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چکیده
در دوره کنونــی، ســازمان ها بــه صــورت فزاينــده بــا محیط هــاي پويــا و در حــال تغیيــر مواجهنــد، 
لــذا بــه منظــور بقــاء و پويايــي مجبورنــد کــه خــود را بــا تغیيــرات محیطــی ســازگار کننــد. بــه بیــان 
ديگــر بــا توجــه بــه ســرعت شــتابنده تحــولات علمــی، فناورانــه، اجتماعــی، ســازمان هايی موفــق و 
کارآمــد محســوب می شــوند کــه عــاوه بــر هماهنگــی بــا تحــولات جامعــه امــروزی بتواننــد مســیر 
تغیيــرات و دگرگونی هــا را نیــز در آينــده پيش بینــی کننــد. از طرفی در کســب و کار به شــدت رقابتی 
امــروزی، ســازمان ها در رقابــت بــرای جــذب مشــتريان هســتند و ســعی در حفــظ آنان دارنــد و برای 
، ســازمان ها در ســرلوحه سیاســت های خــود، بهبــود روابــط بــا مشــتريان  دســتیابی بــه ايــن امــر
حاضــر و بالقــوه را قــرار دادنــد. لــذا مقالــه حاضــر بــه تاثیــر نــوآوری و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری 
ــود.  ــتگی ب ــی- همبس ــق، توصیف ــت. روش تحقی ــه اس ــی پرداخت ــانه های عموم ــان در رس مخاطب
( و مخاطبیــن آن کــه  جامعــه آمــاری عبــارت بــود از کارکنــان يکــی از رســانه های اســتانی )220 نفــر
ســاکن مرکــز اســتان هســتند. حجــم نمونــه کارکنــان 140 نفــر و حجــم نمونــه مخاطبیــن 384 
ــنامه های اثربخشــی  ــع آوری اطاعــات از پرسش ــه همیــن منظــور بــرای جم ــد. ب ــر محاســبه ش نف
ســازمانی پارســونز )1990(، نــوآوری ســازمانی چوپانــی و همــکاران )1391( و وفــاداری مشــتری زهیــر 
، بــرای تجزيــه و تحلیــل داده هــا  و همــکاران )2011( اســتفاده شــد. پــس از جمــع آوری اطاعــات نیــز
از شــاخص های آمــار توصیفــی، روش هــای آمــاری تحلیــل رگرســیون چنــد متغیــره بــا اســتفاده از 
نــرم افــزار اس.پــی.اس.اس. و مــدل ســازی معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت 
پــی.ال.اس. اســتفاده شــد. يافته هــا نشــان داد، بــا اطمینــان 95 درصــد اثربخشــی و نــوآوری 

ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبیــن تاثیــر معنــاداری دارد.
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مقدمه-  
عصــر کنونــی دوره ظهــور انــواع ابزارهــای تكنولوژیــك می باشــد. 
رســانه ها  امــروزی  مــدرن  زندگــی  ابتــكارات  مهم تریــن  از  یكــی 
ــبك و  ــه و س ــرار گرفت ــردم ق ــهٔ م ــتفاده هم ــورد اس ــه م ــتند ک هس
ســیاق زندگی هــا را متحــول کرده انــد. درآمیختگــی زندگــی مــدرن 
تأثــر  و  تأثیــر  نحــوهٔ  شــنیداری،  و  دیــداری  رســانه های  انــواع  بــا 
ــه  ــان هم ــت. در می ــرده اس ــول ک ــد متح ــر جدی ــان را در عص انس
رســانه ها، تلویزیــون جایــگاه ویــژه ای در زندگــی اقشــار مــردم 
دارد. اغلــب افــراد در طــول روز چندیــن ســاعت از وقــت خــود را 
بــا تماشــای برنامه هــای تلویزیونــی می گذراننــد. بنابــر تحقیقــات 
انجــام گرفتــه، تلویزیــون صاحــب بیشــترین ســهم در گــذران 
ایــن  می باشــد.  جهــان  سراســر  در  انســان ها  فراغــت  اوقــات 
موضـــوع رقابــت قابــل توجهــی در بیــن شــبكه های مختلــف 
ــاد  ــود ایج ــوی خ ــه س ــب بیشــتر ب ــرای جــذب مخاط ــی ب تلویزیون
رضایت منــدی  و  جاذبــه  بتوانــد  کــه  شـــبكه  هــر  اســت.  کــرده 
 در انتقــال پیــام 

ً
بیشــتری بــرای مخاطبــان ایجــاد کنــد، طبیعتــا

و ســبك نگــرش و فرهنــگ حاكــم بــر ســاختار خــود موفق تــر 
می شــود  مخاطبیــن  بیشــتر  جــذب  باعــث  و  بــود  خواهــد 
)خوشــنویس، 389-(. در ایــن پژوهــش بــا توجــه بــه تغییــرات 
مقابــل  در  ســیما  و  صــدا  ســازمان  پاســخ گویی  و  محیطــی 
نیازهــای مخاطبیــن، وفــاداری آنــان بــر اســاس میــزان نــوآوری و 
ــر  ــزان تاثی ــا می ــرد ت ــرار می گی ــی ق ــورد بررس ــازمانی م ــی س اثربخش
ــن  ــن تعیی ــاداری مخاطبی ــزان وف ــر می ــل ب ــن عوام ــک از ای ــر ی ه
شــده و ســازمان های دیگــر از نتایــج بــه دســت آمــده در جهــت 
رفــع مشــكلات و خلاءهــای موجــود بهــره بــرده و افزایــش تعــداد 
ــازمان  ــن س ــرای ای ــازار را ب ــتری از ب ــهم بیش ، س ــادار ــتریان وف مش
حاضــر  پژوهــش  اصلــی  ســوال  لــذا  باشــد.  داشــته  پــی  در 
آیــا  نــوآوری و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری  ایــن اســت کــه 
ــر دارد؟  ــون( تاثی ــر تلویزی ــد ب ــا تاكی ــی )ب ــانه عموم ــان رس مخاطب

دیگــر  امــروزه  بازارهــا  عرصــه  در  رقابــت  افزایــش  بــه  توجــه  بــا 
صــرف تولیــد کالاهــای مرغــوب و نیــز مطابقــت خصوصیــات 
خدمــات بــا خواســته ها و نیازهــای مشــتریان کافــی نبــوده، بلكــه 
ســازمان ها نیازمنــد یــک ارتبــاط متــداول و موثــر بــا مشــتریان 
آن  خدمــات  و  ســازمان  بــه  را  مشــتریان  تعلــق  تــا  هســتند 
بیشــتر کــرده و بــا کســب رضایــت آنــان در جهــت وفــادار کــردن 
مشــتریان گام بردارنــد. لــذا در عرصــه فشــرده رقابتــی گرایــش 
تبدیــل  و  آن هــا  رضایــت  افزایــش  مشــتریان،  بــه  ســازمان ها 
ــرای  ــوده و ب ــا ب ــده آن ه ــرگ برن ــادار ب ــتریان وف ــه مش ــتریان ب مش

آن هــا مزیــت رقابتــی پایــدار را بــه دنبــال دارد. 
دو مــورد از متغیرهــای ســازمانی کــه بر روی رضایت مشــتری 
و در نهایــت وفــاداری وی اثرگذار هســتند، اثربخشــی ســازمانی و 
نــوآوری در خدمــات ارائــه شــده بــه مشــتری اســت. ســازمان ها از 
طریــق توجــه بــه اثربخشــی و نــوآوری ســازمانی ارزش برتــری بــرای 
مشــتریان فراهــم کــرده و بدیــن وســیله باعــث ارتقــای وفــاداری 
ــازد  ــادر می س ــازمان را ق ــر س ــن ام ــه ای ــد ک ــد ش مشــتریان خواهن
تــا بــه مزیــت رقابتــی در مقایســه بــا دیگــر ســازمان ها دســت 
یابــد و بــر همیــن اســاس عملكــرد بهتــری نســبت بــه رقبایــش 
کســب کنــد. همچنیــن ســازمان ها بــرای ســازگاری بــا تغییــرات 
و تحــولات جهانــی ناچارنــد راه هــای نویــی بــرای اقدامــات بیابنــد 
ــروش، 393-(.  ــد )س ــی بمانن ــا باق ــه رقابت ه ــد در صحن ــا بتوانن ت
هــر روز خدمــات جدیــدی بــه عنــوان نوآورهــای جالــب توجــه 
وارد زندگــی انســان ها می شــود و رمــز موفقیــت ســازمان ها در 
نــوآوری و تــوان بهــره بــرداری از فرصت هــای نــو در بــازار اســت 
اهمیــت  از  قــوت  نقطــه  ایــن  تقویــت  راهكارهــای  بــه  توجــه  و 
غیــر قابــل انــكاری برخــوردار می باشــد. همچنیــن بــا توجــه بــه 
ایــن کــه رقابتكــه در بــازار روز بــه روز شــدیدتر می شــود، پاســخ 
گویــی بــه نیازهــای مشــتریان بــا هــدف جلــب و رضایــت و ایجــاد 
ســازمان ها  و  می یابــد  بیشــتری  اهمیــت  آن هــا  در  وفــاداری 
بایــد بــر حفــظ و نگهــداری مشــتریان فعلــی و ایجــاد رابطــه بلنــد 
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ــتریان  ــظ مش ــی حف ــدگاه اصل ــد. دی ــد نماین ــا تاكی ــا آن ه ــدت ب م
ایــن اســت کــه بایــد بــه صــورت پیوســته بــا عرضــه ارزش برتــر 
بــه مشــتری رضایــت وی را تامیــن کــرد. ایــن نكتــه قابــل ذکــر 
اســت کــه امــروزه دیگــر رضایــت منــدی مشــتریان کافــی نیســت 
کــرد، بلكــه بایــد  آنــان اكتفــا  و نبایــد تنهــا بــه رضایــت منــدی 
ــرد  ــه ک ــز توج ــاداری مشــتری نی ــه وف ــدی، ب ــت من ــر رضای ــلاوه ب ع
)حســن زاده و قدیــری، 389-(. نــوآوری در ســازمان ها می توانــد 
ایــن  آن رقــم بخــورد و بیشــتر  بــه نفــع ســازمان و ذی نفعــان 
کمــک  مشــتریان  وفــاداری  و  رضایــت  جلــب  در  می توانــد  کــه 
فراوانــی بــرای مدیــران آن ســازمان را فراهــم نمایــد. علــی رغــم 
ــد  ــتریان خواه ــاداری مش ــر وف ــزایی ب ــر بس ــوآوری تاثی ــه ن ــن ک ای
از ســاختارهای ســازمانی شــایع،  داشــت، اثربخشــی نیــز یكــی 
 .)-39- سیســل-،  و  )هــوی  دارد  ارتبــاط  مشــتریان  وفــاداری  بــا 
بــدون هــدر  از منابــع خــاص و  بــا اســتفاده  یــک ســازمان  اگــر 
دادن منابــع خــود و بــدون فرســوده کــردن غیــر ضــروری اعضــاء 
و جامعــه خــود اهدافــش را بــرآورده کنــد، می تــوان گفــت کــه 
اثربخــش اســت و بــه دلیــل ایــن کــه یكــی از اهــداف ســازمان هــا، 
حفــظ وفــاداری مشــتریان فعلــی می باشــد، ســازمان اثربخــش بــا 
ــتریانش  ــاداری مش ــد وف ــدودش می توان ــع مح ــتفاده از مناب اس
را حفــظ کــرده و رضایــت آنــان را بــا اســتفاده از نــوآوری در خدمات 

