
  مديريت دانشگاه تهران ةدانشكد  भناوری اطلاعات ॠدশୌࢌ

  4 ة، شمار6 ةدور
  1393 زمستان 

 607 -628 .ص

 

 ةتوسع برايهاي اجتماعي  ترين رسانه شناسايي و انتخاب مناسب
  هاي مديريت اجتماعي ارتباط با مشتريان سيستم

  )بانك ملي ايران درپيمايشي (

  2نويد نظافتي ،1هيكل مسعود خوش

ترين عوامل ايجاد تحـول در جوامـع امـروزي     يكي از اصليشك فناوري اطلاعات  بي :چكيده
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 ،هـا  چـالش پـيش روي سـازمان    شود؛ بنـابراين  ياد مي »مشتريان اجتماعي«كه از آنها با عنوان 
خواهـد   CRMچون  ينيازهاي مربوط به ايشان با استفاده از ابزارهاي پيشين يريدر پيگ ناتواني

واقع پاسـخي بـه   در ،2009ظهور مفهوم مديريت اجتماعي ارتباط با مشتريان در اوايل سال  .بود
هـايي بـا توجـه بـه      چنـين سيسـتم  توسـعة  ينـد  ابا اين حـال فر . شود اين نياز در نظر گرفته مي

در پيش رو  مطالعةرو  از اين. رسد به نظر ميهاي اجتماعي بيش از پيش دشوار  رسانه گستردگي
بـا اسـتفاده از فنـون    هاي ياد شده  سيستم ةبراي توسع هاي اجتماعي برترين رسانه شناسايي پي

از خبرگـان   هاي نظرسـنجي  دادهآوري  پس از جمع ،بر اين اساس. است چندمعياره گيري تصميم
نتـايج  . آنهـا پرداختـه شـد    تحليـل به  ،بازاريابي و انفورماتيك بانك ملي ايران ةفعال در دو حوز

معرفـي   هـاي اجتمـاعي   ها و شبكهتارنما مزبور،هاي  ها را براي توسعة سيستم ترين رسانه مناسب
  . كند مي

مديريت اجتماعي ارتباط بـا مشـتريان، مـديريت ارتبـاط بـا      ، اجتماعيرسانة  :كليدي هاي واژه
  .مشتريان

  اطلاعات، دانشكدة مديريت دانشگاه شهيد بهشتي، تهران، ايرانارشد مديريت فناوري  كارشناس. 1
   استاديار گروه مديريت دانشكدة مديريت دانشگاه شهيد بهشتي، تهران، ايران. 2

23/12/1392 :مقاله افتيدر خيتار  
08/04/1393 :مقاله يينها رشيپذ خيتار  

  نويد نظافتي :مقاله مسئول ةسندينو
E-mail: n_nezafati@sbu.ac.ir 

DOI: http://dx.doi.org/10.22059/jitm.2015.52453



  1393 ، زمستان4 ةشمار ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات   ــــــ  ــــــــــــــــــــــ   608

  مقدمه
سـودآوري  ة اي جـز ادار  فضاي رقابتي و اقتصاد پوياي حاكم بـر دنيـاي صـنايع امـروزي، گزينـه     

سطح دسترسي به اطلاعات از  يارتقا. ها باقي نگذاشته است مدت، براي سازمانمشتريان در بلند
تشـديد ايـن   سـبب  همگي  ،از سوي ديگر همچون ظهور تسهيلات فناورانه ييها سو و نمونه يك

 نيز بانكدارينظام . است شدهارتباطات با مشتريان ة ادارة يي جديد، در مقولها فشار و ايجاد چالش
ايـن صـنعت بـا چـالش ديگـري       ،ي اخيرها در سال ويژه بهدر كشور ما . ماندنثير أت تغييرات بي از

هـاي   قبـل از آغـاز بـه كـار بانـك      اينكهبا توجه به  .ي خصوصيها ورود بانك رو شده است؛ روبه
تحليل ارزش مشـتريان   ةمسئلنتيجه چندان مطرح نبود، در ها بانكميان رقابت  ةمسئل ،خصوصي

ي هـا  بانـك امـا بـا توجـه بـه فعاليـت       ،نمود چنداني نداشت بانك و جذب مشتريان ارزشمند نيز
 يهـا  بانكتوجه  موردبيش از هر چيز  آنچهو  افزايش يافت ها بانكميان سطح رقابت  ،خصوصي

 .سودآوري استن بيشتريكشور قرار گرفته است، جذب مشترياني با 

هـاي   تلاش بايد براي جذب مشتريان ،اعم از دولتي و خصوصي ،مالي هاي مؤسسهو  ها بانك
زيرا مشتري پايـه و اسـاس نظـام     كنند؛تري انجام دهند و براي حفظ سهم بازار كوشش  گسترده

بـه نظـر    امـري ضـروري   ،كسب اطلاعات از مشتري و مديريت وي به همين دليل. بانكي است
 CRMچـون   يي نوينها فناوريدر اين زمينه از ي كشور ها بيشتر بانك روست كه از اين. رسد مي

كـرده  را اتخـاذ  سياسـتي  چنـين   ،بانك ملي ايران نيز همسو با ساير رقباي خويش. برند مي بهره
اينترنتي و تلفن همـراه، باشـگاه   شامل بانكداري ، يي در قالب بانكداري نوينها ايجاد حوزه. است

نـادري  ( ...و هاو پيشنهادانتقادها اي، نظام هوشمند  ي خودپرداز، فروش نقطهها مشتريان، دستگاه
بانـك ملـي ايـران     ،دهـد  مـي  است كه نشـان شواهدي همگي ، )1393نژاد،  خورشيدي و قاسمي
 . برد مي بهتر مشتريان خود بهرهة اداربراي ي روز ها از فناوري ،همسطح با ساير رقبا

انسـان، محـيط بـازار، فنـاوري و كاركردهـاي      ة شده در چهـار حـوز  با توجه به تغييرات ايجاد
در اين . اهميتي بيش از پيش يافته است ،سازمانيتر متقاضيان  هرچه بهتر و دقيقة بازاريابي، ادار

، اصـول و  CRMبـه تجديـد نظـر در قبـال     ها را  پذيرفته در افراد، سازمان تحولات صورت ميان،
نجا كه مفهوم مديريت اجتماعي ارتباطات با مشتريان پاسخي به اين آتا  ،واداشتكاركردهاي آن 

انقلاب در ارتباطات اجتماعي است؛ انقلابـي كـه موجـب     دليل بيشتر اين تغييرات به. است چالش
ي جديـدتر بـا   هـا  خصوص در نسـل  هب ،فردي ارتباطات ميانة ي عظيم در نحوها اعمال دگرگوني

را  توجهي از جمعيـت كشـور مـا   شايان بخش  ،ياد داشته باشيمه ب(وجود آورده است  يكديگر را به
، بلكـه  نيسـت دهد مشتري ديگر هـدف فـروش    مي اين تغييرات نشان). دهند مي جوانان تشكيل

اين . شود مي عنوان مشتري اجتماعي شناخته اعاملي كه امروزه ب؛ شود مي نوعي كنشگر محسوب
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محسوس و با نگاهي اجمالي به آمارهاي رسمي و غيـر   صورت كاملاً هتوان ب مي تغيير و تحول را
 بايـد  هاي فعال در كشور بنابراين سازمان .مشاهده كنيمكشورمان  ويژه بهرسمي در سراسر دنيا و 

بانكـداري در تمـامي   رقابت در صـنعت  با افزايش . كنندو همسو با آن تغيير دريابند اين تحول را 
بسيار اي  همسئلمنظور افزايش رضايت و وفاداري آنان، به  ابعاد، شناخت دقيق نيازهاي مشتريان به

رو  از ايـن ). 1393، آبـادي، بلاغـي اينـانلو    عزيـزي، حسـين  ( تبديل شده است ها مهم براي بانك
 ي ديگـر، بايـد  رقبـا در صورت تمايل به پيشروي نسـبت بـه    ،سازماني همچون بانك ملي ايران

مهم اينكـه   ةنكت. تر مشتريان خويش باشد دقيقادارة براي گيري از فناوري ياد شده  بهره دنبال به
توسـعة  بـراي   ياسـتاندارد و واحـد  گونه مدل عملياتي  هيچ بودن مفهوم، تا كنون با توجه به بديع

