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 براي بازاریابی پویاي هايقابلیت ایجاد در اطلاعات تکنولوژي نقش ارزیابی
  کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت

  
  شکوفه اهرون

  .دانشگاه آزاد اسلامی، کرمانشاه، ایران ،واحد کرمانشاه علوم انسانی، دانشکده مدیریت بازرگانی، گروه
  

هاي پویا را به عنوان یک قابلیت شرکت جهت سازگاري با محیط در حال محققان بازاریابی قابلیت - چکیده
دهند تا منابع خود را به ها این امکان را میها به شرکتاین قابلیت. اندبینی تعریف کردهتغییر و غیرقابل پیش

حال  حیط درطور مجدد پیکربندي کرده و به نحوي که هم به تغییرات بازار پاسخ دهند و هم به طور مؤثر به م
هایی کلیدي و مهمی را آزمون کرده و آنها را در ارتباط با قابلیت پویاي شرکت مطالعات گذشته مکانیزم. تغییر

هدف این پژوهش . شوندهاي پویا ابعاد و فرآیندهاي زیادي از شرکت را شامل میقابلیت. اندمعرفی کرده
 شهر خدماتی هايشرکت براي بازاریابی پویاي هايقابلیت ایجاد در اطلاعات تکنولوژي نقش ارزیابی

روش این پژوهش از نظر  .باشدفرضیه می 7تعداد فرضیات مورد آزمون در این پژوهش . باشدمیکرمانشاه 
جامعه آماري این پژوهش . باشدي میکاربرد ،نوع هدف نظراز پیمایشی و  –بررسی متغیرها از نوع توصیفی 

بندي ساده گیري در این پژوهش طبقهروش نمونه. باشندمی کرمانشاه خدماتیهاي مدیران و کارکنان شرکت
نفر به عنوان نمونه براي  180باشد و براي تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شده است که تعداد می

ی تأییدي با ها و آزمون فرضیات از روش تحلیل عاملبراي تجزیه تحلیل داده. ها انتخاب شدندآوري دادهجمع
با توجه به نتایج پژوهش گرایش به بازار بر . افزار معادلات ساختاري آموس استفاده شده استاستفاده از نرم

هاي پویاي بازاریابی تأثیر معناداري نداشت ولی تأثیر فناوري اطلاعات بر مدیریت ارتباط با مشتري و قابلیت
هاي گذاريشود که سرمایهها پیشنهاد میرو به شرکتاز این. رفتندهاي پویا بازاریابی مورد تأیید قرار گقابلیت

هاي شرکت براي همسو شدن با تغییرات سریع بازار را ارتقا خود را در فناوري اطلاعات افزایش داده و قابلیت
  .بخشند

هاي هاي پویاي بازاریابی، شرکتفناوري اطلاعات، مدیریت ارتباط با مشتري، قابلیت :کلمات کلیدي
 .خدماتی شهر کرمانشاه

  
  :مقدمه

هاي پویاي بازاریابی از طریق ایجاد یک عرضه که فناوري اطلاعات به عنوان یک عامل تقویت کننده قابلیت
تواند با هدف بهبود فرآیند، ارتقاي خدمات و وفاداري مشتري، محققق شود، در آن مزیت رقابتی شرکت می
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هاي کارکردهاي زیرساخت فناوري اطلاعات و حمایت فناوري اطلاعات از حوزهها و قابلیت. شودشناخته می
در حوزه مربوط به تحلیل ). 1390بهادري و دیگران، ( استراتژیک شرکت، بسیار مهم و قابل توجه هستند

تأثیرات فناوري به عنوان یک دیدگاه تئوریک به منظور شناخت ) 1RBV( مزیت رقابتی، نگرش مبتنی بر منابع
ها با این تئوري چارچوبی را به منظور فهم اینکه، چگونه شرکت. شوداطلاعات بر عملکرد شرکت استفاده می

ناهمگون منابع در سراسر شرکت و ثبات نسبی این توزیع در طول زمان، مزیت رقابتی را  بدست  عفرض توزی
- تر میپویا و در حال تغییر، کاربردي هايالبته این فرضیات این تئوري را در محیط. کندآورند، فراهم میمی

