
 

Journal of Green Management, Vol.2, No.4, March 2023, pp 61- 82                                                      ISSN:2821-0050 

 

 

The role of electronic customer relationship management in marketing behaviors and green environmental 

factors 

Nezareh Kord
1
, Parviz Saeedi

2
 
*
, Roohalla Samiee

3
, Samereh Shojaee

4
 

 

Received date: 2022/11/11           Acceptance date: 2022/12/28 

 

Abstract 

The purpose of this research is to determine the role of electronic customer relationship management in marketing 

behaviors and green environmental factors. The research method is applied in terms of purpose and descriptive-survey 

and correlational in terms of implementation. For this purpose, in the first step, the components of the electronic 

customer relationship management model in marketing behaviors were identified from the theoretical literature. The 

result of this step was to identify 50 components in the form of six main dimensions. Data collection tools are 

documents and questionnaires. In the qualitative stage, the research team consists of 22 academic and organizational 

experts who have been selected by snowball sampling technique. In the quantitative stage, the statistical population 

consists of deputies, experts and employees of Golestan Gas Company. To determine the sample size based on Krejcie 

and Morgan table, 108 people were selected by simple random sampling method. The results showed that the six main 

dimensions of electronic customer relationship management include managerial factors, communication factors, 

electronic factors, technological factors, information factors and stimulating factors and the for main dimensions of 

marketing behaviors include behavioral factors, green environmental factors, marketing factors, organizational factors. 

The results showed that electronic customer relationship management has an effective role in marketing behaviors and 

green environmental factors using structural equation modeling. 

  

Keywords: Electronic customer relationship management, marketing behavior, green environmental factors, structural 

equation modeling 

 

                                                           
1 . Department of  Management, Aliabad Katoul Branch, Islamic Azad University, Aliabad Katoul, Iran  

2 . Department of Management, Aliabad Katoul Branch, Islamic Azad University, Aliabad Katoul, Iran (Corresponding author), 

Email:Dr.parvizsaeedi@yahoo.com. 
3 . Department of Management, Aliabad Katoul Branch, Islamic Azad University, Aliabad Katoul, Iran.  

4 .Department of Management, Aliabad Katoul Branch, Islamic Azad University, Aliabad Katoul, Iran.  



61 -82،ص1401ماه اسفند ،4 شماره ،دوم دوره سبز، مدیریت  

 

62 
 

 سبز یطیو عوامل مح یابیبازار یدر رفتارها کیالکترون یارتباط با مشتر تیرینقش مد

 4سامره شجاعی، 3روح اله سمیعی، *2پرویز سعیدی ،1نظاره کرد

 07/10/1401تاریخ پذیرش:               20/08/1401تاریخ دریافت:  

 

 چکیده

است. روش تحقیق از لحاظ هدف کاربردی و از  زبس محیطی عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت نقش ژوهش، تبیینهدف این پ

های دهنده مدل مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در رفتار گام اول، عناصر تشکیل پیمایشی و از نوع همبستگی است. در - یحیث روش اجرا توصیف

مدارک و  ها، اسناد و مؤلفه در قالب شش بُعد اصلی است. ابزار گردآوری داده 50شناسایی شده است، خروجی این مرحله با شناسایی  یبازاریابی از ادبیات نظر

انتخاب  برفی گلولهبا تکنیک  که هستندنفر از خبرگان دانشگاهی، سازمانی و تجربی  22تحقیق شامل  کننده تیم مشارکتاست. در مرحله کیفی،  نامه پرسش

دهند. برای تعیین حجم نمونه بر اساس جدول کرجسی  کارشناسان و کارکنانِ شرکت گاز گلستان تشکیل می، اند. در مرحله کمّی جامعۀ آماری را معاونین شده

عوامل  شاملالکترونیک مدیریت ارتباط با مشتری  بُعد اصلینشان دادند که شش  ها افتهیاند.  گیری تصادفی ساده انتخاب شده نفر با روش نمونه 108و مورگان 

 عوامل شامل بازاریابی رفتارهای اصلی بُعد چهارو  است مدیریتی، عوامل ارتباطی، عوامل الکترونیک، عوامل تکنولوژیکی، عوامل اطلاعاتی و عوامل محرک

 عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریتایج نشان داد که است. نت سازمانی عوامل و بازاریابی عوامل سبز، محیطی عوامل رفتاری،

 .دنی دارمؤثرنقش  ساختاری معادلات سازی مدل با سبز محیطی

 ی.ساختار معادلاتی ساز مدلعوامل محیطی سبز،  ،یابیبازار رفتار، کیالکترونی مشتر با ارتباط تیریمد: واژهدکلی
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 مقدمه

و دیگری نیازمند مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک  هرزمانها بیش از  شیوع ویروس کرونا، مشتریان و سازمان به دلیلصر حاضر در ع

ها کاسته های شلوغ و سازمان شیوع ویروس کرونا لازم است از حضور افراد در مکان به دلیلهستند. در حال حاضر عوامل محیطی سبز 

ها در دوران کرونا نیازمند مدیریت ارتباط با مشتری  مردم و سازمان وکارهای کسبویروس کرونا شکسته شود.  شود، تا زنجیره انتقال

دقت،  ، همکاری از راه دور، افزایش سرعت ووقت تمامکارآفرینی دیجیتال منجر به امکان کار  .است مدیریت بهینه منابعو  الکترونیک

موفّق مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک  سازی پیادهک معیار برای یتواند  هر شاخص می. (1399ران، اده و همکا)علیزها شده است  کاهش هزینه

سازی و  تحقیقات در رفتار بازاریابی، رفتار انسان را در بازار کشف، توصیف، سیستم .(2017 ،1ترانگ دای تان و دی لی) در تجارت الکترونیک باشد

ررسی عوامل در ب .(2015 ، 2ورتنبروک و فرانس)است  ای ارتباط بیشتر با گسترش تحقیقات در رفتار بازاریابیفرصتی برو همچنین  دهد توضیح می

که لازم است عوامل مؤثر بر رفتار بازاریابی شناسایی شوند، تا از این طریق ضمن  مشخص شدمؤثر بر بازاریابی محصولات کشاورزی 

 .(1392)مکوندی و عمانی،  یش درآمد تولیدکنندگان محصولات کشاورزی را فراهم نمودارتقای ظرفیت اجتماعی و اقتصادی موجب افزا

گری قابلیت نوآوری و رفتار فعالانه کارکنان بر عملکرد نوآوری تأثیر معنادار دارد و مدیریت کیفیت  مدیریت کیفیت نرم با میانجی

های جدید و  محور، استفاده از زیرساخت رفتارهای مشتری .(1399 ،ندحسامیزیولایی و ز رضایی)سخت بر قابلیت نوآوری تأثیر معناداری دارد. 

 شهرداری محیطی زیست عملکرد ارتباط در بررسی. (1396)خوشبختی و مودی، شود  آموزش کارکنان باعث افزایش در ارتباطات سازمانی می

 دیدگاه که مشخص شد ساختاری معادلات روش از استفاده با ها داده وتحلیل تجزیه با شهروندان زیستی محیط شهروندی رفتار با شاهرود

 شهرداری محیطی زیست عملکرد بین داری معنی و مثبت ارتباط همچنین. دارد قرار مناسبی وضعیت در محیطی زیست عملکرد شهروندان،

مدیریت  سازی پیادهعامل برای هر شاخص، یک  .(1401)وفایی و کریمی، است  شده مشاهده شهروندان زیستی محیط شهروندی رفتارهای با

تواند مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک را  ارتباط با مشتری الکترونیک و تجارت الکترونیک است. سازمان با تجارت الکترونیک می

 .(2017ترانک،  دای تان، و دی )لیمدیریت نماید 

های دولتی و  منابع و افزایش منابع درآمدی دولت و شرکتیکی از اهداف مدیریت سبز توجه به مدیریت زمان و استفاده بهینه از 

