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 چکيده 
  متوسط   و  کوچک  های  کار  و  کسب   در  سازمانی  نوآوری  میانجی  نقش   با   مشتری  با  ارتباط  مدیریت   و  فکری  سرمایه  بین  رابطه  بررسی  تحقیق   این  هدف

  این   آماری  جامعه.  باشد  می  همبستگی   نوع  از  روش،  و  ماهیت   نظر  از  و  کاربردی  هدف،  لحاظ  به  تحقیق  این.  است   بوده  سیرجان   اقتصادی  ویژه  منطقه

فرمول کوکران      اسس ا  بر .  است  گردیده   بالغ  نفر  721  به  1399  سال  در  ها  آن  تعداد  که  بالا  شده  یاد  های  شرکت  کارکنان  کلیه  از  است  عبارت  تحقیق

  ابزار .  شود  می  مشخص  مربوطه  وکارکنان  شرکت  هر  سهم  متناسب  ای  سهمیه  شیوه  به  و  طبقاتی  تصادفی  صورت  به  و  انتخاب  251  حجم  به  ای  نمونه

  یافته .است گرفته  انجام   Lisrel افزار  نرم   و ساختاری معادلات از  استفاده  با  ها داده تحلیل و تجزیه. است  بوده استاندارد  پرسشنامه سه  ها،  داده گردآوری

 .  دارد  تاثیر سازمانی  نوآوری واسطه  نقش  با مشتری با   ارتباط  مدیریت بر  فکری  سرمایه: که  است آن از  حاکی   تحقیق های

 

 ، مدل سازی معادلات ساختاری.   ، نوآوریمشتری  با  ارتباط  فکری،مدیریت  سرمایه :يديکل  واژگان

 

 

 

 

 

 

 2  لرستانی   عتيقی  فاطمه ،1  پاریزي  خشوعی   مليحه
 ری،ایران   شهر  نور،  پیام  بازرگانی،دانشگاه  ،مدیریت  ارشد  کارشناسی 1
 ،ایرانسیرجان  نور،  پیام  ،دانشگاهدولتی   ،مدیریت  ارشد  کارشناسی 2

 

 نویسنده مسئول: 
 پاریزي  خشوعی مليحه

 

 با ارتباط مدیریت بر فکري سرمایه الگویابی معادلات ساختاري تاثير

  و کوچک هاي کار و کسب مورد مطالعه: نوآوريين نقش واسطه اي ي :تبمشتري

 سيرجان  اقتصادي ویژه منطقه متوسط
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 مقدمه 
  ی و اجتماع   یسازمان  یدجد  یازهایعلم و صنعت و طرح ن  یشرفتحاصل از پ  یاز دگرگون  یمواجه است که ناش  ییجهان امروز با چالش ها

آنها، چالشهای فراروی بخش عمومی در تولید کالاها و خدمات عمومی است.در چند  . یکی از مهمترین  (2020و همکاران،   1یگز است)رودر

« توجه فراوانی را در حوزه بازاریابی و تجارت و ..... به خود جلب نموده است مخصوصا سازمان ها  2سال اخیر واژه »مدیریت ارتباط با مشتری 

زمیته سخت درگیر شده اند و مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری را که به   و شرکت های خصوصی و دولتی و نیز مشاوران کسب و کار در این

معنی تلاش های سازمان جهت ایجاد و ارائه ارزش بالاتر به مشتری است را بسط و توسعه داده اند. سازمان ها به طور گسترده ای تشخیص  

با مشتریان و اند که مشتریان مهمترین دارایی شان هستند و به روابط  با مشتریان به عنوان مبادلاتی سودمند و    داده  نیز کیفیت روابط 

متقابل و نیز به عنوان فرصت هایی که نیاز به مدیریت دارد می نگرند. بکار گیری سیستم مدیریت ارتباط با مشتری که یک مفهوم و رویکرد  

 (.2020و همکاران،  3شار در علم مدیریت سیستم می باشد به طراحی مجدد فرایند های مشتری گرا منجر می شود)ب

تمام کارکردهای سازمان     مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم رویکردی سازمانی در تمام سطوح کسب و کار است. مدیریت ارتباط با مشتری  

می   بر  در  را  است  مشتریان  با  مسقیم  غیر  یا  مستقیم  تماس  نیازمند  که  را   ).... و  مشتری  به  خدمت  تولید،  )بازاریابی، 

(.مدیریت ارتباط با مشتری در مباحثی از قبیل مدیریت فرایند و مدیریت ابزارها ی تکنولوزی مربوط به مشتری و منابع  1394کیانی،گیرد)

درجه و کامل نسبت به آنها می توانند با کیفیت    360اطلاعاتی مطرح است و سازمان ها با داشتن احاطه کامل بر نیازهای مشتریان و دید  

( در پژوهشی تحت  1394خدمات خود را عرضه نموده و رشته ارتباطی  خود را با مشتری محکم تر نمایند.تقی زاده)  بهتری محصولات و

عنوان ارزیابی اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتریان بر اساس سیستم استنتاج فازی به این نتیجه دست یافت  که مدیریت ارتباط با مشتری  

بهبود می باشد.پس بایستی عوامل موثر برآن بررسی گردد.یکی از عواملی که می تواند برمدیریت    کمتراز حدمتوسط می باشد و نیازمند

 (. 1391ارتباط بامشتری تاثیر بگذارد، نوآوری سازمانی است)موسوی،

توسعه فناوری و   از طرفی توسعه محصولات جدید در هر کشوری از ملزومات اساسی است و هر کشور صنعتی برای بقا در بازار رقابتی نیاز به 

