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 چکیده
ترین عوامل موفقیت در  انتخاب استراتژی مناسب مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، به عنوان یکی از مهم

پیاده سازی این فناوری شناخته شده است. بر این اساس، در این پژوهش به طراحی مدل انتخاب استراتژی  

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی با استفاده از سیستم استنتاج فازی پرداخته شد. پژوهش حاضر از نظر  

شود.  یت نیز یک پژوهش آمیخته محسوب میکاربردی است و از حیث ماه -هدف نوعی پژوهش توسعه ای

داده ابتدا  پژوهش،  هدف  به  دستیابی  خبرگان    برای  با  مصاحبه  و  ادبیات  مرور  طریق  از  نظر  مورد  های 

کل از دو سیستم خبره فازی برای انتخاب  گردآوری شد و در ادامه یک سیستم استنتاج فازی ترکیبی متش

استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی طراحی شد. سیستم خبره اول از تجمیع سه زیر سیستم عوامل  

سازمانی، عوامل مشتری و عوامل محیطی حاصل شد و سپس یک سیستم استنتاج تک لایه ای برای عوامل  

ر بخش  کیفی خبرگان دانشگاهی و صنعت در حوزه بازاریابی  استراتژی طراحی شد. جامعه آماری تحقیق د

نفر از طریق روش نمونه گیری گلوله برفی به عنوان افراد نمونه    13و مدیریت ارتباط با مشتری بود که تعداد  

نفر از خبرگان صنعت بیمه با نمونه    46انتخاب شدند. در مرحله تدوین قواعد سیستم استنتاج فازی نیز تعداد  

در دسترس انتخاب شدند. جهت تجزیه و تحلیل داده های مصاحبه از تحلیل محتوا و به منظور  تدوین   گیری

مدل انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی از روش سیستم استنتاج فازی با استفاده از نرم  

 ر خوبی برخوردار است. افزار متلب استفاده شد. نتایج حاکی از آن است که سیستم طراحی شده از اعتبا

مشتر   تیریمد:  هاکلیدواژه با  مشتر  ت ی ریمد  ی استراتژ  ، یاجتماع  یارتباط  با  انتخاب    ،یاجتماع   ی ارتباط 

 ی استنتاج فاز ستمیس  ،یاجتماع ی ارتباط با مشتر ت یریمد  یاستراتژ
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1

کنندگان، ها و مصرفهای دیجیتال تغییرات قابل توجهی را در رابطه بین شرکت ظهور فناوری 

های شبکه های اجتماعی پلتفرم به ویژه در تجارت بین المللی و بازاریابی ایجاد کرده است.

)مانند توییتر، اینستاگرام، فیسبوک و یوتیوب( به طرز چشمگیری نحوه تعامل افراد با یکدیگر 

را تغییر داده است. اکنون یک فرد به راحتی می تواند قدرت تبلیغات شفاهی خود را همراه با 

[. این تغییرات 1ها کابر دیگر در مورد هر موضوع و سازمانی تنها با یک کلیک اعمال کند ] میلیون

ها نقش اساسی در  که آندهد به طوریحیاتی به طور چشمگیری قدرت مشتریان را افزایش می

دهند تا ها را تحت فشار قرار می کنند و همچنین شرکت مدیریت تصویر برند شرکت ها ایفا می

سازی شخصی  شرکخدمات  دیگر،  سوی  از  کنند.  عمل  وارد  را  میت شده  قدرت  ها  توانند 

ها این امکان های اجتماعی را به نفع خود پرورش دهند. رسانه های اجتماعی به شرکت رسانه

دهند که به مشتریان خود خدمات بهتری ارائه دهند، منابع درآمد بیشتری تولید کنند و  را می

های نوظهور برای دستیابی به این های محصولات و خدمات را تسهیل کنند. یکی از راهنوآوری 

های اجتماعی در مدیریت ارتباط با مشتری به منظور توسعه  های رسانههدف، ادغام فناوری 

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی به عنوان یک  [.  2مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی است ]

از طریق رسانه برای درگیر کردن مشتریان  تجاری  ایجاستراتژی  با هدف  اجتماعی  اد های 

شود. برخی از محققان اذعان داشتند که مدیریت ارتباط اعتماد و وفاداری به برند تعریف می

ها کند که به شرکتبا مشتری اجتماعی به عنوان مکملی از مدیریت ارتباط با مشتری عمل می

[. 3] های اجتماعی ارتباط طولانی مدت برقرار کننددهد تا با مشتریان از طریق رسانهاجازه می

با فعالیت تماس  افزایش  بر مشتریان،  اجتماعی نظارت مؤثر  با مشتری  ارتباط  های مدیریت 

مشتریان، ایجاد جوامع فشرده مشتری، پرورش بازخورد توسط جوامع مشتری و شناسایی 

های بسیاری  دهند. سازمانتوانند تقاضای بالایی داشته باشند، را پوشش میمحصولاتی که می

ریت ارتباط با مشتری اجتماعی در کسب و کار خود را درک کرده و سرمایه  های مدیپتانسیل

[. براساس گزارش کسب و  4اند ]توجهی در چند سال گذشته در آن انجام دادههای قابلگذاری

کار راهبردی جهانی، ارزش تقریبی بازار جهانی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در سال  

به رقم   2030شود تا سال  بینی میاست و پیشمیلیارد دلار تخمین زده شده  61، حدود2022

این   با[.  5کرد ]  درصدی را تجربه خواهد  1/48تریلیون دلار برسد که نرخ رشد سالانه    4/1
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های مدیریت ارتباط با ها در ادغام رسانه های اجتماعی با سیستمحال، میزان موفقیت شرکت 

ای متفاوت است و مطالعات مختلف نرخ بالای شکست اجرای مدیریت  مشتری به طور گسترده

که مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی . از آنجادهندارتباط با مشتری اجتماعی را گزارش می

ها هنوز در مراحل اولیه پذیرش شود، اکثر شرکتبه عنوان یک پدیده نوظهور در نظر گرفته می

تواند مزایای بسیاری مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی میکه از این رو، در حالی .آن هستند

رسد در راه ها وجود دارد که به نظر میبه دنبال داشته باشد، تعداد قابل توجهی از چالش

های بازگشایی پتانسیل کامل مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی وجود دارد.  یکی از چالش

برای پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، انتخاب  هافراروی بسیاری از سازمان

ها مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی را [. بسیاری از سازمان6]   استیک استراتژی مناسب  

ها ها و خریدهای تاکتیکی تلقی می کنند، و تعداد کمی از آنبه عنوان مجموعه ای از آزمایش

مناسب مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی دارند. یک استراتژی مؤثر مدیریت   یک استراتژی

شد که مشخصه آن تغییر اساسی   ارتباط با مشتری اجتماعی منجر به یک منفعت متقابل خواهد

[.  با این 7مشتری به شرکای تجاری است ]-در رابطه  بین سازمان و مشتری از تولیدکننده

حال در ادبیات موجود، راهکاری صحیح  برای توسعه یک استراتژی مناسب مدیریت ارتباط با 

های مختلف در حوزه  مدیریت ارتباط  هش [. بررسی پژو8است ]مشتری اجتماعی ارائه نشده

ویژگی بر  اول  جریان  است.  تحقیقاتی  جریان  چهار  دهنده  نشان  اجتماعی  مشتری  ها، با 

های روش شناختی برای اجرای موفق مدیریت ها، مزایا و همچنین ارائه دستورالعمل فرصت 

گردد [. جریان دوم، به مطالعاتی بر می10،  9،  6،  3،  2اند ]ارتباط با مشتری اجتماعی متمرکز شده

ها پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی از زوایای مختلف مورد بررسی قرار  که در آن 

های فنی توسعه یک سیستم کارآمد مدیریت [. جریان سوم نیز به جنبه12،  11،  7،  4است ]  گرفته 

این بین ج15،  14،13اند ]ارتباط با مشتری اجتماعی پرداخته  ریان چهارمی نیز وجود  [.  در 

داشته که از نظر فراوانی نسبت به سه جریان پیشین در اقلیت است. مطالعات مربوط به این 

های مختلف مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی را مورد توجه  حوزه در تلاشند تا استراتژی

[. با این حال، به نظر می رسد که نحوه انتخاب استراتژی مناسب برای مدیریت  16،  8قرار دهند ]

مهم از  یکی  عنوان  به  خصوص  این  در  مدل  طراحی  و  اجتماعی  مشتری  با  ترین ارتباط 
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شده گرفته  نادیده  حوزه موضوعات  در  پژوهشی  خلأ  یک  دهنده  نشان  موضوع  این  است. 

 مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و انتخاب استراتژی مناسب برای آن است.

