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 داده ها یکردرو یک : یمشتر آگاهیتوسعه محصول نوآورانه با  ینارتباط ب یجادا

 

 چکیده

شرکت از یک  آگاهی یریتمد یساز یادهدر نظر گرفته و پ ییدارا یکبه عنوان  آگاهیامروز،  یجیتالدر اقتصاد د

ید محصول با ی. نوآورمی نمایدیبانی پشت یانتقاد یریتمد یکاستراتژ یریگ یمتوسعه محصولات نوآورانه و تصم برای

که محصول  یبه طور ،ارتباط دهد یدر مورد مشتر آگاهیبا را  آگاهی یندو فرا یمهندس مانند یکیتکنولوژ یتصلاح

 یدر نوآور آگاهی یریتمد یت. اگرچه اهمبرآورده سازد بازار یرشپذ ینبه منظور تضمیان را مشتر یازهاین

به طور  یمشتر آگاهی یریتمد یبرا آن ییشده است، توانا ی شناختهمحصول به مدت طولان یک یکیتکنولوژ

 است. قرار نگرفته یقتحقمورد  یگسترده ا

 یک با E – CKMمدل  یکمقاله  یندر توسعه محصول نوآورانه، ا یمشتر آگاهیبه  یازن یتپرداختن به اهم یبرا

یشنهاد می پرا  توسعه محصول نوآورانه یبرا یمشتر آگاهی یریتمد یندفرآ نمودن مشخص یقادق یبرا یمتدولوژ

، مانند  یآور فن اطلاعاتکه  است یانع آگاهینهان به  آگاهی یلتبد ،مهم یفه، وظ یریتمد آگاهی حوزه . دردهد

 یک. را فراهم می کند مختلف بازار یاز بخش ها یمشتر آگاهیاستخراج  یبرا یبر وب و داده کاو یمبتن ینظرسنج

 یبرارا  یابیدر طرح چند ارز یابیارز یارهایشده است ، و معانجام داده  E - CKMاز مدل  دهی استفامطالعه تجرب

 توسعه محصول نوآورانه به یبرا یریگ یمدر تصم یجهنت این .برآورده می سازدبخش  رضایت یجهنت نشان دادن

 .یردگ یامن مورد استفاده قرار م یتجار موفقیتمنظور کاهش خطر ابتلا به پروژه و 

 کلمات کلیدی: مدیریت آگاهی مشتری؛ داده کاوی؛ توسعه تولید نواوری؛ تجارت موبایل؛ بازرسی بازار مبتنی بر وب

 . مقدمه1

 یتوضع  ی با چالش ها یاروییدر هنگام رو یندهفزارقابت فشرده با    دهد تا ما  یاجازه م یک،تکنولوژ یها ینوآور

به منظور را ( KM) آگاهی یریتتلاش در مد . اکثر شرکت هانماییم ابلهمق است ییربه سرعت در حال تغکه بازار 

جزء  یک. ایجاد می نمایند در بازار  یتاز موفق یناناطم   محصول به منظور یدر نوآور  خود  یرقابت مزیت ارتقاء



 آگاهی یل( تبد1کند : ) یم یبانیپشت یدیدو عامل کل از آگاهی ایجاداست.  آگاهی، خلق آگاهی مدیریت مهم در

)نوناکا و  فهمقابل  برای شکلکارشناسان  یاو  یاننهان از مشتر آگاهیین ( ترجمه ا2، و ) یانع آگاهیبه ی ضمن

Konno ،1998 .)  توسعه  یبرا   یدجد یها ینوآورانه مانند کشف فن آور یجنتا دارایتواند  یم آگاهی یح کارتشر 

با ید شرکت با یک یمحصول برا ینوآور ،محصول نوآورانه  یتموفق ی. براباشد یدجد یندهایو فرا یدجد محصولات

 یازهایاز ن آگاهی مانند یمشتر یت، با صلاحآگاهی فرایند و یمیش یمانند مهندس ییها ی، فن آور ارتباط صلاحیت

محصول بموقع به  یفن آور  یدر نوآور آگاهی یریتمد اهمیت .ارتباط داشته باشد (Danneels ،2002) یمشتر

ق  مورد مطالعه قرار یعمبه طور ی مشتر آگاهی یریتمد یبرا پتانسیل حال، ینشناخته شده است، با ا یترسم

   یجبه نتا در این   ی(، و بحث کم2002؛ است. سو و همکاران،  2001 گراور و داونپورت، یفن)است نگرفته است

 یان، در م ین(. بنابرا2004و بون،  Plessis. 2001اران، همک و GOld) است داده شده اختصاص آگاهیبرنامه 

به طور  آنهاآنکه یل به دلمی افتد ، بحرانیبه رده  یمشتر آگاهی محصول و آگاهیدر شرکت،  آگاهی انواع از یاریبس

 یبر رو یدبا آگاهیبهبود کار  در هر مطالعه ین،بنابرااند. کمک کرده شرکت  یمال عملکرد و یرقابت یتبه مز یممستق

 (.1996)داونپورت و همکاران،  داشته باشد تمرکز ارزش جذاب تر یش/ خدمات به منظور افزا محصولات ساخت

 یانارتباط با مشتر این موردمعاصر است.  یریتابزار مد یک(، CRM)ی ارتباط با مشتر یریت، مدیجیتالدر اقتصاد د

 یریتو مد  داده استخراج ،  آنلاین یداده ها یلو تحل تجزیه یل( از قبITاطلاعات ) یروز فناور یری بهبا به کارگرا 

، Dyche) یانکردن و حفظ مشتر یراض هدف. جذب آنها مدیریت می نماید، و ارتباط،  درک داده به منظور یگاهپا

ا رشرکت  ها و خواسته های آنهانیازدرک برای  یمشتر آگاهی مدیریت و آگاهیکار  یبهره ور افزایش .است (2002

 یادی( توجه زCKM)ی مشتر آگاهی مدیریتمدل  " یرا. اخبه دست آوردرا  در بازاری رقابت مزیت تاسازد  یقادر م

با نگاه به به کارگیری  KMدر  مردم گرا رویکردو  CRMدر  داده گرا رویکردمحور و  یهر دو تکنولوژ ترکیبرا با 

 ین(.انتظار از اAnnabi ،2002 و Murillo یا،؛ گارس2001)داونپورت و همکاران، جلب نموده است  پتانسیل آنها

به  تواندبتر  یدمحصول مف یککه  یبه طور ،در  را افزایش دهد.یان، مشتر' یبرا آگاهی اآشکار است که ینتلاش ا

 .تحویل داده شود یتجار یتاز موفق یناناطم یمحصول و برا شکست از یریجلوگ یبرا یان،از مشتر مناسبیگروه 



 ین(، در اNPD)ید جد یابتکارمحصول  توسعهدر  یمشتر آگاهی ضرورت و هدف  پرداختن به ینهپس زم ینبا ا

 یها یژگیکسب و کار، و تعالیاز ینان که به منظور حصول اطم ارائه شدهاستدلال این از  یتحما برای یمقاله روش

 یریتمد مدل یکتوسط مورد ین . اسازد برآوردهرا  در بازار یخاص مشتر یگروه ها نیازهای یدمحصول با یک

(. با E - CKM)مدل شده انجام می شود  اجرااطلاعات  یآور فنکه  گرا یمشتر یابیبازار آگاهیهدف اطلاعات 

ی، مشتر آگاهی یجهمشاهده نت یاستخراج برا تکنیکبر وب و داده ها،  یمبتن یو بررس یقتحق ی رویکردمقدمه ا

