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Abstract 

The present study aims to design a model to enhance customer engagement 

in international markets, emphasizing the role of cultural distance and 

marketing strategies within the petrochemical industry. This research is 

applied in nature and uses an exploratory mixed-methods approach 

(qualitative-quantitative). In the qualitative phase, 16 petrochemical 

managers and experts were purposefully selected, and after interviews with 

industry experts, 75 indicators were identified and categorized into 15 key 

concepts. In the quantitative phase, using Cochran’s formula, a sample of 

384 petrochemical employees was selected, and questionnaires were 

distributed among them. Data were analyzed using structural equation 

modeling and Smart PLS software. The results revealed that marketing 

strategy had the greatest impact on customer engagement, with a path 

coefficient of 0.827. Additionally, environmental factors and cultural 

distance were found to influence both marketing strategy and customer 

engagement. All research hypotheses were confirmed with 99% confidence. 
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طراحی مدل افزایش تعامل با مشتریان در بازارهای 

 المللی با تأکید بر نقش فاصله فرهنگی و بین

 صنعت پتروشیمیهای بازاریابی در  استراتژی

 یدیام دونیفر ـ * یاصغر رشنود ـ  یریمهرداد وز

 ...المللی با تأکید بر نقش فاصله طراحی مدل افزایش تعامل با مشتریان در بازارهای بین

چکیده

 یدر بازارها انیتعامل با مشتر شیمدل افزا یهدف پژوهش حاضر طراح

در صنعت  یابیبازار یها یو استراتژ یبر نقش فاصله فرهنگ دیبا تأک یالملل نیب

 ختهیو از نظر روش، آم یپژوهش از نظر هدف، کاربرد نیا. است یمیپتروش

و کارشناسان  رانینفر از مد 61 ،یفیدر بخش ک. است( یکمـ  یفیک) یاکتشاف

 57صورت هدفمند انتخاب شدند و پس از مصاحبه با خبرگان،  به یمیپتروش

با  ،یدر بخش کم. شدند یبند دسته یوم اصلمفه 67و در  ییشاخص شناسا

عنوان نمونه انتخاب و  به یمینفر از کارکنان پتروش 483استفاده از فرمول کوکران، 

و  یها با استفاده از روش معادلات ساختار داده. شد عیها توز آن انیم یا پرسشنامه

با  یابیبازار ینشان داد که استراتژ جینتا. دیگرد لیتحل اس ال یافزار اسمارت پ نرم

عوامل  ن،یهمچن. دارد یرا بر تعامل با مشتر ریتأث نیشتریب 825/0 ریمس بیضر

 یشترو تعامل با م یابیبازار یبر استراتژ زین یو فاصله فرهنگ یطیمح رگذاریتأث

 .شدند دییدرصد تأ 99 نانیپژوهش با اطم یها هیفرض یبوده و تمام رگذاریتأث

های  استراتژی ،فاصله فرهنگی ،المللی ینببازارهای  ،تعامل با مشتریان :واژگان کلیدی

 بازاریابی

me.vaziri@iau.ac.ir .رانیآبادان، ا ،یاروند، دانشگاه آزاد اسلام یالملل نیواحد ب ،یبازرگان تیریگروه مد . 

 ،ییایدانشگاه علوم وفنون در ت،یریدانشکده اقتصاد و مد ا،یدر یبازرگان تیریگروه مد ار،یمسئول، استاد سندهینو . 
.رانیخرمشهر، ا

.رانیآبادان، ا ،یاروند، دانشگاه آزاد اسلام یالملل نیواحد ب ،یبازرگان تیریگروه مد . 

مقاله علمی ـ پژوهشی


474 / 9/7 تاریخ پذیرش  47 /7 /70تاریخ دریافت 

  سال هفدهم  68شماره  475  بهار   7 تا   صفحات  [
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 مقدمه

ها در حوزه  و اهداف کشور ازهایترین ن یاز اصل یکی دیرا با انیتعامل با مشتر شیافزا

است که با استفاده  نیها ا دولت نیها و همچن هدف شرکت. المللی دانست بین یبازارها

کردن  دایدهند و با پ شیخود را افزا انیبتوانند سطح مشتر یابیبازار های یسممکاناز 

. (Li, Larimo & Leonidou, 2021)دهند  شیفروش خود را افزا زانیم دیجد یبازارها

 یدگیدر هم تن شیارتباطات و افزا یدر واقع ضمن گستردگ انیتعامل با مشتر شیافزا

ها  دهیدر مزا یکشور دست بالاتر نیالمللی به ا در مناسبات بین( صادرکننده) مبدأکشور 

کشور  یو اثرگذار یکنندگ انتخابشود تا قدرت  یدهد و باعث م یم یو مذاکرات مال

 یفناوراین میان امروزه در  .(Mariani & Matarazzo, 2021) ابدی شیافزا مبدأ

با . ها را متحول کرده است شرکت یجهان تأمین رهیزنج اتیکامل عمل طور بهاطلاعات 

 تأمین رهیزنج تیریمد یها ستمیاطلاعات مانند س یفناور شرفتهیپ یها ستمیکمک س

و  تیریمد یخود را برا قیو دق موقع بهتوانند اطلاعات  یم یتیچندمل یها شرکت ،یجهان

خود هماهنگ و مبادله کنند و  یجهان تأمین رهیزنج یرکابا ش یموجود بینی یشپ

 رشددر این راستا  .(Bryan et al., 2016) خود را در سراسر جهان بهبود بخشند اتیعمل

 استراتژی های فعالیت حوزه فعالان برای زیادی های فرصت اجتماعی های رسانه سریع

 انجام حیطه این در را خود بازاریابی های فعالیت از زیادی بخش تا کرده ایجاد بازاریابی

 دیجیتالی های رسانه ماهیت تعاملی راستا این در .(Larisa & Komarov, 2021) دهند

 به مشتریان با را خود اطلاعات که دهند می را امکان این خدمات دهندگان ارائه به تنها نه

