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Abstract  
Having a comprehensive model of communication management with academic publishing clients is a big step in the 
direction of expanding the study culture among students and professors. The current research was also conducted with 
the aim of modeling the antecedents and consequences of customer relationship management in the academic 
publishing industry with an interpretive approach. This research is based on interpretive paradigm and was done with 
an inductive approach. The current research is applied-developmental from the point of view of the goal, and from the 
point of view of the method of data collection, it was done with cross-sectional survey method. The community of 
participants includes the managers of academic Jihad publications and university professors. Sampling was done by 
targeted method and theoretical saturation was obtained with 16 interviews. The data collection tool is a semi-
structured interview and a structural-interpretive modeling questionnaire. To analyze the collected data, the method 
of qualitative analysis of the theme, structural-interpretive modeling and Swara method were used. The research 
findings showed that the management factors of academic publishing, the infrastructure of academic publishing and 
the expansion of communication between customers, authors and publishers affect advertising and marketing. 
Advertising and marketing also affects the personalization of services and customer orientation in the publishing 
industry and leads to the management of relationships with customers. Customer relationship management also affects 
customer loyalty, customer satisfaction, and customer participation, and ultimately attracts and keeps customers of the 
academic publishing industry. 
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 چکیده
گستتیرف فر نم ملاه د در میان گام  بلند در راستتیای  مدیریت ارتباط با مشتتیریان رشتتر دارشتت ا   فراگیربرخورداری از یک مدل 
  در صن ت رشر دارش ا  انیارتباط با مشیر تیریمد یامد ای  پ ند ایشایپ یسازمدل ین پژ  ش با  دفا .است دارشتوویان   اساتید

-بردیکار، نظر  دفماز  حاضرپژ  ش    با ر یکردی اسیقرای  اروام شد.است  مبین  بر پارادایم تفسیرگرایارد پژ  شاین  .اروام شتد
مدیران شتتام  کنندگان مشتتارکتجام د  .صتتورپ پریرفتمقل    پیمایششتتیوه  با ا گردآ ری داده ر فای استتت   از منظر توستت د

ابزار مصاحبد اشباع رظری حاص  شد.  16گیری با ر ف  دفمند اروام   با رمورد .است دارش ا    استاتید  اریشتاراپ جااد دارشت ا  
 ای گردآ ری  تحلی  دادهبرای توزید .است ریتفسی-سازی ساخیاریمدل پرستشتنامد  ستاخیاریافید ریمدمصتاحبد  ، اگردآ ری داده
عوام    ای پژ  ش  رشان دادیافید. اسیفاده شد ستوارار ف  تفستیری  -ستازی ستاخیاری، مدلمضتمونکیف  تحلی  شتده از ر ف 

  ابیبازار اپ  غبر تبلی گسیرف ارتباطاپ بین مشیریان، رویسندگان   راشران    رشر دارش ا  ی ارساختیز   رشتر دارش ا  ،ییریمد
ارتباط با  تیریبد مد گرارد  ی  در صن ت رشر تاثیر م گرایخدماپ   مشیر یساز بر شتصصت ریز  ابی  بازار غاپی. تبلگراررد م ریتاث

 رارده   درتاثیر گ انیشیر  مشارکت م انیشیرم تیرضا ان،یشیرمی  فاداربر  مدیریت ارتباط با مشیری ریز. شتودم منیا   انیمشتیر
 .شودم  صن ت رشر دارش ا   انیمشیر ر اداشتبد جرب    راایت موجب
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 مقدمه -1

 ای توستتت د  تای مام فر ن   کد در بررامداز جملتد بصش

. این صن ت از استتتکشتور ریز جای ا    یژه دارد، اا    رشتتر 

رستار ، ارتقای ستلف فر نم عموم ، صیارت ای اه اطلاعمنظر ج

زای ، جرب سترماید   پاس  بد ریاز ا   تقاضای فر ن  ، اشتیغال

خوارندگان کیاب، در تمام  کشتتتور ای دریا مورد توجد  یژه  م 

صن ت  نیترمام هت    م در میان توده مردم است. ددر ستلف 

 ای تیف اه کد رکود آن بر   ر کشتتور استتتع صتتن ی  فر ن 

) رتمن    گراردم  ری  ملاه اپ تأث  پژ  شتت    حی  نشتتیآفر

برای ادامتد ف تاهیتت   حیاپ این صتتتن ت باید  (.2224، 5 اگنر

ی  امصاطبان   مشتیریان آن بد درستی  شناسای  شورد   کیاب

(. 1421 ،   مکاران   مرا مناستتب در اخییارشتتان  رار گیرد )

 ای توس د فر ن   در جاان است دترین موهفصن ت از ماماین 

 .  رار گرفین کشور درباشدم اما این صن ت در این بسیار راتوان 

میلیارد  222تا  152رتبد اریاای  در منلقد، گردف ماه  ساها  5

 1352 ا بیش از تومتار  در حتاهیکتد ارزف پشتتتت جلتد کیاب

ران بازار اا  خا رمیارد بد ای %4میلیارد تومان استت   اخیصا  

رشتتتان از  ضتتت یت بد این صتتتن ت در کشتتتور دارد )بر مند   

 (.  1422،   لاریم فیشر

محور یک  از ابزار ای توارمند در راستیای را برد ای مشیری

 کار ا کد رقش مام  در جرب   ر اداشتت مشیریان ایفا کستب

، مدیریت ارتباط با مشتتیریان استتت. در  ا   با شتتناخت   کندم 

ان، ارائد خدمت شتتصصتت    بر راری ارتباط بندی مشتتیریطبقد

بلندمدپ   د ستوید، میزان حف    ر اداری مشتیریان بیشیند   

(. 2224، 6ررخ ریزف مشیریان کمیند خوا د شد )گارگ   مادان

 یبتد عنوان ابزار تامتدیریتت ارتبتاط بتا مشتتتیری  ی تاپلیفرم

 پایتا عمل سازرد ارد کد راشتران را  ادر مظا ر شتده ی درتمند

 تید ند   رضتتا شیکنند، ارتباطاپ را افزا یستتازخود را ستتاده

در بازار موجود   مصیلف ی ارا بابود بصشتتتند. پلیفرم یمشتتتیر

دیریت مپلیفرم  کی. با اسیفاده از سیندیاست، اما  مد آراا برابر ر

 ییرمش یتوارند بد طور موثر رفیار ا، راشران م ارتباط با مشیری

کننتتد    میخود را تنظ یشتتتناتتادیپ یاکننتتد، محیو  ابیتترا رد

   مکاران،  7)کومار کنند وادیا  تدفمند  غتاتی تای تبلنیکمپ

                                                                                                                                                                                
5  Wertman  & Wagner 
6 Garg & Madan 

7 Kumar 

8 Ilic 

9 Chang 

می ددی دارد، از جملد  یایمزا یمشیر ارتباط با تیریدم. (2223

   خدماپ تیفیبد اطلاعاپ، بابود ککارکنان  بایر  دستتتیرستتت

 دنیفرا تواردان.  مچنین این ر یکرد م یمشتتتیری  فادار افزایش

 را بابود بصشتتتد   زمان کار صیتصصتتترا بایند رموده    فر ف

 کد در ی  اشرکت یموضتتوع برا نیا (.1422   مکاران،  ملای )

د  ستتتیند، ب  ر ابی یبد برتر  ابیدستتتی  در پ  کنور ا یصتتتاد

  استتتازمان، . بد  مین دهی شتتتده استتتت  یبرتر تبتد  ییا هو

 نی  بر ا د ند خود  رار م ی اتیتف تاه مرکزرا در  انیتمشتتتیر

 دیجا )کنند را بازر ری م   فر ف   ابیبازار یاستتاس، را برد ا

 (. 1422   مکاران، 

 ای فر شتتتنده یک  از ر ف-بر راری ر ابط بلندمدپ خریدار

مقابلد با شتترایط ر ابی    عدم اطمینان حاکم بر بازار ای کنور  

ط استتت. توستت د   ر اداشتتت ر ابط با خریداران   مدیریت ر اب

بلندمدپ با مشتیریان پاید   اساس بازاریاب  امر ز است. بد  مین 

دهی  مدیریت ارتباط با مشیریان کد بر حف    ر اداشت مشیری 

تتاکید دارد در ادبیاپ دارش بازاریاب  مورد توجد  یژه  رار گرفید 

استت. شتناسای    ایواد ر ابط بایر بین خریدار   فر شنده برای 

   8 کار ا میت حیات  دارد )ایلیچکستتتبموفقیتت طوهار  مدپ 

(. عوامت  ت یین کننتده  مکاری مشتتتیر  در 2221 مکتاران، 

فر شتنده رشتار ر این امر است کد خریداران   -ارتباطاپ خریدار

 ای محور بد ستتتوی م املد ای م املدفر شتتتنتدگتان از مبادهد

ر رد. فر شتتتندگان موفز از تر پیش م محور   ر ابط رزدیکرابط

فر شتتتندگان -ه و تای ر شتتتن  برای بر راری ر ابط خریدارانا

ترین د د  مکاری مشتتیر  مامکد رشتتان م  کنندم استتیفاده 

(. 2222، 9عتتامتت  رزدیک  بین آن د  گر ه استتتتت )اتتارتتم

کوشند تا با شناخت درست مشیریان خود، ر ابط  کار ا م کسب

ای ربدشتتتده با  ریک از آراا بر رار کنند   با ایواد توشتتصصتت 

فرد زمیند را برای بر راری ارتباطاپ بلندمدپ با آراا منحصتتتربتد

 ای مشتتتیریان   بر راری فرا م آ ررد. تمرکز عمیز بر ریازمندی

تا حداکثر درآمدزای  از  کندم ارتبتاطتاپ بلندمدپ با آراا کمک 

طول ارزف حیاپ مشتتیری حاصتت  شتتود. بنابراین در یک رابلد 
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 ر د  ستتتوی رابلد از ریاین منیف   فر شتتتنده-بلندمدپ خریدار

 (. 2222، 12)همارکوئیس   مرکاری  شوردم 

صن ت در حال  نید د، ارشر کشور رشان م  تی ض   بررس

کیاب ر رد  ۀآراا حوز ۀاست کد بد  اسل ی  اااهش حاضتر داار

 ای مام ازدستتت داده شتتاخص  برخ را در نیشتتیر  بد رشتتد پ

د د م  رشتتان یاب، ملاه اپرشتتر ک ۀمثال در حوز یاستتت. برا

 اما ابد،یم  شیمنیشتتترشتتتده افزا نیاگراد ستتتاهارد ت داد عنا 

 انی  بد ب کندم  یرا ستتپر  میوستتط کیاب ر رد رز ه شتتمارگان

 رسد اا  شده   بد فر ف م   ای کمرسصد ستاده از  ر کیاب

بنابراین بازاردیش  در این حوزه اهزام  است )افضل    ابوج فری، 

1397.)  

 1متداری در حوزه رشتتتر در ماده مشتتتیریرظر بتد ا میتت 

در استاستنامد اریشتاراپ جااد دارشت ا   تصتریف شده است کد 

فر نم ملاه د،  نیتر  ، حوزه اریشتتتارات ی اتیف اه یراستتتیتا

 باید بد شناخت ریاز ای مشیریانگفیمان علم  نی  تر   کیابصوار

ملاه د   رشر  نیستازمان تر    جرب   حف  آراا مبادرپ  رزید.

