
 

  
و ارائه راهکارهاي  بانکداري صنعت در مشتري با الکترونیکی ارتباط مدل مدیریت طراحی

بانک : موردي مطالعه( اجتماعی هاي رسانه بازاریابی رویکرد تواتمندساز نیروي انسانی با 
  )ملی

  
  

 3، فیروزه حاجی علی اکبري 2ي،  همادرود 1محسن بیات
  

  چکیده
آنچه  یابیم، یدر م يو اعتبار یها و موسسات مال بانک یانم رقابت یايبه دن یاجمال ینگاه با

بهتر و جذب و حفظ  خدماتدر ارائه  ییشانرقابت شده است توانا ینها در ا گرفتن آن یشیباعث پ
روزافزون  یتو اهم يتکنولوژ یشرفتبا توجه به پ ینهمچن. است نوفادار به سازما یانمشتر

 ینا یریتو مد یکیروابط الکترون یجادا رسد یبه نظر م یان،بخش ارتباط با مشتر اثر یریتمد
از اینرو، هدف از این پژوهش . یتحائز اهم یاربس یستامر یانمشتر یتمنديارتباط در جهت رضا

و ارائه  بانکداري صنعت مشتري در با الکترونیکی ارتباط طراحی مدل مدیریت کاربردي،
 پژوهش .باشد می هاي اجتماعی رسانه بازاریابی درویکر راهکارهاي تواتمندساز نیروي انسانی با 

ها  آوري داده انجام شده است و این پژوهش از نظر زمان گرد غیرآزمایشی-به روش توصیفی
 و عمیق نیمهاي،  مصاحبه علاوه بر مطالعات کتابخانه در این پژوهش .اي است پیمایشی مطالعه

 ارتباط مدیریت حوزه در صاحبنظر و مطلع نفر از خبرگان و افراد 12با  یافته ساختار نیمه
گیري غیر که به روش نمونهصورت گرفت اجتماعی  هاي  رسانه بازاریابی و مشتري با الکترونیکی

و تعیین حجم نمونه نیز با توجه به کفایت و اشباع نظري احتمالی و قضاوتی انتخاب شده بودند 
 با سپس و شناسایی باز کدگذاري با مدل دهنده تشکیل هاي مقوله صاحبنظران بوده است،

 و تحلیل تجزیه  از پس .است شده ارائه نظر مورد مدل انتخابی، و مرکزي کدگذاري از مندي بهره
 در اجتماعی هاي رسانه بازاریابی رویکرد با مشتري با الکترونیکی ارتباط مدیریت چارچوب ها، داده

و در آخر مدل  گردیده است بندي طبقه بعد، 6 و  مؤلفه 50شاخص،  192در  بانکداري صنعت
  .رویکرد بازاریابی رسانه هاي اجتماعی ارائه شده استبا مدیریت ارتباط الکترونی با مشتري 
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 ، بانک ملی ایراناجتماعی
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  قدمهم

 ایفا اساسی نقش آنها عملکرد توسعه و ارزش ارتقاء در که هستند بیرونی و درونی عوامل تأثیر تحت همواره ها سازمان
 -اجتماعی اقتصادي، عوامل به توان می شود می یاد گر مداخله عوامل عنوان به عمدتاً که بیرونی عوامل از. کنند می

 مدیریتی عوامل به توان می درونی عوامل از و. کرد اشاره رقبا بین رقابتی و سیاسی حقوقی، و قانونی فناورانه، فرهنگی،
 عوامل بین از. اشارع کرد انسانی، نیروي به مربوط عوامل و هاي عملکردي ظرفیت راهبردها، ساختار، رهبري، سبک و

فروز شهرستانی و (شود می یاد اساسی و مهم عوامل از یکی عنوان به انسانی نیروي بهاز  سازمانی، درون
 واقعی در هاي سرمایه آنها انسانی نیروي که هستند ادعا این بر ها سازمان عالی مدیران از بسیاري). 1403همکاران،

ها را در راه تحقق  تواند  سازمان  ترین عنصري که می مهم زیرا). 1402شیدائی حبشی و همکاران،(هستند سازمانشان
پیشرفت جامعه را تضمین نماید، و  رشد ه دنبال آنب ها را به سر منزل مقصود برساند و آن و اهدافش یاري نموده

 براي ها و سازمان نیست پوشیده کسی بر امروزه انسانی منابع اهمیت .)2024آیونس و همکاران،(دهستنها  کارکنان آن
 و افزایش توانمندسازي فرایند درك .هستند نیازمند توانمند نیروي انسانی به چالش پر و پیچیده محیط در بقاء

ماله میر  وحسینی (است ضروري سازمان در آن به میزان توجه و توانمندسازي ایجاد جهت در سازمان تظرفی
  ).1403چگینی،

 .هستند دیجیتال هاي فناوري آن محرك که کند را تجربه می بزرگی نیروي انسانی تحول امروزه مدیریت ارتباط، این در 
 در دست این از مواردي و بلاکچین ابري، رایانش اجتماعی، هاي هشبک داده، کلان مصنوعی، هوش قبیل از هایی فناوري

 با درآمیخته فضاهاي اجتماعی، هاي شبکه ظهور) 2021، 1کاتولو و کنی( باشند می انسانی نیروي ساختن متحول حال
 و مناسبات تارتباطا از سابقه بی استقبال و جدید فضاي با ارتباط برقراري به شهروندان شدید گرایش و مجازي واقعیت

منصوب  براي تحول صفت عنوان به واژه دیجیتال هرچند  .است بخشیده ضرورت را دیجیتال به تحول نیاز فضا، این
 سنتّی هاي موجودیت گذر تحول دیجیتال، فرایند .نیست دیجیتال سازي محدود فرایند یا امر دیجیتال به تحول اما، شده،

 فیزیکی غیر هاي موجودیت و ها مناسبت بر مبتنی به دنیاي فیزیکی مبو زیست و مناسبات ارتباطات، بر مبتنی
 آن دنبال به و مشتریان توسط انطباق و فناوري در سریع تحول از ناشی تغییرات همچنین). 1402افتخارنژاد،(است
اسدي (است دهدا قرار جدي هاي چالش تحت  را ها سازمان هوشمند هاي تلفن از استفاده افزایش و اینترنت بیشتر نفوذ

با استفاده از فناوري . نیز تغییر کردند ، چشم اندازهاي مدیریت ارتباط با مشتريه دنبال این تحولب ). 1404و همکاران،
ي را نیز هاي هوشمند و دانش محور حرکت کرده اند و مدیریت ارتباط با مشتر به سمت سازمان ها سازماناطلاعات 

مدیریت ارتباط الکترونیک با  با استقرار و بکارگیريامروزه . )2025کر و همکاران،ابوب(کنند بدین وسیله کارامدتر می
در سازمان، ارتباط با مشتري در زمان کمتر و با سرعت بیشتري صورت می گیرد و قدرت رقابت در محیط هاي  مشتري

یانوس پر تلاطم و بیکران اینترنت، دار اق عنوان سکان هاي اجتماعی به رسانهبازاریابی  . متلاطم امروزي افزایش می یابد
را پیش روي  "3مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان"، تحت عنوان 2ابعاد نوینی از مدیریت ارتباط با مشتریان

نظیري  وکارها فرصت بی هاي اجتماعی به کسب هاي رسانه پلتفرم). 2018و همکاران، 4چانگ( اند گشوده بازارهاي جهانی
هاي  پلتفرم .دهند سی، افزایش دیده شدن و ایجاد حضور قوي برند در بازار جهانی ارائه میبراي گسترش دستر

اند تا نیازهاي مشتریان را  وکارها و بازاریابان توسعه یافته هاي اجتماعی به عنوان ابزاري کاربردي براي کسب شبکه
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این پلتفرم در زندگی مردم فراگیر شده و . دهند هاي بازاریابی آنها ارائه هاي مناسبی براي چالش حل تشخیص دهند و راه
هاي اجتماعی در سال  طبق گزارش صنایع بازاریابی رسانه وکارها ظهور کرده است، به عنوان ابزاري حیاتی براي کسب

، لینکدین )٪79(هاي اجتماعی دارد و پس از آن توییتر  بیشترین استفاده را در بین رسانه) ٪81(بوك  ، فیس2021
رسد اصطلاح  به نظر می با این حال  ). 2023و همکاران،  1نالوري( .قرار دارند) ٪46(و یوتیوب ) ٪47(، وبلاگ )64٪(
 هاي اجتماعی بازاریابی رسانه. هنوز آگاهی محدودي در بین جامعه تجاري دارد "هاي اجتماعی بازاریابی رسانه"

(SMM) جتماعی براي تأثیرگذاري مثبت بر تصمیمات خرید هاي ا یک فعالیت بازاریابی تجاري است که از رسانه
اجتماعی براي تجارت و به  هاي اي از رسانه با توجه به اینکه مردم به طور فزاینده .کند کنندگان استفاده می مصرف
هاي اجتماعی را در  وکارها باید رسانه کنند، کسب گذاري اطلاعات در مورد محصولات و خدمات استفاده می اشتراك

هاي  این امر، رسانه . هاي بازاریابی خود ادغام کنند تا مشتریان را درگیر کرده و روابط بلندمدت ایجاد کنند اتژياستر
وکارها جهت تعامل با مشتریان و تبلیغ محصولات و خدماتشان تبدیل کرده  اجتماعی را به بستري اصلی براي کسب

