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 مقاله پژوهشي:

 یاجتماع یهارسانهارائه الگوی بازاریابی 

 یدر صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیکأبا ت

 4، فرزاد آسایش3ریاحمد عسک، 2علیرضا روستا، 1پورسکینه آقاجان

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

 چکيده
« یدر صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یهاارائه الگوی بازاریابی رسانه»هدف از انجام این تحقیق، 

آوری شند. وسیله مصاحبه و پرسشننامه جمن است. روش تحقیق حاضر آمیخته )کیفی و کمی( است که اطلاعات تحقیق به

بانکداری بودند کنه  صنعت در پژوهش مورد حوزه متخصصین و اساتید جامعه آماری تحقیق در بخش کیفی شامل خبرگان،
 مصناحبه شنیوهبه اولینه یهناداده انتخنا  شندند و برفیگیری گلولنهرسیدن به اشباع نظری به روش نمونهنفر تا  81تعداد 

به تعداد نامشخص بودند با توجه به فرمول  بانکداری صنعت در کارشناسان و مدیران در بخش کمی نیز، کلیه شد. گردآوری

 کدگنااری مرحلۀ سه طی شناختی، روش فرایند مطابق. ندگیری در دسترس انتخا  شدنفر به روش نمونه 513دوم کوکران 
 ین  قالب در مفهوم چند هر بعد، مرحلۀ در. آمد دست به مفهوم 808 نهایت در انتخابی، کدگااری و محوری کدگااری باز،
محوری شامل مفاهیم:  مقولۀ های تحقیق نشان داد کهیافته .باشد آمده دستبه پژوهش این برای مقوله 81 تا گرفتند قرار مقوله

، هابرنامنه وها مشنتریان، سیاسنت بنا ارتبنا  مشتریان، مدیریت شناسایی و مشتریان یهاداده اثربخش، تحلیل انسانی نیروی
 در تصنویری الگوی در ارائه برایها بودن است. سایر مقوله ارتبا ، اجتماعی برقراری روی ویژه محتوا، تمرکز راهبرد تدوین
مقولنه(  5) مقوله(، پیامدها5مقوله(، راهبردها ) 5گر )مداخله مقوله(، شرایط 2مقوله(، بستر یا زمینه ) 4علیّ ) شرایط دستۀ پنج

 شد سوالی تدوین 808 ایپیشنهادی، پرسشنامه الگوی یهامقوله و مفاهیم ،هامولفه ،هاشاخص اساس گرفتند. در ادامه بر قرار
 از نشنان الگوی پیشنهادی ارائه شده مورد بررسی قرار گرفته که در نهاینت نتنایجشده روابط های گردآوری و بر مبنای داده

 شده دارد. ارائه الگو اجزای و روابط معناداری

 .بانکداري، نظريه داده بنیاد مشتريان، صنعت اجتماعي، مشارکت هايرسانه بازاريابي ها:کليدواژه
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 مقدمه

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

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

ها در جایگناه ین  ابنزار منبثر بنرای های اجتماعی و محبوبیت روزافزون آنسری  رسانه

 .تجارت الکترونی  تبدیل شده استشکلی جدید از سازی و اشتراک اطلاعات بهاجتماعی

ینابی رسانۀ اجتماعی که محتوای تولیدشدة کاربران را بنا اهنداف شنبکههمچنین از طرفی 

هنای آنلاینن بندی و بررسی اطلاعات در شبکهکند، برای ایجاد، اولویتاجتماعی تولید می

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

های کرده است. شبکه ارائهی ابیارتباطات بازار یو اثربخش ییبه منظور بهبود کارا یابیبازار

 هنایاند و چالششده لیتبد یاجتماع یابیبرای بازار مهم لهیوس  یها به شرکت یاجتماع

و  2)دیواینددانند وجود آوردهجا  مشتری بنه یها در مورد چگونگرا برای شرکت دییجد

 ،یهمچون فراهم کردن اطلاعات، سنرگرم یاهداف مختلفی های جمعرسانه .(2028همکاران، 

انسان بر عهده  هاونیلیم نیرا ب ای نامحسوس انتقال فرهنگبه گونه نیو همچن متقاعدسازی

تغیینر  را افنراد ارتباطی هایروش اجتماعی های. همچنین رسانه(2028و همکناران،  5)لی دارند

 ایجناد اجتمناعی هایتارنماهنای شنبکه براساس را خود وبسایتهای هاشرکت و است داده

این  نتیجه، باشند.در داشته مصرف کنندگان با ارتباطات مستقیمی و تعامل بتوانند تا اندکرده

 اجتمناعی هایشنبکه از بنرای اسنتفاده هاشنرکت برای مبثر سکوی ی  به عنوان میتواند

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

 .(2028و همکاران،  4)چیانگشود 

 فرهنگنی، اقتصنادی، هنایحوزه در های اجتمناعیشنبکه وسنی  از طرفی کارکردهای

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

 هایرسنانه و هاشنبکه دهند. کارکردهنایمی خبنر حقیقنی دنینای کننار در مجازی دنیای
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2. Dwivedi 
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 و مشنتریان منورد در این امر . همچنین(2028، 8)حافظاست  جامعه متفاوت هر در اجتماعی

به  بخشیدن سرعت باعث خود نوبه به و است نیز صادق صنعت بانکداری کنندگانمصرف

هایی که هدف بدون ش ، موفقیت شرکت. البته (2028، 2)مالسو و چریشد  خواهد هایفعالیت

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

های مختلن  ارتبناطی و تقوینت مشارکت مشتری، فرآیند تعامل با مشتریان از طریق کانال

لین ارتبا  خود با مشنتری هاست. بسیاری از کسب و کارها، این فرآیند را از اورابطه با آن

کسانی که . (2022و همکاران،  5)علی عباسی دهندکنند و پس از پروسه خرید نیز ادامه میآغاز می

هایی برای شرکت در چند کنند، همواره دارای فرصتاطلاعات زندگی می فناوریدر عصر 

در ین   انکت مشتریهستند. بنابراین، مشار هارسانه و نام تجاری مسیر ارتباطی با دیگران،

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

های در رسنانه مشنارکت مشنتری فردی ازبههای منحصرها براساس ویژگیوجود دارد، آن

بنه  و محتنوا تولیند بنه اجتماعی میتوانند هایرسانه در مشتریان اجتماعی رو به رو هستند

 بپردازند دیگران با خدمات و محصولات دربارة خود هایتجربه و اطلاعات راک گااریاشت

 بنه همنراه جندی تهدیدهای و هافرصت مشاغل صاحبان و هاشرکت برای امکانی چنین.

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

 ضنروریامنری ها از طریق مشنارکت فعالاننه تلاش در ایجاد ارزشپس  .است بسیارمهم

 ی بنرایهای اجتماعی تضمینهای رسانهسایتو  از طریق انتقال اطلاعات از جانبی است.

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

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

کنند؛ بازاریابان معمولا از این روش در بازارینابی مشنارکت مشنتری مشتریان را جا  می

های رک انگیزة مشتری دربارة مشنارکت در رسنانه. د(2022و همکاران،  1)سوکا کننداستفاده 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 تا ظرفینت و تواتواند به شرکتاجتماعی می

در تجارت الکترونی  شامل مبادلات تجاری مستقیم یا غیرمستقیم است  انمشارکت مشتری

گینری مشنتری مبادلات مستقیم به رفتار خرید در طی ی  بخش خریند از فراینند تصنمیم

هنای الینتدهی و فعمبادلات غیرمستقیم شامل ارجاع .(2020و همکاران،  8)راتلا شودمربو  می

الکترونیکی در طی تعرین  هندف، بررسنی اطلاعنات، انتخنا  در فراینند تبلیغی شفاهی

گیری مشتری است که همگی با درخواست و اشتراک اطلاعات اجتماعی در رسنانۀ تصمیم

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

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

های اقتصادی علیه کشنورمان متوجنه صننعت های متمادی نوک پیکان تحریمطی سال

ها بر اقتصاد اینران از زمنانی واقعناث اثرگناار شند کنه بانکداری بوده است. در واق  تحریم

توان گفنت کنه صننعت بانکنداری د. به این ترتیب میکرمستقیماث این بخش را هدفگااری 

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

های مبادله موجب فضای کسب و کار کشور بوده است. این مشکلات ضمن افزایش هزینه

 کمبود نقدینگی واحدهای اقتصادی شده است. 

 اعتبناری موسسنات و هنابان  ترازنامنه خلاصنه مطنابق 5نیوندننایبه گنزارش گنروه 

هنزار میلینارد  82حدود  8525ی، بدهی نهادهای یادشده به بان  مرکزی طی سال غیردولت

میلیارد تومنان  1300ها نیز تومان رشد یافته است. البته در مقابل، بدهی دولت به این بان 

درصدی نقندینگی در سنال گاشنته،  25اضافه شده است. همچنین متاسفانه در عین رشد 

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

اعطای تسهیلات به بخش غیردولتی است. از طرف دیگر نسنبت تسنهیلات بنه سنپرده در 

عمدتاث  دلیل این امر نیز ؛درصد تنزل یافته است 23های غیردولتی به سطح بسیار نازل بان 

 کنه است بوده مربو ( هاگااریها )تملی  وثایق، اقلام در راه، سرمایهبه رشد سایر دارایی

                                       
1. Rautela 

2. Zhu 

3. Dnaunion  
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. گرددمی باز مسکن بخش ویژهبه و اقتصادی هایبخش رکورد به مجدداث آن علت ترینمهم

 در آنهنا تواننایی عندم و هنابان  سنودآوری در منفنی تعندیل موجنب اتفاقات این نتیجه

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

هنا مجندداث موجنب هنا در بان های غیرمولد شده و انباشت این داراییمتورم شدن دارایی

از طرفنی پنروژه مسنکن مهنر بنه عننوان  عمیق تر شدن رکود در سطح جامعه شده است.

