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 مقدمه 

  برای   را  بزرگی  مشکلات  که  است،   تغییر  حال  در  سرعت   به  مشتریان  سلایق  و  ترجیحات  تغییر،  حال  در  سرعت   به  دنیای  این  در

 فرآیندهای تغییر مستلزم که شودمی خدمات و محصولات سریع شدن  منسوخ به منجر مشتری رفتار تغییر. کند می ایجاد هاشرکت 

ها  سازمان بنابراین،(. 2020 ،1همکاران و دابی) است  مشتریان رضایت  جلب  برای نوآورانه خدمات و محصولات معرفی و عملیاتی
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دانشگاه    یاجتماع  داریبر بهبود عملکرد پا   یمنابع انسان  یها  هیدر رو  ینوآور  ری تأث  یپژوهش به بررس  نیا 

 ی. جامعه آمارپردازدیم  ،یبر هوش مصنوع  ی مبتن  ی ارتباط با مشتر  ت یری مد  یانجیبا نقش م  ی علوم پزشک

نفر از   2۶0بود. نمونه شامل    راحمدی و بو   هیلویاستان کهک   یکارکنان دانشگاه علوم پزشک  هیپژوهش شامل کل

استاندارد ساختار    یها  اطلاعات شامل پرسشنامه  یاست. ابزارگردآور  اسوجی  یکارمندان دانشگاه علوم پزشک

با مشتر  ت یریمد از    یبر هوش مصنوع  یمبتن  یارتباط  استفاده  (، 2021و همکاران،    ی) چاترج   هیگو   9با 

 یداری( و عملکرد پا2017) آگراوال و همکاران،    هیگو   21با استفاده از    یمنابع انسان   یها  هیدر رو  ینوآور

کاپ  2018و همکاران،    ی)مان  ه یگو   7شامل    یاجتماع پرسشنامه    نیا  یی ( بود. روا2019و همکاران،    تانیو 

  دست  به 0/ 87کرونباخ  یآلفا ب یآن به کمک ضر ییایشد و پا دییو تا یبررس یدییتا  یعامل لی براساس تحل

  ها   افتهیقرار گرفتند.    لیو تحل  هیمورد تجز  یو کم  یمعادلات ساختار  یاستفاده از مدل ساز  اب  ها  داده.  آمد

از   یاجتماع  داریبر عملکرد پا  میمستق  ری و غ  میبه طور مستق  یمنابع انسان  ی ها  هیها در رو  ینشان داد نوآور

بلندمدت و عملکرد   عهتوس  یبه اثربخش  جی نتا  نی. ا گذارد  یم  ریتأث  ینوآور  یها  ت ی ظرف  ی گریانجیم  قیطر

 طیدر مح  ینوآور  یها  ت یو ظرف  یمنابع انسان  یادی، عوامل بن  تالیجید  یدر عصر نوآور  رایز  کند،  یکمک م

 . ندیم دیتشد یفعل یرقابت

 . .یاجتماع داری عملکرد پا ،یهوش مصنوع ،یمنابع انسان  یآموزش، نوآور   : کلمات کلیدی  
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  مبتنی   مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت   قابلیت   توسعه  برای  فناورانه  های  قابلیت   ایجاد  به  نیاز  های خدمات محوربه ویژه سازمان

   .دارند تغییر حال  فعالیت در محیط این  با 1انطباق  مصنوعی برای هوش بر

 افتد می اتفاق زمانی اجتماعی  پایداری مسائل(. 2020 ،2همکاران و بای) باشدمی مهم بسیار دیجیتال دوره این در اجتماعی پایداری

 عدم   کنند،می  ایجاد  محیط کار  در  را  کار  نامناسب   شرایط  کنند،نمی  رفتار  منصفانه  خود  شرکای  و  کارکنان  با  هاسازمان و شرکت   که

 مانی)  ندارند  را  محصول  پذیریمسئولیت   و  تنوع  اجتماعی،  هایمسئولیت   و  کنند،نمی  کنترل  را  کار  محل  در  ایمنی  و  بهداشت   رعایت 

 اعوان )  اجتماعی  پایداری بهتر عملکرد  به  منجر سازمانی   بین روابط در گذاریسرمایه که دهدمی  نشان  ادبیات(. 2018 ،3همکاران  و

  اجتماعی   مسئولیت   بر  تمرکز  افزایش  با  امر  این.  شودمی(  2020  همکاران،   و  بای)  پایدار  جامعه  یک  پیشرفت   یا(  2018  ،4همکاران   و

 عدالت   ترویج و  کمتر،  نابرابری اقتصادی،  رشد و  مناسب کاری  شرایط مانند( 2019 ،5همکاران  و  کاپیتان  ؛ 2018 همکاران، و  مانی)

 (. 2020 همکاران، و بای) شد خواهد داده نشان فراگیر صلح و

  سازد   می  قادر  را  هاشرکت و سازمان  که  است   رقابت   از  اساسی  جنبه   یک  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت 

 اتخاذ   آمیز  موفقیت   تأثیرات  دلیل  به  و  (2017  ،۶واسیلیادیس   و   فوتیادیس)  کرده  درک   را  خود  مشتریان  تغییر  حال  در  ترجیحات

(. 2021 ،8همکاران و ساورا ؛ 2021 ،7همکاران و هرمن) کنید بهینه را خود روابط عملکرد مشتری، با ارتباط مدیریت  سنتی رویکرد