 و تهدیدات ماهیت و نوع تغییر آینده، و امروز اقتصادي یطمح و شرایط سریع تغییر به توجه با ).2024سینگ،( است
 نیز بانکداري صنعت انسانی سرمایه راهبردهاي در ها فعالیت شدن محور دانش نوین، فناوریهاي سریع تکامل همچنین

ترین ساسیارائه بهترین عملکرد، به ا داري در صنعت بانک امروزه )1401جعفري نیا،(است گرفته قرار مداقه و توجه مورد
، 2زاهاي(گیري از اقدامات مختلف، به عملکرد برتر دست یابندکوشند تا با بهرهدغدغه مدیران مبدل شده و آنها می

 رایانش هاي، داده ابر موبایل، اجتماعی، هاي رسانه( نوآورانه هاي مدل ارائه و دیجیتال دنیاي به گذاشتن قدم). 2021
  ارائه براي خوبی هاي فرصت ها بانک به) افزوده واقعیت و مجازي واقعیت چین، بلاك مصنوعی، هوش اینترنت، ابري،

   ).1403نوبخت و همکاران،(دهد می جدید ارزشمند پیشنهادهاي
بر  یدبا تاک یبه سازمان یسازمان فشرده انسان یکسازمان از  یککه  یگفت؛ زمان توان یم یکل یريگ یجهنت یکدر 

به طرز  یانروابط مشتر یريو کنترل و اندازه گ یریتتوسعه، مد ییتوانا نماید، یم ییرتغ یکینقاط متعدد ارتباطات الکترون
با  یکیارتباط الکترون یریتبه مد يمشتر یوستهروابط ناپ یریتو متعاقباً، مشاغل از مد یابد یم یشافزا یزيشگفت انگ

  ).1399،و همکاران یانرضائ(خواهد کرد ییرن تغیامشتر
سودمند و  يکه بعنوان بستر و ابزار یاجتماع يها رسانه یابیبازار )2020( 3هرماوان یا،کارتاجاهش ی طبق پژوطرف از

در حال  یاديز یارکه با سرعت بس یلدل یننه فقط به ا باشد، یم يبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتتحقق مد يکارا برا
 یابیبه بازار یسنت یابیبازار امروزه. دارد یت، اهمیستضرور یابیبازار  یندهآ يآنکه برا یلگسترش است، بلکه به دل

 رود یم یششدن پ یجیتالید يکه جهان به سو یبه همان سرعت ). 2020هرماوان، یا،کارتاجا. (کرده است ییرتغ یجیتالد
و  لیجیتاد یابیبازار یزن یجهان يصنعت بانکدار. کنند یاستفاده م تري یعسر یجیتالید يو هر روزه مردم از محتواها

 یطبا شرا یابیوفق دادن بخش بازار یعها سر بانک یرانمد يشناخته و برا یترا به رسم یاجتماع يها رسانه یابیبازار
به خدمت  یجیتالید یابیبازار ي ینهرا در زم متخصصنیروي انسانی برخوردار است تا بتوانند  ییبالا یتاز اهم یدجد
 يبرا یرقابت یتمز یننگه داشته و با استفاده از ا یشتازپ يصنعت بانکدار یترقاب یايخود را در دن یقطر ینو از ا یرندبگ

مهم نیروي نقش  .مهم بدون تقویت و ارتقاي نیروي انسانی موثر نخواهد بود زیرا این .یندخلق ارزش نما ریانشانمشت
آموزش مداوم، فرآیند ، مجذب استعدادهاي برتر، استخدا .ها غیر قابل انکار است در تحول دیجیتال سازمان انسانی

هایی است که براي  ي فعالیت پیشرفت شغلی، پرورش کارکنان متعهد و ابتکار براي ایجاد بهترین محیط کار از جمله
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افزاري  سازي نرم این موارد بیش از هر پیشرفت تکنولوژیکی یا پیاده. حوزه منابع انسانی در هر سازمانی ضروري است
   .گردد ر جهت تحولات دیجیتال میمنجر به موفقیت یک شرکت د

بر  یدبا تاک یکیارتباط الکترون یریتکه در کشور کمتر به مبحث مد ییبا توجه به مطالب ذکر شده و از آنجا رو، ینازا 
صورت گرفته  یزن یمرتبط يپرداخته شده است و چنانچه پژوهش ها يخصوصا در صنعت بانکدار ی،اجتماع يها رسانه

انجام  يپژوهش ها یجنتا یمانجام شده است که تعم یخصوص يو تجار یبازرگان هاي انو سازمها  باشد، در شرکت
مواجه است؛ لذا با امعان نظر به دستاوردها  یتبا محدود یو بالأخص بخش دولت يو بانکدار یخدمات يها گرفته به حوزه

 یاجتماع يها رسانه یابیرابطه مند و بازار ابییبازار لکترونیکی،ارتباط ا یریتمد ياز فضا یريگ که با بهره یامدهاییو پ
ارتباط  یریتمولفه ها، شاخصه ها و ابعاد مد یینکه با احصا و تب یابد یگردد؛ ضرورت م یم يصنعت بانکدار یبنص

 یاستناد طراح لجامع، کامل و قاب ییالگو ی،اجتماع يها رسانه یابیبازار یريو جهت گ یکردبا رو يبا مشتر یکیالکترون
  شدن را داشته باشد یاتیاجرا و عمل یتدد که قابلگر

حاکم  یرقابت يفضا ینقاعده مستثنا نبوده و در چن ینکشور از ا یبانک دولت ینعنوان بزرگتر به یزن یرانا یبانک مل یقینا
 يودآورسهم بازار و س یشمنجر به افزا یتاًکه نها یانجذب، حفظ، وفادار ساختن مشتر يکشور، برا يبر صنعت بانکدار

مشغولی مدیران  عنوان دل این موضوع به. و لزوم ارتباط مؤثر با آنان واقف است یانمشتر یتشد، به اهم هدخوا يحداکثر
توان در بانک ملی ایران از  ، چگونه میجهت حفظ جایگاه و پیشرفت روزافزون در دنیاي رقابتی امروزشود که  مطرح می

هاي نوینی در صنعت بانکداري گذاشت و با شکوفائی و  نموده و پا به عرصههاي سنتی ارتباط با مشتریان گذر  روش
هاي  رسانه هاي بازاریابی مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان و نیز استفاده حداکثري از ظرفیت سازي نهادینه

ه منصه ظهور گذاشت اجتماعی، نسل جدیدي از بانکداري، تحت عنوان بانکداري الکترونیک را با بهترین حالت ممکن ب
 یرو غ یديبه ملموس شدن نقش کل یتبا عنا رو ینازا .و ضمن ایجاد مزیت رقابتی، براي مشتریان نیز خلق ارزش نمود

و پر  یرانا یمنظور مرتفع نمودن مشکلات مذکور در بانک مل به یزو ن یان،با مشتر یکیارتباط الکترون یریتقابل انکار مد
گردد که؛ مولفه ها و ابعاد  یمطرح م یلبه شرح ذی پژوهشگر در قالب سؤال ۀدغدغ یقاتی؛قاز خلاء تح يا کردن گوشه

و ارائه راهکارهاي تواتمندساز نیروي  یاجتماع يها رسانه یابیبازار یزو ن یانبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتمد یديکل
    ؟ندکدام انیرا یجامع، کارا و مؤثر در بانک مل مدلی یینو تب یطراح يبراانسانی 

  
  چارچوب نظري پژوهش

   مشتري با الکترونیکی ارتباط مدیریت
، فروش و خدمات برخط یکپارچه می باشد که درشناسایی، یک استراتژي بازاریابی مشتري با الکترونیکی ارتباط مدیریت

ارتباط بین شرکت ه ونمودباشند، ایفاي نقش  بعنوان بزرگترین سرمایه شرکت می بدست آوردن و نگهداري مشتریان که
تکنولوژي جدید، بهبود وافزایش با مشتریانش را بوسیله ایجاد و افزایش ارتباط با مشتري از طریق 

   ). 1،2019تامسون(بخشد می
 آن روي بر که است مشتریگرایی و هاي ارتباطی روش جدیدترین از مشتري با یالکترونیک ارتباط مدیریت
 براي مشتریان تمایل و الکترونیکی وکارهاي کسب روزافزون رشد با .است گرفته صورت زیادي گذاري سرمایه

 رفتار پیشبینی براي حوزه این در جدید مفاهیم بررسی به نیاز ها، آن و محصولات خدمات از بهتر هرچه گیري بهره
 مشتري با باطارت جهان از نمونه آخرین مشتري، با الکترونیکی ارتباط مدیریت واژه. شود می احساس کننده مصرف

                                                
1  .Thompson 



 

 شناخته هاي قابلیت داراي ارتباطی مسیر این .دهد می قرار مدنظر ارتباطی مهم مسیر عنوان به را اینترنت که است
: 4دسترسی سریع و ارزان به اطلاعات : 3ایجاد ارتباطات در هر میان و فاصله : 2دسترسی تمام وقت : 1 :است زیر شده

