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چکیده
فعالیت های  موفقیت  راهبردی  مدل  طراحی  تحقیق،  این  از  هدف 

خصوصیت  دو  بر  کید  تا با  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار

هدف  نظر  از  تحقیق  روش  می باشد.  پاسخگویی  و  یکپارچگی 

گردآوری و تحلیل  بردی و از نظر ماهیت اکتشافی و از نظر شیوه  کار

اطلاعات از نوع پیمایشی است. جامعه آماری در حوزه کیفی 18 تن 

از  که  از خبرگان جامعۀ علمی و متخصصان دانشگاهی می باشند 

که به صورت  سوابق اجرایی در سطوح تصمیم گیری برخوردار بوده 

از روش  ادبیات موضوع  از مطالعه  انتخاب شده اند. پس  هدفمند 

انتخابی،  و  محوری   ، باز کدگذاری  تولید  از  بعد  بنیاد،  داده  نظریه 

یابی شبکه های اجتماعی شرکت  عوامل موفقیت فعالیت های بازار

پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات  کیدبر  تا با 

شناسایی شدند. نتایج تحلیل براساس روش نظریه داده بنیاد نشان 

مشتریان  خواسته های  یافت  در شامل  عوامل  مهم ترین  که  می دهد 

ارائه دهنده  ویژگی های های  مشتریان،  با  ارتباطی  ابزارهای  طریق  از 

ارتباط هدفمند  انتقال پیام به مشتریان، شناسایی و  خدمات برای 

نحوه  مشتریان،  درونی  تمایلات  خدمات،  ارائه  جهت  مشتریان  با 

نیازها قضاوت  برآوردن  ابزارهای اطلاع رسانی جهت  ارائه خدمات 

و بسترهای سازمانی،  قوانین  و وجود  با خدمات  رابطه  ادراک در  و 
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یابی جهت پشتیبانی و ارتباط با مشتریان، به کارگیری ابزارهای قیمتی جهت استراتژی هدفمند، ابزارهای مدیریتی  به کارگیری رویکردهای نوین بازار

یابی رابطه مند جهت جذب رقبا، تضمین خرید با شرط تضمین  جهت تبلیغات، توسعه استراتژی های برند محصولات و به کارگیری استراتژی بازار

یابی شبکه های اجتماعی شرکت با  خدمات و خلاقیت و نوآوری در ارائه خدمات است. همچنین پیامدهای موثر بر موفقیت فعالیت های بازار

کید بر خصوصیات شرکت )یکپارچگی و پاسخگویی( شامل توسعه وفاداری جهت روابط بلندمدت بامشتری، بهبود عملکرد سازمان جهت  تا

انسجام برند، خرید مکرر با توجه به کیفیت خدمات و توسعه تصویر سازمان جهت بهبود رقابت می باشد.

 

 M10، M19 :JEL طبقه بندی

یابی شبکه های اجتماعی شرکت / یکپارچگی و پاسخگویی     یابی شبکه های اجتماعی / فعالیت های بازار شبکه های اجتماعی / بازار
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1. مقدمه: طرح مساله
رسانه های اجتماعی به عنوان یکی از اجزای قدرتمند جامعه 

در  مهمی  بسیار  نقش  عمومی  افکار  بر  تاثیرگذار  و  مدنی 

)کیانی  دارند  عهده  بر  پاسخگویی  به  حکومت  واداشتن 

مهم ترین  از  یکی  امروزه  آنجایی که  از   .)2022 نظری،  و 

عهده  بر  دنیا  در  اطلاعاتی  و  ارتباطی  ساختار  زیربناهای 

اجتماعی،  زمینه های  در  وسایل  این  کاربرد  است،  رسانه ها 

است.  شده  پیش  از  بیش  سیاسی  و  اقتصادی  فرهنگی، 

با  که  می کند  موظف  را  آن  رسانه،  یک  اجتماعی  مسئولیت 

اطلاع رسانی دقیق، صحیح و به موقع افکار عمومی را روشن 

مداوم  و  موقع  به  انتشار  رسانه،  اصلی  هدف  که  چرا  کند 

است  دولتی  یا  رسمی  مقامات  تایید  مورد  و  صحیح  اخبار 

گوندس و دیگران، 2022(. یکی از جنبه های مهم استفاده  )فا

گر  که ا از رسانه های اجتماعی توسط بخش عمومی آن است 

این رسانه ها به درستی استفاده شوند، آن ها سطوح بالاتری از 

انجام  کشور  اینکه چه فعالیت هایی در  را در مورد  شفافیت 

رسانه های  متعدد  مزایای  علیرغم  می کنند.  ایجاد  می شود، 

که  چرا  نیست  خوشایند  چندان  کمیت  حا برای  اجتماعی، 

برای  می تواند  اجتماعی  رسانه های  از  نامناسب  استفاده 

کمیت بسیار مضر نیز باشد )سیواراجاه و دیگران، 2020(.  حا

از طریق رسانه های اجتماعی می تواند منجر به  پاسخگویی 

سریع تر  دادن  پاسخ  شهروندان،  با  مستقیم  تعاملات  افزایش 

ذینفعان،  برای  فرصت هایی  آوردن  فراهم  و  درخواست ها  به 

کمیتی  اطلاعات حا مورد  در  نظر  اظهار  و  ی  ک گذار اشترا به 

گردد. باید توجه داشت که پاسخگویی عمومی صرفا در مورد 

ی یا پاسخ دادن به تقاضای عمومی برای  ارائه اطلاعات ادار

نیست)ریپولس،  مقتضی  اقدام  و  اطلاعات  به  دسترسی 

 .)2022

از رسانه های  برانگیز استفاده  اثرات بحث  کلی،  به طور 

را می توان در چند حوزه مطرح  اجتماعی در بخش عمومی 

ی  برجسته ساز به  اجتماعی  رسانه های  کمک  اول،  کرد. 

حل  و  پاسخگویی  در  افزایش  مثل  سودمندی  اثرات 

رابطه عامل- از  ناشی  تقارن اطلاعات  تی مثل عدم  مشکلا

دوم،  است.  نشده  تعریف  خوبی  به  کمیت،  حا در  کارگزار 

که از طریق آن ها رسانه های اجتماعی  تحلیل مکانیزم هایی 

به دستیابی به پیامدهای سودمند برای شهروندان به اندازه 

بیشتری  تجربی  تحقیقات  لذا  است.  نگرفته  صورت  کافی 

مدلی  شود:  داده  پاسخ  سئوالات  گونه  این  به  تا  است  نیاز 

اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار فعالیت های  موفقیت  برای 

و  )یکپارچگی  شرکت  برخصوصیات  کید  تا با  شرکت 

پاسخگویی( چگونه است؟ 

رفتار در مصرف کننده ها  تغییر  آنکه  نکته حائز اهمیت 

شکل  اینترنت  در  جدیدی  اقتصاد  که  است  شده  باعث 

ی در اینترنت  گیرد و شرکت ها و کسب و کارهای جدید بسیار

به وجود آید )زمیل و دیگران، 2020(. از طرفی هم شرکت های 

استعداد  از  حمایت  خاطر  به  که  آنلاین  کسب وکارهای 

در  موفقیت  برای  ی  وفادار حس  نسل ها،  میان  در  کارآفرینی 

استقلال  ایجاد  و  بلندمدت  استراتژیک  تعهد   ، کسب وکار

از  یکی  عنوان  به  اغلب  هستند،  برخوردار  بالایی  اعتبار  از 

موتورهای اقتصادی در دوران پس از رشد صنعتی محسوب 

چه  کسب وکارها  این   .)2020 دیگران،  و  یائوهوی  )ژ می شوند 

حال  در  اقتصادهای  در  چه  و  توسعه یافته  اقتصادهای  در 

توجهی  قابل  سهم  و  می کنند  ی  باز را  مهمی  نقش  توسعه، 

از  می دهند.  اختصاص  خود  به  را  اقتصادی  جامعه  از 

ی از سازمان ها  که امروز بر بسیار این رو بدون تردید شرایطی 

گذشته  با  شگرفی  تفاوت  است  کم  حا دنیا  سطح  در 

با  سازمان ها  امروزه   .)2021 منیف،  و  است)هادوسا  یافته 

سمت  به  گرایش  هستند.  روبه رو  متعددی  چالش های 

مشتری گرایی،  فناورانه،  تحولات  و  تغییر  شدن،  جهانی 

و  ایجاد شبکه های اجتماعی  اینترنت،  از  روزافزون  استفاده 

از طریق آن ها شدت و تنوع رقابت بین سازمان ها  یابی  بازار

را افزایش داده است)کونور و دیگران، 2020(. در واقع، شبکه 

در  شرکت ها  برای  اجتماعی  شبکه  یابی  بازار و  اجتماعی 

ی از صنایع، به روش ایجاد درآمد و تعامل با مشتریان  بسیار
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آنلاین  فروش  و  خدمات  و  محصولات  ارائه  سهامداران،  و 

