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 Abstract 

This study is a descriptive survey approach to design and explain the model of the organizational 

social networks in the branches of Saderat Bank of East Azarbaijan Province. Research shows 

that one of the best ways for an organization to grow is to build and develop internal 

communities in the digital world; however, recent studies show that the use of these networks has 

not been as successful as expected. For this purpose, 14 main components of the organizational 

social network were extracted from the literature and then the main components in the banking 

contexts were extracted through the Delphi method with the presence of 30 university professors 

and industry experts. Then, the conceptual model of the organizational social networks in the 

banking industry was identified and drawn from the 7 main components. Then a questionnaire 

was prepared to test the hypotheses and the reliability and validity of the questionnaire were 

evaluated through Cronbach's alpha tests and confirmatory factor analysis. Finally, the 

hypothesis test for 7 hypotheses was performed through path analysis and structural equations 

and then, the conceptual model was confirmed. The results showed that the main components of 

organizational social networking are teamwork atmosphere, advanced technology, flexible 

structure, specialized human resources, and competitiveness, all of which have a significant 

relationship with organizational social networking. There is also a significant relationship 

between the use of organizational social networks and communication empowerment and 

customer relationship management. 
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 چکیده
پیمایشی درصدد طراحی و تبیین مدل شبکه اجتماعی سازمانی در شعب بانک صادرات استان آذربایجان -این مطالعه با رویکردی توصیفی
در دنیای دیجیتال است.  ها برای رشد سازمان، ساخت و پرورش مجامع داخلیدهد که یکی از بهترین راهشرقی است. تحقیقات نشان می

رو نبوده است. به همین منظور، رفته با موفقیت روبهطور که انتظار میها آنکارگیری این شبکهدهد که بههای اخیر نشان میاما پژوهش
ق اجرای های اصلی در محیط بانکداری از طریاصلی شبکه اجتماعی سازمانی از روی ادبیات موضوع استخراج و سپس مؤلفه مؤلفه 1۴

دانشگاهی و خبرگان صنعتی استخراج گردید. سپس مدل مفهومی شبکه اجتماعی سازمانی در  استادانتن از  ۳۰روش دلفی و با حضور 
ها تهیه و پایایی و مؤلفه اصلی حاصل، شناسایی و ترسیم گردید. در ادامه پرسشنامه ای جهت آزمون فرضیه 7روی  صنعت بانکداری از

فرضیه، از طریق  7ی آلفای کرونباخ و تحلیل عاملی تأییدی ارزیابی شد. درنهایت، آزمون فرض برای هاآزمونروایی پرسشنامه از طریق 
های اصلی نشان داد که مؤلفه پژوهشام گردید و سپس، مدل مفهومی مورد تأیید قرار گرفت. این تحلیل مسیر و معادلات ساختاری انج

گرایی است که این یک شبکه اجتماعی سازمانی شامل جو کار تیمی، فناوری پیشرفته، ساختار منعطف، منابع انسانی متخصص و رقابت
کارگیری شبکه اجتماعی سازمانی با توانمندسازی داری دارند. همچنین بین بهکارگیری شبکه اجتماعی سازمانی رابطه معنیها با بهمؤلفه

 داری وجود دارد.ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری رابطه معنی

 

 .گراییساختار منعطف، رقابت ،یارتباط با مشتر تیریمد ،یارتباط یتوانمندساز شرفته،یپ یفناور ،یسازمان یشبکه اجتماع :های کلیدیواژه

 

 یماادل شاابکه اجتماااع نیاایو تب یطراحاا»(. 1۴۰۰) و اسااعدی، محمااود اکبااراحماادی، سااید علاای ی؛ محماادعل، ساارلک ،دایشاای، کمااال استتتناد 

  .1۳6-121(، 2)9، های دولتیمدیریت سازمان«.  یشرقجانیآذربادر شعب بانک صادرات استان  یسازمان
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 (136-121) 1400بهار (، 34)پیاپی  ،2 شماره  ،9 دوره 
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 مقدمه
تعاملات اجتماعی و  ساززمینهاجتماعی  هایشبکهامروزه 

 شده است وکارهاکسبتبادل اطلاعات بین مشتریان و 
تجزیه و تحلیل شبکه با  (1399)رضوانی و همکاران، 

روابط  و حتی) هابخش، هاگروهروابط بین افراد،  تصویرسازی
تا الگوهای  کندمی( در یک سازمان کمک مرزیبرون

ارتباطی غیررسمی و مهم کشف شوند و با ساختار ارتباطات 
 (. این2020، 1)آنیل راجاپوتا رسمی مورد مقایسه قرار گیرند

سازمانی  یهادهیپدوضیح بسیاری از الگوهای نوظهور در ت
. برای مثال جایگاهی که کارکنان در یک شوندیماستفاده 

که آنان به چه میزان در  کندمیشبکه ارتباطی دارند تعیین 
شان بر ع اطلاعاتی هستند یا میزان کنترلمعرض چه نو

 (.2014، 2اطلاعات چقدر است )ویبرگ
را در تماس با  از آنجا که الگوهای روابط، کارکنان 

، این دهدمیو رفتارهای دیگر اعضای سازمان قرار  هانگرش
 هاینگرشروابط ممکن است در توضیح اینکه چرا کارکنان 

مربوط به شغل را  مسائلخاصی در مورد وقایع سازمانی یا 
، 3نیز مفید باشد )راجرز دهندمیو توسعه  کنندمیاتخاذ 
1986.) 
نیازهای اصلی برای قـرار پیشیکی از ملزومات اولیه و  

و تخصیص سرمایه و منابع  تأمینگـرفتن در مسـیر توسـعه، 
که در این  (2020، 4)مارویک مالی به شکل مطلوب است

مالی در  یهایگرواسطهمالی با  مؤسساتمیان نهادهـا و 
 طرفکیو گردآوری سـرمایه و منـابع مالی از  تأمینتجهیز، 

. مؤثرندیص و توزیع مطلوب آن و از طرف دیگر در تخص
کنند محیطی در امروزه در آن فعالیت می هابانکمحیطی که 

برای ادامه حیات  هابانکو  استحال رشد و بسیار رقابتی 
مجبور به رقابـت بـا عوامـل متعـددی در سطح ملی و 

خدمات  ارائهخود از طریق  هایفعالیتو بسط  یالمللنیب
هسـتند جدید مشتری مداری  هایروشجدید و استفاده از 

و  ترینمهمبه  هاشبکهتبلیغات در این و  (2019، 5سایمون)
)شفیعی و بازاریابی تبدیل شده است  هایفعالیتاثرگذارترین 

 و بوده اصلی محور مشتریان بانکی نظام . در(1396زارعی، 
جذب  و توجه رضایت، طلب برای کارها همه درواقع

هایی بانک ،یبانکنیب رقابتی ایفض در ،. لذاهاستآن

                                                                      
1. AnilRajputa 

2. Wiberg 

3. Rogers 

4. Marwicka 

5. Cimona 

دست  به را مشتریان بیشتر وفاداری بتوانند که ترندموفق
 مشتریان نسبت شدن ترحساس به نظر دیگر طرف از آورند.