 یازن یانکه مشتر یاییمزا'به یل تبدمحصول  یک یها یژگیاست. اول ، و یرز شرحبه  یمشتر آگاهی یریتمد فرایند

آنها  ی است کهیها یژگیدسته از و آن به سمت منافع یمشتر پاسخ درک یراه برا کنندههموار  می شود که  'دارند

 تشکیلو اساس  یهمحصول به عنوان پا یایمزا درک به سمت یمشتر یازهای. در مرحله بعد، نیاوردرا به ارمغان ب

 شرکت و روشن، یحصر آگاهیبه  مشتری یضمن آگاهییل ، با تبد یگر. به عبارت دتشکیل می شوندبازار  یبخش ها

 مشابه یاز جاذبه ها یکیبا داشتن  انیمشتر یها گروهبرای مختلف  یبه صورت هارا تواند محصولات مختلف  یم

 دهد. توسعه

، Kotler) هستند یابیبازار هدف در انجام یاصل یفهسه وظ بازار موقعیتبازار، هدف قرار دادن بازار و  یبند یمتقس

 نمودن اینکهمنظور ثابت  به مهم است. به یارکار بس یکبازار مطمئنا  یبند تقسیم در بازار، یتموفق ی(. برا2003

را  یا مشتری( آ1: ) گرفته می شوند آن به کار یابیارز یبرا یار، سه معاست رشته قابل اجرا در E - CKMمدل 

را صفحه  یبارگزار یداده کاو یبرا یاو پاسخ کاف آیا ورا می پذیرد بر وب  یمبتن یو بررس یقتحق یکردقبول رو

؟ می نمایند  استخراج NPD  یلبه منظور تسهرا  یمشتر آگاهی یتبا موفق یداده کاو یها تکنیک یا( آ2؟ )دارد

های مختلف حائز شرایط  به بخش مشتریان برای دسته بندیچندگانه همه  یاستخراج داده ها تکنیک آیا( 3)

 است؟ین تر مناسباز  کدام یک، پس هستند

 آگاهی نوشته ها در مورد ، بررسی 2بخش  است. بندی شدهساختار یرمقاله به شرح ز ینمانده از ا یبخش باق

 – Eمدل  یاز اجرا یمفصل شرحباشد. ما  یدر بازار م یمشتر وید ، توسعه محصول جد یمربوط به نوآور مدیریت

CKM می دهیم. ارائه 3در بخش  توسعه در محصول نوآورانهرا  یمشتر آگاهی یریتمد برای 



علم ترکیب ارتباط و محصول نوآورانه توسعه  در ییالگو روشبرای  E – CKMاز  یمطالعه تجرب یک، ما 4در بخش 

 محیط در مدل را  ینا یامکان سنج یابیارز معیارهای بررسیبخش در  یترضا یجهنت .یمرا ارائه می ده اطلاعات

انواع  برای تواند یم یمشتر آگاهی یریتمد نتیجهمی دهیم که . ما نشان ید می کندتائ یواقع یایکسب و کار در دن

 یانمشتر رضایت برآورده کننده اعمال شود که کاهش خطر پروژه،به با نظر  ،بازار  مختلف یها بخش یمحصول برا

در  E - CKM مدلها و سهم  یتمحدوددر مورد ،  یتنها در .می بخشد بهبودرا  کسب و کار یتو موفقاست 

 یم.ده ینشان م 6در بخش را  یشترب یقتحق های جهت و را ترسیم و یریگ یجه، و نتیم کن یبحث م 5بخش 

 جدید و مشتری در مکان بازار. مدیریت آگاهی برای نوآوری، توسعه محصول 2

Perter Drucker یگذار یهسرما یکهدفمند، متمرکز در  یجاد تغییرا یتلاش برا"به عنوان را  ینوآور یفتعر 

از هفت  یموفق ناش نوآوری دهد که ی. او نشان مبیان نموده است (1998)دراکر،  یاجتماع یا پتانسیلو  یاقتصاد

 "یدجد آگاهی" ینو همچن "در ادراک ییراتتغ' بازار، ییراتصنعت و تغ"آنها:  از تاسه  که ،است حوزه از فرصتها

یجاد ا ینهدر زم یاز افراد ، و نوآور یاریبس بلکه،  آگاهی نوع یک یازمندننه تنها  آگاهیبر  یمبتن نوآوری .هستند

ی ( فن آور2003) Betz. گذاری شوند هدفی خاص کاربردبه دقت در  یدبا یدجد یو بازارهااست  یدجد کاربران

در  یدجد ی نوآوریفن آورآن به بازار به عنوان  یمعرفهم  ید وجد یتکنولوژ یکاختراع  هم"به عنوان : را  نوآوری

 یا یندهدهد تا به طور فزا یم اجازهنواوری فناورانه  .تعریف می کند خدمات یاو  یند،محصول، فرا یها یفن آور

 یبهبود رقابت یخود را برا آگاهی باید . لذا شرکتهارقابت صورت گیرد بازار ییرسرعت در حال تغ با فشرده در مقابله

 استفاده آگاهی یریتمد یخود برا ییبردن توانا بالااز  ، با استفاده در بازار یتموفق یمحصول برا ینوآور درخود 

 .نمایند یدبه محصولات و خدمات مف یلتبد آن زاتا  نمایند

 SECI(. نوناکا مدل Polanyi ،1966)ی ضمن آگاهیو  یحصر آگاهیاستفاده از مفهوم  با آگاهیز مقوله محققان ا

(SECI  یدنکش یرتصو برای به سازی یو درون یبخارج کردن، ترک ،سازی اجتماعی :انداستفاده کرده برای تعریف 

 تعامل کردن که در خارجگام ' .یضمن آگاهیو  یحصر آگاهی ینب یچی تعاملمارپ یندفرا یکبه عنوان  آگاهی یجادا

نهان به  آگاهییل ( تبد1کند : ) یم یبانیپشت یدی، و توسط دو عامل کلیکندم یفاا آگاهی ایجاددر  ینقش مهم



 یه(. سرماKonno ،1998)نوناکا و  اشکال کارشناسان به فهم یاو  یاننهان از مشتر آگاهی ( ترجمه2و ) یانع آگاهی

ید، جد یها یو توسعه فن آور یاز جمله اکتشاف ، نوآور ینوآور یتواند منجر به تلاش ها یم آگاهی کار در یگذار

 یک بینشDanneels (2002 ) شود..Carneiro (2000) با توجه به یدجد یدتول یندهای، و فرآ یدجد محصولات

 یکیتکنولوژ یتصلاح یدبا ی شرکتمحصول برا یکند که نوآور یکه او استدلال م یهنگامدهد  یارائه مرا  مهم

. را ارتباط دهد یمشتر یازهایاز ن یآگاه ی مانندمشتر یستگیشابا  گیچگون آگاهیو ساخت  ینک مهندسیمانند ل

است که  یضرور ین. همچنارزشمند است دداشته باش که تمایل دارد آن را شرکت یک یآگاهی یریتمد ،ینبنابرا

 یرقابت یتمز یکعنوان  بهدر محصولات و خدمات شرکت  نوآوری به آگاهی یلتبد یبرا آگاهی یریتمد فرآیند

 .شود ینهنهاد

به عنوان با  آگاهی ینا توجیه حال ، ینشناخته شده است. با ا یبه خوب شرکت یرقابت مزیت یبرا آگاهی یتاهم

 یتصلاحاز  آگاهیمیزان . است نامشهود یها دارایی به عنوان آگاهی یطشرا احرازشرکت به منظور  یک برایارزش 

. یبانی می کندپشت در بازار  شده و خدمات ارائه محصولات به نوبه خود شرکت یستگیشا ، ویبانی می کندپشت

"(Styre، 2002در واقع، موفق .)خود را در  یاثربخش و ،آگاهی یجادآن در ا ییبر کارا یمتک شرکت آگاه آگاهی یت

شرکت  یسود برا یدتول یجهدر نت مشتریان به یلو خدمات که ارائه ارزش تحو محصولات به آگاهیاستفاده از آن 

 ی، با جمع آورNPDخطر در  ی کاهشبرا آگاهی یریتکرد استفاده از مد یداز پژوهشگران تاک یگرد برخی است.

