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آوري بر سيستم اطلاعاتي و استراتژي نو گرايي، مشترينقش پاسخگويي سازماني تأثير

  خدمت محور هايشركت بازاريابي در
  ١ خسروعطيه خجسته  

   ٢نامقي احسانه نژادمحمد 
  ٣نصرت اله شادنوش

  چكيده

كنترل  يراب يابزار عنوانبهرا  آن ند ودار هاسازمان از افراد كه استيانتظارييپاسخگو :نهيزم

پاسخگو نباشند، فساد و استبداد در  هاسازماناگر  چراكه، داننديكارها م شدهانجامقدرت و بهتر 
 يو استراتژ گرايييمشتر ،يسازمان يينقش پاسخگو تأثيربررسي  هدف: .سازمان حاكم خواهد شد

 بود. يدف كاربرده ازلحاظ :روش .خدمت محور يهادر شركت يابيبازار ياطلاعات ستميبر س ينوآور

 ها:افتهي .ساده برآورد شد يتصادف يريگروش نمونهبا  ي آماريجامعهپرسشنامه و  ؛داده يآورابزار جمع
در محصولات و  ينوآور ،يسازمان ييپاسخگو يرهاينشان داد كه متغ اتيحاصل از آزمون فرض جينتا

دارد كه  يمعنادار و مثبت تأثير يابيبازار ياطلاعات ستميس ريبر متغ يمدار يخدمات شركت و مشتر
متغير معنادار  تأثير :يريگجهينت دارد. يابيبازار ياطلاعات ستميبر س يشتريب تأثير يسازمان ييپاسخگو
 ارائهدهند و خدماتي را كه شود مجريان، مسئوليت آنچه را كه انجام ميباعث مي يسازمان ييپاسخگو

 و كاركردها مين نمايند و همواره در پي بهبودا تض، كيفيت كار خود رگرفتهبرعهدهدهند مي
  هاي خويش باشند.مأموريت

  

  كلمات كليدي

  اطلاعاتي بازاريابي سيستم ،نوآورياستراتژي  گرايي،مشتري ،پاسخگويي سازماني
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  مقدمه

و پيچيدگي بيشتر، پيش  اريدائماً در حال تغيير و تحول بوده و به سمت ناپايدبازاريابي  محيط
براي  هاسازمان. باشديمها در حال گسترش شركت موردنيازاطلاعات  ندفراي از سوي ديگر و رودمي

 مديريت كنند بايد را و محيط داخلي و كيفيت اطلاعاتاينكه افزايش جريان اطلاعات در محيط بيروني 
؛ بايد قادر هاي اطلاعاتي استفاده كننديستمهاي فناوري اطلاعات و ساز مزايا و فرصت كهآنعلاوه بر 

باشند ارتباط متغيرهاي اثرگذار بر رفتار مشتري را با سيستم اطلاعاتي بازاريابي مشخص كنند. 
و توسعه و  ي بازاريابي ارائه پاسخي به نيازهاي مشتريانهاتلاشهدف اصلي بسياري از  كهازآنجايي

مركزي  عنوانبه كهآنيك سيستم اطلاعاتي بازاريابي بايد علاوه بر  ؛ لذاباشديمبهبود روابط با مشتريان 
تمام اطلاعات وابسته و مرتبط با مشتريان شركت را داشته باشد بايد بتواند  سازيذخيرهبراي 

ي مشتريان باشد و مسئوليت شركت را در هاخواستهپاسخگوي نيازهاي شركت براي برآورده ساختن 
از مديريت كلاسيك به سمت مديريت  هرچه خارجي به نحو احسن انجام دهدقبال مشتريان داخلي و 

 و در صورت ادامه اين حركت، شده گرجلوهانساني  روابط انساني حركت كنيم، اهميت نيروي
اهميت آن  همه از چيزي كه بيشتر دولتي نوين نزديك شويم، به ترتيب به سمت مديريت كهطوريبه

 عوامل محيطي كه علت وجودي ترينمهمحيطي و استراتژيك است و م عوامل ،شودينمايانگر م

 موقعبه العملعكسرا  ييپاسخگو است. رجوعو ارباب ، همان مردمدهديرا نيز تشكيل م هاسازمان
به مقتضي ضرورت تغيير در اهداف  و طي زمان هاتينشان دادن نسبت به تغييرات در منافع و ارجح

 .)٢٤: ١٣٨٠ ،فردو دانايي است (الواني عمومي اعتماد ايجاد هايز راها يكي كه داننديم شرايط
خود،  تا در قبال عملكرد آوردياست كه بر بازيگران كليدي فشار وارد م يانيروي پيش برنده پاسخگويي

در كنار ). ١٦٢: ١٣٧٩منوريان، مسئول باشند و از عملكرد خوب خدمات عمومي اطمينان حاصل كند (

افكار،  ازمنديخود ن يبقا و تداوم نقش مثبت و سازنده يبرا هاسازمان ان،يمشتر يهاواستهتوجه به خ
كنند، وگرنه  نيخود را تضم يياينو بتوانند پو يهادگاهيد افتيتازه هستند تا با در وو نظرات ن هاشهياند

 بايد استراتژيها شركت نيابنابر؛ )٢٨: ١٣٨٥و قشقايي، يمحكوم خواهند شد (الوان يبه زوال و نابود
و سرانجام  شدهشروع دهياست كه از پردازش ا ياتيمجموعه عمل يبه معن ياتخاذ كنند. نوآور را ينوآور

