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 چکیده
 این. است گردشگری صنعت های جاذبه جدیدترین از یکی (Agre Turismتوریسم ) آگری یا کشاورزی گردشگری

 مشتریان جذب امروز، رقابتی دنیای در. شود می شامل را کشاورزی مناطق در گردشگری تولیدات و خدمات ارائه تور، نوع
 پذیر امکان مشتری با ارتباطکارآمد  مدیریت سیستم یک وجود بدون ها سازمان بقای لذا کند؛ می تضمین را سازمان بقای
 بررسی کشاورزی گردشگری توسعه در مشتریان با ارتباط مدیریت نقش مفهومی مدل یک ارائه با پژوهش این در .بود نخواهد
 کشاورزی گردشگری بارز نمونه که ارومیه انگور برداشت جشنواره آن در و بوده کاربردی هدف لحاظ به تحقیق این. شود می
 از اطلاعات آوری جمع و شده  تعیین 111 کوکران فرمول اساس بر نمونه حجم. شود می بررسی موردی مطالعه عنوان به است،
 Smart افزار نرم طریق از و ساختاری معادلات سازی مدل روش با اطلاعات وتحلیل تجزیه. است گردیده انجام پرسشنامه روش

PLS گردشگری بر سزایی به تأثیر مشتری، با ارتباط مدیریت و باشد می تحقیق های فرضیه تمام تائید بیانگر نتایج. شود می انجام 
 .دارد کشاورزی

  ی.معادلات ساختار یساز مدل ؛یکشاورز یگردشگر ؛یارتباط با مشتر تیریمد ها: کلیدواژه
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 مقدمه

درک و  ییتواندا  یگدر یاز هدر زمدان د   شیبد  ن،یرقابدت در ابعداد ندو    افتنید شددت   لیبه دل امروزه

قدرار   موردتوجده وکدار   به اهداف کسب دنیرس یبرا یو حفظ روابط بلندمدت با مشتر جادیا تیریمد

در جهدان مطدرا اسدت. از     عیصدنا  نیاترید و پو نیتدر  از مهم یکیعنوان  امروزه به ی. گردشگرردیگ یم

وکار است  راهبرد کسب کیپروژه، بلکه  کینه  ،مفهوم است کینه  یارتباط با مشتر تیریمد یطرف

 یریسد  نیچن و بالقوه سازمان است. هم یجار انیمشتر یازهاین تیریو مد ینیب شیکه هدف آن فهم، پ

 تواندد  یسدازمان مد   هدا  به وسیلۀ آنکه  یبر فناور یو مبتن یسازمان ،یندیفرا ،یراهبرد راتییاست از تغ

در تمدام نقداط    بدا  یتقر (.5112، 1)کاراکستاس و همکاران داشته باشد انیدر برابر مشتر یبهتر تیریمد

. کنندد  یمد  یگدذار  هیمحدور، سدرما  تریمشد  یراهبردها یبرا شرویپ یها سازمان ع،یجهان و در همه صنا

و  یور بهدره  ،درآمدد  شیرا در افدزا  یارتبداط بدا مشدتر    تیریارزش مدد  هید که زودتر از بق ییها سازمان

، 5)آموآکو و همکداران  باشند یخود دارا م یرا نسبت به رقبا یبرتر تیمز اند، دهیفهم یمشتر تیرضا

 یوکارهدا بدر رو   کده کسدب   یی هستندتقاضا و تعاملات داده، محورها ،یمشتر عصر حاضر(. در 5115

تا خدمات  هندد یاجازه را م نیبه شرکت ا 3ی مدیریت ارتباط با مشتریها ستمیها متمرکز هستند. س آن

 یمدیریت ارتبداط بدا مشدتری فقدط بدرا      یها ستمیکنند. س جادیمختلف ا انیمشتر یخاص برا یسفارش

 انیاطلاعدات مشدتر   لیبلکه اجازه اشتراک اطلاعات و تسه ستند،یوکار و اطلاعات ن کسب یکپارچگی

 امدر  نید باشدند. ا  شتهدا یارتباط کاراتر توانند یها م آن انیها و مشتر شرکت نیبنابرا کنند، یرا فراهم م

