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 بانک پاسارگاد   یاجتماع یها    تیبر وب سا  یارتباط با مشتر  تیریمد  ر یتأث  یبررس

 2این یسجاد فاطمه1 مطلق یحسان احدا

 نور  امیدانشگاه پ  ، یبازرگان   تیریگروه مد اریاستاد .1

 نور ام یدانشگاه پ   ،یبازرگان  تی ریارشد، مد یکارشناس یدانشجو .2

 

 ده یچک

مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یك ابزار استراتژیك در توسعه سازمان های تولیدی و خدماتی انكار ناپذیر است،    نقش

هرچند که مقوله جدیدی نیست و از زمانی که عرضه و تقاضا وجود داشته باشد هرگاه عرضه بر تقاضا پیشی گرفته است  

  ریتأث  یحاضر به بررس  قیحس وفاداری در او مدنظر بوده است. لذا تحق  جادایجاد ارتباط با مشتری در جهت نگهداری او وای

و   یهدف کاربرد ثیپژوهش از ح ن یبانك پاسارگاد پرداخته هست، ا  یاجتماع یها  تیبر وب سا یارتباط با مشتر تیریمد

پرسشنامه   نیتفاده شد که ا)پرسشنامه( اسهیو اول  هیداده ها از اطلاعات ثانو  یاست. جهت جمع آور  یشیما یپ   -یفیاز نوع توص

بانك پاسارگاد در شعب شهر تهران هستند،تعداد    انیمشتر  قیتحق  نیا  یبرخوردار بود. جامعه آمار  یخوب  ییای و پا  ییاز روا

از جمله نمودارها    یفیتوص  لیداده ها شامل تحل  لیوتحل  ه ینفر در نظر گرفته شد. تجز  384نمونه با استفاده از جدول مورگان  

  ج یانجام شد. نتا  SPSS شاخص ها با استفاده از نرم افزار  ریتاث  یجهت بررس T آزمون  یو آمار استنباط  كیدموگراف  لیو تحل

 .پژوهش بود یها هیفرض  دییداده ها نشان از تأ  لیو تحل هیحاصل از تجز

 

 

 بانك پاسارگاد  ، یاجتماع  ت، یوب سا ،یارتباط با مشتر تیریمد: یدیکل  واژگان
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 مقدمه  -1

ابعاد است. ترد  ع یتحولات سر  یایامروز دن  یایدن   یجهان در رقابت  یکه همه کشورها  ستین  یدیو گسترده در تمام 

از درآمد و سود و    یشتریسهم ب  افتی در  ژهیو .... به و  ی،فرهنگ ی ،اجتماع یاقتصاد  یایاز مزا  یریبهره گ  یتنگاتنگ در پ

 یرو  دی(. تمرکز شد1392،یو محمد  درزادهیباشند)ح  یم  لاعاتاط  یاستفاده از فناور  قیاز طر  تیفیبهبود ک  جهیدر نت

 (.1385وهمكاران،  ییشود)مولا ی آنها م یو موجب وفادار یخدمات باعث ارزشمند شدن محصول از نظر مشتر تیفیک

ارتباط موثر و   یتواند عدم برقرار  یضعف ممكن م  نیمهمتر  ، یابیدر امر بازار  یمدار  ینقش مشتر  تیتوجه به اهم  با

مراحل    هیدر کل  CRM  یساز  ادهی امكان پ   ی اطلاعات  نینو  یها  یوجود فناور  نیباشد.با ا  انیارتباط با مشتر  نیاستمرار ا

در   یسود آور یحداکثر ساز جهیامر در نت نیکه ا دی نما یرا فراهم م رهیو غ  ی خدمت ده ،ی ابیفروش، بازار یها تیفعال

 (.1391و همكاران، ی به دنبال دارد)حاتم انیمشتر ازیدرک بهتر ن قیارتباط را از طر

ارتباط با مشتری، تدبیری سازمانی است که مقدمات و مسیر رسیدن به نگرش شراکت مشتری را فراهم می    مدیریت

  یها  تیبر وب سا   یارتباط با مشتر  تیریمد  ریتأث  یقصد دارد به بررس  قیتحق  نیراستا ا  نی(. در هم1392،یکند)موسو

 بانك پاسارگاد بپردازد. یاجتماع 

 

 . بیان مسئله2

تقاضا بر عرضه، همواره   زانیم یو مهمتر از همه فزون  ی اجتماع   ،یمشكلات مختلف اقتصاد  لیچند سال گذشته به دل  در

  ی ابیقرار داده اند و نتوانسته اند به نحو احسن از بازار  یتوجه  یو ارکان آن را مورد ب  یمدار  یکشور مشتر  یبانك ها

و مشابه    كسانیو ارائه خدمات    شانیو خواسته ها  ازهایندادن به ن  بها. مردم به علت عدم توجه و  ندیاستفاده نما  نینو

بانك ها  یتوسط تمام اند)مهرک  یبرا  یا  زهیانگ  چگونهیکشور ه  یشعب  بانك ها نداشته  (.  1388،یمراجعه به شعب 

ها و  استراتژی   برای عقب نماندن از بازار رقابتی بر آن شدند تا برای موفقیت در رقابت به  یهای خدماتمدیران سازمان

ای و نیازمند  وکار و بازاریابی از حالت ساده و سنتی گذشته به فعالیتی کاملاً حرفههای گوناگونی روی آورند.کسبروش

زمینه  در  وسیع  و  دانش  گردید)هولت  تبدیل  اطلاعات  فناوری  و  اقتصادی  فرهنگی،  سیاسی،  اجتماعی،  مختلف  های 

از اهمیت، پیچیدگی و سرعت بالایی برخوردار است. این تغییرات تأثیر    ات(. تغییرات در بخش خدم2002همكاران،  

ای که برای جلب رضایت مشتریان و به دنبال آن وفادار نمودن آن، روی  گذارد، به گونهشدیدی بر ساختار رقابتی می

کلاسیك که هنرش   زاریابی(.بر خلاف تئوری با2000ناپذیر است )دونبار،  آوردن به استراتژی و راهكارهای جدید اجتناب

