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Abstract 
Aim and Introduction: With the digitalization of marketing activities, market-
ing professionals are increasingly using social media as a strategic tool for effec-
tive interaction with customers and stakeholders. Experience shows that firms 
should have a social media presence for their activities. The strategic use of so-

cial media can be increasingly effective in enhancing the firm's competitiveness, 
creating a convenient and cost-effective user experience, and improving custom-
er well-being. On the other hand, the potential benefits of social media technolo-
gies are evident in business markets, where customers are more informed. Grow-
ing evidence also indicates that social media can be strategically utilized to en-
hance communication with customers, increase customer retention, and improve 

firm performance in comparison to competitors. Accordingly, social media use is 
a very good predictor of improved communication and performance develop-
ment. With the changes and developments in the digital space and the accelera-
tion of activities, most firms have turned to social media to enhance their market 
share. Based on this, the aim of this study is to investigate the mediating role of 
market penetration strategy and customer relationship management in the rela-

tionship between social media use and market share of knowledge-based firms. 
Methodology: This research is a quantitative study, which is considered an ap-
plied study due to its nature and results. The statistical population of this re-
search includes knowledge-based firms active in the fields of information tech-
nology, communication, and computer software in Iran. The number of these 
firms in the country is equal to 1891 companies, according to the statistics from 

the Vice-Chancellor for the Development of Knowledge-Based Companies. The 
data collection for this article was conducted using a questionnaire with a 5-level 
Likert scale among the statistical population. It should be noted that managing 
directors and senior managers of firms, who have greater control over firm poli-
cies, were selected to complete the research questionnaire. Also, to ensure the re-
liability of the research questionnaire, validity and reliability processes were 

scrutinized. Necessary corrections were made based on expert opinions, and the 
reliability of the variables was confirmed and reported. In this study, a stratified 
random sampling method was used to select participants from the population un-
der study. Cochran's formula was employed to estimate the sample size based on 
the total population. Also, by collecting 218 data points from the statistical popu-
lation, an analysis was conducted on the research subject. Several hypotheses 

were presented to establish the relationship between variables, which were ana-
lyzed using structural equation modeling and SPSS and Amos tools. 
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Finding: The outputs show that social media use has a positive effect on the 
market penetration strategy. Furthermore, social media use has a positive impact 
on customer relationship management. On the other hand, social media use has a 
direct and significant impact on the market share of knowledge-based firms. An-
other finding of the study is related to the mediating role of penetration strategy 
in the market. The results show that the market penetration strategy mediates the 

relationship between social media use and the market share of knowledge-based 
firms. Finally, the results indicate that the mediating role of customer relation-
ship management in the relationship between social media use and market share 
of knowledge-based firms is significant. 
Discussion and Conclusion: Nowadays, with the advent of the digital space, en-
tering different markets has become easier for all types of firms. It is now possi-

ble to reach numerous customers in various locations at a low cost and in a short 
amount of time. On the other hand, for firms to ensure their survival in these 
complex conditions, they must secure a significant portion of resources and cus-
tomers within their industry. This will enable them to attain a substantial market 
share and sustain their operations. Based on this, the present study utilized stra-
tegic social media use to enhance the market share of knowledge-based firms. 

On the other hand, in order to recognize this significance, we utilized market in-
fluence variables and customer relationship management to accomplish this ob-
jective in the relationship between independent and dependent variables, a con-
nection that had not been acknowledged by researchers in prior studies. There-
fore, the aim of the present study was to examine the mediating role of market 
penetration and customer relationship management in the relationship between 

social media use and the market share of knowledge-based firms active in the 
field of information technology, communications, and computer software. For 
this reason, the contribution of this study is significant in expanding the existing 
literature on the subject and introducing a new model that aligns with the re-
search variables and the target population. The results showed that the mediating 
role of market penetration strategy is significant. In this regard, it can be stated 

that knowledge-based firms can implement their market penetration strategy by 
investing in social media platforms and activities to achieve the desired market 
share. Therefore, knowledge-based firms operating in the information technolo-
gy, communication, and computer software sectors can tailor their market pene-
tration strategy for social media to secure a substantial market share. On the oth-
er hand, the present study showed that customer relationship management is a 

mediating variable in the relationship between social media use and the market 
share of knowledge-based firms active in the field of information technologies, 
communications, and computer software. This finding shows that improving 
market share through the implementation of a social media strategy is not 
achieved directly; it requires enhancing the capabilities of managing customer 
relationships in the social media space. Based on this, managers of these firms 

should prepare their employees for online and digital environments, strengthen 
their capabilities, and enhance their skills in online communication with custom-
ers. Finally, based on the results, this research has provided practical suggestions 
for the statistical community. 
 
 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Knowledge-Based Firms, Market Share, Social Media Use, Market 

Penetration Strategy, Customer Relationship Management. 

Journal of   
Business Strategies 
Shahed University 
Twenty-ninth Year 

No.20 
 Autumn & Winter   

2022-23 

 
Journal of 
Business 

Strategies 

  
 

Received on: 13/08/2022 

 

Accepted on: 07/12/2022 
 

 

 



 171 

مر ر ر لل نشریهرعل

راهررریاهر  لل

لبرر گرنرر نرر 
ل

 (رفتار دانشور)

 نشریه علمی 

 دانشگاه شاهد

 19دوره   -نهم بیست و  سال

 20 شماره 

 1401 بهمن

Journal of   
Business Strategies 
Shahed University 
Twenty-Ninth Year 

No.20 
 Autumn & Winter   

2022-23 

Journal of 

Business 

Strategies 

  
 1401/ 05/ 22دريافت مقاله:    •

 1401/ 09/ 16پذيرش مقاله:    •
 

انیزن  هزی درنشتبیین سهم  ازار  رهت  
هزی رجفمزعی را طتیق رسهفازد  را  سهزن 

رسههفترت ی نا د د  ازار    یزنجیم  از نقش
 و مدیتی  ر تبزط از مشفتی

 2یونس نیکخواه ،* 1حسین رحیمی کلور ن یسندگزن:

.  ران ی ا  ل،یاردب ،یویدانش ااه مقق  اردب ،یدانش دده لوم  اتماال  ،یبازرگان  تی ری گروه مد  اریدانش   .  1
 )نمیسمده مسئمل(

  ل،یاردب ،یویدانش  ااه مقق  اردب ،یدانش  دده لوم  اتماال ،یبازرگان تی ری مد  یدکمر  یدانش   م .  2
  رانی ا
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                                                            چکید 

ها برا  بهبوی ساه  بااا   ها، اغلب شارت با تغییر و تحولات فضاا  یجییاا  و ترارجف فلاتی  هدف:
ا  . بر اجن اسااااه، ه ی اجن لعااتلاه بر سااا      ها  اجاماای  رراج  ییا ا تری خوی به  ساااا ه

لیا ی  اسااااراتن    ور ی  بااا  و ل جرج  ا تباا با لیاااارجاا ی   ابعه بین اساااا ای  اا  ساااا ه  
 .بنیاا اس ها  یا  اجامای  و سه  بااا  شرت 

  ها  لو یلعاتله به شال  تم  و به یتی  ا اهه  ااج  یملیات  برا  شارت   ینوه  نجا  شناسین :روش
بنیاا یا    هاینوه  شال  شرت اجن    . جالله آلا ررییلحروب ل    اا ا واع لعاتلات تا بری

اا ساو  . ا  ی  ساع  تیاو  اسا افزا ها   اجا هفلا  ی  الینه فناو   اطلایات، ا تباطات و  رم
  قاب  رتر اسا  ته  اسا . شا   ی  اجن ینوه  اق ام هایای    رریآو به یرسایاناله   قجاا طر  ،یجگر
  ایلات للا    سااااا وش لا    باهتاه    رریجا ا اهاه  برا  برقرا   ا تبااا بین لاغیرهاا    هیا فرضااا   نجچنا 

 ش   .تحلی   Amosو   SPSSابزا ها  و    ساخاا 
اساا ای  اا  ساا ه اجامای  به راو ت ل ب  بر اسااراتن    ور   ته   نیه  یااا ل  ها خروج هس:یسفته

رذا ی. اا ساو  یجگر،  بنیاا اثر ل ها  یا  ی  بااا ، ل جرج  ا تباا با لیاار  و ساه  بااا  شارت 
ی  هاج ،       اسااراتن    ور ی  بااا  و ل جرج  ا تباا با لیاار  بر ساه  بااا  اثر لراا ی  یا   .

لیا ی  لاغیرها  اساااراتن    ور ی  بااا  و ل جرج  ا تباا با لیااار  ی   ابعه بین اسااا ای  اا 
 .بنیاا للنایا  حار  ش   ها  یا   سا ه اجامای  و سه  بااا  شرت 

توا ن  به ینواا  ها  اجامای  ل با ا اهه اتگوج  ج ج   یاااا یای ته  سااا ه  ینوه  نجا  گیری:نتیجه
بنیاا لو ی اساا ای  قرا  ریر  . همننین، ها  یا  جک اسااراتن  ی  جه  بهبوی ساه  بااا  شارت 

اساااراتن    ور ی  بااا  و ل جرج  ا تباا با لیااار     یه  ته یو یال  لیا ی اجن لعاتله  یاااا ل 
اجن   . قاب  رتر اساا  تهها  یجییاات  و بهبوی سااع  سااه  بااا  یا       براایا  تلی   ی  فلاتی 

له  ی  لعاتلات قبل  لو یتوجه ینوهیاگراا قرا   گرفاه بوی و ساه  اجن لعاتله ی  افزاج  ایبیات  
شا  ، ه  ااج  حارا توجه اسا . همننین، اجن لعاتله بر اساالوضاوی  و یر تریا اجن شالای قاب 

 ییینهایهاج   ا برا  جالله آلا   ا اهه تری  اس .
 

اسااا ای  اا  سااا ه اجامای ، اساااراتن    ور ی     ،سااه  بااا   ،بنیااها  یا  شاارت   :هز لیدورژ 
ل جرج  ا تباا با لیار . ،بااا 
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 مقدم 

ب  لنمان    یاتماال  یهااز رس  ان   یاندهیب  طمر ازا  یابیممخص  ص  ان بازار  ،یابیبازار  یهات یش  دن ا ال یمالی ید تمس    با  
امروزه، (.  2022  ،1نینیو س  او  ی)پاردو، پاگان  کنندیو س  مامداران اس  م اده م  انیت امل مؤثر با مش  مر  یبرا  کیاس  مرات   یابزار

های بازاریابی، تبویغات، وکارها در ها  زمین ای ش  ده اس  ت ک  اکسر کس    های اتماالی ب  گمن مقبمبیت و مقبملیت رس  ان 
کنند )نیدخماه،  های اتماالی اس م اده میهای مخموف رس ان لرض   مقص م ت و مدمات برای یاامن مخاطبان هدا از پوم ر 

داش م  های ممد  را برای ا الیت   یاتماال  یهاحض مر رس ان  دیها باکنند ک  ش رکت یم  ش نمادیپ  یش مریمقققان ب(.  130: 1399
تماند مؤثر باش  د میرقابت ش  رکت    شیاازا  یبرا  یاندهیب  طمر ازا  یاتماال  یهااز رس  ان   کیاس  م اده اس  مرات   رایز ،باش  ند

و   3لم اِرا بمبمد بخش  ند )  انیو رااه مش  مر  کرده  ادیارا  ن یراحت و کم هز  یت رب  کاربر( و 2021، 2)کارترایت، لیم و راداتس
 ووکار مشممد است  کس    یدر بازارها  یاتماال یهارسان   یهایاناور یاحماال  یدسماوردها. از سمی دیار، (2020هاداران، 

 یهادهد ک  رس  ان یرش  د نش  ان مش  ماهد روب  (. هاچنین،2019و هاداران،   4)آنس  یلای  دارند  یش  مریاطلالات ب  انیمش  مر
 ی ومش  مر  ح ظ(، 1399، یو درود  یارم ی)نظر  انیمش  مر  باثر  ؤ م ارتباط  لیتس  م  یبرا  کیتماند ب  طمر اس  مرات یم  یاتماال

 (.2021و هاداران،   5یماری؛ ت1400  ،زادهمیو رح  یاوغان  زادهی)ول قرار گیرداس م اده   مقابل رقبا ممردبمبمد لاودرد ش رکت در  
 بین بسیار مناس  برای بمبمد ارتباطات و تمس   لاودرد است.های اتماالی یک پیشبر این اساس، اسم اده از رسان 

من ر ب  ت امل   یاتماال  یهارس ان  یدر اض ا غاتیتبو  یاس م اده ااراد برا  ت یک  ظرا دهدینش ان م  اتیش ماهد ممتمد در ادب
  ان یش ده اس ت و من ر ب  ش ناس اندن بممر مدمات و مقص م ت ب  مش مر  انیمقص م ت با مش مر ایدهنده مدمات گس مرده اراه 

از س  می دیار،  (.1400  ،یریامینیحس    و  یباقر  درپمر،یرا رقم زده اس  ت )ح ترعیهدا گش  م  اس  ت و ت امل دوطرا  و س  ر
  تیک  ا ال دهدیرا نش ان م  یش رکت، پرداز  اطلالات بازار و اس م اده آن از هم  رقابم کی  یاتماال  یهااس م اده از رس ان 

تماند چابدی  س ازی م ازی میهاچنین، اس م اده از بازاریابی آنلاین و ش بد   (.2022و هاداران،  6)ی   اس ت   ییبازارگرا  یاص و
(. در این راس ما،  1401های بازاریابی را بمبمد بخش د )باش دمه اتیرلم و نیدخماه، ها در رس یدن ب  اثربخش ی بممر اس مرات یش رکت 
  ی ها ت یس ن ش بازار و قابو  یهات یوو اس م اده کنند و قاب  ادیدارند ب  طمر مداو  هم  بازار را ا  لیبازارمقمر تاا  یهاش رکت 

)کاهم   ابندی شرکت دست برتر را برآورده کرده و ب  لاودرد  یمشمر  یازهاین  ،  یدر نم و  ممد را تمس   دهند  یانارتباط با مشمر
ها اثرگذار تمان بر س مم بازار ش رکت می  یاتماال یهااس م اده از رس ان    باچامن ند یحال، در ممرد انیباا(. 2023،  7و وراواردنا

نپذیرام  اس ت.  م دودی وتمد دارد و مص مص اا ایند  در ملال ات داموی تمتمی بر این حمزه ملال اتی ص مرت    قاتیتققبمد،  
 تماند مؤثر باشد.رو، این ملال   در پر کردن شداا ممتمد میازاین

مدل   کیممد ب    یوکار سنممدل کس   یدر حال نمآور یاندهیب  طمر ازا یدر بازار رقابم  یداریپا یبرا یت ار  یهاشرکت 
 یمالی یس  ر تقمل د  کباید یح ظ ممد،    یاند ک  براها قبلاا احس اس کردهش رکت رو،  ازاینهس مند.    یبر اناور  یمبمن یمالی ید

ممرد   یماص     یهات یقابو مال،ی یب  س  ات تقمل د میپارادا رییتغ نیاز ا  زیآمیت مماق  یبرداربمره یحال، برانی. بااکنندرا آغاز 
این پ وهش با   (.2022و هاداران،   8ی)چاترتتمتمی در حمزه ا الیت ممد دس   ت یاات  تا بممان ب  س   مم قابل  اس   ت  ازین

