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  چكيده

  

ی هاسازمانر آفرین دزشانی ارسرمایه انسهدف اصلی پژوهش حاضر، اجرای تحقیقی آمیخته به منظور واکاوی و تبیین عوامل گروهی در ایجاد 
رقابت شده است  ینها در انگرفتن آ یشیآنچه باعث پ یابیم،یدر م یو اعتبار یها و موسسات مالبانک یانرقابت م یایبه دن یاجمال ینگاه با

روزافزون  یتو اهم یلوژتکنو تیشرفبا توجه به پ یناست. همچن نوفادار به سازما یانبهتر و جذب و حفظ مشتر خدماتدر ارائه  ییشانتوانا
 یاربس یستامر نیامشتر ندییتمهت رضاجارتباط در  ینا یریتو مد یکیروابط الکترون یجادا رسدیبه نظر م یان،بخش ارتباط با مشتراثر یریتمد

اهکارهای و ارائه ر یبانکدار نعتص مشتری در با الکترونیکی ارتباط طراحی مدل مدیریت یت. از اینرو، هدف از این پژوهش کاربردی،حائز اهم
این  م شده است ونجاغیرآزمایشی ا-پژوهش به روش توصیفی .باشدهای اجتماعی میرسانه بازاریابی رویکرد تواتمندساز نیروی انسانی با 

 نیمه و میقع ای،  مصاحبه نیمهت کتابخانهدر این پژوهش علاوه بر مطالعاای است پیمایشی. ها مطالعهآوری دادهپژوهش از نظر زمان گرد
 اجتماعی صورت هایهرسان بازاریابی و یمشتر با الکترونیکی ارتباط مدیریت حوزه در صاحبنظر و مطلع نفر از خبرگان و افراد 12یافته با  ساختار

ظری صاحبنظران و اشباع ن ه کفایتگیری غیر احتمالی و قضاوتی انتخاب شده بودند و تعیین حجم نمونه نیز با توجه بگرفت که به روش نمونه
 شده ارائه نظر مورد مدل انتخابی، و رکزیم کدگذاری از مندیبهره با سپس و شناسایی باز کدگذاری با مدل دهنده تشکیل هایمقوله بوده است،

 ریبانکدا صنعت در اجتماعی هایرسانه ازاریابیب رویکرد با مشتری با الکترونیکی ارتباط مدیریت چارچوب ها،داده و تحلیلتجزیه  از پس .است
ای بی رسانه هد بازاریاشتری با رویکرمگردیده است و در آخر مدل مدیریت ارتباط الکترونی با  بندیطبقه بعد، 6و  مؤلفه 50شاخص،  192در 

 اجتماعی ارائه شده است.

 ی ایراناجتماعی، بانک مل هایرسانه مشتری، نیروی انسانی، بازاریابی با الکترونیکی ارتباط مدیریت :هاکليد واژه

 

 مقدمه
 که بیرونی کنند. از عواملمی ایفا ساسیا نقش آنها عملکرد توسعه و ارزش ارتقاء در که هستند بیرونی و درونی عوامل تأثیر تحت همواره هاسازمان

 رقبا بین و رقابتی سیاسی حقوقی، و قانونی فناورانه، فرهنگی، -اجتماعی اقتصادی، عوامل به توانمی شودمی یاد گرمداخله عوامل عنوان به عمدتاً
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انسانی،  نیروی به مربوط عوامل و های عملکردیظرفیت ،راهبردها ساختار، رهبری، سبک و مدیریتی عوامل به توانمی درونی عوامل از کرد. و اشاره
(. 1403 فروز شهرستانی و همکاران،) شودمی یاد اساسی و مهم عوامل از یکی عنوان انسانی به نیروی از به سازمانی،درون عوامل بین اشارع کرد. از

 شیدائی حبشی و همکاران،) هستند سازمانشان واقعی در هایرمایهس آنها انسانی نیروی که هستند ادعا این بر هاسازمان عالی مدیران از بسیاری
و  رشد به دنبال آن ها را به سر منزل مقصود برساند وآن و ها را در راه تحقق اهدافش یاری نمودهتواند  سازمانترین عنصری که میمهم (. زیرا1402

 برای هاو سازمان نیست پوشیده کسی بر امروزه انسانی منابع (. اهمیت2024، ارانآیونس و همک) دهستنها کارکنان آنپیشرفت جامعه را تضمین نماید، 

 ایجاد جهت در سازمان ظرفیت و افزایش توانمندسازی فرایند درک هستند. نیازمند توانمند نیروی انسانی به چالش پر و پیچیده محیط در بقاء

 (.1403، چگینیی و ماله میرحسین) است ضروری سازمان در آن به میزان توجه و توانمندسازی
هوش  قبیل از هاییفناوری هستند. دیجیتال هایفناوری آن محرک که کندرا تجربه می بزرگی نیروی انسانی تحول امروزه مدیریت ارتباط، این در 

کاتولو و  ) باشندانسانی می روینی ساختن متحول حال در دست این از مواردی و بلاکچین ابری، رایانش اجتماعی، هایشبکه داده، کلان مصنوعی،
 استقبال و جدید فضای با ارتباط برقراری به شهروندان شدید گرایش و مجازی واقعیت با درآمیخته فضاهای اجتماعی، هایشبکه ( ظهور2021، 1کنی

منصوب  برای تحول صفت عنوان به جیتالواژه دی هرچند  است.بخشیده ضرورت را دیجیتال به تحول نیاز فضا، این و مناسبات ارتباطات از سابقهبی
 و مناسبات ارتباطات، بر مبتنی سنّتی هایموجودیت گذر تحول دیجیتال، فرایند .نیست دیجیتال سازی محدود فرایند یا امر دیجیتال به تحول اما، شده،

 در سریع تحول از ناشی تغییرات (. همچنین1402 افتخارنژاد،) است فیزیکی غیر هایموجودیت و هامناسبت بر مبتنی به دنیای فیزیکی بوم زیست

 قرار جدی هایچالش تحت  را هاسازمان هوشمند هایتلفن از استفاده افزایش و اینترنت بیشتر نفوذ آن دنبال به و مشتریان توسط و انطباق فناوری

با استفاده از فناوری اطلاعات . نیز تغییر کردند ا مشتری، چشم اندازهای مدیریت ارتباط به دنبال این تحولب . (1404، اسدی و همکاران) است داده
ابوبکر و ) کنندهای هوشمند و دانش محور حرکت کرده اند و مدیریت ارتباط با مشتری را نیز بدین وسیله کارامدتر میبه سمت سازمان هاسازمان

در سازمان، ارتباط با مشتری در زمان کمتر و با سرعت بیشتری  شتریمدیریت ارتباط الکترونیک با م با استقرار و بکارگیریامروزه . (2025 همکاران،
دار اقیانوس پر تلاطم و عنوان سکانهای اجتماعی به.  بازاریابی رسانهصورت می گیرد و قدرت رقابت در محیط های متلاطم امروزی افزایش می یابد

 را پیش روی بازارهای جهانی "3مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان"ت عنوان ، تح2بیکران اینترنت، ابعاد نوینی از مدیریت ارتباط با مشتریان
نظیری برای گسترش دسترسی، افزایش دیده شدن و وکارها فرصت بیهای اجتماعی به کسبهای رسانه(. پلتفرم2018 و همکاران، 4چانگ ) اندگشوده

وکارها و بازاریابان توسعه های اجتماعی به عنوان ابزاری کاربردی برای کسبهای شبکهمپلتفر دهند.ایجاد حضور قوی برند در بازار جهانی ارائه می
های بازاریابی آنها ارائه دهند. این پلتفرم در زندگی مردم فراگیر شده و های مناسبی برای چالشحلاند تا نیازهای مشتریان را تشخیص دهند و راهیافته

( بیشترین ٪81) بوک، فیس2021های اجتماعی در سال کارها ظهور کرده است، طبق گزارش صنایع بازاریابی رسانهوبه عنوان ابزاری حیاتی برای کسب

و همکاران،  5نالوری ) .( قرار دارند46٪) ( و یوتیوب47٪) (، وبلاگ64٪) (، لینکدین79٪) های اجتماعی دارد و پس از آن توییتراستفاده را در بین رسانه
های هنوز آگاهی محدودی در بین جامعه تجاری دارد. بازاریابی رسانه "های اجتماعیبازاریابی رسانه"رسد اصطلاح حال به نظر میبا این   (. 2023

کنندگان استفاده های اجتماعی برای تأثیرگذاری مثبت بر تصمیمات خرید مصرفیک فعالیت بازاریابی تجاری است که از رسانه (SMM) اجتماعی
گذاری اطلاعات در مورد محصولات و خدمات استفاده های اجتماعی برای تجارت و به اشتراکای از رسانهوجه به اینکه مردم به طور فزایندهبا ت .کندمی
این  جاد کنند. های بازاریابی خود ادغام کنند تا مشتریان را درگیر کرده و روابط بلندمدت ایهای اجتماعی را در استراتژیوکارها باید رسانهکنند، کسبمی

 سینگ،) وکارها جهت تعامل با مشتریان و تبلیغ محصولات و خدماتشان تبدیل کرده استهای اجتماعی را به بستری اصلی برای کسبامر، رسانه
 دانش نوین، یهایفناور سریع تکامل همچنین و تهدیدات ماهیت و نوع تغییر آینده، و امروز اقتصادی محیط و شرایط سریع تغییر به توجه (. با2024

