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Abstract 
The purpose of this study was to investigate the moderating role of industry 
dynamism and the mediating role of information and communication technology 
capability on the relationship between technology readiness and artificial 
intelligence-based customer relationship management. The current research is 
applied in terms of purpose and follows a descriptive survey approach. The data 
was collected from 116 company managers using a field method and a standard 
questionnaire and analyzed using the structural equation method. The results 
showed that technology readiness during the fourth industrial revolution is 
positively related to the capability of artificial intelligence-based customer 
relationship management, and the capability of information and communication 
technology moderates this relationship. Industry dynamism moderates the 
relationship between ICT capacity and AI-based customer relationship 
management capability. The higher the dynamism of the industry, the greater the 
impact of information and communication technology capability on AI-based 
customer relationship management. Therefore, companies should focus more on 
dynamism capabilities, i.e., the capability of artificial intelligence-based customer 
relationship management in dynamic situations. A firm can develop a dynamism 
capability when it can combine, build, and reconfigure its technology readiness 
and ICT capabilities in response to a changing business situation. Rapid 
technological changes, changes in production and labor markets, population 
change from villages to cities in developing countries, and climate changes make 
managers pay attention to the development of dynamism capabilities, i.e., the 
capability of AI-based customer relationship management to focus on evolution 
in this changing environment. 
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1. Introduction 
During the fourth industrial revolution, 
data is one of the main commons to 
achieve success, which are generally large 
data sets that are mainly collected in an 
unstructured form. Technologies improve 
information sharing and supply chain 
transparency. Advanced information and 
communication technologies have 
brought (B2B) companies to a higher level 
through the capacity of big data analysis 
and the capacity of artificial intelligence 
(AI). The arguments show that artificial 
intelligence-based customer relationship 
management systems (AI-CRM) can be of 
great importance for maintaining the 
stability of B2B companies during the 
fourth industrial revolution. The 
implementation of a customer relationship 
management system based on artificial 
intelligence requires the combination of 
different resources and company 
capacities, and this can be achieved 
through cooperation and interaction. 
Companies must adapt to technological 
change or they will not survive in the long 
run.  Therefore, industrial companies 
should review their technology readiness 
for the technologies of the fourth 
industrial revolution. Technology 
organization requires the integration of 
several key resources to further develop 
information and communication 
technology (ICT) capacity. Moreover, in 
today's fast-changing world, customers' 
preferences and tastes are changing 
rapidly, which creates huge problems for 
companies. Changing customer behavior 
leads to rapid obsolescence of products 
and services, which requires changing 
operational processes and introducing 
innovative products and services to satisfy 
customers. Therefore, companies need to 
build technological capabilities to develop 
AI-based customer relationship 

management capacity to adapt to the 
changing business environment. 
Meanwhile, customer relationship 
management integrates and reviews 
customer data generated from formal 
relationships and relationships between 
network partners, including service 
providers and customers. Artificial 
intelligence-based customer relationship 
management is a fundamental aspect of 
competition that enables companies to 
understand the changing preferences of 
their customers and optimize their 
interactions due to the successful effects 
of adopting a traditional customer 
relationship management approach in the 
B2B context.  Recently, companies have 
been very interested in using artificial 
intelligence-based customer relationship 
management tools with built-in predictive 
analytics and machine learning, such as 
account-based marketing (ABM) platforms 
including Demandbase, Terminus, 
HubSpot, Salesforce Einstein, Hootsuite, 
etc. Furthermore, the implementation of 
intelligent digital systems is an essential 
driver for manufacturers and B2B 
companies. This digital environment has 
given a new shape to the Internet of 
Things (IoT), allowing companies and their 
respective communities to perform real-
world activities effectively. In the current 
literature, there are gaps in the studies of 
digitization of B2B business firms. There is 
a lack of empirical evidence related to the 
impact of technology readiness on the 
capacity of information and 
communication technology and customer 
relationship management based on 
artificial intelligence to understand social 
interactions and relationships. Therefore, 
there is a lack of research and study in the 
field of B2B to understand and verify the 
impact of the capacity of B2B companies in 
terms of technology readiness, 
information and communication 
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technology, and artificial intelligence-
based customer relationship management 
and the present study is unique in 
integrating this literature. Therefore, it is 
very important for companies to develop 
artificial intelligence-based customer 
relationship management capabilities to 
effectively interact with customers in the 
era of the fourth industrial revolution. The 
purpose of this study was to investigate 
the mediating role of industry dynamism 
and information and communication 
technology capability on the relationship 
between technology readiness and 
artificial intelligence-based customer 
relationship management. 

2. Research methodology 
The current research is practical in terms 
of purpose and follows a descriptive 
approach. The data was collected using a 
field method and a standard 
questionnaire. A survey questionnaire was 
used to collect data from employees of B2B 
companies. The sampling frame included 
respondents from different sectors of B2B 
companies. Data collection was done in 
two stages; the first stage of the scientific 
process was to select the items for the 
questionnaire and in the next stage, the 
survey questionnaire was operationalized 
for final use. The first stage, which was in 
the first semester of 1402, was done in two 
parts;  in the first part, fifteen university 
professors as well as six senior managers 
of B2B companies were asked to share 
their opinions on the measurement items 
related to each construct, including B2B 
companies' technology readiness  (B2BTR), 
information and communication 
technology (ICT) capacity, industry 
dynamism (IND), and artificial 
intelligence-based customer relationship 
management (AI-CRM).  Based on the 
feedback provided, corrective comments 
were made. In the second stage of 

instrument validation, a pilot study was 
conducted among 37 employees from 
different companies active in commercial 
markets to examine the internal 
consistency and validity of the 
measurement items. The results reflecting 
appropriate values of Cronbach's alpha (α) 
for all study constructs were obtained in 
the range of 0.813 and 0.872. This confirms 
that all the items are valid for measuring 
the latent constructs in the proposed 
questionnaire. Therefore, no cause for 
concern was identified from the study 
results. Hence, the questionnaire was 
distributed for initial investigation in order 
to collect data from B2B companies. A total 
of 120 B2B companies were selected from 
the Chamber of Commerce database using 
a simple random sampling method, of 
which 116 companies participated, which 
shows a response rate of 96.66%. Once the 
potential respondents were identified, 
they were contacted online and the 
objectives of the study were clearly 
explained to them. 

3. Conceptual Model 
The conceptual framework includes 
structures as follows: The technology 
readiness of B2B companies (B2BTR) (6 
items) was adapted from the research of 
Wise et al. (2013) and the capacity of 
information and communication 
technology (ICT) (5 items) from the 
research of Baharadwaj (2000), Ross et al. 
(1996), and Lu and Ramurthy (2011). To 
measure industry dynamism (IND), four 
items adapted from the study of Dobi et al. 
(2020) were used. The artificial 
intelligence-based customer relationship 
management (AI-CRM) construct was 
measured using nine items adapted from 
the research of Chatterjee et al. (d 2021). 
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4. Findings 
The results showed that technology 
readiness during the fourth industrial 
revolution is positively related to the 
capability of artificial intelligence-based 
customer relationship management, and 
the capability of information and 
communication technology moderates 
this relationship. Industry dynamism 
moderates the relationship between ICT 
capacity and AI-based customer 
relationship management capability. The 
higher the dynamism of the industry, the 
greater the impact of information and 
communication technology capability on 
AI-based customer relationship 
management. 

5. Discussion 
Therefore, companies should focus more 
on dynamism capabilities, i.e., the 
capability of artificial intelligence-based 
customer relationship management in 
dynamic situations. A firm can develop a 
dynamism capability when it can combine, 
build, and reconfigure its technology 
readiness and ICT capabilities in response 
to a changing business situation. Rapid 
technological changes, changes in 
production and labor markets, population 
change from villages to cities in developing 
countries, and climate changes make 
managers pay attention to the 
development of dynamism capabilities, i.e., 
the capability of AI-based customer 
relationship management to focus on 
evolution in this changing environment.
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 چکیده
دف  یلی  نقش  بررسی  حاضر   مطالعه  ه یایی  تعد   و   اطلاعات  فناوری  ظرفیت  میانجی  و   صنعت  پو

دی  رابطه  بر ارتباطات یت  ظرفیت  با  فناوری  سازمن یر   مصنوعی   هوش  بر  مبتنی  مشتری با  ارتباط  مد
دف   نظر   از   حاضر   پژوهش .  شد  گرفته   نظر   در یشی -توصیفی  صورت   به   و   کاربردی   ه .  است  پیما

دانی   روش   به   هاداده یر  116  از   استاندارد   پرسشنامه   از   استفاده   با   و   می ت   مد وریجمع   شرک   روش   با   و   آ
یه   مورد  ساختاری  معادلات یج .  گرفت  قرار   تحلیل  و   تجز وری   سازمندی:  داد  نشان  نتا   دوره   در  فنا

لاب یت  ظرفیت  با  مثبت  طور  به  چهارم  صنعتی  انق یر   مصنوعی   هوش  بر   مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مد
وری  ظرفیت   و  است   مرتبط  ین   ارتباطات   و  اطلاعات   فنا دیل   را  رابطه   ا دمی  تع یی .  کن ت   پویا   رابطه   صنع

دیریت  ظرفیت  و  ارتباطات  و   اطلاعات   فناوری  ظرفیت  بین   هوش   بر   مبتنی   مشتری  با  ارتباط   م
دمی   تعدیل   را   مصنوعی یی   چه   هر .  کن ت   پویا وری   ظرفیت   تأثیر   باشد،   بالاتر   صنع لاعات   فنا   و   اط

ت   ظرفیت  بر  ارتباطات ین .  است  بیشتر   مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  مشتری  با  ارتباط  مدیری   بنابرا
ت  ید   ها شرک دیریت  ظرفیت  یعنی   پویا  هایظرفیت   روی  بر  بیشتر   با   بر   مبتنی  مشتری   با   ارتباط  م

یا   هایموقعیت   در   مصنوعی  هوش  یا   ظرفیت   یک   تواندمی   هنگامی   شرکت.  کنند  تمرکز  پو   توسعه   را  پو
د  د   که ده دی  بتوان وری  هایظرفیت  و  فناوری  سازمن   یک   به  پاسخ  در را خود  ارتباطات و  اطلاعات  فنا

ب   تغییر  حال در  تجاری  وضعیت  د  مجدد پیکربندی  و بسازد کرده،  ترکی یع  تغییرات.  کن   فناوری،   سر
  و  توسعه   حال  در   کشورهای در  شهرها   به   روستاها از   جمعیت  تغییر   کار،   و   تولید   بازارهای   در   تغییر 

یران   که   شود می  باعث  هوایی،  و  آب   تغییرات یا   هایظرفیت   توسعه  بر   را   خود  توجه  مد   یعنی   پو
دیریت   ظرفیت ین   در  تکامل  برای   مصنوعی   هوش   بر   مبتنی   مشتری   با   ارتباط   م   تغییر   حال   در  محیط   ا

 .کنند متمرکز 

دواژه ها:   کلی
یی دی  صنعت،  پویا   سازمن

وری،    و  اطلاعات  فناوری فنا
  با  ارتباط  مدیریت ارتباطات،

  هوش  بر مبتنی مشتری
 .مصنوعی
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 مقدمه  1
دوره   ارم  در  چه صنعتی  ا  داده انقلاب  م ه عوا از  یکی 

برای موفق  یابی دست  اصلی    ن یا  کههستند    تی به 
ه ه داد داد مجموعه  اً  عموم ا  اه که    یبزرگ  یه هستند 

جمع  ار  خت سا بدون  شکل  به  اً  ت  یآورعمد
ه ن،    یبااند)دشد ارا همک .2۰2۰و  در   ( ارها  ک و  کسب 

معرف ا  ب گذشته  صنعت  یدهه  ارم،  انقلاب  چه ی 
ن،    یاند)تلوکدارداشته   ی ریچشمگ  شرفت یپ ارا و همک

اوری 2۰1۸ فن ا(.  اشتراک ،  ه و    یگذاربه  ات  اطلاع
افیت ام  رهیزنج  شف م  نیت بود  به اسه  نبخشی را  د)گون

ن،   ارا همک و  اران  افناوری   (. 2۰17ک و    یه ات  اطلاع
ات  باط اشرکت   شرفته،یپ  1ارت را  B2B)یه طریق(    از 

ن داده   ل یو تحل  ه یتجز  ظرفیت  اکلا ش    ظرفیتو    ه هو
الاتر   2یمصنوع ب سطح  ه   یبه  و  اندرساند ا  )گوپت

ن،   ارا ن،  2۰2۰همک ارا همک و  بگ  و  a  2۰21؛  بگ  ؛ 
ن، ارا ن،  b  2۰21   همک رحما و  بگ  و  2۰21؛  چانگ  ؛ 

ن،   ارا اتریجی   (. 2۰21همک چ العه  ن    مط ارا همک و 
(d2۰21م ان  نش س  دهدی(  استم یکه    ت یریمد  یه

ا مشتر باط ب ش مصنوعی ارت بتنی بر هو  توانند ی م  3ی م
ایداریبرا ظ پ اشرکت  ی حف در دوره انقلاب  B2B یه

اهم  یصنعت ارم  الا  تی چه اشند  ییب ب .  داشته 
ه یپ ازاد ا مشتر  تی ریمد  ی سیستم س اط ب   ی مبتن  ی ارتب

مصنوع ش  هو ترک  ی،بر  و    بی مستلزم  مختلف  منابع 
ای شرکت است و اظرفیت  ار  قیامر از طر  نیه   ی همک

دست  تعامل و   ن،    س یاست)ت  یابی قابل  ارا همک و 
ل1997 به گفته  شرکت 2۰۰4) ی(.  ا(،  ب ا  ا    دیه ب را  خود 

درازمدت    ق یتطب  فناوری  راتییتغ در  وگرنه  دهند 
نم م  بنابرای دوا اشرکت   ن،یآورند.  ا  یصنعت  یه   د یب

برا را  خود  اوری  فن ازمندی  اوری   یس افن  انقلاب  یه
بررس  یصنعت ارم  ا  یچه اران ام ن،    اک یکنند)س ارا همک و 

اوری ن2۰17 ازمندی فن امبه  ازی(.  س بع    نیچند ادغ من
ب  یبرا  یدیکل ات    شتریتوسعه  اطلاع فناوری  ظرفیت 

ات باط ارت جورج،    و  و  .2۰16دارد)گوپتا  ا  ( بر  ه    ن، یعلاو
ال تغ  یایدر دن ات یترج  ،کنونی  ریی به سرعت در ح   ح

 
1. ICT : Information and Communication Technol-
ogy 
2. AI : Artificial Intelligence 

سلا ن ی مشتر  قیو  تغ  ا ال  ح در  سرعت  است،    ریی به 
بزرگ مشکلات  برا  یکه  اشرکت   یرا  ا  ادیه کند.  می  ج

مشتر  رییتغ ار  سر  یرفت ن  شد منسوخ  به   عیمنجر 
می  خدمات  و  تغمحصولات  مستلزم  که    ر ییشود 

ایندیفرآ معرف  یاتیعمل  ه ات    و محصولات    یو  خدم
برا ا  ینوآورانه  رض و   یبااست)د  انیمشتر  تی جلب 

ن،   ارا ابرا2۰2۰همک بن نشرکت   ن،ی(.  ا  ا  ازیه ادیبه   ج
براظرفیت  اورانه  فن ای  مد  یه ظرفیت    ت یریتوسعه 