های  سازی مصرف سوخت، آب، برق، انرژی، کاغذ، مواد اولیه و تجهیزات در دستگاه. رعایت الگوی مصرف و بهینهاستغیردولتی 

سوخت وسایل نقلیه، گانه مدیریت سبز شامل مصرف انرژی، مصرف آب، مدیریت پسماند، مصرف  های شش دولتی اهمیت دارد. شاخص

مدیریت سبز تواند اثرگذار باشد.  مدیریت سبز در همه شئون زندگی انسان می. استسازی  ها و تجهیزات، آموزش و فرهنگ ساختمان

                                                           
1. Letan & Thidaitrang 
2. Wertenbroch & France 
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با سازماندهی و  محیطی زیستکارگیری مؤثر و کارآمد تمامی منابع مادی و انسانی برای هدایت و کنترل سازمان جهت نیل به اهداف  به

های مدیریت سبز جهت نیل به وضعیت سبز که یکی از مصادیق آن مصرف  گیری از مفاهیم و شاخص ها با بهره . سازماناستریزی  امهبرن

امروزه است.  زیست محیطها برای  کنند. درواقع مدیریت سبز نوعی بازنگری فکری در کار نهادها و سازمان بهینه انرژی است، تلاش می

های پیشرفته را قلب  . بعضی، فناوریهستندهای صنعتی و خدماتی مطرح  ترین اجزاء سازمان یکی از حیاتی عنوان بههای پیشرفته  فناوری

وکار و زندگی را  . فناوری اطلاعات و ارتباطات به شکلی بنیادی کسب(1398پور و همکاران،  )کریمیدانند  های مختلف می تولید ثروت در سازمان

 اولویتابعاد سازمانی نسبت به ابعاد انسانی . (1398)تقوا و همکاران، ده است ، اقتصاد و رفاه اجتماعی را بهبود بخشیوری تغییر داده است و بهره

مستقیم و با گرایش به کارآفرینی، منجر به بهبود  به طورمدیریت استراتژیک منابع انسانی  .(1398عمید و همکاران،  )طباطباییبیشتری را دارند 

کار به کاهش شکاف بین و اندازی و شروع کسب توجه به رفع نیازهای آموزشی در زمینه راه. (1399شناس و مدنی،  )یزدانشود  عملکرد شرکت می

ترین ضعف ممکن  مداری در امر بازاریابی، مهم ت نقش مشتریاهمی به باتوجه .(1398)شیرخانی و همکاران، ادراکات و انتظارات منجر شده است 

های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایت  ارتباط مؤثر و استمرار این ارتباط با مشتریان باشد. ویژگی یارعدم برقرتواند  می

های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، برای تقویت روابط با مشتریان  گذارد و نیز ویژگی مشتری، کیفیت خدمات و وفاداری تأثیر می

، 1)عمر و همکارانگذارد  ای بر رضایت و وفاداری تأثیر می ملاحظه قابل به طورک جامعه مجازی جذاب که از یک سو و نیز ترویج توسعه ی

2017).   

نظر خبرگان دانشگاهی و سازمانی و تجربی برای ارائه مدل استفاده شده است. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک زدر این پژوهش، ا

های بسزایی با تحقیقات پیشین در مورد  ن به موضوع مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک تفاوتهای زیادی است و پرداخت دارای مزیت

و تفاوت مهم این پژوهش با دیگر سبز  و عوامل محیطی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک دارد و پرداختن به رفتار بازاریابی

است که  یندمحوریفرامحوری و  ، ارزشیمحور ازینرفتارهایی در راستای در ایران است. رفتارهای بازاریابی،  گرفته صورتهای  پژوهش

جویی در  جویی در مصرف منابع و بخصوص صرفه که با صرفه یا گونه بهرعایت اصول مدیریت سبز،  .ردیگ یمها انجام  توسط شرکت

 اده بهینه از انرژی اهمیت دارد.و استف ییجو صرفه، جهت محیطی زیستمصرف گاز همراه است و همچنین رعایت استانداردهای 

ص نبودن تعداد مشتریانی است که از خدمات ، در شرکت گاز استان گلستان، مشخکی از مشکلات مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی

اطلاعات  کنند. همچنین میزان اعتماد الکترونیک مشتریان، میزان رضایت مشتریان الکترونیک و میزان کیفیت الکترونیک استفاده می

                                                           
1. Oumar & Mang’unyi, et al    
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 یریکارگ بهمشتریان با استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک مشخص نیست. اهمیّت مشکل در این پژوهش، عدم وجود 

 ساختارهای مناسب سازمانی، در شناسایی ارتباط با مشتری الکترونیک در رفتارهای بازاریابی در شرکت گاز استان گلستان است.

 عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت نقشاصلی است که  سؤالبه این  ییگو سخپااین پژوهش به دنبال 

 چگونه است؟ ساختاری معادلات یساز مدل با سبز محیطی

 ادبیات نظری 

 e-CRM) )1 کیالکترونی مشتر با ارتباط تیریمدمفهوم 

(، کمک به e-CRMکترونیک است. هدف نهایی محصولات و خدمات )به معنی مدیریت ارتباط با مشتری ال (e-CRM)واژه 

دستیابی به  منظور بهها در استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک،  ها برای بهبود روابط با مشتری است. اهداف سازمان سازمان

وکار را تغییر داده است. مدیریت  کسب یندهایفراای  به طور گسترده 2(ITمزیت رقابتی و افزایش سودآوری است. فناوری اطلاعات )

های بازاریابی، فروش و خدمات مؤثر به  برای پشتیبانی از فعالیتکه  ها است ، از جمله نکات حیاتی برای سازمان3(crmارتباط با مشتری )

(، e-crmط با مشتری الکترونیک )( متولد شده است و مدیریت ارتباcrmهای نوین، جنبه جدیدی از ) رود. با پیشرفت و فناّوری کار می

کنند. مجموعه  های مختلف مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، استفاده می ها از روش به وجود آمده است. با گسترش اینترنت، سازمان

به طور مؤثر خدمات ها امیدوار هستند که مؤثرتر باشند و  آن سازمان هوسیل هکنند که ب (، سازوکاری را فراهم میe-crmافزارهای ) نرم

 . (1398شهریور،  )رنگرز و بایرمیتر ارائه کنند  الکترونیک را با هزینه پایین

  4(MB) یابیبازاری رفتارهامفهوم 

گیرد. رفتار  ها انجام می است که توسط شرکت یندمحوریفرامحوری و  ، ارزشیمحور ازینرفتارهای بازاریابی، رفتارهایی در راستای 

رفتار مشتری است.  بر اساسو پیشنهادهایی  هدفمندرفتاری، علم بازاریابی است. همچنین رفتار بازاریابی، تبلیغات بازاریابی صفت 

گذاران و یا  گیران، اعم از مدیران، سیاست تحقیقات در رفتار بازاریابی، دارای پیامدهای عملی مرتبط و جالبی برای تصمیم

حقیقات در ت .ها است ها و سازمان نشان داد که رفتار بازاریابی شامل رفتار افراد، گروه دیگری همچنین نتایج تحقیقکنندگان دارد.  مصرف

ها و  دهد. رفتار بازاریابی شامل رفتار افراد، گروه سازی و توضیح می رفتار بازاریابی، رفتار انسان را در بازار کشف، توصیف، سیستم

شناسی،  های بازاریابی، اقتصاد، روان ها و روش ، نظریهسؤالاتای،  گسترده طور بهگیری آن  ها است. تمرکز رفتاری و جهت سازمان

بیشتر نتایج  دیتأکگیرد. رفتار بازاریابی بر  می در براجتماعی و رفتاری را  یتجرب علومهای  گیری رفتاری و سایر زمینه تحقیقات تصمیم

                                                           
1. Electronic Customer Relationship Management 
2. Information Technology 
3. Customer Relationship Management 
4. Marketing Behaviors  
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های متعددی از  ه وسیعی از رویکردهای تحقیقاتی و ترکیبی است و از روششناختی است. برای این منظور، دامن روان یندهایفرارفتاری و 