چگونگی ایجاد و یکپارچه کردن منابع محدود و نقات قوت نسبی  با ها باید در رابطه بنابراین شرکت. کند
اراهیمی و ( گیري کنندهاي جدید، تصمیمخود به منظور پاسخگویی به تغییرات کلیدي بازار و تکنولوژي

  ).1390پاینده، 
وکار و پاسخ سریعتر و بهتر به تغییرات ها را براي حل مشکلات کسبداوم فرصتها به طور مشرکت

ها هاي رفتاري و جمعیت شناختی مشتریان، شرکتآوري و تحلیل دادهبا جمع. کنندمحیطی، جستجو می
، کانال هاي بازاریابی را گسترش دادهها و فعالیتبخشند، استراتژيارتباطات خود را با مشتریانشان بهبود می
، 2وانگ و دیگران( کننددهی و حمایت مؤثر از مشتریان را فراهم میمناسب توزیع را انتخاب کرده و خدمات

دهد تا مشتریان اثربخش را شناسایی ها این امکان را میمدیریت ارتباط با مشتري اثربخش به شرکت). 2014
اما این قضیه . کند و ارزش مشتري را افزایش دهدکرده و دانش مهم درباره آنها را بدست آورده و نگهداري 

وکار و اثربخشی آن منوط به توانایی لزم یکپارچگی و ترکیب بدون درز کارکردهاي و عملیات کسبتمس
آوري و یکپارچه کردن داده مربوط به مشتریان و رفتارهاي آنها، اجراي پردازش دقیق و شرکت در جمع

ها از طریق فناوري اطلاعات شرکت. این اطلاعات و دانش در سراسر سازمانها و تسهیم تجزیه و تحلیل داده
ها، افزایش فروش و بینی و همسویی با تغییرات بازار، کاهش هزینهتوانند، ارتباط با مشتریان، پیشیمی

  ).1390حسینی و دیگران، ( رضایتمندي و وفاداري مشتریان را بهبود بخشند
ي پویا را به عنوان یک قابلیت شرکت جهت سازگاري با محیط در حال تغییر و هامحققان بازاریابی قابلیت

دهند تا منابع خود را به طور ها این امکان را میها به شرکتاین قابلیت. اندبینی تعریف کردهغیرقابل پیش
. حال تغییر ط درمجدد پیکربندي کرده و به نحوي که هم به تغییرات بازار پاسخ دهند و هم به طور مؤثر به محی

هایی کلیدي و مهمی را آزمون کرده و آنها را در ارتباط با قابلیت پویاي شرکت مطالعات گذشته مکانیزم
، 3وانگ و دیگران( شوندهاي پویا ابعاد و فرآیندهاي زیادي از شرکت را شامل میقابلیت. اندمعرفی کرده

هاي فناوري اطلاعات برخی اشارات استراتژیکی به این قضیه داشته است، ولی مطالعات اگرچه تئوري). 2014
                                                             
1- resource based view 
2- Wang & et al 
3- Wang & et al 
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ها در داشتن نقاط قوت شرکت. اندوکار مورد بررسی قرار دادههاي پویا را در حوزه کسبکمی تاکنون قابلیت
اي کارکردي هراي انجام عملیات و فرآیندهایشان، متفاوت هستند و ممکن است در انتخاب حوزهـنسبی ب

هاي هاي پویاي هر شرکت، مخصوصاً با توجه به جنبهرو بررسی قابلیتاز این. ي خود تمرکز کنندویژه
بازاریابی ). 201، 1گاري( اي برخوردار استاي که شرکت باید از آنها استفاده کند، از اهمیت ویژهاساسی