 دوش بنر را هنگفتی مالی بار کشورمان در اخیر یاهسال اجتماعیترین پروژه عمرانی مهم

های منالی بانن  شور به خصوص بان  مسکن گاارده است. با مطالعه صورتک هایبان 

هنزار  44یابیم که این بان  برای تامین اعتبنار اینن پنروژه از خنط اعتبناری مسکن در می

های شنده در صنورت ده است که باعنثکردرصد استفاده  4میلیارد تومانی با نرخ متوسط 

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

در سر فصل مطالبات از دولت به عنوان یارانه مسکن مهر آورده شده است. ولنی واقعینت 

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

موهومی و موجب صورت این امر بهالا اینکه از مطالبات دولت سود شناسایی شود که  ؛کرد

متورم شدن ترازنامه است. توزی  نامتقارن خط اعتباری بان  مرکزی به بان  مسنکن آثنار 

ای جز ادامه تورمی بسیاری داشته و با توجه به بزرگی حجم پروژه عملاث بان  مرکزی چاره

تنر تبعات ورشکستگی بان  مسکن و عمیق ددر غیر این صورت بای زیرا ؛این روش ندارد

هننا بیشننترین تنناثیر را در شندن رکننود در بننازار امنلاک و مسننتغلات را شنناهد بنود. بان 

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

های بخش خصوصی در گااریل سرمایهاین بر اساس آمار ارایه شده توسط بان  مرکزی ک

هزار میلیارد تومان بوده کنه  28بالغ بر  28های جدید مناطق شهری در پایان سال ساختمان

هنا در بخنش امنلاک گااری بان هزار میلیارد تومان جم  کل سرمایه 45مقایسه آن بارقم 

ر توزین  نامناسنب ها در این بخش است. به بینان بهتندهنده اهمیت تاثیرگااری بان نشان

ها و تمرکز بیش از حد آن به بخش ساختمان و املاک سبب شنده های بان گااریسرمایه

بخنش سناختمان قنرار گینرد و  مخاطرهها تحت تاثیر های بان گااریکه هم سبد سرمایه
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نوسانات بخش ساختمان صنعت بانکداری را متاثر سازد هم اینکه بنروز برخنی مشنکلات 

کداری )از قبیل تحریم( و عدم امکان جابجایی مناب ، موجب ایجاد مشنکل برای صنعت بان

و  ی)خالقهای رونق و رکود این صنعت شود برای صنعت ساختمان و تشدید نوسانات دوره

 .(8521، همکاران

 یو مبادلات مال یاختلال در نظام بانک جادی، اهابان  میهدف از تحر نیترمهمبنابراین 

 شیهنا، افنزاهننیاننواع هز شیکه منجنر بنه افنزا استی تجارت خارجکاهش  جهیو در نت

کناهش اعتمناد  رینبان  نظ هیمختل  عل ابعاد در یمنف یجو روان جادیبان ، ا یها سیر

 یمنال لاتیتسنه یماننند اعطنا یالملل نیبی و کاهش تعاملات بانک یبه نظام بانک یعموم

و  دشمواجه  ینظام بانک میبا تحر 8513از سال  رانیاقتصاد ا .دشویکشورها م ریتوسط سا

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

 یافت افزایش مجموع در ،هاتحریم از کشور اقتصاد پایری آسیب احتمال از دولت، یبانک

 رواین از بود. خواهد تأثیرگاار بسیار ایران اقتصاد کلی وضعیت بر این بخش عملکرد زیرا

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

 اسنت. بنوده پنولی بخنش ویژهبه کشور مختل  هایبخش و مدیران مسلولین یهاچالش

 تقوینت و بیشنتر توجه به تواندمی بانکی نظام عملکرد در پایر های آسیببخش شناخت

 محنیط در از جنانبی .(8523)کیماسنی و همکناران،  شنود منجر شرایط پساتحریم در حتی آنها

 راهبنردک بنرای ابنزار عننوان به مشتریان، با پایدار و نزدی  روابط توسعۀ جدید، رقابتی

 صننعت در شنود.می توصنیه بلندمندت سنوآوری حفظ و بازارها در رقابت محدودکردن

 آیند.شنمار منیبه حیناتی راهبنرد نوعی مشتری با بلندمدت رابطۀ نیز، برقراری بانکداری

 محنیط در پایدار حضور برای خود مشتریان با را سودمندی و رابطۀ بلندمدت باید هابان 

 رفتار بر بانکداری صنعت در جدید هایفناوری ظهور کنند. کنونی ایجاد بانکداری رقابتی

 اجتماعی، یهارسانه اصلی کاربردهای از یکی امروزه گاارد.تأثیر می صنعت این مشتریان

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

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

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

 دینبا تاک یاجتماع یهارسانه یابیبازارالگوی جام  از کند و ی  رف  این شکاف فراهم می

الگنوی بنا تلفینق بیننش از دهد. این را ارایه می یدر صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر

راهبنرد و اطلاعنات، بنه صنورت تحقیقات در زمینه بازارینابی، عملینات و مندیریت آن، 

با  یاجتماع یهارسانه یابیبازارالگوی، ی  ابزار شود. با استفاده از این استنباطی حاصل می

تواننند جهنت شود که مندیران میی ارایه میبانکدار در صنعت انیبر مشارکت مشتر دیتاک

 مشنتریان مناسنب مشارکتمشتری محوری و افزایش مشارکت مشتری استفاده کنند چون 

سرلوحه فعالینت باید ها و مشکلات مشتریان و تلاش برای رف  آن در جهت شناسایی نیاز

عایت اصول مشتری مداری و تأکید مدیران ارشد بان  نیز پیوسته بر ر ها باشدبان تمامی 

ترین مشکلات صننعت بانکنداری .از مهم(2022و همکاران،  2)هورتاکباشد و حاکمیت شرکتی 

خود را مطابق بنا نیازهنا و ترجیحنات  رسانه اجتماعی هایها باید سکوبان این است که 

بنرداری از بهره مشنکلاتتنرین تغییر و تکامل دهند که اینن منورد یکنی از مهممشتریان، 

در طنول زمنان، ممکنن اسنت برخنی اسنت.  صنعت  ااندنرار  های اجتمناعی دررسانه

ترین های اجتماعی، مطلوبیت خود را از دست بدهند و این موضوع، انتخا  مناسنبرسانه

. بنرای دسنتیابی کامنل بنه منناف  سنازدسکو به منظور پشتیبانی از خندمات را دشنوار می

های اجتمناعی را بنا دیگنر ها باید همواره رسنانههای اجتماعی، بان برداری از رسانهبهره

در حال حاضنر،  .های بانکداری خود همراستا و هماهنگ نمایندها و همچنین سیستمکانال

ی ماننند مینزان هایسنجه به ها  اجتماعیرسانه برداری ازمیزان بازگشت سرمایه برای بهره

بنابراین دغدغه محقق پاسخ به این سنوال  .استو مدیریت برند وابسته  انمشتریمشارکت 

 است که:

ی در صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یهاالگوی 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/%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/%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 یهارسانه ادبيات نظری بازاریابي

اند و بندون لوازم زنندگی منا شندهترین ها از مهمامروزه وسایل ارتبا  جمعی و رسانه

های جدیند اند. امروزه رسنانههیچ مان  و محدودیتی خاص مرزهای جغرافیایی در برگرفته

 آینند.ترین و مهم ترین راههای کسب آگاهی، اطلاعات و مناب  معرفتی به شنمار میاصلی

ردی، یا قندرت های مختل  به دلیل این نیست که بتوان کاربها به گروهتقسیم بندی رسانه

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

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

ی ها را به دو دسته جدید و سننتدر این پژوهش ما رسانه مورد مطالعه و تحلیل قرار دهیم.

