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 چكيده 

شود انواع تعاملات سازمان با  ياست که در آن تلاش م يتيريمد نديفرآ کي يارتباط با مشتر تيريمد

 ،ثبت سفارش ،سازمان اي تيبه سا يلحظه ورود مشترشود و از ثبت  يو نقاط تماس مشتر انيمشتر

 کي ،يارتباط با مشتر تيريمد .رديگ صورت . . .و اتيبه شکا يدگيرس ،ليتحو ،يمال يها پرداخت

 يخارج يها سازمان را با شبکه يداخل يندهايکسب و کار است که کارکردها و فرآ ياصل ياستراتژ

و بهتر از رقبا ها  متناسب با آن يهدف ارزش انيمشتر يکند تا برا يم قيکنندگان( تلف عيکنندگان و توز ني)تام

بر اعتماد و  يمبتن داريپا يو روابط شود مي يسازمان و مشتر نيکار منجر به ارتباط دوجانبه ب نيا .ندک جاديا

 ،ابعاد يدف از پژوهش حاضر تبيين و واکاوه .آورد يتعهد و به صورت بلندمدت و سودآور را به وجود م

منظور با  نيبه ا .است يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن يارتباط با مشتر يالگوهاي  و شاخصها  مولفه

مند  نظام ليو تحل يابيبه ارز ،است يا هفت گانه يها که شامل گام بيو ابزار فراترک يفيک پژوهش کرديرو

بر نقاط تماس  يمبتن يدر مجموع مفهوم ارتباط با مشتر .پرداخته شده است نيشيپژوهش پ يها افتهيو  جينتا

  .شده است يو طبقه بند ييشناساشاخص  85مولفه و  24و  بعد 3در  يدر سفر مشتر

 نقشه ،يتماس مشتر نقاط ،يارتباط با مشتر تيريمد ،يسفر مشتر درك ،مشتري تجربه ها: کليد واژه

 سفر مشتري
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 مقدمه

در غير  يحت ،تصورِ شركتِ بدون مشتري

مشتري براي يك  .ممکن نيست ،جوامع ترينيرقابت

اگر  .همانند هوا براي نفس كشيدن انسان است ،شركت

مشتري تصميم به ترك شركت و عدم خريد از آن 

بهترين برندها هم از اوج عزت به حضيض  يحت ،نمايد

در يك  ،(2016) استديليس .ذلت سقوط خواهند كرد

و تعريف  يي ارتباطها استراتژيپژوهش در خصوص 

به اين نتيجه  ،ينياز مشتري در مراحل اوليه طراح

با تعريف دقيق  ،موفقيت آميز يك كالا يطراح ،رسيد

اين است  يو سوال اساس ،نيازهاي محصول آغاز شود

نيازهاي مشتريان را  توانديآيا م ،يكه در بازار رقابت

معتقد است شکست در اين مرحله و كند؟ وي  وردهبرآ

 توانديم ،نيازهاي مشتريان يمديريت ناصحيح ارزياب

  .منجر به شکست كل پروژه شود

آماري سايت معتبر بهينه كاوي  هاي يارزياب

يك نمونه مشخص از اين رويداد را ( 2019) 1استاتيسا

هاي هوشمند نوكيا يك  موبايل .به نمايش گذاشته است

صحيح  يبه رقباء و شناساي يتوجهياز ب ينمونه عمل

به جاي استفاده از  يصفحه نمايش لمس) نياز مشتريان

تاز بازار و  يکه 2007 در سال هاست؛ به نحويك (كليد

حال  ،درصد از سهم بازار را در اختيار داشت 8. 50

درصد  1. 3اين عدد به كمتر از 2013اينکه در سال

 1.3روش ـل از فـشركت اپ ها سالهمين  يط .رسيد

در  يميليون گوش150به2007 در سال يميليون گوش

 رسيد 2018 در سال يميليون گوش 217و  2013 سال

 . (2019)همان منبع: 

( به عنوان يك پيشگام و 1980)ر كه اليو هرچند

 يرضايت يا نارضايت ،مرجح در نظريه پردازي مشتري

 يمشتري را قضاوت مصرف كننده از موفقيت يا ناتوان

ده كردن انتظارات مشتري تعريف شركت در برآور

از موضوع رضايت يا  ،ليکن داستان امروز ،كرده است

تعهد و وفاداري  .عدم رضايت مشتري فراتر رفته است

مديريت تجربه  ،ارزش مادام العمر مشتري ،مشتري

 ،مديريت ارتباط با مشتري ،نقشه سفر مشتري ،مشتري

از  ينتمام نشد يداستان ،. . . و خلق ارزش مشتري

تحقيقات مفصل درباره جايگاه و اهميت مشتري در 

كه  يجاي .شركت هاست يفضاي كسب و كار كنون

تغيير و جلب نظر مشتري رقيب و  ،نرقباء تمام تلاششا

همه  يبررس .است يحفظ مشتري خود به هر قيمت

جانبه ادبيات نظري در حوزه مشتري بيانگر توجه 

ليکن  .تري استحفظ و نگهداري مش ،فزآينده به جلب

توجه به مشتري به عنوان يك شاخص  ،مركز توجه ها

 ،ي چون: رضايت مشتريها شاخص .تاخيري است

سود به ازاي هر  ،ميزان وفاداري مشتري ،تعداد مشتري

 ها شركتهمه  ينهايو  يمشتري چرا كه هدف غاي

چيزي كه  آن .سودآوري و بقا و پايداري در بازار است

ي هادي ها شاخصتوجه به  ،كمتر بدان توجه شده

كه ايجاد كننده و  ييها شاخص يمشتري است؛ يعن

 ييها شاخص .ي تاخيري هستندها شاخصهاي  علت

 ،مشتري يي ارتباطها كانال يچون: تعداد و اثربخش

 ،ي تاثيرگذار در بهبود تجربه مشتريها شاخص

ي خلق ارزش مشتري و مواردي از اين ها شاخص

  .ستد

ي ها شاخصتوجه به مهمترين  ،90اويل دهه  در

هادي در ارتقاء تمايل خريد مشتري در قالب 

توسعه  CRMبرنامههاي مديريت ارتباط با مشتري يا 

كه علوم  يجاي ،(2015)پريس و همکاران  .پيدا كرد

آمده و  يارتباطات به كمك علم مديريت و بازارياب

 تريبزرگ را در حوزه ادبيات مش يجريان و نهضت

به عنوان  CRM ،در مطالعه شوگولز .مداري ايجاد نمود

تعريف شده  ييك مجموعه پيچيده از فرآيندهاي تعامل

مطلوب بين  يبه توازن ياست كه هدف آن دستياب

و برآورده ساختن نيازهاي  ها شركتسرمايه گذاريهاي 

 ندهايفرآي .مشتري به منظور توليد حداكثر سود است

ارتباط مشتري با يك  يكه چگونگ اييو ارتباط يتعامل

 آگراوال .كشد يكالا و يا شركت را به تصوير م ،برند

 آلسمادي و آلناواز ،(2011) مورنو و همکاران ،(2004)
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 يمديريت ارتباط با مشتريان را در سطح ،(2011)

