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 فصل اول: کلیات 

 

 مقدمه
 دهکننمصرف نگرش دهیشکل در حیاتی عامل یک عنوان به مدیریت ارتباط اجتماعی

باط مدیریت ارت تأثیر متعددی مطالعات .است شده ظاهر وکارهاکسب و برندها به نسبت

 این .اندکرده بررسی را هارستوران زمینه در ویژهبه کننده،مصرف هاینگرش بر اجتماعی

 بر تأثیرگذاری در را جویانه لذت ارزش و مشتری با تعامل کننده تعدیل نقش تحقیق

 برای عوامل این تعامل نحوه درک .است کرده روشن کننده مصرف رفتارهای و ادراکات

 بطروا و شوند درگیر خود هدف مخاطبان با مؤثر طور به تا است ضروری کارها و کسب

 .کنند ایجاد مشتری با پایدار

 سبتن کنندگان مصرف نگرش به دادن شکل در اساسی نقشی مدیریت ارتباط اجتماعی

 و شد انجام (2018)همکاران و لی توسط که ای مطالعه .کند می ایفا ها رستوران به

 ندگاننک مصرف ادراک بر مثبت طور به اجتماعی های رسانه مؤثر مدیریت که دریافتند

 دیریتم با هارستوران .گذارد می تأثیر رستوران برند کلی تصویر و شهرت اعتبار، از

 نبی در مثبتی تصور توانندمی خود، اجتماعی هایرسانه هایفرمپلت استراتژیک

 و لی) دهند افزایش برند به نسبت را هاآن هاینگرش و کنند ایجاد کنندگانمصرف

 .(2018 همکاران،

 اجتماعی مدیریت ارتباط بین رابطه در کلیدی کننده تعدیل یک عنوان به مشتری اب تعامل

 تعاملی ارتباطات ،(2019) .همکاران و وانگ گفته به .کند می عمل کننده مصرف نگرش و

 نبی رابطه توجهی قابل طور به تواند می اجتماعی های رسانه های پلتفرم در جذاب و

 تتعاملا طریق از مشتریان که هنگامی .کند تقویت را ها رستوران و کنندگان مصرف
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 حتمالا به رستوران به نسبت آنها نگرش کنند، می تایید و ارزشمندی احساس شخصی

 .(2019 همکاران، و وانگ) کند می تقویت را مجدد حمایت و وفاداری است، مثبت زیاد

 یکی عنوان هب دارد، اشاره غذاخوری تجربه یک از حاصل لذت به که گرا،لذت ارزش

 هاینگرش و مدیریت ارتباط اجتماعی بین رابطه در مهم هایکنندهتعدیل از دیگر

 ارتباطات که داد نشان( 2020) .همکاران و ژانگ مطالعه .است شده شناسایی کنندهمصرف

 اندتو می کند، می برجسته را غذاخوری تجربی های جنبه که اجتماعی های رسانه موثر

 رب خود نوبه به این .دهد افزایش کنندگان مصرف بین در را جویانه لذت ارزش ادراک

 و ژانگ) گذارد می مثبت تأثیر آنها از بازدید قصد و رستوران به نسبت آنها نگرش

 .(2020 همکاران،

 .است صرف تصورات از فراتر کننده مصرف نگرش بر مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر

 .گذارد یم تأثیر آنلاین بررسی و خرید تصمیمات رنظ از کننده مصرف رفتار بر همچنین

 که هاییرستوران که داد نشان( 2021بنیوسف ) و هوانگ توسط شده انجام تحقیقات

 مثبت ینآنلا نظرات دریافت برای بیشتری احتمال دارند، مؤثری مدیریت ارتباط اجتماعی

 اثبات انعنو به خود نوبه به مثبت هایبندیرتبه و هابررسی .دارند بالاتر بندیرتبه و

 انکنندگمصرف سایر گیریتصمیم فرآیندهای و هانگرش بر و کنندمی عمل اجتماعی

 .(2021 بنیوسف، و هوانگ) گذارندمی تأثیر

 باطیارت هایفناوری و اجتماعی هایرسانه بسترهای اندازچشم تغییر که است ذکر شایان

 أکیدت کنندهمصرف هاینگرش بر یرگذاریتأث در مدیریت ارتباط اجتماعی اهمیت بر

، افاهد، اهمیت و ضرورت آن، در این فصل به بیان مساله پژوهش .است کرده بیشتری

  .شودمی قلمرو و تعاریف پژوهش پرداخته

 تاررف بر مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر درک به ای فزاینده علاقه اخیر، های سال در