  (.2021، 9چنگ و همکاران   نیشود )ادویم داریپا  یمنجر به عملکرد اجتماع ارتباطیعملکرد  جهیدر واقع، نت

 پایداری  از  تصوری  مشتریان  به  که  کنندمی   تولید  را  اطلاعاتی  مصنوعی،  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت   هایسیستم

  های سازمان  اجتماعی  پایداری  تواندمی  که  اجتماعی   پایداری  های برنامه  ایجاد   در  تواندمی  اطلاعات  این .  دهدمی  ارائه  اجتماعی

  فناوری  ظرفیت نهایت،    در(.  2019  ،10رمانی -گوپالاکریشنا   و  سروفه)  باشد  مفید  بسیار  دهد  افزایش  را  تامین  زنجیره  شبکه  در  همکار

تاثیر دارد )رحمان    اجتماعی،   پایداری  عملکرد  و  ارتباطی  عملکرد  بر  11مصنوعی   هوش   بر   مبتنی   مشتری  با  ارتباط  مدیریت   و  اطلاعات

  به   بزرگ  هایداده  تحلیل  بر  مبتنی   مصنوعی   هوش   هایسیستم  که   اندکرده  بیان(  2021)  12همکاران  و   بگ  .(2023و همکاران،  

  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   هایسیستم  بنابراین،.  کنندمی  کمک  خارجی   بازار  دانش  و  کاربر  دانش  مشتری،  دانش  ایجاد  در  هاشرکت 

 مزایا   این.  باشند  مفید  بلندمدت  روابط  در  گذاریسرمایه  و  بینیپیش  و  مهم  مشتریان  شناسایی  در  توانندمی  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی

  با  ارتباط  مدیریت   از  رضایت  و   کیفیت   که   کنندمی  بیان(  2021)  13همکاران   و  چاترجی  کنند.می  کمک  ارتباطی  عملکرد  بهبود  به

  .دارد  مصنوعی  هوش  بر   مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  هایحلراه  پذیرش  به  کارکنان  تمایل   و  ها دیدگاه  بر  معناداری  تأثیر  مشتری

 .دارد بیشتر  بررسی به نیاز و نگرفته قرار بررسی مورد حوزه این حال، این با
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  و  نوآورانه  بازاریابی  هایروش  و  جدید  های  فرایند  و  خدمات  محصولات،  ارائه  را برای  سازمان  یک  توانایی  1نوآوری   هایظرفیت 

، 2د )احمد و همکاران نهای مستمر نشان می دهسازمان با نوآوریحفظ مزیت رقابتی    برای  فرد  به   منحصر  ارزش   پیشنهاد  همچنین

مزیت رقابتی  ها تبدیل شده است تا  سازمانبه یک ابزار برای    قابلیت نوآوری (.2020،  4؛ مولیانا و همکاران2021،  3مقدادی؛  2020

  قابلیت نوآوری(.  2020کاران،  هم  و  مولیانا)  دهند  افزایش  را  درآمد   و  دهند،  پاسخ  مشتری  رضایت   به  دهند،  افزایش  خودشان را

در نوآوری خدمات )خدمات مشتری و خدمات پس از فروش( و بازاریابی و نوآوری فرایند )واکنش سریع به مشتریان، شرکا،    تغییر

ثرات  ا  به  توجه  با  هاسازمان و شرکت   و(  کارکنان)  فردی  سطوح  در  حال  این  با(.  2021،  5چی)  کندرا بررسی می  (و سهامداران

یک سازمان باید ظرفیت نوآوری  (.  2021،  ۶نوآوری در رویه های مدیریت منابع انسانی کمبود دانش وجود دارد )عزیزی و همکاران 

کافی برای تشویق توسعه محصولات، فرایندها، و خدمات با پیشنهادات ارزش منحصربفرد داشته باشد. بنابراین ظرفیت نوآوری  

سازد تا به سطح بالایی از رقابت پذیری در بازارهای ملی و بین  یکی از تاثیرگذارترین پویایی هایی است که شرکت ها را قادر می 

کنند که توسعه ظرفیت نوآوری برای یک سازمان مفید است و منجر به  نتایج تجربی تایید می  (.2022المللی دست یابند )مقدادی،  

(. علاوه بر این، ظرفیت نوآوری یک سازمان با پیشنهاد دادن ارزش 2020،  7شود )هوانگ و همکارانرقابت پذیری عملکرد بیشتر می

(. برخی محققان 2020،  8کند )احمد و همکارانمنحصربفرد برای مشتریان در اثربخشی آن و پتانسیل رشد آن از پایداری پشتیبانی می 

 (. 2022، 9کنند که ظرفیت نوآوری تاثیر مستقیم بر اثربخشی عملکرد کسب و کار دارد )بورا و همکارانبه این مورد اشاره می 

با عملکرد مدیریت منابع انسانی    مرتبط  سیستم  یا  شیوه برنامه، ایده،  »یک  صورت  به  های منابع انسانیرویه  در  نوآوری  از نظر تئوری

  به  دارند  تاکید  رشد  بر(. کسب و کارهایی که  2017،  10تعریف می شوند و برای سازمان پذیرنده جدید هستند« )آگراوال و همکاران

ه می کنند که برای استفاد  خود  موثر  اصلی  های  شایستگی  حفظ  و  تقویت   انسانی برای  نوآورانه منابع  هایشیوه  از  بیشتری  احتمال

  (.2017  ،11همکاران   و  ژیو )  هستند  برخوردار  زیادی  ارزش   از  تغییر   حال  در   سرعت   به   شرایط   مزیت رقابتی در به دست آوردن  