ی و تانگ، 2020(. تبدیل شده است)رو

، مساعی نویسندگان  با این مقدمات، در پژوهش حاضر

یابی  بازار فعالیت های  موفقیت  راهبردی  مدل  طراحی 

کید بر دو خصوصیت یکپارچگی  شبکه های اجتماعی با تا

و پاسخگویی می باشد.

2. مبانی نظری و پیشینه تحقیق 
دارد؛  وجود  یکپارچه سازی  نوع  دو  نظری  مبانی  اساس  بر 

داخلی  یکپارچه سازی  خارجی  و  داخلی  یکپارچه سازی 

شیوه های  و  ساختارها  سازمان،  آن  در  که  است  درجه ای 

راستای  در  هماهنگ  فرایندهایی  قالب  در  را  خود  سازمانی 

رفع نیازهای مشتریان قرار می دهند. هدف از یکپارچه سازی 

به  شرکت  یک  درون  بخش های  عملکرد  اتحاد  داخلی، 

و دیگران،  یگان  )تار واحد است  و  فرایند منسجم  عنوان یک 

بسیار  باید  عرضه  زنجیره   ، بازار در  مؤثر  رقابت  برای   .)2021

پویا و هماهنگ باشد. این امر نیازمند یکپارچه سازی متقابل 

کارکردی در یک؛ شرکت و یکپارچه سازی خارجی با مشتریان 

 .)2011 همکاران،  و  )ژائو  می باشد  موفقیت  کسب  برای 

شکل گیری  و  ظهور  که  است  مفهومی  پاسخگویی  همچنین 

آن در دولت مدرن دموکراتیک جوابی است برای نگرانی های 

ازطرفی،  قدرت؛  تعادل  و  نظارت  کنترل،  تحدید،  در  مردمان 

در  خود  مختلف  صورت های  و  انواع  در  رسانه ها  گسترش 

به  را  پرسش  این  مدرن،  دولت  تولد  همپای  و  معاصر  دوران 

که نقش رسانه های اجتماعی در افزایش  ذهن متبادر می کند 

به  پاسخ  برای  چیست؟  عمومی  بخش  پاسخگویی  سطح 

باید  اجتماعی  رسانه های  و  پاسخگویی  ارکان  پرسش  این 

گردد. ارکان پاسخگویی آنقدر وسیع و جامع به نظر  مشخص 

می رسند که بتوانند انواع روش های کنترل قدرت را در خود جا 

دهند و از این رو گاه این ارکان با مفاهیم دیگری چون نظارت 

همکاران،  و  )ماسبرگر  می شوند  پنداشته  یکسان  شفافیت  و 

با  می توان  تنها  نیز  را  رسانه  مولفه های   .)2012 مرگل،  2013؛ 

نیاز  رویه قضایی نشان داد. شکل گیری پاسخگویی  به  رجوع 

به شهروندانی مقتدر و زمامدارانی مسئول دارد. نقش رسانه آزاد 

کردن بخش عمومی را می توان در افشاسازی، به  در پاسخگو 

کارکردهای مرتبط با ابعاد رکن اول پاسخگویی  عنوان یکی از 

کارکردهای  )اطلاع رسانی(، و شرمنده سازی، به عنوان یکی از 

کرد. سیاست  ( خلاصه  مرتبط با رکن دوم پاسخگویی )اجبار

که در موضوعات حقوق بشری و فساد در دنیا  شرمنده سازی 

کارساز بوده است،  حتی در مواردی بیش از تنبیهات حقوقی 

بوده اند.  موفق  آن  در  بسیار  رسانه ها  که  است  شگردهایی  از 

پیشرفت های اخیر فناوری های اطلاعاتی و ارتباطاتی موجب 

از  ارتباطات  و  کسب اطلاعات  برای  نوینی  تا شیوه های  شده 

طریق نسل دوم فناوری های وب به وجود آید )تام و کیم، 2021(. 

بدلیل محدودیت ایجاد محافل عمومی بحث وگفتگو و روند 

کاهنده علاقه مردم به رسانه های سنتی نظیر روزنامه و غیره، 

نقش رسانه های اجتماعی مبتنی بر وب همواره رو به افزایش 

بوده است )آنابیلا، 2020(. رسانه های اجتماعی به عنوان یکی 

افکار عمومی  بر  تاثیرگذار  و  مدنی  جامعه  قدرتمند  اجزای  از 

نقش بسیار مهمی در واداشتن دولت ها و نهادهای دولتی به 

اجتماعی  رسانه های  از  استفاده  دارند.  عهده  بر  پاسخگویی 

گشودگی، شفافیت و حتی  گسترده ای در دولت ها، با  به طور 

خرد  تعامل  از  صحبت  وقتی  است.  بوده  همراه  فساد  ضد 

بین شهروندان و دولت ها می شود، انتظارات بالایی به لحاظ 

موضوع  این  می رود.  اجتماعی  رسانه های  از  پاسخگویی 

درخواست ها،  به  فوری  دادن  پاسخ  برای  انتظارات  شامل 

به روزرسانی مستمر اطلاعات و آماده شدن برای تعامل با مردم 

درحالی که   .)2020 )ابراهیم،  است  نوظهور  موضوعات  مورد  در 

شود،  بالفعل  خاصی  موارد  در  است  ممکن  پتانسیل  این 

ممکن  است.  واقعی  غیر  پاسخگویی  از  بالایی  انتظارات 

سازمان های  استفاده  عدم  اصلی  دلیل  انتظارات  این  است 

خاص  حوادث  چراکه  باشد،  اجتماعی  رسانه های  از  دولتی 

صریحاً  اجتماعی  رسانه های  در  دولت  پاسخگویی  عدم 

اگر  حتی  خود،  نوبه  به  می گردد.  برجسته  ناامید  مردم  توسط 
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است  ممکن  برسند،  نظر  به  پاسخگو  دولتی  سازمان های 