با توجه به نقش مهم و اساسی صنعت خدمات در توسعه و رشد اقتصادی کشورها، صنعت 

توجهی در  عنوان یک صنعت خدماتی پشتیبان به این توسعه کمک کرده و نقش قابلبیمه به

های اقتصادی کشور و همچنین در با این حال، در مقایسه با سایر بخش نماید.اقتصاد ایفا می

است. مقایسه با بازارهای بیمه جهان، جایگاه چندان مناسبی نداشته و از نظر رشد عقب مانده

[. به 17ضریب نفوذ پایین بیمه و استقبال کم از خدمات بیمه در ایران مؤید این امر است ]

ضریب نفوذ    1402که طبق آخرین آمار بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران، در سال  طوری 

  12که این ضریب در کشورهای توسعه یافته به  است. در حالی درصد بوده   14/2بیمه در ایران  

رسیده نیز  ] درصد  راه18است  از  یکی  بیمه،  مانند  پرنوسان  و  رقابتی  بخش  یک  در  های [. 

سودآور برای برتری نسبت به رقبا و در عین حال توسعه ضریب نفوذ بیمه، امکان تعامل 

برخط با مشتریان از طریق استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی است. مدیریت ارتباط 

تواند اثربخشی  کند که میهای بیمه فراهم میهایی را برای شرکت با مشتری اجتماعی فرصت

های بیمه شامل:  آنها را افزایش دهد. مزایای مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی برای شرکت 

اس با مشتری، ارائه خدمات و پشتیبانی های بازاریابی، مدیریت تمایجاد تقاضا، اثربخشی کمپین

های بیمه انتخاب یک برداری بهینه از این مزایا در شرکت [.  برای  بهره17از مشتری است ]

ترین اقداماتی است که باید استراتژی مناسب مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی یکی از حیاتی

این با  شود.  انجام  زمینه  این  انتخاب در  جهت  تخصصی  و  کارا  ابزاری  وجود  فقدان  حال، 

های بیمه، محقق را بر آن داشت تا استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در شرکت

مدلی مبتنی بر سیستم استنتاج فازی جهت انتخاب آن طراحی نماید. این روش به دلیل توانایی 

ای مناسب برای  ، گزینههای اجتماعیهای پیچیده شبکهبالا در مدیریت عدم قطعیت و ابهام داده

با مشتری اجتماعی در شرکتانتخاب استراتژی ارتباط  بیمه محسوب می  های مدیریت  های 

شود. همچنین با توجه به بررسی پیشینه پژوهش، به کارگیری سیستم استنتاج فازی در این 

تواند گامی مؤثر در بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری حوزه مقوله ای جدید است و می

. لذا هدف اصلی این پژوهش بررسی این موضوع است که چگونه  اجتماعی در صنعت بیمه باشد

می توان یک سیستم خبره فازی با توجه به عوامل تأثیرگذار، جهت انتخاب استراتژی مناسب 
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ها ارتباط با مشتری اجتماعی طراحی و پیاده سازی کرد به نحوی که بتواند به سازمان  مدیریت 

ی تصمیم گیری را ساده تر گیری خبرگی ارائه داده و فرآیند پیچیدهدر ارتباط با این تصمیم

های سنتی قادر که مقیاسهای مرتبط، از آنجاییکند. در همین راستا پس از شناسایی شاخص

های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی به ارائه ارزیابی دقیق و درستی از انتخاب استراتژی

ها بر تصمیم سازی این عوامل و نحوه تأثیر آندر شرایط عدم قطعیت نیستند، اقدام به فازی

 انتخاب استراتژی کرده و در نهایت سیستم خبره فازی طراحی و آزمون شده است.  

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش  -2
 مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  -2-1

 آن،  ش یدایو از زمان پ  مطرح شد  2008در سال  مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی   اصطلاح

اجتماعی    متفاوتی  ی هاجنبه  ،مختلف  مطالعات مشتری  با  ارتباط  مدیریت  تصواز  به    ریرا 

 ی اجتماع  انیمشتر  یبرا  دیجد  یابزار ارتباط  ک. مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی یانددهیکش

  اتیدر ادبمدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی از مفهوم  یروشن فیتعر چیحال، ه نیاست. با ا

 [ 8]  1نبرگ یمفهوم توسط گر  نیشده از ا  رفتهیپذ  فیراتع  نیتر  جیاز را  یک[. ی1]  نشده است  ارائه

های فناوری، : یک فلسفه و استراتژی تجاری  که توسط پلتفرم شده است  ارائهصورت    ن یبه ا

شود، و برای تعامل های اجتماعی پشتیبانی میهای رسانهوکار، فرآیندها و ویژگیقوانین کسب

مشتری در یک گفتگوی مشترک به منظور ارائه ارزش متقابل سودمند در یک محیط تجاری  

قابل اعتماد و شفاف طراحی شده است. این مفهوم پاسخ شرکت به مالکیت مشتری در گفتگو  

عنوان ابزارها و  مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی را به  [  4و همکاران ]   2گاماژ   [.12]است  

ارتباطات بهتر با مشتری را تقویت میفرآیندهایی تعریف می کند، از هوش مشترک کنند که 

ها با نقاط تماس شرکت مانند فروش  برد و نحوه تعامل آنتر مشتری بهره میجامعه گسترده

توان بنابراین، مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی را میدهد.  میو خدمات مشتری را افزایش  

بوک برای اجرای راهبرد مدیریت ارتباط با های اجتماعی مانند فیسعنوان استفاده از رسانهبه  

[. این شکل جدید از مدیریت ارتباط با مشتری، تمام عملکردهای مدیریت 8مشتری تعریف کرد ]

فناوری  از  استفاده  با  مشتری  با  رسانهارتباط  بر  مبتنی  شبکههای  مانند  اجتماعی  های های 

 
1 Grinberg 2 Gamage 



 ... .انتخاب  ی برا  ی استنتاج فاز  ستمیمدل س  یطراحــــــــ   ـ ـــــــــــهمکاران ـــــ  و  زهرا قربانی                  

72 

ها برای دستیابی به اهداف مدیریت  های برخط و سایر پلتفرمها، بررسیاجتماعی، میکروبلاگ 

[. مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی از دیدگاه افزایش 3گیرد ]ارتباط با مشتری را در بر می 

سهم بازار، بهبود تحقیق و توسعه، درک نوع رفتار و بازخوردهای مشتریان و رقبا، افزایش  

بهبود  برند،  با  مشتری  آمیختگی  خدمات،  نوع  از  مشتریان  رضایت  میزان  وری،  بهره 

مهمترین جنبه مدیریت های شرکت، تقویت روابط بلندمدت با مشتری اهمیت دارد.  استراتژی 

آن است که به توسعه اعتماد مشتری  ارتباط با مشتری اجتماعی، مزایای آمیختگی مشتری

آمیختگی مشتری با روابط دو طرفه است که در آن از مشتریان    این مفهوم متکی بر.  کندکمک می

های بازاریابی و حتی ارائه محصول شرکت  شود تا فعالانه در انجام مشترک تلاشدعوت می

 [. 20کنند ]

 استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  -2-2

ها به سرعت وارد سرمایه گذاری در مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی اینکه شرکت باوجود 

 11دانند چگونه به طور مؤثر از این فناوری استفاده کنند. در واقع، تنها  اند، اغلب نمیشده  

ها یک استراتژی رسمی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی دارند. از این رو، درصد از شرکت

استراتژیشرکت  اجتماعی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  اجرای  از  قبل  باید  اهداف، ها  ها، 

داشتن یک استراتژی واضح و به خوبی  [.  15ریزی و الزامات مورد نظر را تعیین کنند ]برنامه

های دستیابی به موفقیت در مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  ریزی شده، یکی از راهبرنامه

استرا این  میاست.  کمک  آن  به  زیرا  است،  حیاتی  سازمانی  هر  برای  و تژی  منابع  تا  کند 

هایش را در راستای تحقق اهداف مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی سازماندهی کند توانمندی

های ها و دستورالعمل[. استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی اشاره به سیاست14]

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در حال تکامل دارد که می تواند بر پذیرش آن تأثیر بگذارد.  

مدیریت   استراتژی  باید  سازمان  سطح    ارتباطیک  به  توجه  با  را  خود  اجتماعی  مشتری  با 

های مدیریت ارتباط با های متفاوتی از  استراتژی دسته بندی  [.16] آمیختگی مشتری تعیین کند  

های  [ چهار دسته از استراتژی15]  3؛  آلت و رینهولد مشتری اجتماعی در ادبیات ارائه شده است

مطرح  همکاری  و  کار  جریان  دانش،  شامل حضور،  را  اجتماعی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت 

های مدیریت ارتباط با مشتری  [ استراتژی14و همکاران ]   4اند. در طبقه بندی مالت هوسکرده
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اند. داده تقسیم کردهبر    یمبتن  یمحتوا  یابیبازارهای ترکیب ارزش و  اجتماعی را به استراتژی

[ شامل: ایجاد 16]  5های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در پژوهش جانسونانواع استراتژی

های های رسانهی، توسعه استراتژی برای همه کانالآمادگی قبل از ورود به یک کانال اجتماع

تعامل های اجتماعی،  ، فعالیت منظم در رسانهگوش دادن و یادگیری از نظرات کاربراناجتماعی،  

پاسخگو و  منف  ییفعال  فقط نظرات  نه  و    سازیشخصی  ،صداقت، شفافیتی،  به همه نظرات 

طبقه در  است.  بحران  سیگالا مدیریت  استراتژی19]  6بندی  مشتری  [  با  ارتباط  مدیریت  های 