بالاتر و يك برنامه همه جانبه براي ايجاد مزيت پايدار 

ارتباط با  مديريت .اند كرده يت شركت ارزيابو موفقي

يك راه توسعه و اجراي راهکارهاي كارآمد و  ،مشتري

موثرتر مشتري محور است و بر نيازهاي مشتريان 

به  يدستيابهاي  و باعث كاهش هزينه باشديمتمركز م

 ،ارتقا خدمات ،فروشهاي  كاهش هزينه ،مشتري

افزايش  ،پايدار يايجاد مزيت رقابت ،رضايت مشتري

 . شود ميو حفظ مشتريان  گانتعداد مصرف كنند

 يداخل يي علمها پايگاهادبيات تحقيق در  يبررس

كه مطالعات وسيع و همه  دهد مينشان  يو خارج

جانبهاي در حوزه مديريت ارتباط با مشتريان در 

زنجيرهاي انجام شده و هريك از آنها بر  يها فروشگاه

ي گذار صحهمدل تاكيد و از ابعاد اين  ياهميت يک

مفهوم  ،كه ارائه شد ياساس همين مدلهاي بر .كردهاند

 يي پايانها سالدر  ،CEتجربه مشتري و مديريت آن يا 

به عنوان يك شاخه جديد از مديريت  ،2000دهه 

نظر  از .(2010 ،)پالمر ارتباط با مشتريان مطرح شد

تجربه مشتري يك نوع  ،(2007) جنتيله و همکاران

تجربه مشتري  .ل بين مشتري و سازمان استتعام

عبارت است از مجموعه اي تعاملات بين يك مشتري 

 .از سازمان است ييك شركت يا بخش ،و يك محصول

است و سطوح  ياين تجربه به شدت شخص

مشتري  يمعنوي و فيزيک ،يعاطف ،يمختلف(عقلان

 . شوند آن مي گيردر

شامل  تجربه مشتري ،(2007نظر ماير و سواگر) از

مشتري كه در ارتباط مستقيم و  يو درون يتجربه ذهن

تماس مستقيم  .دهد ميغير مستقيم با يك شركت رخ 

در طول خريد و استفاده از خدمات اتفاق ميافتد و 

تماس غيرمستقيم  .شود ميمعمولا توسط مشتري آغاز 

 نمايندگاناغلب شامل برخورد غيرمنتظره با 

  .شود ميركت شهاي  خدمات يا مارك ،محصولات

اساس كسب و كار خود و  ،ها شركتاز  يبرخ

بر خلق تجربه دلپذير براي  يي خود را مبتنها استراتژي

وروهوف  يپيتر س .كردهاند يمشتريان تدوين و طراح

در يك پژوهش مفصل  ،(2009) و كاترين نيك ليمون

جديد از  يبه نوع يمديريتهاي  درباره استراتژي

مانند  يناشاره ميکند كه خرده فروشا ها استراتژي

 در .اند براي خود برگزيده ،استارباكس و راك ويکتوريا

قصد دارند مشتريان تجربه ها  اين استراتژي شركت

در مديريت  آنچه .در خريد خود داشته باشند يخوب

ايجاد احساس مطلوب  ،تجربه به آن پرداخته شده است

شتري در شركت يا برخورد با كالا و در زمان حضور م

فرآيندها  رسديبه نظر م .خدمات يك برند خاص است

به جاي تمركز بر ايستگاههاي تماس مشتري با 

بخش عمده  ،حين و پس از خريد ،در قبل ،شركت

خوشايند در حين خريد  تجربهتوجه به مرحله ايجاد 

  .قرار دارد

ات نظري خلاء در ادامه مسير و با گسترش ادبي اين

به ويژه در دهه  ،در حوزه مديريت ارتباط با مشتريان

با ارائه رويکرد جديدي تحت عنوان سفر  ،2010

ليکن اين رويکرد از  ،شود ميمشتري تا اندازهاي پر 

مديريت ارتباط با مشتريان و  يمدل و چهارچوب اصل

 از .گيرديفاصله م اندازهايتا  يي ارتباطها كانالبهبود 

( از مرحله اي كه مخاطب با 2017)نظر روزنبوم 

تا  شود ميمحصول و يا خدمات يك شركت آشنا 

كه محصول و يا خدمت وي را خريداري ميکند  يزمان

از  يمراحل مختلف ،و همچنين خدمات پس از فروش

ادامه محققين براي  در .سفر مشتري را در بر ميگيرد

از مفهوم نقشه سفر مشتري  ،درك بهتر سفر مشتري

 ،نقشه سفرسفرِ مشتري يايده اساس .ه كردنداستفاد

يك تصوير بصري از دنبالهاي از . نسبتا ساده است

حوادث است كه از طريق آن مشتريان با يك سازمان 

اين نقشه سفر به سه . گيرند ميقرار  يدر فرآيندي تعامل

و  ،حين خدمات ،: قبل از خدماتشود ميتقسيم  هدور

به  ،مشتري و نقشه سفر رويکرد .پس از خدمات

تصوير بزرگتري از مديريت ارتباط با مشتريان اشاره 

از اين ابزار در سراسر  يبه طور وسيعها  كرده و شركت
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دنيا براي بهينه سازي ارتباط و تعامل با مشتريان 

خلاء موجود در اين بخش از  ليکن .نمايند ياستفاده م

عدم توجه ويژه به كانال  ،مفهوم ارتباط با مشتري

به عنوان يك بخش مهم از فرايند ارتباطات  يطارتبا

وسيله اي است كه  يكانال پيام يا كانال ارتباط .است

پيام خود را به طرف مقابل انتقال  ،از طريق آن فرستنده

اهميت كانال پيام تا حدي است كه ممکن  .دهد يم

است انتخاب اشتباه آن باعث خسارات جبران ناپذيري 

  .در سازمان شود

متفاوت و  يبر آن است تا با نگاه ،حاضر پژوهش

به موضوع ارتباط با مشتريان توجه  ،رويکردي جديد

از دانش علوم   با يرويکردي تلفيق ينمايد؛ يعن

 ،يارتباطات و پيوند آن با دانش مديريت و بازارياب

سازي تعامل با مشتريان براي كسب وفاداري  براي بهينه

با ب يفراترک يفيکرد کيرو يريرگبا به کا مشتريان

انجام  يو خارج يمطالعات داخل يابيو ارز يبررس

ارتباط با  يالگو ،يارتباط با مشتر  نهيشده در زم

ارائه  يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن يمشتر

 . دينما

 

