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نتایج حاصل از تازیه و تحلیل مورد تازیه و تحلیل قرار گرفت   PLS و
ارتباا     و عملکردساازمانی  عملکارد مشاتری   هاای متغیرنشا  داد که 
در  مدیریت رواباط باا مشاتری   متغیر وابسته پژوهش یعنی  معناداری با

باانکی بارای   هاای   بودجاه تخصایص   با وجود  ارندد ماعیی اجتها رسانه
هاا   رساد باناک   نظر مای ه   بهای مدیریت روابط با مشتری ایااد سیستم

باه دساتاوردها و     عملکردی مختلف در ایان حاوزه  در ابعاد اند  نتوانسته
موفقیت چشمگیری دست پیدا کنند 

ی اجتمااعی هاا  رساانه مادیریت رواباط باا مشاتری       :واژگان کلیدی
   مشتریبانکعملکرد  

 JEL :M31 بندی طبقه

 مه. مقد1
 از اساتفاده  زما  طی در و داده رخ ارتباطات و اطلاعات فناوری حوزه در زیادی تحولات
 باا  را خاود  تاا  داشاته  بارز   را مختلاف  های سازما  و یافته گسترش جدید های نوزوری
 از تعادادی  رفاع  ویژه باا با   ساازند  هماراه است   کرده تشدید را رقابت که نوینی شرایط
یافتاه   یزیاد اهمیت کشور از خارج درمشتریا   با ارتبا  بحث کشور  بانکی های تحریم
  کردناد  مای  فعالیات  ثابت محیط یک درهای گذشته  سا  طی کهی کشور ها بانک  است

 ایان   الکترونیکای  بانکاداری  معرفی باو متعاقب ز   ارتباطات و اطلاعات وریانفبا ظهور 
 و هاا  باناک  تعاداد  افازایش  با  ساخت مواجه یجدید تهدیدهای و ها فرصت با را صنعت
 ساهم  افازایش  بارای  هاا  بانک بین رقابت  خصوصی یها بانک افتتاح برای زدایی مقررات
 یافت تشدید مشتری

 بین در فناوری کمک با مشتری حفظ و بهتر شناخت برای مشتری با روابط مدیریت
 زنااایی  از  ه استشد فراگیر ها بانک مانند خدماتی صنایع جمله از مختلف های سازما 

شارایط ایاااد تغییار     دارد  اداماه  همچناا   1تای   سای   زی حوزه در تحولات دامنه که
ی اجتمااعی و ادااا  ز  باا    هاا  رساانه جدیدی در روابط بین بانک و مشاتری باا ظهاور    

 هاای  شابکه  و هاا  رساانه   های مدیریت روابط با مشتری  تحو  زفرین شده است سیستم
 را 2ا   زر  سای  زناا    علایا   و عقایاد  گذاری اشتراک به و کاربرا  گردزوری با اجتماعی

فناوری اطلاعات و ارتباطات  1
2. Customer Relationship Management

را در  هاا  باناک ی اجتماعی  عملکرد ها رسانه  زوردند ارمغا  به را 1ا   زر  سی  اس و ارتقا
را بهباود داده یاا    هاا  باناک  تصاویر ههنای   د و بدین ترتیاب نمعرض قضاوت قرار می ده

  کنند میهای زیادی برای جذب و حفظ مشتریا  هزینه  بودجه ها بانک  کنند میتضعیف 
دارد   تاأثیر  ا که بر جذب و نگهداری مشتری مواردیاناا  ارزیابی عملکرد در   از این رو

 حائز اهمیت است  
 ز   گیاری  انادازه  بادو   را کمیتای  های   تاوا   نمای   2زبرگمین هنری نظر اساس بر

 کاه  مسااله  ایان  به توجه با نمود برداشت چنین توا  می  داد بهبود نتیاه در و مدیریت
 ایان  عمادتا    است ردیابی قابل سختی به و ایرملموس خدمات  دهنده تشکیل های جنبه
 هرگاز  کیفیت اینکه رام علی  شود می انگاشته نازلی سطح در خدمات کیفیت یعنی مهم
   (1990 3 ریچینهلد و ساسر) یابد نمی بهبود ز  گیری اندازه بدو 

 از تاری  عمی  درک به نیاز مشتری  با ارتبا  مدیریت سازی پیاده شکست بالای نرخ
 در مشاتری  باا  ارتباا   مادیریت  هاای  برناماه  در تسهیم به مشتری قصد بر مؤثر عوامل
 (  2013 4 قلیب) کند می ایااد را اجتماعی های شبکه

 هاای  برناماه  شکست و موفقیت میزا  تعیین به  پژوهش این از حاصل نتایج بنابراین
 احتما   ترتیب بدین و کند می کمک اجتماعی های شبکه در مشتری با ارتبا  مدیریت
باا هادف    حاضار  پژوهش  شده عنوا  مسائل به توجه با  دهد می کاهش را شکست بالقوه

  در نظا  بانکی کشاور  اجتماعی یها رسانه در مشتری با روابط مدیریت عملکردسناش 
باا وجاود اینکاه تعادادی پاژوهش در زمیناه        می پردازد  قابل قبو توسعه یک مد   هب

 هیچکادا    اجتماعی اناا  گرفته اسات  ولای در  ی ها رسانهمدیریت روابط با مشتری در 
ی اجتماعی به عنوا  متغیر اصلی در ماد   ها رسانهعملکرد مدیریت روابط با مشتری در 

سی نشده است ا  برر  زر  سی  معرفی و روابطی بین سایر متغیرها با متغیر اس  مفهومی
جازء ناوزوری کاار محساوب       شاود  مای بنابراین از این حیث که روابط جدیدی بررسای  

پژوهشی در حوزه عملکرد مدیریت رواباط باا   در ایرا  دلیل اینکه ه شود و همچنین ب می
  سای   ی اجتماعی صورت نگرفته است و بیشتر بر شناخت خاود اس ها رسانهمشتری در 

ساعی    افزایاد  در ایان پاژوهش    به تازگی تحقی  مای  دارد    ا  و مزایای ز  اختصاصزر
متناساب   و پیشنهادها   ا  را سنایدهزر  سی  تا با دید جامعه بتوا  عملکرد اس شود می

 های منتخب ارائه گردد  برای بهبود عملکرد بانک
                                                           
1. Social Customer Relationship Management  
2. Henry Mintzberg  
3. Rechinhheld & Sasser 
4. Galib 



فصلنامة سیاست گذاری پیشرفت اقتصادی دانشگاه الزهرا )س(/41

را در  هاا  باناک ی اجتماعی  عملکرد ها رسانه  زوردند ارمغا  به را 1ا   زر  سی  اس و ارتقا
را بهباود داده یاا    هاا  باناک  تصاویر ههنای   د و بدین ترتیاب نمعرض قضاوت قرار می ده

  کنند میهای زیادی برای جذب و حفظ مشتریا  هزینه  بودجه ها بانک  کنند میتضعیف 
دارد   تاأثیر  ا که بر جذب و نگهداری مشتری مواردیاناا  ارزیابی عملکرد در   از این رو

 حائز اهمیت است  
 ز   گیاری  انادازه  بادو   را کمیتای  های   تاوا   نمای   2زبرگمین هنری نظر اساس بر

 کاه  مسااله  ایان  به توجه با نمود برداشت چنین توا  می  داد بهبود نتیاه در و مدیریت
 ایان  عمادتا    است ردیابی قابل سختی به و ایرملموس خدمات  دهنده تشکیل های جنبه
 هرگاز  کیفیت اینکه رام علی  شود می انگاشته نازلی سطح در خدمات کیفیت یعنی مهم
   (1990 3 ریچینهلد و ساسر) یابد نمی بهبود ز  گیری اندازه بدو 

 از تاری  عمی  درک به نیاز مشتری  با ارتبا  مدیریت سازی پیاده شکست بالای نرخ
 در مشاتری  باا  ارتباا   مادیریت  هاای  برناماه  در تسهیم به مشتری قصد بر مؤثر عوامل
 (  2013 4 قلیب) کند می ایااد را اجتماعی های شبکه

 هاای  برناماه  شکست و موفقیت میزا  تعیین به  پژوهش این از حاصل نتایج بنابراین
 احتما   ترتیب بدین و کند می کمک اجتماعی های شبکه در مشتری با ارتبا  مدیریت
باا هادف    حاضار  پژوهش  شده عنوا  مسائل به توجه با  دهد می کاهش را شکست بالقوه

