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Abstract: The purpose of this research was to investigate the effect of integrated 

marketing communications on financial performance and market performance 

through the mediating role of customer performance. This research is applied 

in terms of purpose and survey in terms of method. The statistical population 

of the research is the managers of food industry companies located in the 

industrial towns of Mashhad, whose number is 340 active managers. Based on 

Morgan's table, 181 samples have been considered available by sampling 

method. The data collection tool was the questionnaire of Batukaya, Lyonch and 

Arslon (2021). In order to measure face validity from the point of view of 

experts, convergent and divergent validity and factor analysis have been used. 

Cronbach's alpha and composite reliability were used to measure reliability. 

The total Cronbach's alpha was estimated at 0.931, which is within the 

acceptable range. Data analysis was done by structural equation modeling 

method and SmartPLS3 software. The results showed that integrated marketing 

communication has a positive and significant effect on market performance, 

customer performance, and financial performance of the company. In addition, 

the effect of integrated marketing communication through the mediating role of 

customer performance on financial performance and market performance has 

also been reported to be positive and significant. Also, customer performance 

has had a positive and significant effect on market performance and financial 

performance. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Today, more than ever, companies need effective and efficient methods to communicate with 

customers. This is the reason why many companies use integrated marketing communications. In 

the current era of integrated marketing communication, it is an activity to unite all marketing 

communication tools, participation, and the spread of messages to establish two-way 

communication with the target audience in a new and innovative way. Considering the importance 

of the issue, in these years, researchers and scientists were seriously looking for influential factors 

in this field. The importance of using effective and efficient methods of communicating with 

customers makes companies turn to integrated marketing communications; They have learned that 

the principles and practices of integrated marketing communications not only end up building 

customer relationships that create profitable business enterprises, but also help improve 

performance. Therefore, the purpose of this research was to investigate the impact of integrated 

marketing communications on financial performance and market performance through the 

mediating role of customer performance.            

Case Study 

The geographical area of this research was the food industry companies of Mashhad. The reason 

for the importance of investigating this territory is that Mashhad is the second center of the 

country's food industry after Tehran. 

Theoretical framework 

Financial performance refers to the act of carrying out financial activity. In a broader sense, 

financial performance is the extent to which financial goals are met or achieved (Gali et al., 2020). 

Integrated marketing communication is a concept of marketing communication planning that 

identifies the added value of a comprehensive and complete program and evaluates the key role of 

various communication tools, such as advertising, direct response, sales promotion, and public 

relations, and uses these tools to achieve transparency. It combines coherence and maximum 

impact of communication (Belch, 2001). Market performance refers to the company's ability to 

gain market share, attract new customers, maintain current customers, improve product quality, 

improve the company's competitive position, and also achieve the organization's goals according 

to criteria such as sales growth and market value (Ghahramanpour et al., 2019). Customer 

performance is a monetary or non-monetary measure of a relationship with the customer that is 

defined for a specific period of time. Customer performance is introduced as a performance that 

can be increased through continuous relationships between customers and a brand (Butkouskaya 

et al., 2021). In this research, the relationship between the mentioned variables was investigated. 

Variables of integrated marketing communication in an independent role, customer performance 

in the mediating role, and financial performance and market performance are dependent. Based on 

these relationships, research hypotheses have been presented. 

Methodology 

The present study is a descriptive survey in terms of applied purpose and in terms of the nature of 

the method and implementation and is of correlation type. The statistical population consists of 

the food industry companies located in Mashhad's industrial towns, of which there are 340 active 

managers; Based on Morgan's table of this statistical population, 181 samples have been 

considered available by sampling method. A total of 181 questionnaires were used as the basis for 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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analysis. The data collection tool was the questionnaire of Batukaya, Llonch-Andreu & Alarcon-

del-Amo (2021). To measure the main variables of the research, 34 questions were designed, 

including 22 questions for the integrated marketing communication variable, 4 questions for the 

Customer performance variable, 4 questions for the Market performance variable, and 4 items for 

financial performance. Given the standard nature of the questionnaire and the fact that its validity 

has already been measured, it can be said that it has the necessary validity. However, to determine 

the validity of the research questionnaire, the validity method of formal content was used again. 

For this purpose, the questionnaire was provided to experts, professors, and specialists related to 

the field of research, and they were asked to express their corrective opinions after collecting 

comments and applying them, the final questionnaire was developed. The mean-variance index 

(AVE) was used to assess the validity of the questionnaire questions. To measure the reliability of 

the research questionnaire, the common method of reliability assessment, Cronbach's alpha 

coefficient, was used. This coefficient was higher than 0.7 for all variables and equal to 0.931 for 

the whole questionnaire, which is a good coefficient and shows that the reliability of the research 

tool is at a desirable level. Also, the combined reliability coefficient (CR) was used to assess the 

reliability of the questionnaire and was approved. SPSS software was used to analyze the data in 

the descriptive statistics section, and smart PLS 3 software was used in the inferential statistics 

section.  

Discussion and Results 

In this study, the integrated marketing communication variable was considered as an independent 

variable, the customer performance variable as a mediating variable and market performance and 

financial performance are mediating variables. Structural equation modeling and Smart PLS 

software were used to test the hypotheses according to the conceptual model of the research. The 

results of standard path coefficients and significance coefficients with t-statistics showed that the 

relationships between variables were significant according to the research hypotheses. In other 

words, integrated marketing communication has a positive and significant effect on market 

performance, customer performance, and financial performance of the company. In addition, the 

impact of integrated marketing communications through the mediating role of customer 

performance on financial performance and market performance has also been reported to be 

positive and significant. Customer performance has had a positive and significant impact on 

market performance and financial performance.    

Conclusion 

The results of this study show that The importance of using effective and efficient methods 

of communicating with customers makes companies turn to integrated marketing 

communications; They have learned that the principles and practices of integrated 

marketing communications not only end up building customer relationships that create 

profitable business enterprises, but also help improve performance. Therefore, food 

industry companies should focus on the importance of integrated marketing 

communications on financial performance and market performance through the mediating 

role of customer performance.    



 
 

 

دارـه پایـت و توسعـات مدیریـمطالع  

 ۱۱۵-۱۳۶صفحه  – ۱۴۰۱ زمستان، مچهارسال دوم، شماره 

Homepage: https://msds.zahedan.iau.ir 

 نقش یبررس ،یبر عملکرد بازار و مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأت

 یعملکرد مشتر یانجیم

 3ملک آباد یصفر یعل،  *۲ید بهبودیام، ۱ملک آباد یجواد صفر

 .رانیعطار، مشهد، ا یسسه آموزش عالؤم ت،یریگروه مد ت،یریکارشناس ارشد مد .1

 .رانی، اعطار، مشهد یسسه آموزش عالؤم ت،یریگروه مد اریاستاد. ۲

 .رانیتهران، ا ،یبهشت دیدانشگاه شه ت،یریگروه مد ت،یریکارشناس ارشد مد. ۳

 

و عملکرد  یبر عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأت یبررس قیتحق نیهدف ایده: چک

و از  یکاربرد ،هدف ثیپژوهش از ح نیاست. ا بوده یعملکرد مشتر یانجینقش م قیبازار از طر

واقع در  ییغذا عیصنا یهاشرکتمدیران  ق،یتحق یت. جامعه آماراس یشیمایروش، پ ثیح

بر اساس جدول  .فعال بوده است رینفرمد ۳40ها که تعداد آن باشدیمشهد م یصنعت یهاشهرک

 یآوراست. ابزار جمع در دسترس در نظر گرفته شده یریگنمونه به روش نمونه 181مورگان 

از  یصور ییاست. جهت سنجش روا ( بوده۲0۲1و آرسلون ) چونیل ا،یباتوکا پرسشنامه ،هاداده

از  یی،ایاست. جهت سنجش پا استفاده شده یعامل لیهمگرا و واگرا و تحل یینظر خبرگان و روا

که در  دیبرآورد گرد 9۳1/0کرونباخ کل  یمرکب استفاده شد. مقدار آلفا ییایکرونباخ و پا یآلفا

 افزارو با نرم یمعادلات ساختار یابیمدل روش با هاداده لیلقرار دارد. تح رشیمحدوده قابل پذ

بر عملکرد بازار،  یابیبازار کپارچهینشان داد ارتباطات  جیاست. نتا انجام شده ۳ اسالپی اسمارت

ارتباطات  ریثأت ،دارد. به علاوه یمثبت و معنادار ریثأشرکت ت یو عملکرد مال یعملکرد مشتر

مثبت  زیو عملکرد بازار ن یبر عملکرد مال یعملکرد مشتر یانجینقش م قیز طرا یابیبازار کپارچهی

مثبت  ریثأت یبر عملکرد بازار و عملکرد مال یعملکرد مشترهمچنین، و معنادار گزارش شده است. 