در جذب مشتریان جدید و تأکید آن بیشتر بر انجام معاملات متمرکز بود تا ایجاد رابطه با دیگران،با شدت گرفتن رقابت  

بین بانك ها در مشتری یابی برای محصولات و خدماتشان و همچنین افزایش قدرت مشتری در دنیای رقابتی امروز،  

به دنبال جذب مشتریان جدید باشند، بلكه حفظ و نگهداری مشتریان قبلی و برقراری روابطی   دبانك ها دیگر نه تنها بای

 (. 2006مستحكم و وفادارنمودن آنان را نیز باید مورد توجه قرار دهند )ندوبیسی، 

ارتباطات با بوجود آمدن مفاهیم جدید در    در سال های اخیر با تحولات صورت گرفته در فن آوری های اطلاعات و 

نوآوری،  جهانی شدن، افزایش  آزادانه،  با  فعالیت  ارتباط  و....شاهد طلوع مدیریت  کاهش مستمر چرخه عمر محصولات 
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که هدف آن بازگشت به دوره ی بازاریابی شخصی    ایم ( به عنوان یك رویكرد مهم در کسب و کار بوده  CRMمشتری )

دهند که  پردازان هر کدام تعاریف مختلفی از مدیریت روابط مشتریان ارائه می(. متخصصان و نظریهBose,2002است)

  هی بندی کرد )الها را در چهار گروه کلی یعنی به عنوان استراتژی، فناوری، فرایند و سیستم اطلاعاتی طبقهتوان آن می

 (.1387و حیدرپور، 

در تلاش اند با تكیه بر فن آوری های جدید اطلاعاتی، سازمان را به گونه ای تغییردهند    ی بانك ها و موسسات مال  امروزه

ارتباط    تیریکه رسالت پاسخگویی به مردم را در کمترین زمان، با بهترین کیفیت و کمترین هزینه به انجام رسانند و مد

روابط و   یارتباط با مشتر  تیری(. مد2004بهترین راه ممكن برای رسیدن به این مقصود است )تامپسون،  یبا مشتر

کرده و مزایای بسیاری چون ارائه    تیریمد  یاجتماع   یمجاز  ی ارتباطات درون و برون سازمانی را با استفاده از شبكه ها

به ارمغان   نایمشترساعته،کاهش هزینه ها، افزایش بازده و بهره وری را برای    24اطلاعات و خدمات بصورت پیوسته و  

 (.2008شرا،یمی آورد)م

های اخیر، دنیای تجارت و بازاریابی را ترین ابزارهای ارتباطی فضای مجازی در سال عنوان مهماجتماعی به  هایرسانه

داده قرار  تأثیر  میتحت  نشان  شیوهاند.آمارها  میان  در  بهدهد  آنلاین،  بازاریابی  گوناگون  مختلف های  انواع  کارگیری 

 (.2010متر، یبوده است)آلت رشدهای اخیر رو به های اجتماعی در سالرسانه

های کاربردی مبتنی بر  گروهی از برنامه" کنند: های اجتماعی را این گونه تعریف میکاپلان و مایكل هانلین رسانه آندره

.  " دهندشده بوسیله کاربران را میاینترنت هستند که با اتكا به بنیانهای تكنولوژیك وب،امكان ایجادوتبادل محتوای تولید 

تواند وبلاگ شخصی ایجاد کند و یا در انواع  راحتی و در مدت زمان چند دقیقه می  هبه این ترتیب هر کاربر اینترنتی ب 

  ییها عضو شود و محتواهایی که تولید کرده اعم از متن، عكس، صدا و ویدئو را به راحتی منتشرکند)مولادیگر سایت

 (.1385وهمكاران،

با داشتن کادر  بانك متد مد  یپاسارگاد  از   استفاده  با  و  و مجرب  با مشتر  تیریمتخصص    ی در شبكه ها  انیارتباط 

دارد در یك محیط مشارکتی با مشتریان در راستای دست یابی به مزایای    ی...( سعیها وکانال مجاز  تی)وب سایاجتماع 

  یها  تیدر وب سا یارتباط با مشتر  تیریمد   ایکه، آ است  نیا قیتحق  یخصوص سوال اصل  نیدو طرفه گام بردارد. در ا

 دارد؟ یریبانك پاسارگاد تاث یاجتماع 

 

 ق یتحق تی. ضرورت و اهم3

مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یك ابزار استراتژیك در توسعه سازمانهای تولیدی و خدماتی انكارناپذیراست،   نقش

هرچند که مقوله جدیدی نیست و از زمانی که عرضه و تقاضا وجود داشته باشد هرگاه عرضه بر تقاضا پیشی گرفته است  

 هاییوفاداری در او مدنظر بوده است. امروزه با ورود تكنولوژ  ایجاد ارتباط با مشتری در جهت نگهداری او وایجاد حس

جدید ارتباط الكترونیكی مقوله مدیریت ارتباط با مشتریان با توجه به ایجاد بسترهای جدید ارتباطی دچار تحول شده  

 (. 1382اندوامكانات بسیار زیاد و جدیدی را به سازمان ها و بنگاه های اقتصادی داده اند)محمدی،
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ارتباط با مشتری رویكردی مبتنی بر حفظ ارتباط مثبت با مشتری، افزایش وفاداری مشتری و گسترش ارزش    مدیریت

چرخه حیات مشتری می باشد. درک نیازهای مشتریان و ارائه خدماتی که سبب ایجاد ارزش برای مشتریان می شود، از  

ارتباط با مشتری در رسانه های   تیری(. مد1393ك،فاکتورهای اساسی موفقیت و شكست سازمان ها می باشد)عصربان 

اجتماعی یك فلسفه و استراتژی کسب و کار است که توسط یك سیستم و یك تكنولوژی حمایت می شود که به منظور  

ایجاد ارتباط تعاملی در یك محیط مشارکتی با مشتریان در راستای دست یابی به مزایای دو طرفه ایجاد شده است. از  

این مفهوم می توان به وبلاگ ها، سرویس ها، ویكی ها، پادکست ها، شبكه های اجتماعی و ابزار اشتراک محتوا    ابزارهای