  محصولات خود در تمامی زمینه ها دارد. اکثر سازمان ها امروزه بیش از هر زمان دیگری دریافته اند که صرفاً تکیه و اعتماد به اهرم های 

قرار    رقابتی سنتی مانند افزایش کیفیت، کاهش هزینه ها و ... کافی نیست و در عوض مفاهیمی مانند سرعت و انعطاف پذیری مورد توجه

.  گرفته اند. سازمان های نوآور از استمرار خلاقیت و نوآوری حمایت کرده و مدیرانشان نقش فعالی در هدایت فراگرد نوآوری ایفا می نمایند

در این سازمانها، ساختار، استراتژی، فرهنگ و صاحبان قدرت در سازمان در جهت فعالیت های نوآورانه می باشد. بر خلاف تصور پیشین  

 (. 679:  1391وزه بخش عمومی نیز نیاز مبرمی به تحقق نوآوی دارد )شهبازی و طهماسب پور،  امر 

آورد و مهندسی  آسمانها صعود کند، سپس آن را به زمین می  یک فرایند است که در این فرایند ابتدا فرد اجازه می دهد تصورش به 4نوآوری 

مناسب تبدیل می کند.  ها را از طریق مدیریت ایده به ایده های عملی، مفید ویده تبدیل به ایده شود، سپس ا ( تامی کند )مهندسی ایده 

کالا) به  را  ها  ایده  آن  دنبال  به  فرایندخلاقیت(  و  خدمات  کند ،  می  همکاران   سینگ  کومار(تبدیل  کردن    (2020،و  تجاری  با  نهایتاٌ  و 

اما باید   رایند نوآوری خاتمه می یابد. به عبارتی خلاقیت لازمه نوآوری استیافته در بازار، ف محصولات، خدمات و فرایندهای جدید یا توسعه

افراد کارآفرین تسهیل می کنند )عصری و   توجه داشت که از خلاقیت تا نوآوری غالباٌ راهی طولانی در پیش است که معمولاٌ این راه را 

 (.57:  1391همکاران،  

فکری سرمایه  مانند  نامشهود  های  دارایی  وهمکاران،  ازطرفی  بگذارد)چوبانی  تاثر  سازمانی  نوآوری  بر  تواند  ؛بهرامی  1391می 

ها برای  لذا سازمانشدن و پویایی است.ها با محیطی روبرو هستند که مشخصه آن افزایش پیچیدگی، جهانی (.امروزه سازمان1391وهمکاران،

ها و  ها مستلزم توجه بیشتر به توسعه و تقویت مهارتاین چالش  های نوینی مواجه هستند که خارج شدن ازاستمرار استقرار خود با چالش

دنیای کسب  درها برای رسیدن به عملکرد بهتراز آنها  گیرد که سازمانهای درونی است که این کار از طریق سرمایه فکری صورت میتوانایی 

ها تشخیص داده است)هریاتی و  حصول و نگهداری مزیت رقابتی سازمان عنوان استراتژی پایدار برای  کنند. سرمایه فکری بهاستفاده میوکار

 (. 2019همکاران،

های مالی و  یعنی عواملی غیر از دارایی  کالاهای آن دانش و اطلاعات هستند و منابع نامشهود؛اقتصاد امروز مبتنی بر سرمایه فکری است و

(.امروزه بیش از هر  68:  1998کنترل سرمایه فکری هستند )بنتیس،    فیزیکی است که در ایجاد ارزش یک شرکت مشارکت دارند، تحت

سازمان تا  دارد  دیگری ضرورت  داراییزمان  از طریق  مانند  ها  فکری  سرمایه  لحاظ  بدین  کنند.  متمایز  را  بتوانند خود  خود  نامشهود  های 

یکی از منابع مهم موفقیت سازمانی و اجتماعی    خته وها اهداف زندگی را آماده سا های دیگر، بستر مناسب برای دسترسی به فرصتسرمایه
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ها و تعاریف مختلفی درباره سرمایه فکری  وکار شد. انواع ناموارد ادبیات کسب  1990شود. واژه سرمایه فکری اولین بار دردهه  محسوب می 

ها از قبیل فناوری، اعتماد مشتری، فرهنگ  یت ( سرمایه فکری را دامنه وسیعی از فعال1991کاررفته است؛ ایتامی )توسط محققان مختلف به 

 (. 2018های مدیریتی است)ساردو و همکاران،شرکت و مهارت 

( اینهای غیرمادی را جایگزین سرمایه فکری میارزش   ( واژه1997اسویبی  وان را  کند سرمایه فکری دارای سه بعد  گونه تعریف میکند 

ب ساختار  و  درونی  ساختار  کارکنان،  )شایستگی  بنتیس  است.  را  1998یرونی  فکری  سرمایه  )کالای  (  دانش  از  مؤثر  استفاده  پیگیری 

 (. 2007باشد)بنتیس،  شده( در مقابل اطلاعات )مواد خام( میساخته 

در   مدیریت ارتباط با مشتری و نوآوریاز   یداشتغال نبا یجادکوچک و متوسط در ا یوکارها اشتغال در کشور و نقش کسب  یتبا توجه به اهم

اجتماع سرمایه فکری و    یان،م  ینها غافل شد. در اشرکت   ینا نقش  تواند  یم  فکری  یةسرما  یعنیها  آن  کنندةیل و عوامل تسه  یتعاملات 

با    یراخ  یهاکوچک و متوسط است، در سال   یهااز شرکت   یادیتعداد ز   یرندةکه در برگ  یرجانس  یاقتصاد   یژةکند. منطقة و  یفاا  یاساس