ها ایم و با ذکر توضنیحاتی خوانننده شنناخت اجمنالی از مفهنوم رسنانهتقسیم بندی کرده

 دست آورد.هب

های شنبکه. دارد قنرار اجتماعی هایرسانه یمجموعه زیر اجتماعی هایشبکه اصطلاح

به صنورتی فزاینننده  اخیر هستند که در چنند سال دو ابزارهای با اهمیت و  اجتماعی از

ترین و های اجتمناعی کامنلشنبکه تنوان گفنتدر دنیای و  رشد کرده اند. در واقن  می

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

 .(8511 ،صبوری و)جلالی 

آورده است: زبان جدیند پدیند آمنده در  (8511)( به نقل از بشیر 8511)محمدی نجم 

خاصی دارد کنه در سنه محنور اساسنی  ویژگیگستر های اجتماعی درون تار جهانرسنانه

 اطلاعات. جمعی تنولید ؛ تعامل دوسنویه اجتماع محوری؛ شوند: اجتماع وخلاصه می

زمنان اخبنارگننوی های اجتماعی بننا تنولیند و بنازخورد همسیاری موارد، شنبکهدر ب

تنرین هنای سنتی ربوده اننند. از جننمله مهنمها و سنایر رسنانهسننبقت را از خنبرگزاری

های اجتماعی مانند فیس بوک، مای اسپیس دو کنه در قالنب شنبکه و  مزایای ابزارهنای

هاسننت کننننه ننند، نقنننش قنندرت بسننیج عمنننومی ایننن رسانهو تننویتر وجننود دارن

طریق ارتباطات الکترونیکی، به سنمت  از هنای منختل رفنتارهای اجنتماعی را در حنوزه
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کنند تلاش جمعی که هماننا ویژگنی اصلی جامعه اطلاعاتی هزارة سوم اسنت هندایت می

 .(8511 ،)محمدی نجم

های مطنرح و  دو های اجتماعی از جمله فناوریکند شبکه( عنوان می2001)تارکسی 

تنر، بنا تواند برای مصنارف مهمهنستند. این اطنلاعات می جمعنی گیری از هوشدر بهره

 .(8511 ،)محمدی نجم کاوی به اطلاعات پردازش شنده تبدیل شود داده فنونگیری از بهره

 

 های اجتماعي بر توزیعازاریابي رسانههای اجتماعي و بتاثير رسانه

های اجتماعی خصوصاث در مورد کالاها و خدمات دیجیتال در حوزه بیشترین تاثیر رسانه

های زمنانی و مکنانی کنه در های اجتماعی سبب حاف محندودیتباشد. رسانهتوزی  می

بنه دلینل  بازاریابی سنتی وجود دارد، شده است. از سوی دیگر کالاها و خدمات دیجیتنال

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

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

های کانال توزی  در صنعت پوشاک مورد مطالعه قرار گرفته است و ارزش افنزوده و هزینه

کننده، عمده فروش، ای محاسبه کرده است )تولیدرا در ی  کانال چهارمرحله قیمت فروش

تواند با حاف عمده های اجتماعی میدهد که رسانهکننده( و نشان میخرده فروش، مصرف

های هزیننه را در جوییکننده برسناند و صنرفهفروش محصول را مستقیماث به دست مصرف

درصند تخمنین و  22د و حناف خنرده فنروش درص 21ازای حاف عمده فروش معادل 

های اجتمناعی بنر توزین  العناده رسنانهدهنده تاثیر فوقمحاسبه کرده است. این ارقام نشان

باشد با وجود این مزایا یکی از مشکلات اساسی پیش روی بازاریابان در زمیننه عنصنر می

منورد بعضنی مکان، عدم قابلیت تماس فیزیکی با محصولات و فروشنندگان اسنت کنه در

جهت در شنرایط کننونی هننوز همینکالاها ی  مشکل عمنننننده بنه شنمار منی رود. بنه

)رود و انند های فیزیکی مانند وال مارت کنارایی و محبوبینت خنود را حفنظ کردهفروشگاه

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

                                       
1. Rood & Achilles 

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

ها قرار می گیرد. تولیدکنندگان با استفاده از امکان تماس مستقیم با مشتریان ازطریق شرکت

فروشنان را از مینان بردارنند. بنرای م نال ها و خردهاند واسطههای اجتماعی توانستهرسانه

های اجتماعی خود به فروش رسانده و را از طریق پایگاه رسانهمحصولات خود  شرکت دل

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

های توزی  بنرای محصنولات دیجیتنالی های اجتماعی بر عنصر توزی ، کاهش هزینهرسانه

 .(8523)رنجبر و براری، است 
 

 های اجتماعي بر قيمتاجتماعي و بازاریابي رسانههای تاثير رسانه

 های اجتماعی دو اثر برقیمت دارد:رسانه

تواننند از کننند میهای اجتمنناعی اسننتفاده میای کننه از رسننانهکنندهعرضننه -النن 

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

 شود.ها میقیمتمشتریان از این موضوع شرکت مجبور به کاهش 

کنندگان مختل  که محصولات های عرضهتوانایی زیاد مشتریان در مقایسه قیمت - 

هنا کننند نینز سنبب اسنتاندارد شندن قیمتخود را بصورت بهنگام عرضه می

 شوند.می

های مبادلنه، های اجتماعی در کاهش هزینههمچنین لازم به ذکر است که توانایی رسانه

  .(8524الهیاری فرد، ) شودها میینه حمل و نقل نیز سبب کاهش قیمتهزینه جستجو، و هز

( 8228کنه کناتلر )طورقیمت تنها عنصری است کنه درآمند ایجننناد منی کنند و همان

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

ری سنتی مبتنی بر هزینه جوابگوی نیازهای گااهای قیمتالگویهای اجتماعی دیگر رسانه

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

های هواپیمایی مختل ، سهم بازار، ی  اسلحه انتخابی است. راهبرد قیمت گااری شرکت

ی  راهبرد مفیند در  های مجانی و رقابت در انتخا  قیمت است و این به عنوانارائه بلیط

های گاارد. با وجود چنین شنرایطی در محنیط رسنانهتصمیم گیری خرید مشتری تاثیر می
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ها باید برای افزایش قدرت رقابتی خنود بنه فاکتورهنای دیگنری غینر از اجتماعی شرکت

 کنند. قیمت توجه

خریداران های اجتماعی میسر شده، م لاث با تنوع بخشی به محصولات که از طریق رسانه

حساسیت کمتری به قیمت نشان خواهند داد. هر چه محصول ارائه شده ترجیحات مشتری 

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

 .(2083، 8)سوگاتو و تولسکایمشتری مطالبه کند 

 

 اجتماعي بر ترفيعهای های اجتماعي و بازاریابي رسانهتاثير رسانه

کننده جهت برقراری ارتبا  مستقیم ای را برای تولیدهزینههای اجتماعی روش کمرسانه

های اجتماعی و رجوع به پایگاه ها با استفاده از رسانهکند. شرکتبا مصرف کننده ایجاد می

هنای توانند ترفیعاتی را مطابق سلیقه هنر مشنتری طراحنی کننند. رسنانههای خود میداده

الگنوی ارتباطنات بازارینابی شنده دلیل مشخصات خاصی که دارد سبب تغییر اجتماعی به

است. از آنجا که ارتباطات در بازاریابی جزء حیاتی عنصر ترفی  است؛ بنابراین در این جنا 

الگنوی ارتباطنات و بازارینابی سننتی در عصنر شنوند. الگوی بنه اختصنار معرفنی میدو 

صورت ت  انبوه اسنت. اینن الگوی ارتباطات بهرح بوده است. در این های انبوه مطرسانه

نوع ارتبا  بدین معناست که شنرکت بنا اسنتفاده از ین  رسنانه انبنوه وین  طرفنه م نل 

کنرد و ین  روزنامه،رادیو، و تلویزیون، مجله و... به انبوهی از مشتریان اطنلاع رسنانی می

 سازد.محتوا )پیام( را به آنان منتقل می

الگنوی های اجتمناعی های اجتماعی و ظهور بازارینابی رسنانهامروزه با پیدایش رسانه

صنورت الگوی ارتباطات بازارینابی ننوین کنه بهانبوه به  -ارتباطات بازاریابی سنتی از ت 

های اجتمناعی بنه عننوان ین  الگوی رسنانهباشد تحول یافته است. در این انبوه می-انبوه

های سنتی حالت کند و بر خلاف رسانهطرفه نقش بسیار حیاتی ایفا می رسانه تعاملی 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 خدمت و ینا کنالای ملمنوس اشناره 

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

برای مشارکت در تولید و ارائه آن داشته باشند. مشتریان، بخش مکمل سیستم ارائه خدمت 

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

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

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

 از :  اندمشارکت مشتریان عبارت

ها بنا هندف افنزایش بلنوا رواننی و مهنارتی افنراد این آموزش آموزش مستمر: .8

تواننند مشنارکت مشنتریان را از طرینق ها میگیرند. چرا که سنازمانصورت می

ها و دانش مشنتریان هایی برای بهبود مهارتفراهم کردن آموزش و توسعه برنامه

 تسهیل کنند. 

مشنتریان، اعطنای قدرت: از موارد ضروری دیگر برای اجرای صحیح مشنارکت  .2

قدرت به مشتریان به معنای مجهز کردن افراد به اختینارات کنافی بنرای تصنمیم 

 گیری است.