 (.2011اشاره کرد)مصدق وهمكاران،

 تیریشود چرا که مد  یم  شتریدر بانك ها ب  یرقابت  طی موضوع فوق با توجه به شرا  تیبا توجه به مطالب ذکر شده، اهم  لذا

همان    ن یشود و ا  ی م  انیمشتر  یوفادار  ت یو در نها  یتمندیباعث رضا  ی اجتماع   یها  ت یدر وب سا  یارتباط با مشتر

باشد که    یم  انیدر مشتر   یوفادار  جادیباشند و آن ا  یآن م  دنبالبانك ها به    یرابطه، تمام  یابیاست که در بازار  یاصل

 شود.  یم انیمشتر یبرا یبانك ها  و وفادار یبرا یشتریآن باعث کسب سود ب قیاز طر

 

 قیتحق اتیبر ادب ی. مرور4

 . تاریخچه پیدایش و تكامل مدیریت ارتباط با مشتری 1-4

 . از تولید دستی تا تولید انبوه)انقلاب صنعتی(1-1-4

قرن ها قبل از سیستم تولید انبوه، مردم عادت داشتند که لباس هایشان را خیاط برایشان بدوزند و معاملات را به    طی

شكل پایاپای به گفتگوی شخصی و دیده نویسی انجام دهند ولی در محیط تولید انبوه، سفارش های دیگر امكان پذیر  

خاص را تولید و بازاریابی نمایند که بیشترین کارایی و صرفه    ولنبود شرکت ها مشتاق بودند که بدانند چگونه یك محص

 (. 1383اقتصادی به دست آید)حاجی زمانعلی،

 . از تولید انبوه تا بهبود مستمر)انقلاب کیفیت( 2-1-4

های ژاپنی در حال کشف  دوباره تولید انبوه اختراع هایشان بودند، شرکت  نیشرکت های آمریكایی در حال تدو  هنگامیكه

شد)حاجی   می  بیشتر  کیفیت  و  کمتر  های  هزینه  تولید  به  منجر  فرآیندهایشان  مستمر  بهبود  که  بودند  نكته  این 

 (. 1383،زمانعلی

 . از بهبود مستمر تا تولید سفارشی)انقلاب مشتری( 3-1-4

اگر   امروزه یافته است.  از محصولات و فرآیند ها به سوی موضوعات مربوط به مصرف کننده تغییر  تمرکز شرکت ها 

شرکت بخواهد در دوره مشتری محور امروزی موفق بماند باید تلاش های خود را از فرآیند های ساخت و کارایی به  

برای شناخت و درک مفهوم مشتری مداری و    نمایندسوی یافتن راه هایی برای جلب رضایت و حفظ مشتریان متمرکز  

 (1383،ساز و کار آن نیاز است تا با مفاهیم دیگری نظیر بازاریابی کیفیت خدمت مشتری و .... آشنا شویم)حاجی زمانعلی
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 . مدیریت ارتباط با مشتری2-4

توسط افراد دانشگاهی و کسب و کار ارائه شده است، گروهی آن را استراتژی، برخی فناوری،    CRMمختلفی از    تعاریف

 (.2004بعضی ها فرآیند و دسته ای دیگر آن را سیستم اطلاعاتی به شمار می آورند. ) تامپسون،

نرم افزار و سیستم هایی است که به موسسات ارتباط با مشتری واژه ای برای مجموعه ی متدولوژی ها، فرآیندها،  مدیریت

 (. 2001و شرکت ها در مدیریت ارتباط با مشتریانشان کمك می کنند ) بارنت، 

مشتری مداری، گرایش بدست آوردن اطلاعات در مورد مشتری و استفاده از آن در تدوین استراتژی به منظور برآورده  

است.  مشتریان  نیازهای  و  ها  خواسته  به  مثبت  پاسخگویی  طریق  از  استراتژی  این  اجرای  و  نیازها  این  ساختن 

 (.2001)راسل،

 CRM ی. استراتژ3-4

 است: ییبر چهار هدف اجرا یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد  یها یاستراتژ

را   دیخر نیکه اول  ی انیمشتر قیتشو  -2از شرکت  دیخر نیبالقوه به اول  انیمشتر ا یشرکت ها  گرید  انیمشتر قیتشو -1

  ان یمشتر  یبالا برا  تیارائه خدمات با مطلوب  - 4وفادار    انیموقت به مشتر  انیمشتر  لیتبد  -3  یبعد  یدهایکرده اند به خر

 (.1383،زمانعلی جیکه به مبلغ شرکت بدل شوند)حا یوفادار به نحو

بالا بردن   قتیاست که هدف آن صرفاً به بالا بردن معاملات که در حق  یابیبازار  یاستراتژ  ینوع  یارتباط با مشتر  تیریمد

منحصر بفرد    ی دگاهیدارد به د  یسع  یارتباط با مشتر  تیریگردد بلكه مد  یباشد، محدود نم   ی م  ی بطور مقطع  یسودده

سود شرکت   شیو افزا یمشتر ت یکه باعث بالا رفتن رضا  ابد ی  ستمدارانه د یراه حل مشتر كیو   یاز مشتر كپارچهیو

بلندمدت م مشتر  تیری(. مد 1386وهمكاران،  ی باشد)برن  ی در  با  اصل  یارتباط  است؛    لیتشك  یاز سه بخش    -1شده 

  2.  باشدیکننده را دارا م  تینقش حما  ن،یاست که در روابط ارزش آفر  ییمصرف کننده نها  ،ی: منظور از مشتر یمشتر

  تیری: مد تیریمد  - 3.باشدیم  رندهیگ  ادی  یارتباط  قیوفادارتر و سودمندتر از طر   انیمشتر  جادی: منظور از روابط، اروابط  –

و تجارب   ندها یدر مرکز فرا  یمدار و قرار دادن مشتر  یکسب و کار مشتر  ندیفرا  كی   تیو هدا  تیعبارت است از خلاق

 (. 2003سازمان)کاتلر،

 

 CRM. اهداف 4-4

را عموماً می توان در سه گروه صرفه جوی در هزینه ها، افزایش   CRMتصریح می کند که اهداف  2001در سال  بارنت

را اجرا می کند منطقی    CRMدارد که اهداف زیر برای سازمانی که  درآمد، و اثرات استراتژیك قرار دارد. وی اذعان می

 (. 2001به نظر می آید)بارنت،
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درآمد حاصله از فروش: وقتی سازمان ها زمان کمتری را صرف جمع آوری اطلاعات مشتریان کنند می توانند    افزایش

 وقت بیشتری را به خود مشتریان اختصاص دهند که این در بالا بردن درآمد آنها موثر است.