توسعة    برایمطلوب    یبستر  یجادبا ا  فکری  یةسرما  ی،متعدد  یقاتکه براساس تحق   یرو شده است. در حالواحدها روبه   ینااز    یبرخ  یلیتعط

با وجود پژوهش های انجام شده در زمینه سرمایه فکری،نوآوری  ها شود.شرکت   یندر ا  افزایش روابط با مشتریان  سازینه زم  تواندیم  نوآوری

  یژه کوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هاسازمانی و مدیریت ارتباط با مشتری می توان گفت که تاکنون پژوهشی در این زمینه در  

مدیریت ارتباط با مشتری با   برسرمایه فکری  آیاصورت نگرفته است. لذا ما به دنبال  پاسخ دادن به این سوال هستیم که  یرجانس یاقتصاد

 دارد ؟  تاثیر  یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هانوآوری سازمانی در    واسطهنقش  

 

 مرور مبانی نظري 

 ي فکر یهسرما
چرخه زندگی سازمان است، یا به سهم ارزش واقعی دارایی های نامشهود در   به عنوان یک چارچوب برای کشف مشاهده سرمایه فکری  

(.سرمایه فکری یک موضوع فرار و گریزان است اما زمانیکه کشف و مورد استفاده  2016وهمکاران،  1عبارت دیگر، تبدیل دانش به ارزش )هانی

قادر می  را  رقابت کند)بنتیس،قرار گیرد سازمان  بیرونی  منبع جدید در محیط  با یک  تا  اص(.سرمایه1998سازد  برای ترکیب  فکری  لاحی 

فعالیت انجام  برای  را  سازمان  که  است  ساختاری  زیر  دارایی  و  انسانی  دارایی  فکری،  دارایی  بازار،  ناملموس  میدارایی  توانمند  -هایش 

زنامه  هایی است که معمولا در ترافکری شامل همه فرایندها و دارایی ( سرمایه1997(. از دیدگاه روس و همکارانش)1395سازد)مسلمان زاده،

شوند.به  های حسابداری مدرن مورد توجه قرار داده می های ناملموسی است که در روش شوند و هم چنین شامل همه دارایینشان داده نمی

 (.2018فکری عبارت است از جمع دانش اعضا سازمان و کاربرد دانش آنها است)ساردو و همکاران، عبارت دیگر، سرمایه 

فکری دارا:سرمایه  از  میییگروهی  تعریف  دانشی  ویژگیهای  جزو  و  دارند  اختصاص  سازمان  یک  به  که  محسوب  شوند  سازمان  یک  های 

،  2شود )پیو نفعان کلیدی سازمان، به بهبود وضعیت رقابتی سازمان منجر می ای از طریق افزودن دانش به ذیملاحظه طور قابل شوند و بهمی

2007.) 
 (سرمایه مشتری 3(سرمایه انسانی )2(سرمایه ساختاری )1زیر می باشد:)بعد به شرح  3سرمایه فکری داری  

و   فرآیندها  و  ، چارتهای سازمانی  داده ها  پایگاه  است که شامل  انسانی در یک سازمان  غیر  سرمایه ساختاری: شامل همه مخازن دانش 

 استراتژیها و ... .است که به سازمان ارزشی فراتر از مواد آن می دهد. 

 سانی: شامل ذخیره دانش اعضای یک سازمان است که شامل شایستگی ها و طرزفکر کارکنان است.  سرمایه ان

 (. 2000سرمایه مشتری: عبارتست از دانش گرفته شده در کانالهای بازاریابی و روابط مشتریان یک سازمان است )بونتیس وهمکاران،

 

 ی سازمان  ينوآور
آورد و مهندسی  آسمانها صعود کند، سپس آن را به زمین می  یک فرایند است که در این فرایند ابتدا فرد اجازه می دهد تصورش به 3نوآوری 

مناسب تبدیل می کند.  ها را از طریق مدیریت ایده به ایده های عملی، مفید وتبدیل به ایده شود، سپس ایده  ( تامی کند )مهندسی ایده 

تبدیل می کند و نهایتاٌ با تجاری کردن محصولات، خدمات و فرایندهای جدید یا   ، خدمات و فرایند بال آن ایده ها را به کالاخلاقیت( به دن)

اما باید توجه داشت   . به عبارتی خلاقیت لازمه نوآوری است (2017،وهمکاران   الرهایل)یافته در بازار، فرایند نوآوری خاتمه می یابد  توسعه
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،  1391معمولاٌ این راه را افراد کارآفرین تسهیل می کنند )عصری و همکاران،  تا نوآوری غالباٌ راهی طولانی در پیش است کهکه از خلاقیت  

57.) 

 و می خواند مسئله حل  مفید برای و جدید  ایده  نوع هر گردآوری فرایند  را نوآوری  و  دارد  تأکید آن فرایند  بر نوآوری،  تعریف در  1کانتر 

 در  عمل به ایده  یک تبدیل و تحول اولین را نوآوری  2کوئین   .است آن اجرای  و پذیرش ایده، گرفتن شکل  شامل نوآوری  که است  معتقد

 به را نوآوری  او .است  ساخته برجسته را تولید صحنه در  نوآوری قدرت و پرتحرك نقش  آثارش، در  3شومپیتر   .می کند تعریف فرهنگ یک

:  1386نوآوری: عبارت است از کاربردی کردن افکار و اندیشه های نو و تازه است )الوانی،  .داند می  تولید  در  نو  کارکردهای  استقرار  منزله 

 بعد:نوآوری تدریجی و نوآوری بنیادی می باشد. 2(.نوآوری دارای  229

 