، پاسخ ندهند. این  سازمان های عمومی همیشه مطابق انتظار

پدیده به عنوان نوعی عقلانیت فنی شناخته می شود که فرض 

می کند اگر دولت آن ها را به صورت آنلاین پیدا کند، شهروندان 

به  نگاهی  استراتژیک،  سطح  در  می کنند.  مشارکت  بیشتر 

فرایندهای پذیرش رسانه های اجتماعی در دولت، به این نکته 

به شمار  مهم  هدفی  همچنان  پاسخگویی  چرا  که  دارد  اشاره 

می رود که مفهوم سازی و عملیاتی کردن آن دشوار است )هوئرتا 

سازمان های  در  اجتماعی  رسانه های   .)2020 دیگران،  و  آلوارز 

قبل  اطلاعات،  انتشار  موجود  کانال های  تکمیل  برای  دولتی 

 ، استانداردتر رویه های  و  تعامل  فضاهای  به  شدن  تبدیل  از 

مورد استفاده قرار می گیرند. با بلوغ این فرایند و افزایش تعامل 

و  اطلاعاتی  سیاست های  اجتماعی،  رسانه های  طریق  از 

مردم  انتظارات  با  مواجهه  برای  معمولاً  نظارتی  چارچوب های 

برای پاسخگویی طراحی و تدوین می شوند. حجم، پیچیدگی 

نیازمند  تنها  نه  اجتماعی  رسانه های  در  تعامل  سرعت  و 

انطباقی  فرایند  یک  به  بلکه  است  رسمی تر  سیاست های 

کمیت  حا بروکراتیک  ساختارهای  با  احتمالاً  که  دارد  نیاز 

که  است  معنی  بدان  متوازن  پاسخگویی  است.  تعارض  در 

موجودیت  یک  عنوان  به  را  اجتماعی  رسانه های  نمی توان 

تغییر  قابل  ویژگی های  با  ابزارها  از  مجموعه ای  حتی  یا  واحد 

در نظر گرفت. ارزش ارائه شده توسط اپلیکیشن های مختلف 

رسانه های اجتماعی معمولاً انتظارات متفاوتی از پاسخگویی 

را در حوزه های مختلف دولتی منتقل می کنند. هر یک از این 

کانال های تعامل  ارزش های پیشنهادی با استفاده از ابزارها و 

دارد.  انطباق  نظر  مورد  افزوده  ارزش  و  مختلف  مخاطبان  با 

توییتر  مانند  گینگ  میکروبلا اپلیکیشن های  مثال،  عنوان  به 

معمولاً به دلیل ماهیت مستقیم و بی واسطگی و نیز در زمان 

می شوند.  تلقی  پاسخگویی  افزایش  کاتالیزور  بودن،  واقعی 

تعامل  از  متنوعی  اهداف  گ ها،  وبلا مانند  دیگری  ابزارهای 

را  متخصصان  از  خاصی  گروه های  یا  مردم  عموم  با  عمیق تر 

اجتماعی  شبکه های   .)2020 دیگران،  و  )باردا  می کنند  دنبال 

انتقال  و  موضوع  یک  شکل گیری  در  مهمی  نقش  فردی  بین 

یادی از افراد دارند. در این میان، رهبران  آن موضوع به تعداد ز

شکل گیری  و  پیدایش  در  مهمی  نقش  تأثیرگذاران  یا  عقیده 

با  که  افرادی  از  کمی  بسیار  تعداد  دارند.  آبشارهای اطلاعاتی 

یع اطلاعات  یادی در ارتباط هستند، به عنوان قطب توز افراد ز

را  اطلاعاتی  آبشارهای  عقیده،  رهبران  این  می باشند.  مطرح 

که  به صورت آنلاین تولید می کنند، اما پراکنده تر از آن چیزی 

معمولاً تصور می شود هستند )میهالیک و دیگران، 2022(. 

یابی جمع بندی انجام شده در خصوص   با بررسی و ارز

ی ها و مدل های ارائه شده برای متغیرهای فعالیت های  تئور

خصوصیت  شرکت،  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار

مدل  شرکت  پاسخگویی  وخصوصیت  شرکت  یکپارچگی 

 )1( جدول  متغیردر  سه  این  پیشینه  پژوهش،  این  تحلیلی 

ارائه می گردد: 

جدول 1. پیشینه تجربی پژوهش های داخلی

محقق
)سال(

جامعه و نمونه آماریروش تحقیقموضوع
ابزار گردآوری و 

تحلیل داده
یافته های تحقیق

محمودیان و 
دیگران )1400(

بررسی تاثیر کیفیت، قیمت و ارزش 
اجتماعی برند بر خرید آنلاین )مطالعه 

موردی شرکت دیجی کالا(

توصیفی-
پیمایشی و از نوع 

همبستگی

384 نفر از مشتریان 
فروشگاه اینترنتی 

دیجی کالا
پرسشنامه

و  برند  اجتماعی  ارزش  برند،  قیمت  برند،  کیفیت 
امید  بر  معنی  دار  و  مثبت  تأثیری  آن  عاطفی  ارزش 
مصرف کننده دارند. همچنین امید مصرف کننده بر 
رضایت کلی مصرف  کننده، اعتماد و تعهد آن ها اثر 

مثبت و معنی  داری دارد.

احمدی و 
دیگران )1399(

تاثیر شخصی سازی تبلیغات و تعامل 
بر ارزش تبلیغات و قصد خرید )مورد 

مطالعه: شرکت دیجی کالا(

توصیفی از نوع 
همبستگی

384 نفر از مشتریان 
فروشگاه اینترنتی 

دیجی کالا
پرسشنامه

شخصی سازی تبلیغات و تعامل بر ارزش تبلیغات و 
قصد خرید نقش داشته است.
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محقق
)سال(

جامعه و نمونه آماریروش تحقیقموضوع
ابزار گردآوری و 

تحلیل داده
یافته های تحقیق

شافعی و رضوانی 
)1397(

آمادگی کسب و کار الکترونیکی 
شرکتهای کوچک و متوسط صنعتی 

برای حضور در بازارهای اینترنتی
روش توصیفی

تعداد 156 شرکت 
کوچک و متوسط در 
استانهای کردستان، 

همدان و کرمانشاه

پرسشنامه

میزان آمادگی الکترونیک شرکتهای مذکور بر اساس 
که پایین تر از حد  آزمون تفاوت میانگین ها، 0/2/8 بود 
که  است  این  از  کی  حا یافته ها  دیگر  است.  انتظار 
0/60 شرکتها در سطح آمادگی اطلاعاتی و درصدی 
نیز در همین حدود)0/57( دارای سطح بروشوری در 

کسب  وکار الکترونیکی هستند.

محمدی )1396(

ینمایی و تاثیر  شناخت عوامل باز
آن ها در جذب و نگهداری مشتریان 

کسب و کارهای اینترنتی )مورد 
مطالعه: دیجی کالا(

توصیفی - 
پیمایشی

384 نفر از مشتریان 
فروشگاه اینترنتی دیجی 

کالا

معادلات 
ساختاری

مجازی  فضای  ایجاد  وارسازی،  بازی  عامل  سه 
و  جذب  در  معناداری  تاثیر  رقابت  ایجاد  و  فروش 

نگهداری مشتریان دارند

عباس پور و 
همکاران )1398(

مدل پاسخگویی
اثربخش دانشگاه های دولتی

رویکرد آمیخته 
اکتشافی

مشارکت 309 نفر از 
اساتید، صاحب نظران، 
مسئولین آموزش عالی و 

دانشجویان دکتری

پرسشنامه،
معادلات 
ساختاری

شرایط  میان  روابط  توصیف  برای  اکتشافی  مدلی 
ذینفعان،  نیازهای   به  متوازن  پاسخگویی  علی 
راهبردهای پاسخگویی، ابعاد زمینه ای و ویژگی های 
محیطی دانشگاه های دولتی و پیامدهای حاصل از 

آن را ارائه می دهد

معدنی و همکاران 
)1397(

تحلیل تاثیر پاسخگویی عمومی بر 
خط مشی ارتقاء سلامت اداری و 

شفافیت سازمانی در بخش عمومی

کمی، توصیفی-
تبیینی

یابی  کارکنان دفتر ارز
عملکرد و پاسخگویی به 
شکایات وزارت صنعت، 

معدن و تجارت ج.ا.ا

پرسشنامه، 
مدل معادلات 

ساختاری

ارتقاء  مشی  خط  بهبود  بر  عمومی  پاسخگویی 
سلامت اداری و شفافیت سازمانی در بخش دولتی 

تاثیر مثبت و معنی داری دارد

رهنورد و همکاران 
)1396(

پاسخگویی در شبکه خط مشی 
عمومی

کیفی، 
تفسیرگرایی

خبرگان حوزه خط مشی 
گذاری، 15 مصاحبه

مصاحبه، 
روش کیفی 

نظریه پردازی 
داده بنیاد

کمیت شبکه ای در خط مشی  در صورت استقرار حا
پاسخگویی  سازوکارهای  است  ضروری  گذاری، 
فردی و جمعی در خصوص شبکه های خط مشی 
طراحی شود. یافته های پژوهش نشان داد که ارتقای 
فشار  و  شهروندان،  مطالبه گری  دولت،  ظرفیت 
پاسخگویی  استقرار  بر  موثر  از عوامل  جامعه مدنی 

