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 چکیده
انجام   محصاول  تیفیو توساعه ک یدانش مشاتر  تیریمد نیبر راباه ب  یراهبرد یچابک  ریتاث  یبررسا این پژوهش با هدف 

، محصاول تیفیو توساعه ک یدانش مشاتر تیریمد  نیبر راباه ب  یراهبرد  یچابک  ریتاث یماالعه بررسا جهت  پذیرفته اسات.

پس از بررسای آمار توصایفی متریرهای پژوهش، مدل حاصال از فر ایه تشاکیل و به کم  روش معادخ  سا تاری رواب  

و   مرکب  ییایپاو شاا    اساتررا  شاده   انسیوار  نیانگیشاا   مبین هر متریر تبیین شاد. روایی و پایایی مدل به کم   

شاد که نتای  نشاان مدل مناسابی اراشه شاده اساتفاده    اریب تعیینجهت برآورد دقت مدل از    آلفای کرونباخ بررسای شاد.

 محصاول تیفیو توساعه ک یدانش مشاتر تیریمد  نیبر راباه ب یراهبرد  یچابک  ریتاث یبررسا جهت  پژوهشدر این  اسات. 

  تی ریمدهای موردنظر مشاتمل بر متریرهای دادهشارکت اسان    یارتباط با مشاتر  تیرینفر از کارشاناساان برش مد 127از 

. به منظور تجزیه و تحلیل  شاد.جمع آوری  به کم  پرساشانامهمحصاول    تیفیو توساعه ک  یراهبرد یچابک ،یدانش مشاتر

ها هایی همچون میانگین، انحراف معیار و دامنه پاساخآوری شاده ابتدا از آمار توصایفی برای بررسای شاا  های جمعداده

های آماری از روش مدلساازی معادخ  ساا تاری با رویکرد حداقل اساتفاده شاده اسات. همچنین به منظور بررسای فر ایه

 SmartPLS3.0افزار  برای بررسی تاثیر متریرها در نرم  tو آزمون    AVE  ،CR  ،R2مربعا  جزشی با استفاده از بار عاملی،  

در آزمون با توجه به مناساب بودن برازش کیفیت مدل اراشه شاده، شاود. نتای  پژوهش حاکی از آن اسات که اساتفاده می

 یرسحساب  عملکردو  داریپا  یشرکت تیهای حاکمهای متریرتمام رواب  و تاثیرگذاریمدل نشان داده شد که  اریب مسایر 

 باشد.معنی دار می یدا ل

 محصول تیفیتوسعه ک ی،دانش مشتر تیریمد ی،چابک کلیدواژگان:
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Abstract 
This study aims to examine the effect of strategic agility on the relationship between customer knowledge 

management and product quality development. To investigate the effect of strategic agility on the 

relationship between customer knowledge management and product quality development, descriptive 

statistics of the research variables were first reviewed. Then, the hypothesized model was constructed, 

and the relationships between variables were analyzed using the structural equation modeling (SEM) 

method. The validity and reliability of the model were assessed using the average variance extracted 

(AVE), composite reliability (CR), and Cronbach’s alpha indicators. To evaluate the accuracy of the model, 

the coefficient of determination (R²) was employed, and the results indicated that a suitable model was 

presented. In this research, data related to customer knowledge management, strategic agility, and product 

quality development were collected from 127 experts in the Customer Relationship Management (CRM) 

department of Snapp Company through a questionnaire. To analyze the collected data, descriptive 

statistics were initially used to assess indicators such as mean, standard deviation, and response range. 

Furthermore, to test the research hypotheses, the structural equation modeling method with the partial 

least squares (PLS) approach was applied using factor loadings, AVE, CR, R², and t-test to assess the 

impact of variables. The analysis was conducted using SmartPLS 3.0 software. The findings of the study 

reveal that, given the adequacy of the model fit, the path coefficient analysis demonstrated that all 

relationships and influences of corporate governance variables and internal audit performance were 

statistically significant. 
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 مقدمه
 یریپذو حفظ رقابت   یایمح  را ییبه تر  عیسر   ییگو ها در پاسخسازمان  ییتوانا  ،یامروز  ی وکارهاکسب   ینیب شیپ  رقابلیپرتلاطم و غ  یدر فضا

در انابا  با    ی اساس  ینوش  ،یسازمان  یدیکل  تیقابل    یبه عنوان    یراهبرد  یچابک  ان،یم  ن یبر وردار شده است. در ا  یاندهی فزا  تیاز اهم

  یدانش مشتر  ت یریمد  گر،ید  ی. از سو (Shams et al., 2021; Zhou et al., 2019)  کندیم  فایموقع ابه  یریگ م یو تصم  یایمحتحوخ   

(CKMن )در توسعه   یاز ارکان اصل  یکیقرار گرفته و به    رانیارزشمند، مورد توجه گسترده محووان و مد   یمنبع استراتژ   یبه عنوان    زی

 . (Abbas & Kumari, 2023; Ahmadi & Saffari, 2024)شده است   لیمحصول تبد ت یفیک 

 ت یریکه در صور  مد  شودیمحسوب م  یراهبرد  یاییبلکه دارا  ست،یداده  ام ن   یصرفاً    گرید  یدانش مشتر  ،یکنون  یرقابت   یمح  در

