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 چکیده

 وکار کسبباز بر عملکرد  ینوآور یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمد تأثیر  پژوهش حاضر با هدف بررسی هدف:

 انجام گرفت. زدی یمستقر در پارک علم و فناور یها محصول؛ مورد مطالعه: شرکت ینوآور یچابک یانجیبا نقش م کیالکترون

ال سؤ 02ها که برابر  نفر بود. با توجه به تعداد کل گویه 5تعداد نمونه بر اساس مدل معادلات ساختاری به ازای هر گویه  روش:

مدیریت ارتباط با مشتری از مقیاس مطالعه ش برای سنجبرای گردآوری اطلاعات مورد نیاز نفر بود.  052است تعداد جامعه برابر 

چابکی نوآوری  ش(، برای سنج0222)آیتی مهراز مقیاس مطالعه  باز ینوآور یندهایفرآ ش(، برای سنج2225سین و همکاران )

( استفاده 2222یاس مطالعه ایتانی و همکارن)از مق وکار کسبعملکرد  ش( و برای سنج0032)ارشادیمحصول از مقیاس مطالعه 

و تحلیل مسیر معادلات  های تحلیل عاملی تأییدی از طریق پرسشنامه از روش شده یآور جمعهای  داده لیوتحل هیتجزبرای گردید. 

  گردید.استفاده  PLSافزار  ساختاری از نرم

 یناوآور  یچاابک  یانجیا نقاش م  توجاه باه   بااز باا   ینوآور یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمدبر اساس نتایج تحقیق   :ها افتهی

تأثیرگذار است. فرآیندهای نوآوری باز و مدیریت ارتباط باا مشاتری بار چاابکی ناوآوری       کیالکترون وکار کسبعملکرد ، بر محصول

فرآیندهای ناوآوری بااز در    های مستقر در پارک علم و فناوری یزد تأثیرگذار است.  مدیریت ارتباط با مشتری بر محصول در شرکت

 یوکارهاا  کساب های مستقر در پارک علم و فناوری یزد تأثیرگاذار اسات. همیناین چاابکی ناوآوری محصاول بار عملکارد          شرکت

 .الکترونیک پارک علم و فناوری یزد تأثیرگذار است

  .محصول ینوآور یچابک، کیالکترون وکار کسبعملکرد ، باز ینوآور یندهایفرآ، یارتباط با مشتر تیریمد های کلیدی: واژه
 

 

 

 ینوع مقاله: پژوهش

   مقدمه -1

 یبرا کیتجارت الکترون یاز راهکارها یریگ امروزه بهره

 شده  لیتبد ریناپذ ضرورت اجتناب کیبه  یاقتصاد یها بنگاه

 

موجب کاهش  تواند یبه آن م یتوجه یکه ب یا است، به گونه

  مژدکانلو) شود یرقابت تیو از دست رفتن موقع یسودآور

 

 Hedyeh64khodaeii@gmail.com  دار مکاتبات: هدیه خدایی  نویسندة عهده
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بزرگ  یها شرکت ان،یم نیدر ا(. 0220، و سعادتی غریب

کوچک و متوسط  یها و سازمان یرساختیغالباً با موانع ز

 یریگ در بهره ،یمنابع مال ژهیو منابع، به تیبا محدود شتریب

(. 0222جلالی و مهربان، ) اند مواجه کیاز تجارت الکترون

 یسطح عملکرد یارتقا ،ییها تیمحدود نیچن

 رانیمد یبرا یجد یرا به چالش کیالکترون یوکارها کسب

به عملکرد مطلوب به عنوان  یابیکرده است و دست لیتبد

تحقق  یها برا . سازمانشود یمطرح م یدغدغه اساس کی

هستند  یاصل یندهایدر فرآ یکپارچگی ازمندیاهداف خود ن

 یابیارز یبرا یاریمع ندها،یفرآ نیا یو سنجش اثربخش

)بوسن و  دیآ یتحقق اهداف سازمان به شمار م زانیم

ارتباط با  تیریراستا، مد نی. در هم(2225، 0همکاران

وکار  اثرگذار بر عملکرد کسب یدیاز عوامل کل یکی یمشتر

 دیجد انیبر نحوه جذب مشتر کردیرو نی. اشود یمحسوب م

از  یریگ موجود تمرکز دارد و با بهره انیو حفظ مشتر

و  یتیریحوزه مد کیبه  ن،ینو یاطلاعات و ابزارها یورفنا

و  دیشده است. در عصر رقابت شد لینوظهور تبد یمهندس

 یها تیفعال یبه محور اصل یمشتر ،یسنت یخروج از الگوها

ها در  آن ییها به توانا سازمان یشده و بقا لیتبد یسازمان

وابسته  یفعل انیو حفظ مشتر دیجد انیمشتر ییشناسا

 نهیکه هز ابدی یم یشتریب تیامر از آنجا اهم نیاست. ا

 انیحفظ مشتر نهیبرابر هز نیچند د،یجد انیجذب مشتر

 (. 2222، 2پاسکالاو و همکاران) شود یموجود برآورد م

 ندیاثرگذار بر عملکرد سازمان، فرآ یدیکل یرهایاز متغ یکی

که  دهد ینشان م یمحصول است. شواهد پژوهش ینوآور

وکار  عملکرد کسب یدر ارتقا یباز نقش مهم ینوآور ژهیو به

 یرقابت یدر فضا(. 2222، 0)رابی و همکاران کند یم فایا

 ییکارا شیو افزا یرقابت تیحفظ مز یها برا سازمان ،یکنون

خود را بر خلق ارزش و  یابیبازار یها یاستراتژ رندیناگز

)رزمان  متمرکز کنند یمشتر یازهایموقع به ن به ییپاسخگو

 ییدر سازمان به توانا یتحقق نوآور(. 2220، 2و همکاران

حال  نیو در ع یفاده کارآمد از منابع دانش داخلاست

 یها یتعاملات و همکار قیاز طر یرونیاز دانش ب یریگ بهره

                                                 
1. Bocean et al 

2. Pașcalău et al 

3. Rabie et al 

4. Rožman et al 

باز  ی(. نوآور0033و همکاران،  یمیمستمر وابسته است )کر

و  ها دهیا یریکارگ که با به دهد یامکان را م نیها ا به سازمان

 تیو خلق مز تیتوسعه خلاق ریمس ،یخارج یها یفناور

(. 0220)مقدسی و حاجی پور،  را هموار کنند داریپا یرقابت

 ،یدیراهبرد کل کیعنوان  به زین یسازمان یدر کنار آن، چابک

بازار  ینیب شیپ رقابلیغ راتییبه تغ عیسر ییپاسخگو تیظرف

 یچابک ان،یم نی(. در ا2222، 5ستوفری)کر سازد یرا فراهم م

 یسازمان یچابک یاتیاز ابعاد ح یکیعنوان  محصول به ینوآور

 یو رقابت یبر عملکرد مال ماًیکه مستق شود یشناخته م

 یها افتهی(. 2222، 2است )رابرتز و گروور رگذاریسازمان تأث

 ینوآور یاند که چابک نشان داده نیشیپ یها پژوهش

توسعه و عرضه  ،یطراح ندیدر فرا عیمحصول با تسر

 ایح) وکار را بهبود بخشد عملکرد کسب تواند یمحصولات، م

و  یسی؛ آلبوح2207و همکاران،  8چان، 2203، 7مانیو آ

ها اجازه  به شرکت یسازمان تیقابل نی(. ا2208، 3عبدالله

 حاتیو ترج ازهایتا محصولات خود را متناسب با ن دهد یم

 نیتر در کوتاه رییو قابل تغ ریپذ صورت انعطاف به ،یمشتر

(. 2222و همکاران،  02)ام. مولیانا سعه دهندزمان ممکن تو

تنها  محصول نه ینوآور یمؤثر چابک تیریمد ن،یبنابرا

 سازد، یم ریپذ بازار را امکان راتییبه تغ عیسر ییپاسخگو

 تیفیهمزمان ک یبلکه با کاهش زمان عرضه به بازار و ارتقا

 یاستراتژ کی ان،یمشتر یازهایو انطباق محصولات با ن

 ربه شما یسطح عملکرد سازمان یارتقا یبرا یدیکل یرقابت

 (. 0220یزدان پناه و شفیعی نیک آبادی، ) رود یم

ابعاد  یجامع است که تمام یمفهوم کیتجارت الکترون

وکار را در بر  اطلاعات در کسب یاز فناور یریگ بهره

 شود، یو فروش را شامل م دیتنها خر که نه یمفهوم رد؛یگ یم

و  یتجار یندهایدر فرآ یکپارچگیانسجام و  جادیبلکه بر ا

ن یدارد. در چن دیتأک زیسازمان ن یو خارج یارتباطات داخل

تجارت  یاز راهکارها یبردار بهره یبرا یزیر برنامه ،یبستر

ها محسوب  سازمان یبرا یاقدام راهبرد کی کیالکترون

 نیتر از مهم یکی. (0222)مسعودفر و همکاران،  شود یم

                                                 
5. Kristofer 

6. Robertz&Groer 

7. Hayya&Ayman 

8. Chan 

9. Albohisi&Abdollah 

10. M. Mulyana 
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و ارائه  یساز ادهیموانع پ ییشناسا ،یزیر برنامه نیمراحل ا