بنیان ا ال در زمین  اناوری اطلالات، ی دانشهاش  رکت   دهد ک ی نش  ان میرقابم  یاس  مرات  وبازارمقمر    دگاهید اس  م اده از
تمانند می از طری  اس مرات ی اس م اده از اض ای دی یمال بازار  یازهایممد از ن  ش مریبا درک ب  ایاازارهای رایان ارتباطات و نر 

تر از دو ممغیر اس مرات ی ن م  در بازار و مدیریت  و بمبمد س مم بازار ممد گا  بردارند. لذا برای بررس ی دقی رقابت بممر    تمت 
ی و س مم بازار بمره بردیم ک  در هی  اتماال  یهارس ان ارتباط با مش مری ب  لنمان ممغیرهای میان ی در رابل  بین اس م اده از 
ین پ وهش للاوه بر اراه  چارچمبی تدید، نقش ممای  ملال   داموی و مارتی ممردتمت  پ وهش اران قرار نارام  اس ت و ا

 تماند داشم  باشد.در پر کردن شداا ممتمد و اازایش ادبیات ممضملی پ وهش می
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 استراتژي نفوذ در بازار و مدیریت ارتباط با مشتري  یانجیم  هاي اجتماعی با نقشطریق استفاده از رسانهبنیان از هاي دانشسهم بازار شرکتتبیین 

 

 دیتأک   یانمش مر یازهایبرآوردن مس مار ن  تمت بر ت امل با بازار   رایتر هس مند، زبازارمقمر م ام ا مما   یهاش رکت اغو   
 ی راس ن ش بازار و ارتباط با مش مر  یهات یمانند قابو  ییهات یقابو  یی( و ش ناس ا2021  ،1یو چاودر دری)س اندس مرو ، ها  کنندیم
های  تمانند با مدیریت ارتباط با مشمری از طری  رسان ها میگیرند. برای مسال، شرکت در نظر می انیمشمر  یازهایبرآوردن ن یبرا

از (. 2023کاهم و وراواردنا،  کنند )  دهاس م ا  ی ممدو لاودرد مال  یابیلاودرد بازار  شیاازا یبرا  کیاس مرات اتماالی ب  ص مرت 
ارتباط با   ت یریو مد یمش  مر ازیبر ن  ین م  در بازار مبمن  یهایاس  مرات   یاز طر تمانیرا م  ان نیکارآار  یابیبازارس  می دیار، 

 یهاتلا  تمانندیم  یمش   مر ازیبر ن یمبمن  یهاکیتدن  ک طمریب را تبران کند. ب  بازار   رهناا یاترا کرد تا ورود د  یمش   مر
  ، ی ابیبازار یهاتلا  یب  لنصر مرکز یارتباط با مشمر  ت یریمد لیبا تبد  و  را کاهش دهند  هاس کیکرده و ر دیرا تش د  یابیبازار

هاچنین، ق اب ل  کر اس   ت ک   این   .(2021و هاد اران،   2اوُمم -)ال  ای  اد کنن د  انی  ب ا مش   مر  یقم   یو روان  یل اط   یمن ده ایپ
بازار لادتاا  نانیلد  اطا با تمت  ب  ایند   ک  در این راسما،  دنکنیبع را ارزشاند مامن  ت یمز سکیبازار و ر  نانیلد  اطا  لناصر،

ازتاو  مدیریت ارتباط با مش  مری و ن م  در  اردمنبع منقص  رب   هایمزیت   ادیبا ا تمانیرا م هاس  کیاس  ت، ر  کنمرلرقابلیغ
و  ش  مندیمبازار  وارد  ریک  د یی اس  ت هاش  رکت  یارزش  اند برا یب  لنمان منب   یارتباط با مش  مر  ت یریکاهش داد. مد  بازار

ب  طمر  تماندیم  ر،یپذان لاا یس ازین م  در بازار، با س  ارش    یهایک  اس مرات یکند، درحال  ت یها را تقم آن  یابیبازار تماندیم
و  3)آرش  ی  س  مم بازار را کاهش دهد   هیملرات مرتبط با لاودرد ش  رکت، ب  و  و کند  لیرا تس  م  یابیبازار یهاثر تلا ؤ م

تمان از اس مرات ی ن م  در بازار و مدیریت ارتباط با مش مری ب  لنمان ممغیرهای اثرپذیر و بر این اس اس، می  .(2023هاداران، 
ی و س مم بازار بمره برد. بنابراین، هدا اص وی پ وهش حاض ر،  اتماال یهارس ان اثرگذار در رابل  بین ممغیرهای اس م اده از 

ی بر س مم اتماال  یهارس ان بررس ی نقش میان ی اس مرات ی ن م  در بازار و مدیریت ارتباط با مش مری در اثرگذاری اس م اده از 
 ای در سلح کشمر است.اازارهای رایان بنیان ا ال در زمین  اناوری اطلالات، ارتباطات و نر های دانشبازار شرکت 

 پ وهش  ردایزت 

ها ای اد  ش رکت   ت یب  مماق  یابیدس م  یماص برا  یمالی ید  یهات یها و قابوممارت من ر ش ده تا  مالی ید  تتقم   امروزه،
هم      هاراهبمدیریت ارتباط با مش  مری    س  ممیس   کارگیری  ب مانند   یاناور  هاییت قابو  کارگیریش  مد. از س  می دیار، ب 

از   دهد ک  ااراد. ادبیات نش ان می(2022و هاداران،   ی)چاترتتس ریع روند ارتباطات با مش مریان ش ده اس ت   ی بالث مص نمل
  ادیا  یبرا  های اتماالیو از رس ان   کنندیممد اس م اده م  وکارکس     غیتبو  یچت برامخموف   یهاو برنام   یاتماال  یهارس ان 

  تیبا تمت  ب  ماه.  (2018،  4)تمس    برندبمره می دیپاس  خ مر خمنیبرانا  تمت   میمس  مق  یابیابزار بازار  کیبرند و ب  لنمان  
ااراد   یوکار را برادر ارتباط با کس    یاقمص اد  یهات یو ا ال پایین ن یهز  چمن  ییهاارص ت   یاتماال  یهارس ان  ،یم از یاض ا

 یبران ممت  ش ده اس ت تا نقش انقص اررها  کا  یبرا  یلرض   امدانات مس او  هاچنین، باها اراهم کرده اس ت و  و ش رکت 
 رانیمداز س می دیار،  (.1398)ت  رزاده و هاداران،   ش مدرنگ کم  یاتماال  یهارس ان  یدر اض ا  س نمی ینس بت ب  اض ا
در بازار    ش  مرین م  ب  یتمانند رش  د بوندمدت س  مم بازار را لادتاا از طریم  های اتماالیاز طری  رس  ان  کیت ارت الدمرون
  ی اتماال   یهارسان مخموف   یهاکانال هاچنین، اس م اده از  (.2022  ،5دا ی( ب  دس ت آورند )کوپک و کم دیتد  انی)کس   مش مر

تقق  اهداا ش  رکت را مادن  تذب با   ت یظراش  مد و با بمبمد  یان میمش  مرتر و ملومب ب  س  ریعمدمات   اراه  من ر ب 
با اس م اده از ممغیرهای اس م اده از رس ان  اتماالی، ن م  در در ملال   حاض ر  بنابراین،   (.2020، 6)گاهم، اان و ژانگ  س ازدمی

بنیان ا ال در زمین  اناوری اطلالات، ارتباطات و های دانشبررس  ی س  مم بازار ش  رکت بازار، مدیریت ارتباط با مش  مری ب  
 .ای اقدا  شده است ک  در ملال ات قبوی ممرد ارزیابی قرار نارام  بمداازارهای رایان نر 

تر ممد نیازمند اس م اده از بازاریابی دی یمال هس مند، زیرا  وکارها برای رش د س ریعامروزه کس    :استفاده اا اسستد ااامفعد  
تر ب  مش مریان هدا ممد دس ت یابند.  تر و دقی وکارها اراهم کرده اس ت ک  بممانند س ریعاض ای اینمرنت ارص می را برای کس   
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ص را  بمدن، تبویغات هدااند و ب های اتماالی من ر ب  ارتباط مس مار با مش مریان، مقرونلذا اس م اده از اض ای دی یمال و رس ان 
 یهات مد ب  رس ان  ( ثابت کردند ک  بین2016)  1گمس الاا (.22:  1399نیدخماه، )  ش مدهای ارو  میاازایش اثربخش ی کانال

  ی ها ک  از رس ان  یاروش ندگاناز س می دیار، . ارتباط م ناداری وتمد دارددر ارو     یاتماال  یهاو اس م اده از رس ان   یاتماال
، کارتالمتم  کنانندارند ) یاهداا ت ار  یب  اس م اده از آن برا  یش مریب لیکنند، تاایاس م اده م یمقاص د مص مص   یبرا  یاتماال

 کیاس مرات   ت یازتاو  قابو های مخمو یقابویت    یاز طر  یاندهیب  طمر ازا  یاتماال  یهااس م اده از رس ان   (.2015،  2کموا ینن و
  تیو ظرا ینمآور  یبرا  یاتماال  یهارس   ان   یهات یبازتاب، قابو  ت یقابوی،  اتماال یهارس   ان   ت یقابوی،  اتماال یهارس   ان 

ب  لنمان    یاتماال  یهااس م اده از رس ان   لذا.  (2023کاهم و وراواردنا، گیرد )ممرد ارزیابی و تارکز قرار می  کیارتباط اس مرات 
 یدهایها و تمددرک ارصت  یبرا ایپم   ت یقابوب  مانند  شرکت را  یکو  یاتماال یهاک  رسان شمد توقی می یسازمان  ت یقابو کی

کارگیری  (. بر این اس   اس، م مم  اس   م اده از رس   ان  اتماالی ی نی ب 2020، 3)اندرس، حوم و داولینگ  دکنیمبس   ی     بازار
تر ب  بازار ماص، دریاات بازممرد، ش ناس اندن  تر و س ریعهای اتماالی در تمت ورود آس انبنیان از رس ان های دانشش رکت 

 مقصمل و مدمات، م رای و ارو  مقصم ت و تبویغات از طری  این بسمر برای مشمریان هدا است.

را  نیبرند م  کیک     یبازار مش  خص     کیاز   ین م  در بازار م ام ا ب  لنمان درص  د  یاس  مرات   :استفااژی ا اذ اهسااد اس
  ین م  در ب ازار را ب   لنمان اس   مرات   یاس   مرات   (2019)  5مزوی. ل(2002،  4)اورگ ان  ش   مدیم  یریگ ان دازه  کن د،میاممق ان  
 نیبا بقث در ممرد ارتباط بپ وهش اران  کرد.  فیت ر  یمش مر  یازهایمقص م ت و ارتقا  ممناس   با ن  ات،یق  یس ازیس  ارش  
مقص  م ت و مدمات نمآوران ، نر   رهناا ید یک  با م را دکننین م ، اس  مد ل م  یهایورود ب  بازار و اس  مرات  یبندزمان
 تماندیورود ب  بازار م یبندزمان  ک اس مد ل کردند   س ندگانی. نم ش مدیک  من ر ب  س مم بازار با تر م  ابدییم شیاازا ر یپذ

و   7یکاول؛  2013، 6)هان، دونگ و درس نر ش مد  یبانیپش م  ش مد،یس مم بازار م شین م  در بازار ک  من ر ب  اازا  یهات یتمس ط ا ال
)اویانگ، چنگ   مقابو  کندب  بازار  رهناا یورود د  یبا اثرات احماال تماندین م  در بازار م  یاس مرات   ن،ی. بنابرا(2019، هاداران

بر س مم بازار  تماندیمنیز   نان یکارآار دردین م  در بازار با رو  یاس مد ل کردند ک  اس مرات مقققان    ن،یبرا. للاوه(2020،  8و لیم 
 .(2022،  9)آنن، رهاب و ساممهل مسبت باذارد ریتأث  شمند،ب  بازار وارد می رید یی ک هاشرکت 

  را تقت تأثیر قرار دهند ش امل   لاودرد بازارتمانند ی ک  میمؤثر  یهامقرک بر اس اس ش ماهد،   :مدیایتااسژبدطاادامشتفا 
،  10مخمار و لباس ،ی)الدرش   اس  ت  دانش  ت یریو مد  یبر اناور  یمبمنمدیریت ارتباط با مش  مری   ،یبر مش  مر یدیتارکز کو
را   انیروابط بوندمدت با مش مر  یثر اس م اده ش مد، اناورؤ ب  طمر م  یمش مر یهاک  از داده یص مرت در. در این راس ما،  (2022
  ، یابیردمدیریت ارتباط با مش مری ش امل   یحل اناورراه یهدا اص و  .(2020مخمار و لباس،    ،یالدرش  کرد )  ت یتقم تمان می

  ی با بقث امق، اناور   ملاب  .(2017،  11)گمتا  و ش ارما  در طمل زمان اس ت  انیت املات و م املات مش مر لیوتقو یت ز  ،ض بط
نس  بت ب  رقبا    یگذارد و من ر ب  برتریم ریتأث  هالاودرد ش  رکت اس  ت ک  بر   یدیلامل کو کیمدیریت ارتباط با مش  مری  

.  (2017، 12)آهانی، رحیم و نیلاش ی  تمت  کنند  انیب  بازارها و مش مر دیها باب  لاودرد بممر، ش رکت   یابیدس م یبرا لذا  ش مد.یم
ب    یابیو دس  م  انیروابط ممد با مش  مر  ت یدر تقم   ش  رکت  کیکاک ب     یبرا  دیابزار م مدیریت ارتباط با مش  مری   ،نیهاچن

  ی اس ت ک  برا یاطلالات  یاناورمدیریت ارتباط با مش مری نیز   ی. اناور(2020مخمار و لباس،   ،یالدرش  )لاودرد با تر اس ت 
در راس مای ملال   حاض ر نیز چندین   .(2019،  13ش مد )املمین، تویف و تملئم میب  کار گرام     یانبممر روابط با مش مر  ت یریمد

از نظر    ی بمده وغنمدیریت ارتباط با مش  مری  ک     اامندیدر (2021) و هاداران بررس  ی ان ا  پذیرام  اس  ت. برای مسال، یانگ
 ریکند ک  بر س  مم بازار تأثیبر ارهنگ را برتس  م  م  یمبمن  یمش  مر  یرا تمس     داده و نقش واادار یمش  مر  یواادار  یارهنا
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 استراتژي نفوذ در بازار و مدیریت ارتباط با مشتري  یانجیم  هاي اجتماعی با نقشطریق استفاده از رسانهبنیان از هاي دانشسهم بازار شرکتتبیین 

 

بر  یروابل  نیچن رایکاک کند، ز  یانمش  مر ت مدو   یادراکات قدردان   ادیب  امدیریت ارتباط با مش  مری   ن،یبراگذارد. للاوهیم
 .(2020اثرگذار هسمند )هاگینز و هاداران،   سمم بازار یداریپا

لاودرد   اریم   کی  لنمانی ب  طمرکوش رکت اس ت و ب   کی  یو اقمص اد یدهنده لاودرد ت ارس مم بازار نش ان  :ستم ااد اس
مقص مل و   یهای گ یارو ، و  یاس مرات  غات،یتبو  یاثربخش    ،یگذارات یهای قاز اس مرات یک    ش مدیدر نظر گرام  م  یابیبازار

