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 چكیده

باشرردا از احاه هدف وفاداری مشررتریام میهای اجتماعی بر  هدف از تحقيق حاضررر تیيين شقر رنرراش 
باشررد و از احاه روش دردروری ، توصرري ی و همتگررتیی میتحقيق از شوع کاربردی، از احاه شوع روش

باشرداجامی  رماری تحقيق حاضرر را کهي  کارکنام باشس نر    اطلاعات روش تحقيق مورد شظر ميداشی می
باشرردا برای تیيين ح ن شموش  از فرمو  ش ر می 144رابر  دهند ک  تیداد رشها بانررتام اردبيت تشررميت می

ديری تصرادفی طتق  ای از شوع بدنرت رمد ک  با روش شموش  106کوکرام انرت اد  شرد و ح ن شموش  برابر  
های وفاداری راترت کاروشا های موردشياز از پرنررشررنام ای اشتخاب شرردشدا ب  منظوردردروری داد نررهمي 

(  انرت اد  شردا 1392)  بصريریام جهرمیهای اجتماعی بر انرا  حقق نراتت  رنراش ( و پرنرشرنام  م2002)
و برای تحهيت فرضريات از ضرریر ردرنريوم  ند متهير  انرت اد    SPSSافزار  ها از شرمبرای تحهيت داد 

های اجتماعی بر وفاداری مشرتریام باشس نر   انرتام دهد ک  رنراش شرد  انرتا شتایت تحقيق ششرام می
 اردبيت تاثير داردا 

 

 های اجتماعی، وفاداری مشتریام، باشس ن  وفاداری، رناش  :های كلیدیواژه

 

 مقدمه-1
ای برتوردار های اتير از افزایر قابت ملاحظ های اجتماعی در نررا ميزام عضررویت ایراشيام در شررتم 

درصرد جمیيت  3در حدود  2010بود  انرت، ب  طوری ک  در برتی مناب  دزارش شرد  انرت ک  در نرا  
ایرام صررفا  در شرتم  اجتماعی فيب بوع عضرو بود  اشدا حضرور در فضرای م ازی و انرت اد  از اینترشت، 

يز  هایی حرف  ای و شيم  تصروصرا ب  صرورت مداوم و پيونرت ، ش  ب  شرمت حاشري  ای و مقكیی بهم  با اشی
حرف  ای و حتی اشیيز  های صررفا  فراتتی، بنا ب  ویگديها، تصروصريات، امماشات و کارکردهای تاي این 

 
 درو  مدیریت، واحد درمی، داششیا  ازاد انلامی،  درمی ، ایرام  1
 * شویگند  مگئو   - درو  مدیریت، واحد درمی، داششیا  ازاد انلامی،  درمی ، ایرام 2

 ، ایرام  ابهر، داششیا  ازاد انلامی،  ابهر درو  مدیریت، واحد   3

 

http://www.adinehbook.com/gp/search/ref=pd_sa_top/568-8297556-7640514?search-alias=books&author=%D8%AD%D8%B3%DB%8C%D9%86+%D8%A8%D8%B5%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86+%D8%AC%D9%87%D8%B1%D9%85%DB%8C&select-author=author-exact
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فضا و با عنایت ب  وضیيت اجتماعی، نيانی، فرهنیی جواشام در کلام شهرهای در حا  دذار ما، تاثيرات 
نررتس زشددی کاربرام ایراشی تصرروصررا  جواشام ب    عميقی را بر جنت  های مت اوت هویت و ب  تت  رم بر

 (اZakai and Khatibi, 2006مثابة بزرگ ترین طيف مخاطتام و فیالام این فضا تواهد دذارد )
بنرابراین کراربرام ایراشی برا توجر  بر  نررراتترارهرای عينی و  هنی موجود در جهرام واقیی تود و بنرا بر  شوع و 

تدری ی تأثيرات و تهييرات ونرري  و دگررترد  ای را تواهند پذیرفتا ميزام انررت اد  از اینترشت، ب  طور  
های اجتماعی    تاثيری بر وفاداری درتحقيق حاضررر ب  دشتا  پانررخ ب  این نرروا  هگررتين ک  رنرراش 