مورد توجه ه عنوان یک قابلیت پویا توسعه و ها باید آن را بهاي مهم و حیاتی است که شرکتیکی از حوزه
 منظور به هاي شرکتباید قابلیت گرانتحلیل آن در که است مهم بعد یک منزله بازاریابی به بنابراین. قرار دهند
در بازارهاي در حال ). 2011، 2مانیاس و وانیو( مشتریان، ارزیابی کنند ها و ترجیحاتنیازها، خواسته برآوردن
هاي مهم بازار را شناسایی کرده، فرآیندها دهد تا پیامها اجازه میهاي پویاي بازاریابی به شرکتقابلیتتکامل، 

هاي اثربخش به تغییرات محیطی را طراحی و اجرا العملها و عکسو خدمات جدید را ارزیابی کرده و پاسخ
سازد تا در هستند که یک شرکت را قادر می اي از فرآیندهاي مورد نیازها، مجموعهمنظور از این قابلیت. کنند

ها به طور مستقیم توسعه محصول، طراحی این قابلیت. دهی به تغییرات محیطی از آنها استفاده کنندهنگام پاسخ
جویی خدمات نوآورانه و ارتباطات بلندمدت شرکت با مشتري را که به طور مشترك به عنوان عناصر رقابت

  ).2011، 3منگو و آهر( دهدتحت تأثیر قرار می شوند، راشرکت معرفی می
ها و فرآیندهاي هاي پویاي بازاریابی با تمرکز بر فعالیتبنابراین ما در این پژوهش به دنبال بررسی قابلیت

هاي مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتري و همچنین نقش فناوري اطلاعات در مهم بازاریابی مخصوصاً فعالیت
  .ها هستیمین قابلیتایجاد و بهبود ا

  
  فرضیات پژوهش

 هايشرکت در مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در بازار به گرایش: 1 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی

 و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر بازار به گرایش: 2 فرضیه
  .دارد معناداري

 با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: 3 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري

 خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: 4 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر

                                                             
1- Garay 
2- Manias & Vanio 
3- Mengo & Ahur 
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 با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: 5 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري

 شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: 6 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه

 شهر خدماتی هايشرکت بازاریابی پویاي هايقابلیت بر مشتري با ارتباط اطلاعات فناوري تقویت: 7 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه

  

  مفهومی پژوهشمدل 
هاي پویاي بازاریابی را با گرایش به بازار شرکت، در این پژوهش یک مدل مفهومی طراحی شده تا قابلیت

هاي زیرساخت فناوري اطلاعات و حمایت و پشتیبانی فناوري اطلاعات از مدیریت ارتباط با مشتري قابلیت
آوري و فرضیات مرتبط با آن را از طریق جمع ما به طور تجربی و در یک پژوهش میدانی این مدل. مرتبط کند

  .ایمهاي خدماتی شهر کرمانشاه، مورد آزمون قرار دادههاي شرکتداده
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  

  )2013وانگ و دیگران، ( مدل مفهومی پژوهش 1-1مودار ن
  
  

هاي ظرفیت
زیرساخت فناوري 

 بازار به گرایش

هاي قابلیت
کارکردي فناوري 

براي مدیریت   ITتقویت
  بهتر ارتباط با مشتري

پویاي  هايقابلیت
 بازاریابی
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  متغیرها تعریف
 بازار اطلاعات کشف به نیاز امروزي هايشرکت که دارد این به اشاره بازار به گرایش: بازار به گرایش: الف

 مطمئن جهت تجاریشان هايبخش درون در اطلاعات آن انتشار و قدیم و جدید مشتریان نیازهاي به راجع
  ).2014 دیگران، و وانگ( دارند بازار، تغییرات به سریع پاسخ از شدن

 شودمی گفته ابزارهایی به اطلاعات فناوري هايزیرساخت: اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: ب
 آورد دست به را تکنولوژي منافع عملیات ارتقاء و فرآیندها بهبود طریق از که دهندمی امکان شرکت به که

  ).2010 پتراف، و هلفات(
 هايظرفیت بکارگیري معنی به اطلاعات فناوري قابلیت: اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: پ

  ).2009 فینک،( باشدمی مشتري با ارتباط مدیریت اهداف به رسیدن منظور به شرکت تکنولوژیکی
 اطلاعات فناوري لجاظ از که مشتري با ارتباط مدیریت: مشتري با ارتباط مدیریت براي IT تقویت: ت

