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Abstract 
Context and Purpose: With the advent of social media technology and new marketing condi-
tions, developing a strong relationship with customers has become more important. Cus-
tomer relationship management is a business strategy based on relationship-oriented mar-
keting as well as a business strategy with the approach of establishing long-term and sustain-
able relationships with customers according to their conditions and behavior patterns. The 
purpose of this research is to investigate the impact of using social media on the performance 
of social customer relationship management. 
Design/methodology/approach: This study is correlational and descriptive research in 
terms of its practical purpose and method. The sampling method of the research is due to the 
limited size of the statistical population of the census, in which 171 questionnaires were dis-
tributed. The structural equation software (PLS) was used to check research hypotheses. 
Conclusion: The findings showed that customer-oriented management systems and auxiliary 
variables directly affect social customer relationship management capabilities. Social cus-
tomer relationship management capabilities have a positive effect on customer relationship 
performance, but the effect of using social media technology on communication management 
capabilities with social clients is not confirmed. 
Originality/value: According to the review conducted in internal research, little research has 
been done in the field of Social CRM in the tourism and hotel industry. Therefore, in the cur-
rent research, emphasizing this case, the auxiliary variables affecting the organization, in-
cluding employee training, management support, and organization size, were examined to 
investigate customer communication capabilities on the performance of customer commu-
nication in the hotel industry. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
The use of social media and customer in-
teraction is a relatively new development 
in customer relationship management for 
a society where customers easily interact 
with other companies and customers 
through social platforms (Lim, Rasul, Ku-
mar, & Ala, 2022). From a strategic per-
spective, engagement is defined as user 
experiences that "allow businesses to cre-
ate deeper, more meaningful, and lasting 
connections between themselves and 
their customers or external stakeholders" 
(Shi Si et al, 2016). Managing relations with 
tourists helps managers get the necessary 
knowledge and information about the atti-
tudes and expectations of customers, im-
prove their weak points, and adapt their 
views to the tourists' point of view. Paying 
attention to this matter will lead to the 
recognition, attraction, and retention of 
more hotel guests (Mohammadi et al., 
1400). 

Customer relationship performance 
and the capabilities of customer relation-
ship employees are considered one of the 
most important sources of market infor-
mation that enable companies and organ-
izations to precisely determine their way 
of producing products and services (Hol-
ley et al., 2005). Customers' capabilities, 
which are considered a strong force, affect 
the performance of the entire organiza-
tion, especially the knowledge perfor-
mance and innovation of employees 
(Solakis et al., 2022). The function of cus-
tomer communication plays a major role in 
knowing the demands of customers and 
allows employees to use their knowledge 
in more areas to innovate new products 
and services, which mainly affects the per-
formance of the entire organization (Ho et 
al., 2021).  

Therefore, social media is an important 
source of information for the hotel indus-
try, and it is necessary to change the tools 
and strategies that hotels use to establish 
communication. The activities in social 
networks are not limited to social interac-
tions such as establishing communication 
with family, friends, and colleagues; these 
environments provide suitable opportuni-
ties for marketing activities, including 
communication with customers, and as 
can be seen around the world, hotels use 
social media platforms as an important 
tool in activities such as customer rela-
tionship management. Therefore, accord-
ing to the importance of the subject, this 
research seeks to investigate the impact of 
using social media on the performance of 
the relationship with the customers of 
Ramsar Parsian Azadi Hotel. 

 

2. Research Methodology 
The current research is of the applied type 
and in terms of method, is a correlational 
descriptive research. The area of research 
is the Parsian Azadi Hotel, Ramsar, Ma-
zandaran, and the period is 3 months from 
April to June 1401. The statistical popula-
tion of the research includes all the em-
ployees of Parsian Azadi Ramsar Hotel and 
the research population is limited. Due to 
the limited statistical population, the re-
search questionnaire was distributed to all 
members of the population, and the statis-
tical population was studied completely. It 
should be noted that out of 171 distributed 
questionnaires, 11 questionnaires were 
identified and discarded, and the analysis 
was done with 160 questionnaires. The re-
search questionnaire includes general and 
specialized question sections, and the spe-
cialized section includes research varia-
bles. The indicators of the questionnaire 
were measured using a 5-point Likert 
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scale. Spss and Smart pls software were 
used for data analysis. 

 

3. Research Findings 
The analysis of the general questions of 
the questionnaire (demographic charac-
teristics) showed that 110 (64%) of the em-
ployees were male and 61 (36%) were fe-
male. The frequency (percentage fre-
quency) of sample people based on age 
showed that 8 people were less than 20 
years old (5%), 45 were from 20 to 30 years 
old (26%), 49 were from 30 to 40 years old 
(28%), 40 people were from 40 to 50 years 
old (28%), and 21 people aged 50 years and 
above (12%). Moreover, the frequency 
(percentage frequency) of the sample ac-
cording to the level of education was as 
follows: 6 people (4%) had a degree lower 
than diploma, 33 people (20%) had a di-
ploma, 30 people (19%) had a post-di-
ploma, 59 people ( 37%) had a bachelor, 
and 32 people (20%) had a master and 
above. The summary of the descriptive 
statistics of the research variables is 
shown in Table (1), which has investigated 
the minimum and maximum according to 
the Likert scale, mean, standard deviation, 
and variance of the research structures 
and components . 

The findings showed that customer-
oriented management systems and auxil-
iary variables directly affect social cus-
tomer relationship management capabili-
ties. Social customer relationship manage-
ment capabilities have a positive effect on 
customer relationship performance; how-
ever, the effect of using social media tech-
nology on communication management 
capabilities with social clients is not con-
firmed . 

 

4. Conclusion 
The main purpose of this research was to 
investigate the effect of using social media 
on the performance of customer commu-
nication in the Ramsar Parsian Azadi Hotel. 
The findings showed that "customer ori-
entation management system has a posi-
tive effect on social customer relationship 
management capabilities" and also the re-
searchers of customer relationship man-
agement and management insight related 
to the effectiveness of social media in the 
use of technology. 

The second part of the findings has not 
confirmed the positive effect of "the use of 
social media technology on social cus-
tomer relationship management capabili-
ties" and needs further investigation. 

Moreover, it was found that "auxiliary 
variables have a positive effect on social 
customer relationship management capa-
bilities". The findings of the study also 
showed that in companies that operate as 
a business-to-consumer (B2C), employee 
training and management support have an 
impact on relationship capabilities with 
customers. 

In addition, it was revealed that "auxil-
iary variables have a positive effect on the 
performance of customer communica-
tion", which showed that in companies 
that operate in the form of business-to-
consumer (B2C), the size of the organiza-
tion affects the performance of social cus-
tomer communication. Finally, it was de-
termined that "social customer relation-
ship management capabilities have a posi-
tive effect on customer relationship per-
formance." The results demonstrated that 
investing in social media technology can 
improve customer relationship manage-
ment performance, which puts companies 
with customer-oriented management sys-
tems in a good position by using social 
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media technologies, which leads to more 
communication with customers. 

Based on the results of the research, it 
is suggested to the managers of organiza-
tions that while using social media tech-
nology, they should pay attention to the 
use of customer-oriented management 
systems, use social media technology pur-
posefully, and encourage customers to 
join these media.  
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 چکیده
های اجتماعی و شرایط بازاریابی نوین، توسعة ارتباط قوی با مشتریان از اهمیت  : با ظهور تکنولوژی رسانهزمینه و هدف

با مشتری یک راهبرد کسببیشتری برخوردار شده   ارتباط  بازاریابی رابطهاست. مدیریت  بر  نیز یک  وکار مبتنی  مدار و 
ها ارتباطی پایدار و بلندمدت  استراتژی کاری با این رویکرد است که با مشتریان، متناسب با شرایط و الگوهای رفتاری آن

اجتماعی بر عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در  برقرار شود. هدف از این پژوهش، بررسی تأثیر استفاده از رسانة  
 باشد. هتل پارسیان آزادی رامسر می

باشد.  : این تحقیق از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش انجام تحقیق از نوع تحقیقات توصیفی همبستگی میشناسی روش
نامه توزیع شد.  پرسش  171گیری تحقیق به علت محدودبودن حجم جامعة آماری سرشماری است که تعداد  روش نمونه

 است. ( استفاده شده plsافزار ) برای بررسی فرضیات تحقیق از روش معادلات ساختاری با استفاده از نرم
مدیریت   های محور و متغیرهای کمکی به طور مستقیم بر قابلیتهای مدیریت مشتریها نشان داد، سیستمیافته  ها:یافته

تأثیر دارد، همچنین قابلیت با مشتری اجتماعی  با  ارتباط  ارتباط  بر روی عملکرد  با مشتری اجتماعی  ارتباط  های مدیریت 
مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی   هایهای اجتماعی بر قابلیتمشتری تأثیر مثبت دارد، اما تأثیر استفاده از تکنولوژی رسانه

 است.  تأیید نشده 
های مدیریت ارتباط  گرایی بر قابلیتآمده نشان داد که سیستم مدیریت مشتریدست: نتایج بهگیری و پیشنهادات نتیجه

اجتماعی تأثیر مثبت دارد و همچنین محققان مدیریت ارتباط با مشتری و بینش مدیریتی مربوط به اثربخشی  با مشتری  
 Socialدانند. لذا ایجاد یک استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی ) های اجتماعی را در استفاده از فناوری میرسانه
CRMیابی به اهداف سازمانی ( مؤثر، به مدیران در بهبود رضایت مشتری و در حفظ رابطة بلندمدت با مشتریان برای دست

کند. بنابراین، ایجاد و توسعة یک استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی کارآمد و مؤثر باید یکی از اهداف  کمک می
 کلیدی برای مدیران هتل باشد. 