در صنعت  امروزه( 1401 جعفری نیا،) است گرفته قرار مداقه و توجه مورد نیز بانکداری صنعت انسانی سرمایه راهبردهای در هافعالیت محور شدن
تلف، به عملکرد برتر دست گیری از اقدامات مخکوشند تا با بهرهترین دغدغه مدیران مبدل شده و آنها میارائه بهترین عملکرد، به اساسی داریبانک
 هوش ابری، اینترنت، رایانش های،داده ابر موبایل، اجتماعی، هایرسانه) نوآورانه هایمدل ارائه و دیجیتال دنیای به گذاشتن (. قدم2021، 6زاهای) یابند

نوبخت و ) دهدمی جدید ارزشمند ادهایارائه  پیشنه برای خوبی هایفرصت هابانک افزوده( به واقعیت و مجازی واقعیت چین، بلاک مصنوعی،
 (. 1403 همکاران،

 یکیت الکترونعدد ارتباطابر نقاط مت یدبا تاک یبه سازمان یسازمان فشرده انسان یکسازمان از  یککه  یگفت؛ زمان توانیم یکل یریگ یجهنت یکدر 
 یریت، مشاغل از مدو متعاقباً دیاب یم یشفزاا یزیبه طرز شگفت انگ یانروابط مشتر یریو کنترل و اندازه گ یریتتوسعه، مد ییتوانا نماید،یم ییرتغ

 (.1399 و همکاران، یانرضائ) خواهد کرد ییرن تغیابا مشتر یکیارتباط الکترون یریتبه مد یمشتر یوستهروابط ناپ
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ارتباط  یریتتحقق مد یسودمند و کارا برا یزارکه بعنوان بستر و اب یاجتماع یهارسانه یابیبازار (2020) 1هرماوان یا،کارتاجای طبق پژوهش طرف از
، یستضرور یابیبازار یندهآ یآنکه برا یلدر حال گسترش است، بلکه به دل یادیز یارکه با سرعت بس یلدل یننه فقط به ا باشد،یم یبا مشتر یکیالکترون

 یجیتالید یکه جهان به سو یبه همان سرعت (. 2020هرماوان، یا،تاجاکار) کرده است. ییرتغ یجیتالد یابیبه بازار یسنت یابیبازار امروزهدارد.  یتاهم
 یابیو بازار یجیتالد یابیبازار یزن یجهان ی. صنعت بانکدارکنندیاستفاده م ترییعسر یجیتالید یو هر روزه مردم از محتواها رودیم یششدن پ
برخوردار است تا  ییبالا یتاز اهم یدجد یطبا شرا یابیوفق دادن بخش بازار یعها سربانک یرانمد یشناخته و برا یترا به رسم یاجتماع یهارسانه

نگه  یشتازپ یصنعت بانکدار یرقابت یایخود را در دن یقطر ینو از ا یرندبه خدمت بگ یجیتالید یابیبازار یینهمتخصص را در زمنیروی انسانی بتوانند 
نقش  زیرا این مهم بدون تقویت و ارتقای نیروی انسانی موثر نخواهد بود. .یندخلق ارزش نما نشانریامشت یبرا یرقابت یتمز ینداشته و با استفاده از ا

آموزش مداوم، فرآیند پیشرفت شغلی، پرورش ، جذب استعدادهای برتر، استخدام .ها غیر قابل انکار استدر تحول دیجیتال سازمان مهم نیروی انسانی
هایی است که برای حوزه منابع انسانی در هر سازمانی ضروری است. این موارد ی فعالیتهترین محیط کار از جملهکارکنان متعهد و ابتکار برای ایجاد ب

  .گرددافزاری منجر به موفقیت یک شرکت در جهت تحولات دیجیتال میسازی نرمبیش از هر پیشرفت تکنولوژیکی یا پیاده
خصوصا در  ی،اجتماع یهار رسانهب یدا تاکب یکیارتباط الکترون یریتکه در کشور کمتر به مبحث مد ییبا توجه به مطالب ذکر شده و از آنجا رو،ینازا 

 یصوصخ یو تجار یبازرگان هایانها و سازمصورت گرفته باشد، در شرکت یزن یمرتبط یپرداخته شده است و چنانچه پژوهش ها یصنعت بانکدار
ست؛ لذا با امواجه  یتودا محدب یو بالأخص بخش دولت یو بانکدار یخدمات یهاجام گرفته به حوزهان یپژوهش ها یجنتا یمانجام شده است که تعم

 یبنص یاجتماع یهاانهرس یابیازاربند و مرابطه  یابیبازار لکترونیکی،ارتباط ا یریتمد یاز فضا یریگکه با بهره یامدهاییامعان نظر به دستاوردها و پ
و جهت  یکردا روب یبا مشتر یکیترونارتباط الک یریتمولفه ها، شاخصه ها و ابعاد مد یینکه با احصا و تب یابد یم گردد؛ ضرورتیم یصنعت بانکدار

 دا داشته باشرشدن  اتییاجرا و عمل یتگردد که قابل یاستناد طراح لجامع، کامل و قاب ییالگو ی،اجتماع یهارسانه یابیبازار یریگ
 یاکشور، بر یعت بانکدارحاکم بر صن یرقابت یافض ینقاعده مستثنا نبوده و در چن ینکشور از ا یبانک دولت ینان بزرگترعنوبه یزن یرانا یبانک مل یقینا

وم ارتباط مؤثر با و لز یانشترم یتمشد، به اه هدخوا یحداکثر یسهم بازار و سودآور یشمنجر به افزا یتاًکه نها یانجذب، حفظ، وفادار ساختن مشتر
، چگونه ر دنیای رقابتی امروزدجهت حفظ جایگاه و پیشرفت روزافزون شود که مشغولی مدیران مطرح میعنوان دل. این موضوع بهآنان واقف است

های نوینی در صنعت بانکداری گذاشت و با شکوفائی و های سنتی ارتباط با مشتریان گذر نموده و پا به عرصهتوان در بانک ملی ایران از روشمی
دی از بانکداری، های اجتماعی، نسل جدیرسانه های بازاریابیمدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان و نیز استفاده حداکثری از ظرفیت زیسانهادینه

ارزش نمود.  یان نیز خلقی مشترتحت عنوان بانکداری الکترونیک را با بهترین حالت ممکن به منصه ظهور گذاشت و ضمن ایجاد مزیت رقابتی، برا
 مودن مشکلات مذکور درمنظور مرتفع نبه یزو ن یان،با مشتر یکیارتباط الکترون یریتقابل انکار مد یرو غ یدیبه ملموس شدن نقش کل یتبا عنا روینااز

 یدیعاد کلبولفه ها و امد که؛ گرد یمطرح م یلبه شرح ذی پژوهشگر در قالب سؤال ةدغدغ یقاتی؛از خلاء تحق یاو پر کردن گوشه یرانا یبانک مل
ع، جام مدلی یینو تب یراحط یبراسانی ز نیروی انو ارائه راهکارهای تواتمندسا یاجتماع یهارسانه یابیبازار یزو ن یانبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتمد

  ؟ ندکدام یرانا یکارا و مؤثر در بانک مل

 

 پژوهش ارچوب نظریچه
  مشتری با الکترونیکی ارتباط مدیریت

یک استراتژی بازاریابی، فروش و خدمات برخط یکپارچه می باشد که درشناسایی، بدست آوردن و نگهداری  مشتری با الکترونیکی تباطار مدیریت
ارتباط بین شرکت با مشتریانش را بوسیله ایجاد و افزایش ارتباط با مشتری از نموده وباشند، ایفای نقش مشتریان که بعنوان بزرگترین سرمایه شرکت می

 (.  2019 ،2تامسون) بخشدریق تکنولوژی جدید، بهبود وافزایش میط
 با است. گرفته صورت زیادی گذاریسرمایه نآ روی بر که است مشتریگرایی و های ارتباطیروش جدیدترین از مشتری الکترونیکی با ارتباط مدیریت

 در جدید مفاهیم بررسی به نیاز ها،نآ و محصولات خدمات از بهتر رچهه گیریبهره برای مشتریان تمایل و الکترونیکی وکارهای کسب روزافزون رشد

 است مشتری با ارتباط جهان از نمونه آخرین شتری،م با الکترونیکی ارتباط مدیریت شود. واژهمی احساس کنندهمصرف رفتار پیشبینی برای حوزه این

: 2: دسترسی تمام وقت 1 :است زیر شده شناخته هایقابلیت دارای ارتباطی مسیر این دهد.می قرار مدنظر مهم ارتباطی مسیر عنوان به را اینترنت که
 (.1397محمدی و همکاران،  ) افراد : تعامل ارزان و اختصاصی شده با4: دسترسی سریع و ارزان به اطلاعات 3ایجاد ارتباطات در هر میان و فاصله 

مدیریت  -2اط با مشتری الکترونیکی عملیاتی مدیریت ارتب -1:  که عبارتند از است ن شدهبیا مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی عمده شکل دو
ه تماس میتواند وب، رد، این نقطباط دابا نقاط تناس مشتری ارت ارتباط با مشتری الکترونیکی تحلیلی. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی عملیاتی

 زش ازلاعات می باشد.ی برای پرداکنولوژنیازمند نوعی ت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی تحلیلی شد.ایمیل، تلفن، فروش مستقیم، فاکس و غیره با
هبود خدمت ت که هدفش بف شده استرکیبی نرم افزار، سخت افزار، کاربرد آن و تعهد مدیریت تغریمدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری  همچنین 

 (. 1400یگانگی و ابراهیمی،  ) باشدحفظ مشتریان ارزشمند میرسانی به مشتریان، توسعه رابطه و 
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 توانمندسازی نیروی انسانی
کنند. می تقویت خود را در  هدف به دستیابی جرأت و شوندمی آگاه خود هایمهارت خلاقیت و ها،توانایی از کارکنان که است فرآیندی توانمندسازی