 سایر با را خود اطلاعات که دهد می را امکان این نیز مشتریان به بلکه بگذارند اشتراک

 ،همکاران و هاشمنیا) باشند داشته تعامل همدیگر با و گذاشته اشتراک به مشتریان

 ،کرده ایجاد را یدشدهتول محتوای دهد می اجازه کاربران به اجتماعی های رسانه (.011 

 برقراری توانایی افراد به این، بر علاوه ؛دهند قرار استفاده مورد وگذاشته  اشتراک به

 بردن بین از برای دیگران با شخصی اطلاعات و علایق گذاشتن اشتراک به و ارتباط

 فراهم فرهنگی تفاوت کاهش برای را زمینه و دهد می را جهان سراسر در فرهنگی فاصله

 استفاده از فناوریالمللی،  در بازارهای بین حاضر حال در .(Tobji et al., 2020)کند  می

ماهیت  بین یندرادر حال گسترش است؛  سرعت بههای اجتماعی  و رسانه تالیجید

پارامتری  عنوان بهتواند  های کشور صادرکننده می ها و ارزش فرهنگی و استراتژی

در واقع اگر  .(Katsikeas et al., 2020) آفرینی کند نقش کننده یفتضعیا  کننده یتتقو

توان  فرض کنیم میان فرهنگ و توسعه ارتباط مستقیمی برقرار است آنگاه می
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ای داشته  ای یا ضد توسعه تواند نقش توسعه گیری کرد که عناصر فرهنگی می نتیجه

 صادرکنندهدرونی کشور  یها مؤلفهچنین است  این مسئلهدر حوزه صادرات نیز . باشد

فزایش تعامل با مشتریان در بازارهای جدید داشته باشد یا گر در ا تواند نقش تسهیل می

توان به  می ها مؤلفهاز جمله این  .(Tihanyi et al, 2005)مانعی در این مسیر باشد 

ای از تفاوت هنجارها و  درجه عنوان بهفاصله فرهنگی . فاصله فرهنگی اشاره کرد مسئله

؛ (Dragoni et al., 2014)شود  های مشترک از یک کشور به کشور دیگر تعریف می ارزش

را  یساز المللی ینبهایی که  شرکتهای فرهنگی بر بقا و موفقیت  درک تأثیر تفاوت لذا و

در حال . (Zhang et al., 2013) استاند، بسیار حیاتی  یک استراتژی پذیرفته عنوان به

ای در حال  سابقه های غربی در سطوح بی ی فزاینده، شرکترقابت جهان فشار  تحتحاضر 

« دور»و نوظهور  توسعه درحالالمللی شدن هستند و اغلب در کشورهای میزبان  بین

در حال  شدت بههای بازارهای نوظهور  به همین ترتیب، شرکت. یابند گسترش می

؛ (Dagnino & Resciniti, 2021)المللی شدن به کشورهای دوردست غربی هستند  بین

شود، از تعیین اینکه چه کسانی مشتریان محصولات هستند تا  می یزچ همهاین شامل  و

 کنند هایی که برای دستیابی به آن مشتریان استفاده می گیری از کانال تصمیم

(Holmstrom et al., 2006) .تواند منجر به تقویت و یا  های بازاریابی می استراتژی

 هبطاها در ر این استراتژی. (Jean et al., 2013)نایع پتروشیمی شود تضعیف صادرات ص

در . شود است و از آن منتج می صادرکنندهفرهنگی صادراتی کشور  های مؤلفهمستقیم با 

گیری  تواند تأثیری مستقیم بر شکل نتیجه نوع مواجهه با فاصله فرهنگی می

علیرغم درک  .(Jean et al., 2020)شد های بازاریابی در حوزه صادرات داشته با استراتژی

های  های رسانه گسترده در میان بازاریابان از نیاز به تعامل با مشتریان در پلتفرم

های اجتماعی را  های نسبتاً کمی ظاهر و مشارکت خود در رسانه اجتماعی، شرکت

اندازی  اهها، چالش مداوم ر در عوض، برای اکثر شرکت. اند بندی کرده استراتژی یدرست به

با استراتژی  یاجتماع یها رسانههای اجتماعی نیست، بلکه ترکیب  های رسانه کمپین

ایجاد روابط ارزشمند و بلندمدت با  منظور بهبرای جلب مشارکت مشتریان  ها آنبازاریابی 

ها  های اجتماعی به شرکت ای که رسانه های گسترده ، علیرغم فرصتحال بااین. است ها آن

های  دهند، هیچ تعریف روشن یا چارچوب جامعی برای هدایت ادغام رسانه میارائه 

دست آوردن درک دقیقی از ماهیت و نقش  های بازاریابی، برای به اجتماعی با استراتژی

تا همچنین  .(Tran et al., 2020)های اجتماعی وجود ندارد  های بازاریابی رسانه استراتژی

انحصاری به مشارکت مشتری در این مرحله  طور بهبه امروز، مطالعات بسیار کمی 
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کند  کمک می کنندگان ینتأمای به  چنین رویه ؛المللی در سطح بین یژهو بهاند،  پرداخته

های محصول جدید را بهتر شناسایی کنند که ارزش بیشتری برای آن مشتریان  تا ایده

مطرح در چند  عیجمله صنااز پتروشیمی صنعت در این میان . کند المللی ایجاد می بین

صنعت موجب رونق و  نیکه توجه خاص کشورها به ا دیآ دهه گذشته به شمار می

و  ییغذا عیصنعت پس از صنا نیآن در جهان شده است و در حال حاضر ا یریفراگ

از  یکی. (Sharma., 2017)شود  یصنعت بزرگ جهان محسوب م نیسوم یخودروساز

وطنی و  خادم)آن است  یبالا اریبس افزوده ارزش یمیوشهای صنعت پتر یژگیو نیتر مهم

به باشند که  یهای باید دنبال اتخاذ استراتژی ابانیبازارها و  لذا شرکت ؛ و( 01 ی، سلطان