 یشدت رقابت پرتلاطم و به طیها در مح غلبه بر آن یراهکارها

همراه است.  یفناور ندهیفزا یها یدگیییامروز است که با پ

 یفعل انیو حفظ مشتر یمدار یمشتر ط،یشرا نیدر ا

 یرقابت تیمز جادیا یبرا یدیکل یها یعنوان استراتژ به

ها  آن ییها در گرو توانا سازمان تیموفق رایمطرح هستند، ز

ارزشمند  هیسرما نیو نگهداشت ا انیمشتر تیرضا نیدر تأم

 یوکارها توجه به عملکرد کسب رو، نیقرار دارد. ازا

 .(2220، 0)گاندریتا است ریانکارناپذ یضرورت کیالکترون

ارتباط با  تیریکه مد دهد یپژوهش نشان م اتیادب یبررس

محصول از  ینوآور یچابک ژهیو باز و به ینوآور ،یمشتر

. روند یبه شمار م یعملکرد سازمان یبر ارتقا رگذاریعوامل تأث

 ریتأث یصرفاً به بررس نیشیاغلب مطالعات پ ن،یبا وجود ا

عملکرد  رباز ب یو نوآور یارتباط با مشتر تیریمد میمستق

همیون  ییایپو یرهایمتغ یانجیپرداخته و کمتر به نقش م

است که  یدر حال نیاند. ا محصول توجه کرده ینوآور یچابک

 ریو متغ یرقابت یها طیدر مح کیالکترون یوکارها کسب

بازار و  راتییبه تغ عیواکنش سر ییتوانا ازمندیامروز ن

 سازوکار نییدر تب یهستند. خلأ علم انیانتظارات مشتر

محصول  ینوآور یچابک تیتقو قیعوامل از طر نیا یاثرگذار

علم و  یها راستا، انتخاب پارک نیا در .همینان مشهود است

 یا ژهیو تیپژوهش از اهم نیا یعنوان جامعه آمار به یفناور

رشد و  یعنوان بستر اصل مراکز به نیبرخوردار است، چراکه ا

شناخته  کیو الکترون انیبن دانش یوکارها توسعه کسب

نوآور دارند.  یتعامل را با بازارها نیشتریو ب شوند یم

فناورانه و  تیماه لیها به دل پارک نیدر ا ستقرم یها شرکت

کارآمد  تیریها به مد سازمان ریاز سا شیخود ب یرقابت

 یچابک یباز و ارتقا یاز نوآور یریگ بهره ،یارتباط با مشتر

پژوهش  یاصل ینوآور رو، نی. ازاازمندندیمحصول ن ینوآور

است که  کپارچهی یمدل مفهوم کی یحاضر در طراح

 یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمد ریثزمان تأ هم

با نقش  کیالکترون یوکارها باز را بر عملکرد کسب ینوآور

 ن،ی. همینکند یم یمحصول بررس ینوآور یچابک یانجیم

 ،یعلم و فناور یها پارک تیماه لیبه دل قیتحق نیا جینتا

                                                 
1. Gandrita 

 یوکارها کسب ریبه سا ییبالا یریپذ میتعم تیقابل

 ریمس ،یساز یبوم یبا اندک توانند یدارند و م کیالکترون

 یایو پو یرقابت یها طیها در مح عملکرد سازمان یارتقا

 را هموار سازند. یامروز

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 مبانی نظری

 یارتباط با مشتر تیریمد

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در واقع یکی از 

استراتژیک است که نیازها و رفتارهای تجاری  یها ستمیس

کند که منجر به ایجاد روابط قوی  می یآور مشتریان را جمع

شود. در نهایت، یک رابطه قوی با مشتریان  ها می بین آن

وکاری است. مدیریت  ترین کلید موفقیت هر کسب مهم

ارتباط با مشتری از سه حوزه اصلی تشکیل شده است: 

کننده  کننده به مصرف مشتری، ارتباط و مدیریت. مصرف

رعی را در روابط خلق ارزش شود که نقش ف نهایی اطلاق می

کند. معنی روابط؛ ایجاد مشتریان وفادارتر و سودآور  ایفا می

با یادگیری برقراری ارتباط؛ و مدیریت خلاقیتی است که 

کند و مشتری  وکار مشتری مداری را هدایت می فرآیند کسب

دهد و تأکید  را در مرکز فرآیندها و تجربیات شرکت قرار می

های  ریت روابط با مشتری در سازماناستراتژیک بر مدی

امروزی است. در شرایط سخت رقابت، ارتباط به موقع و 

راه برای افزایش  نیتر سازماندهی شده با مشتریان مناسب

لین ) است ها نهیرضایت مشتری، افزایش فروش و کاهش هز

مدیریت یکپارچه ارتباط با مشتری بر این  (.2225، 2و چن

برقراری  ها از طریق که شرکتشود  اساس پیشنهاد می

های تجاری  ارتباط قوی با مشتریان، هدف اصلی فعالیت

است و تمامی کارکردهای بازاریابی در سازمان را ملزم 

 کند تا در بهبود این ارتباط با مشتریان تلاش کنند می

  .(2220، 0)ادروس

 سریع رشد با و الکترونیکی وکار کسب سریع توسعه با

اینترنت،  بر مبتنی خدمات تکثیر و الکترونیکی وکار کسب

 مدیریت ارتباط با مشتریجدید، به نام  مفهوم یک

 فرایندهای همه الکترونیکی ظهور کرد. این مفهوم، شامل

                                                 
2. Lin & Chen 
3. Idrus 
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مشتریان،  با ارتباط نگهداری و برای تسخیر، ایجاد نیاز مورد

