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Introduction  
Agriculture, as one of the most important economic sectors in Iran, has many capabilities and capacities for 

creating many jobs with minimal investment (Sifelahi, 2021). One of the active fields in agriculture is growing edible 
mushrooms. Nowadays, edible mushrooms are very popular in most countries of the world as a food rich in minerals, 
vitamins and proteins, and its industrial production can be a source of employment and a good income (Mehboubi, 
2015). Understanding customer behavior is a key requirement for the success of any company's marketing and 
development activities (Etale & Uranta, 2022). In recent years, with the increase in competition between companies 
active in the field of agriculture, innovation in effective communication with customers has become one of the 
requirements for the success of these companies. Therefore, the current research aims to study the effect of customer 
relationship management methods on the organization's performance with regard to the moderating role of innovation 
capability; which has been done by collecting empirical evidence from a company active in the field of agriculture, 
the white mushroom production and packaging company in Kashmer city. 

 

Materials and Methods  
In terms of the purpose, the current research is considered as applied research and in terms of methodology, it is 

considered as a survey research. In this research, a questionnaire was used as the main tool for data collection. This 
questionnaire contains 42 questions with a 5-point Likert scale. To measure the organization's performance, Mann et 
al. balanced scorecard questionnaire (Mann et al., 1999) including four dimensions of growth and learning, internal 
process, customer and financial was used. To measure customer relationship management methods, the standard 
customer relationship management questionnaire of Alem et al. (Alem et al., 2013) and Gabe (2005) including five 
dimensions was used. The modulating variable of innovation capability has also been measured using Etlai and Akif's 
organizational innovation questionnaire (Azizi, 2013). The convergent validity of the questionnaire was verified by 
using the extracted mean criterion, and its differential validity was verified by the Fornell and Locker methods, and 
Cronbach's alpha coefficient and composite reliability were also used to verify its reliability. The statistical population 
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of this research included the employees of the button mushroom production company in Kashmir city. The 
questionnaire was distributed to all employees of the company by census method, and 53 usable questionnaires were 
collected. SPSS version 19 software was used for data analysis and structural equation modeling based on SmartPLS 
version 3 software was used for path analysis. 

 
Results and Discussion  

In order to determine the appropriate type of analysis, the normality of the research variables was examined using 
the Kolmogorov-Smirnov test, and based on the test results, the significance value was lower than the error level 
(0.05) in all cases. As a result, the data distribution is not normal. Therefore, structural equation modeling based on 
covariance (LIRREL software) cannot be used, therefore PLS structural equations are used for model testing. 
According to the results of this study, sharing information with customers has a significant positive effect on the 
performance of the organization with a coefficient of 0.318. Also, this relationship is positively adjusted by the 
innovation capability variable with a coefficient of 0.622. Based on the results of the research, involving the customer 
with a coefficient of 0.410 has a significant positive effect on the performance of the organization. The innovation 
capability variable also moderates this relationship with a coefficient of 0.538. Long-term partnership with customers 
also has a significant positive effect on the performance of the organization with a coefficient of 0.430. The innovation 
capability variable moderates this relationship with a coefficient of 0.426. Based on the findings of the research, 
problem solving jointly with customers has a significant positive effect on the performance of the organization. The 
coefficient of influence of this relationship is 0.685, which is greater than the coefficient of influence of other 
components of relationship management with customers and the organization's performance, which shows that it has 
the greatest impact on the organization's performance. The innovation capability variable moderates the relationship 
between joint problem solving and organizational performance with a coefficient of 0.541. Customer relationship 
management based on technology has a significant positive effect on the organization's performance with a coefficient 
of 0.577, and this relationship is positively and significantly moderated by the innovation capability variable. 

 

Conclusion 
Due to the fact that mushroom cultivation is quick-yielding and leads to high job creation, it has caused mushroom 

production to be attractive in most regions of Iran today. One of the main concerns of mushroom producers, due to 
the increase in competition in this field, is the issue of maintaining current customers and attracting new customers, 
and as a result, improving organizational performance. Therefore, it is suggested that companies increase the positive 
effect of information sharing on performance by developing and strengthening innovation capabilities. Planning and 
implementing strategies to train and encourage employees to innovate and create a culture of innovation in the 
organization can be effective measures. Also, creating an environment where employees can easily share information 
with each other and with customers can significantly improve the organization's performance. This includes improving 
information technology and communication within the organization with customers, encouraging cooperation and 
exchanging information between different units of the organization with the main customers. It is also suggested to 
use the ideas and suggestions of the customers by involving the customer in the process of production, distribution 
and development of the new product. When the customer is involved in the joint creation of value, during the 
interaction process, he will become part of the company, and due to these relationships and interactions, value beyond 
the consumption of goods and services will be created for the customer, and these customers will be more satisfied. 
With the increase in competition and customers' awareness of different products and brands in the market, attention 
to customer's wishes and needs is expanding day by day in organizations. For this reason, it is necessary for the 
opinions of customers to be effective in the development of the company's future products or services. Considering 
that for many companies, conducting market research is not very cost-effective and the cost of re-design and 
production is very high for the company, it is recommended to create two-way relationships between customers and 
manufacturers and use this relationship to solve problems and improve Take maximum advantage of organizational 
performance. You can also track the behavior and performance of your customers online and use the Internet 

technology to customize prices, communications, services and products and attract new customer. 
 
Keywords: Button mushroom, Customer relationship management, Innovation, Performance improvement  
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 مقاله پژوهشی
 119-139 .، ص1403بهار ، 1، شماره 38جلد 

 

ی قابلیت کنندگبا توجه به نقش تعدیل ثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکتأت

 بندی قارچنوآوری: شواهدی از شرکت تولید و بسته

 
 3اولادی مریم -2نقابی موسوی سیدمجتبی -*1فرد هاشمی سیدحسین

 14/11/1402تاریخ دریافت: 

 14/01/1403تاریخ پذیرش: 

 

 چکیده

های فعال در عرصه کشاورزی، نوآوری در ارتباط مؤثر با مشتریان به یکی از الزامات موفقیت این های اخیر با افزایش رقابت بین شرکتدر سال
کنندگی لمدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان با توجه به نقش تعدی هایشیوهها تبدیل شده است. لذا، پژوهش حاضر با هدف مطالعه تأثیر شرکت

کاشمر  بندی قارچ سپید مزرعه در شهرستانآوری شواهد تجربی از شرکتی فعال در عرصه کشاورزی، شرکت تولید و بستهقابلیت نوآوری است؛ که با جمع
 معه آماری پژوهشآید. جاشناسی جز تحقیقات پیمایشی به شمار میانجام شده است. پژوهش حاضر از لحاظ هدف، جز تحقیقات کاربردی و از نظر روش

پرسشنامه قابل استفاده  53کارمند شرکت توزیع شد و نهایتاً  60حاضر کارکنان شرکت مذکور بود؛ که پرسشنامه با استفاده از روش سرشماری بین کلیه 
نسخه  SPSSافزارهای تفاده از نرماسترپینگ و روش مدلسازی معادلات ساختاری با اسها از تکنیک بوت ها و آزمون فرضیهآوری گردید. تحلیل دادهجمع
داری بر عملکرد سازمان تأثیر مثبت معنی 6/0انجام شده است. بر اساس نتایج پژوهش مدیریت ارتباط با مشتری با ضریب مسیر  3نسخه  PLSو  19

ای مدیریت ارتباط با مشتریان، بیشترین تأثیر را ههمچنین از بین مؤلفهصورت مثبت تعدیل کرده است. داشته است و متغیر قابلیت نوآوری این رابطه را به
شراکت  ،577/0، مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری با ضریب تأثیر 685/0ترتیب متغیر حل مسأله مشترک با ضریب تأثیر بر عملکرد سازمان، به

با توجه به  داشته است. 318/0گذاری اطلاعات با ضریب تأثیر و به اشتراک 410/0درگیر کردن مشتری با ضریب تأثیر  ،430/0بلندمدت با ضریب تأثیر 
های نوین و سلایق مشتریان، شود با استفاده از رویکردی متناسب با فناوریوکارهای فعال در عرصه کشاورزی پیشنهاد می های پژوهش به کسبیافته

 مدیریت ارتباط با مشتری با هدف ارتقای مزیت رقابتی و بهبود عملکرد سازمان بکوشند.های های تازه و بدیعی در مؤلفهنسبت به بکارگیری نوآوری
 

 نوآوری، مدیریت ارتباط با مشتریقابلیت ، تولید و بازاریابی قارچود عملکرد، ببه: کلیدی هایواژه
 

 1مقدمه

در ایران باتوجه به افزایش نرخ بیکاری و از طرفی افزایش چشمگیر 
های های توسعه فرصتویژه جوانان، اتخاذ سیاستجویندگان کار به