 اطلاعاتی، و فیزیکی زیربنایی، محیطی، عوامل اقتصادی، به محدود تنها تواندنمی کارکنان ندسازیتوانم عقیده هستند این بر محققین از بسیاری

به بهبود  که کنندمی ایجاد متعهد و انگیزه با کاری نیروی توانمندسازی کارکنان، با (. مدیران1403حسینی و ماله میر چگینی،) و ترویجی باشد آموزشی
 شایستگی به کارکنان نیاز دهد،می قرار کارکنان اختیار در رشد برای را هاییفرصت (. توانمندسازی نیروی انسانی1،3202الزوبی) کندعملکرد کمک می

 و ایحرفه مسیر طریق آموزش، از سازمان، عملکرد و هاوهگر افراد، بهبود فرایند عنوانبه کند. این امر،می تقویت را شخصی آنها منابع و برآورده را
 زمینه در گروهی و فردی یادگیری ارتقای منظور به و افتدمی اتفاق سازمان بستر در که است فرآیندی شود ومی شناخته سازمانی توسعة ابتکارهای

 (.1402افتخارنژاد،) است سازمانی توسعه و تغییر یادگیری، مفهوم سه هر شامل مفهوم این است. همچنین شده مشاغل طراحی و کارها وظایف،

 های اجتماعیسانهبازاریابی ر
ها، مشتریان و جامعه ضروری های فناوری، جهان را به صورت یکپارچه به هم متصل کرده و بازنگری در تحقیقات برندسازی را از منظر سازمانپیشرفت

صرفه بهنوان یک ابزار کارآمد و مقرونهای اجتماعی به عای به بازاریابی رسانههای اخیر، توجه ویژهدر این راستا، محققان بازاریابی در سال. کرده است
های مختلف توانند محتوای مختلفی را منتشر کنند که برای بخشهای اجتماعی، میاند. بازاریابان همچنین از طریق رسانهبرای ارتباط با مخاطبان داشته

های مختلفی را انجام سازد تا فعالیتاعی، بازاریابان را قادر میهای اجتم. ماهیت تعاملی رسانهجذاب باشد و بر درک آنها نسبت به برندها تأثیر بگذارد
های اجتماعی، دستیابی به اهداف توزیع (. هدف رسانه2025، 2راجه هانیشا و الیاست ) شودگذاری اطلاعات میدهند که شامل مشارکت فعال و اشتراک

ای از دوستان ایجاد کنند، روابط تا اطلاعات را به اشتراک بگذارند و نظر بدهند، حلقهدهند های اجتماعی به کاربران اجازه میاز طریق تعامل است. رسانه
 قابل توجهی هایفرصت اجتماعی های(.  از اینرو در جوامعه اجتماعی رسانه2022 ،3دای وارگالو و انوار ) خود را حفظ کنند و با دیگران ارتباط برقرارکنند

 .(2025 ،4تیپ اپال ) کندمی فراهم ترصمیمی روابطی ایجاد جهت کنندگانمصرف به بازاریابی در جهت دسترسی در

 پژوهشپیشینه 
 ده است.های داخلی و خارجی در جدول زیر آورده شخلاصه ای از پژوهش

 های داخلی و خارجی. پیشینة پژوهش1جدول

 ردیف نویسندگان عنوان هایافته

 لوژی؛کنوی؛ عوامل تمتغیرهای مربوط به عوامل علی؛ شامل عوامل انسان
؛ صنعت املِای شامل عوامل فرهنگی و عوعوامل پشتیبانی؛ و عوامل زمینه

وان ه عنعوامل سازمانی شامل عوامل طراحی سازمان و عوامل مشتری؛ ب
 دسته وایی متغیرهای موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونکی شناس

ی گیرامدهای بکاربندی گردید. همچنین رضایت و وفاداری بعنوان پی
 .مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی شناخته شد

ثر ناسایی عناصر و مولفه های اولیه موش
 کیبر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی

اسیدی و 
 (1404) همکاران

1 

لات عادم یو مدلساز ادیداده بن لیمدل با استفاده از روش تحل نیا 
 دهیدپ ،یعل طیاز جمله شرا یلفشده و شامل ابعاد مخت یطراح یختارسا

ست. ا امدهایگر و پمداخله طیراهبردها، شرا ،یانهیزم طیشرا ،یمحور
 نیلات بود تعامبهب یبرا ییبه عنوان الگو تواندیپژوهش م نیا یهاافتهی

 رراه قمورد استفاد یاجتماع یهارسانه قیاز طر انیها و دانشجودانشگاه
 ردیگ

 منظوره ب یمدل مفهوم کیتوسعه 
در بستر  یارتباط با مشتر تیریمد

 یاجتماع یهاشبکه

صالحی و 
 (1403) همکاران

2 

 رتباطیا و تکنولوژیکی هایزیرساخت کسب شده وجود نتایج براساس

 مدیران رییادگی و تعهد حمایت، و موردنیاز، مالی منابع تخصیص مناسب،

 مدیریت فقیتمو در اثرگذار هایمؤلفه عنوان مهمترینبه میانی و ارشد

 گردیدند. معرفی مشتری با ارتباط الکترونیکی

 عوامل بندیاولویت و شناسایی 

 ارتباط الکترونیکی مدیریت در موفقیت

 روش اولویت از استفاده با مشتری با

 پارسیان بیمه مرکزی شعبه در ترتیبی

 زارعی و شجاعی
(1402) 

3 

سازمانی، نتایج پژوهش نشان داد که متغیرهای زیرساخت، محیط 
مداری، منابع انسانی، مدیریت ارتباط، کیفیت خدمات، مدیریت و مشتری

سنجش کیفیت مدیریت ارتباط با  
های مشتری برای توسعه استراتژی

 جاوید و همکاران
(1402) 

4 
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 ردیف نویسندگان عنوان هایافته

ریزی، مدیریت استراتژیک، بازاریابی و عملکرد در بانک شهر در برنامه
سازی روز و پیادههای بهاستفاده از فناوری .وضعیت مطلوبی قرار دارند

از دلایل این  ساختار سازمانی مناسب برای مدیریت ارتباط با مشتریان،
 .مطلوبیت شناسایی شد

 بازاریابی دیجیتال در بانک شهر
 

 در یارتباط با مشتر یریتها، چارچوب مدداده وتحلیلیهپس از تجز
گردیده  یبندخص طبقهشا 35مؤلفه و  16بعد،  6در  یکالکترون یبانکدار

 ،یمشتر ییشناسا ی،مشتر اکتسابتوجه و آن را جلب یکه ابعاد اصل است
و  یمشتر ینگهدار ی،توسعه ارتباط با مشتر ی،مجذوب نمودن مشتر

 .دهدیم یلتشک یارتباط با مشتر یبازنگر

ارتباط  یریتمد یارائه چارچوب مفهوم
با  الکترونیکیدر بانکدار یبا مشتر

 یابزارها یریبکارگ بر یدتأک
په سمورد مطالعه : بانک ) یتجارهوش

 (یادغام یو بانکها

 5 (1401) وکیل

 /یراکاد یها یژگیو ی،برندساز فروش، یشبرد، پیمتنشان داد که ق یجنتا
 یارسانه ه ی،نرم افزار سهیلاتت ی،سخت افزار یلاتتسه ی،احساس
 ی،یراگ یمشتر ی،نوآور ی،شبکه ساز یک،تکنولوژ یها یژگیو ی،اجتماع

ا بابطه ر یتیرو مد یابیبازار ی،عوامل درون سازمان یجیتال،د یابیبازار
 ددارن یکونو تجارت الکتر یابیبازار یتبر موفق یمعنادار یرتاث یمشتر

 یتموفق یساز ینهجهت به یارائه مدل
ر د یارتباط با مشتر یریتو مد یابیبازار

 یکالکترون یخدمات و کسب و کارها

 6 (1401) محرابی

 تاثرا تلاش، تظاران اجرا، انتظار ابعاد دهدمی نشان فرضیات آزمون نتایج
 ریبامشت ارتباط مدیریت پذیرش بر گرتسهیل شرایط و اجتماعی

 دارد. مثبت تاثیر ارس آزاد منطقه در مستقر هایبانک در الکترونیکی

 مدیریت پذیرش بر موثر عوامل بررسی
 دهاستفا با الکترونیکی مشتری با ارتباط

 از استفاده و پذیرش جامع مدل از
 تکنولوژی

 حسین نژادگری
(1400) 

7 

بعاد اشامل  وشده  یطراح ادیبنداده هیمدل با استفاده از روش نظر نیا
 نیا یهاهافتیاست.  امدهایراهبردها و پ ،یاز جمله عوامل علّ یمختلف

ها و نازماس نیبهبود تعاملات ب یبرا ییبه عنوان الگو تواندیپژوهش م
 ردیگمورد استفاده قرار  یاجتماع یهارسانه قیاز طر انیمشتر

تجربه و پاسخ  یمدل ارتقا یطراح
 یابیبا استفاده از بازار یمشتر
 یاجتماع یهارسانه

خالوزاده و 
 (1399) همکاران

8 

و رد. رند داها  نشان داد که ارزش درک شده تأثیر مثبتی بر عشق به بیافته
ش ر ارزمرتبط بودن درک شده، آگاهی بخشی و تعامل پذیری بسرگرمی، 

م ه تمااد کددرک شده تأثیر مثبتی دارد. در نهایت، نتایج همچنین نشان 
طور معنادار و مثبتی بر عشق به های اجتماعی بههای تبلیغات رسانهویژگی