خدمت  ايتنها به محصول  ياما نوآور شوديم يبه بازار منته ديخدمت جد ايو عرضه محصول  ديبه تول
 و دي؛ ت٢٠٠٥ ،١ي(مورل و بور گردديم زين يانسازم يندهايدر فرا رييبلكه شامل تغ شوديمحدود نم

 تيكه خلاق دهدي)، نشان م٢٠٠٧). مطالعات كوك (٢٠٠٧، ٤؛ كوك٢٠٠٠ ،٣لي؛ خل٢٠٠٩ ،٢سنتيب
كه  كندياظهار م يو .باشنديها مشركت يبرا يرقابت تيمز جاديعنصر در ا نيترياصل يو نوآور



 گرايي.../ خجسته خسرو، شادنوش و نژادمحمد نامقي، مشتريسازمانيپاسخگوييتاثيرنقش

 ٩٧ 

در فروش و درآمد دست  ييايمزا به دهند،يرا گسترش م يو نوآور تيكه فرهنگ خلاق ييهاسازمان
  ).٢٠١٤همكاران،  و (مهتا روديبالا م هاآنكاركنان در سازمان  يزشيو انگ يميو كار ت ابندييم

 مينما فيتعر يساز ندهيرا آ تيريدارند اگر مد ازيخود به اطلاعات ن فيدر انجام وظا رانيمد يتمام
به  ياطلاعات ستميس يهاتي. قابلباشدياطلاعات م تيريهمان مد يساز ندهيگفت كه آ توانيپس م

دارند  يسازمان درا در عملكر تأثير نيشتريكه ب ييهاخاص بر حوزه طوربهكه  دهدياجازه م هاسازمان
كار و  يندهايمشابه، فرا يهااطلاعات، مدل ستميس كي قياز طر يسازمان ياعضا كه يزمان تمركز كند.

و  شوديم مؤثرتر يتر و هماهنگآسان ارتباط را درك كرده، اندازهاچشم گذارند،يرا به اشتراك م جينتا
مناسب در  يياز توانا منديبهرهبدون  انسازم چنينهم منجر به بهبود عملكرد خواهد شد. درنهايت

اطلاعات  امروزه نخواهد بود. ياطلاعات ستميس يهااز جنبه ياريقادر به حفظ بس يسازمان يريادگي
و عوامل  انيمشتر يهاو خواسته ازهايلازم از ن يهايشده و داشتن آگاه يمنبع قدرت تلق كي عنوانبه

با گسترش دامنه عوامل  گريطرف د از كند،يم فايا هاسازمان تيدر موفق يمرتبط با آن نقش مهم

عوامل  نيالازم از  يهايضرورت داشتن آگاه ان،يسازمان و رفتار مشتر يهاتيفعال يرو تأثيرگذار
 ،آوريجمع يكارا برا ستميس كياز  يستيبايم هاسازمانلذا  گردد؛ياحساس م ازپيشبيش

كه اطلاعات  يستميس رند،يعوامل بهره گ با اين مرتبط اتاطلاع يو گزارشگر پردازش ،سازيذخيره
ش پژوه نيدر ا نيرابناب؛ قرار دهد هاآن اريدر اخت موردنياز هايزمانرا در  گيرندگانتصميم موردنياز

بر  ينوآور و استراتژي ييگرايمشتر ،يسازمان يينقش پاسخگو ابديكه در آن است يدر پ ققمح
  دارد؟ تأثيريچه  يابيبازار ياطلاعات ستميس

  چارچوب نظري

و پاسخ دادن به  ييجوابگو منظوربهتعهد و التزام  ياز وجود نوع عبارت است ييپاسخگو
ضمن آنكه  يكات و مار به عهده او بوده است. هاتيكه آن مسئول يوسط فردت شدهانجام يهاتيمسئول

  است، آن را اساس تأكيددر هزاره سوم مورد  شتريكه ب داننديم يرا مفهوم ييپاسخگو
  در ديبا ييكه پاسخگو اعتقاددارندو  كننديفرض م " يده شو گزار يابيعملكرد، ارز يريگاندازه "
  ).١١٨: ١٣٨٥ي، انيآشت يپور و طهماسب يبرخوردار باشد. (قل ييبالا تياز اهم"عملكرد  يريگاندازه "

. اين پاسخگويي كه بر اساس روابط شوديدروني سازمان گفته م هاينظارتپاسخگويي سازماني به 
رت افرادست و فرودست مبتني است، مديران بر عملكرد كاركناني كه اغلب اختيارات اندكي دارند، نظ

ادواري عملكرد، مصاديق روشني از پاسخگويي سازماني  يهاينيمستقيم و بازب يهاظارت. نكننديم
نظارتي كه اختيارات  سازوكارهايسازماني و ديگر  يهااست. همچنين تدوين مقررات، بخشنامه
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امروزه ). ١٣٤(همان منبع:  رنديگي، در زمره اين نوع پاسخگويي قرار مكنديكاركنان را حدود م
عصرحاضر،  يهايژگيو نياز بارزتر يكي. كننديم تيفعال ريپرابهام و متغ ا،يپو يطيدر مح هاسازمان

 ،ياقتصاد ،ياسيس ،يو فرهنگ ياجتماع طياست كه در شرا يو تحولات شگرف و مداوم راتييتغ
موفق  ييهااندشوار سازم طيشرا ني). در ا١٣٨٣ چ،ي(كردنائ دهديم يرو هاآن يفناورانه و فرامل