  در نظا  بانکی کشاور  اجتماعی یها رسانه در مشتری با روابط مدیریت عملکردسناش 
باا وجاود اینکاه تعادادی پاژوهش در زمیناه        می پردازد  قابل قبو توسعه یک مد   هب

 هیچکادا    اجتماعی اناا  گرفته اسات  ولای در  ی ها رسانهمدیریت روابط با مشتری در 
ی اجتماعی به عنوا  متغیر اصلی در ماد   ها رسانهعملکرد مدیریت روابط با مشتری در 

سی نشده است ا  برر  زر  سی  معرفی و روابطی بین سایر متغیرها با متغیر اس  مفهومی
جازء ناوزوری کاار محساوب       شاود  مای بنابراین از این حیث که روابط جدیدی بررسای  

پژوهشی در حوزه عملکرد مدیریت رواباط باا   در ایرا  دلیل اینکه ه شود و همچنین ب می
  سای   ی اجتماعی صورت نگرفته است و بیشتر بر شناخت خاود اس ها رسانهمشتری در 

ساعی    افزایاد  در ایان پاژوهش    به تازگی تحقی  مای  دارد    ا  و مزایای ز  اختصاصزر
متناساب   و پیشنهادها   ا  را سنایدهزر  سی  تا با دید جامعه بتوا  عملکرد اس شود می

 های منتخب ارائه گردد  برای بهبود عملکرد بانک
                                                           
1. Social Customer Relationship Management  
2. Henry Mintzberg  
3. Rechinhheld & Sasser 
4. Galib 
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 بانی نظری. م2
 دیریت رواب  با مشتریم .2-1

برای ایااد و مادیریت رواباط ماؤثرتر باا     مدیریت روابط با مشتری یک روش تأیید شده 
تحلیل جزء به جازء و دقیا  اطلاعاات مشاتریا  باا کااربرد        مشتریا  از طری  تازیه و

( و درکای باه عناوا  رویکارد     2011  1)پپرز و روگار  های اطلاعاتی متمایز است فناوری
هاای اطلاعااتی  اطلاعااتی را بارای      کاه سیساتم   دهاد  مای مدیریت مشتری محور ارائاه  

در سطح عملیاتی  تحلیلای و تعااملی   های مدیریت روابط با مشتری  فرایندپشتیبانی از 
کناد )کیناو و    مای  بنابراین به حفاظ و ساودزور باود  مشاتریا   کماک      ؛دهد میارائه 

 ( 2008  2بورگس
صورت بیاا   ( بدین 2005) 3و همکارا  روابط با مشتری طب  نظر بولدینومدیریت 

شده است: مدیریت روابط با مشتری با استراتژی مرتبط است  از طری  مدیریت دوگاناه  
ها و فناوری  کسب داناش مشاتری و انتشاار ایان      ایااد ارزش  استفاده هوشمند از داده

دانش به شرکای مناسب  تقویت مناسب )در بلند مدت( روابط با مشتریا  خاص و گاروه  
هاای   های حوزه های مختلف شرکت و ادااا  باین شارکت   فرایند های مشتریا  و اداا 
مستقیم بهتار   های مدیریت روابط با مشتری  ارتبا    هدف ازکند میهمکار  ارزش ایااد 
)باارا  و   های ارتباطی شارکت باا شارکت و شارکت باا فارد اسات        با مشتریا  در کانا 

 (  2014  4همکارا 
شاتری باا   شناسایی  نگهداری و خشانود کارد  م    هدف از مدیریت روابط با مشتری

 ( 2013  5گالکاها به استفاده مادد است )بارا  و های صحیح و تشوی  زن روش
 
 های اجتماعی رسانه. 2-2

هاای   رساانه    فیس بوک  ایااد و اساتفاده از بوک است های اجتماعی فراتر از فیس رسانه
برخط در ترکیب فضاای مااازی نقاش    های اجتماعی    رسانهکند میاجتماعی را تسهیل 

خودشاا  و علایا  شاا  را تساهیم      مکانی که جوامع انسانی  اطلاعات راجاع باه   ؛دارند
و یاا باه دایاره دوساتا  محادود شاوند        باشاند  توانند عمومی  ها می کنند  این رسانه می

                                                           
1. Peppers & Rogers 
2. King & Burgess 
3. Boulding, et al.  
4  . Baran, et al. 
5. Baran & Galka 

شاا  باا ارساا  پیاا  باه صاورت ایار         ی اجتماعی مورد علاقهها رسانهدسترسی افراد به 
طور همزما  انااا    مزما  یا استفاده از ابزار گپ زد  به منظور گفتگو و ارسا  پیا  بهه

ای در صافحه خاود    رساانه های چند  ی اجتماعی می توانند پیا ها رسانه  کاربرا  شود می
  (2013  1  زواز  ویدئو  انیمیشن( )مک هانیبگذارند )عکس  تصویر

های  برنامه شامل ماموعههای اجتماعی  رسانه"بیا  کردند که  (2011) 2برگ و برگر وین
 2فلیکر( کاه بارای اجارا بار روی پلتفار  وب       و بوک  توییتر برای مثا  فیسکاربردی )

گذاری است که به کسب و کار  ای برای سرمایه ی اجتماعی حوزهها رسانه  شوند میایااد 
 شود  می شناخته مشتریا  با روابط بادوا  هدارینگ برای روشی عنوا  به و داشته گرایش

 
 (ام .آر .سی .اس) های اجتماعی مدیریت رواب  با مشتری در رسانه .2-3

کاه توساط    شاود  میمدیریت روابط با مشتری  فلسفه و استراتژی کسب و کار محسوب 
ویژگی های اجتماعی  طرحی برای تشوی  ها  فرایند  قوانین کسب و کار  پلتفر  فناوری

منافعی در  تا بدین جهت شود میعی  پشتیبانی مشتریا  برای شرکت در گفتگوهای جم
پاساخی از جاناب     طارف گاردد و در واقاع    محیط کسب و کار مطمئن و شفاف عاید دو

 (  2010  3شرکت به ح  مالکیت مشتریا  در گفتگو می باشد )گرینبرگ
ی اجتماعی به درستی اجارا  اه رسانهزمانی که استراتژی مدیریت روابط با مشتری در 

از طریا  اعماا  نفاوه در     مشتریا  بهبود می یابد و ابزارها  روابط بین شرکت و شود می
و بدا  وسیله رضاایت مشاتریا  افازایش     دهد مینقا  تماس مشتری  درزمد را افزایش 

 ( 2010  4و همکارا  شود )پترسو  ها کارزمد می یافته و هزینه
 
 یشینه پژوهش. پ3
 پژوهش های داخلی. 3-1

مدیریت اجتماعی ارتبا  با مشتری و "( در پژوهشی با عنوا  1391نظافتی و همکارا  )
 "در نظا  بانکاداری  2سازی سیستم های سی  زر  ا    ارائه چارچوب مفهومی جهت پیاده

ی اجتمااعی  هاا  رساانه سازی سیستم مدیریت روابط با مشاتری در   برای پیاده مراحلی را
 " شود میطراحی نمودند که شامل دو مرحله طراحی منطقی و طراحی فیزیکی 

                                                           
1. McHaney 
2. Weinberg & Berger 
3. Greenberg 
4. Peterson, et al. 
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شاا  باا ارساا  پیاا  باه صاورت ایار         ی اجتماعی مورد علاقهها رسانهدسترسی افراد به 
طور همزما  انااا    مزما  یا استفاده از ابزار گپ زد  به منظور گفتگو و ارسا  پیا  بهه

ای در صافحه خاود    رساانه های چند  ی اجتماعی می توانند پیا ها رسانه  کاربرا  شود می
  (2013  1  زواز  ویدئو  انیمیشن( )مک هانیبگذارند )عکس  تصویر

های  برنامه شامل ماموعههای اجتماعی  رسانه"بیا  کردند که  (2011) 2برگ و برگر وین
 2فلیکر( کاه بارای اجارا بار روی پلتفار  وب       و بوک  توییتر برای مثا  فیسکاربردی )

گذاری است که به کسب و کار  ای برای سرمایه ی اجتماعی حوزهها رسانه  شوند میایااد 
 شود  می شناخته مشتریا  با روابط بادوا  هدارینگ برای روشی عنوا  به و داشته گرایش

 
 (ام .آر .سی .اس) های اجتماعی مدیریت رواب  با مشتری در رسانه .2-3

کاه توساط    شاود  میمدیریت روابط با مشتری  فلسفه و استراتژی کسب و کار محسوب 
ویژگی های اجتماعی  طرحی برای تشوی  ها  فرایند  قوانین کسب و کار  پلتفر  فناوری