 ,Shafi'i & Jamshidi(ناپذیر است شغلی جدید ضرورتی اجتناب

حل قطعی بسیاری از مشکلات تردیدی وجود ندارد که راه .)2022

                                                           
 ایران گناباد، گناباد، عالی آموزش مجتمع کار، و کسب مدیریت ارشد کارشناس -1
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کشور، رونق تولید است و این مهم مستلزم گسترش بازار و افزایش 
کشاورزی  .(Rehbar & Saidi, 2018)ها است فروش تولیدات شرکت

ها و دارای قابلیتهای اقتصادی ایران عنوان یکی از مهمترین بخشبه
گذاری ن سرمایهزایی فراوان و با کمتریهای زیادی برای اشتغالظرفیت

وکارهای کشاورزی از طریق رو، کسباین از  (Sifelahi, 2023).است
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های شغلی زیادی با بازدهی توانند فرصتهای نوین میاتخاذ روش
 پرورش قارچ های فعال در کشاورزی،حوزه از مناسبی خلق نمایند. یکی

 غذایی ماده یک عنوانامروزه به های خوراکیقارچ .است خوراکی

 کشورهای جهان اکثر در پروتئین و ویتامین مواد معدنی، از سرشار

 درآمد با و زااشتغال تواندآن می صنعتی تولید ودارد  زیادی طرفداران

 دارایی ارزشمندترین نمشتریا (Mehboubi, 2015)باشد همراه خوبی
به یکی از  را مدارییمشتر ،رقابت روزافزونیش افزا و هستند نمازسا

 درک رفتار مشتری برای .ها تبدیل نموده استالزامات موفقیت شرکت
های بازاریابی و توسعه هر شرکتی یک نیاز کلیدی است موفقیت فعالیت

(Etale & Uranta, 2022 .)محصولات  یرو شتریب مرکزت در گذشته
وابط و ارتقاء ر است دیمورد تأک انیامروزه تمرکز بر مشتر اما ،است بوده

-Sánchez( شودیدرآمد منجر م داریبه رشد سودآور و پا انیبا مشتر

Gutiérrez et al., 2019(. اـب هـیافتنمازاـس و ماـهنگهـب طاـتبار 
 در و وشفر یشافزا ی،مشتر ضایتر یشافزا راه ترینمناسب ن،مشتریا

 امروزه ).Leninkumar, 2017( ستاهزینهها  کاهش لحا عین
استفاده از رویکردها و مفاهیم جدید مدیریتی همچون مدیریت ارتباط 

وکارهای حوزه کشاورزی بیش برای توسعه کسب۱(1CRM) با مشتری
 تیریمد ).Khorraminia et al., 2019( گذشته اهمیت یافته استاز 

 یبرا که شودیم گفته ییهایفناور و فرآیندها همه بهی مشتر با ارتباط
یم کار هب انیمشتر به خدمت و ارائه حفظ گسترش، ب،یترغ ،ییشناسا

 حفظ با یمشتر با ارتباط تیریمد .(Mahmoudi et al., 2015) رود
 شیافزا و ثبات موجب بالقوه انیمشتر جذب و یفعل سودآور انیمشتر

ط ارتبا تیریمد شود. نوآوری دریممدت بلند در شرکت سود و فروش
 انیرتبلندمدت با مش یهاارتباط یحفظ و برقرار منجر به انیبا مشتر

هبود به ب انیارتباط با مشتر تیریمد هبودب ارتقا و رو،ازاین .گرددمی
یبهبود عملکرد شرکت منجر م جهیو در نت یانشترم وفاداری و تیرضا
تواند می یمشتر با طتباار مدیریتتأثیرات  ).Khan et al., 2022( شود

 دانش گذاریاشتراکفراتر از یک سازمان باشد. از طریق کسب و به 
 ییندهاآفر توان به ارتقایدر طول زنجیره تأمین می نمشتریا رهبادر
 ایبر به خلق ارزش بیشترکه  نموددر کل زنجیره کمک  ریکا

 & Curado( انجامدمی کنندگانتوزیع و نتأمینکنندگا ن،مشتریا

Vieira, 2019(.  محصولات  یبندو بسته دیتول یهاشرکتامروزه
 نیهستند. ا متعددی یقارچ، در معرض فشارها از جمله تولیدی کشاورز

 فزاینده رقابت ،یبندو بسته دیتول یهافرآینددر  فشارها شامل نوآوری
 انیمشتر یزهاایو ن هاقهیمستمر در سل راتییو تغ دکنندگانیتول ریبا سا
 یکیعنوان به نوآوری  (Mardani Najaf Abadi et al., 2020).است

 از جمله حوزه ،مختلف یهادر صنعت تیموفق یدیاز عوامل کل
نوآوری مداوم در محصولات و  آید. ضرورتی، به شمار میکشاورز
 تحقیق نیدر ا 2نوآوری قابلیت لگریتعد ریمتغ کرده است جابیا هافرآیند

                                                           
1- Customer Relationship Management 

هدف پژوهش قرار گیرد. بر این اساس، عنصر مهم مورد  کیعنوان به
ری مدیریت ارتباط با مشت هایشیوهاصلی پژوهش حاضر بررسی تأثیر 

ت. کننده قابلیت نوآوری اسبر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل
رعه در ای سپید مزبندی قارچ دکمهاین پژوهش در شرکت تولید و بسته

شرکت علاوه بر داشتن  نیااست.  شهرستان کاشمر انجام شده
و  محصول نیا دیهای تولسالن یاجرا نهیقارچ، در زم دیهای تولسالن

 دیخر نیباشد. همچنفعال می زین انیبه متقاض هیفروش مواد اول
بندی و صادرات به ها و بستهمجموعه ریز این شده از دیهای تولقارچ

از  یاو کشور عراق بخش عمده  یاستان خراسان رضو یشهرها ریسا
 یشکه بخ ییشرکت را به خود اختصاص داده است. از انجا نیا تیفعال

 مجموعه در جهتریکنندگان زدیاز کارکنان شرکت در ارتباط با تول
و بخش  تولیدی آنها قارچ دیخر فروش مواد اولیه به آنها، و همچنین

دارند  تیعالاز کارکنان در قسمت فروش و صادرات قارچ ف یانبوه
 هستند. انیبا مشتر میتوان گفت که اکثر کارکنان در ارتباط مستقمی

های فراوان در عرصه تولید قارچ از جمله نیروی رغم وجود قابلیتعلی
های فعال در عرصه کشاورزی با ای از شرکتکار ارزان، بخش عمده

های عدم آگاهی و ضعف در نحوه ارتباطات مؤثر با مشتریان چالش
حول رو پژوهش حاضر (. ازاینHosseini et al., 2019روبرو هستند )

های مدیریت ارتباط با مشتری با محور پاسخ به سوال اصلی آیا شیوه
ورت ص ثیر دارد؟أتوجه به متغیر تعدلگر نوآوری بر عملکرد سازمان ت

 تولیدات کشاورزیتواند در صنعت این پژهش می انجام. گرفته است
وکارهای مشابه، در حوزه نوآوری در بخصوص تولید قارچ و دیگر کسب

ارتباطات با مشتریان و بهبود عملکرد سازمان که همواره مورد توجه هر 
  گر تولیدکنندگان و کارافرینان باشد.سازمانی است یاری

توسعه اقتصادی  و مهمی در رشد عامل ی هموارهش کشاورزخب
یافته به شمار آمده است تایی و مناطق کمتر توسعهمناطق روس

(Momeni et al., 2016.(  در شرایط حاضر با توجه به افزایش شدید
رقابت و تغیرات فزاینده فناوری، عملکرد موفق مستلزم نوآوری در 

های سازمان از جمله نوآوری در مدیریت ارتباط با مشتری است فعالیت
(Gandasari, 2021سازمان .) ها باید ضمن تولید محصولات و خدمات

های نوین در جدید و قابل رقابت در بازارهای متغیر امروزی، از شیوه
مدیریت ارتباط با مشتری استفاده نمایند تا بتوانند در بازارهای پویا و 

 پیچیده کنونی مزیت رقابتی کسب نمایند.
 