 ارائه همواره خواهان هاآن ها،بانک سوی از خدمات ارائه به

 (.1390، پورحسنقلی) باشندیم بهتر و ترمطلوب خدمات
 بازاریابی و تجارت برای جدیدی ابزار اعیهای اجتمشبکه

 اعضا هایفعالیت توانیممی آن وسیله به است و کرده ایجاد

 عبارت به کنیم. تشریح هاداده قالب در و آنلاین طوربه را

گسترش  مشتریان رفتارهای تحلیل برای هاداده بهتر، قلمرو
در  است. کرده پیشرفت یک به یک بازاریابی محیط و یافته

صرفه هاآن پول و وقت در که عقیده این از مشتریان حقیقت
 هاآن با و اندداشته دریافت بهتری اطلاعات است، شده جویی

 مطلوبی سطح رضایت به است، شده برخورد خاصی طوربه

 .(2016، 6)ادوارد و همکاران رسندمی
همکاری  بر که است دیدگاهی مشتری با ارتباط مدیریت

 تأکید ارزش ایجاد جهت در مبادله طرفین بین مشترك
فناوری  اخیر هایپیشرفت معلول که دیدگاه این .کندمی

 هایداده دهیسامان و آوریجمع با است، 7اطلاعات
و  بهتر پاسخگویی درصدد اطلاعاتی هایپایگاه در مشتریان

با  ارتباط تثبیت درنتیجه هاآن نیاز و هاخواسته ترسریع
در خصوص  .(2019، 8)دالوو است نسازما بقای و مشتری

های طی دهه های اجتماعی در سازماناستفاده از شبکه تأثیر
گذشته، مطالعات چندی انجام گرفته که امروزه با تحول در 

های ارتباطات و اطلاعات و تغییر در های تکنولوژیگونه
این تحقیقات  هاییافتهتعمیم، هاآن هایتوانمندیمصادیق و 
ه است. به همین لحاظ در این مطالعه سعی شده کاهش یافت

است تا ضمن تبیین نتایج تحقیقات گذشته، براساس مصادیق 
های اجتماعی بر نوین اثربخشی استفاده از شبکه

ارتباطی نیروی انسانی و مدیریت ارتباط با  هایتوانمندی
طراحی  پژوهشهدف از این  مشتری در سازمان بررسی شود؛

ه اجتماعی سازمانی برای اجرا در شعب و تبیین مدل شبک
به جامعه  با توجهبانک صادرات استان آذربایجان شرقی است. 

آماری مورد مطالعه ما )شعب بانک صادرات استان آذربایجان 
بر شبکه  مؤثرشدیم تا با شناسایی عوامل  بر آنشرقی( 

اجتماعی سازمانی، مدلی را ارائه نماییم که بتواند تمام جوانب 
 .قرار دهدشبکه اجتماعی سازمانی را تحت پوشش  مدل

 
 

                                                                      
6. Edward & et al. 

7. Information Technology 

8. Dalwoo 
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 مبانی نظری

 اجتماعی سازمانی یهاشبکه
شاید شبکه استعاره غالب و مهمی از زمان ما شده باشد که 

، ردیگیممورد استفاده قرار  ساختارهابرای توصیف 
منحوس  یهاگرهی(، عصب یهاشبکهاز مغز ) ییساختارها

جهانی  یهاستمیسی( تا تروریست یهاشبکهاجتماعی )
(. در رویکرد 1تارنمای گسترده جهانیارتباط کامپیوتری )

 یهابخشاز  ییهاستمیس عنوانبهرا  هاسازمان هاشبکه
یمضعیف دوتایی در نظر  یاوندهیپوابسته به هم و با 

در  هاآنی که مواد، انرژی و اطلاعات بین طوربه، میریگ
زنده که از سطح  هایسیستمجریان است. درست نظیر 

سلولی تا سطح سازمانی و یا سیستم ابرملی متغیر هستند، 
شبکه ها نیز برای تشریح سیستم ها در تمامی سطوح 

 (.2007، 2تحلیلی قابل استفاده اند )اسکات و دیویس
های اجتماعی را در های عمده شبکهویژگی 3کاستلز

تغییرات پذیری در برابر پذیری )بازسازی و واکنشانعطاف
شدن( و توانایی تداوم  پذیری )کوچک و بزرگمحیطی(، مقیاس

کند. قابلیت حیات، بدون وابستگی به مرکزیتی واحد ذکر می
ها، امکان ورود کاربران جدید و وجود فضای  مهم این شبکه

گذاری تعامل گسترده با دیگران، تولید آزادانة محتوا، اشتراك
از مراکز قدرت رسمی است.  هاآندانش و اطلاعات و استقلال 

های اجتماعی، قدرت کنترل رسمی جریان اطلاعات، در شبکه
به نفع بازیگران جدید، محدود شده و شبکه روابط بین کاربران، 
سرمایة اجتماعی عظیمی را خلق کرده است. از یک سو، با 

های انتشار اطلاعات، تمرکز قدرت در کنترل گستردگی واسطه
های قدرتی ان رفته است؛ و از سوی دیگر، کانوناطلاعات از می

و علایق  هاها، ایدهاجتماعی، پیرامون ارزش هایشبکهکه در 
های اجتماعی، فرهنگی، اند، در عرصهمشترك شکل گرفته

سیاسی و اقتصادی در نقش بازیگران قدرتمند، اظهار وجود 
 (.2004اند )کاستلز، کرده

 

 سازمانیاجتماعی  هایشبکهکارکردهای 
 مؤثر: شبکه اجتماعی سازمانی ابزاری مؤثرابزار ارتباطی 

 است.برای برقراری ارتباط با کارکنان 
و رفتار  باورهاشبکه اجتماعی سازمانی، بر  تاثيرگذاری:

 است. تأثیرگذارافراد بسیار 
و شبکه اجتماعی سازمانی بر مبادله دانش  مدیریت دانش:

                                                                      
1. World Wide Web (WWW) 

2. Scott & Davis 

3. Castells 

 است. مؤثرسازمانی  ییافزادانش

در مطالعه شبکه اجتماعی سازمانی،  رویکرد رابطه محور:
روابط بین و میان عناصر، درك شده و  یهایژگیوواقعیت 

 .ستین موردنظرمورد بررسی قرار گیرد و شخصیت عناصر 
شبکه اجتماعی سازمانی قابلیت بسط به  قابليت بسط:

محیط بیرون از مرزهای سازمانی را دارد. این امر امکان 
ل دانش و اطلاعات را از داخل سازمان به خارج از آن و انتقا

 .سازدیمبالعکس فراهم 
 هاارزشاجتماعی، هنجارها و  یهاشبکه :هاارزشتسهيم 

یم هاارزش، این هنجارها و دینمایمرا بین اعضا تسهیم 
 آینده سازمان را رقم بزنند. توانند

اعی اجتم یهاشبکهاستفاده از  بدون شکست: یهاادغام
 تواندیمشناسایی و بهینه نماید  یخوببهکه روابط افراد را 

افراد را به کار با یکدیگر تشویق کرده و یک روش مناسب 
 باشند. زیآمتیموفق یهاادغامبرای تسریع در 

ایجاد و حفظ یک مدل  تغييرات سازمانی: یسازآسان
شبکه سازمانی مطلوب و هدفمند در زمان اجرای تغییر، 

. بهترین راه ایجاد زندیمتغییر را رقم  یهاکوششت موفقی
ارتباطی  یهاکانالتعاملات سازنده با اعضای سازمان، 

 شبکه اجتماعی سازمانی است.
در مطالعه شبکه اجتماعی سازمانی،  رویکرد سيستمی:

و  هاسازمانو  هاگروهعناصر مورد مطالعه شامل افراد، 
ر و به صورت یک کل جوامع در تعامل و ارتباط با یکدیگ

 .شوندمیواحد مطالعه 
شناسایی الگوهای ارتباطی در مطالعه شبکه اجتماعی 
سازمانی، الگوهای ارتباطی غیررسمی و مهم کشف شوند و 
با ساختار ارتباطات رسمی مورد مقایسه قرار گیرند 

 (.2010، 4)پیسوك
 

 پژوهش یهانهیشیپ
بر استفاده  مؤثر( به بررسی عوامل 2017) 5لونید و اسکارلت

از طریق تجزیه و  وکارکسباجتماعی برای  هایشبکهاز 
اند. در پرداخته وکارهاکسبتحلیل نقش توییتر و یوتیوب در 

از دیدگاه کارآفرینان و  مؤثراین مطالعه به تعیین عوامل 
 هایشبکهرومانی در استفاده از  هایشرکتمدیران 

 هایشبکهاد که این اند و نتایج نشان داجتماعی پرداخته
اجتماعی دارای کارکردهایی چون بهبود مکالمات و 
ارتباطات، تسهیم اطلاعات، شناسایی مشتریان، شهرت و 

                                                                      
4. Peacock 

5. Ioanid & Scarlat 



 طراحی و تبیین مدل شبکه اجتماعی سازمانی در شعب بانک صادرات استان آذربایجان شرقی سرلک و کمالی:         124

که  اندکردهثابت  باشند.معرفی محصولات و خدمات می
های اجتماعی توییتر و یوتیوب، عملکرد شبکه کارگیریبه