قابلیت جدید برای مدیریت رویه های نوآورانه منابع انسانی در جذب و حفظ کارکنان ماهر و با کیفیت و ارزش افزوده به عملکرد  

  و   کنند  حفظ  و  دهند  توسعه  مزیت رقابتی رادهد تا  این امکان را به آنها می   و  سازگار پشتیبانی می کندو  آن ها به صورت موثر  

به   (.201۶  ،12چوهان )  کنند  حفظ  مدت   طولانی  در  را  برتر  عملکرد مربوط  قبلی  انسانی  تحقیقات  منابع  نوآورانه  یک رویه های 

ساختار چند بعدی متشکل از پنج مولفه را نشان داده است: »استخدام و انتخاب، دستمزد و پاداش ها، توسعه شغلی، مشارکت و  

 (. این ابعاد در بخش های زیر توضیح داده می شوند. 2017آموزش« )آگراوال و همکاران، 

شوند که نشان دهنده ساختارهای اصلی  های معاصر، نوآوری های استخدام و انتخاب به عنوان نوآوری هایی تعریف میدر رویه

وابسته به هم ترکیب تاکتیکی، تلاش مستمر استراتژیک، و نکات تفسیر تقاضاهای تاکتیکی در مورد استخدام مناسب و مشخصات 

همکاران،   و  )آگراوال  همکاران 2017انتخاب  و  )آماراکون  هستند  استخدام  ترکیبی جدید  از یک روش  استفاده  و   ،)13  ،2018 .)

نوآوری ها و عملکرد سازمانی بنابراین، هدف رویه مثبتی بر  تاثیر  انتخاب کارکنان متخصص است که  اکتساب استخدام و  های 
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کنند که از  (.  از دیدگاه عملی، دستمزد و پاداش سرمایه انسانی را بعنوان یک دارایی فرض می2017گذارند )ژیو و همکاران،  می

ای مطابق با مشارکت و همکاری آنها داده شود )آگراوال  شود. بنابراین، به یک کارمند باید سهمیهبینی میطریق آن نتیجه مناسبی پیش

های نوآور از نظر استراتژیکی به کارکنانی پاداش می دهند که برای تکمیل اهداف نوآوری  (. در نتیجه، شرکت 2017و همکاران،  

  ،یمنابع انسان  یدر تئور(.  2008،  1کنند. بنابراین، شیوه جبران نوآورانه رابطه مثبت و معنی داری با عملکرد دارد )سام شرکت کار می 

  ی آموزش  یازهاین  ییکارکنان، شناسا  یابیها به دنبال ارزآنها سازمان  قیکه از طر  شودی م  فیتعر  ییها  ت یبه عنوان »فعال  یتوسعه شغل

  .شود«یم  عهدترکارمند مت  کیمنجر به    جهیها هستند، در نتآنغرامت  پاداش، پاداش و    ن ییعملکرد و تع  ی ارتقا  ،یستگیآنها، توسعه شا

به اهداف    یابیدهد و به دست  ی م  شیرا افزا  یعملکرد شغل  ی،توسعه شغل   یها  ت یرو، فعال  نیاز ا(؛  2017)آگراوال و همکاران،  

رویه  نوآوری مشارکتی یک شیوه جدید منابع انسانی است که یک مولفه ضروری از مدل  (.2008 ،2ن یکند )ادرالی کمک م  یسازمان

است. نوآوری های مشارکتی، مشارکت کارکنان را در بخش های مختلف شرکت و جامعه با استفاده از  های نوآورانه منابع انسانی  

کنند و در یک عضو این احساس را به وجود می آورند که بخش ضروری از سازمان  فناوری یا رسانه اجتماعی پیشرفته تقویت می 

های آموزشی رویه های فعلی منابع انسانی هستند که »از نظر استراتژیکی مرتبط  (. نوآوری2017و جامعه است )آگراوال و همکاران،  

با اهداف سازمانی هستند و هدف آن رسمی سازی آموزش و فرایندهای توسعه است تا یک رویکرد سیستمی را بجای رویکرد  

رویه های نوآورانه منابع انسانی از مزیت رقابتی پشتیبانی می  (.  2017موقتی نسبت به آموزش تضمین کند« )آگراوال و همکاران،  

(. بنابراین، رویه های نوآورانه منابع 2020،  3کنند و در طولانی مدت عملکرد کسب و کار را بهبود می دهند )الرهیل و همکاران

 (.  2021، 4انسانی اثرات معنی داری بر عملکرد سازمانی دارند )کاپلراس و همکاران

  کند  تلفیق   ای به گونه  وکارهای کسب استراتژی  با   را   انسانی مدیریت منابع هایاستراتژی  بکوشد  باید  مدیریت  آن  رأس  در  و   سازمان

های  در حال حاضر نوآوری . (1401فراهم آورد )پوروشسب،  رقبا  در مقابل را  منابع این  از  حاصل رقابتی  مزیت  ایجاد  موجبات که

(. مدیریت  2021،  5را در سطح جهانی بازآفرینی می کنند )ورنتیس و همکاران   فناوری به طور فعال چشم انداز مدیریت منابع انسانی 

منابع انسانی به عنوان یک عامل موفقیت بنیادی برای تقویت عملکرد کسب و کار، جذب کارکنان کاریزماتیک جدید، توسعه طرز 

در محیط    . بنابراین،(2019،  ۶فکر و رفتار کارکنان و در نتیجه برای ایجاد مزیت رقابتی پایدار شناخته شده است )هون و همکاران 