مشتر ا  ب باط  بتن  یارت مصنوع  یم ش  هو   ی برا  یبر 
ا مح باق ب ال تغ  طی انط ار در ح در   دارند.   ریی کسب و ک

مد  نیهم ال،  مشتر  تیریح ا  ب اط  ه   یارتب اداد  یه
رسم  ی مشتر روابط  از  که  ط و    یرا    ی شرکا  نیب  رواب

ارائه  جمله  از  بکه،  مشترش و  خدمات  ن  ا ن ی دهندگ   ا
بررس  شود،یم  دیتول و  م  ا و  کندی م  یادغ )زابله 

ن،   ارا ن،  2۰۰4همک ارا همک و  بگ    ظرفیت   (. c2۰21؛ 
مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 

به    کی اسیجن شرکت   اس که  است  ابت  رق را  از  ا  ه
ادر م ازدی ق ال تغ  حاتیترج  ،س خود   انیمشتر  رییدر ح

ایدرا درک   به   . و(2۰17  س،یادی لیو واس  سیادی)فوت نم
ل رو  زی آمت یموفق  رات یتأث  ل ید اذ    ی سنت  کردیاتخ

مشتری ا  ب باط  ارت زم   مدیریت  املات،  B2B  نه یدر   تع
به را  اران،  د نکن  نهیخود  همک و  و  2۰21)هرمن  ساورا  ؛ 

ن،   ارا زشرکت   ،اخیرا  (.2۰21همک علاقه  ا  به   یادیه
ه از ابزارها اد ا مشتر   تی ریمد  یاستف باط ب   ی مبتن  یارت

ش مصنوع ا  یبر هو انهپ  لی تحل  همراه ب  درونی  یشگوی
انند پلتفرم   ،ینی ماش  یریادگیو   ام ازار  یه بتن  یابیب   ی م

حساب اربری  بر  جمله(  ABM) ک ،  Demandbase  از 
Terminus  ،HubSpot  ،Salesforce Einstein  ،
Hootsuite   غ ط  رهیو  رواب بود  به ن    برای  نشا خود 

ه ه بر ا2۰22  ت،یکسی؛ د2۰2۰  ،ی)دولاندداد   ن، ی(. علاو
ه یپ ازاد استم یس  یس   ک یهوشمند    تالیجید  یه

ضرور ن یتول   ی برا  یمحرک  شرکت   دکنندگا ای و  ه
B2B  ا جد  ی،تالیجید  طی مح  نیاست.  به    یدیشکل 

است    4ا یاش  نترنتیا ه  شرکت   وداد جوامع به  و  ا  ه
آن  ممربوطه  ازه  اج ا  ال  دهدی ه فع ا  ات یت   ی ایدن  یه

3. AI-CRM : Artificial Intelligence Customer Rela-
tionship Management 
4. IoT : Internet of Things   
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به   یواقع و  را  کورتز  دهند)مورا  ام  انج مؤثر  طور 
انستون،   .2۰17ج از   ( اده  استف ا  ب مثال:  عنوان  به 

ا  انیجر در  ای  شرکت   نترنت،یداده  توانند می   B2Bه
جر بود    انیکنترل  به را  تفس  بخشیده اطلاعات  و   ری و 

دهند،    خود  ق ی دق  تحلیل  توسعه  پرت را  و  زائد    موارد 
مد هز  ت یریرا  ن یز  نه،یکنند،  را    ا سود    کنترل و 

ن،   اف   ،یفعل  اتی در ادب  (.2۰14کنند)جانستو اشک  ییه
اتدر   الع الی جید  مط ازییت اشرکت   س ار  یه   B2B  یتج

تجرب شواهد  فقدان  دارد.  تأث   یوجود  ا  ب بط    ر یمرت
بر   فناوری  ازمندی  و  فناوری    ظرفیتس ات  اطلاع

ات باط مشتر  تیریمد و  ارت ا  ب باط  بر   یارت   مبتنی 
ش مصنوع ط درک    یبرای  هو املات و رواب اع  تع   ی اجتم

جانست و  کورتز  دارد)مورا  فولت2۰17  ون،وجود  و    نی ؛ 
ن،   ارا اران،  2۰19همک ن همک ارا ؛ لدرو  2۰2۰؛ مولر و همک

ن،   ارا ابرا  (.2۰22و همک ن تحق  ن،یبن العه  ق یفقدا   و مط
زم أ  یبرا  B2B  نه ی در  ت و    ظرفیت   ر یتأث   د ییدرک 

ای  شرکت  فناوری  B2Bه ازمندی  س نظر  اوری    ،از  فن
مد و  ات  باط ارت و  ات  مشتر  تیری اطلاع ا  ب اط    ی ارتب

بتن مصنوع  یم ش  هو ا  یبر  و  دارد  العه    ن یوجود  مط
ارچهیدر   ازکپ اتس ادبی این  است  ی  فرد  به  .  منحصر 

ابرا ا مهم است که شرکت  اریبس ن،یبن ایظرفیت ه  ه
مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 

برا مشتر  ی را  با  مؤثر  امل  انقلاب   انیتع دوره  در 
الب   یصنعت ج دهند.  توسعه  ارم  بخش   نیترچه

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
ن به طور موثر برااست که می  نیا ن از آ توسعه    یتوا

ای  استراتژی  مشتریه ا  ب اط  ارتب   ی برا  مدیریت 
ه کرد)چاترجبخش اد ای مختلف استف ن،   یه ارا و همک

d2۰21.)  اترج چ ات  الع مط ن    یاگرچه  ارا همک و 
(d2۰21 س )  نگی(،  انتوس  س و    ایتانج(،  2۰22و 

( ن  ارا و  2۰22همک اران)  پروچی(  همک طور 2۰22و  به   )
ادب  چشمگیری مشتر  تیری مد  اتیبه  ا  ب باط    ی ارت

بتن مصنوع  یم ش  هو می   یبر  عصر  کمک  در  کنند. 
ال،یجید شرکت  ت ا    یهر  ب تا  است  ش  تلا   رات ییتغ در 

اری و    فن شود  ازگار  ا    تی ریمد  ظرفیتس ب اط  ارتب
ایه   ی مشتر سرم با  را  فناوری خود  در  اگذاری   یه

برا  شرفتهیپ ارتباطات  و  ات  اطلاع اوری  ه ید  یفن   د
ب ن  تقو  شتریشد ازار  ب ن،    تیدر  ارا همک و  ال  کند)وص

ا ا  (. 2۰21 ال، ا  نیب قرار نگرفته    ی حوزه مورد بررس  ن یح
ن بررس  از یو  ای سیستم   تی اهم  دارد.  شتر ی ب  یبه  ه

مشتر  تیریمد با  اط  بتن  یارتب حال    یم در  ه  داد بر 
ادب  شیافزا اگرچه  بر   ات یاست.  موثر  عوامل    موجود 

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو ی  بر 
است،    را ه  داد ن  ا حال  نش این  ا  اتب که    یمطالع

ایظرفیت  ن  ه ادیا  ی برا  ازیمورد    ت یریمدظرفیت    ج
مشتر ا  ب باط  بتن  یارت مصنوع  یم ش  هو در   یبر  را 

العات   س ی مق  ، نظریمط کم  ا تجرب  یبزرگ،   یو 
اً    کنند،ی م  یبررس بت ن   ی هستند و برا  اندکنس   پر کرد

هدف  این اف،  حاضر  شک العه  سؤالات    مط به  اسخ  پ
 است:  ریز

ات  فناوری  ظرفیت.  1سوال   ات  و  اطلاع باط     ، ارت
اوری و  رابطه ازمندی فن ا   ت یریمد ظرفیت س باط ب ارت

مصنوع  یمبتن  ی مشتر ش  هو در    ی بر  اشرکت را   یه
B2B  خودرو    دکنندهیتول ات  میانجی قطع چگونه 

 ؟ کندمی

پو2سوال   اوری    ظرفیت  رابطه  ،صنعت  ییای.  فن
و   ارتباطات  و  ات  ا    تیریمد  ظرفیتاطلاع ب اط  ارتب

بتن  ی مشتر مصنوع  یم ش  هو در    یبر  اشرکت   را   یه
B2B  خودرو   دکنندهیتول ات  تعدیل    قطع چگونه 

 ؟ کندمی

ا اضر از آنج العه ح مهم    اریحوزه بس  کیکه    ییمط
مشتر  ت یریمد  یعنی) ا  ب اط  حوزه  یارتب در  را   )

ازار  تیریمد   حائز اهمیت   کند،ی م  یبررس  B2B  یابیب
ایاست.   اره ک و  خر  B2B  کسب  امل  فروش    دیش و 

بس هستند  یصنعت شرکت    اری.  هر  که  است  مهم 
B2B  این و    یصنعت  انیمشتر  یازه کند  درک  را  خود 

م   عد ا  قطعیتهرگونه  شناس ازمندی    کرده  ییرا  س تا 
اوری  اد یا  یبرا  را   فن مد  ج ا    ت یریظرفیت  ب باط  ارت

بتن  ی مشتر مصنوع  یم هوش  ا  یبر  ادیرا  .  کند  ج
تجزهمچنین   اس  اس بر  حاضر  تحل   ه یمطالعه    ل یو 

ه   یتجرب اداد از  جمع   ه یاول   یه ه  شد   ر یمد  116آوری 
ای  شرکت  اط    تی ریمد  اتیادب  به  مختلف  B2Bه ارتب

مشتر ا  زم  یب می   B2B  نهیدر  اکمک  العه    ن یکند.  مط
ان اسم یمک ظرفیتمهم  گریتعدیلی   یه اوری    ؛  فن

باط شرکت   و  ات ارت ات  ظرفیت اطلاع که  را  ا  اه  یه
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بهشرکت  یایپو را  ا  ا  ،دنکنی م  نهیه  کند،می   ییشناس
مد انند  مشتر  ت یریم ا  ب اط  بتن  یارتب ش    یم هو بر 

صنعت را    ییایپو  کننده ل یاثر تعد  ن یهمچن   .یمصنوع
أث ت درک  منظور  و    ر یبه  ارتباطات  اوری  فن ظرفیت 

مد بر  ات  مشتر  ت یریاطلاع با  اط  بتن  یارتب بر    یم
مصنوع ش  فرضیه کندی م  بررسی  ی هو اس  .  اس بر  ا  ه

بخش    می ترس  ایپو  ظرفیت  الگوی در  ه    2و  شد ارائه 
اسروش   است. بخش    یشن سپس    3در  و  ارائه 

اه ی فرض ادیپ  یه از  یشنه مدلس از  ه  استفاد ا    ی ب
ار ساخت ادلات  کووار  ی مبتن  ی مع بخش    انسیبر    4در 

تحلیلمورد   و  م  بررسی  بحثرندیگیقرار  تحلیل   .    و 
ا و تیمحدود و 5در بخش  ای مبتنی بر  ه اده پیشنه

ات یتحق بخش    یآت  ق العه    ی ریگجه ینت و    6در  مط از 
ا رد یتجرب ه است. ی انیبخش پ  ارائه شد

چارجوب نظری و مروری بر ادبیات  
 موضوع 

 1ا یپو ظرفیت دیدگاه
هید ا ارن  2بر منبع   یمبتن  دگ نی( ب2۰۰1  ،ی)ب که    کندی م  ا

ا برا  ییتوان ا  یشرکت  ش و  منابع  ایستگیکنترل   ییه
ارزشمند،   تقل کمتر    ،کمیابکه  غ  دیقابل    رقابل یو 

آن مز ضیتعو ابت ت یهستند، به  ا ی رق . دهدی م داریپ
ه ا پو  دیدگ اخه   3ا یظرفیت  د  یاش هیاز  ا بتن  دگ بر    یم

بع است. هید من بوب   هینظر کی ایظرفیت پو دگا مح
تحق  در  ه  گسترد طور  به  و  اتیاست    ی برا  تیریمد ق

ادیا  حیتوض مح  ج در  ایط یظرفیت  ار  ه   ا یپو  یتج
می  ه  اد نیشود)واستف دان  لسو و 2۰۰7  ل،یو  وانگ  ؛ 

ن،   ارا ز2۰۰7همک احمد  ان،    یدی؛  عثم و  2۰14و  بگ  ؛ 
ن،   ای  ظرفیت   (. 2۰21رحما ادب  ایپوه مکتب    ات یاز 

مز  دیپد  ک ی استراتژ  تیریمد و  ه  ابت  ت یآمد   ی رق
اشرکت  مح  ییه در  که  اط یرا  ار م  ییه در   کنند یک که 

امل است، تجز ال تک اوری به سرعت در ح ن فن و   هیآ
ن،    سی)ت کندی م  ل یتحل ارا ؛ 2۰۰7  ،یسی؛ ت 1997و همک

اودر س،    یچ کوادو اشرکت   (.2۰17و  ا  ب ا  اد،یه  ج
ب پ  ق،ی تط ارت مجدد    ی کربندیو  ایمه و    یداخل  ه

 
1. DCV : Dynamic Capability View  
2. RBV:  Resource-based View 

ارج اوری   یخ فن از  اده  استف ا  ایب   جهت   شرفته یپ  ه
مشتر ا  ب باط  تقو  انیارت و    ارتباطی عملکرد    تیخود 

ا  ی ابیدست  یبرا پ عملکرد  ایظرفیت از    دار،یبه    ا یپو  ه
م ه  اد اران،    س ی)تکنندی استف همک و  1997و  ژو  ؛ 

ایظرفیت (.  2۰۰2  مر،یکر شرکت   ا یپو  ه کمک  به  ا  ه
ظرفیت   کندیم ا  ات بت سنجش،    یه پ  ث   ی کربندیو 

برا را  ب   ی مجدد  اشرکت   ق یتط مح  ه ا  اط ی ب ار  یه   ی تج
تغ ال  ح دهند)ت   ریی در  ه ید.  (2۰۰7  س،یتوسعه    دگا

پو می   ایظرفیت  ان  محنش که  کار   طی دهد  و  کسب 
ا منابعشرکت   ن،یاست. بنابرا  ایپو   واکنش   ی را برا  یه

م  تغییراتبه   دست  به  ن  ا زم طول  در  ازار  و   آورندی ب
م ار  ک ارت ی)ارندیگی به  ارت  زنه م ادوک  2۰۰۰  ن یو  اک م ؛ 

ظرفیت 2۰۰1 ن(.  ا  ز  ا یپو  زیه به  می   رایهستند،  توانند 
ا براشرکت  ابتاستراتژی   یاجرا  یه ای رق ا در نظر   یه ب

تغ  ترک  ط یشرا  ات ر ییگرفتن  ا  ب ازار  تبد  بی ب منابع  لیو 
روش به  ا  دیجد  یموجود  ج کمک    نیگزیو 

اران،   همک و  ن  ار2۰۰9کنند)مورگا ن،ی؛    (. 2۰14  کسو
العات قبل ه   یمط ن داد ااند که شرکت نشا ا ب منابع   دیه

ابل  برا  یتوجهق ات  یرا  باط ارت ات    و   فناوری  اطلاع
اجهت   س   تیحم استم یاز  ا    تیریمد  یه ب باط  ارت

ش مصنوع  یمبتن  ی مشتر  یابی دست  به منظور  یبر هو
ایظرفیت به   ازار  ه ا  یابیب ا استقرار ابزاره   ت یریمد  ی ب

مشتر ا  ب باط  عملکرد    یبرا  یارت بود  باطیبه صرف    ارت
ک  و  ابرا2۰17  م،یکنند)وانگ  بن ا  ن،ی(.  اس  اس   ن یبر 