ه ب رسانیخدماتمختلف شامل ارتباطات،  هایبخش
ریان جدید، خلاقیت در ارائه خدمات، تمشتریان، کسب مش

افزایش درآمد را با حداقل  درنهایتو  سازیشبکهبازاریابی، 
 .دهندمیقرار  تأثیردرصد تحت 30

( نشان دادند که کارکنان در انجام 2016) 1یوکویاما
 هایشبکه یهاتیسااز  یاندهیفزا طوربه وکارکسب

یا  هاشرکت یهاعاملتمسیساز طریق  اجتماعی
استفاده  بوكفیس ای لینکدینباز مانند توییتر،  یهاتیساوب
ای های اجتماعی پدیدهولی از آنجایی که شبکه کنندمی

، مزایا و خطرات چنین ابزارهایی هاییتوانانوین هستند، 
مورد توجه قرار  هاسازمانمنظم در داخل  طوربههنوز 

 نگرفته است.
به تجزیه و  یامطالعه( در 2015) 4فیگوریا اولیورا و

اجتماعی  یهارسانهتحلیل معیارهای استفاده استراتژیک از 
که  دهدمیاند و نشان در بخش آموزش عالی پرداخته

و  ، حفظ تصویرسازیشبکهبر  عمدتاًمعیارهای استفاده، 
است، اما از  متمرکزشهرت سازمان و تبلیغ خدمات آموزشی 

شود. براساس نتایج به محیط سازمانی غفلت می ابعاد مربوط
منابع انسانی )سطح  (2014) 5مطالعه کامارول و همکاران

اجتماعی زیرا  هایشبکهتجربه کاربران نهایی در استفاده از 
کاربر نهایی نفوذ زیادی در روند تطبیق فناوری در میان 

SME ،)مدیریت، تبادل اطلاعات  یساختار سازمانها دارد(
ساختار جدید،  پیچیدگی و رسمیتبا توجه به سطح  را

، محیط اطلاعاتی هایسیستمخواهد کرد(،  یدهسازمان
 جمعی یهایریگمیتصمسازمانی و ایجاد جو مناسب جهت 

بر استفاده از تکنولوژی نوین  مشارکتی و تیمی و کارهای
 .است تأثیرگذار

در پژوهشی نشان داده است که  (1395رضایی )
 مثبت تأثیر اجتماعی هایشبکه در مشتری با ارتباط مدیریت

دارد.  مشتریان وفاداری و رضایت متغیرهای بر یدارمعنی و
 تأثیر ةنیدرزمای ( در مطالعه1395فراهانی و همکاران )

 مشتری نتیجه با ارتباط مدیریت توسعه در اطلاعات فناوری
 اطلاعات فناوری کردن ترکیب با CRM که اندگرفته

 و اطلاعاتی نیازهای است قادر یراحتبه خدمات و ریابیبازا

                                                                      
1.Yokoyama 

2. Social Networking Sites )SNS( 

3. LinkedIn 

4. Oliveira & Figueira 

5. Kamarul & et al. 

 ( در 1392سلطانی ). دهد پوشش را سازمان ارتباطی
 ارتباط مدیریت در نوین یهایفنّاور تأثیر ةنیدرزمای مطالعه

 استراتژی، تعریف عنصر 5مشتری نشان داده است که  با
 مدیریت سازیپیاده برای سازمان و بخش، فناوری، فرآیند

 .است ازیموردن مشتری با ارتباط
 که از داد نشان( 1392) جائینی سالاری پژوهش نتایج

 فناوری ابعاد بین از و تمرکز بعد ساختار سازمانی ابعاد بین
 بینیپیش افزار قدرتنرم با آشنایی بعد ارتباطات و اطلاعات
های نوین اطلاعاتی در را برای استفاده از فناوری بیشتری
 ترزمی و تجربی فرهنگی تحلیل نتایج. دادند ننشا سازمان

 و ارتباطی هایتکنولوژی روی بر هاداده که دادند نشان نژاد
 از ترتیب به توانندمی سازمان این در موجود اطلاعاتی

 و زمان به هافعالیت وابستگی عدم رسمیت، کاهش طریق
 بر سازمانی مراتبسلسله در پیچیدگی کاهش و مکان

 کارآیی و شوند واقع مؤثر کارکنان ارتباطی توانمندسازی
 .دهند افزایش را سازمانی ارتباطات

 

 شناسی پژوهشروش

-در مرحلة اول به شکل اسنادی و کتابخانه پژوهشدر این 

ها، ابعاد و معیارهای در نظر گرفته ای به گردآوری شاخص
شدة مدل شبکه اجتماعی سازمانی با استفاده از روش دلفی 

مرحله دلفی،  ده است. پس از اجرای مرحلهپرداخته ش
آمده از دور اول روش دلفی مورد بررسی  به دستاطلاعات 

معیارهای در نظر گرفته شدة مدل شبکه قرار گرفت و 
 یآورجمع. پس از مشخص گردیداجتماعی سازمانی 

شد و مبنای  یبنددسته هاپاسخپرسشنامه مرحله اول، 
ت. سپس میزان موافقت هر تنظیم پرسشنامه دوم قرار گرف

سپس به بررسی گردید.  موردنظریک از متخصصان با مقوله 
ها پرداخته شد و در مرحله آخر به این شاخص یبندتیاولو

اعتبارسنجی مدل با استفاده از توزیع پرسشنامه بین نمونه 
 معادلات ساختاری یسازمدلروش  منتخب با استفاده از
ه نتایج به دست آمده در دور با توجه بپرداخته شده است. 

بالا که در جدول  نسبتاًسوم دلفی و همچنین ضریب توافق 
 مؤلفه 42یا سازه اصلی و  مؤلفه 8 درنهایتآمده است.  1

بر مدل شبکه اجتماعی سازمانی  مؤثرعوامل  عنوانبهفرعی 
 به شرح زیر جهت تدوین مدل مفهومی انتخاب شدند:
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 بر مدل شبکه اجتماعی سازمان مؤثرعوامل  عنوانبهشده شناسایی  یهاشاخصه .1جدول 

 سطح دو سطح یک سطح صفر

ل 
وام

ع
ثر

مؤ
 

ی
مان

از
س

ی 
اع

تم
اج

ه 
بک

ش
ل 

مد
ر 

ب
 

 محيط کار تيمی

 سازمان در کارکنان تولد جشن مانند فرهنگی مراسم برگزاری

 سازمان در جمعی یهایریگمیتصم به اعتقاد

 یکدیگر به نسبت نکارکنا بین در اعتماد حس ایجاد

 سازمان در وارسازی بازی برگزاری

 ارشد مدیران اولویت در مشارکتی و تیمی کارهای گرفتن قرار

 ارشد مدیرانتوسط کارکنان از طرف  ارائه پیشنهاد تقاضای

 سازمانرفتاری در  باز وجود فضای

 فناوری پيشرفته

 کارکنان بالای سازیشبکهتوانایی برقراری ارتباط و 

 های اجتماعیهای پیشرفته شبکهاستفاده از فناوری ةنیدرزم کارکنان کفایت تجربه

 های اجتماعیشبکه ازجملههای پیشرفته برای استفاده از فناوری ارشد مدیریت حمایت

 های اجتماعیشبکه ازجملههای پیشرفته برای استفاده از فناوری آموزش کارکنان

 های اجتماعیبرای استفاده از شبکه ازیموردنافزارهای و نرم فزاراسختوجود 

ساختار سازمانی 

 منعطف

 هافعالیت مکانی و زمانی استقلال

 پیچیدگی کم

 رسمیت کم

انسانی  منابع

 متخصص

 سازیشبکهآموزش صحیح پرسنل در راستای ایجاد ارتباط و 

 مانیبین واحدهای مختلف ساز یشیاندهمجلسات 

 ذهنیت شفاف از تصمیم کلان سازمان، ضمانت اجرای تصمیمات

 پاداش مالی به کارکنان متخصص کمک اقتصادی و یهابرنامه

 ایجاد عوامل انگیزشی مانند ارتقاء شغلی کارکنان متخصص

 ارزیابی تیمی و فردی براساس درصد مشارکت افراد متخصص

 رقابت گرایی

 گویی به مشتریافزایش سرعت پاسخ
 افزایش سرعت جریان اطلاعات

 افزایش مزیت رقابتی در بازار
 رسانی به مشتریانافزایش خدمت

های شبکه

 اجتماعی سازمانی

 