ش رکت بر کل   کیکل ارو     میتمان با تقس  یس مم کل بازار را م .(2023آرش ی و هاداران، ) ش مدیم  یدر دس مرس بمدن ناش  
  ی از س  مم بازار با بررس     مقمرتقاض  ا  مدلامیراا   ،در راس  مای س  مم بازار.  (2022،  1)هس  م  ص  ن ت مقاس  ب  کرد یگرد  مال

تمانند یها مش  رکت   ان،یمش  مر  یب  تا  در این مدل  .اراه  ش  ده اس  ت مخموف مقص  مل   یهای گ یو یبرا  انیمش  مر  قاتیترت
  ن، یبراکند. للاوه  ینیبشیرا پ ندهیک  مادن اس ت س مم بازار آ کنند  دریاات   انیمقص مل مش مر قاتیممد را از ترت  ت یرض ا
 نیترکینزدبا   س  یرا در مقا ندهیانمظار س مم بازار آ تماندین م  در بازار، م  یهایاس مرات  لیش رکت ب  دل کی  یمش مر  ت یرض ا
در  ینظرات مم اوت  اگرچ (.  2021،  2و ممرس ینم   یبالاو)  کم اس ت  یمش مر رییتغ  یهان یک  هز  یزمان   هیوداش م  باش د، ب     یرق

 یناش  یابیبازار  یهاامر از تلا  نیمماا  هسمند ک  ا  ناسمم بازار وتمد دارد، اکسر مققق یریگ کننده و اندازهنییممرد لمامل ت 
   ب  کس   انیمش مر  یازهایبا برآوردن ن  نان یکارآار  یابینش ان داد ک  بازار  (2021) و هاداران  3ایش مد. ب  لنمان مسال، کانمتیم

  ی بر س  مم بازار را بررس     یابیبازار یهاتلا   میرمس  مقیو غ میممتمد اثرات مس  مق  اتیحال، ادبنیکند. باایس  مم بازار کاک م
  ت، یرض ا  شیتماند ب  اازایم  یارتباط با مش مر ت یریمد  یهاین م  در بازار و اس مرات   ،یابیبازار  یهایاس مرات   ت ی. اهاکندینا

 (.2021، 4)باتاچاریا، ممرگان و رگم  ها کاک کندبازار شرکت  یبرآورد و سمم واق 

اند و یا ب  ملال   حاض ر نزدیک هس مند، برای ت میم هایی ک  در ارتباط بین ممغیرهای پ وهش ان ا  ش دهدرنمایت، پ وهش
 1ای از نمای  پیش ین  ت ربی مرتبط با ملال   حاض ر در تدول ش مند. بر این اس اس، ملاص  بیش مر ش داا ممض مر اراه  می

 گردد.گزار  می

ا.اپیشینااژجاا اپیوهشا1مدولا

 خلاص  نفزیج  ن یسندگزن 

 (2018) 5سیگزلا

 یبر اناور  یمبمن  یمشمر   یمو  مشمرک ارز  ک  تماناندساز  دردی رو  کی با اتخا   دهد ک   این ملال   نشان می 
ارتباط   تی ری مد  یراسما، اترا  نی . در اکند ی را برتسم  م  ی ارتباط با مشمر  یاتماال  تی ری مد  دهد،ی م  صیرا تشخ
کند و آن را    تی حاا  یمشمر   اتیت رب   ادی در ا  یمشارکت مشمر  وگ مام    لی از تسم  دی با  یاتماال  یبا مشمر

 شنمادیپ  یاتماال  ی ارتباط با مشمر  تی ری مد  یاترا   ی برا  دردی ممارد، پن  رو  نی ب  ا  یابیدسم  یکند. برا  تی تقم
 ؛ی ارتباط با مشمر  تی ری نظارت و بمبمد لاودرد مد  ی؛مشمر  نشیب  ریو ت س  لیوتقو  ی ت ز  ،یآورشده است: تاع 

 ی ارتباط با مشمر  تی ری مد  یهابرنام   یسازیباز  ؛یمشمر  شدااو بدون    یشده کویسازیت ارب شخص    تمس
 روابط تام  .  تی ری و پرور  مد یو واادار

سل رنزیزگزم و  

 ( 2019) 6 حمزن 

 ی الامها   شی تمسط برندها در بازار هند من ر ب  اازا  ی غرب  یابی بازار  یهامهیدهد ک  اتخا  شی نشان م   یتقق  نی ا
ماد ب  یمصرا  للاوه مصرا   نیدر  است.  شده  اناور  ییهامهی ش  نیچن  ن،ی براکنندگان  لصر   ی هارسان   یدر 

. کندی م  لیتقا  یکنندگان هندمصرا   دررا    ان ی اردگرا  یهاکشمر، ارز    یارهنا   یهابرملاا ارز    ،یاتماال
 .ددانی مالزامی   ممردملال   بازار   یآگاهان  را برا یابی بازار یهامهیب  ش ازین  یتقق نی ا ن،ی بنابرا

 (2020) 7ل  و همکز رن 

مالص کاک   یب  بمبمد رااه اتماال نی آنلا سازمانتمس   بازار . 1است:  ری دهنده ممارد زنشاناین مقال    ی نما
  ن ی و آالا  نی آنلا  یهاهمشاندان  از کانال   ی برداربمره   . 2؛  اندده ی د    یآس    یدر نم  یاقمصادهای  سازمان کند، اما  یم

  ت ی اولم  ی اسمرات   ک ی   .3؛  را بمبمد بخشد  سازمانهسمند، مادن است لاودرد    یخی تار  یهاک  بر اساس داده 
م یم  اسیمق اسمرات   دتریتماند  برا  تی اولم  ی از  ساممن    یسمد  رقابت   یبرا  نی آنلاهای  سازمانقادر  ح ظ 
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 خلاص  نفزیج  ن یسندگزن 

آنلا  برایزمان شرکت  در    .4؛  مدت ممد باشدیطم ن های سازمان  شامل تماناییلامل ممم    ،نی رقابت کانال 
 است.  یت ار تیب  مماقبرای رسیدن  نی آنلا

- ت  س، پ ل -پ   

 1جزمیلنز -پنز و فتیس

(2021) 

دنبال شناسا  نی ا ب   با مشمر  تی ری درآمد و مد  تی ری زمان مدهم   یاثرات اترا  ییملال    بر لاودرد   ی ارتباط 

نمابمد   ینمازمماان  یهاشرکت   انیوکار در مکس   ماین ملال       ی .   ت ی ری زمان مدهم   ی ک  اترا  دهدی نشان 

 ند  ی و ا گذاردی م ریوکار تأثب  طمر مسبت بر لاودرد کس   نی آنلا طیدر مق یارتباط با مشمر تی ری درآمد و مد

 است.  یابی بازار ندی دو ارآ این یمقدم  اترا  ن،ی آنلا ییاتخا  بازارگرا

 لپک و   یکزلا  

(2022) 

در بازار،  شمرین م  ب  ی با ضر یشی مد و لماز  آرا یدیالدمرون یهااروشااهدهد ک  نمای  این پ وهش نشان می 

. ب   شمدیم  یریگاندازه   مروی و هم ت داد ارو  ب     دهای دارند ک  هم با ت داد کل مر  را  از بازار   ی شمریسمم ب

است. تال  تمت  است ک  ت اوت   یل ی از سمم بازار در هر شرا  یمقدا  کنندهینیبشین م  بازار پ  ار،ی لبارت د

بازار از دسم    میک  تقس  یلی در رابل  با رشد سمم بازار مشاهده نشده است، مار در شرا  یواادار  برای  یدارام ن

 . باشد، این اثر ممرد تأیید استمقصمل حذا شده 

 رمزدهزنی و  

 ( 2023) 2ریند ردجزتی 

م  نی ا   ی نما نشان  میمقال   ک   مقممای دهد  از  رسان دیتمل  یتمان  کاربران  تمسط    ی مقمما ی،  اتماال  یهاشده 

درک   یبرا  اشمراکی  هایو رسان ی  دیالدمرون  یش اه  غاتیتبو  ان،ی ت امل با هاما  ،یشده تمسط دولت مقو ادی ا

 د دانش، انمشار اطلالات، بُ  9  ی از طر ن  انی تمسط   یشمر یبرندساز از دیار نمای  این بمد ک اسم اده کرد. 

 شمد. ی م رام ی پذ و مشارکت اشمراکشده، درک  تی یک ،یتلاب ، قصد رامار  ،یت رب ، دلبسما

 3فترنک و درمپترت 

(2023 ) 

 اثر دارد. هاچنین،  لاودرد اروشنده  ب  صمرت مسمقیم بر  یاتماال  یهااسم اده از رسان   این ملال   نشان داد ک 

ممغیرهای   میان ی  ک  یاتماال  یدی نزدنقش  بین  روابط    تی یو  از رسان در  و لاودرد   یاتماال  یهااسم اده 

  تی ری مد  کنندهل ی ت د  ر یتأث  یبرا   مسمندی ملال   شماهد  نی ام نادار حاصل شده است. از سمی دیار،    اروشنده

 . کندیاراه  مرا رابل   تی یو ک یاالاتم یهااسم اده از رسان   نیبر رابل  ب ی انیه

 زئ  و و رور دنز  

(2023 ) 

این  هااام ی  می ی  نشان  ک پ وهش  اسمرات   دهد  رسان   کی اسم اده  اساسیاتماال  یهااز  بخش  قابو  ی،   ت یاز 

 یها. تال  تمت  است، اگرچ  اسم اده از رسان  دهد ی م شی را اازا  یارتباط با مشمر یهاتیقابو و  سن ش بازار

  ی ارتباط با مشمر  تی ری مد  تیقابو  یرو  برآن    یشنمادیپ  راتیتأث  گذارد،یم  ر یبرند تأث  تی ری مد  تیبر قابو  یاتماال

 تیهر دو قابواز سمی دیار،  .  دهدیبرند ر  م   تی ری مد  تیقابو  یگریان ی م   ی تنما از طر  یابی و لاودرد بازار

 گذارد. ی م  ریتأث یو ب  نمب  ممد بر لاودرد مال یابی ب  طمر مسبت بر لاودرد بازار یمشمر مندیپ

و همکز رن   یآ ر 

(2023 ) 

ن م    یهایاسمرات   از سمی دیار،.  دارد  میمسمق  ریزمان در بازار بر سمم بازار تأث  دهد ک نشان میاین پ وهش  

ارتباط    تی ری مد  ن،ی برا. للاوه کنندیزمان در بازار و سمم بازار را واسل  م  نیرابل  ب  ،یدر بازار ممارکز بر مشمر

  لی ن م  بازار را بر سمم بازار ت د  یهایو اسمرات   رزمان در بازا  ریمبمدران  و ممأثر از ارهنگ، تأث  یبا مشمر

 کند. می

  یعق ا جعاتی و ی

 ( 1397ی )جمتم

م  نی ا   ی نما نشان  مد  دهدی مقال   از  اسم اده  مشمر   ت ی ری ک   با  ممغ  یاتماال  یارتباط  شامل  چمن    ییرهایک  

 ی اسم اده از اناور  ،یت امل با مشمر   هایطرح   ،یمدار ی مشمر  ،یاتماال  یارتباط با مشمر   تی ری مد  هایتیقابو

 مسبت بر لاودرد رابل  را دارد.  یگذاراثر ییاست، تمانا یاطلالات ارتباط یندهای ارآ ی واتماال یهارسان 

خدردردحسینی و  

 ( 1398همکز رن )

مدمات   تی یو ک  یابی بر لاودرد بازار  یارتباط با مشمر  تی ری مد  یها ی ک  اسمرات  دهدی ملال   نشان م  ن ی ا   ی نما

نما  یدیالدمرون از  ا  نی ا  اری د   ی اثر مسبت دارد.  ب  نی ملال    مدمات   تی یک  نیبمد ک  نقش ارهنگ در رابل  

 . ست قرار گرام  ا دییممرد تأ یابی و لاودرد بازار یدیالدمرون
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ی و  فتخ ی نظت

 (1399د ودی )

 ی اثرگذار  یارتباط با مشمر  تی ری اب اد مد  یبر تاام  یاتماال  یهاک  اسم اده از رسان   دهدیمقال  نشان م  ن ی ا   ی نما

ارتباطات و اطلالات در رابل     یاناور  یهارسامت ی ز  یگرلی نقش ت د  ار،ی د  یو مسبت دارد. از سم   میمسمق

 م نادار حاصل شده است.  یرارتباط با مشم تی ری و مد یاتماال یهااسم اده از رسان  نیب

و   یروغزن زرد یول

 ( 1400) ارد  ی ح

م  یبررس  نی ا   ی نما اتبار  دهدینشان  اشار  تدنملمژ  یاثرگذار  ییتمانا  انی مشمر  یک   بر   ی هارسان   یمسبت 

نداشم    یاتماال  یهارسان    یرقبا رابل  م نادار با تدنملمژ  دیاز تقو  یاشار ناش   ار،ی د  یسم  ازرا دارد.    یاتماال

بر لاودرد    میب  صمرت مسمق  یاتماال  یهارسان   یتدنملمژبمد ک  اسم اده از    نی مقال  ا  نی ممم ا   ی است. از نما

 ییتمانا  یارتباط با مشمر  کی اسمرات  تی ری ک  مد  دهدی ملال   نشان م  نی ا ت،ی شرکت اثرگذار بمده است. درنما

 و لاودرد شرکت را داشم  است.  یاتماال یهارسان   یاسم اده از تدنملمژ نیدر ارتباط ب یگریان ینقش م

حایظ و پز سزن رد  

(1400) 

وکار ارتباط و لاودرد کس    یاتماال  یهااسم اده از شبد   یرهایممغ  نیدر ب   ک   دهدیمقال  نشان م  نی ا   ی نما

نما با مشمر  تی ری مد  ،یسازک  آگاه  دهدی ملال   نشان م  نی ا   ی م نادار وتمد دارد. قابل  کر است    ، یارتباط 

تأم و  ت ارب  ترتمصرا   نیاشمراک  ب   ممم ب     یکنندگان  شبد    نی ترلنمان  از  اسم اده   یاتماال  یهالمامل 

 بمبمد سمم بازار شرکت را دارند.  ییاند ک  تماناشده ییشناسا 

گلسفزن ، حسینی و  

 ( 1400ر بتی )

سمم بازار را   ینیبشیپ  ییارز  برند تمانا  یان یبا نقش م  مالی ی ک  تقمل د  دهد ی نشان م  یبررس  نی ا   ی نما

ک  شامل   از ارز  برند ملومب  یمندبمره  با  مالی  ی د  یاکمشاا و اسم اده از اناور  ،یآمادگ  ،یطمرکودارد. ب  

 ب  بمبمد سمم بازار ممم شمد.  تماندی م شده، وااداری برند و تصمیر برند است،آگاهی از برند، کی یت ادراک 

محمدی و همکز رن  

(1401 ) 

است،    ی و منااع لاودرد  یک  شامل منااع ت رب  یاتماال  یهاک  اب اد شبد    دهدی پ وهش نشان م   نی ا  یهااام ی 

ت  آنلا  نییدر  برند  ممم  نی روابط  نقش  نماکنندی م   ای ا  یدیوک  و  ااراد  از  تأییدبررس  نی ا  اری د   ی .  نقش    ی، 

 است.  نی آنلا برندروابط  و یاتماال یهاشبد   نیدر رابل  ب نی ت رب  برند آنلا یگرل ی ت د

داموی و مارتی، س مم بازار   ملال  تمان اماید ک  در هی   ش ده در راس مای ممض مر این پ وهش میبا مرور پیش ین  ان ا 
ه ای ای از طری  اس   م  اده از رس   ان  اازاره ای رای ان  بنی ان ا  ال در زمین   ان اوری اطلال ات، ارتب اط ات و نر ه ای دانشش   رک ت 

اتماالی، اس  مرات ی ن م  در بازار و مدیریت ارتباط با مش  مری ممرد ارزیابی قرار نارام  اس  ت. برای تمض  یح بیش  مر، ممغیر 
س امم  اس ت و کش ف روابط و اثرات مخموف بین ممغیرها با اراه  مدل تدید اس م اده از رس ان  اتماالی در این پ وهش مقق 

در این پ وهش ات اق ااماده اس  ت. در ملال ات قبوی، ممغیر اس  م اده از رس  ان  اتماالی ب  لنمان ممغیر کی ی یا ممارکز بر نمر  
ده اس ت، اما در این ملال   ب  لنمان ممغیر کای در نظر گرام  ش ده و چندین س ؤال برای  ماص ی از ش بد  اتماالی ارزیابی ش  

ارزی ابی آن ملرح گردی ده اس   ت. از س   می دیار، در مل ال  ات قبوی ممغیر م دیری ت ارتب اط ب ا مش   مری در رابل   بین لاودرد  
های اتماالی ارزیابی ش ده اس ت، در حالی ک  این ملال   از ممغیر مدیریت ارتباط با مش مری در رابل  بین بازاریابی و رس ان 

بینی اس مرات ی ن م  در بازار  قبوی برای پیش اس م اده از رس ان  اتماالی و س مم بازار بمره گرام  اس ت. درنمایت، در هی  ملال  
ین ملال   با اراه  یک های اتماالی در تمت بمبمد س  مم بازار بمره گرام  نش  ده اس  ت. بنابراین، ااز ممغیر اس  م اده از رس  ان 

تماند مؤثر باشد و در اازایش و بمبمد ادبیات ممضملی  الامی تدید و با بررسی یک ممضمر تدید در پر کردن این شداا می
 نقش مؤثری داشم  باشد.