نظارت و بهبود عملکرد ی،  مشتر  نشیب  ریو تفس  لیو تحل  هیتجز  ،یجمع آوراجتماعی شامل  

اجتماعی،   با مشتری  ارتباط  و    شده،یسازی شخص  اتیتجرب  توسعهمدیریت    کپارچهیجامع 

اجتماعی   یارتباط با مشتر  تیریمد  وامع آنلاین، بازی سازیروابط ج   تیریمدی،  مشتر  یبرا

های مدیریت ارتباط با  [ انواع استراتژی 20]  7نائویمالی است. در پژوهش  وفادار  یو برنامه ها

به   اجتماعی  اجتماعیگروه    5مشتری  دادن  آمیختگیگوش  ارتباط ی،  اجتماع  ، 

های های رسانهها و بینشتحلیل،  پشتیبانی مشتریان اجتماعیی،  با مشتر  شدهیسازی شخص

 تقسیم بندی شده اند.  اجتماعی

انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی تحت تأثیر عوامل متعددی قرار دارد که  

های مدیریت ارتباط با به صورت مستقیم یا غیرمستقیم بر تصمیم گیری در مورد استراتژی 

نظری پژوهش، برخی از عوامل تأثیرگذار  گذارند. پس از مرور مبانیمشتری اجتماعی تأثیر می 

های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی شناسایی شده اند که در بخش بر انتخاب استراتژی

 یافته ها آورده شده است. 

 پیشینه تحقیق  -2-4

[ و رستگار  کارآفرینی مدیریت  21شبیریان  الگوی معادلات ساختاری  با عنوان  ای  [ مطالعه 

ارتباط با مشتری اجتماعی انجام داده اند. نتایج نشان داد که عوامل پیشران نوآوری )زمینه  

تأثیر   فشارهای هنجاری(   و  اجباری  )فشارهای  نهادی  فشارهای  و  فنی(  زمینه  و  سازمانی 

با مشتری اجتماعی دارند. صالحی و همکاران ]معناداری بر ک [ 22ارآفرینی مدیریت ارتباط 

های  شبکه  بستر  در  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  الگوی  تبیین  و  طراحی  عنوان  با  پژوهشی 
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اجتماعی مجازی مبتنی بر بازاریابی سببی و با تأکید بر مدیریت سبز انجام داده اند. نتایج در 

مؤلفه شامل: ابعاد شش گانه شرایط زمینه ای، شرایط علی، پدیده محوری،    77مقوله و    19قالب  

[ در پژوهشی به  23حمدی و همکاران ]  .شرایط مداخله گر، راهبردها و پیامدها به دست آمد

های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، توسط های پذیرش سیستمشناسایی ابعاد و مؤلفه

 8شاخص ،     40پرداختند. نتایج در قالب    2.0کاربران حرفه ای با استفاده از تکنولوژی وب  

های مدیریت ارتباط با مشتری های پذیرش سیستمها و شاخصبعد ارائه شد. مؤلفه  3مؤلفه و  

شامل سازمانی(،   اجتماعی،  ساختار  سازمانی،  فرهنگ  انسانی،  )نیروی  سازمانی  بعد  سه 

های اجتماعی، تولید مشتری )ارزش آفرینی، انتظار عملکرد، رضایت مشتری( و فناورانه )شبکه

[ به بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  24رضایی ]  .محتوا( شناسایی شده است

های بیمه با نقش واسطه ای توانمندسازی مشتری پرداخت. براساس نتایج در حفظ مشتری 

توجهی توانمندسازی مشتری و حفظ  پژوهش،  مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی به طور قابل

مشتری را پیش بینی می کند. علاوه بر این، توانمندسازی مشتریان به طور قابل توجهی حفظ  

[ در پژوهشی به ارائه مدل استراتژیک  25ران ] کمرآبادی و همکا.  کندبینی میمشتری ها را پیش

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در راستای افزایش کیفیت خدمات و سطح رضایت مشتریان 

زیرساخت که  داد  نشان  نتایج  پرداختند.  بنیاد  داده  نظریه  پارادایمی  مدل  از  استفاده  های  با 

مدیریت،  مؤثر،  ارتباطات  و  اطلاعات  و  گذاشته  تأثیر  سازمانی  شرایط  دیگر  بر  سازمان 

های اصلی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در سازمان استراتژی و رسالت سازمان زمینه

هستند که با تغییر در کیفیت، پشتیبانی و الگوی کسب وکار موجب افزایش رضایت و وفاداری  

[ 4و همکاران ]  8. دی مایلدرمشتری، افزایش درآمد، صرفه جویی و تسهیل در امور می شود

های خرد  به ارائه مدلی برای پذیرش و استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در بنگاه

و کوچک پرداختند. در این مدل انتظارات عملکرد، انتظار تلاش، نفوذ اجتماعی، شرایط تسهیل 

های پذیرش و استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری کننده و قصد رفتاری به عنوان شاخص

های اجتماعی، ظرفیت مشارکت، ظرفیت  اجتماعی شناسایی شدند و آمیختگی مشتری در رسانه

عنوان   به  اجتماعی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  از  استفاده  و  مشتری  اطلاعات  پردازش 

بندی شدند. در مرحله آزمون  های عملکردی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی طبقه شاخص
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مدل نتایج نشان داد که ظرفیت پردازش اطلاعات مشتری تأثیر مثبتی بر استفاده از مدیریت 

ارتباط با مشتری اجتماعی دارد. این مطالعه اهمیت تعاملات اجتماعی و ظرفیت مشارکت برای 

و همکاران   9کند. الشعیرایجاد ارزش مشترک در کسب و کارهای خرد و کوچک را برجسته می

[ پژوهشی با عنوان استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی برای افزایش رضایت  9]

های این مطالعه نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری و اثربخشی بازار انجام داده اند. یافته

رسانه  در  مشتری  مشارکت  طریق  از  غیرمستقیم  و  مستقیم  طور  به  اجتماعی  های  مشتری 

تأثیر می بازار  اثربخشی  و  بر رضایت مشتری  تأثیر مستقیم   گذارد. علاوهاجتماعی  این  بر 

های اجتماعی بر رضایت مشتری و اثربخشی بازار نیز تأیید شد.  مشارکت مشتری در رسانه

[ مطالعه ای با عنوان مدل ساختاری افزایش سود راهبردی و عملیاتی  2و همکاران ]10آریستیو 

ها انجام داده اند. نتایج نشان داد که برای مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در بیمارستان

استراتژیک و   تأثیر مثبت ومعناداری بر مزایای  با مشتری اجتماعی  ارتباط  پذیرش مدیریت 

ها نشان دهنده تأثیر مثبت دانش رهبری بر پذیرش مدیریت  مزایای عملیاتی دارد. همچنین یافته

های اجتماعی، که تأثیر مستقیم خط مشی رسانهارتباط با مشتری اجتماعی است. در صورتی 

حریم خصوصی درک شده و تعامل بر پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی تأیید نشد.  

[ پژوهشی با عنوان مدل ساختاری برای تحلیل تأثیر مدیریت  10و همکاران ]  11ماد جاهیدین 

ارتباط با مشتری اجتماعی بر عملکرد ارتباط با مشتری در شرکت خودروسازی انجام داده 

های خودروسازی می توانند با اجرای مدیریت ارتباط با مشتری  اند. براساس نتایج، شرکت

اطلاعات    ندیفرآ  ،یارتباط با مشتر  یریگجهت اجتماعی به همراه سایر عوامل مرتبط از جمله:  

 گذارند، ی م  ریتأث  یبر عملکرد ارتباط با مشتر  ماًیکه مستق  یابتکارات تعامل با مشتر  ،یاجتماع

با مشتر ارتباط  عملکرد  حما  یاز  ]  ر یالشع  کنند.   ت یخود  همکاران  عنوان 1و  با  پژوهشی    ]

و  کیتبادل اطلاعات استراتژ ی دی: محرک کلیاجتماع مدیریت ارتباط با مشتری یهای استراتژ

های مدیریت ارتباط با  استراتژید  ابعدر بین اکه    دادنشان    هاافتهانجام داده اند. ی  روابط  تیفیک

به طور    نیجوامع آنلا  و  کپارچهی  یابیبازار  ی هاکانال  ،یخدمات مشتر  تیفیک  ی،  اجتماع  مشتری

تأثیر  روابط    تیفیبر ک  کیتبادل اطلاعات استراتژ  یهاتیقابل  مستقیم و غیرمستقیم از طریق

 
9  Elshaer 
10 Aristio 
11 Mudjahidin 

 

 



 ... .انتخاب  ی برا  ی استنتاج فاز  ستمیمدل س  یطراحــــــــ   ـ ـــــــــــهمکاران ـــــ  و  زهرا قربانی                  

76 

ها و خدمات ارزش افزوده  بعد پاداش  دو  میرمستقیغ  و  میمستقکه تأثیر  در صورتی   .گذارندمی

ک ]روابط    تیفیبر  و همکاران  زاده  با عنوان  27تأیید نشد. رستم  ای  مدل   کیارائه  [ مطالعه 