 یگذاراشتراك به پشتیبانی

 مکالمات پشتیبانی
 ارتباطات پشتیبانی
 جامعه/  هاگروه پشتیبانی

اطی توانمندسازی ارتب

انسانینيروی   

 ویدیوئی یهامیتصمافزایش مشارکت کارکنان در 

 های گروهیرشد و ارتقای همکاری

 افزایش رضایت کارکنان از ارتباط سازمانی

 توزیع صحیح اطلاعات

 دسترسی به موقع به اطلاعات

 افزایش کیفیت تصمیمات متخذه

 هابخشبرقراری ارتباط بدون مراجعه به سایر 

 ریع زمان برقراری ارتباطتس

 های زمانیانجام وظایف فارغ از محدودیت

 جلوگیری از اتلاف ساعات انجام کار

CRM های در شبکه

 اجتماعی

 اطلاعات تولید

 اطلاعات انتشار

 پاسخگویی
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ای به روش کتابخانه پژوهشآوری ادبیات موضوعی جمع برای
 هایپژوهشها، مجلات و امهنها، مقالات، پایاناز کتاب

های مربوط به مختلف استفاده شده است. برای گردآوری داده
محقق به روش پیمایشی از پرسشنامه  پژوهشمتغیرهای 

 .ساخته استفاده شده است
 

 مدل مفهومی پژوهش
با استفاده از نتایج دورهای اول تا سوم دلفی و استخراج نهایی 

استفاده از  یاثربخشسازمانی و اجتماعی  عوامل مؤثر بر شبکه
ارائه  1به شرح نمودار  پژوهشآن در سازمان، مدل مفهومی 

های اصلی و اثرگذار بر ها یا مؤلفهشود. در این مدل، سازهمی
ها نشان اجتماعی سازمانی و نوع رابطه میان این مؤلفه شبکه

آمده است، متغیر  1که در نمودار  گونههمانداده شده است. 

اجتماعی سازمانی در حکم یک متغیر میانجی  فاده از شبکهاست
بوده و نقشی دوگانه دارد، یعنی هم متغیر مستقل است و هم 

های اطلاعاتی، ساختار وابسته. چهار مؤلفه محیط، سیستم
 مؤلفهمتغیرهای مستقل و دو  عنوانبهنسانی ا سازمانی و منابع

یریت ارتباط با ی نیروی انسانی و مدارتباط هایتوانمندی
اجتماعی سازمانی سه  استفاده از شبکه مؤلفهمشتری به همراه 
ترکیبی از مدل  پژوهشباشند. مدل مفهومی متغیر وابسته می

بر  مؤثرعوامل  ةنیدرزم( 2014مطالعات کامارول و همکاران )
 (2011و کوکر ) (2016) های اجتماعی سازمانی، مطالعهشبکه
تماعی سازمانی بر توانمندسازی ارتباطی شبکه اج تأثیر ةنیدرزم

 ةنیدرزم( 2017نیروی انسانی و مطالعه لونید و اسکارلت )
 .استهای اجتماعی مدیریت ارتباط با مشتری در شبکه

 
 پژوهشمدل مفهومی  .1نمودار 

 

 های پژوهشگزاره
و همچنین با تمرکز بر مدل  پژوهشهای با عنایت به سؤال

 ضیه به شرح زیر تدوین شده است.فر 7، پژوهشمفهومی 

1H های اجتماعی شبکه کارگیریبهو  محیط کار تیمی: بین
 ی وجود دارد.دارمعنیرابطه 

2H های اجتماعی شبکه کارگیریبهو  فناوری پیشرفته: بین
 ی وجود دارد.دارمعنیرابطه 

3H های اجتماعی شبکه کارگیریبهو  ساختار منعطف: بین
 وجود دارد.ی دارمعنیرابطه 

4H های شبکه کارگیریبهو  منابع انسانی متخصص: بین
 ی وجود دارد.دارمعنیاجتماعی رابطه 

5H های اجتماعی رابطه شبکه کارگیریبهو  گراییرقابت: بین
 ی وجود دارد.دارمعنی

6H هایتوانمندی های اجتماعی وشبکه کارگیریبه: بین 
 ی وجود دارد.اردمعنیی نیروی انسانی رابطه ارتباط

7H مدیریت ارتباط با  های اجتماعی وشبکه کارگیریبه: بین
 ی وجود دارد.دارمعنیرابطه  مشتری

( در 1: شودیمتقسیم  دودستهحاضر به  پژوهش جامعه آماری
روش دلفی از نخبگان دانشگاهی جهت شناسایی ابعاد و 

( در 2شبکه اجتماعی سازمانی استفاده شده است. یهاشاخص
کارکنان  پژوهش حاضر شامل یجامعه آمارروش پیمایشی 

 باشند که بانک صادرات در سطح استان آذربایجان شرقی می
نفر کارکن در شعب بانک صادرات استان  1081راساس آمار، ب

نیز برای هر مرحله  یریگنمونهآذربایجان شرقی وجود دارد. 
 پژوهش برای انجام بخش اولجداگانه انجام گرفته شده است: 

گیری، باید خبرگان انتخاب یعنی روش دلفی پس از تصمیم
های اصلی شده و در خصوص مسئله توجیه شوند. برخی ویژگی

برای انتخاب خبرگان بدین شرح است: با مسئله مورد بحث 
انگیزه  یباشند دارادرگیر باشند، دارای اطلاعات کافی از مسئله 

ساس کنند اطلاعات برای شرکت در فرآیند دلفی باشند و اح
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نیز ارزشمند  هاآنحاصل از یک توافق گروهی برای خود 
هیچ قانون قوی و صریحی در مورد نحوه انتخاب و خواهد بود. 

وابسته به  هاآنتعداد متخصصین وجود ندارد و تعداد 
فاکتورهای: هموژن یا هتروژن بودن نمونه، هدف دلفی یا 

در اداره  پژوهشم وسعت مشکل، کیفیت تصمیم، توانایی تی
و منابع  هاداده یآورجمعمطالعه، اعتبار داخلی و خارجی، زمان 

 پژوهشو پذیرش پاسخ است. در  مسئلهدر دسترس، دامنه 
 35 انتخاب شدهحاضر نیز برای روش دلفی تعداد متخصصان 

مبتنی بر هدف  یریگنمونهشود و از روش نفر در نظر گرفته می
بخش  یعنی پژوهشانجام بخش دوم  برایاستفاده شده است. 

 95میدانی با استفاده از فرمول کوکران، با سطح اطمینان 
درصد  50درصد و با این فرض که  05/0درصد، احتمال خطای 

نفر برآورد  284از جمعیت پاسخ یکسانی بدهند، حجم نمونه 
گیری از روش تصادفی برای نمونه شود. در روش پیمایشیمی

 است. ساده استفاده شده
 

 هاروش تجزیه و تحلیل داده

ی س.پا افزارنرمها در برای توصیف داده پژوهشدر این 
آمار توصیفی در قالب نمودارها و جداول  هایروشاز  اس.اس

های مرکزی و پراکندگی استفاده شده است. فراوانی و شاخص
یک از متغیرها در سهم هر چندگانهرگرسیون با استفاده از 

با استفاده از  درنهایتو شده است سته تعیین متغیر واب بینیپیش
 و یابیبه مدل اسمارت پی.ال.اس افزارنرممعادلات ساختاری و 

در پژوهش حاضر  شده است. بررسی آثار عوامل مؤثر پرداخته
 اعتبار صوری و اعتبار سازهبرای بررسی اعتبار ابزار سنجش از 

-استفاده شده است، جهت اعتبار صوری پس از طراحی گویه

های استاندارد های مربوطه )براساس پرسشنامهای طیفه
 هاآنهای نظری( استفاده شده در تحقیقات انجام شده و دیدگاه