های اطلاعات: گاهی اوقات دسترسی به اطلاعات مناسب بنرای گنرفتن تصنمیم .5

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

ز سازمان برای تصمیم گیری ایجاد کند. اینن اطلاعنات اطلاعات موثر و مورد نیا

ممکننن اسننت شننامل بازخوردهننایی دربنناره نتیجننه عملیننات، شننرایط رقننابتی، 

هایی برای بهبود سازمان باشد. در این صورت های کار و ایدهها، روشتکنولوژی

 شود. پایر میها امکاندستیابی به هدف

هنا مشنتریان، پناداش اسنت. پاداشپاداش: چهارمین عامل مهم بنرای مشنارکت  .4

های توانند اثر زیادی بر درگیر کردن مشتریان در سازمانها داشته باشند. فرصتمی
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های درونی بنه بنار تواند برای مشتریان، پاداشاحترام انگیز ناشی از مشارکت می

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

ترفیعات، زمانی که به طور مستقیم بنا پیامندهای عملیناتی حاصنل از  پرداخت و

 کنند.مشارکت در تصمیم گیری مرتبط باشند، مشارکت را تقویت می

 

 پيشينه تحقيق

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

 د: کرتوان به تحقیقات زیر اشاره می

بر سلطه  یارتباط یریگو جهت تیمالک یریگجهت ریتاثبه  (2044و همکاران ) ينانيد

با در نظر گنرفتن نقنش  یاجتماع یهارسانه یابیدرک شده بازار یواثربخش یتالیجیکانال د

بنگاه بنا  یاجتماع یهانشان داد که استفاده از رسانه جینتای پرداختند. الگوی تجار یانجیم

طنور خناص، ست. بنهاز آنها ا یبیترک بنگاه با مشتریان و یتجار یهااز روش زیمتما بنگاه

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

 طاسنتفاده در روابن یبنرا یکمتنر تیاهم ،یتجار یهاالگوی ریکانال است و نسبت به سا

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

نشنان داد کنه تمنام  جینتناپرداختنند.  مهیدر صنعت ب یبر مشارکت مشتر دیبا تاک خطربر 

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

 یطراحن (2328ف رد و همک اران ) يجاعش  همچنین است. 0922 زانیبا م یریگ میتصم

 نینا یهاافتهیبر اساس را ارائه کردند. توسعه محصول  ندیدر فرآ انیمشارکت مشتر یالگو

توسعه محصنول  یهاتمیآ یبندتیالو زنی و هاو شرح آن تمیآ 88شاخص در  30پژوهش، 

 (2328) يمنتظ ربرزگ ر و  .شدند لیو سازمان شناخته، ارائه و تحل انیمشتر دیاز د دیجد

 کنردیبا رو یدر تجارت اجتماع انیمشارکت مشتر رگااربریعوامل تاث یبندو رتبه ییشناسا

گناار بنر مشنارکت  ریعوامنل تناث نتایج نشنان داد را ارائه کردند ارهیچند مع یریگمیتصم

عامل  نیترو مهم لیآنها را تحل اره،یچند مع یریگ میتصم کردیو با رو ییرا شناسا انیمشتر
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ارائنه  نیآنلا یتجار یدر جهت بهبود عملکرد و فروش بازارها یاهیکرده و نظر یرا معرف

 شود.

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

 عوامنل فوتبنال، ماهینت سناختاری، عوامنل) علّی شرایطد از: انارائه کردند. نتایج، عبارت

 ؛(اجتمناعی رسنانۀ بنا منرتبط عوامنل و ورزش صنعت با مرتبط ایحرفه عوامل مدیریتی،

 حقنوقی عوامل اجتماعی، و فرهنگی عوامل اطلاعات، و ارتباطات فناوری) ایزمینه شرایط

 فناوری، اقدامات) راهبردها ؛(سیاست و دولت با مرتبط عوامل و اقتصادی عوامل قانونی، و

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

 و هنواداران با مرتبط اقدامات انسانی، نیروی با مرتبط اقدامات بازاریابی، با مرتبط اقدامات

 پیامندهای اجتماعی، و فرهنگی پیامدهای) پیامدها ؛(اجتماعی یهارسانه با مرتبط اقدامات

 بنا منرتبط پیامدهای و هواداران با مرتبط پیامدهای بازاریابی، با مرتبط پیامدهای اقتصادی،

در  یمشنارکت مشنتر یچگنونگ (7472همک اران ) و يخداماز طرفی  (.اجتماعی رسانۀ

نشنان داد کنه  جینتنا. ی را مورد ارزیابی قنرار دادننداجتماع یهابا برند در رسانه یهمکار

 ییبنایاطلاعنات و ز یجسنتجو ،یسنرگرم یرابطه، جستجو جادیا زهیمشارکت)انگ زهیانگ

دارد.  یاجتماع یهادر جامعه برند در شبکه یبر مشارکت مشتر یم بت ری( تأثیبصر یشناس

بنر  یاجتمناع یهابا برند در رسنانه یدر همکار یم بت و قابل توجه مشارکت مشتر ریتأث

 غناتیتبل ریا، تنأثشد. امن دییتأ زیدهان به دهان ن غاتیبه برند و تبل یاعتماد به برند، وفادار

 ائویجهمچنین نشد. دییتأ یبر همکار یاجتماع یهارسانه یدهان به دهان در جامعه برندها

 لی: اثر تعنددیدر توسعه محصول جد یبهبود عملکرد مشارکت مشتر (7474و همکاران )

مشارکت  ریتأث یاجتماع یهاکه استفاده از رسانه دهدینشان م جینتادند کررا بررسی  کننده

محصنول، عملکنرد بنازار و عملکنرد  ی)ننوآور دیبر عملکرد توسعه محصول جد یمشتر

 تیپردازش دانش بازار و قابل تیها )قابلشرکت یدیکل تی. دو قابلدهدیم شی( را افزایمال

 تینتقو شنتریرا ب یاجتمناع یهااز رسنانه دهکننده اسنتفا لیتعد ری( تأثیپردازش دانش فن

در توسنعه محصنول  یمشنارکت مشنتر ریتنأث (7474اتولا و همکاران )راز طرفی .کندیم
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در  یکنه مشنارکت مشنتر دهدینشان م جینتای اجتماع یهاانهکننده رسلی: نقش تعددیجد

آن مهنم  یاثربخشن یبنرا دینتوسعه محصول جد ندیفرآ یساز یو مرحله تجار دهیا دیتول

 ریشنرکت تنأث یبنر عملکنرد منال دینتوسعه محصول جد ندیفرآ یاثربخش ن،یاست. همچن

 یهابنر رسنانه یمبتنن یابینبازار یالگنو ارائنه (7422) زي هنسل و داز جانبی . گااردیم

، «هنامحرک»، «هارسناختیز»شامل:  یتم )سازه( اصل 2 تیدر نها ی را ارائه کردنداجتماع

 یتم فرع 81و « )پاسخ( امدهایپ»و  «یانجیعوامل م»، «هاموان  و چالش»، «گرلیعوامل تسه»

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

در  یمشارکت مشنتر ریتاث یابیارز (7422) نیچن و لارائه شده است. یاجتماع یهارسانه

 اتیتمنام فرضن دییننشنان از تا هاافتنهی تیدرنها را طراحی کردند. دیتوسعه محصول جد

 پژوهش دارد.

بنر  دینبا تاک یاجتماع یهاپژوهش حاضر به دنبال ارائه الگوی بازاریابی رسانه نیبنابرا

 ی است.در صنعت بانکدار انیمشارکت مشتر

 

 نظریه تحقيق

 تحقیقنات در کنه باشد داشته دخالت مشتری مشارکت ایجاد در تواندمی زیادی عوامل

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

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

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

 و کنندگی(سنرگرم مانند سایت و  بخش لات یهاشده )ویژگی درک محصولات(، لات

 هاآن بین تعامل بودن کنترل قابل و دوطرفه درباره )احساس کاربران شده درک پایریتعامل

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

 شنش خنود، پنژوهش در (2083) 2گناارد. آنندرهاثنر می )مجدد( خرید قصد درنهایت و

 شنناخته و مقبولینت )کسب " اجتماعی نفوذ"شامل  مشتری؛ مشارکت بر تأثیرگاار محرک

                                       
1. Reitz 

2. Andre 
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 "سرگرمی" افراد(، خرید تصمیمات و اطلاعات )جستجوی "جستجوی اطلاعات " شدن(

 )قابلینت " اعتمناد" (،هاآن خوشایند و اطلاعات جاا  دلیلبه برندها صفحات به )تمایل

 دریافت برای ترراحت )روشی" پاداش"اطلاعات(  کسب برای منب  ی  عنوان به اطمینان

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

 بنوده، برنند بنه مشتری شدید احساسی که وابستگی برند عشق کرد. شناسایی را شخصی(

 .اسنت تأثیرگناار برنند وینژه بنرارزش هنم و مشنتری مشنارکت بر هم که است متغیری

 مشارکت برای مشتری قصد تأثیرگاار بر اصلی مزیت ( چهار2083و همکاران ) 1ورهاگن

 بنه )دسترسنی "شناختی"از: مزایای  اندعبارت که کردند شناسایی را مجازی یهامحیط با

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

لنات "شنرکت( و  ان وینشنناخته شندن توسنط همتا تیبه رسنم) "یکپارچگی شخصی"

 مزاینای شنناختی، کنه داد نشنان هناآن تحقینق )ابراز خود و نوع دوستی(. نتایج "گرایانه

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

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

، "های مشتریویژگی"تأثیر تحت بازخور نمودن فراهم نتایج تحقیق وی نشان داد که قصد

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

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

 داد. خواهد افزایش را مشتری دهان به دهان تبلیغات یهافعالیت و مشتری اعتمادامر  این

 تنأثیر شنفاهی تبلیغات و اعتماد بر م بتی طوربه برند جوام  با مشتری همچنین مشغولیت

 رفتارهنای درگیراننه داد (، نشنان2082و همکناران ) 4نتایج تحقینق گنومروس .گااردمی

و  کنننده سنرگرم اجتمناعی، )مزاینای مشنتری درینافتی مزاینای زینادی میزانبنه مشتری،

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

( 2082) 5پانسناری و کومنار مطالعنه اساس . براست رگااریتأث یمشتر یو وفاداررضایت 

                                       
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

( 2081همکناران ) و 1پسناریهاتحقیق  نتایج اساس است. بر  "مشتری و دانش  "مشتری

دارد.  مشنتریان وفناداری بنر زینادی است، تنأثیر هاآن رضایت از مشارکت مشتریان ناشی

 اینن ایجناد سبب 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 شودمی در وی رفتاری قصد

 بنالایی اهمیت از مشتری، وفاداری افزایش در نیز مشارکت احساسی کند. جنبه توصیه هم

 کنه موقعی 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 برقرار خاص برند با شناختی قوی روان ارتبا  مشتریان

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

 اطمیننان برنند، دربناره م بت اخبار و بودن اطلاعات اختیار در از باید مشتری، مجاوبیت

 اجتمناعی مسلولیت یهابرنامه در و مشارکت کاربرپسند ی سایت و  ایجاد کرد. حاصل

 است. برانگیختن مشتری و توجه جلب برای روش دو شرکت
 

 هدف تحقيق

در صننعت  انیبنر مشنارکت مشنتر دینبا تاک یاجتماع یهاارائه الگوی بازاریابی رسانه

 ی.بانکدار
 

 تحقيق شناسيروش
 

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

 نوع پژوهش از نظر رديف

 توسعه ای هدف 8

 (یو سپس کم کیفی )ابتدای اکتشاف ختهیآم هاداده 2

 یمقطع شییپیما و نوع مطالعه تیماه 5

                                       
1. Hapsari 
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 جامعه و نمونه آماری

روش نمونه و حجم نمونه براساس تفکی  بخش کیفی و در این بخش جامعه آماری و 

 این تحقیق مشتمل بر دو بخش است: جامعه آماری کمی ارائه شد.