مالف،  منطق،   اوری    شودیاستدلال  فن ازمندی  س که 
اشرکت  ادیبه ا  B2B  یه ا    تیریمد  ظرفیت  ج اط ب ارتب

بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو م  یبر  در   کندی کمک 
ال نقش  ظرفیتکه    یح ارتباطات  و  ات  اطلاع فناوری 

ا را  براکندی م  فایتعدیلی  ازمندی    نیا  ی.  س منظور، 
ات،   اط ارتب و  ات  اطلاع فناوری  و  اوری  ایظرفیت فن  ه

ا  سطح توسعه    ی ترن ییپ به  منجر  که    ک یهستند 
الاتر    ظرفیت  به ب ا    تیری مد  ظرفیت  ی عنیمرت باط ب ارت

بتن  ی مشتر مصنوع  یم هوش  از  شوندی م  یبر   .
ا شرکت   ییآنج در  که  ا  اپا  اریبس   طی مح  ک یه  دارین

ال  پو  کنند،ی م  ت یفع ن    ییایاز  عنوا به    ک یصنعت 
زم امل  ه    یانه ی ع ن    شودمی استفاد عنوا به  آن    ک یو 

3. DC : Dynamic capabilities  
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و    ظرفیت  نیب  گرلیتعد  ریمتغ ات  اطلاع فناوری 
مد و  ات  باط مشتر   تیریارت ا  ب باط  بر  ارت بتنی  م ی 

مصنوعی ش  تی عمل  هو   ت یریمد  ، ب  .گرددمی  یا
مشتر ا  ب باط  بتن  ی ارت مصنوع  یم ش  هو به    یبر 

اشرکت  م  B2B  یه و  فرصت   تا  کندی کمک  ا  ه
ایتهد چشم   ده از  و  کنند  درک  ارا    د یجد  یاندازه

مشتر و  کنند  ه  اد استف بازار  ا  ب بط  طر  انیمرت از    ق یرا 
جد و   دتریمحصولات/خدمات  دهند  قرار  توجه  مورد 

ا ن   تیدر نه ا کمک مبه آ ا کسب   کندیه ار خود را  ت وک
ب  یبرا تغ  قی تط ا  اوری  راتییب مجدد   یکربندیپ  ،فن

اسلوتگراف،   و  ن  انگو،  2۰12کنند)مورگا و  اس  اوک ؛ 
ول2۰12 ن،    ی؛  ارا همک .2۰16و  ا    تیریمد  ( ب باط  ارت

بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو عملکرد   یبر  بود  به به 
باطی افزا  ارت ا  شیو  پ اع  یداریعملکرد  کمک    یاجتم

کرانن،    وریکند)پرمی رونق2۰2۰و  ان  ی؛  اخ موس  ،یو 
نظر  (. 2۰22 شکل  مدل  در  ه  شد ارائه  بر    یمبتن  1ی 

هید ا پو  دگ ز  ایظرفیت  ا    تیریمد  رایاست  ب باط  ارت
بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو ن    یبر  عنوا   ک یبه 

ا  م   ظرفیت پوی ازمفهو ه است    یس   به این دلیل که شد
تغ  شهیر ن  روال   ر ییدر  نشا مثال،  ن  عنوا به  دارد،  ا  ه

خلاق ن  جهت    تی داد در  کار  و  فناوری  ازمندی  س در 
ارتباطات.    ظرفیتتوسعه   و  ات  اطلاع فناوری 

ا  ت یموفق ات یموقع   نیدر  ار  یه   ن یا  هب  ا،یپو  ی تج
که    یبستگ سر  کیدارد  چقدر  مؤثر    عیشرکت  و 

ا  تواندیم ابع و ش ایستگیمن فرد خود را  منحصربه   یه
فرصت   یبرا از  اده  ن  استف کرد برآورده  و  ا  ه

اخواسته  اره تنظ یه ازار دوب  کند.  می ب

 هاتوسعه فرضیهتبیین و 
فناوری اطلاعات و   ظرفیتسازمندی فناوری و 

 ارتباطات  
ه  اف گسترد   افته یتوسعه   یکشورها  ن یب  ات یادب  یشک

اوری   فن ازمندی  س نظر  از  توسعه  حال  در  و 
ای  شرکت  اران،    فی وجود دارد)س  B2Bه (.  2۰22و همک

پ2۰۰1)  یل ادی(  ب  شنه تمرکز  که  رو  یشتری کرد    ی بر 
ادیا لازم    ظرفیت  ج ارتباطات  و  اطلاعات  اوری  فن

ات  ظرفیت  رایز  ،است باط ارت و  ات  اطلاع   ، فناوری 
ا را براشرکت  ا مح  یه باق ب اط یانط ار  یه ال    در  یتج ح

مز  ر ییتغ ن  آورد دست  به  ه    یرقابت  ت یو  آماد
اپ می اران،    توپولویکند)ن اوری    ظرفیت   (. 2۰1۸و همک فن

ا توان توسعه  امل  ش ارتباطات  و  ات  براییاطلاع ا   یه
ادیا امه   ج برن از  ه  اد استف او  اربرد  یه است.    دیجد  یک
ار، محصول  کسب امر مستلزم   نیا دانش کسب و ک

ات مربوط به شرکت و فرآ ایو خدم ای شرکت  ی نده ه
برا  کیشر ز  یآن  اخت یتوسعه  ایرس اوری    ه فن

برا ات  اط ارتب و  ات  امه   یاجرا  یاطلاع اربردبرن ک ای    ی ه
اران،  زهیاست)و دیجد آموزش منظم و   (. 2۰13و همک

زم در  م  افناوری   نه ی مداو الیجید  یه مطلوب    جینتا  ت
بهره  بود  به نظر  از  می را  ارائه  شرکت وری  ای دهند.  ه

B2B  سرمایه   ازی ن آموزش به  در  پ گذاری  ای    شرفته یه
ا و  ارتباطات  و  اطلاعات  اوری  ادیفن اخت یز  ج ارس  یه

فناوری  یبرا  یکیتکنولوژ از  موثر  ه  اد ااستف   د یجد  یه
مد انند  مشتر  ت یریم ا  ب اط  بتن  یارتب ش    یم هو بر 

ن،    یترجادارند)چ   یمصنوع ارا اترج2۰2۰و همک و    ی؛ چ
ن،   ارا ا  (.d  2۰21همک انیاز  ب ابع  من خوب  دیرو،   یبه 

ن یگم یشوند و تصم  ل یتسه ا  رندگا قت بر ا  دیب   ن یبه د
ارت کنند،  ع نظ ن موضو ایالما ب  ه و   اموزندیرا ب یعیط

اییدارا ش  یه به  را  ه یخود  برا  یاو توسعه    یمناسب 
ا پیستگیش ا  تغ  ی کربندیه بهیدهند)  ریی و  ورا،    کشن و 

 :شودیه زیر در نظر گرفته می فرض  ن،ی(. بنابرا2۰1۸

1Hمثبت رابطه  فناوری  سازمندی  ا    ی:    ظرفیت ب
باطات ارت و  اطلاعات  اوری  اشرکت در    فن   B2B  یه

 قطعات خودرو دارد.  دکنندهیتول

ارتباط با   تیریمد ظرفیتسازمندی فناوری و 
 ی بر هوش مصنوع یمبتن یمشتر

ازمندی فناوری شرکت  ا براس افناوری  رشیپذ یه  یه
صنعت   است)تلوکدارI4.0)  4.۰نوظهور  مهم  و    ی( 

ن،   ارا .2۰1۸همک ن)  یترجاچ   ( ارا همک ن  (  2۰19و  بیا
ه  ه اندکرد ش مصنوعکه داد ا و هو م کل یه   ی دیدو الزا

ال کردن اقدامات د  یبرا ا    تیریمد  تالیجیفع اط ب ارتب
انمونه در شرکت هستند.  یمبتن ی مشتر  نیاز ا ییه

ارتند از "دسیستم  ای هوشمند عب ام یه   ی برا  365  ک ین
دا  نرم  )"یمشتر   نشیب امیافزار  م  365  کی ن ن ی را    توا

ا  افزاره نرم  سرآمد  ن  عنوا ان  یبه  ازم شرکت    یس
ا افتیم دا  کروس م    365  کی نامیدانست.  تما



 

154 

ن . 32 شماره  .16 دوره ستا ز و زم ت. 1403 پایی حا 17تا   145 صف 2 . 

 

دیریت  پژوهشنامه  اجرایی  م

Journal of Executive Management 

 AI-CRMبر رابطه سازمندی فناوری با ظرفیت   ICTنقش پویایی صنعت و ظرفیت . مصطفی حیدری هراتمه

ایژگیو امه   ی کاربرد  یه ات  برن خدم جمله  از  را  ا  ه
ال عموم  ، یم عمل  ،یخدمات  ات  خدم ش،  تی فرو   ، یا

ازار اس  ،یابیب نیاتوم به    و ات  خدم و  پروژه  خدمات 
ن ی مشتر ا    کی را    ا دهد  به ج ارائه  ن    ن یا  .( کاربرا

م تحل  ستم یس ا انج به  ال یقادر  رو  ینیبش یپ  یه   ی بر 
ه  داد امجموعه  زوهو، شرکت است.    یمشتر   یه ای  ه
آر   سیلزفورس سوگرسی  و  م  د  1ا نمونه  از   گریچند 

اشرکت  ا هستند    ییه ابزاره ا    ت یریمد  یکه  ب اط  ارتب
که    کنندی را ارائه م  یبر هوش مصنوع  ی مبتن  ی مشتر

چ ط  )  یترجا توس اران  همک است. 2۰19و  شده  ذکر   )  
)  ی ترجا چ ن  ارا همک همچن 2۰19و  کردند که    نی(  اشاره 

حشرکت  در  ا  ا  نیه ابزاره از  اده    ت یریمد  یاستف
مشتر ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  یارت ش  هو ا    یبر  ب

الش اچ ز  یه ا  ب ط  اخت یمرتب می   رس و مواجه  شوند 
الش  نیا میچ را  ا  با  ه ن  و    یآمادگ  ی استراتژ  کیتوا

موثر   )   یچاترج  کرد.   رفعآموزش  اران  همک (  b  2۰21و 
ان  نیهمچن »طراح  بی که  ابزار   یکردند  توسعه  و 

مد  تیریمد ا مشتر  تیریدانش  ب اط  بر    یمبتن  یارتب
مصنوع ش  »حما  یهو مد  تی«،    «، مستقیم  ریاز 

آمادگ و  آموزش  ار  شی»افزا  «،یکاف  ی» تج   «، یارزش 
ان  یمشخط   ک ی  ن ی"تدو  «،مناسب   ی تیامن  سمی»مک

حر ظ  دانش   یبرا  ی خصوص  م یحف   ت یریمدمدیریت 
مشتر ا  ب باط  بتن  ی ارت مصنوع  یم ش  هو ه  یبر  اد "س  ،"

ن س اط   ت یریدانش مد تیریمد  دیجد ستم یبود ارتب
مشتر ا  بتن  یب مصنوع  یم ش  هو ا  یبر  حم " از ی"،  ت 

قانون ات  اده"یالزام استف لت  "سهو و  امل    نه   "  ع
برا  یدیکل که  اذ    یهستند    ت یریمد  ستمیس   کیاتخ

مد مشتر   تیریدانش  ا  ب اط  ش    ی مبتن  یارتب هو بر 
ب  ن،یهستند. بنابرا  یضرور  یمصنوع  اتیاز شواهد اد

می  درفوق،  ن  آمادگ  افتیتوا و  آموزش  اف  یکه  بر    یک
ا مشتر  ت یرینقش مهم مد باط ب بتن  ی ارت ش    یم بر هو

درمی   ر یتأث   یمصنوع استدلال    این   گذارد.  راستا، 
ن   شودیم ازما س فناوری  سازمندی  براکه  ا  اد یا  یه   ج

مشتر  تی ریمد  ظرفیت  با  باط  بتن  یارت ش    یم هو بر 
بنابرا  یمصنوع است.  منظورفرض  ن،یمهم  زیر   یه 

 :شودیم

 
1. Zoho  ،SugarCRM & Salesforce 

2H  :بت مث رابطه  اوری  فن   ظرفیت با    یسازمندی 
مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو ی  بر 

اشرکتدر   ه یتول  B2B  یه ات خودرو دارد.   دکنند  قطع

 ظرفیتفناوری اطلاعات و ارتباطات و  ظرفیت
بر   یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد

 ی هوش مصنوع
م    ظرفیت ادغا مستلزم  ارتباطات  و  ات  اطلاع فناوری 

چند ا  بع)   نیب سمن برا  ملمو س(  املمو ن ادیا  یو   ج
ن،  یرقابت  تیمز ارا آکتر و همک ه بر  2۰2۰است) (. علاو

ا  شرکت   یریادگی  ن،یا مهم است که    اریبعد بس  کیه
جمع امل  اش اطلاعات،  ازمن یآوری  ات،    یس اطلاع

تصمیم  و  ات  اطلاع ار  مبتنانتش برا  یگیری  ه  داد   ی بر 
ادیا ا  ج ایستگیش ا  است.  دیجد  یه بر  ه    ن، یعلاو

اشرکت  ب ا  پ  دیه مجدداً  را  تغ  یکربندیمنابع    ر ییو 
مزا از  ا  ت ان   ی ایدهند  زم در  امل  اک بهره   بحرانی  یه

برند) اندیب ورا،    س ا2۰1۸و  ادیا  یبرا  نی(.  اوری    ج فن
خود  نوبه  به  که  است،  مهم  ارتباطات  و  ات  اطلاع

توسعه   به  مشتر  تیری مد  ظرفیتمنجر  ا  ب   ی ارتباط 
بتن مصنوع  یم ش  هو اترج  یبر  شد)چ و    یخواهد 

ن، ارا .d  2۰21   همک اوری    ن،یبنابرا  ( فن ات  ان امک
برا ات  هستند.    اتی عمل  یاطلاع مهم  روان  خدمات  و 

ادیا امه   ندی فرآ  کی  ج ات  برن اطلاع اوری  فن ریزی 
اف   یاتیعمل ا شرکا  ریپذو انعط ه ب   ی برا  یصنعت  یهمرا

ادیا مشتر  ت یریمد  ظرفیت   ج با  اط  بتن  یارتب بر    یم
مصنوع ش  ا  است.   یضرور  یهو بر  ه   اری بس  ن،یعلاو

امهم است که شرکت  ادیرا ا ییفضا B2B یه کنند   ج
ا  شرک از  راه ن ک  تیحما  خود  یصنعت  یکه  تا  اند   یه

ات    دیجد باط ات و ارت ه از فناوری اطلاع اد و بهتر استف
ارادواج،   کنند)به ان  امتح و2۰۰۰را  و  لی؛  ؛ 2۰۰2  تال، یو 

ا،   ان موه و  رامورت2۰۰9استول  و  لو  ا2۰11  ،ی؛  از  رو  نی(. 
 :شودیه زیر تبیین می فرض

3H  :رابطه    ظرفیت ارتباطات  و  ات  اطلاع فناوری 
بت ا    یمث مشتر  تیریمد  ظرفیتب ا  ب باط    ی مبتن  یارت

مصنوع ش  هو اشرکت در    ی بر  ه یتول   B2B  یه   دکنند
ات خودرو دارد.   قطع
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  صنعت ییایکننده پول یاثر تعد
ام بس  کی که    یهنگ از   ایپو  اریصنعت  ترس  است، 

ا مگر  دارد،  وجود  ازار  ب سهم  و  سود  ن  داد   نکه یدست 
تغشرکت  ا  ب را  خود  ا  منابع   راتییه و  دهند  وفق 

ظرفیت  ا  ب را  چشم موجود  کشف  ای  اه رشد    یاندازه
ب  تط ن،    ق یمختلف  ارا همک و  ا  نت )لاررا  ؛  2۰14دهند

ن،   ارا همک و  انگ  .2۰21چ لو  ( و  ن  ب2۰11)ن یفرجو ن ی (    ا
پو از  ان  محقق که  برا  ییایکردند  دست    یصنعت  به 

ن درجه، تکرار و   نآورد ا ه    راتیی تغ  نوس اد ازار استف در ب
ادبمی می   ک یاستراتژ  تیریمد  اتی کنند.  ان  دهد  نش

پ پو ،یدگیچیکه  و  اصل  ییایقدرت  أث یعوامل   رگذاریت
شرکت  ببر  و  س  هستند)د ا  شرکت 19۸4  رد،یه ا (.  ه

دل در    لی به  انات  به نوس برا  یمنابع  دسترسی    ی که 
عمل  م  الش   ات یتداو چ ا  ب هستند،  امهم  مواجه    ییه

امی که  پو  نیشوند  است.    ییایمسئله  صنعت 
ابرا م  ییایپو  ن،یبن ا  ب سطح    راتییتغ   زانیصنعت  و 

آشفتگ و  ات  ان مح  ی نوس ط    ط ی در  مرتب کار  و  کسب 
لو و  ن  چن  (. 2۰11  ن،یاست)فرجو در  ا  بق منظور    ن یبه 

مدرنشرکت   ،یری متغ  طیمح ای  ایظرفیت   ،ه  ایپو  ه
می  توسعه  بل2۰۰7تیسی،دهند)را  ق مطالعات    ی (. 

