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 چکیده

. باشد حنه رقابت و تداوم رشد و حیات خود میها برای موفقیت در صهای اصلی مدیران سازمان کسب مزیت رقابتی یکی از دغدغه

در همین . شود در این میان، ایجاد نوآوری در محصولات و خدمات ازجمله رویکردهای موثر در کسب مزیت رقابتی محسوب می

یریت راستا، تحقیق حاضر نقش مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتری و وفاداری مشتریان بر نوآوری سازمان با نقش میانجی مد

به . شود مطالعه حاضر یک پژوهش کاربردی و توصیفی از نوع همبستگی محسوب می. دهد دانش مشتری را مورد بررسی قرار می

ها به ترتیب از های مورد نیاز از پرسشنامه استاندارد استفاده شده و برای تأیید روایی و پایایی پرسشنامهآوری داده منظور جمع

جامعه آماری این پژوهش کارکنان دفاتر . آلفای کرونباخ، بار عاملی، و پایایی ترکیبی استفاده شده است هایروایی واگرا  و شاخص

نفر  080تعداد  4045نفر بوده که با استفاده از فرمول کوکران و درنظر گرفتن خطای  054پیشخوان دولت استان سمنان به تعداد 

ها با استفاده از رویکرد تجزیه و تحلیل داده. آوری شد جمع 0011ماه دوم  2بازه  های مورد نیاز در به عنوان اندازه تعیین و داده

براساس نتایج تحقیق، مدیریت ارتباط با مشتری . انجام شده است SMART- PLSو  SPSSافزارهای معادلات ساختاری و نرم

این نتایج . نش مشتری و نوآوری سازمانی داردالکترونیکی، تاثیر مثبت و معناداری بر سه متغیر وفاداری مشتریان، مدیریت دا

همچنین، نقش متغیر میانجی . باشد همچنین حاکی از تاثیر مثبت مدیریت دانش مشتری و وفاداری مشتری بر نوآوری سازمانی می

ملا معنادار مدیریت دانش مشتری در تاثیر نقش مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتری و وفاداری مشتریان بر نوآوری سازمانی کا

  .است

های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، وفاداری مشتری، مدیریت دانش مشتری، نوآوری سازمانی، سازمان :های کلیدی واژه

  .خدماتی دولتی
  

 

 

 پژوهشی: نوع مقاله

 

 مقدمه -1

ها با موضوع  در فضای کسب و کار امروزی، اغلب سازمان

ر این میان، نوآوری در تحول و دگرگونی مواجه هستند و د

  بقای  تواند نقش بسزائی در محصولات، خدمات، و فرآیندها می

 

 

 
بنابراین، امروزه (. 2400، 0هو)ه باشد ـازمان داشتـبقای س

نوآوری یکی از عوامل کلیدی کسب مزیت رقابتی در محیط 

براساس نظر .شودامروز محسوب می کسب و کار رقابتی

                                                 
1. Ho 
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ترین عامل مؤثر قابلیت نوآوری مهم، خبرگان حوزه مدیریت

شود  بر موفقیت و کارایی عملکرد هر سازمان محسوب می

ها برای تامین بنابراین سازمان(. 2404، 2کرسان و آپایدین)

تقاضا و پاسخگویی به سبک زندگی پویا و درحال تغییر 

صحت و )مشتریان خود ملزم به ایجاد نوآوری هستند 

به این توضیحات، امروزه تنها باتوجه (. 0010همکاران، 

 توانند در فضای رقابتی امروزی به هایی میسازمان

های خود ادامه دهند و اهداف خود را محقق سازند فعالیت

یریتی از قبیل نوین مدکه عملکرد خود را با رویکردهای 

 .نوآوری تقویت کنند

از سوی دیگر، دانش مشتری و تجربه آنها یک منبع 

رای نوآوری در محصولات، خدمات، و اطلاعاتی مهم ب

مدیریت دانش . شود فرآیندهای سازمانی محسوب می

و مدیریت ارتباط  0گویای سه متغیر مدیریت دانش 0مشتری

عنوان یک ابزار بوده که در آن مدیریت دانش به 5با مشتری

کند گیری کاراتر از دانش مشتری ایفای نقش می برای بهره

این نکته نیز حائز اهمیت (. 0014 لو،شامی زنجانی و نجف)

افزایی حاصل از تلفیق مدیریت دانش و مدیریت هم  است که،

سازد تا نیازهای  ارتباط با مشتری، سازمان را قادر می

مشتریان خود را بهتر شناسایی کرده و تغییرات الگوی 

حاجی کریمی و )بینی کند رفتاری آنها را بهتر پیش

 رشد روزافزون (. 2445 ،2و رولی 0010منصوریان، 

های نوین و گسترش پیشرفت اینترنت، شکل فناوری

جدیدی از مدیریت ارتیاط با مشتری شکل گرفته و تحت 

( E-CRM)7عنوان مدیریت ارتیاط با مشتری الکترونیکی

معتقد است ( 2440) 8دایچه. وارد حوزه مدیریتی شده است

افزار، از نرمای  مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی مجموعه

 های کاربردی و تعهد مدیران را شامل افزار، برنامهسخت

های  طبق نظرات ایشان، هدف نهایی چنین سیستم. شودمی

ها برای ارتقاء و بهبود الکترونیکی کمک بیشتر به سازمان

                                                 
2. Crossan and Apaydin 

3. Customer Knowledge Managemen(CKM) 

4. Knowledge Management (KM) 

5. Customer Relationship Management(CRM) 

6. Rowely 

7. Electronic Customer Relationship Management (E-

CRM) 

8. Dyche 

ارتباطات با مشتری بوده تا در نهایت ارزش عمر مشتریان 

تحقیق ایشان، براساس نتایج . سازمان افزایش یابد

اند، در  روی آورده E-CRMهایی که به استقرار  سازمان

دستیابی به مزیت رقابتی و افزایش سودآوری توفیق بیشتری 

بدیهی است که کسب و افزایش رضایت مشتری . اند داشته

اهداف در فضای کسب و کار امروزی نقش حیاتی در تحقق 

اند  ک رسیدهها به این در سازمانی داشته و مدیران سازمان

که موفقیت آنها وابسته به کسب رضایت مشتریان است 

همچنین وفاداری مشتریان (. 0015محمودی و همکاران، )

تری از رضایتمندی ایشان است از  یافته که مرحله تکامل

وفاداری . شود های امروزی محسوب میمباحث مهم سازمان

 که معمولا به مفهوم خرید مجدد محصولات و خدمات یک

باشد تاثیر بسیار  سازمان و یا توصیه سازمان به دیگران می

ناظمی و )زیادی در شکست یا موفقیت سازمان دارد 

 (. 0012یار، سعادت

آوری و  به معنی استفاده از فن 1«دولت الکترونیک»مفهوم 

تسهیلات ارتباطیِ الکترونیکی از قبیل اینترنت و فضای 

ی خدمات به  ارائه منظور افزایش کارایی دیجیتال به 

های دولتی  شهروندان، کسب و کارها، و دیگر سازمان

در این میان دفاتر پیشخوان به عنوان یکی از . باشد می

های مهم دو لت الکترونیک به ارائه خدمات مختلف و  درگاه

برقراری تعاملات دیجیتالی بین شهروندان و کسب و کارها 

این دفاتر، اطلاعات مهم کارِ  با آغاز به. پردازد با دولت می

اطلاعاتی . شود بیشتری از انواع مشتریان استخراج و ثبت می

های  تواند در ایجاد نوآوری که استفاده صحیح از آن می

. های خدماتی نقش بسزائی داشته باشد بیشتر در این سازمان

 81سازمان ملل متحد، ایران در جایگاه  2424طبق گزارش 

ر دنیا قرار داشته و لذا از لحاظ توسعه دولت الکترونیک د

های حکومت الکترونیک و روند توسعه آن در میان  شاخص

توجه با. باشد کشورهای جهان نیازمند نوآوری و پیشرفت می

به اهمیت مطالب فوق و همچنین ضرورت نوآوری در 

خدمات دولت الکترونیک، موضوع تأثیر مدیریت ارتباط با 

سازمانی با نقش میانجی  مشتری الکترونیکی بر نوآوری

مدیریت دانش مشتری  در تحقیق حاضر مورد بررسی قرار 

                                                 
9. Electronic Government/E-Government 
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گرفته و در این میان دفاتر پیشخوان دولت به عنوان جامعه 