هزینه های اداری بازاریابی و هزینه های عمومی فروش: زمانی که سازمانها تخصصی گشته و دارای اطلاعات    کاهش

خوبی درباره مشتریان هدف خود شوند، این امر واقع می شود از این رو از منابع خود بهتر استفاده می کنند و هیچ  

 (. 2001تلاشی از آنها باعث اتلاف زمان با وجوه نمی شود)بارنت،

  ت ی. وب سا5-4

وب    ییبایهمچون ز  یی فاکتورها  یدارا  دی با  تیباشد. خود وب سا  ی م  ینترنتیا  یابیفاکتور در بازار  ن یتر  یو اصل  نیمهمتر

باشد. وب سایت یك روش ایجاد درآمد    تیسا  یاستفاده مناسب از متون و کارآمد بودن محتوا  ت، یبودن سا  نهیبه  ت،یسا

(. مشتریان بر خط نیز می توانند از طریق  2004می باشد که دربرگیرنده اطلاعات محصول/خدمت است )توماس تولز ،  

 (. 2003 ،یجلس قیوب سایت تولید کننده، آگاهی لازم نسبت به محصول را بدست آورند)توف

شرکت ما    نیتری تواند و  یم  تیباشد. در اصل وب سا  ی م  تیوب سا  نترنت،یتوسط ا  یعامل در جذب مشتر  نیمهمتر

 ی تواند ما را در جذب مشتر   یم  یاستفاده از متون مناسب و کاربرد  با، یز  كیبا گراف  یعال   تیوب سا  كیباشد. داشتن  

و بالا بردن انگیزش برای کاوش و جستجو گری   بر. جذابیت وب سایت نقش مهمی در زمان ماندگاری کاردی نما  یاری

 (.2005 ت،یبازی می کند. از طرف دیگر، قابلیت استفاده وب سایت، یك شرط ضروری برای بقا است)اسم 

 ی . شبكه های اجتماع 6-4

و رشد فردی    دیعلم، اشتراک عقا  دیتوان از بسترهای مؤثر در تول   یرا م  یشبكه های اجتماع   ،یارتباطات علم  اییدن  در

اجتماع   یواجتماع  ب  نیا  یدانست. هدف شبكه  ارتباط  امكان  آوردن  بافراهم    لیهای فردی وتشك  هیسرما  نیاست که 

 به رشد و ارتقای سطح علم کمك کند.   ،یاجتماع  هیسرما

متخصصان، هنرمندان وصاحبان حرفه های  نیارتباط ب لیو تسه ی اجتماع  هیسرما جادیا ،یهر شبكه اجتماع  ی کل  هدف

 ن یاست.از ا  یحوزه های علم  ی از مسائل مهم و مورد توجه تمام  ،یاجتماع   هیفردی به سرما  هیسرما  ل یمتعدد است.تبد

علم بهره برداری   اییبرای حل مسائل و مشكلات دن  یجمع   ییو در واقع از دانا  لیتبد   یدانش فردی به دانش جمع   ق،یطر

  یعبارت است از اینكه چگونه روابط اجتماع   یاز سوالات مهم مرتبط با شبكه اجتماع   ی(. یك2000)ون وهمكاران،شودیم

 (.2009گذارد)راب، ی رفتار، سازمان ها و موسسات تأثیر م یبر رو

( و  1985قرار دارد.)گرانو وتر    یدر درون یك شبكه روابط فرد  یکند که رفتار انسان   یفرض م   یشبكه اجتماع   نظریه

گذارد) دوالك ، ون بروگن و ویرنگ    یرفتار اعضایش تاثیر م   یبر رو  یدهد که شبكه اجتماع   ی تحقیقات گذشته نشان م

  یآن صرف م یکه آنها برا ی کند  که تعداد اعضاء شبكه و زمان ی پیدا م یاهمیت بیشتر ی ( این نوع تفكر هنگام 2009

( و رشد    2009است )راب ، کنیس    ی اجتماع   ی غرب در حال توسعه شبكه ها  ی یابد. به بیان دیگر دنیا  یکنند افزایش م 

 این روند است. یدر حال توسعه بیان گر تاثیر جهان  یدر کشورها یاجتماع  یشبكه ها
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یك شبكه   یکه دارند ویژگی ها  ی ارتباط  یمختلف که باهم ارتباط و تعامل دارند با الگوها  یافراد و یا گروه ها  تعداد

بین افراد، رابطه بین    یمثال به صورت رابطه دوست  یبرا   یاجتماع   ی ( شبكه ها  2007دهد )دویل    یرا نشان م   یاجتماع 

 (. 1961بین شرکت ها وجود دارند )رپورت و هوروارت  یگروه ها، روابط تجار

 ن یآنلا ی. شبكه اجتماع 7-4

(.    2009جمعیت خاص تدارک دیده شده اند)مسینجر    یهستند که برا  یمجاز  یآنلاین مكان ها  ی اجتماع   یها  شبكه

توانند با هم ارتباط برقرار کنند، مشخصات تماس خود را تبادل   ی یكسان م  ی افراد با علاقه مندی ها  یدر چنین مكان ها

 (   2008را به اشتراک بگذارند.)رک،باندزرک  خودو ایجاد رابطه کند و به بحث و گفتگو بنشینند و نظرات 

 . مدیریت ارتباط با مشتری در رسانه های اجتماعی 8-4

SCRM   یك فلسفه و استراتژی کسب و کار است که توسط یك سیستم و یك تكنولوژی حمایت می شود که به منظور

ایجاد ارتباط تعاملی در یك محیط مشارکتی با مشتریان در راستای دست یابی به مزایای دو طرفه ایجاد شده است.از 

