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هـاي كوچـك و    يريت ارتباط با مـشتري و نـوآوري در شـركت    هاي پويا و تاثير آن بر مد        قابليت: عنوان پايان نامه  

  آوري كشور هاي علم و فن متوسط مستقر در پارك
  دكتر  محمد فاريابي  :استادان راهنما

  دكتر بهزاد سلماني
  دكتر  محمدباقر بهشتي  :استاد مشاور

   تبريز:دانشگاه  بازاريابي :گرايش   مديريت بازرگاني :رشته  كارشناسي ارشد :مقطع تحصيلي
  123: تعداد صفحه  : تاريخ فارغ التحصيلي  علوم انساني و اجتماعي: دانشكده
 پارك علم و ، نوآوري،هاي يادگيري، بازار محوري، مديريت ارتباط با مشتري هاي پويا، قابليت قابليت : ها كليد واژه

  .هاي كوچك و متوسط  شركت،فناوري
  : چكيده

شدن و  همچنين جهاني. شود ها محسوب مي  عوامل مهم در بقاي شركتامروزه نوآوري به عنوان يكي از
 وادار كرده است كه نوآوري را به عنوان بخشي جدانشدني از فرهنگ شركت  راها افزايش رقابت، شركت

هاي كوچك و متوسط براي كسب مزيت رقابتي با توجه به منابع محدودشان، آسيب  شركت. توسعه دهند
كنندگان بايد خلاق و نوآور  دن محيط كسب و كار و قدرت زياد مشتريان و عرضهپذيربودن، متلاطم بو

هاي شركت و  گردد توسعه قابليت ها مي يكي از روشهايي كه باعث افزايش نوآوري در اين شركت. باشند
  . افزايش ارتباطات با مشتريان است

گردد، شناسايي   متوسط ميهاي كوچك و در پژوهش حاضر عواملي كه باعث افزايش نوآوري در شركت
هاي كوچك و  جامعه آماري پژوهش شركت. گرديده و تأثير هر يك از آنها بر نوآوري سنجيده شده است

پس . آوري گرديد ها از طريق پرسشنامه جمع داده. هاي علم و فناوري كشور است متوسط مستقر در پارك
 16 ويرايش SPSSافزار  مسير و با استفاده از نرمها تجزيه و تحليل آنها به روش تحليل  آوري داده از جمع

هاي يادگيري و مديريت ارتباط با مشتري تأثير مثبتي بر نوآوري  متغيرهاي بازارمحوري، قابليت. انجام شد
مديريت ارتباط با مشتري . هاي علم و فناوري دارند هاي كوچك و متوسط مستقر در پارك در شركت

ها  هاي مهم اين شركت در نتيجه توسعه ارتباطات با مشتريان از جنبه. داردبيشترين تأثير را بر نوآوري 
  .  است
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  پيشگفتار

اين تغييرات . ماند تحول امروز همه چيز در حال دگرگوني است و هيچ چيز ثابت نمي در دنياي پر

در پرتو اين محيط متلاطم و . گذارد ي تأثير ميها در رشد و سودآور سريع و متوالي بر توانايي شركت

كنند كه  ها براي بقاء و سودآوري، بسياري از محققان چنين استنباط مي ميزان رقابت بالا ميان شركت

. هاي يادگيري و سازگاري با محيط است تنها راه بقاء و پيشرفت در چنين شرايطي، توسعه قابليت

تواند موجب ايجاد مزيت رقابتي  ك منبع سازماني و قابليت، ميهمچنين يادگيري سازماني به عنوان ي

هايي كه توانايي يادگيري قويتري دارند به  سازمان. باشد پايدار گردد كه به آساني قابل تقليد نمي

هايي با توانايي يادگيري  سازمان. هايي براساس اطلاعات بازار تدوين كنند توانند استراتژي آساني مي

هاي ذهني مشترك به توانائيهاي بازاريابي استراتژيك، در اجراي استراتژي  ه انتقال مدلقويتر به وسيل

كند كه به طور مستمر تمام سيستم  ها كمك مي هاي يادگيري به شركت قابليت. كنند بهتر عمل مي

 هاي هاي يادگيري فرآيندهايي پويا هستند توانايي قابليت. بازاريابي را ارزيابي و بازسازي كنند

پيامدهاي . گردد هاي جديدي ايجاد مي شود و توانايي بازاريابي موجود به طور مستمر اصلاح مي

پيامد ديگر، توسعه نوآوري در . ها افزايش ارتباطات اثربخش با مشتريان است توسعه اين قابليت