های کیفی است.  های تحلیلی و داده های ثانویه، مدل کمیّ داده وتحلیل تجزیههای میدانی کنترل شده، تحقیقات پیمایشی،  جمله: آزمایش

به یک  شدن لیتبد به دنبال( MBهم است. رفتار بازاریابی )ها برای تحقیقات در رفتار بازاریابی م ها و قالب گستردگی مباحث در روش

 با دررابطه ،مشتری با دررابطه ،کارمندان با دررابطههای مختلفی برای رفتار بازاریابی وجود دارد که  رتر علمی است. زمینهبخروجی 

های مختلف رفتارهای بازاریابی  یابی که در مناطق، زمینههای بازار ها است. فعالیت واسطه با دررابطه وداران  سهام با دررابطه ،کنندگان نیتأم

های رفتار  شوند. سیستم چندعاملی از بازاریابی، ویژگی گیری یک سیستم چندعاملی از بازاریابی می مستقر شده باشند، منجر به شکل

کند و محیط را برای افزایش فعالیت  ی میاند، شناسای بازاریابی اشخاص را که در سیستم ارتباطات پیچیده چندسطحی با یکدیگر گنجانده

کند. همچنین سازوکارهای اقتصادی و  طلبی برای نوآوری را بررسی می کند و علل فرصت کنندگان سیستم محیا می و نوآوری شرکت

  .(2018،  1)پولینکویچ و کامینسکیدهد  طلبانه توسعه می نهادی را برای غلبه بر تمایلات فرصت

 سبز عوامل محیطیمفهوم 

های  های دولتی و سازمان های اجرایی، ادارات، شرکت در دستگاه محیطی زیستآگاه به عوامل محیطی سبز و اصول پایه  هدف افراد

های دولتی و نهادهای  سازی و کاهش مصارف روزمره است. سازوکار اجرایی مناسب برای دستگاهجویی، بهینه دولتی، نظارت بر صرفه

هایی از عوامل محیطی سبز شامل  نمونهجویی باید ایجاد شود.  اهش مصرف مواد و منابع پایه از محل صرفهعمومی غیردولتی جهت ک

گیری محیطی  گیری سازمان، و جهت . از طرف دیگر عوامل سازمانی شامل اندازهاستسطح اطمینان محیطی، فشار نظارتی و فشار مشتری 

ها  ها و همچنین اجرای مقررات دولتی، سازمان گاهی محیطی عموم، کارکنان شرکتآ. هستندهای سبز  . عوامل محیطی دارای رویهاست

یکی از اهداف مدیریت سبز تشکیل بانک اطلاعات . (1400)مطیعی و همکاران، کند  های محیطی سازمانی می را مجاب به استفاده از روش

واملی ع. استه از تجارب و نوآوری در پورتال مدیریت سبز رسانی و تبادل اطلاعات و استفاد محیطی و مدیریت سبز برای اطلاع زیست

در اعتبارات  ییجو صرفهچون اصلاح الگوی مصرف انرژی در ساختمان با نظارت صحیح بر طراحی، ساخت و مهندسی ساختمان، 

 زیست محیطمنابع پایه و های مصرف بهینه منابع و حفاظت از  های دولتی و همچنین اعمال سیاست ای دولت و شرکت ای و سرمایه هزینه

مانند اصلاح ساختار مصرف و همچنین  زیست محیطو ساختارها برای حفاظت  ندهایفرااصلاح و بهبود  ت است.در این حوزه بااهمی

صرف اصلاح الگوی فرهنگ مها و استفاده بهتر از امکانات موجود و  وری دستگاه بهره یارتقاوری سبز و  بهرهاستقرار نظام مدیریت سبز و 

  شود. انجامباید  سازی و جلب مشارکت عمومی آموزش با فرهنگسازی پایدار و اشاعه فرهنگ بهینه مصرف و  با فرهنگ

                                                           
1. Polinkevych & Kaminski  
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 مفهوم نوآوری

 و عمل به نو یها دهیا و خلاقیت تبدیل نوآوری واقع، در. است ناشی خلاقیت از که است بدیع و نو های اندیشه کردن یعمل نوآوری،

 و است بازارها سایر و خارجی پویای های محیط در وکار کسب موفقیّت عوامل ترین مهم از یکی نوآوری .(1394 همکاران، و مرشدلو) است نتیجه

 اندیشه نوآوری. (1399 همکاران، و زاده حسین) هستند تغییرات بالای سرعت با همگامی و محیطی های پیچیدگی بر غلبه نیازمند یبقا برای ها سازمان

 بر نوآوری قابلیت. (1399 همکاران، و خدایاری) است بازار به جدید خدمات و ندیفرا محصول، ارائه نوآوری. است سازمان در فتهیا تحقق خلاق

 افزایش به یفن آور حوزه در سریع تحولات و رییتغ. (1399 زندحسامی، و زیولایی رضایی) گذارد می تأثیر معنادار صورت به سازمان نوآوری عملکرد

   .(1398 همکاران، و عمید طباطبایی) است شده منجر ها سازمان بیرون به نوآورانه های ایده تبادل از استفاده با محیط با تعامل در ها مانساز نیاز

 نگرش 

 منابع مدیریت الگوی طراحی است. در زیست محیط حوزه در دانش افزایش و آموزش شرکت، در نگرش تغییر جهت راهکار ترین مهم

 تغییر و شدن درونی ضرورت به باتوجه و سازمانی گروهی، فردی، پیامدهای بر سبز انسانی منابع فولاد، مدیریت صنعت در سبز انسانی

با رفتار نگرش مرتبط با کار  .(1401 اوانکی، جمشیدی و )فراهانی مؤثر است. زیست محیط مسائل حوزه در آسیا غرب فولاد مدیران و کارکنان نگرش

داری وجود  رابطۀ معنی ،شناختی نقش میانجی توانمندسازی روان، با رفتار نوآورانهو  بین نگرش مرتبط با کار شود. یتقویت مورانه آنو

 .(1399)افراسیابی و ملکی، و رفتار نوآورانه، زمینه نگرش مثبت به وجود آمده است  یسازمان فرهنگدارد. با ترویج 

 تحقیق سوابق

با بازاریابی سبز  نفعان یذ محیطی زیستخود با عنوان رابطه مسئولیت اجتماعی شرکت و فشارهای در پژوهش  ،(1401بقایی و غفاری )

ت اجتماعی ساختاری نشان داد که بین مسئولی نتایج با استفاده از مدل معادلات محور استراتژیک، بازاریابی سبز داخلی و عملکرد رقابتی،

 نیدادبسبز استراتژیک رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد. نتایج نشان  به بازاریابی با گرایش نفعان یذ محیطی زیستشرکتی و فشارهای 

همچنین بین و  داری وجود دارد گرایش به بازاریابی سبز استراتژیک با گرایش به بازاریابی سبز داخلی و عملکرد رقابتی رابطه معنی

 داری وجود دارد. به بازاریابی سبز داخلی و عملکرد رقابتی رابطه معنی گرایش

محیطی، نقش واسطه  سبز و مدیریت منابع انسانی بر عملکرد زیست نیتأم(، در پژوهشی با عنوان تأثیر زنجیره 1400مطیعی و همکاران )

ری ام یطیمح تیریمدهای  آمیز سیستم های مدیریت منابع انسانی سبز برای اجرای موفقیت اند که شیوه به این نتیجه رسیده نوآوری سبز،

 ، قوانین و مقررات دولتی و مشتریان بکاهد.محیطی زیستتواند از فشارهای  می محیطی زیستهای دیگر  همچنین اتخاذ شیوه حیاتی است.
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نظر فعالیت کارآفرینی، اثربخشی  کشاورزی از یوکارها کسبدر پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که  ،(1399بادزبان و همکاران )

 استراتژی بازاریابی دارای وضعیت مطلوبی است. یریکارگ بهوکار و  اطلاعات مربوط به کسبارتباطات، اثربخشی 

مندی مشتری و با نقش میانجی کیفیت  در تحقیق خود دریافتند که بین مدیریت ارتباط با مشتری با رضایت ،(1397درینی و همکاران )

 خدمات الکترونیک رابطه مثبت وجود دارد. 