در     جینتاانجام داده اند.    متا سنتز  کردی: رویاجتماع  یارتباط با مشتر  تیری مد  ینوآورانه برا

دسته عوامل   3  ارائه شد. برای هریک از ابعاد نیز  مدار  یمشتر  وبعد متمرکز بر شرکت    2قالب  

مدیریت   یمدل جامع برا  کی   ت،یدر نهاشناسایی شد.    اجرا  جیها و نتا بازدارنده  رش،یمؤثر بر پذ

های [ در پژوهشی نشان داد که ویژگی6]  12کانسبود  .افتیتوسعه    ارتباط با مشتری اجتماعی 

کلیدی مورد نیاز برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی شامل نظارت، جمع آوری،  

های شناسایی شده های اجتماعی در زمان واقعی هستند. چالشپردازش، ذخیره و تحلیل داده

محدودیت همچنین  و  محدود  دانش  شامل:  سازنیز  و  فنی  مختلف  دانش، های  مانی)فقدان 

استراتژی(  مهارت ]است.  ها،  حیدریه  و  پور  در  11مصطفی  مدل[  بررسی  با  و  پژوهشی  ها 

سازی شده در زمینه  هایی مانند مدل پذیرش فناوری و تئوری کنش مستدل، مدلی بومیتئوری 

های ایران ارائه داده اند. پژوهشی  پذیرش فناوری مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در بانک

های های  مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و بررسی ارزشنیز در زمینه درک بهتر استراتژی

استراتژی این  با  افراد  ]درک شده  توسط وویت  انجام شده8ها  را    [  مدلی  تحقیق  این  است. 

بررسی کرد که شامل متغیرهای استراتژی بازاریابی محتوای مبتنی بر داده، ارزش اطلاعاتی، 

ها نشان ارزش سرگرمی و عاطفی، ارزش اجتماعی، ارزش راحتی و ارزش هویتی است. یافته 

داد که افراد در طول یک استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بیشتر ارزش اطلاعاتی 

کنند و این ارزش  و پس از آن ارزش راحتی و سپس ارزش سرگرمی و احساسی را تجربه می 

[  به بررسی عوامل  7و همکاران ]  13ها تأثیر قابل توجهی بر پیوستگی جوامع دارند.  آملینا 

حیاتی پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی با استفاده از فرایند تحلیل سلسله مراتبی در 

شتری اجتماعی در ارتباط با مدو شرکت مختلف پرداختند. نتایج نشان داد که پذیرش مدیریت 

های مشتری( قرار  )مشتری، اطلاعات قابل اعتماد و ویژگی شرکت اول تحت تأثیر عوامل خارجی

دارد. از سوی دیگر، پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در شرکت دوم تحت تأثیر  

عوامل داخلی سازمان )کارکنان باهوش، پشتیبانی مدیریت ارشد و استراتژی تجاری مشتری  

 
12 Kansbod 
13 Amelina 
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هایی برای مدیریت ارتباط با مشتری [ مطالعه ای با عنوان استراتژی16جانسون ]مدار( است. 

تبیین  مطالعه  این  هدف  داد.  انجام  سوئد  غذایی  صنایع  در  موردی  مطالعه  اجتماعی: 

های اجتماعی هایی برای بهبود ارتباطات بین تولید کننده و مصرف کننده در رسانهاستراتژی 

های مدیریت ارتباط  در صنعت گوشت سوئد بود. نتایج کلی این تحقیق در مورد بهبود استراتژی 

شرکت در  اجتماعی  مشتری  از:با  عبارتند  مطالعه  مورد  همه   های  برای  استراتژی  توسعه 

توسعه یک استراتژی به منظور آمادگی برای رویارویی با یک  ، های اجتماعی های رسانهکانال

گوش دادن به نظرات مشتریان و یادگیری،  شفاف، صادق و  ،  های اجتماعیبحران در رسانه 

های اجتماعی، ارتباط  های مختلف رسانهایجاد آمادگی برای ورود به کانال،  خصوصی بودن

 .تعاملی با مشتریان و توجه به انتقادات و نظرات منفی

پژوهش  مرور  از  انتخاب پس  نحوه  مطالعات  این  در  که  کرد  استدلال  توان  می  گذشته  های 

استراتژی مناسب برای مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و طراحی مدل در این خصوص به 

عنوان یکی از مهم ترین موضوعات نادیده گرفته شده است. همچنین، در خصوص متغیرهای  

حرفه    اظهارنظرهایط با مشتری اجتماعی، یکسری  تأثیرگذار بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتبا

ای وجود دارد و به طور خاص مقاله ای علمی که متغیر های تأثیرگذار  بر انتخاب استراتژی  

های این حوزه، به صورت پراکنده  را به صورت یکپارچه نشان دهد، یافت نشد. تمامی پژوهش 

بر تأثیرگذار  متغیرهای  از  برخی  کرده  انتخاب  به  اشاره  بررسی استراتژی  حال،  این  با  اند، 

می نشان  خارجی  و  داخلی  مطالعات  میان  از  به پژوهشگران حاضر  که  مدلی  یا  نظریه  دهد 

صورت یکپارچه، متغیرهای تأثیرگذار بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی 

  را نشان دهد، وجود ندارد.

 شناسی پژوهش روش  -3
کاربردی است و از حیث ماهیت نیز یک -پژوهش حاضر از نظر هدف نوعی پژوهش توسعه ای

)اکتشافی آمیخته  می-پژوهش  محسوب  نیز  توصیفی(  پژوهش  این  بر  حاکم  پارادایم  شود. 

در پراگماتیسم است که به همگرایی روش های کمی و کیفی جهت حل مسائل عملی تأکید دارد.  

مرحله اول به منظور شناسایی عوامل مؤثر بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری  

اجتماعی از مرور ادبیات و انجام مصاحبه های عمیق و نیمه ساختاریافته استفاده شد. جامعه  

آماری این پژوهش )در بخش کیفی( شامل اساتید دانشگاه و خبرگان حوزه مدیریت بازاریابی 



 ... .انتخاب  ی برا  ی استنتاج فاز  ستمیمدل س  یطراحــــــــ   ـ ـــــــــــهمکاران ـــــ  و  زهرا قربانی                  

78 

و مدیریت ارتباط با مشتری و صاحب نظران حوزه مدیریت استراتژیک آشنا به مدیریت ارتباط  

ها داشتن سوابق علمی، پژوهشی و اجرایی در با مشتری اجتماعی بودند که معیار انتخاب آن

حوزه مدیریت ارتباط با مشتری و بازاریابی دیجیتال بوده است. برای  انتخاب خبرگان، از 

روش نمونه گیری گلوله برفی تا رسیدن به مرحله اشباع نظری استفاده شده است؛ به این 

مصاحبه دیگر    2تکراری،  مصاحبه با خبرگان و مشاهده کدهای    11صورت که پس از انجام  

ی اشباع نظری  مصاحبه نقطه   13نیز برای حصول اطمینان انجام شد و در نهایت، با مجموع  

نفر زن که    2نفر مرد و  11ی خبرگان بدین شرح است: های جمعیت شناختحاصل شد. ویژگی 

نفر دارای مدرک کارشناسی ارشد بودند. از نظر    1نفر دارای مدرک تحصیلی دکتری و    12

سال سابقه   25نفر بالای     4سال و  25تا  15نفر بین   6سال،   15نفر کمتر از  3سابقه کاری؛ 

از دقت در تحلیل داده ها و فعالیت علمی و تجربی داشتند. شایان ذکر است، ب رای اطمینان 

اختصاص داده شد. برای تحلیل داده    13Pتا  P  1ارجاع دقیق به منابع کدها، به خبرگان کدهای  

های مصاحبه ها و استخراج عوامل تأثیرگذار بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری  

م به منظور طراحی سیستم استنتاج اجتماعی از روش تحلیل محتوا استفاده شد. در مرحله دو

فازی برای انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، از روش سیستم استنتاج 

ابزار جمع آوری داده ها در این مرحله پرسشنامه .  فازی ممدانی با نرم افزار متلب استفاده شد

در گام نخست این مرحله، به منظور     بوده و جامعه آماری شامل خبرگان صنعت بیمه است.