از  ياريارائه دهند. امروزه بس هاآنبه  يخود را كسب كنند و ارزش اضاف انيمشتر تيكه رضا باشنديم
 يها. برنامهكننديمخاطبان معنا م تيرا در رضا شيموسسه خو آفرينيارزش يحد اعلا هاسازمان

است. در زمان مدع نيبر ا نروش يلي، خود دلهاسازمان نيا مشيخطو  مأموريت يهاهيانيب ،يراهبرد
و  رانيمد ياصل يهااز دغدغه يكيسازمان به  كي انيمشتر تيسطح رضا نييو تع گيرياندازه ،يكنون

عوامل  ترينمهمبدل گشته است. از  غيرانتفاعيو  ياعم از انتفاع يتجار يهاسازمان اندركاراندست
ها در اكثر شركت خدمات است. تيفيك ،يخدمات يهادر سازمان خصوصبههدف  نيجهت تحقق ا

 اند.را درك كرده گراييمشتريو  يمدار يمشتر تيامروز اهم يشده يو جهان يرقابت وكاركسب طيمح

)، ٢٠٠٤( سيهر و استرانگ ).٢٠٠٧منگوگ، وآئاست ( انيعمدتاً مرتبط با رفاه مشتر گراييمشتري
 عنصر يك عنوانبه كه نمودند تعريف بازارگرايي فرهنگي و رفتاري جنبه عنوانبه را گراييمشتري

 منابع يهاتيفعال گراييمشتري بر تأثيرگذار مهم عوامل از كه معتقدند هاآن .كنديمعمل  راهبردي

محصول، فرآيند يا خدمتي  صورتبهدهد كه ايده نوآوري زماني رخ ميهستند.  يايارابطهو  انساني

نوآوري را همانند هر فعاليت عيني  ٥است. پيتردراكرشدهرائهاتوسعه يابد. تعاريف مختلفي از نوآوري 
داند. او معتقد است مي اندركاراندستهمه  كوشيسختدركنار نبوغ و استعداد، نيازمند دانش، توجه و 

آنچه در ميان كارآفرينان مشترك يافتم نه گونه خاصي از شخصيت بلكه تعهد سيستماتيك به نوآوري 
دانسته تا مديران  وكاركسبنوآوري را بستر پيروزي در  ٦تاشمن ).١٨٥: ١٣٨١،نژادرضايياست (بوده 

هاي ناپيوسته در پي شناسايي سازوكار چرخه فناوري و جويبار نوآوري بتوانند به كمك انجام دگرگوني

را  يابياطلاعات بازار ستميكاتلر س). ١٨٨(همان منبع:  برسند هاآندر سازمان به امتيازهاي ناشي از 
 يابيارز ل،يتحل ،بنديطبقه ،آوريجمع يبرا يهاهيو رو زاتيساختار مشتمل بر افراد، تجه كي انعنوبه

شامل تحليل و  نموده است فيتعر يابيبازار گيرندگانتصميم موردنيازو  قياطلاعات بهنگام دق عيو توز
ي هاروشو  هااستيسي، ي مالهااستيساستراتژي بازاريابي، تحليل  وتحليلتجزيهرفتار مشتري و بازار، 

نقش  تأثيربررسي  منظوربه ).١٩٩٧، ٧كاتلر( گردديم، روش توزيع، تحليل رقباء و ... گذاريقيمت

   از پژوهشو استراتژي نوآوري بر سيستم اطلاعاتي بازاريابي  ييگرايمشتر، پاسخگويي سازماني
  )، استفاده شده است.٢٠١١وانگ ( نگيل يم
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  )٢٠١١، ٨و همكاران وانگ نگيل يپژوهش (برگرفته از م يل مفهوم. مد١شكل 

  پژوهش يهاهيفرض

و  ييپاسخگو ،يمداريمشتر ،يپژوهش شامل نوآور يرهايمتغ با توجه به بررسي موارد بيان شده،
  ؛باشدميفرضيات پژوهش شامل موارد ذيل  هم جنين .باشدمي يابياطلاعات بازار ستميس

  دارد. تأثير يابيبازار ياطلاعات ستميس بر يسازمان ييپاسخگو .١

  دارد. تأثير يابيبازار ياطلاعات ستميدر محصولات و خدمات شركت بر س ينوآور .٢

  دارد. تأثير يابيبازار ياطلاعات ستميشركت بر س يمداريمشتر .٣

  پيشينه پژوهش

در  يددهد كه مطالعات متعدينشان م يو خارج يپژوهش در هر دو حوزه داخل يمطالعات نهيشيپ
 ،يسازمان يينقش پاسخگو تأثير انيم نيكه در ا شدهانجامآن  تأثير و يابيبازار ياطلاعات ستميحوزه س

اشاره ؛ بوده است نيمحقق مدنظركمتر  يابيبازار ياطلاعات ستميبر س ينوآور يو استراتژ گراييمشتري
خاص  يهاتيبا محدود محدود همراه يكه پژوهش حاضر حركت رسديبه نظر م ينكته ضرور نيبه ا

 مسلماً ، استصورت گرفته  موردپژوهشاين موضوع در ايران كمتر  كهازآنجاييخود بوده است و 
راه آشكار سازند  نيرا در ا ينينو يهاو افق دينكات جد تواننديم يآت يهاو پژوهش يليتكم يهاافتهي

و همكاران  اينميرحي؛ مطالعات داخلحوزه در  شود. سريم ترياطمينانقابلدر حد  جينتا ميتا تعم