 مشکلات از شکست محصول است. یریمنظور جلوگ به و استخراج اطلاعات مربوطه یمنابع خارج ی وداده ها از داخل

 یا، و یناناطم یتبا عملکرد محصول ، قابل دیدار شرکت را به ییدر شکست محصول عبارتند از : توانا موثر یداخل

به  و مقررات، ییرمحصول در بازار، تغ ناموفق پذیرشعبارتند از :  یکه مشکلات خارج یحال ینه، درهز یازمورد ن

 .(2003)کوپر،  یبترت ینهم

 نقش تنها دراین حال،  ین. با امی شوددرک  بهتربازی می کند  NPD یتهایدر فعالدر  KMکه  ینقش همروزا

، و نه از  بازار به یلو تحو ینهکاهش هز یفیت،محصول / خدمات با ک مانند NPDشرکت  یجنتاسهم در  یک ساخت

 شرکت و بازار یجنتااست که  مهم .است یگذار یه، و بازگشت سرما یمشتر یت، رضا فروش بازار مانند یجنظر نتا



منتج که  یمشتر آگاهی بنابراین، .شوند یابیارز یواقع یتبه موفق یدنرس یو به طور مشترک برا داشته باشند ارتباط

 است. NPDمهم هر پروژه  ویژگی می شود یک  یدخر به

CRM معاصر در اقتصاد  ریتیمد یبرا ابزاریاطلاعات، در حال حاضر به عنوان  یاستفاده از فناور یق، از طر

 یستماز س یریگ بهره  باعث  ینکار. ااست شناخته شده یتبه رسم یانارتباط با مشتر ی مدیریتشده برا یجیتالد

. یشودم یریگ تصمیم آن یریتکمک به شرکت در مد یداده ها ، براین آنلا یلو تحل تجزیه یاداده و  یگاهپا یریتمد

خود  یانبا مشتر تعامل و نماید شرکت ارتباط برقرار یکمهم است که  یاربس مشتریان، به منظور حفظ رابطه خوب با

را  یانمشتر ییردر حال تغ نیازهایبازار که به طور مداوم پیشنهادات ، و داشته باشد بخش یترضا یا یوهرا به ش

 Murillo - یاگارس و .؛2001)داونپورت و همکاران،  یمشتر آگاهیی عمد یریتامر مستلزم مد ینکند. ا یفراهم م

Annabi ،2002:از جمله ) 

 یان مشتر "یبرا" آگاهی( 1)

 .برآورده می نمایدموارد مرتبط  یر، بازار ، و سا محصولات در مورد آگاهی یبرارا  یانمشتر الزامات

 یانمشتر'مورد در  آگاهی( 2)

 .را در نظر می گیرد یانمشترخدمات  یامحصولات  یبرا یتاولو و ، انتظارات، یزهانگ ، ینهپس زم

 یانمشتر "از" آگاهی( 3)

  خدمات. یااز محصولات و /  تجربه مصرف یاو / " یانمشتر یازهاین یالگو درک

 یک یبا ارزش برا یفکر ییدارا یستمس یک  به دست آمده CRM یقاز طر که  یمشتر آگاهیراستا،  ینا در

 یها یستم. ساست یانانتظارات مشترساختن بهبود محصولات و خدمات به منظور برآورده  یا ی توسعهشرکت برا

CRM ی  می شوند طبقه بند یسه دسته اصل بهصورت می دهند  یمشتر آگاهی یبرارا اطلاعات  یآور جمع که

(Dyche 2002: ) 

 یاتیعمل CRM یها یستم( س1)



افزایش  بازاریابی داده یگاهمانند پا یابیبازار یوناتوماسو  خدماتمرکز  مدیریت یقاز طررا  CRM یندفرا یبهره ور

 .می دهد

 یلیتحل CRM یها یستم( س2)

 یاطلاعات یداده هااستخراج . را ارزیابی می کند دسته ای یلو تحل یهتجز ی، و ارزش براهانیاز ،ینگرش مشتر آگاهی

 است. رده ینمعمول در ا روش

 انههمکار CRM یها یستم( س3)

 هماهنگ می نماید. تلفن یاو /  ینترنت،ا یکی،پست الکترون یلاز قب ییها یق کانالاز طررا  یزمان ارتباط با مشتر

حال، در  ین. با اقرار می گیرند حوزه پژوهش جداگانه در CRMو  KM مورد مطالعات در نوشته ها بیشتر در اکثر

 یریتمد یری. با به کارگرا جلب کرده استعرصه  اینر توجه محققان د متقابل آنها یهمکار پتانسیلاواخر  ینا

 یریتمد مدلبه  محور و داده گرا یتکنولوژ یاصل رویکرداز  رفتن فراتر برای CRMکمک به  یدر تلاش برا آگاهی

 )داونپورت و همکاران، را می طلبد دوهر  ییهمگرا ال حاضر ح در، CKM یامدل 'ی مشتر یمردم گرا آگاهی

ین . اتاکید دارد دو جهته یارتباط یکانال ها بر CKM(. مدل Murillo Annabi ،2002 - یا، و گارس2001

محصولات  تواند یشرکت م یککه چگونه  های را برای اینکه ی، استراتژی مشتر آگاهی مدیریتو  یانبا مشتر تعامل

ی راه اندازبخشد  بهبود خود یانمشتر یتجلب رضا را برای خدمات آن یاو  یت بخشد، جذابدهد را توسعهنوآورانه 

 نموده است.

 برای مدیریت آگاهی مشتری E-CKM. یک مدل 3

مقاله  ینموضوع ، ا ینبه ا یدگیباشد. به منظور رس یم پروژه NPD یمهم برا یاربس یمشتر آگاهی یریتمد

نشان داده شده  1که در شکل  ، همانطورCKMمدل  در IT ترکیبوسط را ت E - CKMمدل  یمفهوم چارچوب

 پیشنهاد می دهد.



