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Abstract: The purpose of this research is to prioritize effective factors in 

electronic customer relationship management at Golestan Gas Company. In 

terms of method, this research is in the field of applied research, which is 

descriptive survey research. For data analysis, the opinions of organizational 

and experimental experts in the field of marketing management have been used. 

The data collection tool is a researcher-made questionnaire. The questionnaire 

has been distributed to the statistical population of employees, experts, and 

deputies of Golestan Gas Company. Data analysis has been done by experts 

using Interpretive Structural Modeling (ISM) and Delphi method using 

questionnaire tools. Also, the constituent elements of the electronic customer 

relationship management model have been determined from theoretical 

literature. The output of this step was to identify 50 components in the form of 

six main dimensions. The findings showed that the six main dimensions of 

electronic customer relationship management include communication, 

electronic, technological, managerial, informational, and driving factors. 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management, Consumer 

Behavior, Marketing Behavior, Organizational Communication.  

 

Extended Abstract 

Introduction 

Today, companies need to use electronic customer relationship 

management. The purpose of this research is to prioritize influential 

factors in electronic customer relationship management at Golestan Gas 

Company. The growth of human knowledge, virtual space, and 

communication with electronic customers, through electronic methods 

or using the web, causes organizations to undergo transformation and 

progress and be able to establish timely communication with their 

electronic customers. Using digital advantages in relationships with 

customers in organizations is an undeniable necessity. There are factors 

that make the world become a network of electronic interactions and 
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electronic management. These factors have attracted the attention of many researchers in the field 

of management. Electronic customer relationship management systems allow companies to 

establish one-to-one relationships with thousands of customers (Ahmed et al., 2014). Given that 

the oil, gas, and petrochemical sector has a strategic position in the development of Iran 

(Ramazanpanah et al., 2020), this research seeks to answer this main question: What is the 

prioritization of influential factors in electronic customer relationship management at Golestan 

Gas Company?       

Theoretical framework 

With the introduction of new technologies, a new aspect of customer relationship management 

(CRM), called electronic customer relationship management (E-CRM), has emerged. Companies 

intend to provide electronic services at a lower cost (Rangraz & Bayramishahrivar, 2019). 

Electronic customer relationship management is related to the use of information technology to 

reach the desired customer service and increase their value for the seller over time (Fjermestad & 

Romano, 2015). By improving electronic customer relationship management factors, customer 

loyalty also increases. Therefore, it is important to know the system variables and their effects on 

the whole system (Ebrahimi & Yeganegi, 2022). 

The results of the researches show that customer costs positively affect customer relationship 

performance, and as a result, lead to the improvement of the efficiency of electronic customer 

relationship management in the organization, and a sharp reduction in customer costs is achieved 

through E-CRM activities. Technological innovation is considered a prerequisite to obtaining 

competitive conditions. Also, customer cost has again increased the effectiveness of E-CRM, 

emphasizing the mediating role of innovation leading to customer satisfaction and creating 

innovation in systems. E-CRM plays a key role in improving the performance and effectiveness 

of the organization. Also, organizations must have technical staff, hardware, and software 

(Navimipour & Soltani, 2016). 

Marketing behavior is a behavioral attribute of marketing science. Marketing behavior is targeted 

advertising and beneficial offers based on customer behavior. Marketing behaviors are value-

oriented, process-oriented, and need-oriented behaviors performed by organizations. Research in 

marketing behavior will have implications for managers and consumers. The results of the research 

are more related to the expansion of research in marketing behavior, showing that research in 

marketing behavior first discovers human behavior in the market, then describes it, and then 

systematizes and explains it. Also, research results showed that marketing behavior includes the 

behavior of individuals, groups, and organizations (Wertenbroch & France, 2015). 

Consumer behavior is a science that discusses consumers of companies' products and services. 

Also, this science examines what products and services consumers buy and with what motivation 

(Salar, 2015). Consumer behavior has been one of the most important topics for marketing 

researchers in recent decades. Today, the consumer is considered the main key to the success and 

failure of a company. Therefore, understanding consumer behavior is very important (Rakhideh, 

2014). 

Methodology 

This research is practical in terms of purpose. And it is a descriptive-survey implementation 

method and a correlation type. The method of data analysis in the qualitative stage of the 

participating research team includes; There are 22 academics, organizational, and experimental 

experts in Golestan Gas Company who were selected by snowball technique. In the current 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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research, the purpose of selecting this number of experts is to select the most specialized people 

according to their work history in the organization and university. In this research, expert 

organizational experts and work assistants in Golestan gas company have been used, and experts 

with higher education and expert professors in the field of university management and marketing 

have also been used in the university. The number of academic and organizational experts is equal 

according to their work experience. All experts have knowledge related to management and the 

subject of research. The formulation of questions for each of the variables is based on the 

theoretical foundations and background of the research and using the opinions of experts in the 

field of management, marketing and according to the questionnaire.   

Discussion and Results 

The results of this research indicate the appropriateness of the existing correlations between the 

data for factor analysis and the adequacy of sampling; Therefore, factor analysis has been done. 

The presented results showed that the communication factors are the most important influencing 

factors in electronic customer relationship management and the driving factors are the last priority. 

Also, the prioritization of the effective factors in electronic customer relationship management is 

as follows: 1- Communication factors 2- Electronic factors 3- Technological factors 4- 

Management factors 5- Informational factors 6- Stimulating factors. 

Also, it showed that marketing factors are the most important factor affecting marketing behaviors 

and environmental factors are the last priority. Additionally, the prioritization of factors affecting 

marketing behaviors is as follows: 1- Marketing factors 2- Behavioral factors 3- Organizational 

factors 4- Environmental factors. 

According to the model of this research, the prioritization of electronic customer relationship 

management is in order; Communication factors, electronic factors, technological factors, 

management factors, information factors, and driving factors. Also, prioritizing marketing 

behaviors in order; Marketing factors are behavioral factors, organizational factors, and 

environmental factors. The findings of this research showed that communication has the role of a 

mediating variable between the factors affecting electronic customer relationship management and 

marketing behaviors.    

Conclusion 

In this research, the prioritization of influential factors in electronic customer relationship 

management at Golestan Gas Company has been discussed. Based on the findings of the 

research, it was found that the six main dimensions of electronic customer relationship 

management include factors such as communication factors, electronic factors, 

technological factors, managerial factors, informational factors, and motivating factors. 

Also, 50 components have been identified as the most important components of electronic 

customer relationship management in marketing behaviors.    
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در   کیالکترون یارتباط با مشتر تیر یعوامل مؤثر بر مد یبندت یاولو

 شرکت گاز گلستان  

   ۱ی سامره شجاع ،  ۱ی عیاله سمروح ،  *۱ی دیسع زیپرو،   ۱نظاره کرد 

 .ران یآباد کتول، ا یعل ،یآباد کتول، دانشگاه آزاد اسلام یواحد عل  ت،یریگروه مد .1

 

در   کیالکترون  یارتباط با مشتر تیریعوامل مؤثر بر مد یبندتیپژوهش، اولو نیهدف ایده: چک

ا است.  گلستان  گاز  تحق  قیتحق  نیشرکت  حوزه  در  روش  نظر  که   یکاربرد  قاتیاز  دارد  قرار 

 یو تجرب   یها از نظرات خبرگان سازمان داده  لی و تحل  هیتجز  یاست. برا  یش یمایپ  یف یتوص  یق یتحق

پرسشنامه محقق ساخته    ،هاداده   یآوراستفاده شده است. ابزار جمع  یاب یبازار  تیریدر حوزه مد