منافعی در  تا بدین جهت شود میعی  پشتیبانی مشتریا  برای شرکت در گفتگوهای جم
پاساخی از جاناب     طارف گاردد و در واقاع    محیط کسب و کار مطمئن و شفاف عاید دو

 (  2010  3شرکت به ح  مالکیت مشتریا  در گفتگو می باشد )گرینبرگ
ی اجتماعی به درستی اجارا  اه رسانهزمانی که استراتژی مدیریت روابط با مشتری در 

از طریا  اعماا  نفاوه در     مشتریا  بهبود می یابد و ابزارها  روابط بین شرکت و شود می
و بدا  وسیله رضاایت مشاتریا  افازایش     دهد مینقا  تماس مشتری  درزمد را افزایش 

 ( 2010  4و همکارا  شود )پترسو  ها کارزمد می یافته و هزینه
 
 یشینه پژوهش. پ3
 پژوهش های داخلی. 3-1

مدیریت اجتماعی ارتبا  با مشتری و "( در پژوهشی با عنوا  1391نظافتی و همکارا  )
 "در نظا  بانکاداری  2سازی سیستم های سی  زر  ا    ارائه چارچوب مفهومی جهت پیاده

ی اجتمااعی  هاا  رساانه سازی سیستم مدیریت روابط با مشاتری در   برای پیاده مراحلی را
 " شود میطراحی نمودند که شامل دو مرحله طراحی منطقی و طراحی فیزیکی 

                                                           
1. McHaney 
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اساتفاده از فنااوری رساانه اجتمااعی و     ( در مقاله خاود ) 1394پور ) حسینی و نعمت
در ساطح  عملکرد ارتبا  با مشتری: مورد مطالعه شرکت کاله(  به این نتیاه رسیدند که 

باا     فنااوری رساانه اجتمااعی  قابلیات ارتباا      مشتریمدیریت  سیستم درصد  بعد 95
 .ارتبا  معناداری با فناوری رسانه اجتماعی دارند  مشتری و عملکرد ارتبا  با مشتری

ارزیابی عملکرد مادیریت  "(  در مقاله ای تحت عنوا  1395حقیقی نسب و ممیزی )
  ساعی شاده ماد     "ی منتخب ایرا ها بانکی اجتماعی در ها رسانهروابط با مشتری در 

جامع و مناسبی تعیین شود و جوانب مختلف سنایده و مد نظر قرار گرفته شود و ماد   
منحصر به فردی و کامل ارائه گردد که در واقع  فاز او  کار پژوهشی راجاع باه عملکارد    

  شود میاس  سی  زر  ا  در ایرا  محسوب 
 

 های خارجی پژوهش .3-2
در حوزه مدیریت رواباط باا    2وب "مقاله ای تحت عنوا  در  (2011) 1همکارا فئاس و 
زیرسااخت  اطلاعاات  مادیریت مشاتری و      لایاه  4این نتیاه رسیدند کاه   به "مشتری

 دهند  های اساسی مدیریت روابط با مشتری را تشکیل می درگیر کرد  مشتری  جنبه
ی هاا  رساانه رسی کاربرد به بر  ( طب  پژوهشی که اناا  دادند2013) 2رینهلد و زلت

چهار بعاد بارای تازیاه و     پرداختند وهای مدیریت روابط با مشتری فراینداجتماعی در 
کاه ایان ابعااد    کارده  ی اجتماعی  شناسایی ها رسانهتحلیل مدیریت روابط با مشتری در 

های مادیریت رواباط باا مشاتری در     فرایناد های مدیریت روابط با مشتری  فرایند شامل
عناصار  و ی اجتمااعی   هاا  رسانهجتماعی  منابع مدیریت روابط با مشتری در ای ها رسانه

  اند ی اجتماعیها رسانهزیرساخت مدیریت روابط با مشتری در 
مادیریت رواباط مشاتری    "ای تحت عنوا   ( در مقاله2013) 3مالت هوس و همکارا 

بیاا    "ی اجتماعی با معرفی خانه مدیریت اجتماعی ارتبا  باا مشاتری  ها رسانهدر عصر 
هاای   که به طور سنتی  مدیریت روابط باا مشاتری اشااره باه مادیریت ارتباا        کنند می

ی اجتماعی  مضامو  وجاودی ایان فلسافه     ها رسانهشرکت با مشتریا  دارد که با ظهور 
کناد    شاتری ارتباا  برقارار مای    بنیادین را به چالش می کشد  وقتی بانک به خوبی با م

طور شخصی مورد خطاب یا توجاه باناک قارار گرفتاه      احساس مشتری مبنی بر اینکه به

                                                           
1. Faase, et al. 
2. Reinhold & Alt 
3. Malthouse, et al. 

و از این رو  خواستار محصو  و خدمات منحصر باه فاردی از    کند میاست  افزایش پیدا 
منادی وی تأثیرگاذار باشاد      که می تواند بار وفااداری  اعتمااد و رضاایت     شود میبانک 

ی اجتماعی اسات   ها رسانهعامل مهمی برای درک مدیریت روابط با مشتری در  مشتری 
 به همین جهت  بررسی عملکرد مرتبط با مشتریا  حائز اهمیت می باشد  

مدیریت ارتبا  با مشتری در حاوزه  "موضوع  پژوهشی با (2014) 1ترینور و همکارا 
ی در بخش بانک بازرگانی وب اجتماعی و مشتریا  اجتماعی: بررسی درگیر کرد  مشتر

به ارزیابی چگونگی کاربرد فنااوری رساانه اجتمااعی و سیساتم      زنهااناا  دادند   "یونا 
هاای مادیریت رواباط باا مشاتری در ساطح ساازما          محور در قابلیات  مدیریت مشتری

به برررسی چگاونگی کااربرد قابلیات مادیریت رواباط باا مشاتری در         سپسو  پرداخته
متقابال   تاأثیر بار   بعاد  ی اجتماعی بر عملکرد در زمیناه ارتباا  باا مشاتری و     ها رسانه

پاردازد کاه در    ی اجتمااعی مای  هاا  رساانه های مدیریت مشتری محور و فناوری  سیستم
  شود میمورد تأیید واقع  )ارتبا ( هر سه بررسی  نهایت

ی هاا  رساانه پشاتیبانی    جواماع بارخط    هفات عامال )   (2014) 2میلسبهاریگانا و 
کاربرد اطلاعات  گرایش به رابطه باا مشاتری  داده حاصال از      کسب اطلاعات  اجتماعی
برای شناخت مادیریت رواباط باا مشاتری در     را  با مشتری( ارتبا   ی اجتماعیها رسانه
 ی اجتماعی معرفی کردند ها رسانه

  زمانی کاه مشاتریا    دهد می(   نشا  2014) 3نتایج پژوهش بومبولیس و بوتسوکی
ی اجتماعی مربو  باه باناک حضاور فعاا  پیادا      ها رسانهرضایت کامل داشته باشند  در 

  مشتریا  ساازما  باه   شوند میکنند و به دنبا  ز  وارد نوع جدیدی از رابطه با بانک  می
   شوند میبندی  دو دسته مشتریا  درونی و بیرونی تقسیم

ارائه مدلی برای مدیریت رواباط باا   "ای با عنوا   له( در مقا2015)  4و همکارا  کوپر
مدلی را برای عملکرد مدیریت روابط با   "ی اجتماعی: ارزیابی تاربیها رسانهمشتری در 
اند که دارای چهار  کردهی اجتماعی  ایااد و به صورت تاربی ززمو  ها رسانهمشتری در 

مشتری     عملکرد مرتبط بافرایندزیر ساخت  عملکرد مرتبط با   عملکرد مرتبط باسازه: 
عملکرد زیرسااخت   و نتایج ززمو  مد  نشا  داد که باشد  می عملکرد مرتبط سازمانیو 

                                                           
1   Trainor, et al. 
2  Harrigana & Milesb  
3. Bompolis & Boutsouki 
4. Küpper, et al. 
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و از این رو  خواستار محصو  و خدمات منحصر باه فاردی از    کند میاست  افزایش پیدا 
منادی وی تأثیرگاذار باشاد      که می تواند بار وفااداری  اعتمااد و رضاایت     شود میبانک 

ی اجتماعی اسات   ها رسانهعامل مهمی برای درک مدیریت روابط با مشتری در  مشتری 
 به همین جهت  بررسی عملکرد مرتبط با مشتریا  حائز اهمیت می باشد  