 و کند وتحلیل تجزیه و آوريجمع را مشتري رفتاري اطلاعات تا کندمی کمک شرکت به است شده تقویت
 براي ارزش خلق باعث و کرده کشف را آنها به عجرا اساسی اطلاعات و کرده شناسایی را ارزش با مشتریان
  ).2007 وینتر،( شود مشتري

 محصول توسعه در شرکت هايتوانایی به اشاره بازاریابی پویاي هايقابلیت: بازاریابی پویاي هايقابلیت: چ
  ).2013 گاري،( دارد مؤثر تبلیغات و اثربخش توزیع کانال یطراح دقیق، گذاريقیمت خدمت، طراحی یا
  

  روش تحقیق
این پژوهش از نظر منطق اجراي پژوهش از نوع  . باشدمیپژوهش حاضر از نظر هدف پژوهش کاربردي 

  . ها کمی استپیمایشی، از نظر نوع داده -ي اجراي پژوهش توصیفیقیاسی، از نظر نحوه
  

  ي آماريجامعه
ماري آتعداد جامعه  .باشدهاي خدماتی شهر کرمانشاه میي آماري این تحقیق کارکنان و مدیران شرکتجامعه

  :باشدزیر میبه شرح جدول 
  جامعه آماري 1جدول 

  تعداد کارکنان  تعداد مدیران  نوع محصول یا خدمت  نام شرکت
  40  10  تعمیر و نگهداري، تأسیسات، خدمات عمومی  سام خدمات غرب
  40  10  حمل و نقل  لاله خدمات بیستون
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  60  20  امور چاپ و تکثیر و تأسیسات  گستر کرمانشاهمهتاب
  65  25  خدمات مبتنی بر فناوري، تحقیق و مهندسی  مهرگان ارگ زاگرس
  55  15  ها، ادارت و نهادهاخدمات پشتیبانی به سازمان  شرکت سپر آب غرب

  260  80  جمع
  

  گیري و حجم نمونهروش نمونه
هاي به این ترتیب که ابتدا گروه. بندي ساده استفاده شده استگیري طبقهدر این پژوهش از روش نمونه

کارشناسان و کارکنان در دو طبقه جا داده شده و سپس از هر گروه به صورت تصادفی نمونه آماري مدیریت، 
همچنین به دلیل محدود و معلوم بودن جامعه آماري، . باشندمی) 3(و ) 2(انتخاب شدند که به شرح جدول 

  :برآورد شده است) 1(ل تعداد نمونه آماري در مد. براي تعیین حجم نمونه از روش کوکران استفاده شده است
)1(  

݊ =

(1.96)ଶ × 0.5 × 0.5
(0.05)ଶ

1 + 1
340 ൤(1.96)ଶ × 0.5 × 0.5

(0.05)ଶ − 1൨
= 180 

  
 حجم نمونه طبقات 2جدول

  )hn(حجم نمونه   )hN(حجم طبقه   طبقات

42 80  کارکنان
340
801801 n  

138  260  مدیران
340
2601802 n  

 180 340  کل
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  تعداد نمونه در هر شرکت 3 جدول
  نمونه کارکنان  نمونه مدیران  نام شرکت

5  سام خدمات غرب
80
10421 n  21

260
401381 n  

5  لاله خدمات بیستون
80
10421 n  21

260
401381 n  

10  گستر کرمانشاهمهتاب
80
20421 n  32

260
601381 n  

14  مهرگان ارگ زاگرس
80
25421 n  35

260
651381 n  

8  شرکت سپر آب غرب
58
15421 n  29

260
551381 n  

  42  138 

  
  روایی

مدیریت داده ه نفر از استادان گرو 5در این پژوهش از روایی محتوایی براي پرسشنامه استفاده شده است که به 
  .ات محتوایی به عمل آمده از آن، پرسشنامه نهایی تنظیم شدشد و با توجه اطلاع

