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Abstract 

 The purpose of this research is to investigating the relationship between electronic customer relationship 

management with marketing behaviors with the mediating role of social responsibility. Delphi analysis has been 

used to measure electronic customer relationship management and marketing behaviors. The statistical population in 

this phase includes; 22 people with academic, organizational and practical experts who were selected using the 

snowball technique. Based on the results, the constituent elements of electronic customer relationship management 

include six dimensions; Communication factors, Electronic factors, Technological factors, Management factors, 

Information factors and Driving factors. Also, marketing behaviors include four dimensions; Marketing factors are 

Behavioral factors, Organizational factors and Environmental factors. Next, 108 questionnaires that were answered 

by the deputies, experts and employees of Golestan Gas Company were analyzed. Results showed that there is a 

positive and significant relationship between electronic customer relationship management and marketing behaviors. 

Also, social responsibility has a mediating role in the relationship between electronic customer relationship 

management and marketing behaviors. 
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 چکیده

 یریگاندازه یبرا است. اجتماعی مسئولیت میانجی نقش به توجه با بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت بررسی هدف این تحقیق،

دانشگاهی،  خبرگان از نفر 22 بخش شامل؛ نمونه آماری در ایناستفاده شده است.  یدلف لیاز تحلبازاریابی  و رفتارهای کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

 الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت دهندهتشکیل نتایج، عناصر بر اساساند. شده انتخاب یبرفگلوله تکنیک روش با استفاده از سازمانی و تجربی است که

بازاریابی  محرک است. همچنین، رفتارهای و عوامل اطلاعاتی عواملمدیریتی،  تکنولوژیکی، عوامل الکترونیک، عوامل ارتباطی، عوامل عوامل بُعد شش شامل

کارشناسان و کارکنان  ن،یمعاونکه توسط  نامهپرسش 111. در ادامه استعوامل محیطی  و عوامل سازمانی، عوامل رفتاری ،عوامل بازاریابی بُعدشامل چهار 

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی رابطه مثبت و  نیب دادنتایج نشان  .مورد بررسی قرار گرفت ،داده شده بودپاسخ شرکت گاز گلستان 

 مسئولیت اجتماعی نقش میانجی در رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی دارد.همچنین،  معناداری وجود دارد.

 

  مسئولیت اجتماعی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، ،ریابیعوامل بازا ،رفتار بازاریابی :یدیکل گانواژ
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 مقدمه

ها مهیا شده است. ابزارهای جدید ارتباطی، بستر برای تحول شرکت دآمدنیپدفناوری اطلاعات و  روزروزبهامروزه با پیشرفت 

کنند، بهره بازاریابی بیشتری را اینترنت استفاده نمیهایی که از اند، در مقایسه با سازمانهایی که از فناوری اطلاعات بهره بردهشرکت

که از  استدارند. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، الگویی از پیشرفت دنیای ارتباطات در تعامل با مشتری در مدیریت بازاریابی 

، وکارکسبدر محیط (. ۱311پور، )عباسجانبه استفاده کرده است ابزاری نوین الکترونیکی در مسیر ارتباطی همه عنوانبهاینترنت، 

. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، یک نیاز در بازار رقابتی عصر حاضر است، جایگاه است روزافزونفناوری  هایپیچیدگی

اریابی باز(. ۱311دی و سهرابی، حم)م است هاسازمانسرمایه اصلی که  مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در رضایت مشتری است

های ها با تولید و مبادله کالاها با یکدیگر، به تأمین نیازها و خواستهاجتماعی است که با استفاده از آن، افراد و گروه - یمدیریت یندیفرا

. همگام سازند تحولات این با را خود که مجبور شدند هاسازمان اطلاعات، تکنولوژی عرصه در تحول و تغییر باپردازند. خود می

 گیری در موردی تصمیمفاکتورها باید ،دارند را الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت توسعه و یریکارگبه قصد یی کههاازمانس

 اهمیت از یکدیگر به نسبت تأثیرگذار فاکتورهای این. نمایندبررسی را  ارتباط با مشتری الکترونیک مدیریت هایسیستم رد یا پذیرش

توجهی را نشان داده در طی دو دهه اخیر، سرعت ایجاد تغییرات افزایش قابل(. ۱31۰ دیماز، و نور یرضائ) هستندبرخوردار  متفاوتی

و  فر یساجدهای کارگزاری دارد )کیفیت خدمات الکترونیک اثر مثبت و معناداری بر اعتماد مشتریان آنلاین، در شرکتاست. 

وری، اقتصاد و رفاه و زندگی را تغییر داده است و بهره وکارکسبی بنیادی فناوری اطلاعات و ارتباطات به شکل(. ۱31۱همکاران، 

های صنعتی و ترین اجزاء سازمانیکی از حیاتیهای پیشرفته، امروزه فناوری(. ۱311اجتماعی را بهبود بخشیده است )تقوا و همکاران، 

پور و همکاران، دانند )کریمیهای مختلف میدر سازمان های پیشرفته را قلب تولید ثروتفناوریبعضی از محققان، . استخدماتی 

۱311.)  