شرکت گاز استان گلستان    نیکارکنان، کارشناسان و معاون   ی. پرسشنامه در جامعه آمار باشدی م

روش    و  (ISM)  یریتفس  یساختار  یسازاز روش مدل   هاداده   لیو تحل  هیشده است. تجز  عیتوز

ا  یفاز ی دلف همچن  ستفادهبا  است.  شده  انجام  خبرگان  توسط  پرسشنامه  ابزار  عناصر   ،نیاز 

مشتر  تیریمد  یالگو  دهندهل ی تشک با  ادب   کیالکترون   یارتباط  تع  اتیاز  است  نیینظری    .شده 

با شناسا  نیا  یخروج نشان دادند که   هاافتهیبود.    یمؤلفه در قالب شش بعُد اصل  50  ییمرحله 
بعُد اصل الکترون   ،یعوامل ارتباط   شامل  کیالکترون   یبا مشتر  اط ارتب  تیریمد  ی شش   ک، یعوامل 

 . و عوامل محرک است یعوامل اطلاعات ،یتیریعوامل مد ،یک یعوامل تکنولوژ

 

كلی مشتر  تیریمد:  دیواژگان  با  بازار  ،كنندهرفتارمصرف   ،کی الکترون  یارتباط    ی،ابی رفتار 

 . یارتباطات سازمان

 

 

   مقدمه

شرکت نامروزه،  مد  ازمندیها،  از  مشتر  تیریاستفاده  با    کیالکترون  یارتباط 

در شرکت    کیالکترون یارتباط با مشتر  تیریعوامل مؤثر بر مد  یبندتی. اولوباشندیم

ا است.    نی گاز گلستان، هدف  مشتر   تی ریاز مشکلات مد  ی کیپژوهش  با    ی ارتباط 

است که از خدمات    یان یدر شرکت گاز گلستان، مشخص نبودن تعداد مشتر  ک،یالکترون

مشابه و    قاتیپژوهش، نبود تحق  ن یمشکل در ا  تی. اهمکنندیاستفاده م  کیالکترون

در شرکت    یابیبازار  یدر رفتارها  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریاز مد  قیآمار دق

ارتباط با  تیریمد  قیطر   از دیافراد جامعه با یازهاین ، حال ن یگاز گلستان است. در ع
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بشرمرتفع    کیالکترون  یمشتر دانش  رشد  مشتر  یمجاز  یفضا  ،یشوند.  با  ارتباط  طر  ک،یالکترون  یو  روش    قی از 

شوند و بتوانند ارتباط بهنگام با    شرفتیها دچار تحول و پتا سازمان   شودیبا استفاده از وب، باعث م  ایو    یکیالکترون

مز  کیالکترون  ان یمشتر از  استفاده  کنند.  برقرار  مشتر  یتالیجید  یهاتیخود  با  روابط  سازمان   ان یدر  ضرورتدر    ی ها 

باعث م  یاست. عوامل   ریانکارناپذ الکترون  یابه شبکه  ایکه دن  شوندیهستند که   کیالکترون  تیری و مد  کیاز تعاملات 

  ی بررس  باپژوهش،    نی را به خود جلب کرده است. ا  تیریاز پژوهشگران در حوزه مد  یاریعوامل توجه بس  ن یشود. ا  لیتبد

  ی ارتباط با مشتر  ت یریبا توجه به خلأ موجود در مطالعه مد  نیو همچن  قاتیتحق  نه یشیمختلف و مطالعه پ  یهامدل

. در باشدیم کیالکترون یارتباط با مشتر تیریعوامل مؤثر بر مد یبندت یدنبال اولوبه ، یابیبازار یدر رفتارها کیالکترون

 ارائه مدل استفاده شده است.  یبرا یو تجرب یو سازمان یهنظر خبرگان دانشگا پژوهش، از نیا

مشتر  یبرقرار  نحوه با  مد  یارتباط  مشتر  تیریو  با  اصل   کیالکترون  یارتباط  کسب  یعامل  مدودر  و    ت یریکارها 

با مشتر  تیریمد  .است  ک یاستراتژ به موضوع مد  یادیز  یهاتیمز  یدارا  کیالکترون  یارتباط  و پرداختن    ت یریاست 

 ؛دارد کیالکترون یارتباط با مشتر تیر یدر مورد مد نیشیپ قاتیبا تحق ییبسزا یهاتفاوت کیالکترون یارتباط با مشتر

  ، یابیصورت نگرفته است و پرداختن به رفتار بازار  قیتحق ران یا  یهادر سازمان   یابیبازار  یرفتارها  نهیچون تاکنون در زم

  ی به شکل   اتاطلاعات و ارتباط  یاست. فناور  ران یصورت گرفته در ا  یهاپژوهش  گریپژوهش با د  نیو تفاوت مهم ا  ینوآور

 Taqva et)  است  دهیرا بهبود بخش   یاقتصاد و رفاه اجتماع   ،یورداده است و بهره  رییرا تغ  یوکار و زندگکسب  یادیبن

al., 2019 .) شودی داده م  حیتوض  کیالکترون  یهابا کمک وب و کانال  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد  (Kashliwal 

& Singh, 2018  .) 

و    یطراح  ل،یو تحل  ه یتجز  ،یزیربرنامه یعنیمدل آبشار  قی ازطر کیالکترون یارتباط با مشتر تیریبرنامه مد توسعه

  جادیباعث ا  کیالکترون  ی مشترارتباط با    تیریبرنامه مد  جیکه نتا  رودیانتظار م.  موثر و کارآمد است  کاملاً  یساز  ادهیپ

افزا(.  Rosalina et al., 2019)  شود  یبازار جهان قابل   یفناور  یایپو  یهات یقابل   شیبا  نوآورانه و عملکرد    تیاطلاعات، 

 (.  Rohmani et al., 2022) ابندییکوچک و متوسط بهبود م  یهاشرکت

با مشتر  تیریبه عنوان مثال، مد  یطیمح  یهایژگیبراساس مدل و و  ،یابیبازار  نهیزم  در به   ک،یالکترون  یارتباط 

و منجر    گذارندیم  ریتأث  ،یافراد در مورد تجربه مشتر  یو عاطف   یشناخت  تیکه بر وضع  کنندیعمل م  ییهاعنوان محرک

  360  دید  کیالکترون  ی ارتباط با مشتر  تیریمد  حیصح  ی را. اج شوندیم  ان یمشتر  تیخاص و رضا  یرفتار  یهابه پاسخ

  ی اوهیخدمات ممکن را به ش  ن یتا بهتر  کندیها کمک مسازمان   ایکه به کسب و کارها    کندیرا فراهم م  انیدرجه از مشتر

   (. Adlin et al., 2019) خود برقرار کنند ان یارتباط متقابل بلندمدت با مشتر و تر ارائه دهندراحت

قابل   مطالعات ابعاد  که  کرد  مشخص  مختلف    یفناور  یایپو  یهاتیپژوهشگران  انواع  با  مثبت  ارتباط  اطلاعات 

بازار    ینگرش نوآورانه برا  قیبا تلف  یابیبازار  یهاتیظرف (.Ilmudeen et al., 2020)  ها دارندنوآورانه سازمان   یهات یقابل 

بازارمحو  یمحورینیاند. کارآفرکرده  یسازارزش از ظرفشرکت  کردیدو رو  ،یرو  است.    یابیبازار  یهاتیها در استفاده 