بانک قرار  مسئولاندانشگاه و مدیران و  استادانرا در اختیار 
های هر این افراد در راستای سنجش گویه اظهارنظرایم. داده

یف منجر شده است. های هر طبه گزینش گویه درنهایتطیف، 
ای طیف، ضمن استناد به مبانی نظری جهت ارزیابی اعتبار سازه

در این تحقیق از تحلیل عامل نیز استفاده شده است. همچنین 
های مفاهیم تحقیق برای شناخت انسجام درونی )پایایی( گویه

سه معیار میانگین واریانس استخراج شده، آلفای از  پژوهش
 شده است. استفاده کیبیکرونباخ و پایایی تر

 

 های پژوهشیافته

میزان تحصیلات، سن،  برحسبتوزیع افراد نمونه را  2جدول 
 دهد.سابقه کار، جنسیت و سمت شغلی نشان می

 یانهیزممتغیرهای  برحسبتوزیع پاسخگویان  .2جدول 

درصد  درصد فراوانی هاگروه نام متغير

 تجمعی

 سطح تحصيلات

 9/35 9/35 102 زیر لیسانس

 8/82 9/46 133 لیسانس

 100 2/17 49 سانسیلفوق

 100 0 0 دکتری

 سابقه کار

 5/5 5/5 16 سال 5زیر 

 5/34 29 82 سال 10تا  5

 5/56 22 63 سال 15تا  10

 100 5/43 123 سال و بالاتر 15

 سن
 3/4 3/4 12 سال 30زیر 

 8/48 5/44 126 سال 40تا   30

 100 2/51 145 ترسال و بالا 40

 جنسيت

 83 83 236 مرد

 100 17 48 زن

 سمت شغلی
 85 85 243 صف

 100 15 41 ستاد

 
 47بیشترین درصد سطح تحصیلات  2براساس نتایج جدول 

درصد  5/43. بیشترین درصد سابقه کار، استدرصد لیسانس 
 2/51. بیشترین درصد سن پاسخگویان، است سال 15بالاتر از 

درصد پاسخگویان مرد  83، و بالاتر سال 40سخگویان درصد پا
درصد  85درصد زن هستند. بیشترین درصد سمت شغلی،  17و 

 .استدر رده شغلی صف 
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و  K.M.Oبرای اطمینان یافتن از تعداد نمونه از دو آزمون 
مقادیر مرتبط با هر دو  3در جدول  بارتلت استفاده کردیم.

شود، هر می که ملاحظه طورهمانآزمون نشان داده است. 

توانیم تحلیل را دهند که میها به ما اطمینان میدوی آماره
 ادامه بدهیم.

  

 پژوهشمتغیرهای و بارتلت برای اطمینان از شمار نمونه برای  K.M.Oمقادیر آزمون  .3جدول 

 نام آزمون Kmo بارتلت یداریمعنسطح 

 محیط کار تیمی 823/0 44/428 000/0

 فناوری پیشرفته 794/0 63/492 000/0

 ساختار منعطف 855/0 34/510 000/0

 منابع انسانی متخصص 923/0 99/884 000/0

 رقابت گرایی 788/0 21/720 000/0

 های اجتماعیشبکه کارگیریبه 725/0 31/620 000/0

 توانمندسازی ارتباطی 838/0 38/842 000/0

 شتریمدیریت ارتباط با م 915/0 23/810 000/0

 
متشکل از چه  هر عاملو اینکه  هاعاملشناخت بیشتر  منظوربه

مراجعه ( 4جدول ) هاعاملمتغیرهایی است، به ماتریس چرخیده 
متغیر درون چه عاملی  . برای اینکه مشخص کنیم هرکنیممی

 درنهایت. جای گرفته است، باید به بارهای عاملی نظر کنیم
 .شد یگذارنامماهیت متغیرها  آمده با توجه به به دستعوامل 

در  ی.ال.اسپ افزارنرمبا توجه به تحلیل حاصل از خروجی 
د بارهای عاملی مربوط به همه کرتوان ادعا می 4جدول 
 تأییدمورد  ،بوده و بنابراین 40/0های پژوهش بالاتر از پرسش

 .ردیگیمقرار 

 ژوهشپهای مربوط به متغیرهای بار عاملی مربوط به گویه .4جدول 

 هاگویه
بار 

 عاملی
 بار عاملی هاگویه بار عاملی هاگویه بار عاملی گویه ها

 1محیط 
770/0 

 1ساختار 
751/0 

 4 یارتباطتوانمندسازی 
819/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
6 

598/0 

 2محیط 
718/0 

 2ساختار 
941/0 

 5 یارتباطتوانمندسازی 
837/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
7 

791/0 

 3یط مح
798/0 

 3ساختار 
924/0 

 6 یارتباطتوانمندسازی 
764/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
8 

660/0 

 4محیط 
815/0 

 1منابع انسانی 
834/0 

 7 یارتباطتوانمندسازی 
803/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
9 

666/0 

 5محیط 
777/0 

 2منابع انسانی 
411/0 

 8 یارتباطتوانمندسازی 
833/0 

با مشتری مدیریت ارتباط 
10 

850/0 

 6محیط 
733/0 

 3منابع انسانی 
862/0 

 9 یارتباطتوانمندسازی 
754/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
11 

839/0 

 7محیط 
829/0 

 4منابع انسانی 
845/0 

 10 یارتباطتوانمندسازی 
824/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
12 

823/0 

 6منابع انسانی 
854/0 

 5منابع انسانی 
791/0 

 1یت ارتباط با مشتری مدیر
844/0 

مدیریت ارتباط با مشتری 
13 

700/0 

 831/0 1 یسازماناهداف  843/0 2مدیریت ارتباط با مشتری  840/0 1 یارتباطتوانمندسازی  834/0 1فناوری 

 839/0 2اهداف سازمانی 870/0 3مدیریت ارتباط با مشتری  755/0 2 یارتباطتوانمندسازی  880/0 2فناوری 

 839/0 3 یسازماناهداف  778/0 4مدیریت ارتباط با مشتری  859/0 3 یارتباطتوانمندسازی  858/0 3وری فنا

 741/0 4 یسازماناهداف  799/0 5مدیریت ارتباط با مشتری  843/0 1 یسازمانهای شبکه 818/0 4فناوری 

 800/0 4 های سازمانیبکهش 839/0   3 های سازمانیشبکه 875/0 2 یسازمانهای شبکه 846/0 5فناوری 
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های در این بررسی برای شناخت انسجام درونی )پایایی( گویه
میانگین و  پایایی مرکب از آلفای کرونباخ پژوهشمفاهیم 

استفاده شده است. نتایج در  AVEواریانس استخراج شده 
 ارائه شده است. 5جدول 

 7/0در کل بالاتر از  آلفای کرونباخ 5جدول براساس نتایج 

ها بود که این نشانگر بالا بودن میزان انسجام درونی گویه
ها از ضریب برای بررسی پایایی مرکب هریک از سازه. است

 AVEگلداشتاین و میانگین واریانس استخراج شده -دیلون
 شود.میاستفاده 

 

 و پایایی مرکب AVE ضریب آلفا، مقادیر بررسی .5جدول 

 پایایی مرکب AVE اضریب آلف هاتعداد گویه ابعاد

 943/0 702/0 928/0 7 جو کار تیمی

 922/0 703/0 955/0 5 فناوری پیشرفته

 921/0 795/0 873/0 3 ساختار منعطف

 963/0 815/0 954/0 6 منابع انسانی متخصص

 902/0 782/0 923/0 4 رقابت گرایی

 923/0 751/0 888/0 4 های اجتماعیشبکه کارگیریبه

 927/0 569/0 911/0 10 ارتباطیتوانمندسازی 

 959/0 644/0 953/0 13 مدیریت ارتباط با مشتری

 

مدل معادلات ساختاری ضریب پایایی ترکیبی  یشناسروشدر 
پایایی مناسب آن دارد.  دهندهنشانبرای هر سازه  7/0بالاتر از 

بیان شده  5است، در جدول  7/0مقادیر این ضریب که بیشتر از 
ها از پایایی ترکیبی مناسبی برخودارند. سازه ،یناست. بنابرا

-مربوط به سازه AVEمقادیر میانگین واریانس استخراج شده 

توان ملاك اند که با آن میگزارش شده 5ها نیز در جدول 
این  5ها را بررسی کرد. در جدول سوم همسانی درونی سازه

ر که نشانگر پایایی مناسب ابزا استبیشتر  5/0مقادیر از 
 .است گیریاندازه

 داریمعنیشود که سطح ملاحظه می 6براساس نتایج جدول  
دست آمده در آزمون کولموگروف اسمیرنوف تمامی متغیرهای 

 .است( 05/0) قبولقابلداری کمتر از سطح معنی پژوهش
نمرات کلیه متغیرها در این شود که نتیجه گرفته می ،بنابراین

کند و از آنجایی نرمال پیروی نمیهای توزیع ویژگی بررسی از
، آزمون ناپارامتری اسپیرمن استکه مقیاس متغیرها نیز کیفی 

انتخاب شده  پژوهشبررسی رابطه بین متغیرهای  منظوربه
 است.