حضوری، دورکاری، خدمات الکترونیک، ارتباطات غیرمدیریت ارتباط با مشتری  نیاز بهها شرکت ،کرونا امروزه با گسترش بیماری

 کادرها، سازمانو از این طریق به  دهنداهش را ک ۱1تا با مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک انتقال بیماری کووید  دارندالکترونیک 

کرونا، نیازمند  بیماری نظرگرفتندربا ها و سازمانکنونی، مشتریان، وضعیت اقتصادی در د. ایننمکمک و کل جامعه ها بیمارستاندرمان 

با موفقیت عبور  ۱1ن کووید است تا بتوانیم از بحراو مسئولیت اجتماعی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک الگویی برای بررسی 

سایت طراحی، ساختار و محتوای وب .مارستان و بیماران استیسایت بیمارستان یک ابزار اصلی در ارتباط الکترونیکی بین بوب کنیم.

طه خدمات راب تیفیباکسایت است. همچنین امنیت ویژگی مطلوب وب ،سایتباید برای بیماران مناسب باشد. توانایی جستجو در وب

 یبانککارتو اینکه اطلاعات شخصی است سایت های خود با استفاده از وبمعناداری دارد. احساس امنیت بیمار برای تکمیل تراکنش

را ها ها عاری از ریسک است، اعتماد آنهای آناینکه مشتریان احساس کنند تراکنش .باشدها محرمانه و پرداخت الکترونیکی آن

این ابزار تمایل و آمادگی برای ارائه خدمات است.  بهباتوجه ،های بیماراناستوگویی به درخزمان پاسخ. کاهش دهدافزایش می

در این . (2۴22ده، یالشورترکی) کند و در بهبود دیدگاه مشتریان نسبت به کیفیت خدمات الکترونیکی نقش داردتفاوت را ایجاد می

سازمانی و عوامل  ،رفتاری ،مدیریتی ارتباطی، تکنولوژیکی، همچنین عواملود. به مسئولیت اجتماعی توجه ش است یضرورپژوهش، 

کننده کننده برند لوکس تأثیر معناداری دارد و همچنین نگرش مصرفبر رفتار مصرف کنندهمصرفنگرش . هستندضروری  بازاریابی

 (.۱۰۴۱و پارت،  یزدی ییتقواد )برند لوکس، نقش میانجی دار کنندهمصرفکننده بر رفتار در تأثیر فرهنگ مصرف
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باید عوامل مؤثر در مدیریت ابتدا در این پژوهش، از نظر خبرگان دانشگاهی و سازمانی و تجربی برای ارائه الگو استفاده شده است. 

یرهای میانجی بین متغو سپس عوامل مؤثر در رفتارهای بازاریابی را تعیین کنیم و سپس  نماییم شناساییارتباط با مشتری الکترونیک را 

 مشتری با ارتباط مدیریت مشکلات از یکی. شناسایی کنیمارتباط مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی را 

 میزان همچنین کنند.می استفاده الکترونیک خدمات که از مشتریانی است تعداد نبودن گلستان، مشخص گاز شرکت در الکترونیک،

نشده  مشخص در رفتارهای بازاریابی الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت استفاده از باو  مشتریان رضایتماعی، نگرش، مسئولیت اجت

 .است

گلستان  گاز شرکت در بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت از دقیقی اهمیت مشکل در این پژوهش، نبود آمار

 بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت الگوی که است اصلی سؤال این به ییگوسخپا دنبال به این پژوهش. است

 .است چگونه اجتماعی تمسئولی میانجی نقش بهباتوجه

 مبانی نظری

   CRM)-e )1مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

کمک به  مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی،هدف نهایی به معنی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک است.  (e-CRM)واژه 

به مزیت رقابتی  رسیدن ،مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک ها در استفاده ازسازمان هدف. است یمشترها برای بهبود روابط با سازمان

شهریور، . )رنگرز و بایرمیکاهش یابندها هزینهخدمات الکترونیک را در تلاش هستند که با ها سازمانو افزایش سودآوری است. 