ها با توجه به منابع محدودشان و ضعف در اجراي  اين شركت. هاي كوچك و متوسط است شركت

هاي بازاريابي، نياز به توسعه توانائيهاي بازاريابي دارند تا به واسطه آن محصولاتي مطابق با  ستمسي

به عبارت ديگر نوآوري در شركت با توجه به نيازهاي بازار . خواسته بازار طراحي و توليد نمايند

توانند در صنايعي   ميهاي مرتبط با نوآوري كارگيري استراتژيه ها با ب بعلاوه اين شركت. افزايش يابد

بنابراين با در نظر گرفتن اهميت نوآوري در عملكرد شركت، . خاص به موقعيت رهبري دست يابند

  .    هاي كوچك و متوسط ارتقاء دهند هايي توجه شود تا نوآوري را در شركت ست به مكانيسم اضروري
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1    كليات تحقيق: فصل اول
 

  

  

  

  مقدمه 1-1

اين . همه چيز در حال دگرگوني است و هيچ چيز ثابت نمي مانددر دنياي پر تحول امروز، 
به منظور برخورد . تغييرات سريع و متوالي بر توانايي شركتها در رشد و سودآوري تأثير مي گذارند

، برنامه ريزي استراتژيك را به  شركت ها مديراني كه بر اين توانايي تأثير دارنداثربخش با همه عوامل
. كند  را در محيط رقابتي اش تسهيل ميشركتي كنند كه به نظرشان وضعيت بهينه گونه اي طراحي م

 برآورد دقيق تري از تغييرات ، استراتژيكهايچنين استقراري به اين لحاظ امكان پذير است كه فرايند
 نسبت به فشارهاي داخلي يا رقابتي، آمادگي بيشتري پديد ،محيطي فراهم مي كند و براي واكنش

شركتهايي كه نيازهاي مشتريان زودتر و بهتر درك كنند و با استفاده از منابع و قابليت هاي . آورد مي
 بودشركت به آن واكنش مناسبي نشان دهند، داراي يك مزيت رقابتي پايداري در مقابل رقبا خواهند 

  .كه در نتيجه اين امر منجر به عملكرد بالاي شركت مي گردد
بدين منظور پس از بيان مسأله و اهميت موضوع، . شود پرداخته مي در اين فصل به كليات تحقيق

سپس به ترتيب روش شناسي تحقيق، مدل تحقيق، . شود  ميمطرحو فرضيه هاي تحقيق ها هدف
در انتهاي فصل ساختار تحقيق . گيرد يت هاي تحقيق مورد بررسي قرار ميتعريف متغيرها و محدود

  .مطرح خواهد شد
    

 بيان مسأله 1-2

توانند در سايه امتيازهاي رقابتي سنتي همچـون حـق اختـراع، حقـوق مالكيـت                  شركتها ديگر نمي  
در صـحنه رقابـت امـروزي بقـا داشـته           معنوي، مكان مناسب و ويژه، دسترسي به اطلاعات اسـتثنايي           

 اكنون شركتها در مهندسي معكوس، هدفگذاري و پيشي گرفتن از ديگران با شتاب فراوان عمل               ؛باشند
  . توان يادگيري و دگرگوني استهادانند كه تنها امتياز نگهدارنده آن شركتها اينك مي. كنند يم
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است كه بعضي از مـوارد آن       اخيراً تغييرات مهم و زيادي در محيط كسب و كار در حال رخ دادن               

دانـش  انفجاري از نوآوري و ايجاد      ،  روند تغييرات اقتصادي افزايش يافته است      :به شرح ذيل مي باشد    

تواند در هر جـايي قابـل         محصولات مي ،   شدت فشارهاي رقابتي افزيش يافته است      ،جديد وجود دارد  

 ظاهر  الملل كسب و كار بين المللي و آزادسازي تجارت بين        و  ساختارهاي جديد سازماني    ،  توليد باشد 

  .شده است

چنين ياري از محققان    ، بس  بالاي ميان شركتها براي بقاء     پرتو اين محيط متلاطم و شدت رقابت       در

. كنند كه تنها راه بقاء و پيشرفت در چنين شرايطي، يادگيري و سازگاري بـا محـيط اسـت                    مياستنباط  

 مزيـت   موجـب ايجـاد   تواند    ، مي يك منبع سازماني و يك قابليت     يادگيري سازماني به عنوان     همچنين  

  .باشد  كه به آساني قابل تقليد نميي گرددرقابتي پايدار

توانند استراتژيهايي براساس اطلاعـات       يي كه توانايي يادگيري قويتري دارند به آساني مي        سازمانها