 .و معنادار بوده است

 

 .یترعملکرد مش ،یعملکرد بازار، عملکرد مال ،یابیبازار کپارچهیارتباطات : دیواژگان كلی
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با  (.Bashukoh & Sakasteband, 2011) است نیو نو دیجد یارتباط دو طرفه با مخاطبان هدف از راه یبرقرار یبرا

 رگذاریثأعوامل ت یبه دنبال بررس یها پژوهشگران و دانشمندان به صورت جدسال نیموضوع، در ا تیدر نظر گرفتن اهم

رقابت در بازار،  دیو تشد انیمشتر یتقاضا شیبازار، افزا طیبا توجه به تحولات مح ان،یم نیبودند. در ا نهیزم نیدر ا

باشد. ینظران ماز صاحب یاریبس دیارتباطات مورد تأک نیا یکپارچگی ژهیبه و ،یابیارتباطات بازار دیجد کردیتوجه به رو

ارائه  لیبه شرح ذ یابیبازار کپارچهیاز ارتباطات  یفیتعر کایآمر یغاتیتبل یاهشرکت هیدر اتحاد یگروه پژوهش کی

و نقش  کندیم ییامع و کامل را شناسابرنامه ج کیکه ارزش افزوده  یابیارتباطات بازار یزیراز برنامه یمفهوم»اند: کرده

 یو ابزارها یابیو فروش را ارز یطراح ،یروابط عموم م،یپاسخ مستق غات،یمتنوع ارتباطات مانند تبل یابزارها یدیکل

از آن جا که (. Belch, 2001« )کندیم بیارتباطات ترک نیا ریثأت یحداکثر جادیسجام و ا ت،یبه شفاف دنیرس یبرا

بدون مدنظر  ،یرقابت نهیمنفعل نبودن در زم یها براکتاز شر یادیدارند، تعداد ز یاریبس یگوناگون یارتباط یابزارها

و  یکه اثربخش رندیگیثر در صنعت و بازار خود فقط از منابع به شکل ناکارآمد بهره مؤارتباط م یچگونگقرار دادن 

عملکرد  یابیبازار کپارچهی یبا استفاده از ابزارها توانیم ایکه آ کنندیمسئله فکر نم نیلازمه را دارا نبوده و به ا ییکارا

دست باعث  نیاز ا سوالاتی و ها. این پرسش(Gordon et al., 2022) افزایش دهند یبازار و مال هایخود را در بخش

را  یابیبازار کپارچهیارتباطات  یبررس تیباشند. اهم یابیارتباطات بازار یکپارچگیبه دنبال مفهوم  ابانیکه بازار شودیم

 یابیارارتباطات باز ختهیآم یو سازوکارها هاکتکنی ابزارها،همه  یو هماهنگ یکپارچگیصورت مطرح کرد:  نیبه ا توانیم

 ختهیدر عناصر گوناگون آم ییافزاهم جادیا ،یابیارتباطات بازار یو اثربخش ییکارا شیبه منظور بهبود عملکرد برند، افزا

 هایالیتفع کردن یکپارچه از استفاده با هادر آن ییجوو صرفه یاز هدر رفتن منابع مال یریو جلوگ یابیارتباطات بازار

 Mirshahi et) یابد تغییر نیز مشتری عملکرد عامل با تواندمی یابیبازار کپارچهیرتباطات ارتباطات به دنبال آن ا نیا

al., 2012) .رشد تخمین برای معیاری و شرکت رشد بینیپیش برای عاملی عنوان به مشتریان عملکرد شاخص 

روابط درازمدت در  جادیبه دنبال ا یابیبازار کپارچهیارتباطات  (.Mengli et al., 2016) ودشمی استفاده کارهاوکسب

در این  ،های انجام شده میان مدیران سطوح بالای سازمانی. طبق بررسیباشدمی هاشرکت یبازار و بهبود عملکرد مال

میزان این ارتباط در مرحله اول مشخص و  چگونگی تا شودپژوهش با اضافه کردن عامل عملکرد مشتری سعی می

در هریک از عوامل دیگر به صورت موردی در میان سطوح یک )مدیران  یابیبازار کپارچهیاثرپذیری عامل نقش ارتباطات 

یکی از  رانای. یافت دست خصوص این در تریو در نهایت بتوان به مدل کامل شودعامل( و دو )مدیران اجرایی( بررسی 

 تیت که اگر امروز به فکر تولید و فرآوری غذا نباشیم، با توجه به جمعاس غذایی محصولات هایواردکننده رینتبزرگ

در کشور ما صنعت  (.Najaf Beigi & Ardeshiri Cham, 2010) شودهرروز بر میزان واردات محصولات غذایی افزوده می

استراتژی نادرست در زمینه بازاریابی و تبلیغات و  رگیریکاغذا با مشکلات پس از تولید مواجه است که به دلیل به

 حوزه. است مشتری دیدگاه به توجهی کم و معتبر تجاری نام از ناشی هایارزش به توجهیهمچنین کم توجهی و بی

به عنوان  تواندمی یابیبازار کپارچهی ارتباطات. شودمی دیده نو رشته یک عنوان به هم هنوز یکپارچه بازاریابی ارتباطات

 هایاستراتژی هماهنگ کننده تبلیغات، فروش شخصی، ارتقای فروش، روابط عمومی، بازاریابی مستقیم و دیگر فعالیت
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 نهمی به. باشدمی ارتباطات یرثأت کردن حداکثر و ثبات ترتیب، و نظم کردن فراهم آن هدف و شود تعریف تبلیغاتی

بودن محصولات بتوان بازار  خیقرارگرفت که اولًا با توجه به کم تار یمورد بررسدر پژوهش حاضر  این موضوع ،لیدل

با سرعت فروش محصولات  اً یو ثان گرددیفروش م شیآگاه کرد که موجب افزا یمحصولات نی( را از بودن چنانی)مشتر

 جایی آن ازنمود.  یریجلوگ انیضرر و ز جادیکرد و از ا دایدست پ شتریب یبتوان به سودآورشرکت  ینگیو برگشت نقد

 ربناییز ها به منزلهنقش آن روند،یهای اقتصادی به شمار مبنگاه یهاصورت نیترجیاز را ییغذا عیصنا یهاتکه شرک

منحصر  هاییژگیبا توجه به و ،نیهمچن (.Xuan et al., 2020) شده است توجه واقع در اکثر کشورها مورد یاقتصاد مل

 توانندیم شرفته،یهای پجذب و استفاده از فناوری در رییپذانعطاف یژگیو و یررسمیبه فردشان از جمله ساختار غ

 نیرا ارائه دهند و از ا یای و جهانمنطقه ،یمحل یرقابت طیو متناسب با شرا دیها محصولات جدشرکت ریاز سا ترعیسر

 شرقکه  ییاز آن جا (.Mengli et al., 2016) در کشورها شوند کارییث سودآوری، رشد اقتصادی و کاهش بباع قیطر

مشهد  ییغذا عیصنا یهاپژوهش شرکت نیا یمکان یرود، قلمرویکشور به شمار م ییغذا عیکشور به عنوان قطب صنا

پژوهش عنوان شد، مسأله  یرهایمتغ یبررس تیکه در خصوص اهم یدر نظر گرفته شده است؛ لذا با توجه به مطالب

عمکرد  یانجینقش م قیاز طر یبر عملکرد بازار و عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  ایاست که آ نیپژوهش حاضر ا

  ر؟یخ ایدارد  ریمشهد تأث ییمواد غذا یهادر شرکت یمشتر

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری

 یعملکرد مال

 ,Tariq) است یکل یمال تیوضع یابیارز یبرا یمختلف یهاکیشامل ابزارها و تکن ،یمال یهاصورت لیو تحل هیتجز

شامل سوابق  یمال یهاو کنترل منابع آن است. صورت تیریشرکت در مد ییدهنده توانانشان یعملکرد مال (.2022

 ،گرید یانیبه ب (.Fatihudin & Mochklas, 2018) است هیاسرم راتییو تغ انیترازنامه، سود و ز ،ینقد یهاانیجر ،یمال

که در آن  یاهداف مال زانیبه م یعملکرد مال تر،عیوس یاشاره دارد. به معنا یمال تیبه عمل انجام فعال یعملکرد مال

 یمال ردعملک یریگاندازه یبرا یمختلف یهاروش (.Gali et al., 2020) به دست آمده انجام شده است ایانجام شده 

درآمد  ات،یمانند درآمد حاصل از عمل یاز اقلام خط توانیانجام شود. م یبنددر جمع دیوجود دارد. اما همه اقدامات با

  (.Shabani Vernami, 2018) کل فروش واحد استفاده کرد نیو همچن اتیاز عمل ینقد انیجر ای یاتیعمل

 یابیبازار کپارچهی ارتباطات

برنامه جامع و  کیاست که ارزش افزوده  یابیارتباطات بازار یزیراز برنامه یمفهوم» یابیبازار کپارچهی ارتباطات

فروش و روابط  جیترو م،یپاسخ مستق غات،یمتنوع ارتباطات، مثل تبل یابزارها یدیکرده و نقش کل ییکامل را شناسا

 ,Belch) کندیم بیارتباط ترک ریثأانسجام و حداکثر ت ت،یشفافبه  دنیرس یابزارها را برا نیو ا یابیرا ارز یعموم

http://msds.iauzah.ac.ir/
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 ،یابیارز ،یکارکرد ،ینقش نیب ،یتعامل ،یجار ندیرا فرا یابیبازار کپارچهی( ارتباطات ۲004) 1دونکان و مولهرن (.2001