 با یسهبه سرعت رشد کرده است. در مقا 1990 دهه اواخر ینترنت ازکسب و کار در ا یکاربرد یگسترش برنامه ها

خط، به  یانجام مطالعه بر رو یشرکت برا یک یآل برا یدها یلتحو یستمس یکوب به عنوان  یپست سنت بررسی

 ار گرفته می شود.به ک بودن و سهولت آن یل بهنگامدل

 

 به صورت اعمال شده  در مدیریت آگاهی مشتری  برای  توسعه محصول نوآوری  E-CKM. مدل 1شکل 

 

روش در  ینا اعتبار که با توجه بههستند دو عامل عمده 'خطا  نمونه مسئله 'و'پوشش  یخطا مسئله، حال ینبا ا

در ارتباط است که  ینرم افزار یکه با ابزارها وجود دارد" یلترفمسئله  بنابراین. در نظر گرفته می شوند حال ظهور

انصراف تاب به  یب یرندگانگ یحذف برا مسئله ین. علاوه بر ایلتر می نمایدفرا  'هرزنامه'و  'آشغال'اصطلاح  بهیمیل ا

و همکاران،  fought) تاثیر می گذار پاسخ نرخ بر ها ین، و تمام اوجود داردکامل  یدادن به ابزار بررس پاسخ از

ید با یان،مشتر آگاهیاستخراج  برای بر وب یمبتن یسنج نظربه انجام  یلشرکت ما یک،  ین شرایط(. تحت ا2004

 را اتخاذ نماید. به مشکلات فوق الذکر یدگیرس یلازم برا اقدامات

با  از و نه یان،شرکت به مشتر یداده فعل یگاهها از پا نمونه هدف ی( انتخاب بررس1اقدامات متقابل عبارتند از : )

پاسخ به  یکنندگان نمونه برا یافتدردرخواست به  ایمیل ( ارسال کوتاه2) ی،به طور کل یریاستفاده از طرح نمونه گ

از پرسشنامه  یطولان یستل یکبا  یکینامه الکترون یک با آنها ارسال یخاص، به جا یتوب سا یکدر ی نظرسنج یک

 .یرهغ و شده یوستپ یها



 یمختلف در فن آور یکه توسط برنامه هامی شود  هحلمر شامل چهار CKM فرآیند، E - CKMدر مدل 

 است. یربه شرح ز ی طرحساز یاده. پیبانی می شوندپشت اطلاعات

 . شناسایی منافع/خصایص محصول3.1

 شود. از آن برآوردهنحوه استفاده و محصول  یدخواهد از خر یمکه  شده یفتعر یمشتر یک یازهایبهره به عنوان ن

، یمشتردرک شده ارزش در نظر را محصول  یایانداز مزا چشم ، شرکتمی شودمحصول فرموله  مفهومآنکه پس از 

 ین. در ایی می نمایدشناسانمود  ابلاغ مشتریانتوان به  یکه م یگرد یها ویژگی ها، توابع، و یژگیاز وبه شکلی 

بر اساس نگرش خود  می توانندی فرد یان. مشترمی دهد ارائه یانمشتر 'یبرا' را محصول آگاهیشرکت  ینمرحله، ا

 یمصاحبه ها ی،شخصی دو جهته مانند مصاحبه ها یکانال ارتباط یک یقمنافع ، از طر یاها و  ین ویژگیدر قبال ا

صورت با پرسشنامه  یمیلاکه توسط ارسال یمیل ابررسی  یکآنها،  یاندر م دهند. پاسخ یرهو غ پرسشنامه ی،تلفن

 (.2001 یدر،)کوپر و اشنا شده است یابیارز این هدفانجام  یبرا یراه خوب یکعنوان  بهمی گیرد، 

 توسطرا ارتباط  یو اثربخش ییکارا تواند یاطلاعات م یفن آور ،کنیم یم یما در آن زندگکه  یجیتالدر عصر د

که از  یانبه مشتر یکیپست الکترون کردن با ارسال یا یان،به مشتر یکیدر پست الکترون پرسشنامهمحصول در  آگاهی

جمع  سرور یوترکامپ برایها  داده در قالبکه  یان،پاسخ مشتر کلبخشد.   می شود بهبودپاسخ درخواست  برایآنها 

 ییشناسا یبرا یک فرصت یجادروش باعث ا ین. امشتری مرتب می شودپاسخ داده  یگاهپاصورت ، و به شده یآور

 می شود.ارائه شده  یها یژگیدر مورد و مشتریان محصول آگاهی

 رده بندی نیازهای مشتری 3.2

و ارزش درک  یاز،ن اولویت، ،در مورددر مورد نگرش آنها پاسخ هایی از مشتریان را  بازار مانند پرسشنامه یبررسابزار 

 مشتریان هدف قرار دادن را برایمحصولات خواهد شرکت ب یک. اگر فراهم می نماید محصول یها یژگیو یشده برا

 از یمجموعه ا یک یبه سو هایازن یالگوتوسط مطالعه،  یندر ا مشتریان یگروه بند یبراباید  یهرو یک، دهد ارائه 

 .یابد توسعهدر دسترس  یدگاهبالقوه در محصول د مزایای



 یکیفرم الکترون یبررس ،بندی بازهرتبه یاس ابزار مق اطلاعات و با استفاده از ی، با کمک فناورE - CKMدر مدل 

 ینهبدست آوردن پس زم یه برایاول یداده ها یجمع آور برایکار  ین. اپست می شود یتوب سا یک به است

منظور استخراج سرنخ  به، دارد محصول یها یژگیاز و یکهر  یل بهکه او تما یحدین و همچن ی،مشتر یک یشخص

 یقاتتحق زمینه . درمی شوند یهمگن طبقه بند یسپس به گروه ها ها ین سرنخ. اانجام می شود یمشتر یازهاین

 رتبه آنها، یان. در موجود دارد یزمان یبازه  یکدر  یدرجه بند یاسپاسخ با استفاده از مق روشکسب و کار، چند 

طرح تجسم هنگامی که  وب استبر  یمبتن موارد، پرسشنامه یناز مناسب تر یکی"فهرست  یاسمتعدد در مق یها

ی معمول یمشترارائه شده  یها جواب یبه جارا  'یدکن یککل'و نیز کند.  ی( را فراهم م2001 یدرآسان )کوپر و اشنا

علاوه بر اطلاعات  را یازهان الگویخاص  یفرد مشتری . در هر پرسشنامه،یردپذ یم توسط قالب دست نوشته شده

 یناول برایمطالعه  یندر ا یاناز تمام مشتر پرسشنامه . مجموع بازخوردمی دهد ارائهرا  اطلاعات مربوطه یگرد وخود 

. سپس می شود آماده یداده کاو یداده برا پایگاه، و پس از آن شده یجمع آور کردن داده ها یزتم یندبار تحت فرا

پس  درک توسطرا  یانمشتر»ورد در م آگاهی شرکت مرحله، ین. در امی شود یانمشتر یازهاین یبند طبقهبه  منجر

 می نماید. کسب یانمشترمحصول  یها یژگینسبت به و یحترج الگوی ، و یازهان ، های ینهزم

 بخش بندی بازار برای تبدیل آگاهی ضمنی مشتری به آگاهی کدبندی شده 3.3

 یت،، ذاتقابلیت شناسایی: یرز ضوابطبا توجه به شش  یبند یمتقس یها پایگاه اثر مختلف یبررسبه  یرمطالعات اخ

 یشترینبه عنوان ب یبند یمتقس روش بر اساس یازبر اساس ن یاو پاسخ.به نفع و  قابلیت عمل ثبات، ی،دسترس یتقابل

 ینا یت(. واقعWedel ،2000)کاماکورا و  پرداخته است یدر صورت در نظر گرفتن عملکرد کل ی مناسبرتبه بند

 یدر حال دلیل آن ناموفق است یحتوض در ، امایف می کندتوصرا  یانصرفا رفتار مشتر یتیجمع یبند تقسیماست که 

 (.1985 یلی،)ه .دهد ییرو نگرش را تغ یانمشتر یازهایتواند ن یمحصول م یای ارائهکه مزا

یان مشتر'در مورد  آگاهی و یانمشتر' یبرا آگاهیقادر به استفاده از  شرکت بر وب، یارتباط و مطالعه مبتن یقاز طر

 ی، الگویل شدندتشک یداده کاو یقطر از هایی بخشاینکه . پس از را هدایت می کندبازار  مناسبکار  یمتقسو  است