مدیریت ارتبا  با مشتری در حاوزه  "موضوع  پژوهشی با (2014) 1ترینور و همکارا 
ی در بخش بانک بازرگانی وب اجتماعی و مشتریا  اجتماعی: بررسی درگیر کرد  مشتر

به ارزیابی چگونگی کاربرد فنااوری رساانه اجتمااعی و سیساتم      زنهااناا  دادند   "یونا 
هاای مادیریت رواباط باا مشاتری در ساطح ساازما          محور در قابلیات  مدیریت مشتری

به برررسی چگاونگی کااربرد قابلیات مادیریت رواباط باا مشاتری در         سپسو  پرداخته
متقابال   تاأثیر بار   بعاد  ی اجتماعی بر عملکرد در زمیناه ارتباا  باا مشاتری و     ها رسانه

پاردازد کاه در    ی اجتمااعی مای  هاا  رساانه های مدیریت مشتری محور و فناوری  سیستم
  شود میمورد تأیید واقع  )ارتبا ( هر سه بررسی  نهایت

ی هاا  رساانه پشاتیبانی    جواماع بارخط    هفات عامال )   (2014) 2میلسبهاریگانا و 
کاربرد اطلاعات  گرایش به رابطه باا مشاتری  داده حاصال از      کسب اطلاعات  اجتماعی
برای شناخت مادیریت رواباط باا مشاتری در     را  با مشتری( ارتبا   ی اجتماعیها رسانه
 ی اجتماعی معرفی کردند ها رسانه

  زمانی کاه مشاتریا    دهد می(   نشا  2014) 3نتایج پژوهش بومبولیس و بوتسوکی
ی اجتماعی مربو  باه باناک حضاور فعاا  پیادا      ها رسانهرضایت کامل داشته باشند  در 

  مشتریا  ساازما  باه   شوند میکنند و به دنبا  ز  وارد نوع جدیدی از رابطه با بانک  می
   شوند میبندی  دو دسته مشتریا  درونی و بیرونی تقسیم

ارائه مدلی برای مدیریت رواباط باا   "ای با عنوا   له( در مقا2015)  4و همکارا  کوپر
مدلی را برای عملکرد مدیریت روابط با   "ی اجتماعی: ارزیابی تاربیها رسانهمشتری در 
اند که دارای چهار  کردهی اجتماعی  ایااد و به صورت تاربی ززمو  ها رسانهمشتری در 

مشتری     عملکرد مرتبط بافرایندزیر ساخت  عملکرد مرتبط با   عملکرد مرتبط باسازه: 
عملکرد زیرسااخت   و نتایج ززمو  مد  نشا  داد که باشد  می عملکرد مرتبط سازمانیو 
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مساتقیم بار عملکارد     تاأثیر  فرایندایر مستقیم بر عملکرد سازما  دارد و عملکرد  تأثیر
  دارد فرایند

 است به اختصار بیا  شده  1ر جدو  خلاصه مبانی پژوهشی مرتبط د
 

 . خلاصه مبانی پژوهشی1جدول 
نویسنده یا 
 متغیرهای پژوهش موضوع سا  نویسندگا 

 )عناصر یا مراحل مورد بررسی در پژوهش(

نظافتی و 
 1391 همکارا 

مدیریت اجتماعی ارتبا  باا مشاتری و ارائاه    
چااارچوب مفهااومی جهاات پیاااده سااازی     

 در نظا  بانکداری CRM 00.2های  سیستم

مراحل طراحی سیستم اطلاعااتی بار دو قسام    
طراحاای منطقاای و طراحاای فیزیکاای تقساایم  

دو مرحله جهت نصاب    و بر این اساس شود می
CRM 00.2  شود میدر سازما  درنظر گرفته  

حسینی و 
استفاده از فناوری رسانه اجتماعی و عملکارد   1394 نعمت پور

 ارتبا  با مشتری: مورد مطالعه شرکت کاله

ماادیریت مشااتری  فناااوری رسااانه    سیسااتم
اجتماعی  قابلیت مادیریت رواباط باا مشاتری      

زموزش و پشاتیبانی   عملکرد ارتبا  با مشتری 
 )متغیر کنتر (

حقیقی 
نسب و 
 ممیزی

1395 
ارزیابی عملکرد مدیریت روابط با مشاتری در  

ی منتخاب  هاا  باناک ی اجتمااعی در  ها رسانه
 ایرا 

زمادگی فرهنگای   عملکرد مرتبط با زیرساخت  
زیرساخت فناوری اطلاعات  عملکرد مارتبط باا   
فرایند  فرایند واحد های وظیفه ای  فرایندهای 
در کل ساازما   عملکارد مارتبط باا مشاتری       
عملکارد ماارتبط بااا مشاتری دروناای  عملکاارد   
ماارتبط بااا مشااتری بیروناای  عملکاارد ماارتبط 

 سازمانی  کسب درزمد  دارایی نامشهود
فئاس و 
 در حوزه مدیریت روابط با مشتری 2وب  2011 ا همکار

لایه زیرساخت  لایاه اطلاعاات  لایاه مادیریت     
مشتری  لایه درگیر کرد  مشتری  جنبه هاای  

 اساسی مدیریت رابط با مشتری

رینهلد و 
چگونه سازما  ها مدیریت روابط با مشتری را  2013 زلت

 ؟کنند میاجرا 

ابعاد تازیه و تحلیل مدیریت روابط با مشاتری  
های مادیریت  فرایناد ی اجتمااعی   ها رسانهدر 

های مدیریت رواباط باا   فرایندروابط با مشتری  
ی اجتماعی  منابع مدیریت ها رسانهمشتری در 

ی اجتماعی  عناصر ها رسانهروابط با مشتری در 
ماادیریت روابااط بااا مشااتری در    زیرساااخت

 یهای اجتماع رسانه

و   ترینور
 2014 را همکا

ماادیریت ارتبااا  بااا مشااتری در حااوزه وب  
اجتماعی و مشتریا  اجتماعی: بررسی درگیار  

 شتری در بخش بانک بازرگانی یونا کرد  م

سیستم مدیریت مشتری محور  کاربرد فنااوری  
ابط باا  ورسانه اجتماعی  قابلیت های مدیریت ر

ی اجتماااعی  زمااوزش و هااا رسااانهمشااتری در 
عملکارد در   تیبانی مدیریت و اندازه سازما  پش

 زمینه روابط با مشتری

هاریگانا و 
 2015 میلسب

تغییر از مدیریت روابط با مشتری الکترونیکی 
ی هاا  رساانه به مدیریت روابط باا مشاتری در   

اصاالی باارای شااناخت    اجتماااعی  عواماال 
هاای مادیریت رواباط باا مشاتری در       فعالیت
هاای کوچاک و    ی اجتماعی ساازما  ها رسانه

 متوسط

هفاات عاماال باارای درک ماادیریت روابااط بااا  
ی اجتمااعی  عبارتناد از:   هاا  رساانه مشتری در 
  ی اجتمااعی هاا  رسانهپشتیبانی   جوامع برخط

کااربرد اطلاعاات  گارایش باه       کسب اطلاعات
ی هاا  رساانه رابطه باا مشاتری  داده حاصال از    

 ارتبا   با مشتری  اجتماعی
کوپر و 
ارائه مدلی برای مدیریت روابط با مشاتری در   2015 را همکا

 ی اجتماعی: ارزیابی تاربیها رسانه
عملکرد مرتبط با  زیر ساخت  عملکارد مارتبط   

  عملکرد مرتبط با  مشتری  عملکارد  فرایندبا  
 مرتبط سازمانی

نساب و   در پژوهش حاضر  تلاش بر ز  است تا به عنوا  فاز بعدی پاژوهش حقیقای  
 ززمو  مد  پرداخته و اعتبار مد  مورد نظر سنایده شود  ( به1395ممیزی )

با استفاده از متغیرهای منتخب  فرضیه هاای پاژوهش را تادوین مای کنایم  چهاار       
های اصلی عملکرد اس  سی  زر  ا  می باشند  به عنوا  متغیرهای  متغیر مذکور که جنبه

ها  شود  فرضیه میته تعیین مستقل و متغیر عملکرد اس  سی  زر  ا  به عنوا  متغیر وابس
 در زیر زورده شده است:

داری باا عملکارد مادیریت     فرضیه او : عملکرد مرتبط با زیر سااخت  ارتباا  معنای   
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهروابط با مشتری در 

داری با عملکرد مدیریت رواباط باا    فرایند  ارتبا  معنی فرضیه دو : عملکرد مرتبط با
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهمشتری در 