 ازهاین دو جانبه از تیرضاتا  کندیم قیتلف گریمبادله را با همد ندیفرا نیارتباطات برند که همه طرف یزیراجرا و برنامه

  (.Duncan & Mulhern, 2004) کنندیم فیرا به حداکثر برسانند، تعر گریهمد یهاو خواسته

 بازار عملکرد

بازار به توانایی شرکت در راستای کسب سهم بازار، جذب مشتریان جدید، حفظ مشـتریان فعلـی، بهبـود  عملکرد

تقای موقعیت رقابتی شرکت و همچنین دستیابی به اهداف سازمان با توجه به معیارهایی نظیر رشد کیفیـت محصول، ار

عملکرد بازار از نظر سهم بازار )رشد سهام بازار( و  (.Ghahramanpour et al., 2019) فروش و ارزش بازار اشاره دارد

برای  (.Katsikeas et al., 2016) شودیفروش )حجم فروش و رشد فروش( محصولات و خدمات مشخص م یهاشاخص

است که  ییهاشاخص یتمام نایبه مع یابیهای بازاراست. سنجه ازین ییهابه سنجه یابیسنجش عملکرد نظام بازار

را مورد  انیرفتار و ارتباط با مشتر ع،یهای توزگرفته تا کانال یغاتیهای تبلها از برنامهشرکت یابیبازار ستمیعملکرد س

  (.Safari et al., 2014) دهدیقرار م یابیارز

  یمشتر عملکرد

خاص  یدوره زمان یکه برا باشدیم یاز ارتباط با مشتر یپول ریغ ای یپول یرگیاندازه اریمع کی ،یمشتر عملکرد

نام و  کیو  انیمشتر انیروابط مستمر م لهیبه وس تواندیکه م یرا به عنوان عملکرد ی. عملکرد مشترگرددیم فیتعر

 ،یو همکاران شامل جذب مشتر یل دگاهیاز د یمشتر لکردعم های. شاخصدکننیم یگردد، معرف شتریب ینشان تجار

به  نانیاطم ،ینام و نشان تجار ریتصو ،یحفظ مشتر ،یاز نام و نشان تجار یآگه ،یمشتر تیرضا ،یمشتر ینگهدار

 ,.Butkouskaya et al) باشدیاز محصول م یشرکت و درک مشتر یمحصولات شرکت، احساس نام و نشان تجار

های مرتبط با کسب اطلاعات در مورد مشـتریان و رقبا و استفاده از این عملکرد مشتری شامل تمام فعالیت (.2021

 ,Ghanavati) باشدوکار در محیط رقابتی بازار میاطلاعات برای برقراری ارتباط بهتر بـا مشـتریان و موفقیت کسب

های متنوع مشتریان است که از طریق روشن از نیازها و خواسته ویرعملکرد مشتری ترسیم یک تفکر و تص (.2014

یابد و شامل جذب مشتریان جدید، حفظ مشتریان کنونی و افزایش رضایت و وفاداری ارتباط با مشتریان افزایش می

  (.Zhang et al., 2015) مشتریان است

 پیشینه پژوهش

با عملکرد بازار مطالعه  یابیبازار کپارچهیارتباطات  یرابطه اجرا یبررس»را با عنوان  ی( پژوهش۲010پارسافرد )

 نیب ،نیبر عملکرد بازار دارد. همچن یابیبازار کپارچهیارتباطات  رینشان از تأث جی. نتاه استانجام داد« بانک ملت یمورد

                                                 
1 Duncan & Mulhern 
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و عملکرد  یو تعامل سازمان یافهیوظ انیم کیاستراتژ یزیربرنامه گراتیورمأم یابیبا بازار یابیبازار کپارچهیارتباطات 

 یابیو بازار یوجود دارد. نقش تعامل سازمان یبرند و عملکرد فروش رابطه معنادار یایمزا یمشتر تیبازار با رضا

 نی. بنابراباشدیم یافهیظو انیم کیاستراتژ یزیراز برنامه شیب یابیارتباطات بازار یکپارچگیدر تحقق  گراتیمأمور

 (.Parsafard, 2010) عملکرد بازار دارد یو ارتقا یابیبازار کپارچهیارتباطات  تیدر تقو ییدو عامل نقش بسزا نیبهبود ا

انجام دادند. « شرکت یبر عملکرد مال یمشترتمرکز  ریتأث یبررس»را با عنوان  ی( پژوهش۲01۳) یو کردستان یعباش

 یعملکرد مال ،یتمرکز مشتر شیافزا ،نیدارد. بنابرا یرابطه معنادار یبا عملکرد مال ،ینشان داد که تمرکز مشتر جینتا

را تجربه  یترنهیبه یموجود تیریبالا، مد یبرخوردار از تمرکز مشتر یهاشرکت ،نی. همچنبخشدیها را بهبود مشرکت

 ,Abashi & Kurdestani) کندیم تیحما بازارعمده در  انیوجود مشتر تیپژوهش، از اهم نیا یهاافتهی. کنندیم

و  یارتباط مشتر تیریمد یاثربخش کردیبا رو دیتحقق خر»را با عنوان  ی( پژوهش۲015) و آذر ینیمنصورحس (.2013

با عملکرد  یارتباط با مشتر تیریمد یآن بود که اثربخش دیؤم جیانجام دادند. نتا «کپارچهی یابیعملکرد ارتباطات بازار

 یجانب دیبا خر زیعملکرد بازار ن ،نی. همچندارد یعملکرد بازار رابطه معنادار نیو همچن کپارچهی یابیبازار اطاتارتب

و عملکرد  یکیبه صورت الکترون یارتباط با مشتر ریثأت زین یمعادلات ساختار جیرا نشان داد. نتا یمعنادار یهمبستگ

 Mansour) قرار داد دییأرا مورد ت یجانب دیبر عملکرد بازار و خر یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأت نیبازار، همچن

Hosseini & Azar, 2015.) کپارچهینقش عملکرد ارتباطات »را با عنوان  ی( پژوهش۲015و چکاو ) یروستا، فخار 

 قیتحق جی. نتادندانجام دا« برند یایو مزا یمشتر تیعملکرد فروش، رضا یهابر شاخص دیکأبر عملکرد بازار با ت یابیبازار

 یابیبا بازار یابیبازار کپارچهیارتباطات  نیب ،نیبر عملکرد بازار دارد. همچن یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأنشان از ت

برند و  یایمزا ،یمشتر تیو عملکرد بازار با رضا یو تعامل سازمان یافهیوظ انیم کیاستراتژ یزیربرنامه گرا،تیمورأم

 رچهکپایارتباطات  تیدر تقو ییدو عامل نقش بسزا نیبهبود ا ،نیوجود دارد. بنابرا یمعنادار طهعملکرد فروش راب

را  ی( پژوهش۲016) دچهریو فر یطواف، سالار (.Roosta et al., 2015) عملکرد بازار دارد یو به تبع آن ارتقا یابیبازار

 یعملکرد بازار و اثربخش یانجیبا نقش م یبیترک دیبر خر کپارچهی یابیعملکرد ارتباطات بازار ریثأت یبررس»با عنوان 

 ریثأت یابیعملکرد ارتباطات بازار (1) نشان داد جیانجام دادند. نتا« مورد مطالعه بانک انصار یارتباط با مشتر تیریمد

 ریثأت یبا مشتر اطارتب تیریمد ی( اثربخش۲دارد، ) یارتباطات با مشتر تیریمد یبر عملکرد بازار و اثربخش یمعنادار

 دارد یبیترک دیرا بر خر یمعنادار ریثأعملکرد بازار ت نی( همچن۳دارد، ) یبیترک دیبر عملکرد بازار و خر یمعنادار

(Tawaf et al., 2016.) عملکرد  نیبر رابطه ب یعملکرد مشتر ریثأت»را با عنوان  ی( پژوهش۲016و صفا ) ییرضا ،یمنگل

 یبر عملکرد مال یداریاثر مثبت و معن نانهیکارآفر یابینشان داد بازار جیانجام دادند. نتا «نانهیکارآفر یابیارو باز یمال

 قیاز طر یبر عملکرد مال نانهیکارآفر یابیبازار میمستق ریبود که مجموع اثر غ نیا انگریب جینتا ،نیداشته است. همچن

 یانجیاثر م یو عملکرد مال نانهیکارآفر یابیبازار نیبر رابطه ب یمشتر کردعمل ریبوده است و متغ داریمعن یعملکرد مشتر

بررسی تأثیر »را با عنوان  ی( پژوهش۲018) یو رئوف یهمت ،یمحمد ،یدهقان (.Mengli et al., 2016) داشت یجزئ

نشان  جیانجام دادند. نتا «بازاریابیمدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد بازاریابی با تبیین نقش میانجی نوآوری و حافظه 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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 نی. اباشدیم میبه صورت مستق ریتأث نیدارد که ا یابیبر عملکرد بازار  یمعنادار ریتأث یارتباط با مشتر تیریداد که مد

 ریتأث زین یابیبازار یو نوآور یابیحافظه بازار قیو از طر میرمستقیبه طور غ یارتباط با مشتر تیریاست که مد یدر حال