 با بطروا حفظ و ایجاد فرآیند یریت ارتباط اجتماعیمد .است داشته وجود کننده مصرف

 چت و ایمیل اجتماعی، های رسانه مانند مختلف ارتباطی های کانال طریق از مشتریان
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 ترجیحات و نیازها درک به شدت به مدیریت ارتباط اجتماعی موفقیت .است ها بات

 ایه استراتژی اثربخشی بر توانند می که ای کننده تعدیل عوامل همچنین و مشتری

 .(2020است)لیو و هوانگ،  متکی بگذارند، تأثیر ارتباطی

 می تعدیل را مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر است شده مشخص که مهمی عوامل از یکی

 از رکتش یک با مشتریان تعامل میزان به مشتری با تعامل .است مشتری با تعامل کند،

 ینکمپ و مشتری خدمات اجتماعی، های نهرسا جمله از مختلف ارتباطی های کانال طریق

 یم مشتری با تعامل بالای سطوح که اند داده نشان مطالعات .دارد اشاره بازاریابی های

 ترضای افزایش به منجر و داده افزایش را مدیریت ارتباط اجتماعی اثربخشی تواند

 .(2020س، شود)کارامپلا و کیانداکی مثبت دهان به دهان تبلیغات و وفاداری مشتری،

 تأثیر مدیریت ارتباط اجتماعی اثربخشی بر تواند می که کننده تعدیل عوامل از دیگر یکی

 دارد اشاره حسی و عاطفی لذت به بخشلذت ارزش .است جویانه لذت ارزش بگذارد،

 هک اندداده نشان مطالعات .کنندمی کسب خدمات یا محصول یک از کنندگانمصرف که

 خدمات یا محصول یک در را گرایانهلذت ارزش از بالایی طوحس که کنندگانیمصرف

 یشتریب احتمال و دارند خدمات یا محصول به نسبت مثبتی نگرش احتمالاً کنند،می درک

 .کنند شرکت مثبت دهان به دهان تبلیغات در که دارد

 تالارهای بر مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر مورد در محدودی تحقیقات امروز، به تا

 با تعامل هکنند تعدیل تأثیرات مورد در کمتری تحقیقات حتی و است شده انجام پذیرایی

ت مدیری اهمیت قبلی مطالعات حال، این با .است شده انجام جویانه لذت ارزش و مشتری

 رتیمساف های آژانس و ها هتل ها، رستوران مانند خدماتی صنایع در موثر ارتباط اجتماعی

 که داد نشان( 2019) چن و هوانگ توسط ای مطالعه مثال، عنوان به .است داده نشان را
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 دهد افزایش را ها رستوران شده درک ارزش تواند می اجتماعی های رسانه موثر مدیریت

 .(2019دهد)هوانگ و چن،  افزایش را مشتری وفاداری و

 رشنگ دهیشکل در حیاتی عاملی عنوان به مدیریت ارتباط اجتماعی رقابتی، بازار در

 مدیریت .است شده شناخته مشاغل توسط شده ارائه خدمات به نسبت کنندهمصرف

 جادای برای کارها و کسب و است ضروری مشتری با روابط حفظ و ایجاد در ارتباطات

 .است دهش حیاتی دیگری زمان هر از بیش مشتری رفتار بر تأثیرگذاری و مثبت شهرت

 تعامل ند،بگذار تأثیر کنندهمصرف هاینگرش بر توانندمی وکارهاکسب که هاییراه از یکی

 تعامل و مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر درک بنابراین، .است بخشلذت ارزش و مشتری با

 حیاتی کنندهمصرف نگرش دهیشکل در جوییلذت ارزش و مشتری تعاملات با آن

 .(2020است)چو و کیم، 

 انجام نندهک مصرف نگرش بر ارتباطات مدیریت ثیرتأ مورد در تحقیقات از توجهی قابل حجم
 و مشتریان با روابط ایجاد اهمیت ( بر2022مطالعه چادوری و هولبروک ) یک در .است شده
 مشابه، طور به .کردند تأکید شود، کننده مصرف مثبت نگرش به منجر تواند می چگونه اینکه

 برندها به نسبت کنندهمصرف رشنگ دهیشکل در را ارتباطات مدیریت نقش قبلی تحقیقات
 ریچلد،) مشتری حفظ و وفاداری بر آن تأثیر چگونگی و( 2013 کلر،) اندکرده برجسته

