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 مقاله پژوهشي:

 یاجتماع یها رسانهارائه الگوی بازاریابی 

 یدر صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیکأبا ت

 4، فرزاد آسایش3ریاحمد عسک، 2علیرضا روستا، 1پور سکینه آقاجان

  25/8/2047تاريخ پذيرش: 75/24/2042تاريخ دريافت: 

 چکيده
« یدر صننتت بانکندار   انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یها ارائه الگوی بازاریابی رسانه»هدف از انجام این تحقیق، 

آوری شند.   وسنیله ماناح ه و پرسشننامه جمن      است. روش تحقیق حاضر آمیخته )کیفی و کمی( است که اطلاعات تحقیق بنه 

بانکنداری بودنند کنه     صننتت  در پژوهش مورد حوزه متخااین و اساتید جامته آماری تحقیق در بخش کیفی شامل خ رگان،

 ماناح ه  شنیوه  بنه  اولینه  یهنا  داده انتخنا  شندند و   برفنی  گینری گلولنه   رسیدن به اش اع نظری به روش نمونهنفر تا  81تتداد 

به تتداد نامشخص بودند با توجنه بنه فرمنو      بانکداری صنتت در کارشناسان و مدیران در بخش کمی نیز، کلیه شد. گردآوری

 کدگنااری  مرحلن   سنه  طی شناختی، روش فرایند مطابق. ندگیری در دسترس انتخا  شد نفر به روش نمونه 513دوم کوکران 

 ین   قالن   در مفهنوم  چند هر بتد، مرحل  در. آمد دست به مفهوم 808 نهایت در انتخابی، کدگااری و محوری کدگااری باز،

محوری شنامل مفناهی      مقول  های تحقیق نشان داد که یافته .باشد آمده دست به پژوهش این برای مقوله 81 تا گرفتند قرار مقوله

، هنا  برنامنه  وهنا   مشنتریان، سیاسنت   بنا  ارت نا   مشتریان، مندیریت  شناسایی و مشتریان یها داده اثربخش، تحلیل انسانی نیروی

 در تانویری  الگنوی   در ارائنه  برایها  بودن است. سایر مقوله ارت ا ، اجتماعی برقراری روی ویژه محتوا، تمرکز راه رد  تدوین

مقولنه(   5) مقولنه(، پیامندها  5مقوله(، راه ردهنا )  5گر ) مداخله مقوله(، شرایط 2مقوله(، بستر یا زمینه ) 4علیّ ) شرایط دست  پنج

 شند  سوالی تندوین  808 ای پیشنهادی، پرسشنامه الگوی  یها مقوله و مفاهی  ،ها مولفه ،ها شاخص اساس گرفتند. در ادامه بر قرار

 از نشنان  الگوی پیشنهادی ارائه شده مورد بررسی قنرار گرفتنه کنه در نهاینت نتنایج      شده روابط های گردآوری  و بر م نای داده

 شده دارد. ارائه الگو  اجزای و روابط متناداری

 .بانکداري، نظريه داده بنیاد مشتريان، صنعت اجتماعي، مشارکت هاي رسانه بازاريابي ها: کليدواژه

                                        
   (نویسنده مسئو ) دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهر قدس یدکتر یدانشجو. 2

 . استادیار دانشکده مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهر قدس، تهران، ایران7

 . استادیارگروه مدیریت واحد لامرد ، دانشگاه آزاد اسلامی ، لامرد ، ایران  3

 واحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران . استادیار،0



 8402پاییز ، 21، شماره هفت سا  ، فالنامه علمی مطالتات مدیریت راه ردی دفاع ملی 282

 
 مقدمه

ایجاد شده موج  بروز تغییرات عمده ی هابسیاری از نوآوریاز زمان پیدایش اینترنت،  

های اجتماعی هستند. توست   ها رسانهدر زندگی بشر شده است. یکی از جدیدترین نوآوری

هنا در جایگناه ین  ابنزار منرثر بنرای       های اجتماعی و مح وبیت روزافزون آنسری  رسانه

 .تجارت الکترونی  ت دیل شده اسنت شکلی جدید از  سازی و اشتراک اطلاعات بهاجتماعی

ینابی  رسان  اجتماعی که محتوای تولیدشدة کناربران را بنا اهنداف شن که    همچنین از طرفی 

هنای آنلاینن   بندی و بررسی اطلاعات در شن که  کند، برای ایجاد، اولویتاجتماعی تولید می

 را برای دییبزارهای جدا یهای اجتماع رسانه .(2020و همکاران،  8)کواچد روکار میاجتماعی به

هنای   کرده است. ش که ارائهی ابیارت اطات بازار یو اثربخش ییبه منظور به ود کارا یابیبازار

 هنای  اند و چنالش  شده لیت د یاجتماع یابیبرای بازار مه  لهیوس  یها به  شرکت یاجتماع

و  2)دیوایندد انند   وجنود آورده  جا  مشتری بنه  یها در مورد چگونگ را برای شرکت دییجد

 ،یهمچون فراه  کردن اطلاعات، سنرگرم  یاهداف مختلفی های جمت رسانه .(2028همکناران،  

انسان بر عهده  ها ونیلیم نیرا ب ای نامحسوس انتقا  فرهنگ به گونه نیو همچن متقاعدسازی

تغیینر   را افنراد  ارت ناطی  های روش اجتماعی های . همچنین رسانه(2028و همکناران،   5)لی دارند

 ایجناد  اجتمناعی  هنای  تارنماهنای شن که   براساس را خود وبسایتهای ها شرکت و است داده

اینن   نتیجه، باشند.در داشته مارف کنندگان با ارت اطات مستقیمی و تتامل بتوانند تا اند کرده

 اجتمناعی  هنای  شن که  از بنرای اسنتفاده   هنا  شرکت برای مرثر سکوی ی  به عنوان میتواند

گرفتنه   خندمت  بنه  بنالقوه،  مشتریان از زیادی تتداد به سری  اطلاعات گسترش و مشتریان

 .(2028و همکاران،  4)چیانگشود 

 فرهنگنی،  اقتانادی،  هنای  حنوزه  در هنای اجتمناعی   شن که  وسی  از طرفی کارکردهای

 ین   از ایجناد  اند، کرده ایجاد انسانها بین روابط در که عمیقی تأثیرات اجتماعی و و سیاسی

 هنای  رسنانه  و هنا  شن که  دهند. کارکردهنای   منی  خ نر  حقیقنی  دنیای کنار در مجازی دنیای

                                        
1. Quach 

2. Dwivedi 
3. Li 

4. Cheung 
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 و مشنتریان  منورد  در این امنر  . همچنین(2028، 8)حافظاست  جامته متفاوت هر در اجتماعی

بنه   بخشیدن سرعت باعث خود نوبه به و است نیز صادق صنتت بانکداری کنندگان مارف

هایی که هدف بدون ش ، موفقیت شرکت. ال ته (2028، 2)مالسو و چریشد  خواهد های فتالیت

 آنها بررسی ارزش اقتاادی تجارت اجتماعی اسنت، بنه مشنارکت مشنتریان بسنتگی دارد     

های مختلن  ارت ناطی و تقوینت     مشارکت مشتری، فرآیند تتامل با مشتریان از طریق کانا 

لین ارت ا  خود بنا مشنتری   هاست. بسیاری از کس  و کارها، این فرآیند را از او رابطه با آن

کسانی که . (2022و همکناران،   5)علی ع اسی دهند کنند و پس از پروسه خرید نیز ادامه می آغاز می

هایی برای شرکت در چند  کنند، همواره دارای فرصت اطلاعات زندگی می فناوریدر عار 

در ین    انکت مشنتری هستند. بنابراین، مشار ها رسانه و نام تجاری مسیر ارت اطی با دیگران،

اگر چه چنین سناختاری در بخنش آنلاینن     .(2028و همکاران،  4)خدامی مه  است برخطمحیط 

هنای   در رسنانه  مشنارکت مشنتری   فردی از به های منحار ها براساس ویژگی وجود دارد، آن

بنه   و محتنوا  تولیند  بنه  اجتماعی میتواننند  های رسانه در مشتریان اجتماعی رو به رو هستند

 بپردازند دیگران با خدمات و محاولات دربارة خود های تجربه و اطلاعات راک گااریاشت

 بنه همنراه   جندی  تهدیندهای  و ها فرصت مشاغل صاح ان و ها شرکت برای امکانی چنین.

 فضایی چنین در مشتریان خدمات بانکی ،شرایط این باتوجه به .(2020و همکاران،  3)جیائودارد 

 ضنروری امنری  ها از طرینق مشنارکت فتالاننه     تلاش در ایجاد ارزشپس  .است بسیارمه 

 ی بنرای های اجتماعی تضنمین  های رسانه سایت و  از طریق انتقا  اطلاعات از جان ی است.

هدف این است که برای مشنتریان،  . (2082و همکناران،   2)کارلسوناست مشارکت بیشتر مشتریان 

. محاولات با کیفیت بالا در ابتندا  شودارائه پیشنهادی فراتر از محاولات یا خدمات خود 

کنند؛ بازاریابان متمولا از اینن روش در بازارینابی مشنارکت مشنتری      مشتریان را جا  می

هنای   رک انگیزة مشتری دربارة مشنارکت در رسنانه  . د(2022و همکاران،  1)سوکا کنند استفاده می

                                        
1. Hafez 

2. Malesev & Cherry 
3. Ali Abbasi 

4. Khoddami 

5. Jiao 
6. Carlson 

7. Souka 
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ننایی خنود را آزاد کننند. رفتنار     ها کم  کند تنا ررفینت و توا   تواند به شرکتاجتماعی می

در تجارت الکترونی  شامل م ادلات تجاری مستقی  یا غیرمستقی  اسنت   انمشارکت مشتری

گینری مشنتری   م ادلات مستقی  به رفتار خرید در طی ی  بخش خریند از فراینند تانمی    

هنای  الینت دهی و فتم ادلات غیرمستقی  شامل ارجاع .(2020و همکناران،   8)راتلا شودمربو  می

الکترونیکی در طنی تترین  هندف، بررسنی اطلاعنات، انتخنا  در فراینند        ت لیغی شفاهی

گیری مشتری است که همگی با درخواست و اشتراک اطلاعات اجتماعی در رسنان   تامی 

به اینکه ارجاع مشتری و رفتار ت لیغ شفاهی الکترونیکی توجهشوند. بااجتماعی مشخص می

 .(2081و همکاران،  2ژو)گاارد  تدی تأثیر میبر رفتار خریدهای ب

های اقتاادی علینه کشنورمان متوجنه صننتت      های متمادی نوک پیکان تحری  طی سا 

ها بر اقتاناد اینران از زمنانی واقتنار اثرگناار شند کنه         بانکداری بوده است. در واق  تحری 

توان گفنت کنه صننتت بانکنداری      د. به این ترتی  میکرمستقیمار این بخش را هدفگااری 

ترین عوامل تاثیرگناار بنر    کشور و مشکلاتی که این صنتت با آن درگیر است، یکی از مه 

های م ادله موجن    فضای کس  و کار کشور بوده است. این مشکلات ضمن افزایش هزینه

 کم ود نقدینگی واحدهای اقتاادی شده است.  

 اعت ناری  موسسنات  و هنا  بانن   ترازنامنه  خلاصنه  مطنابق  5نیوندننای به گزارش گنروه  

هنزار میلینارد    82حندود   8525ی، بدهی نهادهای یادشده به بان  مرکزی طی سا  غیردولت

میلینارد تومنان    1300ها نیز  تومان رشد یافته است. ال ته در مقابل، بدهی دولت به این بان 

درصندی نقندینگی در سنا  گاشنته،      25اضافه شده است. همچنین متاسفانه در عین رشد 

هنا در   درصد بوده است که ناشنی از نناتوانی بانن     83های غیردولتی  رشد تسهیلات بان 

اعطای تسهیلات به بخش غیردولتی است. از طرف دیگنر نسن ت تسنهیلات بنه سنپرده در      

عمندتار   دلیل این امر نیز ؛درصد تنز  یافته است 23های غیردولتی به سطح بسیار ناز   بان 

 کنه  اسنت  بوده مربو ( ها گااری ها )تملی  وثایق، اقلام در راه، سرمایه به رشد سایر دارایی

                                        
1. Rautela 
2. Zhu 

3. Dnaunion  
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. گردد می باز مسکن بخش ویژه به و اقتاادی های بخش رکورد به مجددار آن علت ترین مه 

 در آنهنا  تواننایی  عندم  و هنا  بانن   سنودآوری  در منفنی  تتندیل  موج  اتفاقات این نتیجه

یگر، رکود موجن   د بیان به است؛ شده بانکی عادی فتالیت از ناشی عملیاتی سود شناسایی

هنا مجنددار موجن      هنا در بانن    های غیرمولد شده و ان اشت این دارایی متورم شدن دارایی

از طرفنی پنروژه مسنکن مهنر بنه عننوان        عمیق تر شدن رکود در سطح جامته شده اسنت. 