  پایایی
ن تمامی آدر این پژوهش از روش آلفاي کرونباخ براي آزمون پایایی ابزار پژوهش استفاده شد که در نتیجه 

  .بودند 7/0متغیرها داراي آلفاي کرونباخ بالاتر از 
  

  هاتجزیه و تحلیل داده ها و ابزارروش
ها براي تجزیه و تحلیل داده 22افزار آموس نسخه در این پژوهش از روش معادلات ساختاري به کمک نرم

  .استفاده شده است
  

  هاي تحقیقیابی معادلات ساختاري و آزمون فرضیهمدل
هاي تحقیق مورد  فرضیه 22افزار آموس نسخه  یابی معادلات ساختاري و به کمک نرمبطور کلی با تکنیک مدل

سپس  . ها صورت گرفته استبراي نیل به این منظور نخست آزمون نرمال بودن داده. اندآزمون قرار گرفته
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در نهایت نیز مدل مربوط به فرضیه اصلی و . ها انجام شده استتحلیل عامل تائیدي براي هر یک از پرسشنامه
ها استفاده شده  ن مطالعه از ابزار پرسشنامه براي گردآوري دادهدر ای.هاي فرعی تحقیق اجرا شده است فرضیه
هاي تحقیق مورد روائی سنجی محتوائی  بنابراین با استفاده از تحلیل عاملی تائیدي ساختار کلی پرسشنامه. است

ر براي هر متغی) عامل(دهنده بارهاي عاملی متغیرهاي مشاهده شده گیري نشانمدل اندازه. قرار گرفته است
بار . شود و متغیر قابل مشاهده بوسیله بار عاملی نشان داده می) متغیر پنهان(قدرت رابطه بین عامل . مکنون است

 بار. شودنظر گرفته می باشد رابطه ضعیف در 5/0اگر بار عاملی کمتر از . عاملی مقداري بین صفر و یک است
در تحلیل عاملی تأییدي توجه به . خیلی مطلوب استباشد  8/0متوسط و اگر بزرگتر از  8/0تا  5/0عاملی بین 

گیري براي  متغیرهاي مکنون تحقیق در هاي اندازههاي برازش رایج در مدلشاخص. برازش مدل نیز مهم است
باشد  2هاي برازش اگر نسبت کاي دو به درجه آزادي کمتر از در میان شاخص. زیر هر شکل ارائه شده است

ها نیز هر سایر شاخص. مطلوب است 05/0کمتر از  RMSEAشاخص . مدل از برازش مناسبی برخوردار است
ها و نیز نتایج تحلیل عاملی ارائه در ادامه اشکال مرتبط با این تحلیل .چقدر به یک نزدیکتر باشند مطلوبتر است

این ارتباطات بر . شود که ارتباط بین خطاها در اشکال، برازش مدل را بالاتر برده استخاطر نشان می .شودمی
به این ترتیب که هرچه براي یک . ایجاد شده است آموس افزارشده در نرم ارائه 1شاخص اصلاح اساس

  . شودن برازش آن میشد ارتباط، شاخص اصلاح بالاتري باشد، افزوده شدن آن ارتباط در مدل موجب بهتر
  

  گذاري کدهاي مدل کلی تحقیقنام 4جدول 
 نام متغیر کد

Market گرایش به بازار  
Z.IT هاي زیرساختتیظرف  

GH.IT هاي کارکرديقابلیت  
IT.CRM تقویت فناوري  

G.P.Markting قابلیت پویا  
  

                                                             
1. Modification Index 
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  مدل اصلاحی تحقیق با ضریب غیراستاندارد 1شکل 

  
  برازش مدل اصلاحیهاي شاخص 5جدول 

  X2/df RMSEA  NFI  CFI  IFI  RFI  PRATIO  PNFI  PCFI مدل کلی
میزان قابل 

  قبول
3<  05/0<  9/0>  9/0>  9/0>  9/0>  50/0>  50/0>  50/0>  

مقادیر 
 محاسبه شده

251/2  000/0  981/0  995/0  947/0  961/0  548/0  545/0  556/0  
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  برآوردهاي مدل نهایی6جدول 