 (. 2022 ،7سانسوکچاروئن  وانگ)  است  ضروری سازمان  بقای یک  برای فرآیندهای کار نامطمئن امروز، نوآوری

فناوری    فناوری،  آمادگی  نظر  دانشگاه علوم پزشکی از  ظرفیت   تأثیر  تأیید  و  درک   های خدماتی برایسازمان  زمینه  در  تحقیق  فقدان

  منظور   به  انسانی  منابع   های  رویه  در  مصنوعی و نوآوری  هوش  بر  مبتنی   مشتری   با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت   اطلاعات و ارتباطات و 

 مطالعات   اگرچه  . است   فرد  به  منحصر  ادبیات   این  سازی  یکپارچه  در  مطالعه  این  و  دارد  وجود  اجتماعی  پایدار  عملکرد  به  دستیابی

  طور  به(  2022)  10همکاران  و  پروچی  و(  2022)  9همکاران  و   ایتانج  ،(2022)  8سانتوس   و  سینگ  ،(2021)  همکاران  و  چاترجی

 را  اجتماعی  پایداری  عملکرد  اما  کنند،می   مصنوعی کمک  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت   ادبیات  به  چشمگیری

 .دهندنمی پوشش
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ظرفیت های نوآوری را به عنوان توانایی آنها برای اجرای فرایند های جدید کسب و کار،    ،با توجه به این نگرش  پژوهش،این   

مزیت    به  دستیابی  برای  راهای منابع انسانی و ظرفیت های نوآوری  نیاز به نوآوری در رویه  و  کندارتقای کیفیت خدمات مطرح می

میکندمی  مشخص  عملکرد  اثربخشی   ورقابتی   تلاش  تحقیق  این  بنابراین  و  .  مستقیم  به صورت  که  را  مدیریتی  عوامل  تا  کند 

پایدار    های منابع انسانی در عملکردویژه این تحقیق بر سهم نوآوری در رویهبه  گذارند، درک کند.  غیرمستقیم بر عملکرد تاثیر می 

 : است  زیر سؤالات به پاسخگویی این پژوهش هدف شکاف، این کردن پر برای کند.تمرکز می  اجتماعی

  منابع   های  رویه  در  تأثیر نوآوری  چیست؟  اجتماعی   پایداری  عملکرد  بر   مصنوعی   هوش   بر   مبتنی  مشتری  با  ارتباط  تأثیر مدیریت

 چیست؟  اجتماعی پایداری عملکرد  بر مصنوعی  هوش بر انسانی و

 

 ی : چارچوب نظر1شکل 

 روشناسی پژوهش 

  استفاده  دانشگاه علوم پزشکی استان کهکیلویه و بویراحمد  کارکنان  از  هاداده  آوریجمع  برای  پیمایشی  پرسشنامه  یک  از   مطالعه  این  

  گیرینمونه  چارچوببود.    دانشگاه علوم پزشکی استان کهکیلویه و بویراحمد  کارکنانبنابراین جامعه آماری پژوهش شامل کلیه  .  کرد

 اول  مرحله.  بود  مختلفی  مراحل  شامل  پژوهش  این  هایداده  گردآوری.  باشدمی  دانشگاه  مختلف  هایبخش  از  پاسخگویانی  شامل

 . شد عملیاتی  نهایی استفاده برای پیمایشی پرسشنامه بعد مرحله  در و کرد اعمال پرسشنامه های گویه  انتخاب برای را علمی فرآیند

  اعتبار  و  داخلی  سازگاری  تا  شد  انجام  کارمند  45  بین  را  آزمایشی  مطالعه  یک  ما  ابزار،  اعتبارسنجی  دوم  مرحله  در  این،  بر  علاوه

  0.798  محدوده  در  مطالعه  های  سازه   تمام  برای(  α)  کرونباخ  آلفای  مناسب   مقادیر  کننده   منعکس  نتایج .  شود  گیریاندازه  های گویه

  بنابراین،.  هستند  معتبر  پیشنهادی   پرسشنامه   در  نهفته  های   سازه   گیری  اندازه  برای   ها گویه  تمام  که  کندمی  تأیید  امر   این.  است   0.8۶3  و

 کردند.  دریافت  کامل پاسخ 217 تنها محققان. نکردند شناسایی مطالعه نتایج از نگرانی هیچ محققان

  در که همانطور. شد تهیه بود، شده بندی دسته مرتبط هایسازه  اساس  بر که گویه 37 مجموع با فرم  گوگل طریق از  پرسشنامه یک

  از   شده  اقتباس  یهو گ   9  از  استفاده  با  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ساختار  شد،  بحث   مفهومی  چارچوب

 همکاران  و  از آگراوالشده    اقتباس  گویه  21  از  استفاده  با  نوآوری در رویه های منابع انسانیو    (2021)  همکاران  و  چاترجی  تحقیقات

  و (  2018)  همکاران  و  مانی  تحقیقات  از  شده  اقتباس  گویه  7  شامل  اجتماعی  پایداری  عملکرد  نهایت،  در.  شد  گیریاندازه  (2017)

  شد. تحلیل  و تجزیه( SEM) ساختاری ادلاتمع سازیمدل طریق از هاداده. بود(  2019) همکاران و  کاپیتان
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 داده ها لیو تحل هی تجز 