 46استخراج قوانین سیستم استنتاج فازی با استفاده از روش نمونه گیری در دسترس تعداد  

شده، اطلاعات مربوط به سه  نفر از خبرگان انتخاب شدند. سپس به منظور آزمون مدل طراحی

اهان  شرکت متعلق به صنعت بیمه شامل شرکت بیمه البرز، شرکت بیمه مفید و شرکت بیمه م

( نشان داده شده است. برای 1های اجرایی پژوهش در شکل )مورد بررسی قرار گرفتند. گام 

ارزیابی پایایی در بخش کیفی، از روش سنجش توافق بین دو کدگذار بهره گرفته شد. بدین  

صورت که علاوه بر پژوهشگری که کدگذاری اولیه را انجام داده، خبره دیگری نیز به صورت  

نزدیک بودن نتایج این دو کدگذاری نمایانگر  مستقل به کدگذاری یافته ها پرداخت. همسویی و 

ها است. برای محاسبه میزان توافق از شاخص میزان توافق و در نتیجه، تأیید کننده پایایی داده

به دست آمد که نشان  74/0عدد   SPSS کاپا استفاده شد که مقدار آن با استفاده از نرم افزار

از   دهنده سطح  استفاده  بر  روایی، علاوه  است. جهت سنجش  مناسب  پایایی  و  توافق  خوب 
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ها در اختیار سه نفر از خبرگان قرار  استراتژی حساسیت محقق در طول فرایند پژوهش، یافته 

ها رسید. در بخش دوم روایی پرسشنامه تدوین قوانین فازی و پرسشنامه  گرفت و به تأیید آن 

تن از خبرگان مورد بررسی قرار گرفت و نتایج نشان داد که هر   5تعیین اعتبار سیستم توسط  

اعتبار لازم برخوردار هستند. برای تعیین پایایی پرسشنامه اول از تحلیل  دو پرسشنامه از 

ررسی اعتبار پرسشنامه دوم، از ضریب آلفای کرونباخ استفاده  حساسیت استفاده شد و برای ب

به دست آمد که نشان دهنده پایایی   992/0شده است. اندازه این شاخص در حالت کلی عدد  

 قابل قبول است. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مراحل اجرای پژوهش  .1شکل  

 یافته های پژوهش  -4
 عوامل مؤثر بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی  -4-1

های پیشین در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و انجام در این مرحله با مرور پژوهش 

اجتماعی  با مشتری  ارتباط  استراتژی مدیریت  انتخاب  بر  با خبرگان، عوامل مؤثر  مصاحبه 

 مرحله اول 

 مرور ادبیات پژوهش انجام مصاحبه با خبرگان 

شناسایی و استخراج عوامل تأثیرگذار بر انتخاب 

 استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی 

 طراحی اولیه سیستم استنتاج فازی 

قواعد سیستم استنتاج فازیتدوین   

دیفازی سازی مقادیر حاصل از سیستم 

 استنتاج فازی

 فازی سازی متغیرهای ورودی ها و خروجی ها

 مرحله دوم

 آزمون سیستم جهت بررسی اعتبار آن
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کد اولیه به   38استخراج شده است. شایان ذکر است، در مرحله تحلیل محتوای داده های کیفی،  

های مستخرج از مرور ادبیات موضوع، تلفیق شدند. و در نهایت، کدها دست آمد و با شاخص

بندی شدند. کدهای اولیه،  در سه طبقه عوامل سازمانی، عوامل مشتری و عوامل محیطی مقوله

 ( نشان داده شده است.  1ها در جدول )مفاهیم و مقولات مربوط به آن 
   پژوهش شده استخراجو مقوله های  م یمفاه طبقه بندی کدها،   .1جدول  

 کد مفهوم  مقوله
منابع استخراج  کدها  

 از مصاحبه 

منابع استخراج کدها  

 از مرور ادبیات 

عوامل 

 سازمانی

 اهداف کسب و کار 

 P [7 ،][8 ] (1،3،13) فروش و سهم بازار  شیهدف افزا

 P [7[، ]14 ] (3،6،12) ی جذب و حفظ مشتر هدف

 P [18 [، ]15[، ]14[، ]7 ] (1،3،5،9،10،12) ی مشتر ت یرضا شیافزا هدف

 P [15 ] (2،8) ی رسان یآگاه هدف

 P [16 ] (7) ی بهبود خدمات مشتر هدف

 P [19 ] (3،7) ی تعامل با مشتر تیتقو هدف

 

کلان   یاستراتژ

 سازمان  یابیبازار

  P (7،10) نفوذ در بازار  یاستراتژ

  P (4،10) استراتژی توسعه محصول

  P (4،10) استراتژی توسعه بازار 

  P (4،10) استراتژی متنوع سازی

 فرهنگ سازمان

 P [12 ] (8) در سازمان ر ییتغفرهنگ  

های  فرهنگ استفاده از رسانه

 اجتماعی 
(8) P [18 ] 

  یها  تیقابل و منابع

 سازمان

 P (1،3،5،9،10،12) در دسترس یمنابع مال زانیم
[18 [ ،]15[، ]14]  

[،7[ ،]1 ] 

 P [18 [، ]14 ] [،7[ ،]1 ] (1،2،3،5،9،10،12) متخصص یانسان یروین

 (1،2،3،5،7،9،10،12) ها زیرساخت تحلیل داده 

P 
[18 [، ]14[ ،]1 ] 

جایگاه شرکت از نظر  

 میزان رهبری بازار 
  P (6،8،11) رهبر یا پیشرو بودن در بازار 

  P (1،7،13) ریسک پذیری سازمان  میزان ریسک پذیری

جایگاه سازمان در  

 چرخه عمر 

چرخه عمر سازمان ) رشد، بلوغ و  

 افول(
(1،2،9) P  
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 کد مفهوم  مقوله
منابع استخراج  کدها  

 از مصاحبه 

منابع استخراج کدها  

 از مرور ادبیات 

در   محصول جایگاه

 چرخه عمر 

چرخه عمر محصول شرکت  

 )معرفی، رشد، بلوغ و افول( 
(1،2،9،11) P  

 منافع سازمان
منافع سازمان در رسانه های  

 اجتماعی 
(4،10) P  

شاخص های کلیدی  

 (KPIعملکرد )

 P [18 [، ]14[ ،]7 ] (3،6،9،13) ل یتبد  نرخ

 P [19 [، ]15[ ،]14 ] (3،6،9) ها  سرنخ تعداد 

 P [18 [، ]14[ ،]1 ] (3،6،9) تماس  نقاط

سطح بلوغ دیجیتال  

 شرکت 
  P (1،11) بلوغ دیجیتال شرکت 

اعتماد به   زانیم

رسانه   یپلتفرم ها

 ی اجتماع یها

 

رسانه   یاعتماد به پلتفرم ها زانیم

 ی اجتماع یها

 

(2،4،5،8) P [19 [، ]14 ] 

پإیرش مدیریت  

ارتباط با مشتری  

 اجتماعی 

میزان پإیرش مدیریت ارتباط با  

 مشتری اجتماعی 
(1،4،7،9 )  P [19 [، ]15 ] 

 

عوامل 

 مشتری

ویژگی جمعیت  

 شناختی مشتری 

 P (2،4،5،8) یمشتر تیجنس
[18 [، ]15[، ]14  ]

[،7[ ،]1 ] 

 P (2،4،5،8،13) سطح تحصیلات مشتری 
[18 [، ]15[، ]14  ]

[،7[ ،]1 ] 

نیازها و انگیزه های 

 مشتری

نیاز اطلاعاتی، نیاز سرگرمی و نیاز  

 اجتماعی مشتری
(4،5،6،10،13) P [19 [ ،]14 ] 

در    یمشتر رفتار

 ی اجتماع یرسانه ها

  یدر رسانه ها  یمشتر رفتار

 ی اجتماع
(1،5 )  P [18 [، ]14[، ]7[ ،]1 ] 

 ی مشتر منافع
ی در رسانه های  مشتر منافع

 اجتماعی 
(4،10 )  P  

سطح مشارکت  

مشتری در رسانه  

 اجتماعی 

سطح مشارکت مشتری در رسانه  

 اجتماعی 
(1،4،12 )  P [14 ] 
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 کد مفهوم  مقوله
منابع استخراج  کدها  

 از مصاحبه 

منابع استخراج کدها  

 از مرور ادبیات 

اعتماد به رسانه های 

 اجتماعی 

میزان اعتماد به رسانه های  

 اجتماعی 
(1،4،7،9،12 )  P [16 [ ،]7 ] 

  م ی حر حفظ

 ی خصوص
 P [18 [، ]14[، ]7[ ،]1 ]  ( 3،5،8) نگرانی حریم خصوصی 

 

عوامل 

 محیطی 

میزان فعالیت صنعت  

در رسانه های 

 اجتماعی 

میزان فعالیت صنعت در رسانه  

 های اجتماعی 
(4،11 )  P  

میزان حضور رقبا در  

 رسانه های اجتماعی 

میزان حضور رقبا در رسانه های  

 اجتماعی 
(5،7،13 )  P  

  P  ( 3،9،12) بازار  رشد  و ت یجذاب بازار  رشد  و ت یجذاب

 و نیقوانپشتیبانی  

 مقررات 
 P [7 ]  ( 1،5،8،10،12) مقررات  و نیقوانمیزان پشتیبانی 

 

 طراحی سیستم استنتاج فازی   -4-2

در پژوهش حاضر به منظور طراحی سیستم استنتاج فازی، از نرم افزار متلب با استفاده از  

امکانات واسط گرافیکی کاربر و جعبه ابزار منطق فازی آن بهره گرفته شده است و با ایجاد 

است تا سیستمی طراحی گردد که با برخورداری از واسط  ارتباط میان این دو بخش، تلاش شده

و   پذیری  انعطاف  فازی،  ابزار منطق  از جعبه  استفاده  با  و  بوده  کاربرپسند  کاربر،  گرافیکی 

مرحله طراحی اولیه   5[. فرایند طراحی سیستم خبره فازی شامل  31عملکرد سیستم بهبود یابد ]

وین قواعد سیستم استنتاج، فازی زدایی و  سیستم، فازی سازی ورودی ها و خروجی ها، تد

دانش مرت تعیین ورودی تست مدل است.  با  قوانین  ها و خروجی بط  و همچنین  های سیستم 

استنتاج، از ادبیات پژوهش )مطالعات کتابخانه ای( و نظرسنجی از خبرگان حاصل شده است. 