های های الکترونیک و فناوریبااستفاده از وب، اینترنت، کانال ها،ها و شرکتمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، در بانک(. ۱311

 (. 2۴۱1، 2خودکار تعریف شده است )کاشلیوال و سینق

  3(MB) بازاریابی هایرفتار

. است بازاریابی علم رفتاری، صفت بازاریابی رفتار .است مشتری رفتار یبر مبنا پیشنهاداتی و هدفمند تبلیغات ،بازاریابی رفتارهای

رفتار . گیردمی انجام هاسازمان توسط و است یندمحوریفرا و یمحورارزش محوری، نیاز راستای در رفتارهایی بازاریابی، رفتارهای

دارد. رفتار بازاریابی شامل  کنندگانمصرفو یا  گذاراناستیس، اعم از مدیران، رانیگمیتصمرای ب مهمیعملی  نتایجبازاریابی، دارای 

رفتار دهد. سازی و توضیح میرفتار بازاریابی، رفتار انسان را در بازار کشف، توصیف، سیستمها است. ها و سازمانرفتار افراد، گروه

علمی  برتربه یک خروجی  شدنلیتبد در حال رفتار بازاریابی. استشناختی روان یندهایافربیشتر نتایج رفتاری و  دیتأکبازاریابی بر 

 (.  2۴۱1،  ۰)پولینکویچ و کامینسکی است

 مسئولیت اجتماعی

بندی های ابزاری، سیاسی، اخلاقی، یکپارچه و مکمل طبقههای مسئولیت اجتماعی شامل چهار گروه متنوع است که با نظریهنظریه

های اجتماعی تنها ابزاری برای دستیابی به نتایج اقتصادی های ابزاری، شرکت ابزاری برای خلق ثروت است و فعالیت. در نظریهشوندمی

های یکپارچه کنند. نظریهها در جامعه و استفاده مسئولانه از قدرت در عرصه سیاسی را بیان میهای سیاسی، قدرت شرکت. نظریههستند

                                                           
1. Electronic Customer Relationship Management 
2. Kashliwal, Singh. 
3. Marketing behavior 

4. Polinkevy & Kaminski 
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ها های اخلاقی شرکتهای اخلاقی بر مسئولیتمطالبات اجتماعی توسط شرکت متمرکز شده است. نظریه ساختن برآوردهو مکمل، بر 

های اخلاقی اشاره ها بر چهار بعُد سودآوری، عملکرد سیاسی، مطالبات اجتماعی و ارزشرا نسبت به جامعه دلالت دارند و این نظریه

شود. )اشرفی و اجتماعی شرکت، تدوین می یریپذتیمسئول بادررابطهها، نظریه جدیدی دارند. با ادغام این چهار گروه از نظریه

 (. ۱311همکاران، 

 مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی

علاقه  جادیا و اهآن نیرابطه خوب ب جادیتواند منجر به ایاست که م انشیشرکت و مشتر نیارتباط ب جادیا یابیبازار تیفعال یهدف اصل

 است یانمشتر نیمهم در ب امر کی عتمادا ن،یآنلا بازاریابی نهیدر زم(. 2۴2۱، ۱)ویبو و همکاران شود ،دهدیبه آنچه شرکت ارائه م

، 3همکاران و ییحیبن ) قرار گرفت یتجارت اجتماع تیدر فعال سازمانشهرت ریتأثحتتاعتماد همچنین (. 2۴2۴، 2مازومدرو  هاک)

، ۰سیلواو  دوارته) دهد شیرا افزا یمشتر تیقادر است سطح رضا سازمان نیآنلا هایراحت بودن فعالیت گر،ید یاز سو (.2۴۱1

؛ ژانگ و 2۴۱۱، 1و همکاران روجاندعلی)شوند یرابطه در نظر گرفته م تیفیک بعُد عنوانبه تیاعتماد و رضاهمچنین (. 2۴۱1

مدیریت الکترونیکی ارتباط با  با استفاده ازها سازمان کیو تجارت الکترون نترنتیمه رشد ابا ادارود (. انتظار می2۴۱۱، 1همکاران

مطالب  بهباتوجهشود. میها سازمان باعث افزایش رفتارهای بازاریابی ینوعبهکنند و مشتریان برای ارتباط بیشتر با  مشتریان استفاده می

 گردد:زیر بیان می صورتبهمطروحه فرضیه اول پژوهش 

 فرضیه اول: بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 بر رابطه مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی یاجتماع تیمسئول یانجینقش م

 ی شاملو روابط تجار نفعانیذحل مشکلات مرتبط با  باهدف کیونالکتر یارتباط با مشتر تیری( مد2۴۱7) 7گلبهاربر اساس پژوهش 

تواند یم کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد کند. تیحما یاجتماع تیمسئول تیتواند از فعالیاست که م مداریمشتر یسازمانفرهنگ

سود  یاجتماع تیمسئول یکمک به ارتقا یراب انیادراک مشتر شیو افزا نفعانیذاطلاعات  لیوتحلهیتجز ات،یعمل ندیفرا یاز بررس

 ی گردد.اجتماع تیمسئول منجر به افزایش کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمدرود انتظار می نی؛ بنابراببرد

مصرف بر یرگذاریتأث یها و محصولات براسازمان زیتما یبرا یاستراتژ کی عنوانبه شرکت یاجتماع تیمسئولهای از طرفی، فعالیت

 یبرا .(2۴۱1، ۱۴؛ سیگبارث2۴۱2، 1؛ بیگنه و همکاران2۴۴1، 1شود )بکراولسن و همکارانمیخود استفاده  یهاندگان در انتخابکن

