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 یده ـچک
 

و  ستههااخو اوممد تغييرو  ژيتكنولو سریع اتتغييرو  شرکتها نميا قابتر تاثير تحت تبشد وزمرا رکاو  کسب طمحي
 هایييتژاسترا ذتخاو ا حياطر مندزنيا وش،فر یشافزو ا زاربادر  موفقيت ربهمنظو شرکتها وزهمر. استا نمشتریا يهازنيا

 يريجهت گ سيربر پيدر  حاضر هشوپژ. کنند تامينرا  نکنندگافمصر ضایتر ،قبار به نسبت نندابتو بهتر تا هستند
شهر  يصنعت يشرکت ها نهيدر زم يبر عملكرد ارتباط با مشتر يكيالكترون يابیو بازار يبه فناور شیگرا ،یيبازارگرا

 پرسشنامهو  يااز مطالعات کتابخانه هاداده آوريجمع ايبر. ستا ديبررکا عنوو از  پيمایشي تحقيق. روشستا يسار
. ميباشد دهسا فيدتصا ي،نمونهگير. روش ميباشد يسار شهر صنعتي يشرکتها هشوپژ ريماآ جامعه. یددگر دهستفاا

و  یياگرزاربا که هددمي ننشا یافتهها. شد تحليل AMOS ارفزا منرو  ريساختا تلادمعا لمداز  دهستفاا با هشوپژ لمد
 يمشتر با طتباار دعملكر بر قابليت ینا كهوریطبه دميشو منتهي نيكيولكترا یابيزاربا قابليت به وري؛فنا به یشاگر

 دارد.  مثبتي تاثير هاشرکت
 
 
 
 
 
 
 

 

 يعملكرد ارتباط با مشتر ،يكيالكترون يابیبازار ،يبه فناور شیگرا ،یيبازارگرا یدی:ـان کلـواژگ

 
                                                           

 (نویسنده مسئول) رانیتالش، ا ،يباشگاه پژوهشگران جوان و نخبگان، واحد تالش، دانشگاه آزاد اسلام 8-
phdalirezadadashi@yahoo.com 

 رانیا ،يدانشگاه آزاد اسلام ،يواحد سار تیریگروه مد -2
 رانیرشت ، ا ،يرشت، دانشگاه آزاد اسلام ت،واحدیدریگروه مد -3
 رانیا ،يسار ،يآزاد اسلام ،دانشگاهيواحد سار ت،یریگروه مد -0
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 مقدمه  -1
 بازارگرایي تاثير تحت کار و کسب عملكرد که اند بوده باور این بر دهه سه از بيش طول در بازاریابي متخصصان و اندیشمندان

 تغييرات به عمومي، عملياتي محيط با ها سازمان کردنهماهنگ براي دهد، مي اجازه ها سازمان به بازارگرایي .گيرد مي قرار

 يبه فناور يابیبازار رانیمد (.8330)تقوي فرد و همكاران، دهدمي قرار تاثير تحت را ها آن عملكرد و دهند پاسخ راهبردي
با  داریروابط پا جادیا يبرا يشتريانتظارات ب همواجه شوند ک يزمان يابیآوردند تا با چالش بدست آوردن منابع بازار ياطلاعات رو

ادغام  لهيرا به وس يتوانند جذب و حفظ مشتر يکه سازمان ها م دهند يان منش ريسازند. مطالعات اخ يرا برآورده م انیمشتر
 يفناور بي. ترکباشندخود داشته  انیبا مشتر يتعاملات قو جهينتبهبود دهند تا در خود يابیبازار يها تياطلاعات در فعال يفناور

 ترینر)رديگ يمرا دربر يتعامل يها ياز تكنولوژ يعيوس شود، مجموعه يم ادی يكيالكترون يابیکه از آن به بازار يابیاطلاعات و بازار
حال توسعه در ياز کشورها ياريبس يکنند و برا يم فایا يدر اقتصاد مل ينقش عمده ا يصنعت يشرکت ها .(2188همكاران،  و

 شیدر بازار و افزا تياست. امروزه شرکت ها، به منظور موفق تيحائز اهم اريخود هستند، بس يساختار اقتصاد يايکه در صدد اح
 نیا يکنند. طراح نيمصرف کنندگان را تام تیبتوانند نسبت به رقبا رضا بهترکنند تا  نييتع يابیبازار ياستراتژ ينوع دیفروش، با

نسبت به  انیامروزه مشتر يدر بازار جهان .است يابیبازار زهيآم يرهايهمه عوامل و متغ نهيملزم استفاده به ،يابیبازار ينوع استراتژ
 .(8333و همكاران،  زاده اصفهاني يشكرچ)ودش يها هر روز دشوارتر م آن تیدارند و کسب رضا يشتريگذشته انتظارات ب

ضوع بازاریابي الكترونيكي، به یک نياز اساسي براي امكان حرکت و تداوم با ورود به عضر ظهور سازمان هاي مجازي، مو
یكي از این فرصت ها؛ بازاریابي الكترونيكي است. امروزه بكارگيري روش هاي الكترونيكي توسعه در هر سازماني تبدیل شده است. 