 هز و مدل پ وهشت سع  فتضی 

  ی ارتباط و یوس    کین  تنما ب  لنمان    یاتماال یهارس ان   یای، مزای ب  بازارهااتماال یهارس ان   یابیو بازار  نمرنت یا با ورود
ب    یابیاز ارتباطات بازار  ت یحاا یبرا  یوکار ب  لنمان ابزارکس      یایدر دنرا  یمما  ااهی، بود  تارون  گرات   یو س   رگرم
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ب  طمر ی  اتماال یهابزرگ در رس ان  یهابرند اس م اده ازک    اامندیدر مقققان (.2016، 1ممد اممص اص داد )روگموا و پرنا 
اثر مسبت  ارو  مقصم ت شرکت  بر ن م  بین مشمریان و    یگذارد و درنمیم ریتأث یمصمص  یهابرچس    ت یمسبت بر مقبمب

تماند ب  یم  یاتماال  یهااز رس ان   داریاس م اده پادهد ک  در این راس ما، ش ماهد نش ان می .(2020،  و هاداران  2اهم یهس  گذارد )می
 دارانیبا مر  یکا ها و هادار غیتبو تمت   نیآنلا م اری   یاز طر یابیبازار یاسمرات  کی  ووکار  کس   بانیابزار پشم کی انلنم 
دهد ک  ن م  نش ان می  یاتماال یهارس ان هاچنین، ادبیات اس م اده از . ردیممرد اس م اده قرار گ  یب  اهداا ت ار  یابیدس م  یبرا
تئمیاردی، رامادحس اری  )  تر اس ت ی مقمالاتماال یهارس ان از طری    دارانیمر نیب  یحم  ان،یها و مش مرش رکت   نیروابط ببر 

 :ردیگ یشدل م لی    ی(. لذا ارض2022  ،3و الیامدین

 هاسه.ااسفااژی ا اذ اهسااد اسااثاامثبتااااااسفاده اا اسسد ااامفعد  .ا1اایفاض

ش نامم  ش ده اس ت   از برند یآگاه  ادیتمس    روابط، ا  د،یتد  انیتذب مش مر  یبرا  یاتماال  یهااس م اده از رس ان   لیپمانس  
  ی ها ت یقابو تمانندیم  یاتماال  یهااز تاو  رس  ان   مالی ید  یهایها با اس  م اده از اناور(. ش  رکت 2021و هاداران،   یماری)ت

و   5نمریتر(. در این راسما،  2021،  4)اراکاسمرو، گابریوسمن و پملینسرقابت کنند   یب  طمر مؤثرتر  انندممد را تمس   دهند تا بمم 
  ی مدیریت ارتباط با مش مری هات یبا قابو میب  طمر مس مق  یاتماال یهارس ان   یک  اس م اده از اناور  ند( نش ان داد2014هاداران )

  ن یاملمهاچنین، ملال    اس ت.    در ارتباط  یاتماال  یهاو رس ان   مدیریت ارتباط با مش مری  یکاربرد  یها و ادغا  برنام  یاتماال
مدیریت ارتباط با    یهات یارتباط مسبت با قابو  یاتماال یهارس   ان   یاوردهد ک  اس   م اده از انی( نش   ان م2019و هاداران )

  ار یرا با دامن  بس    یابیبازار  یهات یا ال  یتماند اثربخش  یم  یاتماال  یهارس ان از طری     یابیبازاراز س می دیار،  دارد.  مش مری
 لی    ی. لذا ارض  (2022اثرگذار باش د )تئمیاردی و هاداران،   انیروابط بوندمدت با مش مر بر تمس   دهد و   شیگس مرده اازا

 :ردیگ یشدل م

 .هاسهامدیایتااسژبدطاادامشفا ااثاامثبتااااااسفاده اا اسسد ااامفعد  .ا2اایفاض

از    یکنندگان اولک  ش رکت   ش مدیم نیش رکت من ر ب  ا کیک  س  ار  ورود ب  بازار   دهدینش ان م  ادبیاتها،  در طمل ده 
. ب  لنمان مسال، آهمتا و (2016،  6)گممز،  زو  و مایداس  برممردار ش  مند  یب د  یهانس  بت ب  ش  رکت   یتمتمقابل  یایمزا
قدرت برند، درت  کنمرل  ،یمش  مر رییتغ  یهان یاز هز یترنییاز نر  پا یا و  یهااس  مد ل کردند ک  ش  رکت   (2016) 7ینمول

وتقویل دوباره ت زی  ش مند،یوارد م رتریک  د یمنابع را در پاس خ ب  ااراد تمانندیو م  برندیت رب  بمره م  یمنقن  یایبا تر و مزا
ها بمره  تر تبویغات ممد از این رس  ان ها برای الاال س  ریعهای اتماالی ش  رکت کنند. امروزه با روی کار آمدن اض  ای رس  ان 

  یق یاطلالات و ارو  تلب یآوربر تاع ریبا تأثهای اتماالی  رسان اسم اده از  دهد ک برند. در این راسما، ملال ات نشان میمی
 کردند  دیی( تأ2018و هاداران )  9یوم یاوگ هاچنین، . (2017، و هاداران  8یمانیا) گذاردیم ریها بر لاودرد اروش   ندگان تأثآن

لاودرد ش رکت را درنمایت  دهد ک   یم  شیاروش نده را اازا  یو س ازگار یارتباط  یرامارهاهای اتماالی  رس ان ک  اس م اده از 
  ی هات یاز ا ال  ت یبا حااهای اتماالی  رس ان ( نش ان داد ک  اس م اده اروش ندگان از 2021و هاداران )  10بخش د. بمونیم  بمبمد
ش دل   لی    یارض    لذا  .تماند بر س مم بازار ش رکت اثرگذار باش دتمان گ ت ک  میو می  بخش دیها بمبمد ملاودرد آن،  ارو 

 :ردیگ یم

 هاسه.سم ااد اساااثاامثبتااااااسفاده اا اسسد ااامفعد  .ا3اایفاض

رقبا، س مم بازار را   دیاس مخدا  همش اند و مر  یهارو   یریکارگ ب   ،یبمبمد روابط با مش مر ،یتمانند با نمآوریها مش رکت 
 یداریو پا  بقا نیتض ا  یمما  مقص مل را برا  یدردهایرو دیها باش رکت هاچنین،   .(2018،  11)زمانک و پراید گس مر  دهند
  ی ابیبازار  یهاکاتالمگ  های مخمو ی چمندهد ک  ن م  در بازار از رو در این راس ما، ش ماهد نش ان می کنند.  ادهیممد در بازار پ

 
1 Rugova & Prenaj 
2 Hsiao 
3 Goeyardi, Ramadhasari & Alimudin 
4 Fraccastoro, Gabrielsson & Pullins 
5 Trainor 
6 Gomez, Lanzolla & Maicas 

7 Ahuja & Novelli 
8 Itani 
9 Ogilvie 
10 Bowen 
11 Zemanek & Pride 



 

 179 

 استراتژي نفوذ در بازار و مدیریت ارتباط با مشتري  یانجیم  هاي اجتماعی با نقشطریق استفاده از رسانهبنیان از هاي دانشسهم بازار شرکتتبیین 

 

اامد ک  ی ات اق میابیسمم بازار  یابیت یممق  و راحت   یاروشمقصمل، مرده ریممب، تصم   یاتماال  یهات یا ال  ،یبا منابع کاا
 لی    یارض   (. لذا2022،  1ش مد )ش اه، ماهمره و انزوکیمیگس مر  س مم بازار   ش مد، بود  من ر ب ی میریپذرقابت   ن  تنما ممت  

 :ردیگ یشدل م

 .اسفااژی ا اذ اهسااد اسااثاامثبتااااسم ااد اساهاسه.ا4اایفاض

تمس    مقص مل،   ،یگذارهدا ،یبندمی)مانند تقس    یس ازمان  یهات یاس ت ک  ا ال  یاناور کی  یارتباط با مش مر  ت یریمد
  کس   ، و با تارکز بر   کندیم یس  ازس  بز( را هااا  یو بانددار لیوتقو یوکار، ت زکس      طیمق  ،یابیبازار  قاتیارو ، تقق

م اص  ر،  مالی ی. در اقمص  اد د(2023،  2)آچیاپمنگ، پیامنندم و لیملیمو کندیرا ممدکار م  یروابط مش  مر  ،یح ظ و س  مدآور
 ،ی. در بازار م از(2019،  3)کمیوینس   دی، تاچندم و کمزیمر  ها اس   ت ش   رکت   یبرا یداریاطلالات لامل پا  یان اور  ت ی  قابو

باش ند ک  بممانند    داش م  یممد قرار دهند و کارکنان  یاطلالات را در تا  یاناور  رس امت یز  یهاس ممیابزارها و س   دیها باش رکت 
  ارتقا  تمت  ن  انیاطلالات و اتص ال    ادیا  ی اطلالات،ابیارز  ،یدس مرس    ،یس ازدپارچ ی  یاطلالات برا  یاناور  یاز ابزارها

حل   ییتمس    و تمانا  ییب  تنما یاطلالات  یدر دس مرس بمدن ابزارها(. 2021و هاداران،  4)چن اس م اده کنند  یابیلاودرد بازار
  یاز طر  ت یظرا   ادیب  ا ازیس  ازمان ن مال،ی ید  یهارس  امت یدر ز  یگذار یاز س  رما یتدا وکند ینا  نیمش  دلات را تض  ا

  ی ه ا دانش و مم ارت  شیاازا  ن،یتقق  اثر ک ام ل دارد. للاوه بر ا  یبرا  یت  ار  اتی  اطلال ات در لاو  یآممز  و ادغ ا  ان اور
(. در این راسما، شماهد حاکی  2023،  6؛ اسمریایدین ، میدا سدین  و بمربیم 2020و هاداران،   5)دزویال  است   یضرور مالی ید

تماند لاودرد ش  رکت را تقت تأثیر قرار داده بر های مدیریت ارتباط با مش  مریان میاز آن اس  ت ک  تمس     و بمبمد ا الیت 
 :ردیگ یشدل م لی   یلذا ارض(.  2020پذیری شرکت کاک کند )الدرشی و هاداران، رقابت 

 .مدیایتااسژبدطاادامشفا ااثاامثبتااااسم ااد اساهاسه.ا5اایفاض

تمض  یح  را  یان یتمانند کاو  اثرات میم  بممر یو ت امو ینظر  ،دهیچیپ یهااز مدل  ت یحاا  یورود ب  بازار برا  یهایمرتئ
ی  اتماال  یهارس  ان   تمان باهای ن م  در بازار را میاین در حالی اس  ت ک  زیرس  امت  .(2019و هاداران،   7)مارکان دهند

از س می دیار، .  (2023تقمیت کرد ک  ب  لنمان یک اس مرات ی ورود س ریع ب  بازار ش نامم  ش ده اس ت )آرش ی و هاداران، 
، و هاداران  8یزامار)  دهد  شیتماند س  مم بازار را اازاین م  بازار و اثرات ممقابل زمان در بازار مدهد ک   ش  ماهد نش  ان می

تئمیاردی  ) کندتر میرا مقمال  انیها و مش مرش رکت   نیروابط بتمانایی ن م  بر    یاتماال یهارس ان بنابراین، اس م اده از . (2015
تمانند ب  مش  مریان تدید و پایداری روابط با مش  مریان قبوی  ها با تقمیت ن م  در بازار ممد میو ش  رکت   (2022 ،و هاداران

    یلذا ارض .(2022تمتمی را ب  ممد در ارایندهای ارو  و تبویغات اممصاص دهند )شاه و هاداران، دست بیابند و سمم قابل
 :ردیگ یشدل م لی 

ا.کندا ماگا سم ااد اساساامید ج واااسفاده اا اسسد ااامفعد  انیسااطاااااسفااژی ا اذ اهسااد اس.ا6اایفاض
و   کردهرا درک   انیو اسم اده کنند تا مشمر عیتمز  اد،یب  طمر مسمار هم  بازار را اک  دارند    لیهای بازارمقمر تااشرکت 

  ی برا  یاتماال یهااس م اده از رس ان   در تمت بازار را   یهاارص ت  تمانندیها مش رکت   ،نی. بنابرارا تو  کنند هاآن  ت یرض ا
  هایی ، ش رکت هاچنین. (2021)اراکاس مرو و هاداران،  بازار پاس خ دهند  یب  تقاض اها   یدر نم و  درک کنند  انیارتباط با مش مر

قادر مماهند بمد    یاتماال  یهااز رس ان با اس م اده   روبرو هس مند، ها و دانش(ممارت  ،یمنابع )منابع س ازمان  یهات یبا مقدودک  
اس   م اده از   رایز (،2017،  9)برینک کنند  لالمنابع    یهات یمقدود روکار و غوب  بکس       ت یتقم  یبرا  یاو یلنمان وس    ب ک  

از   ها، ش رکت روازاین(. 2020و هاداران،  10)دراممند  قابل اترایی اس ت کم و هزین   منابع   ب  س مملت با  یاتماال  یهارس ان 
و من ر ب  تمس    روابط ممد با مش مریان    کنندیاس م اده م  انیارتباط با مش مر  یبرقرار یبرا  یب  لنمان کانال  یلاتماا یهارس ان 
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 دهیچیپ  مدیریت ارتباط با مش مریان  مرتبط با  یهات یتمس    قابو (. از س می دیار،2021)اراکاس مرو و هاداران،  ش مندهدا می
س اممن آن ب  زمان رو، و ازاین  س ت ین ی ات  یاتماال  یهامرتبط با رس ان   یابیبازار  ت یقابو و (2018، و هاداران 1اس ت )پاول