به این نتیجه کاران شهرستان طارم  نپژوهش خود با عنوان عوامل مرتبط با رفتار بازاریابی نحوه فروش زیتو در ،(1394چگینی و همکاران )

های ترجیحی شرکت کرده و میزان  که متغیرهایی مانند سن، قیمت فروش، کمیت و کیفیت تولید، مساحت باغ، تعداد کلاس اند رسیده

  ها دارای ارتباط معناداری است. اریابی آنداران با رفتار باز باغ یریپذ سکیر

بررسی تأثیر عوامل موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر عملکرد (، در پژوهش خود با عنوان 2019) 1همکاران آلدیمور و

ت اطلاعات مشتری و پشتیبانی مناسب کیفی ندیفراعوامل موفقیّت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک )که  اند به این نتیجه رسیدهتجاری، 

 دارند. مثبتسیستم( بر رضایت مشتری، اعتماد مشتری و حفظ مشتری تأثیر 

استفاده از وب، اینترنت و سایر  عنوان بهتواند  ها می مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، در بانکاند  دریافته(، 2018) 2کاشلیوال و سینق

 های خودکار، مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک تعریف شود.  یهای الکترونیکی دیگر و فناور کانال

رفتار بازاریابی شامل تحقیقات در بازار، مدلی از رفتار  یطورکل به دریافتند کهدر پژوهش خود  ،(2018) 3پولینکویچ و کامینسکی

 ری است. اصول بازاریابی و حفظ تصویر مثبت از نهادهای تجا بر اساسکارمندان، مدیریت مشتریان 

در تحقیقی با عنوان ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و وفاداری مشتری، در مطالعه بانک  ،(2017) 4منگانی و همکاران

طه تواند یک ابزار رقابتی استراتژیک باشد تا بتواند راب مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، می یها وهیش یارتقاتجارت کنیا دریافتند که 

 قرار دهد.  ریتأث تحتبانکی با مشتریان خود را 

(، در پژوهش خود از طریق چارچوب نظری نتیجه گرفتند که چت و کیفیت خدمات در تجارت الکترونیک که با 2017) 5لم و لی

د. مفاهیم نظری گذار مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، تقویت شده است و بر اعتماد مشتریان، در یک شرکت آنلاین تأثیر می

، مشتریان انتظار اعتماد اولیه را دارند. وتحلیل تجزیهتجربی و  یها داده بر اساسهای چت خدمات زنده را ارائه کرده است.  ویژگی

                                                           
1. Aldmour, Algharabat & Khawaja 

2. Kashliwal & Singh 
3. Polinkevych & Kaminski  

4. Mangunyi & Oumar, et al 

5. Lam & Li 
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اعتماد در سطح شخصی و . ر مورد رضایت مشتری و اعتماد استچارچوب نظری اقتباس شده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، د

 ست. شرکت ا

 پژوهشالگوی اولیه 

سبز است. این چارچوب مفهومی  محیطی عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت این چارچوب درباره نقش

ن شده در های بیا را بیازمایند و همچنین درک خود را در زمینه ها بگیرند و آن در نظرکند تا این روابط خاص را  به پژوهشگران کمک می

 عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت این پژوهش، بهبود بخشند. هدف ما در این پژوهش تبیین نقش

 گلستان بود. استان گاز شرکت در ساختاری معادلات یساز مدل با سبز محیطی

ا متغیرهای میانجی اعتماد، نوآوری، مسئولیت اجتماعی، ارتباطات و الگوی اولیه این پژوهش، از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، ب

 ارتباط و گیرد می قرار دیگر متغیر دو بین که گویند می سومی متغیر را میانجی متغیرنگرش به سمت رفتارهای بازاریابی ارائه شده است. 

 درمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک نقش ه ی اولیالگو (.2017 همکاران، و ری) است ساخته فراهم دیگری مسیر از را ها آن بین

 زیر ارائه شده است. صورت بهرفتارهای بازاریابی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (پژوهش های یافته: منبع) تحقیق الگوی اولیه: 1شکل شماره 
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رهای بازاریابیرفتا  
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 وش تحقیقر

اطلاعات  وتحلیل تجزیهروش  از نوع همبستگی است. پیمایشی و - یتحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از حیث روش اجرا توصیف

 هستندنفر از خبرگان دانشگاهی و خبرگان سازمانی و تجربی در شرکت گاز استان گلستان  22تحقیق  کننده مشارکتدر مرحله کیفی تیم 

انتخاب شده است.  برفی گلولهک که بعضی از خبرگان سابقه مدیریت اجرایی در دانشگاه یا شرکت گاز گلستان را دارا بودند و با تکنی

 در ساختاری معادلات یساز مدل با سبز محیطی عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت نقش به دنبالمحقق 

رفتارهای  دهنده مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در ها است. در گام اول عناصر تشکیل و برازش آن گلستان استان گاز شرکت

مؤلفه در قالب  50مند شناسایی شده است. خروجی این مرحله شناسایی  این پژوهش به روش مرور نظام یبازاریابی از پیشینه و ادبیات نظر

 مدیریت نقش ها انجام شده است. الگوی نظرات خبرگان دانشگاهی و سازمانی و تجربی، تجزیه و تحلیل بر اساسشش بعُد اصلی بود. 

 معادلات ساختاری، ارائه شده است. یساز مدلبا رویکرد  سبز محیطی عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط

، برای استنفر  150در مرحله کمیّ، جامعه آماری شامل معاونین، کارشناسان و کارکنانِ شرکت گاز استان گلستان است که تعداد آنان 

به منظور جمع آوری  گیری تصادفی ساده انتخاب شده است. نفر به روش نمونه 108ل کرجسی و مورگان تعیین حجم نمونه براساس جدو

از  ها مؤلفهای لیکرت استفاده شده است. در گام اول پس از استخراج  با طیف پنج گزینه نامه پرسشاطلاعات در این پژوهش از 

ای میانجی بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و رفتارهای بازاریابی با ها و متغیره پیشین جهت شناسایی ابعاد و مؤلفه یها پژوهش

خانواده و تعیین روابط متغیرها از  های هم ، جهت دسته بندی مؤلفهها مؤلفهباز با خبرگان مربوطه انجام شده است. پس از تعیین  نامه پرسش

در گام بعد با  است. 1ی اکتشافی با نرم افزار اسِمارت پی اِل اِسو برازش آن از روش تحلیل عامل یسازی معادلات ساختار روش مدل

تدوین شده است. این  "مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک نامه پرسش"های به دست آمده در مرحله کیفی، ابزار  استفاده از مؤلفه

تی است. این اطلاعات شامل: جنسیت، میزان که شامل اطلاعات جمعیت شناخ نامه پرسششامل دو بخش بوده است. بخش اول  نامه پرسش

گویه در قالب شش بعٌد اصلی است. شرکت کنندگان به سوالات هر بخش  50شامل  نامه پرسشتحصیلات و سابقه کار است. بخش دوم 

. به عبارت بهتر مطرح شده بود شود یمپاسخ دادند. سوالات بخش دوم با این عنوان که مسئله مطرح شده تا چه میزان در سازمان رعایت 

در اختیار  نامه پرسشکم تنظیم شده است. جهت بررسی روایی محتوا،  زیاد تا خیلی ای لیکرت از خیلی براساس طیف پنج گزینه نامه پرسش

بین  مهنا پرسشمتخصصانِ حوزۀ بازاریابی قرار گرفته است و پس از انجام برخی اصلاحات، به تأیید ایشان رسیده است. برای تأیید پایایی 

                                                           
1. Smart PLS  
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بدست  808/0بهره گرفته شده است که میزان آلفای کرونباخ  Spss26نفر توزیع شده است و از آزمون آلفای کرونباخ با نرم افزار  30