 مدیریت ارتباط با مشتری

ها است، حفظ مشتریان فعلی یک امر حیاتی برای موفقیت شرکت
طور جدید به مشتری یک جذب چرا که براساس نتایج مطالعات، هزینه

 Nguyen etاست ) مشتری فعلی نگهداری هزینه برابر پنج تقریبی

al., 2020.) بهتر، خدمات ارائه با کنندمی تلاش هااز همین رو، شرکت 

2- Innovation Capability as a Moderator 
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 سازی محصولات مطابق با نظرات مشریان،و سفارشی کیفیت افزایش
 و یفناور شرفتیپ باویژه، به .آنان را جلب نمایند رضایت و وفاداری

 اغلب و گرفته شدت روز به روز هاشرکت نیب رقابت ع،یصنا در نوآوری
 وفادار انیمشتر داشتن گرو در نهاآ موفقیت و ءبقا که افتندیدر هاشرکت

 و مهم اهداف از یمشتر یوفادار .(Yohans et al., 2023) است
 لیتما معمول طوربه وفادار انیمشتر چراکه ،ها استشرکت یراهبرد

 Asanlou( هستند شرکت مدافع مشتاقانه و دارند شتریب یدهایخر به

& Khodami, 2015(. هایی در عرصه تجارت موفق خواهند سازمان
ند تأمین کنند و در تلاش باش بود که بتوانند رضایت مشتریان خود را

 & Mohammadi(کنند  مهم دارایی سازمانی را حفظ عمنبکه این 

Sohrabi, 2016) . مدیریت ارتباط با مشتریان نقش مهمی در جلب
اصول (. Herawaty et al., 2019رضایت و وفاداری مشتریان دارد )

مدرن،  یابیحوزه در حال توسعه در بازار کعنوان یبه ،ایرابطه یابیبازار
 ,Abtin & Pouramiri)است  انیارتباط با مشتر تیریمد یبرا یاهیپا

 فیتوص یبرا که است ایواژه یمشتر با ارتباط تیریمد (.2016
 یاریبس. شودمی کار بردهبه انیمشتر با ارتباطات فعال تیریمد ینحوه

 رکارس انیمشتر باطور مستقیم یا غیرمستقیم سازمان به یهاتیفعال از
در نظام مدیریت ارتباط با مشتریان ضروری است  روازاین دارند
ها در جلب رضایت مشتریان سازی لازم برای مشارکت همه حوزهزمینه

 (.Mahrous et al., 2020فراهم شود )
 

 های ذیل استمدیریت ارتباط با مشتری شامل مؤلفه 

(Valmohammadi, 2017) 

: برای موفقیت شرکت لازم است اطلاعات گذاشتن اشتراک به •
 هحتی بین کلی و واحدهای شرکت بین تمامی مشتریان اطلاعات
های فعال در زنجیره تأمین به اشتراک گذاشته شود، تا سازمان

  .(Luo et al., 2021) شود ایجاد نیتأم رهیزنج در گیکپارچی
 ترکمش خلق رویکرد استفاده از با هاسازمان مشتری: کردن ریدرگ •

 نظر در یداخل یعنصر و خود یتجار کیشر را یمشتر ارزش،
 در نوآوری باز انیمشتر از نظرات و پیشنهادات که رندیگیم

 (.Migdadi, 2020کنند )استفاده می
مزایای متعدد، مشتریان را به ها با ارائه : شرکتبلندمدت شراکت •

ن کنند و مشتریاافزایش و تداوم خرید محصولاتشان ترغیب می
 کنندوفادار خود را در بخشی از سودآوری شرکت شریک می

(Apenes Solem, 2016 ). 
ها با مشارکت دادن مشتریان : شرکتمشترک صورتبه هئلمس حل •

انند راهکارهای حل مسائل را براساس نظرات تودر حل مسائل، می
و پیشنهادات مشتریان تدوین کنند که در نهایت منجر به افزایش 

ه کنند کشود؛ چرا که مشتریان مشاهده میرضایت مشتریان می

                                                           
1- Balanced Scorecard 

 & Nyadzayoسازمان به نظرات آنها بها داده است )

Khajehzadeh, 2016.)  
های ی: استفاده از فناوریفناور هیپا بر یمشتر با ارتباط تیریمد •

نوین همچون هوش مصنوعی، سامانه پاسخگویی آنلاین، اینترنت 
های نوین مبتنی بر فناوری افزوده و سایر فناوری اشیاء، واقعیت

اطلاعات، نقش مهمی در ارتباط بهینه و گسترده با مشریان دارد 
(Libai et al., 2020 .)را به  انیمشتر یازهاین دیها باشرکت

 سفارشی شده و اطلاعات، خدمات و محصولاتکنند دقت درک 
 & Hendriyani) ارائه دهند انیبه مشتر نترنتیا قیرا از طر

Auliana, 2018.) 
 

  عملکرد سازمان

طور پیوسته افزایش به هر سازمانی قطعاً مایل است که عملکرد آن
ارزیابی عملکرد فرآیندی است که در  .(Utomo et al., 2023یابد )

طی آن اطلاعات لازم برای ارزیابی میزان تحقق اهداف، کارایی تولید، 
آوری ها جمعطور کلی اثربخشی کلیه فعالیتمندی مشتریان و بهرضایت

  .شودو تحلیل می
های مالی سنتی در ارزیابی عملکرد سازمان یک تصویر شاخص

 Agha kazem Shirazi et( کننداز عملکرد سازمان ارائه میناقص 

, 2019.al.(  تیریمد یبرا ینظام 1متوازن یازیامت کارتروش 
 دیوید و کاپلان رابرت قاتیتحق خلال در آن هیاول دهیا که است عملکرد
 شکل هاسازمان عملکرد سنجش نینو یهاروش نهیزم در نورتون،

 ات افتی فراوان تکامل و توسعه زمان طول در دهیا نیا ه است.گرفت
 تیریمد نظام کی به اکنون عملکرد، سنجش ابزار کی از کهییجا

 یازیامت کارت. (Camilleri, 2021) است شده لیتبد کیاستراتژ
سامانه جامع کنترل مدیرت است که بین معیارهای مالی سنتی  متوازن

کند و معیارهای عملیاتی مرتبط با عوامل حیاتی موفقیت توازن ایجاد می
 ان،یرمشت منظر ،یمالو مشتمل بر چهار منظر است که عبارتند از: منظر 

ی. در درون این چهار ریادگی و رشد منظر و یداخل یفرآیندها منظر
های کلیدی عملکرد را در قالب اهداف، معیارها، منظر مدیران سنجه

 ,.Shujaei et al). دهند پیامدها و اصلاحات مورد شناسایی قرار می

2023) 
 

 نوآوری

 یصادو رشد اقت داریپا یرقابت تیاست که مزنوآوری فرآیندی پویا 
 Majdam Koch et( وکارها به همراه داردکسب و کشورها یرا برا

al., 2023(. ها و دانش مشتریان منبعی شناخت نیازها، مسائل، ایده
 تواند بهمی است و مدیریت مؤثر آن برای نوآوری در سازمان ارزشمند
 Asgari). یاری رساند های رقابتها در محیطسازماننوآوری  ارتقای
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et al., 2019) دهیا هر عنوانبه را نوآوری توانیم یکل فیتعر کی در
 فیعرت جهان در حتی و صنعت کی ای و سازمان کی به نسبت دیجد یا

صرفاً در تحقیق و توسعه و نوآوری  (.Diawati et al., 2023) کرد
شود. بلکه لازم است سازمان در تولید محصولات جدید خلاصه نمی

تمامی فرآیندهای زنجیره ارزش از تأمین مواد اولیه، تحقیق و توسعه، 
تولید، بازاریابی، توزیع و ارتباط با مشتریان نوآوری داشته باشد 

(Stanisławski, 2020).  
 تیریجنبه مهم در مد کیعنوان به انیدر ارتباط با مشتر ینوآور

و  ازهایو بهبود محصولات و خدمات با تمرکز بر ن جادیبه ا ،ینوآور

و  انیبا مشتر کیراستا، ارتباط نزد نی. در اپردازدیم انیانتظارات مشتر
در  یخاص تیها از اهمآن اتیو تجرب هاتیاولو ازها،یاز ن قیدرک عم
. (Guerola-Navarro et al., 2021) است ربرخوردا نوآوری

اطلاعات از  یآورجمع یبرا یارتباط یهایاز فناور یریگبهره
ابزار  کی انیو ارتقاء ارتباطات با مشتر اد،یز یهاداده لیتحل ان،یمشتر

 ,Ghasemaghaei & Calic) شودیمحسوب م یقدرتمند در نوآور

کید بر عواملی چون آموزش، سبک رهبری و أها با تسازمان .(2019
و  رانهآوهای نوتوانند انگیزه تولید ایدهتوسعه فرهنگ یادگیری، می

 Ghanbari Qala Rudkhani( عملی را در کارکنان خود افزایش دهند

& Mozen Jamshidi, 2021.( 
 

 پیشینه تحقیق -1جدول 
Table 1- Background of the research 

 پژوهشگران
Researchers 

 سال

Year 
 عنوان

Title 
شناسیروش  

Methodology 
 نتیجه پژوهش

Result 

عدنان حسون 
 و همکاران الخفاجی

Adnan 

Hassoun al-
Khafaji et al., 

2023 

د بر عملکر یاشتراک دانش سازمان ریتأث یبررس
 یلگرینوآوری و تعد تیقابل یانجینوآوری با نقش م

و قدرت ارتباط )مورد مطالعه  یسازشبکه اسیمق
 .عراق( کوچک و متوسط یهاشرکت

Investigating the effect of 

organizational knowledge sharing on 
innovation performance with the 

mediating role of innovation capability 

and moderating scale of networking 
and communication power (case study 

of small and medium-sized companies 

in Iraq). 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 

equation 
modeling 

و  ارزش جادیچون موجب ا ستا هاسازمانی برا تیاهم بای شاخص نوآوری
ی ها. سازمانشودیمی و دگرگون کنون بغرنجی فضا در داریپای رقابت تیمز

 خلقی براتغییرات محیطی در واکنش به  ها،سازمان گرینسبت به د وآورترن
 د.هستن روزتریعملکرد بهتر پ به لیو ن تازهی هایگسترش توانمند

Innovation is an important indicator for organizations 

because it creates value and sustainable competitive 

advantage in the current complex and changing 

environment. More innovative organizations than other 

organizations are more successful in reacting to 

environmental changes to create and expand new 
capabilities and achieve better performance. 