 يابيبازار واسطهبه انيمشتر يرفتار اتيدر خدمات بر ن ينوآور تأثير يبررسبه  يقي)، در تحق١٣٩٥(
 اتيو ن يحس يابيبر بازار يمعنادار تأثيردر خدمات  يداد نوآور نحاصل نشا جينتاپرداختند.  يحس

 انيمشتر يرفتار اتيبر ن يمعنادار تأثير يدارا يحس يابيبازار نيدارد، همچن انيمشتر يرفتار
سازمان بر  ينوآور يهامحرك تأثير يبررسبه  يپژوهش در)، ١٣٩٣و همكاران ( زادهنيحس .باشديم

ي معادلات ساختار كرديرو ،يكوچك و متوسط اقتصاد يهافروش در بنگاه يرويبهبود عملكرد ن
اثر را از عملكرد  نيشترياول ب يفروش در مرحله ينيععملكرد  پژوهش نشان داد يهاافتهپرداختند. ي

 استراتژي نوآوري

 سيستم اطلاعاتي بازاريابي

پاسخگويي 

 گراييمشتري
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 ك،يساختار ارگان زين ينوآور يهامحرك ني. از برديپذيفروش م يارائهو سپس از عملكرد  يرفتار
 زانيبه م يابيداشبورد بازار )،١٣٩٣( قتيحقو  يتركستان فروش دارد. ينياثر را بر عملكرد ع نيبالاتر

. سرعت شودياطلاعات بازار مربوط م تيريمد تيو قابل يابيبازار ياستراتژ ياجرا سرعتبه توجهيقابل
 انيم نيبه عملكرد بازار مرتبط است. در ا زياطلاعات بازار ن تيريمد تيو قابل يابيبازار ياستراتژ ياجرا

و  يابيداشبورد بازار نيبر رابطه ب يمثبت تأثير تيو رسم ينفم تأثير يانجيم ريمتغ كي عنوانبهتمركز 
شدت رقابت،  ،يتعامل ينوآور)، به بررسي ٢٠١٦( ٩توماس دارند. يابيبازار ياستراتژ يسرعت اجرا

به شدت  يو عملكرد مال يتعامل ينوآور نيارتباط بت، نتايج نشان داد پرداخ و عملكرد يمشتر يتقاضا
با  گرايمشتر يتارهاو رف يريادگيجو خود به بررسي  يمطالعه)، در ٢٠١٥وانگ ( دارد. يرقابت بستگ

فروشندگان به توسعه  قيباعث تشو يريادگي دادجوي پرداخت. نتايج نشان دانش مشتر يجنايم ريمتغ
 يبر رفتارها يمثبت تأثيرفروشندگان،  يدانش مشتر شوديم گرايمشتر يو رفتارها يدانش مشتر

و  يابيبازار يهاستميس ،يابيبازار)، در پژوهش خود به بررسي ٢٠١٥( تونيلا .گذارديم گرايمشتر

 يهاستميدر س يخيچارچوب مطالعات تارنشان داد  هايافتهي پرداخت. ابيبازار خچهياز تار يچارچوب
 يابياقتصاد كلان بازار يبه تئور ميمستق طوربه يابيبازار خچهيو تار ياهيپا يتوجه به الگوها ،يابيبازار

  است. مربوط شده

  روش تحقيق

 ستميبر س نوآوري يو استراتژ گراييمشتري ،يسازمان يينقش پاسخگو تأثيرهدف  با حاضر پژوهش
 ماهيت لحاظ به و توصيفي پژوهش اين .انجام شد خدمت محور هايشركتدر  يابيبازار ياطلاعات

از  يسازمان ينوآور ريمتغ يريگاندازه يبراپرسشنامه كه  اطلاعات آوريجمع ابزار است، همبستگي

)، ٢٠٠٢( ينامه كووزاز پرسش يمداريسنجش مشتر ي)، برا١٩٩٨و همكاران ( يرابجنامه دوپرسش
 ي) و برا٢٠٠٥رمزك ( يياز پرسشنامه استاندارد پاسخگو يسازمان ييپاسخگو ريمتغ يريگاندازه يبرا

 جامعه .) استفاده شده است١٣٩٣و رمضان ( يمياز پرسشنامه مق يابياطلاعات بازار ستميسنجش س

 انيمشتر شامل كاركنان و زين يآمارنمونه وپاسارگاد  مهيشعب ب انيمل كاركنان و مشترشا آماري
 ٥خطاي  سطح در كوكران فرمول براساس وبودند ) n=١٠٠٠( پاسارگاد در سطح تهران مهيشعب ب

پرسشنامه  ٣٠١پرسشنامه،  ٣٣٠ عيپس از توز تيدرنها كه شد مشخص نفر ٢٩٧نمونه  جامعه درصد
 يبرا .بودمنظم  تصادفي گيرينمونه صورتبه تحقيق اين در گيرينمونه اده به دست آمد.استفقابل
 يكه پرسشنامه به تعداد صورتنياستفاده شده است. بد پرسشنامه از روش اعتبار محتوا ييروا يبررس

 ييتوامح تيفيدر جهت بهبود ك هاآنو نظرات  شدهارائه قيو خبرگان جامعه تحق ياز خبرگان دانشگاه
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 از ،نامهپرسش ييايسنجش پا يبرا ،است قرارگرفته مورداستفادهآن  يسازيبوم يپرسشنامه و در راستا
 يفيدر قسمت توص رفت،ي، صورت پذهاداده وتحليليهتجز ازآنپسو  كرونباخ استفاده شد يروش آلفا