 .گذارندبرند تأثیر می

های های رسانهبررسی تأثیر ویژگی
پذیری، سرگرمی،  تعامل) اجتماعی

آگاهی بخشی و مرتبط بودن درک 
شده( بر ارزش درک شده مشتری و 

 فروشیعشق به برند در صنعت خرده

راجه هانیشا و 
 (2025) الیاسر

9 

 مانند CRM هایسازی عملی پلتفرمدهند که پیادهمطالعات نشان می

HubSpot ، Zoho و Salesforce Einstein وکارها کمک به کسب
های بازاریابی را تا تعاملات با مشتری را خودکار کنند، استراتژی کندمی

ها نشان سازی کنند. یافتهسازی کنند و تجربیات مشتری را شخصیبهینه
طور قابل مبتنی بر هوش مصنوعی به CRM هایدهند که سیستممی

وکارهای کوچک و متوسط آفریقایی توجهی سفر مشتری را برای کسب
 ،(پرورش لید) و فرآیندهای کلیدی مانند پرورش سرنخکنند ساده می

سازند. این پشتیبانی مشتری و بازاریابی شخصی سازی شده را خودکار می
بخشند، تعامل با مشتری را ها همچنین ثبات برند را بهبود میسیستم

 .دهندتقویت کرده و نرخ تبدیل فروش را افزایش می

 های مدیریت ارتباط باسیستمتاثیر 
مبتنی بر هوش  (CRM) مشتری

را بر روی  (AI) مصنوعی
در  وکارهای کوچک و متوسطکسب
 آفریقا

 
 ابوبکر و همکاران

(2025) 
 

10 

 بر مثبتی ثیرتأ مصرف در نوآوری و خریدار رفتارهای که دادند نشان نتایج

 مشتری با الکترونیکی ارتباط مدیریت موفقیت و مشتری بازخورد مدیریت

 رب محصول عمر چرخه مدیریت عملکرد معناداری ین،همچن  دارند.

 گردید. اثبات مشتری بازخورد مدیریت

 ارزیابی جهت مدل پیشنهاد یک

 رهایبازا در E-CRMهای سیستم

 صنعتی

 
 1لایو و چن

(2022) 

11 

های مشتری و داده ،تایج این مطالعه نشان داد که حمایت مدیران ارشدن ررسی رابطه بین ابعاد مدیریت ارتباط ب رفیکی و  12 

                                                
1  Liu and Chen 
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 ردیف نویسندگان عنوان هایافته

 .رد سازمانی رابطه مثبت داردپردازش اطلاعات مشتری با عملک
 

و عملکرد سازمانی در شرکت  با مشتری
 های مخابراتی در کویت

 1همکاران
(2019) 

در  یمهم نقشی اجتماع یها از رسانه هادفمطالعه نشان داد که است نیا
 یوبر ر یماعمشتری اجت مدیریت ارتباط با یهایی مثبت توانا ریتاث تیتقو

ور طبه  یاجتماع مدیریت ارتباط با مشتری تیعملکرد شرکت دارد. قابل
یت مدیر تیقابل نیبا عملکرد شرکت مرتبط است. همچن یقابل توجه

کت مشار در ارتباط با یتوج به طور قابهل یارتباط با مشتری اجتماع
 رکتشکرد با عمل یبه طور قابل توجه یاست و مشارکت مشتر انیمشتر

 است. مرتبط

 یاجتماع یها رسانه یابیبازار ایآ
و  یبا مشتر ارتباطی هاییتواند توانایم

عملکرد شرکت را بهبود بخشد؟ چشم 
 ایپو تیانداز قابل

 2میو ک گوان
(2017) 
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( یانه اجتماعرس یستر فضاببر ) یانمشتر با یکیارتباط الکترون یریتبر مقوله مد یشین،پ رفتهمرتبط و صورت گ یپژوهش ها یپژوهش در راستا ینا
ر دگذار  یرتأث یولفه هام ینرتباط با یینبتتفاوت که پژوهش حاضر، به جنبه  یناست؛ با ا یدهپد ینمؤثر در ا یمولفه ها ییتمرکز دارد و به دنبال شناسا

 یو دستاوردها یدواف یگرد از. است یبا مشتر یکیترونتباط الکار یریتمناسب مد یمدل یداشته و درصدد طراح یشتریاندازها توجه بابعاد و چشم یتمام
و راه  یامدهاننده، پک یجادوامل اع یندها،آ یشپ یان،با مشتر یکیارتباط الکترون یریتمد یدهبه درک و شناخت بهتر از پد توانیپژوهش، م ینحاصل از ا

 مبحث مزبور اشاره کرد. یریتمد یمناسب برا یکارها
 یها طراحمولفه ینا را بر اساس دل خودکشور تمرکز کرده و م یبوم یبر مولفه ها یران،ا یدر بانک مل یدر نظر دارد با مطالعه مورد پژوهشگر همچنین

ژوهش . پنمایدیم همشده را فرا اشاره ینهدر زم یرانا یبانک مل یبرا یپژوهش، رهنمود ینا یهایافتهو  یجگفت نتا توانیم یطور کل. بهیدنما یینو تب
آن در پژوهش  یجاز نتا یریگمناسب جهت بهره  ییعنوان الگوموجود را روشن ساخته و به یهاییاز نارسا یبخش تواندیم ی،کار عمل یکعنوان حاضر به

به  ی،با مشتر یکیباط الکترونارت تیریمد یرامونپژوهش پ یتموارد، اهم ینمنظور عمل واقع گردد. با توجه به ا یه،به منزله پا یها و مطالعات آت
 گردد. یر موس و مشخص تملم ران،یا یدر بانک مل یاجتماع یهارسانه یابیبازار یکردآن با رو یبرا یجامع و بوم ییالگو یینو تب یخصوص طراح

 

 پژوهش یشناسوشر
ین پژوهش توسعه دانش کاربردی در یک کاربردی بوده و درواقع هدف ا هایپژوهش جزء پژوهش حاضر، از بعد هدف و از نظر مخاطب استفاده کننده،

از نظر  غیرآزمایشی انجام شده است.-زمینه خاص بوده است. از حیث اینکه که پژوهشگر هیچ دخل و تصرفی در داده ها نداشته است به روش توصیفی
گر، راهبردها و پیامدهای مدیریت ارتباط اخلهای، مدها، عوامل مؤثر علیّ، زمینهماهیت، پژوهش حاضر اکتشافی است؛ زیرا به دنبال کشف و فهم چالش

های کیفی است، بهره ها در پژوهشترین استراتژیبنیاد که یکی از مهمترین و رایجاز نظر استراتژی، پژوهش حاضر از استراتژی داده الکترونیکی است.
ی علوم اجتماعی و یک شیوه استقرائی کشف نظریه است که این امکان بنیاد، نوعی راهبرد پژوهشی براسازی بنیادی یا نظریه دادهگیرد. نظریه مفهوممی

های عمومی موضوع، پرورش دهد. در حالی که به طور همزمان، پایه این گزارش را در را برای پژوهشگر فراهم می آورد تا گزارشی نظری از ویژگی
 (.2010، 3گلدکهول و کرونهولم) سازدها محکم میمشاهدات تجربی داده

 کی یاز اعضا یگروه نظرات و باورها ها،دگاهیره ددربا یآوردن اطلاعاتبدست ها وی گردآوری دادهبرااز نظر بازه زمانی، پژوهش حاضر بر پیمایش 
حوزه  یث موضوعی درو از ح .دباشنوع تحقیقات پیمایشی مقطعی می و از خاص دلالت دارد یمقطع زمان کیدر درباره موضوع مورد مطالعه  جامعه

روش میدانی نیز  رو د بهره گرفته اسنادیای و رویکرد به روش کتابخانهها آوری اطلاعات و دادههای اجتماعی است. روش جمعمباحث بازاریابی و رسانه
 ست. اری ادامه یافته ها تا حد اشباع نظصاحبهم یافته انجام شده است و ساختار نیمه و عمیق نیمه مصاحبه ازهای اولیه داده به منظور گردآوری 

 پژوهش آماری نمونه و جامعه
ای از آنان شامل اساتید دانشگاهی و بخشی نیز باشد که عدهمشارکت کنندگانی می شامل است؛ شدهگرفته  نظر در پژوهش این برای که آماری جامعه

های اجتماعی در بانک ملی یکی با مشتری و بازاریابی رسانهمدیریت ارتباط الکترون مباحث به مسلط شامل مدیران سطوح بالای مدیریتی و سازمانی
 صورتبدین پژوهش این در کنندگانمشارکت انتخاب باشد. معیارروش نمونه گیری در این پژوهش، به صورت هدفمند و قضاوتی  می .بوده اند ایران
 و تخصص داشتن قیدهای؛ با های اجتماعیا مشتری و بازاریابی رسانهمدیریت ارتباط الکترونیکی ب در حوزه نظرصاحب  و مطلع که  افراد است بوده

جهت  .باشند پژوهشی یا تجربی علمی، ارزنده سوابق دارای که پژوهش زمینه با ارتباط در نظر و وسعت پژوهش موضوع در عمیق آگاهی کافی، تجربه

                                                
1  Rafiki 
2 Wang & Kim 
3 Goldkuhl and Cronholm 



 نو همکارا بیات                 اجتماعی هایرسانه بیبازاریا رویکردمندساز نیروی انسانی با نو ارائه راهکارهای توا بانکداری صنعت در مشتری با الکترونیکی ارتباط مدل مدیریت طراحی

