
 57  

1401زمستان   /10شماره  /سومجامعه شناسی ارتباطات/ سال   

Sociology of Communication Journal (JSC), Winter 2023, Vol.3, No.10 

 و یاجتماع یاستفاده از شبکه ها نیمطالعه روابط ب

 ( CRM)انیارتبا  با مشتر تیریمد

  )مورد مطالعه شرکت نورنگار(
  شبنم درخشان

  را یهور تهرا ، تهرا ، ا اجیرساها، داهش اه پ تیریارشد مد یکارشناس

dershabnam@gmail.com  
 چکیده 

از  دهستفاا  ماز طیرخ داده و در  ستباطاو ار سطلاعاا وریفنا زه ودر  دییاز ستحولا

 یطاشر بارا  دمو تا شتاآ  دا بررا  م تلف یها مازساو  یافتا شگستر جدید یهاآوریهو

 یک یمشتر با طتباار جتماعیا مدیریت. هدزسا ارهمو ستدهاکر تشدیدرا  قابتر کا هوینی

و  یندهاافر ری،تجا هیناقو وری،فنا یرسامتز سیلاو با کا ستا ریتجا یتژاسترو ا فلسفا

 یکدی ر با  مشتریا تا ستهاشد  یاطر یهحو باو  دمیشو  مایت ریتجا ییژگیهاو

 یشبکاها مثل ریهوظهو یهاژیتکنولو با وزیمرا ا مدیر. باشند شتادا هیوگر یگووگفت

 یمشتر با اریبطامدرا هندامیتو هاآ  توسااو  دازشپر سیلاو با کا هستند جاامو جتماعیا

استفاده  نیروابط ب سیربر تحقیق ینا فهد خ،ساا ینابر. هندد ورشپر یبیشتر رسقد بارا 

. میباشددر مطالاا شرکت هوره ار  ا یارتباط با مشتر تیریو مد یاجتماع یاز شبکا ها

 جهت. دباش یو کارمندا   فروش اه هور ه ار م ا ی اضر، مشتر قیتحق یجاماا آمار

 ارفزا جهراز  هاداده تحلیلوتجزیا رمنظو باو  یددگر دهستفاا پرسشهامااز  هاداده آوریجمع

و  یاجتماع یهاشبکا کاداد   هشا هشوپژ یناز ا  اصل هتایج. شددهستفا.اخ.اخ ایاخ.پ

 یاجتماع تیریمد یشرکت هوره ار رابطا دارهد. مولفا ها یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد

 شیو شرکت هوره ار پ یاجتماع یهاشبکا یتواهند تنوع و گستردگ یم یارتباط با مشتر

 با تواهند اعتماد داشتن یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یکند. مولفا ها یم ینیب

کند.  یم ینیب شیشرکت هوره ار پ یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکا

و ارتباط آسا   یتواهند اطلاع رساه یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یها فامول

کند.  یم ینیب شی ار پشرکت هوره یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکا

 یهاو هوع استفاده شبکا زا یتواهند م یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفا ها

 کند. یم ینیب شیشرکت هوره ار پ یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد و یاجتماع

 شرکت هوره ار ا ،یارتباط با مشتر تیریمد ،یاجتماع یشبکا ها های کلیدی:وا ه

 
 28/۱2/۱40۱تاریخ پذیرش:                                                      29/۱۱/۱40۱تاریخ دریافت: 

57-74صفحات:   
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 مقدمه 

مردج سرتاسر جها  ایفا  در روابط بسیار مهمی هقش اجتماعی هایامروز شبکا در دهیای

 شد  این و تبدیل در میا  کاربرا  ایراهی اجتماعی هایشبکا محبوبیت کنند. با افزایشمی

 این رتیبت . بدینافراد پردامت است راج تمایلاس و علایق توا  بامی کا مکاهی ها باشبکا

. استگشتا ما تبدیل بیشتر افراد جاماا هاپذیر از زهدگی جزء جدایی اکنو  باها همشبکا

. تحولاس کردهاست بشر  اکم ابااد زهدگی را در تمامی جدیدی اطلاعاس پارادایم فناوری

و  گسترش یافتاجدید  هایزما  استفاده از فناوری  وزه رخ داده و در طی در این زیادی

 را تشدید کردهاست رقابت کا هوینی تا مود را با شرایط را برآ  داشتا م تلف سازماههای

 در روابط غیرفاالی تواهند هقش، مشتریا  دی ر همیاجتماعی هایهمراه سازهد. باورود شبکا

 (.۱۳94مرازیا  و همکارا ، )ایفاکنند  مود با شرکت

در  از تغییراس بنیادین یکی هتیجا اجتماعی هایبا مشتریا  در شبکا وابطر مدیریت بحث

با  اهبوه و کلی باشد و آ  تغییر رویکرد سازماهها از روابطمی تجاری هایباورها و پارادایم

اطلاعاس و  فناوری با آهها از طریق و مجازی تکباتک روابط مشتریا  با م تلف گروههای

مبادلاس   جم افزایش سمت با کا است تجاری استراتژی آ  هوعی باشد، کاتباطاس میار

 وکار جدیدیکسب مدلهای الکتروهیکی بازاریابی رود و در دهیایمی پیش شرکت تجاری

گرایشاس، وب  از آمرین باشد. یکیهیز در  ال ظهور می شدهاهد و گرایشاس جدیدی مارفی

ب جذ کاربر و بازدید کننده را تنها تاداد زیادی ها هستند کا اجتماعی هایشبکا هایسایت

باشد. می م تلف هایها و کمپاهیشرکت قرار داد  تبلیغاس آهلاین برای مکاهی کردهاهد بلکا

ضر هستند. در ع ر  ا اینترهتی هایاز وب سایت جدیدی هسل مجازی اجتماعی هایشبکا

دهیا را دست وش تغییراس  رود و جوامعمی پیش سرعت اطلاعاس و ارتباطاس با فناوری کا

 این هایجها  با مزیت هایفاالیت و کلیا یافتا مردج افزایش و آگاهی بینش کند سطحمی

 .تاادل رسیده و کنترل شدهاست با ارتباطی هایشبکا در قالب فناوری

 با ، اعتماد داشتناجتماعی هایشبکا عبارتند از: تنوع و گستردگی اجتماعی هایاابااد شبک

و میزا  و هوع استفاده  اجتماعی هایو ارتباط آسا  شبکا ، اطلاع رساهیاجتماعی هایشبکا

