
 

 عملیاتمدیریت  فصلنامه 

 1044 اییزپ ،3 شماره ،اول سال    

های اجتماعی و رابطه آن با عملکرد شرکت با نقش استفاده از تکنولوژی رسانه

 های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتریمیانجی قابلیت

 50/30/0033 تاریخ پذیرش:   03/30/0033 تاریخ دریافت: 

 زاده اوغانیاکبر ولی

  زادهنازلی رحیم

 

 چکیده :

های های اجتماعی با عملکرد شرکتهدف این پژوهش بررسی رابطه بین استفاده از تکنولوژی رسانه

تولیدی متوسط و بزرگ استان آذربایجان شرقی با نقش میانجی مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری 

سازمانی در های مؤلفه عنوانبهشی از تقلید رقبا . علیرغم اهمیتی که فشار اجبار مشتریان و فشار نااست

اجتماعی برای های رسانهدر استفاده از تکنولوژی ها محرکهای جدید دارند، اهمیت این یآورفناتخاذ 

ی قرار نگرفته بررس موردهای مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری و بهبود عملکرد چندان یتقابلتقویت 

متشکل از مدیران عامل، مدیران تضمین کیفیت و مدیران فروش و بازرگانی شرکتهای  است. جامعه آماری

نفر بعنوان نمونه  093گیری در دسترس تعداد تولیدی استان آذربایجان شرقی بوده که با روش نمونه

رت ای و میدانی صوها از طریق پرسشنامه بوده که با روش کتابخانهی دادهآورجمعانتخاب شدند. ابزار 

افزار ها از تحلیل عاملی تائیدی و مدل معادلات ساختاری و با نرمیه و تحلیل یافتهتجزگرفته است. برای 

LISREL  .های دهد که فشار اجباری مشتریان با تکنولوژی رسانهیج نشان مینتاکمک گرفته شده است

های د رقبا با تکنولوژی رسانهکه فشار ناشی از تقلییحال دراجتماعی رابطه مثبت و معناداری دارد، 

های اجتماعی با عملکرد شرکت رابطه مثبت و اجتماعی رابطه معنادار ندارد. استفاده از تکنولوژی رسانه

معناداری دارد. نتایج دیگر حاکی از آن است که، مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری بین استفاده از 

 .کندشرکت نقش میانجی ایفا می های اجتماعی و عملکردتکنولوژی رسانه

های اجتماعی، فشار اجبار مشتریان، فشار ناشی از تقلید رقبا، مدیریت تکنولوژی رسانه :کلیدی گانواژ

 استراتژیک ارتباط با مشتری، عملکرد شرکت
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 مقدمه -1

های جدید ارتباطی است که همه ابعاد اعی یکی از با نفوذترین تکنولوژیشبکه های اجتم

دگی بشر را تحت تاثیر قرار داده است و به نوعی همه ابعاد حیات فردی و جمعی ما زن

 ها بکار گرفتههای اجتماعی در اکثر شرکترسانه. متاثر از این تکنولوژی ارتباطی است

وکار و ماهیت  ها امروزه شروع به درک مفاهیم کسبین دلیل شرکتبه همشوند، می

های دهی اثربخش در رسانه(. سازمان5300، 0پانیگوا و همکارانپردازند )تولید محتوا می

های اجتماعی کارگیری رسانهآورد و بهها به وجود میهایی را در سازماناجتماعی برتری

 از نظراتتواند میان کارکنان و مشتریان شور و شوق ایجاد کند و مدیران ها میدر سازمان

های ها استفاده کنند. همچنین استفاده از رسانهسازمانهای مهم گیرییمتصمکارکنان در 

شود )مالتیوس و ی در عملکرد کارکنان میوربهرهها باعث افزایش اجتماعی در سازمان

گذشته به یک جریان مهم  طی دو دهه یمدیریت ارتباط با مشتر (.5300، 5همکاران

 هوم از درک مختصری ازدر طول زمان، این مفت. اس شدهیلتحقیقات بازاریابی تبد

حل تکنولوژیکی خاص به یک رویکرد عنوان یک راهبه 3مدیریت ارتباط بامشتری

اجرای فرآیند مدیریت  .(5300، 4)فراو و همکاران است شدهیلاستراتژیک گسترده تبد

ارتباط  حفظتوجهی در عملکرد شرکت در مرحله ارتباط با مشتری پتانسیل افزایش قابل

گذاری در مورد به اشتراک و ایجاد، اصلاحبا های اجتماعی پدیده رسانه. دبا مشتری دار

پتانسیل تأثیرگذاری بر بقا، اعتبار و  ،ها و محصولاتمحتوای مبتنی بر وب در مورد شرکت

با  های نوظهوریآورفنع کردن یم، امروز درگیر تجد. مدیرانعملکرد شرکت را دار

تا  ،شوندهای اجتماعی نامیده میواقع رسانه که در هستند دموجوهای ها و روندسیستم

تر با مشتریان را توسعه دهند. این ادغام یقومنظور ترویج روابط های جدید بهقابلیت

                                                           
1 Panigua et al 
2 Malthouse et al 
3 Customer Relationship Management (CRM) 
4 Frow et al 
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های اجتماعی یک مفهوم جدید از های مدیریت ارتباط بامشتری با فناوری رسانهسیستم

است که شامل یک رویکرد تعاملی بیشتر و  مدیریت ارتباط بامشتری را به راه انداخته

 (5300، 1متمرکز بر شبکه برای مدیریت روابط مشتری است )تراینور و همکاران

های اخیر، های ارتباطی فضای مجازی در سالترین ابزارمهم عنوانبههای اجتماعی رسانه

یان در مدهد ان میها نشاند. آماردنیای تجارت و بازاریابی را تحت تأثیر قرار داده

های اجتماعی در کارگیری انواع مختلف رسانههای گوناگون بازاریابی آنلاین، بهشیوه

 قرار دادندر دسترس  نظر ازهای اجتماعی نه رسانه های اخیر روبه رشد بوده است.سال

دم در خصوص تمایل و ع ارزش بامنظور دستیابی به اطلاعات مشتریان، بلکه به افراد یا

 .ولیدات مختلف حائز اهمیت استها به محصولات و تتمایل آن

و  یمشترهای مدیریت ارتباط با یتقابل تأثیر( به بررسی 5309) 2فولتین و همکاران

( بر عملکرد سازمان پرداختند و به این SMT) 3های اجتماعیاستفاده از تکنولوژی رسانه

مستقیم  تأثیرن فشار ناشی از تقلید رقبا نتیجه رسیدند که فشار اجبار مشتریان و همچنی

های مدیریت یتقابلهای اجتماعی دارد. توجهی بر روی استفاده از تکنولوژی رسانهو قابل

ی بر عملکرد شرکت دارد. رابطه بین استفاده از معنادارارتباط با مشتری تأثیر مثبت و 

SMT گری یانجیمی های مدیریت ارتباط با مشترو عملکرد شرکت توسط قابلیت

ناباورانه و برخلاف نتیجه اکثر مطالعاتی که در کشور ما  طوربهکه یحال درشود یم

و  SMTها رابطه بین استفاده از است، ثابت کردند که در جامعه آماری آن شدهانجام

بر عملکرد  CRMهای و قابلیت SMTعملکرد شرکت معنادار نیست. همچنین اثر تعاملی 

شده داخلی، محقق بر آن شد تا نیست. لذا نظر به نتایج تحقیقات انجامشرکت معنادار 

شرقی ان متوسط و بزرگ استان آذربایجانموضوع مقاله را در جامعه آماری تولیدکنندگ

، هدف استراتژیک ارتباط با مشتری یریتدر مدیل اینکه به دلمطالعه کند. همچنین 

                                                           
1 Trainor et al 
2 Foltean, Trif & Tuleu 
3 Social Media Technology (SMT) 
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بنابراین در این ؛ بوده است بلندمدتدر مداری اساسی حفظ مشتری و تمرکز روی مشتری