کدرد و خددمات    یند یب شی، تقاضدا را پد  حفدظ نمدود  تر  آسانبشود موجود را  انیکه مشتر شود یباعث م

 (.5111، 0و جونز چاردیارائه داد )ر انیبه مشتر دیجد

است. امروزه  سمیتور یآگر ای یکشاورز یگردشگر ،یگردشگر یها جاذبه نیدتریاز جد یکی 

 یها شهیبه ر یشیو گرا یاقتصاد ناموزون بخش کشاورز یبرا یعنوان محرک به یکشاورز یگردشگر

                                                      
1. Karakostas, B and et al 

2. Amoako, G and et al 

3. Customer relationship management (CRM) 
4. Richards, K. A., & Jones, E 
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ارائه خددمات   ،یاز کشاورز یبینوع تور ترک نیا .مدرن است یایشهروندان دن کیو نوستالژ یاحساس

 ی. گردشددگرشددود یرا شددامل مدد یدر مندداطق کشدداورز یگردشددگر یهمتددا یتجربدده بدد بددا یاتدیددو تول

 یهدا  تید بداز، تجربده فعال   یدر فضدا  حیمثدل هدر ندوع تفدر     یکشاورز حاتیو تفر ها تیفعال یکشاورز

. شدود  یاز موارد اقامت شبانه گردشدگران در مدزارع را نیدز شدامل مد      یو در بعض یو سرگرم یآموزش

عنوان یک محصول گردشگری مطرا نیسدت و بده    و گردشگری، تنها به یامروزه ارتباط بین کشاورز

زیرا روش جدیدی برای درک سفر،  ؛روستایی است یها طیخدمات در مح یعبارتی فراتر از یک سر

، 1اسدت )سدتحه و رانددهوا    سدت یز طیجدید، نگرش مثبت به فرهند  مدردم محلدی و محد     یها یآگاه

دهندگان خدمات سدفر بده دنبدال انجدام      ارائه ان،یمشتر ازیسخ به نپا یامروز برا یدر بازار رقابت (.5112

بدا   هدا  تید فعال نید باارزش تمرکدز کنندد و ا   انیتوسعه و حفظ مشتر ،ییشناسا رهستند که ب ییها تیفعال

انتظارها و توقعات  شیافزا ،ی. امروزه صنعت گردشگرردیپذ یانجام م یارتباط با مشتر تیریعنوان مد

مخصوصدا    یدهنده خدمت در صدنعت گردشدگر   ارائه یها سازمان تیو موفق کند یرا تجربه م یمشتر

 جداد یداشتن آنان، ا نگه یراض ان،یارتباط مؤثر با مشتر جادیها در ا آن ییبه توانا یکشاورز یگردشگر

 ران،ید چهارفصل بدودن ا  لیبه دل .باشد یها مرتبط م در آن یوفادار جادیو ا انیروابط بلندمدت با مشتر

اسددت کدده در صددورت توجدده و  یکشدداورز یگردشددگر ،یگردشددگر پرظرفیددت یهددا از گوندده یکددی

 یدائم انیو مشتر ابدیتوسعه  اریبس تواند یم انیجذب و حفظ مشتر یبر رو قیو دق حیصح یزیر برنامه

 یگدذاران و هدم بدرا   هیکشداورزان و سدرما   یرا جذب کند که هدم بدرا   یادیز اریبس یو خارج یداخل

عندوان   بده  تواندد  یصنعت مد  نیا نیهمچن .داشته باشد ییبالا یحوزه سودآور نیبا ا ریدرگ یها سازمان

شود. بدا توجده بده     یتلق ییربنایساختار زریو توسعه ز یدرآمد، اشتغال، رشد بخش خصوص یاصل بعمن

بدر توسدعه صدنعت     یارتبداط بدا مشدتر    تیریمدد  سدتم یس یبده بررسد   قید تحق نید مطالب گفته شده در ا

 د.وشمیپرداخته  یکشاورز یگردشگر

                                                      
1. Sathe, S., & Randhave, M 
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 و پیشینه پژوهش ینظر یمبان

رابطده دوطرفده ارزشدمند     یسداز  نده یو به یتوسدعه، نگهددار   جداد، یا مدیریت روابط مشتریان شامل