های داخلی، تحقیقات کمی در حوزة مدیریت ارتباط با مشتری  شده در پژوهش: با توجه به بررسی انجامنوآوری و اصالت
است؛ لذا در پژوهش حاضر با تأکید بر این مورد به   داری انجام شده( در صنعت گردشگری و هتلSocial CRMاجتماعی ) 

بررسی  به  سازمان  اندازة  و  مدیریت  پشتیبانی  کارکنان،  آموزش  شامل:  سازمان  بر  تأثیرگذار  کمکی  متغیرهای  بررسی 
 داری پرداخته شده است. های ارتباط با مشتری بر عملکرد ارتباط با مشتری در صنعت هتلقابلیت

 کلیدواژه ها: 
 مدیریت هتلداری؛

 مشتری،  با ارتباط
  با ارتباط عملکرد

  هایرسانه  مشتری،
  هتل اجتماعی،
 رامسر آزادی  پارسیان
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 مقدمه 1
-در صنعت هتل (CRM) مشتریمدیریت ارتباط با  

با د سودآور  روابط  مدیریت  و  ایجاد  فرآیند  اری 
مشتریان است. درواقع یک استراتژی است که همة  

های درون یک سازمان و همة سطوح کارمندان  بخش
کند و هدف آن افزایش خدمات مشتری  را درگیر می

( افزایش رضایت مشتری است   Al-Gasawnehو 
et al, 2021 .)  توانایی جمعهتل با  ادغام  ها  و  آوری 

به مشتریان،  میاطلاعات  مدیریت راحتی  توانند 
مشتری  با  بهبود   ارتباط  برای  فرصتی  عنوان  به  را 

روابط خود اجرا کنند که متعاقباً رضایت و وفاداری  
بخشد و این امر باعث افزایش  مشتری را بهبود می

هتل میسودآوری  )ها  (.  Kasemsap, 2019شود 
دارد    مطالعات نیز وجود  زیادی در صنعت خدمات 

اهمیت مشتری که  با  ارتباط  و  مدیریت  مزیت  بر 
می اثبات  را  رقابتی  با   .کندعملکرد  ارتباط  مدیریت 

دهد و ها را افزایش میمشتری، نوآوری خدمات هتل
دست ظرفیت  مشتری  بر  بر  برتر  عملکرد  به  یابی 

گذارد. این عملکرد برتر به دستاوردهای مالی  تأثیر می
 & ,Diffley, McColeشود )ها تبدیل میمثبت هتل

Carvajal-Trujillo, 201 با ارتباط  مدیریت   .)
اجتماعی حال   (SCRM) مشتری  در  استراتژی  یک 

تکامل است که با ایجاد روابط جدید و بهبود یافته  
پلتفرم در  مشتریان  درگیرکردن  طریق  های  از 

اجتماعیرسانه هتل (SM) های  صنعت  داری  در 
 .(Afaq, et al 2023مطرح شد )

رسانه از  با استفاده  تعامل  و  اجتماعی  های 
مدیریت   در  جدید  نسبتاً  پیشرفت  یک  مشتری 

جامعه برای  مشتری  با  آن  ارتباط  در  که  است  ای 
از  راحتی با سایر شرکتمشتریان به ها و مشتریان 

 ,Limهای اجتماعی در تعامل هستند )طریق پلتفرم
Rasul, Kumar, & Ala, 2022 دیدگاه از   .)

استراتژیک، تعامل به عنوان تجربیات کاربر تعریف  
کسب  "به  که  است  میشده  اجازه  تا  وکارها  دهد 

عمیق و ارتباطات  خود  بین  پایدارتر  و  معنادارتر  تر، 
  Shiداران خارجی ایجاد کنند" )مشتریانش یا سهام

Si et al, 2016  به گردشگران  با  ارتباط  مدیریت   .)

می کمک  اطلامدیران  و  دانش  تا  در  کند  لازم  عات 
نگرش دست خصوص  به  مشتریان  انتظارات  و  ها 

بتوانند   خود  ضعف  نقاط  بهبود  دنبال  به  و  آورند 
های خود را با دیدگاه گردشگران تطبیق دهند.  دیدگاه

توجه به این امر موجب شناخت، جذب و نگهداری  
هرچه بیشتر میهمانان هتل خواهد شد )محمدی و  

ایجاد  1401همکاران،   به  منجر  مشتری  مشارکت   .)
می مشتریان  با  ارزش  با  و  جدید  شود  روابط 

(Alvarez et al, 2018; Horrigan et al 2018)  .
بنابراین در حوزة خدمات، تعامل با مشتریان به علت  

های  ای که از وجودشان در رسانهمزایای خاص و ویژه
می حاصل  است اجتماعی  ضروری  شود، 

(Srivastava & Sivaramakrishnan, 2021  .) 

تکامل   از  مشتری  با  تعامل  در  فزاینده  توجه 
فناوری همچنین  و  اینترنت  دیجیتال  مستمر  های 

های  جدید حاصل شده و موجب شکل گرفتن پلتفرم
های ویدیویی مانند  های اجتماعی مانند سایترسانه

سایت توییتر،  یوتیوب،  مانند  میکروبلاگینگ  های 
های اجتماعی  های شبکهها و سایتها و ویکیوبلاگ

بوک شده است مانند لینکدین، اینستاگرام و فیس
(Wang et al, 2020پلتفرم رسانه(.  های  های 

موفقیت روند  را  اجتماعی  مشتری  با  تعامل  آمیز 
در  پذیر کردهامکان این حال، تحقیقات کمی  با  اند. 

مشتری در حوزة گردشگری و  زمینة ارتباط و تعامل  
موجود هتل مطالعات  اکثر  است  شده  انجام  داری 

-های اجتماعی برای دستتنها بر استفاده از رسانه
اند و مدت متمرکز شدهیابی به اهداف فروش کوتاه

پلتفرم رسانهتأثیر  عملکرد های  بر  را  اجتماعی  های 
( ارزیابی نشده است  با مشتری   Harriganارتباط 

et al., 2017; Ong, Lee, & Ramayah, 2018; So, 
Kim, & King, 2021; van Asperen, de Rooij, & 

Dijkmans, 2018  ؛ این در حالی است که تمرکز بر)
توسعة   در  مشتریان  با  تعامل  و  ارتباط  و  مشارکت 

وکار منجر به وفاداری  ارزش مشتریان در یک کسب
 ,van Asperen et alشود )و رضایت مشتریان می

2018 .) 
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یک   به  نسبت  مشتریان  بین  ارتباط  احساس 
می را  هتل(  مثال  عنوان  )به  طریق شرکت  از  توان 

)رسانه کرد  ایجاد  اجتماعی   van Asperen etهای 
al, 2018هتل صنعت  در  بنابراین  مزایای  (.  داری 

می را  مشتری  با  ارتباط  بهمدیریت  عنوان  توان 
با فعال ادغام  حین  در  مشتری  با  تعامل  کنندة 

رسانهشبکه گرفت  های  نظر  در  اجتماعی  های 
(Castillo et al, 2021; Dai & Wang, 2021; 

Dewnarain et al, 2019; Lee et al, 2020)  .
( توانایی  SCRMمدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی )

مصرف دادن  مشارکت  برای  در  شرکت  کنندگان 
تعاملات مشترک و همچنین بهبود روابط نزدیک با  

(.  Wang & Kim, 2017دهد )نشان می  مشتریان را 
مشتری   با  تعامل  مفهوم  گردشگری،  صنعت  در 

شیوه تغییرات  و  کارکنان  مشارکت  های  مستلزم 
متمرکز   فروش  بر  بیشتر  که  است  سنتی  بازاریابی 

(، پیشرفت  2008است. به گفتة رینارتز و ونکاتسان )
از   متعددی  مراحل  طریق  از  مشتری  با  ارتباط  در 
جمله کسب، رشد، حفظ و در نهایت، بازگشت قابل 

های اجتماعی، است. با توجه به رشد رسانهمشاهده  
دهندگان خدمات هتل فرصتی برای ردیابی سفر  ارائه

تکامل   بر  نظارت  همچنین  و  مشتریان  دیجیتالی 
برند/ارائه با  مشتری  دارند تجربة  دهنده 

(Homburg, Jozić, & Kuehnl, 2017  انواع  .)
مش از  سفرهای  مختلفی  در  که  دارند  وجود  تریان 

دهندة خدمات هتل  مکرر خود با یک برند یا یک ارائه
ارائه و  مشتریان  بین  که  تعاملاتی  دارند.  -تعامل 

می روی  سفر  طول  در  هتل  شامل   دهندگان  دهد 
تعاملات یعنی پیش خرید، در حین خرید و همچنین  

( است  از خرید  (  Ramkissoon Uysal, 2018پس 
که اطلاعات ارزشمندی را در بسیاری از نقاط تماس  

 (.Dew et al, 2021کند )در شرکت ایجاد می

هتل و  وجود  گردشگران  نیاز  با  متناسب  های 
هتل ملزومات  جمله  از  اگر مسافران،  و  است  داری 

هتل میهمانان  این  اقامت  برای  مناسبی  شرایط  ها 
اقامت،   از  میهمانان  حتم،  طور  به  نمایند،  فراهم 

(. 1395رضایت خواهند داشت )محمدّی و همکاران،  

قابلیت و  مشتری  با  ارتباط  کارکنان  عملکرد  های 
مهم از  یکی  مشتری  با  اطلاعاتی  ارتباط  منابع  ترین 