  ن یا  ت یری. مد(McHugh, 2019; Moradi et al., 2022)شود    یو بهبود عملکرد سازمان  ،یمنجر به  لق ارزش، نوآور  تواندیم  حیصح

. (Chen et al., 2018)است    انیاز اطلاعا  حاصل از تعاملا  با مشتر  یبردارو بهره  لیتحل  ،یآورچون جمع  ییندهایدانش شامل فرآ

محصوخ    ت یفیهش دهند و کتوسعه محصول را کا  ی هانهیکرده، هز  ین یبشیبازار را پ  ی ازهاین  توانندیم  CKMاز    یریگ ها با بهرهشرکت 

 .(Ahonbar et al., 2019; Chang, 2019) ود را بهبود برشند 

سرعت  تا به دهدیامکان را م نیها ابه شرکت  یسازمان  ی. چابکست ین ریپذامکان یراهبرد یاز چابک یمنددستاوردها بدون بهره نیتحوق ا اما

دانش   ت یریمد  نیب  ب ی. ترک (Ong & Tan, 2022; Safi et al., 2021) وارد کنند    یراهبرد  ما یرا در تصم  یو با انعااف، اطلاعا  مشتر

را   عیسر   ییگو و پاسخ  یمستمر، نوآور  یریگ ادی  ندیتا فرآ  سازدیکه سازمان را قادر م  سازدیم   ایپو   ت ی قابل   ی   ،یراهبرد  یچابک  و  یمشتر

 .(Holt et al., 2020; Vashkai Nejad et al., 2019)تجربه کند 

در    زیمحصول ن  یو تجرب  یاجتماع  ،یبلکه ابعاد احساس  ست، یآن ن  ی فن  یها یژگ یمحصول تنها محدود به و  ت یفیتوسعه ک  ،ییفضا  ن یچن  در

و اراشه محصول لحاظ   یدرک و در طراح  یدرستبه  یمشتر  یازهایکه ن  ابدییارتوا م  یمحصول زمان  ت یفیهستند. ک   لیآن د   ت ی فیک   یابیارز

در انابا  مشرصا  محصول با انتظارا    ینوش مهم  ،یو چابک  CKM  نی ب  ییافزا اند که همنشان داده  یواتی. تحو(Vakil et al., 2022)شود  

 .(Piran et al., 2022; Pourshahabi et al., 2022) کندیم فایا یمشتر

بستر،    نیمنابع است. در ا  یو سازمانده  ی آورتاب  ،ینیبشیپرتلاطم، نه فو  سرعت واکنش، بلکه پ   یها یدر مح  یراهبرد  یمهم چابک  یژگ یو

م  نیا  ی سازمان  یچابک فراهم  را  در  آوردیامکان  اطلاعا   به سرعت،  بتواند  به تصم  یاز مشتر  یافتیتا سازمان  کند    لیتبد  ی عمل  ما  یرا 

(Shams et al., 2021; Zhou et al., 2019)  یها افتهی. بر اساس  Ng  (2024تنها در صورت ،)یهاند یدر فرا  یدانش مشتر  ت یریکه مد  ی 

 .(Ng, 2024)مؤثر واقع شود  انی شود، قادر  واهد بود در حفظ راباه بلندمد  با مشتر هیسازمان تعب ریپذو انابا  ریپذانعااف 

ابعاد به    نی. اشودیم  عی و تعهد به اقدام سر  ی سا تار  یریپذانعااف   ،یای مح  تیاست که شامل حساس  یچندبعد  یمفهوم  یراهبرد  ی چابک

 Abbas)  ردیکار گ توسعه محصول به یندهایسرعت در فرآاست، به رییطور مداوم در حال تررا، که به یتا دانش مشتر کندیسازمان کم  م

& Kumari, 2023; Safi et al., 2021)وا ی. تحو  Ahad Motlagh    وMa’soumi Nia  (2019ن )دانش   ت ی ریکه مد  کنندیم  دییتأ  زی

 . (Ahad Motlagh & Ma'soumi Nia, 2019)سازمان دارند   یو اثربرش  یبر چابک  یمیمستو ریتأث ،یو نوآور یمشتر

و توسعه   یسازمان  یو چابک  CKM  انیمانند اسن ، ارتباط م  ،ی دمات  یهادر شرکت   ژهیوبه  ران،یوکار اکسب   یشده در فضاماالعا  انجام   در

 یانجینوش م ،یراهبرد ی( نشان داد که چابک2022و همکاران ) Moradi  قیمورد توجه قرار گرفته است. تحو شیاز پ شیمحصول، ب ت یفیک 
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ب راباه  مشتر  ت یریمد  نیدر  مشتر  یدانش  عمر  طول  ارزش  تأ(Moradi et al., 2022)  کندیم  فایا  یو  در  ماالعه    کرد،یرو  نیا  دیی. 