بـا اسـتفاده از تعـاريف و    پـيش رو  پـژوهش  بـا ايـن حـال در    . اسـت  سيستم مزبور وجود نداشته
 .يمهسـت  ها اين سيستمتوسعة ي پيش روي ها بخشي از چالشرفع  در پي ،شده ي ارائهها شاخص

تـوان آنهـا را در دو قالـب     مـي  ،اجتمـاعي  CRMاز  موجـود با نگاهي كلان به مجموعه تعاريف 
اجتمـاعي   CRMمحـور قـرار داد؛ در تعـاريف بـا محوريـت فنـاوري،        اساسي فناوري و ساختاري
ي هـا  سيسـتم ي اجتماعي با ها و شبكه 2ي وبها ، ويژگيها مشخصه ةمفهومي مجتمع از مجموع

CRM بـر ابعـاد    در تعاريفي كه عمدتاً). 2008، مين چوي، ،موهان( شود مي سنتي در نظر گرفته
 مـديريت ارتباطـات بـا مشـتريان تعريـف      از راهبـردي  ،ساختاري و سازماني متمركزند، اين مهم

را براي ايجاد و خلق تعاملات بين سـازمان و مشـتري در جهـت     2ي وب ها شود كه سرويس مي
صل مشـترك  ـف ـ ،آيد ميبالا بر از تعاريفبر اساس آنچه . برد كار مي بهدستيابي به عوايد دوسويه، 

ي اجتمـاعي،  هـا  ، شـبكه 2وب چـون  واردي ـدر م بايد اجتماعي را CRMي مختلف به ها شـبين
ها بـه ايـن بـاور     بيشتر سازمان. كردوجو  جستي اجتماعي و استفاده از اين قسم مفاهيم ها رسانه
 ايجـاد ارتباطـات  بـراي  پتانسـيل لازم  از  ،اجتمـاعي  ـ   و اجتماعات مجازي ها اند كه رسانه رسيده

كه با تكيه بر عوايـد   اي گونه هب برخوردارند؛مناسب با مشتريان اجتماعي و تقويت رفتار خريد آنها 
ي مربوط به نرخ بازگشت ها يي همچون كاهش نگرانيها انتظار پيشتازي در فعاليت ،حاصل از آن

فتحيان و حسيني، ( استامري بديهي  نام تجاري سازمانة سرمايه و كاهش احتمال تخريب چهر
بـا   دارند از طريق رسانة اجتمـاعي مشخصـي   مشتريان تمايل چرا اين سؤال كه بهپاسخ ). 1393
برد و (است  SCRM، نخستين گام در راستاي ايجاد و استقرار صحيح ارتباط برقرار كنند سازمان

نخسـتين   مثابه به اجتماعي،ة انتخاب رسان ،IBMهمچنين بر اساس مطالعات ). 2011پارسنايس، 
تـرين آنهـا    مهـم د كـه  در پي داراي  هي عمدها ي يادشده، چالشها سيستم ةگام در راستاي توسع
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 ةنظارت بر استفاد .2 ؛شدهانتخاب  ياجتماع ةرسان 1ةسرماي بازگشت درصد ابهام در. 1: عبارتند از

 .ايجاد جو منفي عليه برند سازمان. 3؛ شده كار بسته هاجتماعي ب) هاي(كاركنان از رسانه 

از ( توان بـه گسـتردگي آنهـا    مي ،ي اجتماعيها مل و مرور ادبيات مربوط به رسانهأبا اندكي ت
منـدي از   هـا بـراي توسـعه و بهـره     ترين چالش پيش روي سازمان لذا اصلي .پي برد) حيث كميت

 دنبـال  بـه  بايد ها سازمان ،ديگربيان به . ي اجتماعي استها تعدد و تنوع رسانه ،ي مزبورها سيستم
تعامـل بـا    را بـراي  كدام رسانه انگيزه و رغبـت لازم در مشـتريان   .1باشند  ها الؤپاسخ به اين س

شده را به  هاي بيان يك از انواع رسانه خواهد توانست چالش كدام. 2؟ و كرده استفراهم سازمان 
  كمترين حد تقليل دهد؟

  مسئلهبيان 
بانـك   ؛اولاً :ن كـرد گونه بيـا  اينرا پژوهش  ةمسئلتوان  مي حال ،شداشاره مطالبي كه با توجه به 
بـا توجـه بـه     كنـد  فعاليت مـي  رقابتي شدت ي بهدر محيط واست سازماني خدماتي  كه ملي ايران

در غير اين صـورت تغييـرات   ( خواهد بود SCRMاستفاده از سيستم  ملزم به ،شدهتحولات ايجاد
شده از اين  با توجه به تعاريف بيان ؛ثانياً .)مثابه تهديد منظور خواهد شد شده براي سازمان بهايجاد

پـس از   ،راهكـاري مشـخص  اسـتناد بـه    با بايد پيش روي ها چالشيا كاهش براي رفع فناوري، 
با توجه (شود در آن قالب ايجاد ارتباطي سازمان ة رسان ،ي اجتماعيها نوع معيني از رسانه انتخاب

سيستم بهره ببريم؛ ايـن   ةتوانيم از تمامي آنها براي توسع ي اجتماعي نميها به تعدد و تنوع رسانه
ي هـا  در صورت امكان احتمالي نيز همراه بـا چـالش  از سوي ديگر، و  نيست شدنيسو  امر از يك

  .)الذكر با بيشترين حد خود خواهد بود فوق
گرفته در ايـن   مطالعات صورت ةعمدشده است، آغاز  2009از سال  SCRMاز آنجا كه طرح 

سـنتي بـوده اسـت و     ،CRMحوزه با محوريت تبيين و توضيح اركان و همچنين تمايزات آن بـا  
با توجه بـه وجـود ايـن شـكاف و همچنـين      . شود مي خارج از اين محدوده مشاهده كمتر بررسي

اجتمـاعي  رسانة انتخاب براي مدلي ارائة بيان شده، هدف اصلي پژوهش حاضر مسئلة بودن خطير
 تعريف بايد نخست ،دستيابي به اين هدفبراي  .خواهد بود SCRMي ها سيستم ةتوسعمنظور  به

دوم  ؛پرداخـت ي اساسـي آن  هـا  مجموعـه شـاخص  به شناسايي و د كربيان از اين مفهوم  يدقيق
اي  همسـئل با توجه به آنكه در پژوهش حاضر با  .مشخص شودسنتي از اجتماعي  CRMتمايزات 

در گام سوم بنابراين سازي چند معياره استفاده شود؛  مقرر شد از فنون تصميم ،ايم بعدي مواجهچند
موجود وضعيت تعريف شود كه با توجه به  اجتماعي مطلوبة انتخاب رسانبراي يي ها شاخصبايد 
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بـه   يپاسخ دنبال بهدر واقع (را دربرگيرند  CRMترتيب ابعاد و اهداف  هب ،ها و زيرشاخص ها شاخص
هـاي اجتمـاعي ديگـر،     رسانهي اجتماعي در قياس با ها ال هستيم كه كداميك از انواع رسانهؤاين س
حـال   در عـين  .)دارددر بعـدي مشـخص از آن    CRMاهـداف   افزايي بيشتري در حصول بـه  ارزش
و  پرداخته شدعميق ادبيات موضوعي  ةمطالعبه نخست  ،ها انتخاب شاخصبراي شويم  مي متذكر

پايـان   و در شـدند  ناظر حذفاستادان غير مرتبط با نظر  هاي شاخص ،مربوطپس از استخراج موارد 
   . دست آمد به CRMنهايي در قالب ابعاد و اهداف  هاي شاخص ،ضمن اخذ نظر از خبرگان سازماني

  پژوهش ةپيشين
  نظري ةپيشين

ترين راه افزايش فروش و كاهش  يافته با مشتريان، مناسب در شرايط دشوار رقابت، ارتباط سازمان
دهد كـه بـر    مي اندركاران فروش امكان سيستم مديريت ارتباط با مشتريان به دست. ستها هزينه