و  ازهدا یبدردن بده ن   یموفدق بدر پد    یارتباط با مشتر تیریست. مداها  و سازمان یمشتر نیب مدت یطولان

 ،یبا اسدتراتژ  که یطور در قلب سازمان به ازهاین نیبا قرار دادن او  کند یتمرکز م انیمشتر یها خواسته

 یوفدادار  یهدا  بر برنامه ستمیس نیا .دیآ یشود، به دست م کپارچهیسازمان  یندهایو فرآ یورافراد، فنا

مجددد آندان از    دید خر نیبه سدازمان و تضدم   انیتمرکز دارد و هدف از آن، وفادار ماندن مشتر یمشتر

در بدوده و   تیریارتبداط و مدد   ،یمشترشامل مدیریت ارتباط با مشتری  عناصر. باشد یم یبنگاه اقتصاد

و  یدید اسدت )توح  «محدور  یمشدتر  کدرد یرو کید » و «انیاز مشدتر  کپارچهی شینما» جادیا یتلاش برا

 (.5115 ،1یجبار

خوب آن است که با  یآن است. مشتر یشرکت و رشد آت یسودآور یبرا یتنها منبع فعل یمشتر

و بازار  بوده هوشمند یچراکه مشتر ،شرکت داشته باشد یبرا یشتریب یکمتر سودآور یا نهیصرف هز

بده   میاسدت و تصدم   یواقعد  یمشدتر  کید  اید موضوع که آ نیا صیاست. تشخ کنترل غیرقابل زیرقابت ن

 ییاطلاعدات تواندا   یبوده است. ممکن است فناور یهمواره کار مشکل ریخ ایخدمات را دارد  افتیدر

 تواندد  یم مدیریت ارتباط با مشتری نجایرا بهبود بخشد. در ا انیمشتر تیریو مد صیتشخ یسازمان برا

 است در نظر گرفته شود. انیاطلاعات مشتر یکه بر مبنا یابینگرش بازار کیعنوان  به

ارتبداط   کید اسدت کده بده     شده تیرابطه متقابل هدا کیخود شامل  انیشرکت و مشتر نیرابطه ب

 ایو  یگسسته، تکرار ای، مداوم و بلندمدت ای مدت کوتاهرابطه ممکن است  نی. اشود یم لیمستمر تبد

باشدد. مددیریت ارتبداط بدا مشدتری       یرفتدار  اید  یشدناخت  ممکن است روان نیباشد و همچن یرتکراریغ

 که خود شامل منافع هر دو طرف رابطه است. کند یم تیریرا مد ابطرو گونه نیا

 کپارچهیبلکه شامل بهبود  شود ینم یابیبازار یها تیمدیریت ارتباط با مشتری صرفا  محدود به فعال

 رهید ذخ کپارچده یداندش   کید بده شدکل    یمشدتر  یهدا  . دادهشود یم زیو فرهن  سازمان ن ندهایدر فرآ

 رییتغ کی  ناست که در سازمان و کارکنان آ نیا ازمندیمدیریت ارتباط با مشتری ن یساز ادهی. پشود یم

                                                      
1. Tohidi, H., & Jabbari, M. M 
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 رید شدامل مدوارد ز   تیریاز روندد مدد   یبانیشده جهدت پشدت   به کار گرفته یافزارها مشود. نر جادیجامع ا

 نمدایش  صدفحه کاتدالو،،   تیریمدد  ،یابید برنامده بازار  ،یکد یخدمات، سفارش الکترون بخش :شود یم

  .وتحلیل تجزیه، حساب صورت

 کده  یدرحال ،برند یبر سازمان رنج م یاز مبتکران مدیریت ارتباط با مشتری از تمرکز درون یاریبس

سهامداران، صاحبان شدرکت و ارزش   نیتوازن ب کیبه  یابیمدیریت ارتباط با مشتری دست ینکته اصل

 (.1311 ،یو جعفر یروابط سودآور دوجانبه است )مؤتمن یط یمشتر یبرا جادشدهیا

برای همکاری با یکدیگر در قالب یک رابطه نزدیک دارا  ییرزی پتانسیل بالاو کشاو گردشگری