ــد.  ــب نمای جل
بــا  ســوم  هــزاره  در  ســیما  و  صــدا  ســازمان  کــه  آنجــا  از 
ایــن  فصــل  و  حــل  اســت،  مواجــه  فزاینــده ای  چالش هــای 
از اثربخشــی و خدمــات  گونــه چالش هــا مســتلزم برخــورداری 
از ایــن چالش هــا افزایــش ســواد  نوآورانــه خواهــد بــود. یكــی 
رســانه ای می باشــد. افزایــش ســواد رســانه ای موجــب تحــول 
مخاطــب و رابطــه مخاطــب بــا رســانه می شــود. افزایــش فهــم 
انتقــادی موجــب می شــود مخاطــب نگاهــی انتقــادی بــه رســانه 
و محتــوای رســانه پیــدا کنــد و بــه مخاطبــی فعــال تبدیــل شــده 
دگرگونی هــای  بــه  توجــه  بــا  اســت.  پرسشــگر  و  کنجــكاو  و 
ــی آورد  ــد م ــان پدی ــانه ای مخاطب ــواد رس ــش س ــه افزای ــی ک عظیم
کــه باعــث تحــول در مخاطــب و تحــول در رابطــه مخاطــب بــا 
رســانه می شــود، ضــروری اســت کــه چالــش هایــی کــه چنیــن 
پدیــد  ســیما  و  صــدا  ســازمان  بــرای  بزرگــی  دگرگونی هــای 
موجــب  چالــش  ایــن  از  غفلــت  شــود.  شناســایی  می آورنــد، 
خواهــد شــد تــا ســازمان صــدا و ســیما در گــذر زمــان بــه طــور 
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فزاینــده ای بــا چالش هــای حیاتــی روبــرو شــود کــه ایــن ســازمان 
بــاز  خــود  ماموریت هــای  انجــام  و  اهــداف  کســب  ادامــه  از  را 
ــت.  ــانه اس ــات یــک رس ــد حی ــا تهدی ــر ب ــر براب ــن ام ــه ای ــی دارد ک م
علــت  بــه  ســیما  و  صــدا  ســازمان  رهبــری  و  هدایــت  طرفــی  از 
شناســایی  بــدون  بودنشــان،  متفــاوت  و  کانال هــا  گوناگونــی 
نــوآوری در خدمــات ارائــه شــده بــه مخاطبیــن و دســتیابی بــه 
اهــداف ســازمان بــدون هــدر دادن منابــع در نیــل بــه مقاصــد 
موردنظــر مشــكل خواهــد بــود. بنابرایــن ایــن ســازمان نیازمنــد 
ــن  ــران ای ــه مدی ــوآوری می باشــد و بی شــک هم ــع جدیــد و ن مناب
ســازمان می داننــد کــه موفقیتشــان بــه جــذب و حفــظ مخاطــب 
بســتگی دارد و ایــن اندیشــه در آنــان موجــب شــده اســت تــا بــه 

نــوآوری و اثربخشــی در ســازمان بیشــتر توجــه کننــد.
ــت  ــن اس ــازمانی ممك ــی س ــوآوری و اثربخش ــود ن ــدون وج ب
ســازمانی،  و  فــردی  اهــداف  میــان  در  موجــود  اتصــال  حلقــه 
ضعیــف یــا گســیخته شــود. ایــن موضــوع می توانــد بــه وضعیــت 
ــت  ــا در جه ــرادی، صرف ــه در آن کار انف ــود ک ــر ش ــی منج نامطلوب
دســتیابی بــه اهــداف فــردی انجــام پذیرفتــه و در ایــن شــرایط 
از  و  داده  دســت  از  را  خــود  کارآیــی  ســازمان  کل  کــه  اســت 
ــه  ــل ک ــن دلی ــه ای ــد. ب ــی مان ــش بازم ــداف خوی ــه اه ــتیابی ب دس
ســازمان صــدا و ســیما در امــر اطــلاع رســانی نقــش مهمــی را ایفــا 
آن  باعــث افزایــش  می کننــد و اجــرای ســبک های نوآورانــه در 
میــزان وفــاداری مخاطبیــن می شــود و همچنیــن اثربخشــی نیــز 
در افزایــش وفــاداری مخاطبیــن نقــش مهمــی ایفــا می کنــد، لــذا 
بــه ایــن دلیــل کــه تاكنــون در ســازمان صــدا و ســیما هیــچ گونــه 
و  حساســیت  اســت،  نشــده  انجــام  زمینــه  ایــن  در  پژوهشــی 
ضــرورت انجــام یــك پژوهــش را در ارتبــاط بــا بررســی تاثیــر نــوآوری 
و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبــان را ایجــاد می کنــد. 

مبانی نظری
ــه  ــتریان، توج ــاداری مش ــش وف ــر افزای ــای مؤث ــه راه ه از جمل
ویــژه بــه عوامــل کلیــدی شــناخته شــده  بازاریابــی رابطــه منــد 
، کریمــی و گوهــر رســتمی، 20-8(.  کیفیــت رابطــه اســت )بنــار و 
کیفیــت رابطــه شــبیه بــه نوعــی ارزیابــی کلــی از تــوان و قــدرت 
ــرف  ــارات دو ط ــا و انتظ ــه نیازه ــی آن ب ــخ گوی ــزان پاس ــه و می رابط
و  آمیــز  موفقیــت  رویدادهــای  و  وقایــع  تاریخچــهٔ  براســاس 
رضایــت بخــش اســت )ابراهیمــی و عالــی، 7-20(. در ارتبــاط بــا 
ابعــاد کیفیــت رابطــه اتفــاق نظــر خاصــی وجــود نــدارد. درایــن 
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رحیــم   ،)2009( کاردس  و  بچكــوف  جارویــس،   ، پالماتیــر راســتا، 
 )20-3( لــوو  و  فولفــورد  رافیــق،  و   )20-2( فاطمــی  و  هرنــدی  نیــا، 
رضایــت، اعتمــاد و تعهــد بــه رابطــه را بــه عنــوان عناصــر اصلــی و 
کلیــدی کیفیــت رابطــه عنــوان کــرده انــد. در ارتباطــات درازمدت، 
ادغــام  همدیگــر  بــا  رضایــت  و  شــده  درك  ارتباطــات  کیفیــت 
می شــوند و رضایــت ارتباطــی را تشــكیل می دهنــد )صمــدی، 
حســین زاده و نورانــی، 0-20(. پژوهش هــای متعــددی بــه بررســی 
ارتبــاط کیفیــت رابطــه بــا وفــاداری و حفــظ مشــتریان پرداختــه 
انــد. ناتــاراج و راجنــدران )8-20( نشــان دادنــد کــه کیفیــت رابطــه 
تأثیــری معنــادار و مثبــت بــر حفــظ مشــتریان دارد. درهمیــن 
در   )20-8( پوریــان  تقــی  و  میرابــی  حنیفــی،  پــول،  خزائــی  رابطــه، 
پژوهشــی بیــان کردنــد کــه رابطــه عاطفــی بــر وفــاداری مشــتریان 
بیــان   )20-6( راملــی  فایــروز  و  عبدالرحمــان  اســت.  تأثیرگــذار 
آن بــا  کردنــد کــه ارتبــاط معنــادار بیــن کیفیــت رابطــه و ابعــاد 
ــامل  ــز ش ــد نی ــه من ــی رابط ــود دارد. بازاریاب ــتری وج ــاداری مش وف
تاكتیک هــای شــخصی ســازی خدمــات و قدردانــی مشــتری از 
، 8-20(. شــخصی  شــرکت اســت )نــداف، درزیــان عزیــزی و تیرانــداز
ســازی اســتفاده از اطلاعــات مشــتریان اســت کــه ســازمان بــه 
کمــك آن می توانــد بــه صــورت صحیــح محصــولات را متناســب 
ــاكار  ــن، ب ــد )جی ــق ده ــلات مشــتریان تطبی ــا خواســته ها و تمای ب
مختلفــی  راه هــای  از  خدمــت  ســازی  شــخصی   .)20-4 بــاكار-،  و 
میتوانــد بــه بهبــود وفــاداری مشــتریان منجــر شــود. یــك کالا یــا 
خدمــت شــخصی ســازی شــده موجــب بهبــود رضایــت مشــتری 
می شــود کــه ایــن خــود پیــش زمینــه ای بــرای بــالا بــردن وفــاداری 
ــتریان  ــای مش ــا نیازه ــات ب ــی خدم ــی، وقت ــور طبیع ــه ط ــت. ب اس
تناســب دارنــد، راضــی کننــده تــراز زمانــی اســت کــه یــك خدمــت 
بــه انــدازه ای خــاص بــرای همه مشــتریان ارائــه می شــود. خدمات 
می کننــد  تقویــت  مشــتریان  در  را  بــاور  ایــن  شــده  شــخصی 
ــش  ــب افزای ــود موج ــن خ ــت و ای ــان اس ــر آن ــازمان در فك ــه س ک
رضایــت و بــه تبــع آن، افزایــش وفــاداری در آن هامی شــود )جیــن 
و همــكاران، 4-20(. ازطــرف دیگــر همان طورکــه اشــاره شــد، یكــی 
اســت.  مشــتری  قدردانــی  رابطــه ای  بازاریابــی  عوامــل  از  دیگــر 
روان شناســان قدردانــی را نوعــی احســاس مثبــت می داننــد 