 229 | 1404 ز، پایی3شماره ، 8دوره ، مجله توانمندسازی سرمایه انسانی

دانشگاهی و سازمانی(  ) یاجتماع یها رسانه یابیو بازار یبا مشتر یکیالکترون ارتباط یریتحوزه مد در نفر از افراد مطلع و صاحبنظر 20انجام مصاحبه 
علم مدیریت ارتباط ) نفر از آنان از اساتید مرتبط با موضوع 3نفر اعلام آمادگی نموده و حاضر به همکاری شدند که  12انتخاب شده اند که از عدد مذکور 

نفر دیگر نیز از مشارکت کنندگان اهل فن یا  9سال سابقه تدریس و پژوهش و نیز  10ت بازرگانی با حداقل با مشتری و بازاریابی( با درجه دکترای مدیری
سال در  10متخصص در حوزه بانکی مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری و بازاریابی با حداقل مدرک کارشناسی ارشد و سابقه خدمتی مدیریتی بیش از 

 آورده شده است. 2خصات آنان در جدول شمارهباشند که مشبانک ملی ایران می
 . گروه مشارکت کنندگان2 جدول

 رشته تحصیلی تحصیلات میزان سابقه کار سن عنوان شغلی شغل جنسیت خبرگان

 مدیریت بازرگانی دکتری سال 15بیش از  50بالاتر از  علمیهیئت استاد دانشگاه مرد 1

 مدیریت بازرگانی دکتری سال 15از بیش  35-50 علمیهیئت استاد دانشگاه مرد 2
 مدیریت بازرگانی دکتری سال 15بیش از  35-50 علمیهیئت استاد دانشگاه زن 3

 مرد 4
کارمند بانک 

 ملی
 مدیریت بازاریابی دکتری سال 15بیش از  50بالاتر از  کل یرمد

 مرد 5
کارمند بانک 

 یمل
 بازاریابیمدیریت  دکتری سال 15بیش از  50بالاتر از  مدیر کل

 مرد 6
کارمند بانک 

 یمل
 مدیریت بازاریابی دکتری سال 15بیش از  50بالاتر از  منطقه یرمد

 مرد 7
کارمند بانک 

 یمل
 آوری اطلاعاتفن دکتری سال 15بیش از  50بالاتر از  اداره امور یسرئ

 مرد 8
کارمند بانک 

 یمل
 دکتری سال 15بیش از  35-50 معاون اداره کل

باطات و روابط مدیریت ارت
آشنا به حوزه ) عمومی

  CRM) رسانه و

 مرد 9
کارمند بانک 

 یمل
 سال 15بیش از  35-50 معاون اداره کل

کارشناسی 
 ارشد

 آوری اطلاعاتفن

 زن 10
کارمند بانک 

 یمل
 سال 15بیش از  35-50 معاون اداره کل

کارشناسی 
 ارشد

مدیریت ارتباطات و روابط 
آشنا به حوزه ) عمومی

 ( CRMو رسانه

 زن 11
کارمند بانک 

 یمل

کارشناس ارشد 
واحد بانکداری 

 الکترونیک
50-35 15-10 

کارشناسی 
 ارشد

 -مدیریت بازرگانی
 تجارت الکترونیک

 زن 12
کارمند بانک 

 یمل

کارشناس ارشد 
واحد بانکداری 

 الکترونیک
50-35 15-10 

کارشناسی 
 ارشد

تجارت -مدیریت بازرگانی
 الکترونیک

 پایاییروایی و 
 ازخورد دادههمان فرد ب به یشوندگان را به مدت تصادف از مصاحبه یکهر  هاییافته دگذاری،ها و کمصاحبه سازی پیاده از به منظور بررسی روایی پس

از  یرخبه ب یدفصورت تصابه ،ریحاصل از کدگذا یفیک هاییافتهاز آن مصاحبه تائید شود و در ادامه  یرفتههای صورت پذتا صحت برداشت شده
 کدگذار استفاده دو ینتوافق ب از روش درصد ابزار سنجش  یاییپا یابیارز همچنین جهت. گرددتائید  یزنظر ن ینتا از ا ه استشوندگان ارائه شدمصاحبه

ا عنوان بشابهت کدها مصوص را در خ خود نظر یاننموده و در پا یسه مصاحبه را کدگذار تصادفی، صورتبهمنظور از دو کدگذار  ینشده است. به ا
 .ذا مورد تائید استبوده و ل یشترب 6/0مقدار از  یندرصد بوده و ا 82برابر با  پایایی یبضرکه عدم توافق اعلام نموده  /توافق 

 هاروش تجزیه و تحلیل داده
از روش نظریه داده بنیاد  ،1سپس طبق شکل  .شدرفته شوندگان بهره گشناختی مصاحبههای آمار توصیفی برای تبیین اطلاعات جمعیتز روشا در ابتدا

 (.2010، 1گلدکوهول و کرونهلم) در راستای تعیین مدل اولیه بهره گرفته شدکدگذاری باز، محوری و انتخابی، و 
 

                                                
1 Goldkuhl and Cronholm 
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 . مراحل کدگذاری1شکل

 است ذکر شایان. است گرفته تصور نهایی هایشاخص شناسایی سپس استخراج، اولیه هایشاخص متن، صورت به هامصاحبه ذخیره و ثبت از پس
 طریق از هاداده تحلیل مراحل از استفاده بر که  سیستماتیک روش از هامقوله استخراج و سازیمفهوم گرفته، صورت هایمصاحبه محتوای بررسی برای

 2020MAXQDAافزار نسخه فی و نرمده از روش تحلیل کیبا استفااست. سپس  شده دارد، استفاده تاکید( انتخابی)  گزینشی و  محوری ،باز کدگذاری
افزاری پیشرفته جهت تجزیه نرم MAXQDAیفی افزار تحلیل کهای صورت گرفته از پرداخته شد. نرمبه تحلیل کیفی نتایج تحلیل محتوای مصاحبه 

د یا روش داده بنیا ،ایفی، از جمله روش نظریه زمینههای تحقیق کیکه خواهان بکارگیری روشی ها است که برای پژوهشگرانو تحلیل کیفی داده
اد موثر و افزار گردیده و سپس با مشخص کردن ابعها وارد نرمدر ابتدا تمامی مصاحبهپژوهش در این  تحلیل محتوا هستند، بسیار کارگشا است.

 عاد انتخابی، اقدام به کدگذاری محتوای موجود شد.های مربوط به هر یک از ابشاخص

 

 های پژوهشافتهی
 های توصیفییافته

صد، دارای تحصیلات دکتری  و در 67شوندگان با سهمی حدود درصد خانم بودند. مصاحبه 25شوندگان آقایان و درصد مصاحبه 75درپژوهش حاضر  
 62سال  و  50تا  35ده سنی در ردرصد،  58شوندگان با سهمی بیش از درصد دارای تحصیلات کارشناسی ارشد بوده اند؛  مصاحبه 33سهمی حدود 

شوندگان با اند؛ و پس از آن مصاحبهتهسال سابقه فعالیت داش 16درصد بیش از  84شوندگان با سهمی حدود سال بوده اند.  مصاحبه 50درصد بالاتر از 
درصد  25گان از کارمندان بانک ملی و شونددرصد مصاحبه 75اند. همچنین درصد در رده دوم بوده 16سال و سهمی حدود  15تا  10سابقه بین 

 اند.ان از اساتید دانشگاهی بودهشوندگمصاحبه

 های تحلیلییافته
اری باز و سپس هش ابتدا کدگذبنیاد و کدگذاری، در این پژوانجام روش نظریه دادهبق مراحل های مربوط به کدگذاری به این صورت است که، طیافته

ارتباط یریت مدهای اثرگذار بر اخصکُد سیستمی ثبت گردید که در آن هر کُد نشانگر تأثیر یکی از ش 192 ،کدگذاری محوری و انتخابی انجام گرفت؛
ها ردن شاخصآو از  3دول جدر  ،نکثرت عوامل احصاء شده از مصاحبه با خبرگا داد صفحات وکه به دلیل محدودیت در تع بوده است الکتریکی مشتری

 اجتناب شده است. 
 استخراجی از مصاحبه هاخلاصه نتایج کدگذاری  .3 جدول

 کدگذاری باز کدگذاری محوری کدگذاری انتخابی

 علیعوامل 

 . پیغام های ترغیب کننده1
 

 بحث کیفیت
 هاپست بودن همگانی

 هاپست بودن جذاب

 مشتری . درگیری2
 

 شناختی درگیری
 تأثیرپذیری درگیری

 بودن فعال درگیری

 اجتماعی هایرسانه استفاده به . نیاز3
 کاربران دیدگاه از

 نیاز شناختی
 نیاز عادتی



 نو همکارا بیات                 اجتماعی هایرسانه بیبازاریا رویکردمندساز نیروی انسانی با نو ارائه راهکارهای توا بانکداری صنعت در مشتری با الکترونیکی ارتباط مدل مدیریت طراحی

 231 | 1404 ز، پایی3شماره ، 8دوره ، مجله توانمندسازی سرمایه انسانی

 کدگذاری باز کدگذاری محوری کدگذاری انتخابی

 نیاز اجتماعی

 اجتماعی هایرسانه . سازگاری4
 همراهی

 داشتن تعلق
 فرار از کسل کنندگی

 اجتماعی هایرسانه استفاده به از. نی5
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ذاری باز و سپس هش ابتدا کدگیاد و کدگذاری، در این پژوبنه این صورت است که، طبق مراحل انجام روش نظریه دادههای مربوط به کدگذاری بیافته
ارتباط ل اصلی مؤثر بر مدیریت دسته عام 6عامل فرعی در  50به طور کلی . کُد سیستمی ثبت گردید 192 ،کدگذاری محوری و انتخابی انجام گرفت؛