می گرفته  نظر  در  شرکتبازار  به  که  و شود  ها 
دهد تا دقیقاً راه خود را ها این توانایی را میسازمان

نیاز  با  مناسب  خدمات  و  محصولات  تولید  در 
همکاران،   و  )هولی  کنند  تعیین  (.  2005گردشگران 

)زی  رامسر  آزادی  پارسیان  زنجیرة  هتل  رمجموعة 
بینهتل از  های  یکی  عنوان  به  پارسیان(  المللی 

هتلباسابقه صنعت  ترین  در  که  است  کشور  های 
نوازی در مقصد معروف گردشگری ایران یعنی  مهمان

ترین هدف راهبردی این  باشد. مهمرامسر فعاّل می
مجموعه، افزایش رضایت میهمانان از طریق ارتقای 
ارزیابی مسؤولیت   به واسطة  سطح کیفی خدمات 
میهمانان   انتظارات  و  نظرات  پایة  بر  خود  میزبانی 
با  منطبق  استانداردسازی  و  بازاریابی(  )تحقیقات 

بازار هدف می پارسیان  نیازهای  )تارنمای هتل  باشد 
 (. 1390رامسر، 

نیروی  قابلیت یک  عنوان  به  که  مشتریان  های 
شوند بر عملکرد کل سازمان  قوی در نظر گرفته می

به تأثیر  و  کارکنان  نوآوری  و  دانش  عملکرد  بر  ویژه 
با  Solakis et al, 2022گذارد )می ارتباط  (. عملکرد 

خواسته دانستن  در  را  اصلی  نقش  های  مشتریان 
می ایفا  را مشتریان  امکان  این  کارکنان  به  و  کند 

های بیشتری برای  دهد که از دانش خود در حوزه می
نوآوری محصولات و خدمات جدید استفاده کنند که  

 Ho etگذارد )عمدتاً بر عملکرد کل سازمان تأثیر می
al, 2021های اجتماعی منبع مهمی  (. بنابراین رسانه

هتل صنعت  برای  اطلاعات  میاز  و  داری  باشند 
شده که  موجب  استراتژیاند  و  که  ابزارها  هایی 

کنند تغییر  ها جهت برقراری ارتباط استفاده میهتل
ازآنجایی  فعالیتیابد.  اجتماعی  که  در شبکههاي  ها 

برقراری   نظیر  اجتماعی  تعاملات  به  محدود  فقط 
این   نیست؛  همکاران  و  دوستان  خانواده،  با  ارتباط 

موقعیتمحیط فعالیتها  برای  را  مناسبی  های  های 
کند و  بازاریابی از جمله ارتباط با مشتری فراهم می

هستیم.   آن  شاهد  دنیا  سراسر  در  که  طور  همان 
از پلتفرمهتل عنوان  های اجتماعی به  های رسانهها 
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 پارسیان آزادی رامسر( هتل 

هایی نظیر مدیریت ارتباط یک ابزار مهم در فعالیت
کنند. لذا با توجه به اهمیت  با مشتریان استفاده می

موضوع، این تحقیق به دنبال بررسی تأثیر استفاده 
های اجتماعی بر عملکرد رابطه با مشتریان  از رسانه

رامسر می آزادی  پارسیان  یافتههتل  این  باشد.  های 
مطالعه به مدیریت هتل پارسیان آزادی رامسر این  

دهد تا با استفاده از منابع داخلی با تأکید  اجازه را می
فناوری   کمک  به  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  بر 

خود رسانه عمکلرد  افزایش  جهت  اجتماعی  های 
بهبود  را  خود  عملکرد  همچنین  و  کنند  استفاده 

 ببخشد و مورد ارزیابی نیز قرار دهد. 

 

 ادبیات پژوهش  2
 محورسیستم مدیریت مشتری 2.1

های تجاری  ها فرآیندها و سیستمای که شرکتدرجه
کنند، به  خود را برای خدمت به مشتریان تنظیم می

سیستم مشتریعنوان  مدیریت  نامیده  های  محور 
)می ادبیات  Jayachandran et al, 2005شود   .)

می نشان  موجود  چنین  مدیریت  که  دهد 
فرهنگ  سیستم از  حمایت  در  مهمی  عوامل  هایی 
محور شرکت هستند و از عناصر ساختاری و مشتری

شده تشکیل  میتکنولوژیکی  تضمین  که  کنند  اند 
اقدامات سازمانی بر اساس نیازهای مشتری هدایت  

های  (. سیستمadzie & Winston, 2019شوند ) می
محور، توانایی سازمان را برای تمرکز  مدیریت مشتری 

فرآیندهای   توسعة  بر  تأثیر  مشتری،  تعاملات  بر 
مدیریت   ابتکارات  موفقیت  بر  احتمالاً  و  اطلاعاتی 

می افزایش  را  مشتری  با  دهد ارتباط 
(Jayachandran et al, 2005 و ارزش  اگرچه   .)

مدت با مشتری  روابط  مدیریت  که  اهمیت  هاست 
( است  شده   & Petrof, 1997; Shethشناخته 

Parvatiyar, 1995)    اما در سه دهة گذشته شاهد
 ;Arora et al., 2021مجدد مورد توجه قرار گرفت )

Payne & Frow 2017; Stoki´c et al., 2018  .)
کرده  مشتری ظهور  مدرن  عصر  در  و مداری  است 

و   وفاداری  بر  آن  تأثیر  و  با مشتری  مدیریت روابط 

برای   حیاتی  وظایف  عنوان  به  مشتریان  رضایت 
( است  شده  نمایان  هتل   & Khadkaمدیریت 

Maharjan, 2017 با ارتباط  مدیریت  مفهوم   .)
و  از فناوری اطلاعات  با تمرکز بر استفاده  مشتری، 

توسعه   تسهیل  برای  روابط  ارتباطات  حفظ  و 
دهة   در  بار  اولین  برای  مشتری،  با    1990بلندمدت 

کرد   فناوری  (Ngai, 2005ظهور  در  پیشرفت  با   .)
راستای   در  اقتصاد  بیشتر  شناخت  و  داده  پایگاه 

این مفهوم به با مشتری،  تدریج برای مهارت ارتباط 
های نوظهور تکامل یافت  های جدید و کانالفناوری

(Palmer, 2002  مشتری با  ارتباط  مدیریت  از  و   )
مبتنی بر پایگاه داده به مدیریت ارتباط با مشتری  

، مدیریت ارتباط با مشتری  از  (eCRMالکترونیکی ) 
( و بعداً مدیریت ارتباط M−CRMطریق تلفن همراه )

( اجتماعی  مشتری  است SCRMبا  شده  منتقل   )
(Aldaihani et al., 2020, Choudhury and 

Harrigan, 2014, Greenberg, 2010a, 
Harrigan et al., 2020  مدیریت ارتباط با مشتری .)

مشتری،   با  مثبت  ارتباط  حفظ  بر  مبتنی  رویکردی 
چرخة   ارزش  گسترش  و  مشتری  وفاداری  افزایش 

می مشتری  و  حیات  مشتریان  نیازهای  درک  باشد. 
ایجاد ارزش برای مشتریان   ارائة خدماتی که سبب 

شکست می و  موفقیت  اساسی  فاکتورهای  از  شود 
میسازمان سیستم  باشد.ها  این  حقیقت  ها  در 

جمع برای  است،  رفتارهای  راهبردی  و  نیازها  آوری 
ها تر با آنتجاری مشتریان تا به ایجاد روابطی قوی

می مشتریان  منجر  با  قوی  رابطة  نهایت  در  شود. 
کسبتریمهم هر  موفقیت  رمز  است  ن  وکار 

با تکنولوژی ارتباط  مدیریت  قالب  در  بسیاری  های 
از   تصویری  داشتن  اما  است؛  شده  ارائه  مشتری 

مجموعه عنوان  به  مشتری  با  ارتباط  از  مدیریت  ای 
تکتولوژی نیز نادرست است. به عنوان روشی بهتر  

توان آن را برای درک مدیریت ارتباط با مشتری، می
تا  مانند فرآیندی دانست که به هتل کمک می کند 

بخشی   اثر  فروش،  مشتریان،  از  مختلفی  اطلاعات 
های بازاریابی، سرعت عمل در پاسخگویی به  فعالیت

جا  یک  شکل  به  را  بازار  تمایلات  نیز  و  مشتری 
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پور،  جمع طهرانی  و  شاهرود  )جلیلی  کنیم  آوری 
1391.) 

های مدیریت و پیکربندی یک  سازی سیستمپیاده
مشتری فرآیندهای  حول  میسازمان  تواند  محور 

های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی را از  قابلیت
دهد که این  طرق مختلف فعال کند. اولاً، نشان می

منعکسسیستم فرآیندها  و  مداری  مشتری  ةکنندها 
گذاری و  آوری، به اشتراکیک شرکت هستند. جمع

سطح   در  مشتریان  مورد  در  اطلاعات  از  استفاده 
اطلاعات   اساس  بر  هماهنگ  اقدامات  و  سازمان 

های سازمان  قابلیت  ةگردآوری شده منجر به توسع
)می سیستمDew et al, 2021شود  دوم،  و  (.  ها 

مشتری فعالیتفرآیندهای  هماهنگی  از  با  محور  ها 
سازد کنند و شرکت را قادر میمشتریان حمایت می

ها همکاری  تا مشتریان خود را بهتر درک کنند، با آن 
پاسخ و  بهکنند  آنهای  نیازهای  به  ایجاد موقع  ها 

( در Choudhury and Harrigan, 2014نمایند   .)
های اطلاعاتی را  ها اجرای فناورینهایت، این سیستم

هایی را برای کارکنان فراهم  ند و انگیزهکنتسهیل می
به می و  ببرند  بین  از  را  عملکردی  موانع  تا  کنند 

گذاری اطلاعات در سطح شرکت را تشویق اشتراک
( بنابراین، Khadka & Maharjan, 2017کنند   .)