 دارد؟ تياردب انتام ن   باشسمشتریام 
 

 ادبیات نظری و پیشینه پژوهشی-2
بينی انرت و شررکت ها ب  دايت وجود فاکتورهایی از تيرقابت پيرعصرر کنوشی دور  تحولات شرتابند  و  

، کوتا  شرردم دور  عمر محصررو ، تهيير 1قتيت مرزهای شامشررخب بين بازارها، تم  تم  تر شرردم بازارها
تر شردم مشرتریام با دشروارترین شررایا رقابتی ک  هردز نرری  اایوهای ترید مشرتریام و ردا  تر و تتر 

هایی در عرصر  رقابت از موقیيت منانرتی شداشرت  انرت روبرو هگرتندا در این رانرتا تنها نرازمامنرابق   

های تود را تأمين توانرت  مشرتریام و ارضرای شيازهای رشها بود ک  محور اصرهی فیاايت برتوردار تواهند
داری در مشتریام شودا ای اد وفاقرار دهند، زیرا نكوح بالای رضایت مشتری موجر وفاداری بيشتر او می

م هومی انررت ک  در کگررر و کارهای امروزی ب  احاه اینم  مشررتریام وفادار ب  صررورت موا   اصررهی 
موفقيت نرازماشی دررمد  اشد مورد توج  بير از پير قرار درفت  انرتا مشرتریام وفادار بيشرتر ترید کرد   

مثتتی محگرروب می شرروشد و در شتي   پردازشد و میمولا  ابزار تتهيهاتی دهام ب  دهام پو  بيشررتری می
های اشد ک  ب  رشها برشام های موثر ای اد وفاداریهای امروزی درصردد شرنانرایی و مدیریت روشنرازمام

باشرد و در اکثر تر از ح ظ مشرتریام موجود میوفاداری دویند،  را ک  میمولا  جذب مشرتریام جدید درام
شویگرنددام، پيشرنهاد شرد  انرت تا مشرتریام وفادار ب  عنوام   تحقيقات صرورت درفت  ب  ونريه  بگرياری از

 (اSamadi et al., 2008: 154یس دارایی رقابتی ح ظ شوشد )
تر یس کند: یس تیهد عميق ب  ترید م دد در ریند  یا ترید اضرراف اوايور وفاداری را این طور تیریف می

اری تمراری و مشرابهی، عهيرتن اینم  محصرو  یا تدمت ترجي  داد  شرد ، ک  ب  موجر رم علامت ت 
رورشرد، تریرداری شرررود  هرای برازاریرابی پتراشگررريهی برای تهيير رفترارهرا بر  وجود میاثرات محيكی و تلاش

(Atafar and Mansoori, 2011ا) 

دهد ک  وفاداری یس رفتار یا یس شیرش انررت ک  ب  زبام رماری شيز بگرريار ارزشد  ها ششررام میبررنرری
باشردا شمت  قابت ها مین وفاداری مشرتریام یس عامت بارز در موفقيت کگرر و کار شررکتانرتا بنابرای

توام ب  بهتود توج  اینم  مشررتریام وفادار مزایای بگررياری را با تود ب  همرا  دارشد از جمه  این مزایا می
حگرانريت  های بازاریابی، افزایر فروش شررکت، داشرتن مشرتریاشی با  نرودروری نرازمام، کاهر هزین 

 (اKandampully, 2000قيمتی پایين وااا اشار  کرد )

 
1 - Fragmentation marketing 
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ها در نرك  جهام از زمام ای اد اواين شرتم  اجتماعی م ازی تاکنوم هزارام شوع از این دنرت وب نرایت
ترین ابزارهای ارتتاطی در نرك  های اجتماعی م ازی ب  یمی از مهنای اد شرد  اشدا در حا  حاضرر شرتم 

 (اPempek et al, 2009تتدیت شد  و از شهرت فراواشی برتوردار هگتند )جامی  و جهام 

ها ب  عنوام یمی از کارهای روزمر  در شظر درفت  برای بگررياری از افراد انررت اد  از این شررتم 
کنند تا تود را  ها افراد فرصرت پيدا میهایی هگرتند ک  در رمهای اجتماعی م ازی، ممامشرودا شرتم می