داری با عملکرد مادیریت رواباط    فرضیه سو : عملکرد مرتبط با مشتری  ارتبا  معنی
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهبا مشتری در 

داری با عملکرد مدیریت رواباط   عملکرد مرتبط سازمانی  ارتبا  معنی :فرضیه چهار 
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهبا مشتری در 

 
 و روش برآورد آندل م .4

  مبانی پژوهشی پرداخته شد به منظور برزورد مد  مناسب برای تحقی   به بررسی 
از اهمیات    تریایااد زیر ساخت برای پیاده سازی و موفقیت مدیریت روابط باا مشا  

ارتبا  با مشاتری  بار روی اهاداف مهام     های مدیریت    برنامهباشد بسیاری برخوردار می
های خرید فرایندبازاریابی و فروش از جمله وفادارسازی مشتریا   مدیریت مراکز تماس  

که این موارد خود مستلز  دخالت واحد     متمرکز هستند رت اتوماتیک وو فروش به صو
  ( 1393  نسب و مدائنی حقیقی)فناوری اطلاعات جهت امور تکنولوژیک می باشد 

های ز  که شاامل زیار سااخت فنااوری      های مختلف به زیر ماموعه در مد  و یافته
اوری طور مستقیم یا ضمنی با عنااوینی همچاو  فنا      بهبودهاطلاعات و زمادگی فرهنگی 
ی اجتمااعی  هاا  رساانه ساخت مدیریت روابط با مشاتری در  رسانه اجتماعی یا عناصر زیر

خص کنند که با برتری یافتن هایی را مشفرایند باید ها می ازما چو  ساشاره شده است  
دارا  خود اداماه دهناد    نی برای مشتریا  و در نهایت سهامها بتوانند به ارزش زفریدر زن

مساتلز  انااا  یاک یاا       شاود  مای تحق  هر یک از اهدافی که از منظر مشتری تعیاین  
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نساب و   در پژوهش حاضر  تلاش بر ز  است تا به عنوا  فاز بعدی پاژوهش حقیقای  
 ززمو  مد  پرداخته و اعتبار مد  مورد نظر سنایده شود  ( به1395ممیزی )

با استفاده از متغیرهای منتخب  فرضیه هاای پاژوهش را تادوین مای کنایم  چهاار       
های اصلی عملکرد اس  سی  زر  ا  می باشند  به عنوا  متغیرهای  متغیر مذکور که جنبه

ها  شود  فرضیه میته تعیین مستقل و متغیر عملکرد اس  سی  زر  ا  به عنوا  متغیر وابس
 در زیر زورده شده است:

داری باا عملکارد مادیریت     فرضیه او : عملکرد مرتبط با زیر سااخت  ارتباا  معنای   
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهروابط با مشتری در 

داری با عملکرد مدیریت رواباط باا    فرایند  ارتبا  معنی فرضیه دو : عملکرد مرتبط با
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهمشتری در 

داری با عملکرد مادیریت رواباط    فرضیه سو : عملکرد مرتبط با مشتری  ارتبا  معنی
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهبا مشتری در 

داری با عملکرد مدیریت رواباط   عملکرد مرتبط سازمانی  ارتبا  معنی :فرضیه چهار 
 ی اجتماعی را دارد ها رسانهبا مشتری در 

 
 و روش برآورد آندل م .4

  مبانی پژوهشی پرداخته شد به منظور برزورد مد  مناسب برای تحقی   به بررسی 
از اهمیات    تریایااد زیر ساخت برای پیاده سازی و موفقیت مدیریت روابط باا مشا  

ارتبا  با مشاتری  بار روی اهاداف مهام     های مدیریت    برنامهباشد بسیاری برخوردار می
های خرید فرایندبازاریابی و فروش از جمله وفادارسازی مشتریا   مدیریت مراکز تماس  

که این موارد خود مستلز  دخالت واحد     متمرکز هستند رت اتوماتیک وو فروش به صو
  ( 1393  نسب و مدائنی حقیقی)فناوری اطلاعات جهت امور تکنولوژیک می باشد 

های ز  که شاامل زیار سااخت فنااوری      های مختلف به زیر ماموعه در مد  و یافته
اوری طور مستقیم یا ضمنی با عنااوینی همچاو  فنا      بهبودهاطلاعات و زمادگی فرهنگی 
ی اجتمااعی  هاا  رساانه ساخت مدیریت روابط با مشاتری در  رسانه اجتماعی یا عناصر زیر

خص کنند که با برتری یافتن هایی را مشفرایند باید ها می ازما چو  ساشاره شده است  
دارا  خود اداماه دهناد    نی برای مشتریا  و در نهایت سهامها بتوانند به ارزش زفریدر زن

مساتلز  انااا  یاک یاا       شاود  مای تحق  هر یک از اهدافی که از منظر مشتری تعیاین  



48/آزمون یک مدل جامع عملکرد مدیریت روابط با مشتری در رسانه های اجتماعی در بانک های منتخب ایران

ها فقاط  فرایناد  عملیاتی به صورت کارا و اثربخش اسات کاه یاک ساری     فرایندچندین 
  سراسار ساازما  را درگیار    هاا ؛ ولای تعادادی از زن  مختص بخشی از سازما  مای باشاد  

ها امار  فرایندتوجه به اس  سی  زر  ا   برای درک بهتر عملکرد   کند  در همین راستا می
دسات  ه به دلیل اینکه فلسفه وجودی هار ساازمانی  ساودزوری و با      شود میمهم تلقی 

عملکرد سازمانی که از مهمتارین  مادی برای سازما  است  بعد ایر مادی وزورد  منافع 
ضمن اینکه   کند میها را تضمین  وری سازما  بهرهکه در صورت تحق    هایی است مقوله

ی اجتماعی اسات  ها رسانهترین مزیت مدیریت روابط با مشتری در ها  مهم کاهش هزینه
   ( 1394)ملکی و محمودی  

در دساتیابی باه اهاداف ساازما  اسات      هاا   از مهمترین ساازه عملکرد سازمانی یکی 
بعد عملکرد سازمانی ساازما  را کاه معارف اثار       (  بنابراین2009  1)ریچارد و همکارا 

  در باوده ی اجتماعی ها رسانهفعالیت های مدیریت روابط با مشتری در  کارزییبخشی و 
قسمت پیشاینه پاژوهش   اهمیت بعد مشتری در مد  پژوهش در   نظر گرفته شده است

بار اسااس    ماموعه جامعی از جنبه های مختلاف  سعی گردید  درنهایت هکر شده است 
های دیگر که بار موضاوع پاژوهش     فراهم شود و جنبه (2015) 2را تحقی  کوپر و همکا

 .  ارائه شده استچهار عنوا  اصلی 1شکل در افزوده شد    اثرگذار بوده اند
 

 
 پژوهشمدل مفهومی . 1 شکل

 
  از کاربردی است و با توجه باه اینکاه در ایان پاژوهش      نوع پژوهش بر اساس هدف

بر اسااس    میدانی پرسشنامه استفاده شدههای  و نیز روش های مطالعه کتابخانه ای روش
پیمایشای باوده و از ساه ابازار     -فیها  یک پاژوهش توصای   ماهیت و روش گردزوری داده

عات کتابخانه ای و پژوهش میدانی استفاده شده اسات   زوری اطلاعات مشاهده  مطالگرد
ی ایارا  ماورد   ها بانکهای اجتماعی کل  برای تعیین اعضای جامعه زماری  وبگاه و شبکه

                                                           
1. Richard, et al. 
2. Küpper, et al. 

ای در زمیناه   هاای برجساته   یی کاه قابلیات  هاا  باناک وسایله   بررسی قرار گرفتند تا بدین
انتخااب  ی عنوا  جامعه زماار ی اجتماعی دارند  به ها رسانهمدیریت ارتبا  با مشتری در 

هاا و اطلاعاات بارای تازیاه و      زوری داده های میدانی به منظاور جماع   پژوهشدر   شوند
بود کاه بار    42پرسشنامه  های پرسشتعداد  از پرسشنامه استفاده گردیده است   تحلیل
 .است زمده 2 جدو  در تحقی  های اهسن بود  شده تنظیم 1لیکرت ای گزینه هفت اساس
 

 های پژوهش . متغیر و سنجه2 جدول

 
                                                           