 تیکننده در مورد مسئولها به دنبال درک بهتر مصرف و رفتار مصرف، شرکتیابیدر بازار کیاستراتژ یریگمیاز تصم تیحما

، ۱2و همکاران رایفر؛ 2۴۱۰، ۱۱پتونویتی و آرل) کند کیآنها را تحر مشتریان زهیتواند انگیم چگونه کهنیشرکت هستند و ا یاجتماع

رود مطالب فوق انتظار می بهباتوجههای فعالیت در بحث مسئولیت اجتماعی رفتارهای بازاریابی بیشتری دارند. شرکت نیبنابرا .(2۴۱۴

                                                           
1. Wibowo et al 

2. Haque & Mazumder 
3. BenYahi et al 

4. Duarte & Silva 

5. Alejandro et al 
6. Zhang et al 

7. Gulbahar 

8. Becker et al 

9. Bigné et al 

10. Seegebarth et al 

11. Arli & Tjiptono 
12. Ferreira et al 
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، ؛ لذای گرددابیبازار یرفتارهامنجر به افزایش  یاجتماع تیمسئولاز طریق  به طور غیرمستقیم کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

 گردد:زیر مطرح می صورتبهفرضیه دوم 

 فرضیه دوم: مسئولیت اجتماعی نقش میانجی در رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی دارد.

 تحقیقپیشینه 

وب در محیط خدمات سلامت، به  لیوتحلهیتجزو   KPIبا عنوان درک محیط بازاریابی دیجیتال با  (، در پژوهش خود۱۰۴۱کاوسی )

های های اجتماعی، توسعه صفحات در شبکهشامل؛ تبلیغات در محیط شبکه هاشاخصبازاریابی دیجیتال،  قسمتاین نتیجه رسید که در 

دهی در ، راهنمای مناسب بستری و هتلینگ، نرخ کلیک و پاسخفردربهمنحصها، شفافیت خدمات، کاربران اجتماعی، شفافیت هزینه

دان مناسب، ترافیک  ها شامل؛ بازاریابی موتورهای جستجو، قابلیت دریلوب شاخص لیوتحلهیتجزو در قسمت های اجتماعی، شبکه

 آمدهدستبهدید از صفحه است که نتایج آنلاین و باز یپزشکسایت، وجود پروفایل بیماران، خدمات پرداخت آنلاین خدمات، مشاوره 

پذیری بر موفقیت ثیر استقرار هوش تجاری و انعطافأبررسی ت با(، ۱۰۴۱) آسایش و بالوقرار گرفته است.  دییتأها مورد با تمامی شاخص

ری و موفقیت سازمان و سازمان با نقش میانجیگری مدیریت ارتباط با مشتریان دریافتند که مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشت

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی  ، با بررسی(۱311) پورعباس ثیر مثبت و معناداری دارد.أرضایت مشتری نیز بر موفقیت سازمان ت

تی و خوشبخ ها تأثیرگذار است.در پویایی شرکت ،های اجتماعیها و رسانهرونق اینترنت، سایت که در نظام بازاریابی نوین دریافت

سازی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، از نظر ترین موانع در پیادهدر پژوهش خود، به این نتیجه رسیدند که مهم ،(۱311مودی )

و رویه  ندهایفراسازی خدمات، های اولیه اجرا، ابزار کاربردی یکپارچه، یکپارچهمدیران و کارکنان ادارات، عدم مدیریت دانش، هزینه

 با ارتباط مدیریت نقش عنوانبا  پژوهشی در ،(۱311) همکاران و دلیر است. یسازمانفرهنگسازمانی و  وکارکسباستراتژی  سازمانی،

 از را خدمات و صنعت در ،(e-CRM) اجرای مزایای و نتایج تا کردند تلاش بانک مشتری با ارتباط کیفیت در الکترونیک مشتری

 با معقول و مثبت ارتباط دارایمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک  سازیپیاده مسیر، لیوتحلهیتجز نتایج. کنند ارزیابی مشتری دیدگاه

 . است ارتباطات نتایج و کیفیت و سازنده اجزای تمام

هدف  خدمات رابطه معناداری دارد. تیفیباکنشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک خود مطالعه (، در 2۴22الشوریده )ترکی

آید.  به دستمورد انتظار مشتریان  تیفیباکق ببا ارائه خدمات مطا ، دستیابی به رضایت مشتری است کهمدیریت ارتباط با مشتری

های مشتری است. در نتیجه برای بهبود محصولات و مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی مبتنی بر شناسایی نیازها و خواسته

محققان توصیه سایت باکیفیت خدمات رابطه معناداری دارد. کند. طراحی وبهای مشتریان تلاش میاستهنیازها و خو کردنبرآورده

را میزان عملکرد  ،سایتبوامکان جستجو در  کردنفراهمسایت و سهولت استفاده از آن توسط مشتریان و کنند با بازنگری در وبمی