 عیاطلاعاس متنو تواهند باافراد می کا است ، اینع و گستردگیتنو .اجتماعی هایاز شبکا

 با را تی تواهند باباشند. اعتماد، افراد می داشتا پیدا کنند و قدرس اهت اب بیشتری دست

 و ارتباط آسا ، دسترسی و تبادل اطلاعاس یا گفت و با یکدی ر بپردازهد. اطلاع رساهی کسب

استفاده از  . میزا  و هوعتر استاطلاعاس دارهد و ارتباطاس آهها را ت با بیشتر و آساهتری

استفاده  هاییهوع شبکا میزا  و از چا چا افراد با طور متوسط ، بااجتماعی هایشبکا
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 (.۱۳9۳و همکارا ،  کنند )گلثوج مدایاریمی

 سودآوری جز ادارهی ای، گزیناامروزی صنایع بر دهیای  اکم و اقت اد پویای رقابتی یفضا

اطلاعاس  با دسترسی سطح . ارتقایاسته ذاشتا سازماهها باقی ایمشتریا  در بلند مدس، بر

تشدید  سبب دی ر هم ی از سوی همچو  ظهور تسهیلاس فناوراها هاییسو و هموها از یک

. امروزه با اداره ارتباطاس با مشتریاهشدهاست جدید در مقولا هاییفشار و ایجاد چالش این

 ارتباط با مشتری مدیریت هایو ادغاج آ  با سیستم اجتماعی هایارساه ظهور تکنولوژی

ارتباط با  اجتماعی مدیریت یانی  1مدیریت امور مشتریا از  مفهوج جدیدی

 .ایجادشدهاست 2)اخ.سی.آر.اج(مشتری

 هایزیاد در  ال گسترش سیستم هایبا صرف هزینا در  ال توساا امروزه کشورهای

 بررسی در زمینا کشورها مطالااس محدودی باشند. در اینمی ارتباط با مشتری مدیریت

ها و مشتریا  صورس شرکت از سوی ارتباط با مشتری مؤثر بر پذیرش مدیریت عوامل

باشند می اطلاعاس و ارتباطاس مواجا فناوری هیز سازماهها با رشد سریع . از طرفیاستگرفتا

و  اجتماعی ، وبهایرشد کردهاست سرعت با با فناوری در رابطا کا هاییینااز زم یکی کا

 چالش را با ارتباط با مشتری مدیریت  یطا در واقع باشد. کامی 0،2وب ابزارهای

 هایاز وب سایت مود بلکا تنها اطلاعاس ش  ی ها اجتماعی های، کاربرا  شبکاکشیدهاست

ها و تجربیاس با دوستا  توصیا مح ولاس یا اشتراک گذاری منظور جستجو برای اب اجتماعی

 (.20۱۱، و گرگوری همایند )تریپمود و سایر کاربرا  استفاده می

 . اینبا مشتریا  است رسا  سازماهها در ایجاد ارتباط اثرب شیاری ارتباط با مشتری مدیریت

 زهدگی چرما کل اثرب ش مدیریت برای شده با فناوری ترکیب راهبرد تجاری مفهوج یک

 مقولا این سازماهها را با توجا اجتماعی هایدی ر رشد چشم یر رساها . از سویاست مشتری

در  ترینمفهومی  ارتباط با مشتری اجتماعی راستا مدیریت . در ایناستماطوف سامتا

در  اجتماعی هایرساها آ  استفاده از پتاهسیل یفلسفا کا تاس رویکرد ارتباط با مشتری

 مفهوج یک باشد. اینمشتریا  موجود می داریمشتریا  و ه ا جذب  داکثری جهت

و  اجتماعی های، شبکاارتباط با مشتریا  برمط ترکیب در جهت و رویکرد هوین استراتژی

 (.۱۳9۱و همکارا ،  باشد )هظافتیمی سنتی ارتباط با مشتری مدیریت سیستم

 هایآیا شبکا کا موضوع است این درصدد بررسی تحقیق شد اکنو  این بحث آهچا با توجا با

 دارد؟ در شرکت هوره ار هقش ارتباط با مشتری اجتماعی در مدیریت اجتماعی

                                                           
1 CRM 
2 SCRM 
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 پیشینه تحقیق

در  اجتماعی هایشبکا هقش بررسی"عنوا   تحت ( پژوهشی۱۳95و همکارا  ) زاییمیر

در  اجتماعی هایشبکا هقش ، تایینپژوهش اهجاج دادهد. هدف از اهجاج این "تبادلاس علمی

 . پژوهشکرماهشاه است داهش اه رازی داهشجویا  تح یلاس تکمیلی بین علمی تبادلهای

 پژوهش این آماری . جاماااستاهجاج گرفتا ایشیروش پیم و با است  اضر از هوع کاربردی

. است 95-94 سال دوج تح یلی در هیم داهش اه رازی داهشجویا  تح یلاس تکمیلی شامل

 سامتا محقق هامااز پرسش پژوهش دادههای گردآوری شد. برای هفر تایین ۳5۱ هموها  جم

، با استنباطی دادهها و تحلیل ، توصیفدر دو ب شدادهها  وتحلیل استفاده شد و تجزیا

% ۷0هشا  داد  پژوهش های. یافتااهجاج شدهاست اخ.پی.اخ.اخاستفاده از هرمافزار 

 کنند. از بیناستفاده می اجتماعی هایدر روز از شبکا ساعت از یک داهشجویا  بیش

همراه  . تلفنپاس  ویا  داشت تفاده را بیناس % بیشترین۷،66، تل راج با اجتماعی هایشبکا

 . هتایجاست اجتماعی هایشبکا با دسترسی ابزار مورد استفاده برای ترین% مهم8،6۳با 

 داهشجویا  رایج در بین اجتماعی هایدهد استفاده از شبکاهشا  می پژوهش از این  اصل

 اهمیت با . با توجاداهشجویا  اثرگذار هیست علمی یاستفاده در روهد تبادلها ، اما ایناست

 پژوهش را ، همچنین بین ارتباط، همکاری ، برقراریدر مارفی اجتماعی هایشبکا و هقش

 افزایش ها و در هتیجاشبکا این هایآموزش در مورد قابلیت تبادل اطلاعاس، باید برای

 موثر از آهها تلاش شود. بهرهوری

با  روابط عملکرد مدیریت ارزیابی”عنوا   تحت ( پژوهشی۱۳95) و ممیزی هسب  قیقی

 مهم عوامل با هدف شناسایی پژوهش اهجاج دادهد. این”اجتماعی هایدر رساها مشتری

 . بااست اهجاج گرفتا اجتماعی های در رساها با مشتری روابط تأثیرگذار بر عملکرد مدیریت