 پژوهشمتغیرهای نتایج حاصل از آزمون کولموگروف اسمیرنوف  .6جدول 

 متغيرها
 آزمون کولموگروف اسميرنوف

 داریسطح معنی zر مقدا حجم نمونه

 000/0 119/0 284 جو کار تیمی

 000/0 139/0 284 فناوری پیشرفته

 000/0 155/0 284 ساختار منعطف

 000/0 141/0 284 منابع انسانی متخصص

 000/0 101/0 284 گراییرقابت

 000/0 124/0 284 های اجتماعیشبکه کارگیریبه

 000/0 079/0 284 توانمندسازی ارتباطی

 000/0 112/0 284 مدیریت ارتباط با مشتری

 
دومین معیار ضروری برای بررسی برازش مدل ساختاری، 

 یزادرونبررسی ضرایب تعیین مربوط به متغیرهای مکنون 
(، 19988( به نقل از چین )1393مدل است. رضازاده و داوری )

ملاکی برای ضعیف،  عنوانبهرا  67/0و  33/0، 19/0سه مقدار 
و زیاد بودن مقدار آن  انددادهسط و قوی ضریب تعیین ارائه متو

)رضازاده و  کنندمیرا نشان از برازش بهتر مدل معرفی 
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مشخص شده  7(. مقادیر ضرایب تعیین در جدول 1393داوری،
است که با در نظر گرفتن سه مقدار ملاك، مناسب بودن 

 .شودیم تأییدبرازش مدل ساختاری 

 
مدل یزادرونعیین مربوط به متغیرهای مکنون ضرایب ت .7جدول   

 کيفيت برازش ضریب تعيين متغير
807/0 مدیریت ارتباط با مشتری  مناسب 

های اجتماعیشبکه کارگیریبه  810/0  مناسب 

793/0 توانمندسازی ارتباطی  مناسب 

 
 استاندارد حالت در پژوهشخروجی آزمون رابطه علی میان متغیرهای  .2نمودار 

 

 
 یداریمعن حالت در پژوهشخروجی آزمون رابطه علی میان متغیرهای  .3 نمودار

 
هـا پرداختـه   به ارائه نتایج مربوط به آزمون فرضـیه  8در جدول 

 مقـدار  بـه  توجـه  ، بـا شودکه مشاهده می طورهمانشده است. 

تمامی  است،[ -96/1 ،96/1] بازه از خارج در که t آزمون آماره

 پذیرفته درصد 99 احتمال )هفت فرضیه مدل اولیه( با هاهفرضی
 .شودمی
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 پژوهشنتایج اجرای مدل ساختاری میان متغیرهای  .8 جدول

هاهيفرض تأثيرميزان  tآماره آزمون    نتيجه 

های اجتماعیشبکه کارگیریبه                 جو کار تیمی  049/6  507/0  تأیید 

های اجتماعیشبکه کارگیریبه                   اوری پیشرفتهفن  307/34  498/0  تأیید 

های اجتماعیشبکه کارگیریبه                  ساختار منعطف  996/40  719/0  تأیید 

های اجتماعیشبکه کارگیریبه                 منابع انسانی متخصص  65/28  191/0  تأیید 

های اجتماعیشبکه کارگیریبه               رقابت گرایی  099/4  065/0  تأیید 

توانمندسازی ارتباطی                 های اجتماعیشبکه کارگیریبه  162/37  891/0  تأیید 

مدیریت ارتباط با مشتری                   های اجتماعیشبکه کارگیریبه  684/38  899/0  تأیید 

 

 گيریبحث و نتيجه

ه، تمامی فرضیt، با توجه به مقدار آماره آزمون که بیان شد طورنهما
 درصد پذیرفته  99)هفت فرضیه مدل اولیه( با احتمال  ها

را براساس آزمون ناپارامتری  پژوهشهای مؤلفه 9جدول  شود.می
 ،گریدعبارتبهاند. دهرک یبندرتبهاسپیرمن و براساس شدت رابطه، 

ه میان کدام دو مؤلفه بیشترین رابطه دهد کاین جدول نشان می
 مؤلفهشود رابطه میان که مشاهده می گونههمانوجود دارد. 

« مدیریت ارتباط با مشتری»و « های اجتماعیشبکه کارگیریبه»
و « منابع انسانی متخصص» مؤلفهبالاترین همبستگی و رابطه میان 

 .ستترین همبستگی اپایین« های اجتماعیشبکه کارگیریبه»

ها براساس ضریب همبستگی اسپیرمنرابطه یبندرتبه .9جدول   

هانام مؤلفه رتبه  ضریب اسپيرمن 

و مدیریت ارتباط با مشتری های اجتماعیشبکه کارگیریبه 1  701/0  

های اجتماعی و توانمندسازی ارتباطیشبکه کارگیریبه 2  651/0  

یهای اجتماعشبکه کارگیریبهساختار منعطف و  3  646/0  

های اجتماعیشبکه کارگیریبهمحیط کار تیمی و  4  591/0  

های اجتماعیشبکه کارگیریبهفناوری پیشرفته و  5  586/0  

های اجتماعیشبکه کارگیریبهمنابع انسانی متخصص  6  549/0  

های اجتماعیشبکه کارگیریبهرقابت گرایی سازمانی و  7  423/0  

 
های اصلی در بندی میان مؤلفهتبهر دهندهنشاننیز  9جدول 

 مدل معادلات ساختاری براساس رابطه علی و شدت رابطه 
. استدر تحلیل مسیر  tبراساس ضریب استاندارد 

بندی است ولی رتبه 8همان جدول  9جدول  ،گریدعبارتبه

براساس رابطه علی در شرایط استاندارد است. تفاوتی میان رتبه
نکته مهم در این جدول این است که  نیست. 9و  8های جدول 

بدون در نظر گرفتن و وارد کردن اثر دیگر  مؤلفهرابطه میان دو 
 در مدل معادلات ساختاری است. هامؤلفه

 

ها براساس ضریب استاندارد در رابطه خطیرابطه بندیرتبه .10جدول   

هانام مؤلفه  

هامؤلفهاثرات همه  زمانی که  

ددر مدل در نظر گرفته شو  

دون ب موردنظراثرات فقط دو متغير  زمانی که

در نظر گرفته شود هامؤلفهدیگر  تأثير  

 رتبه ضریب استاندارد رتبه ضریب استاندارد

تریو مدیریت ارتباط با مش های اجتماعیشبکه کارگیریبه  899/0  1 852/0  2 

های اجتماعی و توانمندسازی ارتباطیشبکه کارگیریبه  891/0  2 823/0  3 

های اجتماعیشبکه کارگیریبهساختار منعطف و   719/0  3 717/0  7 

های اجتماعیشبکه کارگیریبهمحیط کار تیمی و   507/0  4 853/0  1 

های اجتماعیشبکه کارگیریبهفناوری پیشرفته و   498/0  5 796/0  5 

یهای اجتماعشبکه کارگیریبهمنابع انسانی متخصص و   191/0  6 801/0  4 

های اجتماعیشبکه کارگیریبهگرایی و بترقا  065/0  7 770/0  6 
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فقط دو متغیر  آثار زمانی کهآمده،  10در جدول  گونههمان
-در نظر گرفته شود، قوی هامؤلفهدیگر  تأثیربدون  موردنظر