  ).1397محمدي و همکاران، ( دبا افراتعامل ارزان و اختصاصی شده 
مدیریت ارتباط با مشتري  -1:  که عبارتند از است بیان شده مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی عمده شکل دو

با  مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی عملیاتی. مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی تحلیلی -2الکترونیکی عملیاتی 
مدیریت  .فروش مستقیم، فاکس و غیره باشد ایمیل، تلفن، باط دارد، این نقطه تماس میتواند وب،نقاط تناس مشتري ارت

مدیریت ارتباط  همچنین . پردازش ازلاعات می باشدنیازمند نوعی تکنولوژي براي  ارتباط با مشتري الکترونیکی تحلیلی
عهد مدیریت تغریف شده است که هدفش بهبود رم افزار، سخت افزار، کاربرد آن و تترکیبی نبا مشتري الکترونیکی 

   .)1400، و ابراهیمی یگانگی (باشد خدمت رسانی به مشتریان، توسعه رابطه و حفظ مشتریان ارزشمند می
  
  

  توانمندسازي نیروي انسانی
  

 به یابیدست جرأت و شوند می آگاه خود هاي مهارت خلاقیت و ها، توانایی از کارکنان که است فرآیندي توانمندسازي
 محدود تنها تواند نمی کارکنان توانمندسازي عقیده هستند این بر محققین از بسیاري. کنند می تقویت خود را در  هدف

حسینی و ماله میر (و ترویجی باشد آموزشی اطلاعاتی، و فیزیکی زیربنایی، محیطی، اقتصادي، عوامل به
به بهبود عملکرد  که کنند می ایجاد متعهد و انگیزه با کاري نیروي کارکنان،توانمندسازي  با مدیران ).1403چگینی،

 نیاز دهد، می قرار کارکنان اختیار در رشد براي را هایی فرصت نیروي انسانی توانمندسازي). 1،2023الزوبی(کند کمک می
 و ها وه گر افراد، بهبود فرایند عنوان به ،این امر. کند می تقویت را آنها شخصی منابع و برآورده را شایستگی به کارکنان
 در که است فرآیندي و شود می شناخته سازمانی توسعۀ ابتکارهاي و اي حرفه مسیر آموزش، طریق از سازمان، عملکرد

 شده طراحی مشاغل و کارها وظایف، زمینه در گروهی و فردي یادگیري ارتقاي منظور به و افتد می اتفاق سازمان بستر
  ).1402افتخارنژاد،(است سازمانی توسعه و تغییر یادگیري، مفهوم سه هر ملشا مفهوم این همچنین. است

  
  

  هاي اجتماعی بازاریابی رسانه
هاي فناوري، جهان را به صورت یکپارچه به هم متصل کرده و بازنگري در تحقیقات برندسازي را از منظر  پیشرفت
اي به  هاي اخیر، توجه ویژه حققان بازاریابی در سالدر این راستا، م. ها، مشتریان و جامعه ضروري کرده است سازمان

بازاریابان . اند صرفه براي ارتباط با مخاطبان داشته به هاي اجتماعی به عنوان یک ابزار کارآمد و مقرون بازاریابی رسانه
جذاب  هاي مختلف توانند محتواي مختلفی را منتشر کنند که براي بخش هاي اجتماعی، می همچنین از طریق رسانه

سازد تا  هاي اجتماعی، بازاریابان را قادر می ماهیت تعاملی رسانه. باشد و بر درك آنها نسبت به برندها تأثیر بگذارد
، 2راجه هانیشا و الیاست (شود گذاري اطلاعات می اشتراك ند که شامل مشارکت فعال وهاي مختلفی را انجام ده فعالیت
هاي اجتماعی به کاربران اجازه  رسانه. ابی به اهداف توزیع از طریق تعامل استهاي اجتماعی، دستی هدف رسانه). 2025

اي از دوستان ایجاد کنند، روابط خود را حفظ کنند و با  دهند تا اطلاعات را به اشتراك بگذارند و نظر بدهند، حلقه می

                                                
1  .Alzoubi 
2 . Rajeh Hanaysha &Alhyasat 



 

 هاي فرصت اجتماعی هاي رسانهاجتماعی  در جوامعهاز اینرو   .)1،2022داي وارگالو و انوار( دیگران ارتباط برقرارکنند
تیپ ( کند می فراهم تر صمیمی روابطی ایجاد جهت کنندگان مصرف به دسترسی در جهتبازاریابی  در قابل توجهی

  .)2،2025اپال
  

  پژوهشپیشینه 
  .هاي داخلی و خارجی در جدول زیر آورده شده است خلاصه اي از پژوهش

  
  خارجی هاي داخلی و پژوهش پیشینۀ .1جدول

  ردیف  نویسندگان  عنوان  ها یافته
متغیرهاي مربوط به عوامل علی؛ شامل عوامل انسانی؛ عوامل 

اي شامل عوامل فرهنگی  هتکنولوژي؛ عوامل پشتیبانی؛ و عوامل زمین
و عواملِ صنعت؛ عوامل سازمانی شامل عوامل طراحی سازمان و 

تباط با مشتري عوامل مشتري؛ به عنوان متغیرهاي موثر بر مدیریت ار
همچنین رضایت و وفاداري . الکترونکی شناسایی و دسته بندي گردید

بعنوان پیامدهاي بکارگیري مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی 
 .شناخته شد

ناسایی عناصر و مولفه هاي اولیه ش
موثر بر مدیریت ارتباط با مشتري 

 الکترونیکی

اسیدي و 
 1  )1404(همکاران

معادلات  يو مدلساز ادیداده بن لیستفاده از روش تحلمدل با ا نیا 
 ،یعل طیاز جمله شرا یشده و شامل ابعاد مختلف یطراح يختارسا
 امدهایگر و پ مداخله طیراهبردها، شرا ،يا نهیزم طیشرا ،يمحور دهیپد

بهبود  يبرا ییبه عنوان الگو تواند یپژوهش م نیا يها افتهی. است
 یاجتماع يها رسانه قیاز طر انیدانشجو ها و دانشگاه نیتعاملات ب

  ردیگ رارمورد استفاده ق

 ه منظورب یمدل مفهوم کیتوسعه 
در بستر  يارتباط با مشتر تیریمد

 یاجتماع يها شبکه

صالحی و 
 )1403(همکاران
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 ارتباطی و تکنولوژیکی هاي زیرساخت کسب شده وجود نتایج براساس
 یادگیري و تعهد حمایت، و موردنیاز، مالی منابع تخصیص مناسب،
 موفقیت در اثرگذار هاي مؤلفه عنوان مهمترین به میانی و ارشد مدیران
  .گردیدند معرفی مشتري با ارتباط الکترونیکی مدیریت

 عوامل بندي اولویت و شناسایی 
 ارتباط الکترونیکی مدیریت در موفقیت

 روش اولویت از استفاده با مشتري با
 پارسیان بیمه مرکزي شعبه در ترتیبی

زارعی و 
 )1402(شجاعی

3  

نتایج پژوهش نشان داد که متغیرهاي زیرساخت، محیط سازمانی، 
مداري، منابع انسانی، مدیریت ارتباط، کیفیت خدمات، مدیریت  مشتري
ریزي، مدیریت استراتژیک، بازاریابی و عملکرد در بانک شهر  و برنامه

روز و  هاي به فناوري استفاده از .در وضعیت مطلوبی قرار دارند
سازي ساختار سازمانی مناسب براي مدیریت ارتباط با مشتریان،  پیاده

 .از دلایل این مطلوبیت شناسایی شد

سنجش کیفیت مدیریت ارتباط با  
هاي  مشتري براي توسعه استراتژي
 بازاریابی دیجیتال در بانک شهر

  

جاوید و 
  4  )1402(همکاران

در  يارتباط با مشتر یریتها، چارچوب مد داده وتحلیل یهپس از تجز
 يبند شاخص طبقه 35مؤلفه و  16بعد،  6در  یکالکترون يبانکدار

 ي،مشتر اکتسابتوجه و  آن را جلب یکه ابعاد اصل گردیده است
 ي،توسعه ارتباط با مشتر ي،مجذوب نمودن مشتر ي،مشتر ییشناسا
  .دهد یم یلتشک يارتباط با مشتر يو بازنگر يمشتر ينگهدار

ارتباط  یریتمد یارائه چارچوب مفهوم
با  الکترونیک يدر بانکدار يبا مشتر

 يابزارها یريبر بکارگ یدتأک
بانک : مورد مطالعه ( يتجار هوش

 )یادغام يسپه و بانکها

  5 )1401(وکیل

                                                
1  .Di Virgilio & Anwar 
2  .Teepapal 



 

 يها یژگیو ي،برندساز فروش، یشبرد، پیمتنشان داد که ق یجنتا
 ي،نرم افزار سهیلاتت ي،ارسخت افز یلاتتسه ی،احساس/ یادراک

 ي،نوآور ي،شبکه ساز یک،تکنولوژ يها یژگیو ی،اجتماع يرسانه ها
و  یابیبازار ی،عوامل درون سازمان یجیتال،د یابیبازار یی،گرا يمشتر

و تجارت  یابیبازار یتبر موفق يمعنادار یرتاث يرابطه با مشتر یریتمد
 دارند یکالکترون