مشتریسیستم مدیریت  توسعهای  بر    ة محور 
های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی که  قابلیت

برنامه توسط  مشتری  با  مرتبط  اطلاعات  های  از 
شوند، تأثیر  های اجتماعی ساخته میکاربردی رسانه

 گردد:خواهند گرفت و فرضیه زیر مطرح می

1:H  مشتری مدیریت  بر  سیستم  محور 
با مشتری اجتماعی در  قابلیت ارتباط  های مدیریت 

داری  هتل پارسیان آزادی رامسر تأثیر مثبت و معنی
 دارد.

 

 های اجتماعیاستفاده از رسانه 2.2
های اخیر، استفاده از فضای مجازی و فناوری  در دهه

وب به یک روش رایج در همة مشاغل تبدیل شده  
 

1 A. Kaplan & M. Heinlein 

( و  کرمی  Zhang et al, 2017است  و  تجویدی   )
از  2021) استفاده  بین  که  رسیدند  نتیجه  این  به   )

کسبرسانه عملکرد  و  اجتماعی  ارتباط های  وکارها 
قوی و معناداری وجود دارد. نتایج همچنین نشان داد 
که نام تجاری و نوآوری شرکتی به طور قابل توجهی  

های اجتماعی و عملکرد  رابطة بین استفاده از رسانه
می قرار  تأثیر  تحت  را  و شرکت  کاپلان  آندره  دهد. 

هانلین  گونه  رسانه  1مایکل  این  را  اجتماعی  های 
می برنامهتعریف  از  "گروهی  کاربردی  کنند:  های 

بنیان به  اتکا  با  که  هستند  اینترنت  بر  های  مبتنی 
فناورانه وب، امکان ایجاد و تبادل محتوای تولید شده  

می را  کاربران  وسیلة  هر  به  ترتیب  این  به  دهند". 
راحتی و در مدت زمان چند دقیقه  کاربر اینترنتی به

انواع می در  یا  و  کند  ایجاد  شخصی  محتوای  تواند 
های عضو شود و محتواهایی که تولید کرده  اپلیکیشن

راحتی منتشر  اعم از متن، عکس، صدا و ویدئو را به
ایدئولوژیکی مفهوم  یک  رسانهکند.  از  های  تر 

می دسترسی  اجتماعی  اجازه  برگیرندة  در  تواند 
اشتراک به  برای  اینترنتی  و  کاربران  گذاری، همکاری 

توای وب باشد. این ایدئولوژی به این  روزرسانی محبه
به   یکدیگر  با  کاربران  که  اطلاعاتی  که  معناست 

می و  اشتراک  زمانی  محدودیت  هیچ  بدون  گذارند، 
امکان (. در 1395باشد )محمدی،پذیر میجغرافیایی 

جمع مییک  رسانهبندی  گفت  اجتماعی  توان  های 
در  رسانه محتوا  انتشار  و  تعامل  برای  که  است  ای 

طراحی   اجتماعی  تعامل  طریق  از  اینترنت  محیط 
دسترسی از  شده،  و  دارد  بالایی  بسیار  پذیری 

پذیر در آن استفاده شده  های انتشار مقیاستکنیک
بابایی، و  )خانیکی  جدید  1390است  تعریف  در   .)

کسبرسانه ارتباط  چگونگی  اجتماعی،  با های  وکار 
شیوه در  چالش  و  فرصت  ارمغان  و  های  مشتریان 

هایی که از  (. هتلShi et al, 2016زاریابی است )با
استفاده  شبکه ابزار  یک  عنوان  به  اجتماعی  های 

نیازها،  می به  مربوط  ارزشمند  اطلاعات  به  کنند 
شکایات مشتری دسترسی خواهند داشت. اطلاعاتی  

های  نظیر تجربیاتی که در میان مشتریان در برنامه
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ها، جوامع آنلاین  های اجتماعی، وبلاگکاربردی شبکه
انجمن گفتو/یا  میهای  قرار  بحث  مورد  گیرند  وگو 

(Trainor, 2012علاوه بر این، شبکه .)  های اجتماعی
با شبکهتوانند سازمانمی تعامل  به  قادر  را  های  ها 

و   خدمات  طول  در  مشکلات  حل  برای  مشتریان 
برخوردهای پشتیبانی و ایجاد و انتشار دانش از این  

( کنند  سازمان  سراسر  در   & Bagozziتعاملات 
Dholakia, 2006  ؛Trainor, 2012فناوری های  (. 

میرسانه همچنین  اجتماعی  اثربخشی  های  توانند 
از   بهتر  درک  ارائة  الف(  با  را  شرکت  فروش  نیروی 

و شبکه مشتریان  بین  زیربنایی  اجتماعی  های 
د افزایش  بالقوه  )مشتریان   & Üstünerهند 

Godes, 2006های داخلی و خارجی ( و ب( همکاری
بخشند؛ به  های مشتری بهبود میحلرا از طریق راه

های اجتماعی  طور خلاصه، استفاده از فناوری رسانه
اجتماعی   مشتری  با  ارتباط  مدیریت  قابلیت  بر 

وگوهای  سازمان برای درگیر کردن مشتریان در گفت
می تأثیر  مشتری  با  روابط  تقویت  و  گذارد مشترک 

(Trainor, 2012در راستای استفاده از رسانه .)  های
 گردد:اجتماعی فرضیة زیر مطرح می

2Hهای اجتماعی بر  : استفاده از تکنولوژی رسانه
با مشتری اجتماعی در  قابلیت ارتباط  های مدیریت 

داری  هتل پارسیان آزادی رامسر تأثیر مثبت و معنی
 دارد.

 

محور و  سیستم مدیریت مشتری 2.3
 های اجتماعیشبکه

با   ارتباط  حوزة  مدیریت  یک  اجتماعی  مشتری 
می معتقدند  محققان  و  است  جدید  توان  بازاریابی 

های اجتماعی و مدیریت ارتباط با مشتری  بین رسانه
های  (. فناوریItani et al, 2020ارتباط برقرار کرد )

های اجتماعی برای افزایش مدیریت  قدرتمند رسانه
از طریق مشارکت با مشتری  دادن مشتریان  ارتباط 

در ایجاد ارزش مشترک، نکات ضروری برای مدیران  
(. در Foltean et al., 2019حوزة بازاریابی هستند )

گرِو درک   در  این حوزه  در  موفقیت  برای  راستا  این 

رسانهفناوری از  های  مؤثر  استفاده  و  اجتماعی  های 
باشد  ها در مدیریت ارتباط با مشتری میاین فناوری

(Colton, 2018.) 

 & Sasatanun در همین ارتباط پژوهشی توسط 
Charoensukmongkol   (2017 و شد  انجام   )

می چگونه  که  نمودند  شبکه  بررسی  ادغام  از  توان 
مشتری  رسانه با  ارتباط  مدیریت  با  اجتماعی  های 

زمین در  تجاری  عملکرد  افزایش  های  شرکت  ةبرای 
ادعا  محققان  این  کرد؛  استفاده  تایلند  در  کوچک 

های اجتماعی  کنند که با برقراری ارتباط در شبکهمی
توان بر عدم وجود ارتباط چهره به چهره به راحتی  می

هتل به صنعت  موضوع  این  کرد.  بسیار  غلبه  داری 
مکان و  زمانی  محدویت  زیرا  است،  های  مرتبط 

شرکت و  مشتریان  بین  که  را  اتفاق تعاملاتی  ها 
میمی بین  از  )افتد  امر  Li et al, 2021برد  این  و   )

فرصت ایجاد  با  موجب  بازاریابان  تعامل  های 
های  های رسانهفرممشتریان موجود و بالقوه در پلت

بوک،  اجتماعی مختلف، از جمله اینستاگرام و فیس
 Dewnarain et al., 2019; Foltean etشود )می

al., 2019های  های جدید و/یا شبکه(. درواقع، فناوری
محرکرسانه عنوان  به  اجتماعی  ضروری  های  های 

داری پس از گنجاندن آن  برای تغییرات صنعت هتل
عمل   مشتری  با  ارتباط  مدیریت  فرآیندهای  در 

حوز می که  است  شده  اشاره  وجود  این  با   ة کنند. 
های  ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری و فناوری

بخش  رسانه در  کمتری  تحقیقات  اجتماعی  های 
)داری صورت  صنعت هتل است   ,Ho et alگرفته 

2021; Chan et al, 2018 با ارتباط  مدیریت   .)
تجزیه اساس  بر  اجتماعی  حجم  مشتری  تحلیل  و 

گیرد به این ترتیب که  ها صورت میعظیمی از داده
سپس  و  داده  پایگاه  از  ارزش  استخراج  به  ابتدا 

پرداخته اطلاعات  با  می پردازش  نهایت،  در  و  شود 
اندازه مناسب  اطلاعات ابزارهای  عملکرد،  گیری 

شود. هر بخش  مناسب برای هر بخش شناسایی می
از مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، نتایجی را در  

می ایجاد  شرکت  همکاران،  عملکرد  و  )دیفلی  کند 
مک2018 و  دیفلی   .) ( که  2015کول  نموند  اظهار   )
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اجتماعی برای  هتل با مشتری  ارتباط  از مدیریت  ها 
فراهم طریق  از  بلندمدت  ارتباطات  کردن  حفظ 

های خلق ارزش هایی برای مشارکت در طرحفرصت
می استفاده  مشتریان  به  به  منجر  امر  این  و  کنند 

و کیفیت عملکرد هتل می ) سطح   ,Migdadiگردد 
مدیریت  2021 سیستم  راستای  در  بنابراین   .)