 واندتمی مؤثر ارتباط مدیریت هایاستراتژی که اندداده نشان مطالعات این، بر علاوه .(2016
 توجهیقابل تأثیر به منجر نهایت در و بگذارد تأثیر کنندهمصرف هاینگرش بر مثبت طور به
 .(2022 همکاران، و جونز) شود برند به وفاداری بر

 هک هستند ضروری کنندهتعدیل عامل دو بخشلذت ارزش و مشتری تعاملات این، بر علاوه
 نشان تحقیقات .بگذارند تأثیر کنندهمصرف نگرش و ارتباطات مدیریت بین رابطه بر توانندمی
 به نسبت کننده مصرف نگرش به دادن شکل در مهمی نقش مشتری تعاملات که است داده
 گرایانهلذت ارزش این، بر علاوه .(2012 هیرشمن، و هولبروک) دارد خدمات یا برند یک
 و ابینب) بگذارد مثبت تأثیر کنندهمصرف هاینگرش بر تواندمی خدمات یا محصول یک

 در دهکنن تعدیل عوامل این و اطاتارتب مدیریت بین تعامل درک بنابراین، .(2023 همکاران،
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 روریض شود، می کننده مصرف مثبت نگرش به منجر که مؤثر ارتباطی راهبردهای توسعه
 .است

 و معتبر ار خود باید مشاغل و این است رقابتی بسیار پذیرایی رستوران داری و تالار صنعت
 رزشا و مشتری، با تعاملات ،مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر .کنند معرفی اعتماد قابل
 یب،ترت این به .است حیاتی صنعت این در کنندهمصرف نگرش دهیشکل در جویانهلذت
 بر کنندهدیلتع عوامل تأثیر چگونگی و کنندهمصرف نگرش بر ارتباطات مدیریت تأثیر درک
 مدیریت هایاستراتژی با وکارهاکسب که اندداده نشان مطالعات .است ضروری رابطه این
 بلندمدت یتموفق به و بخشند بهبود را خود مشتریان وفاداری و رضایت توانندمی مؤثر باطارت

 .(2020شوند)راست و همکاران،  منجر
 کنند،می درک را گرایانهلذت ارزش و مشتری تعاملات نقش که وکارهاییکسب این، بر علاوه

 داشته ریبهت ارتباط هدفشان مخاطبان با که دهند توسعه را ارتباطی هایاستراتژی توانندمی
 نگرش ییرتغ بر مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر بررسی هدف با پژوهش این رو، این از .باشد

 با عاملت کنندهتعدیل نقش گرفتن نظر در در تالارهای پذیرایی شهر کرمان با کنندهمصرف
سوال اساسی  به این مطالعه این خاص، طور به .شودمی انجام جوییلذت ارزش و مشتری

 مدیریتیانه چه نقشی در رابطه بین تعامل مشتری و ارزش لذت گراپاسخ خواهد داد که 
 در تالارهای پذیرایی شهر کرمان دارد؟تغییر نگرش مصرف کننده  اارتباط اجتماعی ب

 موضوعاهمیت 
 یتئور در مه کننده مصرف نگرش بر آن تأثیر و مدیریت ارتباط اجتماعی زمینه در تحقیقات

 مدیریت نقش درک تئوری، نظر از .است برخوردار توجهی قابل اهمیت از عمل در هم و
 جدید یها مدل و ها نظریه توسعه به تواند می کننده مصرف نگرش گیری شکل در ارتباطات

 کنندهدیلتع نقش بررسی این، بر علاوه .کند کمک کننده مصرف رفتار و بازاریابی زمینه در
 ردمو در را تریدقیق و ترجامع هایبینش تواندمی گرایانهلذت ارزش و مشتری با تعامل



 ...تاثیر مدیریت ارتباط اجتماعی بر تغییر نگرش مصرف کننده با در نظرگرفتن نقش تعدیلگر تعامل مشتری 

 

 نندهکمصرف هاینگرش بر مدیریت ارتباط اجتماعی آن طریق از که دهد ارائه هاییمکانیسم
 .(2020گذارد)راست و همکاران، می تأثیر

 کند کمک راییپذی هایمکان و پذیرایی تالارهای به تواندمی تحقیق این هاییافته عمل، در
 برای را دخو اجتماعی ارتباط هایاستراتژی توانندمی چگونه که باشند داشته بهتری درک تا