1- Jain & Bhakar & Bhakar
2- Hasan 
3- Organizational Innovation 
4- Shumpeter 
5- Camisón & Villar-López
6- Organizational Effectiveness

)حســن2، 20-3(.  می دهــد  گســترش  را  رابطــه ای  تعامــلات  کــه 
تیرانــداز و همــكاران )7-20( بیــان کردنــد کــه قدردانــی مشــتری 
بــر کیفیــت رابطــه تاثیــر دارد کــه از ایــن طریــق موجــب افزایــش 
رضایــت مشــتری می شــود. حســن )3-20( نیــز بیــان می کنــد کــه 
قدردانــی نســبت بــه منافعــی کــه از یــك فروشــنده بــه دســت 
می آیــد، موجــب تعهــد مشــتری نســبت بــه فروشــنده می شــود 

و تمایــل مشــتری را بــرای حفــظ رابطــه افزایــش می دهــد.
نــوآوری  گفتــه دی جونــگ مفهــوم  بــه  نــوآوری ســازمانی3: 
مطــرح   -934 ســال  در  شــومپیتر  توســط  بــار  اولیــن  ســازمانی 
تجــاری  نــام  ایجــاد  فرآینــد  عنــوان  بــه  را  نــوآوری  وی  کــه  شــد 
ــعه  ــر توس ــر آن ب ــا و تاثی ــات و فرآینده ــولات، خدم ــد، محص جدی
اقتصــادی مطــرح نمــود. شــومپیتر4 اولیــن کســی بــود که نــوآوری 
ــه وی،  ــاس نظری ــر اس ــرد. ب ــرح ک ــی مط ــی علم ــب مفهوم را در قال

نــوآوری بــه یكــی از اشــكال زیــر ظاهــر می شــود:
-- معرفــی فرآینــد تولیــد جدیــد یــا بهبــود اساســی در فرآیندهــای 

کاری جدیــد
2- گشودن درهای بازار جدید

اولیــه،  مــواد  ماننــد  کننــده  تامیــن  جدیــد  منافــع  توســعه   -3
ورودی هــا دیگــر  و  تجهیــزات 

4- ایجــاد تغییــرات اساســی در ســاختارهای صنعتــی و ســازمانی 
)احمدوند و خراســانچی، 394-(.

بررســی  بــه   مختلفــی  پژوهشــگران  بعــد  بــه  آن  از 
برداشــت های متفاوتــی از ایــن مفهــوم و اهمیــت آن در بقــای 
طولانــی مــدت ســازمان ها پرداختــه انــد و نــوآوری را بــه عنــوان 
عامــل بســیار مهمــی در ســازمان ها در نظــر گرفتنــد. مطالعــات 
حــوزۀ نــوآوری ســازمانی از ســال 987- آغــاز شــد. ایــن مطالعــات، 
منابــع  و  ســازمانی  ســاختار  از  متأثــر  را  ســازمانی  نــوآوری  ابتــدا 
همچــون  موضوعاتــی  آن،  نتیجــۀ  در  و  می دانســتند  انســانی 
عادت هــای رفتــاری بــد نیــروی انســانی و اصــرار بــر روش هــای 
قبلــی مدیریتــی بــه عنــوان موانعــی بــرای نــوآوری در ســازمان 

.)20-4 ویلارلوپــز5،  و  )کامیســون  شــدند  مطــرح 
اثــر  بــه  راجــع  کــه  دیدگاهــی  اولیــن  ســازمانی6:  اثربخشــی 
ــاده  ــه 950-( بســیار س ــی ده ــالًا در ط ــد )احتم ــه گردی ــی ارائ بخش
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بــود. در ایــن دیــدگاه اثــر بخشــی بــه عنــوان میــزان یــا حــدی کــه 
ــود.  ــده ب ــف ش ــازد تعری ــق می س ــش را محق ــازمان اهداف یــک س
ایــن  محدودیــت  ســازمان  و  مدیریــت  علــم  گســترش  بــا  امــا 
ــان  ــتر محقق ــه بیش ــی را ک ــا هدف ــر م ــد. اگ ــن تر گردی ــف روش تعری
ســازمانی بــر آن اتفــاق نظــر دارنــد و شــرط ضــروری بــرای موفقیــت 
یــک ســازمان محســوب می شــود مــد نظــر قــرار دهیــم، آن وقــت 
اگــر  بقاســت.  هــدف،  آن  می گــردد،  روشــن تر  نظــرات  نقطــه 
ســازمان بــه انجــام فعالیــت هایــی مشــغول اســت بــه علــت 
ــل  ــی از تكام ــاء ارزیاب ــد. بق ــداوم بخش ــش را ت ــه حیات ــت ک آن اس
شــبیه   

ً
دقیقــا ســازمان ها  و  اســت  مــرگ  پدیــده  یــا  و  حیــات 

انســان ها نمــی میرنــد. در واقــع بیشــتر ســازمان ها نمــی میرنــد، 
دیگــر  بــا  ادغــام  بــه  گاهــی  می شــوند،  ســاختار  تجدیــد  آن هــا 
جدیــدی  فعالیــت  حــوزه  بــه  کلًا  یــا  می آورنــد،  روی  ســازمان ها 
وارد می شــوند و یــا در قالــب ســازمان دیگــری شــكل می گیرنــد 
بــه  می ســازد.  دشــوار  را  بقــاء  معادلــه  تشــخیص  خــود  ایــن  و 
عــلاوه ســاده لوحانــه اســت کــه چنیــن فــرض کنیــم ســازمان 
هایــی کــه اثربخــش نیســتند بــه دنبــال بقــاء نیســتند. یــا فــرض 
پــی  در   

ً
عمــدا هســتند  بخــش  اثــر  کــه  ســازمان هایی  نمائیــم 

گرفتــه  از تحقیقــات صــورت  بقــاء نیســتند. تعــداد معــدودی 
ــد  ــتفاده کرده ان ــه اس ــای چندگان ــی از معیاره ــر بخش ــون اث پیرام
کیفیــت،  نظیــر  عمومــی  مقیاس هــای  از  نیــز  معیارهــا  خــود  و 
روحیــه و معیارهــای تخصصــی نظیــر نرخ هــای حــوادث و میــزان 
ــه  ــده ک ــث گردی ــر باع ــن ام ــده اند و ای ــكیل ش ــت در کار تش غیب
کنــد.  پیــدا  مختلفــی  معانــی  مختلــف  افــراد  بــرای  بخشــی  اثــر 
بــه  کرده انــد  اســتفاده  گانــه  چنــد  معیارهــای  از  کــه  محققانــی 
ــر  ــت ب ــن اس ــازمان ها ممك ــون س ــه چ ــد ک ــی برده ان ــم پ ــن مه ای
اســاس عوامــل مختلــف و مســتقل از هــم اثــر بخــش یــا غیــر اثــر 
بخــش باشــند، لــذا نمــی تــوان بــرای اثــر بخشــی تعریــف واحــد و 
عملیاتــی ارائــه داد. ایــن بــاور کــه اثــر بخشــی بــه تعریــف در نمــی 
آیــد بطــور وســیعی مــورد قبــول واقــع گردیــده اســت )زاهــدی، 

الوانــی و فقیهــی، 390-(.
بــه  ســازمان  یــک  نزدیكــی  درجــه  ســازمانی،  اثربخشــی 
.)-390 همــكاران،  و  )زاهــدی  می دهــد  نشــان  را  هدف هایــش 
ــای  ــه تلاش ه ــت از مجموع ــارت اس ــازمانی عب ــی س اثربخش