 ـ به يند فروش مديريت كنند و گاماتمامي مراحل گوناگون فر مين رضـايت  أگام از اولين تماس تا ت
در حـال   حال تغييراتي با اين). 1393محمدي و عليزاده، ( ثر داشته باشندؤمشتري با وي ارتباط م

ميـان مشـتريان و   ) چهـره  بـه  چهـره (ارتباطات پيشـين  . است رخداد است كه توجه بدان ضروري
را  ي جديدها از فناورياي  هگستردحجم امروزه مشتريان . سرعت در حال تغيير است ها به سازمان

 ـ بـه  ؛در اختيار دارنـد  به انبوهي از اطلاعات وسيعهمراه با دسترسي   ،كـه بـر اسـاس آن   اي  هگون
در  .امـري بـديهي اسـت    سـازمان انـواع  شدة  دستيابي دقيق و كامل به اطلاعات محصولات ارائه

، كننـد  مـي را مطالعـه   1هـا  بـلاگ چهارم افراد بزرگسـال   سهكمابيش فقط در آمريكا  ،عصر كنوني
. گذارنـد  مـي  پست ها و براي فروم دهند ميگوش فرا 2ها به پادكست بينند، را ميوهاي آنلاين يويد

اضـافه  نيـز  ي سازماني را ها اظهار نظر آنان در قبال محصولات و برند بايد به اين مجموعه موارد
 برايرا ) ي اجتماعيها همچون شبكه(ارتباطي نوين ة تسهيلات فناوران ،بسياري از اين افراد. كرد

 چشـمگير اين تحـولات بـا سـرعتي    . برند مي كار به ديگرانبازنشر و تسهيم افكار و عقايد خود با 
گيـري اعتمـاد    كه مسـير شـكل  كرد توان چنين استنباط  مي ، بنابرايناست برگرفتهدنيا را در تمام

كـه اعتمـاد نـه بـر مبنـاي       اي گونـه  هميان متقاضيان محصولات سازماني در حال تحول است؛ ب
 ايجـاد  ي دوسـتان ايشـان  هـا  و توصيه ها گفته هاساس مجموعبلكه بر ،تبليغات بازاريابان سازمان

اسـاس اطلاعـات   بر ،عقايد و باور آنها نسبت به محصول يا كالايي خاص ،به بياني ديگر. شود مي
دوسـتان آنهـا شـكل خواهـد     شـدة   گذاشـته  اشتراك به ، عقايد و احساساتها هاز تجرب آمده دست به

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Blogs 
2. Podcast 
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كننـد   مـي  احساس هاآن. شوند مي اين دسته از مشتريان در قالب مشتريان اجتماعي معرفي. گرفت
تغييـرات  بنـابراين  . اشـتراك بگذارنـد   ند تا اطلاعاتشان را بـا افـرادي مثـل خودشـان بـه     ا موظف
 گـرون،  ،آكـر ( يجاد مشتريان اجتماعي خواهـد بـود  عامل اصلي ا ،ارتباطاتنحوة گرفته در  صورت
ترين عوامل ظهور مشتريان اجتماعي  اصلي) 2010( همچنين گرينبرگ). 2011 ،پچ و يازبك اكاد،

گر وجـو  جستاندازي و تسهيل دسترسي كاربران اينترنت به موتور  راهة را ناشي از تجميع سه واقع
زمينة كه ( وقوع انقلاب در صنعت موبايل ؛)كردن اطلاعات دموكراتيزهمفهومي در راستاي ( گوگل

داده در  و تغييـرات اجتمـاعي رخ   )كـرد  فـراهم ي زماني و مكاني را ها از ميان برداشتن محدوديت
 افـرادي فعـال   ،وي مشتريان اجتمـاعي را بـرخلاف گذشـته    .يكم دانسته استو اوايل قرن بيست

ايجـاد  بـراي  و شـرايط لازم را  اند  شدهسازمان  ةگون تعامل محيط وارد كهافرادي  ،كند معرفي مي
   .كنند مي ارزش و منافع دوسويه فراهم

  اجتماعي CRMي ها تعاريف ، اهداف، دورنما و توانمندي
سـاختن   تـا بـه هـدفي بـيش از بهينـه      واداشـته ها را  نام وب اجتماعي، سازمانا باي  هپديدظهور 

مجموعه تعاملات مجازي مشتريان با  ،و مازاد بر اين مهم زندپردابارتباطات ميان خود و مشتري 
ادغام  سنتي به CRM ةشد ي ارائهها در حاليكه راه حل ،بر اين اساس .افزايش دهنديكديگر را نيز 

ينـدها و عملكـرد   اسازي جريان كار در راستاي بهبـود فر ي مشتريان، تحليل آنها و خودكارها داده
ي هـا  يافتن راه حل دنبال به بايد ها پذيرفته، سازمان با توجه به تغييرات صورت ،پردازند مي سازمان

آنها از طريـق برقـراري    هاي هسازي تجرب تعامل با مشتريان اجتماعي، غنيبراي جديد و نوآورانه 
و از سـويي  باشـد  سـو منعطـف    تعاملات مبتني بر اجتماعات و خلق راهكارهايي باشند كه از يك

  ). 2010بند وپيتهاف، (كند سازماني و مشاركت كاركنان را فراهم  ي برونها همكاريزمينة ديگر 
CRM زيرساخت ة وسيل هكه ب شود مي تجاري در نظر گرفتهسياست نوعي فلسفه و  اجتماعي
 دنبـال  بـه و  شـود  مـي   ي اجتمـاعي پشـتيباني  هـا  ينـدها و ويژگـي  اقوانين تجـاري، فر  تكنولوژي،

مبتني بر همكاري است تا ارزشـي دوطرفـه در يـك محـيط      ييوگو گفتكردن مشتري در درگير
. هاسـت وگو گفـت اين پاسخ شركت به مالكيـت مشـتري بـر    . تجاري شفاف و مطمئن ايجاد كند

 بيانگر اين مسئله است كه تغييري اساسي در پارادايم مشـتري روي داده  CRMبراي  2.0پسوند 
گرينبـرگ،  (نيـز وجـود دارد    CRMي عمليـاتي و مبـادلاتي   ها ولي همزمان نياز به قابليت است،
   :زير آمده استشرح  هبراي اين مفهوم بانديشمندان ترين تعاريف  برخي ديگر از مهم). 2008

ة خلـق و توسـع   دنبـال  بـه اسـت كـه    يجديد مديريت اجتماعي ارتباطات با مشتريان پارادايم
سودمند و همچنين ارتباطات با ارزش ميان سازمان، مشتريان، كاركنـان و شـركاي   وگوهاي  گفت

بـراي  اجتمـاعي   CRMهدفي در نظر گرفتـه شـود كـه     تواند مي مداري مشتري .وي خواهد بود
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پـارادايم مـذكور تغييـر تمركـز     توسـعة  هـدف اصـلي   بيـاني،  بـه   .شده استدستيابي بدان ايجاد 
  ). 2010، ناكاتاآسكول و (است  ي مربوط به ويها لفهؤها از محصولات به مشتري و م سازمان

مـديريت   ةي جديدي را براي ايجاد ارزش افزوده در زمين ـها فرصت ،اجتماعي ةو رسان 2وب 
ي مزبـور را  هـا  فرصـت  ،كند، مديريت اجتماعي ارتباطات با مشـتريان  مي متقاضيان سازمان مهيا

مبنـاي آن  نفعان در امور سازمان است تـا بتوانـد بر   مشاركت بيشتر ذي دنبال بهو كند  ميپيگيري 
  ). 2013لمكول و يونگ، (كند ارتباطات دوجانبه و سودمند ايجاد 

SCRM كار الكترونيكي است كه سـازمان را در  و كسب راهبرداز اي  هگون و نوظهور يمفهوم
كنـد    مـي  توانمنـد  1ي اجتمـاعي ها هرچه بهتر روابط با مشتريان خويش با استفاده از فناورية ادار

  ).2014چن و وارگو، (
CRM  وگو  گفتتسهيل انجام ة واسط هب ،كه برخلاف شكل سنتي آن استاجتماعي مفهومي

ارتباطات دوسـويه ميـان سـازمان و    ة خلق محتوا، امكان توسعبراي و اعطاي اختيار به مشتريان 
  ).2009شيمپ، ( كند مي مخاطبانش را فراهم