ن    ییایپو عنوا به  را  ه  ل یتعد  ریمتغ  کیصنعت  کنند
رواندکرده   یاتیعمل ال،  مث ن  عنوا و    گروکی)به 

ن،   ارا اران،  2۰13همک همک و  نتا  لارا  و  2۰14؛  بگ  ؛ 
ن،ید ا  (. b  2۰21  گرا ا  أث  ن یب ت ه ل یتعد  ری حال،    کنند

ب  ییایپو رابطه  بر  اوری    ظرفیت  نیصنعت  فن
و   ارتباطات  و  ات  ا    تیریمد  ظرفیتاطلاع ب اط  ارتب

بتن  ی مشتر مصنوع  یم ش  هو توجه    یبر  مورد 
بل ق ن  ا ا  یمحقق از  است.  ه  بود فرضینن در رو  زیر  یه 

 :شودنظر گرفته می

4Hپو ب  ییای:  رابطه  اوری    ظرفیت  نیصنعت  فن
و   ارتباطات  و  ات  ا    تیریمد  ظرفیتاطلاع ب اط  ارتب

مصنوع  یمبتن  ی مشتر ش  هو اشرکت در  را    ی بر   یه
B2B  هیتول ات خودرو تعد  دکنند  کند. می  لیقطع

 فناوری اطلاعات و ارتباطات  میانجیاثر 
ان) اراسورام ازمندی فناوری2۰۰۰به گفته پ   ل یتما  ،(، س

ن برا ا ار  یانس ازگ ارگ   یس افناوری   شتریب  یریو به ک  یه
ان  دیجد مک برخ  بنیادی  سمیاست.  امل  از   یش

ازدارنده  ب و  ا  ازه را  توانمندس ن  انسا ذهن  که  است  ا  ه
منظورگیری  تصمیم   یبرا از    به  ه  جدیدترین  استفاد

اوری  می فن شکل  ا  ابراه بن از   اکادر   ن،یدهد.  بت  مث
ا آس باعث  اوری  المی   شیفن ح در  ادراک    یشود  که 

اراحت  یمنف ن به  تما  یمنجر  عدم  از   لیو  اده  استف به 
می  اوری  ان،  فن اراسورام اند2۰۰۰شود)پ بت  مث  یشی(. 

امحرک  ،نوجوییو   اوری    یه فن سازمندی  مهم 
اران،    نیهستند)ل همک ز2۰۰7و  املی(.  و    ت

ن)  ارا استدلال کرد2۰۰2همک اوری    ند(  فن ازمندی  س که 
ا تم با  مثبت  طور  جد  ل یبه  فناوری  ا  ب امل  تع   د یبه 

اترج چ است.  بط  اران)   یمرت همک ا  d  2۰21و  ادع  )
س   کنندمی استم یکه  مشتر  تیریمد  یه ا  ب اط    ی ارتب

بتن مصنوع  یم ش  هو مد  یبر  ا    تیریدر  ب ط  رواب
ن ی مشتر بس  ا بکه  ش هستند.  اریدر  الف:   مؤثر  ن    چو

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
ب  درک   کی در  بت  ا  ن یمث کاربران  و  ن  اد یکارمندا   ج

ا کند،  می ثانی نوآور  و  اعث  م  ب:  شود،  می   یب ا هنگ
ا از  ه  اد س  نیاستف ع  بهتر    تیریمد  یبرا  ستمینو

راحت ات  ادیا  یاطلاع امی  ج نه در  و    ت یامن  ت،یکند 
اوری را به طور را ارائه می   یبهتر ازمندی فن دهد که س

ان   یکل برا  کند.می   ریپذامک فناوری    ی سازمندی 
تغ  ا  ب باق  صنعت  راتییانط انقلاب  در  اوری  ارم    یفن چه

با  اریبس ن و  است  ازمندی  کرد  فراموش    دیمهم  س که 
ا به  منجر  اوری  ادیفن و    ظرفیت  ج ات  اطلاع فناوری 

می  ات  باط توسعه  ارت به  منجر  خود  نوبه  به  که  شود 
مشتر  تی ریمد  ظرفیت  با  باط  بتن  یارت ش    یم هو بر 

ا امی   یمصنوع ال، نقش    نیشود. ب   ظرفیت   تعدیلیح
اوری   فن سازمندی  که  ارتباطات،  و  اطلاعات  اوری  فن

اشرکت  برا  B2B  یه   ظرفیت به    یابی دست  یرا 
مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 

قرار به  دهد،یم  شیافزا مطالعه  مورد  امل  ک طور 
بیین می رو فرضنینگرفته است. از ا  : گرددیه زیر ت

5H  :ات   ظرفیت باط ارت و  ات  اطلاع اوری  نقش   فن
بین   رابطه  در  مثبتی  انجی  اوری  می فن ازمندی    و س

مشتر  تی ریمد  ظرفیت  با  باط  بتن  یارت ش    یم هو بر 
اشرکت در    یمصنوع هیتول   B2B  یه ات    دکنند قطع

ا می خودرو   کند. ایف
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بیین   ت جهت  مذکور  نظری  بانی  م به  توجه  ا  ب
در فرضیه  زیر  صورت  به  تحقیق  مفهومی  مدل  ا،  ه

 شود:نظر گرفته می

 
 مدل مفهومی)محقق ساخته(   : 1شکل  

 

 پژوهششناسی روش 2
اضر ح اربردی  هدف  نظر   از  پژوهش    به   و  است   ک

ه  .شودمی   اجرا  پیمایشی-توصیفی  صورت به داد ا  ه
م ش  از    یدانیرو اده  استف ا  ب امه    کیو  پرسشن

جمع  اندارد  است.    یآوراست ه   یآورجمع   جهتشد
ه مدیران  داد از  ا  ایشرکت ه ه یتول    B2B  ه   دکنند

خودرو ات  پ  کیاز  و    قطع ایپرسشنامه    ی شیم
ه   اد گردآورشداستف ه   ی.  ا  داد شکل    حلهمر دو    دره

فرآگرفت  اول  مرحله  اب    ی برا  یعلم  ندی.  انتخ
ایگویه امه    ه پرسشن بعد  مرحله  در  و  امه  پرسشن

ایپ ا  یبرا  یشیم نه اده  مرحله    شد.  یاتیعمل  یی،استف
اول    ،اول ال  بخش    در  که  14۰2نیمس م دو  ا   شد.   انج

ا اول  بخش  از    نیدر  همرحله،  انزد اه  پ دانشگ اد  و    است
شرکت   ر یمد  6  نیهمچن اارشد  ه یتول   B2B  یه   دکنند

ات خودرو خواست  تا نظرات خود را در مورد    ه شد قطع
اهیگو سازه    یریگاندازه   یه هر  به  شامل؛  مربوط 

شرکت  اوری  فن ازمندی  اس B2B  (B2BTR  ،)ی  ه
)  ظرفیت ارتباطات  و  ات  اطلاع پوICTفناوری   ییای(، 

( مشتر  ت یریمدو  (،  INDصنعت  ا  ب باط    ی مبتن  ی ارت
ش مصنوع و اصلاحات مورد    انی(، بAI-CRM)   یبر هو

ه،    ازین شد ارائه  ازخورد  ب اس  اس بر  کنند.  ارائه  را 
  ن یا  انگریبارائه نشد که خود    یخاص  ینظرات اصلاح

اه یاست که گو هر سازه مناسب    یبرا  یریگاندازه   یه
است. ه  شد گرفته  نظر  ا  در  بر  مرحله    ن،یعلاوه  در 

ارسنج م اعتب ا  کیابزار،    یدو  37  ن یب  یشیمطالعه آزم
ااز شرکت  مدیر ات خودرو فعال    دکنندهیتول  یه قطع

ا ازاره ب ار  یدر  ازگار  یتج س تا  م  ا بار   یداخل  یانج اعت و 
ایگویه موردری گاندازه   ه گیرد  یبررس  ی  اقرار  نت   ج ی. 

مقادمنعکس ه  ا  مناسب   ریکنند )  ی آلف باخ  (  αکرون
م  یبرا ا ه  سازه   تم محدود در  العه  مط ای  و   ۸13/۰ه

آمد  ۸72/۰ ابدست  تأ  نی.  م  می  دییامر  تما که  کند 
اگویه سازه اندازه   ی برا  ه در گیری  نهفته  ای  ه

پ امه  ادی پرسشن بنابرا  ی شنه هستند.    جای   ن،یمعتبر 
ا  ینگران  چیه ا  جیاز نت العه شناس رو،  نیاز ا  .شد ن  ییمط

برا امه  منظور  هیاول   یبررس  یپرسشن آوری جمع   به 
ه شرکت داد از  ا  ای  ه هیتول   B2Bه ات    دکنند قطع

ه یتول   B2Bشرکت    12۰شد.    توزیع  خودرو   دکنند
ا ات خودرو از پ اهیقطع ه    گ ازرگانی  داد ه  اتاق ب ا استفاد ب

نمونه  ش  رو تصادفاز  اب   یگیری  انتخ ه    116که    ساد
شرکت   هر  مدیر  و  نمودند  ارکت  مش شرکت 

توزیع امه  که  پرسشن دادند  اسخ  پ و  تکمیل  را  ه  شد
از ن  ا اسخ    نش پ ن   .دارد  ٪66/96نرخ  شد مشخص  ا    ب

اسخ هدهپ القو ان ب اس    نیبه صورت آنلا،  ندگ ا تم ا آنه ب
برا  شد  گرفته وضوح  به  مطالعه  اهداف  ا    یو  آنه

دموگراف  حیتوض ات  مشخص شد.  ه  ن    کی داد مدیرا
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ای  شرکت  در   دکنندهیتول  B2Bه که  خودرو  ات  قطع
جدول    ینظرسنج  نیا در  داشتند  ارکت  ن    1مش نشا

ه است  ه شد  . داد
  شناختی متغیرهای جمعیت  . آمار توصیفی 1جدول  

 کل  درصد
 جنسیت 

لفه سابقه و  م
 مرد زن 

 ارشد و دکتری  6۰ 19 79 ٪ 72/68
حصیلات   ت

 کارشناسی  3۰ 7 37 ٪ 28/31
5 0/31 ٪ 37 9 2۸ 35-25 

 سن
5 5 /41 ٪ 4۸ ۸ 4۰ 45-36 

95/18 ٪ 22 1 21 5 5-46 
00/8 ٪ 9 ۰ 9 5  به بالا  6

16/5 6 ٪ 65 6 5  هامدیر عامل/معاونت  9
 مقام/جایگاه

84/43 ٪ 5 1 13 3۸  ..  مدیر/ ریئس اداره/ 
 دهندگان مرد پاسخ 97    % 96

خگو * 19    % 4  زن   انیپاس
 جمع  * 116    ٪ 100

 منبع : محاسبات محقق 

امه    ه یگو  24با مجموع    از طریق گوگل فرم  اییپرسشن
ازه که   س اس  اس ایبر  بط    ه بود،   بندیدسته مرت ه  شد

مفهوم  هیته ارچوب  چ در  که  همانطور  بحث   یشد. 
اوری شرکت  ازمندی فن ایشد، س   B2B  (B2BTR)  (6  ه

تحقگویه از  ن)  وایز  قی(  ارا همک و  2۰13و    ظرفیت ( 
ات   باط ارت و  ات  اطلاع اوری  از گویه  5)  (ICT)فن  )

ات یتحق ارادواج)  ق اران) 2۰۰۰به همک و  راس  و  1996(،   )

رامورت و  باس    (2۰11)یلو  براشداقت گیری  اندازه   ی. 
ار INDصنعت ) ییایپو ه از  گویه(، از چه باس شد اقت

العه دابی ن)  مط ارا ه  2۰2۰و همک اختار شد ( استفاد . س
مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 

(AI-CRM  نه از  ه  استفاد ا  ب از   گویه(  ه  شد اس  اقتب
ات یتحق ن)  چاترجی   ق ارا همک اندازه d  2۰21و    ی ریگ( 

ه است.  2موارد فوق در جدول   شد.  ارائه شد
 ها سازه   کرونباخ   ی و آلفا   ی ر ی گ ه انداز   ی ها تم ی منابع آ .  2جدول  

لفا ویه  آ  Constructs رفرنس نماد گ

85/0 6 B2BTR یهافناوری شرکت  یسازمند (2۰13و همکاران) وایز 
B2B 

86/0 5 ICT 
( لو و  1996(، راس و همکاران)2000بهارادواج ( و 

ورت  ICT ظرفیت (2011)یرام

87/0 4 IND و (2۰2۰و همکاران) دابی  صنعت   ییایپ

86/0 9 AI-
CRM 

حق ت یت  AI-CRM ظرفیت  (2021و همکاران) یچاترج قا

 منبع : محاسبات محقق 
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ن  « 7که » یادرجه  7 کرتیل  اسیمق از همچنین نشا
ه »   دهند و  موافقم«  املاً  ه «  1»ک دهند ان  املاً   نش »ک

الفم«   ه کرد.بود،  مخ اد ل  نیبه ا  اسیمق   نیا  استف   ل ید
ه شد که در نظر گرفتن تعداد نقاط اد ا  ی استف   د یکه ب

ضرور  یاتیعمل همچنین  است   یشوند  ن یاطم   و    نا
اط   نق تعداد  که  شود  اصل  انیح همه    یبرا  یکس

ایگویه م  یر یگاندازه   ه ه   شودی اعمال  داد ا  از ت ا  ه
ازمدل   قیطر ساختار  یس ادلات  ا  SEM)یمع ب  )

