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  ( در مطالعه شرکت نورنگارCRM)انیارتباط با مشتر تیریو مد یاجتماع یاستفاده از شبکه ها نیروابط ب



 چکیده

 جدید يهاآورينواز  دهستفاا نماز طیرخ داده و در  تتباطاو ار تطلاعاا وريفنا زهحودر  ديیاز تتحولا

 ستدهاکر تشدیدرا  قابتر که نوینی یطاشر بارا  دخو تا شتهآن دا بررا  مختلف يهانمازساو  یافته شگستر

 یرساختز سیلهو به که ستا ريتجا يتژاسترو ا فلسفه یک يمشتر با طتباار جتماعیا مدیریت. ندزسا ارهمو

 نمشتریا تا ستهاشد حیاطر ينحو بهو  دمیشو حمایت ريتجا يیژگیهاو و یندهاافر ري،تجا نیناقو وري،فنا

 جتماعیا يشبکهها مثل رينوظهو يهاژيتکنولو با وزيمرا انمدیر. باشند شتهدا هیوگر يگووگفت یکدیگر با

 ورشپر يبیشتر رتقد بارا  يمشتر با اريبطهمدرا نندامیتو هاآن توسعهو  دازشپر سیلهو به که هستند جهامو

ارتباط با  تیریو مد یاجتماع ياستفاده از شبکه ها نیروابط ب سیربر تحقیق ینا فهد س،ساا ینابر. هندد

 هو کارمندان  فروشگا انیحاضر، مشتر قیتحق يجامعه آمار. میباشد( در مطالعه شرکت نورنگار CRM)انیمشتر

از  هاداده تحلیلوتجزیه رمنظو بهو  یددگر دهستفاا پرسشنامهاز  هاداده آوريجمع جهت. باشد ینور نگار م

 اجتماعی مدیریت و اجتماعی هايشبکه کهداد  ننشا هشوپژ یناز ا حاصل نتایج. شددهستفاا Spss ارفزمانر

تنوع و می توانند  ارتباط با مشتري اجتماعی یریتمدمولفه هاي  رابطه دارند.شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري

 ارتباط با مشتري اجتماعی یریتمدپیش بینی می کند. مولفه هاي شرکت نورنگار  و اجتماعی هايشبکه گستردگی

پیش بینی شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت و اجتماعی هايشبکه به اعتماد داشتنمی توانند 

 اجتماعی هايو ارتباط آسان شبکه اطلاع رسانیمی توانند  ارتباط با مشتري اجتماعی یریتمدمی کند. مولفه هاي 

ارتباط با  اجتماعی یریتمدبینی می کند. مولفه هاي پیش شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتو 

شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت و اجتماعی هايمیزان و نوع استفاده شبکهمی توانند  مشتري

 پیش بینی می کند.

 شرکت نورنگار، (CRM)انیارتباط با مشتر تیریمد، یاجتماع يشبکه هاکلمات کلیدي: 

 

 

 مقدمه 

 کنند. با افزایشمردم سرتاسر جهان ایفا می در روابط بسیار مهمی نقش اجتماعی هايامروز شبکه در دنیاي



استخراج  توان بهمی که مکانی ها بهشبکه شدن این و تبدیل در میان کاربران ایرانی اجتماعی هايشبکه محبوبیت

بیشتر افراد  ناپذیر از زندگی جزء جدایی اکنون بهها همشبکه این ترتیب . بدینافراد پرداخت تمایلات و علایق

. کردهاست بشر حاکم ابعاد زندگی را در تمامی جدیدي اطلاعات پارادایم . فناورياستگشته ما تبدیل جامعه

 و سازمانهاي گسترش یافته جدید هايزمان استفاده از فناوري حوزه رخ داده و در طی در این تحولات زیادي

 هايهمراه سازند. باورود شبکه را تشدید کردهاست رقابت که نوینی تا خود را با شرایط را برآن داشته مختلف

 (.١٣٩٤خرازیان و همکاران، )ایفاکنند  خود با شرکت در روابط غیرفعالی توانند نقش، مشتریان دیگر نمیاجتماعی

 هايدر باورها و پارادایم از تغییرات بنیادین یکی نتیجه اجتماعی هايبا مشتریان در شبکه روابط مدیریت بحث

 تکبهتک روابط مشتریان به مختلف با گروههاي انبوه و کلی باشد و آن تغییر رویکرد سازمانها از روابطمی تجاري

 سمت به که است تجاري استراتژي آن نوعی باشد، کهلاعات و ارتباطات میاط فناوري با آنها از طریق و مجازي

 وکار جدیديکسب مدلهاي الکترونیکی بازاریابی رود و در دنیايمی پیش شرکت مبادلات تجاري حجم افزایش

 هايت، وب سایتگرایشا از آخرین باشد. یکینیز در حال ظهور می شدهاند و گرایشات جدیدي معرفی

قرار  براي مکانی ب کردهاند بلکهجذ کاربر و بازدید کننده را تنها تعداد زیادي نه هستند که اجتماعی هايشبکه

از وب  جدیدي نسل مجازي اجتماعی هايباشد. شبکهمی مختلف هايها و کمپانیشرکت دادن تبلیغات آنلاین

دنیا  رود و جوامعمی پیش سرعت اطلاعات و ارتباطات به فناوري در عصر حاضر که هستند. اینترنتی هايسایت

 این هايجهان با مزیت هايفعالیت و کلیه یافته مردم افزایش و آگاهی بینش کند سطحرا دستخوش تغییرات می

 .تعادل رسیده و کنترل شدهاست به ارتباطی هايشبکه در قالب فناوري

، اجتماعی هايشبکه به ، اعتماد داشتناجتماعی هايشبکه عبارتند از: تنوع و گستردگی اجتماعی هايابعاد شبکه

، ع و گستردگیتنو .اجتماعی هايو میزان و نوع استفاده از شبکه اجتماعی هايو ارتباط آسان شبکه اطلاع رسانی

باشند. اعتماد،  داشته پیدا کنند و قدرت انتخاب بیشتري دست لاعات متنوعیاط توانند بهافراد می که است این

و ارتباط آسان،  و تبادل اطلاعات یا گفتگو با یکدیگر بپردازند. اطلاع رسانی کسب به راحتی توانند بهافراد می

 هايیزان و نوع استفاده از شبکه. متر استاطلاعات دارند و ارتباطات آنها راحت به بیشتر و آسانتري دسترسی

و همکاران،  کنند )گلثوم خدایارياستفاده می هایینوع شبکه میزان و از چه چه افراد به طور متوسط ، بهاجتماعی

١٣٩٣.) 