Ahonbar  ( ن 2019و همکاران )محصول   یطراح  یندهایو بهبود فرآ  یمحل   یهایدر توسعه نوآور  تواندیم  ینشان داد که دانش مشتر  زی

 . (Ahonbar et al., 2019)مؤثر باشد 

  شرفته، ی پ  یلی تحل  یو ابزارها  تالیجید  یهاستمیاهداف اشاره دارند. س  نی اطلاعا  در تحوق ا  ی به نوش مکمل فناور  زین  دتریجد  ماالعا 

برا  رسا ت یز به  ، یآورجمع  یخزم  ا کنندیرا فراهم م  یمشتر   یهاداده  عیسر  ی ریکارگ پردازش و  و   Salamehمو وع در پژوهش    نی. 

  شودیم   یمشتر   ت ی ر ا  شیدانش برند و افزا  یموجب ارتوا  تالیجید  رسا ت یقرار گرفته و مشر  شد که ز  دیتأک   مورد  زی( ن2022همکاران )

(Salameh et al., 2022). 

در راباه   ی راهبرد  یچابک  ی گریانجیپژوهش در  صوص نوش م  ا یدر ادب  یمفهوم   ی همچنان شکاف  رها،یمتر نیروزافزون ا  تیوجود اهم  با

اند، کرده  یو عملکرد بررس  یرا بر نوآور  CKM  میاز ماالعا  اثر مستو  یاریکه بس  ی. در حالشودیم  دهیمحصول د  ت یفیو توسعه ک  CKM  نیب

 ,Haider & Kayani)اند قرار گرفته  لی کمتر مورد تحل شود،یم لیمحصول تبد ت ی فیبه ک  یدانش مشتر ، یچابک قی که از طر ییهاسمیمکان

2020; Piran et al., 2022)یفناور  یهاشرکت   نیرتاز بزرگ  یکیکارشناسان    یها. ماالعه حا ر در تلاش است تا با استفاده از داده 

 را پوشش دهد. ی لأ نظر نیاسن ، ا  یعنی ران،یا

  گر لیعامل تسه  یبه عنوان   یراهبرد یدرک بهتر از نحوه عملکرد چابک   یبرا ی مفهوم ی پژوهش اراشه چارچوب نیا ی مجموع، هدف اصل در

 محصول است. ت یفیجهت بهبود ک  یاثربرش از دانش مشتر یریگدر بهره

 

 شناسیروش 
روش  است.  یها از نوع کمداده یاست و بر لحاظ مبنا یو از لحاظ هدف کاربرد یشیمایاز نوع پ یفیتوص تینوع پژوهش حا ر از نوع ماه

 داشت  حضوربرش مدیریت ارتباط با مشتری شرکت اسن    در  هفته  متفاو  روزهای   در پژوهشگر که است   صور  بدین پژوهشاجرای  

 آزمودنی، هر به مربوط اطلاعا   ماندن  محرمانه  پژوهش،  اهداف  مورد  درکارشناسان  حساسیت  کردن  کم و مناسب  ارتباط  برقراری از  پس  و

 فرد،  ود  به آزمودنی هر هایپرسشنامه نتای  اراشه برای پژوهشگر آمادگی فردی، مشرصا  ذکر بودن ا تیاری  ها،  نامه پرسش تکمیل نحوه

 کند.   اراشه را تو یحاتی قبیل این از مواردی و هاآزمودنی توس  هاپرسشنامه سؤاخ  همگی دقیق تکمیل در سعی

ه  شیو  نفر است. در   200جامعه آماری در پژوهش حا ر شامل کلیه کارشناسان برش مدیریت ارتباط با مشتری شرکت اسن  متشکل از  

نفر از کارشناسان شرکت اسن     127استفاده از جدول مورگان نمونه آماری پژوهش معادل  با    به صور  تصادفی و در دسترس،  گیرینمونه

های پژوهش حا ر از روش آوری برش دیگری از دادهای است و همچنین برای جمعباشد. روش گردآوری اطلاعا  به صور  کتابرانهمی

باشد به منظور  ای لیکر  میدرجه   5گیری در این پژوهش طیف  با توجه به این که مویاس اندازهشود.  ه کار گرفته میمیدانی )پرسشنامه( ب

ال پژوهش و شود و سپس متناسب با تعداد سواخ  مربوط به هر سگذاری میسنجش سواخ  پژوهش ابتدا طیف لیکر  بر اساس جدول نمره

 ت.  مجموعه نمرا  مورد محاسبه قرار گرف

برای بدست هست.    گیری روش آلفای کرونباخبرای محاسبه  ریب پایایی ابزار اندازهیابد و    تحوق  پرسشنامه  باید اعتبار علمی  برای روایی

ار آوردن  ریب اعتبار پرسشنامه، ابتدا از طریق پیش آزمون پرسشنامه بین ی  نمونه تصادفی توزیع شده سپس با استفاده از رایانه و نرم افز
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SPSS    به منظور تجزیه و تحلیل داده  .شودمی ریب آلفای کرونباخ محاسبه ابتدا از آمار توصیفی برای های جمعدر نهایت    آوری شده 

های آماری از روش ها استفاده شده است. همچنین به منظور بررسی فر یههایی همچون میانگین، انحراف معیار و دامنه پاسخبررسی شا  

مدلسازی معادخ  سا تاری با رویکرد حداقل مربعا  جزشی با استفاده از آزمون همگن بودن، آزمون روایی و پایایی مدل،  ریب تعیین و 