 اکبری و پروین
Akbari & 
Parveen 

2022 

های توسعه کارآفرینی در بخش شناسایی مؤلفه
 کشاورزی مبتنی بر اطلاعات.

Identifying the components of 

entrepreneurship development in the 

agricultural sector based on 

information.  technology 

تحلیل محتوا و 
 دلفی

Content 
analysis and 

Delphi 

قانونی  )عوامل مؤلفه 6از  و ارتباطات اطلاعات فناوری توسعه بر مؤثر عوامل
 ترویجی، -آموزشی  عوامل فناورانه، و فنی عوامل هدفمند، گذاریسیاست و

 تشکیل شاخص 32و  کشاورزی( بخش در فرهنگی عوامل و مدیریتی عوامل
 بخش در کارآفرینانه وکارهایتوسعه کسب در نقش بنیادی که شودمی

 دارد. کشاورزی
Factors affecting the development of information and 
communication technology consist of 6 components (legal 

factors and targeted policies, technical and technological 

factors, educational-promotional factors, managerial 
factors and cultural factors in the agricultural sector) and 32 

indicators, which play a fundamental role in the 

development of entrepreneurial businesses in It has an 
agricultural sector. 

 خان و همکاران
Khan et al., 

2022 

بر  و شهرت شرکت یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث
 یرمشت تیبا توجه به نقش رضا یمشتر یوفادار

 .کوچک یوکارهاکسبعنوان واسطه در به
The impact of customer relationship 

management and company reputation 

on customer loyalty: The mediating 

role of customer satisfaction. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری.

Structural 

equation 

modeling 

 یفاداربر و یمثبت و معنادار ریو شهرت شرکت تأث یارتباط با مشتر تیریمد
 نیرا در ارتباط ب یجزئ یانقش واسطه یمشتر تیرضا ن،یدارند. همچن یمشتر

 .کندیم فایا یمشتر یشهرت شرکت و وفادار ،یارتباط با مشتر تیریمد
Customer relationship management and company 
reputation have a positive and significant effect on 

customer loyalty. Also, customer satisfaction plays a partial 

mediating role in the relationship between customer 
relationship management, company reputation and 

customer loyalty. 

 و همکاران حمیدی

Hamdi et al., 
 

2023 

 یاهستمیس رشیپذ یهاابعاد و مؤلفه ییشناسا
ران توسط کارب ،یارتباط با مشتر تیریمد یاجتماع
 .وب یبا استفاده از تکنولوژ یاحرفه

Identifying dimensions and 

components of acceptance of customer 

relationship management social 
systems by professional users using 

web technology. 

 مضمون لیتحل
Theme 
analysis 

 تیریو ارتباط با شبکه هوشمند، مد کیها تجارت الکترونروش یسازنهیبه
 .بخشدیرا بهبود م یارتباط با مشتر

Optimizing e-commerce methods and communicating with 
the smart grid will improve customer relationship 

management. 
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عباس  و یعربشاه
 زاده قره تکان

Arabshahi & 

Abbaszadeh 

Qara Tekan    

2022 

بر  یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث
آوری نو یانجینقش م لیبا تحل یابیعملکرد بازار

 .محصول
The effect of electronic customer 

relationship management on 
marketing performance by analyzing 

the mediating role of product 

innovation. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 

equation 

modeling 

مثبت و  ریو توسعه نوآوری محصول تأث یابیبر عملکرد بازار زین یدانش مشتر
 قیاز طر یو دانش مشتر یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمعنادار داشته و مد

 اند.اشتهد یمثبت و معنادار ریتأث یابیتوسعه نوآوری محصول بر عملکرد بازار
Customer knowledge has also had a positive and significant 
impact on marketing performance and product innovation 

development, and electronic customer relationship 

management and customer knowledge through product 
innovation development have had a positive and significant 

impact on marketing performance. 

 ایبهروزن ی ونجم
Najmi & 

Behrouznia 
2021 

 بر بهبود یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمدتأثیر 
 توسعه نوآوری محصول وعملکرد شرکت 

The effect of electronic customer 

relationship management on 

improving company performance and 
developing product innovation. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 

equation 

modeling 

بر توسعه نوآوری  یطور معناداربه یکیالکترون یشترارتباط با م تیریمد تیفیک
بر  زین یاشتراک دانش مشتر تیدارد، و ظرف ریتأث یابیمحصول و عملکرد بازار

  گذار است.ریتوسعه نوآوری محصول تأث
The quality of electronic customer relationship 

management significantly affects the development of 

product innovation and marketing performance, and the 
capacity of customer knowledge sharing also affects the 

development of product innovation. 

 فلاح و همکاران
Fallah et al., 

2021 

 یکیترونالک یارتباط با مشتر تیریمد ریثأتبررسی 
انش د تیریمد یانجینقش م توجه به بر نوآوری با

 .یمشتر
Investigating the impact of electronic 
customer relationship management on 

innovation with regard to the 

mediating role of customer knowledge 

management. 

 
مدلسازی معادلات 

 ساختاری
Structural 

equation 

modeling 

 یفاداربر و یمثبت و معنادار ریتأث یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد
 تیریمد ن،یدارد. همچن یسازمان یو نوآور یدانش مشتر تیریمد ان،یمشتر

 یسازمان یبر نوآور یمثبت و معنادار ریتأث زین یمشتر یو وفادار یدانش مشتر
 یانجیم ریعنوان متغبه یدانش مشتر تیریطور خاص، نقش مهم مددارند. به

 یر نوآورب انیمشتر یو وفادار یبا مشتر کیارتباط الکترون تیریمد ریدر تأث
 .شده است دیتأک یسازمان

Electronic customer relationship management has a 
positive and significant effect on customer loyalty, 

customer knowledge management and organizational 

innovation. Also, customer knowledge management and 
customer loyalty have a positive and significant effect on 

organizational innovation. In particular, the important role 

of customer knowledge management as a mediating 
variable in the effect of electronic customer relationship 

management and customer loyalty on organizational 

innovation has been emphasized. 

 رحیم نیا و همکاران
Nowrozi Rad 

et al., 

2016 

از  یرمشت یبر وفادار یمشتر تیرضا ریثأت یبررس
ا ارتباط ب تیریمد تیفیک یانجینقش م قیطر

 .یمشتر
Investigating the effect of customer 

satisfaction on customer loyalty 
through the mediating role of customer 

relationship management quality. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 

equation 
modeling 

اثر  و وفاداری مشتری رضایت مشتری بر کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری
داری دارد. همچنین نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری تأیید مثبت و معنی

 شد.
Customer satisfaction has a positive and significant effect 

on the quality of customer relationship management and 
customer loyalty. Also, the mediating role of customer 

relationship management was confirmed. 

 حامدی و همکاران
Rahim Nia et 

al., 

2014 

ثیر رهبری نوآورانه و اشتراک دانش بر عملکرد أت
ستراتژیک )مورد سازمان به واسطه هماهنگی ا

  .های تابعه و زیر مجموعه توانیر(مطالعه: شرکت

The effect of innovative leadership and 

knowledge sharing on the 
organization's performance through 

strategic coordination (case study: 

subsidiaries and sub-companies of 

Tawanir). 

 مدلسازی معادلات
 ساختاری

Structural 

equation 

modeling 

به اشتراک گذاشتن دانش در میان مدیران، سازمان را در هماهنگی بین 
 رساند.های سطوح مختلف و قدرت تغییر و تطابق یاری میاستراژی

Sharing knowledge among managers helps the organization 

in coordination between the strategies of different levels 

and the power of change and adaptation. 