بازاریابي از عوامل کليدي موفقت شرکت ها به شمار مي رود و بنگاه هاي تجاري ناگزیر به استفاده از روش هاي یاد شده براي 
از  يابیبازار يكيالكترون يروش ها يريامروزه بكارگ به خصوص که(. 8330حفظ بقا در محيط رقابتي هستند)دعایي و بي غم، 

جهت حفظ بقا در  ،يكيالكترون يابیبه استفاده از بازار ریناگز يتجار يرود و بنگاه ها يشرکت ها به شمار م تيموفق يديعوامل کل
کسب و کارشان تمرکز کنند.  ندیفرابرقرار کردن در  طارتبا يبر انواع مختلف منابع برا دیبا يابیبازار رانیهستند، مد يرقابت طيمح

که  يخلاقانه ا يفرهنگ ها دیبا زين رانیهستند، مد ياهداف نيچن نیمناسب متعهد به انجام ا يتكنولوژ هیکه سرما نیعلاوه بر ا
تواند منجر به ارتباطت توسعه یافته تر با مشتریان مي  (.2183)حدادي و الماسي فر، دهند جیترو ،کند يم جادیرا ا دیجد يندهایفرا

شكل گيري مشتریان وفادار، حفظ و نگهداري آن ها و نهایتا سودآوري شود. بنابراین پرداختن به موضوع پذیرش مدیریت ارتباط با 
. با ظهور مدیریت ارتباط با مشتري و قابليت هایي که این ابزار با مشتري از جمله اولویت هاي هر کسب و کار محسوب مي گردد

ت ها به ارمغان آورده است، شرکت هاي زیادي در دنيا به سمت آن روي آورده اند. همچنين با تكامل مدیریت خود براي شرک
ارتباط با مشتري، چگونگي بكارگيري و اداره کردن آن به عنوان مهم ترین مسئله براي شرکت هاي تبدیل شده است. لذا شرکت 

 (.8331)دهقاني سلطاني، ه اقتضاي شرایط حاکم بر صنعت خود بررسي کنندهاي مختلف باید مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري را ب
با شدید شدن رقابت در بازارهاي و درک اهميت حفظ مشتریان براي سازمان ها و همزمان با اوج گيري نهضت مشتري 

 (.8333زاده اصفهاني، مداري، سازمان ها به تدریج به سمت ایجاد و حفظ روابط بلندمدت با مشتریان سوق داده شدند)شكرچي 
و  يبا مشتر داریروابط پا جادیمبتكرانه جهت ا يبه دنبال راه ها کیشده است که هر  نیشرکت ها منجر به ا نيرقابت ب وجود

به  يكيالكترون يابیبازاربازارگرایي، گرایش به فناوري و ها استفاده از  راه نیاز ا يكیباشند.  يعملكرد ارتباط با مشتر شیافزا
 است.  ياز ارتباط با مشتر صلحا يرقابت يها تیبه مز يابيور دستمنظ

 يكيالكترون يابیبازار يريگجهتبازارگرایي، گرایش به فناوري و  تاثير و جهت گيري ا مي توان مطرح کرد کهحال این سوال ر
 ؟ي چگونه استشهر سار يصنعت يهاشرکت نهيدر زم بر عملكرد ارتباط با مشتري

 

 نظریبانی م -2

 بازارگرایی -2-1
آغاز شد. اگرچه اغلب پژوهشگران ( 8331ي )و جاورسك يو کهل (8331) مطالعات نارور و اسلاتر با یيحوزه بازارگرا قاتيتحق

از  کیمفهوم ارائه کرده اند. هر نیاز ا يمتفاوت فیها تعر از آن کیهر هستند، موافق یيبازارگرا يذات يبا معنا يحوزه موضوع نیا
 .متفاوت مورد توجه قرار داده است يدگاهیرا از د یيبازارگرا مفهوم ؛فیتعار نیا

 :است شده ارائه بازارگرایي براي تاکنون اصلي تعریف چهار اصولا

 و اطلاعات این انتقال و توسعه مشتریان، آینده و جاري نيازهاي درباره سازمان کل در بازار از اطلاعات ایجاد بازارگرایي، -8
 است. سازمان سطوح تمام در آن به پاسخگویي و سازمان سراسر در استعداد
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 واحدها بين اطلاعات تبادل و هماهنگي و گرایي رقيب مداري، مشترياست:  شده تشكيل رفتاري جزء سه از ازارگرایيب -2

 بلندمدت و سودآوري. بر تمرکز گيري، تصميم نوع دو با همراه

قرار مي دهد تا سودآوري بلندمدت  توجه مرکز در را مشتریان که است اعتقادات و باورها از اي مجموعه شامل زارگرایيب -3
 شرکت را فراهم سازد. البته این به معني توجه نكردن به دیگر ذي نفعان مانند مالكان، مدیران و کارکنان نيست.

 .تریان استبازارگرایي شامل مهارت هاي عالي و برجسته در درک و ارضاي نيازها و خواسته هاي مش -0
بازارگرایي، نوعي فرهنگ سازماني است که به شكلي اثربخش و کارا رفتارهاي ضروري با هدف خلق ارزش برتر را براي 
خریداران خلق مي کند که به عملكرد برتر براي کسب و کار منجر مي شود. براساس این رویكرد فرهنگي؛ بازارگرایي شامل سه 

 (.8331)لاجوردي و همكاران، هماهنگي درون وظيفه اي استگرایي، رقيب گرایي و بعد مشتري
ایجاد هوشمندي در سراسر سازمان در ارتباط با نيازهاي فعلي و آتي مشتري، نشر هوشمندي در بين بخش هاي  بازارگرایي

 (.8311سازمان و پاسخگویي سراسري به آن هوشمندي است)دیواندري و همكاران، 
رکز آن بر محيط بازار شامل ترده اي است که تمامي کارکنان سازمان را دربر مي گيرد و تمبازارگریي یک مفهوم بسيار گس

( بازارگرایي را یک چشم انداز فرهنگي و آن را این گونه 8331. نارور و اسلاتر )، رقبا و فرایندهاي درون سازمان استمشتري
رفتارهاي لازم براي ایجاد ارزش برتر براي مشتریان ایجاد مي تعریف مي کنند. فرهنگ کسب و کار است که بطور موثر و کارآمد 

 (.8330)رحيمي و درویشي، کند
و  دارانیخرر ت در مورد عوامل اثرگذار بر رفتادر جهت کسب اطلاعا ندهایاي از فرآ مجموعه را یي( بازارگرا8311) رويشاپ

 .کرده است فیهمه ي بخش هاي سازمان تعر نياطلاعات در ب نیا عیتوز
 و فعلي رقباي و مشتریان مورد در اطلاعات سيستماتيک و منظم آوري جمع شامل بازارگرایي ،مورگان و هانت دیدگاه طبق بر
 شناسایي جهت در دانش این سيستماتيک ي استفاده و بازار دانش ي توسعه هدف با اطلاعات سيستماتيک تحليل و تجزیه آینده،