در پژوهش خود با عنوان تصویر  ،(2۴۱1) ۱پولینکویچ و کامینسکی .دنبهبود بخش نامدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی با مشتریدر 

شود و به معنایی سازی میهای رفتار بازاریابی پیادهشرکت در بازاریابی رفتاری نهادهای تجاری نتیجه گرفتند که بازاریابی در مدل

و نگهداری استانداردهای ارتباطی است که توسعه جامع  ه، اجراشود که مبتنی بر توسعمحدود به بازاریابی شرکتی در نظر گرفته می

اصول  یبر مبناتحقیقات در بازار، مدلی از رفتار کارمندان، مدیریت مشتریان  ؛دهد. رفتار بازاریابی شاملها و پرسنل را ارتقا میشرکت

                                                           
1. Polinkevych & Kaminski 
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کنند که عاطفی و عقلانی تصویر را برجسته می های. برخی دانشمندان مؤلفهاستبازاریابی و حفظ تصویر مثبت از نهادهای تجاری 

 .های شرکت استاطلاعات در مورد فعالیت بودندردسترسکیفیت، تبلیغات، حامیان مالی، طراحی،  ؛های احساسی شاملمولفه

. است یسازمانفرهنگمجموعه محصولات، کیفیت آن، سطح خدمات، خدمات به مشتری، شرایط کار و  ؛های منطقی شاملمؤلفه

در تحقیقی با عنوان ارتباط بین  ،(2۴۱7) ۱منگانی و همکارانشناختی فرد، بیشتر مرتبط است. جنبه روان درنظرگرفتناقتصاد رفتاری با 

تواند می ،مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکهای شیوه یارتقاو وفاداری مشتری، دریافتند که  مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک

در مدل تحقیق  ،(2۴۱1) 2تاجی و فرجام قرار دهد. ریتأثتحتقابتی استراتژیک باشد تا بتواند رابطه بانکی با مشتریان خود را یک ابزار ر

 داری وجود دارد.ن اجزای گسترش و استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک رابطه معنییاند که بخود به این موضوع پرداخته

( با بررسی گسترش تحقیقات در رفتار بازاریابی برای ارتباط بیشتر، دریافتند تحقیقات در رفتار بازاریابی، 2۴۱1) 3ورتنبروک و فرانس

ها نشان داد که رفتار بازاریابی شامل؛ دهد. همچنین نتایج تحقیق آنسازی و توضیح میرفتار انسان را در بازار کشف، توصیف، سیستم

 باشد. ها میها و سازمانرفتار افراد، گروه

 تحقیق شناسیروش

کاربردی قرار دارد. تحقیق از حیث روش، توصیفی پیمایشی و از نوع همبستگی است.  قاتیتحقتحقیق حاضر از لحاظ هدف در حوزه 

ست ادانشگاهی، دانشگاه آزاد اسلامی و خبرگان سازمانی و تجربی  خبرگان از نفر 22 شامل؛ تحقیق کنندهمشارکت تیمدر بخش کیفی 

ها از نظرات خبرگان سازمانی و تجربی و دانشگاهی داده لیوتحلهیتجزبرای  اند.شده انتخاب یبرفگلوله تکنیک روش ا استفاده ازب که

تکنیک دلفی فازی روشی  .ها، دلفی فازی استداده لیوتحلهیتجزدر حوزه مدیریت بازاریابی استفاده شده است. در این تحقیق، ابزار 

. بعد از اجرای نظرسنجی استبه توافق از نظر خبرگان، با استفاده از اصول محاسبات منطق فازی و سیستم استنتاج فازی  برای رسیدن

کمتر از حد ، ها با نتایج دور جدید، اگر اختلاف بین دو مرحلهدور جدید، با استفاده از نظرات خبرگان در مرحله اول و مقایسه آن

پذیرد، و اگر اختلاف بین دو مرحله، از آستانه بیشتر باشد، مجدداً به مرحله قبلی بازگشت سنجی پایان مینظر فرایندباشد،  7/۴آستانه 

 پذیرد.دلفی فازی پایان می فرایندشود. در آخر اگر اختلاف بین دو مرحله، از حد آستانه کمتر باشد، داده می

نفر است. برای تعیین حجم  ۱1۴نان شرکت گاز گلستان به تعداد ی، جامعه آماری شامل؛ معاونین، کارشناسان و کارکدر قسمت کم

طیف  نامهپرسشاند. با گیری تصادفی ساده انتخاب شدهنفر با استفاده از روش نمونه ۱۴1جدول کرجسی و مورگان  یبر مبنانمونه 

ها و ی قبلی، جهت شناسایی ابعاد و مؤلفههاها از تحقیقپس از شناسایی مؤلفه .آوری شده استاطلاعات تحقیق جمع ،گانه لیکرتپنج