ها، شبكه های اجتماعی و ابزار اشتراک محتوا    پادکستابزارهای این مفهوم می توان به بلاگ ها،سرویس ها، ویكی ها،  

 (.2011اشاره کرد )مصدق وهمكاران،

کلیدی بازاریابی،  ناحیه  3به    سازمان ها نیازمند تغیرات بنیادی در چگونگی رویكرد  SCRMبه    CRMانتقال    منظور   به

فروش و خدمات در راستای حرکت از سوی دیدگاه فردی به دیدگاه گروهی،از شاخص های ثابت به پویا و از تعاملات  

 (. 2011ز،ینفوس یکوتاه مدت به ارتباطات بلند مدت است)ا

 

 ق یتحق نهیشی. پ 5

 پژوهش  یتجرب نهیشی. پ 1جدول

 نتیجه عنوان  سال  نویسنده 

زمانی مقدم  

 و لاهیجی 
1391 

عوامل موثر بر مدیریت ارتباط  

با مشتریان در شبكه های  

اجتماعی  محصولات شرکت  

 شیرین عسل 

نتایج تحقیق نشان داد که مدیریت ارتباط با  

مشتری بر شبكه های اجتماعی تاثیر معناداری  

دارد و باعث اعتماد مصرف کنندگان به این  

 سایت ها می شود. 

عبدلی و  

 فریدون فر 
1392 

بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با  

مشتری در وب سایت اجتماعی  

 شرکت نوین پارسیان 

به این نتیجه رسید که  رضایتمندی مشتریان از  

وب سایت های این شرکت باعث تعهد عاطفی  

 مشتریان نسبت به آن وب سایت ها شده است. 
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عیسی زاده  

 وهمكاران 
1389 

بررسی رابطه ی ابعاد عملكرد  

مدیریت ارتباط با مشتری در  

 هتل همای تهران 

به این نتیجه رسید که میزان استفاده مسافران  

از خدمات وب سایتی این هتل باعث  

 رضایتمندی آنها شده است. 

بلاجی و  

 دیگران 
2012 

اندازه گیری اثربخشی مدیریت  

ارتباط با مشتری مبتنی بر  

شبكه های اجتماعی در بانك  

 های خرده فروشی هند

به بررسی مسائل مربوط به صنعت بانكداری در  

 CRM حال تغییر در هند و چالش ها در

پرداختند که در نتیجه رابطه معنادار و مثبتی 

بین استفاده از این روش و رضایتمندی   

 مشتریان وجود داشت. 

عبدالمحمد  

و  

 همكارانش 

2012 
  152درجامعه آماری مدیران  

 هتل مالزی 

نتایج نشان داد که رابطه مثبت ومعناداری بین   

تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر وب سایت  

اجتماعی این هتل ها وجود دارد و باعق تعهد و  

وفاداری مشتریان نسبت به این هتل ها شده  

 است. 

لمكول و  

 یونگ 
 در پژوهشی  2013

بیان می کنند که تكنولوژی وب و رسانه  

های جدیدی را برای ایجاد  اجتماعی فرصت 

ارزش افزوده در زمینه مدیریت متقاضیان  

کند، مدیریت ارتباط با  سازمان مهیا می

بور را پیگیری  های مز اجتماعی  فرصت   مشتریان 

نموده و بدنبال مشارکت بیشتر ذی نفعان در  

امور سازمان است تا بتواند بر مبنای آن  

 ارتباطات دوجانبه و سودمند ایجاد نماید. 

سیامگكا و  

 همكارانش 
2002 

عوامل موثر بر پذیرش رسانه  

  های اجتماعی در سازمان های
B2B 

پیشنهاد می دهند که ادراک از    2015در سال  

مفید بودن رسانه های اجتماعی در زمینه  

به وسیله تصورات ذهنی،   B2Bسازمان های  

ادراک ذهنی از سهولت استفاده و محدودیت  

 های موجود تعیین می شوند. 

 2005 شرکت اووم 

های اجتماعی در  اهمیت شبكه 

راهبردهای مربوط به  

راهكارهای مدیریت ارتباط با  

 مشتری 

به این نتیجه رسیده است که در بسیاری از  

ها مدیر عامل و سایر مدیران ارشد  کسب و کار

های اجتماعی  توانند ارزش استفاده از شبكه نمی

را در راهبردهای کلی خود درک کنند و به  

 . مانندهمین خاطر از این روند عقب می 

 

 قیتحق یها هی. فرض6

  یاصل هی. فرض1-6

Hدارد.  ریبانك پاسارگاد تأث ی اجتماع  یها تیدر وب سا یارتباط با مشتر تیری.  مد 
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 ی فرع  یها هی. فرض2-6

1Hدارد. ری بانك  پاسارگاد تأث ی اجتماع  یها  تیآنها به مشارکت بر وب سا لیدر تما  انیمشتر  ی. تعهد عاطف 

2Hدارد ریبانك  پاسارگاد تأث یاجتماع  یها  تیآنها به مشارکت بر وب سا لی در تما انیمشتر  یکل  تی. رضا 

3Hبانك پاسارگاد   یاجتماع یها  تیبه مشارکت در وب سا انیمشتر  لیبر تما انیارتباط با مشتر تیری. عملكرد مد

 دارد.  ریتأث

4Hدارد.      ریبانك پاسارگاد تأث یاجتماع  ی ها  تیبر وب سا انیکردن مشتر  ریبه مشارکت در درگ ل ی. تما 

 قیتحق ی. مدل مفهوم7

 مدیریت ارتباط با مشتری                                                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2014و همكاران، زیاناکیپژوهش)برگرفته از مدل مقاله گ ی. مدل مفهوم1شكل

 

 قی. روش تحق8

  ی م  قیخاص تحق  یروش ها  ای روش    یریبكارگ  ازمندیاهداف و اطلاعات آن ن  ت یبا توجه به ماه  قیشك هر تحق  بدون

ا  یابیباشد. لذا در جهت دست ارتباط با    تیریمد  ریتأث  یدارد به  بررس  یسع  قیتحق  نیبه اطلاعات مناسب و مربوط، 