ونقل برای گردشدگری از طریدق افدزایش سدهولت دسترسدی بده        حمل ستمی. توسعه و بهبود سباشند یم

 کندد  یتنها به کشاورزی کمک مد  نه ها رساختیز نی. اکند یبازارهای بالقوه به کشاورزی هم کمک م

کشداورزی را مشداهده    یانددازها  تدا مسدافرت کنندد و چشدم     دهد یامکان را م نیبه گردشگران ا بلکه

و  هدا  تید طبیعدی زراعدی، رشدد و روندق فعال     یاندازها از طریق عرضه چشم تواندکشاورزی می. ندینما

یدک   وانعند  بده  تواندد  یواقع، خود محصول کشاورزی م در .خدمات گردشگری را در پی داشته باشد

قرار گیرد. در این رابطه بسیاری از محققان، گردشگری کشاورزی  موردتوجهگردشگری هم  محصول

این دو فعالیت مهم در سطح محلی پیشنهاد  نیعنوان راهی برای تعادل بخشیدن به رقابت ب و مزرعه را به

 یاندد از: تمرکدز عمدده بدر رو     عبارت یکشاورز یموضوع گردشگر یدینکات مشخص کل .ندکن یم

 یدر توسدعه گردشدگر   رگدذار یعوامدل تأث یکدی از  عندوان   بدر نقدش زندان بده     دید تأک ،یع خانوادگمزار

  ی.کشاورز

 .اسدت  ینیکدارآفر  تید کدار در دسدترس و داشدتن ظرف    یروید ن به خداطر  نهیزم نیزنان در ا تیاهم

سدبب  تواندد   مدی  ،یورزکشدا  یگردشدگر  یهدا  تید بسته به داشتن تندوع در فعال  یکشاورز یگردشگر

 یدر گردشگر زیموضوع تقاضا ن (.5112، 1و همکاران گانی)فلان گردد نهیزم نیدر ا تیو موفق ییایپو

سدبب جدذب شدهروندان از نقداط      یکشداورز  یکده گردشدگر   شود یشکل مطرا م نیبه ا یکشاورز

 یهدا  تید و فعال یزنددگ  وهیوجدود شد   زیامر ن نیو عامل ا شود می ییو روستا یا حومه یبه نواح یشهر

                                                      
1. Flanigan, S and et al 
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را  یکشاورز یگردشگر توان ینظر م نیکه از ا باشد یها در شهروندان م تجربه آن یو شوق برا یسنت

مشدخص   یهدا  تید عندوان فعال  به تواند یم یکشاورز گردشگری دانست. یفرهنگ یاز گردشگر یجزئ

 فید لدذت بدردن و آمدوزش گردشدگران تعر     یبرا یکشاورز اتیتوسط کشاورزان در عمل شده جادیا

 شود.

. سدازد  یمد  زیمتمدا  یاندواع گردشدگر   ریرا از سدا  یکشاورز یوجود دارد که گردشگر یژگیو سه

مدواد   دید تول ندد یتدا در فرآ  دهدد  یفرصت را ارائه مد  نیبه گردشگران ا یکشاورز ینخست، گردشگر

مدردم   یدربداره زنددگ   شدتر یفرصت وجود دارد تا ب نیگردشگران ا یدوم، برا .ندیمشارکت نما ییغذا

تدا بدا    دهدد  یفرصدت را ارائده مد    نید به گردشدگران ا  یکشاورز یسوم، گردشگر .رندیبگ راف ییروستا

 داشته باشند. میتماس مستق ستیها ن روزمره آن یاز زندگ یو دشت و صحرا که جزئ یاهل واناتیح

مدیریت ارتباط با مشتری  یاستفاده از ابزارها»را تحت عنوان  ی( پژوهش5112) 1و ووس کیگاول

 یدید مدیریت ارتبداط بدا مشدتری کل    یابزارها ییمقاله شناسا نیانجام دادند. هدف از ا «یدر گردشگر

مقاله از روش مستند و روش  نی. در اشود یدر استان اپول استفاده م یاست که توسط مزارع گردشگر