1- Thibodeaux & Favilla
2- Rojas 
3- Zheng and Yang
4- Kim & Lee
5-Danish & Munir & Butt

انجــام شــده ســازمان کــه موجــب تكامــل و تــداوم حیــات و بقــاء 
در  درســت  اقــدام  انجــام  همچنیــن  و  می شــود  ســازمان  یــك 
 ، جهــت رســیدن بــه اهــداف ســازمان تعریــف می شــود )رابینــز

.)-392
هــر  هــدف  مهم  تریــن  عنــوان  بــه  ســازمانی  اثربخشــی 
در  ســازمانی  تلاش هــای  تمــام  کــه  اســت  مقصــدی  ســازمان، 
.)-388 )اســدزاده،  می گیــرد  صــورت  آن  بــه  رســیدن  راســتای 
ســازمان  یــك  کــه  میزانــی  از  عبــارت  ســازمانی  اثربخشــی 
بــا اســتفاده از منابــع خــاص و بــدون هــدر دادن منابــع خــود 
خــود  جامعــه  و  اعضــاء  غیرضــروری  کــردن  فرســوده  بــدون  و 

.)-996 فاویــلا-،  و  )تیبودکــس  می کنــد  بــرآورده  را  اهدافــش 
ســازمان  یــک  کــه  حــدی  یــا  میــزان  عنــوان  بــه  اثربخشــی 
)روجــاس2، 2000( شــد  تعریــف  می ســازد،  محقــق  را  اهدافــش 
اثربخشــی ســازمانی انــدازه ای اســت کــه یــک ســازمان بــه 

 .)20-0 یانــگ3،  و  )چنــگ  می بخشــد  تحقــق  اهدافــش 
اثربخشــی ســازمانی روشــی اســت کــه ســازمان ها چگونگــی 
موریت هایشــان را از طریــق راهبردهــای 

ً
تحقــق موفقیت آمیــز ما

ســازمانی مــورد ارزیابــی قــرار می دهنــد )کیــم و لــی4، --20(.
آن اســت کــه  اثربخشــی ســازمان همــان تــوان و ظرفیــت 
ــد  ــت یاب ــود دس ــی خ ــاارزش محیط ــاب و ب ــع کمی ــه مناب ــد ب بتوان

)دنیــش، منیــر و بــات5، 20-2(.

نوآوری سازمانی و وفاداری مشتريان
امــروزه رقابــت در بــازار مفهومــی بســیار عمیق تــر و حرفه ای تــر 
تغییــرات  بــا  همگامــی  در  انــگاری  ســهل  تریــن  کــم  و  گرفتــه 
ســازمان  ســازمان  مــرگ  بــه  منجــر  می توانــد  بــازار  نیازهــای  و 
ــدیدتر  ــه روز ش ــازار روز ب ــت در ب ــه رقاب ــن ک ــه ای ــه ب ــا توج ــود. ب ش
می گــردد، پاســخ گویی بــه نیازهــای مشــتریان بــا هــدف جلــب 
رضایــت و ایجــاد وفــاداری در آن هــا اهمیــت بیشــتری می یابــد و 
ســازمان ها بایــد بــر حفــظ و نگهــداری مشــتریان فعلــی و ایجــاد 
ــن  ــد )حس ــد می نمای ــا تاكی ــا آن ه ــودآور ب ــدت و س ــد م ــه بلن رابط
زاده و قدیــری، 389-(. امــروزه شــناخت و پیــش بینــی نیازهــای 

می باشــد.  ســازمان ها  کار  اســاس  مشــتریان 
چابكــی  تقویــت  در  محــوری  و  کلیــدی  عامــل  مشــتری 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 106

سال سوم  |  شماره نهم  |  تابستان 1402 



اهــداف،  کلیــه  گیــری  جهــت  و  می شــود  قلمــداد  ســازمان 
ــتری  ــداری مش ــذب و نگه ــور ج ــول مح ــع ح ــتراتژی ها و مناب اس
لحــاظ  بــه  ســازمان ها  نگــرش  حیــدری، -39-(.  و  )الهــی  اســت 
گســترش فضــای رقابتــی بــه ناچــار بــر جلــب هــر چــه بیشــتر 
رضایــت مشــتری بــرای ارائــه خدمــات و کســب ســود بیشــتر 
متمرکــز شــده اســت )ریــو، لــی و کیــم-، --20(. در ایــن خصــوص 
بــرای  ســازمان ها  کــه  می کننــد  بیــان   )2009( وانــگ2  و  لیــن 
بایــد  آنــان  رضایــت  جلــب  و  خــود  مشــتریان  بــه  دســتیابی 
بــه  توجــه  بــا  باشــند.  داشــته  خــود  رقبــای  از  بهتــر  عملكــردی 
، بســیاری از محققــان  اهمیــت مشــتری در فضــای رقابتــی امــروز
ــاری  ــلات رفت ــر روی تمای ــددی ب ــل متع ــه عوام ــد ک ــن باورن ــر ای ب
مشــتریان و حفــظ آن هــا اثرگــذار اســت. یكــی از عوامــل موثــر بــر 
تمایــلات رفتــاری و وفــاداری مشــتریان کــه امــروزه توجه بســیاری 
از محققــان را بــه خــود جلــب نمــوده اســت، نــوآوری در تولیــد 
ــد  ــكاران3 )4-20( معتقدن ــالا و هم ــت. هوت ــات اس ــا و خدم کالاه
کــه ســازمان های نــوآور نیازهــای آینــده مشــتریان خــود را پیــش 
ــت  ــری از موفقی ــوند، تصوی ــز می ش ــر آن متمرک ــوده و ب ــی نم بین
را بــرای خــود ترســیم نمــوده و تمامــی رفتارهــای ضــروری بــرای 
دســتیابی بــه موفقیــت را بــه طــور واضــح مشــخص می کننــد. 
نــوآور  ســازمان های  کــه  اســت  معتقــد  نیــز   )2007( پالادینــو4 
را  خــود  کارکنــان  شایســتگی ها  و  مهارت هــا  موجــود،  منابــع 
کــرده  بــرای خلــق یــک چیــز جدیــد )کالا یــا خدمــات( ترکیــب 
و تــلاش می کننــد تــا از طریــق ارائــه کالا یــا خدمــات جدیــد بــه 
ــر و  ــر بك ــه نظ ــد. ب ــت یابن ــی دس ــت رقابت ــه مزی ــود ب ــتریان خ مش
ســینكولا5 )2007( نــوآوری نگرشــی جامــع اســت و بــا در برگرفتــن 
دو  بــه  بایــد  نهایــت  در  ســازمان  اقدامــات  و  فرآیندهــا  کلیــه 
هــدف خــود یعنــی رضایــت و وفــاداری مشــتریان و موفقیــت 
آنــان  مدیــران  و  ســازمان ها  گــردد.  منتهــی  ســازمان  عملكــرد 
بــرای ســازگاری بــا تغییــرات و تحــولات جهانــی مجبورنــد راه هــای 
نویــی بــرای اقدامــات بیابنــد تــا بتواننــد در صحنــه رقابــت داخلــی 
و جهانــی باقــی بماننــد. هــر روز محصــولات و خدمــات جدیــدی 
انســان ها  زندگــی  وارد  توجــه  جالــب  نوآورهــای  عنــوان  بــه 
می شــوند کــه پــس از تولــد بــه عنــوان بخشــی آشــنا از زندگــی، 

1-Ryu & Lee & Kim
2-Lin & Wang
3- Huhtala et al
4-Paladino 
5-Baker & Sinkula 
6-Zhang & Feng 

همچنیــن   .)-386 )فیضــی،  درمی آینــد  عــادات  و  فرهنــگ 
ســازمان ها امــروزه می کوشــند تــا بــا نفــوذ بــه دانــش ضمنــی 
آن بــه ســازمان و بــه مشــتریان  مشــتریان و انتقــال دوســویه 
ــودن  ــم نم ــر فراه ــلاوه ب ــتریان ع ــا مش ــاط ب ــراری ارتب ــق برق از طری
خدمــات رفاهــی بــرای آنــان کــه خــود بخشــی از ارضــای نیازهــای 
آن هــا می باشــد، بــه منبــع دانــش مشــتریان دســت پیــدا نمــوده 
و از طریــق مدیریــت آن بــه نــوآوری در ســازمان دســت یابنــد و 
ــرده  ــم ک ــود را فراه ــتریان خ ــت مش ــات رضای ــن روش موجب بدی
ــالارزهی،  ــد )س ــت نماین ــادار حرک ــتری وف ــق مش ــت خل و در جه

رحمانــی نــژاد و زارع علمــی، -39-(. 