ند مشتریان در بل سودآوري جز ادارهی اي، گزینهامروزي صنایع بر دنیاي حاکم و اقتصاد پویاي رقابتی يفضا



همچون  هاییسو و نمونه اطلاعات از یک به دسترسی سطح . ارتقاياستنگذاشته سازمانها باقی مدت، براي

اداره  جدید در مقوله هاییفشار و ایجاد چالش تشدید این سبب دیگر همگی از سوي ظهور تسهیلات فناورانه

 مدیریت هايو ادغام آن با سیستم اجتماعی هايرسانه لوژي. امروزه با ظهور تکنوارتباطات با مشتریانشدهاست

 .ایجادشدهاست SCRM ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت یعنی CRMاز  مفهوم جدیدي ارتباط با مشتري

 ارتباط با مشتري مدیریت هايزیاد در حال گسترش سیستم هايبا صرف هزینه در حال توسعه امروزه کشورهاي

 ارتباط با مشتري مؤثر بر پذیرش مدیریت عوامل بررسی در زمینه کشورها مطالعات محدودي باشند. در اینمی

اطلاعات و ارتباطات  فناوري نیز سازمانها با رشد سریع . از طرفیاستها و مشتریان صورت گرفتهشرکت از سوي

و  اجتماعی ، وبهايرشد کردهاست سرعت به با فناوري رابطه در که هاییاز زمینه یکی باشند کهمی مواجه

 هاي، کاربران شبکهکشیدهاست چالش را به ارتباط با مشتري مدیریت حیطه در واقع باشد. کهمی ٠،٢وب ابزارهاي

محصولات یا  رايمنظور جستجو ب به اجتماعی هاياز وب سایت خود بلکه تنها اطلاعات شخصی نه اجتماعی

 (.٢٠١١، و گرگوري نمایند )تریپها و تجربیات با دوستان خود و سایر کاربران استفاده میتوصیه اشتراك گذاري

راهبرد  مفهوم یک . اینبا مشتریان است رسان سازمانها در ایجاد ارتباط اثربخشیاري ارتباط با مشتري مدیریت

دیگر رشد  . از سوياست مشتري زندگی چرخه کل اثربخش مدیریت براي شده با فناوري ترکیب تجاري

 اجتماعی راستا مدیریت . در ایناستمعطوف ساخته مقوله این سازمانها را به توجه اجتماعی هايچشمگیر رسانه

 آن استفاده از پتانسیل يفهفلس که است در رویکرد ارتباط با مشتري ترینمفهومی (SCRM) ارتباط با مشتري

 مفهوم یک باشد. اینمشتریان موجود می داريمشتریان و نگه جذب حداکثري در جهت اجتماعی هايرسانه

ارتباط  مدیریت و سیستم اجتماعی هاي، شبکهارتباط با مشتریان برخط ترکیب در جهت و رویکرد نوین استراتژي

 (.١٣٩١و همکاران،  اشد )نظافتیبمی سنتی با مشتري

در  اجتماعی هايآیا شبکه که موضوع است این درصدد بررسی تحقیق شد اکنون این بحث آنچه به توجه با

 دارد؟ در شرکت نورنگار نقش ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت

 پیشینه تحقیق

انجام  "در تبادلات علمی اجتماعی هايشبکه نقش بررسی"عنوان  تحت ( پژوهشی١٣٩٥و همکاران ) زاییمیر

دانشجویان تحصیلات  بین علمی در تبادلهاي اجتماعی هايشبکه نقش ، تعیینپژوهش دادند. هدف از انجام این



. استگرفته انجام روش پیمایشی و به است حاضر از نوع کاربردي . پژوهشکرمانشاه است دانشگاه رازي تکمیلی

 ٩٥-٩٤ سال دوم تحصیلی در نیم دانشگاه رازي دانشجویان تحصیلات تکمیلی شامل پژوهش این آماري جامعه

استفاده شد  ساخته محقق نامهاز پرسش پژوهش دادههاي گردآوري شد. براي نفر تعیین ٣٥١ نمونه . حجماست

انجام  SPSS، با استفاده از نرمافزار استنباطی دادهها و تحلیل توصیف ،دادهها در دو بخش وتحلیل و تجزیه

استفاده  اجتماعی هايدر روز از شبکه ساعت از یک % دانشجویان بیش٧٠نشان داد  پژوهش هاي. یافتهشدهاست

همراه با  . تلفنگویان داشتپاسخ استفاده را بین % بیشترین٧،٦٦، تلگرام با اجتماعی هايشبکه کنند. از بینمی

نشان  پژوهش از این حاصل . نتایجاست اجتماعی هايشبکه به دسترسی ابزار مورد استفاده براي ترین% مهم٨،٦٣

 علمی استفاده در روند تبادلهاي ، اما ایناست دانشجویان رایج در بین اجتماعی هايدهد استفاده از شبکهمی

 ارتباط، همکاري ، برقراريدر معرفی اجتماعی هايشبکه و نقش اهمیت به . با توجهاثرگذار نیست دانشجویان

 افزایش ها و در نتیجهشبکه این هايآموزش در مورد قابلیت تبادل اطلاعات، باید براي پژوهشگران، همچنین بین

 موثر از آنها تلاش شود. بهرهوري

 هايدر رسانه با مشتري روابط عملکرد مدیریت ارزیابی”عنوان  تحت ( پژوهشی١٣٩٥) زيو ممی نسب حقیقی

 با مشتري روابط تأثیرگذار بر عملکرد مدیریت مهم عوامل با هدف شناسایی پژوهش انجام دادند. این”اجتماعی

، پیشین هايو مدل پژوهش نظري مبانی رسیمنظور با بر این . بهاست انجام گرفته اجتماعی هاي در رسانه

انتخاب و در  اجتماعی هايبا مشتریان در رسانه روابط مؤثر بر عملکرد مدیریت از متغیرهاي جامعی مجموعه