 است هاکدگذاری از حاصل مفاهیم و هامقوله برگیرنده رد که MAXQDAافزار  نرم . خروجیبندی شدطبقهدر صنعت بانکداری   الکتریکی مشتری

 .است شده نشان داده 2شماره  شکل در

 
 کیودا. خروجی مکس2شکل
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 رائها 2شکل شماره  در ی استدر صنعت بانکدار ارتباط الکتریکی مشتریاصلی مؤثر بر مدیریت  عوامل دهنده نشان که پژوهش مدل اساس این بر

 .است گردیده

 
 پژوهش مدل .3کلش

 

 یريگجهيبحث و نت
نگاه کنند  ینهگز یکعنوان را به یبط با مشترروا یجیتالید یهایتاستفاده از مز یدنبا یگرها دشرکت یان،با مشتر یکیارتباط الکترون یریتبا ظهور مد

با  یه سازمانب یشرده انسانفسازمان  یکاز  سازمان یککه  یگفت؛ زمان توانیم یکل یریگیجهنت یکبدانند. در  یرانکار ناپذ یآن را ضرورت یدبلکه با
 یشافزا یزیانگگفتبه طرز ش انیمشتر روابط یریو کنترل و اندازه گ یریتتوسعه، مد ییتوانا کند، ییرتغ یکیبر نقاط متعدد ارتباطات الکترون یدتاک
 یدهاستفاده گرد یکیونرتباط الکترا یریتبه مد یارتباط با مشتر ریتیمد یله تبددر را یعنوان ابزاراطلاعات، به یگفت که فناور توانیدرواقع میابد. یم

رشد درآمد و  یشزاآنان، اف ریفاداو یشفزاا یان،مشتر یتبه بهبود رضا توانیم یبا مشتر یکیارتباط الکترون یریتبرنامه مؤثر مد یک یایاست. از مزا
 سازییادهپ رکه د ییهاناسازم ع ر واقد اشاره نمود یانحفظ مشتر یجهو درنت یانسازمان و مشتر انیاطلاعات م یعسر یانو جر یرقابت یتبه مز یابیدست

استا  هدف اصلی در این راند. نموده را کسب یمتعدد  یایموفق بوده اند مزا یانبا مشترالکترونیکی ارتباط  یریتمد یهایستمها و سبرنامه یو اجرا
 بازاریابی درویکر نی با ز نیروی انساو ارائه راهکارهای تواتمندسا بانکداری صنعت مشتری در با الکترونیکی رتباطا پژوهش حاضر طراحی مدل مدیریت

یرفته و منجر به یاد انجام پذهای اجتماعی است برای دستیابی به هدف اصلی پژوهش با بکارگیری مدل پارادایمی روش تئوری مبتنی بر داده بنرسانه
 شاخص گردیده است. 192مولفه و  50بعد و  6شناسایی 

 اثر او بر و بدهد مخاطب به را نظر مورد پیام بتواند اجتماعی های رسانه) کنندهترغیب هایطبق نتایج بدست آمده عوامل علی تحقیق حاضر شامل پیغام
 هایرسانه استفاده به نیاز اجتماعی(، هایسانهر در بانک با مشتریان تعامل و مشارکت میزان) مشتری توجه مشتریان(، درگیری بگذارد و جلب پایدار

مدیریت ارتباط الکترونیکی با  هایسیستم توانایی ) اجتماعی هایرسانه متناسب(، سازگاری ارائه خدمات و نیاز کاربران درک) کاربران دیدگاه از اجتماعی
درک نیاز به استفاده از رسانه های اجتماعی و  ) بانک دیدگاه از اجتماعی هایرسانه استفاده به نیاز ،اجتماعی( هایپلتفرم با سازییکپارچه درمشتری 

اطمینان از  و اعتماد ایجاد در هابانک توانایی) کاربران مشتریان(، اعتمادسازی انتظارات و نیازها بر تمرکز) مداری های مناسب(، مشتریارائه استراتژی
 با متناسب محتواهای و ارائه خدمات) کاربران اطلاع از عملکرد بانک(،  نیازسنجی) کاربران از خوردباکیفیت(، باز خدمات و هاداده امنیت طریق شفافیت،

استفاده از فناوری پیشرفته در ارائه خدمات سریع به ) سرعت  ،مشتریان( شکایات و سوالات به مؤثر و سریع پاسخگویی) پاسخگویی مشتریان(، نیازهای
مدیریت  هایسیستم توانایی) افزوده برای کاربران( و  سهولت استفادهدر راستای ایجاد ارزش جذاب و جدید دماتارائه خ) خدمات در کاربران(، نوآوری

(، 1401) کاربرپسند( می باشد. این یافته ها با نتایج پژوهش های وکیل و ساده خدمات ارائه در اجتماعی هایرسانه وارتباط الکترونیکی با مشتری 
( تطابق و همخوانی دارد. با توجه به نتایج این بخش به مدیران 2023) ( و لیو و چن1400) ، حسین نژادگری و همکاران(1401) محرابی و همکاران
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به ، همواره مند استفاده کنندو هدف شدهیارائه خدمات شخص یبرا یانمشتر یهااز داده شود؛های کشور پیشنهاد میبانک ملی و همچنین سایر بانک
کرده و بر اساس  یآوررا جمع یانطور مداوم بازخورد مشترو مؤثر پاسخ دهند. به یعصورت سربه یاجتماع یهادر رسانه یانترمش یاتسوالات و شکا

 یناناطم ارائه دهند. یاجتماع یهاو رسانه یها، تماس تلفنباتچت یقساعته از طر 24 یبانیخدمات پشت همواره لازم را اعمال کنند. یها بهبودهاآن
 استفاده هستند. یکاربرپسند و آسان برا یاجتماع یهارسانه یهامدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و پلتفرم هاییستمنند که سحاصل ک

 یجیتال.د یهاپرداخت یا نیبر بلاکچ یمبتن یافزوده داشته باشد، مانند خدمات بانکارزش یانمشتر یو نوآورانه ارائه دهند که برا یدخدمات جد
 در نمشتریا سوالات و نظرات به .دکنن دریافت را هاآن بازخورد تا کنند شرکت جذاب و کوتاه هاینظرسنجی در بخواهند مشتریان ن ازهمچنی 

 .دهند پاسخ شدهشخصی و سریع صورتبه اجتماعی هایرسانه
 یانمشتر ییتوانافزایش ادر جهت  یدمف یو محتواها ینآنلا یهاخودخدمت، آموزش یابزارهااستفاده از ) کنندهمصرف ای شامل توانمندیعوامل زمینه

با مشتری در ارائه  ط الکترونیکیمدیریت ارتبا هاییستمس ییتوانا) اجتماعی هایرسانه ی(، کارکرداجتماع یهاو رسانه یدر استفاده مؤثر از خدمات بانک
 یگذاراشتراک با مشتری در اط الکترونیکیمدیریت ارتب هاییستمس ییناتوا) اطلاعات ی(، تسهیماجتماع یهاپلتفرم یقخدمات و تعاملات مؤثر از طر

ی با مشتری و اط الکترونیکموفق مدیریت ارتب یریتو مد سازییادهنقش کارکنان در پ) انسانی یان(، نیرویمختلف بانک و مشتر یهابخش ینها بداده
و  یاجتماع یهاشتری و رسانهممدیریت ارتباط الکترونیکی با  هاییستمت بر عملکرد سها در نظاربانک ییتوانا) عملکرد ارزیابی ،ی(اجتماع یهارسانه
 یهاشتری و رسانهمترونیکی با ت ارتباط الکاز مدیری یبانیاطلاعات بانک در پشت یفناور هاییستمس ییتوانا) ها(، زیرساختنقاط قوت و ضعف ییشناسا
 یهاز رسانهاستفاده ا یها برابخش ینب یبلندمدت و هماهنگ یزیربرنامهو  مشخص هاییاستراتژ ینوها در تدبانک ییتوانا) ریزیبرنامه ی(،اجتماع
( تطابق و 1401) ( و محرابی1402) ی(، می باشد. این یافته ها با نتایج پژوهش های زارعی و شجاعو مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری یاجتماع

 یریتمد یبرا یتخصص هاییمتشود؛ های کشور پیشنهاد میبخش به مدیران بانک ملی و همچنین سایر بانکهمکارای دارد. با توجه به نتایج این 
کارکنان را به  یق،وه پاداش و تشبا ارائو  ارائه شود. ترییفیتدهند تا خدمات با ک یلو مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری تشک یاجتماع یهارسانه

 کنندطمینان حاصلو ا ردهرکز کتمی خود و توسعه نیروی انسان بر آموزشباید بیش از پیش  مدیراناز اینرو  کنند. یقت تشومشارکت فعال در بهبود خدما
برای حفظ همسویی  های منظم تناسب فناوری با وظیفه و بازخورد کارکنانهای در حال تحول مهارت دارند. ارزیابیکه کارکنان در استفاده از فناوری

ه مدیران باید از کست، به طوری های دورکاری حیاتی او الزامات شغلی بسیار مهم است. علاوه بر این، رهبری الکترونیکی موثر برای محیطبین فناوری 
 .ده کنندمایتی استفاحکاری  ابزارهای دیجیتال برای ارائه راهنمایی، منابع و حمایت عاطفی مداوم، اطمینان از ارتباطات شفاف و یک محیط