 دوش بنر  را هنگفتنی  مالی بار کشورمان در اخیر یاه سا  اجتماعیترین پروژه عمرانی  مه 

های منالی بانن     شور به خاوص بان  مسکن گاارده است. با مطالته صورتک های بان 

هنزار   44یابی  که این بان  برای تامین اعت نار اینن پنروژه از خنط اعت ناری       مسکن در می

هنای   شنده در صنورت   ده است که باعثکردرصد استفاده  4میلیارد تومانی با نرخ متوسط 

مالی این بان  سود دو هزار میلیارد تومانی بابت پروژه مسکن مهر شناسایی شود که عمدتار 

در سر فال مطال ات از دولت به عنوان یارانه مسکن مهر آورده شده اسنت. ولنی واقتینت    

اجتماعی مانند مسکن مهنر شنرکت کنرد و سنود شناسنایی       طرحتوان در  این است که نمی

موهومی و موج  صورت ‎این امر بهالا اینکه از مطال ات دولت سود شناسایی شود که  ؛کرد

متورم شدن ترازنامه است. توزی  نامتقارن خط اعت اری بان  مرکزی به بانن  مسنکن آثنار    

ای جز ادامه  تورمی بسیاری داشته و با توجه به بزرگی حج  پروژه عملار بان  مرکزی چاره

تنر   ت تات ورشکستگی بان  مسکن و عمینق  ددر غیر این صورت بای زیرا ؛این روش ندارد

هننا بیشنترین تنناثیر را در   شندن رکنود در بننازار امنلاک و مسنتغلات را شنناهد بنود. بانن       

های رونق و رکود در بخش ساختمان کشور دارا هستند. علاوه بنر   قیمتگااری و ایجاد دوره

های بخش خاوصی در  گااری ل سرمایهاین بر اساس آمار ارایه شده توسط بان  مرکزی ک

هزار میلیارد تومان بنوده کنه    28بالغ بر  28های جدید مناطق شهری در پایان سا   ساختمان

هنا در بخنش امنلاک     گااری بانن   هزار میلیارد تومان جم  کل سرمایه 45مقایسه آن بارق  

ر توزین  نامناسن    ها در این بخش است. بنه بینان بهتن    دهنده اهمیت تاثیرگااری بان  نشان

ها و تمرکز بیش از حد آن به بخش ساختمان و املاک سن   شنده    های بان  گااری سرمایه

بخنش سناختمان قنرار گینرد و      مخناطره ها تحت تاثیر  های بان  گااری که ه  س د سرمایه
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نوسانات بخش ساختمان صنتت بانکداری را متاثر سازد ه  اینکه بنروز برخنی مشنکلات    

کداری )از ق یل تحری ( و عدم امکان جابجایی مناب ، موج  ایجاد مشنکل  برای صنتت بان

و  ی)خنالق های رونق و رکود این صنتت شود  برای صنتت ساختمان و تشدید نوسانات دوره

 .(8521، همکاران

 یو م ادلات منال  یاختلا  در نظام بانک جادی، اها بان   یهدف از تحر نیتر مه بنابراین 

 شیهنا، افنزا   هنن یاننواع هز  شیکنه منجنر بنه افنزا     استی تجارت خارجکاهش  جهیو در نت

کناهش اعتمناد    رین بانن  نظ  هیمختل  عل ابتاد در یمنف یجو روان جادیبان ، ا یها  سیر

 یمنال  لاتیتسنه  یماننند اعطنا   یالمللن  نیبی و کاهش تتاملات بانک یبه نظام بانک یعموم

و  دشن مواجه  ینظام بانک  یبا تحر 8513از سا   رانیاقتااد ا .دشو یکشورها م ریتوسط سا

نظام   یوس یمال تیحما یکشور و سابقه بالا یساختار اقتااد بودن با توجه به بان  محور

 یافنت  افزایش مجموع در ،ها تحری  از کشور اقتااد پایری آسی  احتما  از دولت، یبانک

 رو این از بود. خواهد تأثیرگاار بسیار ایران اقتااد کلی وضتیت بر این بخش عملکرد زیرا

 تنرین   منه  از همنواره  تحنری   شنرایط  از آن تأثیرپنایری  و بنانکی  عملکرد نظنام  به توجه

 اسنت.  بنوده  پنولی  بخنش  ویژه به کشور مختل  های بخش و مدیران مسئولین یها چالش

 تقوینت  و بیشنتر  توجنه  به تواند می بانکی نظام عملکرد در پایر های آسی  بخش شناخت

 محنیط  در از جنان ی  .(8523)کیماسنی و همکناران،    شنود  منجنر  شرایط پساتحری  در حتی آنها

 راه نردک بنرای   ابنزار  عننوان  بنه  مشتریان، با پایدار و نزدی  روابط توست  جدید، رقابتی

 صننتت  در شنود.  منی  توصنیه  بلندمندت  سنوآوری  حفظ و بازارها در رقابت محدودکردن

 آیند. ‎شنمار منی   بنه  حیناتی  راه نرد  نوعی مشتری با بلندمدت رابط  نیز، برقراری بانکداری

 محنیط  در پایدار حضور برای خود مشتریان با را سودمندی و رابط  بلندمدت باید ها بان 

 رفتنار  بر بانکداری صنتت در جدید های فناوری رهور کنند. کنونی ایجاد بانکداری رقابتی

 اجتمناعی،  یها رسانه اصلی کاربردهای از یکی امروزه گاارد. تأثیر می صنتت این مشتریان

علاقه زینادی بنه ادبینات     از طرفی مشارکت مشتری .(8522)عظیمی و همکناران،   است بازاریابی

هنای ارائنه دهنندگان     خدمات به عنوان راهی برای به ود تجربنه مشنتری و کناهش هزیننه    
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خدمات داشته است. گرچه مزایای آن مورد سنوا  نیسنت، امنا تحقیقنات کمنی در منورد       

. این تحقیق ی  بنیناد مفهنومی بنرای    (2020و همکناران،   8)دامالیمشکلات احتمالی وجود دارد 

 دین بنا تاک  یاجتماع یها رسانه یابیبازارالگوی جام  از  کند و ی   رف  این شکاف فراه  می

الگنوی بنا تلفینق بیننش از      دهد. اینن   را ارایه می یدر صنتت بانکدار انیبر مشارکت مشتر

راه نرد و اطلاعنات، بنه صنورت      تحقیقات در زمیننه بازارینابی، عملینات و مندیریت آن،     

با  یاجتماع یها رسانه یابیبازارالگوی، ی  ابزار  شود. با استفاده از این  استن اطی حاصل می

تواننند جهنت    شود که مدیران منی  ی ارایه میبانکدار در صنتت انیبر مشارکت مشتر دیتاک

 مشنتریان  مناسن   مشنارکت مشتری محوری و افزایش مشارکت مشتری استفاده کنند چون 

سنرلوحه فتالینت   باید ها و مشکلات مشتریان و تلاش برای رف  آن  در جهت شناسایی نیاز

عایت اصو  مشتری منداری  و تأکید مدیران ارشد بان  نیز پیوسته بر ر ها باشد بان تمامی 

ترین مشنکلات صننتت بانکنداری     .از مه (2022و همکاران،  2)هورتاکباشد و حاکمیت شرکتی 

خود را مطنابق بنا نیازهنا و ترجیحنات      رسانه اجتماعی های ها باید سکو بان این است که 

بنرداری از   بهنره  مشنکلات تنرین   تغییر و تکامل دهند که این منورد یکنی از مهن    مشتریان، 

در طنو  زمنان، ممکنن اسنت برخنی      اسنت.   صنعت  ااندنرار    هنای اجتمناعی در   رسانه

تنرین   های اجتماعی، مطلوبیت خود را از دست بدهند و این موضوع، انتخا  مناس  رسانه

. بنرای دسنتیابی کامنل بنه منناف       سنازد  سکو به منظور پشتی انی از خندمات را دشنوار منی   

هنای اجتمناعی را بنا دیگنر      ها باید همواره رسنانه  های اجتماعی، بان  برداری از رسانه بهره

در حا  حاضنر،   .های بانکداری خود همراستا و هماهنگ نمایند ها و همچنین سیست  کانا 

ی ماننند مینزان   هنای  سنجه به ها  اجتماعی رسانه برداری از میزان بازگشت سرمایه برای بهره

بنابراین دغدغه محقق پاسخ به اینن سنوا     .استو مدیریت برند وابسته  انمشتریمشارکت 

 است که 

ی در صنتت بانکندار  انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یها الگوی بازاریابی رسانه

 چگونه است؟

                                        
1. Damali  

2. Hurtak 

http://shamizanjani.ir/%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c-%d8%b1%d8%b3%d8%a7%d9%86%d9%87%e2%80%8c%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d8%ac%d8%aa%d9%85%d8%a7%d8%b9%db%8c/
http://shamizanjani.ir/%da%af%d9%88%d9%86%d9%87-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c-%d8%af%db%8c%d8%ac%db%8c%d8%aa%d8%a7%d9%84-%d8%af%d8%b1-%d8%b5%d9%86%d8%b9%d8%aa-%d8%a8%d8%a7%d9%86%da%a9/
http://shamizanjani.ir/%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c-%d8%b1%d8%b3%d8%a7%d9%86%d9%87%e2%80%8c%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d8%ac%d8%aa%d9%85%d8%a7%d8%b9%db%8c/
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 ادبيات نظری و پيشينه تحقيق

 اجتماعي یها رسانه ادبيات نظری بازاریابي

انند و بندون    لوازم زندگی منا شنده  ترین  ها از مه  امروزه وسایل ارت ا  جمتی و رسانه

هنای جدیند    اند. امروزه رسانه هیچ مان  و محدودیتی خاص مرزهای جغرافیایی در برگرفته

 آینند.  ترین و مه  ترین راههای کس  آگاهی، اطلاعات و مناب  مترفتی به شنمار منی   اصلی

ردی، ینا قندرت   های مختل  به دلیل این نیست که بتوان کارب ها به گروه تقسی  بندی رسانه

جایگزینی ی  رسانه توسط رسانه دیگر را مورد بررسی قرار داد، بلکه به اینن دلینل اسنت    

که ما در این تحقیق بتوانی  با هر دو دسته جدید و سنتی آشنا و هر گروه را به طور مستقل 

ی ها را به دو دسته جدیند و سننت   در این پژوهش ما رسانه مورد مطالته و تحلیل قرار دهی .