 یحوزه منورد پنژوهش در صننعت بانکندار نیو متخصص دیبخش اول: خبرگان، اسات

 است.ها قابل استناد که نظراتشان در خصوص پروژه است

 .ی استو کارشناسان در صنعت بانکدار رانیمد هیدوم: کل بخش

 این تحقیق نیز دو بخش را شامل می شود: نمونه آماری

 نیو با ا کردمی تینفر خبره و متخصص کفا 50و حداک ر  83تعداد حداقل  بخش اول:

 شنتریهای ببه انجنام مصناحبه یازیو ن دهیبه نقطه اشباع رس شدهیحجم اطلاعات گردآور

 .نبود

 دانشنگاهی سطح در یصنعت بانکدار نفر از متخصصان 81با مصاحبه در این پژوهش 

 و به عنوان نمونه آماری برای انجام مصاحبه انتخا  شدند.  دهیبه نقطه اشباع رس

بخش دوم: با توجه به اینکه حجم جامعه موردپژوهش نامشخص است، بنابراین بنرای 

نفنر  513شد که تعداد آن برابر با تعیین حجم نمونه آماری، از فرمول دوم کوکران استفاده 

 .است

جهت اخا اطلاعات کلی در مورد جامعه مورد پژوهش و همچنین سنایر اطلاعنات در 

ها از روش بررسی اسناد و مندارک نظری و شاخصزمینه ادبیات موضوع، تعیین چارچو 

به منظور توصی  دیدگاه جامعه مورد پنژوهش بهنره گرفتنه باز و از مصاحبه و پرسشنامه 

هنا، از فراینند سنه دسنت آمنده از مصناحبههای بهشد. همچنین برای تجزیه و تحلیل داده

هنای ای کدگااری باز، محوری و انتخابی استفاده شد. به منظور تجزیه و تحلیل دادهمرحله

آمار استنباطی استفاده گرید. ابتدا به منظنور  ها، از آمار توصیفی وآمده از پرسشنامهدستبه

ها، از جداول و نمودارهای فراوانی استفاده شد. ضمن این که برای توصنی  توصی  یافته

های پراکندگی همچون انحراف معیار بهره های مرکزی نظیر میانگینها از شاخصبهتر داده

هنا جهنت سننجش ال بنودن دادهگرفته شد. سپس در راستای تایید یا عدم تایید توزی  نرم
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متغیرها از آزمون کلموگروف اسمیرونوف استفاده شد. در ادامه با استفاده از آزمون تحلینل 

ها و شاخص پرداخته شد تا در به مطالعه گویه LISREL8.80عامل تاییدی توسط نرم افزار 

( توسنط SEM)الگوی معادلات ساختاری ها تایید شدند. سپس با استفاده از کل پرسشنامه

الگنوی تایید یا عدم تایید رابطه بین متغیرهنای  SmartPLS.03و  LISREL8.80نرم افزار 

 آزمون شد.

 

 هاتحليل داده وها یافته

 متغيرها های مربوط به آمار توصيفيیافته

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

 دهد. می
 های پژوهشگر()یافته هاي کلي متغیرهاي تحقیقآماره .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 راهبردها

 3900 2955 0931 0933 4988 بسترها

 3900 2955 0932 0928 5910 گرمداخلهشرایط 

 3900 2944 0945 0930 5915 پیامدها

 

 آمار استنباطي

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

 
 های تحقيقشناختي نمونهتوصيف جمعيت
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 نظراتشان که دانشگاهی سطح در یصنعت بانکدار نفر از متخصصان 81دراین پژوهش 

عنوان جامعه آماری برای انجام مصاحبه انتخنا  است، به استناد قابل هاپروژه خصوص در

( ارائنه 5های مورد نظر در اینن بخنش در جندول )شدند. توصی  جمعیت شناختی نمونه

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

 رديف هانوع داده تعداد

 8 اساتید های اختصاصی با خبرگان ومصاحبه 2

 2 های اختصاصی با متخصصینمصاحبه 2

 

هنا، مصناحبه بنا دهند، اولنین شنیوه گنردآوری داده( نشنان می5همانطور که جدول )

 43طور تقریبی زمان مصناحبه بوده که به دانشگاهی سطح در یصنعت بانکدار متخصصان

 دقیقه بوده است. 

-یافتن اطلاعات مورد نظر سعی بر این بوده که با انجام مصناحبه برایدر این پژوهش 

 بنیاد داده نظریه بر مبتنی های عمیق از مصاحبه شونده خواسته شود تا کلیه اجزای رویکرد

در صننعت  انیبنر مشنارکت مشنتر دینبا تاک یاجتماع یهاارائه الگوی بازاریابی رسانهدر 

صورت گام به گام و پس از ها بهکامل روایت کنند. تحلیل این نمونه صورتی را بهبانکدار

پایان یافتن هر مصاحبه انجام گرفته است. بعد از انجام مصاحبه، نسخه نوشتاری آن تاین  

ها اسنتخرا  تر و مقولنهپردازی در هر مصاحبه، کم کم نکات کلیندیشده و پس از مفهوم

 شدند.

 

 

 

 فرآیند کدگذاری و تحليل

فرآیننند کدگننااری عننلاوه بننر شناسننایی شننواهد گفتنناری )نکننات کلینندی(، شننامل  
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الگوی کلنی پردازی )استخرا  کدها(، مقوله پردازی )کدگااری محوری( و شناسایی مفهوم

 پژوهش)کدگااری انتخابی( است. 

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

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

 

 کدگذاری انتخابي و خلق نظریه

ها حول مقوله محوری به منزله مضمون اصلی، ی  روایت نظری با کنار هم نهادن مقوله

هنا، ارتبناطی ی پدیده ارائه شده و ضمن آن، حول این رشته اصلی، بین مفاهیم و مقولهبرا

ای و مناسنب دهد که استقرار نظنام حرفنهها نشان میمند ایجاد شود. نتایج تحلیل دادهنظام

بنا  یاجتمناع یهاارائه الگوی بازاریابی رسنانه طور دقیق، صحیح و معتبر فرایندتواند بهمی

ی را به نحو مناسبی ارزیابی، سنجش و تعیین در صنعت بانکدار انیمشارکت مشتربر  دیتاک

سطح کند تا سرانجام وضعیت مشتریان، مدیریت شود. نتایج کدگااری انتخنابی منجنر بنه 

 یکدگناارالگنوی الگوی پیشنهادی شده است که با توجنه بنه اینن توضنیحات استخرا  

 ت.اس 8 شکلیه به صورت و خلق نظر یانتخاب

 

 الگوی پژوهشآزمون 

 قابلیت نظر از پرسشنامه در رفته کار به سبالات ارزیابی آزمون و از در این مرحله پس

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

، محقنق (8522محسننین، و )اسنفیدانیگیری اسنت الگوی اندازهکه روشی توانمند جهت آزمون 

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

گری تعداد کم حجم نمونه، استفاده از متغیرهای مرتبه دوم و همچنین وجود روابط تعندیل

سنازی معنادلات سناختاری الگوی مفهنومی پنژوهش از روش مدلالگو جهت آزمون در 

 استفاده شد.  SmartPLSافزارنرموسیله به
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 «بانکداري صنعت در مشتريان مشارکت بر تاکید با اجتماعي هايرسانه الگوي بازاريابي» .2 شکل

 

 ها بررسي ضرایب مسير استاندارد و ضرایب معناداری مربوط به فرضيه

الگنوی ( خروجی تخمین استاندارد شده مدل معنادلات 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( ضرایب مسیر بین تمامی متغیرها و مقوله2) شایان ذکر است شکل

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

منی %22ماهیت رسانه است که برابر با  کمترین ضریب مسیر شرایط علی مربو  به عوامل

 باشد. 

عوامنل تصنویر مشنتری  به مربو  گرمداخله مقوله مسیر ضریب علاوه بر این بالاترین

 دانش مشتری به مربو  گرمداخله ولهمق مسیر ضریب کمترین و بوده %11 با برابر که است

  .%12 با برابر است

 د کنه بنالاترینکنرتنوان اینگوننه بینان همچنین در میان عوامل زمینه ای یا بستر نیز می

 و کمتنرین اسنت %11 بنا برابنر کنه هنا اسنتمحرک عوامل به مربو  مقوله مسیر ضریب

 است.  %12 با برابر که است تسهیل گر عوامل به مربو  بستر مقوله مسیر ضریب
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 مسنیر ضنریب توان اینگونه بیان نمود که بالاترینهمچنین در میان عوامل راهبردی می

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

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

 هایبنه ترتینب منرتبط بنا مقولنه کمتنرین ضنریب مسنیر پیامندهاهمچنین بالاترین و 

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

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

ر راهبردهنا تناثیر بن %32بر مقوله محوری اثرگاار بوده و مقوله محوری نیزخود به انندازه 

 دارد. 