اثربخشی سازمانی و وفاداری مشتريان
از  بســیاری  ســاله  همــه  کــه  می دهــد  نشــان  مطالعــات 
نگــرش  و  احســاس  درخصــوص  ســازمان ها  و  شــرکت ها 
مشــتریان نســبت بــه رضایتشــان از کیفیــت خدمــات ســازمان 
نظرســنجی های متعــددی انجــام می دهنــد. رضایــت و وفــاداری 
رفتــار  در  تحقیــق  متغیرهــای  مهم تریــن  از  یكــی  مشــتری 
ــات  ــوری در تحقیق ــر مح ــوان متغی ــه عن ــن ب ــازمانی و همچنی س
ــادار  ــت. مشــتریان وف ــده اس ــداد گردی ــازمان قلم ــوری در س و تئ
بــا وجــود عوامــل محیطــی و تبلیغــات رقبــا اقــدام بــه خریــد یــا 
را  شــرکت  ســودآوری  حقیقــت  در  و  می کننــد  مجــدد  مراجعــه 
ــگ و  ــد )ژان ــن می نماین ــن و تضمی ــروزی تامی ــم ام ــازار متلاط در ب
فنــگ6، 2009(. بســیاری از ســازمان ها در مواجهــه بــا یــک محیــط 
ــرای  ــرده ای ب ــی فش ــتراتژی های اثربخش ــا اس ــی ب ــدت رقابت ــه ش ب
رقابــت و بــه منظــور بــه دســت آوردن وفــاداری مشــتریان ظهــور 
کــرده انــد. بــا ایــن اوصــاف اثربخشــی ســازمانی نقــش مهمــی در 
ــات  ــه ارتباط ــوان آن را دارد ک ــد و ت ــازی می کن ــتری ب ــاداری مش وف
مشــتریان بــا ســازمان را محكــم ســازد. مولفه هــای اثربخشــی 
نــوآوری، تعهــد ســازمانی، رضایــت شــغلی و ســلامت  شــامل 
ارتبــاط  مشــتری  وفــاداری  بــا  نیــز  آن هــا  کــه  اســت  ســازمانی 
بــالای  ســطوح  در  اعضایــی  بــا  ســازمان ها  دارنــد.  معنــاداری 
تاخیــر  و  غیبــت   ، بالاتــر عملكــرد  از  معمــولًا  ســازمانی  تعهــد 

کمتــری از ســوی کارکنــان خــود برخوردارنــد. 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
107با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره نهم  |  تابستان 1402 



تعهــد ســازمانی بــه عنــوان قــدرت مبتنــی بــر هویــت فــردی 
مدیــران  می شــود.  گرفتــه  درنظــر  ســازمان  در  مشــارکت  و 
ــداف  ــازمانی، اه ــد س ــی از تعه گاه ــا آ ــد ب ــانی می توانن ــع انس مناب
ســازمانی را بهبــود بخشــیده، راهكارهایــی بــرای توســعه تبییــن 
ــد.  ــر نماین ــوی ت ــتریان را ق ــا مش ــاط ب ــب ارتب ــن ترتی ــوده و بدی نم
ســرمایه  کــه  معتقدنــد  نظــران  صاحــب  از  بســیاری  طرفــی،  از 
بســیار  کارکنــان  شــغلی  رضایــت  ایجــاد  بــرای  مدیــران  گــذاری 
ــتند  ــی هس ــت رقابت ــا مزی ــانی تنه ــع انس ــرا مناب ــت دارد، زی اهمی
کــه ســازمان ها بایــد بــا اقدامــات مناســب ایــن نیــروی بالقــوه را 
بــه نیــروی بالفعــل تبدیــل کــرده و آنــان را در جهــت نیرومنــدی 
ســازمان و جــذب رضایــت و وفــاداری مشــتری هدایــت نماینــد. 
همچنیــن هــر ســازمانی بــرای اینكــه اثربخــش باشــد قبــل از هــر 
چیــز بایســتی بتوانــد در مــوارد بحرانــی ضمــن انطبــاق و ســازش 
بــا محیــط متغیــر و مقابلــه بــا هــر مشــكلی بهتریــن منابــع خــود 
طــور  بــه  خارجــی  تهدیدکننــده  نیروهــای  بــا  و  گرفتــه  کار  بــه  را 
جهــت  در  را  آن هــا  نیــروی  و  کــرده  برخــورد  آمیــزی  موفقیــت 
از  دیگــر  تعبیــری  بــه  و  کنــد  هدایــت  ســازمان  اصلــی  هــدف 
ســلامت ســازمانی برخــوردار باشــد. بــا توجــه بــه ارتبــاط احتمالــی 
دو ســویه بیــن ســلامت ســازمانی بــا وفــاداری مشــتریان بــه نظــر 
می رســد فهــم ســلامت یــک ســازمان می توانــد مــا را در گزینــش 
ــاداری  ــت و وف ــب رضای ــرای جل ــب ب ــی مناس ــای مدیریت روش ه

مشــتری یــاری کنــد )هــوی، 2005(.

مدل مفهومی 
ــن  ــماره )-( تبیی ــكل ش ــه در ش ــه ک ــن مقال ــی ای ــدل مفهوم در م
گردیــده، بــرای ســنجش اثربخشــی از مــدل ارائــه شــده توســط 
پارســونز )990-( اســتفاده می شــود. همچنیــن نــوآوری ســازمانی 
توســط مــدل مطــرح شــده توســط چوپانــی و همــكاران )-39-( 
تبییــن و مــورد ســنجش قــرار می گیــرد. بــرای ســنجش وفــاداری 
مخاطبــان از مــدل مطــرح شــده زهیــر و همــكاران )--20( اســتفاده 
شــد. لازم بــه ذکــر اســت کــه روابــط بیــن متغیرهــا در مطالعــات 
متعــددی همچــون موســوی )395-(، خراســانی و شــفیع زاده 
ــه  ــرار گرفت ــی ق ــورد بررس ــكاران )392-( م ــزاده و هم )396-( و علی
و تاییــد شــده اســت. لــذا مــدل مفهومــی تحقیــق بــه اســتناد 
مطالعــات مذکــور بــه صــورت زیــر تبییــن گردیــد. بــا توجــه بــه 

ــود. ــد ب ــر خواه ــرح زی ــه ش ــق ب ــای تحقی ، فرضیه ه ــور ــدل مذک م

فرضیه اصلی 
نــوآوری و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبــان ســازمان 

صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی تاثیــر معنــادار دارد.

فرضیه های فرعی 
و  صــدا  ســازمان  مخاطبــان  وفــاداری  بــر  ســازمانی  نــوآوری   --

دارد.   معنــادار  تاثیــر  رضــوی  خراســان  اســتان  ســیمای 
2- اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبــان ســازمان صــدا و 

سیمای استان خراسان رضوی تاثیر معنادار دارد.  

شكل )-(: مدل مفهومی
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روش تحقیق-  
و  صــدا  کارکنــان  کلیــه  شــامل  حاضــر  تحقیــق  آمــاری  جامعــه 
آن  مخاطبیــن  و   ) نفــر  220( رضــوی  خراســان  اســتان  ســیمای 
نمونــه  می باشــد.  هســتند،  مشــهد  شهرســتان  ســاكن  کــه 
آمــاری، گــروه کوچک تــر از جامعــه اســت کــه طبــق ضابطــه ای 
معیــن بــرای مشــاهده و تجزیــه و تحلیــل انتخــاب می شــود و 
بایــد معــرف جامعــه باشــد. تعــداد اعضــای نمونــه را بــا حــرف 
پژوهــش،  ایــن  در   .)-399 ، )دلاور می دهنــد  نشــان   n کوچــک 
ــم نمونــه کارکنــان صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی  حج
بــر اســاس جــدول کرجســی و مــورگان 40- نفــر و حجــم نمونــه 

مخاطبیــن 384 نفــر محاســبه شــد. 
نمونه گیــری بــه منظــور گــردآوری داده هــای مــورد نیــاز دربــاره 
افــراد جامعــه و بــرآورد مقادیــر جامعــه بــه کمــک مقادیــر نمونــه 
و  هزینــه  در  صرفه جویــی  باعــث  نمونه گیــری  می شــود.  انجــام 
زمــان اســت و کار تحقیــق را ســاده و امكان پذیــر می ســازد. بــه 

ــود دارد: ــات دو روش وج ــردآوری اطلاع ــرای گ ــی ب ــور کل ط
الــف( سرشــماری: اگــر محقــق پژوهــش خــود را بــر تمامــی 
ــماری خواهــد بــود. یعنــی  افــراد جامعــه اجــرا کنــد روش او سرش
تــک مــورد برســی و  تــک  را  افــراد جامعــه  بایــد تمامــی  محقــق 
آزمــون قــرار دهــد. هزینــه، نیــروی انســانی و مــدت زمــان لازم 
بــرای انجــام شــمارش کامــل )بــرای گــردآوری داده هــا( بــه میزانــی 

اســت کــه معمــولًا اجــرای آن توصیــه نمی شــود.
ب( نمونــه گیــری: نمونــه گیــری عبــارت اســت از »انتخــاب 
افــراد گــروه نمونــه از میــان اعضــای یــک جامعــه ی تعریــف شــده 
آمــاری براســاس اصــول و قواعــد خــاص«. در ایــن شــیوه داده هــا 

ــود. ــردآوری نمی ش ــه گ ــراد جامع ــه اف از هم
در ایــن تحقیــق، حجــم نمونــه بــه روش غیــر احتمالــی در 
ــه  ــراد جامع ــری، اف ــه گی ــوع نمون ــن ن ــد. در ای ــام ش ــترس انج دس
ــوند  ــف می ش ــا تعری ــه آن ه ــترس ب ــبی دس ــی نس ــاس راحت براس
و محقــق بــه دنبــال در دســترس ترین افــراد در جامعــه هــدف 
می باشــد کــه بــه آن نمونــه گیــری اقتضایــی هــم گفتــه می شــود.
پرسشــنامه تحقیــق شــامل دو بخــش می باشــد. بخــش 
اول مربــوط بــه ســنجش اطلاعــات فــردی و جمعیــت شــناختی 
افــراد اســت. در بخــش دوم بــه ســنجش اثربخشــی ســازمانی 
پارســونز )990-(، نــوآوری ســازمانی چوپانــی و همــكاران )-39-( 
ــود. ــه می ش ــكاران )--20( پرداخت ــر و هم ــتری زهی ــاداری مش و وف
ایــن   :)-990( پارســونز  ســازمانی  اثربخشــی  پرسشــنامه 