  ي ارتباط بامشتر  یریتمد
در کشورهای توسعه یافته    CRMیا    Customer Relationship Managementمدیریت ارتباط با مشتریان بر گرفته از عبارت رایج  

بهره  با  با مشتریان است.  ارتباط سازمان  این سیستم  از  و تحلیل دقیقگیری  و تجزیه  بررسی  مورد  نیازهای آن ها  و  یافته  بهبود  و  اش  تر 

این سیستم در نخستین و سادهموثرتری قرار می پایگاه داده جامع و یکپارچه گیرد.  از اطلاعات و دادترین شکل خود  با  های  های مرتبط 

است.  یکپارچه  مشتریان سازمان  است جهت گردآوری و  فرآیندی  واقع  با مشتریان در  ارتباط  منظور  مدیریت  به  اطلاعات مشتریان  سازی 

 (. 2020برداری موثرتر و هدفدار از آن ها)بشار و همکاران،بهره 

های بازاریابی، نیازهای بازار و ... باشد.  خریدهای آنان، فعالیت   های وهای مشتریان، درخواست این اطلاعات شامل اطلاعات تماس و ویژگی  

نی  در چند سال اخیر واژه مدیریت ارتباط با مشتری توجه فراوانی را در حوزه بازاریابی، فناوری اطلاعات و......به خود جلب نموده است)حسی

بوجود آمد ودر قالب یک راهبرد کسب و کار به منظور    1390  (.اصطلاح مدیریت ارتباط با مشتری با مفهوم امروزی ان از دهه1396پور،

انتخاب و مدیریت ارزشمند ترین ارتباطات با مشتریان تدوین شد. مدیریت ارتباط با مشتری نیازمند یک فلسفه مشتری محور و فرهنگ  

هنگ مشتری محور بر مفهومی ساده از ارتباط  پشتیبانی از فراین های موثر بازار یابی، فروش و خدمات پس از فروش در سازمان می باشد. فر

یک به یک بین مشتریان و فروشندگان استوار است. این نگرش به هر مشتری به عنوان یک فرد با خواسته ها، خرید ها و نیاز های مربوط به  

ای آنان مورد بررسی و مطالعه قرار  خود نگاه می کند. با بهره گیری از مدیریت ارتباط با مشتری، ارتباط شرکت با مشتریان و نیازمندی ه

می گیرد. مدیریت ارتباط با مشتری در حقیقت فرایندی است جهت گرد آوری و یکپارچه سازی اطلاعات به منظور بهره برداری موثر و  

 ( 1394اشد)کیانی،هدفدار از آنها، این اطلاعات می تواند در رابطه با مشتریان، فروش، بازار یابی موثر، حساسیت و نیاز های بازار ب

:مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی است که برای کسب اگاهی بیشتر در مورد نیازها و رفتار مشتریان برای   مدیریت ارتباط با مشتری

بدون    ارتباط بیشتر با انان استفاده می شود . وظیفه اصلی مدیریت ارتباط با مشتری تسهیل در برقراری ارتباط بیشتر مشتری با سازمان

محدودیت زمانی، مکانی و ملیتی می باشد به نحوی که مشتری احساس نماید با سازمان واحدی در تماس می باشد که او را می شناسد و  

( مدیریت ارتباط  2020برای او ارزش قئل  می باشد، نیازهای او را با سرعت و آسان ترین روش ارتباطی مرتفع می سازد )احمد و همکاران،

 . باشدشامل سه بعد : تمرکز بر مشتری، مدیریت ارتباط، مدیریت دانش میبا مشتری  

 

 پيشينه تحقيق:
: شرکت  یمطالعه مورد ) CRM یارتباط با مشتر  یریتو مد  یفکر   یهسرما  ینرابطه ب  یتحت عنوان بررس  ی( پژوهش1394)یو مبلغ  یانتراب

وجود دارد و مولفه    یدار  یرابطه معن  یارتباط با مشتر   یریتو مد  یفکر  یهسرما  یننشان داد که ب  یجفولاد مبارکه اصفهان( انجام دادند.نتا 

بامشتر  یریتمد  یر،متغ  یمشتر   یهو سرما  یانسان  یهسرما  یها پ  یارتباط  تحت عنوان    ی(پژوهش1391)  یموسو .کنند  یم  یشبینیرا بهتر 

رابطه    یارتباط با مشتر   یریتو مد  یسازمان  ینشان داد نوآور  یجانجام داد.نتا  «یارتباط با مشتر  یریتو مد   یسازمان  یرابطه نوآور  ی»بررس

  ی )مطالعه مورد   یسازمان  یبا نوآور  یفکر   یهسرما  ینرابطه ب  ی( در پژوهش خود تحت عنوان »بررس1391و همکاران)  یچوپان.وجود دارد 

آزمون همبستگ  یه هایافت.انجام دادندتوسعه(«    یمهب  یشرکت سهام بن  یحاصل  داد که  نوآور  یفکر  یهسرما  ینشان  رابطه    یسازمان  یبا 

رابطه مثبت و    یسازمان  یبا نوآور   یفکر  یهسرما  یمولفه ها  ینشان داد که تمام  یآزمون همبستگ  ینمثبت و معنادار وجود دارد. . همچن

به   یو مشتر   یانسان  یهدو بعد سرما  ی،فکر   یهسرما  یمولفه ها   یناز ب  که از آن بود    یحاک  یزن  یونرگرس  یل تحل  یجوجود دارد. نتا  یمعنادار 

  یه را دارا هستند و مولفه سرما  یسازمان  ینوآور   ییراتتغ  یحتوض  یبرا   یونرگرس  ییورود به معادله نها  یار، مع  ینب  یشپ  یرهایعنوان متغ