باشد.  الکترونیکی، می وکار ی کسبها فعالیت طریق از

 یها تراکنش بر الکترونیکی عمدتاً با مشتری اطمدیریت ارتب

 و مشتریانشان ها شرکت بین اینترنت، که یا وب بر مبتنی

 از تجاری استفاده باشد. با شروع می پذیرد، متکی می صورت

افزونی  روز طور بهالکترونیکی  مدیریت ارتباط با مشتریوب، 

گرفت. رضایت  قرار پژوهشگران شاغلان و توجه مورد

با  مدیریت ارتباطترین اهداف  مشتریان، یکی از اصلی

  (.2222، 0)البشیره و همکاران باشد الکترونیکی می مشتری

 باز  ینوآور یندهایفرآ

نوآوری یعنی خلاقیت هدفمند. در این تعریف، نوآوری 

جدید را دارد. از این  یها دهیا یریکارگ مفهوم پردازش و به

نوآوری را خلاقیت عینی به عنوان شکل خلاق  توان یمنظر م

به نظر  .گیرد ذهنی دانست که مورد استفاده و اجرا قرار می

گیرد، این  نوآوری برای کارآفرینان هدف قرار می 2دراکر

برای ایجاد منابع جدید ثروت، ابزاری است که یک کارآفرین 

 ها در تولید یا تقویت منابع موجود به طوری که توانایی آن

، 0)گووا و همکاران کند ، استفاده میابدی یثروت افزایش م

نوآوری شش فعالیت مرتبط با محصولات جدید، (. 2222

اکتشافات جدید بازار،  جدید تولید، یها خدمات جدید، روش

 شاملرا جدید سازمانی  یها منابع عرضه جدید و روش

 زاراب به عنوان را نوآوری 5(. دراکر2220، 2)ژوهانسن .شود می

از  ها آن طریق این از که کند می معرفی کارآفرینان خاص

 وکار کسب یا خدمت یک ایجاد برای فرصتی به عنوان تغییر،

 محصول، یک را تولید نوآوری بتز. گیرند می بهره متفاوت

 معرفی بازار در یافته بهبود یا و جدید خدمتی یا فرآیند

  (.2220، 2دزورا و روژک) کند یم

   کیوکار الکترون کسبعملکرد 

وکار الکترونیکی تمرکز استراتژیک تر با  در حالی که کسب

تأکید بر عملکرد که با استفاده از عملکردهای الکترونیکی 

                                                 
1. Al-Bashayreh et al 
2.Peter Drucker  
3. Gouvea et al 
4. Johannessen 

5. Deraker 

6.  Dziura & Rojek 

ای دارد، تجارت الکترونیک زیرمجموعه ارجاعدهد،  رخ می

کلی از استراتژی تجارت الکترونیک است. تجارت الکترونیک 

وب یا اینترنت برای ایجاد و بهبود  با استفاده از شبکه جهانی

با  یور روابط با مشتریان و شرکای تجاری و بهبود بهره

استفاده از یک استراتژی موجودی خالی به دنبال افزایش 

جریان درآمد است. افکار خالی یک اصطلاح تجاری است که 

اثرات منفی کسب نتایج بد هنگام تلاش برای راضی کردن 

کند. این اصطلاح معمولاً بیشتر در  دیگران را توصیف می

بودن  دهیفا یشود. ب روانشناسی و تحلیل رفتار استفاده می

کنندگان  نیست، اما توافق کلی بین شرکت یریگ قابل اندازه

وجود خواهد داشت که محصول نهایی حتی به نتیجه 

شود تجارت الکترونیک اغلب به  مطلوب قبلی نزدیک نمی

وکار  یریت دانش نیاز دارد. کسبمداستفاده از یک سیستم 

الکترونیکی شامل فرآیندهای تجاری است که کل زنجیره 

 (. 2222، انی)مادانی .گیرد ارزش را در بر می

 محصول ینوآور یچابک

پیشنهادی برای افزایش  یها از مدل چابکی سازمانی یکی

، سرعت و کیفیت است. این کلمه در فرهنگ یریپذ انعطاف

لغت به معنای سریع، سریع، فعال و توانایی حرکت سریع و 

آسان و تفکر سریع و هوشمند است و اولین بار در سال 

مطرح شد. در گزارش ارائه  7ایاکوکاسازمان توسط  0330

شده از سوی این سازمان، چابکی به عنوان یک امکان 

در محیط  .د معرفی شده استاساسی برای تولید جدی

 یها طیپاسخگویی مؤثر به محامروزی چابکی به معنای 

بینی و استفاده از این تغییرات به  متغیر و غیرقابل پیش

برای بهبود سازمانی است. اصطلاح چابک  ییها عنوان فرصت

واکنش سازمان به رویدادهای  یریپذ به سرعت و انعطاف

(. 2220، 8داخلی و خارجی اشاره دارد )موروگالسکا و احمد

( نوآوری چابک، 2207) 3ارنست و بانکر اساس دیدگاه ب

خدمات تجاری  تر و ایجاد سریع پیییدهچیزهای  تولیدهنر 

( معتقدند: 2202و همکاران ) 02. موریسباشد یقابل اعتماد م

، بلکه باشد یمحدود نم نویننوآوری  ایجادنوآوری چابک به 

                                                 
7. Iacocca 
8. Mrugalska & Ahmed 
9. Ernest&Bank 

10. Moris 
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. بر اساس دارددر محیط متغیر تأکید  نویننوآوری  ثباتبر 

نوآوری چابک نوآوری مناسبی است  (،2205) 0دیدگاه دنیگ

که در آن اهداف نوآوری به خوبی تعریف شده و قادر به 

 .رود یمبه کار  پیوستهبا هدف بهبود  ییها تیانجام فعال

( معتقد است، نوآوری چابک نحوه 2200و دوز ) 2ویلسون

ها به کارایی و اثربخشی از طریق  دستیابی شرکت

و همکاران  0از دیدگاه ریگبی .نوآورانه است یها تیفعال

نوآوری چابک از همکاری مؤثر و بهبود عملکرد  (2202)

پویا، سیال و رقابتی  یها طیبرای ایجاد مزیت رقابتی در مح

خلاصه کردن تعاریف نوآوری چابک، د. برای کن پشتیبانی می

ریزی و مدیریت  گام برای برنامه به نوآوری چابک روشی گام

 یها در مهندسی، فناوری اطلاعات و سایر بخش ها تیفعال

تجاری است که هدف آن توسعه محصولات یا خدمات جدید 

تشابالالا و ) است تر یو تعامل رتریپذ انعطاف یا وهیبه ش

 (.2220، 2کیمارنو

 فرضیات

 بااز باا   یناوآور  ینادها یو فرآ یارتباط با مشاتر  تیریمد( 0

عملکارد  ، بار  محصاول  ینوآور یچابک یانجینقش م توجه به

  تأثیرگذار است. کیالکترون وکار کسب

فرآیندهای نوآوری بااز بار چاابکی ناوآوری محصاول در       (2

های مستقر در پارک علام و فنااوری یازد تأثیرگاذار      شرکت

 است. 

مدیریت ارتباط با مشتری بر فرآینادهای ناوآوری بااز در     (0

های مستقر در پارک علام و فنااوری یازد تأثیرگاذار      شرکت

 است. 

مدیریت ارتباط با مشتری بر چابکی نوآوری محصاول در   (2

های مستقر در پارک علام و فنااوری یازد تأثیرگاذار      شرکت

 است.

هااای وکار کساابچااابکی نااوآوری محصااول باار عملکاارد  (5

 الکترونیک پارک علم و فناوری یزد تأثیرگذار است. 

 های طرح شده در پژوهش حاضر، مدل  با توجه به فرضیه

 

                                                 
1. Denig 

2. Wilson 

3. Rigby 

4. Tshabalala & Marnewick 

 تدوین شده است.  0مفهومی به شرح شکل 
 

 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

مدل مفهومی بازنمایی یک سیستم با استفاده از عوامل 

بر و الگوی روابط علی میان عوامل است.  دهنده لیتشک

 چارچوب نظری پژوهشها و تدوین  مطالعه نظریه اساس

توان مدل مفهومی را ترسیم کرد. برای ترسیم مدل  می

)الگو( در مطالعاتی که جنبه کاربردی دارند معمولاً به ادبیات 

های موجود  شود؛ یعنی با استفاده از نظریه پژوهش اکتفا می

شود. در مطالعات بنیادی به هدف  گوی کلی ترسیم مییک ال

شوند این موضوع از اهمیت بیشتری  انجام می یساز مدل

 با استفاده از انواع روش تحقیق کیفیاینجا، کند. در  پیدا می

و سپس روابط  ههای زیربنایی مدل شناسایی شد ابتدا مقوله

 گردیده و مدل به صورت زیر ترسیممیان متغیرها تعیین 

شده است. در مدل مفهومی در نظر گرفته شده در مطالعه 

 (، )متغیر نوآوری باز0032حاضر که از مطالعات قدیری )

) متغیر چابکی نوآوری محصول(،  (0032محصول( ارشادی )

و  2ایتانی ( ووکار کسب)عملکرد  (2225همکاران)و  5سین

( اقتباس شده است فرایند نوآوری باز و 2222همکاران)

یت ارتباط با مشتری به عنوان متغیرهای مستقل و مدیر

الکترونیک به عنوان متغیر وابسته و  وکار کسبعملکرد 

چابکی نوآوری محصول به عنوان متغیر میانجی در نظر 

 یده است. دگرفته شده و مدل مفهومی ترسیم گر

 

                                                 
5. Sin 

6. Itani 

https://parsmodir.com/db/research/research-framework.php
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 پیشینه پژوهش

 یارتباط با مشتر تیریمد ریتاث یبررس( به 0220معینی )