 پژوهش يشناس روش

است و از روش  يفيپژوهش حاضر ک کرديرو

استفاده شده  يمنابع علم يابيجهت ارز بيفراترک

 ،فرا مطالعه يها از حوزه يکيبه عنوان  بيفراترک .است

 يفيک يها پژوهش بيترک ينظام مند برا يکرديرو

 يو اصل يفرع يها نهيکشف زم يمختلف در راستا

 ديشده و د ديدانش جد ياست که موجب ارتقا

 نيا .آورد يبه وجود م ياز حوزه مورد بررس يجامع

و  قيدق يروش مستلزم آن است که پژوهشگر بازنگر

 يها افتهيموضوع پژوهش انجام دهد و  رامونيپ يقيعم

 قيطر نيکند و از ا بيمرتبط را ترک يفيک يها پژوهش

به  .را نشان دهد يمورد بررس دهياز پد يجامع شينما

 ييهم افزا تيخاص بياستفاده از فراترک ،گريعبارت د

تر از  که بزرگ دهد ميرا به دست  يا جهيدارد و نت

به طور معمول محدوده  .است آن يها مجموعه بخش

با توجه به عمق  يها و مستندات علم مقاله يبررس

 نياز ا .مورد است ۷۰کمتر از  کرديرو نيمطالعه در ا

 شتريکه مطالعات آن ب يدر علوم ژهيروش به طور و

 يعيسو ينظر ياست و مبان يفيک يها ليبر تحل يمبتن

از آنجا که مطالعات  .کاربرد دارد ،شوند يرا شامل نم

بر نقاط تماس  يمبتن يمرتبط با مفهوم ارتباط با مشتر

هستند و تا زمان انجام  يفيک شتريب يدر سفر مشتر

را در  آنمختلف  دکه ابعا يپژوهش حاضر مدل جامع

به عنوان  بينشده است؛ روش فراترک افتي رديبر گ

 يبيو به دست آوردن ترک ييشناسا يمناسب برا يروش

 يمبتن يارتباط با مشتر يها و ابعاد اصل از مؤلفه جامع

 .به کار گرفته شده است يبر نقاط تماس در سفر مشتر

از  ،پژوهش نيدر ا بياز روش فراترک  يبرا ،رو نياز ا

( 2۰۰۷) 2و باروسو يسندلوسک يروش هفت مرحله ا

 . تمراحل آن ارائه شده اس ۱استفاده شد که در شکل 
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 بيفراترک يفي: مراحل هفت گانه روش ک1 شکل

 (2۰۰۷ ،و باروسو يسندلوسک)
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 پژوهش يها افتهي

ه يه پژوهش بر پايبه چارچوب اول يابيجهت دست

و باروسو  يب سندلوسکيفراترک يروش هفت مرحله ا

آن بر اساس  يک از مراحل اجرائي( هر 2۰۰۷)

 . شود ين ارائه ميشيمطالعات پ

 

 پژوهشهاي  م سواليگام نخست: تنظ

 يها سوال ميمربوط به تنظ بياول فراترک مرحله

ه و ب يعلاقمند در حيطه يستيباشد که با يپژوهش م

 يها سوال .باشد پژوهشگر يقبل قاتيعلاوه دنباله تحق

که در  باشند را داشته ييها يژگيو يستيبا پژوهش

و کامل ارائه  قيبه صورت دقها  يژگيو نيا ۱ جدول

 . اند دهيگرد

 

 آن يپژوهش به همراه پارامترها يها سوال: 1جدول 

 به آنها ييپاسخگو ي پژوهش و نحوه يها سوال پارامترها

کار  يچست

(What) 

 يسؤال اصل

بر نقاط تماس در  يمبتن يارتباط با مشتر يالگو •

 چگونه است؟ بيفراترک کرديبا رو يسفر مشتر

 يفرع يها سؤال

بر نقاط  يمبتن يارتباط با مشتر يابعاد الگو •

 کدامند؟ يتماس در سفر مشتر

بر نقاط  يمبتن يارتباط با مشتر يالگو يها مولفه •

 کدامند؟ يتماس در سفر مشتر

بر  يمبتن يارتباط با مشتر يالگو يها شاخص •

 کدامند؟  يتماس در سفر مشترنقاط 

مورد  جامعه

 (Who) مطالعه

 ،نگرياشپر ،رکتيدا نسيداده همانند سا يها پايگاه

 نيلات يها مقاله يآن برا ريو نظا سکويا ،جيس ،امرالد

مرکز اطلاعات و  رينظ يداخل ياطلاعات يها پايگاهو 

 ،رانيا يمرکز اسناد و کتابخانه مل ،رانيا يمدارک علم

اطلاعات  گاهيپا ،کشور اتياطلاعات نشر گاهيپا

علوم و  يمرکز منطقه ا گاهيپا ،يجهاد دانشگاه يعلم

 نورمگزو  رازيش يفناور

 يبازه زمان

 (When) مطالعه

 يمطالعات داخل يبرا ۱383-۱396 •

 يمطالعات خارج يبرا 2۰۰9-2۰۱9 •

 اي يچگونگ

مطالعه  روش

(How) 

 يبردارادداشت يو  ييشناسا ،آثار يموضوع يبررس

م و يمفاه يدسته بند ،ميل مفاهيتحل ،يدينکات کل

 شده ييشناساهاي  مقوله

 

 يها به پرسش ،بيمرحله فراترک ييدر بخش ابتدا

 يها پاسخ داده شد تا از ابهام نهيزم نيمطرح در ا يکل

تنها  ،بيترت نيبد .شود يريجلوگ نهيزم نيدر ا شتريب

 شتريدر مطالعه گنجانده شوند که در آنها ب ديبا يآثار

 يگذار در ارتباط با مشترريها و ابعاد مهم و تأث به مؤلفه

به آن  اي اختهپرد يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن

 يعنيانتخاب شده  يبازه زمان .اشاره شده باشد

 ۱396تا  ۱383و  يلاديم 2۰۱9تا  2۰۰9 يها سال

از  يانجام پژوهش معرف خوب زمانتا  يديخورش

در است؛ چراکه  نهيزم نيانجام شده در ا يها پژوهش

 يارتباط با مشتر نهيدر زمها  پژوهش ،رياخ يها سال

 افتهيگسترش  يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن

 . است

 يبررس ايبه شکل نظامند  اتيمرحله دوم: مرور ادب

 مند متونم نظا

مطالعات منابع اعم از مند  مو نظا قيشروع دق يبرا

 ييارهايها بر اساس مع ها و پژوهش نامه انيپا ،مقالات

مشخص شده  يبازه زمان ،پژوهشتناسب با هدف  رينظ

 يانتخاب و بررس 2 و محل انجام به شرح جدول

 . دنديگرد

 پژوهش يارهايمع: 2جدول 

 ارهايمع يخروج منابع انتخاب يارهايمع

 تحقيق هدف

هاي  ها و شاخص مولفه ييشناسا

بر نقاط تماس  يمبتن يارتباط با مشتر

 به منظور ارائه الگو يدر سفر مشتر

 انجام ايانتشار  سال
 يمطالعات داخل يبرا ۱383-۱396

 يمطالعات خارج يبرا 2۰۰9-2۰۱9

 داخل و خارج از کشور انجام محل

 

 يبرا طيواجد شراهاي  پژوهش ،مرحله نيدر ا

ورود و  يارهايانتخاب شدند و مع بيود به فراترکور

پژوهشگر  ،رو نياز ا .خروج از مطالعه تعيين شدند

منتشر شده  يها نظام مند خود را بر پژوهش يجستجو

مرتبط را  يها واژهديدر منابع مختلف متمرکز کرد و کل

مختلف  ياطلاعات يها پايگاهپژوهش  نيدر ا .کرد دايپ
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 ۱396تا  ۱383و  يلاديم 2۰۱9تا  2۰۰9 يها سال نيب