است. بسیاری  شده استفاده مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتریاز  CRMتحقیق بجای 

ی حلراهاز نظر تکنولوژی فکر کنند، به دنبال  CRMجای اینکه فقط به بهها شرکتاز 

ه همین دلیل موفق هستند. ب CRMافزار بدون بررسی عناصر کلیدی سریع مبتنی بر نرم

را پیدا کنیم. چه بسیار  CRMهای شکستتوانیم دلیل بسیاری از است که ما می

طور که اند. همانرفته هدرهایی که به گذارییهسرماو  اندشدهگذاشتهکنار  یی کههاپروژه

باید با یک استراتژی  CRMسازی ساخت خانه نیازمند یک طرح معماری است، پیاده

های های اجتماعی در سالود. با توجه به اینکه استفاده از تکنولوژی رسانهدرست آغاز ش

ی هاقطباخیر در کشور ما متداول شده، در این میان استان آذربایجان شرقی یکی از 

رسد. لذا لذا انجام چنین تحقیقی مفید و ضروری به نظر می استتولید صنعتی کشور 

های اجتماعی ررسی تأثیر استفاده از تکنولوژی رسانهب به دنبالمحقق در این کار تحقیقی 

های متوسط و بزرگ تولیدی فعال استان آذربایجان شرقی است. بر عملکرد شرکت

های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری در خواهد نقش میانجی قابلیتهمچنین وی می

 .های مذکور را بررسی نمایدرابطه بین متغیر

 پیشینه پژوهشو مبانی نظری  -2

های مالی و عملکرد درجه یا میزانی است که یک شرکت به هدف عملکرد شرکت: -

پور، آید )نمازی و اسماعیلغیرمالی خود در راستای افزایش ثروت سهامداران نایل می

تواند با استفاده از نظریه چرخه عمر )بهاقاتا و (. فلسفه عملکرد شرکت می0099

(. بر طبق نظر 5300انبندی و نمایندگی تحلیل گردد )شن و چن، (، زم5309، 0بولتومب

( عملکرد شرکت، از طریق بررسی عملکرد مالی شامل 5309فولتین و همکاران )

های میزان رشد درآمد، میزان دستیابی به اهداف مالی، میزان رشد جذب مشتری و مؤلفه

افزایش رضایت مشتریان، میزان های میزان همچنین بررسی عملکرد بازاریابی شامل مؤلفه

                                                           
1 Bhagata, & Boltonb 
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افزایش فروش، میزان بهبود جایگاه رقابتی، میزان بهبود سهم بازار و میزان نوآوری در 

 . متوسط امتیاز ارائه شده توسطگیری شده استتولید محصول از طریق پرسشنامه اندازه

رکت مدنظر عنوان اندازه متغیر عملکرد شدهندگان به سؤالات مرتبط با عملکرد، بهپاسخ

 .استقرار گرفته 

دهد تا با ها این امکان را میتماعی به شرکتهای اجرسانه: یاجتماع یهارسانه یکنولوژت -

واسطه و مستقیم با کاربران نهایی در صرف هزینه محدود در زمان مناسب و بصورت بی

بسیاری از های اجتماعی برای شود تا نه تنها رسانهتماس باشند. این شرایط باعث می

هایی در ابعاد کوچک و اربرد داشته باشد بلکه برای شرکتهای چند ملیتی دنیا کشرکت

زاده، )عقیلی و قاسم باشدولتی و غیر انتفاعی نیز مناسب میهای دمتوسط و حتی شرکت

 قاتیتحق ؛ابعاد یاز آن برا استفاده زانیم یبا بررس یاجتماع یهارسانه یتکنولوژ (.0090

 د،یجد انیکسب مشتر ،یمشتر قهیسل ییشناسا ،یمشتر ندهیآ یهاازین یی، شناسابازار

 یهادیخر ان،یارتباط با مشتر جادیو بالقوه، ا یواقع انیتعامل و گفتگو با مشتر جادیا

انجام  انیبه مشتر نیآنلا یبانیو پشت یپاسخ گوئ زانیو م نیپرداخت آنلا لیتسه ،ینترنتیا

ها که به شاخص یازیو متوسط امت دیگرد یریگپرسشنامه اندازه قیاز طر ی. نظرسنجشد

 یاستفاده از تکنولوژ ریعنوان اندازه متغنامه جذب شد، بهدهندگان در پاسخنظر پاسخ از

ها و عملکرد های اجتماعی از سیستمرسانه .مدنظر قرارگرفته است یاجتماع یهاانهرس

شود که از این لحاظ برای به تغییراتی در سازمان می و منجرکنند ها پشتیبانی میسازمان

 (.5300هستند )مالتیوس و همکاران،  مؤثرها بسیار سازمان

-مولفه به توجه در را هاسازمان ذینفعان، خواست و مشتریان فشار :انیفشار اجبار مشتر -

 موجب و نموده مجاب محیطیزیست و اجتماعی مباحث همچون پایدار توسعه های

فشار  (.0091 همکاران، و پور)ابراهیم است گردیده پایدار تامین زنجیره مدیریت لکردعم

از  گرید کنندهنیتأم کیبه  چیسوئ یبرا یمشتر دیتهد زانیم یبا بررس انیمشتر اجبار

و  یانسان ،یدر منابع مال یگذارهیانجام اقدامات خاص، سرما ؛ابعاد آن شامل یبررس قیطر

 یاجبار یهاشامل مؤلفه یاجتماع احث، مبانیمشتر یهاازیاسخ به نپ یبرا یکیتکنولوژ



 0033 پاییز ،0 یشماره ،اول سال ،امه مدیریت عملیاتفصلن ....................................05

و اجبار  یصنعت ای صنفی یهاتوسط انجمن شدهنییتع یهاهمسو کردن با هنجار یبرا

 قیاز طر یطیمحستیز نیقوان تیو رعا اندشده بیتصو که ینیمطابقت با قوان یبرا

نظر  در پرسشنامه از طمرتب یهاشاخصکه به  یازی. متوسط امتدیگرد یپرسشنامه بررس

نظر قرار گرفت  مد انیفشار اجبار مشتر ریعنوان اندازه متغجذب شد، بهدهندگان پاسخ

 (.5309، و همکاران نیفولت)

 یبرا ینوآور زانیرقبا، م دیو تقل یبرداریکپ زانیم یبا بررس رقبا: دیاز تقل یفشار ناش -

در  یریپذانعطاف زانیم د،یجد یآورفن کیرقبا از  دیگرفتن از رقبا و سرعت تقل یشیپ

 قیعقب نماندن نسبت به رقبا از طر یتلاش برا زانینسبت به رقبا و م یقبال مشتر

دهندگان پاسخ یمرتبط از سو یهاکه به شاخص یازیشد. متوسط امت یپرسشنامه بررس

ت رقبا مدنظر قرار گرف دیاز تقل یفشار ناش ریعنوان اندازه متغجذب شد، به هاپرسش برای

 )همان منبع(. 

مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری  ی:ارتباط با مشتر کیاستراتژ تیریمد یهاتیقابل -

های روز دنیا برای افزایش درآمد نیست، بلکه راهبردی آوریفقط به معنی استفاده از فن

های مشتریانش، ارتباط و رفتار هاکند تا با آگاهی از نیازتلاش می ن سازماناست که طی آ

ست که مدیریت ارتباط پیامد تقویت رابطه با مشتری اینها برقرار سازد. مؤثری با آن

گیری مورد نیاز برای ارائه خدمات ثابت بامشتری این قابلیت را دارد تا ارتباطات و تصمیم

(. 5300اینور و همکاران، و پیوسته، باکیفیت بالا و هزینه کم را به ذینفعان ارائه نماید )تر

از  یاتیو عمل یتعامل ،یلیابعاد تحل یبا بررس یارتباط با مشتر کیاستراتژ تیریمد تیقابل

 دهندگاننظر پاسخ ها ازکه به شاخص یازی. متوسط امتدیگرد یپرسشنامه بررس قیطر

 نظر قرار گرفت. مد ریمتغاین عنوان اندازه جذب شد، به

های های بازاریابی و عملکرد شرکتبین قابلیت(، 0099ریزی )طبق تحقیق نمکیان و که

همچنین بازاریابی خدمات، بازاریابی اینترنتی و  .دانش بنیان همبستگی مثبتی وجود دارد

فتاح پور  رند.های دانش بنیان تأثیر دابر عملکرد شرکت بازاریابی محصولات جدید

 عملکرد با مشتریان با ارتباط مدیریت بین که؛ رسید نتیجه این به یدر پژوهش(، 0091)
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(، در تحقیقی با عنوان 0091عبادی فر ) ندارد. وجود معناداری رابطه فاراتل شرکت

 گریلتعدبررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر عملکرد شرکت با نقش 

های نهرساهای اجتماعی کارکنان شرکت شاتل به این نتیجه رسید که استفاده از مهارت

محمدی  یرگذار است.تأثاجتماعی در مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد شرکت شاتل 

 اجتماعیهای آوری رسانهفن از استفاده ؛که رسید نتیجه این بهپژوهش خود  (، در0091)

 هاییتقابلهمچنین . دارد معنادار و مثبت ارتباط یک اجتماعی CRMهای یتباقابل

CRM صدیقی با عملکرد ارتباط با مشتری دارد داریااط مثبت و معناجتماعی ارتب .

ها بر مزیت بررسی نقش تصمیمات ساختاری و استراتژیک شرکت(، در 0091پاشاکی )

به این نتیجه رسید که تقلید رقبا سبب تعدیل  ،گری تهدید رقابتیرقابتی با نقش تعدیل

گردد. وکار نمیعنوان مدل کسببه شده اتخاذمزیت رقابتی ناشی از تصمیمات ساختاری 

شده  تصمیمات استراتژیک اتخاذ یتقلید رقبا سبب تعدیل مزیت رقابتی ناشهمچنین 

های تولیدی شهرک صنعتی به عقیده مدیران شرکت .گرددوکار نمیعنوان مدل کسببه

یک از یک یا دو مؤلفه مربوط به تصمیمات استراتژ های پیشین معمولاًرشت در پژوهش

کرد، اما شده که این امر مانع چندانی جهت جلوگیری از تقلید رقبا را فراهم نمی استفاده

یی نیز وجود دارد لاها پیوستگی باهای بیشتری که بین آندر این پژوهش از تعداد مؤلفه

استفاده گردیده است که این موضوع سبب ایجاد یک مانع سخت و پیچیده در برابر تقلید 

انجام  در استان خراسان رضوی که (، در تحقیقی0091) طوسی گردد.قبا میناشی از ر

های های فناوری اطلاعات و عملکرد نمایندگیبین قابلیتکه،  داده به این نتیجه رسید

رابطه مثبت و معنادار و همچنین بین مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد ایران بیمه 

مطالعه خود را در  (،0090. شرافت )جود داردو های بیمه ارتباط منفینمایندگی

 تکنولوژی از استفاده که است رسیده نتیجه این بهانجام داده و  های خصوصیشرکت

. دارد تأثیر های خصوصیشرکت در اجتماعی CRMهای یتوانائ در اجتماعیهای رسانه

 ندارد. دارییمعن بر عملکرد روابط با مشتریان تأثیراجتماعی  CRMاستفاده از همچنین 

 و مشتری با ارتباط های مدیریتیتقابلتأثیر مورد  (، در5309فولتین و همکاران )
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 در مختلف شرکت 009 روی سازمان عملکرد بر اجتماعیهای رسانه تکنولوژی از استفاده

 مثبت تأثیر دارای رقبا فشار و فشار اجبار مشتریان که رسیدند نتیجه این به کشور رومانی

 استفاده که دریافتندها آناین،  بر علاوه. است های اجتماعیتکنولوژی رسانه از استفاده رب

 طوربه فقط CRMهای یت. قابلشودنمی منجر شرکت بهبود عملکرد به یماً مستق SMT از

. کندمی ایفا یانجیم نقش شرکت عملکرد و SMT از استفاده بین رابطه غیرمستقیم در

 بر یرمستقیمغ اثر دارای SMT از استفاده که است های قبلییافته تایراس در نتیجه این

 از اطلاعات آوریجمع برای SMT از استفاده که دهدمی نشان یافته است. این عملکرد

 افزایش و آتی انمشتری با تعاملات بهتر مدیریت به منجرها آن با مکالمه ایجاد و مشتریان

 بر علاوه .بخشدمی بهبود را شرکت عملکرد خودنوبه  به که شودمی CRMهای یتقابل

 بر CRMهای یتقابل و SMT از استفاده بین تعاملی اثر هیچ که داد نشان این، نتایج

 ارتباط های مدیریتیتقابل که است معنی این به نتیجه این. ندارد وجود شرکت عملکرد

آنها به این  افزایش دهد. SMT از استفاده بدون را عملکرد توانندمی همچنان مشتری با

 و نیستها شرکت برای رقابتی مزیت عامل اساسی SMT از استفاده نتیجه رسیدند که

در تحقیق خود (، 5301) 1وانگ و همکاران .شودنمی شرکت عملکرد افزایش به منجر

ها رسانه اجتماعی را در اجتماعی زمانی که شرکت CRM که قابلیت ن کردندبیا

گیرند، جهت بهبود تعهد مشتری و عملکرد شرکت به کار می یابیهای بازاراستراتژی

 CRM استفاده از رسانه اجتماعی بین قابلیت ،این مطالعههمچنین در کلیدی است. 

 2پدرو سوتو و همکاران کند.ایفا می ییلرسانه اجتماعی و عملکرد شرکت نقش تعد

ها از طور مثبت به عملکرد شرکتترونیکی بهاستفاده از تجارت الک یافتند که،(، در5301)

تأثیر  (، در مطالعه خود به5300) 3انجیل و کلین کند.طریق نوآوری سازمانی کمک می

در خصوص نوآوری  گذارییهکاهش میزان تمایل به سرما ومنفی ناشی از تقلید رقبا 

                                                           
1 Wang et al 
2 Pedro Soto et al 
3 Engel & Kleine 
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ده از تکنولوژی استفا(، در بررسی رابطه 5300) 1. تراینور و همکاراناندکردهاشاره

تنهایی  منابع به که رسیدند نتیجه این عملکرد رابطه با مشتری به و اجتماعیهای رسانه

 تمرکز های متمایزییتقابل به آننبوده و باید بجای  کافی توجه قابل عملکرد ارائه برای

 ،بر عملکردو تاثیر آن   CRMابعاد (، در مطالعه5300) 2جوسیاسن و همکاران .دنشو

 ها دارد. درتأثیر مثبتی بر عملکرد هتل  CRMهای ییهر سه بعد توانانشان دادند که 

تأثیر مثبتی بر   CRM یبر رو گذارییهشده قبلی، سرماکه برخلاف مطالعات انجامحالی

 ،هتلداری تایوان نشان دادند که در صنعت(، 5300) 3لو و وو ها ندارد.عملکرد هتل

و مند ابطهتوجهی بر بازاریابی رارتباط با مشتری تأثیر مثبت و قابلیری مدیریت کارگبه

و عملکرد سازمان    CRM(، رابطه5303) 4دارد. ریمان و همکارانها هتلعملکرد تجاری 

تأثیر  CRM که ندنشان داد بررسی کردند ومیانجی استراتژی تجارت نقش با را 

وسیله طور کامل بهو عملکرد به  CRMرابطه ضمستقیمی بر عملکرد شرکت ندارد. در عو

 د.شوری هزینه میانجیگری میاستراتژی تمایز و رهب

-ها، روابط بین متغیرهای تحقیق را در شرکتدر این مطالعه فرضیه :های تحقیقیهفرض -

 اند که عباتند از؛شرقی بررسی کردههای متوسط و بزرگ تولیدی استان آذربایجان

 رابطه وجود دارد.اجتماعی های تریان و استفاده از تکنولوژی رسانهفشار اجبار مش بین .0

های اجتماعی رابطه وجود . بین فشار ناشی از تقلید رقبا و استفاده از تکنولوژی رسانه5

 دارد.