مدیریت ارتباط  هایسیستم توسعه و سازیپیاده در هابانک مالی منابع و بودجه به مربوط هایچالش) مالی هایگر تحقیق شامل محدودیتمداخله عوامل
 در نمشتریا توانایی) ایرسانه مشتریان(، سواد محلی هایارزش و فرهنگی هایتفاوت) اجتماعی(، شرایط فرهنگی هایرسانه والکترونیکی با مشتری 

 ر(  و رفتا و علایق جنسیت، سن، مانند مشتریان فردی هایتفاوت) کاربران هایدیجیتال(، ویژگی محتواهای درک و اجتماعی هایرسانه از مؤثر استفاده
ژوهش پا با نتایج هه مومی( می باشد. این یافتع انتقادات و نامناسب محتواهای انتشار بحران، مدیریت مانند مشکلاتی) اجتماعی هایرسانه سازیچالش

با  یکیارتباط الکترون یریتددر م یمال هاییتجهت رفع مشکل محدود( تطابق و همخوانی دارد. 1401) ( و محرابی1402) های زارعی و شجاعی
 گردد: یارائه م یرز یشنهاداتپ یدر بانک مل یاجتماع یهارسانه یابیبازار یکردبا رو یمشتر

( دارند، مانند توسعه ROI) یهرمابازگشت س یشو افزا یرا بر بهبود تجربه مشتر یرتأث یشترینکنند که ب گذارییهسرما ییهابخش یابتدا بر رو
 داده. یلتحل هاییستمس یاهوشمند  یهاباتچت

 .یلیتحل یافزارهانرم یگانرا یاهسخهند استفاده از ناستفاده کنند، مان یاجتماع یهارسانه یابیبازار یبرا ینههزکم یا یگانرا یهااز ابزارها و پلتفرم
 مند شوند.بهره ینههزنوآورانه و کم یهاحلکنند تا از راه یهمکار یفناور یهاآپبا استارت

و  ییابرا ارز هاشرفتیپ یدبتوان تا یرندظر بگندر  یاجتماع یهارسانه یابیتوسعه مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و بازار یبرا یامرحله یابودجه
 اصلاح کنند.

 ییگوپاسخ شامل مراحل یدبرنامه با یننند. اک ینتدو یاجتماع یهادر رسانه یاحتمال یهابحران یریتمد یبرا یابرنامهشود؛ همچنین پیشنهاد می
 و اصلاح اشتباهات باشد. یتشفاف یع،سر

 یجاد ارتباط پویا بااند از طریق ک بتوابرنامه خود قرار داده تا بان همچنین مدیریت باید جذب کارکنان متخصص در زمینه بازاریابی رابطه مند را در
برای مشتریان دسته  ها خدمات لازمهای فرهنگی، جمعیت شناختی و میزان سواد رسانه ای مشتریان آگاه شود و با توجه به این تفاوتمشتریان از تفاوت

 بندی شود
ارتباط  یجاددر ا یاجتماع یهامدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و رسانه هاییستمس ییتوانا) پذیریبعد اصلی تعامل 7پدیده تحقیق حاضر شامل 

 یت(، پویارضا یشو افزا یبازخورد، به بهبود تجربه مشتر یافتو در یانمشارکت فعال مشتر یع،سر ییگوارائه امکان پاسخ یان از طریقدوطرفه با مشتر
روزبودن دقت، به) اطلاعات یان(، کیفیتمشتر یازهایبازار و ن یعسر ییراتبا تغ یقباط الکترونیکی با مشتری در تطبمدیریت ارت هاییستمس ییتوانا) بودن

تعامل  یانحضور دارند و با مشتر یاجتماع یهاصورت فعال در رسانهکه به ییهابانک) اجتماعی یان(، تجارتشده به مشتربودن اطلاعات ارائهو مرتبط
 یان(، کیفیتجذب و حفظ مشتر جهت یتعامل یبرند و محتواها ییسراداستان ی،آموزش یجذاب و مرتبط، محتواها یمحتوا یجادا) محتوا کنند(، ایجادیم

 ییتوانا) اجتماعی ی( و حمایتاجتماع یهامدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و رسانه هاییستمو کاربرپسند بودن س یعملکرد فن) سیستم
(، 1401) ها با نتایج پژوهش های محرابیباشد. این یافتهیان( میو کمک به مشتر یبانیارتباط الکترونیکی با مشتری در ارائه پشت مدیریت هاییستمس
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( تطابق و همخوانی دارد. با توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی و همچنین سایر 2025) و راجا هانیشا و الیستا (1403) صالحی و همکاران
مطلع کنند.  یژهو یشنهاداتها را از اخبار و پدر ارتباط باشند و آن یاجتماع یهارسانه یقطور مداوم از طربه یانبا مشترشود؛ ای کشور پیشنهاد میهبانک

 یقاز طر) کرده یآورمعرا ج یانطور مداوم بازخورد مشتربههمچنین  ارائه دهند. یجیتالد یزجوا یا یازامت یف،مانند تخف ییهاوفادار پاداش یانبه مشتر
 برای هاباتچت . همچنین برای برخوردای از سیستم پشتیبانی، ازلازم را اعمال کنند یها بهبودهاو بر اساس آن ی و تعاملات اجتماعی(اجتماعات مجاز

 .دهدمی رانیز افزایش پذیریتعامل کار این. کنند استفاده مشتریان سوالات به ساعته 24 و سریع گوییپاسخ
 یهامرتبط با رسانه یهار حوزهداشتن تخصص د) گرایی تخصص یان(،مشتر یهاداده یلو تحل یآورجمع) دانش راهبردهای تحقیق شامل مدیریت

جهت خلق  ی،اجتماع یهانهدر رسا ی وتو ص یدئوییو یری،تصو ی،متنمانند  استفاده از انواع محتوا ) بودن ایی(، چندرسانهمشتر یریتو مد یاجتماع
 یهار رسانهد یانا مشتربعامل فعال ت) اجتماعی مشتری با ارتباط خلق جایگاه منحصر به فرد(، مدیریت) رقابتی یان(، مزیتو تعامل با مشتر یتذابج

 هایرسانه اریابیمشتری(، باز تمایز در ذهن) اجتماعی هایرسانه ی(،  هویتاجتماع یهادر رسانه یبرند قو یتو حفظ هو یجادا) برند ی(، مدیریتاجتماع
اجتماعی، تبلیغات،  هایهانرس سازی فرصت یان(،ارتباطات با مشتر یهدفمند، اثربخش یابیبازار هایینکمپ یو اجرا یزیربرنامه) استراتژیک اجتماعی

 یایی،حفظ پو .کندیم یلموجود را تسه یانشترو حفظ م یدجد یانمناسب، جذب مشتر گذارییمتهدفمند و ق یغاتتبل) پویایی گذاری و حفظقیمت
(، 1401) محرابی و( 1402) جاعیشش های زارعی و یان(، می باشد. نتایج پژوهش با پژوهمشتر یازهایبازار و ن ییراتبا تغ پذیرییقو تطب یریپذانعطاف

های کشور سایر بانکو همچنین  ( همسو است. با توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی2025) و راجا هانیشا و الیستا (2023) وارکاسیس
دیریت ارتباط مکنند تا  ادیجا یهماهنگ یان،مشتر اطلاعات و خدمات یفناور یابی،مختلف بانک، مانند بازار یهابخش ینب شود؛ هموارهپیشنهاد می

 رتباط الکترونیکی باوزه مدیریت ار حد بانک هالکرد نه تنها به بهبود عم یکردرو ینا یت،نها در شود. سازییادهپ یکپارچهطور الکترونیکی با مشتری به
خود دست  یجارتو به اهداف  تعامل داشته باشند یانا مشترب یبه طور مؤثرتر یجیتال،تا در عصر د سازدیها را قادر مبلکه آن کند،یمشتری کمک م

 .یابند
 ارییان(، وفادترمش یمنف یامثبت  هایواکنش) هکنندمصرف خلق تجربه مثبت در مشتری(، واکنش ) مشتریان پیامدهای تحقیق شامل رضایتمندی

ئه خدمات ارا) مشتری ند(، ارزشعملکرد مشتری به عنوان سفیران بر) مجازی اجتماع به (، تعهدو تعامل مؤثر یتمندیرضا یممستق یجهنت ) مشتری
 یاجتماع یهاسانهر یاثربخش) اجتماعی ایهرسانه ثربخشیایان(، خاص مشتر یازهایبه ن ییفرد و پاسخگومنحصربه یهاتجربه شده،سازییشخص
 و ارائه یاتبه شکا ییپاسخگو ین،آنلا یارائه خدمات بانک) بانک گذارد(، عملکردیم یرمدل مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری تأث یتبر موفق یماًمستق

 ( تطابق و همخوانی دارد.1401) ( و وکیل1401) رابی( و مح1402) ید( می باشد. این یافته ها با نتایج پژوهش های زارعی و شجاعیاطلاعات مف
، برقرار کنند یانربا مشت یو مؤثرتر تریارتباطات قوشود؛ های کشور پیشنهاد میبا توجه به نتایج این بخش به مدیران بانک ملی و همچنین سایر بانک

اجتماعات  یقز طرایند، نما دیجاوابط بلندمدت اکرده و ر یترا تقو یانمشتر یوفادار، دهند یشها را افزاآن یترا بهبود بخشند و رضا یتجربه مشتر
 .دهند یشخود را افزا یکرده و سودآور یجادا یانمشتر یبرا یشتریارزش ب، را جلب کنند یاناعتماد و تعهد مشتر ی،مجاز