 از متغیرهای جامای ، مجموعاپیشین هایو مدل پژوهش هظری مباهی منظور با بررسی این

 هایاهت اب و در باهک اجتماعی هایبا مشتریا  در رساها وابطر مؤثر بر عملکرد مدیریت

آ ، مورد  اهدازه یری هایو شامص . مدل پژوهشمورد آزمو  قرار گرفت ایراهی منت ب

و  مدرخ و تهرا  قرار گرفتا داهش اه الزهرا )خ(، تربیت سا مدیریت مبرگا  رشتا ارزیابی

 هموها  جم در یک ها با استفاده از ابزار پرسشنامادید. شامصگر با اعمال تغییر ت حیح

ایرا   منت ب باهک شش اطلاعاس و بازاریابی هظرا  در  وزه فناوری از صا ب هفری ۱22

و با استفاده از هرج افزار  گردید. دادهها با روش ماادلاس سامتاری آوری و جمع توزیع

 و تحلیل از تجزیا  اصل . هتایجقرار گرفت و تحلیل رد تجزیامو پی.ال.اخو  اخ.پی.اخ.اخ

 با متغیر وابستا ، ارتباط ماناداریو عملکردسازماهی عملکرد مشتری متغیرهای هشا  داد کا
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 دارهد. با وجود ت  یص اجتماعی هایدر رساها با مشتری روابط مدیریت یانی پژوهش

ها رسد باهکهظر می ، بابا مشتری روابط مدیریت هایایجاد سیستم یبرا باهکی هایدجابو

 چشم یری دستاوردها و موفقیت  وزه، با در این م تلف اهد در ابااد عملکردیهتواهستا

 پیدا کنند. دست

بر  اجتماعیشبکا هایتأثیر استفاده ازسایت مطالاا با پژوهش ( این۱۳96) و ساعی کرماهی

در  مجاازی اجتمااعی هاایپردازهد. شبکاتهرا  می داهشاجویا  داهش اههای قاومی هویات

 ایفا کردهاهد و همین و سیاسی در تحولاس اجتماعی گستردهای امیار هقاش ساالهاای

 قومی را هویت پژوهش این . چهارچوب هظریاستسامتا آههاا را ضروری مطالااا مسائلا

 شاامل ملی هویت پژوهش استفادهشده در این دهاد. در چهارچوب هظریمای تشاکیل

 قاومی هویات و باد سیاسای اجتماع قومی ، تاهد باقومی فرهنگ با چهاار بااد، تالق

 باود. روش پیماایشی برفای هدفمناد و گلولاا از روشهای تلفیقی هیز گیری. روش هموهااسات

اساتفاده شد.  بارمط هامادادهها از پرسش دآوریگر اهت اب شد و برای عنوا  روش تحقیقبا

و  پرکااربرترین ااک اهت ااب شاد چارا تحقیاق عناوا  زمیناابوک هیز باافیس سایت

 اساتفاده از ساایت هشا  داد کاا تحقیق . هتایجاست مجازی اجتماعیشبکا محبوبترین

 باد هویات متغیر با هر سا دارد. این مثبت داهشجویا  همبست ی قومی هویت با بوکفیس

 باشد.می و ضایف پایین همبست ی دارد اما مقدار این مثبت رابطا قومی

 و تواهمندسازی ارتباط با مشتری مدیریت”عنوا   تحت ( پژوهشی20۱5) اهشاری

 سی.آر.اجتأثیر  ، بررسیپژوهش اهجاج داد. هدف از این "آموزش آهلاین آموزا  در سیستمداهش

اطلاعاس  در زمینا اجتماعی سی.آر.اج مفهوج و کشف یادگیری هایدر سیستم اجتماعی

 آوریجمع هفر اقداج با 800 بین هاماپرسش توزیع باشد. از طریقمی آموزشی آهلاین جوامع

 داهش اشتراک ذاری با وسیلا با داهش دهد ایجاد و ملقهشا  می هتایج اطلاعاس کردهد.

 آموزا  ایفا هماید. آموزش داهش در سزایی تواهد تأثیر بامی

 هایشبکا سازماهها چ وها اهد کاپردامتا مسئلا این مود با ( در پژوهش20۱5و یو ) گو

سازما   ۳۱۷مود با مشتریا  استفاده کردهاهد. آهها  روابط مدیریت گوهاگو  را برای اجتماعی

 ها  اکیکردهاهد. یافتا ایموشا استفاده کردهاهد تحلیل اجتماعی هایاز اهواع رساها را کا

مودشا  ماهند  م  وص با اجتماعی هایاز سازماهها از رساها دستا شش کا از آ  است

ها با تأکید بر رساها ها در ایناستفاده کردهاهد و دوسوج فاالیت اجتماعی هایشبکا

 یتو فاال . آهها هوع، تاری چاکرد  فضا بوده است و مجازی متقابل ، همکاریم ورسازی

 مؤثر داهستا اجتماعی هایشبکا ازجملا اجتماعی هایاز اهواع رساها سازما  را در بهرهمندی

 اهد. کرده آ  بحث مود روی و در مقالا
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 هایشبکا کاربردی هایبرهاما«با هاج ( در پژوهشی20۱5و کلارک ) ، ساهگزو، کاهگ

کردهاهد.  بررسی در چین داهش اهی هایهادرکتاب ا چت همراه: استفادة وی اجتماعی

را  چت شده وی بررسی داهش اهی هایسوج کتاب اها آهها هشا  داد یک پژوهش هاییافتا

مود را با کاربرا  مود ارتقا دهند.  ها و ارتباطاس متقابلاستفاده کردهاهد تا بتواهند همکاری

کردهاهد. آهها  فراهم چت بر بستر وی ود را مبتنیشده، مدماس م بررسی هایعمدة کتاب اها

استفاده کردهاهد،  چت وی شده از مدماس اولیا بررسی هایگرفتند هرچند کتاب اها هتیجا

در  اجتماعیمدماس شبکا چو  عرضا عملکردهایی لازج را برای پتاهسیل چت وی ولی

محتوا،  کیفیت اطلاعاس، تأمین اشتراک گذاری با، مدماس جستجو و داهش اهی هایکتاب اها

 شده دارد. بررسی داهش اهی هایها در کتاب اهافهرست بندی و رتبا

 مدیریت در  ال توساا استراتژی - اجتماعی هایبا عنوا  )رساها ( در پژوهشی20۱6) سرچیا

 از توساا اجتماعی هایرساها شتیباهیپ چ وه ی وتحلیل با هدف تجزیا ( کامشتری ارتباط با

، استفاده اجتماعی هایرساها مهم هقش بررسی ، بااهجاج پذیرفت ارتباط با مشتری مدیریت

 پژوهش ، اینهاماپرسش و پردامتند. براساخ مطالااس موردی اجتماعی هایو ظهور شبکا

 با مطالاا . در ایناستپردامتا اجتماعی اجسی.آر. با سنتی سی.آر.اجضرورس گذار از  با

 هایتواهند با استفاده از رساهاها میشرکت دهد چ وهاهشا  می اشاره شد کا هاییهموها

 مشتریا  جدید،  فظ با ، ایجاد تبلیغاس، دستیابیدآوریسو رشد، ، از فروش رو بااجتماعی

 و وفادار همود  آهها بهرهمند شوهد.

