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 چکیده

که قادر به مدیریت سیستمی در واقع، شود، سازی می، سیستمی برای جذب و حفظ مشتریان طراحی و پیادههاسازماناکثر در 

در این راستا، هدف  .اندهای مدیریت ارتباط با مشتری مشهور شدهها به سیستمامروزه این سیستم. روابط سازمان و مشتریان باشد

های ساختی مدیریت ارتباط با مشتری بر رفتار نوآورانه در شرکتهای زیرمداری و قابلیتاز پژوهش حاضر بررسی تأثیر مشتری

آماری پژوهش، مدیران و  جامعه. ستا توصیفی -پیمایشیها،  داده یآور جمع نظرو از  دیبررکا فهداز نظر  هشوپژ ینا. ستبیمه ا

 به نفر 10 تعداد کوکران گیرینمونه فرمول از استفاده با باشد کههای بیمه شهر تبریز میکارشناسان ارشد بیمه در شعب شرکت

سازی معادلات  های میدانی از پرسشنامه و برای تجزیه و تحلیل از مدلبه منظور گردآوری داده .تعیین شد حجم نمونه عنوان

مداری، کیفیت ساختی بر مشتریهای زیردهد که قابلیتها و مقادیر آلفای کرونباخ نشان مییافته. ساختاری استفاده گردید

مداری بر کیفیت اطلاعات مشتری و رفتار شته و همچنین مشتریتأثیر مثبت و معناداری دا اطلاعات مشتری و رفتار نوآورانه

افزون بر این کیفیت اطلاعات مشتری بر رفتار نوآورانه و عملکرد شرکت تأثیر مثبت و . نوآورانه تأثیر مثبت و معناداری دارد

 .شد معناداری داشته و سرانجام، بین رفتار نوآورانه و عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری یافت

 .رفتار نوآورانه ،ساختیهای زیرقابلیت ،مدیریت ارتباط با مشتری ،مداریمشتری :های کلیدی واژه
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 مقدمه-1

ها بلکه رشد سازمان در دنیای رقابتی، نوآوری نه تنها برای

از سویی (. 1777، 7تسای)ها نیز ضروری است برای بقای آن

کند، دیگر؛ نوآوری نقش مهمی را در بقای سازمان ایفا می

بطوریکه دانشمندان جامعه جذابیت مستمرنوآوری در 

اند؛ در نتیجه رفتار خلاقانه و نظیر دانستهها را بیسازمان

 وب ـدی محسـر کلیـها یک امازمانـان در سـوآورانه کارکنـن

                                                 
1- Tsai 

 

تواند به صورت فردی یا گروهی جلوه نماید گردد که میمی

 نه مشتری با ارتباط حفظ(. 1771و همکاران،  1چانگ)

 متکی اطلاعات فناوری به الزاماً و نه است جدیدی مفهوم

شک در فضای رقابتی پیچیده و روز افزون کنونی، بی. است

مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک ضرورت استراتژیک 

در (. 1770، 9لین)باشد برای تمامی سازمانها مدنظر می

                                                 
2- Chang 

3- Lin 

 h_bagheri@semnan.ac.ir بلاغ قرههوشمند باقری: دار مکاتبات  دۀ عهدهنویسن
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های محیط کسب و کار امروز، مدیران ارشد از سیستم

وان یک ابزار به عن  «ام.آر.سی»مدیریت ارتباط با مشتری 

استراتژیک برای پردازش اطلاعات مشتری، به منظور توسعه 

مدیریت ارتباط با . کنندگذاری می روابط مشتری سرمایه

و  0گاریدو)مشتری یک حوزه کاربردی و پژوهشی است 

و به طور قابل توجهی عملکرد ارتباط با ( 1777همکاران، 

با . (1772ان، مقدم و همکاردانشی)دهد مشتری را بهبود می

های مدیریت ارتباط با مشتری به ستون این حال، سیستم

های فقرات توسعه ارتباط با مشتری، با پیشرفت قابلیت

اگرچه پردازش . اندپردازش اطلاعات مشتری تبدیل شده

اطلاعات بسیار مهم است، اهمیت تأثیر آن بر عملکرد ارتباط 

تری بستگی با مشتری تا حدودی به کیفیت اطلاعات مش

دارد، در صورتی که کیفیت به یکپارچه بودن، به موقع بودن 

، 2چوانگ و لین)کند و سودمندی اطلاعات مشتری اشاره می

توان از یک دیدگاه مدیریت ارتباط با مشتری را می(. 1779

سانتوریدیس و )تکنولوژی یا استراتژیک مشاهده کرد 

با مشتری سیستم مدیریت ارتباط (. 1770، 0تساچتانی

آوری نیازها و رفتارهای تجاری راهبردی است برای جمع

و  مهرجو)ها تری با آنمشتریان به منظور ایجاد روابط قوی

عدم توجه به اصول و مفاهیم بنیادی (. 7939سیفی 

مدیریت ارتباط با مشتری بایستی در شرکت اجرا شود و 

ان یک افزون بر این، عدم توجه به قابلیت سازمانی به عنو

سازی مدیریت ارتباط با مشتری مشی مهم برای پیادهخط

شود که در بازارهای رقابتی شود و موجب میتلقی می

مشتریان تجربه خوشایندی از رابطه با شرکت بدست نیاورند 

های دیگر با خدمات بهتر متمایل شوند و به سوی شرکت

 های مدیریتکارایی سیستم(. 1777و همکاران،  1کرامتی)

ی درون آن بستگی های تغذیه شدهارتباط با مشتری به داده

ها و اطلاعات فراهم شده از منابع داخلی و اگر داده. دارد

خارجی، به موقع، به روز، صحیح، دقیق، کامل و مرتبط 

 تواند از استفاده یک سیستمهای تجاری نمینباشند شرکت

                                                 
4- Customer Relationship Management 

5- Garrido 

6- Chuan & Nan Lin 
7- Santouridis and Tsachtani 

8- Keramati 

و همکاران،  3روح)مند شود مدیریت ارتباط با مشتری بهره

 (. 177، 77؛ مسنر1770

های اطلاعاتی و مدیریت مروری بر ادبیات در سیستم

دهد که برخی از مطالعات قبلی بر استراتژیک نشان می

ها بر آن. کنندافزایش درک از کیفیت اطلاعات تمرکز می

 اساس مفهومی از اجرای مدیریت ارتباط با مشتری 

اثر آن بر قابلیت فناوری مداری و آمیز، تأثیر مشتریموفق

های قابلیت(. 1772، 77لی و لین)کنند اطلاعات تمرکز می

ساختی بویژه هنگامی که با یک استراتژی کسب و کار زیر

شوند، رابطة مثبتی با کیفیت اطلاعات مدار همراه میمشتری

مشتری داشته و همچنین باعث افزایش روابط مشتری و 

در  (.1779، 71نگ و لینچوا)شود عملکرد کلی شرکت می

، بیان کردند (1770)و همکاران  79این راستا، جای چاندران

تواند توانایی یک های سازمانی توسعه یافته میکه قابلیت

شرکت را برای مدیریت ارتباط با مشتری از منابع خارجی 

بهبود بخشد و اطلاعات مشتری حاصل از سیستم مدیریت 

مرتبط، صحیح و مفید سازد و ارتباط با مشتری را یکپارچه، 

ساختی در افزایش کیفیت اطلاعات های زیردر نتیجه قابلیت

جای چاندران و همکاران، )مشتری نقش مهمی دارند 

های بیمه، میزان های زیر ساختی در شرکتقابلیت (.1770

پذیری سازمان در راهبرد پذیری اجرای مدیریت و قابلیت

ها محور بودن این شرکتمشتری . ارتباط با مشتری است

ی اصلی در قالب یک معنای مفهومی برای خود یک مؤلفه

هایی که به نیازهای سازمان. باشدجلب رضایت مشتریان می

کنند، از کنند و رویکرد کالا را پیشه میمشتریان اعتنا نمی

های بیمه نیز از این شرکت. صحنه رقابت حذف خواهند شد

با ارائه خدمات مناسب به مشتریان  اند وقاعده مستثنی نبوده

باید ارتباط نزدیکی با خریداران بیمه برقرار کنند تا بتوانند 

های مناسبی را ضمن کسب آگاهی از نیازهای مشتریان بیمه

شناخت . ها عرضه نمایندبرای برآورده کردن نیازهای آن

ها مزیت مشتریان شرکت و آگاهی از رفتارهای خرید آن

و  مهرجو)کند ها فراهم میمندی را برای شرکترقابتی ارزش

                                                 
9- Roh 

10- Messenger 

11- Li & Lin 

12- Chuan & Nan Lin 
13- Jaychandran 
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گیری از تکنولوژی مدیریت ارتباط با بهره(. 7939سیفی 