 يبرا يمتنوع يها واژه ديکل .شدند يبررس يديخورش

ها در پژوهش مورد استفاده قرار گرفت  مقاله يجستجو

 يها برا دواژهياز کل يو تلاش شد مجموعه متنوع

 رديصورت گ يابيباز نيشتريجستجو انتخاب شوند تا ب

 يدر زبان فارس نکهيبا توجه به ا .(3 جدول)

نقاط تماس در »و  «يارتباط با مشتر» يها دواژهيکل

 نيبه کار رفته است در جستجوها به ا «يسفر مشتر

گوناگون: هاي  گاهيجستجو در پا .توجه شد زينها  واژه

 ريو نظا سکويا ،جيس ،امرالد ،نگرياشپر ،رکتيدا نسيسا

 يداخل ياطلاعات يها پايگاهو  نيلات يها مقاله يآن برا

مرکز اسناد  ،رانيا يمرکز اطلاعات و مدارک علم رينظ

 ،کشور اتياطلاعات نشر گاهيپا ،رانيا يو کتابخانه مل

مرکز  گاهيپا ،يجهاد دانشگاه ياطلاعات علم گاهيپا

نورمگز و صفحه  ،رازيش يعلوم و فناور يمنطقه ا

 .شد تهجستجو در نظر گرف يها برا مجله يبرخ يخانگ

 يبرا .باشند تيفيول با کتلاش شد مدارک در نگاه ا

هاي  و موجود در وبگاه يشيهما يها مقاله ،مثال

جه جستجو و يدر نت .مورد توجه قرار نگرفتند يشخص

افت ياثر  2۱5۱مختلف  ياطلاعاتهاي  گاهيدر پا يبررس

 . شد

 

 جستجو در پژوهش يديکلهاي  واژه: 3جدول 

 يسيانگل معادل يفارس

 Customer relationship mangment يارتباط با مشترت يريمد

 Customer contact points ينقاط تماس مشتر

 Customer travel map سفر مشتري نقشه

 Understand customer journey سفر مشتري درك

 Customer experience تجربه مشتري

 Customer relationship مديريت ارتباط با مشتريهاي  قابليت

 يسيانگل معادل يفارس
management capabilities 

 Customer relationship فرآيند مديريت ارتباط با مشتري
management process 

 Quality of customer experience كيفيت تجربه مشتري

 Intention to buy the consumer قصد خريد مصرف كننده

 Customer trip management مديريت سفر مشتري

 Customer recommendations ي مشتريها توصيه

 Social interactions of sellers فروشندگان يتعاملات اجتماع

سازي بهينه مديريت  پياده

 ارتباط با مشتري

Optimal implementation of 
customer relationship 

management 

 Consumer travel modeling کننده سفر مصرف يساز مدل

 

 ها و متون مناسب مرحله سوم: جستجو و انتخاب مقاله

متون و مقالات بر اساس  يپس از انجام جستجو

از  ياريشدند که بس ييشناسا ياديواژه موارد ز ديکل

لذا  .مناسب نبودند پژوهش يينها ليتحل يبرا آنها

گام اقدام به  نيمرحله در چند نيدر ا پژوهشگر

به منابع  يابيشده تا دست افتهي موارد شيپالاو  شيپالا

 ليو تحل قياستفاده در تحق يمطمئن و متناسب برا

که به آن چارت روند  2 مطابق با شکل .آن نمود يينها

 سهيابتدا منابع را با عنوان مقا ،گردد ينما هم اطلاق م

 يسپس به بررس .ديگردحذف  از آنها يشدند و تعداد

 ياخته شد و با بررسمانده پرد يموارد باق دهيچک

ربط بودند حذف  يکه ب منابع از يهم تعدادها  دهيچک

 دهيشده بر اساس چک هيمنابع تصف يدر گام بعد .شدند

 يبررس نيو در ا دنديگرد يبررس به صورت متن کامل

منابع  .از منابع از لحاظ محتوا حذف شدند يهم تعداد

بودند که در  يمحتوا منابع يبررس مانده پس از يباق

 . مورد استفاده قرار گرفتند يينها ليو تحل قيتحق
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               �        = 2151

                                = 1468

                       = 683

                                = 429

                         = 254

                                = 199

                 �  = 55
 

 ليتحل يانتخاب اثار مناسب برا ي: چارت روند نما برا2 شکل

 

اثر  2۱5۱دهد که از  يچارت روند نما نشان م

اثر از نظر  429 ،اثر از نظر عنوان ۱468 ،افت شدهي

اثر از نظر متن با هدف و سوالات  ۱99ده و يچک

ن اثار کنار ين اينداشتند؛ بنابرا يق حاضر همخوانيتحق

ارتباط با نه ياثر که در زم 55گذاشته شدند و تنها 

بودند و  يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن يمشتر

هم از نظر عنوان و هم از نظر محتوا با هدف و 

ل به يتحل يبرا ،بودند سوالات پژوهش حاضر همراستا

 يمبتن يارتباط با مشتر يب و ارائه الگويروش فراترک

 . انتخاب شدند يبر نقاط تماس در سفر مشتر

 مرحله چهارم: استخراج اطلاعات از متون و مقالات

 ييمنابع نها قيدق يمرحله با مطالعه و بررس نيدر ا

 يها افتهيپژوهش  يها شده و مطابق با اهداف و سوال

و  ها شامل مولفهمرتبط از هر کدام از منابع 

بر نقاط تماس در  يمبتن يارتباط با مشتر يها شاخص

قابل مشاهده  4در جدول شد که  استخراج يسفر مشتر

 . باشد يم

 

 يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن يارتباط با مشتراثرگذار بر  يها شاخصهاي  : مولفه4جدول 

 منبع شاخص مولفه بعد مفهوم

ط 
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خر
ز 

ل ا
 قب

مل
عوا

 دي

 يمشتر هيتوص
 پول و پوش کيتکناستفاده از  •

 يمشترخاص  شنهاداتيپارائه  •

 (1383) پور ...ياسان ا

 (2009) وروهوف و ليمون

 (2015) آلياژي

 (2017) نگوين

 (2018) ليانگ

 (2۰۱8) کوال

 (2016) مون هيکينگ

 (2۰۱9) لايکام

 (2018) اوژان
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 منبع شاخص مولفه بعد مفهوم

 تيمزجاد يا

 يرقابت

 سازمان يريانعطاف پذ •

 فيبا تخف تيميق •

 (1396موسوي )

 (1396) يو داناي يافراسياب

 (1394) يپور و بازآي يول

 (1394) يو حسين معمار

 برند ريتصو
 يمشتر ذهن در نفوذ •

 ارزش برند •

 (2016) استديليس

 (2016) ليمون

 (1396موسوي )