 (.8330تقوي فرد و همكاران، )شود مي آن تغيير و استقرار انتخاب، ایجاد، فهم، سازمان، استراتژي
 را مشتري هاي خواسته و نيازهاک در هک دکن يم ککم رکتش در ها قابليت و فرآیندها از اي مجموعه تدوین به گرایي بازا

 (.8331سيف الهي، )کنند مدیریت تريموثر طور به را ودخ تریانمش با ارتباط ها شرکت شود مي باعث دارد، دنبال به
ساختار  تجدید پایين، به بالا از فرهنگي تغييرات ایجاد سازمان، مدیریت و رهبري طریق از مشتري بر تمرکز مستلزم بازارگرایي

است)رضایي صوفي و  مشتري با دوطرفه ارتباط برقراري و اي چندوظيفه و مشتري بر متمرکز هاي تيم تشكيل طریق از زمانيسا
 (.8338همكاران، 

 نگهداري و بنگاه سودآوري به را ارزش بالاترین کارکنان آن در که است سازماني فرهنگ هاي جنبه از یكي بازارگرایي

 از و یافته گسترش سازمان سرتاسر در که است رفتاري هنجار نوع یک بازارگرایيدهند.  مي برتر ارزش ایجاد ریقاز ط مشتري

 (.8338)زهدي و همكاران، است مشتري و بازار آتي و حال نيازهاي پاسخگوينوآوري؛  طریق

 

 گرایش به فناوری -2-2
نق رویكي باعث ژقع یک پيشرفت تكنولودارد. در وامه و اداشته د داجووست که اماني زیر ژي دتكنولورت و بين تجاط تباار

بر وه تمرکز کنند. علان شارکاو یند کسب افردن در کرار برقرط تبااي ارمختلف منابع براع نوایابي باید بر زارباان شد. مدیررت تجا
ي یندهااکه فراي خلاقانهي نيز باید فرهنگهاان مدیر، في هستنداهداین چنين م انجاامناسب متعهد به ژي سرمایه تكنولو، ینا

و تحقيق در بيشتر اري به سرمایهگذر، محووري فناي شرکتها(. 2183)حدادي و الماسي فر، هنددیج وتردارد، مينگهرا جدید 
شن وري، آزادي و رویش به فنااگرو یي اگرزار. باداردتمایل ن مازسادرون جدید ژي وتكنولش به پذیرات تقویت تعهدو توسعه 

یش به اگر. ستاجدید ي هاهیداین ، ایشامحل پيدو چگونگي ي، در کليدوت تشویق ميکنند. تفارا جدید ي هاهیداي ابري فكر
ت)گاتيگنون و سب اجدید مطلويهاورينافاي که برد گرفته شو نظردر  ”ژيتكنولور فشا”از فه یک فلسرت ند به صواميتووري فنا

 (.8331ژورب، 
 

 بازاریابی الکترونیکقابلیت  -2-3
ه ین شيوي از اگيره ند با بهرانستهاشرکتها تواز ست. برخي انيک ولكترایابي زاربا، نيکولكتررت اتجاي یر مجموعههااز ز یكي

جي بر رخاي هازاربادر چه  وخلي ي داهازاربادر چه را قابت ربلكه عرصه ، ندآوربدست را هنگفتي ي مدهادرآیابي نه تنها زارنوین با
یابي زارباي ست فعاليتهاده اشد کررگذشته به سرعت ل چند سال طودر نلاین زار آنجا که بااز آتنگتر نمایند. د خون قيبار
 (.2113، رانهمكا وت)چانگ سده اجلب کرد به خودي را یازجه نيكي توولكترا
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ط، دادن تبااري اربرقرد، یجاي ایندهاآفرت در طلاعاوري افناده از ستفارا انيكي ولكترایابي زار( با2111)رانهمكاو  اوسسترا
 مند باشد تعریف ميکنند. دسواران آن سهامدن و مازسااي هایي که برروشبه ي بط مشترروامدیریت ن و به مشتریاارزش 

ي فعاليتهادر ینترنت ده از استفاي، امرتبط با مشتري فعاليتهادر ینترنت ده از استفارا انيكي ولكترایابي زارباد، همچنين پاسكا
به ، نيكيولكترایابي زارباواژه ند. دهایابي تعریف کرزاربات مرتبط با تحقيقاي فعاليتهادر ینترنت ده از اتفاسو اها لکانا مرتبط با

ي هارکا وکسب م نجااجهت ، نيكيولكترار ابزاسایر و ینترنت ده از استفااي ابرزار، بااز سهمي آوردن ست دبه ارزش و توليد 
وري فناه طریق مشاهداز یابي زارباه نيكي چهرولكترایابي زاربادد. ميگرق طلا... ا ت وخدما، و کالاوش فرت، تبليغااز عم اینترنتي ا

سترسي اي دنلاین برري آتجات خدمااز یكي از قل احاضر حدل حادر کثر شرکتها است. اتجربه داري و نقشه بر، نمنداتول فعا
ن نيكي هماولكترایابي زاربا، یناميکنند. بنابر دهستفااتخصصيتر ت موضوعارد مودر تحقيق اي یا برو جدید ت طلاعااعمومي به 

ي هازارملي به باي هازاربر باوه علاان ميتوده از آن ستفااکه با ، ميکندل نبادینترنت و انوین وري با فنارا یابي سنتي زاربااف هدا
 (.8330، بيغمو عایي )دست گرفترا در دجهاني ي هازارباو ست یافت دلمللي ابين 

 مشتری عملکرد ارتباط با -2-4
ک شرکت ند و موفقيت یامروزه در فضاي کسب و کارها، مدیران دریافته اند که مشتریان هسته اصلي یک کسب و کار هست