های بیمه امری اجتناب ناپذیر بوده که مشتری در شرکت

از  تصویر کلی و روشن از مشتریان، با تمام جزئیات مورد نیاز

 دهد و این امکان را فراهم فرآیند فروش به دست می

-سازد که سازمان با هر یک از مشتریان خود ارتباط ویژهمی

ای برقرار کند تا هیچ فرصتی برای فروش بیشتر به مشتری 

 . و تأمین رضایت او از دست نرود

در ایران  تلاش کرد در صنعت بیمهاین مقاله برای اولین بار 

های به بررسی مطالعه مدیریت ارتباط با مشتری و قابلیت

ازد و با توجه به اینکه صنعت بیمه یک بپردزیرساختی 

صنعت خدماتی است و پرسنل و نیروی انسانی در پروسه 

توانند مشارکت بالایی ای دارند، لذا میمحصول نقش عمده

در ایجاد نوآوری و رفتارهای معطوف به نوآوری داشته باشند 

و لذا اگر بتوانیم اثر عوامل زیر ساخت مدیریت ارتباط با 

ر رفتارهای نوآورانه کشف کنیم، منجر به تحول مشتری را ب

های بیمه خواهد شد و این کاری است که تاکنون در شرکت

هایی هستند های بیمه شرکتشرکت. صورت نگرفته است

های خدماتی نیروی دهند، در شرکتکه خدمات ارائه می

ها در سطح بازار در حقیقت شرکت. انسانی محور تولید است

توجه به اینکه صنعت بیمه در ایران یک صنعت و رقابت، با 

های جدیدی نسبتاٌ رقابتی است؛ بدون اینکه بتوانند مزیت

. مانندآورند و باقی نمیبرای بازار خلق کنند دوام نمی

های صنعتی بیمه بنابراین نوآوری برای سازمانها و شرکت

از این . کننده بقاء و حیات آنهاستیک امر ضروری و تعیین

 با توجه به این دو مطلب که نیروی انسانی محور رو 

های بیمه بدون نوآوری باقی های بیمه است و شرکتشرکت

ها چقدر این مانند؛ بایستی ببینیم در سطح سازماننمی

 رفتارهای نوآورانه در سازمان و توسط پرسنل صورت 

های ها در سازمانها نوآوریبیس یکی از نوآوری. گیردمی

با توجه به اینکه کالای ما یا خدمت ما بیمه، . تپیوسته اس

خواهیم نوآوری یک خدمتی است که وجود دارد و ما نمی

برای این نوع نوآوری احتیاج به یک نوآوری . ناپیوسته کنیم

. آیدپیوسته و تدریجی داریم که از بازار و مشتری بدست می

مداری شرکت و گونه رفتارهای نوآورانه از مشتریاین

با . گیردهای مدیریت ارتباط با مشتری نشأت میرساختزی

مداری در های فوق الذکر بدون وجود مشتریتوجه به توضیح

سازی مدیریت ارتباط با مشتری وجود ها امکان پیادهشرکت

لذا از نظری که اجزای این موضوع ضرورت دارد، . ندارد

با گیری رفتار نوآورانه و در حقیقت اطلاعات چگونگی شکل

شود توسط کیفیتی که منجر به این رفتار نوآورانه می

مداری امری منطقی مدیریت ارتباط با مشتری و مشتری

در . های بیمه ضروری استبوده و مطالعه آن در شرکت

حقیقت مطالعه رفتار نوآورانه؛ با اینکه علت فضای رقابتی 

های بیمه ضروری است ولی در مطالعات صورت شرکت

های فوق ارتباط م نشده است و با توجه به توضیحگرفته انجا

مداری با رفتارهای بین مدیریت ارتباط با مشتری و مشتری

ای های بیمه قوی است؛ این هم مطالعهنوآوری در شرکت

 .است که تاکنون صورت نگرفته است

در این راستا، اهمیت پژوهش حاضر بر این اساس است که تا 

وجود نداشته باشد مدیریت ارتباط مداری زمانی که مشتری

های مدیریت ارتباط افتد و تا زیرساختبا مشتری اتفاق نمی

با مشتری نباشد اطلاعات با کیفیت وجود نخواهد داشت و 

همچنین تا زمانی که اطلاعات با کیفیت وجود نداشته باشد 

با توجه به مبانی نظری و . گیردرفتارنوآورانه هم شکل نمی

و بعلاوه با توجه به اینکه این ترکیب ضروری  ضرورت تحقیق

و منطقی تاکنون مطالعه نشده، این در حقیقت نشانگر این 

ها که برای رفتار نوآرانه است که ارتباط منطقی بین سازه

در . ضروری است را ما برای اولین بار مطرح و مطالعه کردیم

 این راستا؛ سوال اصلی پژوهش حاضر، این است که

ساختی مدیریت ارتباط با  های زیر داری و قابلیتممشتری 

مشتری چگونه منجر به بهبود کیفیت اطلاعات و رفتار 

 شود؟ های بیمه میشرکتنوآورانه در 

 های تحقیقو توسعه فرضیه نظری مبانی -2

، کیفدت   1، مشتری مدداری   1های زیر ساختیقابلیت

  1و رفتارنوآورانه  1اطلاعات

به طور کلی به عنوان گسترش مؤثر های زیر ساختی قابلیت

های سازی سیستممنابع شرکت که برای حمایت از پیاده

اند، تعریف مدیریت ارتباط با مشتری اختصاص داده شده

                                                 
14- infrastructure capability 

15- customer orientation 

16- Information quality 
17- innovative behavior 
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  دامنه و این(.  177و همکاران،  71ملویل)شود می

است  فرآیندها و هااستراتژی سنتی انسانی منابع دهندهنشان

برای دیدگاه مبتنی بر منابع . (7932ولیان و همکاران، )

شرکت، منابع تکنولوژی، انسانی و کسب و کار شرکت 

های مدیریت ارتباط با مشتری برای توسعه بایستی با سیستم

ادبیات در حوزه . های زیر ساختی سازگار باشدقابلیت

دهد که منابع خاص یک شرکت و سیستم اطلاعات نشان می

کرد یک شرکت را بهبود دهد تواند عملها میهای آنقابلیت

شرکت  یهاتیو قابل ژهیمنابع و(. 1779چوانگ و لین، )