 شود. استفاده می SmartPLSافزار مسیر برای بررسی تاثیر متریرها در نرمآزمون  ریب 

کند که چون متریرها بیرونی انعکاسی است. این آزمون بیان میهای  ترین آزمون مدل   آزمون همگن بودن یا ت  بعدی بودن، اولین و مهم

به ی  بعد اشاره نمایند. بر این اساس بار عاملی سواخ  باید  شان حول ی  محور بچر د و یا به عبار  بهتر  انعکاسی هستند باید سواخ 

مناسب باشند، قابل قبول    AVEو    CRمثل  ها  هم در صورتی که سایر شا    0.65باشد. طبق قاعده هیر، سواخ  با بار عاملی باخی    0.7

 .هستند

 هایافته
 10سال،    30درصد در کمتر از    6گردد  میهستند(    زنپاسرگویان    درصد از  41و    مرداز پاسرگویان را    درصد  59بر اساس نتای  پژوهش، )

در گروه سنی باختر از  درصد  37و  سال  45تا  41درصد در  29، سال 40تا   36در گروه سنی  درصد 18، سال 35تا  30 در گروه سنی درصد

-4شکل  های سنی افراد در  باشند. درصد رده سال می   45درصد متعلق به گروه سنی باختر از    37باشند که بیشترین تعداد افراد با  سال می  45

گروه سنی  ز  دهد که اکثر اطلاعا  جمع آوری شده در تحویق حا ر انشان می  توزیع فراوانی بر حسب سن. نتای  برش  اراشه شده است  2

  61باشند که بیشترین تعداد با  می  درصد دکتری  11و    ارشدی  کارشناس  درصد  28  ی،کارشناس  درصد  61باشد. همچنین  میسال    45باختر از  

دهد که اکثر اطلاعا  جمع آوری تحصیلا  نشان میتوزیع فراوانی بر حسب  نتای  برش  باشند.  می  یکارشناسدر دارای تحصیلا   درصد  

 باشد.می یکارشناستحویق حا ر دارای تحصیلا  شده در 

تا   16  درصد  21  ،سال  16تا    11  درصد  16  ،سال  10تا    5درصد    13  ،سال  5کمتر از  درصد    10  گرددملاحظه می  تحویق،های  بر اساس یافته

نتای  برش باشند.  سال می  20ر از  باختدارای سابوه شرلی  درصد    40باشند که بیشترین تعداد با  سال می  20باختر از  درصد    40و    سال  20

سال   20باختر از  دهد که اکثر اطلاعا  جمع آوری شده در تحویق حا ر دارای سابوه شرلی  سابوه شرلی نشان میتوزیع فراوانی بر حسب  

 باشد. می

مدل در  ،  زیرهای  در شکلد و  دهرا نمایش می  در حالت ترمین  رایب غیر استانداردبر اساس نتای  حاصل از آمار استنباطی مدل پژوهش  

 حالت ترمین  رایب استاندارد نشان داده شده است. 
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 مدل در حالت تخمین ضرایب غیر استاندارد . 1 شکل

  

 
 مدل در حالت تخمین ضرایب استاندارد . 2شکل 

 

کند که چون  انعکاسی است. این آزمون بیان میبیرونی  های  ترین آزمون مدل   یا ت  بعدی بودن، اولین و مهمی  آزمون همگنبر اساس نتای   

شان حول ی  محور بچر د و یا به عبار  بهتر به ی  بعد اشاره نمایند. بر این اساس بار عاملی    متریرها انعکاسی هستند باید سواخ 

مناسب باشند،   AVEو    CRمثل  ها  هم در صورتی که سایر شا    0.65باشد. طبق قاعده هیر، سواخ  با بار عاملی باخی    0.7سواخ  باید  

 .  قابل قبول هستند

پذیر توان گفت که متریرهای مشاهدهباشد. بنابراین میمی  0/ 7بر اساس نتای ، بارهای عاملی سواخ  تمام متریرهای پنهان تحویق، بزرگتر از  

 اند متریر  ود را به  وبی تو یح دهند. متناظر با متریر پنهان، توانسته
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مودار    نشان از پایداری درونی مناسب برای مدل اندازه گیری دارد.  شده است که  0.7برای هر سازه باخی  دهد  نشان می  های پایاییآزموننتای   

برای  انگین واریانس استرراجی  آزمون میدهد که در  نشان می  روایی همگرااست و  ها  نیز برای سنجش پایایی درونی سازه  Rho ریب  

   .شده است  0.5بزرگتر از  متریرها

 روایی همگرا های بررسی شاخص  .1 جدول

 CR AVE ر ینام متغ

 0.754 0.955 ی دانش مشتر ت یر یمد

 0.7 0.949 ی راهبرد  یچابک

 0.724 0.929 محصول  تیفیک  توسعه

 

اراشه شده، آ رین گام در تحلیل ماالعه، جدول مربوط به اثرا  کل جهت بررسی در نهایت با توجه به مناسب بودن کیفیت برازش مدل  

هر ی  از فر یا     tفر یه تحویق تایید شد چرا که مودار آماره    3، از  2باشد. براساس نتای  آزمون فر یه مدل در جدول  سواخ  تحویق می