های شرخصريتی تود را بروز داد  و با نرایرین ارتتار برقرار کنند و این ارتتاطات را  ، ویگدیمیرفی شمود
ای    در نرك  روابا بين فردی و    در نرك  روابا اجتماعی، ح ظ شمایندا این تارشماها ب  طور بااقو 

ترین تأثير این موارد مهنتواشایی ای اد تهييرات انانی در زمين  زشددی اجتماعی هر فرد را دارشدا در اتهر  
داشندا این در حاای انررت ک  شتاید از شقر این تارشماها در دوش  تارشماها را ح ظ و ارتقا روابا دذشررت  می
 (اWalther et al, 2002شمت ديری روابا جدید بين فردی تافت شد )

، ابزارهای جدیدی ی فضراهای دی يتا  و م ازیهای مدرم ب  ویگ  در عرصر امروز  با دگرترش فناوری
« دشيای مدرم شررد  و با 2« دشيای نررنتی تتدیت ب  وشررتم  وشد1وارد حيات بشررری شررد  اشدا وشررهروشد

های اجتماعی توام ب  رناش کهمشرام ارتتاطات فصرت تاز  یی برای بشر رقن تورد  انتا در این ميام می
های اجتماعی متتنی بر ووب« هگرتند های صرنیتی قابت تیریف هگرتندا رنراش پرداتت ک  در برابر رنراش 

های ششررر  اپی یا های صررنیتی ک  متمی بر فناوریهای رنرراش ک  در برابر فناوری های شگررت او ، وب
 (اBasirian Jahromi, 2013شوشد )اشتشار امواج رادیو و تهویزیوشی یا ماهوار  یی بود  اشد متمایز می

های ارتتاطی بگريار در تیامت اجتماعی هگرتند ک  از تمنيس  هایی برایهای اجتماعی رنراش تیریف رنراش 
های اجتماعی را این دوش   رنراش  4کنندا رشدر  کاپهن و مایمت هاشهينانرت اد  می 3پذیردنرتر  و دگرترش

هرای متنی بر اینترشرت هگرررتنرد کر  برا اتمرا بر  بنيرام  5هرای کراربردیدروهی از برشرامر "کننرد:  تیریف می

 & Kaplan) "دهندشررد  بونرريه  کاربرام را می، اممام ای اد و تتاد  محتوای توايد2تمنواوژیس وب  

Haenlein, 2010ا) 
 (اBasirian Jahromi, 2013باشد )بید زیر می 7های اجتماعی دارای رناش 

های اجتماعی ب  اعضرایشرام اجاز  نراتت صر حات شرخصری : شرتم 6های اجتماعیشرتم  •
 دهندا نازی با دونتام رشلاین را میو برقراری ارتتار و شتم 

های شروشد، ژورشا های اجتماعی محگروب میترین شوع رنراش : شرناتت  شرد   7هاوبلاگ •
 شوشدا رشلاینی هگتند ک  با محتواهای جدید کاربرام ب  روز می

 
1 - citizen 
2 - netizen 

3 - Scalable 

4 - Andreas Kaplan and Michael Haenlein 
5 - Applications 
6   Social Networks 

7   Blogs 
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هایی هگررتند ک  ب  کاربرام اجاز  اضرراف  کردم و ویرایر محتوا را : نررایت1هاویمی •

 دهند و محتوای توايدشام حاصت مشارکت اعضانتا می

  های صروتی و تصرویری هگرتند ک  قابهيت مشرترع شردم در اینترشت : فایت  2هاپادکگرت •

 را دارشدا 

کردشد، های اجتماعی فیاايت می: فروم ها از دورام پير از تواد م هوم رنررراش  3هافروم •
 شوشدا فضایی برای طرح بحث و د ت و دو در موضوعات مختهف محگوب می

دذاری شوع تاصری از محتوا ماشند : اممام مدیریت و ب  اشرتراع4های محتواییکام يوشتی •
 کنندا یی، متن یا اينس را فراهن میهای ویدئوعمب، فایت