 73مقدمدانشی) تواند در بهبود عملکرد شرکت موثر باشدیم

مفهوم قابلیت کاربرد دیدگاه مبتنی بر  .(1772و همکاران، 

یک  منابع، در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان

است، در حالی که قابلیت سازگار با دیدگاه مهم ارائه شده 

تواند در مدل برنامه مدیریت ارتباط با مشتری همچنین می

کرامتی )ایجاد ارزش مدیریت ارتباط با مشتری استفاده شود 

دهد که منابع مطالعات نشان می(. 1777و همکاران، 

بندی توان در سه دسته طبقهناهمگون خاص شرکت را می

. نابع تکنولوژی، انسانی و کسب و کارم: کرد که عبارتند از

های فناوری منابع تکنولوژی یا فناوری به زیر ساخت

های اطلاعات که مشتمل بر سخت افزار، نرم افزار، سیستم

پایگاه داده و سیستم ارتباطات جهت حمایت و پشتیبانی از 

منابع . سیستم مدیریت روابط مشتری هستند اشاره دارند

بع انسانی و استراتژیک شرکت کاربرد انسانی در حوزه منا

ی دانش فنی و مهار شرکت است که در دارد و نشان دهنده

شود و نهایت منجر به سیستم مدیریت ارتباط با مشتری می

ای در جهت در نهایت منابع کسب و کار به عنوان برنامه

یکپارچه سازی طرح سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و به 

چوانگ و لین، )شود ب و کار تعریف میطور کلی فرایند کس

از آنجایی که تکنولوژی و فرایند کسب وکار هر دو  (.1779

برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری ضروری هستند، در 

 واقع این افراد هستند که ارتباط با مشتری را بوجود

برای مدیریت مشتریان سازمان باید افرادی جذب  .آورندمی 

و مدیریت شده و در یک چارچوب حمایتی سازمان شوند 

                                                 
18-Melville 

19-Daneshi Moghaddam 

به علت (. 1779، 17چن و پاپوویچ)انگیزش پیدا کنند 

ترین حساسیت بالای کاربران نسبت به تغییر، افراد مشکل

استفاده از . شوندجزء مدیریت ارتباط با مشتری محسوب می

تکنولوژی در راستای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری نیاز 

با وجود اینکه تکنولوژی و . فرهنگ سازمانی داردبه تغییر در 

های فرایندهای کسب و کار هر دو برای موفقیت فعالیت

مدیریت ارتباط با مشتری ضروری است، اما کارکنان به 

عنوان بلوک ساختمانی مدیریت ارتباط با مشتری هستند و 

اجرای موفق مدیریت ارتباط با مشتری به مدیریت و 

بنا  (.1772مقدم و همکاران، دانشی)رد کارکنان بستگی دا

های زیر توان استنباط کرد که قابلیتبر تعاریف ذکر شده می

ها ایجاد شوند، بلکه در سازمانساختی در بازار خریداری نمی

پاول و . باشندشده و وابسته به مسیر حرکت سازمان می

دریافتند که منابع کسب و کار تنها ( 7330) 17میکالف -دنت

شوند انی که با منابع انسانی و تکنولوژی ترکیب میتنها زم

کنند، بنابراین منابع کسب و کار به تنهایی ایجاد ارزش می

ارزش یک منبع همیشه در نوع آن . کنندایجاد ارزش نمی

-های زیربنابراین، قابلیت. منبع است که ترکیب شده باشد

شوند و ساختی به عنوان قابلیت داخلی شرکت مشاهده می

 سیستم را برای دسترسی به اطلاعات مؤثر برای مشتری قادر

های مدیریت ارتباط های عملیاتی سیستمشرکت. سازندمی

منابع : به عنوان مثال)ساختی با مشتری باید قابلیت زیر

( سخت افزار و نرم افزار، منابع تخصص و منابع کسب و کار

ا را داشته باشند و همچنین هر دو حمایت و سازگار ب

 فقدان . رتباط با مشتری باشندسیستم مدیریت ا

شود که سیستم های حمایتی و سازگار باعث میساختزیر

مدیریت ارتباط با مشتری از افزایش کیفیت اطلاعات 

ها های زیرساختی شرکتقابلیت. مشتری جلوگیری کند

باشد که حامی و سازگار با خود سیستم مدیریت ارتباط می

های مدیریت ارتباط با مشتری را سیستم با مشتری هستند و

برای بدست آوردن به موقع، به روز، صحیح، دقیق، کامل و 

های مربوطه و یا اطلاعات از چند منابع داخلی و داده

های کنند تا سیستمسازند و کمک میخارجی را قادر می

ها و اطلاعات را به طور مدیریت ارتباط با مشتری آن داده

                                                 
20- Chen and Popovich 

21- Powell and Dent-Micallef 
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چوانگ و لین، )سازی و پردازش کنند مؤثری یکپارچه

دریافتند که ( 1770)و همکاران  جای چاندران (.1779

تواند توانایی یک شرکت قابلیت زیرساختی توسعه یافته، می

را برای مدیریت اطلاعات مشتری از منابع خارجی بهبود 

ساختی یک امر حیاتی در های زیردر نتیجه قابلیت. بخشد

 شوند ات مشتری محسوب میافزایش کیفیت اطلاع

با این حال، اهمیت حضور (. 1772مقدم و همکاران، دانشی)

ساختی و مشتری مداری باید به تأیید کامل بین قابلیت زیر

برسد و همچنین تأثیر این رابطه مکمل بر کیفیت اطلاعات 

صیادی تورانلو و . مشتری باید مورد آزمون قرار گیرد

های تحت عنوان نقش قابلیت در پژوهشی( 7931)همکاران 

ساختی در بالا بردن کیفیت اطلاعات مشتری در زیر

های مدیریت ارتباط با مشتری در شعب بانک نشان سیستم

های زیر ساختی باعث بهبود کیفیت دادند که افزایش قابلیت

شود و همچنین بهبود کیفیت اطلاعات اطلاعات مشتری می

علاوه بر . شودمیمشتری موجب پیشرفت عملکرد شرکت 

ساختی مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر های زیراین، قابلیت

مثبت و معناداری بر مشتری مداری و کیفیت اطلاعات 

مقدم و همکاران دانشی(. 1779چوانگ و لین، )مشتری دارد 

در پژوهشی تحت عنوان تأثیر مدیریت ارتباط با ( 1772)

 های ه قابلیتمشتری بر عملکرد شرکت نشان دادند ک

ساختی اثر مثبت و معناداری بر مشتری و کیفیت زیر

 از اینرو (. 1772مقدم و همکاران، دانشی)اطلاعات دارد 

 :های زیر را مطرح ساختتوان فرضیهمی

های زیرساختی مدیریت ارتباط با قابلیت( فرضیه اول

 .مداری دارددار بر مشتریمشتری اثر مثبت و معنی

های زیرساختی مدیریت ارتباط با قابلیت( چهارمفرضیه 

 . دار بر کیفیت اطلاعات داردمشتری اثر مثبت و معنی

های زیرساختی مدیریت ارتباط با قابلیت( فرضیه پنجم

 .دار بر رفتار نوآورانه داردمشتری اثر مثبت و معنی

 ، کیفت اطلاعات و رفتارنوآورانه 22مداریمشتری  -3

ای از باورهایی است که نیازهای مجموعهمداری مشتری

مشتری و رضایت را به عنوان یک اولویت برای یک سازمان 

،  1؛ کیم و لی1770و همکاران،  19سمیرنووا)کند ایجاد می

                                                 
22- customer orientation 
23- Smirnova 

سازی سیستم مداری عبارت است از توانمندمشتری(. 1717

 مدیریت ارتباط با مشتری جهت حمایت و پشتیبانی از

زیگرس )شرکت و جلب رضایت مشتریان  وری بازاریابیبهره

که به طور مستقیم سبب بهبود کیفیت ( 1772، 10و هنسلر

اطلاعات مشتری شده و به طور غیر مستقیم سبب بهبود 

 (.1779چوانگ و لین، )شود عملکرد کلی شرکت می

مداری به درک کافی از هدف خود خریداران و قادر مشتری

کند و ها اشاره میبرای آن به ایجاد ارزش برتر به طور مداوم

ی وضعیت استراتژیک سازمان نسبت به دهندهنشان

ادبیات  (.1772و همکاران،  12وانگ)باشد مشتریان می

مدیریت ارتباط با مشتری بر اهمیت توسعه، مشتری محور 

(. 1777، 10گاریدو و پادیلا) ها تأکید داردبودن سازمان

مداری و عملکرد مشتریاگرچه درک درستی از رابطه بین 

شرکت ضروری است، مدیران با یافتن سیستم مدیریت 

تواند برای حمایت ارتباط با مشتری دغدغه دارند، که می

( 1777)و همکاران  11کیم. سازی شودمداری پیادهمشتری

مداری بر نشان دادند که مدیران تأثیر غیرمستقیم مشتری

مداری ه مشتریکنند، اگرچها را درک میعملکرد شرکت

ارتباط نزدیکی با تکنولوژی مدیریت ارتباط با مشتری و 

مطالعات دیگر پیشنهاد . مدیریت اطلاعات مشتری دارد

مداری کردند که مدیران وب سایت به ارتباط بین مشتری

کنند آنلاین و کیفیت اطلاعات در وب سایت تأکید می

 مداری همچنین مشتری(. 1773و همکاران،  13پادار)

تواند مقدم بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری باشد می

( 1777)و همکاران  97نارور(. 1777گاریدو و پادیلا، )

تواند بوسیله ارزش مداری میمشاهده کردند که مشتری

محصول ایجاد شده، که کمیاب و کیفیت برتری دارند مزیت 

 این ایجاد ارزش بوسیله افزایش . رقابتی ایجاد کند

دهد، در حالی که موجب های مشتریان رخ میمنفعت

(. 1771، 97الدینی و ترومنتاج)شود ها میکاهش هزینه

                                                                         
24- Kim and Lee 

25- Ziggers & Henseler 

26- Wang 

27- Garrido & Padilla 

28- Kim 

29- Poddar 

30- Narver 
31- Tajeddini & Trueman 
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تواند به عنوان یک استراتژی، برای به مداری میمشتری

دست آوردن دسترسی به اطلاعات حساس در مورد نیازهای 

علاوه  (.1779و همکاران،  91سالومو)مشتری مشاهده شود 

 کند که استدلال می( 7333) 99بر این، بران بک

مداری هسته اصلی موفقیت کسب و کار است و هر مشتری

کسی در سازمان نیاز به درک و شناخت در مورد اهمیت آن 

های کسب و کار رقابتی ها در محیطامروزه اکثر شرکت. دارد

گرایی را بخوبی و جهانی اهمیت مشتری مداری و مشتری

ی عمدتاً با رفاه مشتریان سرو گرایاند و مشتریدرک نموده

مداری یک مشتری (.7939مهرجو و سیفی، ) کار دارد

فاکتوری مهمی برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

(  177)  9هارمسن و جنسن(. 1779چوانگ و لین، )است 

مداری تأثیر مثبتی بر پردازش بیان کردند که، مشتری

 د در های موجونارسایی. اطلاعات مشتری دارد

مداری، منجر به کاهش جمع آوری اطلاعات مشتری

چوانگ و )شوند گذاری و استفاده از آن میمشتری، اشتراک

های اطلاعات مربوط به مشتری توسط سیستم(. 1779لین، 

تر و مفیدتر ارائه خواهد مدیریت ارتباط با مشتری به موقع

تری را تواند عملکرد مدیریت ارتباط با مششد و بنابراین می

مداری شرط لازم برای افزایش کیفیت مشتری. افزایش دهد

مداری در هر سازمانی فقدان مشتری. اطلاعات مشتری است

و حتماً منجر به اطلاعات نامناسبی برای  آور بودهزیان

مداری به احتمال زیاد برای بنابراین مشتری. شودمشتری می

کیفیت اطلاعات  ارتقاء پردازش اطلاعات به منظور افزایش

های مشتری مدار به شرکت(. همان)رود مشتری بکار می

ای را که سازگار با احتمال زیاد محصولات و خدمات نوآورانه

و  90گریسمن)دهند نیازهای مشتریان بوده، ارائه می

تواند به عنوان سرمایه بنابراین نوآورانه می(. 1779همکاران، 

ش مشتری تلقی شود های بلند مدت از ایجاد ارزگذاری

، (1777) 90لوکاس و فرل(. 7331و همکاران،  92هان)