ب    یاتماال  یهااز رس  ان  تمانندیها مش  رکت ،  رابل این (. در 2020دارد )دراممند و هاداران،  دیب  ت در تد  ازیدارد و ن ازین
  یان مش مربا   یمالی یب  طمر د  و( 2021و هاداران،  یماریاس م اده کنند )ت  یمش مر یازهایبرآورده کردن ن  یبرا  کیطمر اس مرات 

از س می دیار،  (.2022و هاداران،   2)چاکربش ناس انند و ب  ارو  برس انند   هاآنب  را ارتباط برقرار کرده و مقص مل و مدمات 
 3)لظیم  گذارندیم ریو زمان در بازار ممقابلاا بر س مم بازار تأث  ی مدیریت ارتباط با مش مریانهایک  اس مرات دهد ش ماهد نش ان می

تمانند با س مملت بیش مر ب  س مم بازار بیش مری دس ت یابند )آرش ی و ها از این طری  می(. بنابراین، ش رکت 2022و هاداران، 
 :ردیگ یشدل م لی   یلذا ارض  (.2023هاداران، 

 .کندا ماگا سم ااد اساساامید ج واااسفاده اا اسسد ااامفعد  انیسااطاااامدیایتااسژبدطاادامشفا .ا7اایفاض

اراه    لی   ص  مرتپ وهش ب  م مممی مدل    ،هاش  رح بیان مس  ئو ، ادبیات پ وهش و تمس     ارض  ی   بر اس  اس  ت،یدرنما
 :دگردیم

ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

ا.امدلامامذم اپیوهشا1شکلا

 رنزسی پ وهش  وش

مقس مب    کاربردیاز نمر ملال ات  ماهیت و نمای  حاص ل از آن،  نمر لیک  ب  دل  اس ت   یپ وهش از نمر ملال ات کااین 
اازارهای ارتباطات و نر بنیان ا ال در زمین  اناوری اطلالات، های دانشش رکت حاض ر ش امل پ وهش  ی. تام   آماردگردیم

بنیان، برابر  های دانشها در س لح کش مر بر اس اس آمار م اونت تمس    ش رکت ت داد این ش رکت .  ای در س لح کش مر اس ت رایان 
 تام   آماریاز    درتیل یس لق 5 فیط  ص مرت  بو پرس ش نام     و یب  وس   ی این مقال هاداده  یآورتاعش رکت اس ت.   1891با  

های ش رکت تس وط بیش مری  ها ب  س یاس ت قابل  کر اس ت ک  ب  ماطر ایند  مدیران لامل و مدیران ارش د ش رکت   .گرات ان ا  
بیش  مر از پرس  ش  نام  تققی ، نان یاطا  دارند، از این ااراد برای پر کردن پرس  ش  نام  پ وهش بمره گرام  ش  د. هاچنین، برای

و پایایی ممغیرها گزار  ش د ک   دیالاال گردلاحات  ز   اص  نظرات ممخص ص ان    با ش دند و یبررس    ییایو پا ییرواارایندهای  
دهنده پایایی با ی ممغیرهای  باش د ک  نمای  نش ان  0/ 7ممرد تأیید قرار گرامند. حداقل مقدار پایایی برای هر ممغیر باید بیش مر از 

و با   ش  د  اس  م اده ممردملال  از تام    یتص  ادا ایی طبق ریگ ملال   از رو  نامن  نی. در اپ وهش از مقدار حداقوی اس  ت 
 319درص  د ت داد   0/ 05  یدر س  لح ملاک    گردیدبرآورد نامن  اس  م اده    یاز ارممل کمکران برا یت داد تام   آمار تمت  ب 

گرام  ش ده بمد    در نظرس ازی م اد ت س امماری  نامن  برآورد ش د. قابل  کر اس ت با تمت  ب  ایند  برای این ملال   رو  مدل
تمان اقدا  کرد. ب  این ص  مرت ک  برای هر گرات، برای حداقل و حداکسر نامن  میگیری ممغیرها با س  ؤا ت ان ا  میو اندازه
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داده باید گردآوری ش مد. با تمت  ب  ایند  ک  ت داد س ؤا ت این پ وهش برابر با   15داده و حداکسر ت داد   5س ؤال حداقل ت داد  
 داده 218ت  داد   ت،ی  . درنم اگرددحاص   ل می 315ممرد و حداکسر نامن  برابر با   105س   ؤال بمد، لذا حداقل نامن  برابر با   21
ها  وتقویلتقویل از تام   ممردنظر گردآوری ش  د ک  در بازه حداقل و حداکسری نامن  برآوردی بمده و از آن برای ت زی قابل

 2ها در تدول آنهای  ممغیرها، پایایی آل ای کرونبا ، منابع و س ن   یریگ نقمه اندازهدرنمایت، قابل  کر اس ت ک    اس م اده ش د.
 شده است.  تشریح

ا.امنداعاپاسشندمااواپدیدی امفغیاهدا2مدولا

 آلازی  تونبزخ  منبع سنج  مفغیت 

رسفازد  را  

  سزن  رجفمزعی 

رسان 1 از  ممد  تبویغات  برای  شرکت  این  اسم اده .  اتماالی  های 
 کند. می
های  . این شرکت برای بازاریابی مقصم ت و مدمات ممد از رسان 2

 گیرد.اتماالی بمره می 
های اتماالی برای تمس   مقصم ت و  . این شرکت از طری  رسان 3

ها و بازممرد مشمریان ممد اهایت زیادی  نظرات، ایده مدمات ممد ب   
 شمد.قاهل می 

های اتماالی ارو  ممد را بمبمد  . این شرکت با اسم اده از رسان  4
 بخشد. می
رسان 5 از  ممد  تدید  مقصم ت  م رای  برای  شرکت  این  های  . 

 کند. اتماالی اسم اده می

 926/0 سامم  مقق  

رسفترت ی نا د 

 د  ازار  

برااین  .  1 هدا    یشرکت  را    هایشنمادیپ  ممدبازار  ممد 
 . کندمی سازییس ارش

طراین  .  2 از  مقصمل  ینمآور   ی شرکت    آارینیارز    برای   منظم 
 .کندی رقابت م

از طرب  طمر  شرکت    این  .3 رقابت   ،اتیقو    ن ی هز  لی ت د   ی منظم 
 . کندیم

  ی هاشنمادیثر با بازار هدا ممد در ممرد پؤشرکت ب  طمر ماین  .  4
 . کندی ارتباط برقرار م یس ارش

ان لاا 5 س ارش  یری پذ.  این    یسازیو  در  برمقصم ت    ای شرکت 
 . گذاردی م ریتأث انی مشمر ر ی پذتذب و 

الداسیم و هاداران  

(؛ آنن و  2017)

 ( 2022هاداران )

905/0 

مدیتی  ر تبزط  

 از مشفتی 

 کند. ی برقرار م ارتباطهدا  انی ب  طمر م امل با مشمر این شرکت . 1

مدمات  و    کند تا مقصم ت ی م  م ابهدا را    انی مشمراین شرکت  .  2
 را ب  طمر مداو  اممقان کنند.  شرکت

از    نانیاطا  تمت  انی بوندمدت مشمر  یازهایبرآوردن ن  این شرکت ب  .  3
 . ، اهایت با یی قاهل استتدرار ت ارت

تذاب ح ظ    انی مشمر  نیرا در ب  ی ب  طمر منظم وااداراین شرکت  .  4
 کند. یم

  بمبمد تذاب را    انی روابط با مشمر  تی یب  طمر م امل کاین شرکت  .  5
 د. بخشیم

کاهم و وراواردنا 

(2023 ) 
881/0 

 سم  ازار  
 ب  سمم بازار دارد.  یابیهدا روشن در دسم کی شرکت این . 1

با گرد     س ی سا ن  در مقا  یب  گرد  مال  یابیشرکت از دسماین  .  2
آرشی و هاداران  

(2023 ) 
913/0 
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 آلازی  تونبزخ  منبع سنج  مفغیت 

 . است  یصن ت راض یمال

مال3 ب  سالاین    ی. گرد   نسبت  اازایش گذشم     یمال  یهاشرکت 
 است. داشم  

تمتمی از بازار دست پیدا  های امیر ب  سمم قابل این شرکت در سال .  4
 . کرده است 

 . دارد ایتب  سمم بازار رض یابیدسم میزان از این شرکت. 5

رواین  .  6 ب   اهداا    یابیدسم  تمت  یابی بازار  هایدرد ی شرکت  ب  
 . قاهل است  یتمتمالمبار قابل،  ممردنظر ممد

  ی س  ازرو  مدلب   24نس  خ   Amosو   24نس  خ    SPSS  یاازارهابا اس  م اده از نر   ش  دههای گردآوریداده  ت،یدرنما
  .وتقویل شدندت زی   یم اد ت ساممار

 هزی پ وهشیزفف 

ای  اازارهای رایان بنیان ا ال در حمزه اناوری اطلالات، ارتباطات و نر های دانشتام   آماری این پ وهش ش امل ش رکت 
داده قابل   218ها ت داد  در س لح کش مر بمده اس ت. با اس م اده از پرس ش نام  و پاس خ مدیران لامل یا مدیران ارش د این ش رکت 

  12/ 4مدیر ) 27ش ناممی ب  این ص مرت حاص ل ش د: در بخش ت رب  مدیریمی، ت داد  داده ش د. آمار تا یت تقویل برگش ت  
س  ال س  ابق    15درص  د( با تر از  33/ 5مدیر ) 73س  ال و ت داد   15تا  6درص  د(   54/ 1مدیر ) 118س  ال، ت داد   5درص  د( تا 

 31درص د(   42/ 7ش رکت ) 93د  کارکن، ت دا 30درص د( تا   47/ 7ش رکت ) 104مدیریمی داش مند. در بخش اندازه ش رکت، ت داد  
  39/ 9ش  رکت ) 87کارکن داش  مند. در بخش لار ش  رکت، ت داد   50درص  د( با تر از   9/ 6ش  رکت ) 21کارکن و ت داد   50تا 

 سال داشمند. 20درصد( با تر از   22/ 5شرکت ) 49سال و ت داد  20تا  11درصد(  37/ 6شرکت ) 82سال، ت داد  10درصد( تا 
های تمص ی ی ممغیرها در چمار م یار میاناین، انقراا م یار، کش یدگی و چملای ممرد بررس ی قرار  در مرحو  ب د، ش امص

ها اس م اده ش ده اس ت. زمانی ندم  قابل  کر این اس ت ک  از چملای و کش یدگی برای نرمال یا غیرنرمال بمدن دادهگرام  اس ت.  
نرمال   از ش رایط  هاداده ک   گ ت  تمانمی  حاص ل ش مد، 2 من ی و  مسبت  از  این م یارها کامر  مقادیر  کش یدگی و  چملای  برای ک 

ش رایط نرمال بمدن برای هر یک  ک   دهدمی  نش ان ،3 تدول در  حاص ل  نمای   (.1391برممردار هس مند )مؤمنی و قیممی،   بمدن
 از ممغیرهای پ وهش برقرار است.

امفغیاهداهد اژذصیا ا.ا فدیجاشدخصا3مدولا

 تعدرد مشزهدرت  شیدگی  چ لگی  رنحترف معیز   میزنگین مفغیتهز 

 - 739/3 900/0 614/0 - 451/0 ( SMU)  رسفازد  را  سزن  رجفمزعی

218 
 - 719/3 812/0 577/0 - 306/0 ( MPS)  رسفترت ی نا د د  ازار 

 - 753/3 793/0 681/0 - 245/0 ( CRM) مدیتی  ر تبزط مشفتی 

 738/3 821/0 785/0 - 148/0 ( MS) سم  ازار 

 
آزممن برای این کار از . ش   مدمینامن  اقدا    ت یک ا یب  بررس    های دیار اقدا  کرد، برای ایند  بممان ب  بررس   ی تقویل

 انیم  ی، هابس ماش مد  حاص ل  0/ 6از   بیش مر(  KMO)  یبردارنامن   ت یمقدار ش امص ک ا زمانی ک .  ش مداس م اده میبارتوت  
آزممن ب ارتو ت    ک    دگردیملاحظ   م 4ت دول  در   (.1391ش   مد )مؤمنی و قیممی،  توقی میمن اس        یل امو  لی  تقو  یه ا براداده

ی  هاداده تمان نمی   گرات ک و بنابراین، می  اس ت   0/ 6از  با تر یبردار نامن  ت یش امص ک احاص ل برای  و مقدار    بمدهم نادار 
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 .هسمند  ی از شرایط مناسبی برممردارلامو لیتقو  یبرا  پ وهش حاضر

اواادسژلتاKMOآ مذناااجی فد.ا4مدولا

 (KMOاتدر ی )رزخص  ازی  نم ن  
 آام ن از تل  

 عدد معنزدر ی  د ج  آاردی متاع  زی تقتیبی 

889/0 053/4074 210 000/0 

ش مد. بار لاموی  اس م اده می  یبار لامو آش دار را س ن ید ازپنمان و  ریممغ  نیقدرت رابل  بدر مرحو  ب د برای ایند  بممان  
)پمومان ش ریف و   اس ت  0/ 5 مقدار برابر با  یبار لامو  یقبمل براقابلحداقل مقدار  از نظر مقققان    .اس ت  کیص  ر و  نیبلددی 

باش  د، آن گمی  باید از   0/ 5اگر مقدار بارلاموی برای هر ممغیر آش  داری )گمی ( کامر از  قابل  کر اس  ت ک (. 1394ممدویان،  
ی، مش  اهده ش  د ک  تاامی س  ؤا ت از بار لاموی  دییتأ  یلامو لیتقودر بررس  ی اولی    گیری ممردنظر حذا گردد.مدل اندازه

نش  ان  2ی در ش  دل دییتأ  یلامو لیتقو)الداد بین ممغیرهای اص  وی و س  ؤا تش( قابل قبملی برممردار هس  مند. نمای  نمایی  
 .هسمند  0/ 5از   شمریب و  دهد ک  بارهای لاموی در مدل اسمخراتی ممرد تأیید بمدهمی

 .اخاوم ا مدی اژحلیلا دمل اژأیید ا2شکلا

معیارهای بررسی برازش مدل 

 گیری و مقادیر حاصل:اندازه

𝜒2

𝑑𝑓൘= 704/2 

GFI= 828/0 

NFI= 885/0 

IFI= 925/0 

TLI= 911/0 

CFI= 924/0 

RMSEA= 89/0 

SRMR= 111/0 

 

گر آن است که مدل * نتایج نشان

معیار، از برازش  5گیری در اندازه

مناسبی برخوردار است. لذا برازش 

 گیری مطلوب است.مدل اندازه

 

SMUاستفاده از رسانه اجتماعی :. 

MPS بازار: استراتژی نفوذ در. 

CRMمدیریت ارتباط با مشتری :. 