باز خبرگان است. روایی  نامهپرسش، با یابیبازار ،یابیبازار رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط متغیرهای میانجی بین مدیریت

قرار گرفته است. برای  دییتأدر اختیار متخصصان حوزه بازاریابی قرار داده شده است و سپس بعد اصلاحات، مورد  نامهپرسشمحتوای 

استفاده شده است و میزان آلفای کرونباخ  Spss26افزار توزیع شده است و از آزمون کرونباخ با نرمنفر  3۴بین  نامهپرسشپایایی  دییتأ

 است. نامهپرسشقبول پایایی قابل دهندهنشانه است که شد 1۴1/۴

 

                                                           
1. Mangunyi, Oumar & Khabala 
2. Taghi & Farjam 

3. Wertenbroch & France 
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 الگوی پژوهش

است. این چارچوب  اجتماعی مسئولیتّ میانجی نقش بهباتوجه بازاریابی رفتارهای در ترونیکالک مشتری با ارتباط چارچوب مدیریت

بگیرند. الگوی این پژوهش، از مدیریت ارتباط با مشتری  در نظرکند تا این روابط خاص را مفهومی به پژوهشگران کمک می

 شکل مطابق پیشنهادی مفهومی زاریابی ارائه شده است. الگویالکترونیک، با متغیرهای میانجی مسئولیت اجتماعی به سمت رفتارهای با

 ارائه شده است: (۱)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (پژوهش هاییافته: منبع) الگوی پژوهش :۱ شکل

 

 قیتحق یهاافتهی

  پژوهش یرهایمتغ یهـاشـاخصشناسایی 

ن ین منظور، ایاستفاده شد. بد یدن بـه نقطـه اشـباع نظـریرسـ یبـرا یل دلفی، از تحلمتغیرهای پژوهش یهـاشـاخص شناسایی منظوربه

ل یج تحلینتا ،(۱) شماره . جدوله استار متخصصـان قـرار گرفتی، در اختیانهیگزپنجست یلکدر قالب چ ینظرسنج یها براشاخص

باشـد(  3شـتر از یـد بی)با یفازیدار دمق( و یانهیگزپنجاس یمق بهباتوجه) یهندسن یانگیار میر اساس دو معب. دهدیرا نشان م یدلف

در قالب  شده فـوق،ییشناسا یهات، شاخصید شدند. در نهاییتأ یدر دور اول دلف (۱) شماره جدول یهامؤلفه ی، تمامآمدهدستبه

ا مدیریت ارتباط ب

کمشتری الکترونی  

 عوامل رفتاری

ماعیمسئولیت اجت  

یبازاریاب رفتارهای  

 

 

 

 

 عوامل محیطی سبز 

 عوامل سازمانی

 عوامل بازاریابی

 عوامل مدیریتی

 عوامل محرک

 عوامل الکترونیک

 عوامل ارتباطی

 عوامل اطلاعاتی

یعوامل تکنولوژیک  
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باط با مشتری مدیریت ارتمؤلفه در قالب شش بعُد اصلی  1۴ شامل؛، نامهپرسشن یها ارسال شد. اتکران شریمد یبرا نامهپرسش

 ،1=  کاملاً موافقمرت )یکل یانهیگزاس پنجیمق بر اساسادشده، ی نامهپرسشرفتارهای بازاریابی نیز چهار ُبعد دارد. . الکترونیک است

 .ه استشد یگذارنمره( ۱=  کاملاً مخالفمو  2مخالفم =  ،3ندارم =  ینظر ، ۰ =م مـوافق

 

 (پژوهش هاییافته: منبع) های پژوهشمتغیر یاصل یهـاشـاخصن ییتع :۱ جدول

 فازیمقدار دی حد بالا میانگین هندسی حد پایین مورد بررسی عامل ردیف

یریمد
 ت

شتر
ا م

ط ب
تبا

ار
 ی

رون
کت

ال
ی

 ک

 11/3 1 71/۰ ۱ یتیریعوامل مد

 13/۰ 1 11/1 3 عوامل ارتباطی

 ۰2/۰ 1 3۰/1 2 عوامل الکترونیک

 11/3 1 13/۰ ۱ عوامل تکنولوژیکی

 11/3 1 7۱/۰ ۱ عوامل اطلاعاتی

 11/3 1 ۱1/۰ ۱ عوامل محرک

رها
فتا

ر
 ی

زار
با

 یابی

 17/۰ 1 1۰/1 2 عوامل رفتاری

 1۴/۰ 1 7۴/1 2 عوامل بازاریابی

 11/3 1 1۱/۰ ۱ عوامل سازمانی

 11/3 1 71/۰ ۱ عوامل محیطی

 

 آمار استنباطی

 ( ارائه شده است:2شود که نتایج آن در جدول )های پـژوهش پرداختـه میزمـون فرضیهج آینتا ی( به بررس3( و )2های )شکل بهباتوجه
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 (پژوهش هاییافته: منبع) بر اساس ضرایب استاندارد شده نتایج معادلات ساختاری :2 شکل