 آن، مورد ارزیابی اندازهگیري هايو شاخص . مدل پژوهشمورد آزمون قرار گرفت ایرانی منتخب هايبانک

 و با اعمال تغییر تصحیح مدرس و تهران قرار گرفته دانشگاه الزهرا )س(، تربیت سه مدیریت شتهخبرگان ر

 نظران در حوزه فناوري از صاحب نفري ١٢٢ نمونه حجم در یک ها با استفاده از ابزار پرسشنامهگردید. شاخص

و  گردید. دادهها با روش معادلات ساختاري آوري و جمع ایران توزیع منتخب بانک شش اطلاعات و بازاریابی

نشان  و تحلیل از تجزیه حاصل . نتایجقرار گرفت و تحلیل مورد تجزیه PLSو  SPSSبا استفاده از نرم افزار 

 مدیریت یعنی پژوهش با متغیر وابسته ، ارتباط معناداريو عملکردسازمانی عملکرد مشتري متغیرهاي داد که

 هايایجاد سیستم براي بانکی هايدجهبو دارند. با وجود تخصیص اجتماعی هايدر رسانه با مشتري روابط

 حوزه، به در این مختلف اند در ابعاد عملکرديها نتوانستهرسد بانکنظر می ، بهبا مشتري روابط مدیریت

 پیدا کنند. دست چشمگیري دستاوردها و موفقیت



 قـومی بر هویـت اجتماعیشبکه هايتأثیر استفاده ازسایت مطالعه به پژوهش ( این١٣٩٦) و ساعی کرمانی

 گستردهاي اخیـر نقـش در سـالهـاي مجـازي اجتمـاعی هـايپردازند. شبکهتهران می دانشـجویان دانشگاههاي

. چهارچوب استساخته آنهـا را ضروري مطالعـه مسـئله ایفا کردهاند و همین و سیاسی در تحولات اجتماعی

 هویت پژوهش استفادهشده در این دهـد. در چهارچوب نظريمـی تشـکیل قومی را هویت پژوهش این نظري

. روش تاسـ قـومی هویـت و بعد سیاسـی اجتماع قومی ، تعهد بهقومی فرهنگ به چهـار بعـد، تعلق شـامل ملی

انتخاب  عنوان روش تحقیقبه بـود. روش پیمـایشی برفـی هدفمنـد و گلولـه از روشهاي تلفیقی نیز گیرينمونه

 تحقیـق عنـوان زمینـهبوك نیز بـهفیس اسـتفاده شد. سایت بـرخط نامهدادهها از پرسش دآوريگر شد و براي

 نشان داد کـه تحقیق . نتایجاست مجازي اجتماعیشبکه و محبوبترین پرکـاربرترین ـهک انتخـاب شـد چـرا

 بعد هویـت متغیر با هر سه دارد. این مثبت دانشجویان همبستگی قومی هویت با بوكفیس اسـتفاده از سـایت

 باشد.می و ضعیف پایین همبستگی دارد اما مقدار این مثبت رابطه قومی

آموزش  آموزان در سیستمدانش و توانمندسازي ارتباط با مشتري مدیریت”عنوان  تحت ( پژوهشی٠١٥٢) انشاري

مفهوم  و کشف یادگیري هايدر سیستم اجتماعی CRMتأثیر  ، بررسیپژوهش انجام داد. هدف از این "آنلاین

CRM نفر اقدام  ٨٠٠ بین نامهپرسش توزیع . از طریقباشدمی آموزشی آنلاین اطلاعات جوامع در زمینه اجتماعی

تواند می دانش اشتراکگذاري به وسیله به دانش دهد ایجاد و خلقنشان می اطلاعات کردند. نتایج آوريجمع به

 آموزان ایفا نماید. آموزش دانش در سزایی تأثیر به

گوناگون را  اجتماعی هايشبکه سازمانها چگونه اند کهداختهپر مسئله این خود به ( در پژوهش٢٠١٥و یو ) گو

استفاده  اجتماعی هاياز انواع رسانه سازمان را که ٣١٧خود با مشتریان استفاده کردهاند. آنها  روابط مدیریت براي

 اجتماعی هايا از رسانهاز سازمانه دسته شش که از آن است ها حاکیکردهاند. یافته ايخوشه کردهاند تحلیل

ها با تأکید بر رسانه ها در ایناستفاده کردهاند و دوسوم فعالیت اجتماعی هايخودشان مانند شبکه مخصوص به

 سازمان را در بهرهمندي و فعالیت . آنها نوع، تاریخچهکردن فضا بوده است و مجازي متقابل ، همکاريمصورسازي

 کردهاند. آن بحث خود روي و در مقاله مؤثر دانسته اجتماعی هايشبکه ازجمله اجتماعی هاياز انواع رسانه

همراه: استفادة  اجتماعی هايشبکه کاربردي هايبرنامه«با نام ( در پژوهشی٢٠١٥و کلارك ) ، سانگزو، کانگ

سوم  آنها نشان داد یک پژوهش هايهکردهاند. یافت بررسی در چین دانشگاهی هايدرکتابخانه چت وي

خود را  ها و ارتباطات متقابلرا استفاده کردهاند تا بتوانند همکاري چت شده وي بررسی دانشگاهی هايکتابخانه



 فراهم چت بر بستر وي شده، خدمات خود را مبتنی بررسی هايبا کاربران خود ارتقا دهند. عمدة کتابخانه

 وي استفاده کردهاند، ولی چت وي شده از خدمات اولیه بررسی هايگرفتند هرچند کتابخانه نها نتیجهکردهاند. آ

، خدمات دانشگاهی هايدر کتابخانه اجتماعیخدمات شبکه چون عرضه عملکردهایی لازم را براي پتانسیل چت

 دانشگاهی هايها در کتابخانهفهرست بندي ، و رتبهمحتوا کیفیت اطلاعات، تأمین اشتراك گذاري جستجو و به

 شده دارد. بررسی

( مشتري ارتباط با مدیریت در حال توسعه استراتژي - اجتماعی هايبا عنوان )رسانه ( در پژوهشی٢٠١٦) سرچیا

انجام  ارتباط با مشتري مدیریت از توسعه اجتماعی هايرسانه پشتیبانی چگونگی وتحلیل با هدف تجزیه که

پرداختند. براساس مطالعات  اجتماعی هاي، استفاده و ظهور شبکهاجتماعی هايرسانه مهم نقش بررسی ، بهپذیرفت

 . در ایناستپرداخته اجتماعی CRM به سنتی CRMضرورت گذار از  به پژوهش ، ایننامهپرسش و موردي

، از اجتماعی هايتوانند با استفاده از رسانهها میشرکت دهد چگونهنشان می اشاره شد که هایینمونه به مطالعه

و وفادار نمودن آنها بهرهمند  مشتریان جدید، حفظ به ، ایجاد تبلیغات، دستیابیدآوريسو رشد، فروش رو به

 شوند.