  ی محور ینیکارآفر کردیرو یسازدر بازار است. ارزش یدر سازمان و نوآور  ینوآور ند،یدر فرآ یمشتمل بر نوآور  ینوآور
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تأث  شتریب تحت  آنکه  نوآور  یمبتن  ،باشد  یندیفرآ  ینوآور  ریاز  ا  یسازمان  یبر  و  ا  لیتحل   نی است    ی تجرب  نتظاراتبا 

ها  به شرکت کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیس (.Malekiminbashrazgah et al., 2019) دارد یخوانهم

حوزة  (. با عنایت به اینکه  Ahmed et al., 2014)  کنند  جادیا  ان یبا هزاران نفر از مشتر  کیبه    کیدهد، رابطه  یاجازه م

  ن یا (،Ramazanpanah et al., 2020باشد )میبرخوردار  ران یا سعه در تو  کیاستراتژ یگاهیاز جا ی مینفت، گاز و پتروش

 ک یالکترون  یارتباط با مشتر  تیریعوامل مؤثر بر مد  یبندتیاست که اولو  یال اصل ؤس  نیبه ا  ییگوپژوهش به دنبال پاسخ

   در شرکت گاز گلستان چگونه است؟

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری

CRM-E) کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد
1)  

  ی ارتباط با مشتر  تیریبه نام مد  (،2CRMمدیریت ارتباط با مشتری )   از  یاجنبه تازه  د،یجد  ی هایفناورورود  با  

 انجام دهند  تر نییپا  نهیبا هز  را   کیها درنظر دارند که خدمات الکترونبه وجود آمده است. شرکت  (E-CRM)  کیالکترون

(Rangraz & Bayramishahrivar, 2019.)  ی اطلاعات برا  یاستفاده از فناور  اب  ،کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد  

 Fjermestad)   باشدیارتباط م  در  فروشنده، در طول زمان  یها براارزشِ آن   شی مطلوب و افزا  ان یخدمات به مشتر  دن یرس

& Romano, 2015.)  کندیم  دایپ  شیافزا  ز ین  یمشتر  یوفادار  ک،یالکترون  یارتباط با مشتر   تیریبا بهبود عوامل مد  .

 ,Ebrahimi & Yeganegi)  باشدیم  تیحائز اهم  ستم،ی بر کل س  شان،یو اثرگذار  ستمیس  یرهایشناخت متغبنابراین،  

2022.)  

و    گذارندیم  ریتأث  یبه طور مثبت بر عملکرد ارتباط با مشتر  ،یمشتر   یهانهیکه هز  دهدنتایج تحقیقات نشان می 

  ی هانهیهز  دیکاهش شدو  شوندیدر سازمان م  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیری مد  ییمنجر به بهبود کارا  جهیدر نت

آوردن   دستب یبرا ازینشیپ  کیبه عنوان  کیتکنولوژ ی. نوآور شودحاصل می، E-CRM یهاتیفعال قیاز طر  ان یمشتر

بر نقش    دیکأ، با تE-CRM  یاثربخش  شیبه افزا  مجدداً  یمشتر   نهیهز همچنین،  در نظر گرفته شده است.   یرقابت طیشرا

در بهبود عملکرد    یدینقش کل   E-CRMشده است.    هاستمیدر س  ینوآور  جادیو ا  یمشتر  تیمنجر به رضا  یواسطه نوآور

 Navimipour)  افزار داشته باشندافزار و نرمسخت   ،یکارکنان فن  دیها باسازمان ،  نیرا دارد. همچنسازمان    یشو اثربخ

& Soltani, 2016.)   

بین   ،نیگذارد. همچنیم  ریثأت  ینام تجار  حاتیبر ترج  E-CRMکه    ه است مشخص شد  های انجام شدهپژوهش  در

از مد  یاجزا استفاده  و  با مشتر  تیریگسترش  در دسترس، ،  کیالکترون  یارتباط  اطلاعات  کیفیت خدمات،  از جمله 

   (.Taghi & Farjam, 2016) وجود دارد یداریجویی در وقت و اعتماد رابطه معنصرفه

 
1 Electronic Customer Relationship Management 
2 Customer Relationship Management 
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  ی سنت CRMاز     یبی، ترککیالکترون  یارتباط با مشتر  تیری( که در آن مد۲01۸)    1نق یو س  والیکاشل   قاتیتحق  مدل

   (. Kashliwal & Singh, 2018) نشان داده شده است 1شماره   نموداردر است،  نترنتیبا ا

 

 
 ( Kashliwal & Singh, 2018)  . مدل پژوهش۱ نمودار

  )MB2 (ی ابیبازار یرفتارها

  ی سودمند برمبنا  یشنهاداتیمند و پهدف  غاتیتبل   ،یاب ی. رفتار بازارباشدی م  یابیعلم بازار  ،یصفت رفتار  یابیبازار  رفتار

که   باشدیم یازمحوریو ن یندمحوریفرآ ،یمحورارزش ی در راستا ییرفتارها ،یاب یبازار ی. رفتارهاباشدیم یرفتار مشتر

کنندگان دربر خواهد داشت.  و مصرف  ران یمد  یبرا  یجینتا   ،یابیدر رفتار بازار  قاتیها انجام شده است. تحقتوسط سازمان 

 ،یاب یدر رفتار بازار  قاتینشان داد که تحق  یابیدر رفتار بازار  قاتیبا گسترش تحق  شتریارتباط ب  یبرا  هانتایج پژوهش

 ،نی. همچندهدیم حیو توض  ی سازستمیو درادامه س  د،ینما یم  ف یسپس توص کند،یرفتار انسان را در بازار ابتدا کشف م

 ,Wertenbroch & France)  ها استها و سازمان شامل رفتار افراد، گروه  یابینشان داد که رفتار بازار  ات قیتحق  جینتا

و   ی قاتیتحق  یکردهایاز رو  ی او دامنه  باشد یم  یشناختروان   یندهایو فرآ یرفتار  جینتا  یبر مبنا  یابیرفتار بازار (.  2015

اشخاص    یابی رفتار بازار  یهایژگیو  ،یابیاز بازار  یچندعامل   ستمی. ساستگسترده    یابی. مباحث رفتار بازارباشدیم  یبیکتر

  انیمشتر  ینوآور  یرا برا  طیکرده است و مح  ییرا شناسا  گرندیکدیبا    یچندسطح   دهی چیارتباطات پ  ستمیرا که در س

  دهد یطلبانه توسعه مفرصت  لاتیغلبه بر تما  یرا برا  یو نهاد  یاقتصاد  یآماده کرده است. سپس سازوکارها  ستمیس

(Polinkevych & Kaminski, 2018   .) 