 ه است. حاصل شد 0.05و مودار معناداری هر ی  از فر یا  زیر  1.96باخی 

 بررسی آزمون ضریب مسیر  .2جدول 

 نتیجه فرضیه  مقدار معناداری  tآماره  فرضیه 

 تایید  0.000 91.141 ی معنی دار است.راهبرد یچابک و  ی دانش مشتر ت یر یمدرابطه بین 

 تایید  0.000 4.204 معنی دار است.  محصول تیفیتوسعه کو  یدانش مشتر تی ری مدرابطه بین بررسی تاثیرگذاری 

 تایید  0.000 4.843 معنی دار است.  محصول تیفیتوسعه کی و راهبرد یچابکرابطه بین بررسی تاثیرگذاری  

 

 شود. مودارمعیاری است که بیانگر میزان ترییرا  هر ی  از متریرهای وابسته مدل است که به وسیله متریرهای مستول تبیین می   ریب تعیین

 ریب   زا مودار آن برابر صفر است. هرچه مودارهای برونشود و در مورد سازهزای مدل اراشه میمتریرهای درونتنها برای    ریب تعیین

  ریب تعیینبا توجه به مودار    3طبق نتای  جدول    بهتر مدل است.  طراحیزای مدل بیشتر باشد، نشان از  های درونمربوط به سازه  تعیین

درصد   89.0کیفیت مدل سا تاری بسیار مناسب است.  ریب تعیین    0.905با مودار    محصول  ت یفیک   سعهتو و    0.89ی با مودار  راهبرد  یچابک

دهد متریر موثر بر روی این متریر، به نشان می  محصول  ت یفیک   توسعهدرصد برای متریر    90.5ی و  ریب تعیین  راهبرد  یچابکبرای متریر  

 و توانایی باخیی در پیش بینی این متریر دارد.  درستی انتراب شده

 R2آزمون ضریب تعیین بررسی  .3جدول 

 R2ن ییب تعی ضر ریمتغ

 0.890 ی راهبرد  یچابک

 0.905 محصول  تیفیک  توسعه

 

 گیرینتیجه بحث و 
دهنده نشان  جهینت  نیوجود دارد. ا   یراهبرد  یو چابک  یدانش مشتر  ت یریمد  نیمعنادار و مثبت ب  یاپژوهش نشان داد که راباه  نیا   یهاافتهی

  ی برا  یباختر  تیمشارکت دارند، از قابل  انی دانش مشتر  ی ریکارگ و به  لیتحل   ،یآورجمع  ندیطور فعال در فرآکه به  ییهاآن است که سازمان

 یی اند تواناکرده  دیدارد که تأک   یهمروان  ن یشیپ  ی هاپژوهش    یمو وع با نتا  نیبر وردارند. ا  یایمح  را ییو مؤثر به تر  ع یسر  یی گو پاسر
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صور  به   تواندیدانش م  نیا  رایز  آورد،یفراهم م  یسازمان  یچابک  یارتوا  یمناسب برا   یبستر  ،یاثربرش دانش مشتر  ت یریها در مدسازمان

تدو  میمستو گرفته شود    ع ی منعاف و سر  یهایریگ م یراهبردها و تصم  نیدر  کار   ;Ahad Motlagh & Ma'soumi Nia, 2019)به 

Moradi et al., 2022) یدیدر زمان مناسب، نوش کل  یاز دانش مشتر  ی برداربهره  ل یتسه  یبرا  یتی به عنوان ظرف   یراهبرد  ی. درواقع، چابک  

 . (Haider & Kayani, 2020)سازمان دارد   ییگو قدر  پاسخ شیدر افزا

 جه ینت  ن یمحصول دارد. ا  ت یفیبر توسعه ک   یو معنادار  میمستو  ر یتأث  یدانش مشتر  ت یریآن بود که مد  انگری پژوهش ب  یهاافتهی   ن،یبر ا  علاوه

  ان یو انتظارا  مشتر  حا یترج  ازها،یقادرند محصوخ   ود را با درک بهتر از ن  یمؤثر دانش مشتر  ت یریها با مداز آن است که سازمان  ی حاک 

  ی از محووان اذعان دارند دانش مشتر   یاری که بس  ی اگونهشده است، به  دییتأ  ز ین  نیشی پ  یهادر پژوهش  یری تأث  نیو توسعه دهند. چن  یطراح

 ینوآور  ندیفرآ  عیتوسعه و تسر  یهاس ی محصول، کاهش ر  ت ی فیک   شیدر افزا  ی میمنابع  لق ارزش، نوش مستو  نیتراز مهم  ی کیبه عنوان  

و همکاران   Ahonbarبه ماالعه    توانیم  دکنندهییتأ  یها. از جمله پژوهش(Abbas & Kumari, 2023; Chen et al., 2018)دارد  

تحت   ی طور مؤثررا به   د یتوانسته است توسعه محصول جد  یدر صنعت گردشگر  ی( اشاره کرد که نشان دادند استفاده از دانش مشتر2019)

 .(Ahonbar et al., 2019)قرار دهد  ریتأث

آن است که    انگریب  جهینت  نیدارد. ا  محصول  ت یفیبر توسعه ک  یمثبت و معنادار  ریتأث  زین  یراهبرد  یپژوهش نشان داد که چابک  افتهی   نیسوم