 یگردآور  وهیو از نظر ش  یهدف کاربرد  ثیحاضر از ح  ش بانك پاسارگاد بپردازد.پژوه  یاجتماع  ی ها  ت یدر وب سا  یمشتر

از نوع پژوهش ها برا  یشیمایپ   –  یفیتوص  یاطلاعات  ا  لین  یاست.  از روش ها   نیبه  از طر  یامر با استفاده    قیفوق 

اطلاعات از    یچون پرسشنامه  به جمع آور  یی و با استفاده از ابزارها  یو کتابخانه ا  ی دانیاطلاعات بصورت م  یگردآور

 تعهد عاطفی 

 رضایت کلی

عملکرد مدیریت 

 ارتباط با مشتریان

به مشارکت تمایل    

 

 درگیرکردن 
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  384حدود    نیپرسشنامه ب  عیتوز  قیاز طر  انیم  نیبانك پاسارگاد در شعب شهر تهران پرداخته شده است. در ا  انیشترم

ها    یفراوان  عی)توز  یفیداده ها از روش آمار توص  لیو تحل  هیپژوهش به منظور تجز  نی نفر اطلاعات لازم بدست آمد. در ا

نرم افزار   قیاز طر  انهی. داده ها پس از ورود به رادی(استفاده  گرد  T  مون)آز  ی( و از روش آمار استنباط  نیانگی، درصد ، م

 کرونباخ استفاده شد.  یپرسشنامه از آلفا  ییا یپا یاب یارز یقرارگرفت و برا لیو تحل هیمورد تجز 18نسخه  Spss یآمار

 . جامعه آماری و حجم نمونه1-8

صورت  ی به صورت تصادف یریبانك پاسارگاد در شعب شهر تهران هستند نمونه گ انیمشتر قیتحق نیا یآمار جامعه

جدول و با توجه  نی. طبق ادینما  ی م دییتعداد نمونه را تا نیا زی( ن1970استفاده از جدول مورگان ) نیگرفت. همچن

 شود.   یم  گرفتهنفر در نظر  384تعداد نمونه ها  ی انتخاب یبه جامعه آمار

 ق یتحق یری. ابزار اندازه گ2-8

  یو...( برا  یرسم  ریو غ   یرسم  ی)کتاب، مقالات، آمارهای)پرسشنامه( و کتابخانه ایدانیاز هر دو روش م  قیتحق  نیا  در

  ی لذا از روش جمع آور ست،ین یکتابخانه ا تاًیحاضر ماه  قیتحق نكهیاطلاعات استفاده شده است. با توجه به ا یگردآور

شاخص    نییو تع  ییاطلاعات مربوط به شناسا  یشامل گردآور  ق،یتحق  ندیاز فرآ  ییتنها در بخش ها   یاطلاعات کتابخانه ا

در    یدانیم  اتیبا توجه به انجام عمل  نیمحصول، استفاده شده است. همچن  یها  یژگیمرتبط با و   یآمارها  ه،یاول  یها

جامعه   اعضاءتر    قیدق  ییسه مرحله شامل: مرحله شناسا  ی)شعب بانك پاسارگاد در شهر تهران(، حداقل ط  رونیب  طیمح

آراء آنان، مرحله   یو جمع آور  افتیموثر توسط افراد خبره و در  یو شاخص ها  رهایمتغ  نییو تع  دییمرحله تأ   ،یآمار

آزمون، از روش   یپرسشنامه ها   عیتوز  یبرا  میارتباط مستق  یو برقرار  یمراجعه حضور  قیاطلاعات از طر  یجمع آور

ا  رمنظو  نیا  یاستفاده شده است. که برا   یدانیم ا  ن یتدو  رها ییبر اساس متغ  یپرسشنامه  پرسشنامه    نیشد. سوالات 

 شده است. یطراح كرتیل فیبراساس ط

 )اعتماد( پرسشنامه یی ای )اعتبار( و پایی. روا3-8

کارشناسان و استادان محترم راهنما و مشاور و چند    اتینظر  ی،ابتدا با جمع آور  قیتحق  نیپرسشنامه ا  ییخصوص روا  در

  تیاصلاحات انجام شده در نها   روییاز سوالات و تغ  یقرار گرفته و با حذف برخ  یمورد بازنگر  انیمشتر  ران،ینفر از مد

  ی مطالعه مقدمات  كیدر    نیمحتوا برخوردار بود. همچن  یی از روا  مذکورپرسشنامه    جهیشد. در نت   ی طراح  ییپرسشنامه نها

/. برآورد گردیده  87و با روش آلفای کرونباخ، پایایی پرسشنامه برابر  spssپرسشنامه با استفاده از نرم افزار  30 عیبا توز

این است که پرسشنامه مورد استفاده    گرباشد بیانبیشتر می  %70است. این برآورد با توجه به این که بالاتر از حداقل مقدار  

 از پایایی بسیار بالایی برخوردار است.

 ها ها و ابزار تجزیه و تحلیل داده. روش4-8

جهت    Tآزمون    یو آمار استنباط  كیدموگراف  لیاز جمله نمودارها و تحل  یفیتوص  لی داده ها شامل تحل  لیوتحل  هیتجز

 انجام شد.  SPSSشاخص ها با استفاده از نرم افزار  ریتأث یبررس

 
 (یپژوهش)آمار استنباط  یها افتهی. 9

 دارد.  ریبانك  پاسارگاد تأث  یاجتماع  یها تیآن ها به مشارکت بر وب سا ل یدر تما انیمشتر  یاول: تعهد عاطف هیفرض
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فوق در جدول   هی به منظور آزمون فرض  SPSSنرم افزار  لهیپرسشنامه به وس  یداده ها یآمار لیحاصل از تحل جهینت

 داده شده است:  شینما ریز

 اول  هیفرض لیو تحل هیتجز جهی. نت2جدول

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T  آزمون 
درجه 

 آزادی 
Sig. (2-tailed) 

تفاوت 

 معنی دار

 تفاوت معنی دار 95%

 بیشتر  کمتر

Set 
Information 

29.504 99 .000 3.330 3.11 3.55 

 

 

با    گرید انی شود. به ب یکوچكتر از سطح خطا است لذا فرض صفر رد م یدار ی، سطح معنTدر آزمون  نكهیبه ا باتوجه