ها شرکت  عملکرد اقت ادی  اکتشافی با عنوا  )مطالاا ( در پژوهشی20۱6) و همکارا  لنتینوا

همود   مود را برجستا پژوهش ( هدف اصلیارتباط با مشتری اجتماعی با استفاده از مدیریت

جدید  هایو کار با ایجاد فرصت کسب توساا یعنوا  واسطا با اجتماعی هایرساها اهمیت

مورد  عامل سا تحقیق در بازار، عنوا  همودهد. در این ارتقا و جلوه بهتر هاج تجاری از طریق

 با سی.آر.اج، اهتقال  سی.آر.اج سیستم یک با اجرای ، جای اه مدیریتقرار گرفت بررسی

 ، اعمال یک سی.آر.اج سیستم یک جدید در اجرای هایآوریو استفاده از فن اخ.سی.آر.اج

ها رساها هشا  داد کا پژوهش . هتایجاجتماعی هایبا استفاده از رساها سی.آر.اج اخ. سیستم

 ه  وزه عمومیکنند هباشند، کنترل هستند، و اگر اصلی افکار عمومی از مربیا  اصلی یکی

 .میباشند

 چارچوب نظری

ارتباط  تیریمد( ماتقد است کا 20۱8تحقیق  اضر بر اساخ هظریا گیلبرس است. گیلبرس )

هوآوری مطرح است کا تحقق آ  در سازماههای  با مشاتری در ساازماههاا باا عناوا  طارح
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کا  اهد بردهی پا قاتی ق انی. امروزه سازماههاا باا اباشدیم یماص تیاولو دارای یمادمات

سازهد. در  لیمتما داسیم رف تول با را ا یکرده و مشاتر دیمثل گذشتا تول تواهندیهم  رید

 اتیبارای موفق ا یبالقوه و بالفال مشتر قیو علا ازمندیهایه با توجاا ،یجیتکامل تدر ریس

موجود در مورد  ناههاییاطم و عادج ا یارتباط با مشاتر تیریمد لیاست. بهبود پتاهس ضروری

شارکت  میکنناده ت ام نیایبا عوامال تا دییه رش جد جادیاجرای آ  در سازماهها باعث ا

و اصول  میمفاه ،ااسیشده است. با توجا باا مارور ادب سی.آر.اج از استراتژی استفاده بارای

کارکنا ، رهباری،  ا ،یکا مشتر افتی دست جاایهت نیبا ا توا یارتباط با مشتری م تیریمد

 بوده سی.آر.اج بارای اجارای اازیمورد ه یو سامتار عوامل اصل استراتژی ،یفرهناگ ساازماه

و  یاجتماع ،مشتری محوری را کا شامل سا باد ریمدل هظری ز توا یاساخ م نیو بر ا

 همود: نییو تب یفناوری اطلاعاس است طرا 

 
 (20۱8مدل ارتباط با مشتری گیلبرس )(: ۱)شکل

داد    هشا ایبررا  یرز مفهومی لمد گذشتا یهشهاوپژ ورمرو  هشد ئاارا یفرتاا با توجا با

 ستا هشد ئاارا با طتباار جتماعیا مدیریت یسیستمها یتوساادر  جتماعیا یشبکاها هقش

 (.2-۱)شکل

 :باد رچها خساابر مستقل متغیر ا عنو با جتماعیا یشبکاها  اضر تحقیق در

 ا عنو جتماعی باا یشبکاها گیدگسترو  عتنو: جتماعیا یشبکاها گیدگسترو  عتنو-۱

. تاسا دهایتراگسو  عوامتن یااهدکررکاو  باهاجودارای جتماعی اهاورافنا هداپدی کای

 تااشدا یترابیش بهت اا رسقدو  کنند اپید ستد متنوعی سطلاعاا ااب داهنایتوام ادفرا

تنوع (. در این راستا فرضیا اول تحقیق بیا  میکند کا ۱۳84 ، مامیو   هقاد مینا) نداباش

 ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت هایسیستم یدر توساا اجتماعی هایشبکا و گستردگی
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 .شرکت هوره ار موثر است

 توقع: میکند تاریف رسصو ینا بارا  دعتماا بینزرا: جتماعیا یشبکاها با شتندا دعتماا-2

 ادفرا. هایراگی میمات و  دارراکدر ر،گفتادر  طلبی فرصت از  از ترا ایبر یرای از د صریح

 ترجما،  زابینرا)د اهدازبپر دی رایک ااب واگفت  اای دلتباو  کسب با  تیرا با هندامیتو

 اعتماد داشتن (. در این راستا فرضیا دوج تحقیق بیا  میکند کا۱۳82 ،بیاعرو ا  ساییارپا

شرکت  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت هایسیستم یدر توساا اجتماعی هایشبکا با

 .هوره ار موثر است

 زی،ااس بامناس ماعل ،اهیاسر علااطا: جتماعیا یشبکاها  ساآ طتباو ار ساهیر عطلاا-۳

 لهتقاو ا یابیزبا س،طلاعاا سامتن پذیر خسترد س،طلاعاا دازشراپو  هرامیذ دآوری،راگ

و  بیشتر سترسید ادفرا ستکاا ینا  ساآ طتباو ار ساهیر عطلااز ا رمنظو. تاسا سااطلاعا

(. در این راستا ۱۳80 ،پهلو ج)فر ستا راتتا را هاآ  ستباطاو ار هددار سطلاعاا با یتر ساآ

در  اجتماعی هایو ارتباط آسا  شبکا اطلاع رساهی کند کافرضیا سوج تحقیق بیا  می

 .شرکت هوره ار موثر است ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت هایسیستم یتوساا