 گردد: های اجتماعی مطرح میمحور و شبکهمشتری 

3H:  رسانه تکنولوژی  از  اجتماعی  استفاده  های 
های  محور بر قابلیتتوأم با سیستم مدیریت مشتری 

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در هتل پارسیان  
 داری دارد.آزادی رامسر تأثیر مثبت و معنی

 

های مؤثر بر  کارکنان و زیرساخت 2.4
 مدیریت ارتباط با مشتریان 

مهمان و  گردشگری  صنعت  از  در  استفاده  نوازی، 
برای   مشتریان  با  ارتباط  مدیریت  در  فناوری 

مبادلهکوتاه روابط  در شکل  بهمدت  زمانی  ای،  ویژه 
مشارکت  و  مشارکت  ایجاد  دنبال  به  مشتریان  که 

( گرفت  شکل  هستند،   ,.Harrigan et alارزش 
هایی از طریق مدیریت  (. بررسی ادبیات فرصت2017

ارتباط با مشتری اجتماعی مانند ایجاد ارزش مشترک  
از دیدگاه شرکت  در زمینة تولید  و همکاری، عمدتاً 

می ) ارائه   & Sharma et al, 2022; Wangکند 
Kim, 2017علی در  (.  مطالعات  گسترش  رغم 

هتلرسانه صنعت  مورد  در  اجتماعی  داری،  های 
کنند که همچنان تردیدهایی در  محققان استدلال می

فناوری توسط  شده  افزوده  واقعی  ارزش  های  مورد 
سازمان به  دارد وب  وجود  خدمات  بر  مبتنی  های 

(Garrido-Moreno et al., 2018; Mutimukwe, 
Kolkowska, & Grönlund, 2020درحالی که (. 

پلتفرم افزایش  شاهد  اغلب  رسانهبازار  های  های 
اجتماعی است که بیشتر مبتنی بر تصویر هستند، 
بنیاد استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  

تأکید دارد. همان طور  باشد و بر مشتریمی مداری 
مهم از  و/یا کارکنان  مؤثر  اجرای  در  عناصر  ترین 

با مشتری   ارتباط  مدیریت  استراتژی  آمیز  موفقیت 

از چالش یکی  حاضر،  در حال  است.  های  اجتماعی 
داری با آن مواجه است، توانایی مهمی که بخش هتل

از  معانی  استخراج  برای  های  داده  کارکنان 
در   دسترسی  قابل  ساختار  بدون  و  ساختاریافته 

 ,Chan et alهای اجتماعی است )های شبکهپلتفرم
مهارت2018 با  کارکنان  بنابراین،  تحلیلی  (.  های 
میداده پیچیده  بینشهای  سازندهتوانند  را  های  ای 

تصمیم فرآیند  برای  که  کنند  ضروری  ایجاد  گیری 
یابی به درجة  ها برای دستاست که مبتنی بر داده

بالاتری از رضایت مشتریان است که در آینده مورد 
نیاز خواهد بود. مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  

تجزیه مبتنی  فرآیندی  از  ویک  تحلیل حجم عظیمی 
ها در مورد مشتریان  ها است که توسط شرکتداده

رسانه در  است.  خود  دسترسی  قابل  اجتماعی  های 
خام«   فناوری  »مواد  و  داده  منابع  از  بسیاری  برای 

-وآوری، ذخیره، تجزیهاطلاعات مورد نیاز برای جمع
 ,.Malthouse et alها  )تحلیل و استفاده از داده

2013; Nedra et al, 2019  ابتدا استخراج ارزش از )
پایگاه داده و سپس پردازش منابع خام بسیار مهم  

اندازه مناسب  ابزارهای  نهایت،  در  گیری  است. 
عملکرد برای هر بخش باید شناسایی شود. هر بخش  
از مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی نتایجی را در  

 ,.Harrigan et alکند )عملکرد یک شرکت ایجاد می
2020 .) 

سازی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  مفهوم
در این مطالعه از نظر درک چگونگی تأثیر آن بر ابعاد  
متعدد، از جمله نوآوری خدمات، حائز اهمیت است. 

مک و  )دیفلی  که 2015کول  کردند  استدلال   )
وکارها از مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  کسب

فراهم با  بلندمدت  ارتباطات  حفظ  کردن  برای 
های خلق ارزش هایی برای مشارکت در طرحفرصت

های  کنند. منابع و قابلیتبه مشتریان استفاده می
ها برای  وکار هم به اهمیت این منابع و قابلیتکسب

کند و هم اولین گام را در توالی نتایج  نوآوری توجه می
«  SCRMدهد چگونه »کند که توضیح میما ارائه می

 (. Assaker, 2020شود )کت میمنجر به عملکرد شر 
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4H:  قابلیت بر  کمکی  مدیریت متغیرهای  های 
آزادی   پارسیان  هتل  در  اجتماعی  مشتری  با  ارتباط 

 داری دارد. رامسر تأثیر مثبت و معنی

5H:    متغیرهای کمکی بر عملکرد ارتباط با مشتری
اجتماعی در هتل پارسیان آزادی رامسر تأثیر مثبت و  

 داری دارد.معنی

 

 عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری  2.5
و  عملکرد  چشمگیری  طور  به  دیجیتال  انقلاب 

هتل فناوریمدیریت  و  است  داده  تغییر  را  های  ها 
دیجیتال به عنوان منابع اولیة کارایی و مزیت رقابتی  

اند. انقلاب دیجیتال  ها شناخته شدهدر بخش هتل
هتل مدیریت  و  عملکرد  چشمگیری  طور  را  به  ها 

داده   فناوریتغییر  و  عنوان  است  به  دیجیتال  های 
ها  منابع اولیة کارایی و مزیت رقابتی در بخش هتل

های  (. فناوریArora et al., 2021اند )شناخته شده
هتل عملکرد  و  عملکرد  بر  بهدیجیتال  که  طور    ها، 

به   شناخته  سنتی  بر  کارگر  صنعت  یک  عنوان 
به  می دیجیتال  تحول  است.  گذاشته  تأثیر  شوند، 

ه که  دارد  اشاره  یک  فرآیندی  بهبود  آن  دف 
های  موجودیت با ایجاد تغییرات قابل توجه در ویژگی

فناوری از  ترکیبی  طریق  از  اطلاعات، آن  های 
فناوری است.  اتصال  و  ارتباطات  های  محاسبات، 

ها،  سرویس، روباتهای سلفدیجیتال، مانند فناوری
تجزیه چین،  دادهوبلاک  بزرگ، تحلیل  های 

رسانهاپلیکیشن موبایل،  و  های  اجتماعی  های 
میسیستم اطلاعاتی،  مدیریت  های  نحوة  توانند 

 vanها را تغییر دهند )عملیات و زنجیرة ارزش هتل
Asperen et al, 2018.هتل می(.  این  ها  از  توانند 

سفارش،  فناوری فرآیند  خدمات،  مدیریت  برای  ها 
تقاضا، ظرفیت و منابع، ارتباط با مشتری و ارتباط با  

ه استفاده کنند و در نتیجه عملکرد بهتری  کنندتأمین
پذیری، کیفیت خدمات، از نظر عملکرد مالی، رقابت
انعطاف منابع،  از  )استفاده  نوآوری  و   ,Soپذیری 

Kim, & King, 2021 .) 

داری هدف اصلی مدیریت ارتباط  در صنعت هتل
رابط حفظ  مشتریان،  و   ةبا  هتل  بین  عاطفی 

دست برای  است.  و مشتریان  مدیریت  به  یابی 
تحلیل اعضای هتل، مرکز مدیریت ارتباط با وتجزیه

تواند اطلاعات تاریخی مشتریان  تنها میمشتریان نه
می بلکه  کند؛  ذخیره  را  بههتل  بهتواند  و  -راحتی 

جست شرایط  طریق  از  را  مشتریان  وجوی سرعت 
ورود، مصرف و اطلاعات   ةساده پیدا کند و از تاریخچ 

( نماید  تهیه  گزارش  را  (.  Tang, 2022شخصی 
فزاینده طور  به  مشتری  با  ارتباط  توجه  سیستم  ای 

است و به همین دلیل  مردم را به خود جلب کرده  
سیستمشرکت از  استفاده  به  شروع  نیز  ی  هاها 

کرده مشتری  با  سیستمارتباط  مدیریت اند.  های 
سه   به  عملکردشان  به  توجه  با  مشتری،  با  ارتباط 

می تقسیم  و دسته  تحلیلی  عملیاتی،  شوند: 
سیستم عملیاتی  مشارکتی.  مشتری  با  ارتباط  های 

را  می مشتری  اطلاعات  از  زیادی  حجم  توانند 
تحلیلی  جمع مشتری  با  ارتباط  سیستم  کنند.  آوری 

یکپارچه  دادهبرای  و  سازی  خدمات  فروش،  های 
ای مانند انبار  وکار و با استفاده از فناوری رایانهکسب

داده روند داده،  دانش،  به  اطلاعات  تبدیل  کاوی، 
پیش  ةآیند منظور  به  شرکت  و  توسعه  لازم  بینی 