 بای بر عملکرد رقابت ییبازارگرا یها تیو قابل کیالکترون 

پژوهش حاضر  ی. جامعه آمارپرداخت ینوآور تینقش قابل

بود. نمونه  فروش کالا یکیالکترون یفروشگاه ها انیمشتر

در دسترس  یاحتمال ریغ یریبه روش نمونه گ قیتحق یآمار

 تیریدنشان داد که منتایج تحقیق . تنظر گرف رنفر د 082

بر  یمعنادار مثبت و ریتاث کیالکترون یارتباط با مشتر

مثبت و  ریتاث ییبازارگرا یها تیدارد. قابل ینوآور تیقابل

مثبت  ریتاث ینوآور تیدارد. قابل ینوآور تیبر قابل یمعنادار

در  ینوآور تیدارد. قابل یبر بر عملکرد رقابت  یو معنادار

و عملکرد  کیالکترونی ارتباط با مشتر تیریمد انیرابطه م

در رابطه  ینوآور تیدارد. قابل یو مثبت یانجینقش م یرقابت

و  یانجینقش م یعملکرد رقابت و ییبازارگرا یها تیقابل انیم

( به 0222عربشاهی و عباس زاده قره تکان ) دارد. یمثبت

بر  یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد ریتاث یررسبر

محصول و  ینوآور یانجینقش م لیبا تحل یابیعملکرد بازار

از نظر هدف،  قی. روش تحقپرداختند یبر دانش مشتر دیتاک

-یفیداده ها، توص یگردآور وهیو بر اساس ش یکاربرد

و سرپرستان  رانیمد ق،یتحق ی. جامعه آماربود یشیمایپ

دانا در شهر  مهیب یها یندگیو نما شعب ،یستاد مرکز

نمونه به  025مشهد بوده که با توجه به جدول مورگان، 

که  دادها نشان  افتهی. کردندساده انتخاب  یروش تصادف

بر توسعه  یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد ریمتغ

توسعه  ریمثبت و معنادار داشته و متغ ریمحصول تاث ینوآور

مثبت و  ریتاث زین یابیمحصول بر عملکرد بازار ینوآور

بر عملکرد  یدانش مشتر ن،یمعنادار داشته است. همین

 یمثبت و معنادار ریمحصول تاث یورو توسعه نوآ یابیبازار

و دانش  یکیالکترون یارتباط با مشتر تیرینشان داد و مد

 یابیمحصول بر عملکرد بازار یتوسعه نوآور قیاز طر یمشتر

 یا ( در مقاله0222) ایپو داشته است. یو معنادار رمثبتیتاث

 یبانیمحصول و پشت ینوآور یچابک تیریمد»تحت عنوان 

 هیقطعات اول کنندگان نیتأم نیدر ب« اطلاعات یتکنولوژ

در شهرک  دکنندگانیتول نیدر ب یصنعت یها دستگاه

نمود  انینفر، ب 022به تعداد  یا اصفهان در نمونه یصنعت

نشان  جیو نتا فتهانجام گر یهمبستگ وهیمطالعه به ش نیا

شرکت  کیرا به  کنندگان نیمحصول، تأمی نوآور یچابک داد

اداره  یو برا دهد یارتباط م انیو شرکت را به مشتر یدیتول

به  یلازم است تا نسبت به خدمات عال نیتأم رهیزنج حیصح

 نانیو زمان چرخه کوتاه اطم نییپا یها نهیهز ان،یمشتر

  .میحاصل کن

 یها ستمیس ریتأث( به بررسی 2225) 0مارتینو و همکاران

 یها شرکت یبر عملکرد تجار یارتباط با مشتر تیریمد

 قیها از طر دادهی پرداختند. پرتغالکوچک و متوسط 

 یپرتغال یها که توسط کارمندان شرکت یا پرسشنامه

 یارتباط با مشتر تیریمد یها ستمیاستفاده کننده از س

. آوردندپاسخ معتبر به دست  228و در مجموع شد  لیتکم

 جیشد. نتا دییتأ هیهشت فرض ش،یمورد آزما هیاز نه فرض

 یارتباط با مشتر تیریمد یها ستمیس که سازمان دادنشان 

دارد و پس از آن  یمثبت را بر عملکرد تجار ریتأث نیتر یقو

ارتباط با  تیریمد یها ستمیس ی،خدمات مشتر تیفیک

 نیمحور قرار دارند. ا یمشتر تیریو مدی اتیعملی مشتر

 نیرابطه ب یفناور یکه آشفتگ کرد دییتأ نیمطالعه همین

و عملکرد  یارتباط با مشتر تیریمد یها ستمیابعاد س

 (2222) 2همایون و همکاران .کند یم لیوکار را تعد کسب

 تیریاطلاعات )مد یابعاد فناور نیرابطه ب ریتأث یبررس به

( و یمنابع انسان تیریدانش و مد تیریمد ،یارتباط با مشتر

کوچک  یها در شرکت یسازمان ینوآورانه بر چابک یها وهیش

 یاجزا نیدوم، به دنبال سنجش رابطه ب. پرداختندو متوسط 

عملکرد  ریتأث سوم،. بودنداطلاعات و عملکرد نوآورانه  یفناور

. چهارم، نقش کردند یرا بررس یسازمان ینوآورانه بر چابک

اطلاعات و  یفناور نیعملکرد نوآورانه را در رابطه ب یا واسطه

مقاله را  نیا ی. جامعه آمارکردند یبررس یسازمان یچابک

در خراسان کوچک و متوسط  یها ارشد شرکت رانیمد

که استفاده از  دادنشان  جی. نتادادند لیتشک رانیا ،یرضو

دانش به عنوان سه  تیریو مد یمنابع انسان ،یروابط مشتر

 یچابک تواند یاطلاعات و عملکرد نوآورانه م یبُعد فناور

عملکرد نوآورانه نقش  ن،یدهد. علاوه بر ا شیرا افزا یسازمان

 یابعاد فناور ریو تأث کند یم فایبه عنوان واسطه ا یمهم

 . کند یم تیرا تقو یسازمان یاطلاعات بر چابک

                                                 
1. Martinho et al 
2. Homayoun et al 
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ارتباط با  تیریارتباط مد یعمدتاً به بررس نیشیمطالعات پ

 یانجی(، نقش م0220 ،ینی)مع ینوآور تیبا قابل یمشتر

ارتباط  تیریمد یها ستمیس نیمحصول در رابطه ب ینوآور

و  ی)عربشاه یابیو عملکرد بازار کیالکترون یبا مشتر

 رهیمحصول در زنج ینوآور یچابک ای(، 0222زاده،  عباس

( 2222 اران،و همک ی؛ چ0222 ا،ی)پو یصنعت نیتأم

ابعاد  ریبر تأث دیها تأک پژوهش یبرخ نیاند. همین پرداخته

 یسازمان یاطلاعات بر عملکرد نوآورانه و چابک یفناور

حال، شکاف  نی(. با ا2222و همکاران،  ونیاند )هما داشته

 یآن است که تاکنون مدل اتیآشکار در ادب یپژوهش

 یندهایفرآ و یارتباط با مشتر تیریکه همزمان مد کپارچهی

 ینوآور یو چابک رگذاریتأث یرهایعنوان متغ باز را به ینوآور

در ارتباط با عملکرد  یانجیعنوان سازه م محصول را به

شده  یکند، کمتر بررس لیتحل کیالکترون یوکارها کسب

در قالب  رهایمتغ نیا بیپژوهش حاضر در ترک یاست. نوآور

بهتر  نییجامع است که قادر به تب یمدل مفهوم کی

 ی. از نظر روشباشد یم تالیجید طیمح یرقابت یها ییایپو

 زدی یمستقر در پارک علم و فناور یها تمرکز بر شرکت ز،ین

 رایز شود؛ یمحسوب م یمهم ینوآور ،یعنوان جامعه آمار به

فناورانه و نوآورانه دارند و از  تیماه سو کیها از  شرکت نیا

و  کیتجارت الکترون یواقع یها در معرض چالش گرید یسو

 قیتحق یها افتهی ب،یترت نیقرار دارند. بد تالیجیرقابت د

 زیفناورمحور را ن ینوپا یوکارها کسب ریبه سا میتعم تیقابل

 .دینما یرا پر م نیشیدارا بوده و شکاف موجود در مطالعات پ

 شناسی پژوهش روش -3

 چنانیه و دارد قرار کاربردی تحقیقات زمرة در حاضر تحقیق

 صورت روش و ماهیت اساس بر ها انواع پژوهش بندی طبقه

 - توصیفی ماهیت، لحاظ نیز از حاضر تحقیق روش گیرد، می

ی مدیران  هیکلاست. جامعه آماری پژوهش حاضر  پیمایشی

و فناوری  های مستقر در پارک علم شرکتو کارشناسان 

Iها در مرکز رشد  هستند که تعداد آن استان یزد T  برابر

ی پرسشنامه ها هیحجم نمونه با توجه به گونفر است.  202

 )قانون حجم نمونه معادل پنج برابر تعداد سؤالات پرسشنامه

تعیین گردید. با توجه به اینکه ( (0222بر اساس نظر دلاور)

نفر  052داد نمونه مورد بود تع 02های پرسشنامه  گویه

 از استفاده با نیز نیاز مورد های داده آوری برآورد شد. جمع

برای گردآوری اطلاعات مورد  ..گرفت صورت پرسشنامۀ ابزار

مدیریت ارتباط با مشتری از مقیاس ش برای سنجنیاز 

 یندهایفرآ ش(، برای سنج2225مطالعه سین و همکاران )

(، برای 0222) مهرآیتی از مقیاس مطالعه  باز ینوآور

 ارشادیچابکی نوآوری محصول از مقیاس مطالعه  شسنج

وکار از مقیاس  عملکرد کسب ش( و برای سنج0032)