های فرهنگی بالخصوص مشتریان خارجی  تعامل بهتر با مشتری و کاستن تفاوت دنبال

  همچون استینوف و همکاران در این راستا پژوهشگرانی(. Li et al., 2021)باشند 

 ی دریافتند کهالملل نیب یدر بازارها یجذب مشتر، در تحقیقی با عنوان (  1 )

 بازار خاص یها طیدر مح یعیطب طور به یتعامل با مشتر یها یاستراتژ نیازهای یشپ

در  یقتصادو ا یاجتماع ،ینهاد ،یفرهنگ ییاقتضاو عوامل  کشور متفاوت است یک

 مؤثررا کشورها  نیب یروان یها فاصله نیو همچن( CISE یها شاخص)سطح کشور 

بر  یفرهنگ یها تأثیر تفاوت، نیز در پژوهشی به بررسی (  1 )  گائو. دانستند

در حال  یچند فرهنگ طیکه مح رسیدند جهینت نیابه  MNEs یابیبازار یها یاستراتژ

از  یتر قیدرک عم ان،یضمن محاسبه سود و ز دیبا رانیشدن است و مد تر دهیچیپ

 ،(  1 )  تافیس و وود. کنند کپارچهیمختلف داشته باشند تا فرهنگ را  یها فرهنگ

 ،نقش اینفلوئنسرها :تعامل فالوورها با اینفلوئنسرهای اینستاگرام»تحقیقی با عنوان در 

که تعداد فالوورها و حجم محتوا رابطه  دریافتند «استراتژی بازاریابی و تفاوت فرهنگی

مثبت با تفاوت  طور بهتعداد فالوئر  که یدرحالمنفی با تفاوت فرهنگی مشتریان دارند، 

، در تحقیقی با عنوان (011 )ی لیجلو  گریبرزهمچنین . فرهنگی مشتری مرتبط است

 صنعتنامطلوب در  سکیعوامل کاهنده ر عنوان به یفرهنگ یاسینقش عوامل س

های  شرکت یسهام پرتفو یکه بازده یسکیر نیشتریب ی دریافتند کهمیپتروش

و مقررات،  نیقوان ،یفرهنگ ،یاسیس از عوامل یکند، ناش یم دیتهد را یمیپتروش

در تحقیق خود به تسهیل سرعت  ،(011 )بهاری و کردی  .است... و یتکنولوژ

 چابکی تنظیم عملیاتی، چابکی ؛نقش هوش تجاری و چابکی سازمانی ؛سازی المللی بین

                                                           
1. Steinhoff et al 
2. Gao 
3. Tafesse & Wood 
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 دار حاکی از اثر مثبت و معنی ها آنهای  یافته. پرداختند سرمایه بازار و فاصله فرهنگی

متغیرهای چابکی تنظیم عملیاتی، چابکی سرمایه بازار و فاصله فرهنگی در تأثیرگذاری 

، در (011 )و همکاران  طاهرنژاد. استالمللی شدن  هوش تجاری بر سرعت بین

ی به این الملل نیب یورود به بازارها یها یاستراتژ یمدل علّ یطراحپژوهشی با عنوان 

ورود به  یها یبُعد و استراتژ نیگذارتردولت تأثیر تیبُعد حما نتیجه رسیدند که

. ه استشناخته شد یابعاد مورد بررس انیبُعد در م نیرتریپذتأثیر یالملل نیب یبازارها

 یابیبازار یها یاستراتژ یبررس، در تحقیقی تحت عنوان (011 )همکاران ی و وقرافضلم

 یبرا یاقتصاد مؤسساتی دریافتند که خارج یبه بازارها یدسترس یبرا یالملل نیب

ارائه  ازمندین ،یجهان رییتغ در حال شدت بهو  یرقابت یخود در بازارها یو بقا تیموفق

 تیخلق و کسب مز قیاز طر شتریند، ارائه ارزش بهستخود  انیبه مشتر شتریارزش ب

 یدر بازارها داریپا یرقابت تیخلق و کسب مزو  سته یرپذ امکان داریپا یرقابت

اکنون با  .استالملل  بین یابیبازار یاثربخش استراتژ نیو تدو یالمللی مستلزم طراح بین

در صنعت  انیتعامل با مشتر شیشود که افزا یتوجه به آنچه گفته شد مشخص م

از  یاست چرا که بخش بزرگ قیدق یبررس ازمندیاست و ن یجد یا مسئله یمیپتروش

با توجه به  جهیاست و در نت یمیمحصولات پتروش یدر گرو کشور ما یتجارت جهان

؛ وجود دارد یارتباط های یاستراتژ نیدولزوم ت ها آنما و  انیم یفرهنگ یها فاصله

محقق در این پژوهش درصدد است تا به طراحی مدل افزایش تعامل با بنابراین 

های  المللی با تأکید بر نقش فاصله فرهنگی و استراتژی مشتریان در بازارهای بین

 .بازاریابی در صنعت پتروشیمی بپردازد

 شناسی پژوهش روش

براز در بخش کیفی پژوهش، ا. در اجرای این پژوهش از روش کیفی و کمی استفاده شد

حوزه  رانیو مد نیمتخصص ها مصاحبه عمیق و جامعه آماری شامل داده آوری  گرد

 نظر صاحبانتخاب افراد متخصص و  یبرا. است یمیالمللی در حوزه پتروش بین یابیبازار

 استفاده یبرف و گلوله یقضاوت ،یتصادفیرغ های روش بترکی ها از جهت انجام مصاحبه

ها  داده دنیآوری اطلاعات تا زمان به اشباع رس جمع. مصاحبه صورت گرفت 1 و  شد

به  جرها من داده وتحلیل یهتجزها و  متن مصاحبه یکدگذار یجتدر به. کرد دایادامه پ

ها از سه مرحله کدگذاری  داده وتحلیل یهتجزدر . ها شدند داده یبند بندی و طبقه جمع

های  برای اطمینان از روایی و پایایی پژوهش، پرسش. باز، محوری و انتخابی استفاده شد
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در ارزیابی مطالعات کیفی به  گوبالینکلن و . مصاحبه به تأیید چند متخصص رسانده شد