هرای کو رس هگرررتنرد و برا هرای اجتمراعی و وبلاگ: ته يقی از شرررتمر 5هاامیكروبلاگ •

 شوشد«امحتواهای کوتا  کاربرام ب  روز می

های جامی  برشدی،  های اجتماعی بر شرراتصرر ( در پگوهشرری تاثير رنرراش 1393مونرروی و کنار  فرد )
تماد و وفاداری ب  برشد )مكاای  موردی مقایگر  دوشری موبایت اپت )ری وم( و های ارزش رفرینی، اعشريو 

های اجتماعی بر تمام نرامگروش) )دهمگری( را مورد مكاای  قرار دادشدا شتایت تحقيق ششرام داد ک  رنراش 
 شاتص  های جامی  برشدی تاثير مثتت و میناداری داردا

ها با انررت اد  از عنوام وتقویت وفاداری مشررتریام کتابخاش ( در تحقيقی با  1392کشرروری و عتدااهی )
تواشند با افزایر تیاملات مگرتقين و دوش ر ، های اجتماعی میرنراش  های اجتماعی« ششرام دادشد ک  رنراش 

شرخصری نرازی و نر ارشری نرازی تدمات و انرت اد  از فنوم بازاریابی  هر  ب   هر  وفاداری مشرتریام 
های اجتماعی، شارضرایتی، هماشند رضرایت، دهند، همچنين در فضرای تيررنرمی رنراش  کتابخاش  را افزایر

 تواشد ب  نرعت منتشر شود و شهرت و اعتتار کتابخاش  را تهدید کندامی
( در تحقيقات تود با ارائ  مدای، اثر جوام  برشدی بر انرا  رنراش  اجتماعی را 2012و هممارام ) 6لاورچ

  برشدی، شريو  های ارزش رفرینی و وفاداری ب  برشدی را از طریق اعتماد ب  های جامیبر روی شراتصر 
برشد پيشرنهاد کردشدا بر انرا  شتایت این تحقيق جوام  برشدی نراتت  شرد  بر انرا  رنراش  اجتماعی 

 کنندااحگا  را در ميام اعضای جامی  افزایر می دهند و در ميام اعضا و شرکت ای اد ارزش می

( در پگوهر تود برا عنوام ونررروابق وفراداری مشرررتری: ریرا کي يرت تردمرات 2011)  7تکيرم و دیه ير
پردازشد و ب  ارائ  یس کافيگرت؟« ب  بررنری نروابق وفاداری مشرتریام در م موع  کتابخاش  داششریاهی می

وبمحور کتابخاش ، ارزش تدمات، رضررایت مد  نرراتتاریافت  برای نررن ر رابك  ميام کي يت تدمات  
و وفراداری مشرررتری برانرررا  زیربنرای شظری در متوم مربور بر  کي يرت تردمرات و وفراداری مشرررتری  

 
1 - Wikis 
2   Podcasts 
3 - Forums 
4 - Content Communities 
5 - Microblogging 
6  - Laroche 

7  - Kiran and Diljit 
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مشرتریام پرداتتهاشدا جامی  رماری این پگوهر شرامت اعضرای هيئت عهمی و تحصرياات تمميهی از  هار  
داششیا  ماازی بود  انتا این مكاای  ششام داد ک  کي يت تدمات و ارزش تدمات روی رضایت مشتری، 

 ایت مشتری شيز مگتقيما  روی وفاداری مشتری تأثيردذار انتاو رض
 با توج  ب  پيشين  و ادبيات اهداف تحقيق ب  شرح زیر می باشد:

 های اجتماعی بر وفاداری مشتریام در باشس ن  تیيين تاثير رناش  -۱
 انتام اردبيت ن  های اجتماعی بر وفاداری مشتریام باشس تیيين شقر شتم   -1-1
 انتام اردبيت ن  ها بر وفاداری مشتریام باشس ها و ویمیتیيين شقر وبلاگ  -1-2
 انتام اردبيت ن  ها و فروم ها بر وفاداری مشتریام باشس تیيين شقر پادکگت  -1-3
 انتام اردبيت ن  های محتوایی بر وفاداری مشتریام باشس تیيين شقر کام يوشتی  -1-4
 انتام اردبيت ن  ها بر وفاداری مشتریام باشس تیيين شقر ميمروبلاگ  -1-5