هنا   ای  و با ذکر توضنیحاتی خوانننده شنناخت اجمنالی از مفهنوم رسنانه       تقسی  بندی کرده

 دست آورد. هب

هنای   شن که . دارد قرار اجتماعی های رسانه ی مجموعه زیر اجتماعی های ش که اصطلاح

به صننورتی فزاینننده     اخیر  هستند که در چنند سا   دو  ابزارهای با اهمیت و   اجتماعی از

تنرین و   هنای اجتمناعی کامنل    شن که   تنوان گفنت   در دنیای و  رشد کرده اند. در واق  می

 باشنند   ابزارهنای و  دو منی    دیگنر   بنه نوعی دربر دارندة  کنه  و  دو بوده  ابزار  ترین مه 

 .(8511 ،ص وری و)جلالی 

آورده است  زبنان جدیند پدیند آمنده در      (8511)( به نقل از بشیر 8511)محمدی نج  

خاصی دارد کنه در سنه محنور اساسنی       ویژگی  گستر  های اجتماعی درون تار جهان رسنانه

 اطلاعات.  جمتی  تنولید ؛  تتامل دوسنویه اجتماع محوری؛ شوند  اجتماع و خلاصه می

زمنان اخ نارگننوی   های اجتماعی بننا تنولیند و بنازخورد ه  سیاری موارد، شن کهدر ب

تنرین   هنای سنتی ربوده اننند. از جننمله مهن     ها و سنایر رسنانه سنن قت را از خن رگزاری

های اجتماعی مانند فیس بوک، مای اسنپیس   دو کنه در قالن  شن که  و   مزایای ابزارهنای

هاسننت کنننه    ننند، نقننش قنندرت بسننیج عمننومی ایننن رسنانه       و تنویتر وجننود دارن 

طریق ارت اطات الکترونیکی، به سنمت    از  هنای منختل  رفنتارهای اجنتماعی را در حنوزه
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کنند   تلاش جمتی که هماننا ویژگنی اصلی جامته اطلاعاتی هزارة سوم اسنت هندایت منی   

 .(8511 ،)محمدی نج 

های مطنرح و  دو   های اجتماعی از جمله فناوری کند ش که ( عنوان می2001)تارکسی 

تنر، بنا    تواند برای مانارف مهن    هنستند. این اطنلاعات می  جمتنی  گیری از هوش در بهره

 .(8511 ،)محمدی نج  کاوی به اطلاعات پردازش شنده ت دیل شود  داده  فنونگیری از  بهره

 

 های اجتماعي بر توزیع ازاریابي رسانههای اجتماعي و ب تاثير رسانه

های اجتماعی خاوصار در مورد کالاها و خدمات دیجیتا  در حوزه  بیشترین تاثیر رسانه

هنای زمنانی و مکنانی کنه در      های اجتماعی س   حاف محندودیت  باشد. رسانه توزی  می

بنه دلینل    بازاریابی سنتی وجود دارد، شده است. از سوی دیگر کالاها و خندمات دیجیتنا   

شنوند.   قابلیت خاص خود به راحتی و در عرض چند ثانیه از فروشنده به خریدار منتقل می

های اجتماعی بر کناهش   انجام گرفته است، تاثیر رسانه 8در تحقیقی که توسط روود و آشیل

های کانا  توزی  در صنتت پوشاک مورد مطالته قرار گرفته اسنت و ارزش افنزوده و    هزینه

کننده، عمده فروش،  ای محاس ه کرده است )تولید را در ی  کانا  چهارمرحله قیمت فروش

تواند با حاف عمده  های اجتماعی می دهد که رسانه کننده( و نشان می خرده فروش، مارف

هنای هزیننه را در    جنویی  کننده برساند و صرفه فروش محاو  را مستقیمار به دست مارف

درصند تخمنین و    22د و حناف خنرده فنروش    درصن  21ازای حاف عمده فروش متاد  

هنای اجتمناعی بنر توزین       التاده رسنانه  دهنده تاثیر فوق محاس ه کرده است. این ارقام نشان

باشد با وجود این مزایا یکی از مشکلات اساسی پیش روی بازاریابنان در زمیننه عنانر     می

منورد بتضنی   مکان، عدم قابلیت تماس فیزیکی با محاولات و فروشنندگان اسنت کنه در   

جهنت در شنرایط کننونی هننوز      همنین  کالاها ی  مشکل عمنننننده به شمار منی رود. بنه  

)رود و انند   های فیزیکی مانند وا  مارت کنارایی و مح وبینت خنود را حفنظ کنرده      فروشگاه

های اجتماعی بر عنار توزی ، افزایش اندازه و بزرگنی آن   . تاثیرات عمده رسانه(2081، 2آشیل

                                        
1. Rood & Achilles 

2. Rod & Ashill 
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های اجتماعی متال شد، در حننننوزه بازار تحت پوشنش   ا که بتوان به رسانهاست. هر کج

ها قرار می گیرد. تولیدکنندگان با استفاده از امکان تماس مستقی  با مشتریان ازطرینق   شرکت

فروشنان را از مینان بردارنند. بنرای م نا        ها و خنرده  اند واسطه های اجتماعی توانسته رسانه

های اجتماعی خود به فروش رسانده و  را از طریق پایگاه رسانهمحاولات خود  شرکت د 

هنا و خنرده فروشنان را حناف کنرده اسنت. از دیگرتناثیرات         درنتیجه بسنیاری از واسنطه  

های توزین  بنرای محانولات دیجیتنالی      های اجتماعی بر عنار توزی ، کاهش هزینه رسانه

 .(8523)رنج ر و براری، است 
 

 های اجتماعي بر قيمت اجتماعي و بازاریابي رسانههای  تاثير رسانه

 های اجتماعی دو اثر برقیمت دارد  رسانه

تواننند از  کننند مننی هننای اجتمنناعی اسننتفاده مننی ای کننه از رسننانه کننننده عرضننه -النن 

گااری ت تیضنی اسنتفاده کنند؛ امنا در صنورت عندم احتینا  و آگناهی          قیمت

 شود. ها می قیمتمشتریان از این موضوع شرکت مج ور به کاهش 

کنندگان مختل  که محاولات  های عرضه توانایی زیاد مشتریان در مقایسه قیمت - 

هنا   کنند نینز سن   اسنتاندارد شندن قیمنت      خود را باورت بهنگام عرضه می

 شوند. می

هنای م ادلنه،    های اجتماعی در کاهش هزینه همچنین لازم به ذکر است که توانایی رسانه

  .(8524الهیاری فرد، ) شود ها می ینه حمل و نقل نیز س   کاهش قیمتهزینه جستجو، و هز

( 8228کنه کناتلر )   طنور  قیمت تنها عناری است که درآمد ایجننناد منی کنند و همنان    

گینری اننواع جدیند ایجناد ارزش در     ‎با شنکل  گوید، سایر عناصر نمایانگر هزینه هستند. می

ری سنتی م تنی بر هزینه جوابگوی نیازهنای  گاا های قیمت الگوی های اجتماعی دیگر  رسانه

های هواپیمنایی ارزان قیمنت بنرای رقابنت      بازاریابان نیست. قیمت برای بسیاری از شرکت

های هواپیمایی مختلن ،   سه  بازار، ی  اسلحه انتخابی است. راه رد قیمت گااری شرکت

ی  راه نرد مفیند در    های مجانی و رقابت در انتخا  قیمت است و این به عنوان ارائه بلیط

هنای   گاارد. با وجود چنین شنرایطی در محنیط رسنانه    تامی  گیری خرید مشتری تاثیر می
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ها باید برای افزایش قدرت رقنابتی خنود بنه فاکتورهنای دیگنری غینر از        اجتماعی شرکت

 کنند.  قیمت توجه

خریداران های اجتماعی میسر شده،  م لار با تنوع بخشی به محاولات که از طریق رسانه

حساسیت کمتری به قیمت نشان خواهند داد. هر چه محاو  ارائه شده ترجیحات مشنتری  

را بیشتر برآورده سازد، خریدار راضی تنر بنوده و فروشننده منی توانند قیمنت بنالاتری از        

 .(2083، 8)سوگاتو و تولسکایمشتری مطال ه کند 

 

 اجتماعي بر ترفيعهای  های اجتماعي و بازاریابي رسانه تاثير رسانه

کننده جهت برقراری ارت ا  مستقی   ای را برای تولید هزینه های اجتماعی روش ک  رسانه

های اجتماعی و رجوع به پایگناه   ها با استفاده از رسانه کند. شرکت با مارف کننده ایجاد می

هنای   توانند ترفیتاتی را مطابق سنلیقه هنر مشنتری طراحنی کننند. رسنانه       های خود می داده

الگنوی ارت اطنات بازارینابی شنده      دلیل مشخاات خاصی که دارد س   تغیینر   اجتماعی به

است. از آنجا که ارت اطات در بازاریابی جزء حیاتی عنار ترفی  است؛ بنابراین در اینن جنا   

الگنوی ارت اطنات و بازارینابی سننتی در عانر       شنوند.   الگوی به اختانار مترفنی منی    دو 

صورت ت  ان نوه اسنت. اینن     الگوی ارت اطات به رح بوده است. در این های ان وه مط رسانه

نوع ارت ا  بدین متناست که شنرکت بنا اسنتفاده از ین  رسنانه ان نوه وین  طرفنه م نل          

کنرد و ین     روزنامه،رادیو، و تلویزیون، مجله و... به ان وهی از مشتریان اطلاع رسنانی منی  

 سازد. محتوا )پیام( را به آنان منتقل می

الگنوی   هنای اجتمناعی    های اجتماعی و رهور بازارینابی رسنانه   امروزه با پیدایش رسانه

صنورت   الگوی ارت اطات بازارینابی ننوین کنه بنه     ان وه به  -ارت اطات بازاریابی سنتی از ت 

هنای اجتمناعی بنه عننوان ین        الگوی رسنانه  باشد تحو  یافته است. در این  ان وه می-ان وه

های سنتی حالنت   کند و بر خلاف رسانه طرفه نقش بسیار حیاتی ایفا می رسانه تتاملی و دو

 .(8524)الهیاری فرد، ی  طرفه ندارد 

                                        
1. Sugato & Tulskie 
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 مشتریان مشارکت ینظر اتيادب

 مشارکت تعریف

مشارکت مشتری به نقش مشتری در فرایند تولید خندمت و ینا کنالای ملمنوس اشناره      

دارد. ماهیت خدمات باعث می شود مشتریان در مقایسه باکالاهای ملموس تماینل بیشنتری   

برای مشارکت در تولید و ارائه آن داشته باشند. مشتریان، بخش مکمل سیست  ارائه خندمت  

 "انند ینا خینر؟    آیا به نتایج مطلو  خندمت دسنت یافتنه   "ه و یا وسیله ای برای بیان این ک

هستند. بنابراین، در صورتی که مشتریان نقش مشارکت در تولید خود را به طنور اثربخشنی   

عوامل مه  بنرای اجنرای   . (8520)نظامی و همکاران،ایفا نکنند، نتایج مطلو  محقق نخواهد شد 

 مشارکت مشتریان ع ارتند از   

ها بنا هندف افنزایش بلنوا رواننی و مهنارتی افنراد         ین آموزشآموزش مستمر  ا .8

تواننند مشنارکت مشنتریان را از طرینق      هنا منی   گیرند. چرا که سازمان صورت می

ها و داننش مشنتریان    هایی برای به ود مهارت فراه  کردن آموزش و توسته برنامه

 تسهیل کنند.  

تریان، اعطنای  قدرت  از موارد ضروری دیگر برای اجرای صنحیح مشنارکت مشن    .2

قدرت به مشتریان به متنای مجهز کردن افراد بنه اختینارات کنافی بنرای تانمی       

 گیری است.

هنای   اطلاعات  گاهی اوقات دسترسی به اطلاعات مناس  بنرای گنرفتن تانمی     .5

آوری  تواند زمینه مشارکت مشتریان را با جم  موثر، حیاتی است. مدیر سازمان می

سازمان برای تامی  گیری ایجاد کنند. اینن اطلاعنات    اطلاعات موثر و مورد نیاز 

ممکننن اسننت شننامل بازخوردهننایی دربنناره نتیجننه عملیننات، شننرایط رقننابتی،   

هایی برای به ود سازمان باشد. در این صنورت   های کار و ایده ها، روش تکنولوژی

 شود.   پایر می ها امکان دستیابی به هدف

هنا   تریان، پناداش اسنت. پناداش   پاداش  چهارمین عامل مه  بنرای مشنارکت مشن    .4

های  توانند اثر زیادی بر درگیر کردن مشتریان در سازمانها داشته باشند. فرصت می
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های دروننی بنه بنار     تواند برای مشتریان، پاداش احترام انگیز ناشی از مشارکت می

های بیرونی ماننند   آورد، م ل احساس شایستگی و فضیلت داشتن. همچنین پاداش

رفیتات، زمانی که به طور مستقی  بنا پیامندهای عملیناتی حاصنل از     پرداخت و ت

 کنند. مشارکت در تامی  گیری مرت ط باشند، مشارکت را تقویت می

 

 پيشينه تحقيق

از جمله تحقیقات داخلی و خارجی که نزدی  بنه عننوان تحقینق حاضنر انجنام شنده       

 توان به تحقیقات زیر اشاره نمود   می

بر سلطه  یارت اط یریگ‎و جهت تیمالک یریگ جهت ریتاثبه  (2044و همکاران ) ينانيد

با در نظر گنرفتن نقنش    یاجتماع یها رسانه یابیدرک شده بازار یواثربخش یتالیجیکانا  د

بنگناه بنا    یاجتماع یها نشان داد که استفاده از رسانه جینتای پرداختند. الگوی تجار  یانجیم

طنور خناص،    سنت. بنه  از آنها ا ی یترک بنگاه با مشتریان و یتجار یها از روش زیمتما بنگاه

  یبه عنوان  یکمتر یکل یاثربخش یدارا یاجتماع یها با رسانه تجاری با تجاری یابیبازار

 طاسنتفاده در روابن   یبنرا  یکمتنر  تین اهم ،یتجار یها الگوی  ریکانا  است و نس ت به سا

مارف کنندگان  یاثرات توانمندساز یابیارز به (2322و همکاران ) هيدریح از طرفیدارد.