1. Likert 

 ها سناه متغیرها سناه ها متغیرها

عملکرد 
مرتبط با 
 زیرساخت

عملکرد  مانند تلگرا  برخط برند جامعه
مرتبط با 
 مشتری

توجه به ویژگی بخشهای مختلف مشتریا  
 برای  ارائه خدمات

 اش با بانک درک مشتری از کیفیت رابطه دیدگاه مشترک
 میزا  رضایت مشتریا  زیر ساخت  

عملکرد 
مرتبط با 
 فرایند

 سطح ارائه خدمات به مشتریا   سطح دانش بانک
 با مشتری اثربخشی تعامل 

عملکرد 
 سازمانی

 ماندگاری مشتری
 ارزش خدمات بانکی برای مشتریا   بندی بازار و مشتریا  بخش کارزیی

 برند بانک زگاهی و شناخت از مدیریت رویدادهای مشتری محور
راه های ارتباطی چندگانه میا  مشتریا  

 مزیت رقابتی بانک پایداری  و بانک 

  بانک برند ارزش استفاده از خدمات بانک
 یا توسعه خدمات جدید  معرفی های سازما فرایندگرایی  مشتری

 مشارکت مشتریا  در هم زفرینی

 عملکرد
مدیریت 
روابط با 

مشتری در 
 هایرسانه

 اجتماعی

 سودزوری بانک
 ها کاهش هزینه و ایده های مشتریا   نظرها

عملکرد 
مرتبط با 
 مشتری

نبا  کرد  بانک محل خدمت در د
 گذاری  بازده مالی سرمایه های اجتماعی  شبکه

 

  مشتری با ارتبا  فرهنو اطلاع رسانی اخبار بانک محل خدمت
بانک  های حل برای رفع مشکل ارائه راه

 های اجتماعی  محل خدمت در شبکه
بانک  تعامل جهت اطلاعات وریافن زیرساخت
 و مشتری

  سازمانی واحدهای هایفرایند و ها فعالیت  تمایل مشتری به خدمات بانک

 در سازمانی هایفرایند کل در اساسی بهبود میزا  ماندگاری مشتری در این بانک
 مشتریا  با ارتبا 

 

میزا  مبادله اطلاعات بین مشتریا  
 بانک 

 

 مشتریا  از ادراک یا شناخت 

  مداری مشتری به سازما  نگرش تسهیل مبادله اطلاعات بین مشتریا  

وری با توجه به ماموع بررسی سودز دسترسی مشتری به خدمات بانکی
 های مالی صورت

 اعتبار برند سفارشی سازی خدمات بانک
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ها فقاط  فرایناد  عملیاتی به صورت کارا و اثربخش اسات کاه یاک ساری     فرایندچندین 
  سراسار ساازما  را درگیار    هاا ؛ ولای تعادادی از زن  مختص بخشی از سازما  مای باشاد  

ها امار  فرایندتوجه به اس  سی  زر  ا   برای درک بهتر عملکرد   کند  در همین راستا می
دسات  ه به دلیل اینکه فلسفه وجودی هار ساازمانی  ساودزوری و با      شود میمهم تلقی 

عملکرد سازمانی که از مهمتارین  مادی برای سازما  است  بعد ایر مادی وزورد  منافع 
ضمن اینکه   کند میها را تضمین  وری سازما  بهرهکه در صورت تحق    هایی است مقوله

ی اجتماعی اسات  ها رسانهترین مزیت مدیریت روابط با مشتری در ها  مهم کاهش هزینه
   ( 1394)ملکی و محمودی  

در دساتیابی باه اهاداف ساازما  اسات      هاا   از مهمترین ساازه عملکرد سازمانی یکی 
بعد عملکرد سازمانی ساازما  را کاه معارف اثار       (  بنابراین2009  1)ریچارد و همکارا 

  در باوده ی اجتماعی ها رسانهفعالیت های مدیریت روابط با مشتری در  کارزییبخشی و 
قسمت پیشاینه پاژوهش   اهمیت بعد مشتری در مد  پژوهش در   نظر گرفته شده است

بار اسااس    ماموعه جامعی از جنبه های مختلاف  سعی گردید  درنهایت هکر شده است 
های دیگر که بار موضاوع پاژوهش     فراهم شود و جنبه (2015) 2را تحقی  کوپر و همکا

 .  ارائه شده استچهار عنوا  اصلی 1شکل در افزوده شد    اثرگذار بوده اند
 

 
 پژوهشمدل مفهومی . 1 شکل

 
  از کاربردی است و با توجه باه اینکاه در ایان پاژوهش      نوع پژوهش بر اساس هدف

بر اسااس    میدانی پرسشنامه استفاده شدههای  و نیز روش های مطالعه کتابخانه ای روش
پیمایشای باوده و از ساه ابازار     -فیها  یک پاژوهش توصای   ماهیت و روش گردزوری داده

عات کتابخانه ای و پژوهش میدانی استفاده شده اسات   زوری اطلاعات مشاهده  مطالگرد
ی ایارا  ماورد   ها بانکهای اجتماعی کل  برای تعیین اعضای جامعه زماری  وبگاه و شبکه

                                                           
1. Richard, et al. 
2. Küpper, et al. 

ای در زمیناه   هاای برجساته   یی کاه قابلیات  هاا  باناک وسایله   بررسی قرار گرفتند تا بدین
انتخااب  ی عنوا  جامعه زماار ی اجتماعی دارند  به ها رسانهمدیریت ارتبا  با مشتری در 

هاا و اطلاعاات بارای تازیاه و      زوری داده های میدانی به منظاور جماع   پژوهشدر   شوند
بود کاه بار    42پرسشنامه  های پرسشتعداد  از پرسشنامه استفاده گردیده است   تحلیل
 .است زمده 2 جدو  در تحقی  های اهسن بود  شده تنظیم 1لیکرت ای گزینه هفت اساس
 

 های پژوهش . متغیر و سنجه2 جدول

 
                                                           
1. Likert 

 ها سناه متغیرها سناه ها متغیرها

عملکرد 
مرتبط با 
 زیرساخت

عملکرد  مانند تلگرا  برخط برند جامعه
مرتبط با 
 مشتری

توجه به ویژگی بخشهای مختلف مشتریا  
 برای  ارائه خدمات

 اش با بانک درک مشتری از کیفیت رابطه دیدگاه مشترک
 میزا  رضایت مشتریا  زیر ساخت  

عملکرد 
مرتبط با 
 فرایند

 سطح ارائه خدمات به مشتریا   سطح دانش بانک
 با مشتری اثربخشی تعامل 

عملکرد 
 سازمانی

 ماندگاری مشتری
 ارزش خدمات بانکی برای مشتریا   بندی بازار و مشتریا  بخش کارزیی

 برند بانک زگاهی و شناخت از مدیریت رویدادهای مشتری محور
راه های ارتباطی چندگانه میا  مشتریا  

 مزیت رقابتی بانک پایداری  و بانک 

  بانک برند ارزش استفاده از خدمات بانک
 یا توسعه خدمات جدید  معرفی های سازما فرایندگرایی  مشتری

 مشارکت مشتریا  در هم زفرینی

 عملکرد
مدیریت 
روابط با 

مشتری در 
 هایرسانه

 اجتماعی

 سودزوری بانک
 ها کاهش هزینه و ایده های مشتریا   نظرها

عملکرد 
مرتبط با 
 مشتری

نبا  کرد  بانک محل خدمت در د
 گذاری  بازده مالی سرمایه های اجتماعی  شبکه

 

  مشتری با ارتبا  فرهنو اطلاع رسانی اخبار بانک محل خدمت
بانک  های حل برای رفع مشکل ارائه راه

 های اجتماعی  محل خدمت در شبکه
بانک  تعامل جهت اطلاعات وریافن زیرساخت
 و مشتری

  سازمانی واحدهای هایفرایند و ها فعالیت  تمایل مشتری به خدمات بانک

 در سازمانی هایفرایند کل در اساسی بهبود میزا  ماندگاری مشتری در این بانک
 مشتریا  با ارتبا 

 

میزا  مبادله اطلاعات بین مشتریا  
 بانک 

 

 مشتریا  از ادراک یا شناخت 

  مداری مشتری به سازما  نگرش تسهیل مبادله اطلاعات بین مشتریا  

وری با توجه به ماموع بررسی سودز دسترسی مشتری به خدمات بانکی
 های مالی صورت

 اعتبار برند سفارشی سازی خدمات بانک
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 یهاا  رساانه جامعه مورد مطالعه  شش بانک خصوصی و دولتی ایارا  کاه در زمیناه    
ملات  تااارت  شاهر  ساپه      ی ها بانکعبارتند از:   اجتماعی  پیشرو بودند  تعیین شدند