 یتوفقم يساز ینهجهت به یارائه مدل
 يارتباط با مشتر یریتو مد یابیبازار

 يدر خدمات و کسب و کارها
 یکالکترون

  6 )1401(محرابی

 تلاش، انتظار اجرا، انتظار ابعاد دهد می نشان فرضیات آزمون نتایج
 ارتباط مدیریت پذیرش بر گر تسهیل شرایط و اجتماعی اثرات

 تاثیر ارس ادآز منطقه در مستقر هاي بانک در الکترونیکی بامشتري
  .دارد مثبت

 مدیریت پذیرش بر موثر عوامل بررسی
 استفاده با الکترونیکی مشتري با ارتباط

 از استفاده و پذیرش جامع مدل از
 تکنولوژي

حسین 
 )1400(نژادگري

7  

شده و شامل ابعاد  یطراح ادیبن داده هیمدل با استفاده از روش نظر نیا
 نیا يها افتهی. است امدهایها و پراهبرد ،یاز جمله عوامل علّ یمختلف

ها  سازمان نیبهبود تعاملات ب يبرا ییبه عنوان الگو تواند یپژوهش م
 ردیمورد استفاده قرار گ یاجتماع يها رسانه قیاز طر انیو مشتر

تجربه و پاسخ  يمدل ارتقا یطراح
 یابیبا استفاده از بازار يمشتر
 یاجتماع يها رسانه

خالوزاده و 
  8  )1399(همکاران

ها  نشان داد که ارزش درك شده تأثیر مثبتی بر عشق به برند  یافته
سرگرمی، مرتبط بودن درك شده، آگاهی بخشی و تعامل و . دارد

در نهایت، نتایج همچنین . پذیري بر ارزش درك شده تأثیر مثبتی دارد
طور  هاي اجتماعی به هاي تبلیغات رسانه نشان داد که تمام ویژگی

 .گذارند ثبتی بر عشق به برند تأثیر میمعنادار و م

هاي  هاي رسانه بررسی تأثیر ویژگی
تعامل پذیري، سرگرمی، (اجتماعی 

آگاهی بخشی و مرتبط بودن درك 
بر ارزش درك شده مشتري و ) شده

  فروشی عشق به برند در صنعت خرده

هانیشا و راجه 
  9  )2025(الیاسر

 مانند CRM هاي پلتفرم سازي عملی دهند که پیاده مطالعات نشان می
HubSpot ، Zoho و Salesforce Einstein وکارها  به کسب

هاي  کند تا تعاملات با مشتري را خودکار کنند، استراتژي کمک می
سازي  سازي کنند و تجربیات مشتري را شخصی بازاریابی را بهینه

مبتنی بر هوش  CRM هاي دهند که سیستم ها نشان می یافته. کنند
وکارهاي  طور قابل توجهی سفر مشتري را براي کسب بهمصنوعی 

کنند و فرآیندهاي کلیدي مانند  کوچک و متوسط آفریقایی ساده می
، پشتیبانی مشتري و بازاریابی شخصی  )پرورش لید(پرورش سرنخ 

ها همچنین ثبات برند را  این سیستم. سازند سازي شده را خودکار می
را تقویت کرده و نرخ تبدیل فروش  بخشند، تعامل با مشتري بهبود می

 .دهند را افزایش می

هاي مدیریت ارتباط با  سیستمتاثیر 
مبتنی بر هوش  (CRM) مشتري

را بر روي  (AI) مصنوعی
در  وکارهاي کوچک و متوسط کسب
  آفریقا

  
ابوبکر و 

  )2025(همکاران
  

10  

 تأثیر مصرف در نوآوري و خریدار رفتارهاي که دادند نشان نتایج
الکترونیکی  مدیریت موفقیت و مشتري بازخورد مدیریت بر بتیمث

 چرخه مدیریت عملکرد معناداري همچنین،  .دارند مشتري با ارتباط
  .گردید اثبات مشتري بازخورد مدیریت بر محصول عمر

 ارزیابی جهت مدل پیشنهاد یک
 بازارهاي در E-CRM هاي سیستم
  صنعتی

 
لایو و 

 )2022(1چن
11  

هاي  داد که حمایت مدیران ارشد ، دادهطالعه نشان تایج این من
مشتري و پردازش اطلاعات مشتري با عملکرد سازمانی رابطه مثبت 

  .دارد
 

ررسی رابطه بین ابعاد مدیریت ارتباط ب
و عملکرد سازمانی در  با مشتري

 شرکت هاي مخابراتی در کویت

رفیکی و 
  12  )2019(2همکاران

  13 1میو ک گوان یاجتماع يها رسانه یابیبازار ایآ یمهم نقشی اجتماع يها از رسانه هادفمطالعه نشان داد که است نیا

                                                
1  .Liu and Chen 
2  .Rafiki 



 

 یمدیریت ارتباط با مشتري اجتماع يهایی مثبت توانا ریتاث تیدر تقو
 مدیریت ارتباط با مشتري تیقابل. عملکرد شرکت دارد يبر رو
. با عملکرد شرکت مرتبط است یبه طور قابل توجه یاجتماع
 قابهل به طور یمدیریت ارتباط با مشتري اجتماع تیقابل نیهمچن

به طور  ياست و مشارکت مشتر انیدر ارتباط با مشارکت مشتر یتوج
  .است مرتبط با عملکرد شرکت یقابل توجه

 يبا مشتر ارتباطي ها ییتواند توانا یم
و عملکرد شرکت را بهبود بخشد؟ 

  ایپو تیچشم انداز قابل

)2017(  

  
بر ( یانبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتبر مقوله مد یشین،پ رفتهمرتبط و صورت گ يپژوهش ها يدر راستا پژوهش ینا

تفاوت که  یناست؛ با ا یدهپد ینمؤثر در ا يمولفه ها ییتمرکز دارد و به دنبال شناسا) یرسانه اجتماع يبستر فضا
داشته و  یشترياندازها توجه ب ابعاد و چشم یر در تمامگذا یرتأث يمولفه ها ینارتباط ب یینپژوهش حاضر، به جنبه تب

 ینحاصل از ا يو دستاوردها یدفوا یگرد از. است يبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتمناسب مد یمدل یدرصدد طراح
 یجادعوامل ا یندها،آ یشپ یان،با مشتر یکیارتباط الکترون یریتمد یدهبه درك و شناخت بهتر از پد توان یپژوهش، م

  .مبحث مزبور اشاره کرد یریتمد يمناسب برا يو راه کارها یامدهاکننده، پ
کشور تمرکز کرده و مدل خود  یبوم يبر مولفه ها یران،ا یدر بانک مل يپژوهشگر در نظر دارد با مطالعه مورد همچنین

 يبرا يپژوهش، رهنمود ینا يها یافتهو  یجگفت نتا توان یم یطور کل به. یدنما یینو تب یها طراح مولفه ینرا بر اساس ا
از  یبخش تواند یم ی،کار عمل یکعنوان  پژوهش حاضر به. نماید یم هماشاره شده را فرا ینهدر زم یرانا یبانک مل

آن در پژوهش ها و مطالعات  یجاز نتا یريمناسب جهت بهره گ ییعنوان الگو موجود را روشن ساخته و به يها یینارسا
با  یکیارتباط الکترون یریتمد یرامونپژوهش پ یتموارد، اهم ینبا توجه به ا. نظور عمل واقع گرددم یه،به منزله پا یآت

 یدر بانک مل یاجتماع يها رسانه یابیبازار یکردآن با رو يبرا یجامع و بوم ییالگو یینو تب یبه خصوص طراح ي،مشتر
  .گردد یملموس و مشخص تر م یران،ا

  شناسی پژوهش روش
کاربردي بوده و درواقع هدف این  هاي پژوهش جزء از بعد هدف و از نظر مخاطب استفاده کننده،پژوهش حاضر، 

از حیث اینکه که پژوهشگر هیچ دخل و تصرفی در داده . پژوهش توسعه دانش کاربردي در یک زمینه خاص بوده است
ش حاضر اکتشافی است؛ زیرا به از نظر ماهیت، پژوه .غیرآزمایشی انجام شده است-ها نداشته است به روش توصیفی

 مدیریت ارتباط الکترونیکیگر، راهبردها و پیامدهاي اي، مداخلهها، عوامل مؤثر علّی، زمینهدنبال کشف و فهم چالش
- ها در پژوهشترین استراتژيبنیاد که یکی از مهمترین و رایجاز نظر استراتژي، پژوهش حاضر از استراتژي داده .است

بنیاد، نوعی راهبرد پژوهشی براي علوم سازي بنیادي یا نظریه دادهنظریه مفهوم. گیردبهره می هاي کیفی است،
اجتماعی و یک شیوه استقرائی کشف نظریه است که این امکان را براي پژوهشگر فراهم می آورد تا گزارشی نظري از 

ها این گزارش را در مشاهدات تجربی دادهدر حالی که به طور همزمان، پایه . هاي عمومی موضوع، پرورش دهدویژگی
 ).2010، 2گلدکهول و کرونهولم(سازد محکم می
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 و باورها ها،دگاهیدرباره د یآوردن اطلاعات بدست ها وي گردآوري دادهبرااز نظر بازه زمانی، پژوهش حاضر بر پیمایش 