 
1-kanter   

2-Quinn   

3-Shumpeter   
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پ  یلبه دل  یساختار   ی (پژوهش2020و همکاران)   سینگ   کومار.ید ردحذف گ  دلهاز معا  یسازمان  ینوآور  ینب  یشنداشتن سهم معنادار در 

نوآور  انسان  یریتتحول گرا سبز و مد  ی: نقش رهبریطیمح  یستو عملکرد ز  یتحت عنوان  انجام دادند.نتا  یمنابع  نشان داد که   یجسبز 

سبز به   HRMکه    یافتیمدر  ین کند. ما همچن  یم  یفاسبز ا  یتحول گرا سبز بر نوآور  یرهبر  یرگر در تأث  یانجیسبز ،نقش م  HRMاقدامات  

  یپژوهش ما از تمام  یها  یافته،    یگذارد. به طور کل  یم  یرشرکت تأث  یطیمح  یستسبز بر عملکرد ز  ینوآور   یقاز طر  یممستق  یرطور غ

نها  یو عمل  ینظر  یامدپ  ینچند  یکند و دارا   یم  یبانیپشت  یرمستقیمو غ  یممستق  یراتتأث  یها  یهفرض ، مطالعه ما به طور    یتاست. در 

سبز    یتحول گرا سبز و نوآور   یرهبر  یشیافزا  یربه تأث  نه  HRMدهد که رابطه عملکرد و    یدهد و نشان م  یرا توسعه م  یهنظر  یریچشمگ

و    یشیعنوان مثال ، افزااز هر دو شکل )به    یبیآنها ، بلکه ترک  یدارد و نه بر اثر تعامل  یگر بستگ  یانجیو م  ینب  یشبه عنوان پ  یببه ترت

شود    یم  یمطالعات قبل  یشرفت، مطالعه ما موجب توسعه و پ  یشرکت است. به طور کل  یطیمح  یستبر عملکرد ز  یرگذاریتأث  ی( برا یتعامل

سبز در سازمان    یکننده نوآور  ینیب  یشدارد و به نوبه خود پ  یمنابع انسان  یریتبر اقدامات مد  یدر اثرگذار   ینقش مهم  یکه در آن رهبر

ط  یرضاییاست.عل بررس  ی(پژوهش2017)ینتوپاك  عنوان  ب  یتحت  سرما  یاجتماع  یهسرما  ینرابطه  ور   یفکر   یهو  بهره  در    یبا  کارکنان 

ارکنان  ک  یبا بهره ور   یفکر  یهو سرما  یاجتماع  یهسرما  ین از آن است که ب  یحاک  یق تحق  یها  یافتهکرمان انجام داد.  یدانشگاه علوم پژشک

با نقش    یسازمان  یو چابک  یفکر   یهسرما  ینرابطه ب  یتحت عنوان بررس  یقی( تحق2014وهمکاران   )  یغفور .وجو دارد  یدار   یرابطه معن

از آن است که   یحاک  یقتحق  یها  یافته(انجام دادند.ینکارآفر  یمه : شرکت بیکارکنان در بخش خدمات)مطالعه مورد  یتوانمند ساز   یانجیم

رابطه    یسازمان  یکارکنان و چابک  یتوانمند ساز   ینب  ینکارکنان،همچن  یو توانمند ساز  یفکر   یهسرما  ی، سازمان  یو چابک  یفکر   یهسرما  ینب

 وجود دارد.   یمثبت و معنادار 

 

 هاي پژوهش چارچوب نظري و فرضيه

است که محقق با ارجاع و استناد به آن ، در واقع    ینا  یعلم  یهنظر  یکارکردها  یناز مهمتر  یکیمتنوع است .    یق در تحق  یهنظر  یکارکردها 

  یین محقق است. با تع  یو نظر یعمل  یراهنما یعلم یهمعنا که نظر  ینکند به ا یم یو سازمانده یتمشخص هدا یریپژوهش خود را در مس

  یت. و در نهایردگ یقرار م  یشود و پشتوانه کار علم   یم  یدهشک  یانبه م  یقمختلف در تحق  یها  یهنظر  ی در واقع پا   ظری،چارچوب ن  یین و تب

فراگ و  تب   یه نظر  یتکفا  یاو    یریاعتبار  در  زندگ  یها  یقانونمند  یینها  و  رفتار  بر  مکان  یاجتماع  یحاکم  قلمرو  در  ها  زمان  یانسان    ی و 

 ( 114:  1388د) کشاورز،  یرگ  یمورد سنجش قرار م  یمشخص

ا متغ  یقتحق  یندر  بنتیفکر   یه)سرما  ینب  یشپ  یردرخصوص  از مدل  بنت1998)  یس(  است.  را    یفکر  یه(سرما1998)  یس(استفاده شده 

م بعد  سه  )  داندی شامل  از:  عبارتند  ا یمشتر   یه(سرما3)  یانسان  یه(سرما2)  یساختار  یه(سرما1که  چوبانی )رابطه  (  1391وهمکاران)  ی(. 