 

 

 
  (شپژوه هاییافته: منبع) بر اساس ضرایب معناداریمدل کلی پژوهش  یدییتأنتایج تحلیل عاملی  :3 شکل
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 پژوهش یهاهیمربوط به آزمون فرض جینتا: 2جدول 

 مسیر فرضیه
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یابیبازار یارفتاره <---ک یالکترون یارتباط با مشتر تیریمد اول  فرضیه دییتأ ۴71/2 321/۴ 

 دوم
یاجتماع تیمسئول <--- کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد  117/۴ ۰12/2 

 رضیهف دییتأ
 121/2 211/۴  یابیبازار یرفتارها <--- یاجتماع تیمسئول

 

، مثبت یابیبازار یرفتارهاو  کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمدمسیر بین  شود، ضریبطور که در جدول فوق ملاحظه میهمان

 یارتباط با مشتر تیریمدبین بت و معنادار مث رابطهبوده که حاکی از وجود  11/۱تر از مقدار بزرگ (۴71/2آن ) t ( و آماره321/۴)

مربوط به  tآماره  که دهدیمشود. همچنین، نتایج نشان می دییتأ، فرضیه اول پژوهش اساسنیبرا. استی ابیبازار یو رفتارها کیالکترون

( 117/۴و ضریب مسیر آن نیز )بوده  11/۱تر از مقدار ( بزرگ۰12/2)ی اجتماع تیمسئولو  کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمدمتغیر 

تر ( بزرگ121/2آن ) t ( و آماره211/۴، مثبت )یابیبازار یرفتارهاو ی اجتماع تیمسئولمسیر بین  و همچنین ضریب آمدهدستبهمثبت 

طریق  از کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمدتوان گفت شود و میمی دییتأاست. بدین ترتیب، فرضیه دوم تحقیق  11/۱از مقدار 

 مثبت دارد. ریتأث یابیبازار یرفتارهابر  یاجتماع تیمسئول

  یریگجهینتبحث و 

اند. ابتدا تشریح مسئله برای خبرگان در این پژوهش، با استفاده از مبانی نظری و مرور ادبیات پژوهش، معیارهای مؤثر شناسایی شده

لحاظ شده است. خبرگان میزان  نامهپرسشخبرگان در  لیوتحلهیتجزطراحی و ارسال شده است.  نامهپرسشانجام شده است. سپس 

بندی خود را در میان های پیشنهادی و اصلاحی جمعاند و دیدگاهبیان کرده نامهپرسش هایموافقت خود را با هرکدام از مؤلفه

دلفی فازی نشان داد که  ی پایان یافت. نتایجدلفی فاز فراینداند. زمانی که اختلاف بین دو مرحله، از حد آستانه کمتر شده است، گذاشته

 تکنولوژیکی، عوامل الکترونیک، ارتباطی، عوامل عوامل مدیریتی، عوامل ؛بعُدمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی دارای شش 

 سازمانی و عوامل واملبازاریابی، ع رفتاری، عوامل ؛ عواملبعدو رفتارهای بازاریابی دارای چهار  است محرک عوامل اطلاعاتی، عوامل

 محیطی است. 

. نتایج حاکی از آن است که بین پرداختبین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی به بررسی رابطه فرضیه اول 

وب  یر مبنابجدید  وکارکسبدر عصر حاضر، مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی رابطه مثبت وجود دارد. 

کمک به  باهدف. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، ابزاری است که استاست، ارائه خدمات به مشتریان از طریق اینترنت 

پور و همکاران، اعتماد و رضایت مشتریان نقش مؤثری دارد )ابراهیم یارتقاها است. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، در شرکت
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کترونیکی ارتباط با مشتریان، یک راهبرد برای یکپارچه کردن مشتریان برای مدیریت مؤثر مشتریان با تهیه محصول مدیریت ال(. ۱313

 (. 2۴۴1، ۱است و ارتباط بین راهبرد مشتریان و رفتارهای مشتریان است )وو و هانگ افتهیبهبود

، رابطه با کنندگاننیتأمکارمندان، رابطه با مشتری، رابطه با های مختلفی برای رفتار بازاریابی وجود دارد که شامل؛ رابطه با زمینه

های مختلف رفتارهای بازاریابی مستقر شده باشند، منجر به های بازاریابی که در مناطق، زمینهها است. فعالیتو رابطه با واسطه دارانسهام

های رفتار بازاریابی اشخاص را که در بازاریابی، ویژگیشوند. سیستم چندعاملی از گیری یک سیستم چندعاملی از بازاریابی میشکل

کند و محیط را برای افزایش فعالیت و نوآوری اند، شناسایی میسیستم ارتباطات پیچیده چندسطحی با یکدیگر گنجانده