لازم به ذکر است که در این پژوهش از روش ممدانی برای استنتاج فازی استفاده شده است. 

 شود. های طراحی سیستم استنتاج فازی به تفصیل بیان میدر ادامه گام

 : طراحی اولیه سیستم 1فاز 

طور که قبلا  شوند. هماندر این مرحله متغیرهای ورودی و خروجی سیستم خبره تعریف می

های پیشین در حوزه مدیریت ارتباط با  گفته شد متغیرهای ورودی سیستم با مرور پژوهش 
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از تعیین دند. پس  های حاصل از مصاحبه به دست آممشتری اجتماعی و تحلیل محتوای داده

سیستم استنتاج عوامل مؤثر بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی، ابتدا یک  

سیستم فازی ایجاد شده است. در طراحی   4طراحی شد. برای طراحی این سیستم  فازی ترکیبی  

مشتری  سیستم با  ارتباط  مدیریت  استراتژی  انتخاب  بر  مؤثر  عوامل  اول،  سطح  فازی  های 

ها بودند و وضعیت هریک از عوامل تأثیر گذار  های هریک از سیستماجتماعی به عنوان ورودی 

ها در نظر گرفته شده اند. در سطح دوم نیز وضعیت هریک از عوامل  به عنوان خروجی سیستم

های این بخش نیز،  سطح ی سطح دوم مدنظر بوده و خروجیهاتأثیرگذار به عنوان ورودی 

طراحی    5های مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی است. سپس سیستم فازی  مناسب استراتژی

ها شامل بازار و خروجی   -های محصول های این سیستم شامل انواع استراتژیشد. ورودی 

سطح مناسب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی است. دلیل طراحی نهایی سیستم 

به این شکل، این بود که در زمان توسعه سیستم خبره نهایی، کنار هم قرار دادن قواعد مربوط  

به   مربوط  قواعد  و  مشتری(  عوامل  و  سازمانی  عوامل  محیطی،  )عوامل  زیرسیستم  سه  به 

. سپس نتایج شدگیری سیستم خبره میهای سازمان، منجر به بروز خطا در نتیجهاستراتژی 

در رابط کاربری با هم مقایسه شد تا بهترین   5نهایی سیستم فازی ترکیبی اول و سیستم فازی  

های مدیریت  نتیجه نمایش داده شود. لازم به ذکر است که در این پژوهش، دسته بندی استراتژی

( رینهولد  و  آلت  اجتماعی  مشتری  با  دسته 2012ارتباط  سایر  به  نسبت  جامعیت  دلیل  به   )

های ارائه شده در ادبیات پژوهش، به عنوان خروجی نهایی سیستم خبره انتخاب شدند. بندی

 نشان داده شده است. 2معماری سیستم نهایی طراحی شده در شکل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل سازمانی

یعوامل مشتر  

یطیعوامل مح  

1سیستم فازی   وضعیت عوامل سازمانی 

 وضعیت عوامل مشتری

 وضعیت عوامل محیطی

سیستم 

4 فازی  

 راهبرد نفوذ در بازار

 راهبرد توسعه محصول

 راهبرد توسعه بازار

 راهبرد تنوع بخشی

2سیستم فازی   

3 سیستم فازی  

سیستم 

5فازی   

 استراتژی حضور

 استراتژی دانش

 استراتژی جریان کار

 استراتژی همکاری

 معماری سیستم خبره پژوهش  .2شکل  
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با سه ورودی و چهار خروجی    4به عنوان نمونه نمای کلی سیستم استنتاج فازی    3در شکل  

 در نرم افزار متلب نشان داده شده است. 

 
 4. نمای کلی سیستم فازی 3شکل  

 ها ها و خروجیسازی ورودی : فازی2فاز 

ابتدا متغیرهای ورودی و خروجی براساس واژهبه منظور طراحی سیستم های زبانی و ها، 

فازی فازی معادل،  ]اعداد  اند  فازی سازی تمامی 30سازی شده  [. در پژوهش حاضر جهت 

  2در جه ای و تابع عضویت مثلثی استفاده شد. در جدول  3ها از مقیاس ها و خروجی ورودی 

 3و 2،1های فازی های سیستمهای زبانی و اعداد فازی معادل برای خروجیبرای نمونه، واژه

 نشان داده شده است.  4های سیستم فازی  و خروجی 
 4و  3،  2، 1های سیستم های . واژه های زبانی و اعداد فازی معادل برای خروجی2جدول  

خروجی های  

سیستم های  

1،2،3 

سطح تاثیر  

 عوامل سازمانی 

سطح تاثیر عوامل  

 مشتری 

سطح تاثیر عوامل  

 محیطی
 عدد فازی معادل 

 ( 65، 100، 100) زیاد زیاد زیاد

 ( 25، 50، 75) متوسط  متوسط  متوسط 

 ( 0، 0، 35) ضعیف ضعیف ضعیف

خروجی های  

 4سیستم  

 عدد فازی معادل  همکاری  جریان کار دانش  حضور

 ( 65، 100، 100) قوی  قوی  قوی  قوی 

 ( 25، 50، 75) متوسط  متوسط  متوسط  متوسط 

 ( 0، 0، 35) ضعیف ضعیف ضعیف ضعیف
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های زبانی، به وسیله اعداد فازی مثلثی نمایش داده شده اند؛ لذا با توجه به اینکه هریک از واژه

، در نرم افزار متلب  4می توان برای مثال اعداد فازی مربوط به متغیر دانش را به صورت شکل  

 نشان داد.

 
 اعداد فازی مثلثی استفاده شده در این پژوهش .4شکل  

 : تعریف قواعد سیستم استنتاج فازی3فاز 

قوانین فازی نیازمند ایجاد  مختلف،    سطوحسازی متغیرهای ورودی و خروجی در  از فازی  بعد

نشان دهنده   kاست که در این رابطه    nk[. حداکثر تعداد قوانین قابل تدوین برابر  28هستیم ]

بر همین  .  نشان دهنده تعداد متغیرهای ورودی به هر سیستم است  nهای زبانی وتعداد واژه

تمام اساس برای  شده،  مطرح  مبحث  با  مطابق  ممکن  قوانین  حداکثر  ابتدا  پژوهش  این  در   ،

 46ها تدوین شد و سپس پرسشنامه این قوانین جهت بررسی و تأیید نهایی در اختیار سیستم

دور    3قانون توسط خبرگان پس از    258نفر از خبرگان صنعت بیمه قرار گرفت. در نهایت،  

 بازنگری به روش دلفی فازی، مورد تأیید قرار گرفت.  

 زدایی: فازی4فاز 

زدایی وجود دارد. در این پژوهش از روش مرکز ثقل استفاده  های مختلفی برای فازی روش 

ها در شرایط مختلف به  ترین روشترین و در عین حال مطمئنشده است که یکی از عمومی

 [.29رود ]شمار می
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 : آزمون سیستم جهت بررسی اعتبار آن  5فاز 

از آنجایی که هدف این پژوهش ارائه یک مدل کاربردی است، لذا برخورداری سیستم از اعتبار  

شود. در این قسمت برای آزمون مدل از  کافی در شرایط مختلف امری ضروری محسوب می 

تست رفتار خروجی استفاده شد. در این روش اندازه دو متغیر ورودی کاهش)افزایش( داده  

شود. با کاهش )افزایش( اندازه شود و مقادیر تمام متغیرهای ورودی ثابت در نظر گرفته میمی

گردد. از کنار هم قرار  ها، مقادیر هر متغیر خروجی توسط سیستم خبره محاسبه میورودی 

گیرد. سپس رفتار به دست آمده  دادن این مقادیر، رفتاری برای هر متغیر خروجی شکل می 

ها )به ازای دو ورودی متغیر  که رفتار خروجی د. در صورتی گیر مورد تجزیه و تحلیل قرار می

و ثابت بودن سایر متغیرها( منطبق با ادبیات پژوهش یا نظرات خبرگان باشد، اعتبار سیستم 

تأیید می اینخبره  غیر  باید اصلاح شود. شکل  شود در  این   1صورت سیستم  از  یک مورد 

شده را نشان می دهد.  این شکل بیانگر این موضوع است که با  رفتارها در سیستم طراحی 

میزان پشتیبانی "و    "میزان حضور رقبا در رسانه های اجتماعی"افزایش دو متغیر ورودی  

و ثابت ماندن سایر متغیرها، تأثیر عوامل محیطی روند صعودی و مثبتی را   "قوانین و مقررات

ی توان سیستم طراحی شده را خبره همسو است، و م  طی کرده است. این یافته با نظرات افراد

مناسب برای انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی دانست. در ادامه از سیستم 

های بیمه  شده برای پیشنهاد استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی شرکتخبره طراحی 

 استفاده شده است.