 .تحقیق درنظر گرفته شده است

در بخش اول مقدمه . گردد بخش ارائه می 2این مطالعه در 

. تحقیق شامل طرح موضوع و بیان اهمیت آن تشریح شد

پیشینه . دوم به مروری بر مبانی نظری اختصاص داردبخش 

در بخش چهارم . تحقیق نیز در بخش سوم ارائه شده است

های تحقیق در  شناسی پژوهش آمده و نتایج و یافته نیز روش

گیری  در نهایت بحث و نتیجه. بخش پنجم تشریح شده است

 .تحقیق در بخش ششم آمده است

 مروری بر مبنای نظریه -2

 ازمانینوآوری س

در تعریف خود از نوآوری، آنرا به عنوان ( 2447) 04شومپیتر

یک برهم زننده نظم موجود و تعادل اقتصادی برای ایجاد 

تخریب »کند که اصطلاح نظم و تعادلی جدید معرفی می

بعد از معرفی . نیز به همین موضوع اشاره دارد« خلاق

ی های مختلف نوآور موضوع نوآوری توسط شومپیتر، جنبه

در مطالعات محققین مورد بررسی قرار گرفت و اغلب این 

لام . اندها معرفی کردهمهمی در بقای سازمانپدیده را عامل 

در تحقیق خود ارتباط بین متغیرهای ( 2420)و همکاران 

مدیریت دانش، سرمایه انسانی، محرکهای آموزش عالی و 

ی کردند گیر نوآوری سازمانی را بررسی و تایید کرده و نتیجه

که با تغییر در مدیریت دانش، سرمایه انسانی، و محرکهای 

آموزش عالی، احتمال تغییر در سطح متغیر نوآوری سازمانی 

از نظر گلستان هاشمی، نوآوری همان همان . نیز وجود دارد

جنیه اجرایی و عملیاتی خلاقیت است که شامل تحقق 

لاقیت به های نو بوده و فرایند تبدیل خبخشیدن به ایده

(. 0084گلستان هاشمی، )شود  نتیجه عینی را شامل می

توان به مفهوم ایده جدید یک سازمان البته نوآوری را می

نسبت به سازمانی دیگر یا صنعتی نسبت به یک صنعت دیگر 

اردکانی و همکاران، )و یا در سطح ملی نیز تعریف کرد 

، (0017)احمدی مقدم و سلیمان پور عمران (. 0081

نوآوری سازمانی را متاثر از متغیرهای منابع انسانی 

شناسان روان. الکترونیکی و مدیریت استعداد معرفی کردند

دهند و به خلاقیت، که بیشتر مفهوم فردی است، اهمیت می

                                                 
10. Schumpeter 

شناسان به نوآوری، که بیشتر مفهومی گروهی است، جامعه

به  .داننددهند و خلاقیت را یکی از مراحل آن میاهمیت می

نظران تحقیقات علت اهمیت این موضوع، محققان و صاحب

اند و تاکنون به سه رویکرد زیادی در زمینه نوآوری داشته

 (: 0012نژاد، محمودزاده و علوی)اند اشاره کرده

شناختی بوده و مربـوط بـه   نوآوری امری روان: رویکرد اول -

 .باشد استعدادهای ذاتی افراد می

یک امـر اجتمـاعی بـوده و در سـطح     نوآوری : رویکرد دوم -

 .شود جامعه تعریف می

نوآوری یک امر سازمانی بوده که وابسـته بـه   : رویکرد سوم -

 .باشد عوامل سازمانی فرهنگی، ساختاری، و منابع انسانی می

نوآوری فرآیندی است که از تصور شروع   اما از نگاه مدیریتی،

سـازی   و سپس تبدیل به ایده شـده و در نهایـت بـه تجـاری    

گـر  بیـان ( 0)شکل . شودمحصول یا خدمتی جدید منجر می

 .مراحل مختلف این فرآیند است

 
نژاد، محمودزاده و علوی)نمودار فرایند نوآوری . 1شکل 

1931) 

ای از مبانی نظری و تعاریف ارائه  در ادامه به ارائه خلاصه

شده در ادبیات تحقیق به تفکیک متغیرهای مطالعه حاضر 

  .ازیمپرد می

 مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی -

امروزه اغلب کسب و کارها درگیر در خدمات آنلاین بوده و 

در زمینه مدیریت ارتباط با مشتریان نیز از امکانات 

( 2442) 00گرینبرگ. برند کامپیوتری و اینترنت بهره می

معتقد است که مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک همان 

ط با مشتری است که مبتنی بر اینترنت بوده و مدیریت ارتبا

 02بنابر نظر رومانو و فرمستاد. شودبه صورت برخط انجام می

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی به مفهوم به ( 2405)

اوری اطلاعات برای حفظ مشتری و افزایش  کارگیری فن

طبق نظر محمدی و . باشد کارایی ارائه خدمات به ایشان می

، مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی (0012)ی سهراب

                                                 
11. Greenberg 

12. Romano & Fermestad 

 انتشار نوآوری خلاقیت ایده تصور 
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همان مدیریت امور مشتریان است که در فضای دیجیتال و 

براساس نظرات ایشان، به کارگیری . شود اینترنت انجام می

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی و استفاده مناسب از 

سطح کیفیت خدمات موثر باشد تواند در بهبود نتایج آن می

وفاداری مشتریان،   رنتیجه، افزایش رضایتمندی مشتریان،و د

 . و کسب اعتماد ایشان را به همراه داشته باشد

باتوجه به تعاریف مختلف ارائه شده و نظرات محققین 

توان گفت، مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی شکل  می

توسعه یافته مدیریت ارتباط با مشتری سنتی بوده و به 

-وهای توجه به ارتباط با مشتری در کسب همؤلفعنوان 

توان گفت،  بنابراین می. شود کارهای الکترونیک محسوب می

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی ابزار مناسبی جهت 

ها در برقراری و حفظ تعامل با یاری رساندن به سازمان

 . باشد مشتریان می

 مدیریت دانش مشتری  -

مشتری در تحقق اهداف  علیرغم اهمیت مدیریت دانش

تاکنون تحقیقات اندکی در این زمینه صورت  ها،  سازمان

گرفته که به تبیین مفهوم آن پرداخته و در مواردی نیز به 

وری، سودآوری، و بررسی و مطالعه عواملی همچون بهره

، 00جبینگ)عوامل موثر بر مزیت رقابتی پرداخته شده است 

شامل فرآیند  مفهوم مدیریت دانش مشتری(. 2400

گذاری، و ترویج دانش موجود در ذهن  اکتساب، به اشتراک

گیبرت و )باشد  نفع مشتری مینفع سازمان و به  مشتریان به

معتقدند ( 2445)و همکاران  05داوس(. 2442، 00همکاران

که مدیریت دانش مشتری شامل فرآیند کسب مدیریت 

همکاران شایسته و . دانش برای، از، و درباره مشتری است

های پیشرو با در تحقیقی نشان دادند که سازمان (0012)

اند به اهدافی  استفاده از مدیریت دانش مشتری موفق شده

های مشتری، توسعه ارتباطات بندیبخشهمچون توسعه 

بازاریابی، تعریف فرآیندهای تجاری خدمت به مشتری، 

نش پشتیبانی از مرکز مدیریت ارتباط با مشتری و فروش دا

 .مشتری دست یابند

                                                 
13. Jiebing 

14. Gibbert  

15. Daous 

دهد که فرایند مدیریت  بررسی کلی ادبیات نظری نشان می

 :شود دانش مشتری، سه مرحله اصلی زیر را شامل می

 اکتساب داده مشتری 

 پردازش داده مشتری 

 تولید و گسترش و استقرار دانش مشتری 

از سوی دیگر، دانش مشتری انوع مختلفی دارد که در جدول 

 .ه استنشان داده شد( 0)
 