بی و دو بخاش بازاریاا  صااحب نظارا     در ارتبا  باا پرسشنامه  ؤالاتس کشاورزی زینده  
ب نظر در زمینه مارتبط  صاح 30میانگین به باشد و با توجه  ها می فناوری اطلاعات بانک

با اساتفاده از فرماو    که دند نفر ش 180داد اعضای جامعه زماری   در کل تعدر هر بانک
دست زمد که به صورت تصادفی انتخااب  ه برای تعداد اعضای نمونه ب 122کوکرا   عدد 

 ها بین این افراد توزیع گردید  شدند و پرسشنامه
 7/0تاک ابعااد بیشاتر از     تاک محاسبه شد و بارای   SPSSافزار  با نر  1زلفای کرونباخ

و نمایاانگر ز   دسات زماد   ه با  976/0کل پرسشنامه  عادد  حاصل شد و زلفای کرونباخ 
بارای ساناش    کلیت زنا  از پایاایی معتباری برخاوردار هساتند      ابعاد اصلی وست که ا

 )س(  تهارا   های الزهرا دانشگاه تادا روایی محتوا  پرسشنامه پژوهش به هفت نفر از اس
 قرار گرفت استادا   مورد تأیید  اصلاحاتی عما تربیت مدرس ارائه شد و با ا و

 
 ها و نتایج تجربی اده. د5

به بررسی این موضوع می پردازیم که زیا   با استفاده از ززمو  میانگین یک جامعه زماری
هایی که بر اساس  مناسب می باشد یا نه؟ سناه  های پژوهش وضعیت هر کدا  از سناه

هایی جهات    پیشانهاد گیاری  نتیااه  این ززمو  نامناسب برزورد شده باشند  در قسامت 
های  روش کاربردیهای افزار نر  یکی از PLS افزار نر   شود میبهبود وضعیت کنونی بیا  

بارای    مورد اساتفاده قارار گرفتاه اسات    در این پژوهش که باشد  معادلات ساختاری می
ه اعداد با استفاده شد    Q2و   R2 از معیار اعتبار اشتراک  گیری بررسی کیفیت ابزار اندازه

 کاه  ؛دسات زماد  ه با  R2    759/0و عدد  شدندمثبت  معیار اعتبار اشتراک   دست زمده
هاا   سازه Q2همچنین مقدار   دنباش برازش عالی و مناسب مد  مورد پژوهش می نمایانگر
دو  PLS در  استبینی متوسط به بالای مد   نشانگر قدرت پیش که ندبود 29/0بالاتر از 

گیری و ماد  درونای مشاابه ماد        هم ارز مد  اندازه  مد  بیرونیشود میمد  ززمو  
ی عااملی متغیرهاای   ساختاری است  ماد  درونای نشاانگر بارهاا    ساختاری در معادلات 

 زمده است  3در جدو  مشاهده شده  
 

                                                           
1. alpha Cronbach's  

 (F.Lبارهای عاملی متغیرها )بارعاملی:  .3جدول 

 
 

 باین  ارتباا   نشاانگر  کاه  درونای  ماد   تاا  اسات  لاز    بیارو   مد  ززمو  از پس
 فرضایه  بررسی به توا می   درونی مد  در شود  ارایه است  پژوهش مکنو  متغیرهای

 اعاداد  اسات   شاده  ارایاه  1 نمودار در شده ززمو  مد  مفهومی پژوهش پرداخت  های
برای بررسی میزا  معنادار باود   می باشند   tاعداد واقع  در خطو  روی بر شده نوشته

کاه   دهاد  میضرایب مسیر نشا   t  مقدار بررسی شود tلاز  است تا مقدار   ضریب مسیر
اس  عملکارد  ←مسیر: عملکرد مرتبط با زیرسااخت  دومسیر پیش بینی شده   4از بین 

دارناد   2کمتر از  tمقدار   اس  سی  زر  ا عملکرد ←فرایند  عملکرد مرتبط با سی  زر  ا 
  شود مینمایش داده  1معنادار نیستند که در نمودار  درصد 95و در سطح اطمینا  

 

 
 مسیرهای مورد مطالعه t. مقدار 1نمودار 
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 (F.Lبارهای عاملی متغیرها )بارعاملی:  .3جدول 

 
 

 باین  ارتباا   نشاانگر  کاه  درونای  ماد   تاا  اسات  لاز    بیارو   مد  ززمو  از پس
 فرضایه  بررسی به توا می   درونی مد  در شود  ارایه است  پژوهش مکنو  متغیرهای

 اعاداد  اسات   شاده  ارایاه  1 نمودار در شده ززمو  مد  مفهومی پژوهش پرداخت  های
برای بررسی میزا  معنادار باود   می باشند   tاعداد واقع  در خطو  روی بر شده نوشته

کاه   دهاد  میضرایب مسیر نشا   t  مقدار بررسی شود tلاز  است تا مقدار   ضریب مسیر
اس  عملکارد  ←مسیر: عملکرد مرتبط با زیرسااخت  دومسیر پیش بینی شده   4از بین 

دارناد   2کمتر از  tمقدار   اس  سی  زر  ا عملکرد ←فرایند  عملکرد مرتبط با سی  زر  ا 
  شود مینمایش داده  1معنادار نیستند که در نمودار  درصد 95و در سطح اطمینا  

 

 
 مسیرهای مورد مطالعه t. مقدار 1نمودار 
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 نشا  داده شده است: 4هر مسیر در جدو   tضرایب مسیر و مقدار 
 

 t. ضرایب مسیر و مقدار 4جدول 
 نتیاه فرضیه t ضریب مسیر مسیر
 رد / 262 / 023 اس  سی  زر  ا عملکرد ←عملکرد مرتبط با زیرساخت

 رد / 829 / 089 اس  سی  زر  ا عملکرد ←فرایندعملکرد مرتبط با 
 تأیید 037/2 / 182 اس  سی  زر  ا عملکرد ←عملکرد مرتبط با مشتری
 تأیید 868/6 / 676 اس  سی  زر  ا عملکرد ←عملکرد مرتبط سازمانی

 
  شاوند  مای مسیرهای فاقد ضریب مسیر معناادار حاذف     برای رسید  به مد  نهایی

در مای زیناد    3ر به صورت نمودا 96/1مد  پژوهش با حفظ ضریب مسیرهای بیشتر از 
 زورده شده است که در زیر 

 

 
 . مدل نهایی پژوهش2نمودار 

 
  نتایج شوند میسبه امادد مح  قابل قبولی داشته اند tمتغیرهایی که مقدار   و در نهایت

 زمده است  5حاصل از ززمو  دوباره در جدو  
 

 نهایی t. ضرایب مسیر و مقدار 5جدول 
ضریب  مسیر

 T مسیر
نتیاه 
 فرضیه

 تأیید 145/2 / 182 اس  سی  زر  ا عملکرد ←عملکرد مرتبط با مشتری
 تأیید 463/9 / 731 اس  سی  زر  ا عملکرد ←عملکرد مرتبط سازمانی

 

  گیری تیجه. ن6
داری باا عملکارد      عملکرد مرتبط با مشتری ارتبا  معنای PLS نتیاه ززمو به توجه با 

های دو متغیر مؤثر بر عملکرد مادیریت   پیشنهادها بر اساس سناه  دارداس  سی  زر  ا  
 وضاعیت  جامعه  یک میانگین ززمو  مبنای بر که اجتماعی یها رسانه در مشتری با روابط

اطلاعات  همبادل در ایرا  منتخب های بانک ضعف دلیل به  شود می تنظیم  داشتند نامطلوبی
ویژه از طریا   ی اجتمااعی و با  هاا  رساانه از طریا    لاز  اسات تاا    میا  مشتری و بانک

امکاا   تباد  اطلاعات تسهیل شاود تاا   های اجتماعی که عمومیت بیشتری دارند   شبکه
هاایی کاه در زمیناه دسترسای      کمبود  دفیت و کمیت خدمات بانکی فراهم شوکیبهبود 

خادمات  هاای دسترسای باه     با افازایش تعاداد راه   مشتری به خدمات بانکی وجود دارد 
چو  مشتریا  با ویژگای و نیازهاای    های دسترسی رفع گردد؛ و تنوع راه گوناگو  بانکی
پس هکار ایان مطلاب ضاروری اسات کاه در حاد          کنند میمراجعه  ها بانکمتفاوتی به 

 های متفاوت  توجه شود  ی مختلف مشتریا  با سلیقه و نیازها بیشتری به ویژگی بخش
 نیازهاای  تاا زمانی که بتوا  خدماتی را با درجه کیفیت مطلوب مشاتری ارائاه کارد    