جااد   است  ابسید بد م ا رت فر ن   لاتیتشک  جااد دارش ا 

از  یریگر ز جام د   با باره یاز ایکد میناستتتب با ر  دارشتتت ا 

  اریشتتار  دیتوه خوا د کرد. تیف اه نیرو ی ای  فنا ر  اوهیشتت

 اجرای  ا،دارش اه ژهیکشتور بد   ازیمورد ر    فر ن   میون علم

فر نم  نیکیتاب، تر  نتدیدر زم    فر ن   ویتر  یاداد تیتر 

 یاجرا ،اهملل نی  ب  گفیمان علم در ستتتلف مل نیملاه د   تر 

 نیرشتتتر، فر نتم ملاه د   تر  نتدیدر زم  ملتاه تات  تایطرح

 ی اندیدر زم  تصصص  آموزش  اید ره یزارگفیمان علم   برگ

لم گفیمان ع نیتر       مرکور، رظارپ بر عملکرد مراکز اریشارات

در حوزه رشر   کیاب  نیرو  اییدر سراسر کشور   توس د فنا ر

. با  جود ا میت   ضر رپ شودم سازمان محسوب  نیا فیاز  ظا

ف اهیت این د د از  بیش از ااارکاربردی مستتتاهد   رظر بد اینکد 

 اروام شدهدر این زمیند علم  اردک  گررد، ملاه اپ م  ستازمان

مدیریت مفاوم  اگراد. است مام خلاء تحقیقات  د نده کد رشان

در ملاه اپ گوراگور  مورد اهیفاپ پژ  ش ران ارتباط با مشتیری 

آن در دستتتییاب  بد ا داف    جای اه قشر رار گرفید استتتت اما 

 .از دیدگاه پژ  ش ران مغفول مارده است صتن ت رشتر دارش ا  

ای  رظری آن است افزافزای     مدر دارش حاضتر ستام پژ  ش

ا ریست   بموجود ف ی ا   ت ارکد این ملاه د صترفا  بررس  رظرید

                                                                                                                                                                                
12 Lemarquis & Mercanti 

11 Sudirjo 

د کوشش شده است تا ب طرح آمیصید اکیشاف ر یکری مبین  بر 

ن ت صجات دسییاب  بد  مدیریت ارتباط با مشیریتوس د رظری 

 پرستتشپژ  ش حاضتتر بد این  پرداخید شتتود. رشتتر دارشتت ا  

ارتباط با  تیریمد یامد ای  پ ند ایشایپ کد د دم پاست    استاست

 ؟ا ورد است  در صن ت رشر دارش ا  انیمشیر
 

 پژوهش نهیشیو پ ینظر یمبان -5

   ند ایبتد  مد فرآ (CRM) یارتبتاط بتا مشتتتیر تیتریمتد

رف، گسی ب،یترغ ،ی شتناسا یکد برا شتودم گفید  ی  ایفنا ر

س این ر د. براستتتاکار م بد انیحف    ارائتد خدمت بد مشتتتیر

باهقوه  انیمشتتیر جرب    ستتودآ ر ف ل انیحف  مشتتیرر یکرد، 

 شودم سود شرکت در بلندمدپ    فر ف شیموجب ثباپ   افزا

بد  یارتباط با مشتتیر تیری. مد(1423   مکاران،  فرد اشتتم )

مدیران کد  شتتتودم اطلاق  ی  ای  فنا ر  تارا برد  تا،وهیشتتت

ود   کستتب س انیبا مشتیر ارتباط شترکت تیریمد یبرا بازاریاب 

 کنندم استتیفاده  یانمشتتیر ی   فادار تیرضتتا زیاز طر شتتیریب

 تیریمدبراساس ت ریف کاتلر،  .(2224   مکاران،  11)ستودیرجو

امون گسیرده پیراطلاعاپ  زید  تیریمد ندیفرآ ی،ارتباط با مشیر

د ب یبرا  کارآراا با کسب  تمام رقاط تماس  انیمشتیر  ر یک از

حف   یبرا . این مفاوماستتتت یمشتتتیر ی فادار کردنبیشتتتیند 

با  فیارتباط صتتتح وادیموجود، ماارپ در ا یدیتکل انیتمشتتتیر

  .(2223، 12)پا وا است یضر ر یمشیر

اشاره بد موموعد کامل  از  یارتباط با مشتیر تیریمدمفاوم 

 ای برای ارتباطاپ گسیرده با مشیریان ف ل    فرایند ا   فنا ری

توارند از  کار ای تواری، فر ف   خدماپ م ستتتبباهقوه دارد. ک

این را برد توتاری برای اریصتاب   متدیریت مشتتتیریان با  دف 

ستتتازی   بتاهتابردن ارزف شتتترکت    مچنین فر ف در باینتد

گیر فرا را برددرازمدپ اسیفاده کنند. مدیریت ارتباط با مشیری، 

ام  ، فرایند ا   تم کتار   بتازاریتاب  استتتت کتد فنا ریکستتتب

ستتازد  کار را حول محور مشتتیری یکپاراد م  ای کستبف اهیت

مدیریت ارتباط با مشیری یک ر ف . (1422ی، رور   ایدریفرشت)

ف فراگیر ت ری را بردعنوان یک برای بازاریاب  است   بد را بردی

 کار را  ادر بد شناسای ، ایواد، ر اداشت   شتده استت کد کسب

ریز بر رار ر ابط عمیز   بلندمدپ پر رف مشیریان سودآ ر از ط

عنوان یک ستتتازد. اکنون مدیریت ارتباط با مشتتتیری بدبا آراا م 

محور برای بر راری ارتباطاپ د سوید با مشیریان مشتیری را برد

12 Pahwa 
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 ای  در  ا   شرکت (.1422   مکاران،  حمدی) شودم ت ریف 

 ای یکردتوارند از ر رم  کنندم کتد در بازار ای ر ابی  ف اهیت 

ای   مبین  بر ارتباط با مشتتتیریان غاف  شتتتورد. بازاریاب  رابلد

ارتباط بلندمدپ با مشتیریان در صتنای  ر ابی ، کلید دسییاب  بد 

 (.1421مزیت ر ابی  پایدار است )اسفیدار     مکاران، 

د د کد ملاه اپ بسیار اردک  مر ر پیشیند پژ  ش رشان م 

 شم  ا رور زی   اروام شده است.در زمیند صن ت رشر در کشور 

راشتران   میرجمان درباره ضوابط رشر  دگاهید( بد ملاه د 1422)

پرداخیند.  ب د از ارقلاب رانیآن در ا یامد ای  پ یزیکیتاب   مم

از مسائ     یاقدیسل ی ایزید د کد گرر از مم  ا رشان مافیدی

 . میرجمان   راشران است  اصل ی ادغدغد

  تحت عنوان بررستتت یا( ملاه د1421   مکاران ) یاخ ر

با  یارتباط با مشتتتیر تیریمتد تیتبر موفق ی وف توتار ریتتاث

 ی اافیدیدارش اروام دادرد.  تیریمد  ارویم ریاستتتیفاده از میغ

  استتلام یجماور  راریپژ  ش رشتتان داد، در صتتن ت کشتتی نیا

ا ب یشتتتیرارتباط با م تیریمتد تیتبر موفق ی وف توتار ران،یا

 است. رگراریدارش تاث تیریمد  ارویم ریاسیفاده از میغ

براساس    رارشر علم ی ا اهیپا (1421   مکاران )   مرا 

   مورد ارزیاب   رار دادرد.فیک  یتحل  با اب تاد رظتام رشتتتر علم

  باریپشی ،یفنا ر ریرظ ی  اهفدوم  پژ  ش رشان داد برخ نیریا

 دارردع  کساری تی ا ا م اهیپا نی ا درا ای آن کنیرل   شاخص

آموزف،  وهیشتتت ریرظ ی  ا ا اخیلاف اهیان پایکد در م  در حتاه

 مشتتتا ده شتتتد. زیر   ای اطلاعات   تاهتب  منتاب  متاه نیماتت

بر  گرارریتاث  ابیبازار ی  برایاه و( 1421جاارشا      مکاران )

  راحط یالیویدرصن ت رشر د نسیاگرامیا  بستیر رسارد اجیماع

 نیتر  بر  تای اثرگرارمقوهتد نیترمام نیبراستتتاس ریتاکردرتد. 

 رییپژ  ش تغ نیا ر رز صتتن ت رشتتر مستتیصر  از    کیابصوار

 فادهاسی یال،یویبد د  ازسنی یاهزاماپ ساخیار   تیریمد کردیر 

شتتناخت    ی گرامصاطب یال،یوید صتتن ت رشتتر در ی رافن از

 ی اشرانیپ( 1422  )بر مند   شریف. استکیاب   اریظاراپ ا اه

ین ارا شناسای  کردرد.  رانیصتن ت رشر کیاب در ا ندهیموثر بر آ

 -در شتش دستید طبقد بندی شتدرد. عوام  ا یصادی  اپیشتران

حاکمیی  در  -حقو    -فنا رارد -ستتتیاستتت -اجیماع / فر ن  

 ای ا یصتتادی   فنا ری اطلاعاپ   ارتباطاپ باهاترین پایان تحریم

ی کلیدی آینده صتتن ت رشتتر  اا در بین پیشتتراندرجد ا میت ر

   .کسب کردرد
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 ریتاث ای تحتت عنوانملتاه تد (1399)ی اصتتتغر    فرا تار

با دررظر  را بردیبر عملکرد  ی  ر ابط مشتتیر  اجیماع دیستترما

ده بدست آم نیریا اروام دادرد. فنا رارد نانیداشین رقش عدم اطم

 دیسرما ،یرابلد ا دیسرما ، شناخی دیرشتان داد، سرما زیاز تحق

 ریشرکت کاهد تاث را بردیبر عملکرد  ی  ر ابط مشیر یستاخیار

 دارد. یمثبت   م نادار

بر صن ت  رگراریعوام  تاث( ریز 1399 مکاران )  امیرکبیری 

 ن،یبراستتتاس ریا را مورد ملاه د  رار دادرد. رانیرشتتتر کیاب در ا

 تیری : مدبر صتتن ت رشتتر شتتام رگراریثات ی امقوهد نیترمام

اطلاعاپ   ارتباطاپ  یصن ت رشر   فنا ر را بردرشتر،  ی ابن اه

رارد   س  اجیماع طیشرا رمواز،یغ ریتکث ،یا یصاد طیاست   شرا

موردملاه د  یمحور دهیپد  رار داررد. یب د ی املتاه د در رتبد

 رشر است. ی ادر بن اه تیریپژ  ش ض ف مد نیدر ا

 تیتتموفق  ابیتتارز یبرا دیتتدجتت  متتده( 2223) 13هیو   ان

  ابیدر بازار  کیاهکیر ر یارتباط با مشتتیر تیری ای مدستتیمیستت

ی ارائد دادرد. بازخورد مشتتیر تیریای مد: رقش  استتلد صتتن ی

بر   مبین ی  روآ ر داریتتخر یرشتتتان داد کتتد رفیتتار تتا نیریتتا

 E-CRM تی  موفق یبازخورد مشتتیر تیریکننده بر مدمصتترف

رشتتتان داد کد عملکرد  نیریا ن،ی. علا ه بر اگرارد مثبت م ریثاتت

 اب   یمشتتیربازخورد  تیریارخد عمر محصتتول بر مد تیریمد

 شیرا از افزا   ای ر ابیتیتوارند مز ا م توجد استتت. ستتازمان

-E کی ی اجنبد ی بدستت آ ررد. با شتناسا E-CRM  اثربصشت

CRM ب را مناس ی ارا بردطور موثر بد توارند م رانیموفز، مد

   مکاران  14خان سازمان بابود بصشند. انیبد مشیر  دگیدر رس

ارتباط با  تیریمد ریثات  بررستتت ای تحت عنوان( ملتاه د2222)

در  یمشیر تیبا رضا یمشیر ی  شارپ شرکت بر  فاداری مشیر

ا م ی اافیدی .اروام دادردکواک   میوسط  ی اشرکت نیرابلد ب

 ری  شارپ شرکت تأث یبا مشیر ارتباط تیریکد مد د د رشان م

 تیرضا ن،یا بردارد. علا ه  یمشتیر یبر  فادار یمثبت   م نادار

 ،یارتباط با مشتتیر تیریمد نی استتلد ارتباط ب یتا حد یمشتتیر

ملاه د  نیر ، ا نیاستتت. از ا یمشتتیر یشتتارپ شتترکت    فادار

. د د راران   دست اردرکاران ارائد م اسییرا بد ست  شتنااداتیپ

 کنند وادیکارکنان شتتترکت ا انیرا در م  قیاعیماد عم دیا باآرا

 ن،یشتتتارپ شتتترکت خوا د بود. علا ه بر ا یبرا  کد منب  خوب

 ای نی  کمپ  ر ابط عموم غتاپ،یاز جملتد تبل  مراحت  مصیلف

   15اه اسا رد است. تیحائز ا م یرفیار مشتیر رییدر تغ  ابیبازار

15 Al-Gasawneh 
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 تیفیک یارقش  اسلد  ای با شتناستایملاه د( 2222 مکاران )