محصوخ  از    ت ی فیباعث بهبود ک   زین  میصور  مستوبلکه به  کند،یم  فایا  یدر استفاده از دانش مشتر  گرلی تنها نوش تسهنه  یسازمان  یچابک

و همکاران  Shams دگاهیبا د افتهی نی. اشودیم یایمح یهااز فرصت  یر یگبازار، و بهره را ییموقع، تاابق با تربه یهایریگ میمتص قیطر

 ,.Shams et al)اند  کرده  یمعرف  یالمللنیب  یدر بازارها  یرقابت  ت یمؤثر در  لق مز  یرا عامل  یراهبرد  ی راستا است که چابک( هم2021)

 یدیکل  یعامل  یسازمان  یبازار، چابک  ینوسان    یاند که در شراکرده  دیدر پژوهش  ود تأک   زی( ن2019و همکاران )  Zhouن  ی. همچن(2021

 . (Zhou et al., 2019) شودیمحصوخ  محسوب م یفیو توسعه ک  یمال ت یموفو نیدر تضم

به   یانتوال دانش مشتر  ریمس  ،یانجیم  ر یمتر   یعنوان  به  یراهبرد  یکه چابک  دهدینشان م  یپژوهش بر اساس مدل مفهوم  یهاافتهی  ریتفس

را بر    یدانش مشتر  ریتأث  توانندیدارند، م  ی از چابک  ییکه ساح باخ  ییهاسازمان  ب،یترت  نی. بدسازدیتوسعه محصول را هموار م  یندهایفرآ

( انابا  دارد که در آن 2003و همکاران ) Sambamurthy ینظر مدل با چارچوب نی. ا رندیبه کار گ  یصور  مؤثرتربه حصولم تیفیک 

کنند    لی و عملکرد نوآورانه سازمان را تسه  یمنابع اطلاعات  انیراباه م  توانندیم   یو راهبرد  تالی جید  یچابک  یهات یشده است که قابل   دیتأک 

(Sambamurthy et al., 2003)ماابق نظر  نی. همچنRoberts  وGrover (2012ز ،)ندیفرا توانندیچاب  م یاطلاعات یهارسا ت ی 

 . (Roberts & Grover, 2012)شوند   دیمحصوخ  جد ترعیو منجر به توسعه سر دهیرا سرعت برش یبر دانش مشتر  یمبتن یسازم یتصم

 یهاباختر از آستانه  CRو    AVE  ریبودند. مواد  یو سا تار  یریگ از برازش مناسب مدل اندازه   یحاک   زین  قیتحو  یآمار  یها افتهی   گر،ید  یسو   از

  بی ر  یباخ  ریمواد  نی. همچندهندیم  شیمدل را افزا  یها افتهی ها بودند که اعتماد به  مناسب سازه  ییایهمگرا و پا  ییدهنده روااستاندارد، نشان

را   رهایمتر  نیا  را ییاند ترتوانسته  قیمستول تحو  یرهایآن است که متر  انگریمحصول، ب  ت یفیو توسعه ک   یراهبرد   یچابک  ی( براR²)  نییتع

ا  نییتب  ی وببه پژوهش   ی نتا  نیکنند.  )  Chen  یهابا  همکاران  و  2018و   )McHugh  (2019 تأک که  مد  دی(  و   ت یریداشتند  دانش 

 Chen et)کنند، سازگار هستند    لیسازمان را تسه  یمحصول و عملکرد کل  ت یفیزمان بهبود کبه طور هم  توانندیم  یاهبردر  یریپذانعااف 

al., 2018; McHugh, 2019). 
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 Tanو    Ongهمچون ماالعه    یواتیتحو    یپژوهش با نتا  نیدر ا  یراهبرد  یو چابک  یدانش مشتر  ت یریمد  انیراباه م  دییحال، تأ  نیع  در

  عیدر صنا یبه ارتواء عملکرد سازمان تواندیدانش م ت یریو مد ی، چابکTQMنرم  یکردهایرو ب یراستا است که نشان دادند ترک ( هم2022)

  یبرا ید یکل  یهارسا ت ی ز ،یمشارکت یو رهبر  یکردند که فرهنگ سازمان دیتأک  نیها همچن. آن(Ong & Tan, 2022)منجر شود  یدیتول

تناسب اندام   یها( در صنعت باشگاه2024) Ngماالعه  نیاند. همچننکته  نیهم دیمؤ  زیحا ر ن  یهاافتهیسه عامل هستند که  نیا ییراستا هم 

 . (Ng, 2024)شود   ب ی چاب  و ارتباطا  مستمر ترک  یاندهیکه با فرآ شودیمنجر م یحفظ مشتر ودبه بهب یزمان CKMنشان داد که 

 یموفق اتحادها  یسازادهیکه نشان دادند پ  کندیم  ت ی( را توو 2022و همکاران )  Pourshahabiپژوهش    یهاافتهی  نیحا ر همچن  ماالعه

در    ژهیوامر به  نی. ا(Pourshahabi et al., 2022)است    یسازمان  یریادگ ی  یهات یچاب  و قابل یسا تارها  ازمندین  محوریمشتر  یراهبرد

 بر وردار است.  یشتر یب ت ی پژوهش بوده است، از اهم نیدر ا یبررس ونول هوشمند که موردحمل ندمان ی دمات  عیصنا