 ها با استفاده از مدیریتشرکت  عملکرد اقتصادي ِاکتشافی با عنوان )مطالعه ( در پژوهشی٢٠١٦) و همکاران والنتین

عنوان  به اجتماعی هايرسانه نمودن اهمیت خود را برجسته پژوهش ( هدف اصلیارتباط با مشتري اجتماعی

در بازار، عنوان  تقا و جلوه بهتر نام تجاريار جدید از طریق هايو کار با ایجاد فرصت کسب توسعه يواسطه

، انتقال CRM سیستم یک با اجراي ، جایگاه مدیریتقرار گرفت مورد بررسی عامل سه تحقیق نمودند. در این

CRM به SCRM سیستم یک جدید در اجراي هايآوريو استفاده از فن CRMسیستم ، اعمال یک SCRM 

هستند،  افکار عمومی از مربیان اصلی ها یکیرسانه نشان داد که پژوهش . نتایجاجتماعی هايانهبا استفاده از رس

 .میباشند ه حوزه عمومیکنند نباشند، کنترل و اگر اصلی

 چارچوب نظری

ارتباط با مشـتري در  تیریمد( معتقد است که 2018تحقیق حاضر بر اساس نظریه گیلبرت است. گیلبرت )

 یخاص تیاولو داراي ینوآوري مطرح است که تحقق آن در سازمانهاي خـدمات سـازمانهـا بـه عنـوان طـرح

 را انیکرده و مشـتر دیمثل گذشته تول توانندینم گریکه د اند بردهی پـ قـتیحق ـنی. امروزه سازمانهـا بـه اباشدیم

 انیبالقوه و بالفعل مشتر قیو علا ازمندیهاین به توجـه ،یجیتکامل تدر ریسازند. در س لیمتما داتیمصرف تول به



موجود در مورد  نانهايیاطم و عـدم انیارتباط با مشـتر تیریمد لیاست. بهبود پتانس ضروري ـتیبـراي موفق

از  استفاده شـرکت بـراي میکننـده تصـم نیـیبه عوامـل تع ديینگرش جد جادیاجراي آن در سازمانها باعث ا

 نیبه ا توانیارتباط با مشتري م تیریو اصول مد میمفاه ،ـاتیشده است. با توجه بـه مـرور ادب CRM استراتژي

مورد  یو ساختار عوامل اصل استراتژي ،یکارکنان، رهبـري، فرهنـگ سـازمان ان،یکه مشتر افتی دست جـهینت

 ،مشتري محوري را که شامل سه بعد ریمدل نظري ز توانیاساس م نیو بر ا بوده CRM بـراي اجـراي ـازین

 نمود: نییو تب یو فناوري اطلاعات است طراح یاجتماع

 
 (2018مدل ارتباط با مشتري گیلبرت )-1شکل

 يشبکهها نقشدادن  ننشا ايبررا  یرز مفهومی لمد گذشته يهشهاوپژ ورمرو  هشد ئهارا یفرتعا به توجه با

 (.2-1)شکل ستا هشد ئهارا با طتباار جتماعیا مدیریت يسیستمها يتوسعهدر  جتماعیا

 :بعد رچها سساابر مستقل متغیر انعنو به جتماعیا يشبکهها حاضر تحقیق در

 هدـپدی کـی انعنو جتماعی بها يشبکهها گیدگسترو  عتنو: جتماعیا يشبکهها گیدگسترو  عتنو -1

 تطلاعاا هـب دـننایتوـم ادفرا. تـسا دهايترـگسو  عوـمتن ياـهدکررکاو  بـناجوداراي جتماعی انهورافنا

(. در این راستا 1384 ،حمامیو  نهقاد مینا) ندـباش تهـشدا يترـبیش بنتخاا رتقدو  کنند اپید ستد متنوعی

 اجتماعی مدیریت هايسیستم يدر توسعه اجتماعی هايشبکه تنوع و گستردگیفرضیه اول تحقیق بیان میکند که 



 .نورنگار موثر استشرکت  ارتباط با مشتري

از  صریح توقع: میکند تعریف رتصو ینا بهرا  دعتماا بینزرا: جتماعیا يشبکهها به شتندا دعتماا -2

 کسب به حتیرا به نندامیتو ادفرا. هايرـگی میمـتصو  داررـکدر ر،گفتادر  طلبی فرصت از  ازحترا ايبر يرـیگد

(. در این راستا فرضیه دوم 1382 ،بیاعرو ا نساییارپا ترجمه،  زـبینرا)د ـندازبپر دیگرـیک اـب وـگفتگ اـی دلتباو 

ارتباط با  اجتماعی مدیریت هايسیستم يدر توسعه اجتماعی هايشبکه به اعتماد داشتن تحقیق بیان میکند که

 .شرکت نورنگار موثر است مشتري

 دآوري،رـگ زي،اـس بـمناس مـعل ،انیـسر علاـطا: جتماعیا يشبکهها نساآ طتباو ار سانیر عطلاا -3

 عطلااز ا رمنظو. تـسا تاـطلاعا لنتقاو ا یابیزبا ت،طلاعاا ساختن پذیر سسترد ت،طلاعاا دازشرـپو  هرـخیذ

 رـتتـحرا هاآن تتباطاو ار نددار تطلاعاا به يترنساو آ بیشتر سترسید ادفرا ستکها ینا نساآ طتباو ار سانیر

 هايو ارتباط آسان شبکه اطلاع رسانی فرضیه سوم تحقیق بیان میکند که (. در این راستا1380 ،پهلو ج)فر ستا

 .شرکت نورنگار موثر است ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت هايسیستم يدر توسعه اجتماعی