گیری بازار و رفتار دریافتند که یک ارتباط مثبتی بین جهت

                                                 
32- Salomo 

33- Brannback 

34- Harmsen and Jensen 

35- Grissemann 

36- Han 

37- Lukas and Ferrell 

 استدلال اصلی این است که، اگر . نوآورانه وجود دارد

ها بخواهند ریسک را کاهش داده و از خطرات بالقوه شرکت

مشتریان خود را یک محصول جدید اجتناب کنند، باید 

مدار بودن، همچنین به بهبود محصولات مشتری. بشناسند

نتایج  (.1779و ساندویک،  91ساندویک)کند جاری کمک می

در پژوهشی با عنوان ( 1779)تحقیق گریسمن و همکاران 

افزایش عملکرد کسب و کار با در نظر گرفتن نقش میانجی 

ن داد که صنعت هتلداری نشا مداری درنوآوری و مشتری

 اینرو از. مداری تأثیر مثبتی بر رفتار نوآورانه داردمشتری

 :ساخت مطرح را زیر هایفرضیه توان می

دار بر کیفیت مداری اثر مثبت و معنیمشتری( فرضیه دوم

 .اطلاعات مشتری دارد

دار بر رفتار مداری اثر مثبت و معنیمشتری( فرضیه سوم

 .نوآورانه دارد

، رفتارنوآورانه و  3اطلاعات مشتریکیفیت  - 

 عملکرد شرکت

کیفیت اطلاعات مشتری عبارت است از جمع آوری، 

ها و اطلاعات مشتری، یکپارچه سازی و تجزیه و تحلیل داده

 از قبیل اطلاعات بدست آمده از تعامل فروشنده با مشتریان

، 1 ؛ هیل1777، 7 ؛ مولر و فلر1773و همکاران،  7 باگوس)

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری یک نوع (. 1773

تکنولوژی نوین طراحی شده برای مدیریت روابط مشتری 

این سیستم به طور گسترده (. 1779چوانگ و لین، )است 

آوری، ادغام و تجزیه و تحلیل اطلاعات مربوط به برای جمع

های مدیریت ارتباط با مشتری سیستم. مشتری کاربرد دارد

دهند که اطلاعات مربوط به مشتری را میها اجازه به شرکت

به همین دلیل . در سطح بالایی از بهروری پردازش کنند

برخی از تحقیقات پیشین بر اهمیت کیفیت اطلاعات 

های مدیریت ارتباط با مشتری تأکید دارند مشتری در شیوه

و همچنین مدیریت ارتباط با مشتری موجب افزایش 

شود عات مشتریان نیز میسودمندی و به هنگام بودن اطلا

های مدیریت ارتباط با مشتری به استفاده از سیستم (.همان)

                                                 
38- Sandvik 

39- Customer information quality 

40- Bagus  

41- Mueller & Nyfeler 

42- Hill 
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به . گذارداحتمال زیاد بر کیفیت اطلاعات مشتری تأثیر می

تواند های مدیریت ارتباط با مشتری میعنوان مثال سیستم

برای مثال، )سازی اطلاعات مشتری را افزایش دهد یکپارچه

ت مشتری با داده منابع خارجی یا ترکیب داده معاملا

( یکپارچه سازی اطلاعات مشتری از نقاط ارتباطی مختلف

(. 1770،   ؛ پین و فرو1770و همکاران،  9 بولدینگ)

ها را های مدیریت ارتباط با مشتری شرکتطراحی سیستم

ریزی سازی اتوماسیون نیروی فروش، برنامهدر راستای پیاده

شتریان، مدیریت تبلیغات، بندی، خدمت به مو بودجه

کند ها و اطلاعات یاری میپردازش و تجزیه و تحلیل داده

های زیر ساختی قابلیت(. 1770جای چاندران و همکاران، )

های مدیریت ارتباط شرکت که پشتیبان و موافق با سیستم

های مدیریت ارتباط با مشتری را با مشتریان هستند، سیستم

های به موقع، جدید، صحیح، دقیق، هبرای بدست آوردن داد

کامل و مناسب یا اطلاعاتی که از منابع داخلی و خارجی 

های مدیریت ارتباط چندگانه و کمک به یکپارچگی سیستم

ها به طور مؤثر توانا با مشتری و پردازش داده یا اطلاعات آن

های زیر ساختی رشد یافته، سازد، همچنین با قابلیتمی

های مدیریت ارتباط ه مشتری، از سیستماطلاعات مربوط ب

 با مشتری که اغلب به موقع، یکپارچه، مناسب و مفید 

ساختی برای های زیربنابراین قابلیت. آینداند بدست میشده

افزایش کیفیت اطلاعات مربوط به مشتری حیاتی هستند 

رفتار نوآورانه فردی (. 7931صیادی تورانلو و همکاران، )

ای است و شامل سه زمینه مختلف تولید ایده، رفتار پیچیده

نوآوری به رشد . پشتیبانی از ایده و عمل کردن به ایده است

 افراد. های خلاق اشاره داردآمیز و اجرای ایدهموفقیت

توانند با استفاده از اطلاعات مفید و با کیفیت در هر می 

روز، دارا بودن اطلاعات به . زمان انتظار نوآوری داشته باشند

بر عملکرد شرکت و  ایفزایندهصحیح و دقیق تأثیر مثبت و 

قابلیت اطلاعات (. 1773، 0 هیل)گذارد رفتار نوآورانه می

ها ارتباط با مشتری را دهد که شرکتمشتری اجازه می

یافته برای حمایت از نیازهای بوسیله مکانیزم توسعه

بنابراین، توانایی یک شرکت برای . سازی کندمشتریان بهینه

                                                 
43- Boulding 

44- Payne & Frow 

45- Hill 

پاسخ دادن سریع به نیازهای مشتری باید عملکرد ارتباط 

بنابراین (.  177، 2 منسر)مشتری و شرکت را بهبود بخشد 

مدیریت کیفیت اطلاعات مشتری به ویژه در صنایع خدماتی 

تأثیر مثبتی بر عملکرد کلی کسب و کار یا عملکرد شرکت 

زیر  های فرضیه بنابراین(. 1771، 0 ن و همکارانگوردو)دارد 

 :شوند پیشنهاد می

دار کیفیت اطلاعات مشتری اثر مثبت و معنی( فرضیه ششم

 .بر رفتار نوآورانه دارد

دار بر کیفیت اطلاعات اثر مثبت و معنی( فرضیه هفتم

 .عملکرد شرکت دارد

   رفتار نوآورانه - 

های جدید و نو در ایدهنوآوری را فرآیند ارائه و بکارگیری 

مفهوم نوآورانه به تصور یک شخص . کنندعمل تعریف می

ها و هایی از ارزشهای جدید به عنوان جنبهنسبت به ایده

 کند ها، نسبت به نوآوری اشاره میباورهای شرکت

ها و رفتار نوآورانه، شامل بررسی فرصت (.1777الدینی، تاج)

، اما (1770، 3 و زانگ رین)های جدید است تولید ایده

تواند رفتارهای معطوف بر اعمال تغییر، بکار همچنین می

منظور (. 1779، 07تاسان)بستن دانش جدید را در بر بگیرد 

های مختلف از رفتار نوآورانه، میزان ادارک نوآوری از قسمت

نوآوری و (. 1770، 07پیکمات و پترس)باشد  یک شرکت می

های مدیریت زیادی را در پژوهش رفتار نوآورانه علاقه بسیار

کلیسن و  (.1779و همکاران،  01گریسمن)اند بدست آورده

رفتار نوآورانه را به عنوان تمامی اعمال ( 1777) 09استریت

هدایت شده افراد در ایجاد، مقدمه و یا استفاده از اخبار 

و   0کیو)اند تعریف کرده مفید، در هر سطح سازمانی

توان مفهوم نوآورانه را متمایز راین، میبناب(. 1773همکاران، 

گیری سازمان از رفتار نوآورانه دانست، زیرا نوآورانه جهت

که رفتار نوآورانه برای نسبت به نوآوری است، در حالی

جدید شرکت معرفی شده است  کمیت محصولات و خدمات

                                                 
46- Messner  

47- Gordon  

48- Innovation behavior 

49- Ren & Zhang 

50- Taşan 

51- Pikkemaat and Peters 

52- Grissemann 

53- Kleysen and Street 

54- Qi 
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توان به این نتیجه رسید می(. 1779و همکاران،  گریسمن)