 ( استفاده گردید. برای2222)همکارانمطالعه ایتانی و 

 وجود مختلفی های راه پژوهش، ابزار شواهد روایی گردآوری

 روایی و صوری محتوایی، روایی روایی از: اند عبارت که دارد

روایی عاملی(.  و درونی همسانی و واگرا همگرا، )شواهد سازه

 صوری، روایی بررسی برای پژوهش، از مرحله اولین در

 در خبرگانِ سایر و دانشگاه اساتید در اختیار پرسشنامه

 روایی کیفی ارزیابی که در شد تأکید و گرفت قرار دسترس

 از کلمات استفاده زبان، دستور رعایت چون: مواردی محتوا،

 مناسب جای در سؤالات قرارگیری سؤالات، اهمیت مناسب،

 .دهند قرار نظر مدّ را شده طراحی ابزار تکمیل و زمان خود

 پرسشنامه در جزئی با تغییراتی آنان نظرات نیز آخر در

 برای ارزیابی روایی، بررسی از دوم مرحلۀ در شد. اعمال

 هماهنگی میزان مورد در متخصصان نظر از محتوایی روایی

گردید.  استفاده پژوهش، هدف با گیری اندازه محتوای ابزار

 روش از پرسشنامه پایایی بررسی جهت روایی، ارزیابی از پس

 چنانکه شد؛ درونی )روش آلفای کرونباخ( استفاده همسانی

 و نفری 22 نمونۀ یک مقدماتی )پایلوت( در مطالعۀ از پس

 افزار نرمبه  آوری شده جمع های داده ها، هپرسشنام بازگشت

Spss 23 در گردید. محاسبه هاآن کرونباخ آلفای و وارد 

 نیمه دو .2محتوا، . اعتبار0 مراحل از انجام پس نهایت

 تحقیق ابزار . بازآزمایی،2 و )پایایی( کرونباخ آلفای .0 کردن،

اطلاعات از آمار  لیتحل هیو تجز فیبه منظور توصشد.  آماده

استفاده  SmartPLS 3 افزار نرمی و و استنباط یفیتوص

 شد.

 هاتحلیل داده ها و یافته -4

کنندگان در مطالعه بدین  اطلاعات جمعیت شناختی شرکت

آوری از جمع آمدهدست  قرار بود: بر اساس اطلاعات به

دارای جنسیت نفر  52 درصد معادل 00/00ها، پرسشنامه
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دارای جنسیت مرد  نفر 022درصد معادل  27/22و  زن

سال سن  25بین زیر درصد از پاسخگویان  8/00 بودند.

بین درصد از پاسخگویان  8/03. نفر 22داشتند یعنی معادل 

بیشترین نفر که  22سال سن داشتند یعنی معادل  02تا  25

درصد از  0/22. دهد کیل میشرا ت پاسخگویانتعداد 

 22سال سن داشتند یعنی معادل  25تا  02بین پاسخگویان 

سال سن  55تا  22بین درصد از پاسخگویان  2/02. نفر

بالاتر درصد از پاسخگویان  2/3نفر.  02داشتند یعنی معادل 

 نفر که کمترین 02سال سن داشتند یعنی معادل  52از 

. بیشترین پاسخگویان دهد کیل میشرا ت پاسخگویانتعداد 

و کمترین  (درصد 5/22) داشتند سانسیل فوقدارای مدرک 

 دکترادرصد از پاسخگویان دارای مدرک  2/05یعنی  میزان

 بودند.

 ها دادهبررسی پراکندگی 

باید از طریق محاسبه چولگی و  ها دادهنرمال بودن توزیع 

ها از  کشیدگی بررسی شود تا میزان دوری پراکندگی داده

تقارن یا عدم توزیع نرمال مشخص شود. چولگی معیاری از 

 . باشد تقارن تابع توزیع می

ها برای متغیرهای  آزمون نرمال بودن توزیع داده. 1جدول 

 تحقیق

 کشیدگی پراکندگی متغیر

 -220/2 807/2 مدیریت ارتباط با مشتری

 -233/0 082/2 باز ینوآور یندهایفرآ

 -222/2 270/2 چابکی نوآوری محصول

 -/372 -820/2 وکار عملکرد کسب

 متغیرهای های دادهکه توزیع  دهد یمنشان  (0)جدول 

نرمال  باز ینوآور یندهایفرآمدیریت ارتباط با مشتری و 

( -0و  0)نبوده چون میزان چولگی و کشیدگی در بازه 

ت ساختاری با رویکرد حداقل لا. لذا استفاده از معادباشد نمی

 ست. ا مربعات جزیی الزامی

 هم خطی چندگانه متغیرها بررسی

 توان میبرای بررسی عدم وجود هم خطی چندگانه متغیرها 

VI)میزان تورم واریانس  F ) و تولرانس محاسبه کرد. به

 0/2و تولرانس کمتر از  5 بالایطوری که عامل تورم 

 . باشد میسطح تورم بحرانی  دهنده نشان

آزمون تورم واریانس برای بررسی عدم هم خطی . 2جدول 

 چندگانه

 متغیر
میزان تورم 

 واریانس
 متغیر وابسته تولرانس

مدیریت ارتباط با 

 مشتری
222/2 802/2 

نوآوری چابکی 

 ینوآور یندهایفرآ محصول

 باز
807/0 225/2 

مدیریت ارتباط با 

 مشتری
802/2 522/2 

 یندهایفرآ

 باز ینوآور

چابکی نوآوری 

 محصول
 وکار کسبعملکرد  833/2 320/0

 

که متغیرها دارای میزان تورم  دهد مینشان  (2) جدول

ندارند. در  0/2بوده و تولرانس کمتر از  5از  تر پایینواریانس 

نتیجه هم خطی چندگانه بین متغیرهای مستقل مشاهده 

 . شود نمی

بيرای متغیرهيای    (تشخیصيی )بررسی روایيی واگيرا   

 تحقیق

برای بررسی روایی متغیرها از روایی واگرا )فورنل لارکر( 

 .شود میمحاسبه و ارائه 

جهت بررسی شاخص روایی لاکر -شاخص فورنل. 3جدول 

 تشخیصی یا واگرا
 2 0 2 0 متغیر وابسته ردیف

0 
مدیریت ارتباط با 

 مشتری
322/2    

2 
 ینوآور یندهایفرآ

 باز
002/2 325/2   

0 
چابکی نوآوری 

 محصول
287/2 020/2 300/2  

 222/0 032/2 720/2 223/2 وکار کسبعملکرد  2

از هام جادا   کااملاً   هاا  ساازه کاه   دهاد  مای نشان  (0)جدول 

یعنی مقادیر قطر اصلی برای هار متغیار پنهاان از     باشند می

همبستگی آن متغیار باا ساایر متغیرهاای پنهاان انعکاسای       

 موجود در مدل بیشتر است.
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 ارزیابی مدل ساختاری

بررسی کیفیت مدل برای بررسی کیفیت مدل از شاخص 

. اعداد شود میبررسی افزونگی و ضریب تعیین استفاده 

دل هستند. معیار اصلی مثبت نشانگر کیفیت مناسب م

. این شاخص باشد میارزیابی مدل ساختاری، ضریب تعیین 

چند درصد از تغییرات متغیر وابسته توسط  دهد مینشان 

 . گیرد میمتغیرهای مستقل صورت 

 بررسی کیفیت مدل یها شاخص. 4جدول 

 افزونگی ضریب تعیین متغیر وابسته

 002/2 820/2 باز ینوآور یندهایفرآ

 227/2 872/2 نوآوری محصول چابکی

 030/2 777/2 وکار کسبعملکرد 

درصد از تغییرات متغیر  82دهد که  نشان می 2جدول 

متغیر مدیریت ارتباط با باز توسط  ینوآور یندهایفرآ

درصد از تغییرات متغیر  87. شود می ینیب شیپ مشتری

 ینوآور یندهایفرآدو متغیر  توسط چابکی نوآوری محصول

 درصد  78و   شود می ینیب شیپ و چابکی نوآوری محصول باز

توسط چابکی نوآوری   وکار کسباز تغییرات متغیر عملکرد 

شاخص افزونگی همان شاخص . شود می ینیب شیپ محصول

. باشد میگایسلر به بررسی توانایی مدل ساختاری -استون

وقتی مقدار این شاخص بیشتر از صفر باشد مقادیر مشاهده 

دارد. در  ینیب شیپشده خوب بازسازی شده و مدل توانایی 

وابسته از صفر  یرهایمتغاین تحقیق این شاخص برای همه 

 بیشتر است. 

 بررسی آزمون فرضیات تحقیق

  افزار نرمبرای آزمون فرضیات از روش بوت استراپینگ در 

 

 

 

 
 

 
 

 استفاده شده است که نتایج به شرح 0اسمارت پی ال اس 
 ذیل می باشد. 