رد   عملک یارتباط با مشتتیر تیریاب اد عملکرد مد نیخدماپ را ب

ر ب  مبین دگاهید دیاردن با استتتیفاده از رظر ی ا یت   ابیتبتازار

ملاه د رشتتتان  نیا ی اافیدی اروام دادرد.  احیماه دیمنب    رظر

)تمرکز  CRMاب اد عملکرد  نیختدماپ رابلد ب تیتفیداد کتد ک

  عملکرد  CRM، سازمان CRMدارش  تیریمد ،یمشتیر یدیکل

ت داد ارد  ملاه اپ  .کندم  استتتلد  رااردن  ی ا ی   ابیبازار

در زمیند صن ت رشر در کشور حاک  از یک شکاف پژ  ش  ژرف 

رستتتد با استتتیفاده از رظر م بد .استتتت کد خود جای تام  دارد

توان را     ای جدید   مدیریت ارتباط با مشتتتیریان مفنتا ری

رفت از  ضت یت کنور  بازار رشتر دارشت ا   شناسای  برای بر ن

 ودشم کرد. در ملاه د حاضتر ریز با ر یکردی اکیشتاف  کوشش 

بد شتتناخت پیشتتایند ا   پیامد ای بکارگیری مدیریت ارتباط با 

طور مشصص جااد مشتیریان در جوام  رشر دارش ا   کشور   بد

 شود.دارش ا   مبادرپ  رزیده 
 

 پژوهش شناسیروش -2
ا   ب استتتت مبین  بر پارادایم تفستتیرگرایارد پژ  ش حاضتتر

نظر  دف یک ماز  ر یکردی استتتیقرای  اروام شتتتد. این پژ  ش

براستتاس شتتیوه گردآ ری   ای استتت توستت د-پژ  ش کاربردی

 ا یک پژ  ش غیرآزمایشتت  )توصتتیف ( استتت کد با شتتیوه داده

 ا از مچنین برای تحلی  داده . گردیتدپیمتایش مقل   اروتام 

 .باره گرفید شدکم ( -)کیف  اکیشاف  پژ  ش آمیصید طرح

شام  د  گر ه اصل   در این پژ  ش کنندگانمشارکتجام د 

 .خبرگان رظری   خبرگان تورب  :از افراد است

  خبرگان رظری شتام  استاتید دارشت ا   استتت کد در حوزه

طور خا  در زمیند دمدیریت بازاریاب ، مدیریت آموزشتت    ب

مدیریت ارتباط با مشتیری   صتن ت رشر دارش ا   تصصص 

داررد. این افراد بد دهی  ستابقد علم    پژ  ش  خود در این 

خصو  مسائ  ایسی   داررد کد رظراپ خود را در ا شزمیند

مصیلف پژ  ش ارائتد د نتد. این استتتاتیتد م موها  مقاهاپ   

طور کل  در ارد   بدرده تای  در این حوزه منیشتتتر ککیتاب

رظر  تای رظری مرتبط با موضتتتوع پژ  ش صتتتاحبزمینتد

 . سیند

  خبرگان تورب  شام  مدیران اریشاراپ جااد دارش ا   است

کتد توربتد عمل    مدیریی  در صتتتن ت رشتتتر داررد. برای 

این افراد  .رظرگرفید شداریصاب این افراد، شترایط خاصت  در
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د مدیریت در صن ت رشر داشید باید حدا   پارزده ستال سابق

  حدا   مدر  کارشتناست  ارشد را دارا باشند. این م یار ا 

 ا در صن ت رشر منظور اطمینان از عمز دارش   توربد آنبد

دارشت ا     مدیریت ارتباط با مشیریان در این حوزه اعمال 

 .شده است

کنندگان، پژ  شتت ران از دیدگاه برای اریصاب این مشتتارکت

ارد کد پنن م یار کلیدی اسیفاده کرده( 2212   مکاران )16میلر 

 :د ندرا پیشنااد م 

کنندگان باید در صن ت یا حوزه علم  مشارکت: کلیدی بودن .1

 عخود رقش مام  ایفا کنند

افراد باید شتتناخید شتتده   م یبر در حوزه : ستترشتتناس بودن .2

 عخود باشند

ر لم  م یبکنندگان باید دارای دارش عمشارکت: دارش رظری .3

 عدر زمیند موضوع تحقیز باشند

 ع ا  جود داشید باشدباید تنوع در توربیاپ   دیدگاه :تنوع .4

افراد باید ار یزه   علا د کاف  برای مشارکت : ار یزه مشارکت .5

 .در تحقیز داشید باشند

گیری  تتدفمنتتد برای اریصتتاب در ایتن پژ  ش، از رمورتتد

د این م ن  است کد کنندگان استیفاده شتده است کد بمشتارکت

طور خا  افرادی را کد م یار ای ذکر شتتتده را پژ  شتتت ران بد

مصتتاحبد با  16ارد. در موموع، داررد، برای مصتاحبد اریصاب کرده

خبرگان اروام شتتد   پس از این ت داد مصتتاحبد، اشتتباع رظری 

 ا پس از آ ری دادهحاص  شد. اشباع رظری بد م نای تو ف جم 

مفا یم   رداشتتین اطلاعاپ جدید استتت. این بد رستتیدن بد تکرار 

مصتتاحبد، اطلاعاپ بد حد کاف  برای  16این م ناستتت کد پس از 

ستازی در دستیرس بوده است   پژ  ش ران بد این تحلی    مدل

 . ای بیشیر ریسترییود رسیدرد کد ریاز بد مصاحبد

اشتتتاره دارد کد  یاپژ  ش بد مرحلد نیدر ا یاشتتتبتاع رظر

 کنندگانبا مشارکت می دد ی اپس از اروام مصاحبد پژ  ش ران

 یبرا ی رید دیجد ی اکد اطلاعاپ   داده دردیرستت ودیری نیبد ا

 جود ردارد. بد عبارپ   ایستتاز  مدل  ا یاضتتافد کردن بد تحل

   میمفا   ریکد د دردیرس یادکد محققان بد رقل   ن ام  ر،ید

 ی ا  مصاحبد شد ا  رم ا اسیصراز مصتاحبد دیجد ی ادگاهید

کد  دردیمرحلد رس نیرا بد دربال داشت، بد ا  مشابا نیریا شیریب

 ارد. ا   اطلاعاپ موجود اسیفاده کردهطور کام  از دادهبد
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 اریم  کیعنوان بد  فیک ی ادر پژ  ش ژهی بد یرظر اشتتباع

  ا یتحل  ر زرستتتار تا   بتداز اعیبتار داده نتانیاطم یمام برا

مصتتاحبد با  16پژ  ش، پس از اروام  نی. در اشتتودم فاده استتی

 یدیاطلاعاپ جد  ریکد د دردیرس ودیری نیخبرگان، محققان بد ا

. دیآ اثرگرار باشد، بدست رم  ایستاز  مدل  یکد بیوارد بر تحل

رفید دررظرگ یبد اشباع رظر دنیاز رس یاعنوان رشاردرقلد، بد نیا

  پاس یداده   شوا د برا  کاف زانیم کد بد  زمار   نی عشتودم 

تکرار اطلاعاپ   ریشتتده استتت   د یآ ربد ستتواهاپ پژ  ش جم 

 .شودم ر دیجد میمنور بد افز دن مفا 

 سوکیاز  رایز عمام است اریپژ  شت ران بس یمرحلد برا نیا

  رید ی  از ستتتو کنتدم  یری تا جلوگداده یآ راز ادامتد جم 

 دیبدستتتت آمده بر پا ی ا  مدل  ا یکد تحل کندم  نیتضتتتم

 نیبد ا یاشباع رظر ن،ی.  مچناطلاعاپ کام    م یبر اسیوار است

 ی اار نیریا یشیرینان بیبا اطم توارد م ناستت کد پژ  شت ر م

رصوا ند  دتریجد ی اشتتتود کد داده  خود را ارائتد د تد   مدع

د شتتیپژ  ش دا ی ا  مدل  اافیدیبر   توجا اب  ریثاتوارستتت ت

 باشند.

 ا   تحلی  کتا ش ستتتوگیری احیمتاه  در مصتتتاحبدبرای 

آ ری شتتتده، پژ  شتتت ران از اندین ر ف م یبر  ای جم داده

بد افزایش د ت   اعیبار  ارد کد در فرآیند تحقیزاستتتیفتاده کرده

 :ریاین کمک کرده است

کنندگان، از ر ف برای اریصاب مشارکت :گیری  دفمندرمورد .1

مند استتیفاده شتتده استتت. این ر ف موجب گیری  دفرمورد

کد پژ  ش ران تناا افرادی را اریصاب کنند کد دارای  شودم 

دارش   توربد کاف  در زمیند موضوع تحقیز  سیند. اریصاب 

کد  شتتودم کنندگان باعث شتتده مشتتارکتد یز   حستتاب

 ای مصیلف   مینوع  در تحقیز گنوارده شتتتود   از دیدگاه

در اریصاب افراد با رظراپ مشابد جلوگیری ستوگیری احیماه  

 عشود

در این پژ  ش، :  ای مصیلفزمینداسیفاده از خبرگان با پس .2

 خبرگان رظری دعر ه اصتل  از خبرگان مشتارکت داشیند  گ

دیران اریشاراپ جااد )ماساتید دارش ا  (   خبرگان تورب  )

  ای علم    تورب ، بدزمینددارشتتت تا  (. این تنوع در پس

 ا   توربیاپ مصیلف را کد دیدگاه کندم پژ  ش ران کمک 

دی ب در رظر ب یررد   از  رگورد ستتوگیری راشتت  از ر اه یک

 عجلوگیری کنند

 ا، از برای اروام مصتتاحبد :ستتاخیاریافید   بازستتواهاپ ریمد .3

ساخیاریافید   سواهاپ باز اسیفاده شده است. این سواهاپ ریمد

د د تا رظراپ   کنندگان آزادی م روع ستتواهاپ بد مشتتارکت

 ای خود را بد ن محد دیت بیان کنند   پژ  شتت ران دیدگاه

 ای خا  را از  دایت غیرضر ری   سوگیری بد سمت پاس 

  ا  فرض. این ر ف بتد جلوگیری از تتأثیر پیشکنتدم من  

 عکندم  ا کمک آ ری داده ای پژ  ش ران در جم سوگیری

 16تر اشتتاره شتتد، با اروام ارلور کد پیش م :اشتتباع رظری .4

مصتاحبد   رسیدن بد اشباع رظری، پژ  ش ران بد این رییود 

 ا  ای جدیدتری برای اضافد کردن بد تحلی رسیدرد کد داده

د د  جود ردارد. این ر یکرد بد پژ  شتت ران این امکان را م 

 ای اضتاف  خودداری کنند   بد بررس  آ ری دادهکد از جم 

 ای موجود بپردازرد. رستتتیدن بد اشتتتباع رظری تر دادهد یز

 ا براستتاس گیرید نده این استتت کد رییود مچنین رشتتان

 ا   بد ن اعمال  رگورد سوگیری در ای کام  از دادهموموعد

 عآ ری اطلاعاپ صورپ گرفید استجم 

برای کا ش  (:مراج د بد د  گر ه از خبرگان )رظری   تورب  .5

  از استتیفاده صتترف از یک گر ه از افراد، از ستتوگیری راشتت

ترکیب خبرگان رظری   خبرگان تورب  اسیفاده شد. این امر 

 تتای مصیلف را بتتد پژ  شتتت ران کمتتک کرده تتتا دیتتدگتتاه

دررظرب یررد   از ارحصتتار در استتیفاده از یک روع اطلاعاپ یا 

 عیک روع توربد جلوگیری کنند

در مراحتت  مصیلف پژ  شتتت ران  : تاپتایش   بتازر ری داده .6

آ ری   طور مستیمر فرآیند جم  ا، بدمصتاحبد   تحلی  داده

ارد تا ملمئن شورد کد پایش   بازر ری کرده ا را تحلی  داده

گورد سوگیری در مراح  مصیلف تحقیز از جملد تحلی   یچ

 . ا  جود ردارد  تفسیر داده

این ا تداماپ  م   در جات کا ش ستتتوگیری احیماه  در 

ارد تا پژ  شتت ران بیوارند بد  ا طراح  شتتده ا   تحلی احبدمصتت

 ایریاین م یبر    اب  اعیماد دستتتت یابند کد براستتتاس موموعد

 . ا   اطلاعاپ اسیوار باشدجام  از دیدگاه

 تتای پتژ  ش مصتتتتاحبتتد ابتزار اصتتتلت  گتردآ ری داده

 است.    پرسشنامد سوارا ISMپرسشنامد ، ساخیاریافیدریمد

در این پژ  ش، ر ای    پایای  بصش کیف  با پژ  ش  در این

ام ارد.  رکداسیفاده از م یار ای م یبر علم  ارزیاب    تأیید شده

 ای در پژ  ش  ااز این مفتا یم برای ارزیتاب  اعیبار   د ت داده

کیف  ا میت زیادی داررد   در ادامد بد تفصتتتی  توضتتتیف داده 

 .اردشده

 روایی بخش کیفی -2-3
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 ای پژ  شتت  استتتت کد بد م نای اعیبار ابزار یا ر ف ای  ر