 

Liu & Chen 2023 

با  های مدیریت ارتباطمدل ارزیابی موفقیت سیستم
مشتری الکترونیکی در بازاریابی صنعتی: نقش 

 .ای مدیریت بازخورد مشتریواسطه
A model for evaluating the success of 

electronic customer relationship 
management systems in industrial 

marketing: the mediating role of 

customer feedback management. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 

equation 

modeling 

شتری مکننده بر مدیریت بازخورد رفتارهای خریدار و نوآوری مبتنی بر مصرف
 .گذاردتأثیر مثبت می CRM و موفقیت

Buyer behaviors and consumer-driven innovation 

positively affect customer feedback management and CRM 

success. 

https://www.magiran.com/paper/1594166/%d8%aa%d8%a7%d8%ab%db%8c%d8%b1-%d8%b1%d9%87%d8%a8%d8%b1%db%8c-%d9%86%d9%88%d8%a2%d9%88%d8%b1%d8%a7%d9%86%d9%87-%d9%88-%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d8%b1%d8%a7%da%a9-%d8%af%d8%a7%d9%86%d8%b4-%d8%a8%d8%b1-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d9%87-%d9%88%d8%a7%d8%b3%d8%b7%d9%87-%d9%87%d9%85%d8%a7%d9%87%d9%86%da%af%db%8c-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c%da%a9-%d9%85%d9%88%d8%b1%d8%af-%d9%85%d8%b7%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%87-%d8%b4%d8%b1%da%a9%d8%aa-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%b9%d9%87-%d9%88-%d8%b2%db%8c%d8%b1-%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d9%87-%d8%aa%d9%88%d8%a7%d9%86%db%8c%d8%b1
https://www.magiran.com/paper/1594166/%d8%aa%d8%a7%d8%ab%db%8c%d8%b1-%d8%b1%d9%87%d8%a8%d8%b1%db%8c-%d9%86%d9%88%d8%a2%d9%88%d8%b1%d8%a7%d9%86%d9%87-%d9%88-%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d8%b1%d8%a7%da%a9-%d8%af%d8%a7%d9%86%d8%b4-%d8%a8%d8%b1-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d9%87-%d9%88%d8%a7%d8%b3%d8%b7%d9%87-%d9%87%d9%85%d8%a7%d9%87%d9%86%da%af%db%8c-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c%da%a9-%d9%85%d9%88%d8%b1%d8%af-%d9%85%d8%b7%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%87-%d8%b4%d8%b1%da%a9%d8%aa-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%b9%d9%87-%d9%88-%d8%b2%db%8c%d8%b1-%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d9%87-%d8%aa%d9%88%d8%a7%d9%86%db%8c%d8%b1
https://www.magiran.com/paper/1594166/%d8%aa%d8%a7%d8%ab%db%8c%d8%b1-%d8%b1%d9%87%d8%a8%d8%b1%db%8c-%d9%86%d9%88%d8%a2%d9%88%d8%b1%d8%a7%d9%86%d9%87-%d9%88-%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d8%b1%d8%a7%da%a9-%d8%af%d8%a7%d9%86%d8%b4-%d8%a8%d8%b1-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d9%87-%d9%88%d8%a7%d8%b3%d8%b7%d9%87-%d9%87%d9%85%d8%a7%d9%87%d9%86%da%af%db%8c-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c%da%a9-%d9%85%d9%88%d8%b1%d8%af-%d9%85%d8%b7%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%87-%d8%b4%d8%b1%da%a9%d8%aa-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%b9%d9%87-%d9%88-%d8%b2%db%8c%d8%b1-%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d9%87-%d8%aa%d9%88%d8%a7%d9%86%db%8c%d8%b1
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Raeisi Ziarani 

et al., 
2023 

تأثیر بازاریابی دیجیتال بر نیات رفتاری مشتری با 
 میانجیگری مدیریت ارتباط با مشتری.

The effect of digital marketing on 
customer behavioral intentions 

through the mediation of customer 

relationship management. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 
equation 

modeling 

و تأثیر قابل توجه بر  CRM دیجیتال مارکتینگ دارای یک تأثیر قابل توجه بر
اثر بازاریابی دیجیتال بر نیات رفتاری    CRMنیات رفتاری مشتری دارد. 

 کند.مشتری را واسطه می
Digital marketing has a significant impact on CRM and a 
significant impact on customer behavioral intentions. CRM 

mediates the effect of digital marketing on customer 

behavioral intentions. 

Mistry  et al., 2023 

 از بالاترین سطح: چگونه شدت حل مسئله مشترک

TMT   و سطوح وابستگی متقابل بر کیفیت
هماهنگی اجرای استراتژی بر عملکرد شرکت تأثیر 

 .گذاردمی
From the Top: How TMT Joint 

Problem Solving Intensity and 

Interdependence Levels Affect the 
Quality of Strategy Implementation 

Coordination on Firm Performance. 
 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 

equation 

modeling 

ای با کیفیت و عملکرد رابطه مثبت دارد. هماهنگی اجر حل  مسئله مشترک
تأثیر  حل مشکل مشترک و سطح وابستگی متقابل استراتژی تعامل بین شدت

 دهد.مثبت را کاهش می
Collaborative problem solving has a positive relationship 

with quality and performance. Coordinating the 

implementation of the interaction strategy between the 

intensity of joint problem solving and the level of 

interdependence reduces the positive effect. 

Gdinovantus et 
al., 

2017 

 و تیریمد تیفیک و نوآوری نیب رابطه عنوان
 .عملکرد بر نوآوری اتثیرتا

The title of the relationship between 
innovation and management quality 

and the effects of innovation on 

performance. 

مدلسازی معادلات 
 ساختاری

Structural 
equation 

modeling 

به  رتواند منجداری دارد و مینوآوری در ارتباط با مشتریان رابطه مثبت و معنی
 بهبود عملکرد سازمان گردد.

Innovation has a positive and meaningful relationship with 
customers and can lead to the improvement of the 

organization's performance. 

 

 
 پژوهش یمدل مفهوم -1 شکل

Figure 1- Conceptual model of the research  

 

های پیشین داخلی و خارجی انجام شده در با نگاهی به پژوهش
حوزه مدیریت ارتباط با مشتری و بهبود عملکرد سازمانی مشخص 

استفاده از ساختار و های صورت گرفته به پژوهش بیشترگردید که 

د. انفرهنگ سازمانی برای افزایش عملکرد عملیاتی تمرکز داشته
های انجام شده، متغیر نوآوری به عنوان همچنین در برخی از پژوهش

میانجی رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری با عملکرد مورد بررسی 

 

 گذاری اطلاعاتاشتراکبه
Information Sharing 

 درگیر کردن مشتری
Customer Involvement 

 شراکت بلندمدت
Long-term partnership 

partnership 

 صورت مشترکحل مسأله به
Joint Problem Solving 

مدیریت ارتباط با مشتری برپایه  
 فناوری

Technology-Based CRM 

 مدیریت ارتباط با مشتری
Customer Relationship 

Management 

 سازمان عملکرد
 Organization 

Performance 
 

 قابلیت نوآوری
Innovation 

Capability 
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رتباط های مدیریت اکه تمام ابعاد و مؤلفه پژوهشیقرار گرفته است. ولی 
گذاری اطلاعات، درگیر کردن مشتری، با مشتری شامل: به اشتراک

شراکت بلندمدت، حل مسئله بصورت مشترک و مدیریت ارتباط با 
ش دهد، بهنوآوری پوش قابلیت مشتری بر پایه فناوری با متغیر تعدیلگر

 شناسایی نشد.وکارهای کشاورزی، ویژه در حوزه کسب
 

 مدل مفهومی پژوهش 

های به عمل آمده، مدل مفهومی پژوهش بر با توجه به بررسی
 ارائه شده است. 1شکل اساس ابعاد مفاهیم مورد سنجش، در 

 :های پژوهش حاضر به شرح ذیر هستندفرضیه
 یاصل هیفرض

 بر داریتأثیر مثبت و معنی یمشتر با ارتباط تیریمد یهاوهیش •
 دارد. سازمان عملکرد

 لکردعمو  یمشتر با ارتباط تیریمد رابطه بین نوآوری تیقابل •
 کند.می لیتعد داریطور مثبت و معنیرا به سازمان

 یفرع یهاهیفرض
 عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی اطلاعاتری گذاکاشترابه •

 دارد. سازمان
 ازمانس عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی یمشتر کردن ریدرگ •

 دارد.
 دارد. انسازم عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی بلندمدت شراکت •
 ردعملک داری برتأثیر مثبت و معنی مشترک صورتمسأله به حل •

 دارد. سازمان
داری یتأثیر مثبت و معن یفناور هیپا بر یمشتر با ارتباط تیریمد •

 دارد. سازمان عملکرد بر

بههای مدیریت ارتباط با مشتری )رابطه بین مؤلفه نوآوری تیقابل •
 ،بلندمدت شراکتی، مشتر کردن ریدرگ، اطلاعات ریگذاکاشترا
 هیاپ بر یمشتر با ارتباط تیریمدصورت مشترک و به مسأله حل

 لیتعد داریطور مثبت و معنیرا به سازمان عملکردو  ی(فناور
 کند.می

 

 روش تحقیق
کاربردی و از نظر پژوهش حاضر از لحاظ هدف، جز تحقیقات 

از  آید. در این پژوهششناسی جز تحقیقات پیمایشی به شمار میروش
این ها استفاده شد. آوری دادهعنوان ابزار اصلی جمعپرسشنامه به

ای بود. برای سنجش گزینه 5سوال با طیف لیکرت  42پرسشنامه شامل 
عملکرد سازمان از پرسشنامه کارت امتیازی متوازن مان و همکاران 

(Mann et al., 1999)  یداخل فرآیندی، ریادگیرشد و شامل چهار بعد ،
 کی تنها نه متوازنی ازیامت کارتی استفاده شده است. مالی و مشتر

                                                           
1- Average variance extracted 

 کی بلکه است، کپارچهی و ریفراگ عملکردی ریگاندازه جهت روش
 Safari) باشدیمی راهبرد تیریمد بر یمبتن کردیباروی تیریمدی الگو

& Madah, 2005های مدیریت ارتباط با مشتری (. برای سنجش شیوه
 Alem)آلم و همکاران  پرسشنامه استاندارد مدیریت ارتباط با مشتریاز 

et al., 2013) و گیب (Gabe, 2005 ) به شرح جدول شامل پنج بعد
ز متغیر تعدیلگر قابلیت نوآوری نیز با استفاده ا ذیل استفاده شده است.