 ،سـنتي  CRMاجتمـاعي از   CRM، پـذيرش متمـايز بـودن    مطالبي كه بيان شدبا توجه به 
تحقيقـات   ي كاركردي اين مهم را بـر پـنج بخـش   ها توان حوزه مي پيرو اين مطلب. است بديهي

كوتـاهي از   كـه  كـرد محصـول تقسـيم   توسـعة  بازار، بازاريابي، فروش، خدمات پس از فـروش و  
بنـد وپيتهـاف،   ( آمده اسـت  1در جدول  ها يك از اين حوزهدر هر مجموعه توانمندي و اهداف آن

2010(:  
  SCRMي ها اهداف و توانمندي. 1جدول 

  كاركردية حوز  SCRMاهداف  SCRMي ها توانمندي
جـاي اسـتفاده ازهمشتريان با يكديگر بوگوهايگفتنظارت مستمر بر

  .ي تمركز و انجام تحقيقات منقطعها گروه
  تحقيقات بازار  پيگيري و توجه

 ـةطرفدووگوهايگفتو تحريك انجام مشاركت همشتريان با يكديگر ب
  .سازمان با وي  ةسوي جاي برقراري تعاملات يك

  بازاريابي وگو گفت

كمك بهمنظوربه،مندهبراي مشتريان علاقلازمتسهيلات كردن فراهم
  .به ديگران...) محصول يا (يا معرفي فروش 

  فروش  انگيختنبر

  خدمات پس از فروش  پشتيباني .حمايت از يكديگربرايتوانمندسازي مشتريان
محصـولات ويبـا هـدف ارتقـاهـاايـدهبيانبرايمساعدت مشتريان

  خدمات
  محصول توسعة  پذيرش نظرات

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Social Technology 
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  اجتماعي ، مفاهيم و انواع آنة رسان
تـوان علـت اصـلي پيـدايش      مـي  واقعنيست؛ دره چندان پيچيد اجتماعي ةرسان ةاصلي توسعة ايد

 ـ ،با ايـن حـال  . وجو كرد جستدهندگان اينترنت  توسعهة چنين مفهومي را در اهداف اولي  نظـر ه ب
ي اجتماعي، تفاوت آن با مجموعـه مفـاهيم   ها رسد همچنان نوعي ابهام در باب چيستي رسانه مي

 2 وب. ميان مديران، محققان و فعـالان مـرتبط وجـود دارد    ،UGC1 و همچنين 2مرتبط با وب 
كـه بـر آن    رفتكار  هتعريف روشي ببراي  2004بار در سال  نخستينواقع اصطلاحي است كه در

 مبادرت پلتفورمي مثابه بهاستفاده از وب جهاني،  به ،افزار و كاربران نهايي توليدكنندگان نرم ،اساس
توسط ايشان  ، بلكهپذير بود امكانتوسط افراد ي آن ها محتويات و برنامهايجاد تنها  كه نه ورزيدند

شده در روزرساني فني ايجاد ههرگونه ب صرفاً 2وب . شد ميدر محيطي مشاركتي بازمرور و تعديل 
يافتن اين مفهوم وجود سـه  هاي لازم براي معنا ترين ويژگي مهم .نيست) 1وب (گستر  وب جهان

تصـوير و  / ، صدا نقاشي متحرك افزودنروشي بسيار رايج و مشهور براي ( Adobe Flash آيتم
در  كـه عمـدتاً   هـا  web feed formatزيرمجموعـة  ( RSS، )كلي پويايي به صفحات وبطور هب

مـدت   براي بازيابي پيوسته و تمامروشي ( AJAXو ) شود مياستفاده روزرساني پيوسته  هراستاي ب
اجتمـاعي  رسانة ي ايدئولوژيك و فني ها مجموعه بنيان 2 در حاليكه وب. است )از سرورها ها داده

مبناي آن امكان كه افراد بر شود مي هايي بيان در قالب مجموعه روش UGCكند،  مي را بازنمايي
  . ي اجتماعي را خواهند يافتها استفاده از رسانه

UGC  2007، 2سازمان همكاري اقتصادي و توسعه( داردنياز سه ويژگي به يافتن معنابراي(:  
  ؛ي اجتماعيها ي در دسترس عمومي يا شبكهها روي مجموعه سايتانتشار  .1
   ؛دربرداشتن سطحي معين از اقدامات خلاقانه .2
  . اي هي حرفها خارج از رويه و شيوهشدن ايجاد  .3

از  يدقيق ـ حال خواهيم توانست تعريـف  ،UGCو  2 ز مفاهيم وبيو تمي بندي بر مبناي دسته
محورند كه  ي كاربردي اينترنتها از برنامهاي  هاجتماعي مجموع ةرسان .كنيمبيان اجتماعي  ةرسان

امكـان خلـق و    ،و در عـين حـال  انـد   شدهايجاد  2 بر اساس مباني ايدئولوژيك و فني مفهوم وب
  . )2012 ،هاينلينو  كاپلان( آورند مي تبادل محتوا توسط كاربران را فراهم

خلـق  بـراي  . ي اجتماعي خواهيم بودها رسانه بندي طبقه دنبال به در راستاي پيشبرد پژوهش،
 يهـا  نظريـه ( تحقيقات رسانهحوزة ي ها نظريه، مبتني بر دو مجموعه از اي بندي چنين مدل طبقه

ي نمود خود در زندگي روزمـره و  ها نظريه( يندهاي اجتماعياو فر) حضور اجتماعي و غناي رسانه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. User Generated Contents 
2. Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) 
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حضـور  «نظريـة   برپايـة . كنـيم  مـي  عمـل ، ي اجتمـاعي هـا  ، دو عامل كليدي رسـانه )افشاييخود
 حضور اجتمـاعي . يز داديحضور اجتماعي ايشان تمميزان را بر اساس  ها توان رسانه مي »اجتماعي

) فيزيكـي ( يارتباطي صوتي، تصويري و نزديكة يك رسانه، ميزان توانمندي آن در راستاي توسع
يي در نظـر  هـا  يكي ديگر از مجموعـه نظريـه   »غناي رسانه«. شود مي ميان دو نفر در نظر گرفته

ميـزان اطلاعـاتي    غنـاي رسـانه  . نزديك استحضور اجتماعي نظرية  هببسيار شود كه  مي گرفته
 بنـدي  طبقـه بـراي  معيـار ديگـر كـه    . يابـد  مـي  توانايي انتقال يافتنزماني معين بازة است كه در 

نمـود  «نظرية . دكيد دارأت ها بودن اين رسانه اجتماعي ةبر جنب شود استفاده ميي اجتماعي ها رسانه
تمايل به پيگيري برداشـت  در تمام ارتباطات اجتماعي، افراد  كند مي بيان »خود در زندگي روزمره

كسـب  منظـور   بـه ثيرگذاري بر ديگـران  أارتباطات با هدف ت ،به بياني ديگر. از خود دارندديگران 
مبناي تمايل فرد در راستاي ايجاد تصويري منطبق با شخصـيت  و برگيرد  ميانجام ديگران توجه 
 ـ معمولاً. شود مي هدايت فردي  پـذيرد؛ بنـابراين   مـي  افشـايي انجـام  از طريـق خود اي  هچنين ارائ

 ؛ستا...) ، احساسات ومانند افكار( اطلاعات شخصيناآگاهانة آشكارسازي آگاهانه يا  ،افشاييخود
، بـه  كـه بيـان شـد    يتركيب دو بعـد . شودنظر فرد نزد مخاطبان ايجاد  كه تصوير مداي  گونه به

  ). 2جدول ( ي اجتماعي منجر خواهد شدها انواع رسانه بندي طبقه
  اجتماعي ةانواع رسان. 2جدول

     حضور اجتماعي/غناي رسانه
    كم  متوسط  زياد

ايي
افش

ود 
ه خ

درج
 

  

  زياد  ها بلاگ ي اجتماعيهاو شبكههاسايت دنياي اجتماعات مجازي

  كم  ي مشاركتيها پروژه  ي متنيها انجمن  هاي مجازي دنياي بازي

  
ي هـا  و شـبكه  ها ، سايتها كلي بلاگة ي اجتماعي در شش طبقها انواع رسانه ،بر اين اساس