گیری ارتباط دارد. در طور مسیقیم با میزان د ت   صحت اردازهبد

این تحقیز، برای ارزیاب  ر ای  بصش کیف  از ااار م یار کلیدی 

 :اسیفاده شده است

 ای این م یتار بتد م نتای د ت   اعیبار داده :اعیبتارپتریری 

طور ختتا ، در این پژ  ش، استتتتت. بتتدشتتتتده آ ریجم 

آمده  ای بدستتتتاعیبارپریری بد این م ناستتتت کد آیا داده

طور  ا      م یبر بد موضتتوع پژ  ش مربوط  ستتیند یا بد

 عخیر

 ایاین مفاوم بد این اشتتتاره دارد کد آیا یافید: پریریاریقال  

رد. کار ر  ای مشابد بدتوارند در شرایط یا مو  یتتحقیز م 

کتتد آیتتا ریتتاین این  کنتتدم پتتریری ارزیتتاب  در  ا  ، اریقتتال

 ای مصیلف  اب   تای مصیلف یتا بتا گر هپژ  ش در محیط

 عاعمال  سیند یا خیر

 ا   یید دادهاتتاییتدپریری بر میزان  ابلیت ت: تتاییتدپتریری 

ریاین تحقیز توستتط دی ر پژ  شتت ران یا دا ران دهاهت دارد. 

طور مسیق  توسط پژ  ش ران ش بدبد عبارپ دی ر، اگر پژ  

دی ر یا در شرایط مشابد اروام شود، آیا ریاین مشابا  بدست 

 عآید یا خیرم 

 ین م یتار بتد میزان  تابلیتت اطمینان بد : اپتریریاطمینتان

فرایند ای تحقیز   ریاین آن اشتتاره دارد. ی ن  آیا تحقیز   

ن  بییشطور پیوستتتید    اب  پکاررفید در آن بد ای بدر ف

 . ادر بد دسییاب  بد ریاین مشابد  سیند یا خیر

در این پژ  ش، این ااتار م یتار از دیتدگاه دا ران ارزیاب    

از  کیف  تحقیز د نده این است کد بصشارد کد رشانیید شتدهات

طور علم   اب   بول   ر ای  م یبر برخوردار بوده   ریتاین آن بد

 .م یبر  سیند

 کیفیپایایی بخش  -2-5

ر د م نای ثباپ    ابلیت تکرار ریاین تحقیز استتتت.پایای  بد 

 راسیای  یا توافز ریاین پژ  شارزیاب  پایای ، م موها  بد میزان  م

. در این پژ  ش، برای سنوش پایای  بصش کیف  شتودم توجد 

 :از اند ر ف آماری م یبر اسیفاده شده است

 فرمول  :هسی شتده براساس فرمول  ودرصتد توافز مشتا ده

منظور محاسبد درصد توافز بین کد ا یا مقوهاپ  وهستی  بد

. در این تحقیز، درصتتتد توافز شتتتودم مصیلف استتتیفاده 

 6/2برآ رد شده است کد باهاتر از  691/2شده برابر با مشا ده

استت. این مقدار بد این م ن  است کد توافز میان ارزیابان   

طور  ا بدول بوده   دادهگرفید  اب   ب ای صتتتورپکدگراری

 عاردپایدار   ثابت توهید شده

 ای ضریب کاپای کو ن یک  از شاخص :ضریب کاپای کو ن 

گیری توافز بین د  ارزیاب یا کدگرار است. م یبر برای اردازه

برآ رد شده کد  631/2در این پژ  ش، ضتریب کاپای کو ن 

بندی د نتده میزان باهای توافز   درستتتی  در مقوهدرشتتتان

د د کد بوده   رشان م  6/2 ا استت. این مقدار باهاتر از داده

درسی  از طور صتحیف اروام شده   مقوهاپ بد ا بدکدگراری

 عارد ا اسیصرا  شدهداده

 ایطبقتتدضتتتریتتب  مبستتتی   در ن(ICC) :  برای تحلیتت

 ایطبقدتفستتیری، از ضتتریب  مبستتی   در ن-ستتاخیاری

(ICC)  ی  پرسشنامد اسیفاده شده است. در برای ارزیاب  پایا

برآ رد شتتده استتت کد  77/2برابر با  ICCاین پژ  ش، مقدار 

د نده پایای   رار دارد. این مقدار رشتتان 9/2تا  75/2در بازه 

 طور ا بدباهای پرستشنامد است   بد این م ن  است کد داده

ارد   ریاین حاصتت  از آن بین  توهید شتتدهمدا م    اب  پیش

 .ب  اتکا   م یبر  سیند ا

 ای گردآ ری شتتتده از ر ف تحلی   تحلی  دادهتوزید برای

تفسیری   سوارا اسیفاده شد. -مضمون، مدهسازی ساخیاریکیف  

مین  Maxqdaافزار ررمرصستتتت بتتا ر ف تحلیتت  مضتتتمون در 

مدیریت ارتباط  ای  ای تصصص  تحلی  شد   شاخصمصتاحبد

ا ر ف سپس ب. شناسای  شدرد  با مشیریان صن ت رشر دارش ا 

اه وی ر ابط  MicMacافزار ررم تفسیری در-مدهستازی ساخیاری

در راایت با ر ف  . ا شناسای    مدل پژ  ش ترسیم شدشاخص

مدیریت ارتباط  ای افزار اکس ، شاخصدر ررم (SWARA)سوارا 

 بندی شدرد.رتبد با مشیریان صن ت رشر دارش ا  
    فیک  یتحل ندیدر زم ژهی بد ز،یقسد ر ف تح نیا بیترک

 ی ابا ر ف ستتتدیدارد کد در مقا یاریبستتت یای ا، مزاداده  کم

 کند: دایپ تیارجح توارد م  رید زیتحق

، مضمون  فیک  ی ا: استیفاده از ر ف تحلداده زیعم  یتحل

 ا را   مصتتاحبد  مین ی ااز داده یتر   غن زیعم  یامکان تحل

کتتد فقط بتتد   کم ی تتار ف برخلتتاف ر ف نی. اآ رد فرا م م

کد  د د امکان را م نیداررد، بد محقز ا دیتتک یعتدد ی تاداده

    بد بافت اجیماع توجدمصیلف   با  ی ارا از جنبتد  تادهیتپتد

 کند.   ا بررسآن  فر ن 

 نیا یریتفس-یساخیار ی: مدهسازدهیچیر ابط پ یسازدیشتب

 انیتتم    علتتت   م لوه هدیتتچیکتتد ر ابط پ د تتد امکتتان را م

 یسازدیرا شتتب انیارتباط با مشتتیر تیریمصیلف مد ی اشتاخص
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 06 4141شماره شصت و دو، زمستان  توسعه تكنولوژي صنعتي فصلنامه

 

 کد تناا بد  رید زیتحق ی ابا ر ف ستتتدیر ف در مقا نی. امیکن

 رایاستتتت ز دتریمف اریتبستتت پردازرتد، ر ابط ستتتاده م  ابیتارز

 .ردیگ  ا را در رظر مشاخص نیب ی ا دگیچیپ

 یفاده از ر ف ستتتوارا برا: استتتییبندتیت  ا هو یبنتدرتبتد

مک ک رردگانیگمیبد تصتتم نکدی ا، علا ه بر اشتتاخص یبندرتبد

 انزیم یترزیطور د کنند، بد ی را شتتتناستتتا  اتیتا ا هو کندم 

 انیارتباط با مشتتتیر تیریمد ندی ر شتتتاخص را در فرآ تیتا م

 یریگمیتصم ی افستوارا را از ر  ، ژگی  نی. اکندم مشتصص 

 .کندم  زیاتر میمساده
 

 

 هایافته -0
رفر از  11شتتام   پژ  ش حاضتترکنندگان جام د مشتتارکت

 رفر از استاتید دارش ا   5   جااد دارشت ا   اریشتاراپ رانیمد

 یرفر دکیر 13ارشد     رفر کارشناس 3 لاپیبودرد. از رظر تحصت

رفر  11ستتال    22تا  15 نیرفر ب 5 یکاررظر ستتابقداز داشتتیند. 

 1جد ل شتتتماره  .داشتتتیند یکارستتتال ستتتابقد 22 یباها زیر

شناخی  خبرگان است.  ای جم یتد نده  یژگ رشان

 شناختی خبرگانهای جمعیتویژگی :3جدول 

 درصد فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 خبرگ 
 %31 5 خبرگان رظری )اساتید دارش ا  (

 %69 11 (جااد دارش ا  خبرگان تورب  )مدیران 

 تحصیلاپ
 %19 3 کارشناس  ارشد

 %81 13 دکیری

 کاریسابقد

 %31 5 سال 22تا  15

 %69 11 سال 22باهای 

 %122 16 ک 

 
مدیریت ارتباط با مشتتیریان صتتن ت رشتتر ستتازی مدلجات 

ا ب مدیرانیافید با ساخت ای تصصص    ریم، مصتاحبددارشت ا  

  مدیریت بازاریاب    استتاتید اریشتتاراپ جااد دارشتت ا    ستتابقد

مضتتمون مبین  بر ر ف کیف  تحلی   صتتورپ گرفت. آموزشتت 

 ی. برا( صورپ گرفت2221) 17استیراهینم-ای اتریدشتش مرحلد

، از اتمام مصاحبد پس، گردید ا ضتبط منظور مین مصتاحبد نیا

)از جملد رحوه ابراز   فیتوص اپیی مراه با جز ا داده 18ترارویست 

  لیمح طی ا، شرابا پرسشاحساساپ مصاحبد شورده در مواجاد 

توستتط  دیا ه ی ادهی ا   روشتتین ا...(، کار ملاه د اندباره آن  

  را شک یگام سیون فقراپ مراح  ب د نی. اگردیدپژ  ش ر آغاز 

    ایدرباره کدگرار  خوب ی ادهیگام است کد ا نی. در اد د م

کار، پژ  شتتت ر، آماده استتتت  نی. پس از اردیگ اه و ا شتتتک  م

  یتحل ندیدر ک  فرا یرا آغتاز کنتد. کدگرار یکتدگترار نتدیفرا

، ی. د بتاره مصتتتاحبد ب دشتتتودم  فی  ت ر ردیگ صتتتورپ م

 تحلی  با اضتتافد شتتدن  ر مصتتاحبد بد   جریان توزید یکدگرار

 ا تا رسیدن بد اشباع داده ادامد  مین ترتیب تکرار شد. مصاحبد

ن بد تکرار در کد ای یافت. ملا  دستییاب  بد اشتباع داده رسید

کد شناسای   524 ،اسیصراج  بوده است. در مرحلد کدگراری باز

، مضمون فراگیر 3کدگراری محوری بد   سیلددب ،پایانگردید. در 

دستت پیدا شد.  پایدمضتمون  64   د ندهستازمانمضتمون  11

 مدیریت ارتباط با مشیریان صن ت رشر دارش ا  مضتامین مدل 

در 

 ارائد شده است. 1جد ل 
 مدیریت ارتباط با مشتریان صنعت نشر دانشگاهیمضامین مدل  :3جدول 