 (1931شایسته و همکاران، )انواع دانش مشتری  .1جدول 

 

  وفاداری مشتریان -

وفاداری اغلب به معنای ادامه خرید مشتری از یک کسب و 

. باشد کار و همچنین توصیه آن کسب و کار به دیگران می

، وفاداری بیشتر به (2440) 02رسون و سونانابراساس نظر لا

معنای تعهد مشتری به یک سازمان است که در اثر رضایت 

                                                 
16. Larson  &Susanna 

دانش درباره 

 مشتری

 دانش مشتریان بالقوه

 انتظارات مشتری بالقوه

 های مشتری بالقوهانگیزه

 دانش مربوط به نیازهای مشتری بالقوه

 دانش مشتریان فعلی

 ترجیحات محصول یا خدماتی مشتری

 (رهای مراجعه قبلیرفتا)پیشینه مشتری 

 دانش جمعیت شناختی مشتری

 انتظارات مشتری

 های مشتریانگیزه

 دانش از مشتری

دانش مرتبط با محیط شرکت 

 یا سازمان

 داتش قوانین دولتی

 دانش بازار

 کنندگاندانش تأمین

 دانش محصولات و خدمات رقبا

دانش مرتیط با شرکت یا 

 سازمان

اده محصول یا خدمتی خاص از تجربه استف

 شرکت

های خلاقانه درباره محصولات و خدمات ایده

 جدید شرکت

دانش برای 

 مشتری

 دانش کلی شرکت
 دانش معرف شرکت

 محصولات دانشی شرکت

دانش محصولات و خدمات 

 شرکت

 دانش محصولات و خدمات گذشته شرکت

 دانش محصولات و خدمات جاری شرکت

 حصولات و خدمات آتی شرکتدانش م

 دانش محیط شرکت

 دانش قوانین دولتی

 دانش بازار

 دانش تأمین کنندگان

 دانش محصولات و خدمات رقبا
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از خریدهای قبل و کسب تجربه خوب در ارتباطات با آن 

بنابراین وفاداری به مفهوم ایجاد . شود سامان در او ایجاد می

تعهد در مشتری برای تکرار خرید کالاها و خدمات از یک 

های خدماتی به دلایل در سازمان. باشد خاص میسازمان 

مخالف ازجمله تنوع خدمات، عدم امکان انبارش خدمات، 

تر با تر و عمیقفضای رقابتی شدید، اهمیت روابط نزدیک

ای بودن مشتریان، موضوع وفاداری از مشتریان، و حرفه

ناظمی )اهمیت بالاتری نسبت به حوزه تولید برخوردار است 

، در (0111)براساس نظرات اولیور (. 0012ار، و سعادت ی

افتد که های خدماتی زمانی وفاداری اتفاق می سازمان

مشتریان اطمینان حاصل نمایند که سازمان مورد نظر به 

در اینصورت . کند بهترین شیوه نیازهای آنها را برطرف می

های مشتریان خارج شده  است که رقبای آن سازمان از گزینه

براساس . کنند نها به خرید از سازمان اقدام میو ایشان ت

، ایجاد حس وفاداری در یک (2442) 07تحقیقات کاتلر

مشتری نیازمند آن است که بین مشتریان مختلف تفاوت 

قائل شویم و هر سازمان موفقی بین مشتریان سودآور و 

برخی محققین . شود مشتریان غیرسودآور تبعیض قائل می

دانند که در اثر  شناختی مییک امر رواندیگر نیز وفاداری را 

های متفاوت بر اساس معیارهای مختلف شکل ارزیابی گزینه

بندی نظرات و  جمع(. 2440، 08بیرلی و همکاران)گیرد  می

دهد که  تعاریف درخصوص وفاداری مشتریان نشان می

وفاداری مشتری یک رابطه مثبت مداوم بین یک مشتری و 

واقع وفاداری تعلقی است که باعث در . یک کسب و کار است

شود مشتری از یک برند خرید داشته باشد و مشتریان  می

کند که سازمان شما را به جای  بالقوه را نیز ترغیب می

از سوی . دهد انتخاب کنند رقیبی که مزایای مشابه ارائه می

دهند که  دیگر، مشتریان راضی اغلب سازمانی را ترجیح می

کند، بنابراین،  ای آنها را برآورده میها و نیازه خواسته

توان گفت وفاداری یک مشتری ارتباط مستقیمی با  می

 . رضایت او دارد

 

 
 

                                                 
17. katler 

18. Beerli et al. 

 یشینه پژوهشپ -9

ها و تحقق  باتوجه به اهمیت نوآوری در موفقیت سازمان

اهداف آنها بویژه در حوزه مشتری مداری و کسب سهم بازار، 

رسی قرار داده نقش و محققین زیادی این موضوع را مورد بر

توان به  ازجمله می. اند تبیین کردهها  جایگاه آن را در سازمان

اشاره کرد که در تحقیق ( 2402)مطالعه احمد و همکاران 

خود به بررسی تأثیر اطلاعات محیط کار بر نوآوری سازمانی 

شرکت کوچک و متوسط فنلاند  080بین مدیران عامل  در

دهد که سواد  ایشان نشان مینتایج مطالعه . پرداختند

مدیران عامل تأثیر مثبتی بر توسعه اکتشافی و نوآوری 

جانسون و همکاران . های کوچک و متوسط داردسازمان

تاثیر توسعه دانش مشتری بر توسعه و نوآوری ( 2401)

. ها را ارزیابی کردند فرآیندهای خدماتی و عملکرد سازمان

دی اروپایی بوده که شرکت تولی 202جامعه تحقیق ایشان 

. مدیریت دانش مشتری و نوآوری سازمانی را اجرا کرده بودند

براساس نتایج تحقیق ایشان، مدیریت و توسعه دانش 

ها و نوآوری در خدمات آنها  مشتریان بر عملکرد این سازمان

به ( 2424)کینینگهام و همکاران . تاثیر مثبت داشته است

ط با مشتریان و نوآوری بررسی ارتباط بین مدیریت ارتبا

دهد که  نتایج تحقیق ایشان نشان می. سازمان پرداختند

مدیریت دانش و تجربه مشتریان در تحقق اهداف سازمانی 

 .یابی به نوآوری سازمانی نقش حیاتی دارد بویژه دست

برای اطلاعات بیشتر، خوانندگان را به تحقیق گورولا ناوازو و 

ایشان در مطالعه موردی . مدهی ارجاع می( 2420)همکاران 

تا  2405خود به بررسی مقالات چاپ شده در بازه زمانی 

در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی و  2401

در . اند اثرات آن بر نوآوری و عملکرد سازمانی پرداخته

مقاله معتبر در زمینه مدیریت  07تحقیق ایشان تعداد 

سی شده و اطلاعات جامعی ارتباط با مشتری الکترونیکی برر

 .اند را درخصوص نتایج حاصل شده ارائه کرده

توان  ازجمله تحقیقات داخلی مرتبط با پژوهش حاضر نیز می

اشاره کرد که در ( 0017)به مطالعه طاهری عطار و رستم لو 

تحقیق خود تأثیر کارکردهای مدیریت منابع انسانی بر 

مورد بررسی قرار  خلاقیت و نوآوری در محصول و فرآیند را

نتایج تحقیق ایشان بیانگر این مطلب بود که . دادند

کارکردهای مدیریت انسانی تأثیر مثبت و مستقیمی بر 
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همچنین خلاقیت کارکنان تأثیر . خلاقیت کارکنان دارد