های مدیریت استراتژیک ارتباط های اجتماعی و قابلیت. بین استفاده از تکنولوژی رسانه0

 دارد. با مشتری رابطه وجود

                                                           
1 Trainor et al 
2 Josiassen et al 
3 Lu and Wu 
4 Reiman et al 
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شرکت های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری و عملکرد . بین استفاده از قابلیت0

 رابطه وجود دارد.

 های اجتماعی و عملکرد شرکت رابطه وجود دارد.. بین استفاده از تکنولوژی رسانه0

از با نقش میانجی استفاده  شرکت های اجتماعی و عملکرد. استفاده از تکنولوژی رسانه1

 های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری رابطه وجود دارد.قابلیت

 ، مدل اجرایی تحقیق بصورت زیر تهیه شده است؛های فوقبا عنایت به فرضیه

 

 

 

 

 

 تحقیقشناسی روش  -3

پیمایشی  -که با ماهیت توصیفی استهدف، یک پژوهش کاربردی  لحاظ از مطالعهاین 

بندی کرده است؛ ها را به چهار گروه طبقهوکار ایران کسبمرکز آمار است.  شدهانجام

شباهتی با تعاریف اتحادیه اروپا دارد ولی مرکز آمار ایران  بندی ظاهراًهرچند این طبقه

های کوچک و متوسط محسوب نفر نیروی کار را بنگاه 03های کمتر از وکار فقط کسب

طبق تعریف کند. های صنعتی بزرگ قلمداد میها را کارخانهوکار کند و سایر کسبمی

نفر را  033تا  03بین های شرکتاتاق بازرگانی، صنایع و معادن استان آذربایجان شرقی، 

نفر را  033نفر را بزرگ و بیش از  033تا  033بین های شرکتمتوسط و های شرکت

زارت صنایع و معادن و وزارت بر اساس تعریف و. اندنمودهی بندطبقهخیلی بزرگ( ماکرو )

های صنعتی و خدماتی )شهری و روستایی( های کوچک، واحدجهاد کشاورزی، بنگاه

 . مدل مفهومی تحقیق0شکل 
 (5309منبع: )فولتین و همکاران، 
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برحسب مورد، تعاریف وزارت  نیز تعاون وزارتنفر کارگر دارند  03هستند که کمتر از 

، جامعه با این توصیف برد.صنایع و معادن و مرکز آمار ایران را در مورد این صنایع بکار می

نفر پرسنل  03متوسط و بزرگ تولیدی با بیش از های شرکتآماری تحقیق شامل کلیه 

ند. با توجه به اینکه یافتن تعداد دقیق کنمیاست که در استان آذربایجان شرقی فعالیت 

، بنابراین تعداد مقدور نشدی تولیدی متوسط و بزرگ در استان برای محقق هاشرکت

نفر به  093گرفته شده است. با استفاده از فرمول زیر تعداد  در نظرن اعضای جامعه نامعی

 ،نظر موردی هاشرکتگیری در دسترس بعنوان نمونه انتخاب گردید. در روش نمونه

ی خود هاشرکتیرعامل، مدیر تضمین کیفیت و مدیر بازرگانی به نمایندگی از مد

 . انددهنموتکمیل  0099پرسشنامه تحقیق را در تابستان سال 

با توجه به نامعین بودن تعداد جامعه آماری، حداقل حجم نمونه برای این کار پژوهشی از 

 است: آمدهدستبهفرمول زیر 

 

الی  31/3گیری( اغلب بین خطای نمونه)  ɛو  30/3معمولًا  qو  p، 91/0برابر با  

، حجم نمونه با ɛ برای 31/3شود که با در نظر گرفتن سطح در نظر گرفته می 03/3

 نمونه محاسبه شده است. 093تقریباً برابر با  %90احتمال 

اول دست یهاداده شده است.ها استفادهدسـته اطلاعـات و داده در پـژوهش حاضـر از دو

های میـدانی و با ابزار های پژوهش با استفاده از بررسیمنظور بررسی فرضیهکه به

آوری و مطالعه ادبیات نظری و برای جمعدوم دسته و  اندشدهیآورجمعین آنلاپرسشنامه 

ها و یشهماای نظیر کتب، مقالات داخلی و خارجی، پیشینه تحقیق از روش کتابخانه

از آوری اطلاعات شده است. در ادامه جمعمقالات و همچنین منابع اینترنتی استفاده 

های تحقیق مورد آزمون و تحلیل یهفرضها تفسیر و دهو دا شدهانجامافراد نمونه  نظرات

جهت د. شومیبنابراین از این لحاظ یک نوع تحقیق میدانی محسوب ؛ قرار گرفته است
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ارتباط با  استراتژیک تیریاز پرسشنامه استاندارد مد مطالعه نیا ها درپرسشنامه یطراح

ن توسط محقق بر اساس ابعاد که برخی از سوالات آ (5331و همکاران ) ینیر یمشتر

 یتکنولوژ ریمتغ یبرا سازی شده است.تغییر و بومی یارتباط با مشتر استراتژیک تیریمد

، برای ارزیابی متغیرهای (5309و همکاران ) نیاز پرسشنامه فولت اجتماعی هایرسانه

و ( 3305) 1از پرسشنامه وو و همکاران فشار اجبار مشتریان و فشار ناشی از تقلید رقبا

بخش اول  شده است.( بهره گرفته 5305) برتل و همکارانعملکرد شرکت از پرسشنامه 

های جمعیت شناختی )جنسیت، سطح تحصیلات، سمت پاسخگو، پرسشنامه شامل متغیر

تجربه کاری، نوع مالکیت شرکت، تعداد کارکنان شرکت، سابقه کاری شرکت و نوع رسانه 

های پژوهش ست و بخش دوم حاوی سؤالات مرتبط با متغیرا (توسط سازمان مورداستفاده

. جهت تعیین روایی پرسشنامه، ابتدا از روش روایی منطقی از نوع ظاهری توسط است

 شده است.اساتید و کارشناسان تایید و سپس از روش تحلیل عاملی تائیدی برازش 

ده گردید که نتایج آن در استفا کرون باختعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای  منظوربه

 جدول زیر آورده شده است. 

 . نتایج پایایی با آلفای کرونباخ1جدول 

 متغیرها
 تکنولوژی رسانه

 اجتماعی

عملکرد 

 شرکت

مدیریت استرتژیک 

 ارتباط با مشتری

فشار اجبار 

 مشتریان

فشار ناشی 

 از تقلید رقبا

ضریب 

آلفای 

 کرونباخ

005/3 005/3 050/3 191/3 005/3 

 

های داده ها،پرسشنامهنفری و بازگشت  03نمونه پس از مطالعه مقدماتی در یک 

تحقیق از پایایی های پرسشنامهوارد و مشخص شد که  SPSS افزارنرمشده در یآورجمع

در تمامی متغیرها  کرونباخمحاسبات ضریب آلفای  که چرا ،مناسبی برخوردار هستند

                                                           
1 Wu, Mahajan, & Balasubramanian 
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های تحقیق از پایایی قابل قبولی برخوردار یرمتغدهد و ان میرا نش 13/3مقادیر بالای 

 .باشندمی

 های پژوهشیافته -0

های آمار های تحقیق و جمعیت شناختی از ابزاردر تحقیق حاضر برای توصیف متغیر

های های تحقیق از مدلیهفرضو آزمون ها مدلو جهت تخمین  شده استفادهتوصیفی 

برای  SPSSافزار نرمو  Excelری استفاده شده است. از صفحه گستر معادلات ساختا

های برای آزمون فرضیه LISREL افزارنرمها و از ی، برازش و توصیف آماری دادهسازآماده

 .تحقیق استفاده شده است

. 5ها از لحاظ آماری در جدول شده مربوط به متغیراعداد محاسبهها: توصیف آماری متغیر -

 آمده است.