را با توسعه   CKM  ی هارسا ت یدر ز  یگذارهیکه سرما  یمانند اسن ، در صورت  ییهاکه شرکت   دهدیپژوهش نشان م  نیا    ینتا  ت،ینها  در

 نیدهند. ا شیرا افزا یمشتر ت ی محصوخ  و  دما   ود را ارتوا دهند و ر ا ت یفیطور مستمر ک به توانندیهمراه سازند، م یفرهنگ چابک

 دیتأک  یرقابت  ت ی مز  یدر ارتوا  یو چابک یسازمان یایپو  یهات ی  وان است که بر نوش قابل( هم2016و همکاران )  Teece  یهاافتهیبا    جهینت

 . (Teece et al., 2016)داشتند 

پژوهش محدود به کارشناسان   یکه جامعه آمارمواجه بوده است. نرست آن  ییهات یبا محدود  یدانیم  وا ی تحو  ریپژوهش همانند سا  نیا

  اط یاحت  ازمندیها نسازمان  ای  عی صنا  ریبه سا   ینتا میرو، تعم  نیشرکت  اص )اسن ( بوده است؛ از ا   یدر    یارتباط با مشتر  ت یریبرش مد

دهندگان قرار گرفته  پاسخ یریسوگ  ریبوده که ممکن است تحت تأث ی ودگزارش یهابر اساس پرسشنامه شدهیآورجمع ی هااست. دوم، داده

نوش    شدهیکه ممکن است در رواب  بررس  یرهبر  یتوانمند  ایاطلاعا ،    ی ساح بلوغ فناور  ،یچون فرهنگ سازمان  یی رهایمتر  نیباشد. همچن

 اند. داشته باشند، در مدل حا ر لحاظ نشده یمؤثر

 یصنعتنیب  سه یبا ابعاد متفاو  انتراب شوند تا امکان موا  یهامرتلف و سازمان  ع یپژوهش از صنا  یهانمونه  ،یآت  وا یدر تحو  شود یم  شنهاد یپ

  تیدر موفو  یانهیعوامل زم  ییبه شناسا  ،ی مورد  لیتحل  ای  قی عم  یهامانند مصاحبه  یفیک   یها از روش  یریگ با بهره  توانیم  نیفراهم گردد. همچن

  یهات ی قابل   ایگرا  تحول  یرهبر  ، یریادگ یهمچون فرهنگ    گرلیتعد  ای  یانجیم   یرهاینوش متر  یپردا ت. بررس  ی و چابک  CKM  ی سازادهیپ

 .دی فزایپژوهش ب ا یبه ادب یدیابعاد جد تواندیم  زیاطلاعا  ن یفناور

  یهاداده  لیو تحل  یگردآور  لیتسه  یبرا  ییآگاه باشند و سازوکارها   یدانش مشتر  ت یریمد  یراهبرد  ت ینسبت به اهم  دیها باسازمان  رانیمد

همچنندی نما  یطراح  انیمشتر ا  یگذارهیسرما  نی.  انعااف  ،یسازمان  ی چابک  جادیدر  بهبود  سا تارها،  اصلاح  جمله  و   ندهایفرآ  یریپذاز 

اطلاعا ، آموزش    یفناور  یهاستمیادغام س  ت،ی. در نهاشودیم  هیبازار، توص  را ییبه تر  عیواکنش سر  یبرا  رندگانیگ میصمت  یتوانمندساز

محصول   ت ی فیدر توسعه ک   یدانش مشتر  ز یآمت یموفو  یریکارگبه  یبرا  یدی از جمله اقداما  کل  ی و نوآور  ییگوفرهنگ پاسخ    یکارکنان، و ترو

 است. 

 تشکر و قدردانی 

 آید.تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل میاز 

 مشارکت نویسندگان 
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 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانجام ماالعه حا ر، ه در

 موازین اخلاقی 

 مراحل پژوهش حا ر اصول ا لاقی مرتب  با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است. در تمامی 

Extended Abstract 

Introduction 

In today's rapidly changing business landscape, the integration of customer insights into strategic 

decision-making processes has become a critical factor in achieving competitive advantage. The 

role of customer knowledge management (CKM) has grown increasingly prominent in this regard, 

enabling organizations to collect, process, and utilize customer-related data to drive product 

innovation and enhance performance outcomes (Ahad Motlagh & Ma'soumi Nia, 2019; McHugh, 

2019). As organizations strive to differentiate themselves in volatile and competitive markets, the 

ability to leverage CKM effectively has been linked to improved organizational agility, customer 

responsiveness, and value creation (Haider & Kayani, 2020; Ng, 2024). 

Strategic agility, characterized by a firm’s capacity to rapidly sense and respond to external shifts 

while reconfiguring internal capabilities, is increasingly recognized as a necessary complement to 

CKM. When paired, these two constructs create a dynamic capability that can significantly enhance 

product development, innovation cycles, and responsiveness to market turbulence (Shams et al., 

2021; Zhou et al., 2019). Previous research has shown that strategic agility not only facilitates 

knowledge transfer across organizational boundaries but also transforms static customer data into 

actionable insights aligned with business objectives (Ong & Tan, 2022; Safi et al., 2021). 