مثبت و مستقیمی هم بر نوآوری محصول دارد و هم نوآوری 

سازی  تجاری موضوع تأثیر قابلیت نوآوری بر عملکرد. فرایند

بنیان نیز توسط شیرازی و های دانشاوری در شرکت فن

ایشان در تحقیق . مورد بررسی قرار گرفت( 0018)همکاران 

خود نقش نوآوری سازمانی را نیز به عنوان یک متغیر 

میانجی در نظر گرفته و در نهایت نشان دادند که قابلیت 

. ناداری داردنوآوری بر عملکرد تجاری سازی فناوری تأثیر مع

بعلاوه تاثیر معنادار نقش میانجی نوآوری سازمانی در رابطه 

در تحقیق دیگری که . بین این دو متغیر نیز تایید شده است

انجام شد، تأثیر مدیریت ( 0018)توسط رنگریز و بایرامی 

ارتباط با مشتری الکترونیکی بر وفاداری مشتریان مورد 

کاوی های دادهر از از تکنیکبررسی قرار گرفته و برای این کا

نتایج پژوهش ایشان بیانگر این مطلب . استفاده شده است

هست که با افزایش میزان استفاده از خدمات مدیریت ارتباط 

 .یابدکترونیکی، وفاداری مشتریان افزایش میالبا مشتری 

در پژوهشی جدید ( 0011)الحسینی المدرسی و همکاران 

بلیت های زیر ساختی مدیریت تأثیر مشتری مداری و قا

ارتباط با مشتری بر رفتار نوآورانه را مورد بررسی قرار داده و 

های بیمه را به عنوان جامعه تحقیق خود  مشتریان شرکت

نتایج حاصل از تحقیق ایشان معنادار بودن . اند درنظر گرفته

های زیرساختی بر سه متغیر مشتری  تاثیر متغیر قابلیت

طلاعات مشتری، و رفتار نوآورانه را تایید مداری، کیفیت ا

بعلاوه اینکه تاثیر مشتری مداری بر رفتار نوآورانه . کند می

اخیرا نیز یک مطالعه مروری . باشد می سازمان نیز معنادار

سیستماتیک در ادبیات موضوع نوآوری توسط اسحاقیان و 

این نویسندگان به تبیین . انجام شده است( 0044)همکاران 

های نوآوری مدل کسب و کار با  جامعی از روابط مولفه مدل

براساس مدل معرفی . اند استفاده از روش فراترکیب پرداخته

های نوآوری مدل کسب و کار در  شده توسط ایشان، مولفه

چهار مقوله نوآوری در محتوا، نوآوری در ساختار، نوآوری در 

. تبندی شده اس حکمرانی، و نوآوری در ضبط ارزش گروه

در مقاله خود عنوان کردند   (0044)اعتمادی فرد و همکاران 

که مطالعات کافی در مورد نوآوری در برخی از صنایع 

ایشان در تحقیق خود به . خدماتی کشور انجام نشده است

شناسایی عوامل نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک و 

یج نتا. اند میزان اثربخشی آنها پرداختهتعیین ارتباطات و 

دهد که میزان اثربخشی شاخص ادراک  تحقیق نشان می

ها  های فناورانه از سایر شاخص نیازهای مشتری و گزینه

  .باشد بیشتر می

بررسی خلاصه پیشینه تحقیق بیانگر آن است که موضوع 

ها اهمیت زیادی داشته و لذا محققین  نوآوری در سازمان

متغیرهای  های مختلف این موضوع و زیادی به بررسی جنبه

آوری  آوری بویژه فن با پیشرفت فن. اند موثر بر آن پرداخته

آوری  دیجیتال، لازم است تاثیر فرآیندهای مبتنی بر فن

دیجیتال ازجمله مدیریت ارتباط با مشتریان الکترونیکی و 

متغیرهای مرتبط با آن ازجمله وفاداری مشتریان و مدیریت 

مورد بررسی قرار گیرد  دانش مشتریان نیز بر نوآوری سازمان

از دیگر . باشد که در این پژوهش به عنوان نوآوری مدنظر می

های  های تحقیق حاضر بررسی موضوع در سازمان نوآوری

بوده که تاکنون ( دفاتر پیشخوان)خدمات الکترونیکی دولتی 

 .توجه محققین این حوزه نبوده استمورد 

 شناسی پژوهشروش -4

عبارتست از بررسی تأثیر هدف اصلی تحقیق حاضر 

مداری شامل مدیریت ارتباط با مشتری  های مشتری مولفه

الکترونیکی، وفاداری مشتریان، و مدیریت دانش مشتری بر 

بنابراین مطالعه حاضر به لحاظ هدف یک . نوآوری سازمان

شود چرا که بکارگیری نتایج  پژوهش کاربردی محسوب می

های مهمی در سازمان تواند تأثیرحاصل از انجام آن می

این . های خدماتی دولتی داشته باشدخدماتی بویژه سازمان

ها، توصیفی بوده و جهت آوری داده تحقیق از نظر نحوه جمع

ای و میدانی استفاده آوری اطلاعات از دو روش کتابخانهجمع

از  تحقیقجهت تدوین مبانی نظری و پیشینه . شده است

 روش 

ها از جامعه آماری با دآوری دادهای و جهت گرکتابخانه

. نامه و از روش میدانی استفاده شده است استفاده از پرسش

این پژوهش از لحاظ شیوه انجام مقطعی از نوع همبستگی 

 بوده زیرا محقق درصدد بررسی روابط بین چند متغیر 

جامعه آماری تحقیق حاضر کارکنان دفاتر . باشدمی

نفر بوده،  054که تعداد آنها پیشخوان دولتی استان سمنان 

 0011ماه دوم  2ها در بازه زمانی  این داده. باشدمی

گیری تصادفی آوری شده و برای این کار از روش نمونه جمع
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باتوجه به حجم جامعه و استفاده از . ساده استفاده شده است

نفر تعیین شد که تعداد  080فرمول کوکران، اندازه نمونه 

ر میان کارکنان توزیع شد تا نهایت بیشتری پرسشنامه د

ابزار . اندازه نمونه کامل و صحیح از میان آنها بدست آمد

های استاندارد بوه که برای ها پرسشنامهگردآوری داده

از مقاله ( E-CRM)ارتباط با مشتری الکترونیکی  مدیریت

، برای وفاداری مشتریان از (2440)و همکاران  01لی کلی

، برای ابعاد و (2405)همکاران  و 24نامه حفیظ پرسش

 20های مدیریت دانش مشتری از تحقیق جیبینگ گویه

بهره گرفته و در ( 0012)و شایسته و همکاران ( 2400)

نامه سرمد و بازگان  نهایت برای نوآوری سازمانی از پرسش

 .استفاده شده است( 0014)

شده در قسمت قبل و توضیحات  بر اساس مبانی نظری مطرح

های و فرضیه شده در این قسمت، مدل مفهومی  ارائه 

در این شکل، . تعریف شده است( 2)پژوهش مطابق شکل 

. گری متغیرهاستگر اثر میانجیچین بیانخطوط نقطه

مبنای مدل مفهومی پیشنهادی برگرفته از دو مقاله مقدادی 

در این دو مقاله . بوده است( 2407)و ولمحمدی ( 2424)

مداری ازجمله مدیریت ارتباط با  مشتری های ارتباط مولفه

مشتری و مدیریت دانش مشتری بر ظرفیت نوآوری 

باتوجه به . ها مورد بررسی قرار گرفته است سازمان

های اخیر، در این  الکترونیکی شدن اغلب خدمات در سال

تحقیق مدل مفهومی این دو مطالعه برای مدیریت ارتباط با 

های خدماتی  ظر گرفتن سازمانمشتریان الکترونیکی و با درن

دولت الکترونیک به عنوان جامعه تحقیق توسعه داده شده 

 . است

                                                 
19. kelley 

20. Hafiz 

21. Jiebing 

 
 مدل مفهومی تحقیق. 2شکل 

 