 . توصیف آماری متغیرهای تحقیق2جدول 

 ضریب کشیدگی ضریب چولگی انحراف معیار میانگین متغیرها

 119/0 -991/3 131/3 300/0 عملکرد شرکت

 030/0 -531/0 110/3 390/0 اجتماعی هایرسانهاستفاده از 

 900/5 -090/0 191/3 910/0 فشار اجبار مشتریان

 330/0 -590/0 115/3 350/0 رقبا تقلید ی ازفشار ناش

CRM 000/1 -955/0 100/3 501/0 استراتژیک 

 

د، میانگین امتیاز متغیرها بالاتر از عدد میانگین شومی مشاهده .5در جدول  کهگونه همان

 هادادهکه  دهدمیبوده و نشان  0ها، انحراف معیار کمتر از ( بوده است. در تمامی متغیر0)

های ساختاری اتکا ها در مدلتوان به دادهو می اندنداشتهانگین زیادی پراکندگی از می

ها چندان های مربوط به همه متغیرنمود. ضرایب کشیدگی و چولگی چپ در داده
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نمونه( و طبق قضیه حد  093)نیست. لذا با توجه به تعداد زیاد مشاهدات  توجهقابل

 نرمال در نظر گرفت. توانها را میهای متغیر، توزیع داده0مرکزی

در این تحقیق از ضریب همبستگی پیرسون برای بررسی ارتباط ها: همبستگی میان متغیر -

های تحقیق در ی میان متغیردودوبهنتایج همبستگی است.  شدهاستفادهها بین متغیر

 . آورده شده است.0جدول 

 194تعداد مشاهدات=  –. همبستگی بین متغیرهای تحقیق 3جدول 

 متغیرها
عملکرد 

 شرکت

 هایرسانه

 اجتماعی

فشار اجبار 

 مشتریان

 ی ازفشار ناش

 رقبا تقلید
CRM 

 استراتژیک

     0 عملکرد شرکت

 هایرسانه

 اجتماعی
**100/3 0    

فشار اجبار 

 مشتریان
**101/3 **119/3 0   

 ی ازفشار ناش

 رقبا تقلید
**139/3 **110/3 **100/3 0  

CRM 
 استراتژیک

**001/3 **099/3 **033/3 **150/3 0 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

عملکرد شرکت،  یهاریمتغ یدودوبه نیکه رابطه ب دهدیجدول بالا نشان م یهاافتهی

 تیریرقبا و مد دیاز تقل یفشار ناش ان،یفشار اجبار مشتر ،یاجتماع هایاستفاده از رسانه

 نیب یو معنادار است. شدت همبستگ میمستق گریبا همد یارتباط بامشتر کیستراتژا

 جادیا هاریمتغ نیب یخطمشکل هم ن،یاست بنابرا 03/3 مستقل کمتر از یرهایمتغ

 کرد. حیتصر یمعادلات ساختار ستمیمدل را در س توانیو م شودینم

                                                           
1 Central limit Theorem 
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های راتژیک، تکنولوژی رسانهاست CRMعملکرد،  هایتحلیل عاملی تأییدی برای سازه -

ساختاری های قبل از تصریح مدل :اجتماعی، فشار اجبار مشتریان و فشار ناشی از تقلید رقبا

های ساختاری، از تحلیل عاملی ها طبق رویه موجود در مدلپژوهش، برای بررسی آن

ها از های ساختاری بایستی مناسب بودن مدلشده است. در تمامی مدل تأییدی استفاده

شده توسط های ارائه، شاخصتحقیقهای مختلفی بررسی گردد که در این طریق شاخص

در مورد  افزارنرمخروجی قرارگرفته است.  استفاده مورد (0000) شوماخر و لومکس

معناداری در نمودارهای زیر  tتحلیل عاملی تائیدی از لحاظ ضرایب استاندارد و مقدار 

 نشان داده شده است.

 
 الت ضرایب استاندارد. مدل کلی تحلیل عاملی تائیدی در ح1نمودار 
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دهد که مقادیر ضرایب استاندارد . نشان می0محاسبات تحلیل عاملی تاییدی در نمودار 

(، سازه SMTهای اجتماعی )تمامی بارهای عاملی برای تایید سازه تکنولوژی رسانه

سازه عملکرد شرکت برای ( و همچنین SCRMمدیریت استراتژیک ارتباط بامشتری )

(Performa بیشتر از )بوده است.  03/3 

 دهد.معناداری را برای تحلیل عاملی تاییدی نشان می t. مقادیر 5در نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مربوط به هر یک از بارهای عاملی بزرگتر از  t. نشان داده شده که مقادیر 5در نمودار 

ی عاملی داری هر یک از بارهامحاسبه شده است. این بدین معنی است که معنی 91/0

 معناداری t. مدل کلی تحلیل عاملی تائیدی در حالت 2نمودار 
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(، مدیریت استراتژیک SMTهای اجتماعی )های تکنولوژی رسانهمدل تأییدی در سازه

( مورد تایید بوده است. Performance( و سازه عملکرد شرکت )SCRMارتباط بامشتری )

 ها مورد تأیید قرار داد. توان مدل تأییدی تحقیق را با ابعاد مربوط به سازهبر این اساس می

( و CCPهای فشار اجبار مشتریان )مودارهای تحلیل عاملی تائیدی برای سازهدر ادامه ن

معناداری آورده و  t( از لحاظ ضرایب استاندارد و مقدار MCPفشار ناشی از تقلید رقبا )

دهد که مقادیر ضرایب . نشان می0نتایج تحلیل عاملی تاییدی در نمودار  اند.تفسیر شده

( بیشتر از CCPملی برای تایید سازه فشار اجبار مشتریان )استاندارد تمامی بارهای عا

 بوده است.  03/3

 

 

 

 

 

 

 

 دهد.را نشان می CCP برای تحلیل عاملی تاییدی سازه معناداری tمقادیر  .0در نمودار 

 

 

 

 در حالت ضرایب استاندارد CCP. مدل تحلیل عاملی تائیدی 0نمودار 

 

 معناداری tدر حالت  CCP. مدل تحلیل عاملی تائیدی 0نمودار 
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های عاملی در مربوط به هر یک از بار t. مشخص است، مقادیر 0که در نمودار  طورهمان

های عاملی مدل داری هر یک از باریمعنکه  شدهمحاسبه 91/0از  گتربزر CCPسازه 

تحلیل عاملی . 1. و 0نمودارهای در دهد. تأییدی فشار اجباری مشتریان را نشان می

 t( از لحاظ ضرایب استاندارد و مقدار MCPفشار ناشی از تقلید رقبا ) برای سازهتائیدی 

 شده است. معناداری آورده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ندارددر حالت ضرایب استا MCP. مدل تحلیل عاملی تائیدی 0نمودار 

 

 معناداری tدر حالت  MCP. مدل تحلیل عاملی تائیدی 1نمودار 
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مشخص است، مقدار ضرایب استاندارد برای تمامی  1و  0که در نمودارهای  طورهمان

 tبوده و همچنین مقادیر  0/3های عاملی در سازه فشار ناشی از تقلید رقبا بیش از بار

داری هر یک یمعنکه  شدهمحاسبه 91/0از  تربزرگهای عاملی نیز مربوط به هر یک از بار

 کند. می تأییدفشار ناشی از تقلید رقبا را های عاملی از بار

گیری تاییدی پس از اطمینان از اندازهها: ی ساختاری و آزمون فرضیههامدلتخمین  -

متغیرهای تحقیق، در این قسمت مدل ساختاری مورد برازش قرار گرفته است تا بر اساس 

مدل مورد بررسی های تحقیق، دو های تحقیق آزمون گردند. براساس فرضیهآن فرضیه

استراتژیک، مدل ساختاری  CRMگیرد. ابتدا بدون در نظر گرفتن متغیر میانجی قرار می

 های صفر اول، دوم و پنجم را بررسی کنیم. را تخمین زدیم تا نتایج تایید یا رد فرضیه

های جمعی ( و استفاده از تکنولوژی رسانه(CCP 0بین فشار اجباری مشتریان (:0) فرضیه

 طه معنارداری وجود دارد.راب

های ( و استفاده از تکنولوژی رسانهMCP) 5بین فشار ناشی از تقلید رقبا (:5) فرضیه

 جمعی معناداری وجود دارد.