اشاره  یریپذ قیو تصد پذیری پذیری، انتقال معیارهای اعتمادپذیری، باورپذیری، اطمینان

سازی  پیاده: برای دستیابی به این موارد، اقدامات زیر انجام شد(.  3   ک،یفل) کردند

ها، بررسی  مصاحبه امها و تحلیل مداوم و همراه با گردآوری داده در طول انج مصاحبه

ها توسط متخصصی دیگر برای اطمینان از درستی کدگذاری و  نحوه کدگذاری مصاحبه

از  یفیک لیتحل یبرا یتدرنهاها،  درک محقق از مضمون مصاحبه ای نبودن سلیقه

 یبررس منظور بهپژوهش،  یدر بخش کم. استفاده شده است MAXQDAافزار  نرم

 کارکنان صنعت نیپرسشنامه ب 80 تعداد  هشموجود در مدل پژو یها شاخص

  ها، با پرسشنامه نیحاصل از ا یها شد و داده عیدر دسترس توز صورت به یمیپتروش
 

 پژوهش یرهایمتغ ییو روا ییایپا.  جدول 

 پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ ها سازه
مقدار میانگین واریانس 

 (AVE) شده  استخراج

 1/ 81 888/1 381/1 استراتژی بازاریابی

 1/ 80 0/1 3 1/  8 استراتژی جذب مشتری

 838/1 315/1 358/1 اقدامات فرهنگی

 853/1 83/1 383/1 مشتریتعامل با 

 8/1 8 808/1 1/1 3 تغییرات محیطی فناورانه

 810/1 85/1 1/  3 عملکرد

 1/ 83 3/1 3 818/1 عوامل اقتصادی

 1/ 81 880/1 1/ 38 عوامل تأثیرگذار محیطی

 1/ 88 811/1 31/1 عوامل سیاسی

 810/1 818/1 1/ 31 عوامل قانونی

 1/ 88 1/ 88 313/1 عوامل مدیریتی

 883/1 1/1 8 1/ 81 عوامل مقرراتی

 1/  3 353/1 5/1 3 عوامل کارکردی

 883/1 38/1 388/1 فاصله فرهنگی

 1/  8 8/1 8 3/1 یسازمان درون های یفناور

 818/1 300/1 1/ 3 قرارداد

 8/1 8 1/ 81 1/ 35 گذاری استراتژیک قیمت

 88/1 853/1 35/1 هوشمندی استراتژیک

 838/1 853/1 303/1 اجتماعی های یژگیو
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قرار  یاکتشاف یعامل لیال اس تحت تحل یو اسمارت پ spss 25افزار  استفاده از نرم

و تأیید کردند و  یبررس تبطاز متخصصان مر یها را گروه صوری پرسش یروای. گرفتند

 یائیپا اریآزمون و سپس از آلفای کرونباخ، مع ها نیز از طریق انجام پیش پرسش یپایای

 .محاسبه شد( AVE)همگرا  ییو روا( CR) یبیترک

بنابراین روایی  ،است 5/1از  تر بزرگ (AVE)شده  استخراج انسیوار نیانگیم

بنابراین پایایی  ،بوده 8/1از  تر بزرگآلفای کرونباخ تمامی متغیرها . همگرا وجود دارد

 .مورد تأیید است

 های پژوهش یافته

نفر خبره، با توجه به  1 های انجام شده از  به مصاحبهدر این بخش ابتدا با توجه 

 .کد شناسایی شد  8 شباهت معنایی و مفهومی 

 ها فراوانی مصاحبه.  جدول 

 تعداد کد استخراجی 

 01   مصاحبه شماره 

 51   مصاحبه شماره 

 00   مصاحبه شماره 

 55  0مصاحبه شماره 

 35  5مصاحبه شماره 

 38  1مصاحبه شماره 

  0  8مصاحبه شماره 

  5  8مصاحبه شماره 

 11  3مصاحبه شماره 

 08  1 مصاحبه شماره 

 1     مصاحبه شماره 

 5     مصاحبه شماره 

  5    مصاحبه شماره 

 15  0 مصاحبه شماره 

 0   5 مصاحبه شماره 

     1 مصاحبه شماره 

 13   جمع
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 در مشتریان با تعامل افزایش مدل های شاخص و ها مؤلفهبه    جدول در

 صنعت در بازاریابی های استراتژی و فرهنگی فاصله نقش بر تأکید با المللی بین بازارهای