بانك    یاجتماع  ی ها تیآنها به مشارکت در وب سا  ل یدر تما انیمشتر ی توان گفت تعهد عاطف یم نانیدرصد اطم 95

 دارد.  ریپاسارگاد تأث

 

 دارد.  ریبانك  پاسارگاد تأث  یاجتماع  یها تیآن ها به مشارکت در وب سا ل یدر تما ان یمشتر یکل  تیدوم: رضا هیفرض

فوق در جدول   هی به منظور آزمون فرض  SPSSنرم افزار  لهیپرسشنامه به وس  یداده ها یآمار لیحاصل از تحل جهینت

 داده شده است:  شینما ریز

 دوم هیفرض لیو تحل هیتجز جهی. نت3جدول

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T  
 آزمون 

درجه  

آزاد

 ی

Sig. (2-tailed) 
تفاوت  

 معنی دار 

 تفاوت معنی دار  95%

 بیشتر کمتر

Set 
Information 

30.723 99 .000 3.456 3.17 3.73 
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با    گرید انی شود. به ب یکوچكتر از سطح خطا است لذا فرض صفر رد م یدار ی، سطح معنTدر آزمون  نكهیبه ا باتوجه

بانك    یاجتماع   یها ت یآنها به مشارکت در وب سا لیدر تما  انیمشتر ی کل تیتوان گفت رضا یم نانیدرصد اطم 95

 دارد.  ریپاسارگاد تأث

 

بانك    یاجتماع  یها ت یبه مشارکت در وب سا انیمشتر ل یبر تما انیارتباط با مشتر تیریسوم: عملكرد مد هیفرض

 دارد.  ریپاسارگاد تأث

فوق در جدول   هی به منظور آزمون فرض  SPSSنرم افزار  لهیپرسشنامه به وس  یداده ها یآمار لیحاصل از تحل جهینت

 داده شده است:  شینما ریز

 سوم  هیفرض لیو تحل هیتجز جهی. نت4جدول

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T  
 آزمون 

درجه  

آزاد

 ی

Sig. (2-tailed) 
تفاوت  

 معنی دار 

 تفاوت معنی دار  95%

 بیشتر  کمتر

Set 
Information 

32.093 99 .000 3.473 3.19 3.79 

 

  گرید انی شود. به ب یکوچكتر از سطح خطا است لذا فرض صفر رد م یدار ی، سطح معنTدر آزمون  نكهیبه ا باتوجه

  یها تیآنها به مشارکت در وب سا لیدر تما انیارتباط با مشتر تیریتوان گفت عملكرد مد یم نانیدرصد اطم95با

 دارد. ریبانك  پاسارگاد تأث یاجتماع 

 .ریبانك پاسارگاد تأث  یاجتماع  یها تیبر وب سا انیکردن مشتر ریبه مشارکت در درگ لیچهارم: تما هیفرض

فوق در جدول   هی به منظور آزمون فرض  SPSSنرم افزار  لهیپرسشنامه به وس  یداده ها یآمار لیحاصل از تحل جهینت

 داده شده است:  شینما ریز

 چهارم  هیفرض لیو تحل هیتجز جهی. نت5جدول

One-Sample Test 

 
Test Value = 3 

T  آزمون 
درجه 

 آزادی 
Sig. (2-tailed) 

تفاوت 

 معنی دار

 تفاوت معنی دار 95%

 بیشتر  کمتر

Set 
Information 

34.196 99 .000 3.512 3.21 3.76 
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با    گرید انی شود. به ب یکوچكتر از سطح خطا است لذا فرض صفر رد م یدار ی، سطح معنTدر آزمون  نكهیبه ا باتوجه

بانك     یاجتماع  یها  تیدر وب سا انیکردن مشتر  ریبه مشارکت در درگ  لیتوان گفت تما یم نانیدرصد اطم 95

 دارد.  ریپاسارگاد تأث

 ی ری گ  جهی. نت10

بانك  پاسارگاد    یاجتماع  یها  ت یآن ها به مشارکت در وب سا  ل یدر تما  انیمشتر  یشد تعهد عاطف  انی اول، ب  هیفرض  در

( مطابقت 1392عبدلی و فریدون فر) یها افتهیمورد آزمون قرار گرفت که با هیفرض نیدارد، چنانچه مشاهده شد ا ریتأث

در    یارتباط با مشتر  ت یریمد  ریخود تحت عنوان بررسی تأث  هش (، در پژو1392عبدلی و فریدون فر)  كهیدارد به طور

شرکت    نیا  یها  تیاز وب سا  انیمشتر  یتمندیکه  رضا  دیرس  جهینت  نیبه ا  انیپارس  نیشرکت نو  یاجتماع   تیوب سا

 ها شده است.   تینسبت به آن وب سا انیمشتر ی باعث تعهد عاطف

بانك  پاسارگاد    یاجتماع  ی ها  تیآنها به مشارکت در وب سا   ل یدر تما  انیمشتر  ی کل  ت یشد، رضا  ان یدوم  ب  هیفرض  در

( مطابقت  2012)  گرانیو د  ی بلاج  ی ها  افتهی مورد آزمون قرار گرفت که با    هیفرض  نیدارد، چنانچه مشاهده شد ا  ریتأث

بر  یمبتن یارتباط با مشتر تیریمد یاثربخش یریاندازه گ عنوان( مقاله تحت 2012) گرانی و د یبلاج  كهیدارد به طور

در    رییدر حال تغ یمسائل مربوط به صنعت بانكدار یهند که  به بررس  ی خرده فروش  یدر بانك ها  ی اجتماع  یشبكه ها

و چالش ها در   نت  CRMهند  در  مثبت  جهیپرداختند که  و  معنادار  ا  نیب  ی رابطه  از  رضا  ن یاستفاده  و     یتمندیروش 

 وجود داشت. انیمشتر

  ی اجتماع   یها  تی به مشارکت در وب سا  انیمشتر  لی در تما  انیارتباط با مشتر  تیریشد  عملكرد مد  انیسوم، ب  هیفرض  در