 شده است.  استفاده یصیتشخ

توجده   و روابط قابدل  یرابطه با مشتر تیریمد»را تحت عنوان  ی( پژوهش5112و همکاران ) انیقاض

 نیرابطه بد  یمقاله، بررس نیا یانجام دادند. هدف اصل «یج در شرکت ال انیواکنش مشتر لهیوس آن به

 دهدد  یمد  شانن زیآنال جیست. نتااتهران  یج در شرکت ال انیو واکنش مشتر یارتباط با مشتر تیریمد

 تیاولو ها، متیو واکنش به ق یاز مشتر یبانیتوسعه برند و پشت ،یو پاسخ به مشتر نترنتیا سیکه سرو

 نیدر ا یتوجه سهم قابل تواند یم یابیو بازار یمتیق تیواکنش به حما تا یو نها دیدادن به برند، نوع خر

 متیواکنش به ق تواند یدر شرکت م نترنتیا سیبهبود سرو ،آمده دست بهطبق نتایج داشته باشد.  نهیزم

 شیبوده و افزا دار یمعن متیو واکنش به ق نترنتیا سیسرو نیرتباط با ق،یتحق نیرا بهبود بخشد. در ا

 بخشد. بهبودرا  نترنتیا سیسرو تواند یم متیواکنش به ق

 وکدار  کسدب  یابید در بازار یارتباط با مشدتر  تیریرا تحت عنوان مد ی( پژوهش5111) 5توزونکان

                                                      
1. Gawlik, A & Woś, B 
2. Tuzunkan, D 
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 یها ستمیس تیریمطالعه نشان دادن نحوه مد نیانجام داد. هدف ا یاز بخش گردشگر یا نمونه عنوان به

وکدار را بده انجدام     کسدب  یابید اسدت کده بازار   یگردشدگر  یهدا  در شرکت یارتباط با مشتر تیریمد

 .رساند یم

ارتباط با مشتریان در بخش  های سیستمدر این مقاله از طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته نحوه اجرای 

 .شود میکشاورزی بررسی 

 پژوهشمدل مفهومی 
هدف پژوهش که  نیو همچن یکشاورز یمدیریت ارتباط با مشتری و گردشگر اتیتوجه با ادب با

 یطراح ریز یمدل مفهوم ،است یکشاورز یتوسعه گردشگر مدیریت ارتباط با مشتری بر ستمیس تأثیر

 :است دهیگرد

 

 ی پژوهشمدل مفهوم .0 شکل

 پژوهش روش
کداربردی اسدت. در ایدن پدژوهش جامعده آمداری شدامل        -حاضر یک پدژوهش توصدیفی   پژوهش

یی است که ارتباط مستقیم با گردشگری و برگزاری و اجدرای جشدنواره انگدور در    نهادهاو  ها سازمان

 و کنندد  یمد مشارکت  هرسالهگردشگر و کشاورز  عنوان بهارومیه دارند و همچنین برخی از افرادی که 

 مدیریت دانش

 استراتژی

 تکنولوژی

 کارکنان

 مشتری کلیدی

CRM  گردشگری

 کشاورزی
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  استفادهتعیین حجم نمونه از فرمول کوکران  منظور بهنفر است. در این پژوهش  121 ها آن اندازه جامعه

 111% محاسدبه کدرده و تعدداد    2، حجم نمونه را با شکاف جمعیتدی  شده مطرااست. طبق فرمول  شده

صدحیح و کامدل دریافدت     طدور  بهعدد از آن،  22است که تعداد  شده  عیتوزپرسشنامه به روش اتفاقی 

 ایدن  در مورداسدتفاده   پرسشدنامه  روایدی  نیتدأم  اطلاعدات پرسشدنامه اسدت. در    آوری جمدع شد. ابدزار  

. شدود  یمد  تعیدین  اسداتید  و متخصص افراد توسط محتوا روایی است. مدنظر پایایی و روایی پژوهش،

مددیریت  بخدش   سؤالاتتمام  ازآنجاکه است. شده  انجام تأییدی عاملی حلیلت از استفاده با نیز پایایی

اسدت،   (5112) 1همکداران  و سدین برگرفتده از پرسشدنامه اسدتاندارد     حاضدر پرسشنامه  ارتباط با مشتری