ادی و نهادی را کند. همچنین سازوکارهای اقتصبرای نوآوری را بررسی می یطلبفرصتکند و علل سیستم محیا می کنندگانشرکت

بین بعُد اقتصادی مسئولیت اجتماعی شرکت و (. 2۴۱1، 2دهد )پولینکویچ و کامینسکیتوسعه می طلبانهفرصتبرای غلبه بر تمایلات 

اجتماعی شرکت تسهیل  پایداری سود ارتباط معناداری وجود دارد و همچنین افزایش و ثبات در سودآوری با جنبه اقتصادی مسئولیت

ها هایی که میزان آگاهی مشتریان آنشرکت در شرکت باارزشپذیری اجتماعی تأثیر مسئولیت(. ۱311زاده، پاسی و حسنشود )سمی

 استتر است، دارای ارتباط معکوس و معنادار کم انشانیمشترهایی که میزان آگاهی بیشتر است، ارتباط معناداری دارد و در شرکت

شود و مناسبات اجتماعی حوزه و در خلاء اجتماعی انجام نمی خودخودبهها به اجتماعی سازمانمسئولیت (. 2۴۱3، 3)سرواس و تامایو

قرار گیرد.  موردتوجه های هنجاری، فرهنگی و اخلاقی،ها است و باید در قالبها برای مشروعیت درونی و بیرونی آنمسئولیت سازمان

 (.۱۰۴۴پور و مرادی، ها مؤثر هستند )رجبها نیز در آنصادی سازمانهای جامعه، فشارهای نهادی و شرایط اقتقوانین، ویژگی

ه پرداختر رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی دمسئولیت اجتماعی به بررسی نقش میانجی فرضیه دوم 

یت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی مدیر بادررابطهنتایج حاکی از آن است که مسئولیت اجتماعی نقش میانجی  .است

 یمهم برا یتجار یاستراتژ کی عنوانبه ی الکترونیکارتباط با مشتر تیریمداستدلال کرد که اول،  گونهنیاتوان می دارد.

جامع  یتیحما یهاستمیو س یها، سازماندهتر از همه، استقرار مهارتو مهم قیدق یو اجرا یزیربرنامه ازمندینکه  است ییهاشرکت

همگان است استفاده خواهد کرد و مسئولیت اجتماعی را افزایش  موردتوجهاز مسئولیت اجتماعی که  اصولاًاست و چنین سیستمی 

 تیمسئول تیو فعال باشد دیشرکت مف کی زهیانگ ینیبشیپ یتواند برایم یاجتماع تیولمسئ تیفعال کیمشارکت در دهد. دوم، می

مطرح شده  اردمو بهباتوجه ؛ لذادهد شیرا افزا یابیبازاررفتارهای خوب بود و ممکن است رقابت و  یرفتار تجار کی یعاجتما

  شود.بازاریابی می رفتارهایمسئولیت اجتماعی منجر به افزایش مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک از طریق افزایش 

 اتپیشنهاد

پس به مدیران شود، با مشتری الکترونیک در رفتارهای بازاریابی منجر به افزایش مسئولیت اجتماعی میبا توجه به اینکه مدیریت ارتباط 

گسترش فرهنگ مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، از لحاظ ساختاری و اجرایی صورت  کهشود پیشنهاد می گاز گلستان شرکت

شود که ییشنهاد می گاز گلستان شرکت معاونینبه همچنین جتماعی افزایش یابد. رفتارهای بازاریابی و مسئولیت ا ،از این طریق تاگیرد، 

ارتقاء  به شود کهها پیشنهاد میشرکتمدیران به همچنین  ها اجرا کنند.الگوی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک را در شرکت

                                                           
1. Wu, &Hung. 

2. Polinkevych., & Kaminski, 

3. Salewski, & Tamayo. 
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شود که با ها ییشنهاد میشرکتو مدیران به معاونین  .بپردازند فرهنگی در الگوی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک هایشاخص

 ارتباط مدیریت زمینه در کارشناسان دانش و آگاهی سطح تا بپردازند به توانمندسازی و آموزش کارشناسان شرکت ،برگزاری کلاس

ها یابی عملکرد آنارز به ،شرکت کارشناسان برای آموزشی هایاجرای فرصت ااینکه ب ضمن. افزایش یابدالکترونیک  مشتری

را برای ارتقای ، زمینه های مشاورهتیمایجاد و اجرای راهکارهای  شود که بابه متخصصان حوزه بازاریابی پیشنهاد میپردازند.می

 .ها محیا کننددر سازمان و مدیریت بازاریابی مسئولیت اجتماعی

همکاری ، تحقیقهای این گردآوری داده که در گلستان ز استانکارشناسان و متخصصانِ شرکت گا ، از کلیه مدیران،تحقیقدر پایان 

 م.یهمچنین از خبرگان سازمانی و تجربی شرکت گاز استان گلستان کمال تقدیر و تشکر را دار .نمایممیسپاسگزاری کردند، 
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