 شبکههایی عنو چهو از  انمیز چه به ،متوسط رطو به ادفرا: جتماعیا يشبکههااز  دهستفاا عنوو  انمیز -4

در  اجتماعی هايمیزان و نوع استفاده شبکه در این راستا فرضیه چهارم تحقیق بیان میکند کهمیکنند.  دهستفاا

 .شرکت نورنگار موثر است ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت هايسیستم يتوسعه

 
 تحقیق مفهومی لمد-2شکل

 در این راستا فرضیات به صورت زیر تعریف می شود:



 رابطه دارند.شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت و جتماعیا هايشبکه •

 و اجتماعی هايشبکه تنوع و گستردگیمی توانند  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتمولفه هاي  •

 پیش بینی می کند.شرکت نورنگار 

 و اجتماعی هايشبکه به اعتماد داشتنمی توانند  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتمولفه هاي  •

 پیش بینی می کند.شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت

 هايو ارتباط آسان شبکه اطلاع رسانیمی توانند  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتمولفه هاي  •

 بینی می کند.پیش شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتو  اجتماعی

 و اجتماعی هايمیزان و نوع استفاده شبکهمی توانند  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتمولفه هاي  •

 پیش بینی می کند.شرکت نورنگار  ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریت

 روش تحقیق

پیمایشی  -تحقیق حاضر یک تحقیق کاربردي می باشد و از حیث روش نیز می توان آن را یک تحقیق توصیفی

 انمیتورا  ريماآ جامعه. دمیشو منجاا ريماآ جامعه یکدر  هپدید یک شناخت فهد با علمی تحقیقبرشمرد. 

 كمشتر صفت چند یا یکداراي  مشخص فیاییاجغر سمقیا یکدر  که دنمو تعریف اديفرو ا عناصر يکلیه

 تقریبا ینکها به توجه با .میباشد شرکت نورنگار نکنارکاو  نمشتریا تمامی ،حاضر هشوپژ ريماآ باشند. جامعه

بر اساس فرمول کوکران حجم نمونه نتیجه در  ،میکنند خرید از شرکت نورنگار نفر 250 ودحد هما هردر 

نفر حجم نمونه  200نفر است که مجموعا  48هم حدود  نفر می شود. تعداد کارکنان این شرکت 152مشتریان 

 می شود.

جهت جمع آوري اطلاعات در این تحقیق از روش هاي کتابخانه اي و میدانی استفاده خواهد شد. از مطالعات 

کتابخانه اي به عنوان شالوده اي جهت تدوین چارچوب نظري تحقیق استفاده شد و از روش میدانی نیز جهت 

عات از کارکنان از طریق پرسشنامه بهره گرفته خواهد شد. بنابراین ابزار گردآوري اطلاعات در این دریافت اطلا

هاي پزوهش از پرسشنامه تحقیق، پرسش نامه محقق ساخته می باشد.  در این تحقیق براي بررسی و آزمون سئوال

بندي شده است براي رجهمحقق ساخته براساس طیف لیکرت، خیلی زیاد، زیاد، متوسط، کم و خیلی کم د

هاي زیاد نمره براي پاسخ 3هاي متوسط نمره براي پاسخ 2هاي کم نمره براي پاسخ 1هاي خیلی کم نمره پاسخ

 در نظر گرفته خواهد شد.  5هاي خیلی زیاد نمره وبراي پاسخ 4



شود. از آمار  یفاده مجهت برآورد مشخصه هاي مرکزي و تنظیم جداول توزیع فراوانی آماري است ازآمارتوصیفی

گردد. در تحقیق حاضر جهت تجزیه و تحلیل داده ها  ی( جهت آزمون فرضیه ها استفاده میاستنباطی )آزمون ت

  رنوفیاسم -ها ازآزمون کلموگروف ادهنرمال بودن د یاستفاده شده است. به منظور بررس SPSSاز نرم افزار 

باشد.  ی( مکیپارامتر ریغ ای کیشود و علت استفاده از زمون نرمال بودن انتخاب نوع آزمون )پارامتر یاستفاده م

 شود. یاستفاده م آزمون همبستگیها از  هیجهت آزمون فرض نیهمچن

 یافته های تحقیق

 شاخص که ،باشد می و انتقامیک رتاي  گانهرچها تصفا ،شخصیت رنابهنجا دبعاا حاضر هشوپژ صلیا يمتغیرها

 : باشند می یرز شکل به کندگیاپرو  يمرکز يها شاخص جملهاز  متغیرها ینا توصیفی يها

 تحقیق يمتغیرها کندگیاپرو  يمرکز يها شاخص-1ولجد

 انحراف معیار میانگین شاخص ها متغیر ها

 95/1 83/3 یتنوع و گستردگ شبکه هاي اجتماعی

 75/1 87/3 اعتماد

و ارتباط  یاطلاع رسان

 آسان

05/3 75/1 

 78/1 02/3 میزان و نوع استفاده

ارتباط  یاجتماع تیریمد

 يبا مشتر

 93/2 62/3 يبعد فناور

 96/2 70/3 يمحور يمشتر بعد

 06/3 40/3 یاجتماع بعد

ارتباط با  اجتماعی مدیریتشبکه هاي اجتماعی و  يمتغیرها اردستاندا افنحرو ا میانگین، 1-4ولجد تجارمند

 بالاترینشبکه هاي اجتماعی  يها مولفه بیناز  نکنندگا شرکت قفو ولجد طبق. هدد می ننشارا  مشتري



 ارتباط با مشتري اجتماعی مدیریتو در  ندداد ننشا اعتماد به شبکه هاي اجتماعیي مولفه را در ( 87/3میانگین)

 .ستداده ا صختصاا دخو بهرا  (70/3میانگین ) بالاترین مشتري محوريي  مولفه

 گرفته ارقر توجه ردمو ريماآ يها ضهومفر سیربر ،هشیوپژ يها السئوو  ها فرضیه سیربراز  قبل ادامه  یندر ا

 چندگانه دنبو خطی همو  بطهرا دنبو خطی ،هاداده  یعزتو دنبو لنرما ،مختلفی يها هشیو طریقو از . ستا