بین سرم  یدرپژوهش رابطه  بررسی  مثبت  تحت عنوان  رابطه  بیمه توسعه(به  موردی: شرکت سهامی  )مطالعه  نوآوری سازمانی  با  ایه فکری 

ب اند  یها   یرمتغ  ینومعنادار  کرده  اشاره  درپژوهش1391وهمکاران)  یبهرام.مزبور  فکر  ی(  سرمایه  چندگانه  روابط  تحلیل  عنوان  و    یتحت 

عال  یسازمان  ینوآور آموزش  ب  یدر  ومعنادار  مثبت  رابطه  اند  یها  یر متغ  ینبه  کرده  اشاره  متغ  ینهمچن.مزبور  ای درخصوص  واسطه    یر 

  ی و نوآور یادیبن یمدل عبارت اند از : نوآور یندرا یسازمان ی( ، استفاده شده است،ابعاد نوآور 2011) ی(از مدل چانگ ل یسازمان ی) نوآور 

متغیجیتدر خصوص  )مد  یر.در  مشتر ارتباط    یریتملاك  همکارانش)یبا  و  سین   مدل  از  است2005(  شده  استفاده  زاده.(  (  1394)تک 

مزبور اشاره    یها  یرمتغ  ینبه رابطه مثبت ومعنادار ب  یارتباط با مشتر  یریتو مد  یفکر  یهسرما  ینرابطه ب  یتحت عنوان بررس  یدرپژوهش

به رابطه مثبت ومعنادار    یارتباط با مشتر  یریتو مد  یسازمان  ینوآور  ینرابطه ب  یتحت عنوان بررس  ی( درپژوهش 1391)ی کرده اند. موسو

که عبارتند از: تمرکز بر    داندیرا شامل سه بعد م  یارتباط با مشتر  یریت( مد2005و همکارانش)  .سینمزبور اشاره کرده است  یها  یرمتغ  ینب

 رضیات مطرح می گردند. با توجه به آنچه گفته شد مدل مفهومی و ف  دانش.  یریتارتباط، مد  یریتمد  ی،مشتر 
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 مدل مفهومی تحقيق .1شکل

 

 فرضيه هاي تحقيق    

 فرضيه اصلی    
  ی اقتصاد  یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هانوآوری سازمانی در    واسطهمدیریت ارتباط با مشتری با نقش    برسرمایه فکری  

 دارد .تاثیر    یرجانس

 

 فرضيه هاي فرعی  تحقيق    
 دارد تاثیر  یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هامدیریت ارتباط با مشتری در    بر. سرمایه فکری  1

 .دارد  تاثیر  یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هانوآوری سازمانی در    بر. سرمایه فکری  2

 . دارد  تاثیر  یرجانس   یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار ها مدیریت ارتباط با مشتری در    نوآوری سازمانی بر  .3

 

 شناسی پژوهش روش
ها سه پرسشنامة سرمایه  آوری داده همبستگی و از منظر هدف، کاربردی است. ابزار جمع  –این پژوهش از نظر ماهیت و روش از نوع توصیفی

)  یسازمان  ینوآور سوالی(،پرسشنامه  16(1998)  یس بونت  استانداردپرسشنامه  فکری   لی  چانگ  استاندارد  سوالی(،    10(2011پرسشنامه 

سوالی(استفاده شد که در تحقیقات زیادی استفاده    30(2005)  سین وهمکاران  پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری پرسشنامه استاندارد

کارکنان   کلیه  از  است  عبارت  این تحقیق  آماری  جامعه  است.  بوده  است.  گرفته  قرار  تائید  مورد  و  است  و  شده  کارهای کوچک  و  کسب 

فرمول  اس  مزبور بر اس   یاز جامعه آمار   نفر بالغ گردیده است.  721به  1399که تعداد آنهادر سال    متوسط منطقه ویژه اقتصادی سیرجان

  یز متناسب، سهم هر  شرکت و ن  یا  یهسهم  یوهو به ش  یطبقات  یاست که به روش تصادف   یدهگرد  ییننفر تع251به حجم  ی، نمونه ا کوکران

است شده  مشخص  مربوطه  بهکارکنان  پرسشنامه .  روایی  از  اطمینان  حصول  شاخص  منظور  از  به   AVEها  و  پایایی  ،  سنجش  منظور 

پایپرسشنامه  منظور  ها شاخص  این  به  محاسبه شد.  ترکیبی  به جدول     30ایی  با توجه  توزیع شد.  آماری  مقدار    1پرسشنامه در جامعة 

AVEوCR     قرار دارد بنابراین روایی و پایایی پرسشنامه ها تایید میشود   0.6و    0.5برای تمامی متغیرها بالای. 

 

 

 

 

 

 
 

 سرمایه فکري 

 سرمایه ساختاری   

 سرمایه رابطه ای 

 سرمایه انسانی 

 

 مدیریت ارتباط با مشتري 

 تمرکز بر مشتری -

 مدیریت ارتباط  -

 مدیریت دانش -

 نوآوري سازمانی 

 نوآوری بنیادی -

 نوآوری تدریجی-
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 و آلفاي کرونباخ CRوAVE. ضریب 1جدول 

 

 هاي پژوهش یافته  

  

 
 .مقادیر معناداري حاصل ازالگویابی معادلات ساختاري فرضيه ها2شکل

 
 .مقادیر ضرایب استاندارد شده حاصل از الگویابی معادلات ساختاري فرضيه ها2شکل

  یژه کوچک و متوسط منطقه و یدر کسب و کار ها یسازمان ینوآور واسطهبا نقش  یارتباط با مشتر یریتمد بر یفکر یه: سرمایاصل یهفرض

 ..دارد  تاثیر  یرجانس  یاقتصاد

  ینرابطه ب  یناست. بنابرا  96/1مقدار بزرگتر از    ینکه چون ا  باشدیم  9.34  یارتباط با مشتر   یریتو مد  یفکر   یهسرما  ینب  یاعداد معنادار

مد  یفکر  یهسرما مشتر  یریتو  با  ضر  یارتباط  است  ب  یبمعنادار  مد  یفکر   یهسرما  یناستاندارد  مشتر   یریت و  با    ی م  0.76  یارتباط 