و دنيـاي اجتماعـات   4هاي مجازي ، دنياي بازي3، جوامع محتوايي2ي مشاركتيها ، پروژه1اجتماعي
  ).2008نلاين، ها  و كاپلان( گيرند مي قرار 5مجازي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Social networking sites 
2. Collaborative projects 
3. Content communities 
4. Virtual game worlds 
5. Virtual Social worlds 
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  شناسي پژوهش روش
ي اجتمـاعي در  هـا  ترين رسـانه  ناسببررسي و تعيين مبراي پيش رو صنعت بانكداري را پژوهش 

يكـي از مجموعـه    ،ايـران بانكـداري در  . استكرده انتخاب  SCRMي ها سيستمة راستاي توسع
را آن ي حامي ها فناوريتوان اهميت مشتري و  مي لذا، شود مي صنايع پويا و رقابتي در نظر گرفته

  . كردوضوح درك  هدر اين مهم ب
در صنعت بانكداري  CRMمتنوعي در راستاي تبيين نقش و جايگاه مفهوم مطالعات تا كنون 

 CRMبـر اهميـت اسـتقرار صـحيح      هـا  تا بدانجا كه بيشتر اين بررسـي  انجام گرفته استايران 
بـر ايـن اسـاس بسـياري از     . انـد  كيـد داشـته  أداشـت مشـتريان ت   عاملي براي حفظ و نگه مثابه به

ة سـازي چرخ ـ  را براي غني CRMيا  ERPچون  يي اطلاعاتي نوينها فناوري ،ي ايرانيها بانك
 1391زاده،  رنجبرك و نايب؛ 2005، سلامي( اند سازي كرده پياده سازماني،فرايندهاي و  ها فعاليت

ي رقـابتي بـه مفهـوم    هـا  هاي فعـال در محـيط   لزوم توجه سازمان). 1388شهركي و داورپناه،  و
CRM  شـده و   آوري ي جمعها كنترل پراكندگي داده نيز،و  شرايط حاكم بر اين صنعتاجتماعي و

در ايـن   كـه  بودپژوهش در زمينة بانكداري ة انجام انگيز ،نمودن نتايج حاصل از بررسي كاربردي
  .شدندشعبات فعال بانك ملي ايران در استان خراسان رضوي انتخاب  ،راستا

روابط متقابـل احتمـالي ميـان معيارهـا،     بودن هدف بررسي و همچنين با توجه به بنا به خطير
دستيابي به نتيجه، منظور  به ها تحليل داده برايرا  ANPي انتخابي، رويكرد ها زيرمعيارها و گزينه

  ). 1391پور،  قدسي( ايم د نظر قرار دادهم
معـين  ي اجتماعي ها و طبقات رسانه CRMنيز بر دو قسم ابعاد و اهداف  انتخابيهاي  گزينه

دسـت   CRMدر قالب ابعاد و اهداف  معيارهااز اي  همجموعبه  ،ضمن مرور ادبيات مربوطه. شدند
  . شدپنج بعد و هشت هدف انتخاب  ،لازم يها پس از انجام تحليلكه  يافتيم

باقي موارد در  ،هاي مجازي ي اجتماعي ذكر شده، به غير از دنياي بازيها از ميان انواع رسانه
شـده از  هاي مجازي بر اساس نظرات كسب  دنياي بازية حذف رسان( انتخابي قرار گرفتند ةشبك

اين پژوهش پيش رو در پي  طور خلاصه هببنابراين ). نظران سازماني صورت پذيرفته است صاحب
در دسترسـي بـه   ديگـران  بيشـتر از   اي توانايي ايجاد ارزش افـزوده  ها كداميك از گزينهاست كه 

ارجحيـت  ، در قيـاس بـا سـاير مـوارد    كداميك از ابعاد آن  ،و از سويي رددا CRMاهداف مقرري 
   .بيشتري دارد

. شـده اسـت  سـاخته اسـتفاده    خبـره و محقـق  ة از دو دسته پرسشـنام  ها آوري داده جمع براي
نفره از خبرگـان سـازماني در دو واحـد بازاريـابي و انفورماتيـك       بيستميان دو گروه  ها پرسشنامه

  :آيد مي زيرشرح ه شناسي پژوهش ب در پايان اين بخش نيز نوع. شدسازمان پخش 
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. كاربردي قرار خواهـد گرفـت  هاي  پژوهش ة؛ كه در رستهدفديدگاه جايگاه بررسي از ) الف
ي هـا  رسـانه  بنـدي  شناسـايي و اولويـت  زمينـة  دانش كاربردي در توسعة  دنبال بهپژوهش حاضر 

پـژوهش  توان ايـن   مي لذا بر اين مدعا ،بوده است SCRMي ها سيستمتوسعة منظور  بهاجتماعي 
   .كردكاربردي معرفي هاي  پژوهشمحدودة را در 
پـژوهش   ،هـا  آوري داده؛ بر اساس روش گردها گردآوري دادهنحوة نظر جايگاه بررسي از ) ب
كه هدف آن تشريح و توضيح  شود مي پيمايشي محسوبـ   توصيفيهاي  پژوهشاز نوع  پيش رو

ي ها رسانه(بررسي تحت پديدة جزء  بهتوصيف جزء ،يا به بيان ديگري خاص يك موقعيت ها جنبه
  . است) SCRMي از سيستم ئجزمنزلة  به 2اجتماعي و ابزار وب 
نمـايش   1در قالب شكل اجتماعي به  ةبراي انتخاب رساناي  هيند تحليل شبكامراحل مدل فر

  . داده شده است
  

  
  پژوهش ANPمراحل مدل . 1شكل 

 ارزيابي و تحليل نتايج

 گيريتشكيل تيم تصميم

 )هاي اجتماعيرسانه(هاتعيين گزينه

  )CRMابعاد و اهداف(تعيين معيارها، زيرمعيارها و روابط ميان آنها

  گيريتشكيل ماتريس مقايسات زوجي به كمك تيم تصميم

  گيريدهي معيارها با كمك اعضاي تيم تصميموزن

  اييند تحليل شبكهاها با استفاده از فرتعيين امتياز گزينه

 هاتعيين امتياز نهايي گزينه

  1مرحلة 

  2مرحلة 

  3مرحلة 
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  هاي پژوهشيافته
  ي انتخابيها معيارها، زيرمعيارها و گزينه

معيارهـا، زيرمعيارهـا و    بايـد  اي تحليل شبكهروش قبل از انجام هر اقدامي در راستاي استفاده از 
  .درج شده است 3موارد مزبور در جدول ة خلاص ؛شوندي انتخابي معين ها گزينه

  پژوهشي انتخابي ها و گزينه ها لفهؤم. 3جدول 

  ي انتخابيها گزينه  )CRMاهداف (زيرمعيارها   )CRMابعاد (معيارها 
 CRMزيرساخت فنـي و تشـكيلاتي

)1Dim (  
 مديريت سلايق و اعتراضات مشتريان

)Dim2(  
  )Dim3(يندهاي بازاريابي سازمانافر

  )Dim4( ارتباطات
  )Dim5(مديريت دانش مشتريان

  )Tar1(ايجاد جو فكري باز در سازمان
  )Tar2( هاي فروش بخش كانالاثرادارة 

 بخش بــا مشــتريانايجــاد ارتباطــات اثــر
)Tar3(  

ــ ــنهادهاي  ةارائ ــيپيش ــه   شخص ــده ب ش
  )Tar4( مشتريان

 اثربخشي در انتخاب بـازار هـدف   يارتقا
)Tar5(  

  )Tar6( وري نيروي فروش افزايش بهره
  )Tar7( تغيير در فرهنگ سازماني

ــود فر ــازمان  ابهب ــابي س ــدهاي بازاري  ين
)Tar8(  

  )A1( ها بلاگ
  )A2( ي اجتماعيها شبكه
  )A3( ي مشاركتيها پروژه

  )A4( جوامع محتوايي
  )A5( دنياي اجتماعي مجازي

  
  اي ساخت مدل و تبديل مسئله به ساختار شبكه

 يهـا  خوشه ،ها كه در آن گرهشود  تبديل مياي  هپژوهش به ساختاري شبكة مسئل ،در اين مرحله
مراتبـي و   ، سلسـله هـا  كه ارتبـاط بـين معيارهـا، زيرمعيارهـا و گزينـه      AHPبرخلاف . هستندآن 
يي از مدل ممكن است معيارهـا و زيرمعيارهـا   ها بر اين، در بخش افزون ANPدر  ،سويه است يك