 .ستا گرفته ارقر سیربر ردمو

 نتایج که. شد دهستفاا امهیستوگر دارنموو  کشیدگی ،کجیاز روش  دنبو لنرما سیربر ايبر حاضر هشوپژدر 

 : ستا هشدداده  ننشا 2 ولجدآن در 

 هاداده  یعزتو دنبو لنرما سیربر ايبر کشیدگیو  کجی نموآز-2 ولجد

 يخطا کشیدگی شاخص ها

 اردستاندا

 کشیدگی

 يخطا کجی

 اردستاندا

 کشیدگی

 250/0 -523/0 125/0 -022/0 یتنوع و گستردگ

 250/0 -388/0 125/0 117/0 اعتماد

و ارتباط  یاطلاع رسان

 آسان

217/0- 125/0 263/0- 250/0 

 250/0 -448/0 125/0 065/0 میزان و نوع استفاده

 250/0 -217/0 125/0 259/0 يبعد فناور

 250/0 -407/0 125/0 -015/0 يمحور يمشتر بعد

 250/0 -298/0 125/0 052/0 یاجتماع بعد

با توجه به نرمال بودن داده هاي تحقیق می توان در ادامه از روش همبستگی پیرسون و رگرسیون به منظور بررسی 



 فرضیات تحقیق استفاده نمود.

 شرکت نورنگار رابطه دارند. یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکهفرضیه اول: 

% 95( با اطمیمنان 522/0می توان گفت که چون ضریب همبستگی محاسبه شده ) 3بر اساس نتایج جدول 

( کوچکتر از 000/0( است و مقدار سطح معناداري )522/0حرانی )مساوي یا برابر ضریب همبستگی جدول ب

% اطمینان فرضیه تحقیق تایید می شود و فرضیه صفر رد می گردد و 95می باشد، بنابراین با  05/0سطح خطاي 

 شرکت نورنگار رابطه دارند. يارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع يهاشبکهنتیجه گرفته می شود که 

 يارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع يهاشبکهبررسی رابطه -3جدول

شاخص هاي 

 آماري

همبستگی  تعداد

 محاسبه شده

سطح  سطح خطا بحرانی R درجه آزادي

 معناداري

 يهاشبکه

 یاجتماع

108 522/0 106 522/0 05/0 000/0 

 تیریمد

 یاجتماع

ارتباط با 

 يمشتر

 

 یاجتماع یهاشبکه یتوانند تنوع و گستردگ یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه دوم: 

 کند. یم ینیب شیو شرکت نورنگار پ

تنوع  مولفه نگرسیور تحلیل نتایج. شد دهستفاا چندگانه نگرسیور تحلیلاز  فرضیه دوم به پاسخگویی رمنظو به

 .ستا هشد ئهارا 4ولجددر  يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بری اجتماع يهاشبکه یو گستردگ

 دبعاا سساا بر یاجتماع يهاشبکه یتنوع و گستردگ مولفه پیشبینی چندگانه نگرسیور تحلیل نتایج-4 ولجد

 يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد

 R 2R F Sig Beta t Sig متغیر ملاك متغیر پیش بین



  يبعد فناور

 

تنوع و 

 یگستردگ

 

 

992/0 

 

 

983/0 

 

 

967/2411 

 

 

000/0 

005/0- 761/0- 447/0 

 يمشتر بعد

 يمحور

023/0 563/0 574/0 

 002/0 083/3 126/0 یاجتماع بعد

 

تنوع و  مولفه واریانساز  صددر 3/98و  دهبو دارمعنا یانسوار تحلیل نموآز که هدد می ننشا 4 ولجد نتایج

می شود و فرضیه  بینی پیش يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بر یاجتماع يهاشبکه یگستردگ

  تحقیق تایید می شود. 

 یاجتماع یهاشبکه به توانند اعتماد داشتن یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه سوم: 

 کند. یم ینیب شیشرکت نورنگار پ یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد

اعتماد  مولفه نگرسیور تحلیل نتایج. شد دهستفاا چندگانه نگرسیور تحلیلاز  سومفرضیه  به پاسخگویی رمنظو به

 .ستا هشد ئهارا 5 ولجددر  يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بری اجتماع يهاشبکه داشتن

 دبعاا سساا بر یاجتماع يهاشبکه اعتماد داشتن مولفه پیشبینی چندگانه نگرسیور تحلیل نتایج-5 ولجد

 يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد

 R 2R F Sig Beta t Sig متغیر ملاك متغیر پیش بین

  يبعد فناور

 

 اعتماد

 

 

919/0 

 

 

829/0 

 

 

526/319 

 

 

000/0 

001/0 086/0 225/0 

 يمشتر بعد

 يمحور

087/0 078/2 038/0 

 253/0 146/1 048/0 یاجتماع بعد

 

اعتماد  مولفه واریانساز  صددر 9/82و  دهبو دارمعنا یانسوار تحلیل نموآز که هدد می ننشا 5 ولجد نتایج



می شود و فرضیه تحقیق  بینی پیش يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بر یاجتماع يهاشبکه  داشتن

  تایید می شود. 

و ارتباط آسان  یتوانند اطلاع رسان یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه چهارم: 

 کند. یم ینیب شیشرکت نورنگار پ یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع یهاشبکه

اطلاع  مولفه نگرسیور تحلیل نتایج. شد دهستفاا چندگانه نگرسیور تحلیلاز  سومفرضیه  به پاسخگویی رمنظو به

 ئهارا 6ولجددر  يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بری اجتماع يهاو ارتباط آسان شبکه یرسان

 .ستا هشد

 بر یاجتماع يهاشبکهبا و ارتباط آسان  یاطلاع رسان مولفه پیشبینی چندگانه نگرسیور تحلیل نتایج-6 ولجد

 يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا

 R 2R F Sig Beta t Sig متغیر ملاك متغیر پیش بین

  يبعد فناور

 

 یاطلاع رسان

و ارتباط 

 آسان

 

 

092/0 

 

 

008/0 

 

 

347/0 

 

 

958/0 

004/0- 069/0- 945/0 

 يمشتر بعد

 يمحور

161/0 512/0 609/0 

 746/0 -324/0 -102/0 یاجتماع بعد

 

 یاطلاع رسان مولفه واریانساز  صددر 8/0و  دهبو دارمعنا یانسوار تحلیل نموآز که هدد می ننشا 6 ولجد نتایج