 یریمدل اندازه گ یاعتبارسنج

 جینتا  .شدمطالعه انجام    یهاسازه  انی در م  یسنجروان  کفایت همراه با    یریگ مدل اندازه  یابیارز  ی( را براCFA)  یدییتا  یعامل  لیتحل

تناسب   ،یشی برازش )شاخص برازش مطلق، برازش افزا یارهای دهد که تمام مع ی نشان م نیهمچن CFA  لی و تحل ه یحاصل از تجز

 )شاخص  GFI  ریمقاد  یبرازش مطلق را با بررس  یارهایمطالعه مع  نیمثال، ا  یبرا  .بخش بودند  ت ی ( رضایا  سهی، و برازش مقاصرف

مربع    نیانگیم  شهی)ر  RMSR(، و  ب یتقر  یمربعات خطا  نیانگیم  شهی)ر  AGFI  ،RMSEAشده با    تعدیل  GFIبرازش(،    -نکوئی

  RMSEA  ریرو، مقاد  نیاست. از ا  0.90از    شتریب  AGFIو    GFI  ریمانند مقاد  ییشاخص ها  جیقرار داد. نتا  ی( مورد بررسماندهیباق

اندازه گ 0.051>بخش هستند )  ت ی رضا  زین  RMSRو   متناظر    ریمقاد  ن،یعلاوه بر ا  کنند.یم  دییرا تا  یری( و برازش مطلق مدل 

( و شاخص 948 /0)  (TLI)  سی لوئ-(، شاخص تاکر 957 /0)  (CFI)  یا  سهی (، شاخص برازش مقا924 /0)  (RFI)  یشاخص برازش نسب

مطالعه از   نیا.  کنند  یرا برآورده م  یریمدل اندازه گ   یشی( بالاتر از آستانه هستند و برازش افزا0.928)    (NFI)  نرمال شدهتناسب  

  ی ( براPNFI)  برازش نرمال شده تعدیل یافته( و شاخص  PGFI)  تعدیل یافتهبرازش    نکوئی  شاخص  یعنیدو شاخص برازش،  

شاخص    نیاستفاده کرد. همه ا  یشیمطلق و افزا  یارهایمربوط به مع  یو غلبه بر مشکلات احتمال  یافته  تعدیلبرازش    یارها یمع  هیتوج

 (. دینیرا بب 1)جدول  وندش یم یبخش تلق  ت یهستند و رضا 0.50 یها بالا
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 .1CFA  لیو تحل هیتجز یبرا شبراز-نکوئی یارهایمع :1جدول 

 

 ی مدل ساختار لیتحل 

  (.دینیرا بب  1)شکل    ه است استفاده کرد  یشنهادیپ  یمدل مفهوم  شیآزما  ی( براSEM)  یمعادلات ساختار  یمطالعه از مدل ساز  نیا

.  ه است افتی دست    تبیینیاز قدرت    یبخش  ت یکامل به سطح رضا   ینشان داده شده است، مدل ساختار  2همانطور که در شکل  

نشان    رها یمورد، مس  نیدر ا  است.  قابل قبولاثر    کینشان دهنده    %2۶  ای  0.2۶  یبالا  2R  بیان کرده است(  1992همانطور که کوهن )

  مصنوعی   هوش   بر   مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  ظرفیتبا    یرابطه مثبت و معنادار انسانی  منابع  های  رویه   در  نوآوری   ایکه آ  دادند

  مدیریت   ظرفیت   و   انسانی  منابع  های  رویه  در  نوآوری  ا یکردند که آ  یبررس  نیهمچن  رها ی(. مس2R  ،β = 0.309 0.282 =دارد )

،  R2 = 0.263  ،β = 0.427داشتند )   اجتماعی  پایدار  عملکردبا   یرابطه مثبت و معنادار  مصنوعی  هوش  بر مبتنی  مشتری  با  ارتباط

β = 0.273.) 

 
- ، ریشه میانگین مربعات خطای تقریب RMSR- ، ریشه میانگین مربع باقیماندهAGFI- برازش تعدیل شده-، شاخص نکوئیGFI-برازش  - شاخص نکوئی 1

RMSEA  شاخص برازش نسبی ، -RFIلوئیس-، شاخص تاکر-TLI  شاخص برازش نرمال ،–NFI  شاخص برازش تطبیقی ،–CFI  شاخص برازش تعدیل ،

 .PCFI–ای تعدیل شده ، شاخص برازش مقایسهPNFI–، شاخص برازش نرمال تعدیل شده PGFI  –شده 
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 (SEM ی )خروج  ی. مدل ساختار2شکل 

 

 1استاندارد ونی: وزن رگرس2جدول 

 

  منابع  های  رویه  در  نوآوری  دهدیانجام شد که نشان م  بوتاستراپبا استفاده از روش   زین  یگریانجیم   لیو تحل  هیتجز  ن،یعلاوه بر ا

  هوش  بر  مبتنی   مشتری   با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت   میانجی  نقش  با  پزشکی  علوم  دانشگاه  اجتماعی  پایدار  عملکرد  بهبود  بر  انسانی

  منابع   های  رویه  در  نوآوری  م یرمستقی اثر غ  %95  نانیارائه شده است، فاصله اطم  (2)همانطور که در جدول    مصنوعی تاثیر دارد.