مختلف هر  یها ویژگی . در حال حاضرمی شودمشخص  یمحصول به خوب یها یژگیبه و یازهای نسبتهر بخش از ن



 یانمشتر یاندر م پراکنده نهان، یمشتر آگاهیمرحله  ین. در انمود یلو تحل یهتجز یی وتوان شناسا یبخش م

 .نمود مدونشرکت  ینتوسط ا شدهمورد نظر  یمشتر یحصر آگاهیتوان آن را به  می منحصر به فرد است، و

 . استخراج الگوی نیازهای مشتری3.4

منظور استخراج  بهدر هر بخش  یانمشتر یازهاینی ها یژگی، ومی رسدبه اتمام  یبند یمکه کار تقس یهنگام

در بخش  تا سازد یرا قادر م شرکت یانمشتر آگاهی بنابراین، .قرار می گیرد مورد مطالعه در هر بخش یازن یالگوها

در یک کسب و کار مناسب استراتژ یریگ تصمیم یجادرا قادر به ا ین آنهاا ین. همچنگذاری نمایند بازار هدف یها

 نظر یدشرکت به منظور تجد ینکند تا ا یکمک م ین. امی نماید یابیارباز یها فعالیت طرح نوع توسعه محصول و

، و رد محصول جذاب عناصر عملکرد یشتوسعه، افزا را برای محصول صفات یبرا یتاز محصول، اولو یاصل تعریف

 شود ینشان داده م یزنمختلف  یتوسط بخش ها کهمختلف ی . الگوهانماید  یینتعمحصول  یها یژگیکردن و

 یها بخش خدمت برایمحصول  یندهآ یدتول خط یمناسب برا یها یریگ یمتصم برای شرکت یبرا یدمف اطلاعات

 ارائه شده توسط یداده ها یبر الگوها یمبتن ین مطالعهدر ا دسته بندی یاتحال، عمل ین. با امی شوند هدف

 به یاسابزار مق یبررس ی. برامبتن بر وب است ینظر سنج پرسشنامه یقاز طر یرتبه بند یاسبا ابزار مق مشتریان

 E – CKM مدل . در باشدقابل اعتماد  یبه اندازه کاف یدنشان دهنده با آن ، ساخت یو ابزار کسب و کار عمل معتبر

 .شود یاستفاده مساخت  یناناطم یتقابل یو بررس دسته یلو تحل تجزیه هر دو یهتوج یبرا گانهچند یابیطرح ارز ،

 نیک داده کاوی برای پیاده سازی بخش های مختلف بازارتک 3.5

را پیشنهاد می دهد.  – E - CKM : Kشده در مدل  اعمال صورتسه روش استخراج  داده به  یشنهادمقاله پ ینا

ی شبکه بر اساس فاز یک( و Kohonen ،1990) Self Organizing Feature Map (SOM) یشبکه عصب

مقاله  ینروش ها در ا یناز ا ی(. شرح مفصل1991 ( )کارپنتر و همکاران،FuzzyART) یقیرزونانس تطب تئوری

 شده است. توصیفو عملکرد آنها  یاتعمل یها ویژگی قرار یرکه تحت تاث ییپارامترها ی، به جانشده  ارائه

 پس در یداده کاو یبه عنوان روش هارا  FuzzyART شبکه و K - means، SOMمطالعه  ینا یلدل ینبه هم

 در یمصنوع یعصب یها شبکه عملکرد یابیدر ارز یاربه عنوان ابزار مع یتمالگور K-MEANS( 1از استدلال ها : )



، Wedel)کاماکورا و  استبازار  یبند یمتقس یبراشده استفاده روش  ینگسترده تر و ینمحبوب تر .است نظر گرفته

 یمبتنمسائل یرا ، زSOMبدون نظارت مانند موارد از  یکیبا استفاده از  پژوهشگرتوسط  یشتر( مطالعه ب2)، (2000

 یک( شبکه، اساسا MLP) پرسپترون توسط  یتبا موفق مشکلات بازار یبند یمتقس یلاز قب یمشکلات دستهبر 

 یهاشبکه  نادر یاربسکاربردهای ( 3) را پشت سر گذاشته اند (1999و همکاران،  Vellido) معماری شبکه نظارت

FuzzyART  آن در  یامکان سنج اکتشاف که، یافت می شود آن یچیدگیپ یلبه دلی بند یمتقس نوشته هایدر

 (.2002)چن و همکاران،  را تحریک می نماید یابیبازار یبند یمتقسمسئله 

 میانگین kروش دسته بندی  3.5.1

k-means یگرد یها دسته یبرا یارطور معمول به عنوان مع به که دسته بندی است یسلسله مراتب یرروش غ یک 

 .یهاول دستهها و مرکز  دستهتعداد  انتخاب به یازن K-MEANS یتمالگور یات. عملمی شود انتخاب الگوریتم

 نیاز به انتخاب تعدادی از دسته ها و مرکز دسته اولیه دارد. K-meansالگوریتم عملیات 

 عنوان یکی از روش های دسته بندیشبکه نقشه خودسازماندهی به  3.5.2

راه باشد که  یدو بعد یژگیو یفضا یکبه  یبعد - N یها ورودیاز  یکینقشه توپولوژ یکتواند  یم SOMشبکه 

و  معماری . شبکهکند یم فراهم (Kohonen ،1990) یدو بعد یق ارائهبالا از طر یبعد یتجسم داده ها یرا برا

استفاده  m به (xn ی،، خX1 ،X2) XZارزش  یوستهبردار پ Pاز  یمجموعه ا اطلاعاترای دسته بندی ب یتمالگور

عدد داده شده از  یک به شکل SOMبه شبکه  یانمشتر پاسخ شده از یجمع آور یمطالعه، داده ها ین. در امی شود

 SOMاز شبکه  یبردار یین بهرهتع یبرا یدبا یادگیریو نرخ  یکتوپولوژ یمحل ی.پارامترهایه می شوند تغذ دسته

 تنظیم شوند.

 به عنوان یکی از روش های دسته بندی FuzzyARTشبکه  3.5.3

و پارامتر  یادگیری پارامتر: انتخاب پارامتر، نرخ  FuzzyART شبکه سه پارامتر وجود دارد. یبهره بردار یینتع یبرا

 ی انتخاببرا یکسانبا ارزش  یکسان یورود یداده ها یمجموعه الگو برای (.1991)کارپنتر و همکاران،  یاریهوش



 یزانم یگر،د ی. از سوها منتج می شود دستهاز  یتعداد کم به یاریهوش کم میزان یادگیری، یزانپارامتر و پارامتر م

 .می شود یفظر یها دستهاز  یادیز تعداد بالا منجر به یاریهوش

 وظیفه داده کاویی در یک طرح ارزیابی چندگانه برای یک معیارهای ارزشیاب 3.5.4

 یارهایمع سه .شده است پیشنهاد یهمسئله توج ینمقابله با ا یبرا یابیارز دگانهطرح چنیک  E - CKMدر مدل 

 قبولرا  وببر  یمبتن یداده کاو یبرا کافی و ارائه پاسخ یو بررس یقتحق یکردرو یمشتر یا( آ1عبارتند از : ) یابیارز

 NPD یلبه منظور تسهرا  یمشتر آگاهی آمیز موفقیتبه طور  استخراج داده یها یکتکنآیا ( 2) ؟می کند

یط واجد شرا دسته یبرا یداده کاو یها تکنیک روش است، اگر ینمناسب تر یک کدام( 3) ؟می کند استخراج