بنابراین  می شود بینی پیش يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بر یاجتماع يهاشبکه با و ارتباط آسان

 ( فرضیه تحقیق رد می شود.05/0)بزرگتر از  958/0معناداري با سطح 

 یهاو نوع استفاده شبکه زانیتوانند م یم یارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد یمولفه هافرضیه پنجم: 

 کند. یم ینیب شیشرکت نورنگار پ یارتباط با مشتر یاجتماع تیریو مد یاجتماع

 زانیم مولفه نگرسیور تحلیل نتایج. شد دهستفاا چندگانه نگرسیور تحلیلاز  سومفرضیه  به پاسخگویی رمنظو به

 .ستا هشد ئهارا 6ولجددر  يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بری اجتماع يهاشبکه و نوع استفاده 



 سساا بر یاجتماع يهاشبکهبا و نوع استفاده  زانیم مولفه پیشبینی چندگانه نگرسیور تحلیل نتایج-7 ولجد

 يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا

 R 2R F Sig Beta t Sig متغیر ملاك متغیر پیش بین

  يبعد فناور

 

 و نوع زانیم

 

 

989/0 

 

 

977/0 

 

 

653/1771 

 

 

000/0 

012/0 493/1 136/0  

 يمشتر بعد

 يمحور

035/0-  739/0-  460/0  

-002/0 یاجتماع بعد  045/0-  964/0  

 

میزان و  مولفه واریانساز  صددر 7/97و  دهبو دارمعنا یانسوار تحلیل نموآز که هدد می ننشا 7 ولجد نتایج

و فرضیه تحقیق  می شود بینی پیش يارتباط با مشتر یاجتماع تیریمد دبعاا سساا بر یاجتماع يهاشبکه نوع

  تایید می شود. 

 نتیجه گیری

 آوريجمع و مربوط به گرفته ریشه ١٩٨٠ تماس در دهه ، از واژه مدیریتارتباط با مشتري مدیریتم مفهو

 روابط نود، تمرکز از مبادلات به تا اواخر دهه . از اواسطاست اطلاعات از مشتریان در هنگام تماس با شرکت

 و افزایش تاکید بر فرآیند حفظ ارتباطی گردید. بازاریابی رشته این مبناي روابط و حفظ تغییر پیدا کرد و توسعه

 از بازاریابی ارتباطی بازاریابی ترتیب این و ایجاد مشتریان جدید دارد. به شناسایی با مشتریان و همچنین روابط

 .گرددمتمایز می ايمبادله

 هايدیدگاه تاکید بر جنبه . یکاست قرار گرفته مورد تعریف مختلفی از دیدگاههاي ارتباط با مشتري مدیریت

را استفاده از  ارتباط با مشتري دیگر، مدیریت . دیدگاههايپایگاه داده است به متصل دارد که بازاریابی ارتقایی

با  د دیگر مرتبطداند. رویکرشود میمی از فروش با مشتري تماس پس برقراري منجر به که بازاریابی هايتاکتیک

دراز مدت  حفظ ادغام پایگاه داده جهت با مشتریان از طریق انفرادي و برایجاد رابطه اطلاعات است تکنولوژي

 .رشد تمرکز دارد و استراتژي مشتري



و  تجزیه مؤثرتر با مشتریان از طریق روابط ایجاد و مدیریت روش تأیید شده براي یک با مشتري روابط مدیریت

عنوان رویکرد  به و درکی متمایز است اطلاعاتی اطلاعات مشتریان با کاربرد فناوري دقیقو  جز جزبه تحلیل

 مدیریت از فرایندهاي پشتیبانی را براي ، اطلاعاتیاطلاعاتی هايسیستم دهدکهمی محور ارائه مشتري مدیریت

و سودآور بودن مشتریان،  حفظ به دهد، بنابراینمی ارائه و تعاملی ، تحلیلییعملیات در سطح با مشتري روابط

، صدا، تصویر، سخنان کوتاه، فکس ، داده، پیامهايمتن از ترکیب با شرکت تعامل مشتریان براي. کندمی کمک

تعاملات  این امکان مدیریت که هاییتمکنند. سیساستفاده می الکترونیک یا پست ايچند رسانه ، پیامهايدوستانه

، بنیاد شوند. در واقعمشترك نامیده می ارتباط با مشتري آورند، مدیریتمی با مشتریان را فراهم و اشتراکگذاري

 شود.مشترك آغاز می ارتباط با مشتري با مدیریت ارتباط با مشتري مدیریت استراتژي

با مشتریان  که تعاملاتی به که است ارتباط با مشتري مدیریت رؤیت قابل بخش عملیاتی ارتباط با مشتري مدیریت

ها شود. عاملمی مشتري خدمات به ، فروش خودکار و ارائهکمپین اجراي کند و شاملمی شود، کمکانجام می

 به کاري جریانهاي ها از طریقدرخواست کنند و اینرا ایجاد می هاییاز مشتریان درخواست پشتیبانی براي

 شود.می روزرسانیبه صورت مناسببه شوند و سیستممنظور انجام، ارسال می دیگر سازمان به هايبخش

تولید  هوش تجاري شرکت براي که است ارتباط با مشتري از مدیریت ، بخشیتحلیلی ارتباط با مشتري مدیریت

 ارتباط با مشتري مدیریت یا سکوي عملیاتی ارتباط با مشتري مدیریت از بسته عنوان بخشی تواند بهکند و میمی

 مدیریت يباشد. هدف اولیه جداگانه نرم افزار هوش تجاري یک است شود، یا ممکن مشترك در نظر گرفته

 رفتاري الگوهاي منظور تشخیص تعاملات آنها، بهمشتریان و  اطلاعات دربارهی کسب تحلیلی ارتباط با مشتري

 کاربردي هاياز برنامه مجموعه شود. یکو مشترك می عملیاتی پردازشهاي سازيبهینه موجب که مشتریان است

 ل)شام کمپین وب و مدیریت ، تحلیلزاریابیبا تحلیل شامل تحلیلی ارتباط با مشتري وکار در مدیریتکسب

 .شود( میکمپین ریزيبرنامه

آنها  و تشویق صحیح با روشهاي و خشنود کردن مشتري داري، نگه، شناساییبا مشتري روابط ف از مدیریتهد