تا    0.053  زامصنوعی    هوش  بر   مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت   ظرفیت   قیاز طر  اجتماعی  پایدار  عملکرد  بهبود  بر  انسانی

 شد. یبانیپشتفرضیه  نیبود. بنابرا ریمتغ SE = 0.029، 0.18۶ میرمستقیاثر غ ب ی ، با ضر0.319

 م یمستق ریاثر غ نیتخم :3جدول 

 

 

 
1 (InHR( نوآوری در رویه های منابع انسانی، مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی )AICRM( عملکرد پایداری اجتماعی ،)SSP .) 
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 گیری و نتیجه بحث

 نقش   با  پزشکی  علوم  دانشگاه اجتماعی  پایدار  عملکرد  بهبود  بر  انسانی   منابع  های  رویه  در  نوآوری  تأثیر  یبه طور تجرب  پژوهش  نیا

با توسعه  مصنوعی    هوش   بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ظرفیت  میانجی نظر  کیرا  بنابراکندیم  یبررس  یچارچوب    ن، ی.. 

  بهبود  انسانی،  منابع   های  رویه  در  نوآوری   نیب  میانجیو    یرابطه علّ  یو تجرب  ینظر  تبیینمطالعه حاضر،    یاصل  ینظر  دستاورد

 قیتحق  نیا  یها  افتهی  است.  مصنوعی   هوش  بر  مبتنی  مشتری  با   ارتباط  مدیریت و    پزشکی  علوم  دانشگاه  اجتماعی  پایدار  عملکرد

با مشتر  ت یریدهد که مد  ینشان م انقلاب صنعت  ..است  های خدمات محورسازمان  مهم در    ت یفعال  کی  یارتباط    ، ی چهارمدر 

در بهبود    یادیز  لی پتانس  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت و    برندیبر داده سود م  یمبتن  یریگ میها از تصمشرکت 

تواند   یم  مصنوعی   هوش   بر  مبتنی   مشتری  با  ارتباط  مدیریت دهد که    ی نشان م  موجود   ات ینشان داده است. ادب  یمشتر  ت یریمد

  مدیریتو  های منابع انسانی  نوآوری در رویه  در مورد  موجود  اتی پژوهش حاضر شکاف ادب  را بهبود بخشد.  سازمان  کیعملکرد  

به    یابیو متعاقباً دستظرفیت نوآوری    ظرفیت توسعه    یکه برا  یمدل  یتجرب  یبا بررس  را  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط

 .  کندیبرطرف م ،کندیم  ب یترک  یعاجتما یداریعملکرد پا

و با تحقیقات آگراوال و    دارد  تاثیر   اجتماعی  پایدار  عملکرد   بر  انسانی  منابع  های   رویه   در  نوآوری  که  داد  نشان   تحقیق  های یافته

( و ژیو و  2008(، سام )2020و همکاران )  (، الرهیل2020(، الرهسل و همکاران )2021(، کاپلراس و همکاران )2017همکاران )

. استخدام و انتخاب نوآورانه از طریق رویه هایی که استراتژی  1توان اذعان کرد:  ( سازگار است. در این خصوص می2017همکاران )

. پرداخت و پاداش  2گیرند.  کنند، کارکنان جدیدی را به کار می ریزی منابع انسانی سازمان را دنبال میپایداری و ملزومات برنامه

. توسعه  3شود که بعنوان سرمایه گذاری های تجاری بی ارزش تلقی می شوند.  نوآورانه شامل جریمه و پاداش برای کارکنانی می 

آنها، و پشتیبانی کارکنان در  بفرد  نیازهای عملی منحصر  مبنای همه جانبه،  اثربخشی کارکنان در یک  نوآورانه به صورت  شغلی 

کند های مختلف کسب و کار تقویت می   . مشارکت نوآورانه مشارکت کارکنان را در بخش4موفقیت شغلی شان ارزیابی می شود.  

های کارکنان به  . در نهایت، هدف آموزش نوآورانه توسعه توانایی5و کارکنان احساس می کنند که بخش ضروری از گروه هستند. 

 صورتی است که آنها بتوانند بعنوان متخصص در موقعیت های نوآورانه آینده کمک کنند. 

توانند از طریق پذیرش شیوه ظرفیت نوآوری به صورت موثری عملکردشان را توسعه دهند. این مورد بر ها میدر نتیجه سازمان

های کارآفرینی برای بدست آوردن نتایج عملکردی بزرگتر تاکید پذیرش ارزش توسعه فرهنگ سازمانی نوآورانه و تشویق فلسفه

می کند. این رویه در نوآوری با استفاده از منابع سنتی بعنوان شایستگی اصلی از رویه های سنتی به استفاده آنها در یک سیستم 

طلاعاتی، و دانش خاص و همچنین شیوه  هیبریدی با منابع پیشرفته مانند مدیریت هوش مصنوعی، کلان داده، اینترنت اشیا، آگاهی ا

های بازاریابی، توانایی های فناوری، و مدیریت  های مدیریت، تواناییانسانی، نوآوری سازمان، توانایی    منابع  های  رویه  در  نوآوری

مصنوعی با تاکید بر    کنند که  مدیریت ارتباط بامشتری مبتنی بر هوش کند. نتایج این آگاهی را ایجاد میموفقیت مشتری تغییر می 

رویه در نوآوری با استفاده از منابع انسانی )استخدام و انتخاب نوآورانه؛ دستمزد و پاداش نوآورانه؛ توسعه شغلی نوآورانه، مشارکت 

ر اجتماعی  نوآوارنه؛ و آموزش نوآورانه توسعه داده شد.. به ویژه این تحقیق با نشان دادن اینکه مدل تحقیق باعث بهبود عملکرد پایدا