 شدده  دیید تأ 10/1و پایایی آن نیز با آلفای کرونبدا    شده دییتأروایی آن توسط متخصصین این حوزه 

دیگدر روایدی پرسشدنامه روایدی      بدار  کدلیل اضافه کردن بخش گردشگری کشاورزی، ید اما به  ؛است

گردشدگری کشداورزی    حدوزه  اسداتید ظاهری و محتوای پرسشنامه توسط استاد راهنمدا و چندد تدن از    

اسدت.   شدده   انجدام  تأییددی  عداملی  تحلیل از استفاده با نیز است. پایایی قرارگرفته تائیدو  موردبررسی

 و ورجینا و( 5113) ،5کرچنگاست و داگستادگردشگری کشاورزی برگرفته از مقالات  حوزه سؤالات

 .باشد یم (5112) 3چه

 شده  استفاده استنباطی و توصیفی آمار از جامعه در تحقیق سؤالات بررسی برای پژوهش این در

 Smart PLSو  SPSSی افزارهددا نددرماطلاعددات ایددن پددژوهش بددا اسددتفاده از  لیددوتحل هیددتجزاسددت. 

است. برای سنجش میزان پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونبدا  و پایدایی ترکیبدی بدا      گرفته انجام

ی اصلی حاصل از ها داده لیوتحل هیتجز منظور بهصورت گرفته است.  Smart PLS افزار نرماستفاده از 

ی معدادلات  سداز  مددل روش از  تر قیدقی ها افتهی منظور به ها هیفرضپرسشنامه مطالعات میدانی و آزمون 

 است. شده  استفاده Smart PLS افزار نرمی با جزئمربعات  حداقلساختاری به روش 
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 هانتایج و یافته
ها بدا اسدتفاده از   از طریق پرسشنامه، ابتدا نرمال بودن داده شده آوری جمعهای به منظور تحلیل داده

شود. برای انجدام ایدن   بررسی می (Kolmogorov Smirnov test) رنوفیکولموگروف اسم آزمون

 شوند.زیر تعریف می صورت به آزمون فرضیه صفر و فرضیه مقابل 

 .های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است توزیع دادهفرضیه صفر: 

 .های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست توزیع داده فرضیه یک:

 پرسشنامه یاه مؤلفه یبرا یتیآزمون نرمال یج. نتا0 جدول

 تعداد نام متغیر
آماره آزمون کولموگروف 

 اسمیرنوف

داری آزمون  مقدار معنی

 کولموگروف اسمیرنوف

 112/1 115/1 22 گردشگری کشاورزی

 110/1 112/1 22 کارکنان

 111/1 120/1 22 مشتریان کلیدی

 111/1 105/1 22 مدیریت دانش

 115/1 151/1 22 استراتژی

 111/1 103/1 22 تکنولوژی
 

از  تر کوچک ها مؤلفهداری آزمون کولموگروف اسمیرنوف برای  ، مقدار معنی1با توجه به جدول 

و  شدود  مدی رد  12/1 داری معندی باشد. به عبارتی با توجه به این آزمون فرض صدفر در سدطح    می 12/1

شود. بنابراین برای بررسی فرضیات و برازش مدل  نمی تائید ها مؤلفهها برای این  فرض نرمال بودن داده

 شود. استفاده می Smart PLSی معادلات ساختاری ساز مدل افزار نرممفهومی پژوهش از 

 بررسی برازش مدل اصلی پژوهش

ی بده  سداز  مدل( برای 1222) 1هالاند ای دومرحلههای تحقیق، از روش  داده لیوتحل هیتجز منظور به

ی از طریدق  رید گ انددازه است. مرحله اول شدامل تعیدین مددل     شده  استفادهت جزئی روش حداقل مربعا

                                                      
 لاتین .1
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ی برازنددگی،  ها شاخصپایایی و روایی است و مرحله دوم شامل تعیین مدل ساختاری از طریق تحلیل 

بررسدی مددل    منظدور  بده ضرایب تعیین و تحلیل مسیر است. در مرحله اول از بدرآورد روایدی و پایدایی    