در شبکه های خط مشی است

متانی و حسن پور 
)1393(

بررسی نقش رسانه های جمعی 
در ارتقاء سطح پاسخگویی 

سازمان های دولتی

کمی، توصیفی-
تبیینی

دانشجویان پسر 
کارشناسی ارشد دانشگاه 

آزاد اسلامی واحد قائم 
، 320 نفر شهر

پرسشنامه، 
مدل معادلات 

ساختاری

افکار  آموزش  و  هدایت  طریق  از  می توانند  رسانه ها 
گاهی بخشی  عمومی، تجمیع خواسته ها و نظارت وآ
در واداشتن سازمان های دولتی به پاسخگوبودن در 

قبال عملکرد خود به مردم موثر واقع شوند

یان و  منور
همکاران )1389(

بررسی رابطه بین پاسخ گویی 
عمومی، مشارکت عمومی و اعتماد 

عمومی در سازمان های دولتی 
مناطق 22 گانه شهر تهران

کمی، توصیفی-
تبیینی

شهروندان در مناطق 22 
گانه تهران

پرسشنامه، 
مدل معادلات 

ساختاری

اعتماد  ایجاد  از عوامل اصلی  گویی عمومی  پاسخ 
هر  در  واقع  در  می باشد؛  شهروندان  در  عمومی 
با  تنگاتنگ  رابطه ای  شهروندان  اعتماد  جامعه ای، 

پاسخ گویی دولت دارد

دانایی فرد و 
همکاران )1389(

تبیین نقش شایستگی اخلاقی-
اسلامی و فرهنگ خدمتگذاری 

در ارتقاء پاسخگویی عمومی 
بیمارستان های دولتی

کمی، توصیفی-
تبیینی

بیمارستان های دولتی 
شهر تهران

پرسشنامه، 
مدل معادلات 

ساختاری

و  مدیران  اخلاقی-اسلامی  شایستگی  بین 
وجود  مثبتی  رابطه   معنی دار  عمومی  پاسخگویی 
شایستگی  تأثیر  خدمتگذاری  فرهنگ  دارد. 
اخلاقی-اسلامی بر پاسخگویی عمومی را حدود 10 

درصد افزایش می دهد
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جدول 2- پیشینه تجربی پژوهش های خارجی

محقق
)سال(

جامعه و نمونه آماریروش تحقیقموضوع
ابزار گردآوری و 

تحلیل داده
یافته های تحقیق

نوئر و همکاران 
)2019(

رسانه های جمعی به 
عنوان منبع پاسخگویی 

عمومی

کیفی، 
تفسیرگرا 

گزارش های موجود در 
طی دوره 30 ساله

تجزیه و تحلیل 
محتوای خودکار 

نتایج تحلیل های مربوط به انتخابات ملی آمریکا )ANES(، ردیابی 
هر دو سطح فردی ادراکات و ترجیحات مربوط به تغییر هزینه های 

دفاعی را با گذشت زمان میسر ساخت.

ائوم و 
همکاران 

)2018(

آیا رسانه های اجتماعی 
می تواند پاسخگویی 
دولت را ارتقاء دد؟ 

کمی، عمل 
گرا

شهرداران و مقامات 
دولتی

تحلیل شبکه های 
)SNA( اجتماعی

شهردار سئول مهمترین نقش را به عنوان مرکز اتصال در شبکه توییتر 
خوشه های  بین  پلی  عنوان  به  شهردار  خاص،  طور  به  می کند.  ایفا 
مختلف شهروندان و مقامات دولتی و همچنین مرکز ارتباطی برای 

بیشترین استفاده کنندگان در شبکه فعالیت می کند

اسلیگر 
)2017(

پاسخگویی رسانه های 
اجتماعی در بخش 

عمومی

کمی، اثبات 
گرا

157 مدیر دپارتمان های 
شهرداری در شهرهای 

بزرگ ایالات متحده

مدل معادلات 
ساختاری

مشارکت  جلب  برای  اجتماعی  رسانه  نوع  یک  از  درصد   82
شهروندان استفاده می کنند و تأثیرات سازمانی ادراک شده و پیش 
بینی های مدیر بیشترین تأثیر را در تصمیم گیری پاسخ دهندگان برای 

استفاده از رسانه های اجتماعی داشتند

لورنزی و 
همکاران 

)2014(

استفاده از رسانه های 
اجتماعی برای بهبود 

سطح پاسخگویی دولت 
محلی

کیفی، 
توصیفی

تحلیلی -

استفاده  هوشمند(  تلفن های  و  وب  )در  توییتر  پلتفرم  از  محققان 
کانال ارتباطی دو طرفه بین یک سیستم دولتی محلی  کردند تا یک 
رسانه های  در  ارتباطی  چنین  طریق  از  کنند.  ایجاد  شهروندان  و 
ارائه  را برای انجام  اجتماعی، شهروندان می توانند درخواست هایی 

دهند، که می تواند توسط دولت محلی انجام شود

پاناجیوپولوس 
و همکاران 

)2013(

رسانه های اجتماعی 
و پاسخگویی دولت: 

مورد مطالعه آژانس 
استانداردهای غذایی 

انگلستان

آمیخته، 
عمل گرا

آژانس استاندارد مواد 
غذایی در انگلستان

مرور ادبیات، 
مطالعه موردی

ابعاد جدید پاسخگویی رسانه های اجتماعی مشخص شد

3. روش شناسی تحقیق
موفقیت  مدل  طراحی  اصلی،  هدف  پژوهش  این  در 

با  شرکت  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار فعالیت های 

شرکت  پاسخگویی  و  یکپارچگی  خصوصیات  بر  کید  تا

موضوع  بیشتر  شناخت  و  عمیق  بررسی  به منظور  و  است 

آن ها،  بر  مؤثر  عوامل  شناخت  طور  همین  و  زمینه  این  در 

برای درک بیشتر استفاده  از مصاحبه  بر مبانی نظری  علاوه 

کیفی است بر اساس  یکرد  با رو شده است. پژوهش حاضر 

بنیادی  پژوهش های  به  پژوهش ها  نتایج،  بودن  کاربردی 

پژوهشی   ، حاضر پژوهش  که  می شوند  تقسیم  کاربردی  و 

کاربردی می باشد. پژوهش ها را از نظر زمان در دو دسته طولی 

که پژوهش حاضر از نوع  و مقطعی می توان طبقه بندی نمود 

ی در این بخش از پژوهش، 18 تن  مقطعی است.جامعۀ آمار

از خبرگان جامعۀ علمی و متخصصان دانشگاهی می باشند 

که از سوابق اجرایی در سطوح تصمیم گیری برخوردار بوده و 

تا   45 بین  آن ها  سن  که  دارند  نام  گاه  آ خبرگان  اصطلاح  به 

60 سال و همگی دارای مدرک تحصیلی دکتری می باشند. 

انتخاب  پژوهش  کیفی  بخش  انجام  برای  کانونی  گروه  این 

خواهند شد و در فرایند مصاحبه شرکت خواهند نمود. برای 

خبرگان  از  گروه  این  تعیین  و  پژوهش  این  نمونه های  تعیین 

که  از روش نمونه گیری هدفمند استفاده می گردد. درصورتی 

کتشاف و توصیف عقاید و نگرش های  هدف از مصاحبه، ا

و  زمان  به  توجه  با  صورت  این  در  باشد،  شوندگان  مصاحبه 

منابع قابل دسترس می توان از تعداد حدود 10 الی 15 نمونه 

به  محقق  که  زمانی  تا  و  نمود  استفاده  مصاحبه  انجام  برای 

اشباع نظری نرسیده باشد، فرایند نمونه گیری ادامه می یابد.
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ی داده ها از ابزار مصاحبه  گردآور کیفی جهت  در بخش 