را با  ی( پژوهش۲019) 1و هاتانه گانیتار (. ,.2018Dehghani Soltani et al) دارد یابیبر عملکرد بازار یمثبت معنادار

 یبرند محل ی: مطالعه موردیاز مشتر تیو حما یمشتر یوفادار قیاز طر یبر عملکرد مال یمشتر تیرضا ریتأث»عنوان 

 یاز مشتر تیحما ،یمشتر یو عملکرد آن بر وفادار یمشتر تیمثبت رضا ریاز تأث یکحا جیانجام دادند. نتا «یاندونز

 یندارد، اما وفادار یبر عملکرد مال یریثأت یاز مشتر تیو حما یمشتر یکه وفادار یاست. در حال یالو عملکرد م

 ۲و آرمناکا اکوپولوسیدوروس، کار (.2019tane, Tarigan & Han) دارد یاز مشتر تیبر حما یمثبت ریثأت یمشتر

انجام  «ونانی لی: مورد صنعت موبایو عملکرد تجار انیمشتر تیرضا نیروابط ب یبررس»را با عنوان  ی( پژوهش۲0۲0)

 یمعنادار ریثأو عملکرد بازار ت یبر عملکرد مال ،باشدیم یمشتر تیکه شامل رضا ینشان داد عملکرد مشتر جیدادند. نتا

 یابیارتباطات بازار لیوتحلهیتجز»را با عنوان  ی( پژوهش۲0۲0) ۳یو هن تویپرو .( ,.2020Doros et al) داشته است

بر ارزش  یمعنادار ریتأث کپارچهی یابینشان داد ارتباطات بازار جیانجام دادند. نتا« برند ژهیآن بر ارزش و ریو تأث کپارچهی

 دهدیادامه م کپارچهی یابیط با ارتباطات بازارمرتب کیکه همچنان به اقدامات استراتژ یبرند دارد. تمرکز بر شرکت ژهیو

 تواندیکه م ردیگیکنندگان قرار مدر ذهن مصرف یاندهیبرند شرکت به طور فزا ژهیکه ارزش و یدارد، به طور تیاهم

 شودیمنعکس م رانفروش، سود و ثروت به ارزش سهامدا یسازنهیو بازار را بهبود بخشد که در به یعملکرد مال

(2020Perwito & Heny, .) جیبر نتا یعملکرد مشتر ریتأث»را با عنوان  ی( پژوهش۲0۲1) 4و آلرسون ونچیل ا،یباتوکا 

 کپارچهینشان داد ارتباطات  جیانجام دادند. نتا «یکشور نیب نهیاندازه شرکت در زم لی: تعدیابیبازار کپارچهیارتباطات 

بر عملکرد بازار و عملکرد  یدارد. عملکرد مشتر یدارمعنا ریثأت یو عملکرد مال یعملکرد مشتر ر،بر عملکرد بازا یابیبازار

 (.Butkouskaya et al., 2021) دارد یمعنادار ریثأت یمال

 مفهومی پژوهش مدل

ممکن  ایکه انجام داده اند و  یرفتار یهایژگیسازمان را بر حسب و یو آت یفعل انیمشتر یابیبازار کپارچهیارتباطات 

های تیفعال انیم یمناسب یکپارچگیکه  ییهاکنند. سازمانیم ییقرار دهد، شناسا ریثأآنان را تحت ت ندهیاست رفتار آ

برداری ای بهرهنهیدهنده آن به نحو به لیتشک یگذاری صورت گرفته در اجزا هیااند، از سرم تهخود داش یابیارتباطات بازار

های مرتبط با عملکرد مشتری شامل تمام فعالیت ،یاند. از طرفنموده جادیقدرتمندی ا یرقابت تینموده و برای خود مز

بهتر بـا مشـتریان و در نهایـت  تباطرای برقراری ارکسب اطلاعات در مورد مشـتریان و رقبا و استفاده از این اطلاعات ب

                                                 
1 Tarigan & Hantane 

2 Doros, Kyriakopoulos & Armenaka 

3 Perwito & Heny 

4 Butkouskaya, Lionch & Alarcon 
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شرکت در جهت ارضاء کردن و  ییتوانا یبه معنا زیباشد. عملکرد بازار نموفقیت کسب و کار در محیط رقابتی بازار می

 نیکه ب ییهاتوان گفت سازمانیم ،نیباشد. بنابرایم تیفیارائه محصولات و خدمات با ک قیاز طر انیحفظ مشتر

خود ارتباط برقرار کنند و در  انیبا مشتر یتوانند به طور مناسبیدارند، م یمناسب یکپارچگیخود  یابیربازا یهاتیفعال

 شوند. لذا:یم انیو حفظ مشتر تیموجب رضا تینها

رفتن نقش گبا در نظر  ییمواد غذا هایبر عملکرد بازار شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  :۱ یاصل هیفرض •

 دارد. یمعنادار ریثأت یعملکرد مشتر ینجایم

 جهیبرند شرکت که در نت تیمانند حجم فروش و سهم بازار و ارتقاء و تقو یکم یهاشاخص یبر رو یارتباط یابزارها

 ییشوند. از آن جایشرکت م  یگذارند و موجب رشد عملکرد مالیم ریثأشرکت خواهد شد، ت یسودآور شیباعث افزا

 با ارتباط طریق از که است مشتریان متنوع هایخواسته وترسیم یک تفکر و تصویر روشن از نیازها  که عملکرد مشتری

 وفاداری و رضایت افزایش و کنونی مشتریان حفظ جدید، مشتریان جذب شامل خاص طور به و یابدمی افزایش مشتریان

 برآوردهو  انیمشتر یهاو خواسته ازهایاز ن یگاهآ قیاز طر یابیبازار کپارچهیتوان گفت ارتباطات یشود، ممی مشتریان

ها را برآن شرکت ان،یارتباط با مشتر یبرقرار ،نیسازمان خواهد شد. بنابرا یمال یها موجب رشد و سود آورکردن آن

ها به نه تن یابیبازار کپارچهیارتباطات  یهاهیآورند. اصول و رو یرو یابیبازار کپارچهیدارد که به سمت ارتباطات یم

کمک  زین یبلکه به بهود عملکرد مال ،شودیکنند ختم میسود آور را خلق م یجارت یکه برندها یانیروابط مشتر جادیا

 کند. لذا:یم

با در نظر گرفتن نقش  ییمواد غذا هایشرکت یبر عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  :2 یاصل هیفرض •

 دارد. یمعنادار ریثأت یعملکرد مشتر یانجیم

محصولات و خدمات با  هیارا قیاز طر انیشرکت در جهت ارضا کردن و حفظ مشتر ییتوانا یبازار به معنا عملکرد

محصول  تیفیک زیو ن یحفظ و جذب مشتر زانیم یهابر اساس سازه قیتحق نیدر ا ریمتغ نیباشد. ایم تیفیک

 یکیتاکت یابیارتباطات بازار یریگ میاست که تصم یندیافر یابیبازار کپارچهیکه ارتباطات  ییشود. از آنجایم یریگاندازه

با پاسخ  یابیبازار غات،یمختلف از جمله تبل یارتباط یهاتیتواند فعالیسازد، میم کپارچهیرا همراستا و  کیو استراتژ

 ریثأت زارکرد باکند و بر عمل بیرا با هم ترک یرگذاریأثو ت یبا هدف سازگار یفروش و روابط عموم جیترو م،یمستق

 بگذارد. لذا:

 دارد. یمعنادار ریثأت ییمواد غذا هایبر عملکرد بازار شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  :۱ یفرع هیفرض •

 یمختلف در خصوص استفاده از ابزارها یهابرنامه یو اجرا نیتدو ،یطراح یبه معن کپارچهی یابیبازار ارتباطات

 یابیباشد. ارتباطات بازاریسازمان م یبه سو یقرار دادن مخاطب و جلب و ریثأتحت ت یمان برازسا اریگوناگون در اخت

بر  دیبا یابیبازار یکنند. استراتژیهدف تلاش م یبازارها به دنیرس یها براآن شرکت لهیاست که بوس روشی کپارچهی

 قیاز طر یو سودآور هیخ بازگشت سرمانر ،حال نیها تمرکز کند. با انهیو کاهش هز انیمشتر یبرا شتریارائه ارزش ب

 یرو شیپ سائلم نیتردهیچیاز پ یکی عیو توز جیترو غات،یمانند تبل ییهاتیبا استفاده از فعال یابیبازار یهانهیهز
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 ،یآگاه جادیمتعدد ارتباطات، ا یابزارها قیاز طر امیبا انتقال پ یابیبازار کپارچهیباشد. ارتباطات یم رندگانیگ میتصم

توان یم یابیبازار کپارچهیبا استفاده از ارتباطات  ،شود. لذایفروش م شیموجب افزا انیمشتر دیخر تاًیو نها کیرتح

 شرکت شد. لذا: یجلب نمود و موجب بهبود عملکرد مال ار یادیو مخاطبان ز انیمشتر

 دارد. یمعنادار ریثأت ییمواد غذا هایبر عملکرد مالی شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  :2 یفرع هیفرض •

خاص  یدوره زمان کی یکه برا باشدیم یاز ارتباط با مشتر یپول ریغ ای یپول یرگیاندازه اریمع کی یمشتر عملکرد