 
1 Kashliwal & Singh 
2 Marketing Behaviors 

ا مدیریت ارتباط ب
مشتری سنتی 

اینترنت
ا مدیریت ارتباط ب

یکمشتری الکترون
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  كنندهمصرف  رفتار

  ، نی. همچنکندیها بحث مکنندگان محصولات و خدمات شرکتاست که در مورد مصرف  یمصرف کننده، علم  رفتار

  ی مورد بررس کنند،یم  یداریخر  یازهیرا و با چه انگ یمصرف کنندگان، چه محصولات و خدمات نکه یعلم در مورد ا نیا

موضوعات مورد توجه محققان    نی تراز مهم  ی کی  ر یاخ  ی هادهه  ی کننده طرفتار مصرف(.  Salar, 2015)  دهد یقرار م

 ،. لذاشودیشرکت محسوب م  کی  تیو عدم موفق  تیموفق یاصل   دیبوده است. امروزه مصرف کننده به عنوان کل   یابیبازار

  (. Rakhideh, 2014) برخوردار است یادیز تیکننده از اهمدرک رفتار مصرف

 پیشینه پژوهش

  ت یریمد  نیب  یانجیم  ریمتغ  ی که تجربه مشتر  انددهیرس  جهینت  نی به اخود    ( در پژوهش ۲0۲1و همکاران )   1کومار 

  ت یریبر مد  یمشتر  تیرضا  ریمطالعه ابتدا به طور واضح تأث  نیاست. ا  یمشتر  تیو رضا  یکیالکترون  یارتباط با مشتر

با مشتر از طر  کیالکترون  یارتباط  بانکدار  یتجربه مشتر  قی را  مدل    ،نی. همچنکندیم  لی و تحل   هیتجز  یدر صنعت 

  ت یو رضا  کیکترونال  ی ارتباط با مشتر  تیری مد  نیارتباط ب  یبرا  ینظر  نهیشیمحرک را به عنوان پ  سمیواکنش ارگان

  ، نی. همچنکندیم  ت یرا تقو  ی دانش فعل   گاهیها پامطالعه آن   ، نی. بنابراکندیم  یمعرف  ی تجربه مشتر  ق یاز طر  ،یمشتر

  (.  Kumar et al., 2021) کندیکمک م یریگمیتصم  ندیدر فرآ رانیبه مد کیالکترون یارتباط با مشتر  تیریمد

  انیمشتر  نیو همچن  یفعل   ان یمشتر  یتا کسب و کار خود را برا   کنندیم  یرا معرف  نترنتیبر ا  یمبتن  یفناور  ها سازمان 

خدمات   تیفیها نشان داد که تنها کافتهیکنند.    تیریمد  ز یها عملکرد خود را نبازخورد آن   قی بالقوه راحت کنند و از طر

معنادار اثربخش  یرابطه  مشتر   رتباطا  تیریمد  ستمیس  یبا  س  کیالکترون  یبا  مد  استگذاران یدارد.  اهم  رانیو    ت یبه 

  ت یاز رضا  یبه سطح بالاتر  یابیمنجر به دست  تیآن در نها  ی و اجرا  برندیم  یپ  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد

 (.   Tariq et al., 2019) شودیم  یمشتر

اند. پرداخته  مدیریت با مشتری الکترونیک  هند به مطالعه  ی( در پژوهش خود در بخش بانک۲01۸)  ۲نق یو س  والیکاشل 

هند را    یرا در بانک ها  یفناور  دیموج جدالکترونیک    ی ارتباط با مشتر  تیریمددهد که  نتایج پژوهش آنها نشان می

 Kashliwal)  برندیسود م  ک،یالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد  یهااستفاده از روش  شیها از افزاکند و بانکیم  تیهدا

& Singh, 2018.)   

مهم در    نهیزم  ک یبه عنوان    کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیری نشان داد که مد  (۲015)  3اسکالین   پژوهش   جینتا

است. پس   افتهیتوسعه  یشناسو روان  یابیبازار وتر،یمانند کامپ ییهاو رشته ییایاطلاعات جغراف یهاستمیمطالعه در س

  (.  Scullin et al., 2015) وجود دارد ،یسازادهیپ یشرکت برا یهاو فرصت  ان یرفتار مشتر نیرابطه مثبت ب

 
1 Kumar 
2 Kashliwal & Singh 
3 Scullin 
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مشخص کرد    یبر عملکرد تجار  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیر یمد  تیعوامل موفق  ریتأث  یبررسدر پژوهشی دیگر،  

 ,.Aldmour et al)  دارد  یرابطه معنادار  انیمشتر  تیبا رضا  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد  تیکه عوامل موفق

در   ،یکیوکار الکترونکسب  یبرا یابزار باورنکردن کی ،یاجتماع یهاه رسانهدهد ک همچنین، تحقیقات نشان می(. 2019

  ی کیخدمات الکترون نیرابطه ب یبررس(. Dunwoody, 2016) کسب و کار، خدمات و محصولات است ج یترو یتلاش برا

  انیمشتر یمندت یو رضا یابیبر بازار یکیخدمات الکترون  تیفیک یارهایمع نیب ینشان دهنده رابطه معنادار یابیو بازار

  (.Begund, 2016) سازمان است

 روش پژوهش

  ه ی . روش تجزاست  یو از نوع همبستگ  یشیمایپ-یفی . و از روش اجرا توصباشدیم  یاز لحاظ هدف کاربرد  قیتحق  نیا

  ی و تجرب  یو سازمان  ینفر از خبرگان دانشگاه  ۲۲شامل؛    ق یمشارکت کننده تحق  میت  یفیدر مرحله ک  هاداده  لی و تحل 

تعداد از    نیاند. در پژوهش حاضر، هدف از انتخاب اشده  خابانت  یگلوله برف  کیدر شرکت گاز گلستان است که با تکن

پژوهش، از خبرگان    نی ها در سازمان و دانشگاه است. در اآن   یافراد با توجه به سابقه کار  ن یترخبرگان، انتخاب متخصص

نظران  در دانشگاه از صاحب  نیکار در شرکت گاز استان گلستان استفاده شده است و همچن  نیمتخصص و معاون  یسازمان

تحص اسات  هیعال   لاتیبا  از  مد  دیو  حوزه  در  بازار  تیریخبره  خبرگان    یابیو  برابر  تعداد  است.  استفاده شده  دانشگاه 

و موضوع پژوهش   تیریخبرگان از دانش مرتبط با مد  ی. تمام باشدیها مآن  یکاربا توجه به سابقه  یو سازمان  یدانشگاه

و با استفاده از نظر    ق یتحق  نهیشیو پ  ینظر  یبراساس مبان  رهایاز متغ  کیهر    ی اسوال بر  ن ی. تدوباشندیبرخوردار م

 و با توجه به پرسشنامه است.   یابیبازار ت،یریخبرگان حوزه مد

  یآمار جامعه

  ن ی شرکت گاز استان گلستان است که پرسشنامه ب  نیکارکنان، کارشناسان و معاون  یجامعه آمار  ، یمرحله کمّ  در

انتخاب خبرگان    ی برا  ،یکننده و جامعه آمارمشارکت  می ت  یپژوهش، برا  ن یا  یفیقسمت ک  درشده است.    ع یها توزآن 

مشارکت    م یاست. ت  یاحتمال  ریغ  ی ریروش نمونه گ  ،یف یدر قسمت ک  نیدر نظر گرفته شده است. همچن  ییارهایمع

مورد    ۲شده اند که حداقل    ابانتخ  یدر نظر گرفته است و افراد  ییارهایانتخاب خبرگان مع  یبرا   ،یکننده و جامعه آمار

 را داشته باشند: ری از موارد ز

 .تیریمد  ایو  یابیدکترا در حوزه بازار ایو  سانسیدارا بودن مدرک فوق ل (1

 . تیریمد ایو  یابیکتاب در حوزه بازار  فیلأت ایمقاله و   کیدارا بودن حداقل  (۲

 پژوهش. نی مرتبط با موضوع ا یهانهیدر زم سیسابقه تدر  ایدر دانشگاه و  سیدارا بودن سابقه تدر (3

 شرکت گاز.  ایدر دانشگاه  ییاجرا تیریدارا بودن سابقه مد (۴

 دارا بودن سابقه کار در شرکت گاز.  (5
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 پژوهش.   نی موضوع مورد مطالعه در ا نهیدارا بودن مطالعات مستند در زم (6