  ة دار، در همان زمان برای کل شرکت برای ارائ معنی
تاک و  استراتژیک  تجاری  بهبود تصمیمات  تیکی، 

پذیری شرکت. نقش اصلی سیستم ارتباط با رقابت
شود: اول مشتری مشارکتی در دو جنبه منعکس می

توانند خدمات تعاملی و اطلاعات اینکه مشتریان می
می دوم،  کنند.  دریافت  آن  طریق  از  را  تواند  جامع 

های ارتباطی مختلف با مشتری را ادغام کند تا  کانال
کامل اطلاعات  بتوانند  دقیقمشتریان  و  به  تر  تری 

آورند. یک رابطه مکمل بین این سه، سیستم  دست
تجزیه برای  ارائ وعملیاتی  برای  سیستم    ة تحلیل 

 (. Yang, 2021های لازم وجود دارد )داده

6Hقابلیت مشتری  های  :  با  ارتباط  مدیریت 
هتل   در  مشتری  با  ارتباط  عملکرد  بر  اجتماعی 

 داری دارد. پارسیان آزادی رامسر تأثیر مثبت و معنی

 



 

181 

 . 193تا  169 صفحات  .1402  پاییز  .46 شماره .12 دوره

گردشگری   توسعه و ریزی برنامه پژوهشی-علمی نامهفصل  

Journal of Tourism Planning and Development 

داری )مطالعة موردی:  های اجتماعی در صنعت هتلتبیین عملکرد ارتباط با مشتری در بستر رسانه. مصطفی محمدی، فروغ نیکزاد، شکوفه اسدی 
 هتل پارسیان آزادی رامسر( 

 مدل مفهومی پژوهش  2.6
مسأل راستای  مبانی    ةدر  بر  مبتنی  و  تحقیق  اصلی 

( نشان داده شده 1نظری مدل مفهومی که در شکل )
از   متشکل  نظری  چارچوب  عنصر،    2است. 

و قابلیت اجتماعی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  های 
عملکرد ارتباط با مشتری است. متغیرهای تأثیرگذار  

قابلیت اجتماعی  بر  با مشتری  ارتباط  های مدیریت 
مشتری عبارت مدیریت  سیستم  از:  محور،  اند 

تکنولوژی رسانه از  استفاده استفاده  اجتماعی،  های 
رسانه تکنولوژی  سیستم  از  با  توأم  اجتماعی  های 

باشد  مدیریت مشتری محور و متغیرهای کمکی می
مشتری   با  ارتباط  عملکرد  بر  تأثیرگذار  متغیرهای  و 

های مدیریت اند از: متغیرهای کمکی و قابلیتعبارت
میار  اجتماعی  مشتری  با  ذکر  تباط  به  لازم  باشد. 

کارکنان،   آموزش  شامل،  کمکی  متغیرهای  است 
سازمان هستند که مورد   ةپشتیبانی مدیریت و انداز 

ارائه   گونه  این  مفهومی  مدل  گرفتند.  قرار  بررسی 
 شود: می

 

 

 
 . مدل مفهومی پژوهش 1شکل  

 

 شناسی پژوهشروش 3
تحقیق حاضر با توجه به هدف از نوع کاربردی و از  
توصیفی   نوع تحقیقات  از  انجام تحقیق  نظر روش 

می هتل  همبستگی  تحقیق،  مکانی  قلمرو  باشد. 
پارسیان آزادی رامسر مازندران و محدودة زمانی در  

باشد.  می  1401ماه از فروردین تا خرداد سال    3طول  
هم   ةجامع شامل  تحقیق،  هتل    ةآماری  کارکنان 

رامسر   آزادی  جامع میپارسیان  و  تحقیق    ةباشد 
جامع محدودبودن  علت  به  است.  آماری    ةمحدود 

تحقیق بین تمامی اعضای جامعه توزیع    ةنامپرسش 
جامعگردیده   و  مورد    ةاست  کامل  طور  به  آماری 

 171است. لازم به ذکر است از  مطالعه قرار گرفته  
گرفت.    ةنامپرسش  قرار  تحلیل  مورد  و  توزیع شده 
سؤالات    ةنامپرسش  بخش  شامل  حاضر  پژوهش 

باشد و بخش تخصصی شامل  عمومی و تخصصی می
شاخص است.  پژوهش  اصلی  های  متغیرهای 

تایی مورد 5نامه با استفاده از طیف لیکرت  پرسش 
ها وتحلیل دادهاست. برای تجزیهسنجش قرار گرفته  

 استفاده شد.  Smart plsو   Spssافزار از نرم
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 ها و بحثیافته 4
پرسش عمومی  سؤالات  )ویژگی  تحلیل  نامه 

میجمعيت نشان  تعداد  شناختی(  نفر    110دهد، 
باشند.  ( زن می%36نفر )   61( از کارکنان مرد و  64%)

افراد نمونه بر اساس سن،  فراوانی )درصد فراوانی( 
)  8سال    20زیر   نفر   45سال    30تا    20(،  %5نفر 

سال    50تا    40(، از  %28نفر )  49سال    40تا    30(،  26%)
48  ( و  % 28نفر  بالا    50(  به  )  21سال  (  %12نفر 
افراد  می فراوانی(  )درصد  فراوانی  همچنین  باشد. 

نمونه بر اساس سطح تحصیلات به شرح زیر است:  
( دارای مدرک تحصیلی زیر دیپلم،  %4نفر )   6تعداد  

  59( فوق دیپلم،  %19نفر )  30( دیپلم،  %20نفر )  33
( و  %37نفر  کارشناسی   )32  ( کارشناسی  %20نفر   )

توصیفی   آمار  وضعیت  خلاصه  بالاتر.  و  ارشد 
( که به بررسی کمینه  1متغیرهای تحقیق در جدول ) 

و بیشینه بر حسب طیف لیکرت، میانگین، انحراف  
سازه واریانس  و  مؤلفهمعیار  و  تحقیق  ها  های 

 پرداخته شده است. 

 
 . آمار توصیفی متغیرهای تحقیق  1جدول  

 واریانس  انحراف معیار  میانگین  بیشینه  کمینه  کد  متغیرها
 MG 67/1 83/4 52/3 741/0 550/0 محورسیستم مدیریت مشتری

 RE 1 5 44/3 948/0 901 /0 استفاده از تکنولوژی رسانه
 GHA 31/1 92/4 35/3 748/0 560 /0 های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی قابلیت

 AE 1 5 06/3 841/0 707/0 عملکرد ارتباط با مشتری 
 MK 33/1 5 88/3 835/0 698/0 متغیرهای کمکی

)قابلیت وابسته  متغیر  دو  اشتراکی  های  شاخص 
مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و عملکرد ارتباط 

تعیین    584/0با مشتری(   میانگین ضریب  و مقدار 
که در نهایت   656/0متغیرهای وابسته برابر بود با  

مقدار    GOFمقدار   مدل    618/0به  این  پس  بود 
 برازش قوی دارد.

 (: نیکوئی برازش: 1فرمول )

 GOF= √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦 ×̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝑅2̅̅̅̅ 

ها اول بار عاملی که برای ترکیبی  برای پایایی شاخص
استخراج  عامل  و  متغیر  میاز  محاسبه  شود؛  شده 

هرچه مقادیر این بارهای عاملی بیشتر باشد، بدین  
برخوردار   بالاتری  اعتبار  از  سؤال  این  که  معناست 

های برازش  شاخصخواهد بود. موقعی که بخواهیم  
را بهبود ببخشیم، باید بارهای عاملی )همبستگی بین  

است    4/0تر از  پذیر( که پایینمتغیر پنهان و مشاهده
(.  1393از تحلیل حذف کنیم )محسنین، اسفیدانی،  

شود همة  ( مشاهده می2همان طور که در جدول )
 است.  4/0ها بار عاملی بالای  گویه
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 ها . بار عاملی گویه 2جدول  

بار  کد  گویه متغیر 
 عاملی

شتری
ت م

ستم مدیری
سی

محور
 MG1 737/0 وکار با توجه به نیازهای مشتریان.های کسبطراحی برنامه 

 MG2 793/0 کنند. گیری رضایت مشتریان پاداش دریافت میدر هتل ما کارکنان بر اساس اندازه
ارتباط کارکنان با مشتریان در هتل ما، بر اساس کیفیت  معیار اصلی برای ارزیابی 

 باشد.مدیریت ارتباط با مشتریان می
MG3 817/0 

 MG4 867/0 شود. وکار به منظور بالابردن تعاملات با مشتریان طراحی می در هتل ما فرآیندهای کسب 
نیاز مشتری های مبتنی بر های تابع، حول گروه ما هتلمان را به جای خدمات یا گروه 

 کنیم. دهی میسازمان
MG5 795/0 

خود را به منظور افزایش کیفیت هایهای مختلف عملکردی، فعالیت در هتل ما، حوزه 
 کنند. تجربة مشتری هماهنگ می 

MG6 893/0 

ستفاده از تکنولوژی  
ا

رسانه
های اجتماعی

 RE1 911 /0 کنیم. های اجتماعی استفاده می برای ایجاد ارتباط با مشتریان فعلی از رسانه 
 RE2 839/0 کنیم. های اجتماعی استفاده می گیری مشتریان جدید از رسانهبرای هدف

های اجتماعی داری از رسانهبرای پیگیری رویدادها و روندهای موجود در صنعت هتل
 کنیم. استفاده می 

RE3 871/0 

های  جدید را با استفاده از رسانهما اطلاعاتی در رابطه با رویدادهای ویژه و خدمات 
 دهیم. اجتماعی در اختیار مشتریانمان قرار می