بنوده اسنت. ضنریب  %31بر پیامدها برابر با  گرمداخله عوامل مسیر طورکلی ضریببه

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

 بوده است. 20/0همچنین ضریب مسیر عوامل راهبردها بر پیامدها برابر با 
 

 
 

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

( ارائه شنده اسنت، چنون 5 شکلی )معنادار یبدر حالت ضرا یساختار مدلو  (5 شکل)

 بزرگتنر اسنت. بننابراین، در مجمنوع 22/8الگو از عدد تمامی اعداد معناداری پارامترهای 

 و اسنت هنابنا داده یشننهادیپ یالگنو یاز بنرازش کلن یحاکییدی تا یعامل یلتحلیج نتا

 است. اندازه گیری الگوی مناسب برازش دهندهنشان
 

 گيری و پيشنهادات تحقيقنتيجه

 علی با توجنه بنه نتنایج، تمنامی بارهنای  های شرایطمقوله تاییدی عاملی در تحلیل

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

بارهای عاملی نسبتاث بالا و مطلو  اسنت. از طنرف دیگنر تمنامی اعنداد معنناداری 

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

الگنو   همراه نیکنویی بنرازش مطلنودار بودن آنهنا بنهمیزان بارهای عاملی و معنی

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

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

دهنده بارهای عاملی نسبتاث بالا است که نشان 5/0 دست آمده دارای مقادیر بالاتر ازبه

الگنوی از عندد گر تمامی اعداد معنناداری پارامترهنای و مطلو  است. از طرف دی

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

الگنوی تنوان رواینی و پاینایی الگنو میهمراه نیکویی بنرازش دار بودن آنها بهمعنی

 محوری را نتیجه گرفت. گیری متغیر مقولهاندازه

  بنا توجنه بنه نتنایج، تمنامی راهبردهنا  یهامقوله ییدیتا یعامل یلتحل درهمچنین

دهنده بارهنای است که نشان 5/0 دست آمده دارای مقادیر بالاتر ازبارهای عاملی به

الگنوی عاملی نسبتاث بالا و مطلو  است. از طرفی تمامی اعداد معناداری پارامترهای 

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

تنوان رواینی و الگنو میهمراه نیکویی برازش دار بودن آنها بهبارهای عاملی و معنی

 گیری متغیر راهبردها را نتیجه گرفت.الگوی اندازهپایایی 
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 با توجه به نتایج، تمنامی بارهنای عناملی  یامدهاپ یهامقوله ییدیتا یعامل یلدر تحل

دهنده بارهای عاملی نسبتاث بالا است که نشان 5/0 آمده دارای مقادیر بالاتر ازدست به

الگنوی از عندد و مطلو  است. از طرف دیگر تمامی اعداد معنناداری پارامترهنای 

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

الگنوی تنوان رواینی و پاینایی الگنو میبنرازش  همراه نیکوییدار بودن آنها بهمعنی

 گیری متغیر پیامدها را نتیجه گرفت.اندازه

 با توجه به نتایج، تمامی بارهای عاملی گر مداخله یهامقوله ییدیتا یعامل یلدر تحل

دهنده بارهای عاملی نسبتاث بنالا است که نشان 5/0 آمده دارای مقادیر بالاتر ازدستبه

 22/8الگنو از عندد . از طرفی تمامی اعنداد معنناداری پارامترهنای و مطلو  است

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

الگنو تنوان رواینی و پاینایی الگنو میدار بودن آنها به همراه نیکنویی بنرازش معنی

 گرفت. گر را نتیجهمداخله گیری متغیر شرایطاندازه

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

دهنده بارهنای عناملی است که نشنان 5/0 آمده دارای مقادیر بالاتر ازدستعاملی به

الگوی از عدد نسبتاث بالا و مطلو  است. از طرفی تمامی اعداد معناداری پارامترهای 

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

تنوان رواینی و پاینایی الگنو میهمراه نیکویی برازش دار بودن آنها بهعاملی و معنی

 گیری متغیر بستر را نتیجه گرفت.الگوی اندازه

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

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

الگوي آزمون 

 پژوهش
 هامولفه يرز هامولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 يلع يطشرا

 ماهیت

 بانکداري

 تایید 00/2 44/0 مقبولیت

 تایید 81/3 34/0 جامعیت

 تایید 32/3 22/0 امنیت

 تایید 31/3 21/0 مرتبط با صنعت یاعوامل 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 معرفی و فعالیتکانال

 تایید 14/3 21/0 یرکود اقتصاد

 عوامل

 مديريتي

 تایید 22/4 12/0 انریمد خوشنامی

ارائه ی هابه ابهامات و کامنت  یسر ییپاسخگو

 مدیران یشده از سو
 تایید 10/3 45/0

 تایید 14/1 23/0 ضع  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 فهم برا اتیارائه اطلاعات با ادب

 انیمشتر
 تایید 22/5 32/0

 تایید 81/1 28/0 های اجتماعیتولید محتوای آموزشی در شبکه

 تایید 31/1 22/0 هنگامارائه اطلاعات به

 تایید 22/2 32/0 مشتریان یهایژگیرفتار و و ییشناسا

 تایید 08/1 12/0 های اجتماعیها در شبکهپیام جاا  یمحتوا

 یبرااز شبکه اجتماعی استفاده  یهاارائه راه

 کاربران
 تایید 13/1 22/0

 قیبا توجه به سلا یاجتماع یهارسانه جادیا

 انیمشتر
 تایید 21/1 12/0

های ها در شبکهحضور اجتماعی به موق  بان 

 اجتماعی
 تایید 22/1 21/0
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الگوي آزمون 

 پژوهش
 هامولفه يرز هامولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 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 جمعیت شناختی مشتریانویژگی

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

ها، مشتریان )تعداد لای تعداد دنبال کنندگان 

 ها، بازدیدها(کامنت
 تایید 22/2 43/0

 

 یاعنداد معننادار یتمنام ینکنهنشان داده شد با توجه به ا یزن 4همانگونه که در جدول 

روابنط  ید تمنامکنرتنوان ادعنا بزرگتر اسنت، بننابراین، می 22/8الگو از عدد  یپارامترها

 یننانبر صحت و قابنل اطم یاصحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

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

دهنده بنرازش مناسنب ها است و نشانبا داده یشنهادیپ ی( از الگویعل یطشرا یرجزء )متغ

 است. یریگالگوی اندازهبخش از  ینا

 
 های پژوهشگر()یافته ییالگوی نهامقوله محوری در  مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .3جدول 

آزمون 

الگوي 

 پژوهش

 هامولفه يرز هامولفه
ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 مقوله

 یمحور

 بازاریابی

 هایرسانه

 تاکید با اجتماعی

 مشارکت بر

 در مشتریان

 بانکداری صنعت

 تایید 3920 0942 انسانی اثربخشنیروی 

 تایید 1928 0933 های مشتریان و شناسایی مشتریانتحلیل داده

 تایید 1952 0935 مدیریت ارتبا  با مشتریان

 تایید 1950 0935 هاها و برنامهسیاست

 تایید 1981 0932 راهبرد محتواتدوین 

 تایید 80951 0918 تمرکز ویژه روی برقرار ی ارتبا 

 تایید 80912 0915 اجتماعی بودن



245 پور و همکارانآقاجان: ... یدر صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یهاارائه الگوی بازاریابی رسانهمقالۀ پژوهشی: 

 

 یاعنداد معننادار یتمنام ینکهنشان داده شده با توجه به ا یزن 3همانگونه که در جدول 

روابنط  ید تمنامکنرتنوان ادعنا بزرگتر اسنت، بننابراین، می 22/8الگو از عدد  یپارامترها

 یننانبر صحت و قابنل اطم یاصحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

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

 ینندهنده برازش مناسب اها است و نشانبا داده یشنهادیپ ی( از الگویجزء )مقوله محور

 است. یریالگوی اندازه گبخش از 
 

 های پژوهشگر()یافته ییالگوی نهادر  مقوله راهبردها مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .2جدول 

الگوي آزمون 

 پژوهش
 هامولفه يرز هامولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 مقوله

 راهبردها

 راهبردهاي

 مشتري

 محور

 تایید 02/3 43/0 در شبکه اجتماعی بینش مشتریتوسعه 

 تایید 80/3 35/0 تعامل بامشتریان ویژه

 تایید 41/3 28/0 از دریافت خدمات بانکی تجربه مشتریبهبود 

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

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

تر جهت ارتقای تعامل 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 یهارسانهبازاریابی ویروسی از طریق 