هدا بدا یدک سداختار عداملی معدین را        ی همداهنگی داده دییتأهای  شود که روش استفاده میی ریگ اندازه

هدایی را کده بدرای معرفدی متغیرهدا       ی شایسدتگی گویده  دیید تأ، تحلیل عاملی واقع درنمایند.  بررسی می

هدای بدرازش مددل و ضدریب      کند. در مرحله دوم از تحلیل مسدیر شداخص   بررسی می اند شده  دهیبرگز

 شود. تعیین جهت بررسی مدل ساختاری استفاده می

شدوند.   یک عامل با آن عامل محاسبه می سؤالاتبارهای عاملی از طریق محاسبه مقدار همبستگی 

که در  پردازیم میعامل  بوط بهمر یها هریک از سؤال در مدل تحقیق به بررسی ضرایب بارهای عاملی

 .اند شده  دادهنشان  5جدول 

 عاملی بارهای ضرایب. 2 جدول

 متغیرهای تحقیق سؤالات بار عاملی متغیرهای تحقیق سؤالات بار عاملی

025/1 km1 

 مدیریت دانش

051/1 Ag1 

 گردشگری کشاورزی
221/1 km2 220/1 Ag2 

112/1 Km3 221/1 Ag3 

230/1 str1 

 استراتژی

201/1 Ag4 

022/1 str2 201/1 Emp1 

 کارکنان
021/1 str3 151/1 emp2 

005/1 str4 131/1 emp3 

121/1 str5 250/1 emp4 

031/1 tech1 

 تکنولوژی

201/1 kc1 

 مشتریان کلیدی

000/1 tech2 052/1 kc2 

102/1 tech3 022/1 kc3 

132/1 tech4 
031/1 kc4 

011/1 tech5 
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دهد. با توجه به اینکه ها را با توجه به مدل مفهومی پژوهش نشان مینتایج آزمون فرضیه  3جدول 

درصدد   22باشد، تمامی آزمون با سطح اطمینان  می 22/1ها بیشتر از  برای این رابطه T-Valueمقادیر 

توسدعه گردشدگری کشداورزی    گدردد و بدرای   می تائیدبنابراین، مدل مفهومی پژوهش  ؛شوندمی تائید

 پیشنهادی را لحاظ کنند. های مؤلفه تأثیرها لازم است شرکت

 ساختاری مدل درون روابط یبررس .3جدول 

 ها درون مدل ساختاری تحقیق بررسی رابطه
ضرایب 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد
T-Value 

 112/2 121/1 215/1 گردشگری کشاورزی-> مدیریت ارتباط با مشتری

 110/55 132/1 132/1 کارکنان <- مدیریت ارتباط با مشتری

 205/31 152/1 122/1 مشتریان کلیدی <- مدیریت ارتباط با مشتری

 200/12 121/1 025/1 مدیریت دانش <- مدیریت ارتباط با مشتری

 221/00 112/1 125/1 استراتژی <- مدیریت ارتباط با مشتری

 202/30 150/1 121/1 تکنولوژی <- مدیریت ارتباط با مشتری
 

 

محاسدبه   GOFو سداختاری( شداخص    گیدری  انددازه به منظور بررسی بدرازش کلدی مددلر )شدامل     

 شود:رابطه زیر محاسبه می وسیله به GOFشود. مقدار  می
 

GOF =√             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅    ̅̅̅̅ 
 

             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ بیدانگر میدانگین مقدادیر     ̅̅̅̅  دهنده میانگین مقادیر اشتراکی هر سدازه و نشان ̅̅

عندوان مقدادیر    کده بده   32/1و  52/1  ،11/1بدا توجده بده سده مقددار      مدل است.  زا درون های سازهمربع 

 210/1 حصدول مقددار   و 0با توجه بده جددول    است و شده یمعرف GOFمتوسط و قوی برای   ضعیف،

 .نشان از برازش مناسب مدل دارد، GOFبرای 

 GOF یارمع یبررس .4جدول 

 R2 Communality (AVE) متغیرهای پژوهش

 230/1 302/1 گردشگری کشاورزی

 221/1 010/1 کارکنان
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 R2 Communality (AVE) متغیرهای پژوهش