نشنان داد کنه تمنام     جینتنا پرداختنند.   مهیدر صنتت ب یبر مشارکت مشتر دیبا تاک خطربر 

انتخا   تیدرک شده بر اولو یمربو  به خودکارآمد ریتاث نیشتریشدند. ب رفتهیپا اتیفرض

 یطراحن  (2328فجرد و همکجاران )   يشجااع  همچنین است. 0922 زانیبا م یریگ  یتام

 نین ا یها افتهیبر اساس را ارائه کردند. توسته محاو   ندیدر فرآ انیمشارکت مشتر یالگو

توسنته محانو     یها ت یآ یبند تیالو زنی و ها و شرح آن ت یآ 88شاخص در  30پژوهش، 

 (2328) يبرزگجر و منتظجر   .شدند لیو سازمان شناخته، ارائه و تحل انیمشتر دیاز د دیجد

 کنرد یبنا رو  یدر تجارت اجتماع انیمشارکت مشتر رگااربریعوامل تاث یبند و رت ه ییشناسا

گناار بنر مشنارکت     ریعوامنل تناث   نتنایج نشنان داد   را ارائه کردند ارهیچند مت یریگ  یتام

عامل  نیتر و مه  لیآنها را تحل اره،یچند مت یریگ  یتام کردیو با رو ییرا شناسا انیمشتر
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ارائنه   نین آنلا یتجار یدر جهت به ود عملکرد و فروش بازارها یا هیکرده و نظر یمترفرا 

 شود.

ی را الگوی بازارینابی رسنان  اجتمناع    یطراح (2321علم و همکاران )در همین راستا 

 عوامنل  فوت نا ،  ماهینت  سناختاری،  عوامنل ) علّنی  شنرایط ارائه کردند. نتایج، ع ارتنند از   

 ؛(اجتمناعی  رسنان   بنا  منرت ط  عوامنل  و ورزش صننتت  با مرت ط ای حرفه عوامل مدیریتی،

 حقنوقی  عوامل اجتماعی، و فرهنگی عوامل اطلاعات، و ارت اطات فناوری) ای زمینه شرایط

 فناوری، اقدامات) راه ردها ؛(سیاست و دولت با مرت ط عوامل و اقتاادی عوامل قانونی، و

 اقتانادی،  اقندامات  قنانونی،  اقندامات  اجتمناعی،  و فرهنگنی  اقندامات  ساختاری، اقدامات

 و هنواداران  بنا  مرت ط اقدامات انسانی، نیروی با مرت ط اقدامات بازاریابی، با مرت ط اقدامات

 پیامندهای  اجتمناعی،  و فرهنگی پیامدهای) پیامدها ؛(اجتماعی یها رسانه با مرت ط اقدامات

 بنا  منرت ط  پیامندهای  و هواداران با مرت ط پیامدهای بازاریابی، با مرت ط پیامدهای اقتاادی،

در  یمشنارکت مشنتر   یچگنونگ  (7472همکجاران )  و يخداماز طرفی  (.اجتماعی رسان 

نشنان داد کنه    جینتنا . ی را مورد ارزیابی قنرار دادنند  اجتماع یها با برند در رسانه یهمکار

 یی نا یاطلاعنات و ز  یجسنتجو  ،یسنرگرم  یرابطه، جسنتجو  جادیا زهیمشارکت)انگ زهیانگ

دارد.  یاجتماع یها در جامته برند در ش که یبر مشارکت مشتر یم  ت ری( تأثیبار یشناس

بنر   یاجتمناع  یهنا  با برند در رسنانه  یدر همکار یم  ت و قابل توجه مشارکت مشتر ریتأث

 غنات یت ل ریشند. امنا، تنأث    دییتأ زیدهان به دهان ن غاتیبه برند و ت ل یاعتماد به برند، وفادار

 ائویجهمچنین نشد. دییتأ یبر همکار یاجتماع یها رسانه یدهان به دهان در جامته برندها

 لی  اثر تتند دیدر توسته محاو  جد یبه ود عملکرد مشارکت مشتر (7474و همکاران )

مشارکت  ریتأث یاجتماع یها که استفاده از رسانه دهد ینشان م جینتارا بررسی نمودند  کننده

محانو ، عملکنرد بنازار و عملکنرد      ی)ننوآور  دیبر عملکرد توسته محاو  جد یمشتر

 تیپردازش دانش بازار و قابل تیها )قابل شرکت یدیکل تی. دو قابلدهد یم شی( را افزایمال

 تین تقو شنتر یرا ب یاجتمناع  یهنا  از رسنانه  دهکننده اسنتفا  لیتتد ری( تأثیپردازش دانش فن

در توسنته محانو     یمشنارکت مشنتر   ریتنأث  (7474همکاران )راتولا و از طرفی .کند یم
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در  یکنه مشنارکت مشنتر    دهد ینشان م جینتای اجتماع یها انهکننده رس لی  نقش تتددیجد

آن مهن    یاثربخشن  یبنرا  دین توسته محانو  جد  ندیفرآ یساز یو مرحله تجار دهیا دیتول

 ریشنرکت تنأث   یبنر عملکنرد منال    دین توسته محاو  جد ندیفرآ یاثربخش ن،یاست. همچن

 یهنا  بنر رسنانه   یم تنن  یابین بازار یالگنو  ارائنه  (7422) زيج هنسل و داز جان ی . گاارد یم

، «هنا  محنرک »، «هنا  رساختیز»شامل   یت  )سازه( اصل 2 تیدر نها ی را ارائه کردنداجتماع

 یت  فرعن  81 و« )پاسخ( امدهایپ»و  «یانجیعوامل م»، «ها موان  و چالش»، «گرلیعوامل تسه»

بنر   یم تنن  یابیجام  بازار یالگو انیشدند و در پا ییشناسا یدیمفهوم کل 314کد و  884و 

در  یمشنارکت مشنتر   ریتاث یابیارز (7422) نیچن و لارائه شده است. یاجتماع یها رسانه

 اتیتمنام فرضن   دیین نشنان از تا  هنا  افتنه ی تیدرنها را طراحی کردند. دیتوسته محاو  جد

 پژوهش دارد.

بنر   دین بنا تاک  یاجتماع یها پژوهش حاضر به دن ا  ارائه الگوی بازاریابی رسانه نیبنابرا

 ی است.در صنتت بانکدار انیمشارکت مشتر

 

 نظریه تحقيق

 تحقیقنات  در کنه  باشند  داشته دخالت مشتری مشارکت ایجاد در تواند می زیادی عوامل

1ریتنز  اسنت.  شده اشاره آنها مختل  به
 مشنتریان  مشنارکت  بنرای  را چنارچوبی  (،2082) 

 رسنانه  در شنرکت  صنفحه  شنده  ادراک یهنا  ویژگنی  آن، اسناس  بنر  کنرد کنه   ارائه آنلاین

 و شنرکت  اطلاعنات  از مشنتری  )ادراک شنده  درک کیفینت اطلاعنات   شنامل  اجتمناعی؛ 

 و کننندگی(  سرگرم مانند سایت و  بخش لات یها شده )ویژگی درک محاولات(، لات

 هنا آن بین تتامل بودن کنتر  قابل و دوطرفه درباره )احساس کاربران شده درک پایری تتامل

 وفاداری بر خود نوبه به که داده قرار تأثیر تحت را مشتریان برخط مشارکت تجاری(، نام و

2گناارد. آنندره   اثنر منی   )مجدد( خرید قاد درنهایت و
 شنش  خنود،  پنژوهش  در (2083) 

 شنناخته  و مق ولینت  )کس  " اجتماعی نفوذ"شامل  مشتری؛ مشارکت بر تأثیرگاار محرک

                                        
1. Reitz 

2. Andre 
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 "سنرگرمی " افراد(، خرید تامیمات و اطلاعات )جستجوی "جستجوی اطلاعات " شدن(

 )قابلینت  " اعتمناد " (،هنا  آن خوشایند و اطلاعات جاا  دلیل به برندها صفحات به )تمایل

 دریافنت  برای تر راحت )روشی" پاداش"اطلاعات(  کس  برای من   ی  عنوان به اطمینان

 هویت ایجاد در برند طرفداری صفحات در )نقش عضویت " شخای هویت" ( پیشنهادها

 بنوده،  برنند  بنه  مشنتری  شدید احساسی که وابستگی برند عشق کرد. شناسایی را شخای(

 .اسنت  تأثیرگناار  برنند  وینژه  بنرارزش  هن   و مشنتری  مشنارکت  بنر  ه  که است متغیری

 مشنارکت  برای مشتری قاد تأثیرگاار بر اصلی مزیت ( چهار2083و همکاران ) 1ورهاگن

 بنه  )دسترسنی  "شنناختی "از  مزایای  اند ع ارت که کردند شناسایی را مجازی یها محیط با

ی و پیوندهای اجتمناعی(،  اجتماع ییشناسااجتماعی ) بازخور(، یکپارچگی دریافت و دانش

لنات  "شنرکت( و   ان وین شنناخته شندن توسنط همتا    تیبه رسنم ) "یکپارچگی شخای"

 مزاینای شنناختی،   کنه  داد نشنان  هنا  آن تحقینق  )ابراز خود و نوع دوستی(. نتنایج  "گرایانه

 .دارنند  مشنتری  مشنارکت  بنر  تنوجهی  قابنل  تنأثیر  گرایاننه  لنات  و اجتمناعی  یکپارچگی

 .اسنت  کنرده  عننوان  مشتری مشارکت پیامد عنوان به را مشتری ( بازخور2085) 2رابینسون

، "های مشنتری  ویژگی"تأثیر تحت بازخور نمودن فراه  نتایج تحقیق وی نشان داد که قاد

(، نیز نشان 2082) 5است. اسلام و رحمان "ادراکات سازمانی"و  "ادراک از فرآیند بازخور"

 و شنده  مشنتریان  بیشتر مشارکت به منجر برند جوام  در مشغولیت بالای سطوح دادند که

 داد. خواهند  افزایش را مشتری دهان به دهان ت لیغات یها فتالیت و مشتری اعتمادامر  این

 تنأثیر  شنفاهی  ت لیغنات  و اعتماد بر م  تی طور به برند جوام  با مشتری همچنین مشغولیت

 رفتارهنای درگیراننه   داد (، نشنان 2082و همکناران )  4نتنایج تحقینق گنومروس    .گاارد می

و  کنننده  سنرگرم  اجتمناعی،  )مزاینای  مشنتری  درینافتی  مزاینای  زینادی  مینزان  بنه  مشتری،

 روی بنر  غیرمسنتقی   طنور  به رفتارها این همچنین، دهند. می قرار تأثیر تحت را اقتاادی(

5پانسناری  و کومنار  مطالتنه  اسناس  . براست رگااریتأث یمشتر یو وفاداررضایت 
 (2082 )