 (2018) ليانگ

هاي  ياستراتژ

 يجذب مشتر

 ديخر يبرا يکردن مشتر بيترغ •

 کننده قيو تشو يرسان اطلاع يابزارهااستفاده از  •

ارزش در خصوص  يدر مشتر يجاد آگاهيا •

 ديافزوده خر

 (2۰۱8) کوال

 (2016) مون هيکينگ

 (2۰۱9) لايکام

 (2018) اوژان

هاي  ياستراتژ

 يابيبازار

 نگيمارکت نيآنلا ابزاراستفاده از  •

 نگيمارکت کانسپتاستفاده از  •

 نگيارکتم راليوااستفاده از  •

و تجعمات  نارهايسم ،ها شيرکت در هماش •

 به عنوان اسپانسر يگروه

 (2۰۱6) هالوورسود

 (2۰۱6) نيکاتر

 (2۰۱۷) سيمور

 (2017) كومارروي

 يمحور يمشتر

 خدمات يابيارز •

 يمشتر يها و خواسته ازهاين ييشناسا •

 ياز مشتر مراقب کردن •

 يبه مشتر دادن تياهم •

 (2016) آندرل اوا

 (1396محمودي )

 (2015) تا كام فونگ

 (1394) و فرجو يفتح

 سازي بهينه

ي ها كانال

 ارتباطي

در  يرسان اطلاع ويداشتن کانال اکت •

 يو خارج يداخلهاي  رسان اميپ

شده با  يساز يشخص يارتباط يها جاد کاناليا •

 ان خاصيمشتر

 (1395) پور و اكبريان يشعبان

 (2014) هوا هان

 اطلاعات يفناور

 ايمد سوشالاستفاده از  •

نو در حوزه  يها يتکنولوژ بابرند  يمعرف •

 ارتباطات

 کاربرپسند تيسا داشتن صفحه وب •

 (2015) بارنز يس

 (1395شيروان و بسطام ) يريحان

 (2017) روزنبوم

 (1395) يو احمد خان يرستم

 (1396) ينژاد و كرباس جوادي

 غاتيتبل

 دهان به دهان غاتيتبل •

 شرکت يرسم تيسا در وب اتغيتبل •

 ياجتماع يها شبکهغات در يتبل •

 ييويرادو  يونيزيتلو غاتيتبل •

 يلبورديب غاتيتبل •

 (2017) پوليش

 (2013) سليمان

 (2017) پاندي

 ح
مل

عوا
ي

خر
ن 

 دي

 فروش ونياتوماس

صف  نکهيا جاديعدم ا يسرعت عمل برا •

 يطولان

 حساب هيتسوزمان  درحق انتخاب ارائه  •

 (2017) بوتمانته

 (2018) بارويتز و ماس

 ييگو خوشامد
 يدر هنگام ورود مشتر ژهيو ييرايپذ •

 نگيپارک يمتصد يينحوه خوش آمدگو •

 (2010) كومار

 (2017) و پولينا بارانوا
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 منبع شاخص مولفه بعد مفهوم

آمدگو در داخل  نحوه برخورد فرد خوش •

 فروشگاه

 (2016) ريتا بيسکاي

 يه انسانيسرما

 نحوه برخورد کارکنان خدمات •

 جذاب افراد ظاهر •

 فروشنده بهداشت دهان و دندان •

 فروشنده خوب دهان يبو •

 نوع لباس و پوشش کارکنان •

کنار  يکالاها يصندوقداران برا پرزنت •

 صندوق

 رمجموعهيمد ايو  زريسوپروانحو برخورد  •

 يبا مشتر دار مناسب صندوقبرخورد  •

 (2015) گارسيا و اوويد

 (2016) آندرلا و همکاران

 (2015) يآنداجان

 (2017) پاندي

 (2017) بوتمانته

 (2018) بارويتز و ماس

 (2010) كومار

 (2017) و پولينا بارانوا

 (2016) ريتا بيسکاي

 يکيزيف عوامل

 وو ب حهيار •

 يقيو موس نور •

 کالا يسبدها يزيتم •

 يلذت بصرجاد يا •

 فروشگاه هينور و تهو تيوضع •

 (1396) يو داناي يافراسياب

 (1394) يپور و بازآي يول

 (1394) يمعمار و حسين

 (2016) استديليس

 (2016) ليمون

 عوامل

 يرساختاريز

 ييغرفه آرا •

کودکان  ينگهدار يبرا تريس يبياستقرار ب •

 ديهنگام خرها  خانواده

 منطقه فروشگاه ايمحل و  •

 (1396موسوي )

 (2018) ليانگ

 (2۰۱8) کوال

 (2016) مون هيکينگ

 (2۰۱9) لايکام

 يانتظار عوامل

 کالاها شيطول نما شيافزا •

 کالا و خدمات يها فيو تخف متيق •

 بودن اقلام کامل •

 (2016) آندرل اوا

 (1396محمودي )

 (2015) تا كام فونگ

 يادراک عوامل

 کالا درب منزل ليتحو •

 يبه مشتراحترام کامل  •

 خاص يها يبند بسته •

 يطبق استانداردها يمشتر ديخر ريمس يطراح •

 يمسابقه اسب دوانهاي  نيزم

 (2015) بارنز يس

 (1395شيروان و بسطام ) يريحان

 (2017) روزنبوم

 (1395) يو احمد خان يرستم

تجربه مثبت  جاديا

 يدر ذهن مشتر

 يمشتر يتجربه خوب برا جاديا •

 متعدد يها يکش قرعه يبرگزار •

 سهيدر ک حيکالاها به شکل صح دمانيچ •

 يمشتر

 (2017) پاندي

 (2017) بوتمانته

 (2018) بارويتز و ماس

 (2010) كومار

 درک شده ارزش

 يبه مشتر يگذار ارزش •

 يبه مشتر احترام •

 ياز مشتريبه ن ييپاسخگو •

از خدمات گفته شده و ارائه  يمشتر يابيارز •

 شده

 (2017) و پولينا بارانوا

 (2016) ريتا بيسکاي

 (2015) گارسيا و اوويد

 (2016) آندرلا و همکاران

 (2015) يآنداجان

ل 
وام

ع

ز 
د ا

بع  ديخر

 يها استراتژي

 يارتباط با مشتر

 يسازمان و مشتر نيب هيدو سو يها ارتباط •

 يواحد ارتباط با مشتر داشتن •

 (1396) يو داناي يافراسياب

 (1394) يپور و بازآي يول
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 منبع شاخص مولفه بعد مفهوم

 و فروشنده يمشتر نيتعامل ب جاديا •

 يرابطه مستمر با مشتر جاديا •

 (1394) يمعمار و حسين

 (2016) استديليس

و  يمراقبت عوامل

 يبانيپشت

 کالا تا مدت نامحدود يو مرجوع يگارانت رشيپذ •

 ديخر نيتضم •

 متيق نيتضم •

 انيباشگاه مشتر وجود •

 مختلف يها مناسبت يبرا امکيپ ارسال •

 ديبعد از خر تشکر •

 انيبه مشتر يجلد کارت اعتبار ارائه •

و حمل تا  سهيدر ک يمشتر ديخر ليوسا گذاشتن •

 نيدرب ماش

 اميدر ا يارتباط دائم با مشتر يبرقرار حفظ •

به  کيتبر امي)مانند پ يمختلف شخص يها مناسبت

هاي  امي)ا ي( و عموم. . . . مناسبت سالگرد تولد و

 (يو مذهب يمل

 گل ارسال •

 کيتبر ،تولد کيتبر ،يمناسبت کيتبر اميپ ارسال •

 . . .سالروز ازدواج و

 (2۰۱6) نيکاتر

 (2۰۱۷) سيمور

 (2017) كومارروي

 (2016) آندرل اوا

 (1396محمودي )