 پژوهش.  نی مرتبط با موضوع ا  یها نهیپژوهش در زم کیانجام حداقل  (7

 پژوهش.  نی موضوع ا  نهیمعتبر در زم  هیداشتن نظر (۸

 حجم نمونه    نییتع روش

انتخاب    ی اطبقه  یها بصورت تصادفنمونه  ،نیحجم نمونه از جدول مورگان استفاده شده است. همچن  نییتع  جهت

روشده از  نمونه  انتخاب  ا  یاند.  سابقه  نی جامعه  است.  گرفته  صورت  گلستان  استان  گاز  شرکت  در    ی کار  پژوهش 

  150صورت گرفته  های یبراساس بررس یتعداد جامعه آمار.  آورده شده است 1دهندگان به صورت جدول شماره پاسخ

کارکنان،    ی شده است. پرسشنامه در جامعه آمار  ن یینفر تع  10۸  ی نفر بودند که بر اساس جدول مورگان، تعداد نمونه آمار

 شده است. عیشرکت گاز استان گلستان، توز  نیکارشناسان و معاون

 ( Sourc: By author)  دهندگان. سابقه كاری پاسخ ۱جدول 

 درصد فراوانی  فراوانی سابقه كاری 

 11 1۲ سال  10تا   5بین 

 ۲3 ۲5 سال  15تا  10بین 

 ۲1 ۲۲ سال  ۲0تا  15بین 

 ۴5 ۴۹ سال  ۲0بیش از 

 100 10۸ جمع 

 

  هاداده  یروش و ابزار گرآور 

اطلاعات، از منابع   یگردآور  یبرا  ،یفیاست. در مرحله ک  یاو با مطالعات کتابخانه   یدانیها، مداده  یگردآور  روش

کتابخانه  یاکتابخانه مطالعات  از  استفاده  با  است.  مبان  یااستفاده شده  مرور  پ  ینظر  یو  خارج  یداخل   نهیشیو   ،یو 

و ارائه مدل پژوهش، از    نیتدو  یکشف شده است. برا  رهایمتغ  نیو نحوه ارتباط ب  میمفاه  ف،یدر مورد تعار  یاطلاعات

کتابخانه ا  یاروش  تحق  ،ینترنتیو  انجام  با  بعد،  مرحله  در  است.  گرفته شده  ابزار    یدانیم  قاتیبهره  از  استفاده  با  و 

پرسشنامه    نامه، پرسش  ع یانجام شده است. سپس در مرحله توز  یو خبرگان دانشگاه آزاد اسلام  دیاسات  ان یپرسشنامه در م

و   ع یشرکت گاز استان گلستان است، توز ن یپژوهش، که شامل کارکنان، کارشناسان و معاون  نی ا یجامعه آمار  ان یدر م

 گاه یاز پا  ،یابیبازار  یدر رفتارها  کیالکترون  یارتباط با مشتر  ت یریمربوط به مد  ی داده ها  ی شده است. برا  یآورجمع

باشد، استفاده    یوزارت علوم م  دأییکه مورد ت  ، یو پژوهش  یامرالد، مجلات علم  نگر،یپر شا  رکت، یدا  نسیسا  یداده ها

 شده است. 

http://msds.iauzah.ac.ir/


 

 

 

 
 و همکاران  كرد................. ............................................. ...کی الکترون  یارتباط با مشتر تی ریعوامل مؤثر بر مد یبندت یاولو 

  

 

11 

   هاداده  ی ابزار گردآور ییایو پا ییروا

 ی قرار گرفته است و پس از انجام برخ  یابیبازار  ةمتخصصانِ حوز  اریمحتوا، پرسشنامه در اخت  ییروا  یبررس  جهت

خبرگان    یقرار گرفته است. تمام   دأییمورد ت  ق،یپرسشنامه تحق  ییروا  نیاست. بنابرا  دهیرس  شان یا  دییاصلاحات، به تأ

  ی ارتباط با مشتر  تیری عوامل مؤثر بر مد  یبندتیو آشنا به عنوان پژوهش »اولو  یابیبازار  تیریاز دانش مرتبط با مد

  ی شده است. برا  دأییت  یابیخبره بازار  دیتوسط اسات  قیتحق   ییروا  بنابراین،اند.  در شرکت گاز گلستان« بوده  کیالکترون

  زانیاست و م  هاستفاده شد  SPSS26افزار  شده است و از آزمون کرونباخ با نرم   عینفر توز  30  نیپرسشنامه ب  ،ییایپا  دییتأ

 .باشدیقبول پرسسشنامه مقابل ییایکه نشان دهنده پا دست آمدهبه 0/ ۸0۸کرونباخ  یآلفا

   هاداده  لیو تحل هیروش و ابزار تجز

استفاده شده   فازی  یاز روش دلف، و  (ISM)  یریتفس  یساختار  یسازپژوهش، از روش مدل  نیا  یفیقسمت ک  در

و با استفاده از نظر خبرگان حوزه    ق یتحق  نهیشیو پ  ینظر  یبراساس مبان  رها یاز متغ  کیهر    ی ال براؤس  نی است. تدو

است    یو تجرب  ینفر از خبرگان دانشگاه  ۲۲  قیقکننده تحمشارکت  میت  یفیدر پرسشنامه است. در مرحله ک  یابیبازار

 یدر رفتارها  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریمد  دهندهلیانتخاب شده است. عناصر تشک  یگلوله برف  کیکه با تکن

مؤلفه در قالب شش بُعد    50  نییمرحله تع  نیا  یاند. خروجشده  نییپژوهش تع  نینظری ا  ات یو ادب   نهیشیاز پ   یابیبازار

دانشگاه  ودهب  یاصل  خبرگان  نظرات  براساس  تجرب  یاست.  تحل   ه یتجز  ،یو  پژوهش    هالیو  مدل  و  است  انجام شده 

 . در شرکت گاز گلستان، ارائه شده است کی الکترون یارتباط با مشتر تیریعوامل مؤثر بر مد یبندتیاولو

  150کارشناسان و کارکنانِ شرکت گاز گلستان است که تعداد آنان    ن،یشامل معاون  یجامعه آمار  ،یقسمت کمّ  در

ساده    یتصادف  یریگنفر به روش نمونه  10۸و مورگان    یحجم نمونه براساس جدول کرجس  نییتع  یبرا  باشد،ینفر م

.  استساخته  از نوع محقق  پژوهش، پرسشنامه  نی ا  ر. دباشدیاطلاعات، پرسشنامه م  ی انتخاب شده است. ابزار گردآور

اطلاعات  ن یاست. ا یشناختتیپرسشنامه شامل دو بخش بوده است. بخش اول پرسشنامه که شامل اطلاعات جمع نیا

است.    یدر قالب شش بٌعد اصل   هی گو  50. بخش دوم پرسشنامه شامل  ستو سابقه کار ا   لاتیتحص زان یم  ت،یشامل: جنس

س به  کنندگان  دادند. شرکتؤشرکت  پاسخ  بخش  هر  سکنندالات  به  از  ؤگان  پرسشنامه  دادند.  پاسخ  بخش  هر  الات 

و بارتلت،  مو  آزمون ک  جیاست و نتا7/0بزرگتر از    KMO  ددع  نکهیشده است. با توجه به ا  میتنظ  کم یل یتا خ  ادیزیل یخ

 ها داده  جهیاست، درنت 0/ 05آزمون بارتلت   ینشان داد که عدد معنادار کیالکترون ی ارتباط با مشتر ت یریپرسشنامه مد

 . باشدیبرخوردار م ازیمورد ن  طیمناسب است و از شرا یعامل  لیتحل   یاجرا برای
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 های پژوهش یافته