به مدیریت کارآمد روابط با مشتریانش استوار است. تمام برنامه هاي یک سازمان بر یک هدف اصلي متمرکز است و آن کسب 
سازمان دليل وجودي آن کسب و کار و تداوم و پایداري آن است. مدیریت ارتباط با رضایت مشتریان است زیرا مشتریان هر 

رواج یافت و در دو دهه گذشته به عنوان یک رویكرد کسب و کار مهم به  8331مشتري به عنوان یک عبارت نوین در اواسط دهه 
 (.8331طور گسترده اي مورد توجه قرار گرفته است)دهقاني سلطاني، 

مدیریت روابط با مشترري با  ( بدین صورت بيان شده است: 2118نظر بولدینگ و همكاران )بط با مشتري طبق مدیریت روا
استراتژي مرتبط است، از طریق دوگانه ایجاد ارزش، استفاده هوشمند از داده ها و فناوري، کسب دانش مشتري و انتشار این دانش 

روابط با مشتریان خاص و گروه هاي مشتریان و ادغام فرایندهاي حوزه هاي به شرکاي مناسب، تقویت مناسب)در بلندمدت( 
هاي مستقيک مختلف شررکت و ادغام بين شرکت هاي همكار، ارزش ایجاد مي کند. هدف از مدیریت روابط با مشتري، ارتباط

 (.8338يزي، بهتر با مشتریان در کانال هاي ارتباطي شرکت با شرکت و شرکت با فرد است)حقيقي نسب و مم
هدف از مدیریت روابط با مشتري، شناسایي، نگهداري و خشنود کردن مشتري با روش هاي صحيح و تشویق آن ها به 

مدیریت ارتباط با مشتري یک استراتژي کلي و یک فرهنگ تجاري پایدار است  (.8338استفاده مجدد است)حقيقي نسب و مميزي، 
مدیریت آن ها به منظور بهينه سازي ارزش مشتري در درازمدت و بهره گيري شرکت که هدف آن طبق بندي مشتریان مناسب و 

مدیریت ارتباط با مشتري یک سيستم اطلاعاتي است که اطلاعات مربوط به تعاملات مشتریان با سازمان را جمع  .از آن مي باشد
تمامي اطلاعات در خصوص مشتریان مانند فروش  آوري مي کند و به کارکنان سازمان این امكان را مي دهد که به طور پيوسته به

مدیریت ارتباط با مشتري فرایند  هاي گذشته و حال، سابقه خدمات ارائه شده، شكایات مشتریان و ... دسترسي داشته باشند.
یک سيستم مدیریت ارتباط با مشتري بخشي ازاستراتژي  شناسایي، انتخاب، اکتساب، توسعه و حفظ مشتریان سودمند است. 

سازمان جهت شناسایي مشتریان، راضي نگه داشتن آن ها و تبدیل آن ها به مشتري دائمي مي باشد که با بهره گيري از آن؛ 
ارتباط مشتریان با سازمان و نيازمندي هاي آن ها مورد بررسي و تجزیه و تحليل اصولي قرار مي گيرد. در واقع مدیریت ارتباط با 

اي کل سازمان است که سازمان را در دستيابي به اهداف بازاریابي ارتباطات و مشتري مداري یاري مشتریان یک راهبرد تجاري بر
در تعریف دیگري آمده است که اساس مدیریت ارتباط با مشتري، فلسفه بازاریابي ارتباطي و  (.8331)دهقاني سلطاني، مي کند

با مشتري به معني کار براي اداره کردن ارتباطات مشتري در یک تدوین اهداف و استراتژي ها بر مبناي آن است. مدیریت ارتباط 
 (.2110مقياس بزرگ به همراه سودآوري بلند مدت و ماندگاري در ذهن مشتري است)گامسون، 

 

 پیشینه تحقیقاتی -3

کاربرد  بررسي ميزان بازارگرایي در مراکز آموزشي و درماني قزوین:" ( در پژوهش خود با عنوان 8333وحدتي و همكاران )
به این نتایج رسيدیند که بيمارستان ها از نظر بازارگرایي، مشتري گرایي و توجه به رقيب به ترتيب  " الگوي سه وجهي تحليل بازار

در وضعيت متوسط، بالاتر و کمتر از متوسط هستند. براي بدست آوردن بازار خدمات پرسود، بيمارستان ها باید برنامه راهبردي 
 ياده و وطایف کارکنان را در جهت تقویت بازارگرایي هدایت کنند.درمقابل رقبا پ

تاثير قابليت هاي بازاریابي اینترنتي بر توسعه بازارهاي بين المللي شرکت  "( در پژوهش خود با عنوان 8331شریفي و یزداني )
 بين شبكه هاي قابليت و اطلاعات بودن دسترس در بر اینترنتي بازاریابي قابليت متغيربه این نتایج رسيدند که  "هاي صادراتي 

 تأثير و المللي بين بازار هاي قابليت بر المللي بين استراتژیک گيري جهت تأثير نتایج، همچنين .دارد معناداري و مثبتتأثير  المللي
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 بودن دسترس در تأثير حال بااینکند.  مي تأیيد را المللي بين بازار اي توسعه راهبردهاي رشد بر المللي بين ازارب هاي قابليت
 معنادار و مثبت الملل بين استراتژیک گيري جهت بر اینترنتي بازاریابي قابليت و الملل بين استراتژیک گيريجهتبر  اطلاعات

 .نشد گزارش

ورزش شناسایي عوامل موثر بر توسعه قابليت بازاریابي الكترونيكي " ( در پژوهش خود با عنوان 8331طریقي و همكاران )
 با ارتباط مدیریت دانش، مدیریت مدیریتي، عوامل داري معني بندي اولویت ترتيببه  به این نتایج رسيدند که "حرفه اي ایران 

 و برند فاکتورهاي تامين، زنجيره مدیریت سازماني، فرهنگ وبسایت، هاي ویژگي رقابتي، و محيطي عوامل ها، استراتژي مشتري،
 .باشند مي اثرگذار ایران اي حرفه ورزش الكترونيكي بازاریابي قابليت بر که هستند متغيرهایي منابع