 تایید 43/1 18/0 یاجتماع یهارسانهبازاریابی محتوایی از طریق 

 تایید 35/2 45/0 های اجتماعیرادهبردهای بازاریابی در بستر شبکه

های اجتماعی و فعال نمودن باشگاه مشتریان در رسانه

 افزایش مشارکت مشتریان

24/0 14/1 
 تایید

 تایید 28/1 12/0 یاجتماع یهارسانه انتقال تجربه مشتریان در فضای

 راهبردهاي

 بانک

 محور

 تایید 10/2 21/0 بانکی ندیو فرآ خدماتتوسعه 

 تایید 30/1 32/0 های جدیدتوسعه سری  فن آوری

 تیجهت رضا انیکارکنان با مشتر یداخل یهمکار

 یمشتر

31/0 22/1 
 تایید

 تایید 83/1 23/0 بهبود تصویر برند

 تایید 45/1 21/0 یاجتماع یهارسانهجلب مشارکت کارکنان در فضای 

 تایید 21/2 32/0 های متنوعمعرفی خدمات بالفعل بان  در قالب



 8402پاییز ، 21، شماره هفتمسال ، مطالعات مدیریت راهبردی دفاع ملی فصلنامه علمی 244

 
 یاعنداد معننادار یتمنام ینکهنشان داده شده با توجه به ا یزن 2همانگونه که در جدول 

روابنط  یتنوان ادعنا نمنود تمنامبزرگتر است، بننابراین، می 22/8الگو از عدد  یپارامترها

 یننانای بر صحت و قابنل اطمصحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

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

 یندهنده برازش مناسب اها است و نشانبا داده یشنهادیپ ی( از الگوراهبردهاجزء )مقوله 

 است. یریگالگوی اندازهبخش از 

 
 های پژوهشگر()یافته ییالگوی نهامقوله بستر در  مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .1جدول 

الگوي آزمون 

 پژوهش
 هامولفه يرز هامولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 مقوله بستر

 عوامل

 گرتسهیل

 تایید 24/5 42/0 ازیمورد ن یهاشنیکیاپل

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

 تایید 20/3 24/0 شرویمنظم پ یزیبرنامه ر

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

 تایید 22/3 31/0 انتخا  رسانه مناسب

 هامحرک

 تایید 23/2 28/0 هاها و شکسستتیموفق 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 ارتباطات اطلاعات

 هاچالش

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

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

 تایید 00/1 25/0 ها یها و تاکتیخط مش نییتع

 تایید 41/2 12/0 اطلاعات یفن آورفقدان 

 تایید 12/1 10/0 هاها و فرصتچالش ییشناساعدم 

 

 یاعنداد معننادار یتمنام ینکهنشان داده شده با توجه به ا یزن 1همانگونه که در جدول 

روابنط  ید کنه تمنامکنرتوان ادعا بزرگتر است، بنابراین، می 22/8الگو از عدد  یپارامترها

 یننانای بر صحت و قابنل اطمصحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

 ینا یاز برازش کل یحاک ییدیتا یعامل یلتحل یجنتا یناست. بنابرا یفیک یلتحل یحبودن نتا
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 ینندهنده بنرازش مناسنب اها است و نشنانبا داده یشنهادیپ ی( از الگومقوله بسترجزء )

 است. رییگالگوی اندازهبخش از 

 
 های پژوهشگر()یافته ییالگوی نهادر  گرمداخله شرایط مربو  بهموجود  یآزمون روابط ساختار .1جدول 

الگوي آزمون 

 پژوهش
 هامولفه يرز هامولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 يطشرا

 گرمداخله

 تصویر

 ذهنی

 مشتریان

 تایید 11/5 41/0 بان معیارها و اهداف تعری  در ذهن مشتری نسبت به 

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

 تایید 24/3 22/0 بانکی بازاریابی و تبلیغ خدماتتاثیر 

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

 تایید 34/3 20/0 دهی مشتریانسازی و مشارکتهمراهسطح 

 دانش

 مشتریان

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

 تایید 45/2 12/0 بخشی در مورد برندآموزش 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 جستجوبهبود رتبه

 تایید 80/2 41/0 امنیتاحساس 

  02/1 23/0 یفن یهارساختیز

 

 یاعنداد معننادار یتمنام ینکهنشان داده شده با توجه به ا یزن 1همانگونه که در جدول 

روابنط  یتمنامکنه د کنرتوان ادعا بزرگتر است، بنابراین، می 22/8الگو از عدد  یپارامترها

 یننانای بر صحت و قابنل اطمصحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

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

دهنده بنرازش مناسنب ها است و نشانبا داده یشنهادیپ یگر( از الگومداخله یطجزء )شرا

 است. یریالگوی اندازه گبخش از  ینا
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 های پژوهشگر()یافته ییالگوی نهامقوله پیامدها در  مربو  بهموجود  یاختارآزمون روابط س .2جدول 

الگوي آزمون 

 پژوهش
 هامولفه يرز هامولفه

ضريب 

 مسیر

عدد 

 معناداري
 نتیجه

 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 جامعه سازی

پیامدهای 

 رسانه ای

 تایید 02/1 33/0 های اجتماعیاز طریق رسانه شفافیتافزایش 

 تایید 12/2 21/0 چاب  و امنیت سایبری منعط توسعه 

های از طریق رسانه سازی مشتریانجا  و همراه

 اجتماعی
 تایید 23/1 24/0

 تایید 21/1 10/0 ها بر اساس نظر مشتریدسته بندی رسانه

ها به منظور بالابردن کیفیت بازخورد مشتریان در رسانه

 خدمات
 تایید 52/3 18/0

پیامدهای 

 سازمانی

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

 تایید 15/3 23/0 بالابردن ارزش برند

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

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

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

 تایید 52/3 33/0 کافی مشتریان با برنداشنایی 

 تایید 38/3 22/0 مدیریت شهرت

 تایید 14/4 22/0 توسعه برند

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

 

 یاعنداد معننادار یتمنام ینکهنشان داده شده با توجه به ا یزن 2همانگونه که در جدول 

روابنط  یتوان ادعا نمود کنه تمنامبزرگتر است، بنابراین، می 22/8الگو از عدد  یپارامترها

 یننانای بر صحت و قابنل اطمصحه یکم یلقرار گرفته و تحل ییدموجود مورد تا یساختار

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

 ینندهنده برازش مناسنب اها است و نشانبا داده یشنهادیپ یالگو ( ازمقوله پیامدهاجزء )
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توان ادعا می های نرم افزاریخروجی ر اساسببنابراین  است. یریالگوی اندازه گبخش از 

 یکمن ینلقرار گرفته و تحل ییدمورد تاالگوی کلی موجود  یروابط ساختار ینمود که تمام

 ینلتحل یجنتنا یناسنت. بننابرا یفنیک یلتحل یحتابودن ن ینانای بر صحت و قابل اطمصحه

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

  است. یریالگوی اندازه گبخش از  ینمناسب ا

 بنرای را جدیندی یهافرصنت اجتمناعی یهارسانه شد اشاره که گونه بنابراین همان

و  (، اسلام2083) آندره تحقیق نتایج که است کرده فراهم مشتریان با تعاملبرای  هاسازمان

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

 کنندهسرگرم هایطرح و مسابقات ایجاد با توانندمی هابان  اساس، همین بر کند.تأیید می

 اجتمناعی، هایرسنانه در خنود کانال یا صفحه در روزبه اطلاعات ارائه مناسب، جوایز با

 مینان تعامنل امکنان برقنراری و مجنازی فضنای در کننندهترغیب انتشار تبلیغات و تولید

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

 "کیفیت محتنوا"و  "قابلیت اعتماد"، "رسانیاطلاع "، "تجربه خدماتی"، "محبوبیت برند"

 بنا کنه هسنتند برنند با مشتریان مشارکت ایجادکننده ی سازمانیهازمینه پیش دسته در نیز

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

 خندماتی تجربنه بتوانند کنه جامعنه افنراد عمنوم بنین مقبولیت دارای و محبو  اعتماد،

 یا صفحه درست تبلیغات و رسانی با اطلاع سازد فراهم خود مشتریان برای را ایالعادهفوق

 تبلیغ محیطی، تبلیغات کارکنان، تبلیغ شفاهی قبیل از مجازی و حقیقی فضای در خود کانال

 ایجناد بنا و داده افنزایش را خود یهاکنندهدنبال تعداد تواندمی غیره و اینترنتی سایت در

 تحقیق، یهایافته اساس بر کند. را حفظ خود مخاطبان آن، روزرسانیبه و مطلو  محتوای

 در است. سزاییبه اهمیت نیز دارای یابد می حضور آن در بان  که هاییرسانه خصوصیات

و  "هاقابلیت"، "کیفیت"، "امنیت"، " کاربرپسندبودن رسانه "چون  هاییویژگی زمینه، این

 خود حضور زمان در بان  که بوده رگااریعوامل تأث نیترتیجزء با اهمرسانه  "محبوبیت"

 فعالینت کنند، راحتی آن به بتواند در کاربر که ایرسانه کند.می توجه آن به رسانه ی  در

 و فننی یهناقابلیت ازکنند،  حفنظ را کناربر اطلاعنات باشد، داشته مناسبی کاربری رابط

 از در نهایت و روزرسانی شدهبه مداوم طوربه و سرعتبه باشد، برخوردار خوبی کارکردی
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 خواهد را فراهم بیشتری مخاطب جلب زمینه باشد، برخوردار کاربران بین خوبی محبوبیت

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

کناربر در منورد برنند بانن ،  یریادگینتوجنه و  شیبروز کند که ضمن افزا " یرفتار" و

همنراه داشنته باشند. او را بنه شتریب یهاتیداده و فعال رییو تغ  یتحر زیرا ن او احساسات

 تحقینق، نهایی الگوی اساس بر .کندیم دییمورد را تأ نیا زین( 2082) تزیر قاتیتحق جینتا

 " اقتصنادی مزینت" و " راحتنی" ،" آگاهی" فرد برای تواندمی با برند مشتری مشارکت

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

 نینز سازمان برای کند. می تائید را آن (، هم2082) پنساری و ( و کومار2082و همکاران )

 بنازخور" مجنازی( فضنای در و شفاهی )تبلیغات " مشتری ارجاع"،  "مشتری وفاداری"

 بنا کنه کنند فنراهم را " مشتری اعتماد" و (هاپیشنهاد و دریافت نظرات )امکان " مشتری

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

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

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

 محیط از حفاظت چون اموری در وی مدنی اجتماعی سبب مشارکت تواندمی مشارکت که

 ننوع اینن تنرویج همچننین و دوستانهنوع و خیرخواهانه یهادر فعالیت مشارکت زیست،

همین راستا و در ادامه پیشننهادهایی در صننعت بانکنداری ارائنه شنده شود. در  هافعالیت

 است.