 ؟بندی هستند یا خیر به بخش مشتریان

با  3و  2 یها شماره . ضوابطشود یم تصور 1 یارتعداد مع یآستانه برابرای  1000پاسخ  یبررس یحجم نمونه کاف

داده  یطواجد شرا یها روش به عنوان FuzzyARTو شبکه  SOM ی، شبکه ها k-means یهتوج گی( چگون1)

 یروش برا سه که تمام ی( در صورت2، و )توجیه می شوند بازار یبند یمتقس یبرا عملیات دستهانجام  یبرا یکاو

 ؟است E – CKM مدل ینمناسب تر کدام یک هستند ،یطواجد شرا یات دسته بندیعمل

تابع  یک یف. تعر'یعیطب' ینهبه دسته تعداد یاها و  دسته تعداد ینبهتر یینتع گی: چگونرخ می دهدکه  یمشکل اول

 دسته یحل ها راه کردن یدا، و پدسته بندی را اندازه گیری می نمایداز هر راه حل  یفیتک دسته که اقدامات یارمع

(. به 2001و همکاران،  Duda) می دهد ارائهرا  حل مشکل یبرا یکردرو یک یارمع تابع یکه ارزش افراط است یا

بارها و بارها، به منظور  دسته ها می آید کهاز  یتعداد متفاوت یبا راه حل برا دسته بندی، راه حل  یگرعبارت د

 راه یاندر م یارشکاف بزرگ در ارزش تابع مع'اگر . دسته انجام می شود یاتهر عمل یتابع برا مقدار یارمع یسهمقا

از  یاریبس یان. در مدسته ها است 'یعیطب'از  یتعداد دهندهنشان  ین، پس ادسته بندی وجود داشته باشد یحل ها

 SSB (betweenclusters(، نسبت RS) - rانتخاب کرده است مجذور  مطالعه ین، ادسته بندی یبرا یارتوابع مع

در تنوع  SSwکه در آن  را انتخاب کرده که SStZSSbCSSw، و  تابع یار)تنوع کل(، به عنوان مع SST( تنوع

خواهد شد.  دسته هر همگن ی، داخلدسته ها ینب یشترب تنوعمجموعه اطلاعات داده شده،  یک ی. برادسته قرار دارد



نقطه در  "آرنج" محور، یه عنوان افقها ب دستهدر برابر تعداد  یعمود محور یکبه عنوان  - rمقدار مجذور  رسم

  (.1996)شارما،  دهد یرا نشان م دستهاز  ینهتعداد به یاحل و  راه دسته ینطرح بهتر

 یناناطم یتقابل ضریب یشتر: با استفاده از بحل خواهد شد در بازار پژوهش موجود یالگومسئله دوم توسط اتحاذ 

، پترسون 1951)کرونباخ،  کرونباخ آلفا یبضر یعنی، ی،بررس ابزار یدرجه بند یاسمق یک یمعمول مورد استفاده برا

 فرمول : ینشده توسط ا تعریف در حدود ی(، برآوردگر داخل1994، 

(3.1) 

در ابزار  یاسمق کل، واریانس v2sمن، و  یتمآ واریانس v2i، ی بررسابزار  مقیاسها در  یتماز آ یتعداد Kکه در آن 

شده  یشنهادکرونباخ پ یشده توسط آلفا بیان حداقل قابل قبول یناناطم یتسطح قابل یه برایاست. توص یقتحق

سطح بالا  0.9تا سطح بالا، با  متوسط است 0.9-0.8 یینسطح پا 0.7قابل قبول است؛  یرغ سطح 0.6 یراست : ز

 (.Davidshofer ،1988 )مورفی و

 . مطالعه موردی4

 حصول نوآورانه  برای تجارت سیار. ترکیب مخابرات و اطلاعات در م4.1

 یارتباط یو کانال ها فروش برای عملیات ینترنتا یها یتمند از قابل بهرهها  شرکت یجیتال،دوره از اقتصاد د یندر ا

)تجارت  الکترونیکیتجارت  به نام یدجد یکردرو ین. اهستند یاییجغراف بزرگمناطق  در یانبه مشتر یدنرس

از نظر محل کاربر  یکیالکترون تجارت . اتصال دراست / خدمات در سراسر وب محصولاتید ( فروش و خریکالکترون

 یها یم فناوریس یهمه جا حاضر بنوآورانه  یشبکه هاتوسط یشتر تواند ب یم یارتباط یها یرساختز ثابت در درون

کسب و  - M'یف تعر ریتلفن همراه تجارت ز یاکسب و کار( و  - M) ساخت تلفن همراه کسب و کار یبرا یارتباط

 (.2002) ینسونو راب Kalakota کسب و کار به عنوان داده CE یمس یب C ینترنتا Zکار 

 .شده است آغاز تایواندر  NPDنوآورانه  پروژه تجارت تلفن همراه، یآت یازهاین ینتأم ینشان دادن چگونگ یبرا

و  یوتریکنندگان سخت افزار کامپ تولید به خصوص یوان،تا یصنعت فن آور یبرا فرصت پروژه کاوش در ینهدف ا

. است یوترخودرو بازار کامپ علم ترکیب ارتباط و اطلاعات به طور خاص ید،نفوذ به بازار جد برای یمس یب ارتباطات



و سپس پوشش بازار  شده است شروع تایوان نگر است که از یندهخدمت به کاربران آ یبرا NPDپروژه  این هدف از

 E یبانی مدلبر وب پشت یبازار مبتن یبررس .می دهد گسترشحوزه را  و اقتصاد یاساز اقتصاد مق یریگ هرهی بجهان

- CKM یندر ا NPD یازمندتنها ن یک نهتکنولوژ یها یتا نشان دهد که نوآور پروژه نوآورانه اعمال شده است 

 .است یمشتر آگاهی یساز یکپارچهنیازمند  ، بلکهآگاهی یچیدگیپ

 یبنوآورانه ترک یتکنولوژ یک، و به عنوان است 'یاطلاع رسان' و 'مخابرات'از  یبیترکعلم ترکیب مخابرات و اطلاعات 

 یمحاسبات چند رسانه ا سیستم، و در  خودرواطلاعات  سیستمدر نظر گرفته شده است، در  یمس یب یارتباط یها

 یمنیا یش: افزا یلاز قب دهد یارائه مرا  ها ارزش یا یامزا انواع یانبه مشتر علم ترکیب ارتباط و اطلاعات.یه نقل یلهوس

 یلهوسکننده  تولیددهد تا  یاجازه م ینا .یرهو غ ی،سرگرم خدمات، ، اطلاعات سفر یراحت ین، و همچن امنیت و

رکیب علم تی (. فن آور2001)فانک ،  یل شودتبد یکپارچهدهنده خدمات  ارائه کننده محصول به یدتولیه از نقل

همه جا حاضر، امکان اتصال  یشبکه ها' با فراهم آوردنرا سطح بالا  یها یژگیو و، توابع متعارف ارتباط و اطلاعات

محصول  یکعنوان  به تواند یم ترکیب ارتباط و اطلاعات یوترکامپعلم . فراهم می نماید زمان هر در هر نقطه،

در نظر را بر جامعه  تاثیر کاربرد آن، و یچیدگی، پ یمهندس یها تلاش ی، پختگیا، که مزاشودنوآورانه در نظر گرفته 

 .می گیرد

 . جمع آوری داده ها4.2

 کارخانه سازنده خودرو یمشتر یداده ها ی پایگاهفعلشده از  ی انتخاببه طور تصادف یاناز مشتر یشرکت فهرست ینا