 مضامین پایه دهندهسازمان فراگیر

 پیشایند ا
 ای رشر زیرساخت

 دارش ا  

افزاری مناسب مدیریت ارتباط با بسیر ای ررم»ع «یریانافزاری مناسب مدیریت ارتباط با مشبسیر ای سصت»

افزار ای افزار ا با سصتسازگاری ررم»ع «دارش فن    تصصص  مدیریت ارتباط با مشیریان»ع «مشیریان

 «ر زرسار  مسیمر    م ام  با دارش جاار بد»ع «موجود
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 مضامین پایه دهندهسازمان فراگیر

گسیرف ارتباطاپ 

بین مشیریان، 

 رویسندگان   راشران

ع «مو     درست بد مشیریانرسار  بداطلاع»ع «مراکز تماس گوراگون برای ارتباط با مشیریان ا   کارال»

ع «ریزی برای عمز بصشیدن   تقویت ر ابط با مشیریبررامد»ع «بر راری ر ابط د سوید   ت ام  با مشیریان»

ر راری ب»ع «با مشیریان سابز حف  ارتباط»ع «افزایش ارتباط با رویسندگان»ع «با مشیریان افزایش ارتباط»

 «ارتباطاپ شصص  با مشیریان کلیدی

 عوام  مدیریی 

آگا     شناخت مدیریت از مزایای »ع «پشییبار  مدیریت ارشد از مدیریت ارتباط با مشیریان»

 ر رف»ع «پریرساخیار سازمار  ار لاف»ع « ا ا   کارگاه ا، جشنوارهبرگزاری رمایش اه»ع «محوریمشیری

حاکمیت فر نم ارتباط با مشیری در »ع « اگراری منلق  برای کیاب یمت»ع «روآ رارد   خلاق مدیران رشر

 «سازمان

 تبلیغاپ   بازاریاب 
 ای اسیفاده بایند از بازاریاب    شبکد»ع «مندی از علم ر ز بازاریاب باره»ع «ارائد تبلیغاپ  دفمند»

 «ان مثبت مشیریان رشر دارش ا  د بدبازاریاب  د ان»ع «اجیماع 

 عوام  محوری

 سازی خدماپشصص 

توهید محیوای رشر »ع «ارائد خدماپ تصصص  مشیریان»ع «تناسب مشیریان رشر دارش ا  ارائد خدماپ بد»

تمایز در رشر   ارائد »ع «توهید محیوای رشر براساس بازخورد مشیریان رشر دارش ا  »ع «مناسب با ریاز ر ز

 «بابود مسیمر کیفیت خدماپ رشر»ع «رشر دارش ا  محیوای 

 گرای مشیری

رسیدگ  بد شکایاپ   »ع «ر ارشناس  بازار»ع « ای مشیریانشناخت   پایش مدا م ریاز ا   خواسید»

شناسای  »ع «پاسص وی  بد ریاز ای مشیری»ع «حف  حریم شصص  مشیریان»ع «اعیراضاپ مشیریان

 «ترجیحاپ   سلایز مشیریان

مدیریت ارتباط با 

 مشیریان

ریزی را بردی مدیریت ارتباط با بررامد»ع «محوریارداز   رساهت رشر مبین  بر مشیریبازر ری اشم»

 ای تصصیص بودجد کاف  بد بررامد»ع «محور ای مشیریبسین مناب    تصصیص امکاراپ بررامد»ع «مشیریان

 ا    وارین تنظیم   ابلاغ ر رد ا، ر ید»ع « داف را بردیمدپ در راسیای اتد ین ا داف کوتاه»ع «را بردی

 «پایش پیوسید عملکرد مدیریت ارتباط با مشیریان»ع «اجرای 

 پیامد ا

  فاداری مشیریان

عدم سودجوی    »ع «ر رف مثبت بد راشران دارش ا  »ع «ترجیف خدماپ راشران دارش ا   بد ر با»

اعیبار راشران دارش ا   رزد »ع «بد حسن ریت راشران دارش ا  با ر »ع «طلب  راشران دارش ا  منف ت

 «مشیری

 رضایت مشیریان
 »ع «جرابیت تسایلاپ   مدیریت ارتباط با مشیریان»ع « ای مدیریت ارتباط با مشیریانرضایت از اریصاب»

 «  دارش اجلب رظر مساعد مشیریان رشر »ع «ارتقای کیفیت محیوای کیاب»ع «ارتقای کیفیت اا  کیاب

 مشارکت مشیریان

ع «ف اهیت دا طلبارد مشیریان رشر دارش ا  »ع « ای راشرانحضور ف اهارد مشیریان رشر دارش ا   در بررامد»

ع «ا دام برای ارتباط با راشران دارش ا  »ع «ارائد بازخورد ای سازرده از سوی مشیریان رشر دارش ا  »

 «راشران احساس ت اد مشیریان رشر دارش ا   بد»

جرب   ر اداشت 

 مشیریان دارش ا  

ات  ایواد بارک اطلاع»ع «افزایش شمار مشیریان رشر دارش ا  »ع «شناخت بایر رشر دارش ا   رزد مشیریان»

ع «پریری راشران دارش ا  افزایش ر ابت»ع «افزایش درآمد ا از طریز ر اداشت مشیریان»ع «مشیریان

 «راشران دارش ا   تقویت   تحکیم جای اه ر ابی »

 
مدیریت ارتباط با مشیریان صن ت  سازیمدلبرای در ادامد   

ین برای ا .از ر ف ساخیاری تفسیری اسیفاده شد رشر دارش ا  

تشکی   (SSIM) 19ساخیاری ت امل ماتریس خودرصستت  ،منظور

تاثیر  jبر  i)میغیر  V ای فراگیر با ااار رماد گردید. ر ابط ستتازه

)عدم  O)رابلد د  سوید(،    Xتاثیر دارد(،  iبر  j)میغیر  Aدارد(، 

(. 1421)حبیب    آفریتتدی،  شتتتودم  جود رابلتتد( مشتتتصص 

ماتریس خودت امل  ساخیاری در 

 ارائد شده است. 2جد ل 
  مدیریت ارتباط با مشتریان صنعت نشر دانشگاهیی ماتریس خودتعاملی ساختار :5جدول 

SSIM D01 D02 D03 D04 D05 D06 D07 D08 D09 D10 D11 

 X O V V X V V V V V   (C01 ای رشر دارش ا   )زیرساخت

 V V V X V V V O V     (C02عوام  مدیریی  )
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SSIM D01 D02 D03 D04 D05 D06 D07 D08 D09 D10 D11 

 X A A V V V V V       (C03سازی خدماپ )شصص 

 A A V V V V V         (C04گرای  )مشیری

 A V V V V V           (C05تبلیغاپ   بازاریاب  )

 V V V V V             (C06گسیرف ارتباطاپ )

 A X A V               (C07 فاداری مشیریان )

 X A V                 (C08رضایت مشیریان )

 A V                   (C09مشارکت مشیریان )

 O                     (C10رتباط با مشیریان )مدیریت ا

                       (C11جرب   ر اداشت مشیریان )
 

از تبتدی  ماتریس خودت امل  ستتتاخیاری بد یک ماتریس د  

آید. در بدست م  (RM) 22ارزشت  صتفر   یک، ماتریس دریافی 

. دگیر ای  لر اصتتتل  برابر یک  رار م متاتریس دریتافی  دراید

 مچنین برای اطمینان باید ر ابط ثاروید کنیرل شود. بد این م نا 

در این صورپ  ،شتتود Cمنور بد  Bشتود    Bمنور بد  Aکد اگر 

اگر براستتتاس ر ابط ثاروید باید  ،شتتتود. ی ن  Cمنور بد  Aباید 

اما در عم  این اتفاق ریفیاده  ،اثراپ مستتیقیم هحاش شتتده باشتتد

د   رابلد ثاروید را ریز دررظرگرفت باید جد ل تصتحیف شو ،باشتد

(. ماتریس دسیرس  راای  در 1422)آذر    مکاران، 

 ارائد شده است. جد ل 
  مدیریت ارتباط با مشتریان صنعت نشر دانشگاهیهای شاخص ی نهاییابیدستماتریس  :0جدول 

TM D01 D02 D03 D04 D05 D06 D07 D08 D09 D10 D11 

 1 1 1* 1 1 1 1 1 1 1 1 (C01 ای رشر دارش ا   )زیرساخت

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1* 1 (C02عوام  مدیریی  )

 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1 (C03سازی خدماپ )شصص 

 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1 (C04گرای  )مشیری

 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 (C05تبلیغاپ   بازاریاب  )

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 (C06گسیرف ارتباطاپ )

 0 0 0 0 0 0 1 1* 1 0 1 (C07 فاداری مشیریان )

 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 1 (C08رضایت مشیریان )

 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 1 (C09مشارکت مشیریان )

 *0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 (C10مدیریت ارتباط با مشیریان )

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 (C11) جرب   ر اداشت مشیریان

 

 بتترای ت یتتین ر ابتتط  پتتس از تشتتکی  متتاتریس دستتییاب  

متتدیریت ارتبتتاط بتتا مشتتیریان صتتن ت رشتتر بنتتدی ستتلف

« ریتتازموموعتتد پیش»  « موموعتتد دستتییاب »بایتتد  دارشتت ا  

موموعتتد دستتییاب  )خر جتت   Ciشناستتای  شتتود. بتترای میغیتتر 

ستتت کتتد از طریتتز میغیتتر  ا( شتتام  میغیر تتای  ایتتا اثرگتتراری

Ci  ریتتاز ) ر دی یتتا تتتوان بتتد آراتتا رستتید. موموعتتد پیشم

 ا( شتتام  میغیر تتای  استتت کتتد از طریتتز آراتتا اثرپتتریری

جتتترب   رستتتید. براستتتاس ریتتتاین،  Ciتتتتوان بتتتد میغیتتتر م 
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 در ستتتلف رصستتتت  تتترار دارد.( D11ر اداشتتتت مشتتتیریان )

   (D08) انیمشتتتتیر تیرضتتتتا(، D07) انیمشتتتتیر ی فتتتتادار

متتدیریت در ستتلف د   تترار دارد.  (D09) انیمشتتیر مشتتارکت

د. در ستتتلف ستتتد  تتترار دار (D10) ارتبتتتاط بتتتا مشتتتیریان

در  (D04) یتت گرایمشتتیر   (D03ختتدماپ ) یستتاز شصصتت

در ستتلف  (D05) تبلیغتتاپ   بازاریتتاب ستتلف ااتتار  تترار دارد. 

(، D01)  ای رشتتتر دارشتتت ا  زیرستتتاختپتتتنن  تتترار دارد. 