 .است آمده کامل طور به مفاهیم از هرکدام و اشاره پتروشیمی

ارائه مدل افزایش تعامل با مشتریان در برای  شده ییشناساهای  مقوله.   جدول

های بازاریابی در  با تأکید بر نقش فاصله فرهنگی و استراتژی المللی بازارهای بین

 صنعت پتروشیمی

 شاخص مؤلفه ابعاد

 یاستراتژ

 یابیبازار

 عملکرد
 ؛از محل صادرات افزوده ارزش جادیا ؛محصول یارزش واقع

 موجود در کشور لیپتانس

 نانیاطلاعات و اجتناب از عدم اطم تیفیک ؛فاتیتخف یعوامل کارکرد

گذاری  متیق

 کیاستراتژ

 یبررس ؛ها متیدر ق یریپذ انعطاف ؛نهیهز یرهبر یاستراتژ

 زیتما دهیو فا نهیهز وتحلیل یهتجز ی؛مال یها مستمر صورت

 یمتیق

 یطیمح راتییتغ

 فناورانه

 یهایدگیچیپ ؛طیفناورانه در مح راتییبه تغ یعسر ییپاسخگو

 ینترنتیا تحولات ؛فناورانه زاتیتجه ؛فناورانه

 های یفناور

 یسازمان درون

 ی؛مجاز یو فضا نترنتیمناسب استفاده از ا یرسازیز

 دهایتهد و هافرصت ی؛فناور دیگذاری در خر هیسرما

جذب  استراتژی

 مشتری
 مرحله رشد یاستراتژ ؛رویپ یاستراتژ

تعامل با 

 مشتری

 یتیریعوامل مد

گیری از  بهره ؛موفق اتیگیری از تجرب بهره ؛ریزی اثربخش برنامه

 ؛از رهبران اثربخش یمند بهره ساز؛‏لیتسه یراهبردها

 ؛رانیو تجربه مد یآگاه دانش، ی؛رهبر یاستراتژ یرگذاریتأث

 یتهدا ؛امور بر انجام قینظارت دق ؛اثربخش گذاری یاستس

 سازمان یارکان اصل انیم یهماهنگ؛ یسازمان  مجموعههدفمند 

 منابع لازم وجود ؛گذاری یهسرما ؛بودجه مطلوب صیتخص یعوامل اقتصاد

 نحوه تعامل؛ مبلغ قرارداد ؛قرارداد یبند زمان ؛نوع قرارداد قرارداد

 هوشمندی استراتژیک

تعامل هدفمند با  ؛هدفمند ماتیتصم ی؛طیمح یریپذ انعطاف

ی؛ طیمح یدگیچیپ درکی؛ رقابت یایو مزا هاتیقابل وسعه؛ تطیمح

 یرقابت یزهایبه تما یابیو دست یرقابت هوش؛ منابع تیریمد

عوامل 

 رگذاریتأث
 یاسیعوامل س

به هسته  کینزد ارتباطات ؛المللی از کشور ادراک جوامع بین

؛ منتفع یها نهادها و انجمن لیتشک ؛نفعانیذ اقدامات ؛قدرت
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 شاخص مؤلفه ابعاد

 تیفیک ی؛نهاد یهاتیفعال ی؛میتحر یهااستیسی؛ اسیس روابط یطیمح

 المللی ینبارتباطات 

 المللی ینبتجارت  نیقوان ؛دولت یصادرات های یمش خط عوامل مقرراتی

 عوامل قانونی

 رفع؛ دولت از صادرات جانبه همه تیحمای؛ فروش از خام یریجلوگ

دولت در  گذاری یاستسی؛ قانون یهاتیموانع و محدود

؛ و مقررات شفاف نیقوانی؛ نظارت ینهادها عملکرد؛ وکار کسب

 یاقتصاد ثباتی؛ گمرک موانعی؛ صادرات یهاتیمحدود

فاصله 

 فرهنگی

 اقدامات فرهنگی

درک  ی؛جمع یمحور یها ارزش توسعه ؛مثبت در جامعه ریتصو

 یبه هنجارها عملی؛ جمع تیهو درکی؛ فرهنگ یها نهیزم

 ینمادسازی؛ درک فرهنگ کاربر لزوم؛ غالب

 های اجتماعی ویژگی
ی؛ مل فرهنگی؛ رفاه اجتماعی؛ نهاد ییگرا جمع؛ امنیت اجتماعی

 یو جمع یاجتماع تیهوی؛ اجتماع منافع

 مصاحبه در و شد پرداخته کدها استخراج به خبره افراد با مصاحبه از بعد

 .بودند تکراری استخراجی کدهای و نشد اضافه کدها مجموع به شانزدهم

المللی  بازارهای بینبا مشتریان در  تعامل افزایش یالگو ابعاد نظری اشباع .4 جدول

 های بازاریابی در صنعت پتروشیمی با تأکید بر نقش فاصله فرهنگی و استراتژی

 
 

 .رسید پایان به کیفی های داده تحلیل ها، مصاحبه نظری اشباع به رسیدن از پس

 MAXQDA 2018 کیفی های داده تحلیل افزار نرم در کیفی های داده تحلیل و ها فرآیند

 افزایش مدل ارائه شده استخراج های شاخص و ها مؤلفه نهایی خروجی .گردید انجام

 و فرهنگی فاصله نقش بر تأکید با المللی بین بازارهای در مشتریان با تعامل

 .است   شکل به پتروشیمی صنعت در بازاریابی های استراتژی

بندی کدهای  های بخش کیفی تحلیل مضمون نشان داد با بررسی و دسته یافته

 شاخص را شناسایی نموده و با توجه به شباهت و 85توصیفی حاصل از متون مصاحبه، 

 گذاری عملکرد، عوامل کارکردی، قیمت :مفهوم اصلی شامل 5 ها، در  قرابت معنایی آن
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افزایش تعامل با مشتریان در بازارهای  یالگو یها مؤلفهنظری  اشباع. 5جدول 

های بازاریابی در صنعت  فرهنگی و استراتژیالمللی با تأکید بر نقش فاصله  بین

 پتروشیمی

 
 

، استراتژی جذب یسازمان درونهای  استراتژیک، تغییرات محیطی فناورانه، فناوری

  مشتری، عوامل مدیریتی، عوامل اقتصادی، قرارداد، هوشمندی استراتژیک، تغییرات

عوامل مقرراتی، عوامل ، عوامل سیاسی، یسازمان درونهای  فناورانه، فناوری  محیطی

بندی نموده است که در چهار گروه  های اجتماعی دسته قانونی، اقدامات فرهنگی، ویژگی

فاصله . 0عوامل تأثیرگذار محیطی؛  . تعامل با مشتری؛ .  استراتژی بازاریابی؛ .  