فرضیه تحقیق حاضر به شرح ذیل تعریف  8بر این اساس، 

 :شده است

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی تأثیر مثبت : 0فرضیه 

 .تر پیشخوان داردو معناداری بر وفاداری مشتریان دفا

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی تأثیر مثبت : 2فرضیه 

 .و معناداری بر مدیریت دانش مشتری دفاتر پیشخوان دارد

وفاداری مشتریان تأثیر مثبت و معناداری بر : 0فرضیه 

 .مدیریت دانش مشتری دفاتر پیشخوان دارد

أثیر مثبت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی ت: 0فرضیه 

 .و معناداری بر نوآوری در دفاتر پیشخوان دارد

مدیریت دانش مشتری تأثیر مثبت و معناداری بر : 5فرضیه 

 .نوآوری در دفاتر پیشخوان دارد

وفاداری مشتریان تأثیر مثبت و معناداری بر : 2فرضیه 

 .نوآوری در دفاتر پیشخوان دارد

رابطه  نقش میانجی مدیریت دانش مشتری در: 7فرضیه 

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی و نوآوری در دفاتر 

 .پیشخوان مثبت و معنادار است

نقش میانجی مدیریت دانش مشتری در رابطه : 7فرضیه 

وفداری مشتریان و نوآوری در دفاتر پیشخوان مثبت و 

  .معنادار است

بررسی روابط بین متغیرها در مدل مفهومی فوق، در دفاتر 

دولت استان سمنان به عنوان جامعه تحقیق مورد پیشخوان 

دفاتر پیشخوان خدمات . بررسی و آزمون قرار گرفته است

یا یا به اختصار دفتر  غیردولتیدولت و بخش عمومی و 

در راستای اجرای طرح دولت الکترونیک و با  پیشخوان

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%BA%DB%8C%D8%B1%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%AA%DB%8C
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های خدماتی دولتی و  اهداف افزایش کارایی سازمان

های دولتی انجام شده و  کاری دستگاه جلوگیری از موازی

رسالت اصلی این دفاتر ارائه خدمات الکترونیک به مردم در 

های اجرایی  در این راستا، کلیه دستگاه. باشد سطح کشور می

ان موظفند خدمات الکترونیکی خود را از راه این دولتی ایر

لازم به توضیح است که در راستای . دفاتر ارائه دهند

بخش سازی فرآیندها، اداره این دفاتر به دست  چابک

 .سپرده شده است خصوصی

هزار دفتر پیشخوان خدمات دولت،  02در حال حاضر حدود 

هزار  04در ایران مشغول به فعالیت هستند که نزدیک به 

هزار واحد دیگر در شهرها  2واحد آن در روستاها و حدود 

دفتر پیشخوان  74در میان استان سمنان حدود . قرار دارند

ن پراکنده بوده و با دارد که در شهرها و روستاهای مختلف آ

کارمند جامعه مناسبی برای انجام  054داشتن بیش از 

البته مطابق برنامه کلان دولت، . شود تحقیق محسوب می

هزار نفر یک دفتر پیشخوان دایر  24لازم است به ازاء هر 

از جمله خدماتی که در دفاتر پیشخوان خدمات دولت . شود

ثبت ای، امور  بیمهتوان به انجام امور  شود می عرضه می

، امور گواهینامه، تخلفات رانندگی، گذرنامه، پرداخت احوال

 …، خدمات مخابراتی وبانک پستقبوض، خدمات گمرکی، 

همچنین براساس به ابلاغیه شماره . اشاره کرد

مصوب شورای عالی اداری،  0010سال  242/10/7704

مسئولیت ایجاد سامانه الکترونیکی و نظارت بر عملکرد دفاتر 

های صنفی  کانون انجمنپیشخوان خدمات دولت بر عهده 

 .باشد دفاتر پیشخوان خدمات دولت می

 های پژوهش تهیاف -5

 آمار توصیفی متغیرهای پژوهش

های مربوط به آمار توصیفی، متغیرهای مدیریت طبق یافته

ارتباط با مشتری الکترونیکی و نوآوری سازمانی به ترتیب با 

ار بیشترین و کمترین مقد 0002و  0005مقادیر میانگین 

باتوجه به اینکه در نظرسنجی با طیف . اند میانگین را داشته

را  0ای، متغیرهایی که میانگین بیش از گزینه5لیکرت 

دهند، همانطور که  داشته باشند وضعیت مطلوبی را نشان می

نیز مشخص است تمامی مقادیر مربوط به ( 2)در جدول 

ت ه که نشان از وضعیبود 0میانگین متغیرها بیشتر از 

 .ها داردقبول آنمطلوب و قابل 

 پژوهش یرهایمتغ یفیتوص آمار .2جدول

 نیانگیم  ریمتغ
 انحراف

 استاندارد
 انهیم

 یمشتر با ارتباط تیریمد

 (E-CRM) یکیالکترون
000082 4014220 000802 

 002544 4082408 000540 انیمشتر یوفادار

 000000 4071047 000701  یمشتر دانش تیریمد

 000282 4084077 000070 یسازمان ینوآور

 پژوهش ییروا و ییایپا

 استفاده یعامل بار آزمون از ها، متغیر ییایپا یبررسبه منظور 

در . باشد/. 0بالاتر از  دیبا ها  معرفآن بار عاملی که در  شده 

کمتر  یبار عاملچنانچه سوال یا سوالاتی دارای  این ارزیابی، 

نامه حذف  پرسش سوالات را ازآن سوال یا  ،باشد/. 0از 

 نیدر ا. دنریآن قرار نگ ریتحت تأث ها بقیه گویه تاکنیم  می

بار  یدارازیرا  ،داز مدل حذف شو دیبا  Q30پژوهش معرف

ی مشتر یدانش برا که مربوط به سازه است/. 070 یعامل

را نشان پژوهش  هیاول یبار عامل بایضر( 0)شکل . است

 .دهد می

 
 بار عاملی اولیه پژوهش ضریب. 9شکل 

 از ق،یتحق یهاسازه یدرون یسازگار اعتبار یبررس جهت

  استفاده( CR)ی بیترک ییایپا و کرونباخ یآلفا بیضر

نامه هر متغیر آن است که مقدار  پرسش دییتأشرط . شودیم

 .باشد 407این شاخص برای آن بیشتر از 

 

 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AE%D8%B4_%D8%AE%D8%B5%D9%88%D8%B5%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AE%D8%B4_%D8%AE%D8%B5%D9%88%D8%B5%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AE%D8%B4_%D8%AE%D8%B5%D9%88%D8%B5%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AE%D8%B4_%D8%AE%D8%B5%D9%88%D8%B5%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AB%D8%A8%D8%AA_%D8%A7%D8%AD%D9%88%D8%A7%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AB%D8%A8%D8%AA_%D8%A7%D8%AD%D9%88%D8%A7%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AB%D8%A8%D8%AA_%D8%A7%D8%AD%D9%88%D8%A7%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AB%D8%A8%D8%AA_%D8%A7%D8%AD%D9%88%D8%A7%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B3%D8%AA%E2%80%8C%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9
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 پژوهش ییو روا ییایپا .9جدول
 

 ریمتغ فیرد
 یبیترک ییایپا

(CR) 
 کرونباخ یآلفا

 نیانگیم

 انسیوار

 شده استخراج

(AVE) 

0 
ارتباط با  تیریمد

   یکیالکترون یمشتر
40158125 40150570 40202028 

 401051 40155085 401740 یدانش مشتر تیریمد 2

 40700005 40871010 40102240 انیمشتر یوفادار 0

 40550250 40820012 40815581  یسازمان ینوآور 0

 

( AVE) افتهیتوسعه  انسیمقدار متوسط وار زین ییروا دییتأ یبرا

سه  دیهمگرا با ییروا دییتأ یبرا نیهمچن. باشد 5.0بالاتر از  دیبا

 CR :دوم.باشد 5.0 از شتریب AVE: اول: برقرار باشد ریقاعده ز

 طبق. باشد AVEاز  بزرگتر CR  :سوم.باشد 5.0 از شتریب

 ییهمگرا ییروا نیبنابرااست، شروط برقرار  نیا یتمام( 3)جدول

 .ردیگیم قرار دییتأ مورد پژوهش

استفاده شده  لاکر و فرنل روشاز  واگرا ییروا یبررس یبرا

 رابطه سهیمقا در شیها شاخص با سازه کی رابطه زانیم که

 یزمان ییواگرا ییروا. کند را بیان می ها سازه ریسا با سازه آن

 قطر یرو که یعناصر از کیهر که ردیگیم قرار دییتأ مورد

سطر  یرو گرید مؤلفه هر به نسبت مقدارش دارند قرار یاصل

 در موجود یهاافتهیطبق . باشد زرگتریستون خودش  ای

 متس ریاز مقاد یاصل قطر یرو ریمقاد یتمام( 0) جدول

 راست سطر 

 گرفت جهینت توانیم کهاستستون مؤلفه مورد نظر بزرگتر  ای

  :است دییتأ مورد ییواگرا ییروا

 لاکر و فرنل روش واگرا ییروا .4جدول

 رهایمتغ

ارتباط  تیریمد

 یبا مشتر

   یکیالکترون

دانش  تیریمد

 یمشتر

 یوفادار

 انیمشتر

 ینوآور

  یسازمان

 تیریمد

ارتباط با 

 یمشتر

   یکیالکترون

40840500      

دانش  تیریمد

 یمشتر
40750055 40157427    

 یوفادار

 انیمشتر
40010022 40508770 40852052  

 ینوآور

  یسازمان
40500748 40240050 40571020 40702700 

 