سازمانهايي با توانايي يادگيري قويتر به وسـيله انتقـال مـدلهاي ذهنـي مـشترك بـه                  . كنندتدوين  بازار  

  . كنند توانائيهاي بازاريابي استراتژيك، در اجراي استراتژي بهتر عمل مي

ا براي تصميم گيري و اتخاذ استراتژي ها نيازمند اطلاعات در خصوص فرصتها و              امروزه سازمانه 

تهديدات محيطي مي باشند؛ اطلاعات به عنـوان يكـي از ابزارهـاي قـوي در فراينـد بررسـي عوامـل                      

خارجي مورد استفاده قرار مي گيرد و هر قـدر يـك شـركت بتوانـد از بـازار و شـركت هـاي رقيـب                  

ايد به احتمال بسيار بيشتري مي توانـد اسـتراتژيهايي اثـربخش و موفقيـت               اطلاعات بيشتري كسب نم   

شركتها اطلاعات بازار را به منظـور واكـنش مناسـب بـه تغييـرات      . وردآميز تدوين كند و به اجرا در آ   

محيطي، نيازها و ترجيحات مشتريان بدست مي آورند و سپس ايـن اطلاعـات بـين اعـضاي كليـدي                    

 قابليت هاي يادگيري به شركت ها كمك مي كند كه بـه طـور مـستمر تمـام                   .سازمان توزيع مي گردد   

  هـاي  قابليت هاي يادگيري فراينـدهايي پويـا هـستند كـه توانـايي            . سيستم را بازسازي و ارزيابي كند     

   . اصلاح مي شود و توانايي هاي جديدي ايجاد مي گرددمستمربازاريابي موجود به طور 
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 نيـاز بـه توسـعه منـابع و     ، توجه و تمركز بر محيط خـارجي شـركت    در نتيجه، سازمانها علاوه بر    
رويكرد . قابليت ها در جهت استفاده از اين اطلاعات بازار جهت واكنش به الزامات محيطي مي باشند               

قابليت ها بر نقش اساسي مديريت استراتژيك بر سازگاري، انـسجام، شـكل بنـدي مناسـب مهارتهـا،                   
ر داخل و خارج سازمان جهت تطبيق با الزامات محيط در حـال تغييـر،               منابع و شايستگي وظيفه اي د     

شده و   هاي منسوخ   رويكرد قابليت پويا به يك سيستم يادگيري مستمر نياز دارد كه قابليت           . تأكيد دارد 
  . به طور مداوم به روز شود، يادگيريهايكهنه از طريق فرايند

هـاي خاصـي    شود كه بايد قـدم  يد ايجاد ميپس از اينكه اطلاعات تجزيه و تحليل شد، دركي جد     
. برداشته شود اگر جريان بازاريابي خاصي انجام نشود يادگيري و پردازش اطلاعات بيهوده خواهد بود              

بعلاوه شركتها بايد درك بهتري از نيازهاي مشتريان داشته باشـند، همچنـين عـواملي كـه نيـاز اسـت                     
  . حفظ كنند آنها رامشتريان را جذب و

سازمانهايي كه توانايي يادگيري قويتري دارند به آساني        توان اينگونه بيان كرد كه       لاصه مي بطور خ 
توانند استراتژيهايي براساس اطلاعات بازار طراحي كنند، بعلاوه سـازمانهايي بـا توانـايي يـادگيري                  مي

اطات بلندمدت بـا     كه در نهايت منجر به ارتب      كنند  قويتر در اجراي استراتژيهاي بازاريابي بهتر عمل مي       
نجر به حفظ مشتري مي گردد و محصولات جديد مطابق خواسته مشتريان توليد             مشتري مي گردد و م    

  . مي گردد
  

  اهميت موضوع 1-3
همچنين نوآوري به عنوان يـك      . يك شركت براي بقاء در محيط متلاطم امروزي بايد نوآور باشد          

 به عنوان پيامـد محـيط رقـابتي تكامـل پيـدا             عامل مهم در عملكرد و بقاي شركت تبديل شده است و          
دست آوردن نتايج بلندمدت در شركت مورد توجه قرار گرفتـه           ه  اهميت نوآوري، جهت ب   . كرده است 

. كارگيري موفق ايده هاي جديد در يك سازمان ارتباط نزديكـي بـا يـادگيري سـازماني دارد                 ه  ب. است
 در نظر گرفته شده كه هدف آن يـافتن راههـاي            نوآوري به عنوان يك فرايند يادگيري فردي يا جمعي        