عناصر درون يك خوشه ممكن است با يك يـا تمـامي عناصـر    . با يكديگر وابستگي داشته باشند
 در مدل با پيكان نشان داده) وابستگي بيروني( ها اين ارتباط. ط داشته باشندي ديگر ارتباها خوشه
 همچنين ممكن است عناصر درون يك خوشه بين خودشان داراي ارتباط متقابل باشند. شوند مي

در . صورت يك كمان در مدل بازنمايي خواهـد شـد   هنيز ب ها گونه ارتباط كه اين) وابستگي دروني(
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وجـود وابسـتگي ميـان معيارهـا و      ،نظـران سـازماني   حاضر نيز پس از همفكري صـاحب بررسي 
  ).2شكل (شكل گرفت  پژوهشمدل  و به تأييد رسيدزيرمعيارها 

  

  
 پژوهشاي  شبكه ارساخت .2شكل 
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  دودويي و تعيين بردارهاي اولويت ةتشكيل ماتريس مقايس

، بر اساس ميزان اهميت آنها در ارتباط با معيارهـاي كنترلـي   ها عناصر تصميم در هريك از خوشه
ثيرشـان در دسـتيابي بـه هـدف،     أنيز بر اسـاس نقـش و ت   ها خود خوشه. شوند مي دو مقايسه بهدو
ي متقابل ميان عناصر يك خوشه نيـز  ها اين، وابستگيبر علاوه. شوند سنجيده مي صورت زوجي هب

معيارهاي اصلي، وابسـتگي  اي  هي مقايسها ماتريس ،اختصار در اين مرحله لذا به. شودبررسي بايد 
و سـازگاري   گيـرد  شـكل مـي  به يكديگر آنها معيارهاي اصلي به يكديگر، زيرمعيارها و وابستگي 

بـراي  مشخصـي  ة گونـه قاعـد   كه هيچ از آنجا ،است شايان ذكر. شود مي موارد مذكور نيز كنترل
تن  20، پژوهشبا توجه به ماهيت  ،ي خبره وجود نداردها دهندگان به پرسشنامه تعيين تعداد پاسخ

 مربوطهاي  ؤالپاسخ به سبراي مورد مطالعه ة بازاريابي و انفورماتيك جامعة از كارشناسان دو حوز
تر از اين رويكرد، نظرات خبرگان با استفاده از  دريافت خروجي دقيقبراي همچنين . شدندانتخاب 

  .تجميع شد 1براساس رابطة  مفهوم ميانگين هندسي

୧݂୨  )1رابطة  = ൫ ݂ଵ × ݂ଶ × … ݂൯ 1݇ 
  

ــه  ــن رابط ــد  ୧݂୨ در اي ــع ش ــار  ة تجمي ــپ معي ــار iكريس  ــkام از jام و معي ــره ب ــين خب ,݅ ازاي هام ݆ = 1,	2, …   . است ݊

   زوجي معيارهاي اصلية مقايس )الف
كميتـي   9بر مبناي مقياس ) CRM ةگان ابعاد پنج( حاضردودويي معيارهاي اصلي بررسي ة مقايس

مقايسه زوجي معيارهاي اصلي و همچنين بـردار مـوزون حاصـل از    ة نتيج. دريگ مي ساعتي انجام
   .شود مشاهده مي 4در جدول مشخص شده است،  W21با نماد كه  آن

  )خبرگاننظرات ( زوجي معيارهاي اصلية ماتريس مقايس. 4جدول 
  پژوهشي معيارها  W21(  5Dim  4Dim 3Dim  2Dim  1Dim( اهميت معيارها
0/445 4/48 3 2/14 4/25 1  1 Dim  

0/234 4/44 2/52 2/51 1   2Dim  

0/108 1/85 0/419 1    3Dim   

0/150 2/6 1     4Dim   

0/061 1      5Dim   

0/08  CR 
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   ي دروني معيارهاي اصليها زوجي وابستگي ةمقايس) ب
مبـين   5جـدول   ،ربـط  تخصصي با كارشناسان ذي هاي هاز برگزاري جلس حاصلمبناي نظرات بر

ي هـا  بـراي درك وابسـتگي  . پژوهش اسـت ) CRMابعاد ( ةگان چگونگي ارتباطات معيارهاي پنج
كميتـي   9بر اساس مقيـاس   معيارهادودويي مقايسة حاضر، پژوهش متقابل بين معيارهاي اصلي 

 ـ  ةمقايس ،براي انجام اين مهم. گرفتساعتي انجام  بـا كنتـرل    ديگـر ة زوجي معيارهـاي چهارگان
  .صورت پذيرفته است ،گانه كردن هر يك از موارد پنج

  ي دروني معيارها به يكديگرها وابستگي. 5جدول
5Dim   4Dim  3Dim   2Dim   1Dim   معيارها  

*  *  *  *    1 Dim  

*  *  *    *  2Dim  

*  *    *  *  3Dim   

*    *  *  *  4Dim   

  *  *  *  *  5Dim   

  
كنتـرل   ،CRMمعيار اول يعني زيرسـاخت فنـي و تشـكيلاتي     ،نمونه در حالت نخستبراي 

اهميت نسبي مـديريت سـلايق و اعتراضـات    : به اين ترتيب است آنكردن  الؤسة نحوو شود  مي
كنتـرل   CRMزيرساخت فنـي و تشـكيلاتي   وقتي كه  يندهاي سازمانيافردر قياس با  مشتريان

ي درونـي ميـان   هـا  داد حاصـل از انجـام ايـن مراحـل، همـان وابسـتگي       شود، چقدر است؟ برون
  .شود مي بازنمايي W22با نماد پژوهش در اين  است كهمعيارهاي اصلي 

  )W22(پژوهش ي متقابل ميان معيارهاي اصلي ها ماتريس وابستگي. 6جدول 
5Dim   4Dim  3Dim   2Dim   1Dim   معيارها  

0/308 0/300 0/293 0/273 0 1 Dim  

0/205 0/201 0/212 0 0/227 2Dim  

0/274 0/259 0 0/286 0/238 3Dim   

0/213 0 0/282 0/191 0/279 4Dim   

0 0/240 0/03 0/250 0/254 5Dim   

 



  1393 ، زمستان4 ةشمار ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات   ــــــ  ــــــــــــــــــــــ   622
كـه   مقايسه شدميان زيرمعيارها نيز با يكديگر   وابستگيدرصد و ها  وزن ،همانند روند گذشته

خروجـي ايـن مراحـل در سـوپر مـاتريس      . شده است از بيان آنها خودداري نويسياختصاردليل  به
  . آمده است 7در قالب جدول حددار 

  ي دروني زيرمعيارها به يكديگرها چگونگي وابستگي. 7جدول

8Tar  7Tar   6Tar   5Tar  4Tar   3Tar   2Tar   1Tar  زيرمعيارها  
  *    *  *    *    1Tar   

*    *    *      *  2Tar   

*        *        3Tar   

*    *      *    *  4Tar   

         *  *  *  5Tar   

*        *  *  *    6Tar   

        *  *    *  7Tar   

    *    *  *  *    8Tar   

  
  تشكيل سوپرماتريس حد
 ـ   ي ها براي دستيابي به اولويت ثيرات متقابـل، بردارهـاي مربـوط بـه     أكلي در يـك سيسـتم بـا ت

. شـوند  مـي  هـاي ماتريسـي مشـخص وارد    در سـتون ) شـده  ي محاسبهها W( ي داخليها اولويت
ارتباط ميان  از آن كه هر بخش) شده بندي ماتريس تقسيم(آيد  دست مي بهي سوپرماتريسنتيجه در

   .دده مي دو خوشه در يك سيستم را نشان
اي  هاز طريق ضرب مقادير سوپرماتريس ناموزون در مـاتريس خوش ـ نيز سوپرماتريس موزون 

سـتوني  داراي حالت تصادفي  آمده دست مقادير بهكردن،  سپس از طريق نرماليزه. شود مي محاسبه
نهايت سوپرماتريس حد با به توان رساندن تمامي عناصر سـوپرماتريس مـوزون تـا    خواهد شد، در