شود.  یمعرف ینام و نشان تجار کیو  انیمشتر انیروابط مستمر م لهیبه وس تواندیم ی. عملکرد مشترگرددیم فیتعر

و  یاز نام و نشان تجار یآگه ،یمشتر تیرضا ،یترمش ینگهدار ،یجذب مشتر شامل یعملکرد مشتر هایشاخص

ارتباطات  ،ی. از طرفباشدیاز محصول شرکت م یبه محصولات شرکت و درک مشتر نانیاطم ،یآن، حفظ مشتر ریتصو

شود.  یو فشار کارها، وقت نهیدر هز ییفروش و سود، صرفه جو شیافزا ،یرقابت تیتواند موجب مزیم یابیبازار کپارچهی

کند از مراحل مختلف یها کمک مکند و به آنیمتمرکز م انیارتباطات را اطراف مشتر ،یابیبازار کپارچهی طاتارتبا

 انیارتباط با مشتر تیکند و موجب گسترش گفتگو و تقویرا مستحکم م رشیعبور کنند. همزمان شرکت تصو دیخر

روابط  تیمنسجم به تقو یریکند. ارائه تصویجاد میا یدر مشتر دیخر نانیماط یابیبازار کپارچهیشود. ارتباطات یم

 کند.یکمک م انیبلندمدت با مشتر

 دارد. یمعنادار ریثأت ییمواد غذا هایبر عملکرد مشتری شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  :۳ یفرع هیفرض •

با عملکرد بازار مرتبط است.  ت،یفیبا ک دیت جدبا ارائه محصولا انیمشتر یو نگهدار تیشرکت در جلب رضا ییتوانا 

فروش )حجم فروش و رشد فروش( محصولات و خدمات  یعملکرد بازار از نظر سهم بازار )رشد سهام بازار( و شاخص ها

رشد شرکت مورد استفاده قرار  ینیبشیپ یبرا ههستند ک یآمار یعملکرد مشتر یهاشاخص ،یشود. از طرفیم

 یفعل انیمشتر تواندینه تنها م انیتجربه خوب مشتر ،رشد هستند. به عنوان مثال یمحرک اصل انیمشتر رایز رند،یگیم

 قیها از طرآن ،واقع کنند. در ینظر را به دوستان خود معرف وکار موردکسب ان،یمشتر شودیبلکه باعث م ،را نگه دارد

توان گفت بهبود در عملکرد یم ،نی. بنابراگذارندیتراک مبه اش گرانیدهان به دهان تجربه خوب خود را با د یابیزاربا

 توان منجر به رشد عملکرد بازار شود.یم یمشتر

 دارد. یمعنادار ریثأت ییمواد غذا هایعملکرد مشتری بر عملکرد بازار شرکت :۴ یفرع هیفرض •

اطلاعات  نیقبا و استفاده از او ر انیمرتبط با کسب اطلاعات در مورد مشتر یهاتیشامل تمام فعال یمشتر عملکرد

عملکرد  شیباشد. افزا یبازار م یرقابت طیکسب و کار در مح تیموفق تیو در نها انیارتباط بهتر با مشتر یبرقرار یبرا

 غاتیتبل قیاز طر یابیبازار یهانهیکاهش هز زیها و نآن دیخر شیزاو اف انیمشتر یبه واسطه بهبود سطح وفادار یمشتر

خلق و ارائه  قیها از طرکند. شرکتیراهم مفکسب و کار را  یبهبود عملکرد مال نهیزم ان،یمشتر نین بدهان به دها

 .ابندیدست  یعملکرد بالاتر تیتوانند به سهم بازار، سود و در نهایآنان م یازهاین ییو شناسا انیارزش به مشتر

 دارد. یمعنادار ریثأت ییمواد غذا هایعملکرد مشتری بر عملکرد مالی شرکت :۵ یفرع هیفرض •
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 (2۰2۱و آلرسون ) ونچیل ا،یپژوهش برگرفته از مطالعه باتوكا ی. مدل مفهوم۱نمودار 

 روش پژوهش

. به منظور دیآیبه شمار م یهمبستگ -یفیاز نوع توص ،هاداده یگردآور ثیو از ح یکاربرد ،پژوهش از لحاظ هدف

فعال در  ریمد ۳40پژوهش شامل  یاستفاده شده است. جامعه آمار یدانیو م یاکتابخانهها از دو روش داده یآورجمع

نمونه به روش  181است که براساس جدول مورگان تعداد  شهدم یصنعت یهاواقع در شهرک ییغذا عیصنا یهاشرکت

 ۳4( با ۲0۲1و آلرسون ) ونچیل ا،یو در دسترس انتخاب شده است. پرسشنامه استاندارد باتوکا یاحتمال ریغ یریگنمونه

استفاده  ۳اس الیافزار اسمارت پها از نرمداده لیوتحلهیبه عنوان ابزار پژوهش استفاده شده است. به منظور تجز هیگو

 . شده است

 های پژوهشیافته

 5/4۲رد و م انیگودرصد پاسخ 5/57است که   نیا انگریب اساسیپافزار اسنرم یخروج یفیآمار توص یهاگزارش

درصد  ۲1 سانس،یدرصد ل ۳7 پلم،یدرصد فوق د 4/14 پلم،ید لاتیسطح تحص یدرصد دارا 11. باشندیزن م زیدرصد ن

 1/17سال،  50تا  40 نبی درصد 1/۲7 سال، 40 از کمتر درصد 4۲. انددرصد دکترا و بالاتر بوده 6/16و  سانسیفوق ل

 یهاسازه از روش ییروا یاند. به منظور بررسسال سن داشته 60ز ا شتریدرصد ب 8/1۳سال و  60تا  50 نیدرصد ب

شده  دییمرکب تأ ییایکرونباخ و پا یبا آلفا ییایپا ،ییروا یواگرا استفاده شده است. پس از بررس ییهمگرا و روا ییروا

است از  ترشیب 5/0از شده استخراج انسیوار نیانگیم ریرا نشان داده است. مقاد ییایو پا ییروا جینتا 1است. جدول 

 ییایاز پا خوبیاست که در محدوده  7/0مرکب بالاتر از  ییایکرونباخ و پا یآلفا ریبرخوردارند. مقاد یخوب گرایهم ییروا

 . قرار دارد

 مركب ییایكرونباخ و پا یگرا، آلفاهم ییروا ری. مقاد۱جدول 

 (CRپایایی مركب ) آلفای كرونباخ (AVEروایی همگرا ) متغیر

 950/0 944/0 50۳/0 ارتباطات یکپارچه بازاریابی

 91۳/0 87۳/0 7۲4/0 عملکرد بازار

ارتباطات 

یکپارچه 

 بازاریابی

عملکرد 

 مشتری

 عملکرد بازار

 عملکرد مالی
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 848/0 757/0 591/0 عملکرد مالی

 900/0 850/0 69۲/0 عملکرد مشتری

 

 نیانگی)جذر م سیماتر یقطر اصل ریکرده است. مقاد یواگرا را بر اساس روش فورنل و لارکر بررس یی، روا۲جدول 

 یرهایمتغ یاست که تمام نیا جهیاست. نت ترشیباهم ب رهایمتغ نیب یهمبستگ ریمقاد یخراج شده( از تماماست انسیوار

 برخوردار هستند. یصیتشخ ییمورد مطالعه از روا

 واگرا به روش فورنل و لاركر یی. روا2جدول 

  ارتباطات یکپارچه بازاریابی عملکرد بازار عملکرد مالی عملکرد مشتری

 ارتباطات یکپارچه بازاریابی 709/0   

 عملکرد بازار 660/0 851/0  

 عملکرد مالی 70۳/0 699/0 769/0 

 عملکرد مشتری 644/0 767/0 706/0 8۳۲/0

 

گیری(، مدل درونی یا همان مدل های اندازهپس از آزمون مدل بیرونی و به عبارتی تأیید روایی و پایایی )مدل

اس برای ارزیابی مدل درونی یا مدل ساختاری از شاخص ضریب الافزار پی. در نرمشودساختاری پژوهش ارزیابی می

شاخص اشتراک این مقادیر را نشان داده است. چون تمامی مقادیر  ۳شود. جدول تعیین و شاخص اشتراک استفاده می

زای پژوهش های درونبرای متغیر 2Rشود. مقدار ضریب تعیین مثبت است پس کیفیت مدل ساختاری خوب ارزیابی می

 ۳6/0و  ۲5/0، 01/0شود. سه مقدار استفاده می GOF برای بررسی برازش مدل کلی از معیارنیز قوی برآورد شده است. 