او  ل یو تحل  ه یتجز  ت یموفق س و  ا  ان فسکیشوند)ن  ،یلو

ه199۸ ن،    ری؛  ارا همک .2۰1۰و  الع   ( اره    یقبل  اتمط اش
مق  انده کرد از  ه  اد استف سی که  گزینه   ا به  هفت  ایی 

ا گزینه   اسی مق  ی ج به    ایایی)پنج  منجر  کمتر( 
اسخ اپ می ق ی دق  یه کهشودتر  طوری  به  از   ،  ه  اد استف

ن  ا  آ ه از متغ پاسخ   یواقع  یابیارز  موجبه ایدهند   ی ره
العه،  به    مط منجر  اهاو  کمتر    یریگاندازه   یخط

اران،    تای)واکشودمی همک جوش2۰12و  ن،    ی؛  ارا همک و 
اران،  2۰15 همک و  آوانگ  .2۰16؛  ایمع  اتیجزئ  (   ی اره

ه است:  3 در جدول ورود به مطالعه   ارائه شد
   ورود به مطالعه   ی ارها ی مع   ات ی جزئ .  3جدول  

وع یمبتن  یارتباط با مشتر تی ریمد  ظرفیت بر  B2B یهافناوری شرکت  یسازمند ریتاث وش مصن   یبر ه
ود یا عدم وجود ظرفیت   ICTبا وج

وع  وض  م

ت ظرفیت//  B2B یهافناوری شرکت  یسازمند ت و ارتباطا و//  فناوری اطلاعا ظرفیت   // صنعت ییایپ
 متغیره ی بر هوش مصنوع یمبتن ی ارتباط با مشتر تی ریمد

 شناسیروش ی بی/ ترک ی/ کم یفیک یهاروش
ونه  116  نم

G*power ( درصد 95 نانیو فاصله اطم 19/0 اندازه اثر )  ونه جم نم  ح
 منبع : محاسبات محقق 

تحق متغ   قیدر  سه  اضر،  شرکت،    یعنی  ر،یح اندازه 
صنعت   ع  نو و  شرکت  ای  تجربه  متغیره ن  عنوا به 

بلی در نظر گرفته شد  کنترل ات ق الع مورد    یکه در مط
گرفته  قرار  ه  اد اران،  استف همک و  وسال  2۰1۸اند)گوو  ؛ 

ن،   ارا همک به  2۰21و  شرکت  اندازه  مثال،  ن  عنوا به   .)
دائم مدیران  تعداد  ن  گرفته    یعنوا نظر  و    شودی مدر 

شرکت   استجربه  اس ان  بر  زم دوره  که    یکل 
ارکسب  ه است،    ات یعمل  ،وک ع کرد فروش خود را شرو

اشودی م  یابیارز بر  ه  علاو ااز    ن،ی.  که    ییآنج
اشرکت  ا  B2B  یه ال   ب ات یفع ار  یه مختلف    یتج

اب   ن  ،شدندانتخ صنعت  ع  ن    زینو عنوا از   یکیبه 
ایمتغ شد.  یکنترل  یره گرفته  نظر  ا  در  ن    جینت نشا

بر   داریمعنی به طور  یکنترل ریمتغ  چیدهد که همی
مشتر  تی ریمد  ت یظرف با  باط  بتن  یارت ش    یم هو بر 

 گذارد. نمی  ریتأث  یمصنوع

 یی زاروش و درون یریآزمون سوگ
جمع  ا  ه   یآورب چندداد از  ا  اسخ   نیه اثر  پ ه،  دهند

را  یریسوگ ش  ه   جیرو داد حداقل  در  به  را  ا  ه
اندیم ن،  رس ارا همک و  اکوف  و  2۰۰3)پودس اس  ف ؛ 

ن،   ارا اران،  2۰13همک .2۰22؛ بگ و همک ا   (   در این راست
پ ات  توز  رانهیشگی اقدام ا  ادف  عیب ایگویه   یتص  ه

نظرسنج سؤالات  در  طوریموجود  به  شد  ام  انج  کهی 
معلول و  علت  رابطه  ان  آس اگویه  یدرک  دشوار   ه را 

اسخ می پ و  اس  کند  اشن ن از  را  ان  خوددهندگ ن   ماند
می  ا  کندمطمئن  شناس از  ترس  بدون  بتوانند  ا    یی ت

اطم ا  ب ن  انی شد دهند.  ن اسخ  پ سؤالات  به    به 
ارکت  همش که  شد  گفته  ان  به    یپاسخ  چی کنندگ

نظرسنج صح  یسؤالات  اً  اس ادرست    ای  حیاس ن
ن،  تسین ارا همک و  اکوف  ا2۰۰3)پودس ا  ب حال،    نی(. 

ب  یبرا سوگ  شتریکنترل  به  رایجروش    یر یاثر   ،
اسخ اسخ پ ن پ انه بود ان در مورد محرم ادهندگ ن یه ا   ش

شد ه  داد ان  که   و   اطمین شد  ن  نتا  بیا برا  جیاز    ی فقط 
پژوهش م  یاهداف  ه  اد و شودی استف )اسلوتگراف 

.2۰11  ما،یگ- آتواهنه ا  ( بر    شتر یب  دییتا  یبرا  ن،یعلاوه 
سوگ را  یر یاثر  ه   جیروش  داد مجموعه  ابر   یه

ه،ی آورجمع ار  کی  شد آم ن  طر  یآزمو ارگیری   قی از    بک
لMVنشانگر)  ریمتغ ط  توس که  انطور  هم و    ندلی ( 

اران)2۰۰1)یتنیو همک و  اکوف  پودس و  توص 2۰۰3(    ه ی( 
ال    شود،یم   MV  کی   ل،یو تحل   ه یتجز  نید. در اشاعم
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اتخاذ    برای صنعت  ع  مفهوم  شد نو نظر  از  به    یکه 
ای از متغ  یکیحداقل   اوری  لامدل)مث  یره ازمندی فن ، س

ط(  B2Bشرکت   تحل   هیتجز  جینتا  .ستین  مرتب   ل یو 
ه ن می داد ا ا نش اوت معنه مدل   نیب  یداری دهد که تف

ا جا   2χ( 429) =  ۸6/616  هیپ   =  16/59۰ نیگزیو مدل 
(412)2χ .ن یم  ن،یبنابرا ، وجود ندارد که    ردک د ییتأ توا

ن   انگرافزود نش معن  MV  متغیر    ی داری سطوح 
ایمتغ العه را تغ  ی ره است که    دیو بع  دهدی نم  ریی مط

CMB  فرض ط  مفهوم  یرواب مدل  در  ادی پ  یرا    ی شنه
سوگ   دیتهد  همچنین  کند.   فیتحر ه  القو م    یریب عد

ا مق ا  ب را  اسخ  اسخ   سهیپ و  پ ن  ا دهندگ
اسخ یغ انرپ ع    دهندگ از نظر اندازه شرکت، تجربه و نو

آزم گرفت  ونصنعت  قرار  بررسی  مورد  او  نت   ج ی. 
ن   آزمو از  اصل  آمار  tح اوت  تف که  داد  ان    ن یب  ینش

ات   اختیجمعیت مشخص اسخ   شن افراد  پ و  ن  ا دهندگ
ا  پاسخگو وجود ندارد.   ریغ ن    نی همچن  یآمار  ج ینت نشا

معن تفاوت  که  اسخ  نیب  یداری داد  اپ و    ۸۸  هیاول   یه
اسخ اپ مید  یه ا ب2۸)  رهنگ در  اشرکت   نی(    B2B  یه

م ثابت  و  ندارد،  سوگ  کندی وجود  اسخ    عدم  یر یکه  پ
ا العه  نیدر  ن  مط کننده  ن  فل ست ینگرا و    نت، ی)منتزر 

1997. ه    ییزادرون   مسئله   ن یهمچن   ( القو مورد  ب
اران،    ی)دامالقرار گرفت   یبررس ،  چرا که(.  2۰16و همک

ن  دل  ییزادرو به  است  ب  تیعل   لیممکن  س    ن یمعکو
ایمتغ متغ IVمستقل)ی  ره و  (  DVوابسته)  ر ی( 

امشکل  به  اشد،  ب از  متغ   یمعن  نیس وابسته    ریکه 
اعث   ای متغتغییر  ب اکمستقل می   یره آنتون و    سیشود)

ن،   ارا ابراین  (.  2۰14همک علین شرط  س    تی از  معکو
ا    ت یریمد  تی ظرف  کهد  شونمی   یبانیپشت ب اط  ارتب

بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو تغ  یبر  اعث  ا    رییب ی
شرکت   ینیبشیپ فناوری  ازمندی  ایس   B2B  ه

(B2BTR)  ،و    ظرفیت اطلاعات  اوری  فن
ات) باط پوICTارت   ت یریمدو  (،  INDصنعت)  ییای(، 

ا مشتر  باط ب بتن  یارت ش مصنوع  یم (  AICRM)ی بر هو
(RP)  اشود.  می بر  ه  ن از    یاریبس   ن،یعلاو   محققا

اک  آنتون انند  ن    سیم ارا همک و  2۰14و  اید(  و    گ
تواند می   CMBموافق هستند که    زی( ن 2۰15) یویکتوک

ن  درو مشکلات  به  ا  شود.  ییزامنجر  راست این  از   ،در 
اآزمون  بلا  یمختلف  یه ق برا  که  شد   یابیارز  یبحث 

CMB   ه داد مجموعه  ادر  ه    ه اد   جه ینت  ن یاو  استف
شد  اصل  ه  ح مجموعه    CMBدر    ی مشکل  چ یکه  در 

ه اداد العه  یه ا  مط آنج از  ندارد.  از   ییوجود  که 
ه اداد اده    یمقطع  یه عل هد شاستف ال  احتم ت   ی، 

اهش   می ک اکند.  پیدا  نه که    ت، یدر  انطور  هم
اک ن)  سیآنتون ارا ه   هی ( توص2۰14و همک  جهت،  اندنمود

درون   یر یجلوگ مشکلات  الق  ییزااز  هب ایمتغ   ،و   ی ره
 . و در نظر گرفته شد  اعمال یکنترل

 ها داده ل یو تحل  ه یروش تجز 
توص ار  از  یفیآم ه  استفاد ا  ایویوز  نرم   ب  و  13افزار 

س  سپیا سا اسا  ی برا   ا ه   ییشن اداد اقص   یه و پرت    ن
بررس ن  یو  بود ال  ا  نرم جهت  آنه همچنین    بررسی   و 

اد  ،یفراوان مق و  و  شاخص   ریدرصد  مرکزی  ای  ه
ه   پراکندگی داد به  امربوط  اختت ی جمع  یه   ی شن

اسخ شد.  پ ام  انج ان  و    مدل  یابیارز  جهت دهندگ
ای ژگیو  یبررس س ی مق  یسنجروان   یه اا تحل   ،ه   ل یاز 

امل ه     AMOS  افزارنرم   و(  CFA)ی دییتأ  یع استفاد
.ش ا  د تحل  هی تجز  از  مرحله   نیدر  ه   لی و  ا، داد ه

برازش نیکویی  ارهای  طر  معی از  ایمع  قیمدل    ی اره
مع مطلق،  ا ی برازش  افزا  یاره ایمع  ،یشیبرازش    ی اره

مقا برازش  شاخص  و  صرف    ی بررس  یاسه یبرازش 
ن،  گردید افسو گوست و  هرل1992)روتربرگ  و    ی؛ 

ن،   ارا هو1997همک ات2۰۰۰  ل،ی؛  گ ن،ین ی؛    (. 2۰1۰  و
ازز مدل اسپس،  اختار یس ادلات س   ی ( براSEM)یمع

ظرفیت  تعدیل   ای آ  نکهیا  ونآزم رابطه    ICTگری  بر 
شرکت  اوری  فن ازمندی  اس بر  ،  B2B  (B2BTR)ی  ه

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
(AI-CRM  ) ایی صنعت  و همچنین آیا تعدیل گری پوی

ظرفیت  اوری   رابطه  ات   فن ا    ICT))  ارتباطات   و  اطلاع ب
مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 

(AI-CRM)  هستند؟ مناسب  ه  ،  ط استفاد رواب   و 
ادیپ بررس  یشنه گرفت)لو،    یمورد  الاگر  2۰۰2قرار  گ ؛ 

ن،   ارا همک ه2۰۰۸و  اران،    ری؛  همک .2۰14و     4مدل  (
Macro PROCESS   اربرد)ی   ل یتحل  یبرا یک ابزار ک

ه که از سو SPSSدر نرم افزار  یگرلیتعد اندرو   یبود
ه است.  Andrew Hayes)یساف.  شده  ارائه   )

تحل  PROCESS Macroافزونه   ان  امدل   لی امک  یه
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انجی از    یبی ترک امی (،  Mediators)ه
الیتعد متغ Moderators)گره و  ای(    ی ره

مCovariates)یکنترل فراهم  را  ازدی (  ط    (س توس که 
ایس ن آزم  جهتشده است،   هی ( توص2۰13)ه   ات اثر  و

ارتباطات)  ظرفیت  تعدیلی و  ات  اطلاع (  ICTفناوری 
ب رابطه  شرکت   ن یدر  فناوری  ازمندی  ایس   B2B  ه

(B2BTR)  مد مشتر  تیریو  ا  ب باط  بر    یمبتن  یارت
مصنوع ش  کار    (AI-CRM)ی هو شدبه  در   . گرفته 

ا  B2BTR  یعنی)م یرمستقی غ  ری مس  ایآ  نکهیا  ت،ینه
→ ICT → AI-CRMپو به  مشروط  صنعت    ییای( 

ایشرکت  خیر  است    B2B  (IND)  ه ا  طری مدل    قیاز 
ط    PROCESS   افزونه  14 توس که  انطور  هم

ا و  2۰17)سیه ایس(  وود)  ه راک  پ2۰17و  اد ی (    شنه
 . ون قرار گرفت آزممورد  ، هشد

 گیری مدل اندازه یاعتبارسنج
امل  ل یتحل براCFA)ی دییتا  یع ه    یابیارز  ی(  همرا مدل 

ا   ایت/صلاحیت ب م  یسنجروان   کف نیدر  اسازه   ا  یه
ام انج العه  اوری  لا)مثشد  مط فن ازمندی  س  ،

ایشرکت  ات    ظرفیت،  B2B  -  B2BTR  ه فناوری اطلاع
ارتباطات پو ICT-و  شرکت   ییای،  ایصنعت    -   B2B  ه

INDمد مشتر   تیری،  ا  ب اط  ش    ی مبتن  یارتب هو بر 
ا  (.    AI-CRM-یمصنوع تجز  ج ینت از  و    ه یحاصل 

می    CFA  لیتحل ان  معنش ام  تم که  ایدهد    ی اره

افزا برازش  مطلق،  برازش    ، یشیبرازش)شاخص 
اسب   اصرفتن مق برازش  و  ایاسه ی،  رض بخش   تی( 

مع  یبرا  بودند. ال،  بررس  یارهای مث با  مطلق    ی برازش 
اد   تعدیل   GFIبرازش(،    -نیکوئی  )شاخص  GFI  ریمق

ا   ب ه  ات    نیانگیم   شه ی)ر  AGFI  ،RMSEAشد مربع
ا و  بی تقر  ی خط  ،)RMSR  مربع   نیانگی م  شه ی)ر