 
 رفتار متغیر تأثیر عوامل محیطی براساس تغییر دو متغیر  .5شکل  
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 آزمون سیستم از طریق مطالعه تجربی  -4-3

های واقعی، از مطالعه در این بخش، به منظور اطمینان از عملکرد سیستم و تست آن با داده

هایی که استراتژی مدیریت ارتباط  هایی از سازمانموردی استفاده شد. با توجه به اینکه نمونه

با  توانیم  نمی  نداریم.  اختیار  در  باشند،  تدوین کرده  را در حال حاضر  اجتماعی  با مشتری 

توانیم به مطالعات موردی بسنده کنیم. از همین مقایسه دقت سیستم را بسنجیم. با این حال می

های مورد سازمان به عنوان نمونه انتخاب شد و سیستم توسعه داده شده در سازمان  3روی  

بینی  مطالعه استفاده شد تا قابلیت آن مورد سنجش قرار گیرد. پس از حصول نتیجه و پیش

برای هر سازمان، نتیجه با خبرگان هر سازمان مورد بررسی قرار گرفت و   استراتژی مناسب

شرکت   3خبرگان  توسطای طراحی و تأیید آنان را در پی داشت. بدین منظور ابتدا پرسشنامه

در طراحی    100تا    0. برای امتیازدهی از طیف  تکمیل شدبیمه آرمان، بیمه البرز و بیمه مفید  

ها برای هریک از عوامل مؤثر بر انتخاب  سپس میانگین پاسخگویی آن.  پرسشنامه استفاده شد

ها  شد، هریک از استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی محاسبه و وارد زیر سیستم

ای تولید کرده که نشان دهنده نمره وضعیت عوامل تأثیرگذار بر انتخاب  ها نمرهزیرسیستم 

عنوان ورودی به سیستم انتخاب استراتژی مدیریت ههای این مرحله باستراتژی است. خروجی 

نتایج این .  گردیدارتباط با مشتری اجتماعی وارد شده و در نهایت استراتژی مناسب پیشنهاد  

 برای سه شرکت مورد مطالعه نشان داده شده است.    3بخش در جدول  
 مقادیر ورودی و خروجی سیستم خبره اول   .3جدول  

 مقدار خروجی خروجی سیستم  مقدار ورودی ورودی  شرکت 

 بیمه آرمان

 54 وضعیت عوامل سازمانی )متوسط( 

 55.55 )متوسط(  وضعیت عوامل مشتری 49.58 استراتژی دانش 

 18.74 )ضعیف(  وضعیت عوامل محیطی

 بیمه البرز 

 50 )متوسط( وضعیت عوامل سازمانی 

 50.55 )متوسط( وضعیت عوامل مشتری  50 استراتژی دانش 

 37.30 )متوسط(  وضعیت عوامل محیطی

 بیمه مفید 

 50 )متوسط( وضعیت عوامل سازمانی 

 50 )متوسط( وضعیت عوامل مشتری  50 استراتژی دانش 

 50 )متوسط( وضعیت عوامل محیطی 
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بازار و  -نیز بعد از محاسبه میانگین امتیاز برای هر استراتژی محصول  5در سیستم فازی  

ورود به سیستم استنتاج فازی استراتژی مناسب مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی تعیین 

 نشان داده شده است.   4شد. نتایج این بخش نیز در جدول  
 مقادیر ورودی و خروجی سیستم خبره دوم  .4جدول  

 مقدار خروجی خروجی سیستم  مقدار ورودی ورودی  شرکت 

 بیمه آرمان

 10 راهبرد نفوذ در بازار 

 استراتژی دانش 
 

50 

 30 راهبرد توسعه ی بازار 

 40 راهبرد توسعه محصول 

 10 راهبرد تنوع بخشی 

 بیمه البرز 

 10 راهبرد نفوذ در بازار 

 استراتژی همکاری 
 

77.46 

 60 راهبرد توسعه ی بازار 

 70 راهبرد توسعه محصول 

 70 راهبرد تنوع بخشی 

 بیمه مفید 

 90 راهبرد نفوذ در بازار 

 استراتژی حضور
 

77.46 

 10 راهبرد توسعه ی بازار 

 40 راهبرد توسعه محصول 

 30 راهبرد تنوع بخشی 
 

، استراتژی مناسب مدیریت ارتباط  5و    4های هر دو سیستم  در نهایت با مقایسه امتیاز خروجی

، استراتژی 6ها پیشنهاد شده است. مطابق با جدول با مشتری اجتماعی برای هریک از شرکت 

آرمان   بیمه  شرکت  برای  اجتماعی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  دانش"مناسب   "استراتژی 

البرز   بیمه  شرکت  برای  سیستم  پیشنهاد  ترتیب  همین  به  شد.  داده  استراتژی  "تشخیص 

 است.   "استراتژی حضور"و برای شرکت بیمه مفید    "همکاری
 نتایج نهایی سیستم خبره پژوهش .5جدول  

 پیشنهاد نهایی سیستم خبره شرکت 

 استراتژی دانش  بیمه آرمان

 استراتژی همکاری  بیمه البرز 

 استراتژی حضور بیمه مفید 
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مشخص است، در شرکت بیمه آرمان شاخص عوامل محیطی نسبت   3طور که در جدول  همان

به عوامل سازمانی و مشتری پایین ترین امتیاز را کسب کرده است. همچنین در بعد عوامل  

های اجتماعی و میزان پشتیبانی های میزان حضور رقبا و صنعت در رسانهمحیطی شاخص

قوانین و مقررات نسبت به جذابیت بازار پایین ترین امتیاز را دریافت کرده اند. این موضوع به  

های مناسبی برای توسعه وجود دارد و تقاضا و ظرفیت  این معناست که در بازار بیمه فرصت

تواند انگیزه و پشتوانه ای بازار برای خدمات بیمه ای مناسب است. بنابراین این فرصت می

ری، بازاریابی دیجیتال و نوآوری در محصولات و خدمات برای سرمایه گذاری در توسعه فناو

تواند هم فرصت و هم  های اجتماعی میباشد. از طرفی حضور ضعیف رقبا و صنعت در رسانه 

های توانند با تقویت حضور خود در رسانهها میتهدید باشد؛ فرصت از این جهت که این شرکت

اجتماعی جایگاه رقابتی خود را بهبود دهند و تهدید از این نظر که کمبود فعالیت رقبا ممکن 

های بیمه باشد. است به معنای عدم آمادگی بازار یا مشتریان برای تعامل دیجیتال با شرکت

های محیطی را افزایش دهد و مانع تواند ریسک همچنین ضعف پشتیبانی قوانین و مقررات می

ده نیاز به تعامل بیشتر با نهادهای دهنتوسعه خدمات نوین و دیجیتال شود. این موضوع نشان

های  بر اساس یافتههای قانونی مرتبط است.   قانون گذار و تلاش برای اصلاح و بهبود چارچوب 

  را امتیاز بالاترین آرمان بیمه شرکت در راهبرد توسعه محصول پژوهش و امتیازات خبرگان،

های لازم در این  شرکت،  استراتژی دانش به با توجه به وجود زیرساخت   .  است  کرده  کسب

های مشتریان، بازار و رقبا را به دانش کابردی تبدیل کند و از  دهد دادهاین شرکت امکان می

این طریق خدمات بهتری به مشتریان ارائه دهد، مزیت رقابتی پایدار ایجاد کنند، محصولات به  

های محیطی باشد. در شرکت روز و متناسب با نیازهای بازار توسعه دهد و پاسخگوی چالش

بیمه البرز هر سه شاخص محیطی، سازمانی و مشتری در سطح متوسطی قرار دارند. با توجه  

ها، به این شرکت استراتژی همکاری پیشنهاد شده است.  تعامل با به نمره هریک از شاخص

تراتژیک برای تبدیل مشتریان منفعل به شرکای  های اجتماعی فرصتی اسمشتریان در رسانه

کند، بلکه با ایجاد اکوسیستم داده فعال است. این رویکرد نه تنها روابط مشتریان را تقویت می 

تواند با کند. شرکت بیمه البرز میبینی نیازهای آینده مشتریان را فراهم میمحور، امکان پیش

رسانه عملکردهای  تعبیه  طریق  از  فرایندهای شرکتی  در  به مشارکت  های تشویق مشتریان 

های اجتماعی)مانند اشتراک گذاری، نظر دادن( در صفحه وب شرکت یا با استفاده از مکانیسم
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سازی و ایجاد جوامع آنلاین( زمینه تعامل هرچه بیشتر مشتریان  بازخورد )مانند عناصر بازی

و همچنین توسعه محصولات جدید مطابق با نیاز مشتریان و دستیابی به مشتریان جدید را 

ها در شرکت بیمه مفید نشان داد که در هر سه شاخص محیطی، سازمانی فراهم کند. بررسی 

و مشتری در سطح متوسط قرار دارند. و در این شرکت استراتژی نفوذ در بازار بالاترین 

های اجتماعی امتیاز را کسب کرده است. براساس شرایط شرکت، استراتژی حضور در رسانه

مفید می بیمه  بنابراین، شرکت  پیشنهاد شد.  گزینه  بهترین  با  به عنوان  و  تواند  حضور فعال 