پرسشــنامه کــه جهــت ســنجش رفتــار شــهروندی ســازمانی 
بــر  پرسشــنامه  ایــن  گیــرد،  مــی  قــرار  اســتفاده  مــورد  کارکنــان 
اســاس مــدل کارکردهــای چهارگانــه ضــروری نظــام اجتماعــی 
ــت  ــوال اس ــامل 8 س ــت و ش ــده اس ــی ش ــونز )AGIL( طراح پارس
ــود. ــذاری می ش ــه ای نمره گ ــرت 5 درج ــف لیك ــاس طی ــر اس ــه ب ک
ــنامه  ــی پرسش ــت آوردن روای ــه دس ــرای ب ــه ب ــن مطالع در ای
اســتفاده  مطالعــه  مــورد  حــوزه  در  فعــال  خبــرگان  نظــرات  از 
ــح  ــؤالات، واض ــودن س ــوط ب ــورد مرب ــا در م ــت و از آن ه شــده اس
بــودن و قابــل فهــم بــودن ســؤالات و ایــن کــه آیــا ایــن ســؤالات 
بــرای پرســش های تحقیقاتــی مناســب اســت و آن هــا را مــورد 
ســنجش قــرار می دهــد، نظــر خواهــی شــد و مــورد تاییــد قــرار 
یــک  پرسشــنامه،  پایایــی  تعییــن  جهــت  ســپس  گرفــت. 
 ) نفــر  30 توســط  پرسشــنامه  تكمیــل  )بــا  مقدماتــی  مطالعــه 
انجــام گرفــت و ضریــب پایایــی ایــن پرسشــنامه بــا اســتفاده از 
آزمــون آلفــای کرونبــاخ 0/880 بــه دســت آمــد کــه حاكــی از ثبــات 

بــود. اندازه  گیــری  ابــزار 
پرسشنامه نوآوری سازمانی چوپانی و همكاران )-39-(

بــه   )-39-( همــكاران  و  چوپانــی  توســط  پرسشــنامه  ایــن 
تولیــدی،  )نــوآوری  ســازمانی  نــوآوری  میــزان  بررســی  منظــور 
فرآینــدی و اداری( طراحــی گردیــده اســت. ایــن پرسشــنامه دارای 
اداری  نــوآوری  و  فراینــدی  نــوآوری  تولیــدی،  نــوآوری  بعــد  ســه 
می باشــد و بــر اســاس مقیــاس پنــج گزینــه ای لیكــرت تنظیــم 
روایــی  همگــرا  روایــی  و  ســازه  روایــی  طریــق  از  اســت.  شــده 

را مــورد تاییــد قــرار دادنــد. پرسشــنامه 
 :)20--( همــكاران  و  زهیــر  مشــتری  وفــاداری  پرسشــنامه 
پرسشــنامه وفــاداری مشــتری توســط زهیــر و همــكاران )--20( 
پایایــی  تعییــن  جهــت  اســت.  شــده  اعتباریابــی  و  طراحــی 
پرسشــنامه، یــک مطالعــه مقدماتــی )بــا تكمیــل پرسشــنامه 
( انجــام گرفــت و ضریــب پایایــی ایــن پرسشــنامه  توســط 30 نفــر
بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای کرونبــاخ 0/856 بــه دســت آمــد کــه 

حاكــی از ثبــات ابــزار انــدازه گیــری بــود.
در ایــن پژوهــش، جامعــه تحقیــق مجمــوع کارکنــان صــدا 
ــاكن  ــه س ــن آن ک ــوی و مخاطبی ــان رض ــتان خراس ــیمای اس و س
شهرســتان مشــهد هســتند، می باشــد. معیــار ورود افــراد بــه 
شــرایط  داشــتن  ســیكل،  مــدرک  حداقــل  داشــتن  پژوهــش، 
روحــی مناســب بــرای پاســخ گویــی بــه ســوالات و تمایــل بــه 
بــا اســتفاده  بــود. تعــداد نمونــه نهایــی  شــرکت در پژوهــش 
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 384 و  کارکنــان  بــرای  نفــر   -40 مــورگان  و  کرجســی  جــدول  از 
نفــر بــرای مخاطبیــن محاســبه شــد. بــا در نظــر گرفتــن شــرایط 
کنونــی کشــور )بیمــاری کوویــد 9-( و احتمــال ریــزش، تعــداد 70- 
پرسشــنامه بــرای کارکنــان و 400 پرسشــنامه بــرای مخاطبیــن بــه 

صــورت غیرحضــوری )ایمیــل( و حضــوری ارســال گردیــد. 

یافته های تحقیق-  
در ایــن قســمت تعــداد و درصــد مخاطبیــن صــدا و ســیمای 
اســتان خراســان رضــوی از نظــر جنســیت بررســی شــده اســت. 
ــد از  ــیت، 34/37 درص ــده، جنس ــت آم ــه دس ــج ب ــاس نتای براس

مخاطبیــن مــرد و 65/63 درصــد از مخاطبیــن زن می باشــند. 
بــازه ســنی اكثــر بیــن مخاطبیــن صــدا و ســیمای اســتان 

می باشــد.  بــالا  بــه  ســال   5- رضــوی  خراســان 
براســاس نتایــج بــه دســت آمــده، جنســیت، 4-/62 درصــد 

از کارکنــان مــرد و 37/86 درصــد از مخاطبیــن زن می باشــند. 
ــان  ــتان خراس ــیمای اس ــدا و س ــان ص ــر کارکن ــنی اكث ــازه س ب

رضــوی بیــن -3 تــا 40 ســال و 43/-5 درصــد می باشــد. 

میــزان تحصیــلات اكثــر کارکنــان صــدا و ســیمای اســتان 
لیســانس  فــوق  و  درصــد   -5/7- یعنــی  رضــوی  خراســان 

 . شــد می با
ــا  ــن 6- ت ــد بی ــی 43/-3 درص ــان یعن ــر کارکن ــابقه کاری اكث س

20 ســال می باشــد. 
مدل یابــی  روش  از  پژوهــش  فرضیه هــای  بررســی  جهــت 
پــی.ال.اس  اســمارت  نرم افــزار  از  و  ســاختاری  معــادلات 

می گــردد.  اســتفاده 
ســنجش پايايــی پرسشــنامه: پایایــی یــا قابلیــت اعتمــاد، 
ــاد  ــوم ی ــت. مفه ــری اس ــدازه گی ــزار ان ــی اب ــای فن ــی از ویژگی ه یك
ــرایط  ــری در ش ــزار اندازه گی ــه اب ــروکار دارد ک ــر س ــن ام ــا ای ــده ب ش
می دهــد.  دســت  بــه  مشــابهی  نتایــج  انــدازه  چــه  تــا  یكســان 
دامنــه ضریــب قابلیــت اعتمــاد بیــن صفــر تــا یــک می باشــد و هــر 
ــتری  ــی بیش ــد از پایای ــل کن ــک می ــمت ی ــه س ــب ب ــن ضری ــه ای چ
برخــوردار اســت و مقادیــر بــالای 0/7 ایــن ضریــب بیانگــر پایایــی 
ــی  ــوب ارزیاب ــر از 0/6 نامطل ــر کمت ــد و مقادی ــنامه می باش پرسش

ــت. ــده اس ــه ش ــماره )-( ارای ــدول ش ــج در ج ــت. نتای ــده اس ش

جدول )-(: نتایج پایایی پرسشنامه

ضریب پایایی مرکب)CR(آلفای کرونباخمتغیرها

0/8800/905اثربخشی سازمانی

20/924-0/9نوآوری سازمانی

-0/8560/89وفاداری مشتری

مرکــب  پایایــی  ضریــب  و  کرونبــاخ  آلفــای  اینكــه  بــه  توجــه  بــا 
می باشــد   0/7 از  بیشــتر  پرسشــنامه  متغیرهــای  تمامــی  در 
ــوردار  ــی برخ ــی خوب ــت پرسشــنامه از پایای ــوان گف ــن می ت بنابرای

اســت. 
بررســی روايــی مــدل انــدازه گیــری: بــرای تأییــد روایــی  ابــزار 
اندازه گیــری روایــی صــوری، روایــی ســازه، روایــی همگــرا و روایــی 
واگــرا مــورد بررســی قــرار گرفتــه اســت. روایــی صــوری بــه وســیله 
اطمینــان از ســازگاری بیــن شــاخص های انــدازه گیــری و ادبیــات 
موجــود ایجــاد شــده اســت. روایــی ســازه بــرای بررســی دقــت 
نشــان  کــه  اســت   شــده  انتخــاب  نشــانگرهای  اهمیــت  و 

را  مناســبی  عاملــی  ســاختارهای  نشــانگرها  آیــا  کــه  می دهــد 
ــق  ــه در مــدل تحقی ــورد مطالع ــازه های م ــری س ــدازه گی ــت ان جه
فراهــم می آوردنــد. چنانچــه مقــدار بــار عاملــی بیشــتر از 0/4 و 
T بــزرگ تــر از 96/- باشــد، در ســطح  آمــاره  مقــدار قــدر مطلــق 
ــاختار  ــانگرها س ــه نش ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ــان 95%  می ت اطمین
عاملــی مناســبی را جهــت اندازه گیــری ســازه های مــورد مطالعــه 
ــازه  ــی س ــی روای ــت بررس ــد. جه ــم می کنن ــق فراه ــدل تحقی در م
اســت.  گرفتــه  قــرار  اســتفاده  مــورد  تاییــدی  عاملــی  تحلیــل 
)هومــن، 387-(. نتایــج تحلیــل عاملــی تائیــدی در جــدول شــماره 