 (2015) تا كام فونگ

 (1394) و فرجو يفتح

 (1395) پور و اكبريان يشعبان

 تيرضاجاد يا

 يمشتر

 آرامش خاطر جاديا •

 پس از فروش خدمات •

 (2015) بارنز يس

 (1395شيروان و بسطام ) يريحان

 (2017) روزنبوم

مثبت در  تجربه

از  يمشتر

 خدمات افتيدر

 جذاب يا تجربه جاديا •

 (1395) يو احمد خان يرستم

 (1396) ينژاد و كرباس جوادي

 (2017) پوليش

 (2013) سليمان

 (2017) پاندي

 (2017) بوتمانته

 ييپاسخگو

 شنهاداتيانتقادات و پ ،ها به خواسته يدگيرس •

 يمشتر

خدمات  CRMمثل  يياز ابزارها استفاده •

 انيمشتر

 (2010) كومار

 (2017) و پولينا بارانوا

 يمشتر يوفادار

مجدد  ديخر يکننده برا قيتشو يها اميپ دادن •

 مکتسبه يازهايو استفاده از امت

 مطلق يوفادار جاديا •

 يمشتر يبرا يبهداشت روان جاديا •

 (2017) كومارروي

 (2016) آندرل اوا

 (1396محمودي )

 (2015) تا كام فونگ

 (1394) و فرجو يفتح

 (1395) پور و اكبريان يشعبان

 (2014) هوا هان

 (2015) بارنز يس
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 يفيکهاي  افتهي قيو تلف ليو تحل هيرحله پنجم: تجزم

در مرکز قرار داده شده  يمفهوم اصلمرحله  نيا در

قبل از از:  عبارتند ابعاد نيا .آن مرتبط شدند ابعاد بهو 

ادامه در  ابعاد نيا .ديد و بعد از خرين خريح ،ديخر

  .اند دهيارائه گرد کيبه تفک

 يها جنبه هيشامل کل ديمرحله اول خر :ديخراز  قبل •

قبل  طيو مح يدسته بند ،يبا نام تجار يتعامل مشتر

بعد قبل از  ،مطالعه نيدر ا .است دياز معامله خر

 تيمز جاديا ،يمشتر هيتوصهاي  شامل مولفه ديخر

 ،يجذب مشتر يها استراتژي ،برند ريتصو ،يرقابت

سازي  بهينه ،يمحور يمشتر ،يابيبازارهاي  ياستراتژ

 يم غاتياطلاعات و تبل يفناور ،ي ارتباطيها كانال

 . باشد

با  يتمام تعامل مشتر ،ديرخمرحله دوم  :ديخرن يح •

 داديو رو ديخر نيآن را در ح طيو مح ينام تجار

د شامل ين خريبعد ح ،ن مطالعهيدر ا .کند يصرف م

 هيسرما ،ييگو خوشامد ،فروش ونياتوماسهاي  مولفه

 عوامل ،يرساختاريز عوامل ،يکيزيف عوامل ،يانسان

تجربه مثبت در ذهن  جاديا ،يادراک عوامل ،يانتظار

 . شود يم درک شده ارزشو  يمشتر

با نام  يمرحله سوم شامل تعامل مشتر :ديازخر بعد •

در  .است يواقع ديبه دنبال خر ،آن طيو مح يتجار

هاي  د شامل مولفهيبعد پس از خر ،ن مطالعهيا

و  يمراقبت عوامل ،يارتباط با مشتر يها استراتژي

مثبت در  تجربه ،يمشتر تيرضا جاديا ،يبانيپشت

 يوفادارو  ييپاسخگو ،خدمات افتياز در يمشتر

 . باشد يم يمشتر

 تيفيک يابيکنترل و ارزمرحله ششم: 

و  جينتا نکهيا يعني يدرون ييسنجش روا يبرا

ن يدر ا ر؟يخ اياهداف پژوهش بوده  يدر راستاها  افتهي

در  ژهيبه و ،ننديب يدو نفر متخ کار را م ايک يحالت 

 .گردد انجامها  و تمها  و مقوله يمحور يکدگذار طهيح

هم که اعلام  يبه صورت شفاه نيمورد متخ نيدر ا

ن يدر ا .کند يمت يکفا ندينما ديينظر و کار را تا

 انيدر جر يبه طور اجمال ديدو نفر از اسات زين قيتحق

 را قيبا اهداف تحق جيقرار گرفتند و مطابقت نتا قيتحق

سنجش  يبرا ،گريد ياز سو .قرار دادند دييتا مورد

توان از  يشده م يطراح ييچهارچوب نها ييايپا

 يرا نشان م زان توافقيکاپا استفاده نمود که م بيضر

همه موارد مورد  ايکل کار و  ايمورد هم  نيدر ا .دهد

ارزش )بله  دو به صورت ستيچک ل کيدر قالب  ازين

در  ييو صرفه جو يي/ خير( به جهت سهولت پاسخگو

پس از اخذ  .رديگ يدو نفر متخ قرار م اريزمان در اخت

توافق کاپا  بيضر زانيم ريفرمول ز قينظرات از طر

اگر  .باشد يم +۱تا  ۱نيب يگردد که عدد يمحاسبه م

باشد نشان دهنده  کينزد+ ۱محاسبه شده به  زانيم

 عدم باشد نشان دهنده کينزد -1اگر به  ،بالا ييايپا

باشد نشان دهنده فقدان  کيتوافق و اگر به صفر نزد

. 0 + تا6. 0ن يب يکاپا بيضر زانيم .باشد يم ييايپا

حاضر  قيدر تحق .دهد يمناسب را نشان م يياي+ پا8

قرار  ديدو نفر از اسات ارياهم موارد نه کل کار در اخت

کاپا بر اساس  بيضر شانياساس نظرات ا بر گرفت و

 . ديمحاسبه گرد 89. 0زان يبه م ريفرمول ز

(۱) 
0

0

1 P

PP E

−
−

=κ
 

 ييو چهارچوب نهاها  افتهيمرحله هفتم: ارائه 

حاصل هاي  افتهي ،بيمرحله از روش فراترک نيا در

 .شود ياز مراحل قبل با توجه به سوال پژوهش ارائه م

توان  يبدست آمده م جيمرحله با توجه به نتا نيدر ا

ا يارائه کرد و  يچارچوب ،نمود يطراح ييالگو ايمدل 

 تيبنا به خلاق ايارائه داد و  يرا در قالب جدول جينتا

البته همه  .ارائه گردند گريخلاقانه دمحقق به اشکال 

و  ييقابل استناد هستند که روا يدر صورت ن موارديا

و  ييروا دييپس از تا .گردد دييشده و تا دهيسنج ييايپا

اساس  بر .ارائه شد ريدر به شرح ز جينتا تحقيق ييايپا

بر  يمبتن يارتباط با مشترشکل موجود در هاي  افتهي

عوامل قبل بعد  3در قالب  ينقاط تماس در سفر مشتر

 د ارائهيد و عوامل بعد از خرين خريعوامل ح ،دياز خر

 . است دهيگرد
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 بيفراترک يفيک کرديبا رو يبر نقاط تماس در سفر مشتر يمبتن يارتباط با مشتر يالگو: 3 شکل