معناداری  شرکت رابطههای جمعی و عملکرد (: بین استفاده از تکنولوژی رسانه0فرضیه )

 وجود دارد.

 tافزار لیزرل با ضرایب استاندارد و با مقادیر ها، خروجی مدل نرم برای آزمون این فرضیه

 معناداری به شرح ذیل آمده است.

 

                                                           
1 Customer Coercive Pressure 
2 Mimetic Competitor Pressure 
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( و (CCPدهد که رابطه مثبت بین فشار اجباری مشتریان نشان می .1 نتایج نمودار

بوده است. همچنین  00/3های جمعی با ضریب استاندارد استفاده از تکنولوژی رسانه

 01/3های جمعی ( و استفاده از تکنولوژی رسانهMCPز تقلید رقبا )رابطه بین فشار ناشی ا

و مثبت است. به همین ترتیب رابطه بین استفاده از تکنولوژی رسانه های جمعی و 

 و مثبت بوده است.  05/3با ضریب  شرکتعملکرد 

نشان  0های برازش مدل ساختاری در جدول نتایج مربوط به بررسی مناسب بودن شاخص

 شده است. داده 

 های برازش مدل ساختاری مربوط به مدل اول. شاخص0جدول 

IFI NFI AGFI GFI RMSEA RMR df2 شاخص برازندگی 

 دامنه پذیرش <0 <30/3 <30/3 >9/3 >9/3 >9/3 0-3

 مقادیر مدل 01/5 310/3 311/3 90/3 90/3 91/3 90/3

 

 . برازش مدل اول بر اساس ضرایب استاندارد شده1نمودار 

 

 



 01 .............استراتژیک...... CRMا نقش میانجی های اجتماعی و عملکرد شرکت بتکنولوژی رسانه

 

 برازشدهد که مقدار شاخص نشان می 0 جدولهای برازش مدل ساختاری در یافته

 های،. شاخص91/3( برابر NFIشده ) هنجار برازش ، شاخص90/3( برابر IFI)اینده زف

( برابر AGFIیافته )، و شاخص نیکویی برازش تعدیل90/3( برابر GFIبرازش ) نیکوئی

رند و نشان ها نیز در دامنه پذیرش مربوطه قرار دا، بوده و همچنین سایر شاخص90/3

 دهنده مناسب بودن مدل ساختاری است. 

حال باید بررسی کنیم که این ضرایب پس از اطمینان از برازش مناسب مدل اول، 

استاندارد بین متغیرها در مدل میتواند معنادار باشد یا نه؟ برای پاسخ به این سوالات اقدام 

 آمده است. 0نمودار  ایج آن درکنیم که نتمتناظر معناداری مسیر می tبه تحلیل مقادیر 

 

 

 

 

 

 

 

 بـوده و معنـادار اسـت. 91/0و بزرگتـر از  35/5برابـر  SMTبا  CCPضریب مسیر  tمقدار 

درصد ادعا نمود که فرضیه اول مورد تایید اسـت و  90توان در سطح اطمینان بنابراین می

رابطـه مسـتقیم و هـای جمعـی بین فشار اجباری مشتریان و استفاده از  تکنولوژی رسـانه

 91/0و کـوچکتر از  95/0برابر  SMTبا  MCPضریب مسیر  tمقدار  معنارداری وجود دارد.

هـای فشـار ناشـی از تقلیـد رقبـا  و  تکنولـوژی رسـانهبوده و معنادار نیست. بنابراین بین 

ضـریب مسـیر  tمقـدار  شـود.جمعی رابطه معنارداری وجود ندارد و فرضیه دوم تایید نمی

 متناظر معناداری t. برازش مدل اول بر اساس مقادیر 0نمودار 
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SMT ا بPerformance  بـوده و معنـادار اسـت. بنـابراین در  91/0و بزرگتـر از  50/0برابر

هـای بین استفاده از تکنولوژی رسـانهدرصد فرضیه پنجم تایید شده و  90سطح اطمینان 

 .رابطه مستقیم و معنارداری وجود دارد شرکتجمعی و عملکرد 

و مجددا تخمین زده شده  دیدگراستراتژیک، وارد مدل  CRMدر مدل دوم متغیر میانجی 

های صفر سوم، چهارم و ششم به چـه صـورت تا مشخص شود که نتایج تایید یا رد فرضیه

 تواند نقش میانجی ایفا کند یا نه؟ استراتژیک در بین آنها میCRM است؟ و اینکه آیا 

اتژیک های مدیریت استرهای جمعی و  قابلیت: بین استفاده از تکنولوژی رسانه(0)فرضیه 

 ارتباط با مشتری رابطه وجود دارد. 

های مدیریت استراتژیک ارتبـاط بـا مشـتری و عملکـرد : بین استفاده از قابلیت(0)فرضیه 

 رابطه وجود دارد. شرکت

های جمعی و : مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری در بین تکنولوژی رسانه(1)فرضیه 

 کند.  عملکرد شرکت نقش میانجی ایفا می

معناداری  tها، خروجی مدل هم با ضرایب استاندارد و هم با مقادیر برای آزمون این فرضیه

 آمده است. 03و 9در نمودارهای 

 

 

 

 

 

 
 . برازش مدل دوم بر اساس ضرایب استاندارد شده9نمودار 
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دهد که یک رابطـه مثبتـی بـین اسـتفاده از  . نشان می9های تحلیل مسیر در نمودار یافته

وجـود دارد.  15/3های جمعـی و عملکـرد شـرکت بـا ضـریب اسـتاندارد تکنولوژی رسانه

استراتژیک با ضـریب  CRMهای جمعی و همچنین رابطه بین استفاده از  تکنولوژی رسانه

و  01/3اسـتراتژیک و عملکـرد بـا ضـریب  CRMو مثبت است. همچنین رابطه بین  10/3

های برازش مـدل سـاختاری نتایج بررسی مناسب بودن شاخص 0جدول مثبت بوده است. 

 دهد. دوم را نشان می

 دومهای برازش مدل ساختاری مربوط به مدل . شاخص0جدول 

IFI NFI AGFI GFI RMSEA RMR df2 شاخص برازندگی 

 دامنه پذیرش <0 <30/3 <30/3 >9/3 >9/3 >9/3 0-3

90/3  90/3  95/3  91/3  315/3  310/3  00/5  مقادیر مدل 

 

های دهد که مقادیر شاخص. نشان می0نتایج حاصل از برازش مدل ساختاری در جدول 

نتایج کند. برازش در دامنه پذیرش جدول قرار دارند و برازش مدل ساختاری را تایید می

بر اساس  استراتژیک CRMحاصل از تحلیل مسیر مدل دوم با حضور متغیر میانجی 

 . نشان داده شده است.03متناظر معناداری در نمودار  tمقادیر 

 

 

 

 

 

 

  متناظر معناداری tوم بر اساس مقادیر برازش مدل د .03نمودار  
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بوده و معنادار است.  91/0و بزرگتر از  10/1برابر  SCRMبا  SMTضریب مسیر  tمقدار 

درصد ادعا کرد که فرضیه صفر سوم رد و فرضیه  90توان در سطح اطمینان بنابراین می

بین استفاده از تکنولوژی رسانه های جمعی و  قابلیت های  تحقیق مورد تایید است. یعنی

 tمقدار  اتژیک رابطه مستقیم و معنارداری وجود دارد.مدیریت ارتباط با مشتری استر

 بوده و معنادار است. 91/0و بیشتر از  51/5برابر  Performanceبا  SCRMضریب مسیر 

های مدیریت ارتباط با فرضیه سوم مورد تایید است. یعنی بین استفاده از قابلیتبنابراین 