توجه   بنابراین و ی از کیفیت  درک بهتری را کسب کندرا برزورده سازد  مشتر ا مشتری
ی اجتمااعی جهات   هاا  رساانه از پتانسیل بیشتر  هابانک  به کیفیت مثمر ثمر خواهد بود

  اساتفاده  ر جهت برزورده ساختن ایان انتظارهاا  مشتریا  و تلاش د شناسایی انتظارهای
بارای  گیرتاری   ساهل قاوانین  همچنین بانک مرکزی جمهوری اسالامی ایارا     و  نمایند
با دست بازتر در این عرصه  ها بانکتا تعیین نماید  ها بانکدر ی اجتماعی ها رسانهکاربرد 

ارتبا      عملکرد مرتبط سازمانیها ززمو با توجه به نتیاه  نوین و حساس قد  بگذارند 
   دارد اس  سی  زر  ا  اری با عملکرد د معنی

هاای   )دارایای  عملکرد سازمانی ناظر بر دو بخش مالی )کساب درزماد( و ایار ماالی    
به شش بانک مورد پژوهش )ملات  کشااورزی  تااارت       در این صورت نامشهود( است 

شااورا  داخلای و خاارجی  توجاه     باا اساتفاده از م  گردد تا  زینده  سپه  شهر( توصیه می
گیاری از   شاند  باا بهاره   ه باهای رقابتی مخصوص به خود داشت ای به مزیت یا مزیت ویژه
در مورد ارائه خدمات جدیاد  ساعی نمایناد     ها بانکخود بانک و سایر گذشته  های تاربه

گاذاری داناش    اشتراکفرهنو به که عملکرد بهتری در ارائه خدمات نوین داشته باشند  
صارف  قادیمی و تاازه وارد باناک تقویات گاردد تاا از دوبااره کااری و          در بین کارکنا 

  های اضافی جلوگیری شود هزینه
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  گیری تیجه. ن6
داری باا عملکارد      عملکرد مرتبط با مشتری ارتبا  معنای PLS نتیاه ززمو به توجه با 

های دو متغیر مؤثر بر عملکرد مادیریت   پیشنهادها بر اساس سناه  دارداس  سی  زر  ا  
 وضاعیت  جامعه  یک میانگین ززمو  مبنای بر که اجتماعی یها رسانه در مشتری با روابط

اطلاعات  همبادل در ایرا  منتخب های بانک ضعف دلیل به  شود می تنظیم  داشتند نامطلوبی
ویژه از طریا   ی اجتمااعی و با  هاا  رساانه از طریا    لاز  اسات تاا    میا  مشتری و بانک

امکاا   تباد  اطلاعات تسهیل شاود تاا   های اجتماعی که عمومیت بیشتری دارند   شبکه
هاایی کاه در زمیناه دسترسای      کمبود  دفیت و کمیت خدمات بانکی فراهم شوکیبهبود 

خادمات  هاای دسترسای باه     با افازایش تعاداد راه   مشتری به خدمات بانکی وجود دارد 
چو  مشتریا  با ویژگای و نیازهاای    های دسترسی رفع گردد؛ و تنوع راه گوناگو  بانکی
پس هکار ایان مطلاب ضاروری اسات کاه در حاد          کنند میمراجعه  ها بانکمتفاوتی به 

 های متفاوت  توجه شود  ی مختلف مشتریا  با سلیقه و نیازها بیشتری به ویژگی بخش
 نیازهاای  تاا زمانی که بتوا  خدماتی را با درجه کیفیت مطلوب مشاتری ارائاه کارد    

توجه   بنابراین و ی از کیفیت  درک بهتری را کسب کندرا برزورده سازد  مشتر ا مشتری
ی اجتمااعی جهات   هاا  رساانه از پتانسیل بیشتر  هابانک  به کیفیت مثمر ثمر خواهد بود

  اساتفاده  ر جهت برزورده ساختن ایان انتظارهاا  مشتریا  و تلاش د شناسایی انتظارهای
بارای  گیرتاری   ساهل قاوانین  همچنین بانک مرکزی جمهوری اسالامی ایارا     و  نمایند
با دست بازتر در این عرصه  ها بانکتا تعیین نماید  ها بانکدر ی اجتماعی ها رسانهکاربرد 

ارتبا      عملکرد مرتبط سازمانیها ززمو با توجه به نتیاه  نوین و حساس قد  بگذارند 
   دارد اس  سی  زر  ا  اری با عملکرد د معنی

هاای   )دارایای  عملکرد سازمانی ناظر بر دو بخش مالی )کساب درزماد( و ایار ماالی    
به شش بانک مورد پژوهش )ملات  کشااورزی  تااارت       در این صورت نامشهود( است 

شااورا  داخلای و خاارجی  توجاه     باا اساتفاده از م  گردد تا  زینده  سپه  شهر( توصیه می
گیاری از   شاند  باا بهاره   ه باهای رقابتی مخصوص به خود داشت ای به مزیت یا مزیت ویژه
در مورد ارائه خدمات جدیاد  ساعی نمایناد     ها بانکخود بانک و سایر گذشته  های تاربه

گاذاری داناش    اشتراکفرهنو به که عملکرد بهتری در ارائه خدمات نوین داشته باشند  
صارف  قادیمی و تاازه وارد باناک تقویات گاردد تاا از دوبااره کااری و          در بین کارکنا 

  های اضافی جلوگیری شود هزینه
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اس  به ادبیات پژوهش  این پژوهش اولین قدمی است که در زمینه عملکارد   توجه با
ضارورت   ا بار اهمیات و  ها  یشاتر پاژوهش  و باسات   در ایرا  برداشاته شاده  سی  زر  ا  

باا وجاود    ناد و ا پرداختهاس  سی  زر  ا  و شناخت خود سازی  و مراحل پیادهسازی  یادهپ
در بهبود و پیشرفت عملکرد بانکی دارد  ولی کمتر ماورد توجاه    این موضوع اهمیتی که

 قرار گرفته است  
باا بررسای مباانی    ده تاا  ساعی شا   هاا  پژوهش برای پر کرد  شکاف تحقیا  این در 

شناساایی و جهات نظام      دارناد  تاأثیر اس  سای  زر  ا   پژوهش  عواملی که بر عملکارد  
عملکارد مارتبط باا زیار     ها( در زیر ماموعاه چهاار بعاد )    بخشی به این عوامل )شاخص

عملکرد مارتبط ساازمانی(    و مشتری   عملکرد مرتبط بافرایند ساخت  عملکرد مرتبط با
   پژوهش افزوده شودبر ساماندهی   تا علاوه بر جامعیت گرددتقسیم 

اس  سای   بینی عملکرد  / ( در پیش759با توجه به اینکه مد  پژوهش قابلیت عالی )
  شبکه های اس  سی  زر  ا  تواند به عنوا  مد  پیشنهادی برای عملکرد   میداردزر  ا  

 مورد اساتفاده قارار گیارد     ها ازما در سایر سی اجتماعی ها رسانهاجتماعی و سایر انواع 
توا  به راهکارهای گوناگونی دست یافات کاه راهگشاای     می  برمبنای نتایج این پژوهش

تاارت( در زمینه اجارای   و ی منتخب )ملت  کشاورزی  سپه  زینده  شهرها بانکمدیرا  
ی اجتماعی باشد  به منظور جذب مشتریا  بیشاتر  ها رسانهشتری در مدیریت روابط با م

نفعا  در نظار گرفتاه شاود      منافع مهمی برای هیی بانکی علاوه بر تبلیغ هاها رسانهدر 
توا  میازا    ی اجتماعی تقویت گردد  از این طری  میها رسانهتا انگیزه عضویت زنا  در 

کااهش داد  در واقاع  ایان    نیاز  وفاداری مشتریا  به بانک را افزایش و نرخ رویگردانی را 
به عنوا  پیشروا  نوزوری  در مسیر کااربرد روش   ها بانکتحقی  گامی در جهت هدایت 

 باشد  جدید مشتری مداری می
هاایی داشاته اسات کاه از      هاای مشاابه  محادودیت    این پژوهش نیز مانناد پاژوهش  

ماهیت ابزار پرسشانامه  ها به  کاهد  برخی از محدودیت پذیری به جامعه زماری می تعمیم
 هاا   ناا  باود  پرسشانامه    با وجود بی ممکن است زوری داده ارتبا  دارد  مثلا  برای جمع
دهندگا   به علت ترس از افشاای اطلاعاات  دقات لاز  در جاواب داد  باه       برخی پاسخ

  ها نداشته باشند پرسش
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