 چاو از  ا میز چا با ،متوسط رطو با ادفرا: جتماعیا یشبکاهااز  دهستفاا عهوو  ا میز-4

میزا  و  چهارج تحقیق بیا  میکند کا در این راستا فرضیامیکنند.  دهستفاا شبکاهایی عهو

 ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت هایسیستم یدر توساا اجتماعی هایهوع استفاده شبکا

 .شرکت هوره ار موثر است

 
 تحقیق مفهومی لمد(: 2)شکل

 در این راستا فرضیاس با صورس زیر تاریف می شود:

 رابطا دارهد.شرکت هوره ار  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت و اجتماعی هایشبکا •

 هایشبکا تنوع و گستردگیمی تواهند  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریتمولفا های  •

 پیش بینی می کند.شرکت هوره ار  و اجتماعی



 65  

1401زمستان   /10شماره  /سومجامعه شناسی ارتباطات/ سال   

Sociology of Communication Journal (JSC), Winter 2023, Vol.3, No.10 

 هایکاشب با اعتماد داشتنمی تواهند  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریتمولفا های  •

 پیش بینی می کند.شرکت هوره ار  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت و اجتماعی

و ارتباط آسا   اطلاع رساهیمی تواهند  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریتمولفا های  •

پیش بینی شرکت هوره ار  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریتو  اجتماعی هایشبکا

 می کند.

میزا  و هوع استفاده می تواهند  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریتای مولفا ه •

پیش بینی شرکت هوره ار  ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریت و اجتماعی هایشبکا

 می کند.

 روش تحقیق

تحقیق  اضر یک تحقیق کاربردی می باشد و از  یث روش هیز می توا  آ  را یک تحقیق 

 ریماآ جاماا یکدر  هپدید یک شنامت فهد با علمی تحقیقپیمایشی برشمرد.  -توصیفی

 خمقیا یکدر  کا دهمو تاریف ادیفرو ا عناصر یکلیا ا میتورا  ریماآ جاماا. دمیشو جهجاا

 ، اضر هشوپژ ریماآ باشند. جاماا کمشتر صفت چند یا یکدارای  مش ص فیاییاجغر

 ود د هما هردر  تقریبا ینکاا با توجا با .میباشد شرکت هوره ار  کنارکاو   مشتریا تمامی

بر اساخ فرمول کوکرا   جم هموها هتیجا در  ،میکنند مرید از شرکت هوره ار هفر 250

هفر است کا مجموعا  48هم  دود  هفر می شود. تاداد کارکنا  این شرکت ۱52مشتریا  

 هفر  جم هموها می شود. 200

جهت جمع آوری اطلاعاس در این تحقیق از روش های کتاب اها ای و میداهی استفاده مواهد 

شد. از مطالااس کتاب اها ای با عنوا  شالوده ای جهت تدوین چارچوب هظری تحقیق استفاده 

عاس از کارکنا  از طریق پرسشناما بهره گرفتا شد و از روش میداهی هیز جهت دریافت اطلا

مواهد شد. بنابراین ابزار گردآوری اطلاعاس در این تحقیق، پرسش هاما محقق سامتا می 

های پزوهش از پرسشناما محقق سامتا باشد.  در این تحقیق برای بررسی و آزمو  سئوال

بندی شده است برای رجابراساخ طیف لیکرس، میلی زیاد، زیاد، متوسط، کم و میلی کم د

برای  ۳های متوسط همره برای پاسخ 2های کم همره برای پاسخ ۱های میلی کم همره پاسخ

 در هظر گرفتا مواهد شد.  5های میلی زیاد همره وبرای پاسخ 4های زیاد همره پاسخ

جهت برآورد مش  ا های مرکزی و تنظیم جداول توزیع فراواهی آماری  ازآمارتوصیفی

گردد. در  ی( جهت آزمو  فرضیا ها استفاده میشود. از آمار استنباطی )آزمو  ت یاستفاده م
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استفاده شده است.  اخ.پی.اخ.اختحقیق  اضر جهت تجزیا و تحلیل داده ها از هرج افزار 

شود و  یاستفاده م  رهوفیاسم -ا ازآزمو  کلموگروفه ادههرمال بود  د یبا منظور بررس

باشد.  ی( مکیپارامتر ریغ ای کیعلت استفاده از زمو  هرمال بود  اهت اب هوع آزمو  )پارامتر

 شود. یاستفاده م آزمو  همبست یها از  ایجهت آزمو  فرض نیهمچن

 یافته های تحقیق
 تحقیق یمتغیرها کندگیاپرو  یمرکز یها شامص(: ۱)ولجد

 انحراف معیار میانگین شاخص ها مت یر ها

 95/۱ 8۳/۳ یتنوع و گستردگ شبکا های اجتماعی

 ۷5/۱ 8۷/۳ اعتماد

و ارتباط  یاطلاع رساه

 آسا 

05/۳ ۷5/۱ 

 ۷8/۱ 02/۳ میزا  و هوع استفاده

ارتباط با  یاجتماع تیریمد

 یمشتر

 9۳/2 62/۳ یباد فناور

 96/2 ۷0/۳ یمحور یمشتر باد

 06/۳ 40/۳ یاجتماع باد

 مدیریتشبکا های اجتماعی و  یمتغیرها اردستاهدا افهحرو ا میاه ین، ۱ ولجد سجارمند

 بیناز   کنندگا شرکت قفو ولجد طبق. هدد می  هشارا  ارتباط با مشتری اجتماعی

شبکا های  اعتماد بای مولفا را در ( 8۷/۳میاه ین) بالاترینشبکا های اجتماعی  یهامولفا

مشتری محوری ی  مولفا ارتباط با مشتری اجتماعی مدیریتو در  هدداد  هشااجتماعی 

 .ستداده ا صمت اا دمو بارا  (۷0/۳میاه ین ) بالاترین

 ردمو ریماآ یها ضاومفر سیربر ،هشیوپژ یها السئوو  ها فرضیا سیربراز  قبل اداما در 

 د بو مطی ،هاداده  یعزتو د بو لهرما ،م تلفی یها هشیو طریقو از . ستا گرفتا ارقر توجا

 .ستا گرفتا ارقر سیربر ردمو چندگاها د بو مطی همو  بطارا

 اجهیستوگر دارهموو  کشیدگی ،کجیاز روش  د بو لهرما سیربر ایبر  اضر هشوپژدر 

 : ستا هشدداده   هشا 2 ولجدآ  در  هتایج کا. شد دهستفاا
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 هاداده  یعزتو د بو لهرما سیربر ایبر کشیدگیو  کجی  موآز(: 2)ولجد