MSسهم بازار :. 
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  رها یو ممغ  ها یتناس   گم  نش ان ازبراز   گیری ممرد بررس ی قرار گیرد. ب د از تأیید تقویل لاموی باید براز  مدل اندازه
م یارهایی ک  در براز  مدل ممرد بررس  ی قرار ش  امص از  3اگر حداقل    از نظر مقققاناس  ت.  م مممی  چارچمب   کیدر 
اس  ت    ی برممرداربراز  ملومباز ک  مدل   بیان کرد تمانی، ممدل برممردار باش  ند  تمت براز ی  ملومب ریمقادگیرند، از می

تمان بیان  ی  ز  تمت بمبمد براز ، میشنمادهایو الاال پگیری  مدل اندازه  یاول یبا بررس (.1394)پمومان شریف و ممدویان، 
گیری تققی  با تمت  ب  نمای  حاص ل برای م یارها، از براز  ملومبی برممردار اس ت، زیرا در بیش مر از س   کرد ک  مدل اندازه
  است حاصل شده  لیب  ش رح  نیز اازار تمس ط نر گیری  مدل اندازهبراز    یهایمروت  قبملی اراه  کرده اس ت.م یار نمای  قابل

 .(3شده، مدل پ وهش حاضر براز  ملومبی دارد )شدل  و نشان از این دارد ک  با اِلاال چمار مسیر کمواریانسی پیشنماد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 گیا ا.اخاوم ا مدی اااا شامدلاا دا  ا3شکلا

نش ان از   0/ 7از  بیش مر  ریش د. مقاد  بمره گرام (  CR)  یبیترک   ییایملال   از پا نیدر ایی  ایپا یتمت بررس  از س می دیار، 
  ی . براتمت بررس  ی روایی مدل اس  م اده ش  ده اس  ت   یهاارا و اامراق ییروا  از  ن،یاس  ت. هاچن  یی ترکیبیایپاملومب بمدن  

 انسیوار  نیانایمبرای   0/ 5 بیش مر از ریمقاد بمره گرام  ش د.(  AVE) دهاس مخرا  ش   انسیوار  نیانایهاارا از م  ییروا یبررس  

SMUاستفاده از رسانه اجتماعی :. 

MPSاستراتژی نفوذ در بازار :. 

CRMمدیریت ارتباط با مشتری :. 

MSسهم بازار :. 



 

 185 

 استراتژي نفوذ در بازار و مدیریت ارتباط با مشتري  یانجیم  هاي اجتماعی با نقشطریق استفاده از رسانهبنیان از هاي دانشسهم بازار شرکتتبیین 

 

 کر  -از امرنل  یاامراق  ییروا یبررس    تمت  ار،ید یاس ت. از س م نش ان از ملومبیت روایی هاارای ممغیرها   دهاس مخرا  ش  
  نمی   گرات ک    تمانیباشد، م سیماتر  شدهالداد حاصل  ریاز سا  شمریب سیماتر نیا  یسممن اصو  ریک  مقاد یو زماناس م اده ش د 

 5در تدول  ارهایم  نیا   ینما  (.1394)پمومان ش  ریف و ممدویان، اس  ت    ی برممردارمبملونیز از ش  رایط  مدل    یاامراق  ییروا
 .دهندنشان می رامدل  ییو روا ییایپا  کر شده است و تأیید

ا.ا فدیجاپدیدی اواسوای ا5مدولا

 AVE پزیزیی تت یبی  مفغیت 

 لا ت -ف  نل

1 2 3 4 

    919/0 696/0 835/0 ( SMU) . رسفازد  را  سزن  رجفمزعی1

   807/0 585/0 384/0 797/0 ( MPS) رسفترت ی نا د د  ازار  . 2

  841/0 644/0 442/0 295/0 776/0 ( CRM) . مدیتی  ر تبزط مشفتی 3

 888/0 574/0 530/0 468/0 473/0 795/0 ( MS)  . سم  ازار 4

تمان بیان  ش مد. طب  مروتی مدل س امماری، میگیری ب  بررس ی براز  مدل س امماری اقدا  میبا تأیید براز  مدل اندازه
( و لذا  4گیری، مدل س امماری پ وهش حاض ر نیز از براز  بس یار ملومبی برممردار اس ت )ش دل  کرد ک  ب  مانند مدل اندازه

 تمان ب  بررسی نمایی روابط بین ممغیرها اقدا  کرد.می

ا.اخاوم ا مدی اااا شامدلاسدخفدس ا4شکلا

معیارهای بررسی برازش مدل ساختاری و 

 مقادیر حاصل:

𝜒2

𝑑𝑓൘= 712/2 

GFI= 828/0 

NFI= 884/0 

IFI= 924/0 

TLI= 910/0 

CFI= 923/0 

RMSEA= 89/0 

SRMR= 121/0 

 

گر آن است که مدل * نتایج نشان

معیار، از برازش  5ساختاری نیز در 

مناسبی برخوردار است. لذا برازش مدل 

 ساختاری مطلوب است.

 

SMUاستفاده از رسانه اجتماعی :. 

MPSاستراتژی نفوذ در بازار :. 

CRMمدیریت ارتباط با مشتری :. 

MSسهم بازار :. 
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ش مد. درنمایت، با  ها اقدا  میگیری و س امماری ب  بررس ی نمای  ارض ی های اندازهطمرکوی، با تمت  ب  تأیید براز  مدلب 
تمان نمای  روابط بین ممغیرها را تخاین زد است.  اازار میاس م اده از ض رای  بقرانی و ض رای  م ناداری حاصل از مروتی نر 

نمای    6گری اس م اده ش ده اس ت. درنمایت، تدول برای بررس ی نمای  میان ی Sobelقابل  کر اس ت ک  در این ملال   از آزممن 
 های پ وهش شرایط تأیید شدن را دارند.دهد ک  در سلمح اطاینان مخموف، ارضی های پ وهش را اراه  میارضی 

اهد.ا فدیجافاضیاا6مدولا

 نفیج  tضتیب  ضتیب مسیت  هزفتضی  

 301/0 نا د د  ازار  در د. ی رثت مثب  ات رسفترت   ی. رسفازد  را  سزن  رجفمزع1  یفتض
398/5  

*** 
 تأیید

 382/0 در د. ی ر تبزط از مشفت  یت یرثت مثب  ات مد  ی . رسفازد  را  سزن  رجفمزع2  یفتض
509/6  

*** 
 تأیید

 224/0 رثت مثب  ات سم  ازار  در د.  ی . رسفازد  را  سزن  رجفمزع3  یفتض
306/4  

*** 
 تأیید

 253/0 نا د د  ازار  رثت مثب  ات سم  ازار  در د.  ی . رسفترت 4  یفتض
047/4  

*** 
 تأیید

 212/0 رثت مثب  ات سم  ازار  در د.  ی ر تبزط از مشفت   یت ی. مد 5  یفتض
686/3  

*** 
 تأیید

ا  ی . رسفترت 6   یفتض ازار   راط   رجفمزع  نینا د د   را  سزن   ازار   ر   یرسفازد   و سم  

 .  ندیم ی گتی زنجیم
 تأیید **  757/2 076/0

و سم  ازار   ر    یرسفازد  را  سزن  رجفمزع  نی راط  ا  ی ر تبزط از مشفت    یت ی. مد7   یفتض

 .  ندیم ی گتی زنجیم
 تأیید **  155/3 081/0

اهسصداا9/99هسصد؛ا***هساسطحاا99هسصد؛ا**هساسطحااا95اهساسطح*

 گیتیاحث و نفیج 

بر س  ر داش  من منابع کاای برای تذب   ها تمت اراه  کا ها و مدماتش  انتمتمی از درگیری ش  رکت امروزه ح م قابل
هایی ک  بزرگ نیس مند با منابع مقدود روبرو هس مند. در این راس ما، با  ها مص مص اا ش رکت مش مریان هدا اس ت. اغو  ش رکت 

ها هامارتر ش د، چراک  با هزین  ناچیز و زمان روی کار آمدن اض ای دی یمال، ورود ب  بازارهای مخموف برای ها  انمار ش رکت 
ها در این ش رایط پیچیده های مخموف مادن گردید. از س می دیار، برای ایند  ش رکت کم دس مرس ی ب  مش مریان زیاد در مدان

یان دس مرس ی پیدا کنند تا بممانند ب  قبملی از منابع و مش مربقا  ممدش ان را ح ظ کنند، نیاز دارند ک  در ص ن ت ممد ب  س مم قابل
 وبازارمقمر    دگاهید س  مم بازار ممبی دس  ت یاام  و ب  حیات ممد ادام  دهند. بر این اس  اس، ملال   حاض  ر با اس  م اده از

بنیان اقدا  های دانشاتماالی در تمت بمبمد س مم بازار ش رکت   هایرس ان  از  کیاس م اده اس مرات ی ب  وس یو   رقابم  یاس مرات 
کرد. از س می دیار، برای تقق  این ممم از ممغیرهای ن م  در بازار و مدیریت ارتباط با مش مری تمت رس یدن ب  این هدا در 
رابل  بین ممغیرهای مس مقل و وابس م  کاک گرام  ش د ک  ممرد تمت  پ وهش اران در ملال ات قبوی نبمده اس ت. درحقیقت، 

اتماالی و س مم بازار در  رس ان  اس م اده ازو مدیریت ارتباط با مش مری در رابل  بین گری ممغیرهای ن م  در بازار  نقش میان ی
کند. بر این اس  اس،  ملال ات قبوی ممرد ارزیابی قرار نارام  اس  ت و این ملال   در پر کردن این ش  داا نقش ممای اراه  می

های اتماالی هدا ملال   حاضر بررسی نقش میان ی ن م  در بازار و مدیریت ارتباط با مشمری در رابل  بین اسم اده از رسان 
ای ت یین گردید. ب  هاین اازارهای رایان بنیان ا ال در زمین  اناوری اطلالات، ارتباطات و نر های دانشو س  مم بازار ش  رکت 

ت ام    ه دا    دلی ل، س   مم این مل ال    در اازایش ادبی ات ممض   ملی و اراه   الامیی ت دی د در راس   م ای ممغیره ای پ وهش و
 تمت  است.قابل
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بین مناس  برای بمبمد ن م  در های اتماالی یک پیشنمی   حاص ل برای ارضی  اول پ وهش نشان داد ک  اسم اده از رسان 
های اروش نده  تمانایی  یاتماال یهااس م اده از رس ان (  2023بنیان اس ت. طب  ملال   ارانک و دامپرات )های دانشبازار ش رکت 
  ند  یبا تمت  ب  ا بخش  د.بمبمد میرابل  را   ت ی یو ک  گذاردمسبت میبر لاودرد اروش  نده اثر    بخش  د و درنمایت،را بمبمد می

  ی ه ایادغ ا  ان اور  ن  یدر زم  یتمتم( و ب   طمر ق اب ل2020  ،1ارزیکنن د )ایمن ابع مق دود لا ل م  ب ا یلیدر مقه ا  اغو   ش   رک ت 
کم ب    ازین لیها ب  دلش رکت این نمر  یبرای  اتماالی  هااز رس ان   کیدر مش اغل ممد لق  هس مند، اس م اده اس مرات  مالی ید

  ی اتماال   یهااس م اده از رس ان (. از س می دیار، 2020دراممند و هاداران، )  اس ت   دیم  ن یهز  ییمنابع، س مملت اس م اده و کارا
 من ر ب مرتبط اس  ت ک     یو اس  م اده آن از هم  رقابم( 2022)ی  و هاداران،   هدابا پرداز  اطلالات بازار   ت ش  رک  کی

بنیان ا ال در زمین  های دانشرو، ش رکت (. ازاین2020ش مد )ایمانی و هاداران، میبازار    یدهایها و تمدارص ت    یدق  ییش ناس ا
های  گذاری بر اس مرات ی اس م اده از رس ان تمانند از طری  س رمای ای نیز میاازارهای رایان های اطلالات، ارتباطات و نر اناوری

اتماالی در تمت ارتقا  ن م  در بازار ممدش  ان اقدا  کنند. ش  ناس  ایی دقی  بازار هدا در تمت اراه  بیش  مر مقص  م ت و 
بنیان را بمبمد بخش  د و بالث تمس     قدرت ورود ب  بازار این های دانشتماند لاودرد ش  رکت مدمات ب  مش  مریان هدا می

های اتماالی اثر مسبت بر مدیریت ارتباط با  ها گردد.نمی   ارض ی  دو  ملال   حاض ر نش ان داد ک  اس م اده از رس ان ش رکت 
ای دارد. با مرور پیش ین   اازارهای رایان ارتباطات و نر های اطلالات، بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانشمش مریان در ش رکت 

( در یک راس  ما  2023( و کاهم و وراواردنا )1399تمان با ملال ات نظری ارمی و درودی )پ وهش یاام  ملال   حاض  ر را می
 یهااس  م اده از رس  ان یک الزا  ممم برای ارتباطات و اطلالات   یاناور  یهارس  امت یز دهد ک قرار داد. ش  ماهد نش  ان می

 بر  یاتماال یهااس م اده از رس ان ها بالث تقمیت اثرگذاری  س ازی ص قیح این زیرس امت ها اس ت و پیادهش رکت   یاتماال
های این ملال ات، اس  م اده ص  قیح از با تمت  ب  یاام  .(1399ش  مد )نظری ارمی و درودی، می  یارتباط با مش  مر  ت یریمد

دهان و اازایش مش مریان بالقمه برای  ب بخش د، بود  ممت  تبویغات دهان یت روابط را بمبمد میهای اتماالی ن  تنما کیرس ان 
های  های اتماالی پوی اثرگذار برای ش  رکت ش  مد. این ملال   نیز ثابت کرد ک  بمبمد و تمس     اس  م اده از رس  ان ش  رکت می

 بنیان در تمت بمبمد ارتباطات بوندمدت با مشمریان برای اراه  مدمات و کا ها در زمان حال و آینده است.دانش
های  های اتماالی ب  ص مرت مس مقیم در ارتقا  س مم بازار ش رکت دهد ک  اس م اده از رس ان ارض ی  س م  پ وهش نش ان می

تماند در راس مای  ای اثرگذار اس ت. این نمی   میاازارهای رایان های اطلالات، ارتباطات و نر بنیان ا ال در زمین  اناوریدانش
( باش  د. 2023( و آرش  ی و هاداران )2020(، لم و هاداران )1400زاده )ملال ات ان ا  گرام  تمس  ط ولیزاده اوغانی و رحیم

کاک  س  ازمان    ودردلاو   یب  بمبمد رااه اتماال  نیتمس     بازار س  ازمان آنلادهد ک   ( نش  ان می2020ملال   لم و هاداران )
 ب  دنیرس   یبرا  نیآنلا  یهاس ازمان  ییتمانا اس ت ک   مدتیح ظ رقابت طم ن  یبرا یاس مرات   ککند و از س می دیار، یمی
تمس     د،یتد  انیتذب مش مر یتماند برایم  یاتماال یهاک  رس ان  دهندنش ان می  قاتیتقق .دهدرا ارتقا  می یت ار  ت یمماق
 و هاداران،  یماری)ترا برای ش   رکت بمبمد بخش   د برند  ت یریمد  یهات یقابواثرگذار باش   د و از برند   یبمبمد آگاه و  روابط
های اتماالی زمین  های آنلاین از طری  بس مر رس ان بنیان نیز در ا الیت های دانش(. در این راس ما، تمس    قابویت ش رکت 2021

بنیان ا ال در زمین  های دانشرا برای دس  میابی ب  ارو  بممر و یاامن مش  مریان بیش  مر اراهم کند. بر این اس  اس، ش  رکت 
گذاری بیش  مری کنند تا ب  های آنلاین ممد س  رمای ای باید بر زیرس  امت اازارهای رایان های اطلالات، ارتباطات و نر اناوری

ی  ر یکارگ ب ها در تمت  ها حاایت از بازاریابان و اروش ندگان ش رکت بمبمد س مم بازار ممد کاک کنند. یدی از این زیرس امت 
 های اتماالی است.در بسمر رسان   هایشانممارت

های اطلالات، بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانشنمی   حاص  ل برای ارض  ی  چمار  نش  ان داد ک  برای ایند  ش  رکت 
ای ب  س مم بازار ملومبی دس ت یابند، باید بر اس مرات ی ن م  در بازار ممد تارکز بیش مری داش م   اازارهای رایان ارتباطات و نر 

تماند در یک راس ما قرار گیرد. ش ماهد لوای نش ان ( می2022باش د. این یاام  با ملال   ان ا  گرام  تمس ط کوپک و کمیدا  )
و نمای  مسبت را  را مؤثرتر کند  یابیبازار یهاتلا   تماندیمدهد ک  اس م اده از اس مرات ی ن م  در بازار ب  ص مرت س  ارش ی  می
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های  بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانش(. بر این اس اس، مدیران ش رکت 2023در س مم بازار ای اد کند )آرش ی و هاداران، 
ای برای ایند  بممانند سمم بازار ممد را بمبمد بخشند، باید ب  س ارشی کردن اسمرات ی  اازارهای رایان اطلالات، ارتباطات و نر 

ن م  در ب ازار ش   رک ت ممد ازتاو   ت یین اه داا ورود ب   ب ازار، ت یین مش   مری ان ه دا و نمر م اص ورود ب   ب ازار ممد در 
 م اری آنلاین اقدا  کنند.