تعيين اثرگذاري مدیریت ابعاد بازارگرایي بر عملكرد شرکت هاي  "( در پژوهش خود با عنوان 8331داداشي و همكاران )
عوامل محيط دروني و بيروني و بازارگرایي  صنایع غذایي محصولات ارگانيک در ایران به این نتایج رسيدند که ارتباط معناداري بين

وجود دارد. از طرفي، بازارگرایي تاثير مثبت و معناداري بر عملكد بنگاه هاي توليدکننده محصولات ارگانيک دارد. همچنين، 
 مي کند. بازارگرایي به عنوان متغير ميانجي نقش مثبت و معناداري در ميان عوامل درون سازماني و عملكرد بنگاه ها ایفاء

بررسي تاثير بازارگرایي بر عملكرد تجاري)مطالعه موردي: شرکت  "( در پژوهش خود با عنوان 8330تقوي فرد و همكاران )
به این نتایج رسيدند که بازارگرایي بر عملكرد تجاري شرکت هاي  "هاي توليدي پذیرفته شده در بورس اوراق و بهادار تهران( 

 بورس اوراق و بهادار تهران تاثير دارد.توليدي پذیرفته شده در 
بر عملكرد کسب  یيگرابازار ريتاث زانيم نييتع يبرا يمدل "با عنوان  ي( در مطالعه ا8318) يو خائف اله يدولت آباد یيرضا

پژوهش نشان نتایج دهد که  ينشان م قيتحق جیپرداخته اند. نتا " یيايميش عیدر صنا يابیبازار يها تيو کار با توجه به قابل
 .دهد که عملكرد کسب و کار در فضاي رقابتي کنوني تحت تأثير یكپارچگي بازارگرایي و قابليتهاي بازاریابي قرار داردمي

 به يتوليد شرکت 231 مطالعه با دعملكرو  رساختا بر تطلاعاا وريفنا تاثير سيربر انعنو با ايمطالعه( در 2181) پنگو  هيم
 تاثير نيز شرکت دعملكر بر نتيجهو در فعاليتها بر بلكه شرکت رساختا بر تنها نه تطلاعاا وريفنااز  دهستفاا که سيدندر نتيجه ینا

 دارد. ايملاحظه قابل

 
 (1011 ،نگارندگان) هشومفهومي پژل مد -1 شكل

 

 فرضیه های پژوهش -4

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهادر نیكی ولكترایابی زاریی بر قابلیت بااگرزار( با1 فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهادر نیكی ولكترایابی زاربر قابلیت باوری یش به فناا( گر٢فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهای در با مشترط تباد ارنیكی بر عملكرولكترایابی زار( قابلیت با3 فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری نعتی صی شرکتهای در با مشترط تباد اریی بر عملكراگرزار( با0 فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهای در با مشترط تباد اربر عملكروری یش به فناا( گر5فرضیه

 

 روش تحقیق -5
و صنایع ن مازسار ماآکه با توجه به ساري شهر در قع واصنعتي ي ها تشرک .ستا ديبررکا عنو از وتحقيق پيمایشي روش

که  دپلاستيک بوو لاستيک ، نيکولكترا ق وبر، شيميایي، شاميدنيو آیي اصنایع غذي بخشهادر شرکت  132جمعا ن ستادن امعا
سي ربررد جامعه موا د ميباشند لذشان ارنسبت به شرکت مدیراد فراترین هگاآینكه ا. با توجه به را شكل دادندجامعه تحقيق حاضر 

 شدند.ار داده ین شرکتها قره اهيئت مدیري عضاوش و افرو یابي زاربا -ريتجاان مدیرو شد ن ارشناسارهش کاوین پژا
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نمونه ه شيوا از ست لذد اموجودن معاو کل صنایع ه از اداره خذ شداليست س سااین شرکت ها براقيق اد دینكه تعداتوجه به با 
ر ید. به منظودمحاسبه گرري ماآجامعه در  نفر 281 کوکران،ل حجم نمونه با توجه به فرمو ست.ه اشدده ستفاا ساده فيداتصي گير

 211ت طلاعاه، اشدداده برگشت ي ها پرسشنامهاز جامعه پخش شد. اد فرابين در پرسشنامه  218ن، طميناایش ضریب افزا
 گرفت.ار يل قرتحلو تجزیه رد مود و بوده ستفااپرسشنامه قابل 

آوري جمع اي براي کتابخانهدر روش شد. ده ستفااني اميداي و کتابخانه، از دو روش هشوین پژدر اها دآوري دادهگر براي
طلاعاتي ي اهاهپایگاو سي رفاو نگليسي ت امقالا، نامههانپایا، هابکتااز هش وپيشينه پژع و موضوت بياادبه ط مربوت طلاعاا
 لمد از دهستفااهش با وپژ لمد یددگرده ستفااپرسشنامه ري از ماآي هاآوري دادهجمع اي ني براميددر روش ست. ه اشدده ستفاا

  .تحليل شد ريساختا تلادمعا
 

 یافته ها -6

 ستنباطیى اهارماآ -6-1

ف سميرنوا-وفکولموگرن مواز آزهش وپژي هادن دادهبول سي نرماربرر منظو به :هشوپژى هادن داده بول سي نرماربر
 دد.حاصل گرن طمينااها دن دادهبول نرمااز شد تا ده ستفاا

ن موآزصد در 8ي سطح خطارا در ست ل اها نرمادادهیع زینكه تواصفر مبتني بر ض ها ما فردن دادهبول سي نرماربرم هنگا
داده ینكه اصفر مبتني بر ض فراي رد ليلي بررت دین صو، در ایدآبدست  18/1وي گتر مساربزن موره آزماآگر این ایم. بنابردنمو
 شت. داهد انخود جو، وستل انرما