 کشیدگی شامص ها
 اردستاهدا یمطا

 کشیدگی
 کجی

 یمطا

 اردستاهدا

 کشیدگی

 250/0 -52۳/0 ۱25/0 -022/0 یتنوع و گستردگ

 250/0 -۳88/0 ۱25/0 ۱۱۷/0 اعتماد

 250/0 -26۳/0 ۱25/0 -2۱۷/0 و ارتباط آسا  یاطلاع رساه

 250/0 -448/0 ۱25/0 065/0 میزا  و هوع استفاده

 250/0 -2۱۷/0 ۱25/0 259/0 یباد فناور

 250/0 -40۷/0 ۱25/0 -0۱5/0 یمحور یمشتر باد

 250/0 -298/0 ۱25/0 052/0 یاجتماع باد

با توجا با هرمال بود  داده های تحقیق می توا  در اداما از روش همبست ی پیرسو  و 

 تحقیق استفاده همود.رگرسیو  با منظور بررسی فرضیاس 

شرکت  یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکهفرضیه اول: 

 نورنگار رابطه دارند.

( با 522/0می توا  گفت کا چو  ضریب همبست ی محاسبا شده ) ۳بر اساخ هتایج جدول 

( است و مقدار سطح 522/0مساوی یا برابر ضریب همبست ی جدول بحراهی ) %95اطمیمنا  

اطمینا  فرضیا  %95می باشد، بنابراین با  05/0( کوچکتر از سطح مطای 000/0ماناداری )

 یهاشبکایا صفر رد می گردد و هتیجا گرفتا می شود کا تحقیق تایید می شود و فرض

 شرکت هوره ار رابطا دارهد. یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع
 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکابررسی رابطا (: ۳)جدول

شامص های 

 آماری

همبست ی  تاداد

 محاسبا شده

سطح  سطح مطا بحراهی R درجا آزادی

 ماناداری

 یهاشبکا

 یاجتماع

۱08 522/0 ۱06 522/0 05/0 000/0 

 تیریمد

 یاجتماع

ارتباط با 

 یمشتر
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توانند تنوع و  یم یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه دوم: 

 کند. یم ینیب شیو شرکت نورنگار پ یاجتماع یهاشبکه یگستردگ

 تحلیل هتایج. شد دهستفاا چندگاها  گرسیور تحلیلاز  فرضیا دوج با پاس  ویی رمنظو با

 یاجتماع تیریمد دبااا خساابر ی اجتماع یهاشبکا یتنوع و گستردگ مولفا  گرسیور

 .ستا هشد ئاارا 4ولجددر  یارتباط با مشتر
 خساا بر یاجتماع یهاشبکا یو گستردگتنوع  مولفا پیشبینی چندگاها  گرسیور تحلیل هتایج(: 4)ولجد

 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبااا

متغیر 

پیش 

 بین

متغیر 

 ملاک

R 2R F Sig Beta t Sig 

باد 

 یفناور

 

 

تنوع و 

 یگستردگ

 

 

992/0 

 

 

98۳/0 

 

 

96۷/24۱۱ 

 

 

000/0 

005/0- ۷6۱/0- 44۷/0 

 باد

 یمشتر

 یمحور

02۳/0 56۳/0 5۷4/0 

 باد

 یاجتماع

۱26/0 08۳/۳ 002/0 

 واریاهساز  صددر ۳/98و  دهبو دارمانا یاهسوار تحلیل  موآز کا هدد می  هشا 4 ولجد هتایج

ارتباط با  یاجتماع تیریمد دبااا خساا بر یاجتماع یهاشبکا یتنوع و گستردگ مولفا

  می شود و فرضیا تحقیق تایید می شود.  بینی پیش یمشتر

توانند اعتماد  یم یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه سوم: 

شرکت نورنگار  یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکه به داشتن

 کند. یم ینیب شیپ

 تحلیل هتایج. شد دهستفاا چندگاها  گرسیور تحلیلاز  فرضیا سوج با پاس  ویی رمنظو با

ارتباط  یاجتماع تیریمد دبااا خساابر ی اجتماع یهاشبکا اعتماد داشتن مولفا  گرسیور

 .ستا هشد ئاارا 5 ولجددر  یبا مشتر
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 دبااا خساا بر یاجتماع یهاشبکا اعتماد داشتن مولفا پیشبینی چندگاها  گرسیور تحلیل هتایج(: 5)ولجد

 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد

 متغیر

 پیش بین

متغیر 

 ملاک

R 2R F Sig Beta t Sig 

باد 

 یفناور

 

 

 اعتماد

 

 

9۱9/0 

 

 

829/0 

 

 

526/۳۱9 

 

 

000/0 

00۱/0 086/0 225/0 

 باد

 یمشتر

 یمحور

08۷/0 0۷8/2 0۳8/0 

 باد

 یاجتماع

048/0 ۱46/۱ 25۳/0 

 واریاهساز  صددر 9/82و  دهبو دارمانا یاهسوار تحلیل  موآز کا هدد می  هشا 5 ولجد هتایج

 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبااا خساا بر یاجتماع یهاشبکا  اعتماد داشتن مولفا

  می شود و فرضیا تحقیق تایید می شود.  بینی پیش

توانند اطلاع  یم یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه چهارم: 

 یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاو ارتبا  آسان شبکه یرسان

 کند. یم ینیب شیشرکت نورنگار پ

 تحلیل هتایج. شد دهستفاا چندگاها  گرسیور تحلیلاز  فرضیا سوج با پاس  ویی رمنظو با

 تیریمد دبااا خساابر ی اجتماع یهاو ارتباط آسا  شبکا یاطلاع رساه مولفا  گرسیور

 .ستا هشد ئاارا 6ولجددر  یارتباط با مشتر یاجتماع
 یهاشبکابا و ارتباط آسا   یاطلاع رساه مولفا پیشبینی چندگاها  گرسیور تحلیل هتایج(: 6)ولجد

 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبااا خساا بر یاجتماع

متغیر 

 پیش بین

متغیر 

 ملاک

R 2R F Sig Beta t Sig 

  یباد فناور

 

 اطلاع

و  یرساه

ارتباط 

 آسا 

 

 

092/0 

 

 

008/0 

 

 

۳4۷/0 

 

 

958/0 

004/0- 069/0- 945/0 

 باد

 یمشتر

 یمحور

۱6۱/0 5۱2/0 609/0 

 باد

 یاجتماع

۱02/0- ۳24/0- ۷46/0 

 واریاهساز  صددر 8/0و  دهبو دارمانا یاهسوار تحلیل  موآز کا هدد می  هشا 6 ولجد هتایج
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 یاجتماع تیریمد دبااا خساا بر یاجتماع یهاشبکا با و ارتباط آسا  یاطلاع رساه مولفا

( 05/0)بزرگتر از  958/0می شود بنابراین با سطح ماناداری  بینی پیش یارتباط با مشتر

 فرضیا تحقیق رد می شود.