 

 مدل مفهومی تحقیق -3
ای انررت ک  مشررتریام از پرنررشررنام  وفاداری در این تحقيق منظور از وفاداری مشررتریام ت اری، شمر 

ای انرتا همچنين پرنرشنام  رناش  ديری این متهير فاصره رورشد و مقيا  اشداز ( بدنرت می2002) 1کاروشا
  اشداز  ديری می شودا ( 1392بصيریام جهرمی ) های اجتماعی 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 مد  تحهيهی تحقيق  -1شمت 
 

 
1 -Karona 

رسانه های 

 اجتماعی

 

 كامپيونتی های محتوايی

 

 فروم ها

 

 پادكست ها

 

 ويكی ها

 

 شبكه های اجتماعی

 

وفاداری 

 مشتريان

 

 وبلاگ ها

 

 ميكروبلاگ ها
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 بر انا  مد  م هومی فرضي  های تحقيق ب  شمت زیر بيام شد  انت:
 های اجتماعی در وفاداری مشتریام شقر داردارناش -1

 شقر داردا انتام اردبيت ن  های اجتماعی بر وفاداری مشتریام باشس شتم   -1-1
 شقر داردا انتام اردبيت ن  ها بر وفاداری مشتریام باشس ها و ویمیوبلاگ  -1-2
 شقر داردا انتام اردبيت ن  ها بر وفاداری مشتریام باشس ها و فرومپادکگت  -1-3
 شقر داردا انتام اردبيت ن  یام باشس های محتوایی بر وفاداری مشترکام يوشتی  -1-4
 شقر داردا انتام اردبيت ن  ها بر وفاداری مشتریام باشس ميمروبلاگ  -1-5

 

 روش تحقیق -4
باشرد و تحقيق جاضرر از احاه هدف تحقيق از شوع کاربردی، از احاه شوع روش، توصري ی و همتگرتیی می

وفاداری مشرتریام باشس نر   انرتام اردبيت انرتا اذا از احاه های اجتماعی بر  هدف رم تیيين شقر رنراش 
جامی  رماری تحقيق حاضرررر را کهي  باشررردا روش دردروری اطلاعات روش تحقيق مورد شظر ميداشی می

 باشدا ش ر می 144دهند ک  تیداد رشها برابر تشميت می تيانتام اردبنابق(  ن  ) ن   کارکنام یاشس 
بدنررت رمد ک  با روش  106برای تیيين ح ن شموش  از فرمو  کوکرام انررت اد  شررد و ح ن شموش  برابر  

 شموش  ديری تصادفی از شوع طتق  ای اشتخاب شدشدا 
 جامی  رماری و شموش  رماری ب  ت ميس شهرنتام  -1جدو  

 شموش  رماری جامی  رماری  شهرنتام

 71 98 اردبيت
 10 14 مشیين شهر
 11 15 پار  رباد
 4 5 بيه  نوار 
 5 6 درمی
 5 6 تهخا  
 106 144 کت

 
جهت نرن ر روایی پرنرشرنام  از اعتتار محتوایی انرت اد  شرد  انرت و  برای نرن ر ضرریر پایایی 

ها شيز از ضرریر را ای کروشتا  انرت اد  شرد  انرت ک  شتایت حاصرت از ضرریر را ای کروشتا  ب  پرنرشرنام 
 شرح زیر بدنت رمد  انت: 

 جدو  ضریر پایایی نوالات مربور ب  هر متهير  -2جدو  

 ضریر را ای کروشتا   متهير

 85/0 رناش  های اجتماعی 
 82/0 وفاداری مشتریام
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( 1392)  یجهرم امیريبصرر رنرراش  های اجتماعیابزار درداوری اطلاعات پرنررشررنام  های انررتاشدارد  
برای ت زی  و تحهيت فرضري  های تحقيق از رمار توصري ی ( می باشردا   2002پرنرشرنام  وفاداری کاروشا  )