  نتیجه
سطح 

 معناداري
  فرضیات پژوهش

H଴ 000/0 هیرد  فرض  
 در مشتري با ارتباط بهتر مدیریت اطلاعات جهت فناوري تقویت در بازار به گرایش
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت

H଴ 029/0  هیرد فرض  
 مدیریت اطلاعات جهت فناوري تقویت در اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت

 .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط بهتر

H଴ 001/0  هیرد فرض  
 بهتر مدیریت اطلاعات جهت فناوري تقویت در اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت
 .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط

H଴ 052/0  هیفرض تأیید  
 کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر بازار به گرایش

 .دارد معناداري و مثبت تأثیر

H଴ 000/0  هیرد فرض  
 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت

 .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی

H଴ 019/0  هیرد فرض  
 پویاي هايقابلیت بر مشتري با ارتباط بهتر مدیریت اطلاعات جهت فناوري تقویت

 .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت بازاریابی

H଴ 007/0  هیرد فرض  
 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت

 .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی

  
  پژوهش هايفرضیه از حاصل گیرينتیجه
 در مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در ازارـب به گرایش: 1 فرضیه

  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت
-شرکت در مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در بازار به گرایش: صفر فرضیه

  .ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هاي
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 در مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در بازار به گرایش: پژوهش فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت

 رد صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از کمتر و 000/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با
 در مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در بازار به گرایش که معنا بدین گرددمی

 اینکه به توجه با باشدمی 77/0 اثر این میزان. دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت
 به بازار به گرایش) افزایش( واحد یک تغییر با عبارتی به است مستقیم صورت به آن اثر است مثبت ضریب این

 نتیجه رواین از. یابدمی افزایش مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت درصد 77 میزان
) 2012( برتون و مرگان) 1390( دیگران و جراحی) 1393( دیگران و پورطباطبایی مطالعات نتیجه با فرضیه این

  .باشدمی همسو و دارد مطابقت
 تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر بازار به گرایش: 2 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت

 تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر بازار به گرایش: صفر فرضیه
  .ندارد معناداري و مثبت

 تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر بازار به گرایش: پژوهش فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت
 صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از بیشتر و 052/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با

 شهر خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر بازار به گرایش که معنا بدین شودمی پذیرفته
 آهر و منگوي) 2012( برتون و مرگان مطالعه نتیجه با فرضیه این نتیجه. ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه

  .باشدنمی همسو) 2011(
 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: 3 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط

 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: صفر فرضیه
  .ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط

 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: پژوهش فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط
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 رد صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از کمتر و 029/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با
 مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت که معنا بدین گرددمی

 077/0 اثر این میزان. دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط بهتر
 واحد یک تغییر با عبارتی به است مستقیم صورت به آن اثر است مثبت ضریب این اینکه به توجه با باشدمی

 جهت اطلاعات فناوري تقویت درصد 077/0 میزان به اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت) افزایش(
 و نایلی) 2009( تالون مطالعات نتیجه با فرضیه این نتیجه بنابراین. یابدمی افزایش مشتري با ارتباط بهتر مدیریت

  .باشدمی جهت هم و همسو) 1389( باقري و پشته رسولی و) 1385( پورجعفري
 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: 4 فرضیه

  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی
 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: صفر فرضیه

  .ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی
 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت: پژوهش فرضیه

  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی
 رد صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از کمتر و 007/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با

 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري زیرساخت هايظرفیت که معنا بدین گرددمی
 ضریب این اینکه به توجه با باشدمی 029/0 اثر این میزان. دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی

 زیرساخت هايظرفیت) افزایش( واحد یک تغییر با عبارتی به است مستقیم صورت به آن اثر است مثبت
 نتیجه با فرضیه این نتیجه. یابدمی افزایش بازاریابی پویاي هايقابلیت درصد 029/0 میزان به اطلاعات فناوري
  .باشدمی جهت هم و همسو) 1392( دیگران و اسفیدانی و) 2010( ایونز و پیکویی مطالعه
 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: 5 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط

 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: صفر فرضیه
  .ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط

 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: پژوهش فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط
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 رد صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از کمتر و 001/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با
 بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت در اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت که معنا بدین گرددمی

-می 401/0 اثر این میزان. دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت در مشتري با ارتباط

 واحد یک تغییر با عبارتی به است مستقیم صورت به آن اثر است مثبت ضریب این اینکه به توجه با باشد
 جهت اطلاعات فناوري تقویت درصد 401/0 میزان به اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت) افزایش(

 پورجعفري و تایلی مطالعات تیحهن با مطالعه این نتیجه رواین از. یابدمی افزایش مشتري با ارتباط بهتر مدیریت
  .باشدمی جهت هم و همسو) 1390(  دیگران و جراحی و) 2014( دیگران و وانگ) 1389(

 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: 6 فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی

 خدماتی هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: صفر فرضیه
  .ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر

 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت: پژوهش فرضیه
  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی

 رد صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از بیشتر و 000/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با
 هايشرکت در بازاریابی پویاي هايقابلیت بر اطلاعات فناوري کارکردي هايقابلیت که معنا بدین گرددمی

 ضریب این اینکه به توجه با باشدمی 75/0 اثر این میزان. دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی
 فناوري کارکردي هايقابلیت) افزایش( واحد یک تغییر با عبارتی به است مستقیم صورت به آن اثر است مثبت

 نتیجه با نیز فرضیه این هجنتی. یابدمی افزایش بازاریابی پویاي هايقابلیت درصد 75/0 میزان به اطلاعات
) 1392( دیگران و اسفیدانی و) 2014( دیگران و وانگ) 2009( تالون) 2010( ایونز و پیکویی مطالعات
  .دارد مطابقت
 بازاریابی پویاي هايقابلیت بر مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت: 7 فرضیه

  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت
 بازاریابی پویاي هايقابلیت بر مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت: صفر فرضیه

  .ندارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت
 پویاي هايقابلیت بر مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت: پژوهش فرضیه

  .دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت بازاریابی
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 رد صفر فرضیه لذا باشدمی 05/0 از کمتر و 019/0 برابر فرضیه معناداري سطح 6 جدول در نتایج به توجه با
 بازاریابی پویاي هايقابلیت بر مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات فناوري تقویت معنا بدین گرددمی

 اینکه به توجه با باشدمی 221/0 اثر این میزان. دارد معناداري و مثبت تأثیر کرمانشاه شهر خدماتی هايشرکت
 فناوري تقویت) افزایش( واحد یک تغییر با عبارتی به است مستقیم صورت به آن اثر است مثبت ضریب این

-می افزایش بازاریابی پویاي هايقابلیت درصد 221/0 میزان به مشتري با ارتباط بهتر مدیریت جهت اطلاعات
 همسو) 201( واینو و مانیاس و) 2014( دیگران و وانگ) 2012( سانگ مطالعات نتیجه با فرضیه این نتیجه. یابد

  .باشدمی جهت هم و
  

  پژوهشپیشنهادهاي اجرایی حاصل از 
  .هاي تکنولوژي از طریق سمینارها و میزگردهارسانی در شرکت از آخرین پیشرفتافزایش اطلاع -
  .براي ارتقاي سطح تحقیقات بازاریابی) R&D( هاي بیشتر در بخش تحقیق و توسعهگذاريسرمایه -
هاي آنها در طول یک خواستهایجاد یک پایگاه داده از مشتریان و تحلیل و بررسی علت تغییرات نیازها و  -

  .دوره با کمک مشاوران و اساتید دانشگاهی خبره مدیریت بازاریابی و اقتصاد
  .هاي دوستی با کارکنان و مشتریانهاي داخلی در شرکت و ایجاد گروهاستقرار شبکه -
با ) اقتصاديصرفه (اجراي فن مدیریت ظرفیت یعنی ایجاد یک تعادل در هزینه استقرار فناوري اطلاعات  -

