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 شناسایی عوامل مؤثر بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی

 ، معصومه سلیمبنیخدیجه رفیعی

 دا٘ـجٛی واسؿٙاػی اسؿذ ٔذیشیت تاصسٌا٘ی ٌشایؾ تجاست اِىتشٚ٘یه، دا٘ـٍاٜ حضشت ٔؼلٛٔٝ )ع(

 چکیده

حاضش، ؿشوت ٞا تا چاِؾ ٞای تضسٌی ٔا٘ٙذ سلاتت تیٗ ؿشوت ٞای ٔٛجٛد، تغییشات غیش لاتُ پیؾ تیٙی دس سٚ٘ذ  دس حاَ

ٔٛاجٝ ٞؼتٙذ، أشٚصٜ ٚجٛد ساتغٝ ی لٛی تا ٔـتشیاٖ ٟٔٓ تشیٗ سٔض ٔٛفمیت دس ٞش شف ٚ خٛاػتٝ ٞای پیچیذٜ ٔـتشیاٖ ٔل

دس كٙایغ ٔختّف تایذ تلاؽ آٌاٞا٘ٝ جٟت ٔـتشی ٌشایی  وؼة ٚ واس اػت، تشای ٔذیشیت اثش تخؾ ٚ سؿذ ٞش ػاصٔاٖ

كٛست ٌیشد. ٔذیشیت استثاط تا ٔـتشی، اػتشاتظی ٞای تاصاسیاتی ساتغٝ ای ٚ فٗ آٚسی اعلاػات سا جٟت ایجاد سٚاتظ 

اػی ٚ ػٛدآٚس ٚ دساص ٔذت تا ٔـتشیاٖ ٚ ػایش ری ٘فؼاٖ وّیذی پیٛ٘ذ ٔی دٞذ. أشٚص تا ظٟٛس تىِٙٛٛطی سػا٘ٝ ٞای اجتٕ

 CRM  ایجاد ؿذٜ اػت. SCRMیؼٙی  CRMادغاْ آٖ تا ػیؼتٓ ٞای ٔذیشیت استثاط تا ٔـتشی ٔفْٟٛ جذیذی اص 

سا تا تش٘أٝ ٞای واستشدی سػا٘ٝ ٞای اجتٕاػی یىپاسچٝ  CRMاجتٕاػی یه سٚیىشد جذیذ اػت وٝ فؼاِیت ٞای ػٙتی 

 SCRMدس ػاصٔاٖ ٞای أشٚصی، ایٗ پظٚٞؾ تٝ تشسػی ٔغاِؼات ا٘جاْ ؿذٜ دس صٔیٙٝ  SCRMتا تٛجٝ تٝ إٞیت  ،ٔی وٙذ

ٔی تاؿذ سا  فشایٙذی ٚ تىِٙٛٛطیىی، اػتشاتظوی، افشاد ،صٔا٘یوٝ ؿأُ ػٛأُ ػا SCRMپشداختٝ، ٚ ػٛأُ ٔٛثش تش 

 وشدٜ اػت. ؿاخق ٞای ٞش یه سا دػتٝ تٙذیؿٙاػایی ٚ 

 ٞای اجتٕاػی، ٔذیشیت استثاط تا ٔـتشی اجتٕاػی ٔذیشیت استثاط تا ٔـتشی، سػا٘ٝ واصگبن کلیدی:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