محیط کار تیمی و  هایمؤلفهترین رابطه علی میان 
( 853/0رد )های اجتماعی با ضریب استانداشبکه کارگیریبه

توان نتیجه گرفت که داشتن محیط برقرار شده است. پس می
های شبکه کارگیریبهبه  هامؤلفهکار تیمی، بیش از سایر 

انجامد. مطابق با نتیجه حاصل شده، کامارول و اجتماعی می
اند که ایجاد جو ای نشان داده( در مطالعه2014همکاران )

 و تیمی کارهای و جمعی هایگیریتصمیممناسب جهت 
های شبکه ازجملهبر استفاده از تکنولوژی نوین  مشارکتی

 .است تأثیرگذاراجتماعی در سازمان 

 کارگیریبهترین رابطه علی میان ساختار منعطف و ضعیف
های اجتماعی برقرار شده است ولی به علت بالا بودن شبکه

توان گفت که (، نمی717/0ضریب استاندارد به دست آمده )
های اجتماعی پایین است. شبکه کارگیریبهاین متغیر بر  تأثیر

مدل مفهومی  تأیید دیمؤهمه ضرایب استاندارد به دست آمده، 
مطابق با  است ولی به هر حال شدت رابطه برابر نیست.

( نیز 1392) جائینی نتایج مطالعه سالارینتیجه حاصل شده، 
 ارتباطات و نوع نیسازما ساختار ابعاد بیننشانگر این است که 

 وجود یدارمعنی رابطهو استفاده از تکنولوژی نوین  سازمانی
ای در مطالعه (1387) نژادترزمی و فرهنگی. همچنین دارد

 پیچیدگی، شامل) اجتماعی ساختار نشان دادند که متغیرهای
 مکان از هافعالیت استقلال شامل) فیزیکی ساختار و( رسمیت

استفاده از تکنولوژی نوین  و ارتباطاات کارآیی میزان( زمان و
 .دهدقرار می تأثیررا تحت سازمان در

در تحلیل  هامؤلفهرابطه علی میان  10همچنین جدول 
در مدل در نظر گرفته  هامؤلفهاثرات همه  زمانی کهمسیر را 

ان ترین رابطه علی میکرده است. قوی بندیرتبهشود، 
و مدیریت ارتباط با  های اجتماعیشبکه کارگیریبه هایمؤلفه

گرایی و ترین رابطه علی میان رقابتو ضعیف مشتری
های اجتماعی برقرار شده است. مطابق با شبکه کارگیریبه

های شبکه کارگیریبهارتباط میان  ةنیدرزمنتیجه حاصل شده 
( در 2015) 1، کاهارو مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی

برای  یاستراتژ اجتماعی، هایشبکهوان با عن یامطالعه
توسعه مدیریت ارتباط با مشتری نشان داده است که استفاده 

اجتماعی، عامل مهمی در توسعه یک  یهارسانهاز بازاریابی 
است و به این نتیجه رسیده است که  CRMاستراتژی 

د جدید، یعنی برای موفقیت باید با ظهور این رون هاسازمان

                                                                      
. Kahar 

اجتماعی در توسعه مدیریت ارتباط با  هایشبکهکاربرد 
( به بررسی 2017لونید و اسکارلت ) مشتری سازگار شود.

 وکارکسباجتماعی برای  هایشبکهبر استفاده از  مؤثرعوامل 
از طریق تجزیه و تحلیل نقش توییتر و یوتیوب در 

-شبکه کارگیریبهکه  اندکردهاند و ثابت پرداخته وکارهاکسب

مختلف  هایبخشهای اجتماعی توییتر و یوتیوب، عملکرد 
ریان تبه مشتریان، کسب مش رسانیخدماتشامل ارتباطات، 

تحت  سازیشبکهجدید، خلاقیت در ارائه خدمات، بازاریابی، 
ای به ( در مطالعه2016ادوارد و همکاران ). دهندمیقرار  تأثیر

 یهارسانهتری در دوران بررسی مدیریت ارتباط با مش
 یهارسانههمگرایی اند که اند و نشان دادهاجتماعی پرداخته

برای سازمان  ییهافرصتباعث ایجاد  CRMاجتماعی و 
و ایجاد وفاداری در مشتریان  شود، زیرا بر کسب، حفظمی

( و 2013) 2محمدعلی و یونس .گذاردیم کنندهتیحما تأثیر
در این زمینه بیان کرده است که ( نیز 1394) شاهرخ دهدشتی

 با آن ادغام و اجتماعی هایرسانه تکنولوژی ظهور با امروزه
 از جدیدی مشتری، مفهوم با ارتباط مدیریت هایسیستم

CRM  یعنی SCRM یهاشبکه با ورود است. شده ایجاد 
 روابط در غیرفعالی نقش توانندنمی دیگر مشتریان اجتماعی،

 به را قدرت انتقال مجازی هایشبکه. ندکن ایفا شرکت با خود
 با ارتباط مدیریت شکل و است کرده ایجاد مشتریان نفع

 اجتماعی هایرسانه هایتکنولوژی. اندداده تغییر را مشتری
 برآورده را مشتریان نیازهای بهتر تا سازدمی قادر را هاشرکت
یژتکنولو تأثیر ةنیدرزمای ( در مطالعه1392سلطانی ) .سازند

 اند: امروزهمشتری بیان کرده با ارتباط مدیریت در نوین یها
 اجتماعی، مرکز و اینترنتی هایکامپیوتر، شبکه از استفاده
 باعث کاری داده داده، ابزارهای یاانباره، یاچندرسانه ارتباط
سرمایه جهیدرنت مشتری با ارتباط مدیریت در زیادی تأثیر

کامارول و همکاران است.  دهش آن در هاشرکت فراوان گذاری
اند که ای نشان داده( در مطالعه2010) 3( و اسکاس2014)

های شبکه ازجملههای نوین سطح استفاده از تکنولوژی
یک ابزار  عنوانبههای کوچک و متوسط اجتماعی در شرکت

 برای رقابت و توانمندسازی کارکنان محسوب 
 شود.می
 

 هاشنهادیپ

بین محیط کار تیمی و اول که رابطه  فرضیهبا توجه به 

                                                                      
. Mohamed Ali & Younes 
. Skuse 

http://www.noormags.ir/view/fa/creator/8711/%d8%b9%d9%84%db%8c_%d8%a7%da%a9%d8%a8%d8%b1_%d9%81%d8%b1%d9%87%d9%86%da%af%db%8c
http://www.noormags.ir/view/fa/creator/28386/%d9%88%d8%ad%db%8c%d8%af%d9%87_%d8%aa%d8%b1%d8%b2%d9%85%db%8c_%d9%86%da%98%d8%a7%d8%af
http://www.noormags.ir/view/fa/creator/28386/%d9%88%d8%ad%db%8c%d8%af%d9%87_%d8%aa%d8%b1%d8%b2%d9%85%db%8c_%d9%86%da%98%d8%a7%d8%af
http://www.noormags.ir/view/fa/creator/28386/%d9%88%d8%ad%db%8c%d8%af%d9%87_%d8%aa%d8%b1%d8%b2%d9%85%db%8c_%d9%86%da%98%d8%a7%d8%af
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سنجد و نتایج حاصل از را میهای اجتماعی شبکه کارگیریبه
محیط کار این فرضیه، پیشنهادهایی کاربردی جهت تقویت 

 گردد:ارائه میتیمی 
 در کارکنـان  تولـد  جشـن  ماننـد  فرهنگـی  مراسم برگزاری

 ؛سازمان

 در جمعــی هــایگیــریتصــمیم بــه اعتقــاد افــزایش
 ؛مانساز

 یکـدیگر  بـه  نسـبت  کارکنـان  بـین  در اعتمـاد  حس ایجاد
 ؛سازمان در وارسازی بازی برگزاری

 مـدیران  اولویـت  در مشارکتی و تیمی کارهای گرفتن قرار
 ؛ارشد

 ارشد مدیران طرف از کارکنان توسط پیشنهاد ارائه تقاضای

 .سازمان در رفتاری باز فضای افزایش

 و پیشـرفته  فنـاوری  بـین  رابطـه  کـه  دوم فرضـیه  بـه  توجه با
 از حاصـل  نتـایج  و سنجدیم را اجتماعی هایشبکه کارگیریبه