صورت به GOFشاخص  1 با توجه به رابطهدر نظر گرفته شده است.  GOF به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای

 به دست آمد.  445/0و میانگین مقادیر اشتراکی  7۳۳/0ن ضرایب تعیین دستی محاسبه گردیده است. میانگی

GOF=  √Communality̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × R2̅̅ ̅                          (1 )رابطه

GOF=  √0/445 × 0/733 = 571/0  

 ی قوی قرار دارد، بنابراین مدل از برازش مناسبی برخوردار است.در بازهGOF مقدار شاخص 

 نییتع بیو ضرا یراكاشت ری. مقاد۳جدول 

 ارزیابی (R2ضریب تعیین ) شاخص اشتراک متغیر

 --- --- 408/0 ارتباطات یکپارچه بازاریابی

 قوی 809/0 5۲9/0 عملکرد بازار

677/0 ۳59/0 عملکرد مالی  قوی 

 قوی 71۳/0 485/0 عملکرد مشتری
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از برازش محسوب  یبه عنوان بخش مدل که تیفیک یهاپرسشنامه و شاخص ییبرازش مدل و روا دییأپس از ت

مورد استفاده قرار  یت یکه ابتدا آزمون معنادار یمعن نی. بدردیپژوهش مورد آزمون قرار گ یهاهیفرض دیبا شود،یم

 یاثرگذار یدر نظر گرفته شده معنادار 05/0 فرضشیمحقق که معمولاً به صورت پ یو با توجه به درصد خطا ردیگیم

مورد  یدهنده معنادار بودن اثرگذارباشد نشان 96/1بالاتر از  یمرحله چنانچه مقدار آماره ت نیا . درشودیم دهیسنج

بوده و معنادار در نظر  یگفت قابل چشم پوش توانیکم بوده که م یبه قدر یصورت اثرگذار ریسنجش است، در غ

را نشان داده  یت آماره ریمقاد ۲شکل  شودیه مشاهده مطور کهمان (.Mohsenin & Esfidani, 2016) شودیگرفته نم

 .رفتیدرصد صورت خواهد پذ 95 نانیاساس در سطح اطم نیبر ا هاهیفرض دییتأ ایرد  یاست. در ادامه مبنا

 
 (t ی)آماره ریمس بیضرا ی. معنادار2نمودار 

است. منظور  گرید ریبر متغ ریهر متغ ریأثت زانیم دهندهرا نشان داده است که نشان یساختار ریمس بیضرا  ۳شکل 

علامت و  ،یاز لحاظ بزرگ دیبا ریمس بی. ضراباشدیم یخط ونیاستاندارد شده در رگرس یهمان بتا ریمس بیاز ضرا

 باشد دهیرابطه به اثبات رس یاست که قبل از آن معنادار هیقابل توج یدر موارد ریمس بیشوند. ضر یبررس یمعنادار

(Seyed Abaszadeh et al., 2013.) برخوردار است یمناسب ییبوده و از روا 4/0بالاتر از  یعامل یبارها یتمام. 
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 یساختار ریمس بی. ضرا۳نمودار  

 آورده شده است. 4در جدول  هاهیفرض جینتا صهخلا

 هاهیفرض جی. خلاصه نتا۴جدول 

 نتایج سطح اطمینان ضریب مسیر (tی معناداری )آماره هافرضیه ردیف

 تأیید %95 41۲/0 589/6 عملکرد بازار   ⟵عملکرد مشتری   ⟵ارتباطات یکپارچه بازاریابی  1

 تأیید %95 ۳98/0 551/5 عملکرد مالی   ⟵ملکرد مشتریع   ⟵ارتباطات یکپارچه بازاریابی  ۲

 تأیید %95 448/0 40۳/6 عملکرد بازار   ⟵ارتباطات یکپارچه بازاریابی  ۳

 تأیید %95 ۳85/0 7۲1/4 عملکرد مالی   ⟵ارتباطات یکپارچه بازاریابی  4

 تأیید %95 844/0 ۳55/۲4 عملکرد مشتری   ⟵ارتباطات یکپارچه بازاریابی  5

 تأیید %95 488/0 986/6 عملکرد بازار   ⟵ عملکرد مشتری 6

 تأیید %95 471/0 865/5 عملکرد مالی   ⟵عملکرد مشتری 7

 بحث و نتیجه گیری

 یانجیبا در نظر گرفتن نقش م ییمواد غذا یهابر عملکرد بازار شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  اول: هیفرض

 .اردد یمعنادار ریثأت یعملکرد مشتر
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ممکن  ایاند و که انجام داده یرفتار یهایژگیسازمان را بر حسب و یو آت یفعل انیمشتر یابیبازار کپارچهی ارتباطات

 هایتیفعال انیم یمناسب یکپارچگیکه  ییها. سازمانکنندیم ییقرار دهد، شناسا ریثأآنان را تحت ت ندهیاست رفتار آ

برداری بهره اینهیدهنده آن به نحو به لیتشک یصورت گرفته در اجزا گذاریهیاز سرماند، اخود داشته یابیارتباطات بازار

های مرتبط با عملکرد مشتری شامل تمام فعالیت ،یاند. از طرفنموده جادیقدرتمندی ا یرقابت تینموده و برای خود مز

بهتر بـا مشـتریان و در نهایـت  تباطری ارکسب اطلاعات در مورد مشـتریان و رقبا و استفاده از این اطلاعات برای برقرا

شرکت در جهت ارضاء کردن و  ییتوانا یبه معنا زیباشد. عملکرد بازار نوکار در محیط رقابتی بازار میموفقیت کسب

 یابیبازار یهاتیفعال نیکه ب ییهاسازمان ،نی. بنابراباشدیم تیفیارائه محصولات و خدمات با ک قیاز طر انیحفظ مشتر

و حفظ  تیارتباط برقرار کنند و موجب رضا انیبا مشتر یبه طور مناسب توانندیدارند، م یمناسب یکپارچگیود خ

مواد  یهابر عملکرد بازار شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  یبررس ،پژوهش نیهدف ا نیاول ،. لذاشوندیم انیمشتر

 دیؤگزارش شد که م 589/6 ریمس نیدر ا یت رهاست. آمابوده  یعملکرد مشتر یانجیبا در نظر گرفتن نقش م ییغذا

و آذر  ینی(، منصورحس۲015روستا و همکاران ) یهاپژوهش جیهمراستا با نتا جهینت نیاست. ا ریتأث نیمعنادار بودن ا

 به دقت رانیمد شودیم شنهادی( بوده است. پ۲0۲0) یو هن توی( و پرو۲0۲1و همکاران ) ای(، باتوکا۲015راهنما )

 ریخ ای شودیارسال م یارتباط یهامورد نظرشان به طور مداوم با استفاده همه ابزارها و کانال امیپ ایکه آ نندک یبررس

همسو  یارتباطات بصر یدر تمام اجزا دیشرکت با رانیمد ،نیها و ...(. همچنپرموشن ا،یهدا غات،ی)به عنوان مثال تبل

در تمام ابعاد ارتباطات  دیو کارمندان شرکت با رانیو رنگ(. مد هادلها، مآرم ،یعمل کنند )به عنوان مثال علائم تجار

 .را حفظ کنند )به عنوان مثال شعار برند( یکپارچگی یزبان

 یانجیبا در نظر گرفتن نقش م ییمواد غذا یهاشرکت یبر عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  دوم: هیفرض

 .دارد یمعنادار ریثأت یعملکرد مشتر

استفاده  لیامر، دل نیهستند. ا انیارتباط با مشتر یمؤثر برقرار یهاروش ازمندین ش،یاز پ شیها بسازمان امروزه

مانند  یکم یهاشاخص یبر رو یارتباط یابزارها یاست. از طرف یابیبازار کپارچهیها از ارتباطات از شرکت یاریبس

 ریثأشرکت خواهد شد، ت یسودآور شیباعث افزا جهید شرکت که در نتبرن تیحجم فروش و سهم بازار و ارتقاء و تقو

که عملکرد مشتری ترسیم یک تفکر و تصویر روشن  یی. از آن جاشوندیشرکت م  یو موجب رشد عملکرد مال گذارندیم

جذب  ملشا خاص طور به و یابدمی افزایش مشتریان با ارتباط طریق از که است مشتریان متنوع هایاز نیازها و خواسته

 کپارچهیگفت ارتباطات  توانیم شود،یمشتریان جدید، حفظ مشتریان کنونی و افزایش رضایت و وفاداری مشتریان م

سازمان  یمال یها موجب رشد و سود آورو برآورده کردن آن انیمشتر یهاو خواسته ازهایاز ن یآگاه قیاز طر یابیبازار

 یرو یابیبازار کپارچهیکه به سمت ارتباطات  داردیها را برآن مشرکت ان،یترط با مشارتبا یبرقرار ،نیخواهد شد. بنابرا

سودآور را خلق  یتجار یکه برندها یانیروابط مشتر جادینه تنها به ا یابیبازار کپارچهیارتباطات  یهاهیآورند. اصول و رو

 ریثأت یبررس زیپژوهش ن نیا فهد نیدوم ،لذا .کندیکمک م زین یبلکه به بهود عملکرد مال ،شودیختم م کنندیم

بوده  یعملکرد مشتر یانجیبا در نظر گرفتن نقش م ییمواد غذا یهاشرکت یبر عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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. شودیم دییدوم تأ هیاست و فرض ریتأث نیمعنادار بودن ا دهندهگزارش شد که نشان 551/5 ریمس نیدر ا یاست. آماره ت

 رانیمد شودیم شنهادی. پباشدی( م۲0۲0) یو هن توی( و پرو۲0۲1و همکاران ) ایبا پژوهش باتوکا مراستاه جهینت نیا