 آلفای کرونباخ  AVE CR متغیرهای  مکنون 

 0.78 0.77 0.40 ی فکر یه سرما 

 0.75 0.76 0.44 یانسان  یه سرما 

 0.83 0.80 0.56 ی ساختار  یه سرما 

 0.89 0.86 0.50 ی رابطه ا یه سرما 

 0.77 0.75 0.53 ی سازمان  ینوآور

 0.86 0.84 0.42 ی ارتباط با مشتر یریت مد
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کوچک و متوسط منطقه    یدر کسب و کار ها  یسازمان  ینوآور   واسطهبا نقش    یارتباط با مشتر   یریتو مد  یفکر  سرمایه  ینب  ینباشد.بنابرا

   وجود دارد.    یرابطه معنادار   یرجانس  یاقتصاد   یژهو

 .دارد   تاثیر  یرجانس  یاقتصاد  یژهکوچک و متوسط منطقه و  یدر کسب و کار ها  یارتباط با مشتر  یریتمد  بر  یفکر   یهسرما  فرضیه اول:  

  ین رابطه ب  یناست. بنابرا  96/1مقدار بزرگتر از    ینکه چون ا  باشدیم  9.34  یارتباط با مشتر   یریتو مد  یفکر   یهسرما  ینب  یاعداد معنادار   

باشد. پس    یم  0.76  یارتباط با مشتر   یریتو مد  یفکر   یهسرما  یناستاندارد ب  یبمعنادار است ضر  یارتباط با مشتر  یریتو مد  یفکر  یهسرما

وجود    یرابطه معنادار  یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یدر کسب و کار ها   یارتباط با مشتر   یریتو مد  یفکر   یهسرما  ینب

   دارد.  

دوم   ها  یسازمان  ینوآور   بر  یفکر  یهسرما:  فرضیه  کار  و  و  یدر کسب  منطقه  متوسط  و    اعداد.  دارد   تاثیر  یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک 

و   یفکر  یهسرما ینرابطه ب یناست  بنابرا   96/1مقدار بزرگتر از  ینکه چون ا باشدیم  11.47 یسازمان یو نوآور   یفکر یهسرما ینب یمعنادار 

است ضر  یسازمان  ینوآور ب  یبمعنادار  نوآور  یفکر  یهسرما  یناستاندارد  ب  یم  0.89  یسازمان  یو  نوآور   یفکر  یهسرما   ینباشد.پس    ی و 

   وجود دارد.    یرابطه معنادار   یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یدر کسب و کار ها  یسازمان

رابطه    یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یدر کسب و کار ها  یارتباط با مشتر  یریتو مد  یسازمان  ینوآور   ینب:  فرضیه سوم

 وجود دارد .   یمعنادار 

  ین رابطه ب یناست  بنابرا 96/1مقدار بزرگتر از  ینکه چون ا باشدیم  6.98 یارتباط با مشتر یریتو مد یسازمان ینوآور ینب یمعنادار اعداد

باشد   یم 0.61 یارتباط با مشتر  یریتو مد یسازمان ینوآور یناستاندارد ب یبمعنادار است ضر یارتباط با مشتر  یریتو مد یسازمان ینوآور

  وجود دارد .    یعناداردر شعب بانک رفاه استان هرمزگان رابطه م  یارتباط با مشتر  یریتو مد  یسازمان  ینوآور   بین.پس  

 ارائه شده است:   2نتایج الگویابی معادلات ساختاری در جدول شماره

 
 ها يهفرض يمعادلات ساختار یابینتایج اجراي الگو .2جدول شماره 

اثر   tارزش  روابط متغیرهای تحقیق 

مستقیم 

(R) 

 رابطه  نتیجه  اثر کل  اثر غیر مستقیم

 مثبت تایید  0.54 0.542=0.61*0.89 - مدیریت ارتباط با مشتری  -سازمانینوآوری –سرمایه فکری 

 مثبت تایید  0.76 - 0.76 9.34 مدیریت ارتباط با مشتری -سرمایه فکری 

 مثبت تایید  0.89 - 0.89 11.47 نوآوری سازمانی  -سرمایه فکری 

 مثبت تایید  0.61 - 0.61 6.98 مدیریت ارتباط با مشتری -نوآوری سازمانی  

 

الگو  یشاخص ها م  یمعادلات ساختار  یابیبرازش مدل در  است. همانطور که ملاحظه  مناسب  یقشود مدل تحق  یارائه شده  برازش    ی از 

 شاخص ها برآورده شده است.   یرشبرخوردار است و سطح پذ

 
 و دو سه یک یاول و فرع یاصل يهمدل فرض يبرازش برا يشاخص ها .2جدول  

 آزادي/کاي دودرجه  شاخص 
RMSEA GFI AGFI CFI NFI IFI 

 90/0 92/0 94/0 96/0 93/0 079/0 2.89 شده مقدار محاسبه

 >90/0 >90/0 >90/0 >90/0 >90/0 <1/0 <5 سطح قابل قبول 

 مناسب  مناسب  مناسب  مناسب  مناسب  مناسب  مناسب  نتیجه 
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 گيري بحث و نتيجه 
کسب و نوآوری سازمانی در  واسطه مدیریت ارتباط با مشتری با نقش  برنتایج تحقیق و یافته های آن مبین این واقعیت است سرمایه فکری 

یعنی سرمایه فکری از طریق نوآوری سازمانی  باعث بهبود مدیریت    ..دارد   تاثیر  یرجانس  یاقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکار ها

بهبود سرمایه فکری ،نوآوری سازمانی افزایش یافته و به تبع آن مدیریت ارتباط با مشتری بهبود می یابد.نتایج    ی می شود.باارتباط با مشتر 