 است. نامه پرسشپایایی قابل قبول  آمده است که نشان دهنده

آوری شده، ازطریق یک بررسی مبتنی بر  های جمع ادهاز د با استفادهدر قسمت کیفی،  آمده دست بهدر این تحقیق، برای اعتبارسنجی مدل 

 سازی معادلات ساختاری استفاده شده است.  ، با استفاده از مدلنامه پرسش

 یعامل لیتحل

مورد تحلیل  سوال است که با استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی با نرم افزار اسمارت پی اِل اس 50این پژوهش که مشتمل بر  نامه پرسش

های اصلی تحلیل عاملی صورت  ها با استفاده از روش مؤلفه از طریق تحلیل عاملی بر روی داده نامه پرسشفت و نتایج آزمون اعتبار قرار گر

حاصل شده است. این عدد  859/0تقریباً  KMOها انجام شده است که در نهایت آزمون  گرفته است و چرخش واریماکس بر روی آن

شده است و از شرایط موردنیاز برخوردار 7/0از  تر بزرگ KMO. زیرا استها برای اجرای تحلیل عاملی  گر درجه مناسب داده نمایان

 .است 5/0از  تر بزرگدهد، برای همه متغیرها  است. اشتراکات متغیرها که مناسب بودن نوع متغیرها را نشان می

 های پژوهش( )منبع: یافتهبا مشتری الکترونیک مدیریت ارتباط  نامه پرسشو بارتلت  KMOنتایج آزمون  :1شماره جدول 

 859/0 اولکین -ر می -ر گیری کیز کفایت نمونه یریگ اندازه

 کرویت بارتلت آزمون

 324/4841 تقریب کااسکوئر )کای مربع(

 1225 درجه آزادی

 000/0 سطح معناداری

 

دهندۀ اشتراک یک گویه برابر با مربع همبستگی چندگانه  نشانو  است Extractionو  Initialجدول اشتراکات اولیه دارای دو ستون 

های اولیه برابر یک است کند و اشتراکها بیان میها را قبل از استخراج عاملها است. ستون اول اشتراکات اولیه، اشتراک( با عامل)

 نی؛ بنابراکنند های موردنظر را بهتر توصیف میکه عامل است 5/0از  تر بزرگعنی یباشد،  تر بزرگو هر چه مقادیر اشتراک استخراجی 

بیشتر  5/0به علت اینکه عدد اشتراکات سؤالات از  استتحلیل عاملی  ندیفراتمامی سؤالات در  بودن مناسب ۀدهنداشتراکات اولیه نشان

درصد  990/75ها در حدود عامل دهند و اینمیعامل را تشکیل  6ن سؤالات یاست. نتایج جدول کل واریانس تبیین شده نشان داد که ا

عاملی قرار دارد  ۀماتریس چرخش یافت در ادامه .استمناسب سؤالات  ییدهندۀ روانماید که در واقع نشانین و پوشش مییانس را تبیوار

وشن شده است. در این میزان همبستگی این ارتباط ر بر اساسکند که و این ماتریس همبستگی گویه سؤالات و عامل را مشخص می

مقدار این ضریب  هرچقدرگیرند که و زیر چتر عامل موردنظر قرار می هستند 5/0از  تر بزرگماتریس بارهای عاملی هر یک از متغیرها 
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چه  دهد که چه سؤالاتی و بابیشتر باشد عامل مربوطه نقش بیشتری در کل تغییرات یا واریانس متغیر موردنظر دارد. همچنین نشان می

 ها مرتبط هستند.بارهای عاملی به این عامل

 1ییروا

های گیری، روایی همگرا است که به بررسی میزان همبستگی هر سازه با سؤالات یا شاخصهای اندازهمعیار دوم از بررسی برازش مدل

 پردازد.خود می

 ژوهش(های پ نتایج روایی همگرا متغیرهای پنهان پژوهش )منبع: یافته :2جدول شماره 

 متغیرهای مکنون
 میانگین واریانس استخراجی

(5/0 AVE>) 

 635682/0 مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک

 604208/0 یتیریعوامل مد

 695394/0 عوامل ارتباطی

 641203/0 عوامل الکترونیک

 664392/0 عوامل تکنولوژیکی

 640760/0 عوامل اطلاعاتی

 658086/0 عوامل محرک

 675467/0 رفتارهای بازاریابی

 731393/0 عوامل رفتاری

 601417/0 عوامل بازاریابی

 529250/0 عوامل سازمانی

 580769/0 عوامل محیطی

 669787/0 اعتماد

 693624/0 نوآوری

 533115/0 مسئولیت اجتماعی

 597324/0 ارتباطات

 567464/0 نگرش

 

2 اینکه مقدار مناسب برای به باتوجه
AVE ،5/0 های جدول فوق این معیار در مورد متغیرهای مکنون مقدار مناسبی است و مطابق با یافته

 .شده است دییتأی پژوهش یروایی همگرا بودن مناسباند، در نتیجه را اتخاذ نموده

                                                           
1. Convergent Validity 

2. Average Variance Extracted 
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  ها و نتایج پژوهش یافته

  بررسی آزمون مدل ساختاری

برای اعتبارسنجی معادلات ساختاری استفاده شده است.  یابی مدلاز روش  ریتأثبرای آزمون صحت مدل نظری تحقیق و محاسبه ضرایب 

سازی معادلات  ، مدلنامه پرسشآوری شده، ازطریق یک بررسی مبتنی بر  های جمع از داده با استفادهدر قسمت کیفی،  آمده دست بهمدل 

 ن اعتبار مدل پژوهش شود. ساختاری انتخاب شده است، تا باعث اعتبارسنجی، تحلیل بیشتر و بالابرد

شود. بدین صورت که ابتدا ضرایب مسیر یا رگرسیون مدل ساختاری  در معادلات ساختاری دو خروجی برای هر مدل در نظر گرفته می

داری استفاده شده است. زمانی مسیر در  داری ضرایب مسیر از ضرایب معنی مورد بررسی قرار گرفته است و سپس برای بررسی معنی

 شود.  رد می  H0فرض باشد. در این صورت  تر بزرگ ± 1.96داری از  داری است که مقادیر ضرایب معنی ساختاری معنی مدل

در سازی معادلات ساختاری و برازش آن،  الگوی نقش مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در رفتارهای بازاریابی، با رویکرد مدل -

  چگونه است؟شرکت گاز گلستان 

 

 
 های پژوهش( )منبع: یافته بر اساس ضرایب استاندارد شده نتایج معادلات ساختاری :2شماره ل شک
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 رهایمتغمیزان رابطه بین  دهنده نشان( قرار دارند و -1،1( بیانگر ضرایب بارهای عاملی در حالت استاندارد است که در بازه )2شکل )

( تمامی اعداد ضرایب بارهای عاملی سؤالات از 2در شکل ) .است 3/0عاملی ضرایب بارهای  بودن مناسب. مقدار ملاک برای هستند

 این معیار دارد. بودن مناسببیشتر است که نشان از  3/0

 

 
 های پژوهش( بر اساس ضرایب معناداری )منبع: یافتهمدل کلی پژوهش  یدییتأنتایج تحلیل عاملی  :3شماره شکل 

 

( در 2و بیانگر این است که تمامی ضرایب مسیر در شکل ) هستند 96/1از  تر بزرگ (T-value) ( نشان داد که مقادیر3نتایج شکل )

 .هستند دار یمعن 05/0سطح خطای  
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 های پژوهش( )منبع: یافتهخلاصه نتایج روابط به همراه ضرایب معناداری  :3شماره جدول 

 نتیجه ضریب معناداری ضریب مسیر مسیر

 دییتأ 334/21 847/0 عوامل مدیریتی ----ک ی الکترونیمدیریت ارتباط با مشتر

 دییتأ 630/35 882/0 عوامل ارتباطی ----ک مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

 دییتأ 296/75 941/0 عوامل الکترونیک ----ک مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

 دییتأ 628/29 842/0 عوامل تکنولوژیکی ----ک مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