نوع  ازو  خاص دلالت دارد یع زمانمقط کیدر درباره موضوع مورد مطالعه  جامعه کی ياز اعضا یگروه نظرات
روش  .هاي اجتماعی است و رسانه و از حیث موضوعی در حوزه مباحث بازاریابی .باشدمی تحقیقات پیمایشی مقطعی

روش میدانی نیز به منظور  و در بهره گرفته اسناديو رویکرد  اي به روش کتابخانهها  آوري اطلاعات و داده جمع
ها تا حد اشباع نظري  مصاحبه انجام شده است و یافته ساختار نیمه و عمیق نیمه مصاحبه ازه هاي اولی داده گردآوري 

   .ادامه یافته است
  

  پژوهش آماري نمونه و جامعه
اي از آنان شامل  باشد که عده مشارکت کنندگانی می شامل است؛ شده گرفته  نظر در پژوهش این براي که آماري جامعه

مدیریت ارتباط  مباحث به مسلط ی نیز شامل مدیران سطوح بالاي مدیریتی و سازمانیاساتید دانشگاهی و بخش
روش نمونه گیري در این پژوهش، به  .بوده اند هاي اجتماعی در بانک ملی ایران الکترونیکی با مشتري و بازاریابی رسانه

 که  افراد است  بوده صورت بدین پژوهش این در کنندگان مشارکت انتخاب معیار. باشد صورت هدفمند و قضاوتی  می
 داشتن قیدهاي؛ با هاي اجتماعی مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و بازاریابی رسانه در حوزه نظر  صاحب و مطلع

 سوابق داراي که پژوهش زمینه با ارتباط در نظر و وسعت پژوهش موضوع در عمیق آگاهی کافی، تجربه و تخصص
ارتباط  یریتحوزه مد در نفر از افراد مطلع و صاحبنظر 20جهت انجام مصاحبه  .باشند ژوهشیپ یا تجربی علمی، ارزنده
نفر  12انتخاب شده اند که از عدد مذکور ) دانشگاهی و سازمانی( ی اجتماع يها  رسانه یابیو بازار يبا مشتر یکیالکترون

علم مدیریت ارتباط با (ساتید مرتبط با موضوع نفر از آنان از ا 3اعلام آمادگی نموده و حاضر به همکاري شدند که 
نفر دیگر نیز  9سال سابقه تدریس و پژوهش و نیز  10با درجه دکتراي مدیریت بازرگانی با حداقل ) مشتري و بازاریابی

از مشارکت کنندگان اهل فن یا متخصص در حوزه بانکی مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتري و بازاریابی با حداقل 
باشند که مشخصات آنان در  سال در بانک ملی ایران می 10کارشناسی ارشد و سابقه خدمتی مدیریتی بیش از مدرك 

  .آورده شده است 2جدول شماره
  گروه مشارکت کنندگان .2 جدول

 رشته تحصیلی تحصیلات میزان سابقه کار سن عنوان شغلی شغل جنسیت خبرگان
علمی هیئت استاد دانشگاه مرد 1 50ز بالاتر ا  سال 15بیش از    مدیریت بازرگانی دکتري 
علمی هیئت استاد دانشگاه مرد 2  50-35 سال 15بیش از    مدیریت بازرگانی دکتري 
علمی هیئت استاد دانشگاه زن 3  50-35 سال 15بیش از    مدیریت بازرگانی دکتري 

کارمند بانک  مرد 4
کل یرمد ملی 50بالاتر از   سال 15بیش از   بازاریابی مدیریت دکتري   

کارمند بانک  مرد 5
یمل  

50بالاتر از  مدیر کل سال 15بیش از    مدیریت بازاریابی دکتري 

کارمند بانک  مرد 6
یمل  

منطقه یرمد 50بالاتر از   سال 15بیش از    مدیریت بازاریابی دکتري 

کارمند بانک  مرد 7
یمل  

اداره امور یسرئ 50بالاتر از   سال 15بیش از   اطلاعاتآوري  فن دکتري   

35-50 معاون اداره کلکارمند بانک  مرد 8 سال 15بیش از   مدیریت ارتباطات و روابط  دکتري 



 

یمل آشنا به حوزه (عمومی  
   CRM)رسانه و

کارمند بانک  مرد 9
یمل  

35-50 معاون اداره کل سال 15بیش از    
کارشناسی 

آوري اطلاعات فن ارشد  

کارمند بانک  زن 10
یمل  

35-50 معاون اداره کل سال 15بیش از    
کارشناسی 

 ارشد
مدیریت ارتباطات و روابط 

آشنا به حوزه (عمومی 
  ) CRMورسانه 

کارمند بانک  زن 11
یمل  

کارشناس ارشد 
واحد بانکداري 

 الکترونیک
50-35  15-10 کارشناسی  

 ارشد
تجارت  -مدیریت بازرگانی

 الکترونیک

کارمند بانک  زن 12
یمل  

کارشناس ارشد 
ري واحد بانکدا

 الکترونیک
50-35  15-10 کارشناسی  

 ارشد
تجارت -مدیریت بازرگانی

 الکترونیک

  
  

  روایی و پایایی
شوندگان را به مدت   از مصاحبه یکهر  هاي یافته دگذاري،ها و ک مصاحبه سازي  پیاده از به منظور بررسی روایی پس

از آن مصاحبه تائید شود و در ادامه  رفتهیهاي صورت پذ تا صحت برداشت شده به همان فرد بازخورد داده یتصادف
 یزنظر ن ینتا از ا ه استشوندگان ارائه شد از مصاحبه یبه برخ یصورت تصادف به ،حاصل از کدگذاري یفیک هاي یافته
 ینبه ا. شده است دو کدگذار استفاده یناز روش درصد توافق ب ابزار سنجش  یاییپا یابیارز همچنین جهت. گرددتائید 

را در خصوص مشابهت کدها  خود نظر یاننموده و در پا يکدگذار سه مصاحبه را تصادفی، صورت بهاز دو کدگذار منظور 
بوده و لذا  یشترب 6/0مقدار از  یندرصد بوده و ا 82برابر با  پایایی یبضرکه عدم توافق اعلام نموده / با عنوان توافق 
  .مورد تائید است

  
  هاروش تجزیه و تحلیل داده

سپس طبق  .شدشوندگان بهره گرفته شناختی مصاحبههاي آمار توصیفی براي تبیین اطلاعات جمعیتز روشا ابتدادر 
در راستاي تعیین مدل اولیه بهره گرفته شد کدگذاري باز، محوري و انتخابی، و از روش نظریه داده بنیاد  ،1شکل 

  ).2010، 1گلدکوهول و کرونهلم(
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  مراحل کدگذاري .1شکل

  
 صورت نهایی هاي شاخص شناسایی سپس استخراج، اولیه هاي شاخص متن، صورت به ها مصاحبه ذخیره و ثبت از پس

 از ها مقوله استخراج و سازي مفهوم گرفته، صورت هاي مصاحبه محتواي بررسی براي است ذکر شایان. است گرفته
 تاکید) انتخابی(  گزینشی و  محوري ، باز کدگذاري طریق از ها داده تحلیل مراحل از استفاده بر که  سیستماتیک روش

به تحلیل کیفی   2020MAXQDAافزار نسخه  با استفاده از روش تحلیل کیفی و نرمسپس  .است شده دارد، استفاده
افزاري پیشرفته  نرم MAXQDAافزار تحلیل کیفی  نرم. هاي صورت گرفته از پرداخته شد نتایج تحلیل محتواي مصاحبه

هاي تحقیق کیفی، از جمله  که خواهان بکارگیري روشی ها است که براي پژوهشگران یه و تحلیل کیفی دادهجهت تجز
در ابتدا تمامی پژوهش در این .  داده بنیاد یا روش تحلیل محتوا هستند، بسیار کارگشا است ،اي روش نظریه زمینه

هاي مربوط به هر یک از ابعاد انتخابی،  وثر و شاخصافزار گردیده و سپس با مشخص کردن ابعاد م ها وارد نرم مصاحبه
  .اقدام به کدگذاري محتواي موجود شد

  هاي پژوهش یافته
 هاي توصیفییافته

 67شوندگان با سهمی حدود مصاحبه. درصد خانم بودند 25شوندگان آقایان و درصد مصاحبه 75درپژوهش حاضر  
- ؛  مصاحبهاراي تحصیلات کارشناسی ارشد بوده اندصد ددر 33و سهمی حدود  درصد، داراي تحصیلات دکتري 

- مصاحبه.  سال بوده اند 50درصد بالاتر از  62و  سال  50تا  35درصد، در رده سنی  58شوندگان با سهمی بیش از 
شوندگان با سابقه بین ؛ و پس از آن مصاحبهاند سال سابقه فعالیت داشته 16یش از درصد ب 84شوندگان با سهمی حدود 

شوندگان از کارمندان بانک درصد مصاحبه 75همچنین . اند درصد در رده دوم بوده 16ی حدود سال و سهم 15تا  10
  .اند شوندگان از اساتید دانشگاهی بودهدرصد مصاحبه 25ملی و 

    
  هاي تحلیلییافته
بنیاد و کدگذاري، در این انجام روش نظریه دادههاي مربوط به کدگذاري به این صورت است که، طبق مراحل  یافته