 معيار انحراف و ميانگين ثلم مركزي و پراكندگي هايآماره از ١٩ ورژن SPSSزار فنرم ا استفاده با

و  يدييعامل تأ ليپژوهش از ابزار تحل اتيپاسخ به فرض يبراو  يآمار استنباطدر بخش گرديد،  استفاده
  شد.استفاده  زرليبه روش ل يمعادلات ساختار يابيروش مدل 

  پژوهش يهاافتهي

  يفيآمار توص

 بيبه ترت پژوهش هايمؤلفه در نيانگيم نيتا كمتر نيشتريفوق ب يفيبا توجه به آمار توص

 ستميسي و مدار يمشتر، در محصولات و خدمات ينوآوري، سازمان ييپاسخگو ختصاص دارد به:ا
 ي.ابيبازار ياطلاعات

  آمار توصيفي متغيرهاي تحقيق -١ جدول

 انحراف معيار ميانگين حداكثر حداقل ريمتغ

 ٣٩/٠  ٨٢٥/٣ ٠٠/٥ ١٥/٢ پاسخگويي سازماني

 ٤٥/٠ ٠٣/٣ ٥٧/٤ ١١/٢ ت و خدماتمحصولادرنوآوري

 ٥١/٠ ٧٧٤/٢ ٠٠/٥ ١٣/٢  يمدار يمشتر

 ٥٤/٠ ٧١١/٣ ٩٥/٤ ٣٨/٢ اطلاعاتي بازاريابيسيستم 

  يآمار استنباط

  يسازمان ييمكنون پاسخگو ريمتغ يريگمعادلات اندازه -
  ي متغير مكنون پاسخگويي سازمانيريگاندازهمعادلات  -٢جدول 

  سؤالاتي بندتياولو  مجذور بار عاملي مليبار عا  t-value  سؤالات
PES1  اولويت دوم  ٥٣/٠  ٧٣/٠ ٨١/١٢  
PES2  اولويت اول  ٦٤/٠  ٦٨/٠ ٦٤/١١  
PES3  اولويت سوم  ٤٨/٠  ٦٩/٠ ٠٦/١٢  
PES4  چهارم  ٢٧/٠  ٥٢/٠ ٦٤/٨  

 ي متغير پاسخگويي سازمانيكنندهيريگاندازه سؤالاتي هيكلبا توجه به شروط لازم روايي همگرا، 
كليه ضرايب  ٩٥/٠بنابراين در سطح احتمال ؛ باشنديم+ ٩٦/١و  -٩٦/١خارج از بازه  t-valueمقدار 

در مدل وجود دارد. جدول بالا  سؤالاتبراين شرط اول لازم براي ماندن بنا؛ بارهاي عاملي معنادار است
هستند. پس  ٥/٠ كه ضرايب بارهاي عاملي متغير پاسخگويي سازماني همگي بالاي عدد دهديمنشان 
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در  سؤالي هر دهندهنشان. مجذور بار عاملي شودينماين متغير از مدل حذف  سؤالاتهيچ يك از 
كمترين سهم  PES4 سؤالبيشترين سهم و  RES2 سؤالبا توجه به نتايج  ؛ كهتغير استي مريگاندازه

  ي متغير پاسخگويي سازماني دارد.ريگاندازهرا در 

  يمداريمشتري متغير مكنون ريگاندازهمعادلات 

  يمداريمشتري متغير مكنون ريگاندازهمعادلات  -٣جدول 

  سؤالاتي بندتياولو  مجذور بار عاملي بار عاملي  t-value  سؤالات
CO1  اولويت چهارم  ٤٨/٠  ٦٩/٠  ٦٨/١٢  
CO2  اولويت سوم  ٥٠/٠  ٧١/٠ ١٠/١٣  
CO3  اولويت دوم  ٦٠/٠  ٧٨/٠ ٠٢/١٥  
CO4  اولويت اول  ٦٤/٠  ٨٠/٠ ٦٢/١٥  

ي مقدار مداريمشتري متغير كنندهيريگاندازه سؤالاتي هيكلبا توجه به شروط لازم روايي همگرا، 
t-value  كليه ضرايب بارهاي  ٩٥/٠بنابراين در سطح احتمال ؛ باشنديم+ ٩٦/١و  -٩٦/١خارج از بازه

ر مدل وجود دارد. جدول بالا نشان د سؤالاتبراين شرط اول لازم براي ماندن بنا؛ عاملي معنادار است
هستند. پس هيچ يك از  ٥/٠ي عدد ي همگي بالامداريمشترمتغير كه ضرايب بارهاي عاملي دهديم

 CO1 سؤالبيشترين سهم و  CO4 سؤال. با توجه به نتايج شودينماين متغير از مدل حذف  سؤالات

  ي دارد.مداريمشتري متغير ريگاندازهكمترين سهم را در 

 ي متغير مكنون نوآوري سازمانيريگاندازهمعادلات 

  ي متغير مكنون نوآوريريگاندازهمعادلات  -٤جدول  

  سؤالاتي بندتياولو  مجذور بار عاملي بار عاملي  t-value  سؤالات
INO1  اولويت سوم  ٤٨/٠  ٦٩/٠ ٧٧/١٢  
INO2  اولويت چهارم  ٤٦/٠  ٦٨/٠ ٦١/١٢  
INO3  اولويت اول  ٧٢/٠  ٨٥/٠ ١٤/١٧  
INO4 اولويت دوم  ٦٩/٠  ٨٣/٠  ٥٠/١٦  