)روشهای توصي ی شامت میيارهای تمایت ب  مرکز و پراکنددی ودرصد، فراواشی ( و رمار انتنتاطی ؛ رزموم  
انميرشوف شرما  بودم توزی  داد  تگت شد و با توج  ب  شرما  بودم برای تحهيت فرضيات  -کوامودروف  

 متهير  انت اد  شد  انتا  از ضریر ردرنيوم  ند

 

 یافته های تحقیق -5
های های جمیيت شرناتتی و شراتبب  این شرمت ک  فراواشی و درصرد ویگدی؛ های توصري ی تحقيق  یافت 

انررميرشوف توزی   -از رزموم کوامودروفو   مرکزی و پراکنددی متهيرهای مورد مكاای  ارائ  شررد  انررت
شرما  هر یس از متهيرها مشرخب شرد  انرت و نر ب هر یس از فرضريات با انرت اد  از ضرریر ردرنريوم  

 انتادردید   ند متهير  تحهيت شد  و شتایت رم ارائ  

 یافته های توصیفی-5-1
 (: توزی  فراواشی پانخیویام بر حگر ویزديهای دمودرافيس 3جدو  )

 درصد  فراواشی  شوع متهير

 6/73 78 جنگيت مرد 

 4/26 28 جنگيت زم

 8/2 3 نا   30درو  ننی زیر 

 2/64 68 نا   40تا   30درو  ننی 

 5/25 27 نا   50تا   41درو  ننی 

 5/7 8 نا  و بالاتر   50درو  ننی 

 8/2 3 تحصيلات دی هن و زیر دی هن 

 5/8 9 تحصيلات فوق دی هن

 6/72 77 ايگاشبتحصيلات 

 0/16 17 تحصيلات فوق ايگاشب 

 8/2 3 نا   5نابق  تدمت زیر 

 8/35 38 نا  10تا  5نابق  تدمت 

 2/30 32 نا   15تا 11نابق  تدمت 

 1/31 33 نا   15نابق  تدمت بالای 
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 های استنباطی یافته-5-2 
انميرشوف انت اد  شد  ، ک  جدو  زیر   -جهت تیيين شرما  بودم توزی  داد  ها از رزموم کوامودروف

 رورد  شد  انتا  
 انميرشوف جهت تیيين شرما  بودم توزی  متهير وابگت  -شتایت رزموم کوامیروف -4جدو  

 وفاداری مشتریام تتهيهات ش اهی رناش  های اجتماعی  رمار  

 04/1 98/0 213/1 انميرشوف  -فکوامودرو zمقدار 

 177/0 286/0 105/0 نك  مینی داری

 
( و با توج  ب  اینم  نررك  مینی داری تكای رزموم برای نررك  اطمينام 4طتق شتایت جدو  )

انررت، بنابراین می توام د ت ک  توزی  متهير وابگررت  شرما  انررت و جهت تحهيت  05/0بير از  95/0
 های پارامتریس )ضریر ردرنيوم( انت اد  کردارزمومتوام  از فرضيات می

 
 تحهيت فرضي  های تحقيق

با توج  ب  شرما  بودم توزی  داد  های تحقيق برای ت زی  و تحهيت فرض  های تحقيق از رزموم  
 انتا انت اد  دردید  انت ک  در ادام  رورد  شد    ر ي ند مته وميردرن ریضر

 تلاص  مد  ردرنيوم  -5جدو  

ضریر تیيين تیدیت  ضریر تیيين ضریر همتگتیی
 شد 

 دوربين واتگوم 

856/0 733/0 717/0 98/1 

 

های اجتماعی با وفاداری مشررتریام برابر  ( ضررریر همتگررتیی بين رنرراش 5طتق شتایت جدو  ) 
 5/2تا  5/1واتگرروم در باز  قابت قتو    -   رمار  دوربينانررتا  نام 73/0تیيين برابر  و ضررریر  86/0

 98/1شرودا با توج  ب  اینم  رمار  دوربين واتگروم برابر  قرار ديرد عدم همتگرتیی بين تكاها پذیرفت  می
 شوداتوام د ت ک  عدم همتگتیی بين تكاها پذیرفت  میانت، بنابراین   می