به نقل  (Etlai and Akif)پرسشنامه نوآوری سازمانی اتلایی و آکیف 
تأیید روایی همگرا سنجیده شده است.  (Azizi, 2013)از عزیزی، 

پرسشنامه با استفاده از معیار میانگین استخراج شده و روایی افتراقی آن 
به روش فورنل و لاکر تأیید شده و همچنین برای تأیید پایایی آن از 

 ضریب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب استفاده شد.  
ای مهقارچ دکتولید  معه آماری این تحقیق شامل کارکنان شرکتجا

پرسشنامه با روش سرشماری بین تمامی  بود. در شهرستان کاشـمر
پرسشنامه قابل استفاده  53کارکنان شرکت توزیع شد که تعداد 

نسخه  SPSSافزارهای ها از نرمداده. به منظور تحلیل آوری گردیدجمع
ل مسیر از مدلسازی معادلات ساختاری مبتنی و همچنین برای تحلی 19

 استفاده شده است. 3نسخه  SmartPLSافزار بر نرم
 

 نتایج
دول جشناختی پژوهش در در ابتدا، نتایج حاصل از وضعیت جمعیت

منظور تعیین نوع تحلیل مناسب، نرمال بودن ارائه گردیده است. به 2
اسمیرنوف مورد -متغیرهای پژوهش با استفاده از آزمون کولموگروف

 براساسارائه گردیده است.  3جدول بررسی قرار گرفت که نتایج آن در 

 (05/0)خطا  سطح تر ازپایین موارد تمام معناداری در نتیجه آزمون، مقدار
وان تنیست. بنابراین نمی ها نرمالداده زیعدر نتیجه تو .است حاصل شده

افزار از مدلسازی معادلات ساختاری مبتنی بر کوواریانس )نرم
LIRRELساختاری  معادلات از ( استفاده نمود از همین جهتPLS 

 شود.استفاده میبرای آزمون مدل 

 

 پایایی و روایی

در این پژوهش از ضریب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب برای 
 بررسی پایایی پرسشنامه و از معیار میانگین واریانس استخراج شده

1(AVE)  برای ارزیابی روایی همگرا و از معیار فورنل لارکر برای بررسی
روایی افتراقی پرسشنامه استفاده شده است که نتایج حاصل از آن به در 

 ارائه شده است.  4جدول 

است،  7/0ها بالاتر از ی کرونباخ برای تمامی سازهچون مقدار آلفا
پرسشنامه از پایایی قابل قبول برخوردار است. همچنین مقدار پایایی 

باشد که نشان از سازگاری می 7/0ها بالاتر از تمامی سازه (CR)مرکب 
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گیری دارد. با توجه به اینکه میزان های اندازهدرونی مناسب برای مدل
AVE ها دارای روایی باشد لذا سازهمی 5/0ها بیش از برای تمامی سازه

 (.Moussavi Naqabi et al, 2021) باشندهمگرا می

 

 های توصیفیآماره -2جدول 
Table 2- Descriptive statistics 

 متغیر

Variable 
 مولفه

Component 
 فرواوانی

Abundance 
 فراوانی نسبی

Relative abundance 

 جنسیت

Gender 

 زن

Female 
39 73.58 

 مرد

Man 
14 26.42 

 گروه سنی

Age category 

 

 سال 30کمتر از 

Less than 30 years 
12 22.64 

 سال  30 -39بین 

Between 30-39 Years 
14 26.42 

 سال 40- 49بین 

Between 40-49 Years 
10 18.87 

 سال 50بیش از 

More than 50 years 
17 32.8 

 تحصیلات

Education 

 کاردانی
Associate degree 

3 5.66 

 کارشناسی
B.Sc. 

32 60.8 

 ارشد
M.Sc. 

16 30.19 

 دکترا
Ph.D. 

2 3.77 

 
 رنوفیاسم-آزمون کولموگروف -3جدول 

Table 3- Kolmogorov-Smirnov test 

 ردیف
Row 

گذاری اشتراکبه

 اطلاعات
Information sharing 

درگیر کردن 

 مشتری
Customer 

involvement 

 

 شراکت

 بلند مدت
Long-term 

partnership 

 حل مسأله به

 صورت مشترک
Joint problem 

solving 

 

 مدیریت ارتباط

با مشتری پلیه 

 فناوری
Technology-

based CRM 

 عملکرد سازمان
organization `s 

performance 

 قابلیت نوآوری
Innovation 

capability 

 

N 53 53 53 53 53 53 53 

 میانگین
Average 

3.613 3.701 3.423 3.421 3.669 3.518 3.670 

 انحراف معیار
Standard 

deviation 

0.707 0.718 0.697 0.696 0.848 0.776 0.847 

 KS آماره
Statistics 

1.400 1.678 1.685 2.057 3.971 3.268 3.719 

 معناداری
Sig 

0.004 0.009 0.000 0.002 0.000 0.000 0.000 

 



 129      ...کنندگی قابلیتثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیلأت ،و همکاران دهاشمی فر

 

 ی پرسشنامهبیترک ییایهمگرا و پا ییروا -4جدول 
Table 4- Convergent validity and composite reliability of the questionnaire 

 تعداد سوالات سازه
Number of questions 

 آلفای کرونباخ
Cronbach's alpha 

CR AVE 

 گذاری اطلاعاتبه اشتراک
Information sharing 

3 0.849 0.894 0.593 

 درگیر کردن مشتری
Customer involvement 

3 0.842 0.912 0.634 

 شراکت بلند مدت
Long-term partnership 

3 0.855 0.872 0.755 

 حل مسأله به صورت مشترک
Joint problem solving 

3 0.782 0.916 0.743 

 مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری
Technology-based CRM 

3 0.815 0.872 0.618 

 عملکرد سازمان
organization `s performance 

12 0.769 0.781 0.863 

 قابلیت نوآوری
Innovation capability 

15 0.783 0.820 0.594 

 
 یافتراق ییروا لیتحل یلارکر برا-شاخص فورنل جینتا -5جدول 

Table 5- Results of Fornell-Larker index for differential validity analysis 

 

به 

گذاری اشتراک

 اطلاعات
Information 

sharing 

درگیر کردن 

 مشتری
Customer 

involvement 

شراکت 

 بلندمدت
Long-term 

partnership 

حل مسأله به 

صورت 

 مشترک
Joint 

problem 

solving 

مدیریت ارتباط با 

مشتری بر پایه 

 فناوری
Technology-

based CRM 

 عملکرد سازمان
organization `s 

performance 

 قابلیت نوآوری
Innovation 

capability 
 

گذاری به اشتراک
 اطلاعات

Information 
sharing 

0.770       

 درگیر کردن مشتری
Customer 

involvement 
0.543 0.796      

 شراکت بلندمدت
Long-term 

partnership 
0.478 0.639 0.868     

حل مسأله به صورت 
 مشترک

Joint problem 

solving 

0.631 0.568 0.712 0.861    

مدیریت ارتباط با 
مشتری بر پایه 

 فناوری
Technology-
based CRM 

0.529 0.662 0.325 0.351 0.786   

 عملکرد سازمان
Organization 
performance 

0.483 0.301 0.387 0.543 0.431 0.928  

 قابلیت نوآوری
Innovation 
capability 

0.702 0.310 0.441 0.648 0.559 0.678 0.770 

 
چون بررسی روایی واگرا از روش فورنل و لاکر استفاده شده است. 