  .از طریق پایش و ارزیابی عملکرد سیستم در طول دوره) رضایت مشتري(منافع حال از آن 
اي در آوري از طریق برون سپاري یعنی استفاده از متخصصان حرفههاي زیرساخت فنتیافزایش ظرف -

بوط به شرکت بدون استخدام آنها به منظور ارتقاي سطح فناوري اطلاعات جهت کسب اطلاعات مر
  .مشتري و محصول

  .هاي آنان با هدف فهم نیازها و انتظارات آنانو ثبت درخواستایجاد یک پایگاه داده مخصوص  -
مونیتورینگ مرحله به مرحله نتایج فروش، خدمات پس از فروش و سایر روابط با مشتري با هدف تعیین  -

  .سطح رضایت آنان از محصولات، خدمات و سایر
هاي بازاریابی در و افزایش فعالیت... هاي اجتماعی نظیر اینستاگرام، فیسبوك و ل در شبکهایجاد پروفای -

 .هاي اجتماعیشبکه
  

  هاي آتیپیشنهادهایی براي پژوهش
  .هاي بازاریابی پویاهاي مدیریت ارتباط با مشتري بر قابلیتبررسی تأثیر قابلیت -1
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  .بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري پویاهاي فناوري اطلاعات بررسی تأثیر زیرساخت -2
  .هاي بازاریابی پویابررسی تأثیر کارکردهاي فناوري اطلاعات در بهبود استراتژي -3

  
  موانع پژوهش

  :در این پژوهش به محدودیت برخورد نکردیم اما موانعی به شرح زیر داشتیم
  .پرسشنامه بین کارکنانبر بودن طی شدن مراحل اداري دریافت مجوز جهت بخش زمان -
و باید در تعمیم  محدودیت ذاتی پرسشنامه که ممکن است دستیابی به نتایج واقعی را با خلل مواجه کند -

  .نتایج با احتیاط رفتار کرد
  

  :منابع
 - .  الکترونیکی بازاریابی فصلنامه تهران، ”تجاري نام هویت“ ،)1390(زهره  پاینده، و عبدالحمید راهیمی،اب .1

 مقالات بانک ”بازاریابی در آن نقش و بازارمحوري“). 1389( ایمان پاکپوررودسري، و ابراهیم چیرانی،
  .ایران بازاریابی

 بر بازارگرایی تأثیر میزان تعیین براي مدلی“ ،)1385( حسین آبادي،دولت رضایی و احمدعلی الهی، خائف .2
 سال ایران، در مدیریت پژوهشنامه ”شیمیایی صنایع در بازاریابی هايقابلیت به توجه با وکارکسب عملکرد

  .44 پیاپی ،1 شماره. دهم
 بازاریابی عملکرد چابک و ناب هاياستراتژي“). 1390( اسماعیل اخلاق،ملک و یاسمن زاده،رجب .3

  .ایران بازاریابی مقالات بانک ”شرکت
 با مالی عملکرد بر بخشی تنوع و بازاریابی هايقابلیت اثر مطالعه و بررسی“ ،)1390( مصطفی زاده،قاضی .4

  .ایران بازاریابی مقالات بانک ”هاداده پوششی تحلیل تکنیک از استفاده
 در بروکر بر مبتنی مدل عملکرد ارزیابی). 1390( فرشاد خونجوش، فریبرز؛ منش،سبحان اله؛امان بهادري، .5

  .شماره دوازدهم، سال وب، ماهنامه .اطلاعاتی هايسیستم سازي یکپارچه
 و سازمان منابع هايسیستم سازيپیاده ابعاد از پیمایشی). 1391( مسعود براتی، شبنم؛ دابین، پیام؛ زاده،حنفی .6

 فناوري مدیریت: تهران دانشگاه مدیریت دانشکده. ایرانی هايشرکت در مشتري با ارتباط مدیریت
  46 – 21 صص ،11 شماره ،4 دوره اطلاعات،
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