                                        
1. Verhagen 

2. Robinson 

3. Islam & Rahman 
4. Gomerus 

5. Kumar & Pansari 
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 نفنوذ " ،" مشنتری  ارجاعنات " ، "مشتری خرید" چون پیامدهایی دارای مشتری مشارکت

1پسناری ها تحقینق   نتایج اساس است. بر " مشتری و دانش " مشتری
( 2081همکناران )  و 

دارد.  مشنتریان  وفناداری  بنر  زینادی  اسنت، تنأثیر   ها آن رضایت از مشارکت مشتریان ناشی

 اینن  ایجناد  س   خاص، برند ی  و مشتری بین شناختی روان روابط و فرآیندهای روانی

 سایرین به را برند آن نیز و شده سازمان آن مشتری دوباره که شود می در وی رفتاری قاد

 بنالایی  اهمیت از مشتری، وفاداری افزایش در نیز مشارکت احساسی کند. جن ه توصیه ه 

 کنه  موقتی و کرده افتخار سازمان موفقیت به است ممکن درگیر مشتریان .است برخوردار

 اینن  همچننین،  .کننند  تلقنی  خنود  از شنکایت  ننوعی  به را آن آن بشنوند، درباره شکایتی

 و " مشنتری  توجنه " کننند.  منی  برقنرار  خاص برند با شناختی قوی روان ارت ا  مشتریان

 و توجه ایجاد برای هستند. برند با مشتری مه  مشارکت محرک دو وی، " شدن مجاو "

 اطمیننان  برنند،  دربناره  م  نت  اخ ار و بودن اطلاعات اختیار در از باید مشتری، مجاوبیت

 اجتمناعی  مسنئولیت  یها برنامه در و مشارکت کاربرپسند ی سایت و  ایجاد کرد. حاصل

 است. برانگیختن مشتری و توجه جل  برای روش دو شرکت
 

 هدف تحقيق

در صننتت   انیبنر مشنارکت مشنتر    دین بنا تاک  یاجتماع یها ارائه الگوی بازاریابی رسانه

 ی.بانکدار
 

 تحقيق شناسي روش
 

 های پژوهشگر( )یافته )يافته( الگوي پیاز پژوهش شناسي پژوهش بر اساس  روش .2 جدول

 نوع پژوهش از نظر رديف

 توسته ای هدف 8

 (یو سپس کم کیفی )ابتدای اکتشاف ختهیآم ها داده 2

 یمقطت شییپیما و نوع مطالته تیماه 5

                                        
1. Hapsari 
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 جامعه و نمونه آماری

روش نمونه و حج  نمونه براساس تفکی  بخش کیفی و در این بخش جامته آماری و 

 کمی ارائه شد.

 

 جامعه آماری

 یحنوزه منورد پنژوهش در صننتت بانکندار      نیو متخاا دیبخش او   خ رگان، اسات

 است.ها قابل استناد  که نظراتشان در خاوص پروژه است

 .ی استو کارشناسان در صنتت بانکدار رانیمد هیدوم  کل بخش

 

 آمارینمونه 

 نیو با ا کرد می تینفر خ ره و متخاص کفا 50و حداک ر  83تتداد حداقل  بخش او  

 شنتر یهنای ب  به انجنام ماناح ه   یازیو ن دهیبه نقطه اش اع رس شده یحج  اطلاعات گردآور

 .ن ود

 دانشنگاهی  سنطح  در یصنتت بانکدار نفر از متخااان 81در این پژوهش با مااح ه 

 و به عنوان نمونه آماری برای انجام مااح ه انتخا  شدند.   دهیبه نقطه اش اع رس

بخش دوم  با توجه به اینکه حج  جامته موردپژوهش نامشخص است، بننابراین بنرای   

نفنر   513تتیین حج  نمونه آماری، از فرمو  دوم کوکران استفاده شد که تتداد آن برابر بنا  

 .است
 

 ها دادهوتحليل  ابزار گردآوری و تجزیه

ت اخا اطلاعات کلی در مورد جامته مورد پژوهش و همچنین سنایر اطلاعنات در   جه

ها از روش بررسی اسنناد و مندارک   نظری و شاخص زمینه ادبیات موضوع، تتیین چارچو 

به منظور توصی  دیدگاه جامته منورد پنژوهش بهنره گرفتنه     باز و از مااح ه و پرسشنامه 

هنا، از فراینند سنه      دسنت آمنده از ماناح ه    ای بنه هشد. همچنین برای تجزیه و تحلیل داده

هنای   ای کدگااری باز، محوری و انتخابی استفاده شد. به منظور تجزیه و تحلینل داده  مرحله



255 و همکاران پور آقاجان  ... یدر صنتت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یها ارائه الگوی بازاریابی رسانهمقال  پژوهشی  

 

ها، از آمار توصیفی و آمار استن اطی استفاده گرید. ابتدا بنه منظنور     آمده از پرسشنامه دست به

نی استفاده شد. ضمن این که بنرای توصنی    ها، از جداو  و نمودارهای فراوا توصی  یافته

های پراکندگی همچون انحراف متیار بهنره   های مرکزی نظیر میانگین ها از شاخص بهتر داده

هنا جهنت سننجش     گرفته شد. سپس در راستای تایید یا عدم تایید توزی  نرمنا  بنودن داده  

ستفاده از آزمنون تحلینل   متغیرها از آزمون کلموگروف اسمیرونوف استفاده شد. در ادامه با ا

ها و شاخص پرداخته شد تنا در   به مطالته گویه LISREL1910عامل تاییدی توسط نرم افزار 

( توسنط  SEMالگوی متادلات سناختاری )  ها تایید شدند. سپس با استفاده از  کل پرسشنامه

الگنوی   تایید یا عدم تایید رابطنه بنین متغیرهنای     SmartPLS.05و  LISREL1910نرم افزار 

 آزمون شد.

 

 ها تحليل داده وها  یافته
 متغيرها های مربوط به آمار توصيفي یافته

نشنان  را هنای توصنیفی متغیرهنای تحقینق در طنی دوره موردبررسنی       آماره ،2جدو  

 دهد.   می
 های پژوهشگر( )یافته هاي کلي متغیرهاي تحقیق آماره .7جدول 

 متغیر

 امتیاز کلي

 ماکزيمم مینیمم واريانس انحراف معیار میانگین

 3900 5920 0955 41 .0 4958 شرایط علی

 3900 2910 0920 0942 4925 مقوله محوری

 3900 2912 0953 0920 4983 راه ردها

 3900 2955 0931 0933 4988 بسترها

 3900 2955 0932 0928 5910 گر مداخلهشرایط 

 3900 2944 0945 0930 5915 پیامدها
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 آمار استنباطي

 الگو است. الگو و تست  آمار استن اطی پژوهش حاضر شامل دو بخش طراحی 

 
 های تحقيق شناختي نمونه توصيف جمعيت

 که نظراتشان دانشگاهی سطح در یصنتت بانکدار نفر از متخااان 81دراین پژوهش 

عنوان جامته آماری برای انجام ماناح ه انتخنا     است، به استناد قابل ها پروژه خاوص در

( ارائنه  5های مورد نظر در اینن بخنش در جندو  )    شدند. توصی  جمتیت شناختی نمونه

 شد.  
 های پژوهشگر( )یافته هاي مورد استفاده در اين پژوهش انواع داده .3جدول 

 رديف ها نوع داده تعداد

 8 اساتید های اختااصی با خ رگان و مااح ه 2

 2 های اختااصی با متخااین مااح ه 2

 

هنا، ماناح ه بنا     دهند، اولنین شنیوه گنردآوری داده     ( نشنان منی  5همانطور که جدو  )

 43طور تقری ی زمنان ماناح ه    بوده که به دانشگاهی سطح در یصنتت بانکدار متخااان

 دقیقه بوده است. 

سنتی بنر اینن بنوده کنه بنا انجنام        در این پژوهش به منظور یافتن اطلاعات مورد نظنر  

 نظرینه  بنر  م تننی  های عمیق از مااح ه شونده خواسته شود تا کلیه اجزای رویکردمااح ه

در  انیبنر مشنارکت مشنتر    دین با تاک یاجتماع یها ارائه الگوی بازاریابی رسانهدر  بنیاد داده

صورت گام بنه گنام    بهها  صورت کامل روایت کنند. تحلیل این نمونه ی را بهصنتت بانکدار

و پس از پایان یافتن هر مااح ه انجام گرفته است. بتد از انجام مااح ه، نسنخه نوشنتاری   

هنا   تنر و مقولنه   پردازی در هر مااح ه، ک  ک  نکات کلیندی  آن تایپ شده و پس از مفهوم

 استخراج شدند.

 



253 و همکاران پور آقاجان  ... یدر صنتت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یها ارائه الگوی بازاریابی رسانهمقال  پژوهشی  

 

 فرآیند کدگذاری و تحليل

فتناری )نکنات کلیندی(، شنامل مفهنوم      فرآیند کدگااری علاوه بر شناسایی شنواهد گ  

الگنوی کلنی    پردازی )استخراج کدها(، مقولنه پنردازی )کدگنااری محنوری( و شناسنایی      

 پژوهش)کدگااری انتخابی( است.  

الگوی پیشنهادی شده است که بنا توجنه بنه     نتایج کدگااری انتخابی منجر به استخراج 

 ( است.8)نمودار به صورت یه و خلق نظر یانتخاب یکدگاارالگوی  این توضیحات 

 

 کدگذاری انتخابي و خلق نظریه

ها حو  مقوله محوری به منزله مضمون اصلی، ی  روایت نظری  با کنار ه  نهادن مقوله

هنا، ارت ناطی   برای پدیده ارائه شده و ضمن آن، حو  این رشته اصلی، بین مفاهی  و مقولنه 

ای و مناسن    دهد که استقرار نظنام حرفنه  میها نشان  مند ایجاد شود. نتایج تحلیل دادهنظام

بنا   یاجتمناع  یهنا  ارائه الگوی بازاریابی رسنانه  طور دقیق، صحیح و متت ر فرایند تواند به می

ی را به نحو مناس ی ارزیابی، سنجش و تتیین در صنتت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیتاک

سطح کند تا سرانجام وضتیت مشتریان، مدیریت شود. نتایج کدگنااری انتخنابی منجنر بنه     

 یکدگناار الگنوی   الگوی پیشنهادی شده است که بنا توجنه بنه اینن توضنیحات       استخراج 

 است. 8 شکلیه به صورت و خلق نظر یانتخاب

 

 الگوی پژوهش آزمون 

 قابلینت  نظر از پرسشنامه در رفته کار به سرالات ارزیابی آزمون و از مرحله پسدر این 

 LISRELاز طریق تحلیل عاملی تاییدی با اسنتفاده از ننرم افنزار     گیریالگوی اندازه  برازش

، محقنق  (8522محسننین،  و )اسنفیدانی گینری اسنت   الگوی اندازه که روشی توانمند جهت آزمون 

دلایلی از جملنه   الگوی پژوهش کند. به تواند اقدام به آزمون روابط ساختاری موجود در  می

گنری   تتداد ک  حج  نمونه، استفاده از متغیرهای مرت ه دوم و همچنین وجود روابط تتدیل

سنازی متنادلات سناختاری     الگوی مفهنومی پنژوهش از روش مند     الگو جهت آزمون  در 

 استفاده شد.  SmartPLSزارافنرموسیله  به
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 «بانکداري صنعت در مشتريان مشارکت بر تاکید با اجتماعي هاي رسانه الگوي بازاريابي» .2 شکل

 

 ها  بررسي ضرایب مسير استاندارد و ضرایب معناداری مربوط به فرضيه

الگنوی   ( خروجی تخمین استاندارد شده مند  متنادلات سناختاری، بنرای     2در شکل )

 مفهومی تحقیق نمایش داده شده است.  
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 استاندارد نیدر حالت تخم يساختار مدل: 7شکل 

 

دهند   ها را نشان می ( ضرای  مسیر بین تمامی متغیرها و مقوله2) شایان ذکر است شکل

% بوده و 13علی مربو  به عوامل مشتری است که برابر با که بالاترین ضری  مسیر شرایط 

%منی  22ماهیت رسانه است که برابر بنا   کمترین ضری  مسیر شرایط علی مربو  به عوامل

 باشد.  