با تمرکز بر شناخت دقیق مشتریان، تولید محتوای ارزشمند،   های اجتماعیهوشمندانه در رسانه

تبلیغات هدفمند و تعامل مستمر نفوذ خود در بازار را افزایش داده و فروش به مشتریان موجود  

 .را ارتقا دهد

 گیری نتیجه -5

این پژوهش با  هدف طراحی مدل سیستم استنتاج فازی برای انتخاب استراتژی های مدیریت 

متغیر   26ارتباط با مشتری اجتماعی انجام شد. براساس نتایج پژوهش در مرحله اول تعداد  

اصلی به عنوان عوامل مؤثر بر انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی شناسایی 

بندی شدند. در سته عوامل سازمانی، عوامل مشتری و عوامل محیطی مقوله شد که در سه د

مرحله دوم مدل سیستم استنتاج فازی در نرم افزار متلب طراحی شد و در ادامه کارایی سیستم  

مورد ارزیابی قرار گرفت.    "بیمه مفید "و    "بیمه البرز"،  "بیمه آرمان"شده در سه شرکت  طراحی

مده از پژوهش، استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی مناسب براساس نتایج به دست آ

است. به همین ترتیب، سیستم برای شرکت بیمه البرز   "استراتژی دانش"در شرکت بیمه آرمان  

کند. با توجه  را پیشنهاد می  "استراتژی حضور "و برای شرکت بیمه مفید    "استراتژی همکاری"

به نتایج ارائه شده در بخش قبلی، می توان ادعا کرد که سیستم از دقت لازم برخوردار است.  

شرکت  مدیران  به  شواهد  بر  مبتنی  و  عملیاتی  راهکاری  پژوهش  بهینه این  انتخاب  جهت  ها 

می ارائه  اجتماعی  با مشتری  ارتباط  مدیریت  یافتهاستراتژی  اطلاعات دهد.  مطالعه،  این  های 

یند انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری مفیدی درباره عوامل کلیدی و مهمی که در فرا

، . علاوه بر ایندهداجتماعی باید مدنظر قرار گیرند، در اختیار مدیران و بازاریابان قرار می 

شده در این پژوهش با تحلیل جامع عوامل تأثیرگذار بر انتخاب استراتژی  سیستم خبره طراحی

های مختلف، امکان ارائه پیشنهادهایی متناسب مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی در سازمان
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سازد. همچنین این مدل امکان اتخاذ تصمیمات استراتژیک با شرایط هر سازمان را فراهم می

های  کند. لذا به مدیران شرکتوری را فراهم میجهت بهبود سطح استراتژی و افزایش بهره

شود به منظور انتخاب استراتژی به مدل و  ها پیشنهاد میبیمه و همچنین مدیران سایر شرکت

تر داشته باشند. تر و علمی نتایج این بخش از پژوهش مراجعه کرده تا انتخابی سریعتر، آسان

ها های بیمه و سایر سازمان شده، پیشنهادهای کاربردی برای شرکت براساس مباحث مطرح 

ها باید اهداف مشخصی) مانند افزایش تعامل مشتریان، بدین شرح است: پیش از هر چیز، شرکت 

های اجتماعی( را برای مدیریت ارتباط با مشتری د پاسخگویی در رسانهارتقای وفاداری، بهبو

ها باید ها، شرکتهای اجتماعی و تنوع کانالاجتماعی تعیین کنند. با توجه به پیچیدگی محیط 

عوامل داخلی)مانند منابع، فرهنگ، زیرساخت تحلیل داده( و عوامل خارجی )رفتار مشتریان و  

ها استراتژی های اجتماعی، قوانین و مقررات( را به دقت تحلیل و براساس آنرقبا در رسانه 

مناسب را انتخاب کنند. در این راستا، بازاریابان بیمه باید اولویت خود را بر ایجاد اعتماد و 

اعتبار نزد مشتریان از طریق ارتباطات شفاف و معتبر در بستر شبکه های اجتماعی قرار دهند. 

دهد که شناخت های بیمه این امکان را میها به شرکتجزیه و تحلیل دادهبه کارگیری ابزارهای ت

های بازاریابی خود را به بهتری از رفتار، علایق و احساسات مشتریان خود پیدا کنند و برنامه

های بیمه باید اطمینان حاصل کنند سازی شده تنظیم کنند. شرکتصورت هدفمند و شخصی 

های اجتماعی مطابق با مقررات و استانداردهای صنعت باشد تا ها در رسانههای آنکه فعالیت

از بروز خطرات قانونی و اعتباری محتمل جلوگیری کنند. تمرکز بر تعاملات و همکاری با افراد 

می برندها  سایر  با  استراتژیک  مشارکت  و  اثربخشی  تأثیرگذار  و  تأثیرگذاری  دامنه  تواند 

بوط به محصولات و خدمات بیمه را به طور قابل توجهی  های اجتماعی مرهای رسانهکمپین

افزایش دهد. با توجه به تغییرات سریع فضای رسانه های اجتماعی و رفتار مشتریان، استراتژی 

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی باید به صورت مستمر مورد بازبینی و به روز رسانی قرار  

مشتریان باشد. پژوهش حاضر همانند سایر   گیرد تا همواره پاسخگوی نیازهای سازمان و 

( با توجه به اینکه  1ها با محدودیت هایی مواجه بوده است که در ادامه بیان می شود: پژوهش 

تاکنون پژوهشی در حوزه انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی انجام نشده 

بوده است. شاید اگر مطالعات   است، لذا محقق در این پژوهش با کمبود منابع مرتبط مواجه

های  تری در این زمینه وجود داشت، امکان مقایسه نتایج این پژوهش با یافتهتر و بیشمرتبط 
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( با توجه  2  .شدها برای پیشبرد پژوهش حاضر استفاده میشد و یا از نتایج آنپیشین فراهم می

بررسی  پژوهشبه  در  شد  مشخص  پژوهش،  این  در  شده  انجام  روش  های  از  پیشین  های 

های خبره برای انتخاب استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی استفاده نشده سیستم

است. از این رو، طراحی سیستم خبره فازی برای انتخاب و پیشنهاد استراتژی، به ویژه طراحی  

پایگاه دانش آن که شامل قوانین و توابع عضویت فازی است، صرفا براساس نظرات خبرگان  

که آنجا( از  3های خبره قبلی در این زمینه وجود نداشت.ی از سیستمانجام شد و هیچ دانش

ن قواعد و اعتبارسنجی سیستم، در صنعت بیمه فعالیت اعضای گروه خبره در مرحله تدوی

داشته اند، ممکن است نتایج به دست آمده تحت تأثیر زمینه کاری پاسخ دهندگان بوده و نماینده 

های مورد نیاز برای استخراج قواعد و آزمون  ( در پژوهش حاضر داده34  .کل صنایع نباشد

بنابراین، تمام مسائل و محدودیت ابزار پرسشنامه جمع آوری شدند.  از طریق  های سیستم 

 شده از طریق پرسشنامه در آن نهفته است.  های جمع آوریداده

دارند،  بیشتر  مطالعات  انجام  و  تحقیق  این  مسیر  ادامه  به  تمایل  که  پژوهشگرانی  برای 

ارائه می ذیل  پیشنهاد می1شود:  پیشنهادهای  آتی،  مدل طراحی(  به شود در مطالعات  شده 

های فعال در صنایع مختلف به تفکیک هر صنف و صنعت  تر در میان شرکتصورت گسترده 

های این پژوهش مقایسه گردد تا کارایی و اجرا و اعتبارسنجی گردد و نتایج حاصل با یافته

پژوهشگران    یبرا  یموضوع پژوهش  ک(  ی2اثربخشی مدل در شرایط مختلف سنجیده شود.  

مدیریت    یانتخاب استراتژ  بر   رگذاریتاث  عوامل  یدر بررس  ANPو   DEMATELترکیب  یآت

به بررسی ضرایب اهمیت و نحوه تأثیرگذاری  توانند  یها ماست. آنارتباط با مشتری اجتماعی  

ها با بهره گیری از فرایند این معیارها با استفاده از تکنیک دیمتل فازی و نیز رتبه بندی آن

تحلیل شبکه ای فازی پرداخته و در نهایت با ارائه رویکردی ترکیبی، راهبرد مناسب مدیریت 

های ( در پژوهش3ارتباط با مشتری اجتماعی جهت اجرا در سازمان مورد مطالعه انتخاب شود.  

های عصبی، الگوریتم -های استنتاج فازیهای فازی نظیر سیستم آتی می توان از سایر روش

های داده کاوی در طراحی  های درخت تصمیم و روش های عصبی، الگوریتم فرا ابتکاری، شبکه 

اس آنمدل  نتایج  و  کرد  کاملا تفاده  توسعه سیستم  و  ارتقا  منظور  به  پژوهش حاضر  با  ها 

شود که مدل این پژوهش در سایر کشورها و  پیشنهاد می  (  4هوشمند و مؤثر مقایسه شود.  

 ها آزمون شود. پذیری آن به سایر فرهنگهای دیگر به منظور ارزیابی قابلیت تعمیمفرهنگ 
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