)2( نشــان داده شــده اســت.
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جدول )2(: نتایج تحلیل عاملی تائیدی پرسشنامه

کشیدگیچولگیT آمارهبار عاملیسوالاتمتغیرها

نوآوری تولیدی

q10/650-8/8280/3-71-/085

q20/75835/0330/2821-/028

q30/79537/8530/50410/958

q40/78-34/6240/34010/938

q50/75827/--20/46310/768

q60/67--9/6940/00710/942

q70/70624/6480/3761-/030

نوآوری فرایندی

q80/78435/6480/3621-/044

q90/78535/4790/2621-/-06

q100/7553-/-250/46-10/950

q110/5003/9690/-851-/038

q120/737-4/3250/2901-/039

q130/606-6/--50/0401-/-09

نوآوری اداری

q140/82248/7330/25710/0-0

q150/635-3/7230/29610/994

q160/803-3/6200/4451-/035

q170/80-36/6570/52610/905

اثربخشی سازمانی

q180/73729/7050/3261-/256

q190/7-825/7990/36-1-/-76

q200/74-27/42-0/4641-/077

q210/73732/3-70/28810/992

q220/70224/93-0/3831-/072

q230/77-32/5680/58-10/760

q240/78937/3560/38810/956

q250/69626/0530/4081-/053

وفاداری مشتری

q260/64820/35710/35-10/729

q270/625--/-8610/0781-/0-2

q280/74428/63710/09810/680

q290/78839/49310/04310/762

q300/8-038/49410/68910/-87

q310/7032-/52910/-0410/999

q320/80037/52910/3-610/7-8
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در   t آمــاره  مقــدار  می شــود  مشــاهده  فــوق  جــدول  براســاس 
تمــام مــوارد بزرگتــر از 96/- و همچنیــن بــار عاملــی نیــز از 0/4 
بزرگتــر می باشــد بنابرایــن می تــوان نتیجــه گرفــت کــه ســوالات 
انــدازه  را جهــت  انتخــاب شــده ســاختارهای عاملــی مناســبی 
گیــری ابعــاد مــورد بررســی در مــدل تحقیــق فراهــم می کننــد. 
عــلاوه بــر ایــن مقادیــر چولگــی و کشــیدگی نیــز در ســتون پنجــم 
ــم جــدول وق آورده شــده اســت. همانطــور کــه ملاحظــه  و شش
مــی گــردد، ایــن مقادیــر بیــن 2 و 2- مــی باشــد. لــذا مــی تــوان 
بیــان نمــود کــه دادهــا نرمــال مــی باشــد. بــرای تاییــد روایــی ابــزار 

1- Average variance extracted

اندازه گیــری عــلاوه بــر روایــی ســازه از شــاخص روایــی همگــرا 
اســتفاده می شــود روایــی همگــرا بــه ایــن اصــل بــر می گــردد کــه 
شــاخص های هــر ســازه بــا یكدیگــر همبســتگی زیــادی داشــته 
باشــند. بــرای اعتبــار همگرایــی از  معیــار- AVE اســتفاده شــده 
کــه مقادیــر  - متغیــر اســت  تــا   0 از  ایــن ضریــب  اســت مقــدار 
ایــن مقــدار تضمیــن  کــه  از 0/5 پذیرفتــه می شــود چــرا  بالاتــر 
توســط  ســازه  یــک  واریانــس  درصــد   50 حداقــل  می کنــد 
از  حاصــل  نتایــج  ادامــه  در  می شــود.  تعریــف  نشــانگرهایش 

بررسی روایی همگرا در تحقیق حاضر ارائه شده است.

جدول)3(: نتایج روایی همگرا

روایی همگرا)AVE(متغیرها

0/543اثربخشی سازمانی

0/520نوآوری سازمانی

-0/54وفاداری مشتری

در  روایــی  ســنجش  معیــار  ســومین  واگــرا  روایــی  نهایــت  در 
روش PLS اســت. در ایــن پژوهــش بــه منظــور بررســی روایــی 
)-98-( اســتفاده شــده اســت. در  واگــرا از روش فورنــل و لارکــر
ایــن روش روایــی واگــرای قابــل قبــول حاكــی از آن اســت کــه یک 
ــا  ــود دارد ت ــاخص های خ ــا ش ــتری ب ــل بیش ــدل، تعام ــازه در م س
. فورنــل و لارکــر بیــان می کننــد، روایــی واگــرا  بــا ســازه های دیگــر

وقتــی قابــل قبــول اســت کــه میــزان AVE بــرای هــر ســازه بیشــتر 
از واریانــس اشــتراكی بیــن آن ســازه و ســازه های دیگــر باشــد یــا 
ــد. در  ــتگی باش ــب همبس ــتر از ضرای ــذر AVE  بیش ــی ج ــه عبارت ب
جــدول 014- ایــن ماتریــس نشــان داده شــده اســت. ایــن مــدل 
در صورتــی روایــی واگــرای قابــل قبولــی دارد کــه اعــداد منــدرج در 
قطــر اصلــی )مجــذور AVE( از مقادیــر زیریــن خــود بیشــتر باشــد:

جدول )4(: ماتریس همبستگی و بررسی روایی واگرا

وفاداری مشترینوآوری سازمانیاثربخشی سازمانیمتغیرها

0/737اثربخشی سازمانی

0/7250/752نوآوری سازمانی

0/7270/5750/736وفاداری مشتری

بــا توجــه بــه نتایــج جــداول فــوق می تــوان نتیجــه گرفــت کــه 
روایــی همگــرا و واگــرای مــدل مطلــوب می باشــد. بــا توجــه بــه 
تائیــد پایایــی و روایــی پرسشــنامه در قســمت بعــد فرضیه هــا بــا 

اســتفاده از ابعــاد تائیــد شــده بررســی می شــود.

می باشــد.  پژوهــش  مــدل   )3( و   )2( شــماره  شــكل های 
تقســیم  دســته  دو  بــه  نمودارهــا  ایــن  در  موجــود  ضرایــب 
می شــوند. دســته ی اول روابــط بیــن متغیرهــای پنهــان )بیضــی( 
و متغیرهــای آشــكار )مســتطیل( می باشــند کــه ایــن روابــط را 
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بارهــای عاملــی  بــه  بــا توجــه  گوینــد  بارهــای عاملــی  اصطلاحــا 
ســازه  اندازه گیــری  در  متغیــر  کــدام  ســهم  گفــت  می تــوان 
. بــه بیــان  مربوطــه بیشــتر اســت و ســهم کــدام متعیــر کمتــر
ســهم  باشــد  داشــته  بزرگتــری  بارعاملــی  کــه  متغیــری  دیگــر 
ــار  ــه ب ــری ک ــه دارد و متغی ــازه مربوط ــری س ــدازه گی ــتری در ان بیش
ــته ی  ــری را دارد و دس ــهم کمت ــد، س ــته باش ــری داش ــی کمت عامل

دوم روابــط بیــن متغیرهــای پنهــان و پنهــان هســتند کــه تحــت 
آزمــون  بــرای  و  می شــوند  بــرده  نــام  مســیر  ضرایــب  عنــوان 
فرضیــات اســتفاده می شــوند. تمامــی ضرایــب بــا اســتفاده از 
آمــاره t آزمــون می گردنــد. ایــن آمــاره )t1value( زمانــی معنــادار 

می باشد که مقدار قدر مطلق آن بیشتر از 96/- باشد. 

شكل )3(: معناداری ضرایب مسیر مدل پژوهش

شكل )2(: ضرایب مسیر مدل پژوهش
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در ادامه، در جدول شماره )5(، نتایج بررسی فرضیه های تحقیق اشاره شده است.

جدول )5(: نتایج نهایی آزمون فرضیه های تحقیق

نتیجهآماره آزمونضریب مسیرفرضیه

اثربخشی و نوآوری سازمانی بر وفاداری مخاطبین صدا و سیمای استان خراسان رضوی تاثیر 
معناداری دارد

تایید معنی دار111

تایید 4/772-0/604اثربخشی سازمانی بر وفاداری مخاطبین صدا و سیمای استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد.

تایید 04/453-0/2نوآوری سازمانی بر وفاداری مخاطبین صدا و سیمای استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد.