 دییتأ 588/39 875/0 عوامل اطلاعاتی ----ک مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

 دییتأ 855/40 884/0 عوامل محرک ----ک مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

 دییتأ 060/11 675/0 اعتماد ----مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

 دییتأ 131/9 631/0 نوآوری ----مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

 دییتأ 584/6 552/0 اجتماعی تیمسئول ----مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

 دییتأ 452/5 567/0 ارتباطات ----مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

 دییتأ 871/9 651/0 نگرش ----مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

 دییتأ 180/2 524/0 اریابیرفتارهای باز ----اعتماد 

 دییتأ 386/4 493/0 رفتارهای بازاریابی ----نوآوری 

 دییتأ 605/2 463/0 رفتارهای بازاریابی ----اجتماعی  تیمسئول

 دییتأ 626/2 586/0 رفتارهای بازاریابی ----ارتباطات 

 دییتأ 597/5 350/0 رفتارهای بازاریابی ----نگرش 

 دییتأ 075/2 325/0 رفتارهای بازاریابی ----ی الکترونیک مدیریت ارتباط با مشتر

 

 تر بزرگ t) 05/0( ضرایب مسیر و معناداری بین متغیرهای پژوهش آمده است. ضرایب مسیر برای تمامی روابط، در سطح 3در جدول )

 است. آمده دست به( معنادار -96/1از  تر کوچک   tو  96/1از 

 ی،تیریعوامل مد عوامل تکنولوژیکی،، عوامل الکترونیک، عوامل ارتباطیبا مشتری الکترونیک شامل؛  عوامل مؤثر بر مدیریت ارتباط

عوامل ، عوامل رفتاری ،عوامل بازاریابی شامل؛ یابیبازار یرفتارها همچنین عوامل مؤثر بر و عوامل محرک است. عوامل اطلاعاتی

 اجتماعی است. نوآوری، نگرش، مسئولیت ،ارتباطات ،اعتمادشامل؛  عوامل محیطی است. متغیرهای میانجیو  سازمانی

 1مدل یبرازش کل ییار نکویمع یبررس

 یار کلیشود. مع یمدل کامل م یبرازش کل یبرازش آن، بررس دییتأشود و با  یم یو ساختار یریگ اندازهشامل هر بخش مدل  یمدل کل

ار موجود در حال حاضر یه شده است، تنها معئمدل ارا یبرازش کل یبررس یبرا PLS( در روش 2005و همکاران ) 2توسط تننهاوس

 صورت محاسبه شده است:این به  که است

                                                           
1. Goodness–of–Fit index 
2. Tenenhaus, et al 
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                                                                                                                                (1)فرمول

نیز عبارت از میانگین  متغیرهای مکنون مدل و همچنین  1عبارت است از میانگین مقادیر اشتراکی ( منظور از 1در فرمول )

                                                                               ضرایب تعیین متغیرهای مکنون تحقیق است. بنابراین میزان این آماره برای مدل تحقیق عبارت است از:

0598*631/0 GOF²= 

614/0GOF=  

شده  یمعرف GOF یبرا یف، متوسط و قویر ضعیمقاد عنوان بهکه  36/0و  25/0، 1/0سه مقدار  به باتوجه، GOFار یر معینحوه تفس

اختاری انجام شده است رزیابی کلی مدل سا GOFشاخص با استفاده از  از برازش قوی مدل است. یحاک 614/0است و حصول مقدار 

 است. اتکا قابلآن است که مدل برازش شده قوی و  دهنده نشاناز این شاخص  آمده دست بهو مقادیر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (پژوهش های یافته: منبع) الگوی پژوهش :4شماره  شکل

 

                                                           
1.  Communality 

 اعتماد

 عوامل رفتاری

 مسئولیت اجتماعی

 ارتباطات

 نگرش

 نوآوری

مدیریت ارتباط با مشتری 

 الکترونیک

 رفتارهای بازاریابی

 

 

 

 عوامل محیطی سبز

 عوامل سازمانی

 عوامل بازاریابی

 عوامل مدیریتی

 عوامل محرک

 عوامل الکترونیک

 عوامل ارتباطی

 عوامل اطلاعاتی

 عوامل تکنولوژیکی
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 گیری نتیجهبحث و 

های اداری، صنعتی و آموزشی در چرخه اقتصاد، مدیریت و پیشرفت مؤثر است.  ت است، نقش سازمانجهان رو به پیشرف حاضر در عصر

گیری از مزایای اقتصادی، فرهنگی، تکنولوژی، نوآوری برای دریافت سهم بیشتری از درآمد،  همه کشورهای جهان در رقابت برای بهره

سازی مدیریت  های نوین اطلاعاتی، امکان پیاده اوری. فنهستندو ارتباطات اطلاعات سود و بهبود کیفیت از طریق استفاده از فناوری 

در نتیجه حداکثرسازی که  آورده است به وجودبازاریابی و خدمات  یها تیفعاللکترونیک را در تمام مراحل ارتباط با مشتری ا

چون  یمختلف یارتباط یها انالکق یبا سازمان از طر انیسودآوری در ارتباط، از طریق درک بهتر نیاز مشتریان است. امروزه ارتباط مشتر

کنند، تا در نهایت  تر و حفظ مشتری نیز تمرکز می ها انجام شده است. سازمان بر برقراری روابط قوی ابیوب و بازار یه جهانکشب

با  وکار کسبن را به انجام ای، مشترکیترونکال یت ارتباط با مشتریریمد یها ستمیشود. س موجب سودآوری بلندمدت برای سازمان می

افت یخواهد، در یه مک یو در هر زبان یانالکق هر یو از طر یهرزمانهر نوع خدماتی را در  یها ترغیب کرده است و مشتر سازمان

یت دارند. مدیر یشود، احساس رضایت، اعتماد و راحت یفرد رفتار مبهرشخص منحص کیعنوان  ه با آنان بهکنیان از ایند و مشترک می

های مدیریت  سازی و کارایی سیستم ، راحتی، پیادهدنیبخش سرعت موجب بهروابط مشتریان الکترونیک درنتیجه کاربرد وب و اینترنت 

ها  است که توسط شرکت یندمحوریفرامحوری و  ، ارزشیمحور ازین. رفتارهای بازاریابی رفتارهایی در راستای استارتباط با مشتری 

اوری های فن وکار، پیچیدگی ر محیط کسباست. امروزه د یرفتار مشتر بر اساسرهای بازاریابی، پیشنهادهایی گیرد. رفتا انجام می

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

های لازم  جدید باید با ایجاد مشوقّ های رضایت مشتریان است. سرویس ها سازمان سرمایه اصلیکه  الکترونیک در رضایت مشتری است

که در حوزۀ مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک با  ییها ها و فعالیّتبرای مشتریان، با استفاده از این خدمات شوند. همچنین فناوری

ه مدیریت سبز یک مفهوم آکادمیک و یک مفهوم نو در مدیریت امروزمشتری است، باید از نظر اطلاعات و خدمات یکپارچه باشند. 