-tي متغير نوآوري مقدار كنندهيريگاندازه سؤالاتي هيكلبا توجه به شروط لازم روايي همگرا، 

value ضرايب بارهاي  هيكل ٩٥/٠بنابراين درسطح احتمال؛ باشنديم+ ٩٦/١و  - ٩٦/١از بازه  خارج
نشان  جدول بالا. وجود دارددرمدل والاتساندنم لازم برايبنابراين شرط اول؛ عاملي معنادار است

 سؤالاتهستند. پس هيچ يك از  ٥/٠ي عددكه ضرايب بارهاي عاملي متغير نوآوري همگي بالا دهديم
؛ تغير استي مريگاندازهوال در ي هرسدهندهنشان. مجذور بار عاملي شودينم مدل حذفاين متغير از 



 گرايي.../ خجسته خسرو، شادنوش و نژادمحمد نامقي، مشتريسازمانيپاسخگوييتاثيرنقش

 ١٠٣ 

ي متغير ريگاندازهكمترين سهم را در  INO2 سؤالترين سهم و بيش INO3والبا توجه به نتايج س كه
  نوآوري دارد.

  ي متغير مكنون سيستم اطلاعات بازاريابيريگاندازهمعادلات 

  ي متغير مكنون سيستم اطلاعات بازاريابيريگاندازهمعادلات -٥جدول 

  سؤالاتي بندتياولو  مجذور بار عاملي بار عاملي  t-value  سؤالات
MIS1  اولويت سوم  ٥٦/٠  ٧٥/٠ ١٥/١٤  
MIS2  اولويت چهارم  ٤٣/٠  ٦٦/٠ ٨٥/١١  
MIS3  اولويت دوم  ٥٩/٠  ٧٧/٠ ٢٨/١٣  
MIS4 اولويت اول  ٦٤/٠  ٨٠/٠  ٥٠/١٥  

ي متغير سيستم اطلاعات كنندهيريگاندازه سؤالاتي هيكلبا توجه به شروط لازم روايي همگرا، 

كليه  ٩٥/٠بنابراين در سطح احتمال ؛ باشنديم+ ٩٦/١و  - ٩٦/١خارج از بازه  t-valueبازاريابي مقدار 
در مدل وجود دارد.  سؤالاتبراين شرط اول لازم براي ماندن بنا؛ ضرايب بارهاي عاملي معنادار است

كه ضرايب بارهاي عاملي متغير سيستم اطلاعات بازاريابي همگي بالاي عدد  دهديمجدول بالا نشان 
ي دهندهنشانمجذور بار عاملي . شودينماين متغير از مدل حذف  سؤالات هستند. پس هيچ يك از ٥/٠

 MIS2 سؤالبيشترين سهم و  MIS4 سؤالبا توجه به نتايج  ؛ كهتغير استي مريگاندازهدر  سؤالهر 
  ي متغير سيستم اطلاعات بازاريابي دارد.ريگاندازهكمترين سهم را در 

  مدل پژوهش بررسي نيكويي برازش

  ي اوليهريگاندازهي برازش مدل هاشاخص -٦جدول 

  نتيجه  آمدهدستبهمقدار   حد مجاز  نوع شاخص برازش  ي برازشهاشاخص
Ch-isquare / df  رد  ٦٩/٣  ٣از تركوچك  شاخص اقتصادي  

RMSEA  رد  ١١/٠  /.٥ ازتركوچك  شاخص اقتصادي  
PNFI  تاييد  ٧٧/٠  ٥/٠از تربزرگ  شاخص اقتصادي  
GFI  تاييد  ٨٢/٠  ٨/٠از تربزرگ  شاخص مطلق  

AGFI  رد  ٧٦/٠  ٨/٠از تربزرگ  شاخص مطلق  
NFI   تاييد  ٩٢/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  

NNFI   تاييد  ٩٣/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  
CFI   تاييد  ٩٤/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  
RFI   تاييد  ٩١/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  
IFI  تاييد  ٩٤/٠  ٩/٠ازتربزرگ  ياسهيمقا  
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پژوهش  يريگكه مدل اندازه دهديو مطلق اطلاعات برازش نشان م ياقتصاد يهادر بخش شاخص
 ديبرازش است. حال با ييكويفاقد ن هياول يريگمدل اندازه نيبنابرا؛ ستيبرخوردار ن ياز برازش مناسب

درباره  ياجماع كل كيتا به  قرارداد مدنظرشاخص را  نيچند ديبا ، به اين صورت كهمدل اصلاح شود
 يريگبرازش مدل اندازه يهاشاخصدر قسمت بعدي  ديرس شدهدادهبودن مدل برازش  فيضع ايخوب 
  ارائه خواهدشد. شدهاصلاح

  ي اصلاح شدهريگاندازهمدل 

  شدهاصلاحي ريگاندازهي برازش مدل هاشاخص -٧جدول 

  نتيجه  آمدهدستبهقدار م  حد مجاز  نوع شاخص برازش  ي برازشهاشاخص
Ch-isquare / df  تاييد  ٨٨/١  ٣از  تركوچك  شاخص اقتصادي  

RMSEA  تاييد  ٠٥٤/٠  ٠٨/٠از تركوچك  شاخص اقتصادي  
PNFI  تاييد  ٧٥/٠  ٥/٠از تربزرگ  شاخص اقتصادي  
GFI  تاييد  ٩٣/٠  ٨/٠از تربزرگ  شاخص مطلق  

AGFI  تاييد  ٨٩/٠  ٨/٠از تربزرگ  شاخص مطلق  
NFI  تاييد  ٩٧/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقا شاخص  