 فنــاوری تقویــت جهـت  کــاربردی پیشـنهادهایی  فرضــیه، ایـن 
 :گرددیم ارائه پیشرفته

 بــالای ســازیشــبکه و ارتبـاط  برقــراری توانــایی افـزایش 
 ؛کارکنان

یفنـاور  از اسـتفاده  ةنیدرزم کارکنان تجربه کفایت افزایش
 ؛اجتماعی هایشبکه پیشرفته یها

 یهـا یفناور از استفاده برای ارشد مدیریت حمایت افزایش
 ؛اجتماعی هایشبکه ازجمله پیشرفته

 یهـا یفنـاور  از اسـتفاده  بـرای  کارکنـان  آموزش افزایش
 ؛اجتماعی هایشبکه ازجمله پیشرفته

 از استفاده برای ازیموردن هایافزارنرم و افزارسخت افزایش
 .اجتماعی هایشبکه ازجمله پیشرفته یهایاورفن

 و منعطف سازمانی ساختار بین رابطه که سوم فرضیه به توجه با
 از حاصـل  نتـایج  و سنجدیم را اجتماعی هایشبکه کارگیریبه

 سـاختار  تقویـت  جهـت  کـاربردی  پیشـنهادهایی  ،هاهیفرض این
 :گرددیم ارائه منعطف سازمانی

 سـاختار  میـان  بخشـی  انطبـاق  در مدیریت توانایی افزایش
 ارتبـاطی  فرایندهای و سازمان در یریگمیتصم نحوه و سازمانی

 ؛محیط از اثرپذیری رویکرد با محیطی تحولات با ییپاسخگو و

 محصولات جدید سبد تکنولوژیک، تغییرات به بیشتر توجه
یم ـ کـه  محیط در وکارکسب جدید قوانین یا بازار در خدمات و

 تغییر دستخوش یداریمعن صورت به را آن در بترقا مدل تواند
 ؛کند

 سـریع  تجدیـد  یهاتیقابل عملیاتی، یریپذانعطاف افزایش
 ؛ارتباطی و یریگمیتصم فرایندهای تغییر و ساختار

ــزایش ــوژ اف ــایتکنول ــود یه ــازمان، در موج ــات س  امکان

 و ارتباطــات و مهــارتی و دانشــی ،یافــزارســخت ی،افــزارنــرم
 ؛هاآن میان یکپارچگی

 بـرای  اطلاعـات  جریـان  و هماهنگی ،یزیربرنامه افزایش
 ؛یریگمیتصم

 ؛نوآورانه یسازمانفرهنگ افزایش

یم بانک که یااندازه یعنی سازمان واکنش قابلیت افزایش
 محیطی تحولات با را خود انتظار مورد کیفیت و سرعت با تواند

 .نماید هماهنگ

 متخصص انسانی منابع بین رابطه که چهارم فرضیه به توجه با
 از حاصل نتایج و سنجدیم را اجتماعی هایشبکه کارگیریبه و

 انسانی منابع تقویت جهت کاربردی پیشنهادهایی ،هاهیفرض این
 :گرددیم ارائه متخصص

 و ارتبـاط  ایجـاد  راستای در پرسنل صحیح آموزش افزایش
 غسازیشبکه

 سازمانی لفمخت واحدهای بین یشیاندهم جلسات افزایش

 ضـمانت  سـازمان،  کـلان  تصـمیم  از شفاف ذهنیت تقویت
 ؛تصمیمات اجرای

 بـه  مـالی  پـاداش  و اقتصـادی  کمـک  یهـا برنامه افزایش
 ؛متخصص کارکنان

 کارکنــان شــغلی یارتقــا ماننــد انگیزشــی عوامــل ایجــاد
 ؛متخصص

 افــراد مشـارکت  درصـد  براسـاس  فـردی  و تیمـی  ارزیـابی 
 .متخصص

 و رقابـت گرایـی   بـین  رابطـه  کـه  جمپـن  فرضـیه  بـه  توجـه  با
 از حاصـل  نتـایج  و سنجدیم را اجتماعی هایشبکه کارگیریبه

رقابـت   تقویـت  جهـت  کـاربردی  پیشـنهادهایی  ،هـا هیفرض این
 :گرددیم ارائه گرایی

 ؛مشتری به پاسخگویی سرعت افزایش

 ؛بازار در رقابتی مزیت افزایش

 ؛مشتریان به یرسانخدمت افزایش

 آگـاهی  افـزایش  طریق از بانک با مشتریان ملتعا افزایش
 تصـاویر  از اسـتفاده  ،یرتکراریغ و جدید مطالب ارائه با مشتری

 ؛مطالب همراه

 ـانگجانیه تجربه و بانک به مشتری یبستگدل افزایش  زی
 خـدمات  ارائـه  بـرای  اجتماعی هایشبکه از استفاده در مشتری
 و مطالــب ائــهار در دئوهایــو و موســیقی از اســتفاده بــا بــانکی
 ؛تبلیغات

 اهـداف  افـزایش  ،یسازکپارچهی اقتصادی؛ یهاتیمز ارائه
 ؛نفعانذی و مشتریان یهاگروه و بانک بین مشترك

 سراســر در مشــارکت افـزایش  جهــت در فعالانــه اقـدامات 
 ؛مشتری با تعامل فعال رهبری ،هابخش خطوط
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 مـدیران  مشـتری،  رفتـار  پیرامون مختلف یهایتئور بررسی با
 بازاریابی، یهایاستراتژ مناسب انتخاب به هاابیبازار و هابانک
 .بپردازند هدف بازار درست انتخاب و بازار بهتر یبندبخش

 کـارگیری بـه  بـین  رابطـه  کـه  هفتم و ششم فرضیه به توجه با
 و انسـانی  نیـروی  ارتباطی هایتوانمندی و اجتماعی هایشبکه

 ایـن  از حاصـل  نتـایج  و دسنجیم را مشتری با ارتباط مدیریت
 کـارگیری بـه  تقویـت  جهـت  کـاربردی  پیشنهادهایی ،هاهیفرض

 :دشویم ارائه اجتماعی هایشبکه

 مشاوره بخش ایجاد و مشتری با یاهوشمندانه رابطه ایجاد
 هـای شـبکه  در خـدمات  ارائـه  و کاربران راهنمایی برای آنلاین

 .اجتماعی

 بـا  کـه  شـود یم پیشنهاد بازاریابی ریزانبرنامه و مدیران به
 تجـارت  بسـتر  در اجتمـاعی  مـرتبط  یهایژگیو تقویت و توجه

 مـثلاً . نمایند اقدام اجتماعی شبه تعامل یریگشکل بر اجتماعی
 از کـه  کاربرانی برای بانک، تیساوب و اجتماعی هایشبکه در

 محصول درباره خود نظر انتشار امکان ،انددهکر استفاده خدماتی
 از اسـتفاده  قصـد  در بسـرایی  تأثیر اقدام این که رندآو فراهم را

 .گذاردیم تیساوب مخاطبان و مربوطه بانک خدمات

 زیرساخت ایجاد با تواندیم ریزانبرنامه و مدیران همچنین
-لـذت  و مثبـت  تجربـه  بیشتر هرچه یگذاراشتراك به مناسب
 .کند کمک اجتماعی هایشبکه در خدمات از استفاده بخش

 تجربـه  یگـذار اشـتراك  به منجر که ییهانیکمپ برگزاری
 بسـرایی  تـأثیر  نیـز  شـود یم ـ اجتماعی هایشبکه در مشتریان

 در کاربران سایر بودن یداشتندوست و مشابهت حس شیبرافزا
 .گذاشت خواهد اجتماعی شبه تعاملات فضای

 برای لازم شرایط شودیم پیشنهاد هابانک ارشد مدیران به
 خصوصـیات  از که راضی مشتریان بین رودررو مکالمات برقراری

 را مشـتریان  سایر با کنندمی تعریف شده، استفاده خدمات مثبت
 .آورند فراهم
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