در  (D06) گستتتیرف ارتباطتتتاپ   (D02)  عوامتتت  متتتدیریی



 
 عادل ت وي و دنگران
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 تای  تر  تا    ر دی مچنتین خر ج . سلف شتش  ترار دارد

میغیتتر بتتد ترتیتتب  تتدرپ رفتتوذ    ابستتی   آن میغیتتر را رشتتان 

ملاه د در مورد  ر اییمیغ  ابسی  -رفوذ  درپد ند. م 

 ارائد شده است. 3 جد ل
  مدیریت ارتباط با مشتریان صنعت نشر دانشگاهیهای شاخصقدرت نفوذ و میزان وابستگی  :2 جدول

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی های پژوهشسازه

 3 11 6 (D01 ای رشر دارش ا   )زیرساخت

 3 11 6 (D02عوام  مدیریی  )

 6 7 4 (D03سازی خدماپ )شصص 

 6 7 4 (D04گرای  )مشیری

 4 8 5 (D05تبلیغاپ   بازاریاب  )

 3 11 6 (D06گسیرف ارتباطاپ )

 12 4 2 (D07 فاداری مشیریان )

 12 4 2 (D08رضایت مشیریان )

 12 4 2 (D09مشارکت مشیریان )

 7 5 3 (D10مدیریت ارتباط با مشیریان )

 11 1 1 (D11جرب   ر اداشت مشیریان )

 ا توان آنمرکور، م  ی ار ابط   سلف شاخص نییپس از ت 

  امنظور ابیدا شاخص نیرمود. بد  م  طراح ی را بد شک  اه و

 مدل. رددگ م میتنظ نییاز باها بد پا بی ا بد ترتبرحسب سلف آن

مایش ر شک  در مدیریت ارتباط با مشیریان صن ت رشر دارش ا   

 داده شده است.

مدل مدیریت ارتباط   ایبرای ت یین  زن شتتاخص ،درراایت

از ر ف تحلی  رسبت ارزیاب   با مشتیریان صن ت رشر دارش ا  

( استتیفاده شتتد. ر ف ستتوارا یک  از 21د   تدریو  )ستتوارا زن

 2212گیری اندم یاره است کد در سال  ای جدید تصمیمر ف

بد  مراه زا ادستتکاس   تورستتکیس 22 توستتط  یوهیا کرشتتاهیند

ابیدا کارشناسان، م یار ا را بد ترتیب  ،م رف  شد. در ر ف سوارا

ز گیرد   امییاکنند. مامیرین م یار ابیدا  رار م ا میت مرتب م 

گیرد. سپس ا میت رسب   ر م یار رسبت بد م یار ای یک را م 

موجود براساس  ای شاخص ، بل  مشتصص شده است. در راایت

شورد. این مقادیر در بندی م مقادیر میوستط ا میت رستب  رتبد

در  شده است کد  4جد ل در «  رسب تیمیوستط ا م»ستیون 
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محاسبد  (𝐾𝑖). درگام سوم از ر ف سورارا ضریب است (𝑆𝑖) مان 

ای مدل مدیریت ارتباط با  شتتتاخصشتتتده استتتت. برای ستتتایر 

ریز این مقدار محاسبد شده است.  مشیریان صن ت رشر دارش ا  

 برای محاسبد  زن ا هید  ر م یار، از رابلد زیر برآ رد شده است.

𝑄𝑖 =
𝑄𝑖−1

𝐾𝑖
 

𝑄1 = 1 

𝑄2 =
𝑄1
𝐾2

=
1

1.09
= 0.917 

𝑄3 =
𝑄2

𝐾3
=
0.917

1.24
= 0.740 

در  شده است.  4جد ل در «  زن ا هید»این مقادیر در سیون 

ی  از ر ف ررمال کردن خل  ملابز رابلد محاسبد  زن راا برای

 زیر اسیفاده شد.

𝑊𝑖 =
𝑄𝑖

∑𝑄𝑖
 

 مدل مدیریت ارتباط با  ایبد این ترتیب  زن راای  شاخص

 برآ رد شد. مشیریان صن ت رشر دارش ا  

22 Keršuliene 
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 پژوهشکده توسعه تکنولوژی ناشر:

 

 مدیریت ارتباط با مشتریان صنعت نشر دانشگاهیمدل  هایی شاخصبندتیاولو :0جدول 
 وزن نرمال وزن اولیه Kj متوسط اهمیت نسبی کد معیار

 1 1 1 1269/2 (S14پشییبار  مدیریت ارشد از مدیریت ارتباط با مشیریان )

 21/2 21/1 826/2 1249/2 (S38ریزی را بردی مدیریت ارتباط با مشیریان )بررامد

 18/2 18/1 7/2 2889/2 (S39محور ) ای مشیریبسین مناب    تصصیص امکاراپ بررامد

 28/2 28/1 648/2 2823/2 (S44ترجیف خدماپ راشران دارش ا   بد ر با )

 12/2 12/1 579/2 2735/2 (S31ی مشیریان ) اشناخت   پایش مدا م ریاز ا   خواسید

 27/2 27/1 456/2 2578/2 (S51ارتقای کیفیت اا  کیاب ) 

 11/2 11/1 411/2 2521/2 (S58احساس ت اد مشیریان رشر دارش ا   بد راشران )

 25/2 25/1 391/2 2496/2 (S56ارائد بازخورد ای سازرده از سوی مشیریان رشر دارش ا   )

 29/2 29/1 359/2 2455/2 (S21لیغاپ  دفمند )ارائد تب

 12/2 12/1 32/2 2427/2 (S25تناسب مشیریان رشر دارش ا   )ارائد خدماپ بد

 21/2 21/1 265/2 2336/2 (S26ارائد خدماپ تصصص  مشیریان )

 18/2 18/1 224/2 2285/2 (S52ارتقای کیفیت محیوای کیاب )

 25/2 25/1 18/2 2228/2 (S23 ای اجیماع  )شبکداسیفاده بایند از بازاریاب    

 18/2 18/1 152/2 2193/2 (S07مو     درست بد مشیریان )رسار  بداطلاع

 31/2 31/1 116/2 2147/2 (S48اعیبار راشران دارش ا   رزد مشیری )

 24/2 24/1 112/2 2142/2 (S10با مشیریان ) افزایش ارتباط

 11/2 11/1 121/2 2128/2 (S11ندگان )افزایش ارتباط با رویس

 21/2 21/1 283/2 2126/2 (S62افزایش درآمد ا از طریز ر اداشت مشیریان )

 29/2 29/1 276/2 2297/2 (S63پریری راشران دارش ا   )افزایش ر ابت

 213/2 213/1 275/2 2296/2 (S60افزایش شمار مشیریان رشر دارش ا   )

 29/2 29/1 269/2 2288/2 (S57راشران دارش ا   )ا دام برای ارتباط با 

 12/2 12/1 262/2 2278/2 (S61ایواد بارک اطلاعات  مشیریان )

 22/2 22/1 251/2 2264/2 (S15محوری )آگا     شناخت مدیریت از مزایای مشیری

 31/2 31/1 239/2 2249/2 (S24د ان مثبت مشیریان رشر دارش ا   )بدبازاریاب  د ان

 27/2 27/1 236/2 2246/2 (S37محوری )ارداز   رساهت رشر مبین  بر مشیریبازر ری اشم

 211/2 211/1 236/2 2245/2 (S47با ر بد حسن ریت راشران دارش ا   )

 29/2 29/1 233/2 2242/2 (S13بر راری ارتباطاپ شصص  با مشیریان کلیدی )

 21/2 21/1 227/2 2234/2 (S08بر راری ر ابط د سوید   ت ام  با مشیریان )

 24/2 24/1 226/2 2233/2 (S09ریزی برای عمز بصشیدن   تقویت ر ابط با مشیری )بررامد

 26/2 26/1 225/2 2231/2 (S01افزاری مناسب مدیریت ارتباط با مشیریان )بسیر ای سصت

 16/2 16/1 221/2 2227/2 (S02افزاری مناسب مدیریت ارتباط با مشیریان )بسیر ای ررم

 31/2 31/1 216/2 222/2 (S30بابود مسیمر کیفیت خدماپ رشر )

 25/2 25/1 215/2 222/2 (S05ر زرسار  مسیمر    م ام  با دارش جاار  )بد

 19/2 19/1 213/2 2216/2 (S22مندی از علم ر ز بازاریاب  )باره

 27/2 27/1 21/2 2213/2 (S35پاسص وی  بد ریاز ای مشیری )

 25/2 25/1 21/2 2212/2 (S43پایش پیوسید عملکرد مدیریت ارتباط با مشیریان )

 19/2 19/1 228/2 221/2 (S40 ای را بردی )تصصیص بودجد کاف  بد بررامد

 27/2 27/1 226/2 2228/2 (S41مدپ در راسیای ا داف را بردی )تد ین ا داف کوتاه

 11/2 11/1 229/2 2212/2 (S64ش ا   )تقویت   تحکیم جای اه ر ابی  راشران دار
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 وزن نرمال وزن اولیه Kj متوسط اهمیت نسبی کد معیار

 25/2 25/1 229/2 2211/2 (S29تمایز در رشر   ارائد محیوای رشر دارش ا   )

 29/2 29/1 228/2 221/2 (S42 ا    وارین اجرای  )تنظیم   ابلاغ ر رد ا، ر ید

 28/2 28/1 227/2 2229/2 (S28توهید محیوای رشر براساس بازخورد مشیریان رشر دارش ا   )

 12/2 12/1 223/2 2229/2 (S27توهید محیوای رشر مناسب با ریاز ر ز )

 26/2 26/1 222/2 2228/2 (S50جرابیت تسایلاپ   مدیریت ارتباط با مشیریان )

 26/2 26/1 226/2 2232/2 (S53جلب رظر مساعد مشیریان رشر دارش ا   )

 21/2 21/1 221/2 2227/2 (S20حاکمیت فر نم ارتباط با مشیری در سازمان )

 18/2 18/1 218/2 2223/2 (S54 ای راشران )حضور ف اهارد مشیریان رشر دارش ا   در بررامد

 28/2 28/1 217/2 2221/2 (S12حف  ارتباط با مشیریان سابز )

 19/2 19/1 214/2 2218/2 (S34حف  حریم شصص  مشیریان )

 15/2 15/1 212/2 2215/2 (S03یریان )دارش فن    تصصص  مدیریت ارتباط با مش

 27/2 27/1 211/2 2214/2 (S33رسیدگ  بد شکایاپ   اعیراضاپ مشیریان )

 26/2 26/1 216/2 222/2 (S49 ای مدیریت ارتباط با مشیریان )رضایت از اریصاب

 21/2 21/1 213/2 2216/2 (S32ر ارشناس  بازار )

 18/2 18/1 211/2 2214/2 (S17پریر )ساخیار سازمار  ار لاف

 18/2 18/1 229/2 2212/2 (S59شناخت بایر رشر دارش ا   رزد مشیریان )

 26/2 26/1 213/2 2217/2 (S36شناسای  ترجیحاپ   سلایز مشیریان )

 12/2 12/1 227/2 2228/2 (S46طلب  راشران دارش ا   )عدم سودجوی    منف ت

 26/2 26/1 226/2 2228/2 (S55ا   )ف اهیت دا طلبارد مشیریان رشر دارش 

 26/2 26/1 228/2 221/2 (S19 ا )گراری منلق  برای کیاب یمت

 21/2 21/1 226/2 2228/2 (S06 ا   مراکز تماس گوراگون برای ارتباط با مشیریان )کارال

 18/2 18/1 225/2 2227/2 (S45ر رف مثبت بد راشران دارش ا   )

 28/2 28/1 225/2 2226/2 (S18مدیران رشر )ر رف روآ رارد   خلاق 

 12/2 12/1 224/2 2226/2 (S04افزار ای موجود )افزار ا با سصتسازگاری ررم

 14/2 14/1 224/2 2225/2 (S16 ا ) ا   کارگاه ا، جشنوارهبرگزاری رمایش اه
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 مدل مدیریت ارتباط با مشتریان صنعت نشر دانشگاهی :3شکل 

 

 

  

ارتباط با  تیریارشتتتد از مد تیریمد  بتارییشتتتاخص پشتتت

 رصستتتت  رار دارد. تیدر ا هو 1269/2( با  زن S14) انیمشتتتیر

( S38) انیارتباط با مشتیر تیریمد یرا برد یزیربررامد شتاخص

مناب     نیبستت شتتاخص د م  رار دارد. تیدر ا هو 1249/2با  زن 

 2889/2( با  زن S39) محوریمشیر ی اامکاراپ بررامد صیتصص

خدماپ راشتتتران  فیترج شتتتاخص ستتتوم  رار دارد. تیتدر ا هو

ااارم  رار  تیدر ا هو 2823/2( با  زن S44بد ر با )  دارشتتت ا 

 ی ا  خواستتتید از ایمدا م ر شیشتتتناخت   پا شتتتاخص دارد.