عوامنل تانویر مشنتری     به مربو  گر مداخله مقوله مسیر ضری  علاوه بر این بالاترین

 دانش مشتری به مربو  گرمداخله مقوله مسیر ضری  کمترین و بوده% 11 با برابر که است

   %.12 با برابر است

 توان اینگوننه بینان نمنود کنه بنالاترین      همچنین در میان عوامل زمینه ای یا بستر نیز می

 و کمتنرین  % اسنت 11 بنا  برابنر  کنه  هنا اسنت   محرک عوامل به مربو  مقوله مسیر ضری 

 % است.  12 با برابر که است تسهیل گر عوامل به مربو  بستر مقوله مسیر ضری 
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 مسنیر  ضنری   توان اینگونه بیان نمود که بنالاترین  همچنین در میان عوامل راه ردی می

 مسنیر  ضنری   و کمتنرین  % اسنت 13 با برابر که مشتری مدار است عوامل به مربو  مقوله

 % است.  10 با برابر که است بان  محور عوامل به مربو  بستر مقوله

 هنای  بنه ترتین  منرت ط بنا مقولنه      کمترین ضنری  مسنیر پیامندها   همچنین بالاترین و 

 % است.  20% و 12مشتری است که برابر با  سازمانی و پیامدهای پیامدهای

% 33شرح است که شنرایط علنی    شایان ذکر است روابط بین متغیرهای تحقیق نیز بدین

ر راه ردهنا تناثیر   % بن 32بر مقوله محوری اثرگاار بوده و مقوله محوری نیزخود بنه انندازه   

 دارد. 

% بنوده اسنت. ضنری     31بر پیامدها برابر بنا   گر مداخله عوامل مسیر طورکلی ضری  به

 % بوده است.31مسیر شرایط بستر بر پیامدها به طور کلی برابر با 

 بوده است. 20/0همچنین ضری  مسیر عوامل راه ردها بر پیامدها برابر با 
 

 
 

 معناداري ضرايب حالت در ساختاري الگوي  .3 شکل
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د اسنتاندار  یندر حالت تخم یساختار مد  در ییدی که تا یعامل یلتحل با توجه به نتایج

( ارائه شنده اسنت، چنون    5 شکلی )متنادار ی در حالت ضرا یساختار مد  و  (5 شکل)

 بزرگتنر اسنت. بننابراین، در مجمنوع     22/8الگو از عندد   تمامی اعداد متناداری پارامترهای 

 و اسنت  هنا  بنا داده  یشننهادی پ یالگنو  یاز بنرازش کلن   یحناک ییدی تا یعامل یلتحلنتایج 

 است. اندازه گیری الگوی  مناس  برازش دهنده نشان
 

 گيری و پيشنهادات تحقيق نتيجه

 علی بنا توجنه بنه نتنایج، تمنامی بارهنای        های شرایط مقوله تاییدی عاملی در تحلیل

دهننده اینن اسنت کنه      است که نشنان  5/0 بالاتر ازدست آمده دارای مقادیر  عاملی به

بارهای عاملی نس تار بالا و مطلنو  اسنت. از طنرف دیگنر تمنامی اعنداد متنناداری        

بزرگتر است. در مجموع با در نظر گنرفتن بنالا بنودن     22/8الگو از عدد  پارامترهای 

الگنو     همنراه نیکنویی بنرازش مطلنو     دار بودن آنها بنه میزان بارهای عاملی و متنی

 علی را نتیجه گرفت. شرایط گیری متغیرالگوی اندازه توان روایی و پایایی  می

 بنا توجنه بنه نتنایج، تمنامی بارهنای عناملی         یمقوله محور ییدیتا یعامل یلدر تحل

دهنده بارهای عاملی نس تار بنالا   است که نشان 5/0 دست آمده دارای مقادیر بالاتر از به

الگنوی از عندد    دیگر تمامی اعنداد متنناداری پارامترهنای    و مطلو  است. از طرف 

بزرگتر است. پس در مجموع با در نظر گرفتن بالا بودن میزان بارهای عاملی و  22/8

الگنوی   تنوان رواینی و پاینایی     الگنو منی   همراه نیکویی برازش  دار بودن آنها بهمتنی

 محوری را نتیجه گرفت. گیری متغیر مقولهاندازه

  بنا توجنه بنه نتنایج، تمنامی      راه ردهنا   یهنا  مقوله ییدیتا یعامل یلدر تحلهمچنین

دهننده بارهنای    است که نشان 5/0 دست آمده دارای مقادیر بالاتر از بارهای عاملی به

الگنوی   عاملی نس تار بالا و مطلو  است. از طرفی تمامی اعداد متناداری پارامترهنای  

مجموع با در نظنر گنرفتن بنالا بنودن مینزان      بزرگتر است. بنابراین در  22/8از عدد 

تنوان رواینی و    الگنو منی   همراه نیکویی برازش  دار بودن آنها بهبارهای عاملی و متنی

 گیری متغیر راه ردها را نتیجه گرفت.الگوی اندازه پایایی 
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 با توجه به نتایج، تمنامی بارهنای عناملی     یامدهاپ یها مقوله ییدیتا یعامل یلدر تحل

دهنده بارهای عاملی نس تار بنالا   است که نشان 5/0 آمده دارای مقادیر بالاتر ازدست  به

الگنوی از عندد    و مطلو  است. از طرف دیگر تمامی اعنداد متنناداری پارامترهنای    

بزرگتر است. پس در مجموع با در نظر گرفتن بالا بودن میزان بارهای عاملی و  22/8

الگنوی   تنوان رواینی و پاینایی     الگنو منی   برازش  همراه نیکویی دار بودن آنها بهمتنی

 گیری متغیر پیامدها را نتیجه گرفت.اندازه

 با توجه به نتایج، تمامی بارهای عناملی  گر  مداخله یها مقوله ییدیتا یعامل یلدر تحل

دهنده بارهای عاملی نس تار بنالا   است که نشان 5/0 آمده دارای مقادیر بالاتر از دست به

 22/8الگنو از عندد    . از طرفی تمنامی اعنداد متنناداری پارامترهنای     و مطلو  است

بزرگتر است. بنابراین، در مجموع با در نظر گرفتن بالا بودن میزان بارهنای عناملی و   

الگنو   تنوان رواینی و پاینایی     الگنو منی   دار بودن آنها به همراه نیکنویی بنرازش   متنی

 گرفت. گر را نتیجه مداخله گیری متغیر شرایط اندازه

 با توجه به نتنایج، تمنامی بارهنای    بستر  یها مقوله ییدیتا یعامل یلدر تحل همچنین

دهننده بارهنای عناملی     است که نشنان  5/0 آمده دارای مقادیر بالاتر از دست عاملی به

الگوی از عندد   نس تار بالا و مطلو  است. از طرفی تمامی اعداد متناداری پارامترهای 

بنابراین، در مجموع با در نظر گرفتن بنالا بنودن مینزان بارهنای     بزرگتر است.  22/8

تنوان رواینی و پاینایی     الگنو منی   همراه نیکویی برازش  دار بودن آنها بهعاملی و متنی

 گیری متغیر بستر را نتیجه گرفت.الگوی اندازه 

الگوی نهایی )جهت سنهولت   سپس در بخش دوم به آزمون روابط ساختاری موجود در 

 شود( پرداخته شده است. جداگانه تشریح میالگوی   یاز اجزا ی هر درک آن به تفکی  
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 های پژوهشگر( )یافته ییالگوی نها ی در عل یطشرا یرمتغ مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .4جدو  

الگوي  آزمون 

 پژوهش
 ها مولفه يرز ها مولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 يلع يطشرا

 ماهیت

 بانکداري

 تایید 00/2 44/0 مق ولیت

 تایید 81/3 34/0 جامتیت

 تایید 32/3 22/0 امنیت

 تایید 31/3 21/0 مرت ط با صنتت یا عوامل حرفه

 تایید 21/3 32/0 امکانات نرم افزاری و سخت افزاری

 تایید 52/3 31/0 و ایجاد اطمینان بان  خوش نامی

 تایید 15/3 21/0 نقش و حضور مشتریان

 تایید 34/3 22/0 های مترفی و فتالیت کانا 

 تایید 14/3 21/0 یرکود اقتااد

 عوامل

 مديريتي

 تایید 22/4 12/0 انریمد خوشنامی

ارائه ی ها به ابهامات و کامنت  یسر ییپاسخگو

 مدیران یشده از سو
 تایید 10/3 45/0

 تایید 14/1 23/0 ضت  بهره وری مدیران

 تایید 12/2 12/0 شهرت بان  و شهرت مدیران بان 

 تایید 33/2 10/0 برخورداری مدیران از حمایت حاکمیتی

 تایید 11/1 31/0 از سوی مدیرانارائه اطلاعات شفاف 

 ماهیت

 رسانه

 اجتماعي

 یساده و قابل فه  برا اتیارائه اطلاعات با ادب

 انیمشتر
 تایید 22/5 32/0

 تایید 81/1 28/0 های اجتماعی تولید محتوای آموزشی در ش که

 تایید 31/1 22/0 هنگام ارائه اطلاعات به

 تایید 22/2 32/0 مشتریان یها یژگیرفتار و و ییشناسا

 تایید 08/1 12/0 های اجتماعی ها در ش که پیام جاا  یمحتوا

 یبرااز ش که اجتماعی استفاده  یها ارائه راه

 کاربران
 تایید 13/1 22/0

 قیبا توجه به سلا یاجتماع یها رسانه جادیا

 انیمشتر
 تایید 21/1 12/0

های  ها در ش که حضور اجتماعی به موق  بان 

 اجتماعی
 تایید 22/1 21/0
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الگوي  آزمون 

 پژوهش
 ها مولفه يرز ها مولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 تایید 55/1 12/0 نوع رسانه اجتماعی مورد استفاده

 عوامل

 به مربوط

 مشتريان

 تایید 21/2 11/0 یقیتشو یابزارها ارائه

 تایید 48/80 12/0 از خدمات گانیاستفاده را

 تایید 82/82 12/0 انیارتقاء سطح توجه دهان به دهان مشتر

 تایید 23/80 15/0 های جمتیت شناختی مشتریان ویژگی

 تایید 02/88 12/0 بازخوردها اخا و مشتریانرفتار  یابیارز

ها،  تتداد دن ا  کنندگان مشتریان )تتداد لای 

 ها، بازدیدها( کامنت
 تایید 22/2 43/0

 

 یاعنداد متننادار   یتمنام  ینکنه نشان داده شد با توجه بنه ا  یزن 4همانگونه که در جدو  

روابنط   یتنوان ادعنا نمنود تمنام     بزرگتر است، بننابراین، منی   22/8الگو از عدد   یپارامترها

 یننان بر صحت و قابنل اطم  یا صحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 ینا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلتحل یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یحبودن نتا

دهننده بنرازش مناسن      ها است و نشان با داده یشنهادیپ یالگو( از یعل یطشرا یرجزء )متغ

 است. یریگ الگوی اندازه بخش از  ینا

 
 های پژوهشگر( )یافته ییالگوی نها مقوله محوری در  مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .3جدو  

آزمون 

الگوي  

 پژوهش

 ها مولفه يرز ها مولفه
ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 مقوله

 یمحور

 بازاریابی

 های رسانه

 تاکید با اجتماعی

 مشارکت بر

 در مشتریان

 بانکداری صنتت

 تایید 3920 0942 نیروی انسانی اثربخش

 تایید 1928 0933 های مشتریان و شناسایی مشتریان تحلیل داده

 تایید 1952 0935 مدیریت ارت ا  با مشتریان

 تایید 1950 0935 ها ها و برنامه سیاست

 تایید 1981 0932 راه رد محتوا تدوین 

 تایید 80951 0918 تمرکز ویژه روی برقرار ی ارت ا 

 تایید 80912 0915 اجتماعی بودن
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 یاعنداد متننادار   یتمنام  ینکنه نشان داده شده با توجه به ا یزن 3همانگونه که در جدو  

روابنط   ید تمنام کنر تنوان ادعنا    بزرگتر اسنت، بننابراین، منی    22/8الگو از عدد   یپارامترها