ديگر تمام عناصر سوپرماتريس همانند يكـديگر شـوند،   بيان كه واگرايي حاصل شود، يا به  زماني
ثير نسبي و أاين است كه تدر واقع هدف از به حد رساندن سوپرماتريس موزون  .شود مي محاسبه

   .مشخص شود ،درازمدت هر يك از عناصر آن در يكديگر
احتمـالي   /ذكر است كه عناصر سوپرماتريس بايد نرمـاليزه شـوند تـا حالـت تصـادفي     شايان 

  .دهد مي سوپرماتريس حددار را نمايش 8جدول ). جمع عناصر ستوني آن يك شود( آيد دست به
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  سوپرماتريس حددار. 8جدول 
     هدف معيارها  زيرمعيارها

8  7  6  5  4  3  2  1  5  4  3  2  1     
 هدف

0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0   
0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 1 

يار
مع

  

0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 2 
0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 3 
0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 4 
0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 5 

154  154 154 154 154 154 154 154 154 154 154 154 155 1551 1 

 زير
يار
مع

  

134  134 134 134 134 134 134 134 134 134 134 134 134 134 2 
118  118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 119 3 
20  20  20  20  20  20  20 20 20 20 20 20 20 201 4 
42  42  42  42  42  42  42 42 42 42 42 42 42 43 5 
139  139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 139 140 6 
43  43  43  43  43  43  43 43 43 43 43 43 43 43 7 
165  165 165 165 165 165 165 165 165 165 165 165 165 165 8 

  برترة انتخاب گزين
پرداختـه   در ارتباط با زيرمعيارهـا  ها ارجحيت هر يك از گزينه به بررسي و قضاوت در اين مرحله

ي اجتمـاعي،  ها و شبكه ها ، سايتها پنج بخش بلاگدر  ها گزينهپژوهش، مبناي مدل بر. شود مي
معرفي  5Aتا  1A با نام اختصاريكه  قرار گرفتند ،ي مشاركتي و دنياي مجازي ارتباطاتها پروژه
 ةكميتي ساعتي است با اين تفـاوت كـه در مقايس ـ   9مبناي اين قضاوت همان مقياس . شوند مي

سؤال ايـن  . گيرد قرار مي مدنظر ها نه اهميت گزينه ،نسبت به زيرمعيارها، بحث ارجحيت ها گزينه
منظـور   به Bة در مقايسه با رسان Aاجتماعي ة وضعيت رسان :ه استشدبدين صورت مطرح بخش 
 همچنين در راستاي اخـذ نتـايج دقيـق و جـامع، نظـر      ام چگونه است؟nافزايي در زيرمعيار  ارزش
انتخـاب  بـراي  در پايان . است آوري شده جمعدهندگان با استفاده از مفهوم ميانگين هندسي  پاسخ

و چوي  موهان،پيشنهادي ة رابط ،ي اجتماعيها ترين طبقه از ميان طبقات منوط به رسانه ناسبم
  .بريم كار مي به 2رابطة  شرحه را ب) 2008( مين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .هستندارقام داخل جدول در مقياس يك هزارم . 1
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ݓܧ  )2رابطة  = ܦ
୨ୀଵ  

اهميـت نسـبي   : ݓ ؛SCRMي هـا  سيستمة براي توسع ݅ ةمطلوبيت طبق :ܦ ؛در اين رابطه
  .دهد مي محاسبات مربوطه را نمايش9جدول . است jاز زيرمعيار  i ةامتياز طبق :ܧو  ݆زيرمعيار 

 ࡱ ࡱ࢝ SCRMة توسع برايي اجتماعي ها شاخص مطلوبيت طبقات رسانه ةمحاسب. 9جدول
Wj معيار  زيرمعيار  

5A  4A  3A  2A  1A  5A  4A  3A  2A  1A 

286  213  195  412  4411  185  138  126  266  285  1552  1Tar   
1Dim  

154  239  289  385  270  115  179  216  288  202  134  2Tar   
177  228  139  413  221  150  194  118  350  188  118  3Tar   

2Dim   
220  282  224  590  684  110  141  112  295  342  200  4Tar   
100  89  65  91  71  240  212  155  219  170  42  5Tar   3Dim   
141  214  387  261  385  102  154  279  188  277  139  6Tar   4Dim   
113  82  49  114  70  264  191  115  267  163  43  7Tar   

5Dim   
325  255  237  528  303  197  155  144  320  184  165  8Tar   

1521  1616  1591  2814  2458  

  گيري نتيجه
اجتمـاعي برتـر در توسـعه و اسـتقرار     ة در اين نوشتار ابتدا تلاش شـد تـا اهميـت انتخـاب رسـان     

در نظـر   CRMمعيارهاي انتخابي نيز ابعـاد و اهـداف   . اجتماعي تشريح شود CRMي ها سيستم
براي رفـع  اي  از فرايند تحليل شبكه ،گرفته شدند، اما با توجه به وجود وابستگي متقابل ميان آنها

ي مختلف اجتمـاعي را ارزيـابي   ها توان رسانه مي با استفاده از اين مدل .جويي شد بهره اين چالش
تـرين آن را   ين و مناسـب را دارد، بهتـر  SCRMكرد و براي سازماني كه قصد اكتسـاب سيسـتم   

 ـ  وشـد   بـرده كـار   هشده در بانك ملي ايران ب مدل ارائه. برگزيد ي هـا  متمـايز از رسـانه  ة پـنج گون
  .اجتماعي با استفاده از مدل ارزيابي شدند و بهترين گزينه انتخاب شد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .است درج شدههزارم  در مقياس يك ده )از سمت چپ به راست( ارقام پنج ستون نهايي جدول. 1

  .شده است درجهزارم  در مقياس يك) از سمت چپ به راست( ارقام شش ستون ابتدايي جدول. 2
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ترين طبقـه از   مناسب ،)ي اجتماعيها و شبكه ها سايت( دومة گزين ،بر اين اساس نتايج نهايي
هر يك از ة به رتب ة مطالبادام. تعيين شد SCRMي ها سيستم ةتوسع برايي اجتماعي ها رسانه

  .پردازد مي و چرايي آن) CRMاهداف (پژوهش ة گان زيرمعيارهاي هشت از نظرطبقات 

 ـ): ايجاد جو فكري باز در سازمان( زيرمعيار نخستلحاظ از  ها گزينه بندي رتبه )الف  ترتيـب  هب
ي ها ي متني و پروژهها ي اجتماعي، دنياي اجتماعات مجازي، انجمنها و شبكه ها ، سايتها بلاگ

، پـژوهش بـر اسـاس دانـش ناشـي از ادبيـات      . گيرند هاي اول تا پنجم قرار مي در رده ،مشاركتي
سـازي اطلاعـات    فـراهم بخـش  ايجاد جو فكـري بـاز در سـازمان بـر دو     براي ي اصلي ها لفهؤم
از مشتريان و همچنين ايجاد شرايط لازم براي تبـادل نظـر مكـرر كاركنـان در قبـال       شدهروز هب

بالايي از خودافشايي، غناي درجة برتر است كه اي  هرسانبنابراين . شود مي تقسيم ،نيازهاي ايشان
اول و سـوم   از امتيـاز  هـا  بـلاگ . رسانه و در عين حال محبوبيت كافي ميان كاربران داشته باشـد 

دهنـدگان   پاسـخ  ،حال پس از مصاحبه با اين. چندان بالايي ندارنداي  هاما غناي رسان ،برخوردارند
  . دانستندعدم پيچيدگي دليل آن را ناشي از 

): توزيـع و فـروش  هاي  شبكهاثربخش  ةادار( زيرمعيار نخستلحاظ از  ها گزينه بندي رتبه) ب
ي متني و دنياي ها ، انجمنها ي مشاركتي، بلاگها ي اجتماعي، پروژهها ها و شبكه ترتيب سايت هب

تـرين   يكـي از مهـم   ،هماهنگي بينـابيني . دست آوردند امتياز اول تا پنجم را به ،اجتماعات مجازي
 ،سازي جريان اطلاعات روان و شود محسوب ميگسترده اي  هاثربخش مجموع ةاداربراي معيارها 