اق هیب بررسماند مورد  اگرفتقرار    ی(  نت   ج ی. 
اخص  اش مقاد  ییه انند  از   شتر یب  AGFIو    GFI  ریم

  ز ین  RMSRو    RMSEA  ریرو، مقاد  نیاست. از ا  9۰/۰
ا ( و برازش مطلق مدل   ۰52/۰)>  دبخش هستن  تیرض

تا ا  کنند.می  دییرا  بر  ه  متناظر    ریمقاد  ن،یعلاو
ب اخص برازش نس اخص برازش  91۸/۰)  (RFI)  یش (، ش

ا اکر936/۰)  (CFI)  یاسه یمق ت اخص  ش  سیلوئ- (، 
(TLI) (92۸/۰ اخص تناسب  (NFI) نرمال شده( و ش

انه هستن913/۰)  آست   ی شیبرازش افزاد که ( بالاتر از 
می  ه  برآورد را  همچنین کنندمدل  اخص    .  ش دو  از 

ه برازش    نیکوئی  شاخص  یعنیبرازش،   شد   تعدیل 
(PGFI  شاخص و  ه (  شد تعدیل  شده  ال  نرم   برازش 
(PNFIبرا ه برازش    یارهایمع   ه یتوج  ی (  شد و    تعدیل 

ال به بر مشکلات احتم ایمربوط به مع   یغل مطلق    یاره
افزا ه    ی شیو  م د.  شاستفاد ا شاخص   نیا  تما ه

الا ا  5۰/۰یب رض و  تلق  تیهستند  شوند  می   یبخش 
 (. 5و  4و  ول ا)جد
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 CFA  ل ی و تحل   ه ی تجز   ی برا   نیکوئی برازش   ی ارها ی مع   : 4جدول  

معیار   معیار برازش
 ارزیابی

حداقل  
 آستانه 

مقادیر  
ت  حاصله  وضیحا  ت

برازش 
 مطلق 

CMIN/DF 5≤ 276/2 حقق سطح آستانه  ت
(CMIN/DF:1    ،19۸5  ؛ رو و همکاران مارشال و هاچوار، 

2۰۰5) 
)GFI, AGFI, RMSR):2 

لم و هانگ،  ؛ دولای و  1997نیک و فیدل، ؛ تبا  1997مک کا
 2۰12همکاران، 

)RMSEA:3 2۰12 ،وئتی و وولف  )مکک

GFI 9۰/۰≥ 931/۰ 
AGFI 9۰/۰≥ 912/۰ 
RMSR ۰۸/۰≤ ۰52/۰ 

RMSEA ۰۸/۰≤ ۰52/۰ 

برازش 
 نسبی

RFI 9۰/۰≥ 91۸/۰ حقق سطح آستانه  ت
(RFI, TLI, NFI, CFI):4 

؛ انگلیم و   2۰12؛ دولای و همکاران،   1996تبانیک و فیدل، 
 2۰14گرانت، 

TLI 9۰/۰≥ 92۸/۰ 
NFI 9۰/۰≥ 913/۰ 
CFI 9۰/۰≥ 936/۰ 

برازش 
 مقتصد 

PGFI 7۰/۰≥ 723/۰ حقق سطح آستانه  ت
(PGFI, PNFI, PCFI):5 

وِ و همکاران،  2۰۰9؛ سینگ،   1996مارش و هانگ،   2۰13؛ ت
PNFI 7۰/۰≥ 739/۰ 
PCFI 7۰/۰≥ 74۸/۰ 

 منبع: محاسبات محقق 

 

 های نیکویی برازش . شاخص 5جدول  

RMSEA SRMR TLI CFI AGFI GFI P χ2/ df df χ2 
۰52/۰ ۰52/۰ 92۸/۰ 936/۰ 912/۰ 931/۰ ۰1/۰ 146/1 ۸4 61/331 

    AMOSمنبع: خروجی  

اخص  ادداشتی ا: ش اخص  GFI  -  نیکوئی برازشه ، ش
برازش ه  نیکوئی  شد   ن یانگیم  شهیر  ،AGFI  -تعدیل 

اق  ب اندهیمربع  رRMSR  -م ات    نیانگی م  شه ی،  مربع
ا اخص  RMSEA  -  بیتقر  یخط ش ب  برازش،    -   ینس
RFI،    اخص اخص  TLI  - لوئیس-تاکر ش ش برازش  ، 

ال  شاخص  NFI  –  نرم بیقی  برازش ،  ، CFI  –   تط
اخص برازش   ه ش   ، شاخص برازش PGFI  –   تعدیل شد

ال شده  نرم اخص  PNFI  –  تعدیل  ش   برازش ، 
ا  . PCFI –  ی تعدیل شدهاسه یمق

اطم  مقدار ااس یمق   نانیظرفیت  و    منفرد  یه
ا اره شش    ی عامل  یب در  جدول    سازه مربوطه    6در 

 
1. Marsh & Hocevar ; Roh et al. 
2. MacCallum & Hong ; Tabachnick & Fidell ; Doloi et al. 
3. McQuitty & Wolf 
4. Tabachnick & Fidell ; Doloi et al. ; Anglim & Grant 
5. Marsh & Hau ; Singh ; Teo et al. 

ا اره ب همه  اص،  خ طور  به  است.  شده  ه  داد ن  ا   ی نش
امل الامعنی   یاز نظر آمار  زی ن  یع هستند    6۰/۰  یدار و ب

اد مق تمام  ا   ر یو  )  یآلف باخ  معαکرون حداقل  از   اری ( 
هستند (  ۸۰/۰≤) ابیشتر  نت از  جی.  ن  بعد  نشا  یتک 

مدل   ن  ادارد.  بود بر  ه  ایمع  ن،یعلاو نیکوئی   یاره
پ ا  ب مدل  توص  یرویبرازش  لارکر)   هی از  و  (  19۸1فورنل 

بررس معگرفت.  قرار    یمورد  س  اسا ایبر    ن ییتع   یاره
بار فورنل و لارکر) ه 19۸1اعت ا(، داد بار همگرا   دارای  ه اعت

زهستند اد  رای،  مق م  ا ترک   ریتم ار  ب اعت به    ی بیمربوط 
ازه   یبرا از  س ا  الاتر  7۰/۰ه م  ب  انسیوار  نیانگی و 

ه ب به    .بدست آمده است   5۰/۰از    شتریاستخراج شد
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بار    بررسیمنظور   ط    AVE  ریمقاد  ،افتراقیاعت )متوس
ه(،    انسیوار شد وار  MSVاستخراج   انسی)حداکثر 

ط وار  ASVمشترک(، و   مجذور مشترک(    انسی)متوس
ا ه   جینتا شدند. سه یمق اصل از داد ان داد که  ح ا نش ه

اد ادAVE > MSV  ،AVE > ASV  ریمق مق ام  تم و    ر ی، 

AVE   ازه اس ان  یه بستگ  پنه الاتر از مجذور هم   ی بین ب
ا  ریمتغ ن و س ای متغ  ری پنها ا  ره اصل از   جیهستند. نت ح

تحل  هیتجز معمی   دییتأ  CFA  لیو  م  تما که  ا ی کند    اره
بر و قابل    لیو تحل  هیتجز  یگیری براو مدل اندازه  معت

اد هستند.   اعتم
 گیری مدل اندازه .  6جدول  

SD Mean ASV MSV AVE CR α L Items CN 
901/0 5 1/4 195/0 227/0 602/0 892/0 869/0   

B2BTR 

       781/0 B2BTR1 
       725/0 B2BTR2 
       899/0 B2BTR3 
       779/0 B2BTR4 

       768/0 B2BTR5 

       862/0 B2BTR6 
967/0 61/4 341/0 378/0 5 97/0 889/0 883/0   

ICT 

       75 4/0 ICT1 
       85 1/0 ICT2 
       832/0 ICT3 
       769/0 ICT4 
       782/0 ICT5 

911/0 48/4 187/0 231/0 745/0 918/0 895/0   

IND 
       814/0 IND1 
       897/0 IND2 
       863/0 IND3 

       811/0 IND4 
937/0 64/4 298/0 387/0 5 97/0 925/0 892/0   

AI-CRM 

       743/0 AI-CRM1 
       777/0 AI-CRM2 
       768/0 AI-CRM3 
       790/0 AI-CRM4 
       735/0 AI-CRM5 
       845/0 AI-CRM6 
       872/0 AI-CRM7 
       880/0 AI-CRM8 
       798/0 AI-CRM9 

 

AI-CRM IND ICT B2BTR  
   376/۰  B2BTR 
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  757/۰  773/۰  ICT 
 5 1۸/۰  ۸۸3/۰  734/۰  IND 

747/۰  ۸64/۰  134/۰  ۸94/۰  AI-CRM 
 منبع: محاسبات محقق 

ا:  نکته سازه،  CNه ام  ن  :SD  ،استاندارد انحراف   :L  :
امل ارع اα  ،یب آلف باخ،    ی:  اطم CRکرون ظرفیت  ن ی:    نا

م AVE  ،یبی ترک ه،    انسیوار  نیانگی:  شد استخراج 
MSVوار حداکثر  م ASVمشترک،    انسی:    ن یانگی: 

ات وار  مشترک.  انسیمربع

 یمدل ساختار  لی تحل
از لس مد اختار  یاز  س براSEM)یمعادلات  ن آزم  ی(    و

ادی پ یمدل مفهوم اده  یشنه (. قبل  1)شکل  شداستف
اختار  بررسیاز   س ا،یمتغ  نیب  یرابطه  ایمع  ره   ی اره

ار  نیکوئی اخت س مدل  ادش  یابیارز  یبرازش  نت   ج ی. 
اصل اثرات  ن   ی،مدل  برازش  نشا ه  مناسب  دهند

ه آستانه  داد سطوح  از  الاتر  ب که  ه    توصیه هاست  شد
تحق اتیدر  ن،    ق ارا همک و  م  الو ک است)مک  گذشته 

کو1997 مک  بنتلر،  1997  ،یتی؛  و  هو  ا  (. 1999؛    ج ینت
ا برآورده از  اصل  برا  ی ح ه  شد اندارد    ل یتحل   یاست

ا    ر یمس ب ال  احتم حداکثر  اختلاف  برآورد  روش  ا  ب
از ه  اد اکل،    ارائه   AMOS  افزارنرم   استف آرب ؛  2۰11شد)

اراد ن،    سیپ ارا م    (.7و جدول  2کل  ش( )2۰13و همک تما
ایمس ا  یمربوطه برا  یره اره   ۰۰1/۰سطح    در  یعامل  یب
P <   بود معنی ا  .نددار  ا  ی معن  نیبه  نت م    ج یکه  تما از 

اییگویه ه    حی توض  به که    ه شد ه  داد اختصاص  عوامل 
می  انی پشت  ،کنندکمک  ازمندی    مثلا؛ کند)می   یب س

اوری شرکت  ای  فن ات و    ظرفیت،  B2Bه فناوری اطلاع
ات، پو باط ای صنعت شرکت  ییایارت   ت یری، مدB2Bه

مشتر ا  ب باط  بتن  یارت مصنوع  یم ش  هو   (. ی بر 
کل   انطور که در ش ه است، مدل    2هم ه شد ن داد ا نش

اختار ا  کاملا  یس رض سطح  قدرت    یبخش  ت یبه  از 
بیینی (  1992. همانطور که کوهن)ه استافتیدست    ت

است ه  ن کرد ا الا  2R بی ه    ٪26  ای  26/۰  یب دهند ان  نش
ابل قبولاثر    کی ن    رهایمورد، مس  ن یدر ا  است.  ق نشا

آ  دادند معنی   B2BTR  ا یکه  و  مثبت  ا رابطه  ب داری 
ICT  ( ا یمس (.  2R  ،3۰9/۰= β  =397/۰دارد    ره

آ  یبررس  نیهمچن که  رابطه    ICTو    B2BTR  ای کردند 

معنی  و  بت  ا  مث ب ،  2R  =263/۰د)رندا  CRM-AIداری 
2۰3/۰β =،   254/۰β =.)  ضرائب   7جدول    جینتا  

مدل    ونیرگرس در  ه  شد برآورد  را    SEMاستاندارد 
م ن  ا ال  دهد،ی نش ح شکل    یدر  ا  2که  اندارد ا  جینت   ست

م ان  نش را  ه  ادهدی شد نت فرضیه   ج ی.  م  تما ااز  ا  ه ب ی 
انی ( پشتH3 و H1 ،H2)  می مستق اثرات  کند. می  یب

 آزمون تعدیلی 
طریق  4مدل   Hayes Process Macro  (2۰13  )  از 

  B2BTR  نیب  ICT  تعدیلیو    می اثر مستق  یبررس  یبرا
کرد   AI-CRMو   اده  بات  کی  که   استف اس مح   ی ابزار 

تعدیلی ن  آزمو که  ار  یرهایمتغ  یگراست  ا    آشک ب را 
تحل حداقل    ونیرگرس  ریمس   لیابزار  از  ه  استفاد ا  ب

معمول ات  می   یمربع اده  ا  کند.س ب  جینت   ن یرابطه 
B2BTR  ، ظرفیت  ICT    وAI-CRM      ن مرا   دهد ی نشا

شرکت  اوری  فن ازمندی  س اکه    B2B  (B2BTR)ی  ه
بر   حتمالاً  ات    ظرفیتا باط ارت و  ات  اطلاع فناوری 

أثICTظرفیت ) ا   تی ریمد برو  گذاردی م ر ی( ت باط ب ارت
مصنوع  یمبتن  ی مشتر هوش  ایشرکت   یبر    B2B  ه

(AI-CRM)  اثیرگذار است ن داد   جینتاهمچنین    .ت نشا
، AI-CRMو    ICT  ظرفیتبر    یمثبت  ری تأث  B2BTRکه  

ای   متغیره ن  کرد منظور  ا  شرکت،    یکنترلب اندازه 
دارد.   صنعت  ع  نو و  شرکت   ICTظرفیت  تجربه 

ای  شرکت  ای   پس از  زی ن  B2Bه   در نظر گرفتن متغیره
صنعت،    یکنترل ع  نو و  شرکت  تجربه  شرکت،  اندازه 

أث  ه    (. ۸)جدول  دارد  AI-CRMبر    یمیمستق  ر یت علاو
اده از   زین  یگرتعدیلی   لیو تحل  هیتجز  ن،یبر ا ا استف ب

ش   استروپرو م  بوت  ان  نش که  شد  ام  اثر   دهدی انج
B2BTR   بر  شرکت ا  طریق  AI-CRMه   ظرفیت   از 

ICT  جدول  شودیم  تعدیلیگری در  که  انطور  هم  .9 
اطم فاصله  است،  ه  شد نیارائه  اثر    ٪95  نا

طر  AI-CRMبر    B2BTR  م یرمستقیغ   ظرفیت   قی از 
ICT  ا    ۰4۸/۰  زا ضر326/۰ت ا  ب غ  ب ی،    م یرمستق یاثر 
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۰۰۸1/۰  ،۰29/۰SE =   ابرا  ریمتغ بن و    5H  نیبود.  تایید 
ایت  .شومی  حم  د

اوری فن ازمندی  B2B  (B2BTR  ،)شرکت    س
ارتباطات ) ظرفیت و  ات  اطلاع  ییایوپ  (،  ICTفناوری 

شرکت مدB2B  (IND  صنعت  ا    ت یری(،  ب باط  ارت
ش مصنوع یمبتن ی مشتر  . ( AI-CRM) یبر هو