انسانی و مدیریت ارتباط با مشتری کمک می کند. این تحقیق   منابع  از  استفاده  با  نوآوری  در  شود، به مطالعات در زمینه های رویهمی

سازد تا با استفاده از ارزش منحصربفرد خدمات از طریق فرایندهای نوآورانه و ارائه خدمات  های خدمات محور را قادر میسازمان

هانی و با پشتیبانی از فناوری نوآورانه، ایجاد ارزش پیشنهادی برای کارکنان و مشتریان و توانمند کردن سازمان تایلندی با سطح ج

مفهوم جدید نوآوری در رویه های استفاده از منابع انسانی  .  برای حفظ مزیت رققابتی پایدار آنها به خواسته های مشتریان پاسخ دهند

( به صورت یک شیوه جذاب برای تسهیل مدیریت منابع انسانی نوآورانه، عملکرد  2017در دنیای نوآورانه )آگراوال و همکاران،  
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شود. در نتیجه این تحقیق پیامدهای مدیریتی برای کارآفرینان، مدیران ارشد اجرایی، رئیس سطح بالا، و رشد پایدار مشخص می

جمهورها، مدیران، مدیران منابع انسانی، و کارکنان در دانشگاه علوم پزشکی دارد. این تحقیق می تواند ورودی ارزشمندی برای 

سانی، و مدیران منابع انسانی هنگام طراحی استراتژی برای سازمان  هدایت کارآفرینان، اعضای هیئت اجرایی، سیاست گذاران منابع ان

فراهم کند. از این ورودی می توان بعنوان یک ابزار ارزیابی ضروری برای کارآفرینان، مدیران و مدیران منابع انسانی برای ارتقای 

 رفاه کارکنان آنها استفاده کرد.  

تجز  جینتا از  تحل   هیحاصل  فرض  لیو  که  داد  نشان  ها  برا  ارائه  هایهیداده  تا  پژوهش  نیا   یشده  گرفته  دییمورد    جی نتا  .اندقرار 

بنشان و   پزشکی  علوم  دانشگاه  اجتماعی  پایدار  عملکرد  بهبود  انسانی،  منابع  های  رویه  در  نوآوری  نیدهنده رابطه مثبت معنادار 

رحمان و  )  کندیم  یبانیپشت  پژوهش  هایهیفرض  ،یقبل  قیتحق  یها افتهی   است.  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 

  مدیریت   نیب  یرابطه معنادار  یحاصل از شواهد تجرب  جینتا  (.2021و همکاران،    چاترچی؛  2018و همکاران،    مانی؛  2023،  همکاران

  ی روندها  سازمانی  نیروابط ب  دهدیکه نشان م  دندهینشان م  یماع اجت  داریو عملکرد پا  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط

؛ بگ و همکاران، 2022)هوانگ و همکاران،      هستند  یاجتماع  داریبه عملکرد پا  یابیدست  یبرا  یفعل  ارک   طیدر مح  دیو جد  مهم

  یداریپا  یبرا  ارتباطیعملکرد    تقویت   یبرا  یبر هوش مصنوع  یمبتن  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری   با  ارتباط  مدیریت   (.2021

ظرفیت  و  محیط  ییا یپو  ،یفناور تیبر اهم دیتأک  ی براسازمان و شرکت های خدمات محور  ازیمحقق در مورد ن  نیچند ،یاجتماع

اند و مطالعه حاضر  بحث کرده یاجتماع یداریو پا یبه روابط قو  یابی دست یبرا مصنوعی هوش بر  مبتنی مشتری با ارتباط مدیریت 

کاپ2023و همکاران،    رحمان)  کند  یکمک م  یتجرب  یها   افتهی  به  یبل توجهبه طور قا و   یچاترج  و    2019و همکاران،    تانی؛ 

 (. 2021همکاران، 

از    ی خدمات محورشرکت ها  سلزمان و  است که  یضرور  نیخواهند بود، و بنابرا  یتحت تسلط هوش مصنوع  آتی  یندهایفرآ

  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   ی( و ابزارها2020استفاده کنند )وانگ و وانگ،    یمشتر  ت یری مد  یبر داده برا  یمبتن  ماتیتصم

را  مزیت رقابتی  قطعاً    یاستراتژ نیبه نوبه خود، ا  .رندیبه کار گ  ی اجتماع  یداریو پاارتباطی    بهبود عملکرد    یرا برا  مصنوعی  هوش

نخواهند ماند و در دراز مدت نابود خواهند   یباق   داریپا  نباشندسازگار    فناوری  راتییکه با تغ  ییهاو سازمان   بخشد. شرکت   یبهبود م 

متلاطم تمرکز کنند. اول، توسعه   طیمح  ن یبر سه بعد مهم در ا  دی کند که با  یارسال مبرای مدیران  را    یام یمطالعه به وضوح پ  نیا  شد.