 یک یتوب سا یک شده در یابزار بررس یکه پاسخ ب یبرا یانمشتر انتخابرای درخواست از ب. سپس نمود آمادهرا 

دسترس قرار گرفت. تمام داده ها  در پرسشنامه موثر 1742کردن داده ها،  یز. پس از تمنمود ارسالیکی نامه الکترون

عامل  یستمتحت س یسرور در حال اجرا وبدر  MySQL یبانک اطلاعاتپردازش  یریتمد سیستمبا استفاده از 

 شد. نصبینوکس ل

 پرسشنامه استفاده شده در ابزار پیمایش .4.3



به  ،رسد یبه نظر م ینظر سنج ینشرکت در ا یبرا یاناز مشتر تشکر برایکوتاه  ینامه ا یتدر صفحه اول وب سا

از  یین جمعیتیاول پرسشنامه به منظور تع بخش به سوالات. ییدر مورد نحوه پاسخگو یقدستور العمل دق یک دنبال

 یت(، جنس50بالاتر از  50و  40 بین ،40و  30 ین، ب30و  20 ینساله، ب 20 ن )جوان تر ازاز جمله س یان،مشتر

 یلگاه ، فارغ التحصآگاهیکده ، آگاهی،  یرستان، دب مدرسه بالا یر)ز یلینوع(، سوابق تحص 12) یا حرفه زن(، یا)مرد 

به طور  یعدد یپاسخ به سوالات، داده ها برای .است تاهل و تعداد فرزندان یتمحدوده(، وضع 7) درآمد مدرسه(،

 به عنوان مثال: ، شده مرتب شد یینتع یشپهای  محدودهدر جهت خاص از  افزایشی

 50بالاتر از  -50تا  40 -40تا  30 – 30تا  20 – 20زیر  -سن

پاسخ دهنده و نشان است با ماوس  کردن یککل' برای یانمشتر یبرا ها از محدوده یککوچک در مقابل هر  یرهدا

 .است خاص سوالیبه  آنها

 علم ترکیب ارتباط و اطلاعاتمحصول  یها یژگیاز و یتمآ 29 یستل ی ابزاربخش دوم پرسشنامه در مطالعه اصل

در  فرمترا در  یتم، و هر آشده مرتب گروه 8به  گزاره 29 ین. اارائه می دهد یانرا به مشتر یخاص یایمزا کهاست 

 .ان داده شده استنش A یمهدر ضم A1جدول 

جمع را  خاص علم ترکیب ارتباط و اطلاعات یها یژگیدر مورد وی مشتر درک شدهارزش قسمت سوم اطلاعات 

 ینهاست. آنها با هر کدام پنج گزفوق  انتخاب شده اقلام 29عمده عبارتند از  یها یژگیاز و برخی .ی نموده استآور

خاص  یتمآ یککوچک در مقابل  دایره یور یمشترسپس  .اند شدهارائه متفاوت  یارزش پول باکدام  ، و هر یها

. یک می نمایدکل است ینهگز یک یبه پرداخت برا حاضر خود که یارزش پول یا، درک شده خودارزش  ایشفا  برای

 .می کند کاملرا  وظیفهانتخاب  ینا

 پردازش و تحلیل داده ها 4.4

 اطلاعات یها یژگیو 29است که از  یمشتر یاتاز ضرورپرونده  1472متشکل از  یداده مجموعه ا یگاهداده ها در پا

ارزش  یوستهپ یرهایاز متغ یکی،  خصلت . قلم دوم از اقلام داده ها در هر رکورد مربوط به هراست شده یلتشکاقلام 

 (.0.9، 0.7،  0.5، 0.3،  0.1) استدر مجموعه 



SAS دسته بندی  یاتانجام عمل برایشده  ی استفادهنرم افزار یا( بسته هیآمار یلو تحل یهتجز یستم)سK-

means ینرم افزاربسته  .است NeurolShell2 یدر شبکه عصب بندی دسته انجام برای SOM  به کار گرفته

توسط دکتر  یافتهنرم افزار توسعه  بسته با استفاده از نگارخانه هنر، FuzzyARTشبکه  دربندی   دسته. شده است

 است.انجام شده متحده  یالاتبوستون، ا گاهآگاهی از Hasso یندنلارس ل

 . نتایج4.5

 تعداد دسته های طبیعی-تعیین دسته بندی بهینه راه حل 4.5.1

از  ینفر به عنوان تعداد هفت سه تا ینانتخاب از ب ی،بند یمتقس کاربه نفع  یابر  یمبتن یازن یانهاز نقطه نظر عملگرا 

(. 1985یلی )ه گیرند نظر در کسب و کار یها یوهکنترل در ش را براییابی شود مردم بازار یها باعث م دسته

-Kتوسط  یب، پنج، شش، و هفت بخش به ترت چهار ،دستهبار به سه  یناول ی، مجموعه داده ها برا ینبنابرا

MEANS ،SOM  وFuzzyART سپس مقدار متناظر با دسته بندی می شود .R – از راه  یکهر  به مجذور

مقدار  - rمجذور  حاصل پارامترها و B یمهدر ضم B1 - B3جداول  .شودمحاسبه  دتوان یم بندی دستههای حل 

 را فهرست نموده است. ها روش مختلف داده ها و استخراج

نقطه  ی،ها به عنوان محور افق دستهاز  یمقابل تعداد ی دربه عنوان محور عمود - rمقدار مجذور  ترسیم هنگام

شکاف ' (.1996)شارما،  ها است دستهاز  ینهتعداد به یاو بندی  دستهحل  راه ینبهتر دهندهدر طرح نشان  "آرنج"

که  باشد یمداده هر سه استخراج  یها، پنج تن برا دسته تعداد افتد که در آن یاتفاق م - rبزرگتر در مقدار مجذور 

 ترسیمها و  ارزش - rمجذور  یسهمقابا . است بازار یبخش ها یاها و  دسته 'یعیطب' تعداددهد که پنج  ینشان م

که  یدر حال ،است k-means به عنواندر همان سطح  SOMشبکه  عملکرد است که یهیسه روش، بد یناز ا ییک

FuzzyART است. ییاز نظر سهولت شناسا دستهروش  یان ایندر م یزخود متما 

 تعیین مناسب ترین روش دسته بندی 4.5.2

از پنج  دسته 'یعیطب' منتج به تعداد K-MEANSو  SOM ی، شبکه هاFuzzyARTشبکه  بندی دسته شرو

 یکه باق یحال، مسئله ا ین. با اD ضمیمه در D1 - D3 ،طور که در شکل نشان داده شده استهمانمی شود بخش 



در بندی  دسته ؟ عملیاتاعتماد هستند  قابل دستهروش  ینبه دست آمده از ا یجنتا است که : چگونه ینماند ا یم

 بر وب یمبتن ینظر سنج یق پرسشنامهاز طر یانهر پاسخ از مشتر یداده به ازا یازهای پایگاهبر ن یمقاله مبتن ینا

به  یدبا ،باشد یابزار عمل یدارا ومعتبر ید بارا ارائه می دهد، بخش خاص  یک ی ساختنظرسنج یک. و چون است

 .یه شودتوج آلفا کرونباخ یبعنوان ضر به شده در سطح حداقل قابل قبول ابراز برآورده سازیاعتماد با  قابلعنوان 

تنها بندی  دسته یراه حل ها دهندهنشان  C یمهضم در C1داده شده در جدول  یشکرونباخ نما یآلفا یبضر

 یانمشتر یازهاین یالگوهابرای ینان اطم یتحداقل قابل یرشپذ است که سطح FuzzyART شبکه توسط