کُد سیستمی ثبت گردید که در آن  192 ،پژوهش ابتدا کدگذاري باز و سپس کدگذاري محوري و انتخابی انجام گرفت؛ 
که به دلیل محدودیت  بوده است ارتباط الکتریکی مشتريمدیریت هاي اثرگذار بر هر کدُ نشانگر تأثیر یکی از شاخص

  . ها اجتناب شده است از آوردن شاخص  3جدول در ،  کثرت عوامل احصاء شده از مصاحبه با خبرگان داد صفحات ودر تع



 

  
  استخراجی از مصاحبه هاخلاصه نتایج کدگذاري  .3 جدول

 کدگذاري باز کدگذاري محوري کدگذاري انتخابی

علیعوامل   

پیغام هاي ترغیب کننده. 1  
 

بحث کیفیت  
ها پست بودن همگانی  
ها پست بودن جذاب  

مشتري درگیري. 2  
 

شناختی درگیري  
تأثیرپذیري درگیري  
بودن فعال درگیري  

 هاي رسانه استفاده به نیاز. 3
کاربران دیدگاه از اجتماعی  

 نیاز شناختی
 نیاز عادتی

 نیاز اجتماعی

اجتماعی هاي رسانه سازگاري. 4  
 همراهی

داشتن تعلق  
 فرار از کسل کنندگی

 هاي رسانه استفاده به ازنی. 5
بانک دیدگاه از اجتماعی  

بودن متمایز  
پذیري رقابت  

کاربران امنیتی هاي نگرانی  

مداري مشتري. 6  
 

کاربران با ارتباط اهمیت بر تأکید  
کاربران با بهینه ارتباط  

کاربران کردن بندي طبقه  
کاربران به سفارشی هاي پیشنهاد  

کاربران پیگیري  
کاربران نیازهاي دادن قرار اولویت  

مشتري به دادن اهمیت  
مشتري نیازهاي به نسبت حساسیت  

 از استفاده در مشتري هاي انگیزه دریافت
 خدمات

کاربران اعتمادسازي. 7  
 

 اعتماد سازي
کاربران اعتماد افزایش  

شدن قائل ارزش  
کاربران با ارتباط در صداقت  

تعهدات به عمل  

کاربران از بازخورد. 8 کاربران دید از جیاعتبارسن   
کاربران نظرات به توجه  

نیازسنجی کاربران. 9  نیازسنجی 
 

پاسخگویی. 10  پاسخگو بودن 
سرعت. 11  سرعت عمل 



 

خدمات به کاربران سریع دسترسی  
خدمات در نوآوري. 12  نوآوري 

استفاده سهولت. 13  
رسانه از استفاده آسان یادگیري  

تر راحت دسترسی  

زمینه عوامل 
يا  

مشتري توانمندي .14  

اجتماعی تعاملات ایجاد توانایی  
 گذاشتن اشتراك به و بیان توانایی

 نظرات
کاربردي نظرات ارائه و گرایی مصرف  

اجتماعی هاي رسانه کارکرد. 15  

بازاریابی هاي هزینه کاهش  
سازمانی فرهنگ بهبود  

بیشتر فروش  
گیري تصمیم ارزیابی و بازاریابی  

عاتاطلا تسهیم. 16  

اطلاعات ذخیره قابلیت  
 خصوص در وسیع و سریع رسانی اطلاع

ها بانک اهداف  
 اشتراك گذاري اطلاعات

انسانی نیروي. 17  
 آموزش کارکنان

کارکنان توانمندسازي  
کارکنان در انگیزه ایجاد  

ها زیرساخت. 18  

 زیرساخت هاي رسانه هاي اجتماعی
 هاي رسانه از استفاده مختلف ابزارهاي

اعیاجتم  
اجتماعی هاي رسانه تنوع  

 ویژگی هاي رسانه هاي اجتماعی

ریزي برنامه. 19  
بازاریابی ریزي برنامه داشتن  

کاربران به خدمات ارائه ریزي برنامه  
 

مداخله عوامل 
 گري

مالی هاي محدودیت .20  
مردم اقتصادي شرایط  

 سیستم اندازي راه براي اولیه هاي هزینه
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 پژوهش مدل .3کلش

  

  گیريبحث و نتیجه
را  يروابط با مشتر یجیتالید يها یتاستفاده از مز یدنبا یگرها د شرکت یان،با مشتر یکیارتباط الکترون یریتبا ظهور مد

 یگفت؛ زمان توان یم یکل یريگ یجهنت یکدر . بدانند یرپذانکار نا یآن را ضرورت یدنگاه کنند بلکه با ینهگز یکعنوان  به
 ییتوانا کند، ییرتغ یکیبر نقاط متعدد ارتباطات الکترون یدبا تاک یبه سازمان یسازمان فشرده انسان یکسازمان از  یککه 

گفت که  توان یدرواقع م. یابد یم یشافزا یزيانگ به طرز شگفت یانروابط مشتر یريو کنترل و اندازه گ یریتتوسعه، مد
 یدهاستفاده گرد یکیارتباط الکترون یریتبه مد يارتباط با مشتر یریتمد یله تبددر را يعنوان ابزار اطلاعات، به يفناور
 یشافزا یان،مشتر یتبه بهبود رضا توان یم يبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتبرنامه مؤثر مد یک یاياز مزا. است

و  یانسازمان و مشتر انیاطلاعات م یعسر یانو جر یرقابت یتبه مز یابیرشد درآمد و دست یشآنان، افزا فاداريو
 یریتمد يها یستمها و س برنامه يو اجرا سازي یادهپ رکه د ییها ناسازم در واقع  اشاره نمود یانحفظ مشتر یجهدرنت

هدف اصلی پژوهش در این راستا  . اند را کسب نموده يمتعدد  یايموفق بوده اند مزا یانبا مشترالکترونیکی ارتباط 
و ارائه راهکارهاي تواتمندساز نیروي  بانکداري صنعت مشتري در با الکترونیکی رتباطا طراحی مدل مدیریتحاضر 

است براي دستیابی به هدف اصلی پژوهش با بکارگیري مدل پارادایمی  هاي اجتماعی رسانه بازاریابی رویکرد انسانی با 
  .شاخص گردیده است 192مولفه و  50بعد و  6روش تئوري مبتنی بر داده بنیاد انجام پذیرفته و منجر به شناسایی 

 مورد پیام بتواند اجتماعی هاي رسانه(کننده ترغیب هاي طبق نتایج بدست آمده عوامل علی تحقیق حاضر شامل پیغام
 تعامل و مشارکت میزان(مشتري ، درگیري)توجه مشتریان جلببگذارد و  پایدار اثر او بر و بدهد مخاطب به را نظر

ارائه  و نیاز کاربران درك(کاربران دیدگاه از اجتماعی هاي رسانه استفاده به نیاز ،)اجتماعی هاي سانهر در بانک با مشتریان
 درمدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري  هاي سیستم توانایی (اجتماعی هاي رسانه ، سازگاري)متناسب خدمات
درك نیاز به استفاده از ( بانک دیدگاه از اجتماعی هاي رسانه استفاده به نیاز ، )اجتماعی هاي پلتفرم با سازي یکپارچه

 ، اعتمادسازي)مشتریان انتظارات و نیازها بر تمرکز(مداري ، مشتري)هاي مناسب ئه استراتژيرسانه هاي اجتماعی و ارا
 از خورد، باز)باکیفیت خدمات و ها داده امنیت اطمینان از طریق شفافیت، و اعتماد ایجاد در ها بانک توانایی(کاربران
 ،)مشتریان نیازهاي با متناسب محتواهاي و ارائه خدمات(کاربران ،  نیازسنجی)ع از عملکرد بانکاطلا(کاربران

استفاده از فناوري پیشرفته در ارائه (سرعت ،  )مشتریان شکایات و سوالات به مؤثر و سریع پاسخگویی(پاسخگویی
و   )افزوده براي کاربران در راستاي ایجاد ارزش جذاب و جدید دماتارائه خ(خدمات در ، نوآوري)خدمات سریع به کاربران

 و ساده خدمات ارائه در اجتماعی هاي رسانه ومدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري  هاي سیستم توانایی(سهولت استفاده
و  ، حسین نژادگري)1401(، محرابی و همکاران)1401(این یافته ها با نتایج پژوهش هاي وکیل. می باشد )کاربرپسند
با توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی و . تطابق و همخوانی دارد) 2023(و لیو و چن) 1400(همکاران

مند  و هدف شده یارائه خدمات شخص يبرا یانمشتر يها از داده شود؛ هاي کشور پیشنهاد می همچنین سایر بانک
طور  به. و مؤثر پاسخ دهند یعصورت سر به یاجتماع يها در رسانه یانترمش یاتبه سوالات و شکا، همواره استفاده کنند

 24 یبانیخدمات پشت همواره .لازم را اعمال کنند يها بهبودها کرده و بر اساس آن يآور را جمع یانمداوم بازخورد مشتر
مدیریت  هاي یستمنند که سحاصل ک یناناطم .ارائه دهند یاجتماع يها و رسانه یها، تماس تلفن بات چت یقساعته از طر

  .استفاده هستند يکاربرپسند و آسان برا یاجتماع يها رسانه يها ارتباط الکترونیکی با مشتري و پلتفرم



 