 یننان بر صحت و قابنل اطم  یا صحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 ینا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلتحل یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یحبودن نتا

 ینن دهنده برازش مناسن  ا  ها است و نشان با داده یشنهادیپ ی( از الگویجزء )مقوله محور

 است. یریالگوی اندازه گ بخش از 
 

 های پژوهشگر( )یافته ییالگوی نها در  مقوله راه ردها مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .2جدو  

الگوي  آزمون 

 پژوهش
 ها مولفه يرز ها مولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 مقوله

 راهبردها

 راهبردهاي

 مشتري

 محور

 تایید 02/3 43/0 در ش که اجتماعی بینش مشتریتوسته 

 تایید 80/3 35/0 تتامل بامشتریان ویژه

 تایید 41/3 28/0 از دریافت خدمات بانکی تجربه مشتریبه ود 

 تایید 35/3 25/0 لازم درباره کیفیت خدمات بانکی از مشتریانتحقیقات 

 تایید 22/3 32/0 انمشتری به تمام خدماتتوسته انواع 

تر جهت ارتقای  تتامل با مشتریان با پس انداز پایین

 سطح حسا  بانکی

22/0 42/3 
 تایید

 تایید 12/3 10/0 تحری  مشتریان به افزایش پس انداز بانکی

 راهبردهاي

 رسانه

 محور

 تایید 05/4 25/0 افزایش ترافی  اینترنت در فضای آنلاین

 تایید 50/1 22/0 یاجتماع یها رسانهبازاریابی ویروسی از طریق 

 تایید 43/1 18/0 یاجتماع یها رسانهبازاریابی محتوایی از طریق 

 تایید 35/2 45/0 های اجتماعی راده ردهای بازاریابی در بستر ش که

های اجتماعی و  فتا  نمودن باشگاه مشتریان در رسانه

 افزایش مشارکت مشتریان

24/0 14/1 
 تایید

 تایید 28/1 12/0 یاجتماع یها رسانه انتقا  تجربه مشتریان در فضای

 راهبردهاي

 بانک

 محور

 تایید 10/2 21/0 بانکی ندیو فرآ خدماتتوسته 

 تایید 30/1 32/0 های جدید توسته سری  فن آوری

 تیجهت رضا انیکارکنان با مشتر یداخل یهمکار

 یمشتر

31/0 22/1 
 تایید

 تایید 83/1 23/0 به ود تاویر برند

 تایید 45/1 21/0 یاجتماع یها رسانهجل  مشارکت کارکنان در فضای 

 تایید 21/2 32/0 های متنوع مترفی خدمات بالفتل بان  در قال 



 8402پاییز ، 21، شماره هفت سا  ، فالنامه علمی مطالتات مدیریت راه ردی دفاع ملی 244

 
 یاعنداد متننادار   یتمنام  ینکنه نشان داده شده با توجه به ا یزن 2همانگونه که در جدو  

روابنط   یتنوان ادعنا نمنود تمنام     بزرگتر است، بننابراین، منی   22/8الگو از عدد   یپارامترها

 یننان ای بر صحت و قابنل اطم  صحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 نیا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلتحل یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یجبودن نتا

 ینن دهنده برازش مناس  ا ها است و نشان با داده یشنهادیپ ی( از الگوراه ردهاجزء )مقوله 

 است. یریگ الگوی اندازه بخش از 

 
 های پژوهشگر( )یافته ییالگوی نها مقوله بستر در  مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .1جدو  

الگوي  آزمون 

 پژوهش
 ها مولفه يرز ها مولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 مقوله بستر

 عوامل

 گر تسهیل

 تایید 24/5 42/0 ازیمورد ن یها شنیکیاپل

 تایید 01/3 32/0 ت ( نی)ف یمال یها یفن آور

 تایید 20/3 24/0 شرویمنظ  پ یزیبرنامه ر

 تایید 22/3 23/0 یو روابط عموم یانتخا  افراد با دانش بانکدار

 تایید 22/3 31/0 مناس انتخا  رسانه 

 ها محرک

 تایید 23/2 28/0 ها ها و شکسست تیموفق انیب

 تایید 23/1 15/0 و ابزارها طیشرا قیدق انیب

 تایید 40/1 22/0 یابیوجود دامنه برنامه بازار

 تایید 31/1 21/0 ارت اطات اطلاعات

 ها چالش

 تایید 12/1 21/0 یاجتماع یها و استفاده از رسانه رشیفرهنگ پاعدم 

 تایید 55/3 48/0 یاختااص بودجه و مناب  کافعدم 

 تایید 00/1 25/0 ها  یها و تاکت یخط مش نییتت

 تایید 41/2 12/0 اطلاعات یفن آورفقدان 

 تایید 12/1 10/0 ها ها و فرصت چالش ییشناساعدم 

 

 یاعنداد متننادار   یتمنام  ینکنه نشان داده شده با توجه به ا یزن 1همانگونه که در جدو  

روابنط   ید کنه تمنام  کنر توان ادعنا   بزرگتر است، بنابراین، می 22/8الگو از عدد   یپارامترها

 یننان ای بر صحت و قابنل اطم  صحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 ینا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلحلت یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یحبودن نتا
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 ینن دهننده بنرازش مناسن  ا    ها است و نشنان  با داده یشنهادیپ ی( از الگومقوله بسترجزء )

 است. یریگ الگوی اندازه بخش از 

 
 های پژوهشگر( )یافته ییالگوی نها در  گر مداخله شرایط مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .1جدو  

الگوي  آزمون 

 پژوهش
 ها مولفه يرز ها مولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 يطشرا

 گر مداخله

 تاویر

 ذهنی

 مشتریان

 تایید 11/5 41/0 متیارها و اهداف تتری  در ذهن مشتری نس ت به بان 

 تایید 85/3 32/0 میزان فراگیر بودن تسهیلات و ذهنیت مشتریان از آن

 تایید 24/3 22/0 بانکی ت لیغ خدماتبازاریابی و تاثیر 

 تایید 14/3 24/0 پاسخگویی به خدمات موردنیاز مشتریاننحوه 

 تایید 34/3 20/0 دهی مشتریان سازی و مشارکت همراهسطح 

 دانش

 مشتریان

 تایید 22/3 15/0 مشتریان میزان مهارت و دانش

 تایید 45/2 12/0 بخشی در مورد برند آموزش مشتریان و آگاهی

 تایید 11/1 22/0 آگاهی مشتری

عوامل 

 فني

 تایید 30/4 18/0 استفاده از اینترنت

 تایید 03/2 14/0 بندی موتورهای جستجو‎به ود رت ه

 تایید 80/2 41/0 احساس امنیت

  02/1 23/0 یفن یها رساختیز

 

 یاعنداد متننادار   یتمنام  ینکنه نشان داده شده با توجه به ا یزن 1همانگونه که در جدو  

روابنط   یتمنام کنه  د کنر توان ادعنا   بزرگتر است، بنابراین، می 22/8الگو از عدد   یپارامترها

 یننان ای بر صحت و قابنل اطم  صحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 ینا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلتحل یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یحبودن نتا

دهننده بنرازش مناسن      ها است و نشان با داده یشنهادیپ یگر( از الگو مداخله یطجزء )شرا

 است. یریالگوی اندازه گ بخش از  ینا
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 های پژوهشگر( )یافته ییالگوی نها مقوله پیامدها در  مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .2جدو  

الگوي  آزمون 

 پژوهش
 ها مولفه يرز ها مولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیاه

 یامدهامقوله پ

پیامدهای 

 مشتری

 تایید 88/1 43/0 وفاداری و طرفداری مشتریان

 تایید 02/3 35/0 توجه به مشتریان

 تایید 41/3 24/0 توصیه به دیگران از طرف مشتریان

 
 تایید 34/3 22/0 ارایه تسهیلات به موق  و کارآمد

 تایید 85/3 33/0 مشتریان با فرهنگ بانکی سازی جامته

پیامدهای 

 رسانه ای

 تایید 02/1 33/0 های اجتماعی از طریق رسانه شفافیتافزایش 

 تایید 12/2 21/0 چاب  و امنیت سای ری منتط توسته 

های  از طریق رسانه سازی مشتریان جا  و همراه

 اجتماعی
 تایید 23/1 24/0

 تایید 21/1 10/0 ها بر اساس نظر مشتری رسانهدسته بندی 

ها به منظور بالابردن کیفیت  بازخورد مشتریان در رسانه

 خدمات
 تایید 52/3 18/0

پیامدهای 

 سازمانی

 تایید 41/3 45/0 در ذهن ماندن نام بان  و خدمات آن

 تایید 15/3 23/0 بالابردن ارزش برند

 تایید 28/3 11/0 و افزایش سه  بازار بانکی زاراارتقا ب

 تایید 24/3 22/0 ها بان کم  به رقابت بیشتر با سایر 

 تایید 88/3 31/0 دهایها و تهد به فرصت ییو پاسخگو ییشناسا

 تایید 52/3 33/0 اشنایی کافی مشتریان با برند

 تایید 38/3 22/0 مدیریت شهرت

 تایید 14/4 22/0 توسته برند

 تایید 20/5 30/0 ارایه خدمات بهتر و سریتتر

 

 یاعنداد متننادار   یتمنام  ینکنه نشان داده شده با توجه به ا یزن 2همانگونه که در جدو  

روابنط   یتوان ادعا نمنود کنه تمنام    بزرگتر است، بنابراین، می 22/8الگو از عدد   یپارامترها

 یننان ای بر صحت و قابنل اطم  صحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 ینا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلتحل یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یحبودن نتا

 ینن دهنده بنرازش مناسن  ا   ها است و نشان با داده یشنهادیپ ی( از الگومقوله پیامدهاجزء )
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توان ادعنا   می های نرم افزاری خروجی ر اساسبن بنابرای است. یریالگوی اندازه گ بخش از 

 یکمن  ینل قرار گرفتنه و تحل  ییدمورد تاالگوی کلی  موجود  یروابط ساختار ینمود که تمام

 ینل تحل یجنتنا  یناسنت. بننابرا   یفنی ک یلتحل یحبودن نتا ینانای بر صحت و قابل اطم صحه

دهنده برازش  ها است و نشان با داده یشنهادیپ یاز الگو یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل

   است. یریالگوی اندازه گ بخش از  ینمناس  ا

 بنرای  را جدیندی  یهنا  فرصنت  اجتمناعی  یها رسانه شد اشاره که گونه بنابراین همان

و  (، اسنلام 2083) آندره تحقیق نتایج که است کرده فراه  مشتریان با برای تتامل ها سازمان

 را آن نینز  (2081) همکناران  و وِرهاگِن ( و2081) همکاران و پساریها ( و 2082) رحمان

 کنننده  سرگرم های طرح و مسابقات ایجاد با توانند می ها بان  اساس، همین بر کند. تأیید می

 اجتمناعی،  هنای  رسنانه  در خنود  کانا  یا صفحه در روز به اطلاعات ارائه مناس ، جوایز با

 مینان  تتامنل  امکنان  برقنراری  و مجنازی  فضنای  در کنننده  ترغین   انتشار ت لیغات و تولید

، "شنهرت برنند  "سنازند.   فنراه   امر این برای را زمینه مشتریان، سایر و سازمان با مشتریان

 "کیفینت محتنوا  "و  "قابلیت اعتماد"، "اطلاع رسانی"، "تجربه خدماتی"، "مح وبیت برند"

 بنا  کنه  هسنتند  برنند  با تریانمش مشارکت ایجادکننده ی سازمانیها زمینه پیش دسته در نیز

 منورد  شنده،  شنناخته  بانن   است. ی  ( سازگار2083آندره ) و (2082) ریتز تحقیق نتایج

 فنوق  خندماتی  تجربنه  بتوانند  که جامته افراد عموم بین مق ولیت دارای و مح و  اعتماد،

 ینا  صنفحه  درسنت  ت لیغات و رسانی با اطلاع سازد فراه  خود مشتریان برای را ای التاده

 ت لیغ محیطی، ت لیغات کارکنان، ت لیغ شفاهی ق یل از مجازی و حقیقی فضای در خود کانا 

 ایجناد  بنا  و داده افنزایش  را خنود  یها کننده دن ا  تتداد تواند می غیره و اینترنتی سایت در

 تحقیق، یها یافته اساس بر کند. را حفظ خود مخاط ان آن، روزرسانی به و مطلو  محتوای

 در است. سزایی به اهمیت نیز دارای یابد می حضور آن در بان  که هایی رسانه خاوصیات

و  "ها قابلیت"، "کیفیت"، "امنیت"، " کاربرپسندبودن رسانه "چون  هایی ویژگی زمینه، این

 خود حضور زمان در بان  که بوده رگااریعوامل تأث نیتر تیجزء با اهمرسانه  "مح وبیت"

 فتالینت کنند،   راحتنی  آن به بتواند در کاربر که ای رسانه کند. می توجه آن به رسانه ی  در

 و فننی  یهنا  قابلینت  کنند، از  حفنظ  را کناربر  اطلاعنات  باشد، داشته مناس ی کاربری رابط

 از در نهایت و روزرسانی شده به مداوم طور به و سرعت به باشد، برخوردار خوبی کارکردی
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 خواهد را فراه  بیشتری مخاط  جل  زمینه باشد، برخوردار کاربران بین خوبی مح وبیت

 "یعناطف "، "یشناخت"صورت  تواند به یم مشارکتنشان داد که  قیتحق جینتا نیهمچن کرد.