 
 ( SEM  ی )خروج ی . مدل ساختار 2شکل  

   شده لیآزمون تعدیلی تعد
مدل   براHayes Process Macro   (2۰13  14از    ی ( 

تعدیلی   یبررس ب  IND  نقش  رابطه    ظرفیت   ن یدر 
ICT  وAI-CRM  اده   ل یشرط تعدیلی تعد . شداستف

زمان ه  می   یشد اصل  غح اثر  که    م یرمستق یشود 
بر  شرکت   B2BTRمشروط   ا  طر  AI-CRMه   ق یاز 

ای  شرکت   ICT  ظرفیت  نظر    B2Bه اوت    INDاز  متف
اشد. ا  ب هنشان   جینت جدول    داد در  ه  ن   9شد د دا  نشا

ِ  اثر متقابلکه  در   INDو  ICT ظرفیت نیدار بی معن
اثرات  شرکت   B2BTRو    AI-CRM  ینیبشیپ ا،  ه

طر  AI-CRMبر    یمشروط متفاوت  م یرمستقیغ   ق یاز 
ا  ICT  ظرفیت  پ و  الا  ب سطوح  ه ل یتعد  ن ییدر    کنند

اندز،  IND  یعنیدارد) هرن و  ا  )گواران  )2۰16. همین   ( در 
ا اراست  کنی)آیسلسله مراتب  ونیحاصل از رگرس  ج ی، نت

وست،   می 1991و  ان  نش تعد(  اثر  که  ه    لیدهد  کنند
IND  ب رابطه  ای  شرکت   ICT  ظرفیت  نیبر  و    B2Bه

AI-CRM   ن معناست که  ن یا است. دارمعنی اثر  بدا
ابل  پ  زین  INDو    ICT  ظرفیت  نیب  متق ی نیبش یدر 
CRM-AI  اشدمی  داری معن ، ICT*IND β =342/۰)  ب

۰1/۰P <)  می   که و    کیدهد  نشان  بت  مث رابطه 
 یتواند برامی   AI-CRMو    ICT  ظرفیت  نیدار بمعنی

ای  شرکت   INDکه    مواردی دارند   قدرتمند  B2Bه
اشدیقو ب ابرا  و   تر  فرض   نیبن  یبانیپشت   4H  هیاز 

 .  (3کند)شکل می

ا بر  ه  تحل  ج ینتا  ن،یعلاو از  ال ی حاصل    ل یتعد  یه
س   ا اس  درHayes Process Macro   (2۰13  )بر 

SPSS  غ  زین اثر  که  داد  ان  بر    B2BTR  میرمستق ینش
AI-CRM  ظرفیت  ق یاز طر  ICT   اشرکت در   B2B  یه

ا الاتر  نیترف یضع  INDسطح    نیترن ییپ ب در    ن یو 
شکل    7است)جدول    نیتریقو  INDسطح     (. 3و 

اافته ی م  نیهمچن  ه ان  بر    B2BTRکه    دهدی نش
AICRM  به    گذاردی م  ری تأث  ICT  ظرفیت و 

اشرکت  بط است، که  B2B یه ن می مرت که  دهدنشا
أث  طر  AI-CRMبر    B2BTR  می رمستقیغ  ریت   ق یاز 

اشرکت   ICT  ظرفیت به    B2B  یه  INDمشروط 
ا می  4H هیفرض   نتایج،  نیاست.  ات  اثب )جدول  را  کند 

شکل    1۰ .3و  جدول    ( ائید  11در  ت م  ائید/عد ت  ،
ه است. فرضیه  ا تلخیص شد  ه
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 . ضرائب مسیر 7جدول  

یید/رد  یب بتا  انحراف معیار  تی استودنت  تورشی   شده  حی تصح نان یفاصله اطم تا   مسیر  ضر
 + 52 1/0  – 324/0 2 3/5 059/0 397/۰ B2BTR -----  ICT H1 

 + 4 87/0  –  2 66/0 2 7/6 068/0 2 03/0 B2BTR -----  AI-CRM H2 
 + 366 /0  – 146/0 07 /4 067/0 2 54/0 ICT ----  AI-CRM H3 

 
 آزمون تعدیلی   . 8جدول  

SE CR(t)  مسیر ضریب بتا 
052/0 211/8 203/0    * B2BTR -----  AI-CRM)مسیر مستقیم( 

B2BTR   ------   ICT   ------     AI-CRM 
087/0 5 63/4 397/0 * B2BTR    -------     ICT  مسیر غیرمستقیم 
054/0 703/4 254/0 * ICT -------- AI-CRM 

 
 م ی مستق ر ی اثر غ   ن ی تخم   : 9جدول  

 فرضیه SE T LP UP Sig ضریب  مسیر

B2BTR --- ICT --- AI-CRM 1۰۰۸/۰ ۰23/۰ 3۸2/4 ۰4۸/۰ 326 /۰ ۰۰۰۰/۰ H5 
ICT ---- IND  --- AI-CRM 234 /۰ ۰56/۰ 5 17/4 ۰96/۰ 4۰3/۰ ۰۰۰۰/۰ H4 

 

 شده ل ی آزمون تعدیلی تعد   : 10جدول  

نتایج متغیر   ها و مراحل سازه
AI-CRM 

 :  مرحله اول
 ۰91/۰ اندازه شرکت 

جربه شرکت   ۰71/۰ ت
وع صنعت   ۰۸2/۰ ن

 : ت اصلمرحله دوم ت شرکت ظرفیتکننده  ینیبش یپ یرهایمتغ یاثرا    B2Bفناوری اطلاعات و ارتباطا
(ICT) 

297/۰ 

: تأث ت شرکت  ظرفیت( IND-صنعت   ییایکننده )پول یتعد ریمرحله سوم ت و ارتباطا  فناوری اطلاعا
B2B   (ICT)  - وع  یمبتن  یارتباط با مشتر ت یری مد  149/۰ ( AI-CRM) یبر هوش مصن

: اثر تعامل  ICT*IND 253/۰ -  یمرحله چهارم
و یهاارزش کننده  ل ی صنعت تعد یی ایپ

(IND) 
  میمستق  ریاثر غ

ت استرپ   مشروط و  SE Lower CI Upper CIب

ت شرکت1تعدیلی  ت و ارتباطا  B2B   (ICT) : ظرفیت فناوری اطلاعا
-1   SD 179/۰ ۰76/۰ ۰46/۰ 219/۰ 

M 227/۰ ۰94/۰ 147/۰ 29۰/۰ 
-1   SD 276/۰ 1۰7/۰ 17۸/۰ 362 /۰ 

و    قاصله اطمینان :  ICT    ;CI:  تعدیلی   ;  ICT:  ار ی مع   ر ی متغ   ;  AI-CRM:  جه ی نت   ر ی متغ  ;  P <0.05  ، **P <0.01*  نکته:   
SE استاندارد.   ی : خطا 
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 ها فرضیه   د ی عدم تائ   / د ی تائ   : 11جدول  

 تائید/ عدم تائید مسیر فرضیه
H1 B2BTR -----  ICT تائید 
H2 B2BTR -----  AI-CRM تائید 
H3 ICT ----  AI-CRM تائید 
H4 ICT ---- IND  --- AI-CRM تائید 
H5 B2BTR --- ICT --- AI-CRM تائید 

 

 

 
 B2B  (ICT)ی ها فناوری اطلاعات و ارتباطات شرکت   ظرفیت ( در  INDصنعت )   یی ا ی پو   کننده ل ی . نقش تعد 3شکل  

 . ( است SD +1 )   هست   High ICT  و    (SD -1)  هست Low ICT   :  نکته 

 یریگجهیو نت هایافته 3
العه به طور تجرب نیا اوری   یمط م سازمندی فن مفهو

اشرکت  ا مشتری   ظرفیت،  B2B  یه اط ب   مدیریت ارتب
بتن مصنوع  یم ش  هو صنعت  یبر  ایی  پوی ا    و  ب را 

نظر  کیتوسعه   ارچوب  م    .کندی م  یبررس  یچ الها با 
هیاز فلسفه د م وسوال ا  ابتدا  ا،یپو  ظرفیت  دگا   ل و دو

توسعه   ا  نظر  ک یب ازمندی    ی برا  یچارچوب  س درک 
شرکت  اوری  افن اط    ت یریمد  ظرفیتو    B2B  یه ارتب

مشتر ا  بتن  ی ب مصنوع  ی م ش  هو به    ی بر  توجه  ا  ب
ات و ارتباطات شرکت   ظرفیت اوری اطلاع افن   B2Bیه

(ICT  صنعت ایی  پوی مستق   و  اثرات  توسعه  ا    م، یب
تعد  تعدیلیاثرات   اثرات  هل یو  برا  کنند   ی مشروط 

اه یفرض  مونآز  بررس  ه بنابراگرفت قرار    یمورد   ن،ی. 
اورد تجرب  ینظر  تبیین ،  یاصل  ینظر  دست رابطه    یو 

شرکت   نیب  تعدیلیو    یعل   اوری  فن ازمندی  اس  یه
B2B ،ات شرکت و    ظرفیت باط ات و ارت فناوری اطلاع

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
س اثرات تعد  برشرکت   ا ه مشروط پو  لیاس  ییایکنند

شرکت  ای  صنعت  از   جینتا  است.  ،B2Bه حاصل 
ه   لی و تحل  هیتجز ن داد که  داد ا ا نش مه ایه ی فرض  تما  ه

ه برا ارائه ا  قی تحق ن یا یشد  .اندقرار گرفته  د ییمورد ت
ا ان   جینت معنی نش مثبت  رابطه  ه  بدهند  نیدار 

اوری شرکت  ازمندی فن اس اوری    ظرفیتو    B2B  یه فن
مد و  شرکت  باطات  ارت و  ات  ا    تیری اطلاع ب اط  ارتب

بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو ابراین   است.  یبر    بن
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م   هی فرض دو و  و   اول  و   دشوی م  یبانیپشت   تایید 
اافته ی ات   یه الع بل  مط زم   یق در  اشرکت   نهیرا   یه

B2B  أ می   که   کند ی م  د ییت ان  ازمندی    دهندنش س
اوری  ات    ظرفیتو    فن باط ارت و  اطلاعات    و فناوری 

ازمندی فناوری و مد ا مشتر  تیریس اط ب   ی مبتن  یارتب
مصنوع ش  هو داردداریمعن  ری تأثی  بر  و  ی  )کوگوت 

ن،  1992زاندر،   ارا همک و  اورا  س و 2۰21؛  اعبدالله  ب ؛ 
ن،  ارا ازمندی فناوری شرکت  (. 2۰21همک انقش س  یه

B2B  أث ت تعدیلی  ری تحت  اوری    ظرفیت  نقش  فن
ن ات  باط ارت و  ات  با    زی اطلاع بت  مث طور    ظرفیت به 

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
است. بط  تجرب  مرت ات  الع اافته ی  یمط العهه مط را    ی 

أ وجود    کنندی م دییت بر  و   ظرفیتو  ات  اطلاع اوری  فن
شرکت  ات  باط اارت أک   B2B  یه ن    کنند،ی م  دیت بیا و 

که می ا  کنند  ب  دیب رابطه  او  ن یدر  فن ازمندی  ری  س
اشرکت  ا    ت یریمدظرفیت  و    B2B  یه ب باط  ارت

بتن  ی مشتر مصنوع  یم ش  هو گرفته    یبر  نظر  در 
ال و لانچ  نی; نگو2۰15  نن، یایپ ی; ل2۰13  ،یونیشود)اوب

ن،   ارا ا  (.2۰22و همک العه همچن  جینت به   ازی بر ن  نیمط
پو ن  اند ن    ییایگنج عنوا به    ر یمتغ  ک یصنعت 

ه ل یتعد ب  کنند رابطه  ات  ظرفیت    ن یدر  اطلاع اوری  فن
شرکت  ات  باط ارت او    ت یریمدظرفیت  و    B2B  یه

مشتر ا  ب باط  بتن  یارت مصنوع  یم ش  هو   د یتأک  ی بر 
بلکندمی ق ات  الع مط توسط  که  ات    ی،  الع مط مانند 

اران)  گروکیرو ا و همک  لارا (،  2۰13و همک (  2۰14)   اراننت
ن. )  ارا   نه یدر زم  .شودیم  یبانپشتی  (2۰21و بگ و همک

شرکت   یریگجهت  و  فناوری  ا    ت یریمد  ظرفیت ه
مشتر  ا  ب باط  بتن  یارت مصنوع  یم ش  هو   ، یبر 

ن  ینیمحقق مورد  ای  شرکت   ازیدر    د یتأک  یبرا  B2Bه
اهم بودصنعت    ییایپو  ،فناوری  تیبر  به  برای 

مشتر  تی ریمدظرفیت   با  باط  بتن  یارت ش    یم هو بر 
تحلیل  بحث  یمصنوع ه   و  یافته اند  کرد ایکه   ه

توجه ابل  ق طور  به  حاضر  العه  ا  افتهی  به  یمط   ی ه
می  یتجرب اران،    زیکند)واکمک  همک کاپ2۰13و  ن ی؛    تا

ن،   ارا همک وانگ،  2۰19و  و  بلوت  چاترج2۰2۰؛  و    ی؛ 
ن، ارا از.   ( a, d  2۰21 همک اد   هدف    ایج

اشرکت  فعالB2Bیه ابت  طی مح  ک یدر    تی ،  از   ی رق
پ   طریق ا  ب باق    قطعیت عدم    هایامدیانط

حفظ  (    19-دیکوو  یریگهمه ی)اتیعمل کار و  و    کسب 
تقو ا  تیو  شرک ا  ب ط  منظور   ی رواب به  مربوطه 

بهتر به    یابیدست ط  ا  شرای ا  ب ادب  نیاست.  ال،    ات یح
همچن در   ن یموجود  ه  گسترد طور  به  است  نتوانسته 

  ی فناوری برا  یریگجهت   یو توانمندساز  ت یمورد اهم
ای  شرکت  کند  B2Bه این     بحث  راستا  همین  در 

العه  ارز  مط ا  و    ظرفیتنقش    یابیب اطلاعات  اوری  فن
شرکت  ات  باط ای  ارت ب  B2Bه رابطه  ازمندی    ن یدر  س

اوری شرکت  ای  فن ا مشتر  تیریو مد  B2Bه اط ب   ی ارتب
بتن مصنوع  یم ش  هو را    ،یبر  اوری  فن ازمندی  س

ادبمی  شیافزا اف  شک اضر  ح پژوهش    ات یدهد. 
مورد  موجود مشتر  تیریمد  در  ا  ب اط  ب بر    یمبتن  یارت

مصنوع ش  شرکت ی  هو ادر  بررس  را  B2B  یه ا    ی ب
چند  یمدل  یتجرب ا  ظرفیت   ن یکه  پ درجه    تر ن ییمهم 

اشرکت  برا  B2B  یه   ت یریمد  ظرفیتتوسعه    یرا 
مشتر ا  ب باط  بتن  یارت مصنوع  یم ش  هو   ب یترک   یبر 

می   ،کندیم یکندبرطرف  اافته .  اصلتجرب  یه ح  از  ی 
فرضیه   بررسی دهمه  ا  ب ا  هیه در   ایپو  ظرفیت  دگا

دارد.  B2B  نهیزم اشرکت   مطابقت  ا  B2B  یه   د یب
ایظرفیت  ترک   ه ا  ب را  پ  ب،یخود  و    ی کربندیتوسعه، 