  یعامل لیتحل

کار وجود دارد   نیا  یبرا  یمختلف  یهااستفاده شده است. روش  یعامل   لتحلی  از  ها،مناسب بودن داده  یبررس  یبرا

که مقدار    ی در نوسان است. در صورت  1تا    0  نیاست که مقدار آن همواره ب  KMOها محاسبه مقدار  که از جمله آن 

KMO    توانیباشد، م  6۹/0تا   5/0 نیبود و اگر مقدار آن ب  خواهدمناسب ن  یعامل   لیتحل  برای  هاباشد، داده  0/ 5کمتر از  

  ن یموجود در ب  هاییباشد، همبستگ  7/0که مقدار آن بزرگتر از    یدر صورت  .پرداخت  یعامل   لیبه تحل   شتریب   اطیبا احت

  ی برا  گر ید  ی. از سوباشدیم  ی کم  یهاداده   یبراSPSS در    یهمبستگ  ل یمناسب است. تحل   ی عامل   ل یتحل   برای   هاداده 

در جامعه برابر با   رد،گییقرار م  لیتحل   هیکه پا  هایییهمبستگ  سیماتر  نکهیبر ا  مبنی  هااز مناسب بودن داده  نان یاطم

  ی ر گینمونه  تیاز کفا  توان یبا استفاده از آزمون بارتلت م  ،گریاز آزمون بارتلت استفاده شده است. به عبارت د  ست،یصفر ن

و    یعامل   لیتحل   برای  هاداده  نیموجود ب  هاییپژوهش، نشانگر مناسب بودن همبستگ  نیا  جیحاصل کرد. نتا  نان یاطم

ارتباط   تیریو بارتلت پرسشنامه مدمو  آزمون ک  جیانجام شده است. نتا  ،یعامل   لی رو  تحل   نی از ا  ؛است  یرگینمونه  تیکفا

 . نشان داده شده است ۲شماره در جدول  یکیالکترون یبا مشتر

 ( Sourc: By author)  و بارتلت پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکیمو  . نتایج آزمون ك۲جدول 

 85۹/۰ اولکین  -میر  -گیری كیزر اندازه گیری كفایت نمونه 

 كرویت بارتلت  آزمون 

 3۲۴/۴۸۴1 تقریب كااسکوئر)كای مربع( 

 1۲۲5 درجه آزادی

 000/0 سطح معناداری 

 

 Sig) آزمون بارتلت  یاست و عدد معنادار0/ 7بزرگتر از   KMO عدد  ،۲شماره   بدست آمده از جدول  جیبا توجه به نتا

 .مناسب است  یعامل  لیتحل   یاجرا یا براهاست، پس داده   ( 0/05 >

  چگونه است؟ کیالکترون ی ارتباط با مشتر تیریعوامل مؤثر بر مد یبندتیاولو 

صورت    فازی  یاز روش دلف  کیالکترون  یارتباط با مشتر  ت یریثر بر مدؤعوامل م  یبندتیسوال، اولو  نی پاسخ به ا  یبرا

 . خبره، انجام شده است  ۲۲توسط   ،یپرسشنامه دلف یفیمرحله براساس بخش ک نی گرفته است. ا

  ن ی شتریکه ب  ی است. عامل   تیعوامل محاسبه شود، وزن نشانه اولو  ی آمده براو وزن بدست  یفازیمقدار د  دیبا   ادامه  در

اول را به   تیالو ،نیعوامل برخوردار است. بنابرا رینسبت به سا تیاهم نیشتریوزن را داشته باشد از ب ای یفازیمقدار د

محاسبه وزن هر عامل،    یعوامل پرداخته شده است. برا  ر یسا  یبندتیبه الو  بیترت  ن یدهد. به همیخود اختصاص م

از عوامل را بر مجموع بدست    کیهر  یفازی. سپس مقدار دمیهمه عوامل را بدست آور  یفازید  ریمجموع مقاد  دیابتدا با

ندیتا مقدار وزن هر عامل بدست آ  م،یکنیم  میآمده تقس با    دیبا  زی. مجموع وزن همه عوامل  باشدیبرابر  جهت    .ک 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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بعلاوه حد بالا کرد و سپس مقدار    یهندس  نیانگیآن را بعلاوه دو برابر م نییحد پا  دیهر عامل با  یفازیمحاسبه مقدار د

 .کرد  میتقس  ۴حاصل را بر 

 .اند( که خبرگان به عامل مربوطه دادهیازیامت ن ی)بدتر یازیامت ن ی: برابر است با کمترنییپا حد •

 . اند( که خبرگان به عامل مورد نظر دادهیازیامت نی)بهتر یازیامت نیبالا: برابر است با بزرگتر  حد •

ا  عمدتاً  یفاز  یدلف  روش کشف  هدف  اطم  هایدهیبا  قابل  و  ته  نان یخلاقانه  با  منظور    یاطلاعات  ه یو  به  مناسب 

  ی ارتباط با مشتر ت یریعوامل مؤثر بر مد یبندتیپاسخ به سوال که اولو یبرا .ردگییمورد استفاده قرار م ی رگیمیتصم

استفاده   کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریعوامل مؤثر بر مد  یبندتیاولو  3چگونه است، از جدول شماره    کیالکترون

 . شده است

   (Sourc: By author)  الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت بر مؤثر عواملبندی  .  اولویت 3جدول 

 اولویت  وزن  فازیمقدار دی حد بال  میانگین هندسی  حد پایین  مورد بررسی  عامل ردیف 

 ۴ 16/0 3/ ۸۹ 5 ۴/ 7۹ 1 ی تیریعوامل مد 1
 1 0/ ۲0 ۴/ ۹3 5 5/ ۸5 3 عوامل ارتباطی  ۲
 ۲ 0/ 1۸ ۴/ ۴۲ 5 5/ 3۴ ۲ عوامل الکترونیک  3
 3 0/ 17 ۹6/3 5 ۴/ ۹3 1 عوامل تکنولوژیکی  ۴
 5 0/ 15 3/ ۸5 5 ۴/ 71 1 عوامل اطلاعاتی  5
 6 0/ 1۴ 3/ 5۹ 5 ۴/ 1۹ 1 عوامل محرک  6

  1 6۴/۲۴ مجموع مقادیر 

 

  ی ارتباط با مشتر  ت یریعامل اثر گذار بر مد  ن یترمهم  ی نشان داد که عوامل ارتباط  3شماره  جدول    ارائه شده در  جینتا

ارتباط با   تیریعوامل مؤثر بر مد  یبنداولویت  ،نیآخر قرار دارد. همچن  تیو عوامل محرک در اولو  باشدیم  کیالکترون

ز  کیالکترون  یمشتر صورت  الکترون  -۲  یارتباطعوامل    -1  :است  ری به  تکنولوژ  -3  کیعوامل  عوامل  -۴  یکی عوامل 

 عوامل محرک.  -6 یعوامل اطلاعات -5 یتیریمد

 چگونه است؟  یابیبازار یعوامل مؤثر بر رفتارها یبندتیاولو 

 . استفاده شده است یابیبازار یعوامل مؤثر بر رفتارها یبندتیاولو ۴سوال از جدول شماره  ن یپاسخ به ا یبرا