:H0 ست.ل امتغيرها نرمااز به هر یک ط مربوي هادادهیع زتو 

:H1 نيست.ل متغيرها نرمااز به هر یک ط مربوي هادادهیع زتو 

ن موره آزماآشد آوري ها جمع از آنها داده همه متغيرها که در شد. ا جرف اسميرنوا -وفوگرکولمن موري آزماار آفزم انردر 
ه مدآ( 8)ولجددر بيشتر ت ست.. جزئياده ابول نرماع نواز ها ، دادهیگرن دبه بياد. صفر تائيد ميشوض فرا لذده و بو 18/1از گتر ربز
 ست.ا

 متغیرهادن بول نرمان موآزنتايج ( 1)ولجد

 فرضيه نتيجه داري معني سطح (فسميرنوا -وفکولموگر) نموار آزمقد متغير

 لنرما 813/1 121/1 یياگرزاربا

 لنرما 113/1 823/8 وريیش به فنااگر

 لنرما 180/1 318/1 نيكيولكترایابي زاربا قابليت

 لنرما 218/1 110/8 يبا مشترط تباد ارعملكر

 

 هشومفهومی پژل عاملی مدر تائید ساختان موآز -6-2

ي تحليل عاملي تائيدل یابي مداي ارزکلي برر ست. بطوه اشدده ستفاامرتبط ي شاخصهاه از شدن مول آزیابي مدارز جهت
ميانگين  يشاخصهااول از مرتبه ي ملي تائيدتحليل عال یابي مداي ارزهش بروین پژد دارد. در اجووندگي ازچندین مشخصه بر

و ندگي تطبيقي ازشاخص بره، ینداندگي فزازشاخص بر، ندگيازبره نشدمشاخص نر، ندگيازبره شدمشاخص نر، پسماندهاور مجذ
 ست.ه اشدده ستفااتقریب ي یانس خطاآورد واربردوم یشه رمهم ر شاخص بسيا

ان به عنوه توليد شدز یانس باوار -نسیاارماتریس کوو ها دادهبين ف ختلااميانگين ر معيااز  پسماندها:ور مجذ میانگین

ي قابليتهاوري، یش به فنااگر، یياگرزارصلي تحقيق شامل: باي ا)متغيرهاجه یکدرتحليل عاملي ل یابي مدارزشاخصي جهت 
ها هدادیانس ارکو -یانسوارین شاخص هنگامي که ميانگين ماتریس ا .دکرده ستفاي( ابا مشترط تباد اررعملك، نيكيولكترایابي زاربا

 ست.اشي ارزشاخص با  ؛باشده شدشناخته
در ست. است( بهتر انامناسب  8/1ي بالاو مناسب  8/1  یرو زعالي ر بسيا 18/1یر )زکه کوچكتر باشدر هر چقدار مقدین ا

تحقيق با دي پيشنهال مدازش هد که بردمين نشاار ین مقداست. ا 11/1 ارپس ماندها مقدور ميانگين مجذار مقد، (2)ول جد
ي هالمقایسه با سایر مدص در به خصول ینكه یک مداسي ربراي ست. برل اکاملاً قابل قبوو ین شاخص مناسب ده از استفاا

ه شدمیر شاخص نردمقااز  عمل ميکندب تا چه حد خوه شده مشاهدي هااي از دادهتبيين مجموعهظ لحا، از ممكن
ده ستفاا (CFI)ندگي تطبيقيازشاخص برو  (IFI)هینداگي فزندازشاخص بر، (NNFI)ندگيازبره نشدمشاخص نر، (NFI)ندگيازبر

ازش براز حاکي  هاین شاخصا 3/1ي یر بالادبالاتر مي باشد. مقاو  3/1ین سه شاخص ده از استفااین ل اقابل قبوار مقد .سته اشد
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ه یر مشاهدول زجددر (. همانگونه که 8310، )هومنستاممكنه ي هالمقایسه با سایر مده در حي شداطرل مناسب مدر بسيا
 ست.امناسبي یافته ازش ممكنه بري هالمقایسه با سایر مددر تحقيق دي پيشنهال گفت که مدان ميتود، ميشو
 

 =N)2٦1اول)تحلیل عاملي مرتبه ل ندگي مدازبری شاخص ها، (2)ولجد

 هشدارش گزار مقد لقابل قبوار مقد شاخص

 43/4 43/4یر ز (RMR)پسماندها ور مجذ میانگین

 3/4 33/4 (NFI)ندگی ازبره شدمنر شاخص

 3/4 35/4 (NNFI)ندگی ازبره نشدمنر شاخص

 3/4 33/4 (IFI)ه ینداندگی فزازبر شاخص

 3/4 33/4 (CFI)ندگی تطبیقی ازبر شاخص

 43/4 1/4از  کمتر (RMSEA)تقریب ییانس  خطاآورد  واربردوم  یشه  ر

 

 تحلیل مسیرو تجزیه از ده ستفااتحقیق با ى فرضیه هان موو آزسی ربر -6-3

 tره ماده از آستفااتحقیق با دی پیشنهای فرضیههان موآز (2)ولجد

 نتیجه tره ماآ اثر ضریب فرضیه رهشما

1 
تاثیر ساری صنعتی یشرکتهادر نیكی ولكترایابی زاریی بر قابلیت بااگرزاربا

 دارد.مثبتی 
 تائید 30/0 33/4

٢ 
ساری صنعتی یشرکتهادر  نیكیولكترایابی زاربر قابلیت باوری یش به فنااگر

 دارد.تاثیر مثبتی 
 تائید 53/3 35/4

3 
 یشرکتهادر  یبا مشترط تباد ارنیكی بر عملكرولكترایابی زاربا قابلیت

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی
 تائید 33/0 33/4

0 
تاثیر ساری صنعتی یشرکتهادر  یبا مشترط تباد اریی بر عملكراگرزاربا

 دارد.مثبتی 
 تائید 3/0٢ 33/4

5 
ساری صنعتی یشرکتهادر  یبا مشترط تباد اربر عملكروری یش به فنااگر

 دارد.تاثیر مثبتی 
 تائید ٢/30 33/4

 