 پنوم  رار دارد. تیتتدر ا هو 2735/2( بتا  زن S31) انیتمشتتتیر

موجود  یافزار اسصتافزار ا با ررم یستازگار  ای  مارندشتاخص

(S04)   ا   کارگاهجشتتنواره  ا،شتت اهیرما یبرگزار ( ا S16)  ریز

  ای پایار   رار داررد.در ا هویت
 

 گیرینتیجه بحث و -2
ستتازی پیشتتایند ا   پیامد ای پژ  ش حاضتتر با  دف مدل

ارتباط با مشتتتیریان در صتتتن ت رشتتتر دارشتتت ا     با مدیریت 

منظور تحلی  د یز   جام  از این در یکردی تفستتتیرگرایتارتد بت

پدیده پیچیده اروام شتتتد. ریاین این تحقیز رشتتتان داد کد مدل 

گسترش ارتباطات بین 

 مشتریان، نویسندگان و ناشران
 های نشر دانشگاهیزیرساخت

 ییگرایمشتر

 رضایت مشتریان یانمشتر یوفادار

 جذب و نگهداشت مشتریان 

 مشارکت مشتریان

 مدیریت ارتباط با مشتریان

 سازی خدماتشخصی

 عوامل مدیریتی نشر دانشگاهی

 تبلیغات و بازاریابی
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مضمون است کد  ر یک از این مضامین  11راای  پژ  ش شام  

طور م ناداری با یک یا اند موهفد دی ر در مدل ارتباط داررد. بتد

نن پ  ای مصیلف دربندی مفاوم ، موهفد یژه، در فرآیند سلفبد

 :صورپ ذی  مشصص گردیدبندی شدرد کد بدسلف تقسیم

عنوان ا هین   در ستلف ا ل، جرب   ر اداشتتت مشتتیریان بد

 ای اساس  د نده تلافترین عام   رار دارد. این موهفد رشانمام

 ا در طول برای جترب مشتتتیریتان جدید   حف    ر اداری آن

حف  مشیری در زمان است. این رییود از ا میت حیات  جرب   

زمیند رشتر دارشت ا   حکایت دارد کد مسیلزم ایواد فرآیند ای 

 .در این صن ت است را بردیمؤثر   

در سلف د م،  فاداری مشیریان، رضایت مشیریان   مشارکت 

اساس توربد   رضایت تناا بر ا ردداررد. این موهفد مشتیریان  رار

مشتتیریان در  مثبت از خدماپ   محصتتوهاپ، بلکد مشتتارکت ف ال

فرآیند ای مصیلف صتن ت رشر دارش ا  ، ا میت داررد. در این 

ستتلف، بر ا میت تأثیراپ میقاب  این ستتد عام  بر یکدی ر تأکید 

 ای مؤثر   سازرده میان گیری رابلدشتده استت کد موجب شک 

 .شود ا م مشیریان   سازمان

ن در ستتلف ستتوم، مدیریت ارتباط با مشتتیریان  رار دارد. ای

 یژه در  ا بدعنوان فرآیند مرکزی   ساخیاری در سازمانموهفد بد

کند از شتتود کد تلاف م صتتن ت رشتتر دارشتت ا   محستتوب م 

طریز ایواد ر ابط د طرفد   مدا م با مشتیریان،  فاداری، رضایت 

 . ا را تقویت کند  مشارکت آن

ستتتازی خدماپ    ای شتتتصصتتت در ستتتلف ااارم، موهفد

رار داررتتد. این د  موهفتتد دارای ر ابط د طرفتتد گرای   مشتتتیری

توارد بر سازی خدماپ م تناا شتصصت  ستیندع بدین م نا کد رد

گرایارد بلکد باه کس، ر رف مشتتیری عگرای  تأثیر ب راردمشتتیری

ستتازی خدماپ بر فرایند شتتصصتت  طور مستتیقیمتوارد بدریز م 

ر ویت بیشتتتی ا موجب تقتأثیرگرار باشتتتد. این ت ام  بین موهفد

مراتب ارزشتتمندتر برای  ای بدر ابط با مشتتیریان   ایواد توربد

 .شود ا م آن

ستتتلف پنوم، تبلیغتاپ   بتازاریتاب   رار دارد. این موهفد در 

ک عنوان یگرارد   بد ای  بل  تأثیر م طور مشتتصص بر موهفدبد

ن . ایشود ا شناخید م ابزار کلیدی در تأثیرگراری بر سایر موهفد

(، 2222ریاین با ملاه اپ  بل ، از جملد پژ  ش خان    مکاران )

 ای تبلیغات    را بردراستتتیتا استتتت کتد در آن بتد ا میت  م

 ای بازاریاب  در تغییر رفیار مشیریان اشاره شده است. در کمپین

 ا  رار این ستتلف، تبلیغاپ   بازاریاب  تناا تحت تأثیر دی ر موهفد

 .پریررد ا تأثیر م رفد از آنططور یکداررد   بد

 ای رشتتر  ای زیرستتاختدر راایت، در ستتلف شتتشتتم، موهفد

دارشت ا  ، عوام  مدیریی    گستیرف ارتباطاپ بین مشتیریان، 

طور د طرفد با  ا بدرویستتتندگان   راشتتتران  رار داررد. این موهفد

 سازیعنوان عوام  استتاستت  برای فرا میکدی ر ارتباط داررد   بد

شتتورد. مناستتب برای تبلیغاپ   بازاریاب  در رظر گرفید م  بستتیر

د نده  یژه از آن جات حائز ا میت استتت کد رشتتاناین ریاین بد

ا ور   ت تامت  این عوام  در در ن ستتتاخیار صتتتن ت رشتتتر 

وان عنتوارند بد ا م د د کد این موهفددارش ا   است   رشان م 

 ای دی ر صتتن ت ریاز ای استتاستت  برای موفقیت در بصشپیش

 .محسوب شورد

شتتود کد مدیریت ارتباط با بندی مدل، مشتتا ده م در ستتلف

 ای  فاداری مشیریان، رضایت طور مسیقیم بر موهفدمشتیریان بد

مشتتیریان   مشتتارکت مشتتیریان اثرگرار استتت. این ستتد موهفد 

ای بر جرب   ر اداشتتتت مشتتتیریان داررد. در این تأثیراپ عمده

ای  فاداری، رضتتایت   مشتتارکت مشتتیریان تأثیر  راستتیا، موهفد

مسیقیم  بر جرب   ر اداشت مشیریان داررد، در حاه  کد سایر 

ی  اصتتورپ غیرمستتیقیم   از طریز اثرگراری بر موهفد ا بدموهفد

کننتد. این رییود با ملاه اپ پا وا دی ر بتد این  تدف کمتک م 

ن در موفقیت راسیاست کد بر ا میت  فاداری مشیریا(  م2223)

 .کند ا تأکید م بلندمدپ سازمان

د نده ر ابط پیچیده   طور کل ، مدل پژ  ش حاضتر رشانبد

تنیتده میتان پیشتتتاینتد تا   پیتامد ای مدیریت ارتباط با در م

ر  یژه د ا بدمشتیریان در صتن ت رشر دارش ا   است. این یافید

، ند تبلیغاپ یژه در زمیراستتتیای تحقیقاپ  بل  در این حوزه، بد

بازاریاب ،  فاداری مشتتیریان   مدیریت ارتباط با مشتتیریان، مفید 

 .شورد ا   م 

مدهستتتازی پیشتتتایند ا   " پژ  ش ارتبتاط ریاین مچنین  

پیامد ای مدیریت ارتباط با مشیریان در صن ت رشر دارش ا   با 

 ای مصیلف  از جنبد فنا ری در ب د "ر یکردی تفستتتیرگرایتارد

 یژه از منظر کاربردی   رظری . این ارتباط بداستتت   اب  بررستت

 :دارای ا میت است

ستازی پیشایند ا   ریاین مدل : ای مدیریی روآ ری در مدل .1

در صن ت رشر  (CRM) پیامد ای مدیریت ارتباط با مشیریان

توارد  یژه با اسیفاده از ر یکرد تفسیرگرایارد، م دارش ا  ، بد

کمک کند تا ر رد ای  انیبا مشیر ارتباط تیریمدتوست د بد 

 یژه در صتن ت رشتتر روین در مدیریت ارتباط با مشتیریان، بد

 یژه  ا ممکن استتت بددارشتت ا   را بررستت  کند. این یافید
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برای پژ  شتتت ران   ف اهان حوزه فنا ری اطلاعاپ   توستتت د 

 عافزار ا در بصش رشر دارش ا   ارزشمند باشدررم

 ت صتتتنن: باط با مشتتتیریاد مدیریت ارتتأثیر فنا ری بر بابو .2

 ای  ای می ددی از جملد پیشرفترشتر دارشت ا   با ااهش

ستری  فنا ری   ریاز بد اسیفاده از ابزار ای روین در مدیریت 

ارتباط با مشتتیریان ر بر  استتت. در این پژ  ش، استتیفاده از 

  ا ستتتازی دادهافزاری برای تحلی    مدلابزار ای مصیلف ررم

طور خا  توجد بد  Maxqda   MicMac افزار اید ررممارن

مک کمدیریت ارتباط با مشیریان توارد بد شتده است. این م 

 ای روین در صتتتن ت رشتتتر کنتد تتا تأثیر   کاربرد فنا ری

 ای دارشتت ا   را بیشتتیر مورد بررستت   رار د د   بد تحلی 

 ع ا بپردازدفنا ریمرتبط با اسیفاده از این 

ریاین این  : ای مدیران رشتتر دارشتت ا  ارش   ماارپارتقاء د .3

توارد بد ارتقاء آگا     دارش مدیران در صتتتن ت پژ  ش م 

رشتتر دارشتت ا   کمک کند   بد آراا رشتتان د د کد ا ورد 

 ای روین برای بابود مدیریت ارتباط با توارنتد از فنتا ریم 

 ای یندتوارد زم ا م مشیریان اسیفاده کنند. این روع پژ  ش

آموزشت  برای مدیران اریشاراپ   پژ  ش ران ف ال در حوزه 

 .رشر ایواد کند

 عان داشت کد درتوان اذخصو  روآ ری پژ  ش حاضر م در

مصیلف در بابود عملکرد  ی تتارقش مؤهفتتد ر،یاخ ی تتاپژ  ش

  ی( در صتتناCRM) انیارتباط با مشتتیر تیریمد ی استتیمیستت

در صتتتن ت رشتتتر  ژهی ستتتت. بدمصیلف مورد توجد  رار گرفید ا

 انیارد کد جرب   ر اداشت مشیرملاه اپ رشان داده ، دارش ا 

   روآ رارد یاستتیفاده از ابزار ا ازمندیر ت،یا هو نیعنوان رصستتیبد

طور مثال، در ملاه د استتتت. بد نتدیزم نیدر ا زید  ی تارا برد

 تیتتبر موفق ی وف توتتار ری(، تتتأث1421   مکتتاران ) یاخ ر

ارش د تیریمد  ارویم ریمیغ زیاز طر یارتباط با مشتتیر تیریمد

اد رشان د نی رار گرفت   ریا  مورد بررست  راریدر صتن ت کشتی

ا ارتباط ب تیریبر مد یریطور اشم توارد بد م یکد  وف توار

ر صتتن ت رشتت یبرا توارد م  اافیدی نیب رارد. ا ریتأث انیمشتتیر

 یکد اسیفاده از  وف توارارا عکاربرد داشید باشد زیر  دارش ا 

 نایاز مشیر یشتیریاطلاعاپ ب توارد م یکا داده ی استیمی  ست

 انیر اداشتتتت مشتتتیر  جرب  ی ارا بردارائد داده   بد بابود 

 کمک کند.