RE4 699 /0 

ت
قابلی

شتری اجتماعی 
ت ارتباط با م

های مدیری
 

 GHA1 720/0 کنیم. های اجتماعی برای انجام تحقیقات بازار استفاده می ما از رسانه
های اجتماعی برای تشخیص تغییرات در تقاضای مشتریان خود استفاده ما از رسانه

 کنیم. می 
GHA2 786/0 

های اجتماعی برای تشخیص تغییرات اساسی در صنعت خود استفاده ما از رسانه
 کنیم. می 

GHA3 763/0 

های اجتماعی  گروهی برای بحث در مورد شناسایی روند بازار از طریق رسانهجلسات میان
 کنیم. برگزار می 

GHA4 833/0 

بازاریابی ما زمان زیادی را برای بحث در مورد شناسایی نیازهای آتی مشتریان از پرسنل 
 کنند. های اجتماعی صرف میهای کاربردی رسانهطریق برنامه

GHA5 886/0 

شده به منظور رضایت مشتریان در تمامی سطوح به صورت منظم  آوریهای جمعداده 
 شود. منتشر می 

GHA6 839/0 

های اجتماعی دریافت کند  بخش چیز مهمی را دربارة رقبا از طریق رسانههنگامی که یک 
 دهد. های دیگر هشدار می آن را سریع به بخش 

GHA7 853/0 

 GHA8 595/0 دهیم. های اجتماعی، به تغییرات قیمتی رقبا پاسخ می با استفاده از رسانه
 GHA9 623/0 دهیم. ما به تغییرات در نیازهای مشتریانمان توجه نشان می

های  اگر یک رقیب اصلی مشتریان ما را هدف قرار دهد، ما بلافاصله با استفاده از رسانه
 دهیم. اجتماعی پاسخ می 

GHA10 813/0 

 GHA11 864/0 خوبی هماهنگ شده است. های مختلف هتل بههای اجتماعی با بخشهای رسانهفعالیت 
های اجتماعی ثبت و ردیابی  توان با استفاده از رسانهمیدر هتل ما شکایت مشتری را 

 کرد. 
GHA12 839/0 

خواهند در یک محصول یا خدمات تغییر داده شود ما نتایج این هنگامی که مشتریان می
 کنیم. های اجتماعی اعلام میتغییرات را با استفاده از رسانه

GHA13 858/0 
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شتری 
عملکرد ارتباط با م

 
 AE1 836/0 کنند. رقبای خود، مشتریان برای مدت زمان طولانی با هتل ما کار مینسبت به 

ها تمایل زیادی به ادامة نسبت به رقبای خود، با یکبار جذب مشتریان جدید، آن
 استفاده از خدمات هتل ما را دارند.

AE2 865/0 

 AE3 823/0 نسبت به رقبا، مشتریان به هتل ما بسیار وفادار هستند. 
 AE4 828/0 نسبت به رقبا، مشتریان از هتل ما راضی هستند. 

متغیر کمکی  AE5 770/0 نسبت به رقبا، حفظ مشتری در هتل ما بسیار مهم است. 
 

 MK1 854/0 شود. های آموزشی در هتل ما برای جذب مشتریان جدید به طور مداوم برگزار میدوره 
 MK2 894/0 شود. وکار از طرف کارکنان تأکید می های کسب ریزیبرنامهپشتیبانی مدیریت برای 

 MK3 897/0 جوار از تعداد کارکنان بیشتری برخوردار است. های هم هتل ما نسبت به هتل
 

های  دهندة سازگاری درونی مدلپایایی ترکیبی نشان
گیری انعکاسی است و مقدار قابل قبول برای  اندازه

حداقل   مرکب  اسفیدانی،   0/ 7پایایی  و  )محسنین 

( است. مقادیر آلفای کرانباخ، پایایی ترکیبی در  1393
 ( نشان داده شده است.3جدول )

 

 . آلفای کرانباخ، پایایی ترکیبی و مقادیر اشتراکی 3جدول  

 Alpha > 0.7 CR > 0.7 متغیر 
 919/0 894/0 محورسیستم مدیریت مشتری

 912/0 876/0 تکنولوژی رسانهاستفاده از 
 0/ 956 950/0 های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی قابلیت

 914/0 882/0 عملکرد ارتباط با مشتری 
 913/0 858/0 متغیرهای کمکی

 

گیری از شاخص  برای تأیید روایی )اعتبار( ابزار اندازه
اعتبار  روایی )اعتبار( همگرا نیز استفاده شده؛ برای  

( بالاتر  AVEشده ) همگرا، متوسط واریانس استخراج

میانگین    0/ 5از   مقادیر  است.  شده  پیشنهاد 
استخراج )واریانس  جدول  در  داده 4شده  نشان   )

 شده است. 
 شده . مقادیر میانگین واریانس استخراج 4جدول  

 AVE > 0.5 متغیر 
 654/0 محورسیستم مدیریت مشتری

 723/0 استفاده از تکنولوژی رسانه
 632/0 های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی قابلیت

 680/0 عملکرد ارتباط با مشتری 
 777/0 متغیرهای کمکی

 

برای تأیید روایی )اعتبار( تشخیصی در سطح متغیر  
فورنل آزمون  از  است، -پنهان  شده  استفاده  لارکر 

 ( جدول  در  که  طور  جذر  5همان  آمده،   )AVE   با
همبستگی میان متغیرهای پنهان به صورت ماتریسی  

جذر   شود که در آن باید همیشه، مقدارمقایسه می
AVE  ها  هر سازه از مربع همبستگی آن با سایر سازه

 بیشتر باشد.  
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 - - - - 808/0 محورسیستم مدیریت مشتری
 - - - 850/0 209/0 استفاده از تکنولوژی رسانه

 - - 789/0 017/0 448/0 های مدیریت ارتباط با مشتری قابلیت
 - 824/0 267/0 321/0 261/0 عملکرد ارتباط با مشتری 

 881/0 118/0 269/0 176/0 199/0 متغیرهای کمکی
 

اشتراک   شاخص  توسط  ساختاری  مدل  کیفیت 
می محاسبه  برای  افزونگی  بالای صفر  مقادیر  شود، 

2Q  شده و توانایی    دهد مدل خوب بازسازینشان می
مناسب  پیش ساختاری  مدل  کیفت  و  دارد  بینی 

تحقیق   درونی  مدل  مانند  این شاخص  برای  است. 
می توجه  وابسته  متغیر  مقادیر  به  و  فقط  شود 

 ( ارائه شده است.6مقادیر این شاخص در جدول )

 
 2Qمقادیر    . 6جدول  

 SSE/SSD-1 متغیر وابسته 
 632/0 های مدیریت ارتباط با مشتری قابلیت

 680/0 عملکرد ارتباط با مشتری 
 

بر اساس این، مدل معادلات ساختاری یک رویکرد  
فرضیه آزمون  برای  جامع  روابط   ةدربار هایی  آماری 

مشاهده متغیرهای  مکنون  بین  متغیرهای  و  شده 
دادن به آزمون فرضیات مدل  است. ابتدا جهت پاسخ

دوم انعکاسی    ةاصلی مدل ساختاری به صورت مرتب
نرم می  smart-pls2افزار  در  نمودار  رسم  کنیم. 

ضریب تأثیر و آماره تی آزمون فرضیات مدل اصلی  
( شکل  صورت  )2به  و  داد  3(  نشان  که  است.   )

رسانه تکنولوژی  از  با  "استفاده  توأم  اجتماعی  های 
محور بر قابلیت مدیریت  سیستم مدیریت مشتری 

و آماره تی    0/ 54ارتباط با مشتری" با ضریب تأثیر  

معناداری    84/8 مورد   99در سطح  اطمینان  درصد 
مدیریت   "قابلیت  تأثیر  فرضیه  گرفت.  قرار  تأیید 

عمل بر  مشتری  با  با  ارتباط  مشتری"  با  ارتباط  کرد 
در سطح    39/6و مقدار آماره تی    46/0ضریب تأثیر  

فرضی   99 گرفت.  قرار  تأیید  مورد  اطمینان    ةدرصد 
با  ارتباط  مدیریت  قابلیت  بر  کمکی  "متغیر  تأثیر 

و مقدار آماره   0/ 26مشتری اجتماعی" با ضریب تأثیر  
اطمینان    38/3تی   و همچنین    99در سطح  درصد 

با   ةفرضی ارتباط  عملکرد  بر  کمکی  "متغیر  تأثیر 
  92/1و مقدار آماره تی    0/ 10مشتری" با ضریب تأثیر  

 درصد مورد تأیید قرار گرفتند.  90در سطح اطمینان 
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 ( t. نتایج فرضیات براساس مدل سطح دوم انعکاسی )مقادیر آماره  2شکل  

 

 

 . نتایج فرضیات مدل سطح دوم انعکاسی )مقادیر ضریب مسیر( 3شکل  

 

انعکاسی به صورت  اول  نتایج فرضیات مدل سطح 
( ارائه شده است که نشان داد تأثیر  5( و )4شکل )

مشتری  مدیریت  قابلیت"سیستم  بر  های  محور 
مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی" با ضریب تأثیر  

درصد اطمینان    99در سطح    15/9و آماره تی    55/0

فرضی  اما  شد،  تکنولوژی    ةتأیید  از  "استفاده  تأثیر 
قابلیت  ةرسان بر  با  اجتماعی  ارتباط  مدیریت  های 

و  آماره تی    -0/ 007مشتری اجتماعی" با ضریب تأثیر  
 مورد تأیید قرار نگرفت.  0/ 09
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 ( t. نتایج فرضیات مدل سطح اول انعکاسی )مقادیر آماره  4شکل  

 

 
 . نتایج فرضیات سطح اول انعکاسی )مقادیر ضریب مسیر( 5شکل  

 گیرینتیجه 5
از   استفاده  تأثیر  بررسی  پژوهش  این  اصلی  هدف 

اجتماعی بر عملکرد ارتباط با مشتری در هتل    ةرسان
ها نشان داد است. یافتهپارسیان آزادی رامسر بوده  

مدیریت مشتری  قابلیتکه "سیستم  بر  های  گرایی 
مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی" تأثیر مثبت دارد 
و   مشتری  با  ارتباط  مدیریت  محققان  همچنین  و 

رسانه اثربخشی  به  مربوط  مدیریتی  های  بینش 
دانند و ازآنجاکه  اجتماعی را در استفاده از فناوری می

جایگزین رسانه حال  در  اجتماعی  شدن  های 
سازمانرسانه اگر  هستند،  جمعی  این  های  ها 

واقعیت را درک نکنند، مطمئناً زودتر حذف خواهند  
مخاطب واقعیت  باید  بنابراین  محوری  شد؛ 

آنرسانه و  کنیم  درک  را  اجتماعی  به    هاهای  را 
 رسمیت بشناسیم. 