های جدید نوآورانه موقعی که کارمندان برای ایدهکه، رفتار 

(. 1777، 00چن)یابد کنند افزایش میپاداش دریافت می

، در پژوهشی تحت عنوان افزایش (7332) 02چادی و ماتسون

ها با در نظر گرفتن نقش عملکرد کسب و کار در هتل

مداری نشان دادند که نوآوری میانجی نوآوری و مشتری

جدید، عملکرد مالی و شهرت یک هتل  محصولات و خدمات

دهد و همچنین یک ارتباط مثبتی بین رفتار را افزایش می

رفتار نوآورانه تأثیری مثبتی بر . نوآورانه و شهرت وجود دارد

عملکرد کسب و کار خود از لحاظ عملکرد مالی و غیر مالی 

گریسمن و )به عنوان حفظ مشتری و شهرت سازمان دارد 

 : شود لذا فرضیه زیر پیشنهاد می(. 1779همکاران، 

دار بر عملکرد رفتار نوآورانه اثر مثبت و معنی( فرضیه هشتم

 .شرکت دارد

   عملکرد شرکت - 

 های مورد بحث در ترین سازهعملکرد یکی از مهم

ترین معیار های مدیریتی است و بدون شک مهمپژوهش|

. شودهای تجاری محسوب میسنجش موفقیت در شرکت

عملکرد شرکت یک مفهوم چند بعدی است که موقعیت 

 و   میرمحمدی)گیرد ظر میـا در نـه به رقبـرکت را با توجـش

ای عملکرد سازمان ترکیب گسترده(. 7939، بلاغقرهباقری

 های غیر ملموس مانند افزایش دانش سازمانی هم از دریافتی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
55- Chen 

56- Chadee and Mattsson 

57.- business performance 

نتایج اقتصادی و مالی های عینی و ملموس مانند و دریافتی

اند عملکرد سازمانی را های گوناگونی تلاش کردهاست، مدل

ای عملکرد سازمانی مفهوم گسترده. معرفی و ارزیابی کنند

 هایی را که با کند تا حوزهدارد، از آنچه شرکت تولید می

با توجه به افزایش رقابت . گیردها در تعامل است در برمیآن

بازار، ارزیابی عملکرد سازمانی برای بقای  در تمامی صنایع و

آن ضروری است و توجه به سنجش عملکرد به عنوان نقطه 

مقدم و همکاران، دانشی)شروع در روند توسعه مهم است 

علت اصلی سنجش عملکرد، افزایش اثر بخشی کلی (. 1772

 01کردنایج)سازمان و همچنین فرآیندهای کسب و کار است 

 (. 177و همکاران، 

به عبارت دیگر، عملکرد سازمانی به چگونگی انجام 

های سازمانی و نتایج حاصل از ها، وظایف و فعالیتمأموریت

(. 1777و همکاران،  03حقیقی)گردد ها اطلاق میانجام آن

عملکرد کسب و کار مفهومی کلی است که از آن برای 

های عملیاتی یک سازمان نمایش نتیجه نهایی فعالیت

شود، همچنین شاخصی برای ارزیابی سطح میاستفاده 

و  27استون (.7339، 27استو دوکرت و)موفقیت پروژه است 

کنند که مدیریت ارتباط از طریق ، بیان می(7332)همکاران 

ها در بازاریابی، فروش، ارتباطات و استفاده از تکنولوژی

مدیریت مشتریان، با تعامل مستمر با مشتریان رابطه برقرار 

و ارزش مشتری را افزایش داده که در نتیجه به نفع  کندمی

 .(1771و همکاران،  21شوا)شرکت و مشتری خواهد بود 
 

 

 

 

 

 

 

                                                 
58- Kord Naij 

59- Haghighi 

60- Duqrette & Stowe 

61- Stone 

62-Shwu 
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 خلاصه اهم تحقیقات انجام شده. 1جدول

 

 

 

پژوهشگر 

 (سال)
 نتایج جامعه و نمونه موضوع مطالعه

 7کیم و لی

(1717) 

 یهایاستراتژ یمدل ساختار کی

 یارتباط با مشتر تیریمد
 موسسات آموزشی

ی و ارزش مشتر یمداریمشتر نیرابطه ب یخدمات آموزش تیفینشان داد که ک جینتا

 .کندگری میرا میانجی

و  7آنونزیتا

همکاران 

(1771) 

در  یسازمان یهاتینقش قابل

 یسازمان داریبه اقدامات پا یابیدست

 یو عملکرد اقتصاد

شرکت در  900

 ایتالیاصنعت 

مرتبط با  یاحتمال یهااز ضعف یتواند بر برخیخاص م یسازمان یهاتیتوسعه قابل

شرکت  یسازمان یداریمفهوم پا یسازادهیجوان و کوچک متوسط که در پ یهاشرکت

 .دارند، غلبه کند

و  7جاکوب

همکاران 

(1770) 

ارتباط با  تیریمد یهاستمیس ریثأت

 بر عملکرد شرکت یمشتر
 های صنعتیشرکت

کنند، اقدامات یم یساز ادهیرا پ مدیریت ارتباط با مشتری ستمیکه س ییهاشرکت

مدیریت ارتباط  ستمیکه س ییهااز شرکت یشتریب زانیکسب و کار خود را به م ندیفرآ

 .بخشدیکنند، بهبود مینم یسازادهیرا پ با مشتری

مقدم و دانشی

همکاران 

(1772) 

ثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر أت

 عملکرد شرکت

از نمونه  01

کارکنان و 

کارشناسان بخش 

ارتباط با  تیریمد

 یمشتر

مداری تأثیر مثبت و معناداری بر کیفیت اطلاعات های زیر ساختی و مشتریقابلیت

مشتری دارد و همچین بین کیفیت اطلاعات مشتری و عملکرد شرکت رابطه مثبت و 

 .معناداری یافت شد

و  7حسن

همکاران 

(1770) 

بر  یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث

 یمشتر تیرضا

نفر از  777

 کارمندان بانک

 یمشتر تیرضا یبر رو یارتباط با مشتر تیریدهد که مدیمطالعه نشان م نیانتایج 

 .دار داردیمعن ریتأث

ماتیش و 

 7لیلیش

(177 ) 

در صنعت  یارتباط با مشتر تیریمد

 مهیب

های تمرکز بر داده

 ثانویه و بازار بیمه

 تیموفق یاجرا نیتضم یبرا زین یانسان یهالفهؤم ،یکیتکنولوژ یهالفهؤهمراه با م

 .وجود دارد مدیریت ارتباط با مشتری زیآم

چوانگ و لین 

(1779) 

و  رساختیز یهاتینقش قابل

 در ارتقاء یمشتر یریگتجه

در  یاطلاعات مشتر تیفیک

های مدیریت ارتباط با ستمیس

 مشتری

شرکت  772

خدمات مالی در 

 تایوان

مداری تأثیر مثبت و معناداری بر کیفیت اطلاعات مشتریهای زیر ساختی و قابلیت

و علاوه بر این کیفیت اطلاعات مشتری رابطه معناداری با عملکرد . مشتری دارند

 .شرکت دارد

گریسمن و 

همکاران 

(1779) 

: هابهبود عملکرد کسب و کار هتل

 یمشتر یریگو جهت ینقش نوآور

نمونه از  179

 مدیران هتل

بعلاوه، رفتار نوآورانه بر . بر رفتار نوآورانه، اثر مثبت و معناداری داردمداری مشتری

 .عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری دارد

الدینی تاج

  7وترومان

(1771) 

: سیسوئ یهتلدار تیریمد

و  ینوآور یفرهنگ یهاییشگویپ

بر  یارزشمند مبتن یهاستمیس

 یمشتر

نمونه از  32

 مدیران هتل
 .گذاردمی اثر بر عملکرد صنعت هتل شدت به موارد، از بسیاری در مداریمشتری

فلاح و 

همکاران 

(7933) 

مجدد کسب  یمدل مهندس یطراح

با  رانیا یوکار در صنعت بانکدار

 قیتحق ؛یمدار یبر مشتر دیتاک

 یاکتشاف ختهیآم

نخبگان صنعت 

 بانکداری

تامین )عامل  0متغیر و  12نتیجه پژوهش، دستیابی به مدلی است که مشتمل بر  

ها، منافع حداکثری ذی نفعان، سرعت و ارزانی ارایه خدمات، اعمال قوانین و استاندارد

های منتهی به های مدیریت صنعت بانکداری و ایجاد و بهبود رویهرشد چارچوب

مدار عامل مدل را بر صنعت بانکداری مشتری 0است و تاثیر مثبت هریک از ( مشتری

 .کندمیتایید 

ولیان و 

همکاران 

(7932) 