Furthermore, product quality development has evolved from being a technical attribute to a 

multidimensional construct that includes customer satisfaction, experiential value, and product 

lifecycle effectiveness. The ability to align customer feedback with strategic agility can significantly 

accelerate the pace and relevance of product innovation (Abbas & Kumari, 2023; Vashkai Nejad et al., 

2019). However, the mechanisms linking CKM to product quality development, particularly through 

the mediating role of strategic agility, remain insufficiently explored. While some studies have 

examined the direct effect of CKM on organizational outcomes (Ahmadi & Saffari, 2024; Chen et al., 

2018), few have addressed how agility reshapes this relationship under conditions of environmental 

uncertainty. 

This study addresses this gap by proposing and empirically testing a model in which strategic agility 

mediates the relationship between CKM and product quality development. The study focuses on the 

case of Snapp, Iran’s leading ride-hailing platform, where customer feedback and product 

development operate within a highly dynamic service environment. By investigating the interactions 

among these constructs, the research aims to enhance theoretical understanding and provide 

practical guidance for firms seeking to embed CKM and agility into their product development 

strategies (Moradi et al., 2022; Pourshahabi et al., 2022). 

Methods and Materials 

The present study employed a quantitative, applied research design using a descriptive-survey 

methodology. The statistical population included 200 customer relationship management (CRM) 

experts from Snapp. A sample of 127 participants was selected using the Morgan table and simple 
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random sampling. Data were gathered using a standardized questionnaire encompassing three 

constructs: customer knowledge management, strategic agility, and product quality development. 

A five-point Likert scale was used to measure responses. The questionnaire’s validity was assessed 

through content validation and convergent validity, utilizing metrics such as the average variance 

extracted (AVE) and factor loadings. Reliability was confirmed using Cronbach’s alpha and 

composite reliability (CR). Data were analyzed using descriptive statistics (mean, standard deviation) 

and structural equation modeling (SEM) with the partial least squares (PLS) approach via SmartPLS 

3.0. Key indicators such as factor loadings, R² coefficients, t-values, and model fit were used to 

evaluate the structural model. 

Findings 

The descriptive results revealed that 59% of respondents were male and 41% female, with the 

majority (37%) aged over 45. Regarding education, 61% held a bachelor’s degree, 28% held a 

master’s degree, and 11% held a doctoral degree. In terms of work experience, 40% had more than 

20 years of professional background. 

The measurement model analysis confirmed strong factor loadings (all above 0.70), indicating good 

convergent validity. CR values for CKM (0.955), strategic agility (0.949), and product quality 

development (0.929) were above the accepted threshold of 0.7. Similarly, AVE values for the three 

constructs were 0.754, 0.700, and 0.724, respectively, validating the constructs’ internal consistency. 

Path coefficient analysis supported all three hypotheses. The relationship between CKM and 

strategic agility was statistically significant (t = 91.141, p < 0.001), confirming that customer 

knowledge influences an organization's agility. The second hypothesis, indicating a positive link 

between CKM and product quality development, was also confirmed (t = 4.204, p < 0.001). The third 

hypothesis tested the relationship between strategic agility and product quality development, which 

was likewise supported (t = 4.843, p < 0.001). 

The R² coefficient for strategic agility was 0.890, and for product quality development it was 0.905, 

indicating high explanatory power for the endogenous variables. These results suggest that the 

proposed model exhibits excellent predictive and structural validity. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study provide empirical support for the proposition that customer knowledge 

management significantly contributes to the enhancement of strategic agility within organizations. 

This alignment is especially pertinent in customer-centric service industries, where rapid adaptation 

and customer responsiveness are crucial for maintaining competitiveness. The results corroborate 

previous research indicating that CKM enables organizations to develop flexible processes and 

responsive strategies, thus improving their agility in complex environments. 

Moreover, the study validates the direct effect of CKM on product quality development. Firms that 

manage customer knowledge effectively are better positioned to develop products that align with 

customer needs and expectations. This contributes not only to functional performance but also to 

higher customer satisfaction and brand loyalty. The data suggest that CKM serves as a catalyst for 

continuous product refinement and innovation, consistent with earlier studies that emphasize the 

value of customer insights in shaping design and delivery. 

Perhaps most critically, the research demonstrates that strategic agility plays a mediating role in the 

relationship between CKM and product quality development. This insight underscores the idea that 

merely having customer knowledge is insufficient; organizations must also possess the agility to 

operationalize that knowledge through rapid decision-making, resource reallocation, and strategic 
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pivoting. Agility thus acts as an enabler that transforms raw customer data into tangible product 

outcomes. 

From a managerial perspective, the findings imply that organizations aiming to improve product 

quality should focus not only on collecting customer data but also on developing organizational 

capabilities that foster agility. Integrating CKM with agile structures and cultures enables firms to 

respond swiftly to market signals and incorporate feedback into iterative product development cycles. 

In conclusion, this study bridges a critical gap in the literature by empirically illustrating how strategic 

agility enhances the value derived from customer knowledge in the context of product quality 

development. By demonstrating the interplay between these constructs, the research offers a robust 

framework for organizations seeking to navigate uncertainty and innovation-driven growth through 

informed and flexible strategic responses. 
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