و نوع  زانیتوانند م یم یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه پنجم: 

شرکت نورنگار  یارتبا  با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهااستفاده شبکه

 کند. یم ینیب شیپ

 تحلیل هتایج. شد دهستفاا چندگاها  گرسیور تحلیلاز  فرضیا سوج با پاس  ویی رمنظو با

 یاجتماع تیریمد دبااا خساابر ی اجتماع یهاشبکا و هوع استفاده  زا یم مولفا  گرسیور

 .ستا هشد ئاارا 6ولجددر  یارتباط با مشتر
 بر یاجتماع یهاشبکابا و هوع استفاده  زا یم مولفا پیشبینی چندگاها  گرسیور تحلیل هتایج(: ۷)ولجد

 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبااا خساا

متغیر پیش 

 بین

متغیر 

 ملاک

R 2R F Sig Beta t Sig 

  یباد فناور

 

 زا یم

 و هوع

 

 

989/0 

 

 

9۷۷/0 

 

 

65۳/۱۷۷۱ 

 

 

000/0 

0۱2/0 49۳/۱ ۱۳6/0  

 یمشتر باد

 یمحور

0۳5/0-  ۷۳9/0-  460/0  

 باد

 یاجتماع

002/0-  045/0-  964/0  

 واریاهساز  صددر ۷/9۷و  دهبو دارمانا یاهسوار تحلیل  موآز کا هدد می  هشا ۷ ولجد هتایج

 یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبااا خساا بر یاجتماع یهاشبکا میزا  و هوع مولفا

  می شود و فرضیا تحقیق تایید می شود.  بینی پیش

 نتیجه گیری
و مربوط  گرفتا ریشا ۱980 تماخ در دها ، از واژه مدیریتارتباط با مشتری ج مدیریتمفهو
 تا اوامر دها . از اواسطاست شرکتاطلاعاس از مشتریا  در هن اج تماخ با  آوریجمع با

 رشتا این مبنای روابط و  فظ تغییر پیدا کرد و توساا روابط هود، تمرکز از مبادلاس با
 با مشتریا  و همچنین روابط و افزایش تاکید بر فرآیند  فظ ارتباطی گردید. بازاریابی

 ایمبادلا از بازاریابی ارتباطی بازاریابی ترتیب این و ایجاد مشتریا  جدید دارد. با شناسایی
 .گرددمتمایز می

دیدگاه  . یکاست قرار گرفتا مورد تاریف م تلفی از دیدگاههای ارتباط با مشتری مدیریت
دی ر،  . دیدگاههایپای اه داده است با مت ل دارد کا بازاریابی ارتقایی هایتاکید بر جنبا

 تماخ پس برقراری منجر با کا بازاریابی هایرا استفاده از تاکتیک ارتباط با مشتری مدیریت
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و برایجاد  اطلاعاس است با تکنولوژی داهد. رویکرد دی ر مرتبطشود میمی از فروش با مشتری
 استراتژی و دراز مدس مشتری  فظ ادغاج پای اه داده جهت با مشتریا  از طریق اهفرادی رابطا

 .رشد تمرکز دارد

مؤثرتر با مشتریا   روابط ایجاد و مدیریت روش تأیید شده برای یک با مشتری روابط مدیریت
 اطلاعاتی اطلاعاس مشتریا  با کاربرد فناوری دقیقو  جز جزبا و تحلیل تجزیا از طریق

 هایسیستم دهدکامی حور ارائام مشتری عنوا  رویکرد مدیریت با و درکی متمایز است
 در سطح با مشتری روابط مدیریت از فرایندهای پشتیباهی را برای ، اطلاعاتیاطلاعاتی
 و سودآور بود  مشتریا ، کمک  فظ با دهد، بنابراینمی ارائا و تااملی ، تحلیلیعملیاتی

، صدا، کوتاه، فکس ، داده، پیامهایمتن از ترکیب با شرکت تاامل مشتریا  برای. کندمی
کنند. استفاده می الکتروهیک یا پست ایچند رساها ، پیامهایت ویر، س نا  دوستاها

آورهد، می با مشتریا  را فراهم تااملاس و اشتراک ذاری این امکا  مدیریت کا هاییسیستم
ارتباط  مدیریت ، بنیاد استراتژی. در واقعشوهدمشترک هامیده می ارتباط با مشتری مدیریت
 شود.مشترک آغاز می ارتباط با مشتری با مدیریت با مشتری
 با کا است ارتباط با مشتری مدیریت رؤیت قابل ب ش عملیاتی ارتباط با مشتری مدیریت
، فروش مودکار مپینک اجرای کند و شاملمی شود، کمکبا مشتریا  اهجاج می کا تااملاتی
را ایجاد  هاییاز مشتریا  درمواست پشتیباهی ها برایشود. عاملمی مشتری مدماس با و ارائا
منظور  دی ر سازما  با هایب ش با کاری جریاههای ها از طریقدرمواست کنند و اینمی

 شود.یم روزرساهیبا صورس مناسببا شوهد و سیستماهجاج، ارسال می
 شرکت برای کا است ارتباط با مشتری از مدیریت ، ب شیتحلیلی ارتباط با مشتری مدیریت

 ارتباط با مشتری مدیریت از بستا عنوا  ب شی تواهد باکند و میتولید می هوش تجاری
 یک است شود، یا ممکن مشترک در هظر گرفتا ارتباط با مشتری مدیریت یا سکوی عملیاتی

 کسب تحلیلی ارتباط با مشتری مدیریت یباشد. هدف اولیا جداگاها هرج افزار هوش تجاری
مشتریا   رفتاری ال وهای منظور تش یص مشتریا  و تااملاس آهها، با اطلاعاس دربارهی

از  مجموعا شود. یکو مشترک می عملیاتی پردازشهای سازیبهینا موجب کا است
، زاریابیبا تحلیل شامل تحلیلی ارتباط با مشتری وکار در مدیریتکسب کاربردی هایبرهاما
 .شود( میکمپین ریزیبرهاما )شامل کمپین وب و مدیریت تحلیل
 با روشهای و مشنود کرد  مشتری داری، ه ا، شناساییبا مشتری روابط ف از مدیریتهد