 جود دارد.مشتری استراتژیک و عملکرد رابطه مثبت معناداری و

استفاده شده است. بر  (0901) 0از رویکرد بارون و کنی SCRMبرای بررسی اثر میانجی 

 اساس این رویکرد برای بررسی اثر میانجی چهار شرط زیر بایستی مورد توجه قرار گیرد:

 معنادار داشته باشد. شرط اول؛ متغیّر مستقل با متغیّر وابسته رابطه

 بین متغیّرهای مستقل و واسط تأیید شود. شرط دوّم؛ معناداری رابطه

 باشد.بین متغیّر واسط و وابسته می شرط سوّم؛ تأیید معناداری رابطه

بین متغیر مستقل  شود، رابطهوارد معادله ساختاری می شرط چهارم؛ وقتی متغیر میانجی

ت و یا اینکه اس کاملشود که در این حالت متغیر مورد نظر، میانجی غیرمعنادار و وابسته

ولی همچنان معنادار باقی  03/3 کاهش یابد )حداقل این رابطه در حضور متغیر میانجی

  .(0095خواهد بود )عزیزی،  بماند( که در این حالت نقش متغیر میانجی، جزئی

 SCRMمیانجی با توجه به تأیید شروط اول تا سوم رویکرد بارون و کنی، با ورود متغیر 

بطه مستقیم استفاده از تکنولوژی رسانه های جمعی با عملکرد شرکت از در مدل دوم، را

دار کاهش یافته، ولی همچنان معنی 03/3)مدل دوم( به مقدار  15/3)مدل اول( به  05/3

توان عنوان نمود که مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری در میان است، بنابراین می

کند و عملکرد شرکت نقش میانجی جزئی ایفا می های جمعی واستفاده از تکنولوژی رسانه

 نیز مورد تایید است. 1فرضیه 

                                                           
1 Baron & Kenny 
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 گیری نتیجهبحث و  -5

های اجتماعی و استفاده از تکنولوژی رسانهدر این مطالعه، ما به طور تجربی رابطه بین 

های مدیریت استراتژیک ارتباط با عملکرد شرکت را بررسی کردیم و نقش میانجی قابلیت

 شتری را نیز در این راستا تجزیه و تحلیل نمودیم.م

دهد که با تغییرات فشار اجبار مشتریان، شاهد تغییر از فرضیه اول نشان می نتایج حاصل

های تولیدی فعال در استان های اجتماعی در شرکتدر استفاده از تکنولوژی رسانه

توان گفت که افزایش می درصد 90آذربایجان شرقی خواهیم بود. یعنی در سطح اطمینان 

تواند منجر به افزایش استفاده از تکنولوژی اجتماعی در شرکتها فشار اجباری مشتریان می

 ( همخوانی دارد.5309های پژوهش فولتین و همکاران )شود. این نتیجه با یافتهمی

ه از دهد که رابطه بین فشار ناشی از تقلید رقبا و استفاددر فرضیه دوم نتایج نشان می

های اجتماعی معنادار نیست. تایید نیست و تغییرات فشار ناشی از رقبا بر تکنولوژی رسانه

های اجتماعی تأثیری ندارد. این نتیجه با نتایج مشابه در استفاده از تکنولوژی رسانه

(، که در 5300( و نتایج مطالعات انجیل و کلین )5309تحقیق فولتین و همکاران )

ه تأثیرات منفی ناشی از تقلید رقبا و کاهش میزان تمایل به های خود بپژوهش

(، 0091اند همخوانی ندارد. صدیقی پاشاکی )کردهگذاری در خصوص نوآوری اشارهسرمایه

در تحقیق خود به این نتیجه رسید که تقلید رقبا سبب تعدیل مزیت رقابتی ناشی از 

گردد. این مطلب زمینه یوکار نمتصمیمات استراتژیک و ساختاری در مدل کسب

کند؛ زیرا تاکنون مطالعات تحقیقات بیشتر جهت مطالعه این موضوع در کشور را فراهم می

 شده در داخل کشور آن را رد نموده است.خارجی این فرضیه را تائید و مطالعات انجام

ی، های جمعدهد که با تغییرات استفاده از تکنولوژی رسانهنتایج فرضیه سوم نشان می

های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری خواهیم بود و شاهد تغییرات مثبت در قابلیت

های تواند منجر به افزایش قابلیتهای جمعی میاستفاده از تکنولوژی رسانه افزایش

مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری در شرکتهای نمونه گردد. این یافته با نتایج فولتین 
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خودرو و ( در شرکت ایران0091های یعقوبی )و همچنین یافته (5309و همکاران )

 سو است.های خصوصی هم( در شرکت0091های شرافت  )یافته

های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری در در فرضیه چهارم، استفاده از قابلیت

 شرکتهای تولیدی استان بر عملکرد این شرکتها تاثیر مستقیم داشته است. در واقع

تواند منجر به های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری میاستفاده از قابلیت افزایش

( 5309های فولتین و همکاران )بهبود عملکرد شرکتها شود. این یافته تحقیق با یافته

(، 0090های مشابهی چون شفیعی سر مزده )های پژوهشراستا است. همچنین با یافتههم

(، عبادی 0091(، فتاح پور و طیبی )0090، قنبری کهلستانی )(0009طاهرپور و طیبی )

(، بورسالی 5301( وانگ )5309(، چوان )0091(، شرافت )0090(، یعقوبی )0091فر )

که با ( همخوانی دارد. درحالی5305( و وو و لو )5300(، جوسیاسن و همکاران )5300)

 راستا نیست. ( هم5303های ریمان و همکاران )یافته

های اجتماعی و عملکرد پنجم رابطه مثبت بین استفاده از تکنولوژی رسانه ایج فرضیهنت

 کند و افزایشهای متوسط و بزرگ تولیدی استان آذربایجان شرقی را تایید میدر شرکت

تواند منجر به بهبود عملکرد در شرکتهای های اجتماعی میاستفاده از تکنولوژی رسانه

های که با یافتهبا نتایج فولتین و همکاران همخوانی ندارد، درحالینمونه گردد. این یافته 

 راستا بوده است.( هم0090( و مرادی سولقانی )0090پژوهش سلیمانی )

دهد که مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری بین استفاده از نتایج فرضیه ششم نشان می

ی استان آذربایجان شرقی های تولیدهای جمعی و عملکرد در شرکتتکنولوژی رسانه

کند. یعنی با ورود متغیر میانجی مدیریت استراتژیک ارتباط با نقش میانجی ایفا می

های جمعی و عملکرد تا حدودی تضعیف مشتری، رابطه بین استفاده از تکنولوژی رسانه

 شود. این یافته با یافته پژوهش فولتین و همکاران همخوانی دارد.می

های توان پیشنهادات کاربردی به مدیران و صاحبان شرکتج تحقیق، میبا عنایت به نتای

 متوسط و بزرگ تولیدی استان آذربایجان شرقی بصورت زیر ارائه نمود:



 10 .............استراتژیک...... CRMا نقش میانجی های اجتماعی و عملکرد شرکت بتکنولوژی رسانه

 

های اجتماعی که بینی نیازهای مشتریان و بازاریابی از طریق رسانهشناسایی و پیش -

 مک کند.تواند به تصمیمات آگاهانه در بازاریابی و تبلیغات کمی

های اجتماعی برای ارائه خدمات فروش و پس از فروش به تر از رسانهاستفاده وسیع -

 مشتریان و برقراری ارتباط مستقیم با آنها

های ارائه اطلاعات کامل درباره نحوه ارائه خدمات فروش و پشتیبانی از طریق رسانه -

 اجتماعی به مشتریان.