  . یداریدر روابط، و سوم، تمرکز بر عملکرد پا  یگذار  هیدوم، سرما  ،مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری   با   ارتباط  مدیریت   ظرفیت 

 خواهد بود.    ستمیاز هر س  ریناپذ  ییجدا  یبخش  یکه هوش مصنوع  ییپنجم خواهد شد، جا   یوارد انقلاب صنعت  2050جهان تا سال  

  فناوری اطلاعات و ارتباطاتحاضر درک    قیکند. تحقیارائه معملکرد سازمانی    اتی به ادب  یمطالعه حاضر کمک قابل توجه  جینتا

را با    پیشنهادی خود  مدل  . همچنین،  دهدیارتقا م  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   یهاستمیرا با استفاده از س

(.  2است )شکل    فرضیات مدل  یتجرب  ی مطالعه بررس  نیکند و سهم منحصر به فرد ا  یم  شیآزما  ایپو  ظرفیت   ی استفاده از تئور

بخشد )ژانگ و    ی را بهبود م  ی عملکرد سازمان  مصنوعی،  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت نشان داده اند که    یمطالعات قبل

را با نشان   مصنوعی   هوش   بر  مبتنی  مشتری  با   ارتباط   یریت مد  اتی ادب  ،مطالعه  این(.  2021و همکاران،    ی ؛ چاترج2020همکاران،  

 . دهدیگسترش م د،نبخشیبهبود م نیز  را یاجتماع یداریعملکرد پا  ، ایپو  ظرفیت های نکهیدادن ا

  شتر یب  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   پذیری از    ریبالاتر باشد، تأث  محیط  ییایبدانند که هر چه پو   دیبا  رانیمد

  ا یپو  یها  ت ی در موقع  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  یشتر بر رویب  دیدهد که شرکت ها با ینشان م  نیاست. ا

از روستاها به شهرها در  ت یجمع رییو کار، تغ دیتول یدر بازارها رییتغ ،یفناور عتریسر راتییمانند تغ ریاخ یتمرکز کنند. با روندها
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  مشتری   با  ارتباط  مدیریت توجه خود را بر توسعه    رانیمهم است که مد  اری بس  ، ییآب و هوا  راتییدر حال توسعه و تغ  ی کشورها

  ی رانیتوسط مد  دیبا  دیجدهای    ظرفیت رو،    نیمتمرکز کنند. از ا  رییدر حال تغ  طیمح  نیتکامل در ا  یبرا  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی

حاصل کنند   نانیاطم  دیبا  رانیمد  ت،ی . در نهاداشته باشندموجود    یسازمان  یهاهیگنجاندن آنها در رو  یبرا  یاشود که برنامه  یاتیعمل

 .را ادامه دهند ندیفرآ باید، پیروز شوندو بر رقبا  انطباق داشته رییحال تغ در  یبا تقاضاها خواهندیکه اگر م

این تحقیق دریافت که نوآوری در رویه های استفاده از منابع انسانی اثرات مستقیم و غیرمستقیمی بر عملکرد پاییدار اجتماعی از  

شود. یافته های این طریق میانجی گری دارد. با این حال نتایج این تحقیق محدود هستند زیرا تنها از اطلاعات کمی استفاده می

ها و منطقه ارزیابی شده جامع باشند اما برای  تحقیق مبتنی بر پاسخ های محدود هستند.. بنابراین نتایج ممکن است تنها برای بخش

سایر بخش ها یا کشورهای در حال ظهور جامع نباشند. در نهایت، چارچوب مفهومی ممکن است برای هر طرف قابل پذیرش 

 به نوآوری در منابع انسانی و نوآوری سودمند باشد. نباشد. این چارچوب ممکن است تنها برای گروه های علاقه مند

نوآوری،   انسانی، ظرفیت  از منابع  نوآوری در رویه های استفاده  بین  ارتباط  کیفی برای تحلیل  از اطلاعات  باید  بیشتر  تحقیقات 

توان برای درک عمیق چالش ها در توسعه  های نیمه ساخت یافته را میعملکرد فردی و سازمانی استفاده کنند. بعنوان مثال، مصاحبه

های اضافی می  و ظرفیت های نوآوری مبتنی بر هوش مصنوعی استفاده کرد و پاسخ  انسانی  منابع  از  استفاده   های رویه  در  نوآوری

ها کمک کند و به تعمیم در سراسر بخش یاری رساند. در نهایت تحقیقات آینده با استفاده از این مدل تواند به تقویت بیشتر یافته

 نده یآ  یقاتیتحق  یهاتلاش د و نظرسنجی ها در سایر کشورها را تحلیل کنند.  توانند در بخش های غیرمشابه توسعه یابنتحقیق می

  یاجرا  یهاچالش عوام موثر بر نییتع  یرا برا  شرفتهیپ   یها با فناورداده  لی و تحل  هیتجز  ظرفیت   ،ی نوآور  ظرفیت   توانندیم  نیهمچن

   اعمال کنند. یاجتماع یداریعملکرد پا
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Abstract  

This research examines the impact of innovation in human resources procedures on 

improving the sustainable social performance of the University of Medical Sciences 

with the mediating role of customer relationship management based on artificial 

intelligence. The statistical population of the research included all the professors 

and employees of the University of Medical Sciences of Kohkiloye and Boyer Ahmad 

provinces. The data sample includes 260 employees of Yasouj University of Medical 

Sciences. Information gathering tools include standard questionnaires of customer 

relationship management structure based on artificial intelligence using 9 items 

(Chatterjee et al., 2021), innovation in human resources procedures using 21 items 

(Agrawal et al., 2017) and social sustainability performance. It included 7 items 

(Mani et al., 2018 and Kapitan et al., 2019). Data were analyzed using structural 

and quantitative equation modeling. The findings showed that innovations in human 

resources procedures directly and indirectly affect sustainable social performance 

through the mediation of innovation capacities. These results contribute to the 

effectiveness of long-term development and performance, because in the era of 

digital innovation, the fundamental factors of human resources and innovation 

capacities are intensified in the current competitive environment.  

 

Keywords: Education, human resources, innovation, artificial intelligence, 

sustainable social performance. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