کناربر در منورد برنند بانن ،      یریادگین توجنه و   شیبروز کند که ضمن افنزا  " یرفتار" و

همنراه داشنته باشند.     او را بنه  شتریب یها تیداده و فتال رییو تغ  یتحر زیرا ن او احساسات

 تحقینق،  نهنایی  الگوی  اساس بر .کند یم دییمورد را تأ نیا زین( 2082) تزیر قاتیتحق جینتا

 " اقتانادی  مزینت " و " راحتنی " ،" آگناهی " فرد برای تواند می با برند مشتری مشارکت

گنومروس   تحقیقنات  نتایج که باشد داشته همراه به رایگان و خدمات تخفی  دریافت مانند

 نینز  سنازمان  برای کند. می تائید را آن (، ه 2082) پنساری و ( و کومار2082و همکاران )

 بنازخور " مجنازی(  فضنای  در و شنفاهی  )ت لیغات " مشتری ارجاع"،  "مشتری وفاداری"

 بنا  کنه  کنند  فنراه   را " مشنتری  اعتماد" و (ها پیشنهاد و دریافت نظرات )امکان " مشتری

 و کومنار  (،2085(، رابینسنون ) 2082) همکناران  و گنومروس  (،2082ریتنز )  تحقیق نتایج

 .اسنت  سنازگار  (2081) همکناران  و پساریها ( و2082) رحمان و (، اسلام2082) پنساری

 اسنت  آن اجتمناعی  شد، پیامد شناسایی حاضر تحقیق در مشارکت که دیگر پیامد نوع ی 

 محیط از حفارت چون اموری در وی اجتماعیمدنی  س   مشارکت تواند می مشارکت که

 ننوع  اینن  تنرویج  همچننین  و دوستانه نوع و خیرخواهانه یها در فتالیت مشارکت زیست،

شود. در همین راستا و در ادامنه پیشننهادهایی در صننتت بانکنداری ارائنه شنده        ها فتالیت

 است.

 

 پيشنهادهای تحقيق

تحقیق دربردارنده سطوح تحلیل مختلفی بنوده  الگوی پیشنهادی در این  با توجه به آنکه 

است، از این رو ستی شده تا پیشنهادهای کاربردی مشخای بر اساس مسنائل و مشنکلات   

هنای اکتشنافی کیفنی بنا      های حاصل از این پژوهش در قال  ماناح ه  عینی و تحلیل یافته

  .های توزی  شده در بین جامته مورد بررسی، ارائه شود خ رگان و پرسشنامه

 یهتوصن  یشننهادی، الگوی پ  ی ها و مفاه مقوله یرمس ی حاصل و ضرا یجنتا یبر م نا .8

و  هنا ‎یاسنت طرح م سو  و جام ، تلاش شود تنا الزامنات س   ی شود در غال   می
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 مشنارکت  بنر  تاکیند  بنا  اجتماعی های رسانه بازاریابیو رسالت  یتمامور ینهمچن

 اآنه یبر رو یخاص یدو تاک یرددر مرکز توجه قرار گ بانکداری صنتت در مشتریان

شنود تنا    ینه مناسن  تت   یشنود کنه بسنتر    می پیشنهاد. علاوه بر آن یردصورت پا

در  اجتمناعی  هنای  رسنانه  بازارینابی کشنور در حنوزه    یتیحما ینو قوان ها یاستس

انتظار داشنت کنه    یتیوضت ینتوان در چن اتخاذ شوند. بنابراین، می یمناس  یتوضت

 ینای و اثربخش اسنتفاده شنده و از مزا   ینهبه ورط هب اجتماعی های رسانه بازاریابیاز 

 د. کر یبردار آن بهره

 رینزی شنده بنر روی زینر     طور کاملا تخاای و برنامنه  شود به همچنین توصیه می .2

و همچننین   هنای موجنود   ررفینت و  اجتمناعی  هنای  رسنانه  بازارینابی های  ساخت

گنااری لازم   صنتت بانکداری باورت توامان سرمایهموجود در حوزه  یها فناوری

 صورت پایرد.  

اجتمناعی   هنای  های نوین متتدد از جمله رسنانه  تغییر و تحولات در عرصه فناوری .5

هنا را تحنت تناثیر قنرار داده      اخیر رخ داده است، بسنیاری از سنازمان   های که سا 

قاعده مست نی ن نوده اسنت؛ بننابراین،     است. نهادهای فتا  در این عرصه نیز از این

های عملیاتی، تندابیری در جهنت همسنو کنردن ینا       ریزی شود با برنامه پیشنهاد می

 افزایی این نهادها اتخاذ شود. ه 

 مدیریتی، عوامنل  بانکداری، عوامل همچنین نتایج حاصله موید آن است که ماهیت .4

ترین عوامل، نقنش بسنیار   یدیعنوان یکی از کل اجتماعی به رسانه ماهیت به مربو 

 صننتت  در اجتمناعی  های رسانه بازاریابی سازی موفق اثرگااری در استقرار و پیاده

شود در سطوح بالای سازمانی نهادهنای فغنا     بانکداری دارند. بنابراین، پیشنهاد می

مربوطه به این عوامل توجه بیشتری صورت پایرد؛ چرا که وجود مدیرانی کنه هن    

هادی، متتهد و   نگرشی، ه  به لحاظ رفتاری و ه  به لحاظ دانشی حامی،به لحاظ 

باشند و همچنین درک خاصنیت و   اجتماعی های رسانه بازاریابی از مقید به استفاده

سنازی و اسنتمرار    های بانکنداری و رسنانه اجتمناعی، در اسنتقرار، جناری      ویژگی

 مورد مطالته است. ههای فتا  در عرص آمیز چنین الگویی در سازمان موفقیت
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 هنای  رسنانه  بازارینابی فتنا  در عرصنه   هنای   شود مدیران سنازمان  همچنین پیشنهاد می

 انسنانی  کار بندند تا با استفاده از نیروی همه تلاش خود را به بانکداری صنتت در اجتماعی

مشنتریان،   بنا  ارت نا   مشنتریان، مندیریت   شناسنایی  و مشنتریان  یهنا  داده اثربخش، تحلیل

ارت نا  در فراینند    برقنراری  روی وینژه  محتوا، تمرکنز  راه رد  ، تدوینها برنامه وها  ستسیا

 تری کس  کنند تر عمل نمایند و دستاوردهای اثربخش موفق اجتماعی های رسانه بازاریابی
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 فهرست منابع ومآخذ

 الف. منابع فارسي

 و رت ه بندی عوامل تاثیرگنااربر  شناسایی (، 8521) سرایی، ع دالرضا و منتظری، آزاده برزگر دعوی

دهمجین کنفجرانس   ، مشارکت مشتریان در تجارت اجتماعی با رویکرد تامی  گیری چنند متیناره  

 ،فناوري اطلاعات و دانش

 ( بررسی تاثیر به کار 8524حسینی، سید احمد؛ قاضی زاده، ماطفی و ع اسی اسفنجیانی، حسین ،)

هنای   راتی صادرکنندگان نمونه بخنش صننتت در سنا    گیری بازاریابی الکترونیکی بر عملکرد صاد

 .22دانشگاه شاهد، پانزده ، شماره پژوهشي دانشور رفتار، -دوماهنامه علمي، 8524

 های اجتماعی شنرکتی بنر ایجناد جناابیت      نقش مشارکت مشتری در ش که(، 8521) حیاتی، سپیده

. هاکوپینان(  رد مطالتنه  برنند  برای مشتریان با نقش میانجی ایجاد ارزش مشتری در صنتت مد )منو 

 ن.تهرا ،چهارمین کنفرانس ملي در مديريت کسب و کار و بازرگاني

 بررسی اثنرات  (، 8522) جهانگیری، فرهاد و حسین خانی، مستود ،ربی، مری  ؛حیدریه، سیدع داله

دومجین  ، کنندگان بر ریس  با تاکید بنر مشنارکت مشنتری در صننتت بیمنه      توانمندسازی مارف

 .تهران بین المللي نوآوري در مديريت کسب و کار و اقتصاد، کنفرانس

 هنای مشنارکت    بررسی تناثیر انگینزه  (، 8521) طال ی، حامد و ناصری فرد، نوشین ؛زمانیان، علیرضا

هنای مشنارکت    های اجتماعی بر ایجاد همکناری در برندسنازی بنا ت ینین نقنش      مشتریان در ش که

وفاداری به برند )مطالته موردی  مشتریان شرکت همنراه او  در  مشتریان در جوام  برند، اعتماد و 

 .تهران ایران،دومین کنفرانس ملي توسعه پايدار در علوم مديريت و حسابداري ، شهر ساری(

 منری   ،اخنوان خرازینان  و  حسنینی9 سنید محمنود   ، میدی زاده9 محمدرضنا ؛  شجاعی فرد9 حسینح 

رآينجد توسجعه محصجول جديجد در صجنعت      طراحي الگوي مشارکت مشجتريان در ف (، 8521)

 .خودروي کشور

 ( 8524صادقی فرد، ناصر و تقوی، سیدعلی ،)      مجديريت مشجارکتي انتشجارات مرکجز آمجوزش و

 .تحقیقات صنعتي ايران

 تاثیر ش که اجتماعی اینستاگرام بر ارتقاء تولید و سنطح اشنتغا  هنرمنندان    (، 8522، فران  )ضیائی

 .پايان نامه کارشناسي ارشد ،کید بر اقتااد مقاومتی(هنرهای تجسمی اصفهان )با تا

  الگنوی بازارینابی    ارائنه الگنوی   (، 8400) حسین ،صفرزاده؛ وحیدرضا ،میرابیعظیمی، حمیدرضا؛

فصلنامه مديريت کسب و  ،مطالته موردی  بان  شنهر  های اجتماعی خدمات بانکی م تنی بر ش که

 .38، شماره کار
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  يطراحج بجه بررسجي   (، 8522) محمند  ی،ریام یمجت  ی وریخ  ی؛عامر دیس ،رحسنیم؛ زهرا ،عل 

 .رانيبرتر فوتبال ا گیل يها باشگاه يالگوي بازاريابي رسانة اجتماع

 مطالته تاثیر جهت گینری  (، 8400) قربانی دینانی، حسن و طاهری، امین و احمدی اصفهانی، آرش

هنای   واثربخشی درک شده بازاریابی رسانهمالکیت و جهت گیری ارت اطی بر سلطه کانا  دیجیتالی 

دومین کنفرانس بجین المللجي مجديريت،     الگوی تجناری،  اجتماعی با در نظر گرفتن نقش میانجی 

 .گردشگري و تکنولوژي

 ینظنام بنانک   یهنا   یتحر ریتأث(، 8523) سولماز یی،رضا ؛نیرحسیام ،نژاد یغفار ؛مستودی، ماسیک 

 .821-818. صص 21. شماره 2سا  ي، بانک -يپول يها پژوهشفصلنامه ، آنها یکشور بر سودآور
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