 یبرند، جستجو یهمچون آگاه  انیمشتر دیمراحل خر قیدق یرا بر اساس بررس یابیارتباطات بازار یشرکت استراتژ

استفاده کنند که  یابیبازار یارتباط یاز ابزارها دیشرکت با رانیانجام دهند. مد هاشگاهیاز نما دیو خر دیاطلاعات، بازد

تلاش کنند با بهبود روابط  دیبا ییغذا عیصنا یهاکنندگان مناسب باشد. شرکتمصرف دیخر ندیهر مرحله از فرآ یبرا

عملکرد  ودبهب یبرا را یو خارج یداخل نفعانیارتباطات بلندمدت با ذ دیکنند. شرکت با جادیسود ثابت را ا ان،یبا مشتر

 .(گرانیکنندگان، شرکا، کارمندان و دکنند )مصرف جادیا یمال

 .دارد یمعنادار ریثأت ییمواد غذا دیتول یهابر عملکرد بازار شرکت یابیبازار کپارچهیارتباطات  سوم: هیفرض

محصولات و خدمات با  هیارا قیاز طر انیشرکت در جهت ارضا کردن و حفظ مشتر ییتوانا یبازار به معنا عملکرد

. شودیم یریگمحصول اندازه تیفیک زیو ن یحفظ و جذب مشتر زانیم یهابر اساس سازه ریمتغ نی. اباشدیم تیفیک

را  کیو استراتژ یکیتاکت یابیارتباطات بازار یریگمیتصماست که  یندیفرا یابیبازار کپارچهیکه ارتباطات  ییاز آنجا

 جیترو م،یبا پاسخ مستق یابیبازار غات،یمختلف از جمله تبل یارتباط یهاتیفعال تواندیم سازد،یم کپارچهیهمراستا و 

 نیسوم ،. لذااردبگذ ریثأکند و بر عملکرد بازار ت بیرا با هم ترک یرگذاریثأو ت یبا هدف سازگار یفروش و روابط عموم

بوده است.  ییمواد غذا دیتول یهابازار شرکت بر عملکرد یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریتأث یبررس ،پژوهش نیهدف ا

 جیهمراستا با نتا جهینت نیاست. ا ریتأث نیمعنادار بودن ا دیؤگزارش شد که م 40۳/6 ریمس نیدر ا یمقدار آماره ت

(، پارسافرد  ۲015و آذر راهنما ) ینی(، منصورحس۲015روستا و همکاران ) ،(۲016طواف و همکاران ) یهاپژوهش

 دیبا یکپارچگیابتدا مفهوم  شودیم شنهادی( بوده است. پ۲0۲0) یو هن توی( و پرو۲0۲1و همکاران ) ایباتوکا( و ۲010)

مشخص  تیبا مسئول یواحدبه تمام واحدها ابلاغ گردد. در مرحله دوم،  تیریمد قیشود و از طر نهیدر سازمان نهاد

و هم به صورت  دینما یها را بررساز بخش کیهر فیوظاو  هاتیشود تا هم فعال سیتأس یابیبازار کپارچهیارتباطات 

 دیشرکت با رانیکند. مد تیریواحدها را مد یهاتیفعال یهماهنگ یابیبازار کپارچهیبا استفاده از برنامه  ،یمدون و اصول

. شرکت باشدیم یابیاهداف برنامه ارتباطات بازار نیتراز مهم یکیحاصل کندن چون  نانیاطم رندب ریتصو یکپارچگیاز 

 .داده واحد ادغام کند گاهیپا کیمختلف را در  یهاشده از بخش دیتول ایشده  یآورجمع  انیاطلاعات مشتر دیبا

 .دارد یمعنادار ریثأت ییمواد غذا دیتول یهاشرکت یبر عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  چهارم: هیفرض

 یمختلف در خصوص استفاده از ابزارها یهابرنامه یو اجرا نیتدو ،یطراح یبه معن کپارچهی یابیبازار ارتباطات

 یابی. ارتباطات بازارباشدیسازمان م یبه سو یقرار دادن مخاطب و جلب و ریثأتحت ت یمان برازسا اریگوناگون در اخت

بر  دیبا یابیازارب ی. استراتژکنندیهدف تلاش م یبازارها به دنیرس یها براآن شرکت لهیاست که بوس یمتد کپارچهی

 قیاز طر یو سودآور هیحال نرخ بازگشت سرما نیتمرکز کند. با ا هانهیو کاهش هز انیمشتر یبرا شتریارائه ارزش ب

 یرو شیپ سائلم نیتردهیچیاز پ یکی عیو توز جیترو غات،یمانند تبل ییهاتیبا استفاده از فعال یابیبازار یهانهیهز

 ،یآگاه جادیمتعدد ارتباطات، ا یابزارها قیاز طر امیبا انتقال پ یابیبازار کپارچهیباطات . ارتباشدیم رندگانیگمیتصم
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 توانیم یابیبازار کپارچهی. لذا با استفاده از ارتباطات شودیفروش م شیموجب افزا انیمشتر دیخر تاً یو نها کیتحر

 زیپژوهش ن نیهدف ا نیچهارم ،ت شد. لذاشرک یجلب نمود و موجب بهبود عملکرد مال ار یادیو مخاطبان ز انیمشتر

 ریمس نیدر ا یبوده است. آماره ت ییمواد غذا دیتول یهاشرکت یبر عملکرد مال یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأت یبررس

طواف و همکاران  یهاپژوهش جینتا اهمراستا ب جهینت نیاست. ا ریتأث نیمعنادار بودن ا دیؤگزارش شد که م 7۲1/4

 شودیم شنهادی( بوده است. پ۲0۲0) یو هن توی( و پرو۲0۲1و همکاران ) ای(، باتوکا۲015(، روستا و همکاران )۲016)

کسب سود  یشرکت و خوشنامی سازمان را برا تیهو ،یبرند شرکت ژهیارزش و دیبا ییغذا عیصنا یهاشرکت رانیمد

شود.  ینیبازب یابه صورت دوره دیبا کپارچهی یابیامه بازاربرن شودیم هیکنند. توص جادیا یمال لکردو بالا بردن عم شتریب

 یبه ارتقا یقیبرنامه از چه طر نیکرده و مشخص کنند که ا یابیبرنامه را ارز جینتا دیو کارمندان ارشد شرکت با رانیمد

به عملکرد  یابیدست یبرا شودیم شنهادی. پکندیم ککم شتریو کسب سود ب ییغذا عیصنا یهاموفق محصولات شرکت

 غات،یبرند خاص از جمله تبل کیمختلف ارتقا  یهاروش ی. ابزار ارتباطرندیمناسب بهره بگ یارتباط یبهتر، از ابزارها یمال

 .شوندیرا شامل م رهیو غ ترییتو نستاگرام،یمانند ا یاجتماع یهارسانه قیپروموشن از طر م،یفروش مستق

 .دارد یمعنادار ریثأت ییمواد غذا دیتول یهاشرکت یبر عملکرد مشتر یابیبازار کپارچهیارتباطات  پنجم: هیفرض

خاص  یدوره زمان کی یکه برا باشدیم یاز ارتباط با مشتر یپول ریغ ای یپول یرگیاندازه اریمع کی یمشتر عملکرد

شود.  یمعرف یتجارنام و نشان  کیو  انیمشتر انیروابط مستمر م لهیبه وس تواندیم ی. عملکرد مشترگرددیم فیتعر

و  یاز نام و نشان تجار یآگه ،یمشتر تیرضا ،یترمش ینگهدار ،یشامل جذب مشتر یعملکرد مشتر هایشاخص

ارتباطات  ،ی. از طرفباشدیاز محصول شرکت م یبه محصولات شرکت و درک مشتر نانیاطم ،یآن، حفظ مشتر ریتصو

شود.  یوقت و فشار کار ها،نهیدر هز ییجوفروش و سود، صرفه شیاافز ،یرقابت تیموجب مز تواندیم یابیبازار کپارچهی

از مراحل مختلف  کندیها کمک مو به آن کندیمتمرکز م انیارتباطات را اطراف مشتر ،یابیبازار کپارچهی طاتارتبا

 انیترارتباط با مش تیو موجب گسترش گفتگو و تقو کندیرا مستحکم م رشیعبور کنند. همزمان شرکت تصو دیخر

روابط  تیمنسجم به تقو یریتصو . ارائهکندیجاد میا یدر مشتر دیخر نانیاطم یابیبازار کپارچهی. ارتباطات شودیم

بر عملکرد  یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأت یپژوهش بررس نیهدف ا نیپنجم ،. لذاکندیکمک م انیبلندمدت با مشتر

معنادار  دهندهگزارش شد که نشان ۳55/۲4 ریمس نیدر ا یست. آماره تبوده ا ییمواد غذا دیتول یهاشرکت یمشتر

( ۲0۲1و همکاران ) ای(، باتوکا۲015و آذر راهنما ) ینیمنصورحس یهاهمراستا با پژوهش جهینت نیاست. ا ریتأث نیا بودن

 جانیبه ه  یرا برا یابیارارتباطات باز یهاتیشرکت، فعال رانیمد شودیم شنهادی( بوده است. پ۲0۲0) یو هن تویو پرو