 

 بررسی فرضیات با استفاده از بوت استراپینگ. 1نمودار 

 . نتایج تحلیل مسیر2نمودار 

 

 
 

 

 

 . باشد یم 5نتایج حاصل از آزمون فرضیات به شرح جدول 

 یناوآور  یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمد فرضیه اول:

، بار  محصاول  یناوآور  یچاابک  یانجیا نقاش م  توجه به باز با

 .تأثیرگذار است کیالکترون وکار کسبعملکرد 
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 یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمددر رابطه محصول  ینوآور یچابک. ضرایب و معناداری اثر غیرمستقیم میانجی 5جدول 

 کیوکار الکترون عملکرد کسببا  باز ینوآور
 

 نوع اثر متغیر ملاک نیب شیپمتغیر 
β  استاندارد

 شده

آماره 

 سوبل
 معناداری

وضعیت 

 فرضیه

ارتباط با  تیریمد

 یمشتر

 وکار کسبعملکرد 

 کیالکترون

 ینوآور یچابکغیرمستقیم)

 (محصول
 تأیید 20/2 723/2 02/2

 باز ینوآور یندهایفرآ
 وکار کسبعملکرد 

 کیالکترون

 ینوآور یچابکغیرمستقیم)

 (محصول
 تأیید 20/2 823/5 05/2

 

در رابطه محصول  ینوآور یچابکجهت بررسی اثر میانجی 

عملکرد با  باز ینوآور یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمد

 ، از آزمون سوبل استفاده گردید. آنیهکیالکترون وکار کسب

ارتباط با  تیریمدآید این است که از نتایج جدول فوق برمی

با توجه به نقش میانجی  باز ینوآور یندهایفرآ  یمشتر

 کیالکترون وکار کسبعملکرد بر  محصول ینوآور یچابک

 (.p<25.2( دارد)میرمستقیغمعنادار) تأثیر

فرضیه دوم: فرآیندهای نوآوری باز بر چابکی نوآوری 

های مستقر در پارک علم و فناوری یزد  شرکتمحصول در 

  تأثیرگذار است.

 . نتایج آزمون فرضیه اول6جدول 
مقدار آماره 

t 

ضریب استاندارد 

 مسیر

وضعیت 

 فرضیه

 تأیید 50/2 82/02

(، چون مقدار آماره آزمون 2نتیجه: با توجه به جدول )

 32/0از مقدار   220/2در سطح خطای  t( از مقدار 82/02)

است. لذا فرض  50/2بالاتر  بوده و ضریب استاندارد مسیر 

شده نشانگر آن است که فرآیندهای نوآوری باز بر  تأیید

های مستقر در پارک علم  چابکی نوآوری محصول در شرکت

 و فناوری یزد تأثیرگذار است.

ندهای نوآوری فرضیه سوم: مدیریت ارتباط با مشتری بر فرآی

های مستقر در پارک علم و فناوری یزد  باز در شرکت

 تأثیرگذار است.

 . نتایج آزمون فرضیه اول7جدول 
 وضعیت فرضیه ضریب استاندارد مسیر tمقدار آماره 

 تأیید 83/2 32/2

(، چون مقدار آماره آزمون 7نتیجه: با توجه به جدول )

بالاتر از مقدار 220/2در سطح خطای  t( از مقدار 32/2)

است. لذا فرض  83/2است و ضریب استاندارد مسیر  32/0

شده نشانگر آن است که مدیریت ارتباط با مشتری بر  تأیید

های مستقر در پارک علم و  فرآیندهای نوآوری باز در شرکت

 فناوری یزد تأثیرگذار است.

بکی نوآوری فرضیه چهارم: مدیریت ارتباط با مشتری بر چا

های مستقر در پارک علم و فناوری یزد  محصول در شرکت

 تأثیرگذار است.

 . نتایج آزمون فرضیه اول8جدول 

 وضعیت فرضیه ضریب استاندارد مسیر tمقدار آماره 

 تأیید 22/2 52/3

(، چون مقدار آماره آزمون 8نتیجه: با توجه به جدول )

بالاتر از مقدار  220/2در سطح خطای  t( از مقدار 52/3)

است. لذا فرض  22/2است و ضریب استاندارد مسیر  32/0

شده نشانگر آن است که مدیریت ارتباط با مشتری بر  تأیید

های مستقر در پارک علم  چابکی نوآوری محصول در شرکت

 و فناوری یزد تأثیرگذار است.

فرضیه پنجم: چابکی نوآوری محصول بر عملکرد 

های الکترونیک پارک علم و فناوری یزد تأثیرگذار وکار سبک

 است.

 . نتایج آزمون فرضیه اول9جدول 
مقدار آماره 

t 

ضریب استاندارد 

 مسیر

وضعیت 

 فرضیه

 تأیید 88/2 25/5
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 (، چون مقدار آماره آزمون 3نتیجه: با توجه به جدول )

بالاتر از مقدار  220/2در سطح خطای  t( از مقدار 25/5)

است. لذا فرض  88/2است و ضریب استاندارد مسیر  32/0

شده نشانگر آن است که چابکی نوآوری محصول بر  تأیید

های الکترونیک پارک علم و فناوری یزد وکار کسبعملکرد 

  تأثیرگذار است.

 ی و پیشنهاداتریگ جهینت. 5

ارتبااط باا    تیریپژوهش حاضر نشاان داد کاه ماد    یها افتهی

 یچاابک  یگار  بااز باا واساطه    یناوآور  ینادها یو فرآ یمشتر

باار عملکاارد   یمحصااول اثاار مثباات و معنااادار   ینااوآور

 یهاا  باا پاژوهش   جهینت نیدارند. ا کیالکترون یوکارها کسب

؛ فولر 2203؛ دوتون و هالر، 2222 ل،ی)اشرفورت و م نیشیپ

( 2207و همکااران،   ساتمن ی؛ ا2208پودناار،   ؛2208 ،یو لا 

عنااوان  بااه انیآن اساات کااه مشااتر انگریاادارد و ب یهمخااوان

و رشاد   یداریا پا یمحاور اصال   ،یساازمان  هیسارما  نیتر مهم

ی هاا  ساتم یاز س یریا گ و بهاره  شاوند  یها محسوب م شرکت

 تواناد  یما  یناوآور  یهاا  تیا و قابلمدیریت ارتباط با مشتری 

 از .هاا داشاته باشاد    سازمان تیر موفقد یا کننده نیینقش تع

 تیریمد اتیدر ادب یا پژوهش توسعه نیا جینتا ،یمنظر نظر

همزماان   بیترک دهد یچراکه نشان م کند، یم جادیا ینوآور

 یبااز و چاابک   ینوآور یندهایفرآ ،یارتباط با مشتر تیریمد

درک  یبرا یا تازه یلیچارچوب تحل تواند یمحصول م ینوآور

فاراهم   کیرونالکت یوکارها بهتر عوامل مؤثر بر عملکرد کسب

خالأ   ن،یشا یمطالعات پ تیمدل جامع، علاوه بر تقو نیکند. ا

کاه   دیا نما یرا پر ما  یو خارج یداخل یها موجود در پژوهش

پرداختاه   رهاا یمتغ نیا ا از کیصورت جداگانه به هر  اغلب به

 رانیاز آن است کاه ماد   یحاک جینتا ،ینظر کاربرد از .بودند

 دیا با زدیا  یفناور مستقر در پارک علام و فنااور   یها شرکت

 تیریماد  یهاا  ستمیس یساز ادهیهدفمند در پ یگذار هیسرما

قرار دهند تا بتوانند اطلاعاات   تیرا در اولو یارتباط با مشتر

به دسات   انیمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن یتر قیتر و دق کامل

بااا اتخاااذ   رانیمااد شااود یماا هیتوصاا ن،یآورنااد. همیناا 

از شارکا،   یا بااز و تعامال باا شابکه     یناوآور  یهاا  یاستراتژ

نو را به درون  یها دهیدانش و ا انیجر ان،یها و مشتر دانشگاه

 یباه چاابک   ژهیا توجاه و  ان،یا م نیکنند. در ا تیسازمان هدا

بااه  تیااقابل نیاااساات، چراکااه ا یمحصااول ضاارور ینااوآور

 راتییا از رقباا باه تغ   تار  عیتاا سار   دهاد  یامکان م ها کتشر

 نیمتحول بازار واکنش نشان دهناد و باد   یازهایو ن یطیمح

 ،یکلا  طاور  باه  .کساب کنناد   یدارتریپا یرقابت تیمز لهیوس

 یهاا  ستمیس انیم ییافزا که هم دهد یپژوهش حاضر نشان م

 یناوآور  یبااز و چاابک   ی، ناوآور یارتباط باا مشاتر   تیریمد

 یوکارهاا  عملکارد کساب   یمحصول ناه تنهاا موجاب ارتقاا    

 یهاا  شارکت  یبرا یکاربرد ییبلکه الگو شود، یم کیالکترون

 .دهد یارائه م یریپذ رشد و رقابت ریفناور در مس

 ریباز تاأث  ینوآور یندهایپژوهش نشان داد که فرآ یها افتهی

 یهاا  محصول در شرکت ینوآور یبر چابک یمثبت و معنادار

باا   جاه ینت نیا دارناد. ا  زدیا  یمستقر در پارک علام و فنااور  

(، چان و  2203) واناگ یاز جمله چانگ و ه نیشیمطالعات پ

( و توسااکج و پودنااار 2208و همکاااران ) لایاا(، د2208وو )