داخل ابع  من خارج  یمجدد  برا  یو  اسخگو  یخود    یی پ
وضع منظور  متغیر  تیبه  بود   یدگیرس  به  به و 

ا ایستگیش اد  یه اع  یطیمحست یز  ،یاقتص اجتم   ی و 
محلشرکت  سطوح  در  ا  ان  یه جه اصلاح    یو 

العه   نیتر از همه، امهم   (.2۰17)ژانگ و وو، نندک مط
ن   ا برجسته کرد ای سطحظرفیت ب ا  ه ظرفیت  )ترن ییپ

مد که  ات(  باط ارت و  ات  اطلاع اوری  ا  رانیفن  یبرا  دیب
ای  ظرفیت توسعه   الاتر)ه ب به    ت یریمد  ظرفیت مرت

ا مشتر باط ب ش مصنوع  یمبتن  یارت ا آن  ی( رویبر هو   ه
ب شکاف  کنند،  م  یتئور  نیتمرکز  پر  را  عمل    . کندی و 

ا یفرآ کار  ینده و  ش    آتی  کسب  هو تسلط  تحت 
بنابرا  یمصنوع و  بود،  که    یضرور  نیخواهند  است 

تصمشرکت  از  ا  بتن  ماتیه برا  یم ه  داد   ت یریمد  ی بر 
وانگ،    ی مشتر و  کنند)وانگ  ه  و  2۰2۰استفاد  )

ا مشتر   ت یریمد  یابزاره ا  ب اط  ش    ی مبتن  یارتب هو بر 
بود    یرا برا  یمصنوع ار گ   تعاملات خودبه به    .رندیبه ک

اً شهرت محل  یاستراتژ  نینوبه خود، ا  یو جهان  یقطع
می   B2Bشرکت   بود  به شرکت را  ایبخشد.  ا   یه ب که 
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اوری   رات ییتغ ار    فن ازگ اشندس ب اق  داریپا  ن نخواهند   ی ب
شد. خواهند  ابود  ن مدت  دراز  در  و  اند  العه    ن یا  م مط

ای  را به شرکت   یامی به وضوح پ کند ارسال می   B2Bه
ا ار طی مح نیبعد مهم در ا دوبر  دیکه ب   ی متلاطم تج

توسعه   اول،  کنند.  ا    ت یریمد  ظرفیتتمرکز  ب اط  ارتب
بتن  ی مشتر مصنوع  یم ش  هو م،    ،یبر  دو

ایه  ط.سرم رواب در  ال    گذاری  س تا  ان  وارد   2۰5۰جه
صنعت جا  یانقلاب  شد،  خواهد  ش    ییپنجم  هو که 

اپذ  ییجدا  یبخش  یمصنوع خواهد   ستمیاز هر س   ر ین
شرکت  ابود.  ا  B2B  یه ه  هم   د یب آماد را  خود  ن  اکنو

ا ا  ب را  خود  ا  ت صنعت  ن یکنند  وفق    یانقلاب  ارم  چه
تدر به  و  صنعت  جیدهند  انقلاب  به  زمان  طول    ی در 

 شوند.  لیپنجم تبد

ی عملی  اهیم  مف ه  ا نگ اافته از  ن    قیتحق   یه نشا
شرکت   الف:  که  دهدیم اوری  فن اسازمندی    B2B  یه

بت مث ا    یرابطه  ات    ظرفیت ب باط ارت و  ات  اطلاع اوری  فن
کل نکته  نیمد  یبرا  یدیدارد.  ای  شرکت   را   ن یا  B2Bه

ه اشند.  ب اه  آگ اوری  فن ازمندی  س از  که    چ یاست 
توسعه    ی شرفتیپ ایظرفیت در  و    ه ات  اطلاع فناوری 

نخ اصل  ح ات  باط ا  واهدارت مگر  و    نکه یشد  ن  کارمندا
ا ن   یاعض برا  سازما را  خود  ش  تلا و  ازمندی    ی زمان  س

فناوری  دهند.  اص  اختص اوری  افن الیجید  یه ا  ت   د یب
مد ط  نیتوس عمل  را و    اتی در  ای روزانه    فراینده

ازار در   یابیب ن  مدیرا منظم  آموزش  شود.  انده  گنج
اوری  فن امورد  مزا  تالیجید  یه برجسته    یای که  را  ن  آ

امی ب ب  دیکند  توجه  گ  یشتر ی مورد    ب:   . ردیقرار 
شرکت  فناوری  ازمندی  اس ا    B2B  یه   ظرفیت ب

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
دارد   مثبت  و    ظرفیت  ج: رابطه  اطلاعات  اوری  فن

ات با   باط ا مشتر  تیریمد  ظرفیتارت اط ب   ی مبتن  یارتب
مصنوع ش  هو مد  یبر  دارد.  بت  مث ا  رانیرابطه    د یب

و   اوری  فن سازمندی  که  ایظرفیت بدانند  اوری    ه فن
ارتباطات،   و  ات  ای  ظرفیت اطلاع   ا ی  یسازمانه

اظرفیت  ا  یه به  که  هستند  صفر  اد یدرجه    ک ی  ج
اول    ظرفیت  به  مد  ی عنیمرت ا    تیری ظرفیت  ب باط  ارت

مصنوعیمشتر ش  هو بر  بتنی  م م  ی    . کنندی کمک 
نیمد ا  را که    دیب اشند  ب داشته  نظر    شرکت   کیدر 

امی را توسعه دهد که   ایپو  ظرفیت   کی  تواندیم  هنگ
و   اوری  فن ازمندی  س ایظرفیت بتواند  اوری    ه فن

اسخ به   ات خود را در پ باط ات و ارت   ت یوضع  کیاطلاع
ار ه  بیترک   رییدر حال تغ  یتج   ی کربندیبسازد و پ  ،کرد

کل  نکته  کند.  ن،یمد  یبرا  یدیمجدد  ن    را ماند روز  به 
آخر ا  ای نوآور  نیب زم  یه در  اورانه  اوری    نهیفن فن

ب توسعه  و  باطات  ارت و  ات  اخت یز  شتریاطلاع   رس
آخر با  مطابق  ارتباطات  و  اطلاعات  اوری    ن یفن

ا ا  یرونده اوری است. در نه اذ سیستم   ت،یفن ای اتخ ه
امه  اف برن انعط ات  اطلاع اوری  فن طور    ریپذریزی  به 

ام  ا ت ن و مشترن یمشترک ب   است.  یضرور انیکنندگا
ا: مشتر  تیریمدظرفیت    رابع ا  ب باط  بر    یمبتن  یارت

مصنوع ش  بت  یهو مث عملکرد    یرابطه  ا    ارتباطی ب
اشرکت  مد  B2B  یه مشتر  ت یریدارد.  ا  ب باط    ی ارت

بتن ش مصنوع یم است که  ایپو ظرفیت  کی یبر هو
ار  B2Bبه شرکت   ازگ ا مح  ی در س کسب و کار در   ط یب

تغ ال  می   ریی ح مشتر  تیری مد  کند. کمک  ا  ب اط    ی ارتب
بتن مصنوع  یم ش  هو ازار  به  تواندی م  یبر  نیب ا در   اب

دست ار  ک مد  ،یمعمول  یهر  جمله  ا،م یتقو  ت یریاز   ه
امه  ات، برقرار  یزیربرن س   یجلس اتما ثبت    ،یتلفن  یه

پ و  ا  رانیمد  ن،یبنابرا  کند.  کمک  ی ریگیسوابق    د یب
مداستراتژی  اهداف  ا  ب را  کار  و  کسب  ای    ت یریه

ا مشتر باط ب اهنگ   یبر هوش مصنوع ی مبتن ی ارت هم
همچن  ه   یدسترس  نیکنند.  داد برابه  ا   یاجرا  یه

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
ابرا  یضرور بن فرهنگ    ن،یاست.  توسعه  بر  تمرکز 

ه ضرورداد شرکت   یمحور  ااست.   توانندی م  B2B  یه
ه به  داد مربوط  ای  س ه کمک  ا  ب را  املات  استم یتع  یه

مشتر  تیریمد ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت ش  هو   ی بر 
ا ابزاره ه   عیتجم  یبرا  یتمند قدر   ی که  هستند،  داد ا  ه

جمع به مؤثرتر  خ  ،یآورطور  و    تیری مد  ره،یذ
ازمانده طولان  یس ط  رواب مشتریکنند.  ا  ب ا    یمدت  ب

مد بود  دسترس  تیریبه مشتر  یو  به  ار    ی خودک
مشتر  تیریمد  ظرفیت   شود.می   تیتقو ا  ب اط    ی ارتب

بتن ش مصنوع  یم بود می   یبر هو . بخشدعملکرد را به
ابراین ایه  بن ا مشتر تیریگذاری در مدسرم باط ب   ی ارت

املا   ضروری  مشهودک مد  و  به  و  ارشد    تیریاست 
می  اافته یشود.  مربوط  اس  نش یب  مطالعه   یه را    ی اس
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مد اشرکت   رانیبه  م  B2B  یه ن    که   کند یارائه  نشا
ه   دهدمی ا کوت شرکت در  از مدت،  است  ممکن  ا  ه

استم یس  ی ایمزا ا مشتر  تیری مد  یه اط ب   ی مبتن  ی ارتب
مصنوع ش  هو بهبهره   ی بر  اما  نشوند،  ازنه ی مند   یس

ن  ه  آ ازد ب ا  ادیه آ  زی در  م  ندهیرا  اکندی ارائه  از  رو،  نی. 
نیمد ا  را سیستم   دیب مدبه  ای  ا    تیریه ب باط  ارت

بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو   ت یریمد  یبرا  یبر 
ط   کنند.  B2Bرواب اد  ا:  اعتم امس اوری    خ فن ازمندی  س

اشرکت  اظرفیت   یه أث  ایپو  یه ت  نقش  ری تحت 
باطات به طور   ظرفیتتعدیلی   ات و ارت فناوری اطلاع

ا   بت ب اط با مشتر  ت یریمد  ظرفیت مث بتن  یارتب بر    یم
مصنوع ش  است. مد  یهو بط  نیمرت ا  را وضوح    دیب به 

که   کنند  ات    ظرفیتدرک  باط ارت و  ات  اطلاع فناوری 
برا فناوری  ازمندی  س   ت یریمد  ظرفیتتوسعه    یبه 

مشتر ا  ب باط  مصنوع  ی مبتن  ی ارت هوش  کمک    یبر 
امی از  مدن یکند.  ا  رانیرو،  ب ن   ظرفیت   تی اهم  دیهرگز 

اد ات را ن باط اوری اطلاعات و ارت هیفن ن ی. مدرندیبگ  د   را
ا برخ  دیب و  اشند  ب اروال   یخلاق  توسعه    دیجد  یه را 

ا   ت ای  ظرفیت دهند  را  ه ات  باط ارت و  ات  اطلاع فناوری 
   توسعه دهند.

محدودیت  ه  ا نگ العه؛  از  مط ای  ه یده ظرفیت    دگا
اتیمحدود  یدارا  ایپو ا  ییه ب که  م    دیاست  ا هنگ در 

بسافته ی  ری تفس شود.  گرفته  نظر  در  ا  از   ی اریه
ن ا م  محقق ش   کنندی استدلال  تلا اکه  انه    یه آگاه

ن یمد تقو  جذب یبرا  را ایظرفیت   تیو  ممکن    ا یپو  ه
اشد، ز ب اظرفیت   رایاست سودمند ن اغلب در    ایپو  یه

ات یتحق عنوان    ق ایظرفیت به    ی معرف  ی انتزاع  ه
ه ه  اند.شد اندازه   چ یدوم،  ش  انداردرو است   ی گیری 

اگیری ظرفیت اندازه  یبرا در این وجود ندارد.    ایپو  یه
العه ه  مط ااز داد ات گذشته   یمقطع یه الع انند مط م

ه   اد بررسی استف مورد  گرفت  و  اقرار  ا  ب حال،    ن ی. 
ه اداد سری طولان  یه و    ن ییتع   ی برا  یزمان  ی مدت 

امل ظرفیت   ت یکم اتک  ازی مورد نات آن  ر یو تأث   ایپو  یه

ا از  آ  نیاست.  ان  محقق هی رو،  ات  می   ند الع مط توانند 
اس طراح  نیخود را بر ا ا توجه  کنند.    یاس ایت ب در نه

الب فوق می  جمع به مط ن  العه توا را به این   بندی مط
که؛    نمود  تحریر  ازارصورت  ب ش  ی،ابیبخش  ،  فرو

نی مشتر ا   ا شرک ار  یو  شرکت  یتج کلیدی    ی،هر  بخش 
می  اشدشرکت  شرکت  رایز  ،ب هر  ات  نج راه  ا    ی آنه

اافته ی  هستند.  می   ق یتحق  نیا  یه ان  که نش دهد 
اط با مشتر  تیریمد مهم در بخش   تی فعال  کی   یارتب

ا ام   رهیزنج  یدست  نییپ شرکت    نیت ن  آ در  که  است 
صنعت  مرکزی  فروشندگان  ا  و    یب ان  فروش عمده  و 

ن ی مشتر زنج  یصنعت  ا بکه  ش ام  رهیدر  اط    ن یت ارتب
ارمدر انقلاب صنعت  کند.برقرار می ا از شرکت   ،ی چه ه

بتن  یر یگم یتصم م  یم سود  ه  داد مد  برندیبر   تیریو 
مشتر  ا  ب باط  مصنوع  یمبتن  یارت ش  هو انس   ی بر    ل یپت

مد  یادیز بود  به است.    یمشتر  تیریدر  ه  داد ن  نشا
می   موجود  اتیادب ن  مدنشا که  ا    تی ریدهد  ب باط  ارت

بتن  یمشتر مصنوع  یم ش  هو عملکرد می  یبر  تواند 
ادب  کی اما  بخشد،  بود  به را  به    ات یشرکت  مربوط 

ایظرفیت توسعه   ا  سطح  ه در  می   کهتر  ن ییپ تواند 
ادیا مشتر  ت یریمد  ظرفیت   ج با  اط  بتن  یارتب بر    یم

مصنوع ش  شرکت   ی هو ای  در  اشد،    دیمف   B2Bه ب
اقد   بررسیف و  حاضر    است.  مطالعه  العه  مط

انشیب اسی  یه تجز  اس اس  اس بر  تحل   هیرا    ل یو 
ه اداد شرکت جمع   یه از  ه  شد ای  آوری  ارائه    B2Bه

اافته ی  دهد.می ن م  ه ا اوری    دهدی نش ازمندی فن که س
اشرکت  صنعت  B2B  یه انقلاب  دوره  به    ی در  چهارم 

ا   ب بت  مث مشتر  تیریمد  ظرفیتطور  ا  ب باط    ی ارت
بتن مصنوع  یم ش  هو ال  یبر  ح در  است  ط  که    یمرتب

نقش    ظرفیت ات  باط ارت و  ات  اطلاع  تعدیلیفناوری 
می را    یجزئ ا  ن    ییایپو  .کندایف عنوا به    ک یصنعت 

اط    کنندهتعدیل   ر یمتغ ارتب اوری    ظرفیتتحت  فن
و   ارتباطات  و  ات  ا    تیریمد  ظرفیتاطلاع ب اط  ارتب

ش مصنوع یمبتن ی مشتر کند. عمل می  یبر هو
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