  .جديد براي حل مسائل مي باشد
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جهاني شدن، افزايش رقابت و پيشرفتها در فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات، شـركت هـا را وادار                    
كرده است تمركز بيشتري روي مديريت ارتباط با مشتري در جهـت افـزايش درآمـد شـركت داشـته                    

ز مديريت ارتباط با مشتري، كسب و كارها سعي مي كنند رابطه نزديكتري با              وسيله استفاده ا  ه  ب. باشند
  . مشتريان داشته باشند در نتيجه آنها مي توانند ارتباط بلندمدتي را خلق نمايند

 مـديريت ارتبـاط بـا       هـاي   هاي يادگيري و قابليـت      اجراي موفق پردازش اطلاعات بازار و قابليت      
  .واهد شد خبه درجه بالاتري از خلاقيت و نوآوريدر يك شركت منجر  )CRM( 1مشتري

شان را در جهت افزايش نوآوري        كند كه منابع اطلاعاتي     تمركز روي يادگيري به شركتها كمك مي      
در پرتو اهميت خلاقيت در بازار رقابتي، ضروريست محققـان و بازاريابـان             .  و اختصاص دهند   وسعهت

 ـ           تواند    به چگونگي افزايش تفكر خلاق كه مي       دسـت  ه  منجر به مزيـت رقـابتي گـردد، درك جـامعي ب
  .آورند

دهد كه روي فرايندهاي خـاص تمركـز كننـد كـه            ها به شركتها اجازه مي      رويكرد قابليت در نتيجه   
همچنين قابليت يادگيري به شـركتها  . سازد هاي بازاريابي قادر مي  به بهبود و به روز كردن برنامه را آنها

هاي يادگيري    تمر تمام سيستم را بازسازي و ارزيابي كنند در نتيجه قابليت          طور مس    كند كه به    كمك مي 
  .شود هرگز ايستا نمي

هاي يادگيري كه در اين مطالعه پيشنهاد شده است بعنوان فرايندهايي است كـه                در مجموع قابليت  
ي ايجاد و   شركتها اطلاعات بازار را به منظور واكنش سريع به تغيرات محيطي و ايجاد يك مزيت رقابت               

  .كند بندي مي شكل
 حجم پـايين     همچنين  و محدود بودن عمليات بنگاه هاي كوچك و متوسط         به دليل  از طرف ديگر  

شود كه از آن جمله محـدوديتهايي         منابع در دسترس موجب ايجاد محدوديتهايي براي اين بنگاهها مي         
ن گفت كه بازاريابي يكي از مـشكلات        توا  بنابراين، مي . مالي، تحقيق و توسعه، بازاريابي و غيره هستند       

اساسي اين بنگاههاست كه دلايل آن، هزينه بالاي تحقيقات بازاريابي، نداشتن كادر مجـرب و در كـل                  
  .هاي بالاي آن است نداشتن امكان انجام فعاليتهاي بازاريابي گسترده به دليل هزينه
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  هدفهاي تحقيق 1-4

و  1CRM)( مديريت ارتبـاط بـا مـشتري         پويا بر هاي    هدف اصلي اين تحقيق بررسي تاثير قابليت      

بـه  . نوآوري در شركت هاي كوچك و متوسط مستقر در پارك هاي علم و فناوري كـشور مـي باشـد                   

 بـر   يادگيري و بازار محوري   هاي    عبارت ديگر هدف اصلي در اين تحقيق شناسايي ميزان تاثير قابليت          

در راسـتاي ايـن هـدف اصـلي،         . اسـت  اي مـذكور   ه  نوآوري در شركت    مديريت ارتباط با مشتري و    

  :باشد پژوهش به دنبال اهداف فرعي زير مي

  . روي قابليت هاي مديريت ارتباط با مشتريبازارمحوريشناسايي ميزان تأثير  

 .هاي يادگيري روي قابليت هاي مديريت ارتباط با مشتري شناسايي ميزان تأثير قابليت 

 . روي نوآوري در شركتمحوريبازارشناسايي ميزان تأثير  

 نوآوري در شركت هاي يادگيري روي شناسايي ميزان تأثير قابليت 

 .نوآوري در شركت ا مشتري رويبشناسايي ميزان تأثير قابليت هاي مديريت ارتباط  

  

  فرضيه هاي تحقيق 1-5

ت زيـر   بـه صـور   هدفهاي تحقيـق    هاي پژوهش با توجه به مرور پيشينه تحقيق و براساس             فرضيه