بااز، شاامل مراحال     یناوآور  ندیدارد. فرآ ی( همخوان2208)

 یهاا  تیا و فعال دیا جد یهاا  دهیا توسعه و آزمون ا ،ییشناسا

و کنتارل   یصورت مانظم طراحا   که به یسازمان درون ینوآور

 یچاابک  شیمحصاول و افازا   ینوآور عیموجب تسر شوند، یم

 دیا و تأک یساازمان  یگسترده در مرزها راتیی. تغگردد یآن م

باه   یفناوراناه و دسترسا   یها شرفتیپ ،یمشتر حاتیجبر تر

هاا را ملازم    از محصاولات و خادمات، ساازمان    یعیوس فیط

از  یریا گ و بهاره  نفعاان یکرده است تا با تعاملات ماؤثر باا ذ  

خاود را باه    یندهایفرآ ،ینوآور ستمیدر اکوس یدانش خارج

 ،یکننااد )گرانااده تیابااک هااداو چ عیساار یساامت نااوآور

 تیریماد  اتیا در توسعه ادب ینقش مهم ها افتهی نیا(. 2203

 بیا ترک دهناد  یچارا کاه نشاان ما     کنناد؛  یما  فاا یا ینوآور

 تواناد  یمحصول ما  ینوآور یباز با چابک ینوآور کیستماتیس

عملکااارد  یبررسااا یبااارا یدیاااجد یلااایچاااارچوب تحل

 یهاا  کاه پاژوهش   یفناور فراهم کند. در حال یوکارها کسب

 یصااورت جداگاناه بررساا  را باه  رهااایمتغ نیا غالباااً ا نیشا یپ

دو ساازه،   نیا که تعامل ا دهد یحاضر نشان م جیاند، نتا کرده

 یازهاا یباازار و ن  راتییا هاا باه تغ   سازمان ییسرعت پاسخگو

 یمفهاوم  ییداده و الگو شیافزا یطور معنادار را به انیمشتر

ارائاه   کیا الکترون یها در شرکت ینوآور یچابک لیتحل یبرا

 یبارا  یکااربرد  هیچناد توصا   هاا،  افتاه یتوجه به  با .دهد یم

 دیا با رانی: ماد شاود  یفنااور مطارح ما    یهاا  شارکت  رانیمد
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جاذب و اساتفاده از داناش و     یبارا  یمشخص یها یاستراتژ

را باه   یناوآور  ینادها یکنناد و فرآ  نیتادو  یخارج یها دهیا

 راتییا باه تغ  عیپاساخ سار   تیا کنند که قابل یطراح یا گونه

 یسااز  کپارچهیرا داشته باشند.  انیمشتر یازهایو ن یطیمح

 جااد یباز و ا یبا نوآور با مشتریمدیریت ارتباط  یها ستمیس

اسات کاه    یناوآور و بااز، از جملاه اقادامات     یفرهنگ سازمان

وکار را  کسب یمحصول و عملکرد کل ینوآور یچابک تواند یم

 یباز و چابک ینوآور انیم ییافزا هم ،یکند. به طور کل تیتقو

و عملکااارد  یرقاااابت وانمحصاااول ناااه تنهاااا تااا یناااوآور

بلکاه چاارچوب    دهاد،  یرا ارتقا ما  کیالکترون یوکارها کسب

 ینادها یتا فرآ کند یفراهم م رانیمد یبرا یمشخص یاتیعمل

را باه صاورت همزماان     یارتباط با مشاتر  تیریو مد ینوآور

  .بهبود بخشند

ی ارتبااط باا مشاتر    تیریپژوهش نشان داد که مد یها افتهی

باااز در  ینااوآور یناادهایباار فرآ یمثباات و معنااادار ریتااأث

 نیا دارد. ا زدیا  یمستقر در پاارک علام و فنااور    یها شرکت

(، 2222) یاز جمله اشفورت و کاا  نیشیبا مطالعات پ جهینت

(، لام و همکااااران 2207) ی(، وو و تثاااا2203کونسااال )

( و توسااکج و پودنااار 2202و همکاااران ) مااری(، آلگزا2207)

 کاه  دهاد  ینشاان ما   ها افتهی لیدارد. تحل ی( همخوان2208)

 دهاد  یهاا امکاان ما    باه شارکت   یارتباط باا مشاتر   تیریمد

 تیااکاارده، اهم لیااو تحل یآور را جمااع انیمشااتر یهاا  داده

 یناوآور  ندیدانش را در فرآ نیکنند و ا ییرا شناسا انیمشتر

 انیا . باه ب رناد یبه کار گ ژهیو اتارائه محصولات و خدم یبرا

 یابازار فنااور   کیا نه تنهاا   یارتباط با مشتر تیریمد گر،ید

و  عیدر تسار  یدیا کل یاساتراتژ  کیا عات اسات، بلکاه   اطلا

 ینقش مهم ها افتهی نیا .شود یباز محسوب م ینوآور تیتقو

چرا که نشان  کنند؛ یم فایا ینوآور تیریمد اتیدر توسعه ادب

داناش و   انیا جر تواناد  یما  یارتباط مؤثر با مشاتر  دهند یم

بااز را بهباود بخشاد. بارخلاف      ینوآور یندهایفرآ یاثربخش

 یو ناوآور  یارتباط با مشتر تیریمد که نیشیپ یها پژوهش

 دیا حاضار تأک  جیاند، نتا کرده یباز را به صورت جداگانه بررس

باا   یارتبااط باا مشاتر    تیریماد  یسااز  کپارچهیکه  کند یم

 قیو تطب یسرعت خلق نوآور تواند یباز م ینوآور یندهایفرآ

 یمفهاوم  یداده و چاارچوب  شیبازار را افزا یازهایسازمان با ن

توجاه   باا  .فناور ارائه دهد یها در شرکت ینوآور لیتحل یبرا

 یهاا  شارکت  رانیماد  یبرا یکاربرد هیچند توص ها، افتهیبه 

لازم  یو ابزارهاا  ها رساختیز دیبا رانی: مدشود یفناور ارائه م

را  انیمشتر یها از داده یبردار و بهره لیتحل ،یآور جمع یبرا

را باه عناوان    یارتباط باا مشاتر   تیریکنند و مد یساز ادهیپ

تاا اطلاعاات    رناد یباز در نظر بگ ینوآور یندهایاز فرآ یبخش

و توسعه محصولات و خادمات نوآوراناه    یدر طراح انیمشتر

باه   یسازمان یندهایفرآ یطراح نیبه کار گرفته شود. همین

 ییباه شناساا   بتواناد  یارتباط با مشاتر  تیریکه مد یا گونه

کمک کند و مناافع ماورد انتظاار شاامل      ینوآور یها فرصت

ساازمان   یساودآور  شیو افازا  انیمشاتر  یو وفاادار  تیرضا

بار   یمبتن یفرهنگ سازمان جادیاست. ا یحاصل شود، ضرور

کارکناان باه اساتفاده     قیو تشاو  انیتعامل مستمر باا مشاتر  

 تواناد  یما  زیا ن ینوآور ندیدر فرآ انیمشتر یها از داده یعمل

 کند. تیباز را تقو ینوآور ییو کارا یور بهره

 یارتباط با مشتر تیریکه مد دادپژوهش نشان  یها افتهی

محصول در  ینوآور یبر چابک یمثبت و معنادار ریتأث

 نیدارد. ا زدی یمستقر در پارک علم و فناور یها شرکت

و  مونزی(، س2203) نتالیلانگو و د نیشیپ قاتیبا تحق افتهی

دارد.  ی( همخوان2208( و توسکج و پودنار )2208) یهر

 یارتقا قیمحصول از طر ینوآور یچابک یریکارگ به

از دانش موجود،  یریگ در بهره عیشرکت و تسر یها تیقابل

از تکرار اشتباهات،  یریکاوش در تجارب گذشته و جلوگ

محصولات  ینوآور یسرعت و اثربخش شیموجب افزا

 یزمیعنوان مکان باز به ینوآور یندهایفرآ نی. همینشود یم

و استفاده مجدد از دانش و اطلاعات  یآور جمع یبرا

 انیو با بهبود جر کنند یم فایا یدینقش کل انیمشتر

 ،یخارج نفعانیو ذ یداخل یها میت انیم یاطلاعات و همکار

 نیا یها افتهی .دهند یمحصول را ارتقا م ینوآور یچابک

است،  رگذاریتأث ینوآور تیریمد اتیبر توسعه ادب قیتحق

و  یارتباط با مشتر تیریمد انیتعامل م دهد ینشان م رایز

 یانجیسازوکار م کیعنوان  به تواند یباز م ینوآور یندهایفرآ

 جینتا نیکند. ا تیمحصول را تقو ینوآور یمؤثر، چابک

که  دهد یو نشان م کند یم لیموجود را تکم اتیادب

در  یدانش مشتر تیریباز و مد ینوآور یها هینظر

همزمان در نظر گرفته  دیفناورانه و پررقابت با یها طیمح

 ن،یکنند. علاوه بر ا نهیرا به یشوند تا بتوانند عملکرد نوآور
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 ،یمستقر در پارک علم و فناور یها شواهد حاصل از شرکت