 ( Sourc: By author) رفتارهای بازاریابی  بر  مؤثر عواملبندی .  اولویت ۴جدول 

 اولویت  وزن  فازیدی مقدار حد بال  میانگین هندسی  حد پایین  مورد بررسی  عامل ردیف 

 ۲ 0/ ۲7 ۴/ 57 5 6۴/5 ۲ عوامل رفتاری  1
 1 0/ ۲۸ 60/۴ 5 5/ 70 ۲ عوامل بازاریابی  ۲
 3 0/ ۲3 ۹6/3 5 ۴/ ۹1 1 عوامل سازمانی  3
 ۴ 0/ ۲۲ 3/ ۸۸ 5 ۴/ 75 1 عوامل محیطی  ۴

  1 17/ 01 مجموع مقادیر 
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بازار  ۴ارائه شده در جدول شماره    جینتا بر رفتار ها  نی ترمهم  یابینشان داد که عوامل  اثر گذار    یابیبازار  یعامل 

صورت هب  ی ابیبازار  یثر بر رفتارهاؤعوامل م  یبنداولویت  نیآخر قرار دارد. همچن  تیدر اولو  یطیباشد و عوامل محیم

 .یطیعوامل مح -۴ یعوامل سازمان -3 یعوامل رفتار -۲ یابیعوامل بازار -1  :است ریز

 در شركت گاز گلستان چگونه است؟  کیالکترون ی ارتباط با مشتر تیریعوامل مؤثر بر مد تیوضع

 .پژوهش انجام شده است یکم بخش وسیلهبه ک،یالکترون  یارتباط با مشتر تیریعوامل مؤثر بر مد تیوضع یبررس

 . ستیمطلوب ن  قیتحق یهاریمتغ تیوضع : H0 فرض

 .مطلوب است قیتحق  یهاریمتغ تیوضع:  H1فرض

نشان داده شده    5است که در جدول شماره    قیتحق  ن ی ا  یرهایمتغ تیوضع  فی توص ق،یتحق  یرهایمتغ یفیتوص  آمار

 .است

 ( Sourc: By author) . توصیف وضعیت متغیرهای تحقیق 5جدول 

 شاخص  فراوانی میانگین  انحراف استاندارد میانگین انحراف 

06۹30 /0  7۲01۹/0  6۲57/3 ی تیریمد عوامل 10۸   

0775۹/0  ۸063۸ /0  53۸۲ /3 ی ارتباط عوامل 10۸   

063۲7 /0  65756/0  5۸۲5 /3 ک ی الکترون عوامل 10۸   

07137/0  7۴16۹ /0  ۴167/3 ی کیتکنولوژ عوامل 10۸   

073۹7/0  76۸7۲ /0  ۴۸61/3 ی اطلاعات عوامل 10۸   

0757۹/0  7۸76۴ /0  601۹/3 محرک  عوامل 10۸   

0633۲ /0  65۸0۹ /0  55۴6/3 ک ی الکترون یارتباط با مشتر تیریمد 10۸   

067۴3 /0  7007۲/0  65۹0/3 ی رفتار عوامل 10۸   

06۴7۹ /0  6733۲ /0  55۸۴ /3 ی ابیبازار عوامل 10۸   

06۸73 /0  71۴۲6 /0  ۴۹07 /3 ی سازمان عوامل 10۸   

10۲3۹/0  06۴0۹ /1  ۹۲۲6/3 ی طیمح عوامل 10۸   

06317 /0  656۴۹/0  5۸۲5 /3 ی ابیبازار یها رفتار 10۸   

0۸0/0  ۸31/0  ۹0 /3  ارتباطات  10۸ 

 پژوهش  ارائه شده  مدل

ا اولو  نیچارچوب  بر مد  یبندتیپژوهش،  مؤثر  با مشتر  تیری عوامل  گاز گلستان    کیالکترون  یارتباط  در شرکت 

اباشدیم م  نی.  با مشتر  تیریباشد. مدگشا  راه  ندهیآ  قاتیمحققان در تحق  یبرا  تواندیچارچوب   ک یالکترون  یارتباط 

و عوامل محرک است.    یعوامل اطلاعات  ،یتیری عوامل مد  ، یکیعوامل تکنولوژ  ک،یعوامل الکترون  ،یشامل: عوامل ارتباط

  ن یا  یهاافته یاست. طبق    یطیو عوامل مح  یعوامل سازمان  ،یعوامل رفتار  ،یابیشامل: عوامل بازار  یابیبازار  یرفتارها

است.   یابیبازار  یو رفتارها  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تی ریعوامل مؤثر بر مد  نیب  یانجیم  یرهایپژوهش، ارتباطات متغ

  ی و اشباع نظر  قاتیتحق  نهیشیو پ  پژوهش با استفاده از پرسشنامه  نی ا  یهاافتهی  اساسپژوهش، بر  ن یا  ی مدل مفهوم

 شده است.   یطراح  ۲به صورت نمودار شماره  ینشگاهو دا یخبرگان تجرب

http://msds.iauzah.ac.ir/
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 ( Sourc: By author)  پژوهش ارائه شده مدل .۲ نمودار

ا مدل  اولو  نی بر طبق  با مشتر  تیریمد  یبندتیپژوهش،  ترت  کیالکترون  یارتباط  ارتباط  ب؛یبه  عوامل    ،یعوامل 

 یرفتارها  یبندتیاولو  ،نیو عوامل محرک است. همچن  ی عوامل اطلاعات  ،یتیریعوامل مد  ،یکیعوامل تکنولوژ  ک،یالکترون

پژوهش نشان    نیا یهاافتهیاست.  یطیو عوامل مح یسازمان امل عو ،یعوامل رفتار ،یابیعوامل بازار ب؛یبه ترت یابیبازار

  ی ابیبازار  یو رفتارها  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیری عوامل مؤثر بر مد  نیرا ب   یانجیم  ریداد که ارتباطات نقش متغ

 دارد. 

 بحث و نتیجه گیری

در شرکت گاز گلستان، پرداخته    کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریعوامل مؤثر بر مد  یبندتیپژوهش، به اولو  نیدر ا

  نه یشیو پ  ی نظر  یو مرور مبان  یااطلاعات، با استفاده از مطالعات کتابخانه  ی گردآور  ی برا  ،یفیشده است. در مرحله ک

  ی جامعه آمار  ان یپرسشنامه، پرسشنامه در م  عیدر مرحله توز  نیبدست آمده است. همچن  یاطلاعات  ،یو خارج  یداخل 

شده است. نقطه   ی و جمع آور ع یشرکت گاز استان گلستان توز ن یپژوهش، که شامل کارکنان، کارشناسان و معاون نیا

 فتاردر ر کیالکترون ی ارتباط با مشتر تیریمد  یارتباطات در الگو یانجینقش م گر ید یهاپژوهش با پژوهش ن ی ا زیتما

 . باشدی م یابیبازار

:کمدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

عوامل ارتباطی-1

عوامل الکترونیک-۲

عوامل تکنولوژیکی-3

عوامل مدیریتی  -۴

عوامل اطلاعاتی-5

عوامل محرک-6

ارتباطات

:رفتارهای بازاریابی

عوامل بازاریابی-1

عوامل رفتاری -۲

عوامل سازمانی-3

عوامل محیطی-۴
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  ی عوامل   رندهیدربرگ  کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیر یمد یوهش مشخص شد که شش بُعد اصل ژپ  یهاافتهی  براساس

و عوامل محرک است.   یعوامل اطلاعات ،یتیریعوامل مد  ،یکیعوامل تکنولوژ ک،یعوامل الکترون ،یهمچون عوامل ارتباط

 یی شناسا یابیبازار یدر رفتارها کیالکترون ی با مشتر باطارت ت یریمد  یهامؤلفه  ن یترمؤلفه، به عنوان مهم  50نیهمچن