 یت تحهيت واریاشب یمكرف شتا -6جدو  

م موع  
 م ذورات

مياشیين  درج  رزادی
 م ذورات

F   نك  مینی
 داری

 000/0 409/45 693/3 6 155/22 ردرنيوم 

   081/0 99 050/8 اتتلاف 
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    105 205/30 کت

 

برای نرك  اطمينام   f( و با توج  ب  اینم  نرك  مینی داری تكای رزموم 7طتق شتایت جدو  )
های اجتماعی در شرود و رنراش انرت بنابراین می توام د ت ک  فرضري  او  تایيد می 01/0کمتر از   99/0

 وفاداری مشتریام شقر داردا

 شتایت ضریر ردرنيوم  ند متهير  -8جدو  

ضرایر  ر تير انتاشداردضرای متهير پير بين
 انتاشدارد 

T P 

B SE BETA 
 000/0 779/3  190/0 718/0 مقدار ثابت 

 000/0 010/11 692/0 052/0 576/0 شتم  های اجتماعی 

 000/0 783/3 500/0 111/0 420/0 وبلاگ ها و ویمی ها 

 152/0 444/1 223/0 118/0 171/0 پادکگت ها و فروم ها

کام يوشتی های  
 محتوایی

242/0 106/0 306/0 277/2 025/0 

 169/0 385/1 221/0 129/0 179/0 ميمروبلاگ ها 

 041/0 070/2 837/0 391/0 810/0 رناش  های اجتماعی 

 

توام ( و با توج  نرك  مینی داری تكای رزموم و با توج  ب  ضررایر بتا می8طتق شتایت جدو  )
و   30/0هرای محتوایی  ، کرام يوشتی50/0هرا  هرا و ویمیوبلاگ،  69/0هرای اجتمراعی  د رت کر  شرررتمر 

 کنندا از تهييرات مربور ب  وفاداری مشتریام را پير بينی می 83/0های اجتماعی رناش 

 

  نتیجه گیری و پیشنهادات-6

 8/2درصررد شيز زم هگررتندا همچنين  4/26درصررد پانررخیویام مرد هگررتند و  6/73طتق شتایت تحقيق 
 40تا  30درصرد با بيشرترین فراواشی   2/64نرا  نرن دارشد و  30پانرخیویام با کمترین فراواشی زیر درصرد  

 نا  هگتندا

درصرد پانرخیویام با کمترین فراواشی تحصريلات  8/2دهد ک  در مورد ميزام تحصريلات شتایت ششرام می
درصرد  8/2تندا در شهایت درصرد شيز با بيشرترین فراواشی ايگراشب هگر 6/72دی هن تا فوق دی هن دارشد و 
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تا  5درصرد شيز با بيشرترین فراواشی   8/35نرا  نرابق  تدمت دارشد و   5پانرخیویام با کمترین فراواشی زیر 
 نا  نابق  تدمت دارشدا 10

های اجتماعی در مورد وضریيت متهيرهای مورد مكاای  باید د ت ک  مياشیين انرت اد  مشرتریام از شرتم 
، 56/3هرای محتوایی  ، کرام يوشتی48/3هرا  ، پرادکگررررت هرا و فروم23/3هرا  هرا و ویمی، وبلاگ37/3

مياشیين انرت اد  از   انرتا 47/3های اجتماعی و مياشیين انرت اد  مشرتریام از رنراش  70/3ميمروبلاگ ها 
، شرتم   47/3، فروش ارجاعی  88/2، تتهيهات دهام ب  دهام 90/2، بردزاری نرمينارها 75/2متخصرصرام 

 انتا 38/3انتا در شهایت مياشیين وفاداری مشتریام  07/3و تتهيهات ش اهی  34/3نازی 

های اجتماعی در وفاداری مشرتریام شقر داردا با طتق شتایت تحقيق فرضري  اصرهی تایيد می شرود و رنراش 
، 50/0هرا  هرا و ویمی، وبلاگ69/0هرای اجتمراعی  توجر  بر  ضررررایرر بترا می توام د رت کر  شرررتمر 