-تیقابل کردیمدل رو یطراح

نقاط  یبر تئور یمبتن یسازمان یها

 کیمرجع استراتژ

 یمطالعه

 ایکتابخانه

 عناصر سایر و سازمانی هایقابلیت استراتژی بین هماهنگی ایجاد در صورت

 .یابدمی افزایش عملکرد و شده مشاهده افزاییاثر هم سازمان، اصلی

عبدوی و 
 بر مؤثر عوامل بررسی

 مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت

نفر از  20

 مدیران و کارکنان
 در تأثیرگذار را ایواسطه توان عواملدهد که مینتایج تحقیقات آنها نشان می
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مداریمشتری
کیفیت 
اطلاعات 
مشتری

H1

های قابلیت
ساختی زیر

عملکرد شرکت

H5رفتارنوآورانه

H6

منابع 
فناوری

منابع 
انسانی

منابع 
تجاری

 

 (2113؛ چوانگ و لین، 2113؛ گریسمن و همکاران،  211مقدم و همکاران، دانشی: منبع)مدل مفهومی پژوهش  .1شکل

 

 

 مدل مفهومی پژوهش - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ولیان و 

همکاران 

(7932) 

 یهاتیقابل کردیمدل رو یطراح

نقاط  یبر تئور یمبتن یسازمان

 کیمرجع استراتژ

-کتابخانه یمطالعه

 ای

 سایر و سازمانی هایقابلیت استراتژی بین هماهنگی ایجاد در صورت

 افزایش عملکرد و شده مشاهده افزاییاثر هم سازمان، اصلی عناصر

 .یابدمی

عبدوی و 

پاشائی 

(7930) 

 موفقیت بر مؤثر عوامل بررسی

 نظر در با مشتری با ارتباط مدیریت

 سازمانی عوامل واسطة اثرات گرفتن

از مدیران و نفر  20

های هتل کارکنان

 کلان شهر ایران

 را ایواسطه توان عواملدهد که مینتایج تحقیقات آنها نشان می

 با و کرد محسوب مشتری ارتباط با یریت مد موفقیت در تأثیرگذار

 حفظ منظور به را مشتریان با مستمر و نزدیک رابطة آن تقویت

 .داد ی افزایشمداریمشتر و مشتری

قاسمی 

همدانی و 

 ( 793) عطف

 مداریمشتری وضعیت بررسی

 مازندران استان 10 + پلیس دفاتر

 کوال سرو مدل اساس بر

نفر از  1177

مشتریان دفاتر 

 پلیس

است،  کار و کسب در موفقیت رمز مشتری با خوب ارتباط برقراری

 در عمده بهبودی به دنبال که هاییسازمان برای اصلی محرک زیرا

 .باشندمی سازمان آن مشتریان همانا هستند، پیشرفت خویش مسیر

مهرجو و 

سیفی 

(7939) 

های سازمانی و بررسی نقش قابلیت

مشتری محور بودن سازمان در 

افزایش عملکرد مدیریت ارتباط با 

 مشتری

نفر از کارکنان  13

های بیمه شرکت

 شهر بابل

 هایقابلیت بودن محوری یاین پژوهش نشان دهنده هاییافته

 عملکرد آن دنبال به و سازمان مداریمشتری همراه به سازمانی

 مشتری روابط

می شرکت در مشتری با ارتباط مدیریت سیستم عملکرد افزایش در

 .باشد

صیادی 

و  تورانلو

همکاران 

(7931) 

های زیر ساختی در نقش قابلیت

بالا بودن کیفیت اطلاعات مشتری 

ارتباط با مدیریت های در سیستم

 مشتری

 کارمندان بانک

های زیر ساختی رابطه مثبتی با با کیفیت اطلاعات مربوط به قابلیت

مشتریان بانک دارد و علاوه بر این کیفیت اطلاعات مشتریان رابطه 

 .مثبتی با عملکرد ارتباط با مشتریان دارد
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 ناسی پژوهششروش - 

این مطالعه از لحاظ نتیجه کاربردی و از نظر هدف توصیفی 

. و با روش پیمایشی و به صورت تک مقطعی انجام شده است

مدیران و کارشناسان نفر از  773آماری پژوهش را  جامعه

های بیمه شهر تبریز تشکیل های شرکتارشد بیمه در شعبه

های پژوهش پرسشنامه محقق ی دادهابزار گردآور. دهندمی

برای سنجش . است( گانهپنج)یف لیکرت بر طساخته مبتنی 

از متغیرهای پژوهش بر مبنای ادبیات علمی  کدام هر

های  های مناسب شناسایی و منبع مقیاس موضوع مقیاس

سپس بر اساس نظر . نشان داده شد( 7)سنجش در جدول 

ها بررسی و تأیید  خبرگان روایی صوری و محتوایی مقیاس

بعلاوه مطالعه پایایی برای صحت از روایی صوری بر . شد

همچنین برای اطمینان . انجام گرفتروی تعدادی از نمونه 

های سنجش مقدار آلفای کرونباخ محاسبه  از پایایی مقیاس

همانطور که مشاهده . ارائه شده است( 1)شد که در جدول 

های تحقیق  شود ضریب آلفای کرونباخ برای تمام مقیاسمی

های پژوهش در سطح مطلوب است که نشان از اعتبار سنجه

ها و سنجش مدل از مدلسازی  یهجهت بررسی فرض. دارد

استفاده SmartPLS.02 معادلات ساختاری با نرم افزار 

 . شد

 های سنجش نتایج پایایی و منابع مقیاس .2جدول 

متغیرهای 

 پژوهش

های  منبع مقیاس

 سنجش

تعداد 

 سوال

ضریب آلفای 

 کرونباخ

Customer 
(Grissemann 

et al., 2013) 
0 01/7 

Technology 

(Hui Chuang 

& Nan Lin., 

2013) 

9 17/7 

humane 

(Hui Chuang 

& Nan Lin., 

2013) 

9 0 /7 

business 

(Hui Chuang 

& Nan Lin., 

2013) 

0 17/7 

quality 
(Hui Chuang 

& Nan Lin., 

2013) 

9 00/7 

behaviour 
(Grissemann 

et al., 2013) 
9 23/7 

performance 
Rhee et al., 

2010)
  

برای تعیین حجم نمونه مورد نیـاز از فرمـول کـوکران بـرای     

استفاده شد، که در تحقیق حاضر ایـن حجـم    جوامع محدود

 797 تــرقیــمحاســبات دق یکــه بــرانفــر بدســت آمــد  10

قابـل  عـدد   773تعداد پرسشـنامه   نیو از ا عیتوز پرسشنامه

 هـای بیمـه همکـاری    شـعبه با توجه بـه اینکـه   . استفاده بود

تا را  07دهی بسیار کم بود و بیشتر از کردند و نرخ پاسخنمی

پاسخ ندادند، سعی کردیم با فرمول کـوکران محاسـبه کنـیم    

نفـر بدسـت آمـد     10که حداقل باید چند نفر پاسخ بدهند و 

 پرسشـنامه    9که بعـد بطـور مفصـل خـواهش کـردیم کـه       

بـا اسـتفاده    چنین پاسخگویانهم.  مانده را جواب بدهندباقی

. انتخاب شدند ساده در دسترسگیری تصادفی از روش نمونه

نفـر   97مقدار واریانس از طریق نمونه مـورد بررسـی بـرای    )

 (.محاسبه شده است
 هاتجزیه و تحلیل داده - 

ها در این تحقیق از طریق مدلسازی  تجزیه و تحلیل داده

، 9در جدول . معادلات ساختاری انجام گرفته است

شناختی نمونه مورد بررسی ارائه شده  های جمعیت ویژگی

شود، تحصیلات کارشناسی با  همانطور که مشاهده می. است

بیشتر فراوانی را در میان پاسخگویان داشته % 09حدود 

شناختی بدست آمده در حقیقت، ترکیب جمعیت .است

شناختی جامعه ایران است؛ در جامعه شبیه ترکیب جمعیت

وضعیت تحصیل لیسانس یا اخذ  ایران اکثریت جوانان در

شود که اکثر هم مشاهده می 9لیسانس هستند، و در جدول 

مدیران یا کارشناسان ارشد در شعب یا مدرک لیسانس 

اند یا مدارک قبل از لیسانس مثل دیپلم و فوق دیپلم داشته

حاظ و از ل. انددهد احتمالاٌ در حال تحصیل بودهکه نشان می

اند؛ که سال بوده 7 دهد، اکثریت زیر سنی هم نشان می

 .باشدنمایانگر بازه سنی جوانان جویای کار می
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 .برازش درونی و درآخر به برازش کلی مدل پرداخته شده است
 