 گیرینتیجه -7
تحليل مسير و تجزیه در توجه کنيد.  ؛دازدميپر tن موده از آزستفااتحقيق با ه در شدح مطري سي فرضيههارکه به بر (3)ولجد

ار صفر مقدض فرو رد جهت پذیرفتن یک فرضيه ل قابل قبوار مقدد. مي شوده ستفا، اtار مقداز هش وپژي فرضيههان مواي آزبر
ز ایا بيشتر و  31/8د عد آن tار هش که مقدوپژي فرضيههااز یک ین هرا(. بنابر8310، ست)هومنا tاي بر 31/8از بيشتر و  31/8
 د.ميشورد صفر ض فرل و قبودي فرضيه پيشنهاد بوآن 

 :سته امدآ (3)رهشماول جددر گونه که نهما
لكترنيكي با ایابي زاریي بر قابليت بااگرزارتاثير مثبت با .داردنيكي ولكترایابي زاریي تاثير مثبتي بر قابليت بااگرزار: با8 فرضيه

 ؛یگررت دبه عبادارد. نيكي ولكترا یابيزاریي تاثير مثبتي بر قابليت بااگرزاربا؛ . یعنيستدار امعني و  31/8از بيشتر t (30/0 ،)ار مقد
 شد.رد صفر ض فره و تحقيق پذیرفته شدض اول فر

یش به اکه: گردارد مين صفر نيز بياض فردارد. نيكي ولكترایابي زارتاثير مثبتي بر قابليت باوري یش به فناا: گر2 فرضيه
رت عبا به ست.دار امعني و  31/8از بيشتر t (81/3 ،)ار مقد (3)ولجدارد. در نيكي تاثير مثبت ندولكرایابي زاربر قابليت باوري فنا
تحقيق دو فرضيه  ینكهانهایت و در ست دار امعني ي رماآنظر از نيكي ولكترایابي زارقابليت باوري و یش به فنااتاثير مثبت گر یگرد

 د.ميشوآن رد صفر ض فرو پذیرفته 

قابليت  کهدارد مين صفر نيز بياض . فري داردمشترط تباد ارنيكي تاثير مثبتي بر عملكرولكترایابي زار: قابليت با3 فرضيه
نيز  (3)ولجددر گونه که نهماض ین فرامرتبط با  tار مقدارد. تاثير مثبت ندي با مشترط تباد ارنيكي بر عملكرولكترایابي زاربا

م سوض ین فرانابرست. بر اعتباابا دار و معنيري ماآنظر از بطه راین ا ینكهاميباشد. یعني  31/0ار بر با مقداست برامشخص 
 شد.آن رد صفر ض فره و تائيد شدي دارد، مشترط تباد ارنيكي تاثير مثبتي بر عملكرولكترایابي زارقابليت با یعني هشوپژ
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ط تباد اریي بر عملكراگرزاربا کهدارد مين صفر نيز بياض فررد. اي دبا مشترط تباد اریي تاثير مثبتي بر عملكراگرزار: با0 فرضيه
 ؛هشوپژرم چهاض که فرد نموط ستنباان اباشد. پس ميتومي 02/1ار مقدض ین فرامرتبط با  tار مقدارد. تاثير مثبت ندي با مشتر

 تائيد شد. و ي داردبا مشترط تباد اربر عملكر یي تاثير مثبتياگرزاربا

وري یش به فنااگر کهدارد مين صفر نيز بياض فرارد. ي دبا مشترط تباد ارتاثير مثبتي بر عملكروري فنا یش بهاگر :8فرضيه 
تاثير وري یش به فنااگر که توان گرفت( نتيجه مي10/2مرتبط ) tار با توجه به مقدارد. تاثير مثبت ندي با مشترط تباد اربر عملكر

 شد.رد صفر ض فرو هش نيز پذیرفته وپنجم پژض رپس في دارد. با مشترط تباد ارمثبتي بر عملكر
هش وین پژه در اشدح مطري بين متغيرهارا بطه راترین يقوي با مشترط تباد ارعملكرو یي اگرزاربطه بين بان داد رانشا نتایج

که توجه د کرط ستنباان اکلي مي تور به طود. مي شوح نيک مطرولكترایابي زارقابليت باروي یي بر اگرزارتاثير بااز آن پس دارد و 
هش کمک شایاني نماید. همچنين تاثير متغير قابليت وپژاف هدابه ن سيددر رند ایي مي تواگرزارباه هنددتشكيل ي به متغيرها

 ست.اهش وین پژدار در ابطه معني راضعيفترین ي، با مشترط تباد ارنيكي بر عملكرولكترایابي زاربا

در یابي که زارنوین باي هان، از روشمازقابتي ساي رسياستهاذ تخااي ابران مدیرد ميشود پيشنهااول، به فرضيه  باتوجه
یي اگرزارکنند. باده ستفازد، اهم ميساافرن را مشتریاز متناسب با نيازي سارش سفان مكاد و اميپذیررت نيكي صوولكتري افضا

هم افراي آن بري را با مشترط تبازار و ارباي درک قابليتهاو شرکتها ميباشد اي برار قابتي پایدرکسب مزیت اي ساسي برامنبع 
 ميکند.

و  CRMي هاارفزم انر، کتينگریميل مان امختلف همچوق طراز نيكي ولكترایابي زاربام نجااي اني برایري اشرکتها
را یابي شرکت زارباه ميزي آه فعاليتهاند کا دهکرذ تخاي اجدیدد یكر، روشرکتي فعاليتهاه مشاهدو سایت د وب یجاص ابخصو

شنا آجدید ت پيامدهایي مثل موفقيت محصولاآن روي تاثير مثبت و یي اگرزاربام با مفهوان حاليکه مدیردر تقویت مينماید. 
ت داراي طریق تعاملاد را از عملكري و ضایت مشتران رین نكته تاکيد ميکند که چگونه ميتوروي این تحقيق همچنين ، اهستند