 هب تواندمی این .کنند مدیریت خود خدمات به نسبت کنندهمصرف نگرش مؤثر تغییر
 که هندد توسعه را مؤثرتری ارتباطی و بازاریابی هایاستراتژی تا کند کمک وکارهاکسب
 باعث نهایت در و بخشدمی بهبود را مشتری وفاداری بخشد،می بهبود را آنها برند تصویر

  .شودمی درآمد رشد
 ینب رابطه تعدیل در گرایانهلذت ارزش و مشتری با تعامل نقش درک اهمیت این، بر علاوه

 در مشتری تجربه روزافزون اهمیت با کنندهمصرف هاینگرش و مدیریت ارتباط اجتماعی
 که دانندب باید وکارهاکسب تجربه، اقتصاد عصر در .گیردمی قرار تاکید مورد مدرن اریابیباز

 بلکه کند، برآورده را عملکردی نیازهای تنها نه که کنند ایجاد تجربیاتی توانندمی چگونه
 صنعت در ویژه به امر این .کند فراهم مشتریان برای را جوییلذت و عاطفی ارزش
 دنبال به هبلک هستند، بالا کیفیت با خدمات دنبال به تنها نه مشتریان که ییجا نوازی،مهمان
)چو است مهم بسیار بگذارند، اشتراک به دیگران با توانندمی که هستند ماندنی یاد به ایتجربه

 .(2020و کیم، 

 تمرکز با ندهکن مصرف نگرش بر مدیریت ارتباط اجتماعی تأثیر مورد در تحقیق کلی، طور به
 رنظ از هم و نظری نظر از هم جویانه لذت ارزش و مشتری با تعامل کننده تعدیل نقش بر

دیریت م تأثیر چگونگی زیربنایی هایمکانیسم کردن روشن با تحقیق این .است مهم عملی
 تا کند کمک وکارهاکسب به تواندمی کننده،مصرف هاینگرش بر ارتباط اجتماعی

 مشتریان هب تریبخشرضایت تجربیات و دهند توسعه را رتریمؤث بازاریابی هایاستراتژی
.کنند ارائه



 

 فصل دوم: مبانی نظری 

 

 مقدمه
یکی از عناصر حیاتی در هر پژوهش علمی، مبانی نظری و پیشینه پژوهش است که بر 

تری از آن ای را مورد بررسی قرار دهند و درک عمیقتوانند مسئلهاساس آن محققان می

های گذشته، توجه به مبانی نظری و پیشینه پژوهش در در سال .دست آورند حوزه را به

در  .ها افزایش یافته استعنوان یک رویکرد استراتژیک در پژوهشها بهبسیاری از زمینه

این چهار پاراگراف، اهمیت مبانی نظری و پیشینه پژوهش در روند تحقیقات و توسعه 

ا، مبانی نظری با ارائه یک چارچوب مفهومی و در ابتد .علمی را بررسی خواهیم کرد

گیرد، به محققان کمک ای که پژوهش درباره آن صورت میپردازی در مورد مسئلهتئوری

یگر، به عبارت د .کند تا دیدگاهی یکپارچه و منطقی نسبت به موضوع خود ارائه دهندمی

نتقالی به سوی مطالعه گر را در حالت انتزاعی و اای است که پژوهشمبانی نظری زمینه

دوماً، مبانی نظری در ارتباط با پیشینه پژوهش قرار  .کندتر مسئله هدایت میعمیق

های مرتبط و ارجاع به مطالعات قبلی مرتبط، به محققان بررسی پیشینه پژوهش .گیرندمی

دهد تا در راستای روشن شدن موضوع خود حرکت کنند و به شناخت این امکان را می

ثالثاً،  .های اخیر در زمینه مورد نظر برسندتری از وضعیت فعلی دانش و پیشرفتعمیق

عنوان دهند تا در حوزه تحقیقاتی خود بهمبانی نظری و پیشینه پژوهش به محققان امکان می

حققان با تسلط بر مبانی نظری و دانش پیشین، م .یکی از متخصصان برجسته شناخته شوند

های جدید و ارزشمند دست به مطالعات جدید پرداخته و به یافته طور کاملتوانند بهمی

های علمی نیازمند داشتن مبانی نظری قوی و به عنوان یک نتیجه، تمام پژوهش .یابند

گیری از این مبانی و پیشینه پژوهش، محققان با بهره .پیشینه پژوهش محکم هستند