 بايـد  انتخـابي ة رسـان طور عمده  بهبنابراين . اثرگذاري بر اين مهم خواهد بودبراي اهرمي مناسب 
 ي اجتمـاعي را بـه ايـن   هـا  و شـبكه  ها توان انتخاب سايت مي .بالايي داشته باشداي  هغناي رسان

 ،ي بعـدي هـا  در رده هـا  ي مشاركتي و بلاگها قرار گرفتن پروژه ،حال با اين. موضوع تسري داد
توسـط  آنهـا  زيـاد  كنتـرل   تـوان  مي ،ي كارشناسانها ي متني را بر اساس گفتهها پيش از انجمن

 .دانستسازمان 

مدت بـا  توسعه و ايجاد ارتباطات اثربخش و بلند( زيرمعيار سوملحاظ از  ها گزينه بندي رتبه) ج
، دنياي اجتماعـات  ها ي متني، بلاگها ي اجتماعي، انجمنها و شبكه ها ترتيب سايت هب): مشتريان

در  پرواضح اسـت كـه  . دست آورند را بهبيشترين و كمترين امتياز  ،ي مشاركتيها مجازي و پروژه
حضـور اجتمـاعي مناسـبي برخـوردار     كه از دارد بيشتري افزايي  قابليت ارزشاي  هرسان اين هدف،

 .منطبق با اين موضوع دانستتوان نتايج را  مي لذا، باشد

): شده بـه مشـتريان   شخصيپيشنهادهاي ارائة ( زيرمعيار چهارملحاظ از  ها گزينه بندي رتبه) د
ي هـا  ي متني، دنياي اجتماعات مجازي و پـروژه ها ي اجتماعي، انجمنها ، شبكهها ترتيب بلاگ هب

 ـگير مـي  ي اول تا پنجم قـرار ها مشاركتي در رده اثرگـذار بـر ايـن هـدف،     ة لف ـؤتـرين م  مهـم . دن
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 .شـود  مـي  اطلاعات با كيفيت از مشتريان محسوبكسب سازي تسهيلات لازم در راستاي  فراهم

نتايج حاصله نيز با اين منطـق  . تأمين كندرا بيشتري خودافشايي است كه تر  مناسباي  لذا رسانه
   .شود توجيه مي

): اثربخشـي در انتخـاب بـازار هـدف     يارتقـا ( زيرمعيار پـنجم لحاظ از  ها گزينه بندي رتبه) ه
و  هـا  ي متني، بـلاگ ها ي اجتماعي، انجمنها ها و شبكه ترتيب دنياي اجتماعات مجازي، سايت هب

انتخاب براي ها  در بسياري از سازمان. تا پنجم جاي گرفتندي اول ها ي مشاركتي در رتبهها پروژه
 ةتوسـع  آنشـكال مشـهور   يكـي از اَ و  گيـرد  مـي  بازاريابي صـورت ة مطالعات گسترد ،بازار هدف

كـه كـداميك از   كـرد  توان پرسش خـود را بـدين صـورت بيـان      مي حال. ي تمركز استها گروه
شـود  انتخـاب  اي بايد  رسانه بنابراين، آورد ميرا فراهم  ها مجازي اين گروهة امكان توسع ها رسانه

 .يد اين منطق استؤدست آمده م هنتايج ب. داشته باشد بيشتريحضور اجتماعي كه 

): افزايش كـارايي و اثربخشـي نيـروي فـروش    ( زيرمعيار ششملحاظ از  ها گزينه بندي رتبه) و
ي ها ها و شبكه ، سايتها ي مشاركتي، بلاگها پروژه :بندي شدند ردهآمده بدين شرح  دست بهنتايج 

ناپـذير   جـدايي  يآمـوزش يكـي از اجـزا   . ي متني و دنياي اجتماعات مجـازي ها اجتماعي، انجمن
بهبـود  تـرين عوامـل    را يكي از اصلي آنتوان  مي جرئتبه  و مباحث مديريت نيروي انساني است

ي مشـاركتي و  هـا  دليل انتخـاب پـروژه   ،دهندگان بر اساس نظر پاسخ. توانمندي كاركنان دانست
  .نسبت داد) ي مشاركتيها پروژه ويژه به( توان به ماهيت آنها مي را ها بلاگ
 دست بهترتيب نتايج ): تغيير در فرهنگ سازماني( زيرمعيار هفتملحاظ از  ها گزينه بندي رتبه) ز

ي هـا  ي اجتماعي، دنيـاي اجتماعـات مجـازي، انجمـن    ها ها و شبكه سايت :آمده بدين شرح است
اي  هرسـان  بايـد يـادآوري شـويم،    چگونگي انتخـاب  دربارة. ي مشاركتيها و پروژه ها متني، بلاگ
كه قدرت اقنـاع بيشـتري   دارد مشتري را در تغيير فرهنگ سازماني  يبيشترآفريني  توانايي ارزش
امكـان   باشـد،  بهتـر اي  هحضور اجتماعي رسـان هرچه  كه بيان شد، يبر اساس تعاريف. داشته باشد

   .كند پيروي مياين منطق  ازآمده  دست بهنتايج . يابد افزايش مياثرگذاري نيز 
ترتيـب   هب): بازاريابي سازمانيندهاي ابهبود فر( زيرمعيار هشتملحاظ از  ها بندي گزينه رتبه) ح
ي مشـاركتي  ها ي متني و پروژهها ها، انجمن ي اجتماعي، دنياي اجتماعات مجازي، بلاگها شبكه

 . ي اول تا پنجم جاي گرفتندها مشاركتي در رتبه

  پيشنهادها
هـاي   سيستم بودن مفهومشد، با توجه به جديد پژوهش بياني ابتدايي ها گونه كه در بخش همان

ي هـا  سيستمتوسعة براي يكساني گونه مدل عملياتي مشخص و  هيچ، ارتباط با مشتري اجتماعي
 CRMكننـدگان   ابـداع ي اين بررسي بر مفروضاتي اسـتوار اسـت كـه    ها و پايهندارد مزبور وجود 
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وجـو   جسـت بـا انـدك   و  نـدارد وجـود   يكار پژوهشي مشـابه  از اين رو ،اند كردهاجتماعي مطرح 
ادبيات مديريت  يها پژوهش حاضر يكي از نخستين تلاش. كردييد أرا ت توان نوآوري پژوهش مي

ة اجتمـاعي در توسـع  ة كه به اهميت انتخـاب رسـان   رود شمار مي بهاجتماعي ارتباطات با مشتريان 
نويسندگان بر اين باورند كه مدل پيشـنهادي و نتـايج   . پرداخته است SCRMي ها موفق سيستم

مـورد مطالعـه در ارزيـابي بهتـر و      ةتواند به مجريان و مشـاوران جامع ـ  مي حاصل از اين مطالعه،
كـاربردي   يابزار شده مدل ارائه. و انتخاب بهتر آن كمك كند SCRMتر ابزارهاي سيستم  دقيق
 نيـز رنـج   هـا  اما از برخي محدوديت ،استفاده كردبراي حل مسائل واقعي توان از آن  كه مياست 
بـه  كـه   اسـت  آمـده  دسـت  بهآن و اعتبار نتايج ة محدوديت اصلي اين مدل، قابليت استفاد. برد مي

. بسيار وابسته اسـت بازاريابي و فناوري اطلاعات  ةشايستگي و مهارت كارشناسان در هر دو زمين
 بـر ايـن اسـاس   . با اين حال معتقديم كه هنوز جا براي بهبود و تصديق اعتبـار مـدل وجـود دارد   

همچنين ساير . افزايش اعتبار نتايج بهره بردبراي ي فازي ها آتي از مجموعهمطالعات توان در  مي
 ،بيان شدگونه كه  هماناز سويي . شود مي نيز پيشنهاد... تاپسيس و از جمله MCDMهاي  روش

، در حاليكه هريك از كرديمي اجتماعي را انتخاب ها در بررسي حاضر ما تنها طبقات اصلي رسانه
و  كردتمركز بر آنها ي آينده ها توان در بررسي مي كه ي داردمصاديق متعدد و متمايز ،اين طبقات

  . تر رسيد از اين طريق به نتايج دقيق و جزئي
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