مؤلفه های  و  عوامل  شناسایی  جهت  یافته  نیمه ساختار

اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار فعالیت های  موفقیت  مدل 

پاسخگویی  و  یکپارچگی  خصوصیات  بر  کید  تا با  شرکت 

شرکت استفاده شد. از طریق مطالعه مبانی نظری و پیشینه 

و  دسته بندی  طریق  از  و  انجام  اولیه  ی  فیش بردار پژوهش، 

و شاخص های اساسی شناسی  آن ها، مولفه ها  جدول بندی 

یافته با خبرگان و کسب  شد. از طریق مصاحبه نیمه ساختار

مدل  برای  نهایی  شاخص های  و  مولفه ها  ابعاد،  لازم،  توافق 

یابی شبکه های اجتماعی شرکت  موفقیت فعالیت های بازار

شرکت  پاسخگویی  و  یکپارچگی  خصوصیات  بر  کید  تا با 

روش  تحقیق  این  در  کیفی  روش  شد.  تعیین  و  شناسایی 

نظریه داده بنیاد است. در این طرح مراحل تحلیل داده های 

ی  ، کدگذار ی باز ی شده، در سه مرحله کدگذار کیفی گردآور

ی انتخابی انجام شده است. کُد گذار ی و  محور

4. یافته ها و تجزیه وتحلیل داده ها
نظریه داده بنیاد )مبتنی بر زمینه( یکی از روش های شناخته 

گلیزر  که برای نخستین بار توسط  کیفی است.  شده پژوهش 

پژوهشگرانی  معمولا  شد.  نهاده  بنیان   )1967( اشتراوس  و 

در  آن ها  مطالعه  مورد  موضوع  که  می آورند  ی  رو روش  این  به 

به  یا به طور سطحی  گرفته  قرار  مطالعات قبلی مورد غفلت 

آن توجه شده است.

مشخصه بارز این روش آن است که پیش گزاره های نظری 

در ابتدای مطالعه بیان نمی شوند، بلکه تعمیم ها )نظریه( از 

.)2007 ، خود داده ها پدیدار می شوند )مرتنز

که با یک  نظریه برخاسته از داده ها را می توان در مواردی 

کنشی،  یم و این پدیده دارای ماهیت  پدیده زنده سروکار دار

در  برد.  کار  به  است،  تجربیات  بر  مبتنی  و  فرایندمحور 

واقع، فلسفه استفاده از نظریه برخاسته از داده، ایجاد نقشه 

جامعی از تجربیات افراد در مورد یک پدیده فرایندی است 

)سرمد و همکاران، 1385(.

8 
 

و متخصصان  یعلم ۀخبرگان جامعتن از  81پژوهش، 
در سطوح  ییاز سوابق اجرا باشند که می یدانشگاه

برخوردار بوده و به اصطلاح خبرگان آگاه  یریگ میتصم
سال و همگی دارای  06تا  54ها بین  که سن آن نام دارند

 یبرا یگروه کانون نی. اباشند مدرک تحصیلی دکتری می
پژوهش انتخاب خواهند شد و در  یفیانجام بخش ک

 نییتع یمصاحبه شرکت خواهند نمود. برا ندیفرا
گروه از خبرگان از  نیا نییپژوهش و تع نیا های نمونه

 یگردد. درصورت ه میهدفمند استفاد یرگی روش نمونه
و  دیعقا فیکه هدف از مصاحبه، اکتشاف و توص

صورت با  نیمصاحبه شوندگان باشد، در ا های نگرش
از تعداد  توان یتوجه به زمان و منابع قابل دسترس م

انجام مصاحبه استفاده نمود  ینمونه برا 84 یال 86حدود 
 ندیباشد، فرآ دهینرس یکه محقق به اشباع نظر یو تا زمان

 .ابدی ادامه می یریگ نمونه
ها از ابزار مصاحبه  در بخش کیفی جهت گردآوری داده

های  و مؤلفه نیمه ساختار یافته جهت شناسایی عوامل
 یاجتماع یها شبکه یابیبازار یها تیفعال تیمدل موفق

 ییو پاسخگو یکپارچگی اتیبر خصوص دیشرکت با تاک
از طریق مطالعه مبانی نظری و  .استفاده شد شرکت

برداری اولیه انجام و از طریق  پیشینه پژوهش، فیش
های  ها و شاخص ها، مولفه بندی آن بندی و جدول دسته

از طریق مصاحبه نیمه ساختار یافته با  .شناسی شد اساسی
ها و  خبرگان و کسب توافق لازم، ابعاد، مولفه

 یها تیفعال تیمدل موفقهای نهایی برای  شاخص
بر  دیشرکت با تاک یاجتماع یها شبکه یابیبازار

شناسایی و شرکت  ییو پاسخگو یکپارچگی اتیخصوص
روش کیفی در این تحقیق روش نظریه داده . تعیین شد

های کیفی  بنیاد است. در این طرح مراحل تحلیل داده
گردآوری شده، در سه مرحله کدگذاری باز، کدگذاری 

 ی انجام شده است.ابانتخ یگذار کدُمحوری و 
 
 ها وتحلیل داده ها و تجزیه . یافته4

های  نظریه داده بنیاد )مبتنی بر زمینه( یکی از روش

شناخته شده پژوهش کیفی است. که برای نخستین بار 
بنیان نهاده شد. معمولا  (8601گلیزر و اشتراوس ) توسط

آورند که موضوع  گرانی به این روش روی می پژوهش
ها در مطالعات قبلی مورد غفلت قرار  مطالعه آنمورد 

 گرفته یا به طور سطحی به آن توجه شده است.
های  گزاره مشخصه بارز این روش آن است که پیش

ها  شوند، بلکه تعمیم نظری در ابتدای مطالعه بیان نمی
 (.7661)مرتنز، شوند  ها پدیدار می )نظریه( از خود داده

توان در مواردی که با یک  را می ها نظریه برخاسته از داده
پدیده زنده سروکار داریم و این پدیده دارای ماهیت 
کنشی، فرایندمحور و مبتنی بر تجربیات است، به کار 
برد. در واقع، فلسفه استفاده از نظریه برخاسته از داده، 
ایجاد نقشه جامعی از تجربیات افراد در مورد یک پدیده 

 (.8814ران، )سرمد و همکا فرایندی است
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (424: 2112، )کرسول: چارچوب کلی پژوهش 1شماره شکل 

 شرایط علی -4-1
دهندگان درپاسخ سوالات مرتبط با هریک ازابعاد  پاسخ

 یاجتماعهای   شبکه یابیبازار یها تیفعال تیمدل موفق
های این  پرداختند. از تحلیل جملات ودیدگاهشرکت 

افراد، کدهای اولیه استخراج شد. در مرحله بعد، کدهای 
شوندگان به انضمام  مشترک و مورد تاکیدتمامی مصاحبه

کدهای بااهمیت از دید محقق به عنوان کدهای نهایی به 
شدند. توضیحات ها مشخص  همراه منبع آن

سوالات مربوط به شرایط  شوندگان، در پاسخ به مصاحبه
مفهوم  0( بیان شد. این جدول شامل 8علی، در جدول )

 کد نهایی مستخرج از مصاحبه است. 8و 
 
 
 

پیامد

 ها

راهبر

 دها

شرایط 

 ای  زمینه

پدیده یا مقوله 

  اصلی

شرایط 

 علی

شرایط 

 گر  مداخله

کلی پژوهش )کرسول، 2012: 428( نمودار 1: چارچوب 

4-1- شرایط علی

ابعاد  از  هریک  با  مرتبط  سوالات  پاسخ  در  پاسخ دهندگان 

اجتماعی  شبکه  های  یابی  بازار فعالیت های  موفقیت  مدل 

شرکت پرداختند. از تحلیل جملات و دیدگاه های این افراد، 

کدهای مشترک  کدهای اولیه استخراج شد. در مرحله بعد، 

کدهای  انضمام  به  مصاحبه شوندگان  تمامی  کید  تا مورد  و 

همراه  به  نهایی  کدهای  عنوان  به  محقق  دید  از  بااهمیت 

آن ها مشخص شدند. توضیحات مصاحبه شوندگان،  منبع 

 )3( جدول  در  علی،  شرایط  به  مربوط  سوالات  به  پاسخ  در 

بیان شد. این جدول شامل 6 مفهوم و 3 کد نهایی مستخرج 

از مصاحبه است.