 یا ینبر بلاکچ یمبتن یخدمات بانکافزوده داشته باشد، مانند  ارزش یانمشتر يو نوآورانه ارائه دهند که برا یدخدمات جد
  .یجیتالد يها پرداخت

 نظرات به .کنند دریافت را ها آن بازخورد تا کنند شرکت جذاب و کوتاه هاي نظرسنجی در بخواهند مشتریان ن ازهمچنی 
  .دهند پاسخ شده شخصی و سریع صورت به اجتماعی هاي رسانه در مشتریان سوالات و

در  یدمف يو محتواها ینآنلا يها خودخدمت، آموزش يابزارهااستفاده از (کننده مصرف اي شامل توانمندي عوامل زمینه
 هاي رسانه ، کارکرد)یاجتماع يها و رسانه یدر استفاده مؤثر از خدمات بانک یانمشتر ییتواناجهت افزایش 

 يها پلتفرم یقمدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري در ارائه خدمات و تعاملات مؤثر از طر هاي یستمس ییتوانا(اجتماعی
 ینها ب داده يگذار مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري در اشتراك هاي یستمس ییناتوا(اطلاعات ، تسهیم)یاجتماع
موفق مدیریت ارتباط  یریتو مد سازي یادهنقش کارکنان در پ(انسانی ، نیروي)یانمختلف بانک و مشتر يها بخش

 هاي یستمت بر عملکرد سها در نظار بانک ییتوانا(عملکرد ارزیابی ، )یاجتماع يها الکترونیکی با مشتري و رسانه
 ییتوانا(ها ، زیرساخت)نقاط قوت و ضعف ییو شناسا یاجتماع يها مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و رسانه

 ،)یاجتماع يها از مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و رسانه یبانیاطلاعات بانک در پشت يفناور هاي یستمس
 يها برا بخش ینب یبلندمدت و هماهنگ یزير برنامهو  مشخص هاي ياستراتژ ینوها در تد بانک ییتوانا(ریزي برنامه

این یافته ها با نتایج پژوهش هاي . ، می باشد)و مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري یاجتماع يها استفاده از رسانه
بخش به مدیران بانک ملی و با توجه به نتایج این . تطابق و همکاراي دارد) 1401(و محرابی) 1402(زارعی و شجاعی

و مدیریت ارتباط  یاجتماع يها رسانه یریتمد يبرا یتخصص هاي یمتشود؛  هاي کشور پیشنهاد می همچنین سایر بانک
کارکنان را به  یق،با ارائه پاداش و تشوو  .ارائه شود تري یفیتدهند تا خدمات با ک یلالکترونیکی با مشتري تشک

و توسعه نیروي انسانی خود  بر آموزشباید بیش از پیش  مدیراناز اینرو  .کنند یقت تشومشارکت فعال در بهبود خدما
هاي منظم  ارزیابی. هاي در حال تحول مهارت دارند که کارکنان در استفاده از فناوري کنند و اطمینان حاصل ردهتمرکز ک

علاوه بر . و الزامات شغلی بسیار مهم استتناسب فناوري با وظیفه و بازخورد کارکنان براي حفظ همسویی بین فناوري 
هاي دورکاري حیاتی است، به طوري که مدیران باید از ابزارهاي دیجیتال  این، رهبري الکترونیکی موثر براي محیط

براي ارائه راهنمایی، منابع و حمایت عاطفی مداوم، اطمینان از ارتباطات شفاف و یک محیط کاري حمایتی استفاده 
  .کنند

 و سازي پیاده در ها بانک مالی منابع و بودجه به مربوط هاي چالش(مالی هاي گر تحقیق شامل محدودیت مداخله عوامل
 و فرهنگی هاي تفاوت(، شرایط فرهنگی)اجتماعی هاي رسانه ومدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري  هاي سیستم توسعه
 محتواهاي درك و اجتماعی هاي رسانه از مؤثر استفاده در نمشتریا توانایی(اي رسانه ، سواد)مشتریان محلی هاي ارزش

 سازي چالش و )  رفتار و علایق جنسیت، سن، مانند مشتریان فردي هاي تفاوت(کاربران هاي ، ویژگی)دیجیتال
ه این یافت. می باشد )عمومی انتقادات و نامناسب محتواهاي انتشار بحران، مدیریت مانند مشکلاتی(اجتماعی هاي رسانه

جهت رفع مشکل . تطابق و همخوانی دارد) 1401(و محرابی) 1402(ها با نتایج پژوهش هاي زارعی و شجاعی
 یدر بانک مل یاجتماع يها رسانه یابیبازار یکردبا رو يبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتدر مد یمال هاي یتمحدود

  :گردد یارائه م یرز یشنهاداتپ
 یهبازگشت سرما یشو افزا يرا بر بهبود تجربه مشتر یرتأث یشترینکنند که ب گذاري یهسرما ییها بخش يابتدا بر رو

)ROI (داده یلتحل هاي یستمس یاهوشمند  يها بات دارند، مانند توسعه چت.  
 ياه استفاده کنند، مانند استفاده از نسخه یاجتماع يها رسانه یابیبازار يبرا ینههز کم یا یگانرا يها از ابزارها و پلتفرم

  .یلیتحل يافزارها نرم یگانرا



 

  .مند شوند بهره ینههز نوآورانه و کم يها حل کنند تا از راه يهمکار يفناور يها آپ با استارت
تا  یرنددر نظر بگ یاجتماع يها رسانه یابیتوسعه مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و بازار يبرا يا مرحله يا بودجه

  .و اصلاح کنند ییابرا ارز ها یشرفتپ یدبتوان
برنامه  ینا. کنند ینتدو یاجتماع يها در رسانه یاحتمال يها بحران یریتمد يبرا يا برنامهشود؛  همچنین پیشنهاد می

  .و اصلاح اشتباهات باشد یتشفاف یع،سر ییگو شامل مراحل پاسخ یدبا
برنامه خود قرار داده تا بانک بتواند از  ریت باید جذب کارکنان متخصص در زمینه بازاریابی رابطه مند را درهمچنین مدی

هاي فرهنگی، جمعیت شناختی و میزان سواد رسانه اي مشتریان آگاه شود  طریق ایجاد ارتباط پویا با مشتریان از تفاوت
  ها خدمات لازم براي مشتریان دسته بندي شود و با توجه به این تفاوت

مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و  هاي یستمس ییتوانا(پذیري بعد اصلی تعامل 7پدیده تحقیق حاضر شامل 
 یانمشارکت فعال مشتر یع،سر ییگو ارائه امکان پاسخ یان از طریقارتباط دوطرفه با مشتر یجاددر ا یاجتماع يها رسانه
باط الکترونیکی مدیریت ارت هاي یستمس ییتوانا(بودن ، پویا)یترضا یشو افزا يبازخورد، به بهبود تجربه مشتر یافتو در

بودن  روزبودن و مرتبط دقت، به(اطلاعات ، کیفیت)یانمشتر یازهايبازار و ن یعسر ییراتبا تغ یقبا مشتري در تطب
حضور دارند و با  یاجتماع يها صورت فعال در رسانه که به ییها بانک(اجتماعی ، تجارت)یانشده به مشتر اطلاعات ارائه

برند و  ییسرا داستان ی،آموزش يجذاب و مرتبط، محتواها يمحتوا یجادا( محتوا ، ایجاد)کنند یتعامل م یانمشتر
مدیریت  هاي یستمو کاربرپسند بودن س یعملکرد فن(سیستم ، کیفیت)یانجذب و حفظ مشتر جهت یتعامل يمحتواها

ارتباط الکترونیکی  مدیریت هاي یستمس ییتوانا(اجتماعی و حمایت )یاجتماع يها ارتباط الکترونیکی با مشتري و رسانه
، صالحی و )1401(ها با نتایج پژوهش هاي محرابی این یافته. باشد می )یانمشترو کمک به  یبانیبا مشتري در ارائه پشت

با توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی . تطابق و همخوانی دارد) 2025(و راجا هانیشا و الیستا )1403(همکاران
در ارتباط  یاجتماع يها رسانه یقطور مداوم از طر به یانبا مشتر شود؛ اي کشور پیشنهاد میه و همچنین سایر بانک

 یزجوا یا یازامت یف،مانند تخف ییها وفادار پاداش یانبه مشتر. مطلع کنند یژهو یشنهاداتها را از اخبار و پ باشند و آن
ي و تعاملات اجتماعات مجاز یقاز طر(کرده يآور معرا ج یانمداوم بازخورد مشترطور  بههمچنین  .ارائه دهند یجیتالد

 ها بات چت همچنین براي برخورداي از سیستم پشتیبانی، از. لازم را اعمال کنند يها بهبودها و بر اساس آن )اجتماعی
  .دهد می رانیز افزایش پذیري تعامل کار این. کنند استفاده مشتریان سوالات به ساعته 24 و سریع گویی پاسخ براي

داشتن تخصص در (گرایی تخصص ،)یانمشتر يها داده یلو تحل يآور جمع(دانش راهبردهاي تحقیق شامل مدیریت
 ی،متنمانند  استفاده از انواع محتوا (بودن اي ، چندرسانه)يمشتر یریتو مد یاجتماع يها مرتبط با رسانه يها حوزه
خلق جایگاه (رقابتی ، مزیت)یانو تعامل با مشتر یتذابججهت خلق  ی،اجتماع يها در رسانه ی و صوت یدئوییو یري،تصو