ي مشترل به محصوط ليه مربوي اوهازنيااز ند که ز دارنه تنها نياان هد که مدیردمين مر نشااین داد. ایش افزت اطلاعاوري افنا
 گاهي کسب کنند.آشته باشند نيز ط داتباارهند با شرکت اميخو ن هان آینكه چگونه مشتریارد امودر ه مندند کزنيا باشند بلكهه گاآ

منابع و نساني امنابع ت، طلاعاوري اتاثير مثبتي بر منابع فناوري یش به فنااکه گرن داد ین مطالعه نشاادوم، توجه به فرضيه  با
د ست. پيشنهاانيكي ولكترایابي زارقابليت بام مفهوي از یک جز کليدن مازسادر جدید ي هاوريفنازي ساده پياري دارد و تجا

ن کنارکارت ین صودر اباشد که ر نوظهوي هاژيامي شرکت مجهز به تكنولوتم، نيكيولكترایابي زارباد بررکار که به منظود ميشو
د جوم ویک سو مستلزاز نيكي ولكترایابي زارباده از ستفااند. دارنيكي ولكترایابي زارباي گيرربكاي در تمایل بيشترو تعهد 

وش فرو یابي زارحد بان واکنارکاو  انشنایي کافي مدیرم آیگر مستلزي دسوده و از شرکت بودرنيكي ولكتررت اتجاي یرساختهاز
د و از شون شرکت بيادر نيكي ولكترایابي زارید باافوو یا است که مزاست. بهتر انيكي ولكترایابي زاریند باافرو مباني ل، صوابر 
 د.شوزي کامل فرهنگ سار جدید به طووري فناده از ستفااتا د شوده ستفاانوین ي هاوريفنا

به ي ها توجه بيشترنمازساان مدیرد ميشود پيشنهاده، هش بووبطه پژرابطه ضعيفترین ران یم، ابه فرضيه سو باتوجه
هميت احائز ر بسيات، ئه محصولاو اراقابتي زار ربادن در بوز پيشتار به منظوو شته باشند دانيكي ولكترایابي زارنوین باي هاروش

 گيرند.ر به کارا نيكي ولكترایابي زارباي هاروشست که ا

ان مدیرص ند. بخصوآورهم افرار تژیک پایداستراهند تا یک موقعيت دیج وجدید تري قابليتهاد یجااي ابررا باید منابع ان مدیر
د موجون با مشتریاي بط قوروابه توسعه در قان را مازقابليتهایي که ساو ند دازجدید بپري هازاربادر سي فرصتها ریابي به برزاربا

نایي اتو، بالاد ستيابي به عملكراي دین برانند بنابراميتوان ميکند که مدیرد ق حاضر پيشنهاشناسایي کنند. تحقي ؛دهند کراخو
ر کاو کسب ش ست. پذیرح اسطوم تمادر منابع دن کامل بواز ماني مهمتر زساي تمامي قابليتهادر منابع ي گيرربه کان در مازسا

یش افزي، امشتر -بط شرکترواتوسعه و حفظ ي دارد. با مشتر بطهراتوسعه ي و ضایت مشترربر اي تاثير قابل ملاحظه، نيکولكترا
 شت.داهد اخول بدنباد را سوو مد در درآ

مهمترین  یياگريبعد مشترده و هش بوون پژیابطه راترین يبطه قوراین اشد ه که مشاهدرهمانطورم، به فرضيه چها باتوجه
در ضایت د ریجااجهت دن در بوا گرزارمر باابه ي توجه بيشتر شرکتي هايتژاستراین وتدان در مدیرد ميشود پيشنها، ستآن ابعد 

دار تاثير مستقيم معني داراي یي اگرزارهد. بادیش ميافزت را اخدمات و توليد محصولاآوري در مر نواین اشته باشند که ن دامشتریا
بخشيد. شرکتهایي با د بهبود را كرعملده و کرا جررا اها يتژاستران ایي بهتر ميتواگرزارباده از ستفااست. با د اعملكرروي 

و ها يتژاسترن، امشتریان پنهاي هازنياه و شدن بياي ستههااخون ست ميیابند چودبرتر ري تجاد یي بالا به عملكراگرزاربا
ت طلاعاابا کسب ا گرزارباي ميکنند. شرکتهادرک قبا از ربهتر زار را محيط بال و کانات تحولاو ها يمندزنيا، قباي رقابليتها

، یابيزارباي هايتژاستري انگرزباو ین وتدت در طلاعااین ي اگيرربكان و مازسات در طلاعااین ایع زتو، قبان و ربه مشتریاط بومر
داري فاي و وضایت مشترریش ازفاکه موجب ده کرزار نه باده و رواحي نمواطرن مشتریاي ستههااخوو ها زمحصولاتي مطابق با نيا

 ميشوند.زار سهم باوش و شد فررنتيجه ت و در مدبلندوري  هیش بهرافز، ان هادر آ
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ساخته ن قبل با مشتریااز ناتر امد تورآکاو موثر ت تعاملااي بررا ها نمازساژي، تكنولوي پيشرفتها، توجه به فرضيه پنجم با
متعهد به د را خوده و نموي بيشتراري توسعه سرمایه گذو بخش تحقيق ، در بالاژي تكنولوداراي صنایع د ميشود ست. پيشنهاا

ن در کناربين کاي یسک پذیرري و رهمكا، جدیدي هاهیداز احمایت ش و پذیرآوري، نونند. اجدید بدي ها ژيتكنولوي گيررابك
رد موو ئه محصولاتي جدید ارابدین گونه با و هند دیج وشرکت تري در مشترت طلاعااز ابهتر  دهستفاو اجدید ت محصولاح صلاا

ده ماآشرکتها از سته دین اتا دد نوین باعث ميگري هااربزده از استفاوري و ایش به فنااگر جلب نمایند.او را ضایت ي، رمشترز نيا
را محصولاتي و محيط هماهنگ کنند ات در با تغييرد را خوري کاي برنامههات و خدمات، نند به سرعت محصولاابتوو باشند 

 کنند.آورده بر را  ن هاد آمنحصر به فرو متغير ي هازنيا حي کنند کهاطر
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