 .د استمجد استفاده آهها با و تشویق صحیح
 مود قرار دهد، روابط پوشش سازما  را تحت تواهد تمامیمی ارتباط با مشتری مدیریت

را ذمیره و  مشتری اطلاعاس مربوط با سازما  با مشتریا  را بهبود دهد و همچنین
س مدما ، فروشابیبازاری ارتباط با مشتری مدیریت اصلی هایهماید. ویژگی وتحلیلتجزیا

و جذب  شناسایی پودماههای اجرای قادر با سیستم در یک ارتباط با مشتری هستند. مدیریت
 م تلف ارتباطی کاهالهای مشتریا  از طریق سوددهی   و بررسیمشتریا مشتریا ،  فظ

 با هسبت ا  فالیمشتری  فظ برای راه کارهایی یافتن وکار ماتقدهد کا. صا با  کسباست
درآمد  افزایش و با تر استصرفا جذب مشتریا  جدید مقرو  با برای راه کارهایی یافتن
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میا   عنوا  پلی را با ارتباط با مشتری ها، مدیریتاز شرکت کند. باضیمی بیشتری کمک
ارتباط با  مدیریت کند کایم ه رش دلالت گیرهد. ایناطلاعاس در هظر می و فناوری بازاریابی
 دهد. بااطلاعاس اهجاج می فناوری کمک مشتریا  و فروش را با با رساهیمدمت مشتری

 با ارتباطاس یک برقراری بیشتر از فقط کمی ارتباط با مشتری عبارس دی ر، هدف مدیریت
 زیرا  تی سازماهها مفید استها و شرکت یهما برای ارتباط با مشتری . مدیریتاست یک

ارتباط با  در تماخ هستند. مدیریت وکار، با مشتری گوهاگو  کسب هایاز راه دور ب ش
 بسیاری کمک و سود برد  متقابل ارتباط بلند مدس با مشتریا ، توساا برقراری با مشتری

 .کندمی

با  هدف آ  ایجاد و بهبود روابط اک وکار استکسب استراتژی ارتباط با مشتری مدیریت
 فناوری یتوساا با . با توجاآمده از مشتریا  است دست با داهش مشتریا  بر مبنای
 شرکت مشتریا  فرآیندهای با رساهی منظور مدمت با ارتباط با مشتری اطلاعاس، مدیریت
مح ولاس و مدماس با  یارائا جر باعملکرد من این یهتیجا کند کامی را مجدداً طرا ی

بلند  ایجاد روابط مشتریا  موجب آورد  هیازهای شود و فراهممشتریا  می هیازهای با توجا
فواید  منظور شناسایی با شود. در تجارس الکتروهیکمشتریا  می و وفاداری مدس، سوددهی

 هیازهای بندیطبقا برای چنینمح ولاس موردپسند م رفکنندگا  و هم هایو ویژگی
 م رفکنندگا  با امیر، توجا شود. در سالهایاستفاده می مشتری از داهش یمشتر

 مشتریا  در این مندیرضایت و کسب استداشتا توجهی قابل افزایش برمط فروش اههای
را  ارتباط با مشتری یت. مدیرشدهاست ها تبدیلشرکت برای عن ر کلیدی یک با زمینا
 تجاری بیشتر درباره هیازها و رفتارهای آگاهی کسب برای کا داهست توا  راهبردیمی

 .شودتر با آهها استفاده میمنظور ارتباط بیشتر و قویمشتریا  با
 منابع

عملکرد  (. رفتار شهروهد سازماهی، مدیریت ارتباط با مشتری و۱۳90ا مدی، ف.،  سن زاده، س. )
-۱۳0، 8سازماهی شرکت های تولید و پ ش مواد غذایی. چشم اهداز مدیریت بازرگاهی، شماره 

۱۱۳. 

 e-CRM(. بررساای کیفیت مدماس مدیریت ارتباط با مشااتری و تدوین بهینا ۱۳98امیری، ی. )
ستفاده از تکنیک  شکده علوج TOPSISدر هظاج باهکداری با ا صناتی داه . ف لناما مدیریت 
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 .9-24، ۱2پژوهشی مدیریت منابع اهساهی در صنات هفت، سال سوج،  شماره  -علمی

سهرابی، ب. ) سازما . ف لناما (. مدل ۱۳9۷ماهلری، ا.،  شتریا   علیّ بهبود و تاالی در ارتباط با م
 .۱۳۱-۱48،  ۱۱علوج مدیریت ایرا ، سال سوج، شماره 
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۱۳4-۱۳۱. 

سنجا های ارزیابی عملکرد مدیریت بازاریابی در ۱۳9۳شافای، ر. ) سامتاریافتا از  (. ارائا ی مدلی 
شرکت های مواد غذایی. ف لناما علوج مدیریت  صناتی: مطالاا ای در  شرکت های تولیدی 
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 .۱2۷-۱42، ۷، شماره ۳داهشکده مدیریت داهش اه تهرا ، دوره 
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Abstract 

Many developments have occurred in the field of information and 

communication technology, and over time the use of new innovations has 

expanded and led different organizations to pave their way to new 

conditions that have intensified competition. Customer Relationship Social 

Management is a philosophy and business strategy supported by 

technological infrastructure, business rules, processes and features and is 

designed to allow customers to have a group conversation with each other. 

Today's managers are faced with emerging technologies such as social 

networks that by processing and developing them, they can grow customer 

relationship with more power. Accordingly, the purpose of this study is to 

investigate the relationship between social networks use and customer 

relationship management (CRM) in the study of Noornegar Company. The 

statistical population of this study is customers and employees of Noor 

Negar store. Data were collected using a questionnaire and SPSS software 

was used to analyze the data. The results of this study showed that social 

networks and social relationship management have a relationship with 

Noornegar company. The components of customer relationship social 

management can predict the variety and extent of social networks and 

Noornegar Company. The components of customer relationship social 

management can predict trust in social networks and social management 

of customer relationship with Noornegar Company. The components of 

social management of customer relationship can be informative and easy 

communication of social networks and social management of customer 

relationship of Noornegar Company. The components of social customer 

relationship management can predict the amount and type of use of social 

networks and social management of customer relationship of Noornegar 

Company. 

Keywords: Social Networks, Customer Relationship Management 

(CRM), Noornegar Company 

  