 نی(. همچنشگاهیاز نما دیبازد ،یاستعلام تلفن ،یمثال سفارش تلفن نکنند )به عنوا یطراح یآوردن اقدامات مشتر

شده باشد  انیمشتر  شیو افزا انیکه منجر به ثبت اطلاعات مشتر یابیاز ارتباطات  بازار یبه اقدامات دیشرکت با رانیمد

 تیرا تقو یفعل انیبا مشتر رابطهرا انجام دهند که  یابیارتباطات بازار یهاتیبه طور فعال فعال دیبا رانیتوجه  کنند. مد

 دیشرکت با یابیارتباطات بازار یارسال کارت تولد(. استراتژ ،یدفتر مشاوره با مشتر کی)به عنوان مثال اداره  کندیم

 .ها باشدآن تیسطح رضا شیاه با افزاهمر یتجارت مستمر با مشتریان فعل جادیبر ا یادیز دیکأت
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 .دارد یمعنادار ریثأت ییمواد غذا دیتول یهابر عملکرد بازار شرکت یعملکرد مشتر ششم: هیفرض

با عملکرد بازار مرتبط است.  ت،یفیبا ک دیبا ارائه محصولات جد انیمشتر یو نگهدار تیشرکت در جلب رضا ییتوانا

فروش )حجم فروش و رشد فروش( محصولات و خدمات  یهارشد سهام بازار( و شاخصعملکرد بازار از نظر سهم بازار )

رشد شرکت مورد استفاده قرار  ینیبشیپ یبرا ههستند ک یآمار یعملکرد مشتر یهاشاخص ،ی. از طرفشودیم

 یفعل انیمشتر ندتواینه تنها م انیتجربه خوب مشتر ،رشد هستند. به عنوان مثال یمحرک اصل انیمشتر رایز رند،یگیم

 قیها از طرواقع آن کنند. در یوکار موردنظر را به دوستان خود معرفکسب ان،یمشتر شودیبلکه باعث م ،را نگه دارد

گفت بهبود در عملکرد  توانیم ،نی. بنابراگذارندیبه اشتراک م گرانیدهان به دهان تجربه خوب خود را با د یابیزاربا

بر عملکرد  یعملکرد مشتر ریتأث یپژوهش بررس نیهدف ا نیششم ،د عملکرد بازار شود. لذامنجر به رش توانیم یمشتر

 ریتأث نیمعنادار بودن ا دیؤگزارش شد که م 986/6 ریمس نیدر ا یبوده است. آماره ت ییمواد غذا دیتول یهابازار شرکت

( و دوروس و ۲0۲1و همکاران ) ایباتوکا(، ۲018و همکاران ) یدهقان یهاپژوهش جیهمراستا با نتا جهینت نیاست. ا

 یهااز ارزش یرا جزئ انیحفظ مشتر دیبا ییغذا عیصنا یهاشرکت رانیمد شودیم شنهادی( بوده است. پ۲0۲0همکاران )

و کارمندان شرکت باشد.  رانیمد تیدر اولو دیشرکت قرار دهند. ارائه آن چیزی که مشتریان خواهان آن هستند با

هدف شرکت  دیشرکت، انتقال ارزش به مشتریان باشد. در هرصورت با یهااستیاز س یکی شودیم دشنهایپ ،نیهمچن

کنند که  جادیخوب ا یابیاطلاعات بازار ستمیس کی شودیم شنهادیشرکت پ رانیباشد. به مد  انیمشتر یتمندیرضا

به فروش  تواندیم یمشتر یداده گاهیاپ کیمثال  یدارد. برا ازین یبه چه اطلاعات یدر چه زمان ،یکند، چه کس فیتعر

 .دکن شتریرا ب یاتیاطلاعات ح یگذاراشتراک فروش کمک کند و به یهارویو ن میمستق یابیبازار ،یتلفن

 .دارد یمعنادار ریثأت ییمواد غذا دیتول یهاشرکت یبر عملکرد مال یعملکرد مشتر هفتم: هیفرض

اطلاعات  نیو رقبا و استفاده از ا انیط با کسب اطلاعات در مورد مشترمرتب یهاتیشامل تمام فعال یمشتر عملکرد

عملکرد  شی. افزاباشدیبازار م یرقابت طیوکار در محکسب تیموفق تیو در نها انیارتباط بهتر با مشتر یبرقرار یبرا

 غاتیتبل قیاز طر یابیزاربا یهانهیکاهش هز زیها و نآن دیخر شیاو افز انیمشتر یبه واسطه بهبود سطح وفادار یمشتر

خلق و ارائه ارزش  قیها از طر. شرکتکندیوکار را فراهم مکسب یبهبود عملکرد مال نهیزم ان،یمشتر نیدهان به دهان ب

 نیهفتم ،. لذاابندیدست  یرعملکرد بالات تیبه سهم بازار، سود و در نها توانندیآنان م یازهاین ییو شناسا انیبه مشتر

بوده است. مقدار آماره  ییمواد غذا دیتول یهاشرکت یبر عملکرد مال یعملکرد مشتر ریتأث یبررس زیش نپژوه نیهدف ا

 یهاپژوهش جیهمراستا با نتا جهینت نیاست. ا ریتأث نیمعنادار بودن ا دیؤگزارش شد که م 865/5 ریمس نیدر ا یت

( بوده ۲019و هاتانه ) گانی( و تار۲0۲1همکاران ) و ای(، باتوکا۲016و همکاران ) ی(، منگل۲01۳) یو کردستان یعباش

 تیوضع شیپا ان،یبا مشتر کیرابطه و تعامل نزد جادیبه ا ییغذا عیصنا یهاشرکت رانیمد شودیم شنهادیاست. پ

و  انیو انتظارات مشتر ازهایاز ن یهها، صرف زمان و منابع به منظور شناخت و آگاو گرفتن  بازخورد از آن انیمشتر

ها اثرگذار آن یو عملکرد مال یدر بهبود عملکرد مشتر توانندیم ان،یمشتر اتیها و شکامطلوب به خواسته ییخگوپاس

 تیریمانند مد ژهیو یافزارنرم دیکنند، با یریگیرا پ یبازخوردها و نظرات مشتر دیبا ییغذا عیصنا یهاباشند. شرکت
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ها کمک کند. به آن کپارچهی یابیابزار مختلف ارتباطات بازار ریتاث یریگداشته باشند که در اندازه یارتباط با مشتر

. گرددیدرباره محصول بر م انیکننده تمرکز کنند که به احساس مشترتجربه مصرف یبر رو دیبا ابانیبازار ،نیهمچن

 یتنها بخش و مثال نیداشته باشد. البته ا یو جذاب مناسب یبندکه بسته ندیگزیرا برم یکننده احتمالا محصولمصرف

 .و فراتر از انتظارات باشند انیمطابق با انتظارات مشتر دیکننده است و محصولات بااز تجربه مصرف

 :گرددیارائه م ریبه صورت ز یپژوهش یشنهادهایپ

 یلوازم ورزش ،یمانند لوازم خانگ گریمدل پژوهش را در حوزه محصولات د توانندیپژوهشگران م یابیاعتبار یبرا •

 .رندی... به کار گ و

 .شودیم هیتوص ترقیدق جیها مانند مصاحبه جهت استخراج نتاداده یآورابزار جمع ریاز سا استفاده •

برند و اعتبار  تیبرند، مانند قدرت برند، شخص یهایژگیمربوط به و یرهایمتغ ریمدل با وارد نمودن سا بسط •

 .برند

 .هاآن نیب جینتا سهیمختلف و مقا عیصنا انیدر م ژهیبه و یجوامع آمار ریسا انیپژوهش حاضر در م انجام •

و  دیمطالعه مشخص نما یبرا ییایاز لحاظ جغراف زیرا ن یترعیدامنه وس یستیبا نهیزم نیدر ا ندهیآ مطالعات •

 .ردیو ... صورت گ یصنعت رقابت ،یآگاه زانیم ،یشناخت تیجمع یهابا در نظر گرفتن تفاوت نیهمچن

. از آن جا که ساختار و باشدیمشهد م ییغذا عیصنا یهاشرکت هیکل رانیمد یژوهش جارپ یآمار جامعه •

پژوهش را در سطح استان  نیا شودیم شنهادیپ باشدیمتفاوت م زات،یها از لحاظ امکانات و تجهشرکت طیشرا

 کیتر نسبت به به یریگجهینتموجب متمرکز شدن اطلاعات و  تواندیعمل م نیکه ا ؛کشور انجام دهند ایو 

  جامعه خالص شود.

 نویسندگان مشاركت

 یابیبازار کپارچهیارتباطات  ریثأت»ملک آباد با عنوان  یارشد جواد صفر یکارشناس نامهانیمقاله مستخرج از پا نیا

 دیمدکتر ا ییعطار مشهد با راهنما یسسه آموزش عالؤم ،«یعملکرد مشتر یانجینقش م یبررس ،یبر عملکرد بازار و مال

 یها توسط علداده لیو تحل هیملک آباد و تجز یپژوهش توسط جواد صفر نیا یهاداده یآور. جمعباشدیم یبهبود

 .ملک آباد انجام شده است یتوسط جواد صفر یریگجهیو نت یملک آباد و انجام اصلاحات آمار یصفر
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