برای هر  AVEروایی واگرا وقتی در سطح مورد پذیرش است که مقدار 
های دیگر )مربع مقدار سازه بیشتر از واریانس مشترک آن سازه و سازه

 ,.Henseler et alها( در مدل باشد )ضرایب همبستگی بین سازه

ارائه شده  5جدول براساس نتایج روش فورنل و لاکر که در  .(2015
 است، پرسشنامه از روایی واگرا برخوردار است.
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 گیری(ارزیابی مدل بیرونی )مدل اندازه

ه ی است. برای آنکعامل تأییدارزیابی مدل بیرونی هم ارز تحلیل 
 گیری شدهاندازه صورت صحیحمشخص شود که متغیرهای پنهان به

یری در گاست باید مدل بیرونی ارزیابی شود. براساس نتایج مدل اندازه

شکل ذیل، بار عاملی مشاهده شده برای تمامی متغیرهای آشکار 
دهد همبستگی مناسبی بین دارد که نشان می 4/0مقداری بزرگتر از 

. اردمتغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنهان مربوط به خود وجود د
 نجشس مورد یدرست به یاصل ریمتغ هر گرفت جهینت توانیم نیبنابرا
 .است گرفته قرار

 

 
 گیری()مدل اندازه یحداقل مربعات جزئ یرونیمدل ب -2 شکل

Figure 2- Measurement Model 

 

   R2یا  R squares معیار

 ریتغم کیبرونزا بر  ریمتغ کی ریثأتدهنده میزان  نشان 2R اریمع
 باشد شتریمدل ب کیدرونزا های سازه 2R. هر چه قدر مقدار استدرونزا 

 2Rبرای  ،25/0، 5/0، 75/0 نشان از برازش بهتر مدل است. سه مقدار

است مدل نشان دهنده قوی، متوسط و ضعیف بودن قدرت برازش 
(Purwanto, 2021 .) 2مقدارR هدف، یعنی عملکرد  سازه یبرا

 مناسب بودناست که نشان دهنده  475/0 مقدار 2شکل  سازمان، طبق
 است. یبرازش مدل ساختار

 

 های پژوهشآزمون فرضیه

 صورت یک ساختار علی و با استفادهها به در این پژوهش فرضیه
ز تکنیک حداقل مربعات جزئی آزمون شده و همچنین برای سنجش ا

از تکنیک بوت استراپینگ استفاده شده است.  Tمعناداری روابط آماره 
 ذیل ارائه شده است. شکلهای فرعی پژوهش در نتایج آزمون فرضیه
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 پژوهش یمدل کل یحداقل مربعات جزئ کیتکن -3 شکل

Figure 3- Partial least squares technique of the overall research model 

 
 ارائه شده است. 6جدول های فرعی مدل در نتایج آزمون فرضیه

 96/1برای تمامی روابط بزرگتر از  tبا توجه به اینکه مقدار آماره 
درصد  95های فرعی مدل در سطح اطمینان باشد، کلیه فرضیهمی

ان های مدیریت ارتباط با مشتریشوند. همچنین از بین مؤلفهتأیید می
ضریب  ابیشترین تأثیر را بر عملکرد سازمان، متغیر حل مسأله مشترک ب

های بعدی، مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه دارد. در رتبه 685/0تأثیر 
، شراکت بلندمدت با ضریب تأثیر 577/0فناوری با ضریب تأثیر 

و به  410/0، درگیر کردن مشتری با ضریب تأثیر 430/0
دارد. نتایج آزمون  318/0گذاری اطلاعات با ضریب تأثیر اشتراک
 ارائه شده است. 5شکل در اصلی پژوهش  فرضیه

اصلی پژوهش  است فرضیه 96/1برزگتر از  tبا توجه به اینکه آماره 
 شود. تأیید می

دهد که بکارگیری قابلیت نوآوری در مدیریت این نتایج نشان می
ارتباط با مشتری در شرکت سپید مزرعه بطور مثبت و معناداری بر 

شتری و مدیریت ارتباط با م ثیرگذار بوده است.أوکار تعملکرد این کسب
 یک رویکرد حیاتی برای حفظ رابطه مثبت با مشتری است.

 

 گیریبحث و نتیجه

یی زایی بالابا توجه به اینکه کشت قارچ زودبازده است و اشتغال
دنبال دارد، باعث شده امروزه تولید قارچ در بیشتر مناطق ایران مورد به

های اصلی تولیدکنندگان قارچ با یکی از دغدغه توجه قرار گرفته است.
توجه به افزایش رقابت در این عرصه، بحث حفظ مشتریان کنونی و 

مؤلفه مدیریت  5باشد. در پژوهش حاضر تأثیر جذب مشتریان جدید می
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کننده ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان با توجه به متغیر تعدیل
ط با وری در ارتبانوآوری بررسی شده است؛ تا با تثبیت نقش مهم نوآ

مشتری، یک دیدگاه جامع و نوینی در اختیار تولیدکنندگان قارچ و سایر 
وکارهای مشابه در حوزه کشاورزی قرار دهد. در ادامه، به تحلیل کسب

 پردازیم.های پژوهش میهیهرکدام از فرض
ا اطلاعات با مشتریان ب گذاریاشتراکبراساس نتایج پژوهش، به

داری دارد. سازمان تأثیر مثبت معنی عملکرد ویر بر 318/0ضریب 
به 622/0نوآوری با ضریب  قابلیت همچنین این رابطه توسط متغیر

شود. یعنی اگر قابلیت نوآوری شرکت به میزان طور مثبت تعدیل می
 عاتاطلا گذاریاشتراکیک انحراف معیار افزایش یابد، رابطه بین به

نتیجه این فرضیه  یابد.فزایش میا 622/0عملکرد شرکت به میزان  و
همسویی دارد. پیشنهاد (Rahim Nia et al., 2014)  با تحقیقات

مثبت  ری، تأثینوآور یهاتیقابل تیها با توسعه و تقوشرکتشود می
و  یزیردهند. برنامه شیاطلاعات بر عملکرد را افزا یگذاراشتراکبه

و  یکارکنان به نوآور قیتشو ی آموزش وبرا ییهایاستراتژ یاجرا
 ثر باشد.ؤاز اقدامات م تواندیدر سازمان م یفرهنگ نوآور جادیا

و  گریکدیاطلاعات را با  یراحتکه کارکنان به یطیمح جادیاهمچنین، 
در عملکرد  یبهبود قابل توجه تواندیاشتراک بگذارند، مبه با مشتریان

اطلاعات و ارتباطات  یشامل ارتقاء فناور نیسازمان داشته باشد. ا
 نیو تبادل اطلاعات ب یبه همکار قی، تشوبا مشتریان سازمان درون

همچنین پیشنهاد  .شودیم ی مختلف سازمان با مشتریان اصلیواحدها
 گذاری هدفمنداشتراکشود تولیدکنندگان قارچ با تسهیل بهمی

عه محصول تقویت اطلاعات، مشارکت مشتریان را در مراحل توس
توانند با دریافت اطلات از مشتریان نمایند. تولیدکنندگان می

های خود را در ارتباط با آنها متناسب با نیاز مشتری هماهنگ نوآوری
 کنند. 
 

 

 
 نگیبوت استراپ کیپژوهش با تکن یمدل کل t-valueآماره  -4 شکل

Figure 4- t-value statistics of the research model with bootstrapping technique 
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 مدل یهای فرعهیآزمون فرض جینتا -6جدول 

Table 6- Test results of sub-hypotheses of the model 

 فرضیه
Hypothesis 

 ضریب تأثیر

Impact 

factor 

 T آماره

T 

statistic 

نتیجه 

 آزمون
Test 

result 

 دارد. سازمان عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی اطلاعات ریگذاکاشترابه

Information sharing has a positive and significant effect on the performance of the organization. 
0.318 4.470 

 تأیید فرضیه
Confirmed 

 دارد. سازمان عملکرد داری برمعنیتأثیر مثبت و  یمشتر کردن ریدرگ

Involving the customer has a positive and meaningful effect on the performance of the organization. 
0.410 5.514 

 تأیید فرضیه
Confirmed 

 دارد. سازمان عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی بلندمدت شراکت

Long-term partnership has a positive and significant effect on the performance of the organization. 
0.430 6.632 

فرضیه تایید  

Confirmed 

 دارد. سازمان عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی مشترک صورتمسأله به حل

Solving problems jointly has a positive and meaningful effect on the performance of the organization. 
0.658 8.816 

 تأیید فرضیه
Confirmed 

 دارد. سازمان عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی یفناور هیپا بر یمشتر با ارتباط تیریمد

Customer relationship management based on technology has a positive and significant effect on the 

performance of the organization. 

0.577 7.092 
 تأیید فرضیه

Confirmed 

 کند.می لیتعد داریطور مثبت و معنیرا به سازمان عملکردو  اطلاعات ریگذاکاشترابهرابطه بین  نوآوری تیقابل

Innovation capability positively and significantly moderates the relationship between information 
sharing and organizational performance. 

0.622 8.442 
 تأیید فرضیه

Confirmed 

 کند.می لیتعد داریطور مثبت و معنیرا به سازمان عملکردی و مشتر کردن ریدرگرابطه بین  نوآوری تیقابل

Innovation capability positively and significantly moderates the relationship between customer 

engagement and organizational performance. 
0.538 7.337 

 تأیید فرضیه
Confirmed 

 کند.می لیتعد داریطور مثبت و معنیرا به سازمان عملکردو بلندمدت  شراکترابطه بین  نوآوری تیقابل

Innovation capability positively and significantly moderates the relationship between long-term 
partnership and organizational performance. 