وجه بیشتری به لزوم وجود واحد تحقیق و توسعه در گردد تولیدکنندگان تپیشنهاد می -

سازمان خود داشته باشند، زیرا با وجود چنین واحدی در سازمان، تقلید رقبا مورد رصد 

شوند. حتی در صورت تقلید ها شناسایی میشیوه گیرند و همچنین جدیدترینقرار می

مانده و سهم بازار خود را نگه اقیتوانند همچنان در بازار رقابتی برقبا، از طریق نوآوری می

 دارند.

های گردد شرکتها، آموزش و تقویت مهارت کارکنان در استفاده از رسانهپیشنهاد می -

اجتماعی برای تسریع در ارتباط با مشتریان و تسهیل خرید و پرداخت را در دستور کار 

 خود قرار دهند.

های مشتری مل کلیه اطلاعات و فعالیتهای الکترونیکی برای مشتریان شاایجاد پرونده -

 های آینده مشتریان.بینی نیازجهت شناسایی و پیش

گذاری محتوی و های اجتماعی و اطلاعات مشتریان برای به اشتراکاستفاده از رسانه -

 تبلیغات و همچنین تحقیقات بازار

ی برای افزایش های اجتماعی را به عنوان ابزارتوانند استفاده از رسانهشرکتها می -

های مدیریت استراتژیک ارتباط با مشتری به کار برند که به نوبه خود به بهبود قابلیت

های اجتماعی به رشد سهم عملکرد شرکت کمک خواهد کرد. همچنین استفاده از رسانه

 کند. بازار، فروش و سودآوری شرکتها کمک می

وکار کوچک  های کسبی در بنگاههای آتی چنین پژوهشگردد در پژوهشپیشنهاد می -

های های بزرگ و متوسط که از قابلیترسد علیرغم شرکتانجام شود زیرا به نظر می
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اند، های اجتماعی هنوز آگاهی کافی پیدا نکرده و از سود آن بهره لازم را نبردهشبکه

اند لذا دهها گوی سبقت را ربووکار کوچک در استفاده و درآمدزایی از آنهای کسببنگاه

توان این امر را آزموده و نتایج چنین پژوهشی را با نتایج پژوهش حاضر مقایسه کرد. می

ها های آتی موضوع این پژوهش در سایر استانگردد که در پژوهشهمچنین پیشنهاد می

نیز اجرا گردد و نتایج آن با نتایج پژوهش حاضر مقایسه گردد. چراکه احتمالًا و به علت 

ها نیازمند بودن فرهنگ افراد در شهرهای مختلف، سطح امکانات متفاوت در آن متفاوت

 مطالعات جداگانه جهت مقایسه باشد. 

 

 منابعفهرست 

نقش فشار مشتری و نوآور  (.0091) محسن مومنه، و محمود مرادی، مصطفی؛ پور،ابراهیم

مجله مطالعات پایدار، های مدیریت زنجیره تامین پایدار و مزیت رقابتی بودن بر فعالیت
 .003-050: 01، شماره 00، دوره مدیریت صنعتی

های اجتماعی بر بهبود عملکرد (. بررسی تأثیر استفاده از رسانه0090سلیمانی، محمد )

عات گرایش نامه کارشناسی ارشد مهندسی فناوری اطلاپایانبا مشتری،  مدیریت ارتباط

 .غیرانتفاعی مهر آستانموسسه آموزش عالی و تجارت الکترونیک، 

های اجتماعی و مدیریت مشتری (. بررسی نقش تکنولوژی رسانه0091شرافت، علیا )

نامه های خصوصی، پایاندر شرکت CRSMهای محور در افزایش سطح توانمندی

کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی، دانشکده مدیریت اقتصاد و 

 م نور.، دانشگاه پیاحسابداری

یت مشتریان گروه بر رضا E-CRM(. بررسی تأثیر 0090شفیعی سرمزده، احمد )

نامه کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی شاخه بازاریابی، دانشکده پایان خودروسازی سایپا،

 .، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزمدیریت

سازی معادله مدلای بر مقدمه(. 0000ریچارد، جی لومکس ) ؛شوماخر، رندال ای
 .انتشارات جامعه شناسان، ترجمه وحید قاسمی، چاپ دوم، تهران: ساختاری
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بررسی نقش تصمیمات ساختاری و استراتژیک . (0091صدیقی پاشاکی، محمدجواد )

نامه کارشناسی ارشد مدیریت گری تهدید رقابتی، پایانها بر مزیت رقابتی با تعدیلرکتش

 .موسسه آموزش عالی راهبرد شمال دانشکده مدیریت،صنعتی، 

(. بررسی رابطه بین مدیریت 0009طاهرپورکلانتری، حبیب الله؛ طیبی طلوع، احمد )

 .055-039: 0، شماره انداز مدیریت بازرگانیچشم( با عملکرد، CRMارتباط با مشتری )

لکرد (. بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر عم0091فر، سودابه )عبادی

نامه کارشناسی های اجتماعی کارکنان شرکت شاتل، پایانگر مهارتشرکت با نقش تعدیل

موسسه آوری اطلاعات، وکار الکترونیک، گروه فنآوری اطلاعات گرایش کسبارشد فن
 .غیرانتفاعی نیما محمودآباد

کردها و های اجتماعی؛ چیستی، کار(. رسانه0090عقیلی، سیدوحید ) زاده، مرتضی؛قاسم

 . 01-50: 59، شماره 0، دوره نشریه مطالعات توسعه اجتماعی ایرانها، چالش

های گر در پژوهشگر و مداخله(. متغیرهای میانجی، تعدیل0095عزیزی، شهریار )

، دوره مجله تحقیقات بازاریابی نوینهای آماری، ها و رویهها، آزمونمفهوم، تفاوت بازاریابی:

 .011-001: 5شماره  0

(. بررسی رابطه یادگیری سازمانی با عملکرد شرکت فاراتل با 0091فتاح پور، مصطفی )

، دانشکده علوم MBAنامه کارشناسی ارشد نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری، پایان

 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم داروییهای نوین، آوریو فن

طه مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و بررسی راب. (0090قنبری کهلستانی، حمید )

 .المللی در مهندسی برق و کامپیوترچهارمین کنفرانس بینرضایت مشتریان، تهران: 

های اجتماعی و آوری رسانه(. بررسی رابطه بین استفاده از فن0091محمدی، هانیه )

بازاریابی،  نامه کارشناسی ارشد مدیریت اجرائی گرایشمدیریت ارتباط با مشتری، پایان

 .دانشکده مدیریت، دانشگاه البرز
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های اجتماعی بر عملکرد (. تأثیر استفاده از فناوری رسانه0090) مرادی سولقانی، پریسا

دانشگاه آزاد نامه کارشناسی ارشد، دانشکده مدیریت و حسابداری، ارتباط با مشتری، پایان
 .اسلامی واحد تهران مرکزی

های اجتماعی و رابطه بین استفاده از فنّاوری رسانه ررسیب(. 0090) حدثهیعقوبی، م

نامه کارشناسی ارشد مدیریت ، پایانCRMهای عملکرد رابطه مشتری بر اساس قابلیت

 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد شاهروداجرایی، دانشکده علوم انسانی، 

زنجیره  (. بررسی نقش فشار مشتری و نوآور بودن در مدیریت0090مؤمنه، محسن )

نامه کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشکده تأمین پایدار و مزیت رقابتی پایدار، پایان

 .دانشگاه گیلانادبیات و علوم انسانی، 

(. تاثیر ویژگی آندروژنیک مدیران و نقش 0099پور، حسن )اسماعیل نمازی، نویدرضا؛

، 05، دوره ری و حسابرسیتحقیقات حسابداتعدیلی حاکمیت شرکتی بر عملکرد شرکت، 

 . 010-001: 01شماره 

(. تأثیر قابلیت های ضروری بازاریابی بر عملکرد 0099نمکیان، مجید؛ کهریزی، امیدعلی )

 .09-05: 10، شماره 01، دوره مجله رشد فناوریهای دانش بنیان، شرکت
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