در جهت  ژهیو بهها  مؤثر و کارآمد تمامی منابع مادی و انسانی برای هدایت و کنترل سازمان یریکارگ به. مدیریت سبز قابلیت است

هایی  زیست با سیستم ریت نوین و محیطها و ابزارهای مدی . اجرای سیستماستمناسب  یزیر برنامهبا یک  محیطی زیسترسیدن به اهداف 

ای، سیستم مدیریت انرژی،  ، سیستم مدیریت ایمنی و بهداشت حرفهمحیطی زیستمانند سیستم مدیریت کیفیت، سیستم مدیریت 

تواند از فشارهای  میسبز محیطی عوامل های دیگر  اتخاذ شیوه .استوری، استاندارد ملی از اهداف مدیریت سبز  مدیریت بهره

های مختلفی ارائه شده است که  گذاری خدمات الکترونیک مدل برای ارزش محیطی، قوانین و مقررات دولتی و مشتریان بکاهد. یستز

تایج این تحقیق با نتایج ن گذاری سنتی متفاوت است. های ارزش های نامشهود، از روش تعیین ارزش این خدمات با وجود دارایی
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(، 1396(، محمّدی و سهرابی )1396خوشبختی و مؤدی )، (1398، فیروزآبادی و همکاران خاتمی)(، 1400مطیعی و همکاران )تحقیقات 

آلدیمور و همکاران  ،(1395(، صانعیان و صنایعی )1395، ترابی و همکاران )(1395(، آقازاده و همکاران )1395و همکاران ) احمدی

 خوانی دارد. ( هم2017( و عمر و همکاران )2017(، دلیر و همکاران )2017(، برلانا و همکاران )2019(، کاشلیوال و سینق )2019)

عوامل ، عوامل الکترونیک، عوامل ارتباطینتایج این پژوهش نشان داد که عوامل مؤثر بر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک شامل؛ 

عوامل  شامل؛ یابیبازار یرفتارها مؤثر برهمچنین عوامل  و عوامل محرک است. عوامل اطلاعاتی ی،تیریعوامل مد تکنولوژیکی،

 نوآوری، نگرش، مسئولیت ،ارتباطات ،اعتمادشامل؛  عوامل محیطی است. متغیرهای میانجیو  عوامل سازمانی، عوامل رفتاری ،بازاریابی

زطریق یک بررسی مبتنی آوری شده، ا های جمع از داده با استفادهدر قسمت کیفی،  آمده دست بهبرای اعتبارسنجی مدل  اجتماعی است.

 سازی معادلات ساختاری استفاده شده است.  ، با استفاده از مدلنامه پرسشبر 

 با سبز محیطی عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت نقشهای دیگر  نقطه تمایز این پژوهش با پژوهش

در این پژوهش با ارائه الگوی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک است.  ستانگل استان گاز شرکت در ساختاری معادلات یساز مدل

به سازی معادلات ساختاری  در رفتارهای بازاریابی، نقش میانجی نوآوری، ارتباطات، نگرش، اعتماد و مسئولیت اجتماعی با رویکرد مدل

مدیریتی، عوامل ارتباطی، عوامل الکترونیک، عوامل  عوامل ؛ویژگی مهم این پژوهش، شش بعُد اصلیمؤثر تبیین شده است.  طور

تکنولوژیکی، عوامل اطلاعاتی و عوامل محرک است. همچنین رفتارهای بازاریابی که علمی جدید و نوظهور در بازاریابی است، از 

 ۀها، دربار و در شرکتوکارها  های اینترنتی در کسب این پژوهش است. همچنین با افزایش فنّاوری ۀهای متمایزکنند دیگر ویژگی

های  های ایران صورت نگرفته است. این پژوهش، از این لحاظ که در مورد ابعاد و مؤلفه موضوع رفتارهای بازاریابی تحقیقاتی در سازمان

مطالعاتی  های ایران در سازمان یابیرفتار بازارویژه در مورد  به طورمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در رفتارهای بازاریابی و 

های مدیریت  ارتباط بین جنبهصورت نگرفته است، با کار دیگران تفاوت دارد. تحقیقاتی که تاکنون انجام شده، بیانگر نتایج متفاوت از 

شامل معاونین، کارشناسان و کارکنانِ شرکت گاز استان گلستان است، که  آماری این پژوهش ۀت و عملکرد نوآوری است. جامعکیفی

 های پیشین است. پژوهش، با دیگر پژوهش تفاوت این

عوامل مدیریتی، عوامل ارتباطی، عوامل الکترونیک، عوامل تکنولوژیکی، عوامل اطلاعاتی  ؛نتایج این پژوهش نشان داد شش بعُد اصلی

رفتارهای بازاریابی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در  یها مؤلفهترین  مهم عنوان به، مؤلفه 50 همچنین و است و عوامل محرک

 معادلات یساز مدل با سبز محیطی عوامل و بازاریابی رفتارهای در الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت نقششناسایی شده است و 

 مؤثر است.  گلستان استان گاز شرکت در ساختاری
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از این شاخص  آمده دست بهه این مقادیر کلی مدل ساختاری مورد بررسی قرار گرفته شده است ک یابیارز GOF با استفاده از شاخص

ر یمقاد عنوان بهکه  36/0و  25/0، 1/0سه مقدار  به باتوجه، GOFار یر معیطبق تفس. است اتکا قابلنشان داد که مدل برازش شده قوی و 

 یطورکل به از برازش قوی مدل است. یحاک 614/0شناسایی شده است و همچنین حصول مقدار  GOF یبرا یف، متوسط و قویضع

گیری، ساختاری و کلی مدل  های اندازه نتایج مدل ساختاری نشان داد که مدل پیشنهادی از اعتبار کافی برخوردار است و برازش مدل

 قرار گرفته است. دییتأمورد 

 کاربردی هایپیشنهاد

 و ها های نوین انجام فعالیت وشهای مختلف شرکت در جهت افزایش ر استفاده از خبرگان و نخبگان سازمانی و تجربی در بخش -

   .شرکت ازیموردناطلاعات 

 .گاز شرکت درمل محیطی سبز او عو مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک ،عمیق دانش دارای مشاوران اجرای گروه یریکارگ به -

کنند و یا سطح  ه گاز کمتری را مصرف میو همچنین استفاده از تجهیزاتی نوین ک ها های انسانی شرکت استفاده بهینه از منابع و سرمایه -

 دهند. ضایعات را کاهش می

و عوامل محیطی  سبزمدیریت  ،تنظیم قوانین و معیارهایی در جهت کاهش مصرف گاز و استفاده بهینه از انرژی، با استفاده از ابزارها -

 سبز.

مسئولیت  ،الکترونیک مشتری ارتباط مدیریت تاهمی زمینه درسرمایه فکری و  کارکنانآگاهی و توانمندسازی  سطح افزایش -

 .و عوامل محیطی سبز ، نوآوری سبزاجتماعی

الکترونیک در رفتارهای بازاریابی و عوامل  مشتریبا  ارتباط تمدیری اجرای ندیفرا ارزیابی و نظارت دقیق های برنامه درنظرگرفتن -

 .محیطی سبز

 فرهنگی های شاخص تواند می گاز شرکت مدیران و کارشناسان برایادگیری، و ترویج فرهنگ ی تحصیل دامها های فرصت ایجاد -

 .شود جویی در مصرف منابع، بخصوص منبع گاز می و اصلاح الگو فرهنگ مصرف مشتریان باعث صرفه دهد افزایش را ازیموردن

 اطاعات. فناوری یها ستمیس کیفی حوزه در مستمر و مداوم بهبود -

 .شرکت و مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک الکترونیک خدمات به مشتری اطمینان و اعتمادپذیری سطح افزایش برای تلاش -

 شرکت و مشتریان. های فعالیتتر  و سریع بیشتر انجام منظور به ،گاز شرکت یها سایت وب در تغییرات اعمال و یروزرسان به -
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از طریق مدیریت  فردی، و تقویت روابط بین یکدیگر با اطلاعات ذاریگ اشتراک و گیری بهره با پرسنل های توانایی سطح فزایشا -

 .و آموزش الکترونیک ارتباط با مشتری الکترونیک

 گاز شرکت در رفتارهای بازاریابی و عوامل محیطی سبز در الکترونیکی مشتری ارتباط مدیریت توسعه استراتژی سازی پیاده و تدوین -

 گلستان. استان

استقرار الگوی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در رفتارهای بازاریابی و عوامل محیطی  باهدف محیطی زیستی تعیین راهبردها -

 سبز.