 یجادا(برند ، مدیریت)یاجتماع يها در رسانه یانتعامل فعال با مشتر(اجتماعی مشتري با ارتباط ، مدیریت)منحصر به فرد
 ، بازاریابی)تمایز در ذهن مشتري(اجتماعی هاي رسانه ،  هویت)یاجتماع يها در رسانه يبرند قو یتو حفظ هو

 ،)یانارتباطات با مشتر یهدفمند، اثربخش یابیبازار هاي ینکمپ يو اجرا یزير برنامه(استراتژیک اجتماعی هاي رسانه
مناسب، جذب  گذاري یمتهدفمند و ق یغاتتبل(پویایی حفظو  گذاري تبلیغات، قیمت، اجتماعی هاي رسانه سازي فرصت

بازار و  ییراتبا تغ پذیري یقو تطب یريپذ انعطاف یایی،حفظ پو .کند یم یلموجود را تسه یانو حفظ مشتر یدجد یانمشتر
 وارکاسیس، )1401(و محرابی) 1402(نتایج پژوهش با پژوهش هاي زارعی و شجاعی. ، می باشد)یانمشتر یازهاين
سایر با توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی و همچنین . همسو است) 2025(و راجا هانیشا و الیستا )2023(

اطلاعات و خدمات  يفناور یابی،مختلف بانک، مانند بازار يها بخش ینب همواره شود؛ هاي کشور پیشنهاد می بانک
 ینا یت،نها در .شود سازي یادهپ یکپارچهطور  کنند تا مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري به یجادا یهماهنگ یان،مشتر



 

ها را  بلکه آن کند، یر حوزه مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري کمک مد بانک هانه تنها به بهبود عملکرد  یکردرو
  .یابندخود دست  يتعامل داشته باشند و به اهداف تجار یانبا مشتر يبه طور مؤثرتر یجیتال،تا در عصر د سازد یقادر م

  
 یامثبت  هاي واکنش(هکنند مصرف ، واکنش)خلق تجربه مثبت در مشتري( مشتریان پیامدهاي تحقیق شامل رضایتمندي

عملکرد مشتري به (مجازي اجتماع به ، تعهد)و تعامل مؤثر یتمنديرضا یممستق یجهنت (مشتري ، وفاداري)یانمشتر یمنف
 یازهايبه ن ییفرد و پاسخگو منحصربه يها تجربه شده، سازي یارائه خدمات شخص(مشتري ، ارزش)عنوان سفیران برند

مدل مدیریت ارتباط  یتبر موفق یماًمستق یاجتماع يها رسانه یاثربخش(اجتماعی ايه رسانه ، اثربخشی)یانخاص مشتر
و ارائه  یاتبه شکا ییپاسخگو ین،آنلا یارائه خدمات بانک(بانک  ، عملکرد)گذارد یم یرالکترونیکی با مشتري تأث

) 1401(و وکیل) 1401(رابیو مح) 1402(این یافته ها با نتایج پژوهش هاي زارعی و شجاعی .می باشد) یداطلاعات مف
  .تطابق و همخوانی دارد

و  تر يارتباطات قو شود؛ هاي کشور پیشنهاد می با توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی و همچنین سایر بانک
را  یانمشتر يوفادار، دهند یشها را افزا آن یترا بهبود بخشند و رضا يتجربه مشتر، برقرار کنند یانبا مشتر يمؤثرتر

ارزش ، را جلب کنند یاناعتماد و تعهد مشتر ي،اجتماعات مجاز یقاز طریند، نما یجادکرده و روابط بلندمدت ا یتتقو
  .دهند یشخود را افزا يکرده و سودآور یجادا یانمشتر يبرا یشتريب

  
را ارتقا  يجربه مشترو بهبود بخشند، نه تنها ت یریتطور مؤثر مد را به یرهامتغ ینکه بتوانند ا هایی بی شک بانک

 تواند یمدل م ینا یت،در نها. یابند یدست م یدارپا یرقابت یتکرده و به مز یتخود را در بازار تقو یگاهبلکه جا دهند، یم
مورد و ارزش آفرینی و ارائه خدمات نوآورانه  یجیتالها در جهت تحول د بانک يبرا یکچارچوب استراتژ یکبه عنوان 

به نقش  یانسان انسانی این مهم قابل دسترسی نیست، نیرويبی شک بدون توانمند سازي نیروي  .یرداستفاده قرار گ
. اشاره دارد یاجتماع يها موفق مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري و رسانه یریتو مد سازي یادهکارکنان در پ

ریت ارتباط الکترونیکی با مشتري آموزش و مدی یاجتماع يها استفاده از رسانه ینهکه کارکنان خود را در زم ییها بانک
امر به بهبود تجربه  ینا. ارائه دهند تري یفیتخدمات باک توانند یم دهند، یم یلتشک یتخصص هاي یمو ت دهند یم

   .کند یها کمک م آن یترضا یشو افزا يمشتر
 پژوهش هاي ها  و محدودیت تهیاف به توجه باارتقاي سطح توانمندي نیروي انسانی در صنعت بانکداري  جهتاز اینرو 

  :گردد می ارائه و مطرح پیشنهادهاي زیر
 با که است گیردآموزش می قرار استفاده مورد توانمندسازي نیروي انسانی راستاي در که ابزاري بی شک مهمترین

 مورد ن،سازما کامیابی و خود وظایف ایفاي در افراد توانمندي موجب نگرش و دانش مهارت، کیفی سطح ارتقا هدف
و مدیریت ارتباط  یاجتماع يها استفاده از رسانه ینهکارکنان را در زمشود؛  شنهاد میاز اینرو پی. گیرد می قرار استفاده

شی هاي آموز دورههمچنین  .تعامل داشته باشند یانطور مؤثر با مشتر الکترونیکی با مشتري آموزش دهند تا بتوانند به
ه آموزش زمیندر و همواره  ارتباط با مشتري و  خلق ارزش افزوده براي مشتریانکارکنان در جهت ارتقاي مدیریت 

طور مؤثر استفاده  به یاجتماع يها کنند تا از داده گذاري یهسرما يکاو و داده یمانند هوش مصنوع یشرفتهپ هاي يفناور
ارتباط با  یریتو مد یجیتالد یابیارباز ی،اجتماع يها داده یلمانند تحل یتخصص هاي ینهکارکنان را در زمهمچنین  .شود

بهبود  يها برا کنند تا از دانش و تجربه آن يبا متخصصان خارج از سازمان همکار و همواره آموزش دهند یانمشتر
  .خدمات استفاده شود

  



 

  
 

  ھای پژوھش با توجھ بھ محدودیت ھای آتی پیشنھادھایی برای پژوھش
 قاعده این از نیز پژوهش این. گردد می روبرو محدودیت هایی با موانع ش باپژوه انجام در محقق ناخواسته یا خواسته 

 قابل تاثیر یا و. نمود استفاده ها پژوهش آن نتایج از توان نمی که نیست معنا بدان مطلب این ولی است نبوده مستثنی
 آشنایی براي پژوهشی هاي محدویت و مشکلات به اشاره که آنجایی از ولی باشد داشته ها پژوهش آن ارزش بر توجهی

  .شود می اشاره ها آن از برخی به زیر در میباشد لازم کنندگان استفاده و مخاطبین
 یتی،امن هاي ینگران یا یدرقابت شد یلها ممکن است به دل بانک، زیرا یها و مؤسسات مال محدود بانک يهمکار -

شده  شود مدل ارائه پیشنهاد میرو به پژوهشگران از این  .نداشته باشند یدانشگاه یقاتبه مشارکت در تحق یلیتما
 .پذیري آن بررسی گردد نیز آزمایش شود تا تعمیم) فروشی یا گردشگري مانند بیمه، خرده(در صنایع دیگر 

 یا یازهان یحات،در ترج ییراتتغ یلها ممکن است به دل ها با بانک و تعامل آن یاجتماع يها در رسانه یانرفتار مشتر -
 ییشده در طول زمان کارا باعث شود مدل ارائه تواند یم ییراتتغ ینا. کند ییربه سرعت تغ ید،جد يها يفناور
در ) Zو  X ،Yمانند نسل (هاي مختلف  مطالعه تفاوت رفتار نسل از این رو به پژوهشگران .داشته باشد يکمتر
هاي متناسب براي هر  رائه استراتژيو ا CRM-eها بر طراحی مدل  هاي اجتماعی و  بررسی تأثیر این تفاوت رسانه

 .شود نسل، پیشنهاد می
از این رو به  . کند شناسایی را اجتماعی هاي رسانه بازاریابی و CRM-e بر مؤثر متغیرهاي تمام نمی تواند محقق -

 CRMسنتی یا  CRMمانند (هاي مدیریت ارتباط با مشتري  با سایر مدل CRM-eترکیب مدل  پژوهشگران
 .شود ي ارائه یک چارچوب جامع، پیشنهاد میبرا) تحلیلی

رو  از این .دارد کاربرد خاص جغرافیایی منطقه یک یا بانکداري صنعت از خاص بخش یک براي تنها  شده ارائه مدل -
  .تواند به توسعه مدل کمک کند مقایسه تطبیقی بین صنعت بانکداري و سایر صنایع می
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