  ی اقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هاسرمایه فکری و مدیریت ارتباط با مشتری در    آزمون فرضیه فرعی اول نشان داد که

ی اگر سازمان دارایی های دانشی خود را بهبود دهد می تواند به نیازهای مشتریان پاسخ مناسبی دهد درنتیجه  یعن.  دارد   تاثیریرجان  س

 (هم راستا با این تحقیق می باشد ونتیجه این تحقیق را تایید می کند.1394)تک زادهمدیریت ارتباط با مشتری بهبود می یابد.نتایج تحقیق  

  ی اقتصاد   یژهکوچک و متوسط منطقه و  یکسب و کار هانوآوری سازمانی در    برسرمایه فکری    داد که  نتایج آزمون فرضیه فرعی دوم نشان

یعنی اگر سازمان توانایی ایجاد پایگاه منابع جدید راداشته باشد از طریق آن می تواند به رقابت بپردازد ونوآوری سازمانی  . دارد  تاثیر  یرجانس

(هم راستا با این تحقیق می باشد ونتیجه این تحقیق را  1391( و بهرامی وهمکاران)1391چوبانی وهمکاران)را افزایش دهد.نتایج تحقیق  

نوآوری سازمانی ومدیریت ارتباط بامشتری  در شعب بانک رفاه استان هرمزگان    نتایج آزمون فرضیه فرعی سوم نشان داد که.تایید می کند

کا.  دارد   تاثیر توانایی  اگر سازمان  بهبود می  یعنی  با مشتری  ارتباط  باشد مدیریت  را داشته  تازه  و  نو  اندیشه های  و  افکار  ربردی کردن 

  در حوزه عملی پیشنهاد می شود به (هم راستا با این تحقیق می باشد ونتیجه این تحقیق را تایید می کند.1394)زرگریابد.نتایج تحقیق  

 از.  گردد  اجرا  و  طراحی  سازمان  در  پروری  جانشین  نظام  شود،  ویژه  توجه  توانایی  و  مهارت  دانش،  ابعاد  در  سازمان  کارکنان  های  شایستگی

   ارائه   گردد، با  اقدام(  میشود  شناخته  دانشگر  نام  با  امروزه  که)  هوشمند  کارکنان  جذب  به  نسبت  انسانی  نیروی   استراتژیک  ریزی  برنامه  طریق

 .کنند  جذب  را  بیشتری  مشتریان  تا  بگیرند  پیشی  خود  رقبای  از  اخیر  سالهای  به  نسبت   جدید  کاملا  خدمات
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 : منابع 
 (، »مدیریت عمومی«، تهران، نشر نی.1386الوانی، سید مهدی )-

چندگانه  (. تحلیل روابط  1391بهرامی سوسن، رجایی پور سعید، آقاحسینی تقی، بختیار نصرآبادی حسنعلی، یارمحمدیان محمد حسین )-

 27-50( :  3)  17  ;سرمایه فکری و نوآوری سازمانی در آموزش عالی. فصلنامه پژوهش و برنامه ریزی در آموزش عالی.

  علوم   و  مدیریت  المللی  بین  ،کنفرانس(CRM)  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  با  فکری  سرمایه  بین  رابطه  ،بررسی( 1394)ایمان  زاده،  تک

 https://civilica.com/doc/425635انسانی،،،

زاده،هوشنگ)- تبریز.  1394تقی  ماشین سازی  فازی در صنایع  استنتاج  اساس سیستم  بر  با مشتریان  ارتباط  اثربخشی مدیریت  ارزیابی   )

 . 16  0تا صفحه 139از صفحه    ;  34, شماره     9, دوره     1394مدیریت بهره وری )فراسوی مدیریت( :پاییز  

(. بررسی رابطه بین سرمایه فکری با نوآوری سازمانی )مطالعه  1391زاده، حجت )سمی، عقیل، غلام چوپانی، حیدر، زارع خلیلی، مجتبی، قا-

 91، تابستان  1، شماره  2موردی: شرکت سهامی بیمه توسعه(. ابتکار و خلاقیت در علوم انسانی، دوره  
پور،علی.) با    (.1396حسینی  ارتباط  مدیریت  و  سازمانی  فرهنگ  بین  رابطه  بانکهای  بررسی  در  فکری  سرمایه  میانجی  نقش  با  مشتری 

 . سیرجانپایاننامه کارشناسی ارشد ،دانشگاه آزاداسلامی، واحد    شهرستان حاجی اباد.

(، »بررسی نقش خلاقیت و نوآوری در توسعه محصولات جدید«، اولین کنفرانس بین المللی  1391شهبازی، صادق، طهماسبی پور، امین )-

 ید ملی، قم.مدیریت نوآوری و تول

-( مسعود  علی، فلاحی خشکناب،  نجومی، سید  گلناز،  تجاری  1391عصری،  در  آنها  نقش  و  نوآوری  ملی  نظام  در  رشد  مراکز  (، »جایگاه 

 سازی«، اولین کنفرانس بین المللی مدیریت، نوآوری و تولید ملی، قم. 

مشتری در اداره کل بیمه سلامت استان سیستان و بلوچستان،    (بررسی تاثیر فرهنگ سازمانی بر مدیریت ارتباط با1394کیانی،حمیدرضا)-

 پایان نامه کارشناسی ارشد ،دانشگاه آزاد اسلامی، واحد سیرجان. 

مفاهیم  1391موسوی،محمد)- سازی  پیاده  به  عملی  رویکرد  ملی  مایش   . مشتری  با  ارتباط  مدیریت  و  نوآوری  بین  رابطه  بررسی   )
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