ارض ی  پن م پ وهش حاض ر نیز نش ان داد ک  مدیریت ارتباط با مش مریان یک لامل اثرگذار ممم برای تقمیت س مم بازار  
ای اس ت. این یاام  با ملال ات ان ا  اازارهای رایان های اطلالات، ارتباطات و نر بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانشش رکت 

تماند در یک راس   ما قرار گیرد. بر اس   اس  ( می2021تمرس و هاداران )-( و پمکم 1400گرام  تمس   ط ح یظ و پارس   ان اد )
ش مد ک  این های مدیریت ارتباط با مش مریان من ر ب  تقمیت روابط بوندمدت با مش مریان میهای این ملال ات، تقمیت پای یاام 

هد حاکی از آن اس ت ک  تقمیت مدیریت ارتباط ش مد. از س می دیار، ش مامی  ب  نمب  ممد من ر ب  نامداش ت س مم بازار ش رکت 
ها در رش د س مم بازار نقش ممای را کارگیری این ارص ت کند و ب ها آش دار میهای بازار را برای ش رکت با مش مریان ارص ت 

های اطلالات، بنی ان ا  ال در زمین   ان اوریهای دانش(. بر این اس   اس، مدیران ش   رکت 2023کن د )کاهم و وراواردنا،  ای  اد می
ازپیش کار کنند و های ارتباط با مش مریان ممد بیشای برای رش د س مم بازار ممد باید بر ا الیت اازارهای رایان ارتباطات و نر 

 کارکنان ممد را در این زمین  آممز  دهند.
های اتماالی و  اهداا ممم این پ وهش، بررس  ی نقش میان ی اس  مرات ی ن م  در بازار در رابل  بین اس  م اده از رس  ان از 

ای بمد. ارضی  ششم نشان اازارهای رایان های اطلالات، ارتباطات و نر بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانشسمم بازار شرکت 
بنی ان ب ا  ه ای دانشتمان بی ان کرد ک   ش   رک ت داد ک   نقش می ان ی اس   مرات ی ن م  در ب ازار م ن ادار اس   ت. در این راس   م ا می

ن م  در  تمانند اس مرات یهای اتماالی با هدا دس میابی ب  س مم بازار ملومب میهای رس ان گذاری بر بس مرها و ا الیت س رمای 
های اطلالات، بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانشس  ازی کنند. لذا بر اس  اس هدا این ملال  ، ش  رکت بازار ممد را پیاده
های اتماالی س  ارش ی کنند تا بممانند ب  تمانند اس مرات ی ن م  در بازار ممد را برای رس ان ای میاازارهای رایان ارتباطات و نر 
تمتمی دس ت یابند. در طرا دیار، ارض ی  ه مم ملال   حاضر نشان داد ک  مدیریت ارتباط با مشمری یک ممغیر س مم بازار قابل

های اطلالات، بنیان ا ال در زمین  اناوریهای دانشهای اتماالی و س مم بازار ش رکت میان ی در رابل  بین اس م اده از رس ان 
های  س ازی اس مرات ی رس ان دهد ک  بمبمد س مم بازار از طری  پیادهای اس ت. این یاام  نش ان میاازارهای رایان ارتباطات و نر 

های اتماالی  های مدیریت ارتباط با مش مریان در اض ای رس ان ش مد و نیازمند بمبمد قابویت اتماالی ب  ش دل مس مقیم ان ا  نای
ها و های آنلاین و دی یمالی آماده کنند و قابویت ها باید کارکنان ممد را برای مقیطاس  ت. بر این اس  اس، مدیران این ش  رکت 

های پ وهش، های ارتباطی آنلاین با مش مریان را در کارکنان تقمیت کنند. درنمایت، بر اس اس نمای  حاص ل برای ارض ی ممارت
 بندی کرد:تمان تاعپیشنمادهای کاربردی  یل را می

 بنیان.های دانشهای اتماالی در شرکت کارگیری رسان های ب تقمیت زیرسامت  ✓

 گذاری بر بازاریابی دی یمال در تمت ح ظ و بمبمد سمم بازار شرکت.سرمای  ✓

 های آنلاین مدیریت ارتباط با مشمریان.تمس   قابویت  ✓

 های اتماالی.های کارکنان ارو  و بازاریابی در اضای رسان ها و تماناییبمبمد ممارت ✓

  رقابل یغارد های منقص  رب های اتماالی و ای اد مزیت وتقویل نیازهای مش  مریان از طری  اض  ای رس  ان ت زی  ✓
 تقوید برای مقصم ت و مدمات شرکت در مقیط آنلاین و در تمت واادار کردن مشمریان.

های مخموف  ی آنلاین از طری  پوم ر هاطیمقهای ورود ب  بازار در تقمیت و آممز  س  ارش ی کردن اس مرات ی ✓
 های اتماالی.رسان 

های  های دی یمالی ب  کارکنان ش رکت ها و تمدیدهای ورود ب  بازار در مقیطبمبمد و آممز  ش ناس ایی ارص ت  ✓
 بنیان.دانش

گرات، زیرا    در نظرتمان ب  لنمان مقدودیت ملال   حاض   ر  از س   می دیار، مقل ی ان ا  ش   دن ملال   حاض   ر را می
ه ا در ب ازه زم انی دیار، مادن اس   ت ک   نم ای  دیاری را رقم بزن د. هاچنین، این مل ال    برای مل ال  ات آتی  گردآوری داده
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 دهد: پیشنمادهایی را اراه  می
ای  اازاره ای رای ان  بنی ان ا  ال در زمین   ان اوری اطلال ات، ارتب اط ات و نر ه ای دانشاین مل ال    اقط بر ش   رک ت  ✓

بنیان تارکز های دانشهای ا الیت شرکت تمانند بر سایر حمزهتارکز داش م  اس ت. بر این اس اس، ملال ات آتی می
 کنند.

های اتماالی را تقت تأثیر تماند ش دت اثر اس م اده از رس ان بنیان میهای دانشای در ش رکت داش من دانش رس ان  ✓
گر در رابل   بین تمان ب   لنمان ممغیر ت  دی لای میه ای آتی از ممغیر دانش رس   ان  قرار ده د. بن ابراین، در پ وهش

 های اتماالی و سمم بازار بمره برد.اسم اده از رسان 

تماند بر س مد ش رکت اثرگذار باش د. بنابراین، از ممغیر س مد ش رکت  با تمت  ب  بررس ی ادبیات، اندازه س مم بازار می ✓
 تمان ب  لنمان ممغیر وابسم  در ملال ات آتی بمره گرات.می

 تقدیت و تشکت

 اند، تشدر و قدرانی اراوان داریم.ها و اارادی ک  در تدایل این مقال ، پ وهشاران را یاری کردهاز کوی  شرکت 

 منزاع فمتس  

  ی ابیبازار  ت یقابو  یاز طر  یالاوونیب یابیبازار  یاسمرات  یاثربخش ینیبشی(. پ1401) منسی دخماه،یمقاد و ن رلم،یباشدمه ات. 1
 ی. راهبردهایس   ازیالاوونیدانش ب گرلیو نقش ت د  کیاس   مرات   یچابد یان ی: نقش میس   ازش   بد   ت یو قابو  نیآنلا

 .146-166(،  19)19  ،یبازرگان

. چاپ اول، تمران: انمش  ارات  AMOSبا    یم اد ت س  اممار  یس  از(. مدل1394) دیوح  ان،یو ممدو دیس    ف،یش  ر  پمومان. 2
 .ش یب

ها و (. اراه  مدل چالش1398) ر یا ،یارس    یاحاد و س ال  ،یم ص مم ؛ راه چان  ،یش مر  زادهنیت  رزاده، مقادرض ا؛ حس  . 3
 .212-201(، 14)16  ،یبازرگان  ی. راهبردهارانیدر ا یم از  یاتماال یهادر شبد   ینیکارآار  یهاارصت 

( بر SCRM)  یاتماال  یارتباط با مش مر ت یریمد  یریکارگ ب  ری(. تأث1397)  ن  یز  ،یتمرم ی قمبیمقادباقر و  دیس   ،یت  ر. 4
 .134-115(، 20)10  ،یبازرگان  ت یریمد  یها. کاو یلاودرد رابل  با مشمر

بر لاودرد ش رکت در   یاتماال  یهارس ان   یریبدارگ   ریتأث زانیم  ی(. بررس  1400ش ماب و پارس ان اد، مقادرض ا )  ظ،یح . 5
 .165-154(, 18)5  ،یو حسابدار  ت یریمددر  نینم  یپ وهش  یدردهایصن ت سامماان. رو

  ی هاها و چالشارص ت  یبندو رتب   ی(. ش ناس اه1400مقامد )  دیس    ،یریامینیمقاد، حس    دیس    ،یباقر  ؛یممد درپمر،یح. 6
-202(،  18)18  ،یبازرگان ی. راهبردهایااز  یمراتبس وس و  دردیبا رو  یاتماال یهادر رس ان  یغاتیتبو یهاا یپ  یاثربخش  

227. 

  ی ابیمدل لاودرد بازار ی(. طراح1399) زیپرو ،یاصغر و احاد  ،یاص مان یمشبد ر؛یبش  ،یالصبر د؛یحا  دیس  ،ینیمدادادحس.  7
  گر لی  ب ا نقش ت  د  ،یارتب اط ب ا مش   مر  ت ی  ریم د  یه ایو اس   مرات   کی  الدمرون  یم دم ات ب اند دار  ت ی   ینقش ک   نییب ان ک: تب

 .38-19(،  13)16  ،یبازرگان یارهنگ. راهبردها

س مم بازار با نقش   یبر رو  مالی یتقمل د ریتأث  ی(. بررس  1400ممس ا )  ،یحس ن و اکبر  رزایم  ،ینیگوس مان ، مقادحس ن؛ حس  . 8
(، 19)5  ،یو حس  ابدار ت یریمد  نینم  یپ وهش     یدردهایالبرز(. رو  ا یش  رکت ب یارز  برند )ملال   ممرد اران یان یم

1701-1718. 

 



 

 190 

 20/ شماره 19ل بیست و نهم/ دوره سا /1401زمستان پاییز و راهبردهاي بازرگانی/ دانشگاه شاهد/  نشریه علمی
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 29th Year/ No .20/ Autumn & Winter  2022-23 

 
 

 
 

 

بر روابط    یاتماال  یهاش بد  ری(. تأث1401ارهاد )  ،یلل   زادهنیو حس   میکر ،یحاد  ن؛یحس    دوس ت،  یوظ ن؛یام ،یمقاد. 9
 . 198-177(، 3)9کننده، . ملال ات رامار مصرانیت رب  برند آنلا یگرلی: نقش ت دنیبرند آنلا

 .اانیانمشارات گن  شا ازدهم،ی. چاپ  SPSSبا اسم اده از  یآمار یهالی(. تقو1391)  ی، لویممیمنصمر و ق  ،یمؤمن. 10

  ی ارتباط با مش  مر ت یریو اب اد مد  یاتماال  یهارس  ان   نیرابل  ب ی(. بررس   1399هاا ) ،یو درود  نیحس    ،یارم ینظر. 11
(CRMدر اروشااه )132-117(،  103)18  ،یبازرگان یهای. بررسینمرنمیا  یها. 

 و ابزارها. چاپ اول، تمران: انمشارات ارشدان. می: م اهمالی ید  یابی(. بازار1399) منسی  دخماه،ین. 12

و رابل  آن با لاودرد ش رکت با    یاتماال  یهارس ان  ی(. اس م اده از تدنملمژ1400) ینازل زاده،میاکبر و رح  ،یاوغان  زادهیول. 13
 .68-37(، 3)1  ات،یلاو ت یری. مدیارتباط با مشمر  کیاسمرات  ت یریمد  یهات یقابو یان ینقش م

14. Acheampong, S., Pimonenko, T., & Lyulyov, O. (2023). Sustainable marketing performance of banks in 
the digital economy: The role of customer relationship management. Virtual Economics, 6(1), 19-37. 

15. Ahani, A., Rahim, N.Z.A., & Nilashi, M. (2017). Forecasting social CRM adoption in SMEs: A combined 
SEM-neural network method. Computers in Human Behavior, 75, 560-578. 

16. Ahuja, G., & Novelli, E. (2016). Incumbent responses to an entrant with a new business model: Resource 
co-deployment and resource re-deployment strategies. Resource Redeployment and Corporate Strategy, 
35, 125-133. 

17. AlKasim, S.B., Abdullah, H., Bohari, M., & Yunus, N.K. (2017). The impact of market penetration 
strategy and market development strategy on the competitive advantage of manufacturing-based SMEs. 
International Journal of Economic Research, 14(19), 7384. 

18. Al-Omoush, K.S., Simon-Moya, V., Atwah Al-maaitah, M., & Sendra-Garcia, J. (2021). The 
determinants of social CRM entrepreneurship: An institutional perspective. Journal of Business 
Research, 132, 21-31. 

19. AlQershi, N.A., Mokhtar, S.S.M., & Abas, Z.B. (2020). Innovative CRM and performance of SMEs: The 
moderating role of relational vapital. Journal of Open Innovation: Technology, Market, and Complexity, 
6, 1-18. 

20. AlQershi, N.A., Mokhtar, S.S.M., & Abas, Z.B. (2022). CRM dimensions and performance of SMEs in 
Yemen: The moderating role of human capital. Journal of Intellectual Capital, 23(3), 516-537. 

21. Ancillai, C., Terho, H., Cardinali, S., & Pascucci, F. (2019).  Advancing social media driven sales 
research: Establishing conceptual foundations for B-to-B social selling. Industrial Marketing 
Management, 82, 293-308. 

22. Ann, N., Rehab, M., & Samuel, M. (2022). Nic e market penetration strategy and performance of selected 
telecommunication application service firms. International Journal of Managerial Studies and Research 
(IJMSR), 10(2), 8-17. 