ها این نکته را که "استفاده از دومین بخش یافته
رسانه قابلیتتکنولوژی  بر  اجتماعی  های  های 

مثبت   تأثیر  اجتماعی"  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 
است و نیاز به بررسی بیشتر دارد.  دارد، تأیید نکرده  

می را  فرضیه  این  رد  دلایل  از  بهیکی  عدم  -توان 
رسانه تکنولوژی  صورت  کارگیری  به  اجتماعی  های 

عدم   یا  و  رامسر  آزادی  پارسیان  هتل  در  هدفمند 
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اجتماعی هتل    ة عضویت پر شمار مشتریان در رسان
توان این  این فرضیه می  ةدانست. همچنین از نتیج 

تکنولوژی   از  استفاده  که  نمود  برداشت  گونه 
بهرسانه اجتماعی  قابلیتهای  بر  های  تنهایی 

مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر ندارد و استفاده از  
رسانه اثربخش  تکنولوژی  هنگامی  اجتماعی  های 

گرایی نیز در  خواهد بود که سیستم مدیریت مشتری
کنار آن مورد توجه قرار گیرد تا بتوان از اطلاعات غنی  

ها حداکثر استفاده را آمده از طریق این رسانه  فراهم
 داشت.

همچنین مشخص شد که "استفاده از تکنولوژی  
مدیریت رسانه سیستم  با  توأم  اجتماعی  های 

قابلیتمشتری بر  با  گرایی  ارتباط  مدیریت  های 
یافته دارد.  مثبت  تأثیر  اجتماعی"  نشان  مشتری  ها 

شرکتمی که  رسانهدهد  از  در  هایی  اجتماعی  های 
کنند که  محور استفاده میارتباط با مدیریت مشتری

های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی خود  قابلیت
اند. با توجه  را نسبت به همتایان خود توسعه داده

ها در استفاده  به تعامل مثبت ممکن است شرکت
رسانه با  از  فناوری  چنین  بدون  اجتماعی  های 

محور یک فرصت را از  های مدیریتی مشتریسیستم
یافته داده  دست بدهند.  تعامل  است  ها نشان  که 

شرکت برای  رسانهمناسبی  از  استفاده  در  های  ها 
شرکت بنابراین  دارد.  وجود  مشتری اجتماعی    های 

قابلیت باید  با  محور،  ارتباط  مدیریت  بالاتر  های 
سیستم در  را  اجتماعی  مشتریمشتری  محور    های 

توان استدلال کرد که  باشند همچنین میخود داشته  
با مشتری اجتماعی در  قابلیت ارتباط  های مدیریت 

برای شرکت از رسانهاستراتژی  که  اجتماعی  ها  های 
می استفاده  نمیکمتر  گرفته  نظر  در  شود.  کنند، 

خدمات بهتر    ةبدین منظور بهتر است در جهت ارائ
رسانه تکنولوژی  از  مشتریان  اجتماعی  به  های 

استفاده شود، همچنین مشخص شد باید علاوه بر 
های اجتماعی از سیستم  رسانهاستفاده از تکنولوژی  

مشتری بهرهمدیریت  از  گرایی  بتوانند  تا  گردند  مند 
این  مزیت توسط  آمده  فراهم  غنی  اطلاعات  های 

به  تکنولوژی باید  نیز  و  ببرند  را  بهره  حداکثر  ها 

این تکنولوژی های  ها با سیستمچگونگی یکپارچگی 
های شرکت خود موجود به منظور حمایت از قابلیت

توجه نمایند و نیز  مشخص شد "متغیرهای کمکی  
های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی"  بر قابلیت

تأثیر مثبت دارد و همچنین نتایج محققان نشان داد  
-وکار به مصرفهایی که به صورت کسبدر شرکت

( و B2Cکننده  کارکنان  آموزش  دارند،  فعالیت   )
قابلیت بر  مدیریت  مشتری حمایت  با  ارتباط    های 

 تأثیر دارند. 

بر   کمکی  "متغیرهای  شد  مشخص  علاوه  به 
عملکرد ارتباط با مشتری" تأثیر مثبت دارد که نشان  

شرکت در  کسبداد  صورت  به  که  به هایی  وکار 
سازمان بر    ة ( فعالیت دارند، انداز B2Cکننده )مصرف

عملکرد ارتباط با مشتری اجتماعی تأثیر دارد. نهایتاً 
"قابلیت که  گردید  با  مشخص  ارتباط  مدیریت  های 

مشتری اجتماعی بر عملکرد ارتباط با مشتری" تأثیر  
می نشان  نتایج  دارد.  سرمایهمثبت  در  دهد  گذاری 

رسانه میفناوری  اجتماعی  عملکرد  های  تواند 
که   بخشد  بهبود  را  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 

سیستمشرکت با  مشتریها  مدیریت  محور  های 
ای  های رسانهموقعیت خوبی را با استفاده از فناوری

آورد که باعث ارتباط بیشتر با  اجتماعی به وجود می
 شود.مشتریان می

سازمان مدیران  به  تحقیق،  نتایج  ها  براساس 
می تکنولوژی  پیشنهاد  از  استفاده  ضمن  که  شود 

سیستم  رسانه از  استفاده  بر  باید  اجتماعی  های 
مشتری شاید مدیریت  نمایند.  توجه  نیز  محور 

سرمایهشرکت توانایی  زیادی  روی  های  بر  گذاری 
رسانتکنولوژی داشته    ةهای  اما  اجتماعی  باشند؛ 

های اثربخش  ها به قابلیتگذاریتبدیل این سرمایه
آن همخوانی  استراتژیو  با  مهمها  شرکت  تر  های 

های اجتماعی به صورت  باشد، از تکنولوژی رسانهمی
هدفمند استفاده نمایند و مشتریان بر عضویت در  

رسانه برای  این  مدیران  همچنین  نمایند.  تشویق  ها 
قابلیت مشتارتقای  با  ارتباط  در  های  اجتماعی،  ری 
برنامه نیازهای مشتریان  های کسبطراحی  به  وکار 

دهی به  توجه کنند، رضایت مشتریان مبنای پاداش
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کسب  فرآیندهای  باشد،  قرار  برای  کارکنان  وکار 
حوزه  باشد،  مشتریان  با  تعاملات  های  بالابردن 

فعالیت عملکردی،  منظور  مختلف  به  را  خود  های 
تجرب کیفیت  و    ةافزایش  کنند  هماهنگ  مشتری 

معیار اصلی برای ارزیابی ارتباط کارکنان با مشتریان،  
بر اساس کیفیت مدیریت ارتباط با مشتریان باشد  

-و در نهایت داشتن آگاهی کامل از استراتژی کسب
های اجتماعی، درک گراف اجتماعی از  وکار در رسانه

کسب مدل  داشتن  و  از  مشتریان  منعطف  وکار 
باشد. در گام بعد نقش  های متغیر فوق میشاخص

رهبری سازمان و حمایت و پشتیبانی این فرد نقش  
پیاکنندهتعیین اهداف  پیشبرد  در  این  دهای  سازی 

باشد. با حمایت و تعهد مدیران ارشد  فرآیند دارا می
آوری  توان به طراحی فرآیندهایی در جهت جمعمی

دانش مشتریان و استفاده از آن در جهت شناسایی  
انگیز  و  تعهد  و  پرداخت  مشتریان  رفتاری    ة الگوی 

 کارکنان را در حمایت از این فرآیند مشاهده کرد.

 

 

 

 حامی مالی 

مسؤول، این مقاله حامی مالی    ةبنا به اظهار نویسند
 نداشته است. 

 

 سهم نویسندگان در پژوهش 

پردازی، تدوین موضوع، نویسندگان از ایده  ةسهم هم
کرد، یکسان بوده نگارش و ویرایش، تحلیل و هزینه

 است.

 

 تضاد منافع 

دارند که هیچ تضاد منافعی در  نویسندگان اعلام می
 رابطه با  نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند. 

 

 تقدیر و تشکر 

هم  از  و    ةنویسندگان،  مشاوره  دلیل  به  افراد، 
شان در این مقاله تشکر  راهنمایی علمی و مشارکت

 نمایند. و قدردانی می
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