در پایان این پژوهش، از کلیه مدیران، کارشناسان و متخصصانِ شرکت گاز استان گلستان جهت حمایت و همکاری، در جهت 

 دارم. سگزاری راهای این پژوهش، کمال تشکر و سپا گردآوری داده

 منابع

 شهر رفاه بانک شعب مشتریان بین الکترونیک اعتماد و رضایت بر مبتنی الکترونیک وفاداری بر مؤثر عوامل بررسی .(1395). ورمن ،مقدّم فیشکالهو  ضار ،پور اسماعیل، رویزپ ،احمدی

 .روتحولییتغ مدیریت یالملل نیب کنفرانس .رشت

 نوین پژوهشی رویکردهای فصلنامه .شناختی روان توانمندسازی میانجی نقش با کار با مرتبط نگرش با نوآورانه رفتار ،یسازمان فرهنگ بررسی (.1399) .معظا ،ملکیو  ویار ،افراسیابی

 .16-31 (:29)4 حسابداری، و مدیریت در

 مگدیریت  .کگالا  یجگ ید اینترنتگی  فروشگگاه : موردی مطالعه الکترونیک ارتباط مدیریت هسامان کارکردهای تأثیر بررسی (.1395). حمدمهدیم. دبیرانو  یمانا ،احمدی. اشمه ،آقازاده

 .645-662 (:4)8 اطلاعات، فناوری

 کشگاورزی،  در کگارآفرینی  نشگریه  .فگارس  اسگتان  روسگتایی  زنگان  متوسط و کوچک وکارهای کسب عملکرد تحلیل (.1399). هسام ،فاطمیو  وروشک ،مقدم ی. رضائاطمهف ،بادزبان

7(2:) 18-1. 

رقگابتی.   عملکگرد  و داخلی سبز بازاریابی استراتژیک، محور سبز بازاریابی با نفعان ذی محیطی زیست فشارهای و شرت اجتماعی مسئولیتّ رابطه. (1401). یثمغفاری، مو  عیدس بقایی،

 .51-68(: 3)1فصلنامه مدیریت سبز، 

 .کشگوری  خگدمات  مدیریت قانون نظری های بنیان بر اساس الکترونیک دولت های مشی خط بر مؤثر عوامل شناسایی (.1395). الله جهو ،زاده قربانیو  یرعلیم ،سیدنقوی. حسنم ،ترابی

 .74-49 تهران، طباطبایی علامه دانشگاه حسابداری، و مدیریت دانشکده

 هوشگمند،  وکگار  کسگب  مطالعات پژوهشی - یعلم فصلنامه .سازمانی پایداری و سبز اطلاعات فناوری ساختاری مدل (.1398). هرهز ،شاهرخ دشتیو  سعودم ،ظهرابی. حمدرضام ،تقوا

7(27:) 28-5. 

 .271-286 (:3)2 .طارم شهرستان کاران زیتون فروش نحوه بازاریابی رفتار با مرتبط عوامل(. 1394). سماعیلا ،دهکردی کرمیو  حمدا ،قیدی. لیع ،شمس. میهس ،چگینی

 نگوآوری  میگانجی  نقگش  بگا  شگرکت  عملکگرد  بگر  مشتریان ذهنی درگیری و خارجی بازاریابی های قابلیتّ تأثیر(. 1399). رمزه. مهرانیو  ادانش ،منشی دهزا وهاب. صطفیم ،زاده حسین

 .15-31 (:46)15 بازرگانی، مدیریت مجله. ریپذ انعطاف استراتژی و محصول

 - یعلمگ  فصگلنامه  .عمگومی  نهادهگای  الکترونیگک  خگدمات  گگذاری  ارزشمگدل   (.1398). امرانک ،فیضیو  رضاحمدم ،تقوا. باسع ،آذر ی. عباسیمحمدعل دیس ،یروزآبادیف یخاتم

 .1-33 (:55)17 طباطبایی، علامه دانشگاه - یصنعت مدیریت مطالعات پژوهشی

 .1-14 (:48)15 بازاریابی، مدیریت مجله .دبر ارزش ویژه برن برند ارتباطات و محصول نوآوری های ویژگی تأثیر(. 1399). لیلا ،شیخلرو  رانکف ،خدایاری

 .459-470 (:3)9 ،سازی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی در ادارات بررسی موانع پیاده (.1396) داود. مودی،و  جعفر خوشبختی،

 فعالانه رفتار و فناورانه نوآوری قابلیت میانجی نقش با سازمان آورینو عملکرد بر سخت و نرم یها جنبه کیفیت مدیریت تأثیر(. 1399). سامح ،زندحسامیو  جتبیم ،زیولایی رضایی

 .117-150 (:59)18 طباطبایی، علامه دانشگاه - یصنعت مدیریت مطالعات پژوهشی - یعلم فصلنامه .کارکنان
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 پژوهشگی  - یعلمگ  فصگلنامه  .کگاوی  داده هگای  تکنیگک  از اسگتفاده  بگا  تریانمشگ  وفاداری بر الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریت تأثیر (.1398). زهرا ،شهریور بایرامیو  حسن ،رنگرز

 .175-205 (:27)7 هوشمند، وکار کسب مطالعات

 نشگریه  .گرگگان  طبیعگی  منگابع  و کشاورزی علوم دانشگاه در کارآفرینی خدمات از دانشجویان ارزشیابی (.1398) .فیمحمد شر ،زاده شریفو  حمدرضام ،محبوبی. هیلاس ،شیرخانی

 .55-60 (:2)6 کشاورزی، در کارآفرینی

 بازرگگانی،  مگدیریت  انگداز  چشگم  .ای توصگیه  تبلیغات و الکترونیک بانکداری به مشتریان اعتماد بر برخط و سنتی عوامل ترکیب تأثیر (.1395). لیع ،صنایعیزهرا سادات و  ،صانعیان

1(25:) 178-161. 

 نشریه .عالی آموزش در باز نوآوری بر مبتنی یسازمان درون کارآفرین الگوی طراحی (.1398). فیمحمد شر. زاده شریفو  الله وحر ،سمیعی. حمدرضام ،حسینی. یتاب ،دیعم ییطباطبا

 .17-38 (:4)6 کشاورزی، در کارآفرینی

 .هگا و پیامگدهای کگارآفرینی دیجیتگال     دلفی در شناسایی مؤلفگه  کاربرد روش فراترکیب و(. 1399). الله وحر، سمیعیو  فیمحمد شر ،زاده شریف. سینح ،خانی دیده. الله وحر ،علیزاده

 .87-100 (:1)7 کشاورزی، در کارآفرینی نشریه

 .69-92(: 3)1فولاد. فصلنامه مدیریت سبز،  صنعت در سبز انسانی منابع مدیریت الگوی طراحی. (1401). ینام اوانکی، جمشیدیو  یدسع فراهانی،

 مطالعگات  پژوهشگی  - یعلم فصلنامه .ریسک مدیریت و تحلیل رویکرد با پیشرفته فناوری اکتساب مفهومی مدل (.1398). لالج ،منفرد قتی. حقیرما ،ترک اتی. بهدیم ،پور کریمی

 .139-174 (:27)7 هوشمند، وکار کسب

(: 22)6 هوشگمند،  وکگار  کسگب  مطالعگات  پژوهشگی  - یعلم لنامهفص .مشتریان رضایت بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت تأثیر (.1396). همورثط ،سهرابیو  رتضیم ،محمدی

128-107. 

-76 (:11)6 ،وکگار  کسگب  و اقتصگاد  نامه پژوهش .تولیدی بنگاه یک در محصول نوآوری ارتقای راهکارهای بررسی(. 1394). هراز ،عابدیو  حمدصادقم ،پور علی. حسانا ،مرشدلو

63. 

 (:77)20 ،اندیشگه آمگاد   ،محیطی، نقش واسطه نوآوری سبز سبز و مدیریت منابع انسانی بر عملکرد زیست نیتأمزنجیره تأثیر . (1400). ریاث ،بیرامیو  میرمحمدا ،خانی. حسنم ،مطیعی

196-165. 

 مفگتح،  شگهید  دانشگگاه ، پایگدار  کشگاورزی  و دارویگی  گیاهان ملی همایش اولین .کشاورزی محصولات بازاریابی بر مؤثر عوامل بررسی(. 1392). حمدرضاا ،عمانیو  ضار ،مکوندی
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