 .ندا هشد داده ی جا فرهنگی

 میان از که صنق بی و شده تکمیل پرسشنامه 80 در بخش کمی تحقیق، تعداد 

 30/11)نفر  0   نفر مورد پژوهش 80  از بررسی مورد گروه در .شد آوری جمع نمونه

( درصد  /15)نفر  0  و همچنین ندهست زن( درصد 3 /11)نفر  51 و  مرد( درصد

نفر     سال،  5 تا  1 بین ( درصد   /88)نفر     ، ندسال سن داشت 5 تا  8 بین 

و نیز  سال 55تا  01بین ( درصد 1 /58)نفر  83، سال 05تا  1 بین ( درصد 3 / 0)

نفر  01 و همچنیناند  سن داشتهو بیشتر سال  51از افراد ( درصد 0 /58)نفر  51

کاردانی، ( درصد   /11)نفر  88، تحصیلات دیپلم بودهدارای میزان ( درصد1 / 0)

( درصد   /55)نفر  5   دارای میزان تحصیلات کارشناسی،( درصد 3 /13)نفر  0  

 لاتیتحص زانیم یدارا( درصد 13/0)نفر  8 و  سانسیل فوق یلیمدرک تحصدارای 

 .اند بوده یدکتر
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در  انیتعامل با مشتر شیارائه مدل افزا ینظرات خبرگان برا یینها یخروج.  شکل 

در  یابیهای بازار یو استراتژ یبر نقش فاصله فرهنگ دیالمللی با تأک بین یبازارها

 یمیصنعت پتروش

 
 

بودن  نرمال یرغها از نظر نرمال یا  در این پژوهش برای بررسی توزیع داده

 .ای استفاده شد متغیرهای مورد مطالعه از آزمون کولموگروف ـ اسمیرنوف یک نمونه

 ینا ریدر غ. استنرمال  ریباشد متغ شتریدرصد ب 15/1 از یسطح معنادار که یدرصورت

 .اند نرمالریها غ داده صورت

 .ندهست نرمالیرغتمامی متغیرها  8بنابراین با توجه به جدول 
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 فصلنامه مطالعات راهبردی در صنعت نفت و انرژی /   

  هفدهم سال  68شماره   475 بهار  

نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنف برای بررسی توزیع نرمال یا غیرنرمال . 0جدول 

 ها داده

 

استراتژی 

 بازاریابی

تعامل با 

 مشتری

عوامل تأثیرگذار 

 محیطی

فاصله 

 فرهنگی

 80  80  80  80  تعداد

پارامترهای 

 نرمال

  /    /3    /8    /50  میانگین

  /110  /10   /    /8   انحراف استاندارد

 8/1   3/1   0/1   0/1   آماره کولموگروف اسمیرنوف

 111/1 111/1 111/1 111/1 داری یمعنسطح 

 یمدل با روش حداقل مربعات جزئ یاعتبارسنج

 بیاستخراج ضرا یدستور برا نیا. دهد یرا نشان م تمیالگور PLSدستور  یخروج  شکل 

های  تمیطور که از شکل مشخص است، آ همان. شود استفاده می ریمس بیو ضرا یبار خارج

 .میندار تمیبه حذف آ یازیهستند و ن 0/1 یبالا یبار خارج یدارا قیتحق

 مدل مفهومی پژوهش همراه با ضرایب مسیر و بارهای بیرونی.   شکل
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    / ...فاصله نقش بر تأکید با المللی بین بازارهای در مشتریان با تعامل افزایش مدل طراحی

  هفدهم سال  68شماره   475 بهار  

 t-valueمدل مفهومی پژوهش همراه با مقادیر .  شکل 

 
 

و  153/1برای برازش مدل کلی برابر  GOFپژوهش معیار  نیدر ا نیهمچن

 .استبرازش قوی مدل  دهنده نشانمحاسبه شده است که  1/ از  تر کوچک

داری  های تحقیق دارای سطح معنی ، تمامی فرضیه8های جدول  بر اساس یافته

درصد تأیید و پذیرفته  35ها با اطمینان  بنابراین این فرضیه؛ هستند 15/1کمتر از 

 .شوند می
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 فصلنامه مطالعات راهبردی در صنعت نفت و انرژی / 4 

  هفدهم سال  68شماره   475 بهار  

 پژوهش یها هیآزمون فرض جیخلاصه نتا .8جدول 

 مسیر
ضرایب 

 مسیر

T Statistics 
 P Values آماره آزمون

نتیجه 

 آزمون

 پذیرش 111/1   /381 8/1 8 تعامل با مشتری <-استراتژی بازاریابی 

 پذیرش 111/1 8 /    810/1 استراتژی بازاریابی <-محیطی عوامل تأثیرگذار 

 پذیرش 111/1 81/0  05/1  تعامل با مشتری <-عوامل تأثیرگذار محیطی 

 پذیرش 111/1 011 / 3  1/ 33 فاصله فرهنگی <-عوامل تأثیرگذار محیطی 

 پذیرش 111/1 331/8 31/1  استراتژی بازاریابی <-فاصله فرهنگی 

 پذیرش 1/ 11  / 3  180/1 تعامل با مشتری <-فرهنگی فاصله 

 گیری بحث و نتیجه

المللی با  بین یدر بازارها انیتعامل با مشتر شیافزا یبرا یارائه مدلهدف این پژوهش 

. استی میدر صنعت پتروش یابیهای بازار یو استراتژ یبر نقش فاصله فرهنگ یدتأک

بندی کدهای توصیفی  داد با بررسی و دستههای بخش کیفی تحلیل مضمون نشان  یافته

شاخص را شناسایی نموده و با توجه به شباهت و قرابت  85حاصل از متون مصاحبه، 

عملکرد، عوامل کارکردی، قیمتگذاری  :مفهوم اصلی شامل 5 ها، در  معنایی آن

، استراتژی جذب یسازمان درونهای  استراتژیک، تغییرات محیطی فناورانه، فناوری

تری، عوامل مدیریتی، عوامل اقتصادی، قرارداد، هوشمندی استراتژیک، تغییرات مش

، عوامل مقرراتی، عوامل یاسیعوامل سسازمانی،  های درون محیطی فناورانه، فناوری

بندی نموده است که در چهار گروه  های اجتماعی دسته قانونی، اقدامات فرهنگی، ویژگی

فاصله . 0عوامل تأثیرگذار محیطی؛ .  با مشتری؛ تعامل .  استراتژی بازاریابی؛ .  