تأث پاسارگاد  ا  ریبانك  شد  مشاهده  چنانچه   . با    هیفرض  ن یدارد  که  گرفت  قرار  آزمون  و    یسیع   یها   افتهیمورد  زاده 

ابعاد   یبررس"با عنوان    یقی( در تحق1389)همكارانزاده و    یسیع   كهی( مطابقت داشت به طور1389همكاران) رابطه 

استفاده مسافران از   زانیکه م  دیرس  جهینت  نیانجام گرفت، به ا  "تهران  یدر هتل هما  یارتباط با مشتر  تیریعملكرد مد

 آنها شده است.  یتمندیهتل باعث رضا ن یا یتیخدمات وب سا

پاسارگاد     یاجتماع   یها  تیدر وب سا  انیکردن مشتر  ریبه مشارکت در درگ  لیشد تما  انیچهارم، ب  هیفرض  در بانك 

( مطابقت دارد 2013)  ونگیلمكول و    یها  افتهیمورد آزمون قرار گرفت که با    هیفرض  ن یچنانچه مشاهده شد ا  ردارد،یتأث

های جدیدی را برای ایجاد وب  و رسانه اجتماعی فرصت  یولوژکنند که تكن  یم  انی( ب2013)ونگیلمكول و    كه،یبه طور

بور های مزاجتماعی  فرصت کند، مدیریت ارتباط با مشتریانارزش افزوده در زمینه مدیریت متقاضیان سازمان مهیا می

دوجانبه و    طاترا پیگیری نموده و بدنبال مشارکت بیشتر ذی نفعان در امور سازمان است تا بتواند بر مبنای آن ارتبا

 سودمند ایجاد نماید. 

 

 شنهاداتی. پ11

 ی کاربرد  شنهاداتی. پ1-11

در    یارتباط با مشتر  ت یریجهت پرسنل بانك جهت استفاده از اصول  مد  یمجاز  یو دوره ها  ینارهایسم  یبرگزار  -1

 آن ها  یتمندیجذب و رضا یبرا ی اجتماع  تیوب سا
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  ت یدر وب سا  یارتباط با مشتر  تیریمد  ی ها  یگ   ژهی گذاشتن و  ش ی جهت به نما  كیانفورمات  ی ها  شگاه یشرکت در نما  -2

 به خدمات بانك پاسارگاد  انیمشتر بیترغ  یبرا یاجتماع 

 خدمات بانك پاسارگاد  یجهت معرف یمجاز  غاتیاستفاده از تبل -3

 ی اجتماع  یدر شبكه ها انیجذب مشتر یبانك پاسارگاد برا یها ی گ ژه یاستفاده از و -4

 بانك نیبه ا انیاعتماد و تعهد مشتر ش یجهت افزا یارتباط با مشتر تی ریمد یها ی گ ژه یاستفاده از و -5

 نده یآ قاتیتحق یبرا شنهادی. ارائه پ 1-11

برا  -1 مشتر  ت یریکه در سنجش مد  ییارهای مع  ریسا  افتنی  یجستجو  با  بانك    یاجتماع   تیدر وب سا  یارتباط  در 

 از نظر محقق دور مانده اند.   ی پاسارگاد دخالت دارند. ول

 لات یجذب منابع، ارائه تسه  ان، یمشتر  بیدر ترغ   یاجتماع  ی ها  تیمكمل درباره عملكرد وب سا  قیتحق  كیانجام    -2

 و... 

 
 قیتحق یها ت ی. محدود12

 تصور کرد عبارتند از:   قی تحق نیا یتوان برا ی که م  ییها  ت یمحدود  نیو عمده تر نیتر مهم

 گرفته شده است. دهیناد گرید  یفوق فقط در شعب شهر تهران انجام گرفته است و شعب شهر ها قیتحق -1

 موضوع.   ی به علت تازگ قی موضوع تحق نهی مشابه در زم قاتیکمبود تحق -2

به صورت   قیتحق  نی ا  جیشعب شهر تهران بانك پاسارگاد، لذا نتا   انیمشخص از مشتر  یبا توجه به انتخاب جامعه آمار  -3

 منطقه از تهران قابل اجرا خواهد بود. نیا یخاص فقط برا

 
 . منابع ومآخذ 13

 ی . منابع فارس1-13

 (. مدیرت ارتباط با مشتری. تهران: شرکت چاپ و نشر بازرگانی1387الهی، شعبان؛ حیدری، بهمن )  -1

برنی هوگان، آنابل کوان هاسه، تداوم و تغییر در رسانه های اجتماعی، ترجمه فهیمه محمد سمسار ،فصلنامه کتاب   -2

 شماره 80ص  1389، زمستان 1مهر، شماره 

چهارچوبی برای پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان های ایران پایان نامه   (1383حاج زمانعلی، علی) -3

 کارشناسی ارشد دانشاگه تربیت مدرس. 

 یارتباط با مشتر تیریمد یعوامل موثر بر اجرا ییجهت شناسا ی مدل هی،ارا 1391،   رضایعل ی، سراج  ریام ی حاتم -4

 ی اجتماع  یدر رسانه ها

. نما ) مجله  م؟ یکن یاستفاده بهتر )کاربرمدار( طراح تیبا قابل یتی(. چگونه وب سا1386محمد. )  ،یآران ی علائ   -5

 . 2، شماره 7( ، دوره رانیا یپژوهشگاه اطلاعات و مدارک علم یكیالكترون

 یاجتماع  یبر شبكه ها یمبتن یوست،بانكداریماهنامه پ 1393عصر بانك،  -6

مجله بانك مقالات   ران،یا یدر نظام بانك یارتباط با مشتر تیریمد ستمی( س1388) گرانیو د  رضایعل  ،ی مهرک -7

 رانیا یابیبازار

 43-87رسا، تهران،اول، یارباب رجوع(( موسسه خمات فرهنگ میتكر یمدار ی(، )) مشتر1382)ل،ی،اسماع یمحمد -8

و ارتباطات,شماره  وتریکامپ یای،ماهنامه دن  یاجتماع  ی(،انواع کاربران شبكه ها1388)،ی,محمد مهدیی مولا -9

87،87-93 
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