  ی پژوهش، نشان داد که عوامل ارتباط  نیا  یکیالکترون  ی ارتباط با مشتر   تیر یعوامل مؤثر بر مد  یبندتیاولو.  اندشده

است و عوامل محرک در آخر قرار دارد و عوامل مؤثر بر   کیالکترون یارتباط با مشتر تیر یعامل اثرگذار بر مد نیترمهم

  ، یتیریعوامل مد  ،یکی عوامل تکنولوژ  ک،یعوامل الکترون  ،یاطعوامل ارتب  شامل  یکیالکترون  ی ارتباط با مشتر  تیریمد

بر رفتارها  یبندتیاولو  .باشدیو عوامل محرک م  یعوامل اطلاعات پژوهش، نشان داد که    نیا  یابیبازار  یعوامل مؤثر 

شامل؛ عوامل    یابیبازار  ی. عوامل مؤثر بر رفتارهاباشدیم  یابیبازار  یعامل اثرگذار بر رفتارها  نیترمهم  یابیعوامل بازار

ارتباط با  تیریمد  یدر الگو زین طاتارتبا ،نی. همچنباشدیم یطیو عوامل مح یعوامل سازمان ،یعوامل رفتار ،یابیبازار

  .باشدیم یانجینقش م یدارا ،یابیبازار یدر رفتارها کیالکترون یمشتر

  ی برا  ییهاها، عاملوهش آن ژ ، همسو است که در پ(۲0۲۲)  یگانگیو    یمیپژوهش ابراه  جیپژوهش حاضر با نتا  جینتا

  ت یری سطح مد  ریها را بر متغآن   یشی اثر افزا  توانیها، معامل  ن یا  ق یمشخص شده است که ازطر   ها ههرکدام از مؤلف 

عوامل    هیشامل کل   ،یاز مشتر  یبانیپشت  ،یشیمؤثر بر نرخ افزا  یرهایکرد. روند متغ  نییتع  کیالکترون  یارتباط با مشتر

  ت یفعال یشینرخ افزا ،نی. همچندهدیرا نشان م یادیز ش یاست، که تا سال موجود افزا نیگزیجا یهاو کانال تیساوب

  جینتا ،نیهمچن. باشدیم ان یشده است، متاثر از رفتار مشتر نییتع ان یکه با مشتر کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

  ی ارتباط با مشتر  تیریها مدآن   قاتیدارد که بر طبق تحق  یخوان( هم۲01۸)   نقیو س والیکاشل   قاتیپژوهش با تحق  نیا

 .نشان داده شده است تیسابا کمک وب کیالکترون

   قیتحق شنهاداتیپ

  به شرح ذیل   کیالکترون  یارتباط با مشتر  تیریعوامل مؤثر بر مد  یبندتیبا توجه به عنوان اولو  یکاربرد  شنهاداتیپ

 : ارائه شده است

را    کیالکترون  یارتباط با مشتر   تیریعوامل مؤثر بر مد  یبندتیکه اولو  شودیم  شنهادیپ  سازمان  ران یبه مد (1

و عوامل    یعوامل اطلاعات  ،یتیریعوامل مد  ،ی کیعوامل تکنولوژ   ک،یعوامل الکترون  ،یکه شامل  عوامل ارتباط

عامل اثرگذار    ن یترکه مهم  یارتباط  املبه عو  ،نی. همچنندیخود لحاظ نما  یهادر برنامه  باشد،یمحرک م

 .ندیتوجه نما باشد،یم کیالکترون یارتباط با مشتر تیریبر مد

اولو  شودیم  شنهادیپ  سازمان مدیران  به   (۲ به  رفتارها  یبندتیکه  بر  عوامل    یابیبازار  یعوامل مؤثر  را که 

و اهداف خود   یزیرو در برنامه  ندیتوجه نما  باشد،یم  یابیبازار  یعامل اثرگذار بر رفتارها  ن یترمهم  یابیبازار

و عوامل    یعوامل سازمان  ،یعوامل رفتار  ،یاب یبازارکه شامل؛ عوامل    یابیبازار  یبه  عوامل مؤثر بر رفتارها

 .را مدنظر قرار دهند باشدیم یطیمح

http://msds.iauzah.ac.ir/
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  ی ها برنامه  یو اجرا  نیتدو  یبرا  ییپژوهش را به عنوان مبنا  نی که مدل ا  شودیم  شنهادیها پبه سازمان  (3

 .قرار دهند یکیالکترون یارتباط با مشتر  تیریمد

  ، یکل   یهااستیبا توجه به اهداف کلان و س  شودیم  شنهادیشرکت پ  ران یپژوهش، به مد  جیبا توجه به نتا (۴

 .انجام دهند کیالکترون یارتباط با مشتر ت یریبه اهداف مدل مد دن یتحقق بخش  یلازم را برا  یزیربرنامه

  ی ارتباط با مشتر   تیریمد  نهیدر زم  یمخنلف آموزش  یهاکه برنامه  شودیم  شنهادیها پسازمان   دیران به م (5

 .دهند ش یرا افزا یکاربرد یهاو برنامه یکیالکترون

  یآت قاتیجهت تحق شنهاداتیپ

برا  ییهاتا طرح  شود یم  شنهادیپ  یبه خبرگان دانشگاه (1 برا  یبسترها  جادی ا  یرا  پا  یمناسب   دار یتوسعه 

  ک یدولت الکترون  یسازاده یپ  نهیخود را در زم  یو راهکارها  ندیها آماده نمادر سازمان   کیالکترون  تیریمد

 .ندیکسب و کار هوشمند ارائه نما  تیریو مد

تعم (۲ د  جینتا  میدر  پسازمان   گریبه  پژوهش  شودیم  شنهادیها  در  محققان  خبرگان    ، یآت  یهاکه  نظر  از 

دانشگاه  یسازمان بروز  یدولت  یهاسازمان   گرید  یو  و  کنند  در    انیمشتر  یهاداده  ع یسر  یسازاستفاده 

 .دقت انجام شودزمان و به نیکمتر

  قیتحق یهاتیمحدود

 . است قیتحق  نیا یهاتیاز محدود یاب یبازار یرفتارها  نهیمشابه در زم قاتیو فقدان تحق یزمان فیط (1

 .اندشده یگردآور یبه صورت مقطع ق،یتحق  نیا یهاداده  (۲

 . باشدیم هاتیمحدود گریاز د ق،یتحق یبالا یهانهیو هز قیتحق یپرسشنامه در دوره زمانمشکلات  (3

 نویسندگان   مشاركت 

دکتر  نیا رساله  از  مستخرج  الگو  یتخصص  یمقاله  »ارائه  عنوان  با  مد  ینظاره کرد  با مشتر   تیرینقش    ی ارتباط 

دکتر    ییکتول با راهنما  آبادیواحد عل   ،یشرکت گاز استان گلستان« دانشگاه آزاد اسلام  یابیبازار  یدر رفتارها  کیالکترون

  ز یذکر است که دکتر پرو  قابل ،نی. همچنباشدی م یو دکتر سامره شجاع  یعیاله سم و مشاوره دکتر روح  یدیسع ز یپرو

 .اندداشتهصورت برابر مشارکت هپژوهش ب نیا ه یو نظاره کرد در ته یدیسع

 تشکر و قدردانی

از کلیه مدیران، کارشناسان و متخصصانِ شرکت گاز استان گلستان جهت حمایت و همکاری، در جهت  نویسندگان 

 ند.های این پژوهش، کمال تشکر را دارگردآوری داده
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