NNFI   تاييد  ٩٨/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  
CFI   تاييد  ٩٨/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  
RFI   تاييد  ٩٦/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  
IFI   تاييد  ٩٨/٠  ٩/٠از تربزرگ  ياسهيمقاشاخص  

  ي پژوهش از برازش مناسبي برخوردار هست.ريگهاندازكه مدل  دهديماطلاعات برازش نشان 

  
  مدل ساختاري در حالت تخمين ضرايب استاندارد. ١شكل 
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مورد  زيآن ن ييشد و روا دييمورد اصلاح قرار گرفت و برازش آن تا يريگمدل اندازه ازاينكهپس
 اتيفرض دييتا اي و رد يابيبه ارز يبدون مشكلات آمار يمدل ساختار كيقرار گرفت؛ در قالب  دييتا

  ).٨جدول شد (پرداخته 
  . ارزيابي فرضيات پژوهش٨جدول 

  نتيجه ضريب مسير  T-value  فرضيات
H1  شوديمتاييد   ٤٢/٠ ٢٨/٥  

H2  شوديمتاييد   ٣٣/٠  ٦/٨  

H3  شوديمتاييد   ١٧/٠  ٩٣/٣  

  گيرينتيجهبحث و 

معنادار و  تأثيري بازاريابي نتايج نشان داد متغير پاسخگويي سازماني بر متغير سيستم اطلاعات
 توانميدر تبيين اين موضوع داشت.  خوانيهم)، ٢٠١١انگ (وپژوهش سوزان  جيبا نتاو  مثبتي دارد

تا در  آورديفشار وارد م مديران و كاركنان سازماناست كه بر  يانيروي پيش برنده پاسخگويي گفت

ند. اين پاسخگويي مات اطمينان حاصل كنخود، مسئول باشند و از عملكرد خوب خد قبال عملكرد
و هم در برابر  باشديمي پاسارگاد هم در برابر ذينفعان داخل شركت بيمه مهيبكاركنان شركت 
دهند و خدماتي را كه شود مجريان، مسئوليت آنچه را كه انجام ميباعث مياين امر ، مشتريان شركت

د را تضمين نمايند و همواره در پي بهبود كاركردها و ، كيفيت كار خورنديگيدهند بر عهده ممي ارائه

ي اطلاعاتي بازاريابي بدين شكل هاستميسارتباط پاسخگويي سازماني با هاي خويش باشند. مأموريت
ي هاتيفعالاست كه الزام داخلي و بيروني كاركنان و مديران شركت بر مسئول بودن در برابر خدمات و 

ر برابر اطلاعات مشتريان، بازار، رقبا و قوانين و مقررات حساسيت نشان سازمان د شوديمخود، باعث 
و نگهداري اطلاعات مهم بپردازد. درواقع  ليوتحلهيتجزي، آورجمعسيستماتيك بر  صورتبهدهد و 

كه  باشديم دوجانبهپاسخگويي نشانگر يك رابطه است و از ابعاد متفاوت نشانگر انواع خاصي از روابط 

اسخگويي را همچون پاسخگويي سياسي، پاسخگويي اخلاقي، پاسخگويي قانوني، پاسخگويي انواع پ
انجام شود،  ي است كه بايداوعدهپاسخگويي شامل  ازآنجاكهو  آورديمعمومي و غيره را به وجود 

  .دو عامل يا بيشتر در نظر بگيريم يك رابطه ميان عنوانبهطبيعي است كه پاسخگويي را 
ركت بر سيستم اطلاعاتي نوآوري در محصولات و خدمات ش تأثيراين پژوهش مبني بر  نتيجه ديگر

 كه مطلب اين درك شت.دا همخواني)، ٢٠١١انگ (وپژوهش سوزان  با نتايج بود كهشركت بازاريابي 

 شده موجب آوررندمي دست به مديريتي يهاحوزه در را هايستگيشا از يكساني سطح رقبا، از بسياري

شوند.  هدايت رقابتي مزيت به رسيدن جهت كليدي عامل عنوانبه نوآوري به سوي هاشركت از بسياري
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 مورد ازپيشبيش سريع، تغييرات با سازگاري ضرورت و سازماني رقابت الگوهاي تغيير علت نوآوري به

 اين شونديممواجه  آن با هاسازمان مديران كه مسائلي از يكي دليل، همين به است قرارگرفته توجه

 امروزه .دهند بايد انجام سازمان در نوآوري بهبود و توسعه براي را اقداماتي چه كه باشديم مسئله

 انطباق و مقابله كه توانائي بدهند حيات ادامه رقابت پر دنياي در تواننديم و هستند موفق ييهاسازمان

. سازند كاربردي سازمان را در جديد يهاشهياند و افكار مدام و باشند داشته را شده ايجاد تغييرات با
 هاآنرقباي  چيست؟ هاآن يهاخواسته ؟ي دارنديچه نيازها هاآنمشتريان براي اينكه سازمان بداند 

مشتريان را  يهاخواسته يازها ونچگونه  سازمان را در مقابل بازار هوشيار نمود؟ توانيچگونه م كدامند؟
چگونه  كهنياو  بهترين طريق برآوردن نيازهاي مشتريان كدامند؟ نمود؟ بهتر از رقبا برآورد يابه گونه

 در قالبتا  لازم است ورد؟آ به دستبازاريابي  يهاتيبهترين بازده و عملكرد مطلوب را از قابل توانيم
ي در مورد جذب و حفظ زيربرنامهسيستمي هدفمند با استفاده از اطلاعات مرتبط با مشتريان، به 