 231/1 031/1 مشتریان کلیدی

 221/1 211/1 مدیریت دانش

 215/1 022/1 استراتژی

 210/1 032/1 تکنولوژی

 220/1 222/1 میانگین
 

GOF =√                   

 گیری نتیجه

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بر گردشگری کشداورزی بدا    که دهد یمنشان  آمده دست بهایج نت

 یهدا  پدژوهش شده و با  دیتائبنابراین این فرضیه ؛ اثر مثبت و معناداری را دارد 215/1ضریب استاندارد 

 همسویی دارد. (5112 ،1همکاران و تریزنووا)و ( 5111سلطانی و همکاران، )

و  هدا  سدازمان در  مدیریت ارتبداط بدا مشدتری   بررسی  نهیزم در رت گرفته پیشینبیشتر مطالعات صو

مدیریت ارتباط بدا  معدود در زمینه  پژوهشتنها چند  .صنایعی غیر از گردشگری کشاورزی بوده است

نیدز در گردشدگری کشداورزی صدورت      هدا  پژوهشکه این  گرفته انجامدر صنعت گردشگری  مشتری

کرده  جادیااما پژوهش حاضر این بررسی را انجام داده و وجه تمایزی با مطالعات پیشین  ؛نگرفته است

سدزایی در توسدعه    هبد  تدأثیر  تواندد  یمد است. نتایج نشان داده است که سیستم مدیریت ارتباط با مشتری 

وسعه ی باعث تتوجه قابل طور به هرکدامو ابعاد این سیستم  ها مؤلفهگردشگری کشاورزی داشته باشد. 

 .شوند یمو پیشرفت و رشد صنعت گردشگری کشاورزی 

باعدث بهبدود صدنعت     مدیریت ارتباط با مشتریاست که تکنولوژی  شده  مشخصدر این پژوهش 

و باندک اطلاعداتی    افدزار  سدخت و  افدزار  ندرم  بده این صدنعت   مجهز بودنگردشگری کشاورزی شده و 

در توسدعه گردشدگری    سدزایی  بده  تدأثیر مشدتری،   مشتریان و سایر عوامل تکنولوژی مدیریت ارتباط بدا 

و  هدا  ی مناسب در مقابل مشدتریان بدرای حفدظ و نگهدداری آن    ها یاستراتژکشاورزی دارد. دارا بودن 
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. در این پژوهش کند یمکمک  صنعتی به رشد این مؤثر کاملا  طور بهی نیز دائمبه مشتریان  شانتبدیل

، نقدش  شدود  یمد محسدوب   مدیریت ارتباط با مشتریدریافتیم که مدیریت دانش که یکی از ابعاد مهم 

. کارکنان و مشتریان کلیدی ارتباط تنگداتنگی بدا   کند یمسازنده و پررنگی در صنعت گردشگری ایفا 
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Evaluating the Impact of Customer Relationship 
Management on Agricultural Tourism Development: A 

Case Study 

Reza Babazadeh  Zahra Mirzaie Ali Namazian  Samad Rahimi Aghdam  

Abstract 

Agricultural tourism is one of the newest attractions of the tourism industry. 

This type of tour includes a combination of agriculture, providing services and 

products with unique tourism experience in agricultural areas. On the other hand, in 

today's competitive world, attracting customers to the organization ensures the 

survival of the organization. With the emergence of the phenomenon of 

privatization and exit from monopoly, competition among organizations will 

increase and the survival of organizations and industries will not be possible without 

the existence and implementation of an efficient customer relationship management 

system. In this research, by presenting a conceptual model, the role of customer 

relationship management in the development of agricultural tourism is investigated. 

This research is applied in terms of purpose and in that grape harvest festival which 

can be a clear example for agricultural tourism in Urmia is studied as a case study. 

The sample size was determined based on Cochran's formula 108 and data 

collection was done by questionnaire. In order to analyze the collected information, 

the structural equation modeling method was used with Smart PLS software. The 

results confirm all research hypotheses and customer relationship management has a 

significant impact on agricultural tourism. 

Keywords: Customer Relationship Management, Agricultural Tourism, 

Structural Equation Modeling
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