 یریکارگ باز و به ینوآور یها ستمیاکوس جادیا تیاهم

نوآورانه را برجسته  یها یریگ میدر تصم انیمشتر یها داده

 نیروابط ب یبررس یرا برا یآت یها پژوهش نهیو زم سازد یم

 ینوآور یباز و چابک ی، نوآوریارتباط با مشتر تیریمد

 یها افتهیبر اساس  .کند یفراهم م گرید عیمحصول در صنا

 یساز ادهیبا پ توانند یفناور م یها شرکت رانیمد ق،یتحق نیا

 یندهایو فرآ یارتباط با مشتر تیریمد یها ستمیمؤثر س

محصول را بهبود بخشند و  ینوآور یباز، چابک ینوآور

ها  شرکت شود یم هیوکار را ارتقا دهند. توص عملکرد کسب

 لیو تحل یآور طور متمرکز جمع را به انیمشتر یها داده

 تیتبادل دانش تقو یرا برا یو خارج یکنند، ارتباطات داخل

 یندهایگذشته، فرآ اتیو تجرب ها دهیاز ا یریگ کنند و با بهره

و  یفرهنگ سازمان دیبا نیکنند. همین عیرا تسر ینوآور

شود که  یطراح یا گونه اطلاعات به یفناور یها رساختیز

طور  به باز یو نوآور یامکان استفاده مجدد از دانش مشتر

اقدامات، نه تنها  نیا یفراهم گردد. اجرا کیستماتیس

بلکه باعث  دهد، یم شیرا افزا انیمشتر یو وفادار تیرضا

 یرمالیو غ یو بهبود عملکرد مال داریپا یترقاب تیمز جادیا

 .شود یسازمان م

 ریمحصول تأث ینوآور یپژوهش نشان داد که چابک یها افتهی

 کیالکترون یوکارها بر عملکرد کسب یمثبت و معنادار

از نظر  ریتأث نیدارد و ا زدی یمستقر در پارک علم و فناور

 نیشیبا مطالعات پ ها افتهیشده است.  یابیارز یشدت قو

(، توسکج و پودنار 2203(، کونسل )2203) یاشفورت و ما

 ی( همخوان2207) ی( و لام و ل2207) ی(، وو و تسا2208)

محصول  ینوآور یکه چابک دهد یمطالعه نشان م نیدارد. ا

 یو اثربخش ییبا بهبود کارا ،یمفهوم چندوجه کیعنوان  به

محصولات و خدمات و  تیفیارتقاء ک ،ینوآور یندهایفرآ

 هبودوکار را ب عملکرد کسب ،یاز منابع سازمان نهیاستفاده به

با اهداف  ینوآور یندهایفرآ ییهمسو نی. همینبخشد یم

 شیو افزا یدر تحقق اهداف عملکرد ینقش مؤثر ،یسازمان

بر توسعه  قیتحق نیا یها افتهی سازمان دارد. یور بهره

که  دهد یاست و نشان م رگذاریتأث ینوآور تیریمد اتیادب

 یبرا یدیکل یشاخص تواند یمحصول م ینوآور یچابک

فناورانه  یها نوآورانه در سازمان یها تیفعال یاثربخش یابیارز

 ن،یشیپ یها پژوهش جینتا دییمطالعه علاوه بر تأ نیباشد. ا

و  یاقتصاد یها از شاخص زماناستفاده هم تیاهم

 ینوآور ید بر اساس چابکعملکر یابیارز یرا برا یراقتصادیغ

شامل  یاقتصاد یها . شاخصکند یمحصول برجسته م

و  نهیانداز هز و پس یگذار هیسود، بازده سرما هیحاش

محصول، بهبود  تیفیشامل ک یراقتصادیغ یها شاخص

 بیترک نیهستند. ا یمشتر تیخدمات و رضا ندها،یفرآ

مختلف  یندهایسهم فرآ تر قیدق لیها امکان تحل شاخص

و  آورد یدر ارتقاء عملکرد سازمان را فراهم م ینوآور

فناورانه  یها طیدر مح ینوآور تیریمد یجامع برا یچارچوب

 یها شرکت رانیمد ق،یتحق جیبا توجه به نتا .دهد یارائه م

محصول، عملکرد  ینوآور یچابک تیبا تقو توانند یفناور م

 یندهایفرآ شود یم هیسازمان خود را بهبود دهند. توص

بازار  یازهاین شود که به سرعت یطراح یا گونه باز به ینوآور

و  یکرده و منابع دانش سازمان ییرا شناسا انیو مشتر

. علاوه رندیطور مؤثر مورد استفاده قرار گ به ذشتهگ اتیتجرب

 یارتباط با مشتر تیریمد یها ستمیس یساز ادهیپ ن،یبر ا

 یها از داده یبردار هو بهر لیتحل ،یآور منظور جمع به

سازمان در  ییتوانا شیموجب افزا ان،یمشتر

محصول  ینوآور ینوآورانه و ارتقاء چابک یها یریگ میتصم

 یو وفادار تیهم رضا تواند یراهبردها م نیا ی. اجراشود یم

 یرمالیو غ یدهد و هم بهبود عملکرد مال شیرا افزا انیمشتر

 کند. نیسازمان را تضم

 پیشنهادات زیر ارائه شد: آمده دست بهبا توجه به نتایج 

مدیریت ارتباط با مشتری به افزار  نرمشود  می پیشنهاد-

مدیریت فروش، ارائه  بازاریابی، یها تعریف برنامهمنظور 

مدیریت  وکار،  کسب یندهایخدمات با کیفیت، طراحی فرا

 مطالعهمورد  یها منابع انسانی، مشتری مداری در شرکت

افزارها از یک طرف کار  مورد استفاده قرار گیرد. این نرم

تر کرده و از طرف دیگر به رضایت هر چه  کارکنان را راحت

 .انجامد یبیشتر مشتریان م

ارتباط  و ایجاد تعامل و بازخورد، ها دریافت نظرات آن منظور

ها را در ارائه خدمات مورد توجه  آن برقرار سازند و نظرات

 دهند.قرار 

با به روز  مورد مطالعههای  مدیران شرکتشود  می پیشنهاد-

ها  و برگزاری کاگاه کردن دانش و معلومات شخصی کارکنان



 
ارتباط با مشتری و فرآیندهای ... / هدیه خدایی و همکار بررسی تأثیر مدیریت                                                                           82 

ها برای  های لازم را به آن بتوانند مهارت های توجیهی، و دوره

  برقراری ارتباط مؤثرتر با مشتریان آموزش دهند.

واحد تحقیق و ی مورد مطالعه ها شرکتشود  می پیشنهاد-

توسعه نوآوری باز و چابکی نوآوری را در سازمان خود ایجاد 

کرده و به کمک متخصصین رویکردهای توسعه نوآوری بار و 

 چابکی را مورد توجه ویژه قرار دهند.

و  محصولات جدید چابکی نوآوریبرای توسعه  همینین 

 شود:پیشنهاد می فرایند نوآوری باز

به پرورش استعدادها و توسعه  ها باور مدیریت ارشد شرکت-

 یریکارگ های کارکنان به منظور خلق، تسهیم و بهمهارت

 .باشد یسازمان دانش از مرزهای برون

و ایجاد  برای ارزیابی ها حمایت مدیریت ارشد شرکت-

ی گذار اشتراکسازوکارهای حمایتی ازجمله تخصیص منابع، 

و تعهد به تسهیم دانش و تبادل  و توسعه دانش کارکنان

 نوآورانه، نوآوری باز تقویت گردد. اطلاعات

 یها و استفاده از برنامه ها زانندهیها و انگ استفاده از مشوق-

محور در  دانشنوآورانه متنوع آموزشی برای یادگیری 

 ی مورد مطالعه انجام گیرد.ها شرکت
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