 برازش کلی مدل

شود که مشخص  با این هدف انجام می مدل یکل برازش

مدل مفهومی پیشنهاد شده برای و  یچارچوب نظرگردد 

انطباق  و شرایط واقعی تیتا چه اندازه با واقع انجام تحقیق

 کلی برازشختلفی برای انجام های م معیارها و شاخص. دارد

در این تحقیق برای انجام برازش . مفهومی وجود دارد مدل

 اریمع کی شودکه به عنوان استفاده می GOFمدل از معیار 

حداقل  یمدل معادلات ساختار یتناسب مدل برااز  یکل

این معیار مطابق فرمول  .است افتهیتوسعه  یمربعات جزئ

 :دگرد میزیر محاسبه 

GOF =                                     

 یاشتراک ریمقاد نیانگیم Communality در این رابطه،

Rو  بوده سازه هر
  R-Squares ریمقاد نیانگیم زین 2

 برازش مفروضات( 5)جدول. مدل است یزادرون یهاسازه

 دهد یم نشان را یکل

 یکل شزبرا مفروضات: 5جدول

 

GOF=                                       =               = 

0.5677 

 4002و  4025، 4040سه مقدار ( 2441) 22و همکاران وتزلس

 GOF یبرا یمتوسط و قو ف،یضع ریرا به عنوان مقاد

 یبرا 405277حاصل شدن مقدار  نیبنابرا. اندنموده یمعرف

GOF دارد مدل یقو یکل برازش از نشان. 

 یاستنباط یهاافتهی

 اتیفرض آزمودن منظوربهبر اساس مدل نظری تحقیق، 

 .استفاده شد یمعادلات ساختار یروش مدلساز از ،قیتحق

                                                 
22  . Wetzels et al. 

 

 ریمتغ فیرد

 ییایپا

ی بیترک

(CR) 

 یآلفا

 اخکرونب

 انسیوار نیانگیم

 شده استخراج

(AVE) 

0 
ارتباط با  تیریمد

   یکیالکترون یمشتر
40158125 40150570 40202028 

2 
دانش  تیریمد

 یمشتر
401740 40155085 401051 

 40700005 40871010 40102240 انیمشتر یوفادار 0

 40550250 40820012 40815581  یسازمان ینوآور 0
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 PLS تمیالگور ایدر حالت استاندارد  یآزمون مدل مفهوم

 که یاعداد. است شده ارائه( 0) شکل در رهایمس بیوضر

  دهینام ریمس بیضر دارد، وجود گریکدی با هاسازه ریمس یرو

 ونیرگرس در شده استاندارد یبتا انگریباعداد  نیا. شودیم

 زانیم یبررس یبرا و است سازه در یهمبستگ بیضر ای

 یبرا. شودیم ارائه گرید ریمتغ بر ریمتغ کی میمستق ریتأث

از آزمون بوت استرپ و شاخص  هاهیفرض یمعنادار آزمودن

 ریکه اگر مقاد یطوربه. استفاده شد tمقداره آماره  یجزئ

 نانیدر سطح اطم توانیم باشد شتریب 0012 از t بیضرا

 در که همانطور. کرد دییرا تأ رهایدرصد معنادار بودن مس15

 0012از  t بیضرا ریمقاد هیمشخص است کل( 5) شکل

درصد 15 نانیگفت در سطح اطم توانیماست، پس  شتریب

 .استمعنادار  رهایمس هیکل
 

 

 

 
 مسیر استاندارد شده فرضیات پژوهشضریب . 4شکل 

 
 فرضیات پژوهش tضریب معناداری آماره . 5شکل 

 ارتباط تیریمد که داد نشان اول هیفرض یبررس: اول هیفرض

 یمعنادار ریتأث 40010 ریمس بیبا ضر یکیالکترون یمشتر با

 5 یدر سطح خطا نیهمچن .دارد انیمشتر یبر وفادار

 تأیید واقع که مورد  است، 80005 برابر با tدرصد مقدار آماره 

  .گرددمی

 ارتباط تیریمد که داد نشان دوم هیفرض یبررس: دوم هیفرض

 یمعنادار ریتأث 40201 ریمس بیبا ضر یکیالکترون یمشتر با

 5 یسطح خطا در نیهمچن. دارد یدانش مشتر تیریبر مد

 هیفرض در که باشد 0012بالاتر از  دیبا tدرصد مقدار آمار 

 .گرددتأیید واقع می که مورد است 10002 دوم

 یوفادار که داد نشان سوم هیفرض یبررس: سوم هیفرض

 تیریمد بر یمعنادار ریتأث 40205 ریمس بیضر با انیمشتر

 5 یدر سطح خطا نیهمچن. ه استداشت یمشتر دانش

مقدار  نیباشد که ا 0012بالاتر از  دیبا tدرصد مقدار آماره 

 .گرددموردتأیید واقع می است که 00275سوم  هیفرض یبرا

 تیریمد که داد نشان چهارم هیفرض یبررس: چهارم هیفرض

 ریتأث 40224 ریمس بیبا ضر یکیالکترون یمشتر با ارتباط

در سطح  نیهمچن. ه استداشت یسازمان یبر نوآور یمعنادار

مورد  است که 00051 برابر با tدرصد مقدار آماره  5 یخطا

  .ددگرتأیید واقع می

 تیریمد که داد نشان پنجم هیفرض یبررس: پنجم هیفرض

 بر یمعنادار ریتأث 40502 ریمس بیضر با یمشتر دانش

درصد  5 یدر سطح خطا نیهمچن. ی داردسازمان ینوآور

 یمقدار برا نیباشد که ا 0012بالاتر از  دیبا tمقدار آماره 

 .گرددتائید واقع میکه مورد  است 70101پنجم  هیفرض

اول تا  اتیفرض جیو نتا t، آماره (β)ریمس بیضر .1ولجد

 ششم

 tآماره  β مسیر فرضیه
نتیجه 

 آزمون

0 
مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 وفاداری مشتریان <<<
40010 80005 

تأیید 

 فرضیه

2 
مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 مدیریت دانش مشتری <<<
40201 10002 

تأیید 

 فرضیه

0 
مدیریت دانش  <<<اداری مشتریان وف

 مشتری
40205 00275 

تأیید 

 فرضیه

0 
مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 نوآوری سازمانی <<<
40022 00051 

تأیید 

 فرضیه

5 
نوآوری  <<<مدیریت دانش مشتری 

 سازمانی
40502 70101 

تأیید 

 فرضیه

 20054 40021 نوآوری سازمانی <<<وفاداری مشتریان  2
یید تأ

 فرضیه
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 یوفادار که داد نشان ششم هیفرض یبررس: ششم هیفرض

 ینوآور بر یمعنادار ریتأث 40021 ریمس بیضر با انیمشتر

درصد  5 یدر سطح خطا نیهمچن. ه استداشت یسازمان

 یمقدار برا نیباشد که ا 0012بالاتر از  دیبا tمقدار آماره 

 .گرددتائید واقع می که است 20054ششم  هیفرض

را نشان  های پژوهشیهفرض آزمون جاینت خلاصه (2)جدول

 .دهدیم

 های هفتم و هشتمآزمون فرضیه

های هفتم و هشتم مربوط به تاثیر نقش میانجی  فرضیه

برای تست و معنادار بودن . باشد مدیریت دانش مشتری می

 از یکی شود که استفاده می سوبل آزموننقش میانجی از 

 این در .شود ن زمینه محسوب میکارا در ایهای آزمون

. دشویممحاسبه  ریز فرمولمطابق ر Tآماره  آزمون مقدار

توان معنادار یمباشد  0012 از شتریبچنانچه مقدار این آماره 

رابطه  نیدر ا. کرد دییتأ را ریمتغ کی یانجیم نقشبودن 

و  یانجیم ریمتغ نیب ریمس بیمقدار ضربیانگر  a پارامتر

 ریمتغ نیب ریمس بیمقدار ضردهنده  نشان bمستقل، 

مستقل  ریمتغ نیب ریمس بیمقدار ضر c و ،و وابسته یانجیم

 یمقدار خطا Saهمچنین . دهد را نشان می و وابسته

نیز  Sb ی وانجیمستقل و م ریمتغ ریمس انیاستاندارد م

را بیان  یانجیم ریمتغ ریمس انیاستاندارد م یمقدار خطا

 .کند می

هفتم هیفرض:  T-Value=  
   

       
          