 
 پيشنهادهای تحقيق

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

است، از این رو سعی شده تا پیشنهادهای کاربردی مشخصی بر اساس مسائل و مشنکلات 

های اکتشنافی کیفنی بنا های حاصل از این پژوهش در قالنب مصناحبهعینی و تحلیل یافته

  های توزی  شده در بین جامعه مورد بررسی، ارائه شود.خبرگان و پرسشنامه

 یهتوصن یشنهادی،الگوی پ یمها و مفاهمقوله یرمس یبحاصل و ضرا یجنتا یبر مبنا .8

و  هنایاسنتطرح مبسو  و جام ، تلاش شود تا الزامنات س ی شود در غالب می
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 مشنارکت بنر تاکیند بنا اجتماعی هایرسانه بازاریابیو رسالت  یتمامور ینهمچن

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

تنا  شنود ینهمناسنب تعب یشنود کنه بسنترمی پیشنهاد. علاوه بر آن یردصورت پا

در  اجتمناعی هایرسنانه بازارینابیکشنور در حنوزه  یتیحما ینو قوان هایاستس

انتظار داشت کنه  یتیوضع ینتوان در چناتخاذ شوند. بنابراین، می یمناسب یتوضع

 ینایو اثربخش استفاده شنده و از مزا ینهبه ورطهب اجتماعی هایرسانه بازاریابیاز 

 د. کر یبردارآن بهره

 ریزی شنده بنر روی زینرطور کاملا تخصصی و برنامنهشود بهمی همچنین توصیه .2

و همچننین  هنای موجنودظرفیتو  اجتمناعی هایرسنانه بازارینابیهنای ساخت

گااری لازم صنعت بانکداری بصورت توامان سرمایهموجود در حوزه  یهافناوری

 صورت پایرد. 

اجتمناعی  هایرسنانههای نوین متعدد از جمله تغییر و تحولات در عرصه فناوری .5

ها را تحنت تناثیر قنرار داده اخیر رخ داده است، بسنیاری از سنازمان هایکه سال

است. نهادهای فعال در این عرصه نیز از این قاعده مست نی نبوده اسنت؛ بننابراین، 

های عملیاتی، تندابیری در جهنت همسنو کنردن ینا ریزیشود با برنامهپیشنهاد می

 اتخاذ شود. افزایی این نهادهاهم

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

ترین عوامل، نقنش بسنیار عنوان یکی از کلیدیاجتماعی به رسانه ماهیت به مربو 

 صننعت در اجتماعی هایرسانه بازاریابی سازی موفقاثرگااری در استقرار و پیاده

شود در سطوح بالای سازمانی نهادهای فغنال پیشنهاد میبانکداری دارند. بنابراین، 

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

هادی، متعهد و  به لحاظ نگرشی، هم به لحاظ رفتاری و هم به لحاظ دانشی حامی،

رک خاصیت و باشند و همچنین د اجتماعی هایرسانه بازاریابی از مقید به استفاده

سنازی و اسنتمرار های بانکنداری و رسنانه اجتمناعی، در اسنتقرار، جاریویژگی

 مورد مطالعه است. های فعال در عرصهآمیز چنین الگویی در سازمانموفقیت
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 هایرسنانه بازارینابیفعنال در عرصنه های شود مندیران سنازمانهمچنین پیشنهاد می

 انسانی کار بندند تا با استفاده از نیرویود را بههمه تلاش خ بانکداری صنعت در اجتماعی

مشنتریان،  بنا ارتبنا  مشنتریان، مندیریت شناسنایی و مشنتریان یهاداده اثربخش، تحلیل

ارتبنا  در فراینند  برقنراری روی وینژه محتوا، تمرکز راهبرد ، تدوینهابرنامه وها سیاست

 تری کسب کننددستاوردهای اثربخش تر عمل نمایند وموفق اجتماعی هایرسانه بازاریابی
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 هنای مشنارکت بررسی تناثیر انگیزه(، 8521) طالبی، حامد و ناصری فرد، نوشین ؛زمانیان، علیرضا

هنای مشنارکت های اجتماعی بر ایجاد همکناری در برندسنازی بنا تبینین نقشمشتریان در شبکه
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فصلنامه مديريت کسب و  ،مطالعه موردی: بان  شهر های اجتماعیخدمات بانکی مبتنی بر شبکه

 .38، شماره کار



 8402پاییز ، 21، شماره هفتمسال ، مطالعات مدیریت راهبردی دفاع ملی فصلنامه علمی 232

 
 يطراح ب ه بررس ي (، 8522) محمد ی،ریام یمجتب ی وریخب ی؛عامر دیس ،رحسنیم؛ زهرا ،علم 

 .رانيبرتر فوتبال ا گیل يهاباشگاه يالگوي بازاريابي رسانة اجتماع

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

های مالکیت و جهت گیری ارتباطی بر سلطه کانال دیجیتالی واثربخشی درک شده بازاریابی رسانه

الملل ي م ديريت،  دومین کنفرانس ب ین الگوی تجاری،اجتماعی با در نظر گرفتن نقش میانجی 

 .گردشگري و تکنولوژي

 ینظنام بنانک یهامیتحر ریتأث(، 8523) سولماز یی،رضا ؛نیرحسیام ،نژاد یغفار ؛مسعودی، ماسیک 

 .821-818. صص 21. شماره 2سال ، يبانک -يپول يهافصلنامه پژوهش، آنها یکشور بر سودآور

 

 انگلیسي. منابع ب

 André, A. R. (2015). Consumer engagement with a brand on Facebook. Master of 

Science Thesis in Marketing, Catholic University of Portugal. 

 Chen, S. C., & Lin, C. P. (2017). Understanding the effect of social media marketing 

activities: The mediation of social identification, perceived value, and satisfaction. 
Technological Forecasting and Social Change, 140, 22-32. 

 Hensel, K., & Deis, M. H. (2019). Using social media to increase advertising and improve 

marketing. The Entrepreneurial Executive, 15, 87. 

 Islam, J. U., & Rahman, Z. (2016). Linking Customer Engagement to Trust an Word-of-

Mouth on Facebook Brand Communities: An Empirical Study Journal of Internet 

Commerce, 15(1), 40-58. 

 Jiao, Y., Wu, Y., & Lu, Q. S. (2020). Improving the performance of customer 

participation in new product development: the moderating effect of social media and firm 
capabilities. Asian Journal of Technology Innovation, 28 (2), 284-304. 

 Khoddami, S., Jafarinia, S., & Khalili, H. (2021). Exploring How Customer Participation 

is involved in Branding Cooperation in Social Media based on UGT theory and SOR 
Framework. New Marketing Research Journal, 10 (4). 

 Kumar, V., & Pansari, A. (2016). Competitive Advantage through Engagement. Journal 

of Marketing Research, 53(4), 497-514. 

 obinson, N. M. (2013). Understanding Customer Engagement: What Makes Customer 

More Likely to Provide Feedback to an Organization in the Service Sector. DBA Thesis, 

Faculty of Graduate Studies, Athabasca University, Canada. 

 Rautela, S., Sharma, S., & Virani, S. (2020). Influence of customer participation in new 

product development: the moderating role of social media. International Journal of 

Productivity and Performance Management. 

 Reitz, A. R. (2012). Online Consumer Engagement: Understanding the Antecedents and 

Outcomes. PHD Thesis, Department of Journalism and Technical Communication, 
Colorado State University, Fort Collins Colorado. 

 Samala, N., Singh, S., Nukhu, R., & Khetarpal, M. (2019). Investigating the role of 

participation and customer-engagement with tourism brands (CETB) on social 
media. Academy of Marketing Studies Journal, 23 (1), 1-16. 

 Souka, M., Bilstein, N., Decker, R., Er, B., & Hellwig, J. (2022). Augmented Reality to 

Ameliorate Customer Participation? An Experimental Study on How the Instruction 



235 پور و همکارانآقاجان: ... یدر صنعت بانکدار انیبر مشارکت مشتر دیبا تاک یاجتماع یهاارائه الگوی بازاریابی رسانهمقالۀ پژوهشی: 

 
Form Impacts Customer Participation Outcomes. In Proceedings of the 29th Recent 
Advances in Retailing and Consumer Science (RARCS) Conference. 

 Straunwick and Groneros. (2016). Customer Satisfaction as a Cognitive and Emotional 

Evaluation of Customer in terms of his / her personal experiences of all services 

provided in the framework of participation 

 Zahay, D. (2021). Advancing research in digital and social media marketing. Journal of 

Marketing Theory and Practice, 29 (1), 125-139. 