جدول 3- مقوله و مفاهیم شناسایی شده مرتبط با شرایط علی

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

انگیزه و تمایل کارمندان آن 
شرکت به مشتریان

خواسته های 
مشتریان

دریافت 
خواسته های 
مشنریان از 

طریق ابزارهای 
ارتباطی با 

مشتریان

عوامل 
نیازهای مشتریعلی

تقاضای مشتری
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کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

انگیزه و تمایل کارمندان آن 
شرکت به مشتریان

دریافت 
خواسته های 
مشنریان از 

طریق ابزارهای 
ارتباطی با 

مشتریان

عوامل 
علی

نیازهای مشتری

تقاضای مشتری

سایت

ابزارهای ارتباطی 
با مشتریان

ارتباطات غیررسمی مرتبط با 
محصولات

ابزارهای ارتباطی

شبکه اجتماعی دوستانه و 
صمیمی

راه اندازی شبکه های 
اجتماعی خود

فروشنده های دیجیتالی

شبکه های اجتماعی

ابزارهای دیجیتالی

گوشی های هوشمند و 
شبکه های اجتماعی

جذب بازدید کننده از طریق 
موتورهای جستجو

پاسخگویی

ویژگی های ارائه 
دهنده خدمات

ویژگی های های 
ارائه دهنده 

خدمات برای 
انتقال پیام به 

مشتریان

احساس امنیت خاطر

احساس مسئولیت

مشارکت

افزایش امنیت اطلاعات 
مشتری

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

یافت شده از طریق  پیام های در
تبلیغات

ویژگی های پیام ها
شناسایی و ارتباط 

با مشتریان

ویژگی های های 
ارائه دهنده 

خدمات برای 
انتقال پیام به 

مشتریان

نحوه ارسال محتوا های خود در 
یابی راستای بازار

فراهم کننده اطلاعات

محتوای پیام

تولید محتوا

اطلاعاتی واقعی و حقیقی

انتقال پیام ها

ارتباط متقابل کارکنان با 
مشتری

طراحی و ارائه 
خدمات

شناسایی و 
ارتباط هدفمند 

با مشتریان 
جهت ارائه 

خدمات

هدف گیری صحیح مخاطبین

طبقه بندی مشتریان

ایجاد حضور دائمی برند روی 
بسترهای مجازی

طراحی و ایجاد یک خدمت 
اصلی

ارائه خدمات جانبی

ارائه دهنده خدمات و فروش 
محصولات

4-2- شرایط زمینه ای

به شرایط  که مربوط  به سوالاتی  مصاحبه شوندگان در پاسخ 

شماره)4(  جدول  در  که  دادند  توضیحاتی  بود،  زمینه ای 

نهایی  و3کد  مفهوم  شامل7  جدول  این  است.  شده  ارائه 

استخراج شده از مصاحبه است.
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جدول 4: مقوله و مفاهیم شناسایی شده مرتبط با شرایط 
زمینه ای

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

تعهد

تعهد و 
دلبستگی تمایلات 

درونی 
مشتریان

عوامل 
زمینه ای 

پاسخدهی

تعهد به اهداف شرکت

ایجاد دلبستگی به برند

روابط عاطفی

انگیزه ابزارهای 
ابراز احترامدرونی فرد

فاصله زمانی فواصل 
دریافت 

کالا
نحوه ارائه 
خدمات

یافت کالا فاصله زمانی سفارش تا در

ارائه دهنده خدمت
ویژگی های 

خدمات
خدمات پس از فروش

سرعت عمل

کد تخفیف
ابزارهای 
بازاریابی

ابزارهای اطلاع 
رسانی جهت 
برآوردن نیازها

شیوه ی پرداختی

سادگی پروسه پرداخت

نیازها در رابطه با محصول
برآورده 

برطرف کردن نیازها در بازارهای کردن نیازها
حقیقی

بازار یابی شبکه های اجتماعی

ابزارهای 
اطلاعاتی

فروش اینترنتی

پلت فرم های اطلاع رسانی

فناوری مدیریتی

ایمیل

4-3- شرایط مداخله گر

به شرایط  که مربوط  به سوالاتی  مصاحبه شوندگان در پاسخ 

مداخله گر بود، توضیحاتی دادند که در جدول )5( ارائه شده 

استخراج  نهایی  کد   2 و  مفهوم   4 شامل  جدول  است.این 

شده از مصاحبه است.

جدول 5- مقوله و مفاهیم شناسایی شده مرتبط با شرایط 
مداخله گر

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله کلی

نیازسنجی و نظر سنجی در وبگاه

قضاوت
قضاوت 
و ادراک 

در رابطه با 
خدمات

عوامل 
مداخله گر

نظر سنجی از مشتریان

قضاوت ذهنی در مورد محصول

باور مشتری
باور و 

درک از 
خدمات

درک و تجربه

ادراکات و انتظارات از خدمت

ارتباط های رسمی و غیر رسمی
قوانین وجود 

قوانین و 
بسترهای 
سازمانی

سلسله مراتب

عوامل زیرساختی بسترهای 
زیرساخت هاسازمان

4-4- پدیده و ابعاد 

پدیده  به  مربوط  که  سوالاتی  به  پاسخ  در  مصاحبه شوندگان 

شده  ارائه   )6( جدول  در  که  دادند  توضیحاتی  بود،  ابعاد  و 

استخراج  نهایی  کد  و2  مفهوم  شامل4  جدول  این  است. 

شده از مصاحبه است.

جدول 6- مقوله و مفاهیم شناسایی شده مرتبط با پدیده اصلی

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله کلی

خرید آنلاین

خرید

تضمین خرید 
با شرط تضمین 

خدمات

پدیده یا 
مقوله اصلی

اقدام برای خرید

خریدار بالقوه

مشتری بالفعل

تضمین اصل بودن کالا

تضمین 
خدمات

امنیت در اینتر نت

خدمات پشتیبانی به 
مشتریان



طراحی مدل راهبردی موفقیت فعالیت های  ...        109

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله کلی

خلاقیت خلاقیت در 
کسب و کار 

نوپا خلاقیت و 
نواوری در ارائه 

خدمات

پدیده یا 
مقوله اصلی

استارت اپی

نوآوری ارائه محصول نوآوری در ارائه 
خدمات و 

ایده بذرافشانیمحصول

4-5- راهبردها و اقدامات

مصاحبه شوندگان در پاسخ به سوالاتی که مربوط به راهبردها 

و اقدامات بود، توضیحاتی دادند که در جدول )7( ارائه شده 

نهایی استخراج  کد  و 5  10 مفهوم  این جدول شامل  است. 

شده از مصاحبه است.

جدول 7: مقوله و مفاهیم شناسایی شده مرتبط با راهبردها و 
اقدامات

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله کلی

بازارهای جدید

به کار گیری 
رویکردهای 

نوین 
بازاریابی به کار گیری 

رویکردهای 
یابی  نوین بازار

جهت 
پشتیبانی 
و ارتباط با 

مشتریان

استراتژی های 
سازمان

یابی برند بازار

بازار یابی پیوسته

یابی رابطه مند بازار

بازاریابی

یابی بصری روش های نوین بازار

یابی هدفمند بازار

یابی داخلی بازار

مشتریان جدید

پشتیبانی 
و ارتباط با 

مشتریان

پشتیبانی از مشتری

باشگاه مشتری

گاهی مشتریان از برند افزایش آ

ارتباط برقرار کردن با مشتری

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله کلی

تخفیفات ویژه و قیمت های 
شگفت انگیزی

ابزارهای 
قیمت 
گذاری

به گار گیری 
ابزارهای 

قیمتی جهت 
استراتژی 
هدفمند

استراتژی های 
سازمان

قیمت گذاری رابطه مند

قیمت گذاری

تنوع قیمتی

رهبری قیمت

سیاست گذاری های قیمت 
گذاری

تلفیق وظایف چند گانه 
سازمان

استراتژی 
هدفمند

شناسایی جامعه هدف

هدف گذاری

یک منظم و هدف  استراژ
مندی

برنامه ریزی های هدفمند و 
یکپارچگی در اهداف خود 

سازمانی

تبلیغات گویا

به کار گیری 
ابزار 

تبلیغات

ابزارهای 
مدیریتی 

جهت 
تبلیغات

شیوه های معرفی کالا

تبلیغات دهان به دهان مثبت

تبلیغات تجاری

ارتباطات دهان به دهان

ارتباطات دهان به دهان 
الکترونیک

فعالیت های بازار یابی 
شبکه های اجتماعی

رویکرد خدمت محور و مشتری 
محور

ابزارهای 
مدیریتی

یابی ابزارهای استراتژیک بازار

سادگی فرایند کاری سازمان

فرایند مدیریتی جامع

ضرورت استراتژیک
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کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