      
     

  

 

=200855 

هشتم هیفرض: T-Value=  
   

       
           

       
      

  

 = 

005200 

هفتم و هشتم نشان داد که مقدار  هیآزمون سوبل فرض جهیتن

t بودن شتریب به توجهبا. است 005200و  200855 بیرتبه ت 

 یانجیبودن اثر م داریمعن کنندهانیب 0012 از ریمقاد نیا

درصد  5 یدر سطح خطا یدانش مشتر تیریمد ریمتغ

 دانش تیریمد یانجیم ریمتغنقش که  یمعن نیبد. است

 یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد نیب رابطه در یمشتر

 .است معنادار یسازمان ینوآور بر انیمشتر یو وفادار

 

 

 یانجیم ریمتغ شدت ریتأث نییتع

ی معمولا با استفاده از انجیم ریمتغ میرمستقیغ اثر شدت

20آماره
VAF به  را کی و صفر نیب عددی که شود یم ارزیابی

 دهنده نشان باشد، چقدر بیشترهر مقدار این آماره. دگیر یم خود

و رضازاده،  یداور) باشد می یانجیم ریمتغ ریتأث بودن شدیدتر

 :شود یم محاسبه ریز این آماره مطابق رابطه(. 0012

    
   

       
 

VAF = 
            

                    
 هیفرض:       

 هفتم

VAF = 
            

                     
      هشتم هیفرض:        

 یبرا توان گفت باتوجه مقادار بدست آمده برای این آماره، می

 یارتباط با مشتر تیریدرصد از اثر کل مد 55از  شیهفتم ب هیفرض

 ریمتغ بواسطه و میرمستقیغ بطور یسازمان ینوآور بر کیالکترون

 یبرا نیهمچن. شودیم نییتب یمشتر دانش تیریمد یانجیم

 بر انیمشتر یوفادار کل اثر از درصد 00 از شیب هشتم هیفرض

 یانجیم ریمتغ قیطر از و میرمستقیغ بصورت یسازمان ینوآور

 جینتا خلاصه( 7)در جدول. شودیم نییتب یمشتر دانش تیریمد

 .هفتم و هشتم آورده شده است هیفرض سوبل آزمون
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 هشتم و هفتم هیفرض سوبل آزمون جینتا خلاصه .7جدول

 وهشپژ
 بیضر ریمس هیفرض

 ریمس
T  حاصل از

 آزمون سوبل
 جهینت

 آزمون

 
0 

 یمشتر با ارتباط تیریمد
 دانش تیریمد <<<یکیالکترون

 یمشتر

5.630  -- --

 <<< یمشتر دانش تیریمد
 یسازمان ینوآور

5.0.6  -- --

 یمشتر با ارتباط تیریمد
 یسازمان ینوآور <<< یکیالکترون

 دییتأ 6.8400-- 
 هیفرض

 
4 

 تیریمد <<< انیمشتر یوفادار
 یمشتر دانش

5.230  -- --

 <<< یمشتر دانش تیریمد
 یسازمان ینوآور

5.0.6  -- --

 ینوآور <<< انیمشتر یوفادار
 یسازمان

 دییتأ 3.0238-- 
 هیفرض

 ارتباط تیریمد نیب رابطه یبررس پژوهش نیا انجام از هدف

 یسازمان یبر نوآور انیمشتر یو وفادار کیالکترون یمشتر با

 شخوانیدر دفاتر پ یدانش مشتر تیریمد یانجیبا نقش م

 مشخصَ آمده بدست جینتا طبق. بوداستان سمنان  یخدمات

و  کیالکترون یمشتر با ارتباط تیریمد نیب که گردید

 نیا جهینت. وجود دارد یرابطه معنادار انیمشتر یوفادار

 و تان، (0015) و همکاران یودبا پژوهش محم هیفرض

 یهمخوان( 2402)ی میکر و یفرهاد و( 2442) همکاران

های  در اغلب سازمان یامروز انیمشتر نکهیا به باتوجه. دارد

 انتخاب قدرت یداراخدماتی ازجمله دفاتر پیشخوان دولت 

 یآگاه مطلوب خدمات افتیدر با رابطه در و هستند خدمات

 ان دفاتر پیشخوان دولتریمدبه لذا  ،دارند یکاف دانش و

ی از مشتریان و درک بهتر نظرسنج باشود  توصیه می

 ازهاین نیدر جهت برآوردن ا ها و انتظارات ایشان، خواسته

 ها،سازمان به اطلاعات یفناور ورود با ،یطرف از. تلاش کنند

شود  به مدیریت کلان این دفاتر در سطح ملی پیشنهاد می

-سازمان سمت به دفاتر پیشخوان تا ندنمای فراهم یانهیزم

-نرم یریبکارگ با و کنند حرکت محوردانش و هوشمند یها

 یهانهیهز ،ی الکترونیکیمشتر با ارتباط تیریمد یافزارها

 در انیمشتر با ارتباط و دهند کاهش را اطلاعات پردازش

از سوی . ردیگ صورت یشتریب سرعت با و کمتر زمان

 یمشتر با ارتباط تیریمد نیب عنادارم رابطه دوم هیفرضدیگر

 جهینت. دهدیم نشان را یمشتر دانش تیریمد و یکیالکترون

 یهمخوان( 0010) همکاران و یاردکان یقتحق با هیفرض نیا

های خدماتی دولت  سازمان رانیمد در این راستا به .دارد

 شود، الکترونیک ازجمله دفاتر پیشخوان دولت توصیه می

 بیشتر از دانش کارکنان و همچنین دانش برداری بهره جهت

آوری، ثبت و نگهداری، و  جمع یبرا لازم امکاناتمشتریان، 

استفاده از این نوع دانش را فراهم نموده و همچنین موانع 

را مرتفع نموده و  کارکنان نیب دانش یگذاراشتراک

 دانش از یبرداربهرهبه منظور  مناسب یبسترهمچنین 

 نیب معنادار بودن ارتباط به باتوجه. نندمشتریان ایجاد ک

 یمشتر با ارتباط تیریمد و یمشتر دانش تیریمد

ایجاد  با شود توصیه می هاسازمانبه مدیران این  ،کیالکترون

 انیمشتر شنهاداتیپ و نظراتی، تعامل و یارتباطهای  کانال

های مناسب از نتایج  را دریافت نموده و بعد از انجام تحلیل

ی کاری و ارتقاء خدمات قابل ندهایفرا کارایی بهبود آن برای

برای  یآموزش یهادوره یبرگزار .استفاده کنند عرضه

همچنین  و یمشتر با ارتباط تیریمد یواحدها کارکنان

آن از  به و رسیدگی سیستماتیک انیمشتر اتیشکاتحلیل 

ها  دیگر پیشنهادات مدیریتی تحقیق حاضر به این سازمان

منابع  یریکسب و بکارگاز طریق آن بتوانند در باشد تا  می

 برای. در راستای تحقق اهداف سازمان موفق باشنددانش 

 یارتباط با مشتر تیریمد ستمیبهبود ساختار س منظور، نیا

 گردشواحدها،  نیارتباط مناسب ب جادیا و یکیالکترون

 لیمیا ل،یموبا نترنت،یا از استفاده با انیمشتر نیب اطلاعات

 تواندیم یدهخدمات یهاوهیش نیبهتر از اطلاع و ...و

. دینما یاری ستمیس نیاز ا نهیسازمان را در استفاده به

 یوفادار نیرابطه معنادار ب این پژوهش نیز سوم هیفرض

 بدان نیا. داد نشان را یمشتر دانش تیریمد و انیمشتر

ی خدماتی دولتی ازجمله دفاتر هاسازمان که است یمعن

 یشتریهرچه دانش بخدمات دولت الکترونیک  پیشخوان

 خود انیمشتر یکل یهایژگیو و یرفتار یهادرباره  عادت

 دهند ارائه خود انیمشتر به یخدمات توانندیم ،باشند داشته

 جهیکه در نت ،باشد ترکینزد هاآن اتانتظار و خواسته به که

بالطبع موجب  یبا انتظار و خواسته مشتر یسازگار نیا

  هاسازمان نیهمچن. خواهد شد یار ماندن مشتروفاد

بروز  یاطلاعات ،انیمشتر یکیالکترون پست قیطر از توانندیم

 هیفرض نیا جهینت.  ارائه دهند انیاز خدمات خود را به مشتر
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 همکاران و یخانیموس و( 0018)آفرین  و ینوده پژوهش با

