  هك؛ مقوله شناسايي شدند پنجو  مفهوم ١٣كد،  ٣٣مقاله،  ١٦اجرا شد از مطالعه فراتركيب 
 -٢ ظرفيت جذب دانش مشتري، -١پنج مقوله شامل شامل  شدهارائهمدل . اندشدهدادهداخل مقاله نشان 

قابليت  -٥ ظرفيت مديريت داخلي سازمان، -٤ظرفيت فناوري سازمان،  -٣ ظرفيت تعاملي سازمان،
سازماندهي  ،نش مشترياداكتساب  مفهوم شامل: ١٣ رندهيدربرگ هامقولهاست كه اين  پويايي سازمان

 يهايفناور، سطح همكاري با مشتري، سطح تعامل با محيط، دانش مشتري يبرداربهره ،مشتريدانش 
قابليت درك  ،دهيسيستم پاداش ظرفيت يادگيري، ،يسازفرهنگاطلاعاتي، ظرفيت  يهايفناورارتباطي، 

و جامعيت مدل از طريق مرور  آمدهتسدبهابعاد  .است محيط پيرامون، ظرفيت تغيير و تعهد به تغيير
توان اين مقاله مي ييافزادانش ازجمله شود.مي ديتائروش تحقيق  يشين و مراحلپ يهاپژوهشادبيات و 

  اشاره كرد به اينكه:
   .ارائه نگرديده است نوآوري مبتني بر دانش مشتريقابليت بلوغ جامعي از  ) تاكنون مدل١
و در  استجامع و منحصر بفرد  صورتبهدر مدل  شدهيبندطبقهيم هاو مف آمدهدستبه) ابعاد ٢

  است.  رنشدهيتفستحقيقات پيشين 
 هاشركت شدهارائهنوآوري مبتني بر دانش مشتري كه در اين مقاله  قابليت ) از طريق مدل بلوغ٣

  . كنند يبارزيا نوآوري ازلحاظ توانند سطح بلوغ خود را بسنجند و نقاط ضعف و قوت شركت رامي
شوند و نوآوري آگاه مي فرآيندبه جايگاه ارزشمند دانش مشتري در  ها از طريق اين مدل) شركت٤

  . رنديگيفرامرا كاربرد دانش مشتري در ارتقاي نوآوري 
با استفاده  ،مدل يهاافتهي يريپذميتعممدل و  يسازادهيپبراي  شوديمبراي پژوهشگران آتي توصيه 

با توجه به تعداد  .قرار بدهند موردمطالعه در اين پژوهش را شدهارائهبين متغيرهاي  طبروا از روش كمي
 ،كنندگاننيتأمتعامل با  ها،سيستم ايجاد يكپارچگي يهايفناورهاي حوزه در شده انتشارم تحقيقات ك

راستاي  رد هاحوزه، در اين شركت يهاتيموفقو  هاشكستو يادگيري از  اجتماعي يهاشبكهفناوري 
 و همچنين به انجام مقايسه بين شودميتحقيقات بيشتري  به انجامافزايش ظرفيت دانش مشتري توصيه 

  .از طريق اين مدل اقدام نمايند هاشركتدر خصوص سنجش سطح بلوغ نوآوري  موردي
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  منابعفهرست 
راي سنجش ب يمدل .١٣٩٣علي قاسمي  و حسين رحماني، د،انصاري، منوچهر، محمد ميركاظمي مو

 ٥٢٩-٥٥٠ :)٤( ٦مديريت فناوري اطلاعات مجله  ظرفيت جذب دانش مشتري.
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Abstract: Nowadays, one of the reasons for the failure of companies is the low 
level of their innovation in them. The reason of this is, firstly, lack of maturity in the 
field of innovation and, secondly, lack of attention to the knowledge of customers. 
Considering that one of the main sources of innovation in organizations is the 
exploitation of customer knowledge, however, limited research has been done on 
the ability to innovate based on customer knowledge. The main objective of this 
research is identify the components of customer knowledge based on innovation and 
provide them in the form of levels of capabilities maturity model.All researches on 
the innovation maturity model and customer knowledge were investigated by meta-
synthesis method and 16 articles were selected. Based on the content analysis of the 
related articles, a set of dimensions and components innovation capability based on 
customer knowledge was identified and the innovation capability maturity model 
based on customer knowledge consist of 33 codes, 13 concepts and 5 main 
categories in five levels of maturity was presented. 
Keywords: Customer knowledge, Innovation Capability Maturity Model, Meta-
synthesis 
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