 و SOM یشبکه هابندی دسته  یتمالگور. اگرچه می بخشد تحققرتبه بندی را  یاسابزار مق درشده اختصاص داده 

K-MEANS متاسفانه ، آنهاهستند 'یعیطب' دستهکردن  یداپ یبرا یکاف یک روشبه عنوان  یطهر دو واجد شرا 

 .شکست خورده اند یازن مورد کسب و کار ینجلسه تمر یراهر قطعه ب ساخت متوسط  یناندر ارائه قابل اطم

 بیشتر انتخاب برای FuzzyARTشبکه  بندی را با دسته نتیجه متعدد، شرکت یها یابیبا استفاده از طرح ارز

مختلف  یبخش ها یجهنت درمختلف  یازهاین ی. الگوهاانتخاب نمودبخش  پنجاز  یکدر هر  یانمشتر یازهاین یالگو

 یبرا ینمختلف و همچن یتوسعه محصول گونه ها برای مناسب، یماتبه تصمیل تبدشرکت  ینا برای یداطلاعات مف

 شده است. هدف یاز بخش ها یکخدمت به هر  یاس برا یپ یومحصول  یدتول ینده خطآ

 بررسی .5

 ارتباط پیدا کند ، نیازها یان،از مشتر آگاهیبا  یدبا نوآوری ( محصول1که : )شود  یماستدلال  ینمقاله شروع با ا ینا

،  CRM اطلاعات مانند ی( فن آور3) باشد بحث مورد به طور کامل تر از آنید حاصل از کاربرد علم با یج( نتا2)

 . به منظورکند یلرا تسه آگاهی فرآینداطلاعات ممکن است  استخراج یها تکنیکبر وب و  یمبتن یکردهایرو

 ، با ارائهمدل E - CKگرا  بازاریابی هدف یکمحصول نوآورانه ، ما  توسعه در یمشتر آگاهی یتپرداختن به اهم

 ینو همچن ی،از مشتر آگاهی و یدرباره مشتر آگاهی ی،مشتر 'یبرا' آگاهی،  یعنی،  یمشتر آگاهیاز  یبند طبقه

 یشنهاد می دهیم.پرا  در هر مرحله یمشتر آگاهی یجادا چگونگییند به عنوان فرآ



ی بر وب و استخراج از  داده ها برا یمبتن یبررس، از جمله  یقانون مراحل بر یمبتن ینقطه مورد نظر استفاده از فناور

 یمهم پژوهش KM مقالاتتوسط که است  دانستن کار ی کاهش، در تلاش براNPDنوآورانه پروژه  یواقع دنیای

 – E مدل از یرومندیمورد مداقه قرار ن یبرا ینهمچن یابیارز معیار. علاوه بر سه انتقاد قرار گرفته استمورد 

CKM .پیشنهاد شده است 

 – E مدل یبرا یقابل توجه یبانیپشت کنندهفراهم  بر وب یبازار مبتن بررسیشده از  یجمع آور یتجرب یداده ها

CKM در  یشنهادیمشهود است که روش پ یجاز نتا ین. ااست یارهااز مع برخی بر اساس یابیارز یجه، با توجه به نت

 اعمال شود. یانمشتر آگاهیبا  NPD ینارتباط ب یجادا یقعمل کسب و کار از طر در تواند یم یتمقاله با موفق ینا

 یجنتا ومی نماید  را ترسیم E – CKMمدل  یها و روش ها یندفرا مقاله به وضوح ینروش مورد بحث در ا

مثبت  تاثیرکه  دهد یقرار م کسب و کار ینتمر یمشخص برا یمتدولوژ یک یرو بررا ی گاهآگاهیجامعه  یقاتتحق

 .را فراهم می نماید ینیب یشقابل پ یندهدر آ

. اول، شود ید اشارهبا یذات یها یتاز محدود ی، برخاست بخش یترضا ین مطالعهدر ا آگاهیاگرچه حاصل کاربرد 

کاربران  مرتبط با نوآورانه محصولارائه شده توسط  یای. مزااستنموده  تمرکزخودرو  صنعتمحصول در  ینوآور یرو

 یالگو یقاز طر یکم ارزیابی یک یمطالعه بر رو ینبدست آمده در ا یها یافته. دوم، عموم ی، به جا است ینماش

 یالگو نشاندهنده نمونه، یانکرد که بازخورد از مشتر فرض ید، با ین. بنابرایه می کندتک یانمشتر یک پاسخ یازهاین

روش توسط  یدبای مشتر آگاهی برنامه یج. سوم ، نتااست یمشتر یداده ها پایگاه در یانمشترثبت شده  یازنتمام 

 ین نتیجهمناسب تر یینتع یبرا مرسوم یریاندازه گ معیارهایاستفاده از  ی. به جاپشتیبانی شود موفق دسته بندی

به  ینبنابرایری و گ ی تصمیمبرارا کرونباخ  یآلفا یبو ضر - rمجذور  مانند متعدد یها یابیمطالعه ارز ین، ا دسته

، قرار گیرد یشترب تحقیقات معرض در یدبا یدجد یکردرو ین. ابه کار گرفته است برنامه در بهتر اعتبار یهتوجعنوان 

 ابزار ساخت یمتعدد برا یها یتمآ یدرجه بند یاسدر هنگام استفاده از مق عمل گراحل  راه فراهم کنندهاگر  یحت

 باشد. ینظر سنج



می  محدودرا محصول  یها ینهزم یع وصنا یراستفاده در سا یبرا E - CKMمدل  تکلی ،فوق یتمحدود یجه،در نت

با  یدتوسعه محصولات جد ینارتباط ب ید ایجادروش جد یک یجادنسبت به ا یسهممطالعه  ینحال، ا ینبا ا کند

 ایجاد می کند. در بازار موفقیت از ینانبه منظور کاهش خطر ابتلا به پروژه و حصول اطم یان رامشتر آگاهی

 . نتیجه گیری6

 یدروش جد یک یبرا E- CKMیشنهاد می دهد. مدل پ – CKM.Eمدل  دری اختلاط داده کاو روشمقاله  ینا

 یبه خوبو روش  یندفرا یکاز  با استفاده کار این. شکسته شده است یمشتر آگاهی یریتدر مد یقتحق حوزهدر 

 .انجام می شود یو کسب و کار جهان واقع ی جامعهگاهآگاهی یطمحسهم در هر دو  یک یجادهدف ا با ،یافته ساختار 

 یبه ورود یون، نیازمختلف است، هنوز در مرحله انکوباس یرشته ها از از روش یبریداسیونه یکردحال، رو ینا با

 یاست. پژوهش ها آینده را در کشف یشتریمشترک امکانات ب یها زمینه محققان از مرتبط یطسازگار با مح

 شود: یم یهتوص جهت یناست در چند یشتریب

توسط شبکه  بندی دستهحل  راهتواند از  ینظارت م یک با یبدون نظارت شبکه عصب یبریداسیون( ه1)

FuzzyART تحت نظارت، به عنوان شبکه  یشبکه ها یبه عنوان هدف براMLP  شبکه یاو FuzzyART – 

MAP انجام شود. 

عرضه  یات،عمل آگاهیصنعت،  آگاهی شرکت )مانند آگاهی یاجزا یگرد حوزهدر  E - CKM( استفاده از مدل 2)

محصول، به  توسعه قرار داده یررا تحت تأث یابتکار یها آگاهی یگرانواع د کشف برای(، یبرق آگاهی، و  آگاهی کننده

 .یرقابت یشتر مزیتمنظور به دست آوردن ب
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