0.426 5.011 
 تأیید فرضیه

Confirmed 

 کند.می لیتعد داریطور مثبت و معنیرا به سازمان عملکردبه صورت مشترک  مسأله حلرابطه بین  نوآوری تیقابل

The innovation capability of the relationship between problem solving in a joint way modifies the 

performance of the organization in a positive and meaningful way. 
0.541 6.971 

 تأیید فرضیه
Confirmed 

 کند.می لیتعد داریمثبت و معنیطور را به سازمان عملکردو  یفناور هیپا بر یمشتر با ارتباط تیریمدرابطه بین  نوآوری تیقابل

Innovation capability positively and significantly moderates the relationship between technology-based 
customer relationship management and organization performance. 

0.483 8.634 
 تأیید فرضیه

Confirmed 
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.  

 پژوهش یاصل فرضیه یحداقل مربعات جزئ کیتکن -5 شکل
Figure 5- Partial least squares technique of the main hypothesis of the research 

 

 
 نگیبوت استراپ کیپژوهش با تکن یاصل فرضیه t-valueآماره  -6 شکل

Figure 6- The t-value statistic of the main research hypothesis with the bootstrapping technique 
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 مدلاصلی  هایهیآزمون فرض جینتا -7 جدول

Table 7- Test results of the main hypotheses of the model 

 فرضیه

Hypothesis 

 ضریب تأثیر

Impact 

factor 

 T آماره

T 

statistic 

نتیجه 

 آزمون

Test 

result 

.دارد سازمان عملکرد داری برتأثیر مثبت و معنی یمشتر با ارتباط تیریمد  

Customer relationship management have a positive and significant effect on the performance of the 
organization. 

0.600 8.003 
 تأیید فرضیه

Confirmed 

.کندمی لیتعد داریرا به طور مثبت و معنی سازمان عملکردو  یمشتر با ارتباط تیریمد یهاوهیش رابطه بین نوآوری تیقابل  

Innovation capability positively and significantly moderates the relationship between customer 
relationship management practices and organizational performance. 

0.417 5.903 
 تأیید فرضیه

Confirmed 

 
 بر 410/0مشتری با ضریب  کردن درگیر براساس نتایج پژوهش،

ری نیز با نوآو قابلیت داری دارد. متغیرسازمان تأثیر مثبت معنی عملکرد
 تحقیقات با فرضیه این نتیجه کند.این رابطه را تعدیل می 538/0ضریب 

(Norouzi et al., 2016) گردد با درگیر پیشنهاد میدارد.  همسویی
ها کردن مشتری در فرآیند تولید، توزیع و توسعه محصول جدید، از ایده

 خلق ریدرگ که یزمان یمشترو پیشنهادات مشتریان استفاده گردد. 
 از یبخشعنوان به تعامل، فرآیند طول در شود،یم ارزش مشترک
 از فراتر یارزش تعاملات و روابط نیا موجب به و شد خواهد شرکت
 انیمشتر نیا و شد خواهد جادیا یمشتر یبرا خدمات و کالا مصرف

همچنین تجربیات فردی مشتری را  .داشت خواهند یشتریب تیرضا
های درگیرکردن مشتری را برای بهبود حلدرگیر کند و سپس راه

 عملکرد سازمان ایجاد کنند.
 عملکرد بر 430/0بلندمدت با مشتریان نیز با ضریب  شراکت

ب نوآوری با ضری داری دارد. متغیر قابلیتسازمان تأثیر مثبت معنی
 تحقیقات با فرضیه این کند. نتیجهاین رابطه را تعدیل می 426/0

(Adnan Hassoun al- Khafaji et al., 2023) دارد. به همسویی
بلندمدت مشتریان لازم است با اعطای امتیازات منظور جلب مشارکت 

مادی و معنوی موجب افزایش تعهد آنان به شرکت فراهم شود؛ چرا که 
قدرتمندترین ابزارهای بازاریابی در حفظ ارتباط  تعهد مشتریان یکی از

(. Ampornklinkaew, 2023) ها استپایدار بین مشتریان و شرکت
گردد با در نظر گرفتن نیازهای مشتری و فراهم نمودن پیشنهاد می

 دوستانه هایگردهمایی برگزاری امکانات لازم برای شراکت بلندمدت با
اندازی باشگاه مشتریان، از نظرات مشتریان مشتریان و کارکنان یا راه

 جهت بهبود محصولات استفاده شود.
مشترک با  صورتمسأله به های پژوهش، حلبراساس یافته

یر سازمان دارد. ضریب تأث عملکرد داری برتأثیر مثبت معنی مشتریان
های ر مؤلفهاست که از ضریب تأثیر رابطه سای 685/0این رابطه 

ان تر است که نشمدیریت ارتباط با مشتریان و عملکرد سازمان بزرگ
وآوری ن دهد بیشترین تأثیر را بر عملکرد سازمان دارد. متغیر قابلیتمی

صورت مشترک و عملکرد رابطه بین حل مسأله به 541/0با ضریب 
 Zarghami) با تحقیقات فرضیه این کند. نتیجهسازمان را تعدیل می

et al., 2017)  انیمشتر یآگاه و رقابت شیافزا بادارد.  همسویی 
استهخو به توجه بازار، در موجود مختلف یبرندها و محصولات به نسبت

 به. ابدییم گسترش هاسازمان در روز به روز یمشتر یازهاین و ها
 دماتخ ای محصول توسعه در انیمشتر نظرات تا است لازم لیدل نیهم

 قاتیتحق انجام هاشرکت از یاریبس یبرا. مؤثر باشد شرکت یندهیآ
. باشدینم صرفه به مقرون چندان هدف جامعه از بازخورد افتیدر و بازار

 شند،با نداشته علاقه یمحصول به انیمشتر کهیصورت در گر،ید طرف از
پیشتهاد  .باشدیم ادیز اریبس شرکت یبرا مجدد دیتول و یطراح ینهیهز
گردد با ایجاد روابط دوطرفه بین مشتریان و تولید کننده ایجاد شود می

و از این ارتباط در جهت حل مسائل و بهبود عملکرد سازمانی نهایت 
کارمندان بخصوص کارکنانی که به نظراستفاده را ببرد. همچنین از 

 گیری ازمو تصمی صورت مستقیم با مشتریان ارتباط دارند استفاده شود.
گردد و نوآوری جمعی استفاده کرد، نوآوری  خارج محوری تک حالت

 جمعی اساساً، استفاده از هوش جمعی برای فرآیند نوآوری است

(Abbasi et al., 2017.) 
که  دهنددرک بهتر از نیازهای مشتریان، به تولیدکننده اجازه می 

از نظرات مشتریان جهت بهبود عملکرد سازمان استفاده در حل مسائل 
 کند.

 بر 577/0فناوری با ضریب  پایه بر مشتری با ارتباط مدیریت
 تغیرم داری دارد و این رابطه توسطسازمان تأثیر مثبت معنی عملکرد

 این نتیجه شود.داری تعدیل میطور مثبت معنیقابلیت نوآوری به
و  (Hamdi et al., 2023)همکاران تحقیقات حمدی و  با فرضیه

 همسویی  (Raisi Ziarani et al., 2023)رئیسی زیارانی و همکاران
طات نقش ارتبا یاجتماعهای و رسانهها شبکه با توجه به گسترش دارد.

 ,Zandi Nasab & Ghaffari) است تیحائز اهم اریبس کیالکترون

 اخود ر انیها رفتار و عملکرد مشترشرکتشود پیشنهاد می (.2022
ارتباطات،  ها،متیق نترنت،یا یفناور لهیوسکنند و به یریگیپ برخط

را جذب  دیجد انیکرده و مشتر یسازیخدمات و محصولات را سفارش
ها برای حفظ سایتهای اجتماعی و وبنوآوری از طریق رسانه کنند.

مشتریان و درگیر کردن آنان از طریق دریافت نظرات و پاسخ به 
 تواند باعث بهبود عملکرد سازمانیپیشنهادات و انتقادات مشتریان می
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 درها کتشود شر. پیشنهاد می(Alshurideh et al., 2023)گردد 
ی صفحات رسمی ایجاد اجتماع یهاشبکه شده شناخته یهاپلتفرم

 یدانش ازمندین هاشبکه نیا یهافرصت از برداریبهره نمایند. البته
های شبکه مختلف یهاگونه با انیمشتر شدن نیعج نحوه از یقعم

با توجه عدم  .(Mujahid & Kohensal, 2021) است اجتماعی

گردد با استقبال بعضی کارکنان از یادگیری سواد دیجیتال پیشنهاد می
 رایانه با آشنایی آموزشی هایو ترغیب آنها برنامه تغییر نگرش کارکنان

 بتوانند از تا کنند طی را ثیرگذارأت هایرسانه و اینترنت جهانی شبکه و
برقراری ارتباط مستمر و منظور ابزارهای مختلف فناوری اطلاعات به

 اثربخش با مشتریان استفاده نمایند.
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