 نیب معنادار رابطه چهارم هیفرض. دارد یهمخوان( 0010)

 را یسازمان ینوآور و یکیالکترون یمشتر با ارتباط تیریمد

 تیریمد یکارامد و ییکارا. دهدیم نشان میمستق طور به

گسترش  یبرا یراه عنوانبه یکیالکترون یمشتر با ارتباط

شناخته  داریپا یرقابت تیو فراهم کردن مز ینوآور تیقابل

 از ، حکایتپنجم هیفرضاز سوی دیگر نتیجه . شده است

ی سازمان یو نوآور یدانش مشتر تیریمد نیرابطه معنادار ب

 زادهیهاد و( 0087) زارع و علامه قیتحق تنیجه باداشته که 

 دانش تیریمد. دارد یهمخواننیز ( 0010) همکاران و مقدم

 از. کندیم کمک کارکنان و فرآیندها یستگیشا افزایش به

افراد  نیب در دانش انیجر و دانش ی بهدسترس یتقابل قیطر

 شیافزاکارکنان و سازمان مهارت و دانش  سطحو فرآیندها، 

 بهبود را ینوآور تیفیک تواندیم هادر مهارت شیو افزا یافته

در خصوص نتایج دو فرضیه چهارم و پنجم،  .بخشد

آوری و نگهداری دانش مشتریان در دفاتر پیشخوان  جمع

واند زمینه ت دولت و تجمیع آن در سطح ملی و دولتی می

کاوی و  کشف دانش را برای  های داده استفاده از تکنیک

بدیهی است . های نظارتی و بالادستی نیز فراهم آورد سازمان

با تهیه چنین بانک اطلاعاتی در سطح ملی و اسخراج دانش 

توانند ضمن توسعه فرآیندها و  از آن، دفاتر پیشخوان می

ها و  کاهش هزینهایجاد نوآوری در خدمات خود، نسبت به 

در نهایت، نتیجه  .افزایش کارآمدی فرآیندها نیز اقدام ورزند

 یو نوآور انیمشتر یوفادار نیرابطه معنادار ب ،ششم هیفرض

باتوجه رقابتی شدن شعب ارائه  .دهدرا نشان میسازمان 

دهنده خدمات دولت الکترونیک ازجمله دفاتر پیشخوان، به 

 از بهتر یریگبهره شود با مدیران این دفاتر توصیه می

 یآگاه و ی،مشتر با ارتباط شیافزا ،یمشتر دانش تیریمد

 ینوآور و تیخلاق بروز نهیزم جادیا ،یو انتظارات و ازهاین از

یان خود را مشتر تیرضا کسب و عملکرد بهبود جهت در

فراهم نموده و در نهایت به بالاترین سطح رضایتمندی 

 .باشد دست یابند ری میایشان که همانا وفاداری مشت

در نهایت، تایید دو فرضیه هفتم و هشتم بیانگر این است که 

 تاثیر دو متغیردر  یدانش مشتر تیریمد یانجینقش م

بر  انیمشتر یو وفادار یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

بنابراین، استقرار و . تمعنادار اسمثبت و  یسازمان ینوآور

ریت دانش مشتری در های مدی بکارگیری سیستم

های خدماتی دولتی بویژه دفاتر پیشخوان دولت  سازمان

 از بازخوردهای مشتریان در ایجاد برداری تواند میزان بهره می

در این زمینه . ها را افزایش داد نوآوری در این سازمان

های دولتی در استقرار  براساس نظرات خبرگان، اغلب سازمان

های مدیریت دانش و ازجمله مدیریت  یستمو استفاده از س

ها  لذا بکارگیری این سیستم. دانش مشتریان ناکارآمد هستند

های موفق داخلی یا خارجی  با رویکرد الگوبرداری از سازمان

برداری از این  تواند کارایی و میزان بهره با شرایط مشابه می

 .ها را افزایش دهد سیستم

ه و کاربردی برای مدیران دفاتر باوجود ارائه نتایج قابل توج

پیشخوان دولت، این تحقیق نیز همانند هر تحقیق دیگری 

عدم تمایل مدیران این دفاتر . هایی همراه هست با محدودیت

ها و انتشار نتایج با نام و به تفکیک دفاتر و  به تامین داده

همچنین عدم ارائه برخی اطلاعات مهم دیگر ازجمله 

همچنین عدم وجود ساختار . قیق بودهای این تح محدودیت

مناسب برای مراجعه و مطالعه بیشتر جامعه تحقیق در 

هایی را به این تحقیق  تمامی شعب مورد مطالعه، محدودیت

اجرای ناقص مدیریت ارتباط با مشتری . تحمیل کرد

الکترونیکی و مدیریت دانش مشتری و عدم ثبت و نگهداری 

م نیز از دیگر مواردی بود اطلاعات بیشتر در این دو سیست

 .کند که قابلیت تعمیم نتایج این پژوهش را محدود می

شود  در جهت توسعه مطالعه حاضر به محققین توصیه می

های خدماتی بویژه حوزه  تحقیقات مشابهی در سایر سازمان

سلامت، گردشگری، مخابرات، و صنعت بانکداری الکترونیکی 

ایجاد نوآوری در خدمات  انجام و در جهت بهبود عملکرد و

بررسی . ها نتایج کاربردی مناسبی ارائه نمایند این سازمان

پذیری  گر یا میانجی دو متغیر چابکی و انعطاف نقش تعدیل

در تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی بر نوآوری نیز 

 . تواند زمینه تحقیقات آتی برای محققین باشد می
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 منابع

مقدم، افسانه و سلیمان پور عمران، محبوبه  احمدی .0

 تیریبا مد یکیالکترون یمنابع انسان تیریرابطه مد(.  0017)

 یآموزش تیرینو در مد یافتیرهی، سازمان یاستعداد و نوآور

 .047 – 022 ، صص(02 یاپیپ) 0شماره  ،سال نهم

زاده، اردکانی، سعید؛ دهقانی قهنویه، عادله و ادیب .2

بررسی تأثیر مدیریت دانش و مدیریت . (0010. )مرضیه

های ارتباط الکترونیکی با مشتریان بر کارایی کتابخانه

دانشگاه اصفهان، فصلنامه مطالعات کتابداری و علم اطلاعات، 

 .000-000، صص 22شماره پیاپی 

ع احمدآبادی، حبیب اردکانی، سعید؛ شاکری، فاطمه؛ زار .0

آوری در صنعت تحلیلی بر نو(. 0081). و کاوندی، رضا

یابی معادلات ساختاری خودروسازی؛ با کاربرد مدل

(SEM .) 

-12، صص (0)2فصلنامه مدیریت صنعتی دانشگاه تهران، 

004. 

اسحاقیان، زهرا؛ یزدانی، حمید رضا و جعفری، سید  .0

 یمولفه ها یبند تیو اولو ییشناسا(. 0044)محمد باقر 

، شانون یتروپو آن بیمدل کسب وکار به روش فراترک ینوآور
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