 

 يريجه گيبحث و نت

در مرکز قرار داده شده  يمفهوم اصلمرحله  نيا در

قبل از از:  ابعاد عبارتند نيا .آن مرتبط شدند ابعاد بهو 

ادامه در  ابعاد نيا .ديد و بعد از خرين خريح ،ديخر

در  تواند يم يتجربه مشتر .اند دهيارائه گرد کيبه تفک

ن يح ،دياز خر شيشود: پ يساز مفهوم يسه مرحله کل

در  يفعل ياز کارها ياريبس .ديو پس از خر ديخر

 يرا بررس يکل سفر مشتر ،يشترتجربه م نهيزم

 نيا شود ميسه مرحله باعث  نيا ،وجود نيبا ا .کنند يم

  .شود تيريمد يکم نديفرآ

تعامل  يها جنبه هيشامل کل ديمرحله اول خر

قبل از  طيو مح يدسته بند ،يبا نام تجار يمشتر

 يابيصورت گرفته بازار قاتيتحق .است ديمعامله خر

به  ازيمانند ن ييرا به عنوان رفتارها ديخر ،يسنت

 .جستجو و توجه مورد استفاده قرار داده است ،شناخت

تواند شامل  يمرحله م نيا ،يراز اگرچه از نظر تئو

اما از نظر  ،باشد ديقبل از خر يمشتر يتجربه حس

 ياز ابتدا يمرحله شامل تجربه مشتر نيا ،يعمل

 تيبه منظور برآوردن رضا زهيانگ ،هدف ،ازيشناخت ن

بعد  ،مطالعه نيدر ا .است ديخر زهيانگو  هدف ،ازيآن ن

 جاديا ،يمشتر هيتوصهاي  شامل مولفه ديقبل از خر

جذب  يها استراتژي ،برند ريتصو ،يرقابت تيمز

 ،يمحور يمشتر ،يابيبازارهاي  ياستراتژ ،يمشتر

اطلاعات و  يفناور ،ي ارتباطيها كانالسازي  بهينه

 . باشد يم غاتيتبل

 يبا نام تجار يتمام تعامل مشتر ،ديرخمرحله دوم 

 .کند يصرف م داديو رو ديخر نيآن را در ح طيو مح

نظم و پرداخت  ،مانند انتخاب ييمرحله با رفتارها نيا

مرحله به طور معمول  نياگرچه ا .شود ميمشخص 

اما در  ،سه مرحله است نيزمان در ب نيرت فشرده

توجه قابل  يابيبازار تهصورت گرف قاتيتحق

که به نحوه  را به خود جلب کرده است يا ملاحظه

و  طيو مح يابيبازار بي)مثلًا ترک يابيبازارهاي  تيفعال

 طيمح يها رنخس .پرداخته است يده سيخدمات سرو

 قاتيتحقدر  .گذارد يم ريتأث ديخر ميبر تصم يخدمات

 ديتأک ،کننده مصرف يديتول محصولاتو  يفروش خرده

با وجود نقاط تماس  .شده است ديبر تجربه خر ياديز

 يميمفاه ،از آن ياطلاعات ناش يشمار و باراضاف يب

 تيو رضا ديخر نانياطم ،انتخاب يمانند بار اضاف

 نهايا .ممكن است در نظر گرفته شود زين ،ديخر ميتصم

 ،را وادار به متوقف كردن جستجو انيممکن است مشتر

كه به طور  ،ديانداختن خر قيبه تعو ايكامل  ديخر
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 ،مجموعه نشان داده شده است قاتيگسترده در تحق

به داخل  ،سفر ديمربوط به مرحله خر قاتيتحق .بکند

ن يدر ا .است افتهيگسترش  زين تاليجيدهاي  طيمح

 ونياتوماسهاي  د شامل مولفهين خريبعد ح ،مطالعه

 ،يکيزيف عوامل ،يانسان هيسرما ،ييگو خوشامد ،فروش

 ،يادراک عوامل ،يانتظار عوامل ،يرساختاريز عوامل

 درک شده ارزشو  يتجربه مثبت در ذهن مشتر جاديا

 . شود يم

و  يبا نام تجار يمرحله سوم شامل تعامل مشتر

مرحله  نيا .است يواقع ديبه دنبال خر ،آن طيمح

تعامل پس از  ،مانند استفاده و مصرف ييشامل رفتارها

مشابه مرحله  .شود يو درخواست خدمات م ديخر

تواند به طور  يم ،يمرحله از نظر تئور نيا ،ديخر شيپ

 .شود ديتمد يعمر مشتر انيتا پا ديموقت از زمان خر

 ياز تجربه مشتر ييها مرحله جنبه نيا ،ياز نظر عمل

که در واقع به  رديگ يرا در بر م يمشتر ديپس از خر

محصول / خدمات مربوط  ايبه خود مارک  ينوع

نقطه  کيمرحله به  نيخود محصول در ا .شود مي

در مورد مرحله  قاتيتحق .شود مي ليتماس مهم تبد

 يريگ ميخدمات و تصم يابيباز ،تجربه مصرف برسوم 

 ايمجدد  ديخر ،در مورد بازگشت محصولات

 ديخر ريغ يارهارفت ريسا نيتنوع و همچن يجستجو

 ،يشدن مشتر رياشکال درگ ريو سا يمانند کلمه دهان

 نديفرآ نيا يتيريمد رياخ قاتيتحق .متمرکز شده است

از  يرا به عنوان بخش يلقه وفادارحتا  شود ميرا شامل 

 شنهاديپ ،رديدر نظر بگ يمشتر يريگ ميتصم يسفر کل

ممکن است  ،ديکه در مرحله پس از خر دهد مي

منجر شود  يمشتر يبه وفادار ايشود که  جاديا يمحرک

با پردازش  اي( شتريمجدد و تعامل ب ديخر قي)از طر

 يو بررس ديخر شيدر مرحله پ يدوباره مشتر

با  .شود ديشروع خر کي بهمنجر  ،ديجد يها نهيگز

چه  نيا ،يمشتر ديخر نهيدر زم دگاهيد نيتوجه به ا

انجام دهند؟  ديباها  کند که بنگاه يم شنهاديرا پ يزيچ

 يها دگاهيدرک د يدر جستجو ديبا ها بنگاه ،اولا

در هر  ياصل يها جنبه ،دياز سفر خر يشرکت و مشتر

به  عشرو ديبا ها شرکت ،دوما .مرحله را مشخص کنند

نقاط تماس کنند که در طول  ايعناصر خاص  ييشناسا

تلاش كنند نقاط  ديبا ها بنگاه ،سوما .دهند يسفر رخ م

 ايبه ادامه  انيشوند مشتر يرا كه باعث م يمشخص

 ،ن مطالعهيدر ا .كنند ييشناسا ،قطع سفر خود بپردازند

ارتباط  يها استراتژيهاي  د شامل مولفهيبعد پس از خر

 تيرضا جاديا ،يبانيو پشت يمراقبت عوامل ،يبا مشتر

 ،خدمات افتياز در يمثبت در مشتر تجربه ،يمشتر

 . باشد يم يمشتر يوفادارو  ييپاسخگو

همراه با  ،خود ديبا تمام فوا يفيپژوهش ک

 نياز ا .و اعتبار است يريپذ مياز جمله تعم ييها ضعف

لازم  ،پژوهش نيا ميتعم تيقابل شيدر جهت افزا ،رو

پرخطر  عيصنا گرياست محققان مدل فوق را در د

 کردياز رو توان يم نيهمچن .قرار دهند يابيمورد ارز

اعتبار مدل و  يابيارز يابر افتهيمعادلات ساختار يکم

 .مدل بهره جست يها افتهي يريپذ ميتوسعه تعم

 ياجرا يها محققان به چالش شود مي هيتوص نيهمچن

 . بپردازند يشنهاديچارچوب پ يساز ادهيو پ

 