نتیجه گیری-  
در پــی یافته هــای بــه دســت آمــده از فرضیــه فرعــی اول تحقیــق 
ــن  ــاداری مخاطبی ــر وف ــازمانی ب ــی س ــه اثربخش ــد ک ــخص ش مش
ــاداری دارد.  ــر معن ــوی تاثی ــان رض ــتان خراس ــیمای اس ــدا و س ص
ســازمانی،  اثربخشــی  مدل هــای  زمینــه  در  نظــران  صاحــب 
یــک رویكــرد چندبعــدی را در جهــت دســتیابی بــه اثربخشــی 
پیشــنهاد کرده انــد. بدیــن معنــا کــه بــه کارگرفتــن یــک مــدل 
بــه تنهایــی، بــرای تمامــی مراحــل چرخــه ســازمان ها مناســب 
نیســت و هیــچ معیــار واحــدی وجــود نــدارد کــه توانایــی بــرآورده 
کــردن نیــاز همــه کارکنــان ســازمان باشــد، مخصوصــا اگــر منافــع 
آن هــا رقابتــی باشــد. ســازمان هایی کــه مدیــران خوبــی دارنــد، 
ــگ  ــب و هماهن ــم ترکی ــا ه ــكلی ب ــه ش ــی را ب ــای اثربخش معیاره
ــد.  ــته باش ــب داش ــت تناس ــای آن موقعی ــا نیازه ــه ب ــد ک می کنن
مدیــران ســازمان ها بایــد بــه طــور مــداوم ورودی هــای مــورد نیــاز 
ســازمان را بررســی کــرده و آن هــا را از طریــق کارکنــان اســتراتژیک 

ــد. ــم آورن فراه
تحقیــق  دوم  فرعــی  فرضیــه  از  آمــده  دســت  بــه  نتایــج 
مخاطبیــن  وفــاداری  بــر  ســازمانی  نــوآوری  کــه  شــد  مشــخص 
معنــاداری  تاثیــر  رضــوی  خراســان  اســتان  ســیمای  و  صــدا 
دارد. ســازمانی کــه توانایــی بــه ظهــور رســاندن اســتعدادهای 
مغلــوب  کوتاهــی  زمــان  در  باشــد،  نداشــته  را  خــود  در  نهفتــه 
ــتعدادها  ــن اس ــه کارگرفت ــه در ب ــود ک ــر می ش ــازمان های دیگ س
بــا هزینــه کــم، قــدرت داشــته و از مدیریتــی لایــق برخوردارنــد. 
باشــیم،  داشــته  موفــق  رســانه های  باشــد  قــرار  اگــر  بنابرایــن، 
رقابتــی  محیــط  در  موفــق  رســانه ای  ســازمان های  بــه  نیــاز 
داریــم و ایــن امــر مســتلزم دارا بــودن نیــروی انســانی توانمنــد 

می باشــد. چــرا کــه آنــان فكــر و ایده هــای بدیعــی دارنــد و همــواره 
در حــال خلــق راه هــای نویــن در کارشــان هســتند. نــوآوری در 
ســازمان، ســوخت موتــور مــدرن را فراهــم می ســازد. یعنــی اگــر 
در ســازمانی بســتر نــوآوری فراهــم شــود، اشــتغال زایی ایجــاد 
خواهــد شــد و مشــتریان بــه آن ســازمان وفــادار خواهنــد مانــد. 
پــس از ســال ها تجربــه، دنیــای کنونــی بــه ایــن نتیجــه دســت 
یافتــه کــه اگــر ســازمانی بخواهــد در امــور کاری پیشــتاز باشــد 
و از رقیبــان عقــب نمانــد، بایــد از نیــروی انســانی متخصــص، 
خــلاق و توانمنــد برخــوردار باشــد. در بهــره وری فــردی، ســازمان 
بــه  نیــل  جهــت  در  افــراد  بالقــوه  هــای  توانایــی  مجموعــه  از 
آوردن  در  بالفعــل  بــا  و  می کنــد  اســتفاده  ســازمان  پیشــرفت 
نیروهــای بالقــوه باعــث پیشــرفت افــراد و همســویی آنــان بــا 
ــا  ــر رقابت ه ــكان دارد ب ــی ام ــن موقعیت ــود. چنی ــازمان می ش س

بگــذارد.  اثــر  ســازمان  قابلیت هــای  و 
تحقیــق  اصلــی  فرضیــه  از  آمــده  دســت  بــه  یافته هــای 
مشــخص شــد کــه اثربخشــی ســازمانی و نــوآوری ســازمانی بــر 
وفــاداری مخاطبیــن صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی 
تاثیــر معنــاداری دارد. نیــاز ســازمان ها بــه اســتفاده از رویكــرد 
چشــمگیری  طــور  بــه  بازاریابــی  اســتراتژی  در  مشــتری مدار 
ســازمان ها  در  وفــاداری  ایجــاد  اســت.  کــرده  پیــدا  افزایــش 
بــه لحــاظ ایــن کــه مشــتریان وفــادار در موفقیــت ســازمان ها 
ــرا  ــت، چ ــه اس ــرار گرفت ــه ق ــورد توج ــد، م ــته ای دارن ــش برجس نق
کــه مشــتریان وفــادار بیشــتر از خدمــات ســازمان اســتفاده کرده 
ســازمان ها  نتیجــه  در  هســتند.  تبلیــغ  بــرای  مناســبی  ابــزار  و 
بایــد بــرای شناســایی و مدیریــت الگوهــای موثــر بــر وفــاداری 
تــلاش کننــد. از طرفــی، بــه لحــاظ ایــن کــه انتظــارات مشــتریان 
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بــالا رفتــه اســت، ســازمان ها بایــد بــا اقدامــات نوآورانــه و تامیــن 
نیازهــای مشــتریان، فراتــر از ارضــاء نیازهــای مشــتریان رفتــه و 
کانــون توجــه خویــش را بــه افزایــش وفــاداری از طریــق ایجــاد 
دو  هــر  بــرای  منفعــت  دارای  و  دوجانبــه  بلندمــدت،  ارتبــاط 
طــرف معطــوف کننــد. نتایــج ایــن فرضیــه حاكــی از آن اســت کــه 
نــوآوری و اثربخشــی بــر وفــاداری مشــتریان تاثیرگــذار اســت، زیــرا 
شــهرت  در  بســزایی  تاثیــر  ســازمان ها  در  اثربخشــی  و  نــوآوری 
ــث  ــدت باع ــد و در بلندم ــتریان دارن ــاداری مش ــازمان ها و وف س
ســودآوری بــرای ســازمان ها خواهنــد شــد. ســازمان ها تــلاش 
ــتریان را  ــت مش ــت، رضای ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــا ارائ ــا ب ــد ت ــی کنن م
جلــب نمــوده و آن هــا را بــه مشــتریان وفــادار تبدیــل کننــد، کــه 
در نهایــت مشــتری وفــادار باعــث افزایــش ســود در ســازمان 
می شــود. همچنیــن ایجــاد تجربــه ای خوشــایند بــرای مشــتریان 
کمــک می کنــد تــا آنــان بــه مشــتریان وفــادار تبدیــل شــوند و 
ــود،  ــل خواهــد نم ــاداری او را تعدی ــی مشــتری وف ــه احساس تجرب
تجربیاتــی  و  حقایــق  باورهــا،  نتیجــه  ســازمان ها  شــهرت  زیــرا 
اســت کــه مشــتری در طــول زمــان بــا آن روبــرو می گــردد، از ایــن 
رو، تجربــه احساســی مشــتری کــه بــا ایجــاد تجــارب خوشــایند 
ــای  ــراغ رقب ــتری س ــود مش ــث می ش ــده باع ــود آم ــه وج ــرای او ب ب
دیگــر نرفتــه و معرفــی آن ســازمان بــه دیگــران را نیــز از ســوی 

مشــتریان در پــی دارد.  
بــا توجــه بــه نتایــج فــوق، پیشــنهاداتی بــه شــرح زیــر ارایــه 

می شــود: هزینه هــای مســتمر ســازمان کاهــش یافتــه و زمــان 
چرخه هــای کاری بــه دلیــل اســتفاده موثــر از منابــع کوتــاه شــود. 
شــده  اولویت بنــدی  و  متمرکــز  فرصت هــای  بــه  پرداختــن 
بــرای انجــام عملیــات بهبــود نیــز توصیــه می شــود. همچنیــن 
اهمیــت  و  شــود  پایه گــذاری  ســازمان  در  کیفیــت  خط مشــی 
از  یابــد.  انتقــال  نیــز  ســازمان  بــه  مخاطبیــن  نیازهــای  تامیــن 
ســویی مدیــران ســازمان، ارتقــاء نــرخ معرفــی برنامه هــای جدیــد 
، تعــداد برنامه هــا و نــوآوری  شــبكه نســبت بــه شــبكه های دیگــر
شــاخص های  عنــوان  بــه  را  برنامه هــا  بعضــی  در  تغییــرات  و 
قــرار  اجرایــی  برنامه هــای  رأس  در  ســازمان  در  نــوآوری  درجــه 
در  نــوآوری  افزایــش  زمینــه  در  تــلاش  بــا  همچنیــن  و  دهنــد 
بیــن  در  رقابتــی  مزیــت  کســب  آن،  برنامه هــای  و  ســازمان 
شــبكه های مختلــف را پیگیــری نماینــد. همچنیــن پیشــنهاد 
می شــود مدیــران صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی بــرای 
دســتیابی بــه مخاطبیــن وفــادار ســطح اثربخشــی و نــوآوری را 
در ســازمان بهبــود بخشــیده و بدیــن ترتیــب در مســیر حفــظ 
مخاطبیــن کنونــی کــه بنابــر ادبیــات مدیریــت کــم هزینه تــر از 
ــران  ــن مدی ــد. همچنی ــت، گام بردارن ــد اس ــب جدی ــذب مخاط ج
مخاطبیــن  وفــاداری  میــزان  افزایــش  راهكارهــای  ســازمان 
کنونــی و نیــز روش هــای حفــظ و رشــد آن هــا را در ســازمان مــورد 
تاكیــد قــرار داده و از هــر نــوع کاســتی کــه باعــث از دســت رفتــن 

نماینــد. پرهیــز  می شــود،  مخاطبیــن 
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