 

مــدل از هــای ســنجش و اعتبــار بــرای ارزیــابی شــاخص

های میانگین استخراج شـده، پایـایی ترکیبـی، و     شاخص

همـانطور کـه ذکـر شـد     . شودآلفای کرونباخ استفاده می

الـذکر از  دهد تمام مقادیر فـوق نتایج جدول بالا نشان می

روایی واگرا وقتی در سطح قابـل  .  حد مطلوب بالاتر است

قبول است که میزان جـذر میـانگین واریـانس اسـتخراج     

بـرای هـر بعـد بیشـتر از مقـدار تـوان دوم ضـرایب        شده 

همبســتگی میــان آن بوعــد و ســایر ابعــاد در مــدل باشــد 

 فورنل و)

نشان  0گونه که در جدول همان(. 7317لاکر، فورنل و) 

میانگین واریانس استخراج شده داده شد مقدار جذر 

های موجود در قطر اصلی متغیرهای مکنون که در خانه

ها که اند، از مقدار همبستگی میان آنماتریس قرار گرفته

اند، قطر اصلی مرتب شده های زیرین و چپدر خانه

به بیان دیگر روایی واگرای مدل در حد . بیشتر است

 نتایج این بررسی را نشان 0جدول  .مناسبی است

 .دهدمی 

 

 جهت بررسی مدل ابتدا به برازش بیرونی و در مرحله دوم به

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

درصد  فراوانی شناختی های جمعیت ویژگی

 فراوانی

درصد  فراوانی شناختی های جمعیت ویژگی

 فراوانی

 9/90 1  مجرد وضعیت تأهل 0/00 22 زن جنسیت

  0/2 00 متأهل   /0 09 مرد

 1/3 77 دیپلم تحصیلات 0/91 2  17 - 97 سن

 3/12 91 فوق دیپلم 9/07 27 97 - 7 

 3/01 29 لیسانس 1/  77 7  -07

 3/77 79 لیسانس و بالاترفوق  0/7 1 به بالاتر  07

 

 نمونه مورد بررسی شناختی های جمعیت ویژگی .3جدول 

 های پایایی و رواییشاخص . جدول 
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 (روش فورنل لارکر)روایی واگرا .  جدول 

ت
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م

ش
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 مشتری مداری 91/0 797/ 012/7      

 منا بع فناوری 70/0 3/7 29/7  103/7     

 منابع انسانی 0/0 9/7 17/7  002/7 7/7 1    

 منابع تجاری 17/0 1/7 901/7 209/7 270/7 0/7 0   

 کیفیت اطلاعات مشتری 5/24 1/34 17/7  09/7  39/7  101/7 191/7  

 رفتار نوآورانه 5/40 1/61 079/7 011/7 010/7 921/7 009/7 7/ 19 

 عملکرد شرکت 5/3 1/72 903/7 7/7   7/ 01 920/7 079/7 070/7 023/7

 
متغیرهای  AVEبرای محاسبه این ماتریس مقدار جذر 

مکنون در پژوهش حاضر که در قطر اصلی ماتریس قرار 

های ها که در خانهمقدار همبستگی میان آن اند، از گرفته

بر . اند باید بیشتر باشدزیرین و چپ قطر اصلی قرار گرفته

شود که متغیرهای مکنون در  مشاهده می 0اساس جدول 

های خود دارند تا با مدل، تعامل بیشتری با شاخص

 های سازه

 

های دیگر و روایی واگرای مدل در حد مناسبی سازه 

رود بار هر معرف  در آزمون بار عرضی انتظار می. است

برای هر متغیر مکنون بیشتر از بارهای عرضی برای سایر 

این امر، مطابق (. 7331، 7چین)متغیرهای مکنون باشد 

برای متغیرهای این پژوهش مورد تایید قرار  2جدول

 .گیرد می

  

 
 آزمون بار عرضی . جدول 

 شماره

 سوال

ی 
تر
ش
م

ی
دار

م
 

ی
ور
نا
ع ف

ناب
م

ی 
سان

ع ان
ناب
م

ی 
ار
تج
ع 
ناب
م

 

ت 
یف
ک

ی
شر

ت م
عا
لا
اط

نه 
ورا
وآ
ر ن
تا
رف

 

د 
کر

مل
ع

ت
رک
ش

 

Q1 0/634 0/216 0/242 0/241 0/238 0/265 0/272 
Q20/737 0/358 0/386 0/312 0/402 0/455 0/241 
Q3 0/664 0/350 0/266 0/181 0/317 0/287 0/261 
Q4 0/835 0/378 0/359 0/300 0/407 0/398 0/293 
Q5 0/744 0/354 0/247 0/298 0/346 0/412 0/253 
Q6 0/415 0/834 0/665 0/535 0/375 0/408 0/350 
Q7 0/370 0/886 0/611 0/592 0/338 0/455 0/373 
Q8 0/409 0/856 0/673 0/606 0/454 0/498 0/414 
Q9 0/338 0/652 0/839 0/517 0/439 0/479 0/485 
Q10 0/305 0/639 0/845 0/470 0/371 0/452 0/455 
Q11 0/416 0/614 0/835 0/565 0/431 0/397 0/381 
Q12 0/238 0/483 0/420 0/726 0/223 0/220 0/259 
Q13 0/226 0/368 0/367 0/640 0/139 0/214 0/094 
Q14 0/376 0/574 0/556 0/827 0/280 0/360 0/364 

Q15 
0/2

57 
0/49

3 
0/42

1 
0/73

2 
0/20

0 
0/22

1 
0/28

7 

Q16 
0/2

73 
0/56

2 
0/50

9 
0/78

7 
0/16

1 
0/33

4 
0/31

4 
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 تحقیق مدل عاملی بارهای و مسیر ضرایب .3شکل

 

 

 

 

 

 

 

Q15 0/257 0/493 0/421 0/732 0/200 0/221 0/287 

Q16 0/273 0/562 0/509 0/787 0/161 0/334 0/314 

Q17 0/325 0/385 0/410 0/202 0/845 0/469 0/473 

Q18 0/485 0/404 0/444 0/254 0/846 0/512 0/409 

Q19 0/393 0/348 0/382 0/228 0/823 0/405 0/410 

Q20 0/452 0/455 0/469 0/364 0/385 0/818 0/485 

Q21 0/462 0/452 0/407 0/258 0/496 0/843 0/440 

Q22 0/365 0/413 0/443 0/300 0/510 0/841 0/363 

Q23 0/220 0/368 0/441 0/335 0/286 0/361 0/595 

Q24 0/302 0/363 0/422 0/243 0/452 0/400 0/832 

Q25 0/351 0/372 0/397 0/354 0/405 0/454 0/840 

Q26 0/221 0/263 0/367 0/204 0/420 0/373 0/782 
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است  رابطه شدت بیانگر که مسیر ضرایب( 9)در شکل 

 دهنده ضریب نشان مسیرها روی اعداد. است شده مشخص

مقدار   R2 زامتغیرهای درون برای دوایر داخل اعداد مسیر،

 وابسته یک متغیر بر مستقل متغیرهای که تأثیری از نشان)

 بیانگر پنهان های متغیرهایفلش روی اعداد و( گذارندمی

دار بودن در مدل آزمون شده ابتدا معنی. است عاملی بارهای

بررسی شد که  30/7ضرایب مسیر و بارهای عاملی در سطح 

شود که تمام بارهای عاملی در مشاهده می 1مطابق شکل 

برازش مدل کلی شامل  .دار هستنداین سطح اطمینان معنی

و با تأیید شود گیری و ساختاری میهر دو بخش مدل اندازه

برای . شودبرازش آن بررسی برازش در یک مدل کامل می

 GOFمعیار به نام  بررسی برازش مدل کلی تنها از یک

به عنوان  92/7و  10/7، 77/7سه مقدار . شوداستفاده می

 مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای این معیار معرفی شده

 017/7و با حصول مقدار ( 7931داوری و رضازاده، )است 

  اریمع. شودبرازش قوی مدل کلی آن تأیید می GOFبرای 

GOF گرددیم محاسبه ریز بیترت به:  

                                           ( :     1رابطه  

017 /7 =019/7 ×2 0/7 = 

  Q2و  R2 مقادیر.  جدول 
 R2 Q2 هاسازه

 0/773 0/123 مشتری مداری

 0/271 0/111 منابع فناوری

 2 0/0 0/010 منابع انسانی

 11 /0 0/000 منابع تجاری

 0/730 0 0/9 اطلاعات مشتری کیفیت 

  0/91  0/01 رفتار نوآورانه

 0/730 70 /0 عملکرد شرکت

 

بینی بهتر  بیشتر باشد نشان از قدرت پیشQ2 هرچه مقادیر

های پژوهش این است ملاک تأیید فرضیه. باشدها میسازه

در . باشد 7/32بالاتر از  t که ضرایب مسیر مثبت و آماره

 .ها ارائه شده استنتایج بررسی فرضیه 1جدول

 