  .شود تدوين مي

 . دارد)CRM(بازارمحوري تأثير مثبتي بر مديريت ارتباط با مشتري  

 .  دارد)CRM(قابليت هاي يادگيري تأثير مثبتي بر مديريت ارتباط با مشتري  

 .بازارمحوري تأثير مثبتي بر نوآوري در شركت دارد 

 .اردهاي يادگيري تأثير مثبتي بر نوآوري در شركت د قابليت 

 .تأثير مثبتي بر نوآوري در شركت دارد)  CRM(مديريت ارتباط با مشتري  
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  روش شناسي تحقيق 1-6

  مدل تحقيق 1-6-1

پس از مطالعه پيشينه تحقيـق در ادبيـات داخلـي و خـارجي و تعيـين عوامـل موجـود در مـسير                        

 مـديريت ارتبـاط بـا    بـر  )ريبازارمحو (هاي يادگيري و تعبير و تفسير اطلاعات بازار    اثرگذاري قابليت 

ه در تحقيقات مختلف موردشناسايي قرار گرفته و با توجه بـه            چنوآوري در شركت، آن    نهايتاً   مشتري و 

  .گردد فرضيات پژوهش، چارچوب نظري مدل زير پيشنهاد مي

  

 
 
 
 
  

  

  
  ارچوب مفهومي مدل پژوهشچ: 1-1شكل 

  نوع تحقيق و روش گردآوري داده ها 1-6-2

 تحقيقات وها جز اضر از نظر هدف كاربردي بوده و از نظر نحوه گردآوري دادهپژوهش ح 

با توجه به موضوع پژوهش و متغيرهاي مورد بررسي در آن، اطلاعات مورد . استو تحليلي توصيفي 

  .شود ها از طريق پرسشنامه گردآوري مي نياز جهت آزمون فرضيه

  

  

  

 

 

مديريت ارتباط با  
 مشتري

 نوآوري

 قابليت هاي يادگيري

 بازارمحوري
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  جامعه و نمونه آماري 1-6-3

هاي علم و  هاي با اندازه كوچك و متوسط مستقر در پارك قيق حاضر شركتجامعه آماري تح

شركت هاي مستقر در پارك هاي علم و فناوري كشور كه مدت فعاليت آنها . باشد فناوري كشور مي

  .باشند امل مراكز رشد و واحدهاي پارك ميبيش از دو سال است و ش

  

  متغيرهاي تحقيق 1-7

 ارتباط با يادگيري و بازارمحوري بر مديريت   هايابطه قابليتاين تحقيق به دنبال بررسي ر

 قابليت نوآوري در شركتهاي كوچك و متوسط مستقر در پاركهاي علم و فن آوري كشور مشتري و

  مديريتبا مرور كارهاي قبلي مشخص شد كه متغيرهاي مستقل پژوهش از طريق تاثير بر. مي باشد

  .دهد  را تحت تاثير قرار مينوآوري در شركت ،ارتباط با مشتري

  .بازارمحوري 1-7-1

همانطوريكه بيـان شـد تعبيـر و تفـسير اطلاعـات بـازار تـشكيل شـده اسـت از                     . كسب اطلاعات  

كنـد    نفعان سازمان ايجاد و جمع آوري مـي         هاي اوليه و ثانويه را از ذي        فرايندهايي كه يك سازمان داده    

)Moorman 1995 ,P.95(.كنـد و بـه آن    كند، پردازش مـي  عضاي كليدي پخش مي اطلاعات را بين ا

كـسب،  : باشد و عبارتنـد از       شامل مراحل وابسته بهم مي     بازار محوري . دهد  اطلاعات واكنش نشان مي   

اي است كه جهت سنجش بازار محوري بيشتر مـورد اسـتفاده              سنجه 1ماركور سنجه . پردازش توزيع و 

 هـايي   روايي بيشتري نسبت به سـاير سـنجه       ماركورسنجه  دهد كه     مطالعات نشان مي  . قرار گرفته است  

 بـه وسـيله پرسـشنامه       همچنـين كـسب اطلاعـات بـازار       .  كه در بازار محوري پذيرفته شده است       دارد

 .شود سنجيده مي

 اطلاعـات بـه      توزيع پخش اطلاعات در ادبيات بازار محوري به عنوان يك فرايند         .  اطلاعات توزيع 

 اطلاعـات مـابين      و توزيع   پخش  ميزان و روش   سنجشهدف،  . رفته است دفعات مورد بررسي قرار گ    
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