 نیا. دارد یادیتأثیر ز یبر تعامل با مشتر یابیبازار یاستراتژ .شدند داده ی جا فرهنگی

و  تیرضا شیکمک کنند و باعث افزا انیتوانند به تعامل موثرتر با مشتر ها می یاستراتژ

ند ا ثر باشد عبارتؤم نهیزم نیدر اتواند  یکه م ییها از جمله روش. شوند ها آن یوفادار

 ل،یمیا ،یاجتماع یها شبکه قیاز طر انیو فعال با مشتر میارتباط مستق یبرقرار :از

ارائه خدمات پس از فروش  .کمک کند ها آنتواند به بهبود تعامل با  یمکه  ره،یتلفن و غ

منجر  ها آنارتباط با  تیو تقو انیمشتر تیرضا شیتواند به افزا یم موقع بهمناسب و 

و بهبود بر اساس  انیمشتر اتیو شکا ها یشنهادپگوش دادن به نظرات، ، همچنین شود
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 5  / ...فاصله نقش بر تأکید با المللی بین بازارهای در مشتریان با تعامل افزایش مدل طراحی

  هفدهم سال  68شماره   475 بهار  

 یبرا دیارزشمند و مف یارائه محتوا. کمک کند ها آنتواند به بهبود تعامل با  ی، مها آن

. دکن تیرا تقو ها آنکمک کند و تعامل با  ها آنتواند به جذب و حفظ  یمنیز  ان،یمشتر

 یها ستمیمانند استفاده از س ان،یبهبود تعامل با مشتر یبرا نیهای نو یاستفاده از فناور

CRM (یارتباط با مشتر تیریمد)تواند به بهبود  می ره،یو غ نیهای چت آنلا افزار ، نرم

 یابیبازار یبر استراتژ گذارمهم و تأثیر اریبس یطیعوامل مح .کمک کند یتجربه مشتر

است  یو خارج یشامل عوامل داخل یطیعوامل مح نیا. هستند یمیدر صنعت پتروش

از  یبرخ. تأثیر بگذارند یابیبازار یبر استراتژ میرمستقیغ ای میطور مستق به توانند یکه م

 طور به یمیصنعت پتروش ؛دهستن گذارتأثیر یمیدر صنعت پتروش یطیعوامل مح

 تواند ینفت م متیق راتییتغ. در ارتباط است ینفت یها نفت و فرآورده متیبا ق میمستق

 رییبه تغ ازیتأثیر بگذارد و ن یمیفروش محصولات پتروش متیو ق دیتول نهیبر هز

از جمله  ،یالملل نیو ب یو مقررات دولت نیقوان. کند جادیرا ا یابیبازار یاستراتژ

ها،  و تعرفه ها اتیو بهداشت، مال یمنیا یاستانداردها ،یطیمح ستیز یها تیمحدود

شناخت رقبا، . دارند یمیپتروش یها شرکت یابیبازار یاستراتژ نییدر تع ینقش مهم

 یمیصورت گرفته در صنعت پتروش یها یبازار و نوآور تیها، وضع نقاط ضعف و قوت آن

 .دندار یابیبازار یاستراتژ نییدر تع ینقش مهم

 نیدر ا دیجد یها یصنعت پرفشار فناورانه است و تکنولوژ کی یمیپتروش

به  تواند یو نوآورانه م نینو یها یاستفاده از تکنولوژ. کنند یم رییتغ سرعت بهصنعت 

 تال،یجید یها پلتفرم یریکارگ به در این زمینه .کمک کند یابیبازار یبهبود استراتژ

. درا بهبود بخش یتجربه مشتر تواند یم ها یفناور یروزرسان خودکار و به یها سامانه

 انیمشتر یازهایدر نگرش و ن راتییممکن است به تغ یاقتصاد طیدر شرا تراییتغ

 ای میطور مستق به توانند یم یمیدر صنعت پتروش یطیعوامل محهمچنین  .منجر شود

 یابیبازار یها میو ت رانیمد یگذار باشند و برا تأثیر انیبر تعامل با مشتر میرمستقیغ

 یمناسب را برا یها یو استراتژ رندیدر نظر بگ دقت بهعوامل را  نیدارد که ا تیاهم

در  یبر فاصله فرهنگ یتأثیر مهم توانند یم یطیعوامل مح. ها اعمال کنند آن تیریمد

بر فاصله  یتأثیر بزرگ تواند ینفت م متیق راتییتغ. داشته باشند یمیصنعت پتروش

و  یمنیا ،یطیمح ستیو مقررات ز نیقوان تیعدم رعا. داشته باشد انیبا مشتر یفرهنگ

ها در  از شرکت انیمشتر. شود انیبا مشتر یممکن است منجر به فاصله فرهنگ یبهداشت

توجه کنند و در  یو اجتماع یطیمح ستیانتظار دارند که به موارد ز یمیصنعت پتروش

 طیشرا .شود یفاصله فرهنگ شیباعث افزا تموضوع ممکن اس نیا ت،یصورت عدم رعا
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 فصلنامه مطالعات راهبردی در صنعت نفت و انرژی / 6 

  هفدهم سال  68شماره   475 بهار  

نامساعد،  یاقتصاد طیدر شرا. دارد انیبا مشتر یدر فاصله فرهنگ ینقش مهم یاقتصاد

 یمنجر به فاصله فرهنگ نیو ا ابدیکاهش  یمیمحصولات پتروش یممکن است تقاضا برا

با  یبر فاصله فرهنگ یتأثیر بزرگ اعتماد قابلو  تیفیارائه محصولات باک .شود انیبا مشتر