23. Arshi, T.A., Pleshko, L.P., Begum, V., & Butt, A.S. (2023). Can entrepreneurial marketing compensate 
for late market entry? A moderated mediation analysis. Heliyon, 9, 1-13. 

24. Azeem, M., Aziz, S., Shahid, J., Hayat, A., Ahmed, M., & Khan, M.I. (2022).The impact of customer-
centric business strategies on customer relationship management: Pharmaceutical field-force perspective.  
International Journal of Pharmaceutical and Healthcare Marketing, 16(1), 138-154. 

25. Balmelli, S., & Moresino, F. (2021). Estimating the market share for new products with a split 
questionnaire survey. Mathematical and Computational Applications, 26(1), 1-22. 

26. Bashokouh Ajirloo, M., & Nikkhah, Y. (2022). Predicting international marketing strategy effectiveness 
through online marketing capability and networking capability: The mediating role of strategic agility 
and the moderating role of internationalization knowledge. Commercial Strategies, 19(19), 166-146. [In 
Persian] 



 

 191 

 استراتژي نفوذ در بازار و مدیریت ارتباط با مشتري  یانجیم  هاي اجتماعی با نقشطریق استفاده از رسانهبنیان از هاي دانشسهم بازار شرکتتبیین 

 

27. Bhattacharya, A., Morgan, N.A., & Rego, L.L., (2021). EXamining why and when market share drives 
firm profit. Journal of Marketing, 86(3), 73-94. 

28. Bowen, M., Lai-Bennejean, C., Haas, A., & Rangarajan, D. (2021). Social media in B2B sales: Why and 
when does salesperson social media usage affect salesperson performance? Industrial Marketing 
Management, 96, 166-182. 

29. Brink, T. (2017). B2B SME management of antecedents to the application of social media. Industrial 
Marketing Management, 64, 57-65. 

30. Cao, G., & Weerawardena, J. (2023). Strategic use of social media in marketing and financial 
performance: The B2B SME context. Industrial Marketing Management, 111, 41-54 

31. Cartwright, S., Liu, H., & Raddats, C. (2021). Strategic use of social media within business-to-business 
(B2B) marketing: A systematic literature review. Industrial Marketing Management, 97, 35-58. 

32. Cawley, A.F.M., Sevil, A., Vassolo, R.S. ., & Vargas, J.I.S. (2019). Entry-timing advantages in renewable 
natural resources industries. Journal of Management Studies, 56, 1-31. 

33. Chaker, N.N., Nowlin, E.L., Pivonka, M.T., Itani, O.S., & Agnihotri, R. (2022). Inside sales social media 
use and its strategic implications for salesperson-customer digital engagement and performance. 
Industrial Marketing Management, 100, 127-144. 

34. Chatterjee, S., Chaudhuri, R., Vrontis, D., & Jabeen, F. (2022). Digital transformation of organization 
using AI-CRM: From microfoundational perspective with leadership support. Journal of Business 
Research, 153, 46-58. 

35. Chen, Y., Kwilinski, A., Chygryn, O., Lyulyov, O., & Pimonenko, T. (2021). The green competitiveness 
of enterprises: Justifying the quality criteria of digital marketing communication channels. Sustainability, 
13(24), 1-13. 

36. Drummond, C., O’Toole, T., & McGrath, H. (2020). Digital engagement strategies and tactics in social 
media marketing. European Journal of Marketing, 54(6), 1247-1280.  

37. Dzwigol, H., Dzwigol-Barosz, M., Miskiewicz, R., & Kwilinski, A. (2020). Manager competency 
assessment model in the conditions of industry 4.0. Entrepreneurship and Sustainability Issues, 7(4), 
2630-2644. 

38. Eggers, F. (2020). Masters of disasters? Challenges and opportunities for SMEs in times of crisis. Journal 
of Business Research, 116, 199-208. 

39. Endres, H., Helm, R., & Dowling, M. (2020). Linking the types of market knowledge sourcing with 
sensing capability and revenue growth: Evidence from industrial firms. Industrial Marketing 
Management, 90, 30-43. 

40. Foltean, F.S., Trif, S.M., & Tuleu, D.L. (2019). Customer relationship management capabilities and social 
media technology use: Consequences on firm performance. Journal of Business Research, 104, 563-575. 

41. Fraccastoro, S., Gabrielsson, M., & Pullins, E.B. (2021). The integrated use of social media, digital, and 
traditional communication tools in the B2B sales process of international SMEs. International Business 
Review, 30(4), 1-15. 

42. Franck, R., & Damperat, M. (2023). How social media use enhances salesperson performance. Journal 
of Business & Industrial Marketing, 38(8), 1720-1737. 

43. Gautam, V., & Sharma, V. (2017). The mediating role of customer relationship on the social media 
marketing and purchase intention relationship with special reference to luxury fashion brands. Journal of 
Promotion Management, 23, 872-888. 

44. Goeyardi, G.M., Ramadhasari, D.R., & Alimudin, A. (2022). Market penetration strategy through social 
media marketing to create consumer loyalty (Case study at rustic market cafe Surabaya). International 
Journal of Entrepreneurship and Business Development, 5(6), 1148-1156. 

 



 

 192 

 20/ شماره 19ل بیست و نهم/ دوره سا /1401زمستان پاییز و راهبردهاي بازرگانی/ دانشگاه شاهد/  نشریه علمی
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 29th Year/ No .20/ Autumn & Winter  2022-23 

 
 

 
 

 

45. Golestaneh, M.H., Hosseini, M.H., & Akbari, M. (2022). Investigating the effect of using social media 
on company performance in the construction industry. Journal of New Research Approaches in 
Management and Accounting, 5(19), 1701-1718. [In Persian] 

46. Gomez, J., Lanzolla, G., & Maicas, J.P. (2016). The role of industry dynamics in the persistence of first 
mover advantages. Long Range Planning, 49(2), 265-281. 

47. Guesalaga, R. (2016). The use of social media in sales: Individual and organizational antecedents, and 
the role of customer engagement in social media. Industrial Marketing Management, 54, 71-79. 

48. Guo, Y., Fan, D., & Zhang, X. (2020). Social media–based customer service and firm reputation. 
International Journal of Operations & Production Management, 40(5), 575-601. 

49. Hafiz, S., & Parsanejad, M. (2021). Investigating the effect of using social media on company 
performance in the construction industry. Journal of New Research Approaches in Management and 
Accounting, 5(18), 154-165. [In Persian] 

50. Han, C., Dong, Y., & Dresner, M. (2013). Emerging market penetration, inventory supply, and financial 
performance. Production and Operations Management, 22(2), 335-347. 

51. Heidarpoor, M., Baqery, S.M., & HoseiniAmiri, S.M. (2022). Identifying and ranking the opportunities 
and challenges of the effective of advertising messages in social media with a fuzzy hierarchical 
approach. Commercial Strategies, 18(18), 202-227. [In Persian] 

52. Hsiao, S.H., Wang, Y.Y., Wang, T., & Kao, T.W. (2020). How social media shapes the fashion industry: 
The spillover effects between private labels and national brands. Industrial Marketing Management, 86, 
40-51. 

53. Hsu, T. (2022). Market share as a performance measure: A conceptual framework. Management and 
Business Research Quarterly, 21, 24-34. 

54. Huggins, K.A., White, D.W., Holloway, B.B., & Hansen, J.D. (2020). Customer gratitude in relationship 
marketing strategies: A cross-cultural e-tailing perspective. Journal of Consumer Marketing, 37(4), 445-
455. 

55. Itani, O.S., Krush, M.T., Agnihotri, R., & Trainor, K.J. (2020). Social media and customer relationship 
management technologies: Influencing buyer-seller information exchanges. Industrial Marketing 
Management, 90, 264-275. 

56. Jafari, S.M., & Yaghobi Jahromi, Z. (2019). The Influence of social customer relationship management 
(SCRM) on customer relationship performance. Journal of Business Administration Researches, 10(20), 
115-134. [In Persian] 

57. Jafarzadeh, M.R., Hoseinzadehshahri, M., Rahchamani, A., & Saei Arsi, I. (2020). Proposing a model for 
entrepreneurship opportunities and challenges in online social networks in Iran. Commercial Strategies, 
16(14), 201-212. [In Persian] 

58. Jose, S. (2018). Strategic use of digital promotion strategies among female emigrant entrepreneurs in 
UAE. International Journal of Emerging Markets, 13(6), 1699-1718. 

59. Kanojia, S. (2021). An analysis of earning the market share vs. buying the market share. Turkish Journal 
of Computer and Mathematics Education, 12(2), 185-190. 

60. Keinanen, H., Karjaluoto, P.U.H., & Kuivalainen, O. (2015). Antecedents of social media B2B use in 
industrial marketing context: Customers’ view. Journal of Business and Industrial Marketing, 30(6), 711-
722. 

61. Khodadad Hosseini, S.H., Alsabri, B., Moshabaki Esfahani, A., & Parviz, P. (2020). Designing a bank 
marketing performance model: Explaining the role of e-banking services quality, CRM strategies and the 
moderating role of culture. Commercial Strategies, 16(13), 19-38. [In Persian] 

62. Klepek, M., & Kvicala, D. (2022). How do e-stores grow their market share? Marketing Intelligence & 
Planning, 40(8), 945-957. 



 

 193 

 استراتژي نفوذ در بازار و مدیریت ارتباط با مشتري  یانجیم  هاي اجتماعی با نقشطریق استفاده از رسانهبنیان از هاي دانشسهم بازار شرکتتبیین 

 

63. Kwilinski, A., Tkachenko, V., & Kuzior, A. (2019). Transparent cognitive technologies to ensure 
sustainable society development. Journal of Security and Sustainability Issues, 9(2), 561-570. 

64. Liozu, S.M. (2019). Make pricing power a strategic priority for your business. Business Horizons, 62(1), 
117-128. 

65. Lv, X., Li, N., Xu, X. & Yang, Y. (2020). Understanding the emergence and development of online travel 
agencies: A dynamic evaluation and simulation approach. Internet Research, 30(6), 1783-1810. 

66. Markman, G., Gianiodis, P., Payne, T., Tucci, C., Filatotchev, I., Kotha, R., & Gedajlovic, E. (2019). The 
who, where, what, and when of market entry. Journal of Management Studies, 56(7), 1241-1259. 

67. Mohammadi, A., Vazifedoost, H., Hamdi, K., & Hosseinzadeh Lotfi, F. (2022). The effect of social 
networks on online brand relationships: The moderating role of online brand experience. Consumer 
Behavior Studies Journal, 9(3), 177-198. [In Persian] 

68. Momeni, M., & Qayyomi, A.F. (2011). Statistical analysis with SPSS. 11th edition, Tehran: Ganj 
Shaygan Publications. [In Persian] 

69. Nazari Farokhi, H., & Doroudi, H. (2020). An investigation the relationship between social media and 
CRM dimensions in online stores. Commercial Surveys, 18(103), 117-132. [In Persian] 

70. Nikkhah, Y. (2020). Digital marketing: Concepts and tools. First Edition, Tehran: Arshadan Publications. 
[In Persian] 

71. O‘Regan, N. (2002). Market share: the conduit to future success? European Business Review, 14(4), 287-
293. 

72. Ogilvie, J., Agnihotri, R., Rapp, A., & Trainor, K. (2018). Social media technology use and salesperson 
performance: A two study examination of the role of salesperson behaviors, characteristics, and training. 
Industrial Marketing Management, 75, 55-65. 

73. OuYang, Z., Cheng, P., & Liu, Y. (2020). The role of product line breadth, product pre-entry experience, 
and market uncertainty in explaining followers’ speed of feature entry. Review of Managerial Science, 
14, 1221-1249. 

74. Pahlavan Sharif, S., & Mahdavian, V. (2014). Structural equation modeling with AMOS. 1st edition, 
Tehran: Bisheh Publications. [In Persian] 

75. Pardo, C., Pagani, M., & Savinien, J. (2022). The strategic role of social media in business-to-business 
contexts. Industrial Marketing Management, 101, 82-97. 

76. Peco-Torres, F., Polo-Pena, A.I., & Frias-Jamilena, D.M. (2021). Revenue management and CRM via 
online media: The effect of their simultaneous implementation on hospitality firm performance. Journal 
of Hospitality and Tourism Management, 47, 46-57. 

77. Powell, A., Noble, C.H., Noble, S.M., & Han, S. (2018). Man vs machine: Relational and performance 
outcomes of technology utilization in small business CRM support capabilities. European Journal of 
Marketing, 52(3/4), 725-757. 

78. Ramadhani, I.S. & Indradjati, P.N. (2023). Toward contemporary city branding in the digital era: 
Conceptualizing the acceptability of city branding on social media. Open House International, Vol. 
ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/OHI-08-2022-0213 

79. Rugova, B., & Prenaj, B. (2016). Social Media as a marketing tool for post-academic education. 
Academic Journal of Business, Administration, Law and Social Sciences, 2(3), 1-61. 

80. Selvanayagam, K., & Rehman, V. (2019). Materialism, television and social media- analysis of the 
transformation of post-colonial Indian market. Journal of Historical Research in Marketing, 11(3), 250-
270. 

81. Shah, U.R., Maore, S., & Nzioki, S. (2022). The influence of market penetration strategies on market 
share in the hospitality industry in Arusha, Tanzania. International Journal of Scientific Research and 
Management, 10(7), 3689-3696. 



 

 194 

 20/ شماره 19ل بیست و نهم/ دوره سا /1401زمستان پاییز و راهبردهاي بازرگانی/ دانشگاه شاهد/  نشریه علمی
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 29th Year/ No .20/ Autumn & Winter  2022-23 

 
 

 
 

 

82. Sigala, M. (2018). Implementing social customer relationship management: A process framework and 
implications in tourism and hospitality. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 
30(7), 2698-2726. 

83. Streimikiene, D., Mikalauskiene, A., & Burbaite, G. (2023). The role of sustainable finance in achieving 
sustainable development goals. Economics and Sociology, 16(1), 256-283. 

84. Sundstrom, A., Hyder, A.S., & Chowdhury, E.H. (2021). Market-oriented business model for SMEs’ 
disruptive innovations internationalization. Marketing Intelligence & Planning, 39(5), 670-686. 

85. Tiwary, N.K., Kumar, R.K., Sarraf, S., Kumar, P., & Rana, N.P. (2021). Impact assessment of social 
media usage in B2B marketing: A review of the literature and a way forward. Journal of Business 
Research, 131, 121-139. 

86. Trainor, K.J., Andzulis, J.M., Rapp, A., & Agnihotri, R. (2014). Social media technology usage and 
customer relationship performance: A capabilities-based examination of social CRM. Journal of 
Business Research, 67(6), 1201-1208. 

87. Valizadeh Oghani, A., & Rahimzadeh, N. (2021). Use of social media technology and its relationship 
with company performance with the mediating role of strategic customer relationship management 
capabilities. Journal of Operations Management, 1(3), 37-68. [In Persian] 

88. Yang, M.X., Zeng, K.J., Chan, H., & Yu, I.Y. (2021). Managing loyalty program communications in the 
digital era: does culture matter? Journal of Retailing and Consumer Services, 60, 1024-1076. 

89. Ye, Y., Yu, Q., Zheng, Y., & Zheng, Y. (2022). Investigating the effect of social media application on 
firm capabilities and performance: The perspective of dynamic capability view. Journal of Business 
Research, 139, 510-519. 

 

 

 

 