 و مآخذ منابع

 ،آمار و کاربرد آن در مديريت .(۱383) عادل آذر

       چاپ سوم ،تهران ،انتشارات سمت

 ،بازار کياستراتژ تيريمد .( ۱396د )يويد ،آکر

 يعل و يصفرزاده و مهدي خادم نيحس ن:يمترجم

 دوم چاپ ،ايپو اميپ انتشارات ،تهران ياکبر فرهنگ

 .(۱383الهه ) يحجاز ،زهره سرمد ،عباس بازرگان

  .تهران: آگاه .تحقيق در علوم رفتاريهاي  روش

 سعيده و ميراب ،كريمي و جهانيار ،صوفي بامداد

در  CRMعملکرد  يابيارز .(۱389). پيمان ،آستانه

 .متوازن ياز يبر کارت امت يران خودرو مبتنيشرکت ا

 ،6۱ شماره ،تحول و بهبود مديريت مطالعات فصلنامه

۱6۷-۱9۱ 
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 قيچگونه تحق ،(۱953) لورن و همکاران ،بلکستر

 .ابوالفضل ،يفراهان .يسيع ،زاده ميترجمه ابراه م؟يکن

  .نور اميدانشگاه پ .محمد رضا ،يسرمد

در  قيتحقهاي  روش ،(۱384)ل ياسماع ،ابانگرديب

تهران: انتشارات پخش  .يتيو علوم ترب يروانشناس

  .داريکتاب د

 ،و مهربان يمصطف ،قرد يزدانيمحمد جعفر و  ،تارخ 

انتشارت  .يت ارتباط با مشتريريمد. (۱39۷). نيحس

 جاپ اول ،ريدانشکاه خواجه نص

 در تحقيق روش بر اي مقدمه .(۱382)م ينيا مر حافظ 

 هشتم چاپ ،تهران ،سمت انتشارات ،انساني علوم

 سيدرضا و ،و سيدجوادين طهمورث ،پور حسنقلي

 ارزيابي مدل .(۱39۱). امير ،خانلري احمددو ،روستا

 تجاريهاي  بانك در مشتري با ارتباط مديريت فرايند

 ،اطلاعات فناوري ماهنامه مديريت .كشور خصوصي

 10 شماره ،4 دوره

بر  يکرديبا رو قيروش تحق ،(۱3۷9) غلامرضا ،يخاک

 .کشور يعلم قاتيتهران: مرکز تحق ،يسينامه نو انيپا

 ،(۱38۱)درضا يحم يشيقر ،عباس يديخورش

) از  يلينامه تحص انيرساله و پا نيتدو يراهنما

 . سطرونيتهران: نشر  ،تا عمل( هينظر

 براي مدلي .(۱392). رضا ،نرگس و رادفر ،ملك رضائي

عملكرد  بهبود در دانش مديريت عوامل دهي اولويت

. سپه( بانك :موردي مطالعه( مشتري با ارتباط مديريت

 شماره ،پنجم سال ،اطلاعات يت فناوريريماهنامه مد

3 

روشهاي تحقيق در علوم  (۱382) بهروز ساروخاني

پژوهشگاه علوم انساني و مطالعات  ،اجتماعي

 چاپ هشتم ،تهران ،اقتصادي

تحقيق در علوم هاي  روش (۱3۷8) زهره ،سرمد

 چاپ دوم ،تهران ،انتشارات آگاه ،رفتاري

 ،يدريرضا و حيعل ،يمسعود و موسود يس ،يديس

مؤثر بر  يديعوامل کل يابيارز. (۱388). شهاب

مناسب و  يو ارائه الگو يت ارتباط با مشتريريمد

: در صنعت ي)مطالعه مورديريد اندازه گيجد

 ،يت آموزشيريقات مديفصلنامه تحق .ک(يالکترون

 ۱۱2-۷9 ،شماره دوم

 ،يمحسن و ملاشاه ،يرضا و چهکنديعل ،يشهرک

ت ارتباط با يريستم مديس يبررس .(۱389). رضايعل

ن ين کنفرانس بيدوم .رانيا يدر نظام بانک يمشتر

 ۱3-۱ ،تهران .يخدمات بانک يابيبازار يالملل

. احمد ،طلوع و طيبي الله حبيب ،كلانتري طاهرپور

 با (CRM) مشتري با ارتباط مديريت رابطه .(۱389)

شماره  .بازرگاني مديريت مجله چشم انداز .عملكرد

۱، ۱۰9-۱22 

 .(۱39۱). محمد ،نگين و بلوريان تهراني ،طزري

بررسي عوامل کليدي موفقيت در مديريت ارتباط با 

يمه )مطالعه موردي: بيمه بهاي  مشتري در شرکت

 . 9۷-8۱ ،۷ شماره مديريت بازاريابي .سامان(

مدل  .(۱389). محمد ،يمحمد رضا و ترکمن ،يعباس

 .(CRM) يت ارتباط با مشتريريمد ياجرا ينظر

 ،(4۱)8 -دوره جديد  ،بازرگانيهاي  ماهنامه بررسي

۱9-34 

و  قيروش تحق تيدرباره اهم( ۱385) غلامرضا ييفدا

پژوهشگاه  ،تهران ،يعلوم انسان يکنگره مل ،کاربرد آن

 . يو مطالعات فرهنگ يعلوم انسان

 حميد ،اردستاني و عامل . .ا لطف ،دهكردي فروزنده

 مديريت كاربرد تأثير .(۱39۰). هادي ،و يزدانيان رضا

 بانك مشتريان در رضايت بر مشتري با ارتباط

 22-۱ ،رانيا يابيبانک مقالات بازار .اصفهان صادرات

فلسفي و  يها    فراروش)بنيان .(۱39۰احمد ) ،محمدپور

عملي روش تحقيق ترکيبي در علوم اجتماعي و 

 . شناسان تهران: جامعه .رفتاري(

 ،فر و طالعي نسب حاتمي حيدر و سيد ،ميرفخرالديني

 مديريت وضعيت تبيين .(۱388). رضا حسن سيد

 نشريه .(e-CRMالكترونيك)  مشتري با ارتباط

 ،دوم شماره ،اول سال ،بازرگاني مديريتهاي  كاوش

55-88 
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