 پژوهش فرضیات بررسی . جدول

 مسیر
ضریب 

 مسیر
 t آماره

نتیجه 

 آزمون

   ←های زیرساختی قابلیت

 (H1) مداریمشتری
 تأیید  /19 07/7 

کیفیت اطلاعات  ←مداری مشتری

 (H2) مشتری
 تأیید 21/9 0/7 9

 رفتار نوآورانه   ←مداری مشتری

(H3) 
113/7 10/1  تأیید 

کیفیت  ←های زیرساختی قابلیت

 (H4)اطلاعات مشتری 
137/7 03/1  تأیید 

بر رفتار  ←های زیرساختی قابلیت

 (H5)نوآورانه 
103/7 02/1  تأیید 

رفتار  ←کیفیت اطلاعات مشتری 

 (H6)نوآورانه 
 تأیید 70/9 971/7

 ←کیفیت اطلاعات مشتری 

 (H7)عملکرد شرکت 
910/7 71/9  تأیید 

عملکرد شرکت   ←رفتار نوآورانه 

(H8) 
992/7 92/1  تأیید 

 

 گیری بحث و نتیجه -11

ترین تغییرات در تاریخ مدیریت ارتباط با مشتری یکی از مهم

ای اهمیت فلسفه زیرا به صورت پایهشود، کسب و کار محسوب می

مدیریت ارتباط با مشتری . تجارت مشتری محور را به اثبات رساند

هر چند . ها در ایجاد ارتباط با مشتریان استرسان سازمانیاری

های مدیریت جدیدی نیست، اما سیستم ارتباط با مشتری مفهوم

محسوب ارتباط با مشتری به شکل امروزی مفهومی مدرن و نوپا 

که سیستم مدیریت ارتباط با تحقیقات ثابت کرده زمانی. شوندمی

اندازی و اجرا شود و متناسب با کسب و کار و مشتری به خوبی راه

نوع سازمان باشد، سرمایه شرکت را حفظ کرده، درآمد را افزایش 

مدیریت ارتباط با . داده و وفاداری مشتری را تضمین خواهد کرد

ی ارزش به تلاش سازمان جهت ایجاد و ارائهمشتری به معنی 

ی خاص با باشد و همچنین برای ایجاد یک رابطهمشتریان می

. شودها در نظر گرفته میمشتری و ایجاد ارزش بیشتر برای سازمان

امروزه با توجه به اهمیت مدیریت اثر بخش ارتباط با مشتری، 

ی، انسانی و منابع تکنولوژ)های زیر ساختی بررسی نقش قابلیت

در افزایش کیفیت اطلاعات مشتری و عملکرد شرکت ( کسب و کار
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های مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت بیمه بسیار در سیستم

دیدگاه مورد بررسی در این پژوهش دیدگاه . شودمهم تلقی می

مبتنی بر منابع است که ترکیبی از منابع تکنولوژی، انسانی و کسب 

. شودهای زیر ساختی محسوب میابلیتو کار برای توسعه ق

 مداری و بررسی اثر مشتری به حاضر اقدام بنابراین، تحقیق

های زیر ساختی مدیریت ارتباط با مشتری بر کیفیت قابلیت

بر  را عوامل این اطلاعات و رفتار نوآورانه نموده و تأثیرگذاری

هش مدل پژو. داده است قرار آزمون های بیمه موردعملکرد شرکت

کاربران آوری از مدیران و های جمعبه طور قوی توسط داده

های بیمه در شهر های مدیریت ارتباط با مشتری شرکتسیستم

 دهد که نتایج آزمون فرضیه اول نشان می. تبریز تأیید شد

مداری تأثیر مثبت و معناداری های زیرساختی بر مشتریقابلیت

و همکاران  29، تراینر(1779)دارند که این با نتایج چوانگ و لین 

نتایج . همسویی دارد( 1772)مقدم و همکاران و دانشی(  177)

به  مداریدهد که مشتریآزمون فرضیه دوم و سوم نشان می

بر کیفیت اطلاعات مشتری و  113/7و  0/7 9ترتیب به میزان 

رفتار نوآورانه تأثیر مثبت و معناداری دارد، نتایج به دست آمده در 

؛ چوانگ و (1772)مقدم و همکاران های دانشین قسمت با یافتهای

در . همخوانی دارد( 1779)و گریسمن و همکاران ( 1779)لین 

شود های بیمه پیشنهاد میمداری به شرکتخصوص متغیر مشتر

 که به صورت مرتب روابط مشتریان خود را 

یت های بیمه در راستای کیفگیری کنند، بطوریکه شرکتاندازه

اطلاعات مشتری خود باید با مطلوب کردن وضعیت ارتباط با 

مشتریان خود از طریق ایجاد وفاداری در مشتریان فعلی، جذب 

مشتریان جدید، تشویق مشتریان کنونی به خرید بیشتر بیمه، 

ای رایگان رضایت مشتریان را در این انجام برخی خدمات بیمه

-شود که مدیران شرکتبعلاوه، پیشنهاد می. خصوص جلب نمایند

های بیمه برای طراحی فرآیندهای کسب و کار به منظور بهبود 

کیفیت تعامل با مشتریان بر فرایندهای کسب و کار خود نسبت به 

های در نظر گرفته شده در ها و برنامهنیازهای مشتریان، استراتژی

همچنین، کارکنان باید در ایجاد، تسهیم، . این مورد تمرکز کنند

لکرد و ارزیابی دانش از طریق طراحی و ایجاد ابزار مناسب عم

شرکت کنند، در حالیکه کیفیت ارتباط آنها با مشتریان در ارزیابی 

بنابراین به . تواند بر مبنای رضایت مشتریان تعیین شودو پاداش می
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های مورد شود تا از تکنولوژیهای بیمه توصیه میمدیران شرکت

-زار و سخت افزارهای جدیدی برای پیادهنیاز و همچنین نرم اف

آنها . های مدیریت ارتباط با مشتری استفاده کنندسازی سیستم

 یسازادهیپ یبرا یابیفروش و بازار یهااز مهارت دیبا نیهمچن

های شرکت .استفاده کنندسیستم مدیریت ارتباط با مشتری موفق 

در اطلاعات  گذاری دراز مدتریزی و سرمایهبیمه باید در برنامه

های کاربردی جهت شود برنامهمشتری فعال باشند و پیشنهاد می

اطلاعات یکپارچه و سازگار با مشتری به کار گرفته شود تا بتوانند 

بنابر نتایج آزمون فرضیه . به راحتی و بموقع از آن استفاده کند

ساختی مدیریت ارتباط با مشتری به های زیرچهارم و پنجم قابلیت

بر کیفیت اطلاعات مشتری و رفتار  10/7و  13/7بیش از  ترتیب

نوآورانه تأثیر مثبت و معناداری دارند که با نتایج مهرجو و سیفی 

و صیادی تورانلو و همکاران ( 1779)؛ چوانگ و لین (7939)

ها حاکی از این است که دیگر یافته. همخوانی دارد( 7931)

م مدیریت ارتباط با های زیر ساختی بر عملکرد سیستقابلیت

به عبارت دیگر ارتقای وضعیت منابع شرکت . گذاردمشتری اثر می

های سازمانی و همچنین در بازار تحت عنوان متغیر قابلیت

مداری به بهبود کیفیت اطلاعات مشتری و رفتار نوآورانه مشتری

مداری باعث ارتقای عملکرد سیستم انجامد و همچنین مشتریمی

ها در این راستا شده که نتیجه ط با مشتری شرکتمدیریت ارتبا

های در خصوص قابلیت. باشدها میآن بهبود عملکرد کلی شرکت

های بیمه باید نسبت به شود که شرکتسازمانی پیشنهاد می

آوری در تدوین یک برنامه استراتژیک برای ابتکارات مبتنی بر فن

متخصص  کی شودمی شنهادیپ ن،یعلاوه بر ا. شرکت اقدام نمایند

کند، به  ییرا شناسا یمشتر یازهاین یبخش ارتباطات مشتر در

 .کند و به آنها پاسخ دهدمنافع آنها توجه 

دهد که کیفیت و هفتم نشان می نتایج فرضیات آزمون ششم

اطلاعات مشتری بر رفتار نوآورانه و عملکرد شرکت تأثیر مثبت و 

( 1779)یج چوانگ و لین معناداری دارند که تا حدودی با نتا

های چادی و  نتایج فرضیه هشتم در راستای با یافته. همسویی دارد

دهد نشان می( 1779)و گریسمن و همکاران ( 7332)ماتسون 

بر عملکرد شرکت، تأثیر گذار است که % 99رفتار نوآورانه بیش از 

همسویی ( 1777) های تحقیق مولر و نیفلراین تا حدودی با یافته

 .رددا
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