بر سيستم اطلاعاتي  مشتري مدارينتيجه نهايي اين پژوهش آن بود كه متغير خت.مشتريان پردا

 و رفتاري سازمان هاتيفعالروي  تأثيرگذارمعناداري دارد. با گسترش دامنه عوامل  تأثيربازاريابي 
 هاسازمان؛ لذا گردديماحساس  ازپيشبيشعوامل  از ايني لازم هايآگاهمشتريان، ضرورت داشتن 

، پردازش و گزارشگري اطلاعات مرتبط با سازيذخيره، آوريجمعي از يك سيستم كارا براي ستيبايم
 هايزمانرا در  گيرندگانتصميم موردنيازاين عوامل بهره گيرند، سيستمي كه اطلاعات 

 يك از طريق ،آورنديمي روي مداريمشتربه  زماني كه اعضاي سازماندهد. دراختيار آنهاقرارموردنياز
درك  را اندازها چشم ،گذارنديبه اشتراك م را مشابه، فرايندهاي كار و نتايج يهامدل اطلاعات، مسيست

با توجه به  .دنخواه بهبود عملكرد به منجر نهايت در و شوديم موثرتر تروهماهنگيآسان كرده، ارتباط
  ؛گرددميارائه  هاييپيشنهاد ،هاحاصل از آزمون فرضيه جينتا

سيستم اطلاعات بازاريابي  توسعه مديريت، نقش اصلي يهاجنبه زا اينكه يكيبا توجه به  -

 تغييرات در درست درك به قادر بايد هاآناينكه،  اول :باشند ظيفهو ود انجام به بايد قادر مديران. است

 دوم، و مقررات و رقابت، مشتريان تكنولوژي، در بالقوه تغييرات ازجمله باشند، خويش رقابتي محيط

 با مقابله براي باشند قادر يعني باشند، هاو فرصت تهديدها اين مقابل در كنش به قادربايد  هاآن

 .وتحليلتجزيهو  سازيذخيره، آوريجمعبپردازند يعني بايد توانايي  العملعكس به ي جديد،هاچالش

اطلاعات مربوط به آميخته بازاريابي، رقباء، متغيرهاي كلان محيطي و اطلاعات و اسناد و  -

 مدارك داخلي شركت را نيز دارا باشد.
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 ساير خدمات و محصولات وضعيت شناسايي مورد در مديريت اطلاعات سيستم طراحي -
 جوانب مختلف به توجه با را خودشان يهاميتصم بتوانند تا كنديم كمك مديران به مشابه ايهشركت

ي، رضايت كاركنان و سهم بازار رضايت مشتر مورد در كه اطلاعاتي خصوصبه كنند اتخاذ رقابتي محيط
 اهميت بسزايي دارند.

شدند،  ييشناسا تيريمد ياطلاعات ستميبر س تأثيرگذاركه  ايپو يهاتيابعاد قابل قيدق حيتشر -
 سازمان امكان بهبود عملكرد را خواهد داد. يعال رانيبه مد

ارائه  يزيررنامهرا جهت ب انياطلاعات مشتر يامكان نگهدار انيمشتر يبانك اطلاعات يطراح -
اطلاعات در مورد  هيكل يحاو اني. بانك اطلاعات مشتركنديم ليتسه هايازمنديخدمات بر اساس ن

 ريزيبرنامهكه جهت  باشديم رهيخدمات و غ افتي، تعداد دفعات درشدهارائهنوع خدمات  ان،يمشتر
 .رديگيقرار م مورداستفاده انيارائه خدمات به مشتر

 ريسه متغ نيدر ب تر،قيبهتر و دق يابيبازار ياطلاعات ستميداشتن س يبرا ديها باشركت -

 هاتيقابل نيو از ا ندينما يسازمان ييپاسخگو ستميرا بر س ريگذاسرمايهتوجه و  نيشتريمستقل، ب
 .نديخود استفاده نما ياتيعمل يهاتياصلاح و بالا بردن قابل يبرا

انجام  ،ياز روابط عموم يريگبا بهره ديرگاد باپاسا مهيب ات،يآزمون فرض جيبراساس نتا -
 جاديا انياز برند خود نزد مشتر يقو ريتصو انيمشتر يهاتيشكا تيريمناسب و مد يابيبازار غات،يتبل

 را بهبود بخشد. طيشده شرااكردخدمات و ارزش ا تيفيك يرو ميمستق تأثيركند تا با 

خدمات خود را از راه  تيفيك ديپاسارگاد با مهيوابسته، ب ريبر متغ ينوآور تأثيربا توجه به  -
تنوع و سهولت در خدمات  شيو افزا يكيالكترون نيخدمات نو يارائه ،يامهيدر خدمات ب ينوآور

 تيبه تقو نجرخدمات م تيفيك شيدهد تا افزا شيموجود در شعب خود، افزا يكيزيو امكانات ف يامهيب
  .شود يو يبرا جادشدهينسبت به ارزش خدمات ا انيادراكات مشتر
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 ت،يريدانش مد ،يو اعتماد عموم يدولت تيريمد ).١٣٨٠حسن ( ،فرددانايي سيد مهدي، ،يلوانا )١
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 يدر وفادار يينقش انواع پاسخگو يبررس ).١٣٩٣محمود ( ،يكلشتر ييآقا و بيحب پور،ميابراه )٩
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  .تيريو مد يدانشكده علوم انسان -  يواحد گرم
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