رضایت مندی مشتریان رضایت و 
وفاداری 
مشتری

توسعه 
وفاداری 

جهت روابط 
بلند مدت 

با مشتری

نتایج

برآورده کردن خواسته های مشتری

ارزش آفرینی مشتریان

توسعه روابط 
بلندمدت با 

مشتری

یکپارچگی بین نیازهای مشتریان و 
اهداف

جذب مشتریان جدید

مدیریت ارتباط با مشتری

گسترش روابط با مشتریان فعلی

سود آوری مشتری

ایجاد و حفظ روابط

مشتری دائمی

حفظ مشتریان قدیمی

احترام به مشتری

تعهد بلند مدت به مشتری

حفظ و ایجاد روابط مبتنی بر اعتماد با 
مشتریان

اعتماد مشتری

توسعه ارتباط بلندمدت با مشتریان

سودآوری و پایداری

بهبود 
عملکرد

بهبود 
عملکرد 
سازمان 
جهت 

انسجام 
برند

بهبود سهم بازار

منافع اقتصادی

نفوذ در بازارها

یسک مصرف کننده کاهش ر

یابی شبکه های اجتماعی موفقیت بازار

تسهیل تصمیم گیری

موفقیت بازار یابی شبکه های اجتماعی

صرفه جویی در هزینه های تصمیم گیری

افزایش یکپارچگی در سازمان

سود شرکت

افزایش عملکرد شرکت

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله کلی

بهره گیری از برند

استراتژی 
برند

توسعه 
استراتژی های 

برند 
محصولات

گاهی از برند تقویت آ

برند سازی

برندگرایی

ارزش ویژه برند شرکت

انتخاب استراتژی برند گرایی

ایدئولوژی برند گرایی

اجرای برند

تمایز محصول از محصولات رقبا
استراتژی 
محصول

استراتژیها برای جایگاه یابی

تنوع محصولات

یابی  توسعه استراتژی های بازار
رابطه ای

استراتژی 
بازاریابی 
رابطه مند

به کار گیری 
استراتژی 
بازاریابی 
رابطه مند 

جهت جذب 
رقبا

یابی رابطه ای ابزارهای بازار

اعتماد سازی استراتژی 
جذب رقباجذب رقبا

6-4 پیامدها

مصاحبه شوندگان در پاسخ به سوالاتی که مربوط به پیامدها 

است.  شده  ارائه   )8( جدول  در  که  دادند  توضیحاتی  بود، 

از  کد نهایی استخراج شده  این جدول شامل 8 مفهوم و 4 

مصاحبه است.

جدول 8: مقوله و مفاهیم شناسایی شده مرتبط با پیامدها

کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

ایجاد وفاداری در مشتری

رضایت و 
وفاداری 
مشتری

توسعه 
وفاداری 

جهت روابط 
بلند مدت 

با مشتری

نتایج
رضایت از ارائه محصولات

رضایت و کیفیت خدمات

ارضای نیازهای مشتری
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کدهای اولیه )خلاصه شده( مفاهیم
کد انتخابی 

)مقوله(
مقوله 

کلی

حفظ هویت برند در تعاملات مداوم

انسجام 
هویت برند

بهبود 
عملکرد 
سازمان 
جهت 

انسجام 
برند

انسجام اجرای برند

قصد خرید

خرید مداوم

خرید مکرر 
با توجه به 
کیفیت 
خدمات

تکرار خرید

تعهد رابطه ای

پشتکار و داشتن استمرار در فعالیت

خرید های آتی

حفظ توازن

کیفیت 
خدمات

افزایش کیفیت ارائه خدمات

بهینه سازی سایت برای مشتریان

کیفیت عالی

کیفیت بالای بسته بندی محصولات

کیفیت خدمات

تصور بهتر و واقعی تری بهبود تصویر 
سازمان

توسعه 
تصویر 

سازمان 
جهت بهبود 

رقابت

تصویر یک سازمان

مزایای پایداری برای تحقق رشد و توسعه 
در مقایسه با رقبا

مزایای 
رقابتی 

پایدار

رشد و توسعه ی فرایند های دیجیتالی

کسب مزایای بلندمدت خدمات

ایجاد مزیت رقابتی

5. نتیجه گیری و توصیه های سیاستی
موفقیت  راهبردی  مدل  طراحی  هدف  با  حاضر  تحقیق 

دو  بر  کید  تا با  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار فعالیت های 

است.  شده  انجام  پاسخگویی  و  یکپارچگی  خصوصیت 

 ، ی در مطالعه حاضر به اهداف پیش رو به منظور دستیابی 

یابی  ارز و  کتابخانه ای  جامع  بررسی های  با  اول  گام  در 

یابی  بازار فعالیت های  موفقیت  عوامل  گذشته،  مطالعات 

خصوصیات  بر  کید  تا با  شرکت  اجتماعی  شبکه های 

استخراج  و  شناسایی  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت 

داده  نظریه  روش  از  بهره گیری  با  نیز  بعدی  گام  گردید.در 

بنیاد در میان اساتید و خبرگان جامعه مورد مطالعه، عوامل 

یابی شبکه های اجتماعی شرکت  موفقیت فعالیت های بازار

کید بر خصوصیات شرکت )یکپارچگی و پاسخگویی(  با تا

روایی  برای  کمی  نهایی در بخش  گام  در  شناسایی شدند. 

یابی  مدل و تعیین بررسی عوامل موفقیت فعالیت های بازار

کید بر خصوصیات شرکت  شبکه های اجتماعی شرکت با تا

)یکپارچگی و پاسخگویی( از تحلیل عاملی تاییدی و مدل 

ی استفاده شده است و نهایتاً مدلی ارائه  معادلات ساختار

به ویژه  را  پدیده  این  جوانب  تمامی  که  است  شده  آزمون  و 

و  کالا مشخص نموده است  در شرکت خرده فروشی دیجی 

یابی  بازار فعالیت های  صحیح  اجرای  که  است  داده  نشان 

خصوصیات  بر  کید  تا با  شرکت  اجتماعی  شبکه های 

به سزایی  تاثیر  می تواند  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت 

باشد.بر  داشته  کالا  دیجی  خرده فروشی  شرکت  موفقیت  بر 

موفقیت  بر  موثر  ی 
ّ
عل عوامل  بنیاد،  داده  نظریه  روش  اساس 

کید  یابی شبکه های اجتماعی شرکت با تا فعالیت های بازار

شامل  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات  بر 

با  ارتباطی  ابزارهای  از طریق  یافت خواسته های مشنریان  در

مشتریان، ویژگی های های ارائه دهنده خدمات برای انتقال 

مشتریان  با  هدفمند  ارتباط  و  شناسایی  مشتریان،  به  پیام 

جهت ارائه خدمات است. عوامل زمینه ای موثر بر موفقیت 

کید  یابی شبکه های اجتماعی شرکت با تا فعالیت های بازار

شامل  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات  بر 

ابزارهای  خدمات،  ارائه  نحوه  مشتریان،  درونی  تمایلات 

مداخله گر  عوامل  است.  نیازها  برآوردن  جهت  اطلاع رسانی 

یابی شبکه های اجتماعی  موثر بر موفقیت فعالیت های بازار

و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات  بر  کید  تا با  شرکت 

خدمات  با  رابطه  در  ک  ادرا و  قضاوت  شامل  پاسخگویی( 

راهبردی  عوامل  است.  سازمانی  بسترهای  و  قوانین  ووجود 
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یابی شبکه های اجتماعی  موثر بر موفقیت فعالیت های بازار

و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات  بر  کید  تا با  شرکت 

یابی  بازار نوین  یکردهای  رو به کارگیری  شامل  پاسخگویی( 

ابزارهای  به کار گیری  مشتریان،  با  ارتباط  و  پشتیبانی  جهت 

مدیریتی  ابزارهای  هدفمند،  استراتژی  جهت  قیمتی 

و  محصولات  برند  استراتژی های  توسعه  تبلیغات،  جهت 

رقبا  جذب  جهت  رابطه مند  یابی  بازار استراتژی  به کار گیری 

فعالیت های  موفقیت  بر  موثر  و  اصلی  پدیده های  است. 