از تهييرات مربور ب  وفاداری مشرررتریام را  83/0و رنررراش  های اجتماعی  30/0محتوایی  های  کام يوشتی
( همگو انتا رشها ششام 1392کنندا شتایت تحقيق با یافت  های تحقيق کشوری و عتدااهی )پير بينی می

دادشد ک  رنرراش  های اجتماعی می تواشند با افزایر تیاملات مگررتقين و دوش ر ، شررخصرری نررازی و 
نرازی تدمات و انرت اد  از فنوم بازاریابی  هر  ب   هر  وفاداری مشرتریام کتابخاش  را افزایر رشرینر ا

تواشد ب  نررعت دهند، همچنين در فضرای تيررنرمی رنراش  های اجتماعی، شارضرایتی، هماشند رضرایت، می
( در پگوهر 0112) 1منتشررر شررود و شررهرت و اعتتار کتابخاش  را تهدید کندا و همچنين کيرم و دیه يت

تود با عنوام ونوابق وفاداری مشتری: ریا کي يت تدمات کافيگت؟« ب  بررنی نوابق وفاداری مشتریام 
پردازشد و ب  ارائ  یس مد  نرراتتاریافت  برای نررن ر رابك  ميام در م موع  کتابخاش  داششرریاهی می

اری مشررتری برانررا  زیربنای وبمحور کتابخاش ، ارزش تدمات، رضررایت مشررتری و وفادکي يت تدمات 
اشدا جامی  رماری این پگوهر شرامت شظری در متوم مربور ب  کي يت تدمات و وفاداری مشرتریام پرداتت 

اعضرای هيئت عهمی و تحصريلات تمميهی از  هار داششریا  ماازی بود  انرتا این مكاای  ششرام داد ک  
شررتری شيز مگررتقيما روی وفاداری کي يت تدمات و ارزش تدمات روی رضررایت مشررتری، و رضررایت م

 مشتری تأثيردذار انتا

بر وفاداری مشرتریام باشس نر   انرتام  های اجتماعی توام د ت ک  رنراش با توج  ب  شتایت فرضري  ها می
 اردبيت تاثير مثتت مینی داری داردا بنابراین موارد زیر جهت افزایر وفاداری مشتریام پيشنهاد می شود:

های اجتماعی ماشند تهیرام و برای تتهيغ تدمات باشس از شررتم  باشس نرر  مدیرام و کارکنام   ▪
 لاین و واتگاپ و به  و ااا انت اد  کنندا

 ها انت اد  کننداها و ویمیبرای اش ام امور اداری از وبلاگ باشس ن  مدیرام و کارکنام  ▪

 ائ  دهندابرای نایت های تخصصی باشس مكهر ار باشس ن  کارکنام   ▪

 ، اطلاعات موجود در نایت های باشس ن   را اصلاح کنند یا شظر دهنداباشس ن  کارکنام   ▪

ها و فایت های صرروتی و تصررویری م يد در حوز  باشمداری را در نررایت باشس نرر  کارکنام   ▪
 ها ب  اشتراع دذارشداکاشا 

 
1  - Kiran and Diljit 
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Social Media and Customer Loyalty: Evidence from Sepah Bank 
 

 
Aqil Mohammadi Asl, Mahboub Hosseini, Yashar Naseri 

 

 

Abstract 

The purpose of this study is to determine the role of social media on 

customer loyalty. In terms of purpose, the research is applied, in terms 

of method, descriptive and correlational, and in terms of data collection 

method, the research method is field. The statistical population of the 

present study consists of all employees of Sepah Bank in Ardabil 

province. They are equal to 144 people. Cochran's formula was used to 

determine the sample size and the sample size was 106 which were 

selected by quota stratified random sampling method. In order to collect 

the required data, Albert Karuna Loyalty Questionnaire (2002) and a 

social media researcher-made questionnaire based on Basirian Jahromi 

(2013) were used. SPSS software was used to analyze the data and 

multivariate regression coefficient was used to analyze the hypotheses. 

The results show that social media has effect on customer loyalty of 

Sepah Bank in Ardabil province . 
 

Keywords: Loyalty, Social Media, Customer Loyalty, Sepah Bank 