موضوع  نیبودن محصولات، ا اعتماد قابل و تیفیک تأمیندر صورت عدم . دارد انیمشتر

ها در  نکات، شرکت نیتوجه به ا با .شود انیبا مشتر یممکن است باعث فاصله فرهنگ

مناسب  یها یتوجه کنند و استراتژ یطیبه عوامل مح دقت به دیبا یمیصنعت پتروش

فاصله . ابدیکاهش  انیبا مشتر یعوامل را اعمال کنند تا فاصله فرهنگ نیا تیریمد یبرا

استفاده از . دارد یمهم اریتأثیر بس یمیدر صنعت پتروش انیدر تعامل با مشتر یفرهنگ

 تواند یکشورها م گریاز د انیمختلف در تعامل با مشتر یها ها، اصطلاحات و فرهنگ زبان

تفاوت . شود یو مسائل ارتباطات یفرهنگ یها و عدم درک مطلب، تفاوت یباعث سردرگم

در  یممکن است باعث سوءتفاهم و کاست یتجربه و مسائل فرهنگ ،یارتباط یها در روش

 به تواند یها، باورها و اعتقادات م تفاوت در ارزش .شود یخارج انیتعامل با مشتر

ها منجر  آن یو ارائه خدمات و محصولات مناسب برا انیمشتر یازهایدر درک ن یدشوار 

در  یممکن است به موانع یفرهنگ انیبط مو روا یاجتماع یها تفاوت در ساختار. شود

ها و  نگرش ها، دگاهیتفاوت در د. منجر شود وکار کسب شرفتیو پ انیتعامل با مشتر

 این های یافته نتایج .منجر شود انیمشتر تیبه نقص در خدمات و رضا تواند یرفتارها م

 ،(011 ) همکاران و یموقرافضل ،(011 ) همکاران و طاهرنژاد مطالعات با تحقیق

 تافیس و (  1 )  همکاران و ماکریدس و (  1 )  ، گائو(  1 )  همکاران و استینوف

 دیبا رانیمد که است این از حاکی ها یافته .دارد همخوانی و همسویی (  1 ) 0وود و

 تیریمد یمناسب برا یها کرده و برنامه شیپا را نفت متیق راتییتغ مداوم طور به

مانند  یمال یشامل استفاده از ابزارهاها  برنامه نیا. دببیننرا تدارک  متیق سکیر

 مقررات و نیقوان دقت به دیبا رانیمد .شود یم 1نفت یها نهیو گز 5نفت یآت یقراردادها

خود  یابیبازار یاستراتژ در ها آن با قیتطب از و کرده تیرعا را یالملل نیب و یمحل

 یاستانداردها نهیبهبود مستمر در زم دیبا ن،یهمچن. حاصل کنند نانیاطم

کرده  لیتحل دقت بهرقبا و بازار را  دیبا رانیمد .کنند جیرا ترو یو اجتماع یطیمح ستیز

 یها یاستراتژ یبررس شاملموارد  نیا .کنند ییو نقاط ضعف و قوت خود را شناسا

                                                           
1. Steinhoff et al 
2. Gao 
3. Makrides et al 
4. Tafesse & Wood 
5. Futures 
6. Options 
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  هفدهم سال  68شماره   475 بهار  

 .شود یم رقبا به نسبت خود قوت نقاط نییتع و SWOT لیتحل رقبا، یابیبازار

خود توجه کنند  یها یفناور یروزرسان به توسعه و به دیبا رانیمد :یفناور بهبود

. استفاده کنند یابیو بازار دیتول یندهایبهبود فرآ یبرا نینو یها یو از تکنولوژ

 تالیجید یها فناورانه و استفاده از پلتفرم یبا شرکا یبه دنبال همکار دیبا ن،یهمچن

 شیپا دقت بهرا  یاقتصاد راتییتغ دیبا رانیمدو لذا  شندبا ودمحصولات خ یابیبازار یبرا

امر  نیا. کنند میتنظ یاقتصاد طیخود را با توجه به شرا یابیبازار یکرده و استراتژ

و بهبود  انیبه مشتر ژهیو یها جیو پک فاتیمناسب، ارائه تخف متیق نییشامل تع

و اعمال  ها یشنهادپ نیا تیرعا با .ستا انیمشتر موردنظرو محصولات  ها سیسرو

با  توانند یم یمیها در صنعت پتروش شرکت ،یابیبازار یمناسب در استراتژ راتییتغ

 .ابندیپرفشار دست  یمیبه رقابت در بازار پتروش تیموفق

 منابع

کاهنده  عنوان بهفرهنگی ـ  نقش عوامل سیاسی(. 011 )جلیلی، محمد جهاد و برزیگر، 

  (. )  ، شناسی سیاسی ایران ماهنامه جامعه .پتروشیمیصنعت  ریسک نامطلوب در
10.30510/psi.2021.277638.1611http://doi.org/ 

المللی  گذاری هوش تجاری بر سرعت بین تأثیر (.011 ) کردی، مراد ؛گلی، فاطمه بهاری

 یگر یلتعدشدن با نقش میانجی چابکی تنظیم عملیاتی و چابکی سرمایه بازار و 

علوم  یها پژوهش فصلنامه، (خودرو پارسشرکت : مورد مطالعه)فاصله فرهنگی 
 .81-11، (3)  ، تیریمد

محصولات  یتقاضا ینیب شیو پ یساز مدل(.  01 ) دی، امیسلطان ؛، عسگریوطن خادم

فصلنامه مطالعات اقتصاد  ،فارس جیخل یمیپتروش عیصنا نگیشرکت هلد یمیپتروش
 .0 -  ،(85) 8 ، یانرژ

طراحی مدل علیّ (. 011 ) ، محمدمهدیمظفری ؛رنگریز، حسن ؛طاهرنژاد، کریم

 و  نشریه علمی پژوهشی مدیریت کسب، المللی بازارهای بین های ورود به استراتژی
 . 0-   ،( ) 0، المللی بین  کارهای

  http://doi.org/10.22034/jiba.2021.44699.1647 

 .ی، نشر نیلیجل یهاد ، مترجمیفیک قیبر تحق یدرآمد(.  3  )اووه  ،کیفل

و  کومرامیهاشم ن. المللی نیب یابیبازار، (88  )ال  .گراهام، جان ؛پیلیکاتئورا، ف

 .یانتشارات دانشگاه آزاد اسلام: ، چاپ دوم، تهران(مترجمان)عبدالوند  یمحمدعل
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