 .د استمجد استفاده به

ان را سازمان با مشتری خود قرار دهد، روابط پوشش سازمان را تحت تواند تمامیمی ارتباط با مشتري مدیریت

 مدیریت اصلی هاينماید. ویژگی وتحلیلرا ذخیره و تجزیه مشتري اطلاعات مربوط به بهبود دهد و همچنین

 اجراي قادر به سیستم در یک ارتباط با مشتري ت هستند. مدیریتخدما ، فروشبازاریابی ارتباط با مشتري



 ارتباطی کانالهاي مشتریان از طریق سوددهی و بررسی نمشتریا و جذب مشتریان، حفظ شناسایی پودمانهاي

راه  یافتن به نسبت مشتریان فعلی حفظ براي راه کارهایی یافتن وکار معتقدند که. صاحبان کسباست مختلف

از  بعضی کند.می بیشتري درآمد کمک افزایش و به تر استصرفه جذب مشتریان جدید مقرون به براي کارهایی

 گیرند. ایناطلاعات در نظر می و فناوري میان بازاریابی عنوان پلی را به ارتباط با مشتري ها، مدیریتشرکت

اطلاعات  فناوري کمک مشتریان و فروش را به به رسانیخدمت ارتباط با مشتري مدیریت کند کهمی نگرش دلالت

 یک به ارتباطات یک برقراري بیشتر از فقط کمی ارتباط با مشتري دف مدیریتعبارت دیگر، ه دهد. بهانجام می

 هاياز راه دور بخش زیرا حتی ها و سازمانها مفید استشرکت يهمه براي ارتباط با مشتري . مدیریتاست

ارتباط بلند مدت با  راريبرق به ارتباط با مشتري در تماس هستند. مدیریت وکار، با مشتري گوناگون کسب

 .کندمی بسیاري کمک و سود بردن متقابل مشتریان، توسعه

 دانش با مشتریان بر مبناي هدف آن ایجاد و بهبود روابط که وکار استکسب استراتژي ارتباط با مشتري مدیریت

 منظور خدمت به ارتباط با مشتري ت، مدیریتاطلاعا فناوري يتوسعه به . با توجهآمده از مشتریان است دست به

محصولات  يارائه عملکرد منجر به این ينتیجه کند کهمی را مجدداً طراحی شرکت مشتریان فرآیندهاي به رسانی

مدت، بلند  ایجاد روابط مشتریان موجب آوردن نیازهاي شود و فراهممشتریان می نیازهاي به و خدمات با توجه

محصولات  هايفواید و ویژگی منظور شناسایی به شود. در تجارت الکترونیکمشتریان می و وفاداري سوددهی

 شود. در سالهاياستفاده می مشتري از دانش يمشتر نیازهاي بنديطبقه براي موردپسند مصرفکنندگان و همچنین

مشتریان  منديرضایت و کسب استداشته توجهی قابل افزایش طبرخ فروشگاههاي مصرفکنندگان به اخیر، توجه

 توان راهبرديرا می ارتباط با مشتري . مدیریتشدهاست ها تبدیلشرکت براي عنصر کلیدي یک به زمینه در این

تر با ارتباط بیشتر و قوي منظورمشتریان به تجاري بیشتر درباره نیازها و رفتارهاي آگاهی کسب براي که دانست

 .شودآنها استفاده می

 منابع

سن زاده، ت. ) • شتري و عملکرد 1390احمدي، ف.، ح سازمانی، مدیریت ارتباط با م شهروند  (. رفتار 

 .113-130، 8سازمانی شرکت هاي تولید و پخش مواد غذایی. چشم انداز مدیریت بازرگانی، شماره 



در  e-CRM(. بررســـی کیفیت خدمات مدیریت ارتباط با مشـــتري و تدوین بهینه 1398امیري، ي. ) •

ــتفاده از تکنیک  ــانی TOPSISنظام بانکداري با اس ــکده علوم انس ــنعتی دانش ــلنامه مدیریت ص . فص

 .43-56، 10دانشکده علوم انسانی واحد سنندج، سال چهارم، شماره 

ــوفی، ج.، کریمی، س.، میر • ــتانه،  . )بامداد ص ــرکت  e-CRM(. ارزیابی عملکرد 1399اب آس در ش

ــماره  ــلنامه مطالعات مدیریت بهبود و تحول، ش ،  61ایران خودرو مبتنی بر کارت امتیازي متوازن. فص

191-167. 

صر دهزیري، س. ) • سکرآباد، م.ر، ن سی رابطه بین داراییهاي 1390حمیدي زاده، م.ر.، خیرخواه ع (. برر

پژوهشــی  -ریابی و عملکرد ســازمان در صــنعت پتروشــیمی ایران. فص لنامه علمیمدیریت دانش بازا

 .9-24، 12مدیریت منابع انسانی در صنعت نفت، سال سوم،  شماره 

(. مدل علیّ بهبود و تعالی در ارتباط با مشتریان سازمان. فصلنامه علوم 1397خانلري، ا.، سهرابی، ب. ) •

 .131-148 ، 11مدیریت ایران، سال سوم، شماره 

شتري 1390سالارزهی، ح.، امیري، ي. ) • ستقرار فرایند مدیریت ارتباط با م سی عوامل مؤثر بر ا (. برر

 .131-134الکترونیک در شرکتهاي بیمه. پژوهشهاي مدیریت عمومی سال چهارم ، شماره دوازدهم، 

ــافعی، ر. ) • ــاختاریافته از ســنجه هاي ارزیابی عملکرد م1393ش دیریت بازاریابی در (. ارائه ي مدلی س

شرکت هاي تولیدي صنعتی: مطالعه اي در شرکت هاي مواد غذایی. فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال 

 .137-160،  25هفتم، شماره 

(. طراحی الگوي ارزیابی عملکرد 1394صـــالحی، س.م.، نیکوکار، ..ح.، محمدي، ا.، تقی نتاج، ..ح. ) •

سات مالی و اعتبار س شکده شعب بانک ها و مو ي )مورد مطالعه: بانک قوامین(. مدیریت بازرگانی دان

 .127-142، 7، شماره 3مدیریت دانشگاه تهران، دوره 
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