بر  کید  تا با  شرکت  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار

شامل  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات 

و  خلاقیت  و  خدمات  تضمین  شرط  با  خرید  تضمین 

موفقیت  بر  موثر  پیامدهای  است.  خدمات  ارائه  در  ی  نوآور

کید  یابی شبکه های اجتماعی شرکت با تا فعالیت های بازار

شامل  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت  خصوصیات  بر 

بهبود  مشتری،  با  بلندمدت  روابط  جهت  ی  وفادار توسعه 

عملکرد سازمان جهت انسجام برند، خرید مکرر با توجه به 

کیفیت خدمات و توسعه تصویر سازمان جهت بهبود رقابت 

یابی  می باشد. پیامدهای موثر بر موفقیت فعالیت های بازار

خصوصیات  بر  کید  تا با  شرکت  اجتماعی  شبکه های 

ی  وفادار توسعه  شامل  پاسخگویی(  و  )یکپارچگی  شرکت 

سازمان  عملکرد  بهبود  مشتری،  با  مدت  بلند  روابط  جهت 

جهت انسجام برند، خرید مکرر با توجه به کیفیت خدمات 

در  می باشد.  رقابت  بهبود  جهت  سازمان  تصویر  توسعه  و 

با  نمی توان  دیگر   ، حاضر عصر  رقابتی  و  پیچیده  دنیای 

و فعالیت های  ابزارها  به اطلاعات، بدون  دسترسی محدود 

بر  کید  تا با  شرکت  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار

خصوصیات شرکت )یکپارچگی و پاسخگویی(، سازمان ها 

فرایندهای  سازمان ها  کثر  ا راستا،  این  در  کرد.  اداره  را 

ایجاد  اهدافشان  یابی  ارز و  سازمان  اداره  برای  را  مستمری 

تا بتوانند در درازمدت، در عرصه های رقابتی، به  می نمایند 

شرکت  اجتماعی  شبکه های  یابی  بازار فعالیت های  تقویت 

پاسخگویی(  کید بر خصوصیات شرکت )یکپارچگی و با تا

گام مؤثری در جهت فعالیت های  در یک سازمان بپردازند و 

یابی شبکه های اجتماعی شرکت( بردارند. بازار

پیشنهادها

یابی  بازار فعالیت های  موفقیت  راهبردی  مدل  طراحی 

کید بر دو خصوصیت یکپارچگی  شبکه های اجتماعی با تا

و پاسخگویی می باشد. 

 ، موثر سازمانی  ارتباطات  ایجاد  با  تا  می شود  پیشنهاد 

کردن  یابی شبکه های اجتماعی و توانمند  ی در بازار تیم ساز

توانمند  رهبران  عنوان  به  آن ها  تبدیل  و  مدیران  تواناییهای 

کز گام بردارند؛  جهت بهبود عملکرد این مرا

و  یکپارچگی  عملکرد  و  اقدامات  که  میزان  هر  به 

ی کسب و کارهای الکترونیکی  پاسخگویی در جهت راه انداز

گفتمان شود، اقتصاد  بتواند در سطح جامعه تبدیل به یک 

دانش بنیان قدرتمندتر و توانمندتر نمایان خواهد شد؛ 

یابی  بازار بر  مؤثر  عوامل  ی  ساختار و  تعاملی  مدل  ارائه 

ی؛  یاضی و آمار شبکه های اجتماعی با تکنیک های ر

یابی شبکه های اجتماعی بر  یابی نقش بازار ارائه مدل ارز

ی و موفقیت عملکرد استارت آپ ها. راه انداز

تعارض منافع :

نویسندگان هیچ گونه تعارض منافع ندارند.
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 ییگوو پاسخ یکپارچگی تیبر دو خصوص دیبا تاک یاجتماع یها شبکه یابیبازار یها تیفعال تیموفق یمدل راهبرد: 2شکل شماره 

 
 گیری و پیشنهاد نتیجه. 5

 تیموفق یمدل راهبرد یطراحتحقیق حاضر با هدف 
بر دو  دیبا تاک یاجتماع یها شبکه یابیبازار یها تیفعال

یی انجام شده است. به و پاسخگو یکپارچگی تیخصوص
روی در مطالعه حاضر،  یابی به اهداف پیش منظور دست

ای و ارزیابی  ههای جامع کتابخان در گام اول با بررسی
 یابیبازار یها تیفعال تیموفقمطالعات گذشته، عوامل 

 اتیبر خصوص دیشرکت با تاک یاجتماع یها شبکه
شناسایی و استخراج  (ییو پاسخگو یکپارچگیشرکت )

گیری از روش نظریه داده  گردید.در گام بعدی نیز با بهره
مل بنیاد در میان اساتید و خبرگان جامعه مورد مطالعه، عوا

شرکت  یاجتماع یها شبکه یابیبازار یها تیفعال تیموفق
و  یکپارچگیشرکت ) اتیبر خصوص دیبا تاک

شناسایی شدند. در گام نهایی در بخش کمی  (ییپاسخگو

 شرایط مداخله ای
 تدر رابطه با خدما قضاوت و ادراک

 وجود قوانین و بسترهای سازمانی

 شرایط زمینه ای
 تمایلات درونی مشتریان

 نحوه ارائه خدمات
ابزارهای اطلاع رسانی جهت 

 برآوردن نیازها

 شرایط علی 
 دریافت خواسته های مشنریان از طریق ابزارهای ارتباطی با مشتریان 

تریان شناسایی و ویژگی های های ارائه دهنده خدمات برای انتقال پیام به مش
 ارتباط هدفمند با مشتریان جهت ارائه خدمات

 ابعاد پدیده
 تضمین خرید با شرط تضمین خدمات 

 خلاقیت و نواوری در ارائه خدمات

 راهبردها
جهت پشتیبانی و  به کار گیری رویکردهای نوین بازاریابی

 ارتباط با مشتریان
 ندبه گار گیری ابزارهای قیمتی جهت استراتژی هدفم

 ابزارهای مدیریتی جهت تبلیغات
 توسعه استراتژی های برند محصولات

 به کار گیری استراتژی بازاریابی رابطه مند جهت جذب رقبا

 پیامدها
 توسعه وفاداری جهت روابط بلند مدت با مشتری

 بهبود عملکرد سازمان جهت انسجام برند
 خرید مکرر با توجه به کیفیت خدمات

 جهت بهبود رقابت تصویر سازمان توسعه
 
 
 

کید بر دو خصوصیت یکپارچگی و پاسخگویی نمودار 2: مدل راهبردی موفقیت فعالیت های بازاریابی شبکه های اجتماعی با تا

منابع
»تاثیر   .)1399( تهذیبی.  سارا  و  سهرابی  شهلا  مجید؛  احمدی، 

شخصی سازی تبلیغات و تعامل بر ارزش تبلیغات و قصد خرید )مورد 

.24-1 ،)47(12 ، مطالعه: شرکت دیجی کالا(«. مدیریت کسب و کار

»تبیین   .)1389( درویشی.  آذر  و  رجب زاده  علی  حسن؛  فرد،  دانایی 

ارتقاء  در  خدمتگذاری  فرهنگ  و  اخلاقی-اسلامی  شایستگی  نقش 

یخ پزشکی،  پاسخگویی عمومی بیمارستان های دولتی«. اخلاق و تار

 .71-57 ،)4(3

یان.  منور عباس  و  طاهرپور  حبیب الله  چالشتری؛  طیبه  فرج؛  رهنورد، 

)1396(. »پاسخگویی در شبکه خط مشی عمومی«. فرایند مدیریت و 
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