ار خود را در باز یگاهابلکه ج دهند،یرا ارتقا م یجربه مشترتو بهبود بخشند، نه تنها  یریتطور مؤثر مدرا به یرهامتغ ینکه بتوانند ا هاییبی شک بانک
ها در جهت تحول بانک یبرا یکرچوب استراتژچا یکبه عنوان  تواندیمدل م ینا یت،. در نهایابندیدست م یدارپا یرقابت یتکرده و به مز یتتقو

سترسی نیست، مهم قابل د نسانی اینابی شک بدون توانمند سازی نیروی  .یردمورد استفاده قرار گو ارزش آفرینی و ارائه خدمات نوآورانه  یجیتالد
که  ییهارد. بانکاشاره دا یاجتماع یهانهموفق مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و رسا یریتو مد سازییادهبه نقش کارکنان در پ یانسان نیروی

 دهند،یم یلتشک یتخصص هایمیو ت دهندیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری آموزش مو مدی یاجتماع یهااستفاده از رسانه ینهکارکنان خود را در زم
  .کندیها کمک مآن یترضا یشو افزا یامر به بهبود تجربه مشتر ینارائه دهند. ا ترییفیتخدمات باک توانندیم

 ارائه و رحمط پیشنهادهای زیر پژوهش هایها  و محدودیتتهیاف به توجه از اینرو جهت ارتقای سطح توانمندی نیروی انسانی در صنعت بانکداری با
 گردد:می

 مهارت، کیفی سطح ارتقا دفه با که است گیردآموزش می قرار استفاده مورد توانمندسازی نیروی انسانی راستای در که ابزاری بی شک مهمترین

 ینهزم کارکنان را درشود؛ گیرد. از اینرو پیشنهاد میمی قرار استفاده مورد ن،سازما کامیابی و خود وظایف ایفای در افراد توانمندی موجب نگرش و دانش
همچنین  شته باشند.تعامل دا یانطور مؤثر با مشترو مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری آموزش دهند تا بتوانند به یاجتماع یهااستفاده از رسانه

 هاییرفناوینه آموزش زمدر و همواره  ی و  خلق ارزش افزوده برای مشتریانارتباط با مشترهای آموزشی کارکنان در جهت ارتقای مدیریت دوره
 هایینهدر زم کارکنان را همچنین طور مؤثر استفاده شود.به یاجتماع یهاکنند تا از داده گذارییهسرما یکاوو داده یمانند هوش مصنوع یشرفتهپ

 یز سازمان همکاراخصصان خارج با مت رهو هموا آموزش دهند یانارتباط با مشتر یریتو مد یجیتالد یابیارباز ی،اجتماع یهاداده یلمانند تحل یتخصص
 بهبود خدمات استفاده شود. یها براکنند تا از دانش و تجربه آن

 های پژوهشهای آتی با توجه به محدودیتپیشنهادهایی برای پژوهش
 این ولی تاس نبوده مستثنی قاعده این از نیز پژوهش این. گردد می روبرو محدودیت هایی با موانع ش باپژوه انجام در محقق ناخواسته یا خواسته 

 که آنجایی زا ولی باشد داشته هاژوهشپ آن ارزش بر توجهی قابل تاثیر یا و. نمود استفاده ها پژوهش آن نتایج از توان نمی که نیست معنا بدان مطلب
 .دشو می اشاره هاآن از برخی به زیر در میباشد لازم کنندگان استفاده و مخاطبین آشنایی برای پژوهشی های محدویت و مشکلات به اشاره
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در  به مشارکت یلیمات یتی،امن هایینگران یا یدرقابت شد یللدها ممکن است به بانک، زیرا یها و مؤسسات مالمحدود بانک یهمکار -
فروشی یا دهمانند بیمه، خر) شده در صنایع دیگرشود مدل ارائهپیشنهاد میرو به پژوهشگران از این  نداشته باشند. یدانشگاه یقاتتحق

 پذیری آن بررسی گردد.گردشگری( نیز آزمایش شود تا تعمیم

به  ید،جد یهایفناور یا ایازهن یحات،در ترج ییراتتغ یلها ممکن است به دلها با بانکو تعامل آن یاجتماع یهادر رسانه یانرفتار مشتر -
مطالعه  ژوهشگرانین رو به پاز ا داشته باشد. یکمتر ییمان کاراشده در طول زباعث شود مدل ارائه تواندیم ییراتتغ ینکند. ا ییرسرعت تغ

ئه راو ا e-CRMها بر طراحی مدل های اجتماعی و  بررسی تأثیر این تفاوتدر رسانه (Z و X ،Yمانند نسل ) های مختلفتفاوت رفتار نسل
 شود.های متناسب برای هر نسل، پیشنهاد میاستراتژی

ل ترکیب مد از این رو به پژوهشگران .کند یشناسای را اجتماعی هایرسانه بازاریابی و e-CRM بر مؤثر متغیرهای تمام نمی تواند محقق -
e-CRM های مدیریت ارتباط با مشتریبا سایر مدل ( مانندCRM ی یا سنتCRM برا )ی ارائه یک چارچوب جامع، پیشنهاد تحلیلی

 شود.می

ین رو مقایسه تطبیقی باز این .دارد کاربرد خاص جغرافیایی منطقه یک یا بانکداری صنعت از خاص بخش یک برای تنها  شدهارائه مدل -
 تواند به توسعه مدل کمک کند.صنعت بانکداری و سایر صنایع می
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رتباط با مشتری الکترونیکی با عوامل موثر بر پذیرش مدیریت ا .(1400)حسین نژادگرگری، میهن و مرزی علمداری، جبرئیل و علی پناه، معصومه،

ی نوین در مدیریت، حسابدار ،چهارمین همایش ملی توسعه علوم فناوریهای(UTAUT) استفاده از مدل جامع پذیرش و استفاده از تکنولوژی

 و کامپیوتر،تهران

منظور  کنان بهاهبردهای توانمندسازی کارشناسایی و ارائه شاخص ها و معیارهای مطرح در ارزیابی ر(. 1403) حسینی، روح اله. ماله میر چگینی، شهریار

 .27-17. 1. شماره 11دهای کارآفرینی در کشاورزی. دوره . راهبرپایداری و توسعه کسب و کار

سانه راسخ مشتری با استفاده از بازاریابی طراحی مدل ارتقای تجربه و پ .(1398 (مانیان, امیر و حسنقلی پور یاسوری, طهمورث ,خالوزاده مبارکه, سجاد 

 309 -287 (.1) 6 هدکننمطالعات رفتار مصرف .های اجتماعی

وردی: مطالعه م ) زامشتری با استفاده  ابشناسایی و اولویت بندی عوامل موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط (. 1402) ز. شجاعی، محبوبهرازعی، مهنا

 .52-37. 2. شماره 1دوره  .مطالعات توسعه و مدیریت منابعبیمه پارسیان(. 

ار مطالعات رفت .گری تصویر و آگاهی برندکننده؛ واسطهاجتماعی و قصد خرید مصرف های(. بازاریابی رسانه1400) .نادر ،ناصر و اسکندری ،سیف اللهی

 .220-199. 8(3) کنندهمصرف

 زی منابع انسانی در صنعت آب وارائه الگوی تلفیقی استراتژیک توانمندسا(. 1402) شیدائی حبشی، اکبر. ایران زاده، حسین. تفی زاده، هوشنگ

 108-79. 3. شماره 27ران. دوه.پژوهشهای مدیریت در ایفاضلاب

 یمجاز یاجتماع یهادر شبکه یشترارتباط با م تیریمد یالگو یطراح(. 1403) صالحی، علی رضا. وظیفه دوست، حسین. سعیدی، پرویز. پقه عبدالعزیز

 .179-155(.30) 92ی. پژوهش های مدیریت راهبردی. سبب یابیبر بازار یمبتن

 انحرافی مخرب رفتارهای ترلکن منظور به مؤثر اقدامات بر مبتنی مدلی (. طراحی1403) . حاجی علی اکبریفروزشهرستانی، مجتبی. درودی، هما

 .183-163. 2. شماره7انسانی. دوره  سرمایه توانمندسازی ایران. مجله بیمه برند در انسانی نیروی
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ط با ت بازاریابی و مدیریت ارتباائه مدلی جهت بهینه سازی موفقیار(. 1401) محسن .حسین و خون سیاوش، وظیفه دوست .کریم،حمدی .مهسا ،حرابیم

 .1491-1470. 5(8) .ماهنامه جامعه شناسی سیاسی ایران .مشتری در خدمات و کسب و کارهای الکترونیک

آن: چالش ها و راهکارها. ( و عملکرد E-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیری(. مد1397) محمدرضا. ،یصابر، و رجب ،یزیاله، عز ینب ،یمحمد

  ..50-33(،  3) 1 ،یاقتصاد و حسابدار تیریدر مد یکاربرد نیمطالعات نو

زش آفرینی در فصلنامه ار .وری دیجیتال(. طراحی الگوی کارآفرینی در شبکه بانکی با رویکرد فنا1403) .پرویز ،مجید و سعیدی ،نصیری .افشین ،نوبخت

  .182-162. 4(3) مدیریت کسب و کار

تباط با مشتری در ارائه چارچوب مفهومی مدیریت ار .(1401) محمود،محمدرضا و محمدی،معتدل .کاوه،تیمورنژاد .سید محمدرضا،وکیل

 (دیریت در ایرانپژوهش های م. غامیمورد مطالعه : بانک سپه و بانکهای اد) تجاریهای هوشالکترونیک با تأکید بر بکارگیری ابزاربانکداری

(1)26 .246-271. 

. مطالعات دی : سیستم های بانکیمطالعه مور ،مدل سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان،(.1400) یگانگی، سید کامران و ابراهیمی، مریم
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