 تیتت( بر ا م1421   مکتتاران )  پژ  ش  مرا  ن،ی مچن

   داررد دیتأک  رشتتر علم ی استتیمیدر ستت  باری  پشتتی یفنا ر

   یمارند فنا ر ی  اکد مؤهفد د د  ا رشتتتان مآن ی تاافیتدیت

رشتتر موثر داررد. در  ستتیمیستت کی وادیدر ا یدیکنیرل، رقش کل

 بد بابود توارد  ا ممؤهفد نیتوجد بد ا ، صتتن ت رشتتر دارشتت ا 

 کمک کند. انیارتباطاپ   ارائد خدماپ بایر بد مشیر

خود ( در ملاه د 1421   مکاران )  جاارشا   ر،ید یسو از

  ابیدر بازار نستتیاگرامیمارند ا  اجیماع ی ابر استتیفاده از رستتارد

پژ  ش رشتتان داد کد  نیکردرد. ا دیتأک یالیویصتتن ت رشتتر د

در  ی  اسیفاده از فنا ر یالیویبد د  از رشتر ستنی کردیر  رییتغ

 مشتتارکت   شیبر افزا  وجا اب  ت ریتأث توارد صتتن ت رشتتر م

 ، در صتتن ت رشتتر دارشتت ا  داشتتید باشتتد. انیمشتتیر تیرضتتا

 ی  مؤثر نیرو یرا کار ا توارد م ی بسیر ا نیاز ان یبردارباره

 د.کن وادیا انیمشیر ی فادار شیگسیرف ارتباطاپ   افزا یبرا

مؤثر  ی اشرانی( پ1422)  فیراستیا، بر مند   شر نی م در

د ارد ککرده  صتن ت رشتر کیاب را در شش دسید بررس ندهیبر آ

  در آراا رقش مام    حقو  یفنا ر ، اجیماع ،ییصتتادعوام  ا 

  کد صتن ت رشر دارش ا  د د رشتان م نیریا نی. اکنندم  فایا

 ی ایزیرکند   بررامد دتوج  اشتتترانیپ نیا ریبتد تتأث دیتبتا زیر

ر ز کند تا بیوارد در عوام  بد نیخود را با توجد بد ا کیاستتتیراتژ

 بایر عم  کند.  ر ابی یفضا

ملاه د خان    مکاران  نیریا ان،یمشتتتیر ی فادار نتدیمز در

  شارپ شرکت  یارتباط با مشیر تیری( رشان داد کد مد2222)

  اافیدی نیدارد. ا یمشتتتیر یبر  فادار یمثبتت   م نادار ریتتأث

بابود شارپ  ، از آن استت کد در صتن ت رشتر دارشت ا   حاک

 انیمدا م با مشیر ام   ت  تیفیارائد خدماپ با ک زیراشران از طر

 آران شود. تی  رضا ی فادار شیباعث افزا توارد م

کد  یارتباط با مشیر تیریدر مد تیموفق یاه و ن،یبر ا علا ه

( ارائد شتتتده، بر استتتیفاده از بازخورد 2223  ان ) ویتوستتتط ه

 نیدارد. ا دیکننده تأکبر مصتتترف  مبین ی ای  روآ ر یمشتتتیر

 تیریبا بابود مد توارند  ا منکد ستتازما د د ملاه د رشتتان م

 ی اتی، مزE-CRM ی اسیمیست    اثربصشت یبازخورد مشتیر

  امر در صن ت رشر دارش ا  نیکسب کنند. ا   اب  توجا  ر ابی

املاپ ت  وادی  ا یالیوید ی ابد استتیفاده بایر از پلیفرم توارد م

 منور شود. انیمؤثرتر با مشیر

 ی ایر رپ اسیفاده از فنا ر ا بر ضتپژ  ش نیموموع، ا در

 در را بردی  بابود عملکرد  ان،یر ابط بتا مشتتتیر تیتتقو ن،یرو

 تیریمد سیمیس کی وادیداررد. ا دیتأک  صتن ت رشتر دارشت ا 

را  انیطور مستتتیمر بازخورد مشتتتیرکد بد انیارتبتاط با مشتتتیر

کمک خوا د کرد    کند، بد راشتران دارش ا  ی  تحل یآ رجم 
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پاستتت  د ند   در  انیمشتتتیر رییدر حال تغ یاز اید رتا بیوارند ب

 د ند. شی ا را افزاآن تی  رضا ی فادار ود،یری

ارائد  ریز یکاربرد شتتنااداپیدستتت آمده، پب نیبراستتاس ریا

 :گردد م

 انیارتباط با مشیر تیریبابود مد یدر راسیا شودم  شناادیپ

 ی ارستتتاختیز تیعلا ه بر تقو ، در صتتتن ت رشتتتر دارشتتت ا 

توجد  زیر یافزارررم یمناستتب، بد ارتقاء بستتیر ا یافزارستتصت

 ی اافزارکد ررم ردیاروام گ یاگوردبد دیارتقاء با نیشود. ا یاژهی 

د موجو یافزار امؤثر با سصت طوربد انیارتباط با مشتیر تیریمد

 رانیمد    تصصص  دارش فن شیافزا ن،ی ما نم شتورد.  مچن

 برخوردار ی باها تیاز ا م انیط با مشتتتیرارتبا تیریمد ندیدر زم

بد ا داف موردرظر  توان دارش م نیا تیکد تناا با تقوارا عاستتت

   زرسارر  بد یساز م ام ن،ی. علا ه بر اافتیحوزه دست  نیدر ا

 زیر  جاار نیرو ی ای ا با فنا رآن زیافزار ا   تلبمستتتیمر ررم

 کمک کند.  ارساختیز تیبد تقو توارد م

   ستتندگانیرو ان،یمشتتیر انیگستتیرف ارتباطاپ م ندیزم در

 ا ارتباطاپ مؤثرتر، کارال وادیا یکد برا شودم  شناادیراشران، پ

بتتد  زیمو     د بتتد  رستتتاراطلتاع یبرا    مراکز تمتاس مینوع

ر ب دیبا انیارتباط با مشتتتیر تیریگردد. مد یاردازراه انیمشتتتیر

تمرکز داشتید  انیبا مشتیر مری  ت ام  مست دیر ابط د ستو وادیا

 ی  ا داماپ  دفمند برا یزیربررامد زیامر از طر نیبتاشتتتد، کد ا

 ن،یاست. علا ه بر ا ریپرر ابط امکان نیا تی  تقو دنیعمز بصشت

 یراربر  ان،ی  مشیر سندگانیحف    گستیرف ارتباط با رو یبرا

ارتباطاپ با  تی  تقو یدیکل انیبا مشتتتیر  ارتباطاپ شتتتصصتتت

 است. یضر ر زیان سابز ریمشیر

از   ارشتتد رشتتر دارشتت ا  تیریکد مد شتتودم  شتتناادیپ

 شیکرده   بد افزا تیحما انیارتباط با مشیر تیریمد یند ایفرآ

  آگا  نیتوجد کنند. ا یمحوریمشتتتیر یایاز مزا رانیمد  آگا 

 ا    ا، کارگاهجشتتتنواره  ا،شتتت اهیرما یبرگزار زیاز طر توارد م

. دیستتازمان بدستتت آ یایمن لف   پو  ار ستتازمارستتاخی وادیا

بد حوزه رشتتتر، بد  مراه  رانیعلا ه، ر رف روآ رارد   خلاق مدبتد

ان از ارک توارد بازار، م  یتبر تحل    مبین  منلق یگترارمتتی 

بد  ن،یباشد.  مچن انیارتباط با مشیر تیریدر مد تیموفق  اساس

توجد  دیازمان بادر ستتلف س یفر نم ارتباط با مشتیر تیحاکم

 .میداشید باش یاژهی 

کد با  شتتتودم  شتتتناادیپ ، ابی  بازار غاپیتبل یراستتتیا در

  دفمند غاپیتبل ان،یمشتتیر حاپی  ترج از ایاز ر زیشتتناخت د 

شتتتود.  یبردارباره  ابیبازار نیرو ی اکیتارائتد شتتتده   از تکن

   یالیوید  ابیبازار ، اجیماع ی ااز شتتتبکتد نتدیاستتتیفتاده با

 بد توارد د ان مثبت م دد ان ب  ابیبازار ی تانیکمپ یارتدازراه

ا ر  کمک کند   بررد رشر دارش ا  انیجرب   ر اداشتت مشتیر

 .دیرما تیتثب انیدر ذ ن مشیر

کد خدماپ  شودم  شتناادیخدماپ، پ یستاز شتصصت یبرا

  رشر علم یارائد شده   محیوا انیخا  مشیر یاز ایتناسب ربد

 ز ر یاز ای  تلابز آن با ر انیاز مشیر زید  یورد ابراساس بازخ

ائد در ار زیتما وادیامر علا ه بر ا نیگردد. ا دیتوه    علم  پژ  ش

   انیمشتتتیر اپیبتد بابود تورب توارتد م ، رشتتتر علم یمحیوا

 تیفیبابود مسیمر ک ن،ی ا منور شود.  مچنآن ی فادار شیافزا

از  دیبا انیمشیر ی ابد درخواستتت  یستر ی خدماپ   پاستص و

 .ردی رار گ انیارتباط با مشیر تیریمد  اساس ی اتیا هو

 مسیمر شی  پا ی کد در ابیدا بد شتناستا شتودم  شتناادیپ

  شناسر ان ی ابا اسیفاده از ر ف انیمشیر ی ا  خواسید از ایر

 ان،یارتباط با مشتتتیر تیریبابود مد یبتازار پرداخیتد شتتتود. برا

حف   نی   مچن انی  اعیراضتتاپ مشتتیر پایبد شتتکا  دگیرستت

 دیبا رانیمد ،راستتیا نیاستتت. در ا ی ا ضتر رآن  شتصصتت میحر

   حاپیترج ی   شناسا انیمشتیر یاز ایبد ر  یستر ی پاستص و

  رار د ند. تیطور مسیمر در ا هو ا را بدآن زیسلا

د ک شتتودم  شتتناادیپ ان،یارتباط با مشتتیر تیریمد ندیزم در

 یبازر ر یمحوریبر اصول مشیر  اهت رشر مبینارداز   رساشتم

 ی. براردیصتتتورپ گ ندیزم نیدر ا یرا برد یزیرشتتتده   بررامد

 ، رشتتر دارش ا  انیارتباط با مشتیر تیریبد ا داف مد  ابیدستی

صتتورپ کارآمد   اخیصتتا  بودجد مناب    امکاراپ بد صیتصصتت

دار است. برخور ی باها تیاز ا م محوریمشتیر ی ابد بررامد  کاف

 ا با ا داف آن ی راسیامدپ    ما داف کوتاه نیتد  ن،یعلا ه بر ا

   ی اجرا ی ادی  ابلتاغ ر رتد ا   ر  میتنظ ،یبلنتدمتدپ را برد

 نیدر ا تیموفق یدیعملکرد، از جملد عوام  کل وستتتیدیپ شیپتا

 حوزه  سیند.

اون   ویریا ر د مرکور، اریظار م ی ارا برد یستتازادهیپ با

 شی  افزا انیمشتتیر تیرضتتا یارتقا ان،یمشتتیر ی فادار شیزااف

منور بد جرب    تیامر در راا نی ا حاصتت  شتتود. امشتتارکت آن

 اسلد شناخت بایر   م یبرتر از بد  دارش ا  انیر اداشت مشیر

  بارک اطلاعات وادیان، ایشتتمار مشتتیر شیافزا ، رشتتر دارشتت ا 

 یارتقا ان،یشتت مشیرر ادا زیدرآمد ا از طر شیافزا ان،یمشتیر

در  آران  ر ابی  اهیجا تی  تقو  راشتتران دارشتت ا  یریپرر ابت

 خوا د شد.  بازار رشر علم
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 پیشنهاد به پژوهشگران آتی -6
 پژ  شتت ران:  در صتتن ت رشتتر دارشتت ا   قی. ملاه د تلب1

در  انیارتباط با مشتتیر تیریمد یاستتدیمقا  بد بررستت توارند م

    ستتازمار یا یصتتاد ، فر ن  ی ا پمصیلف   تفا یکشتتور ا

  یدر صتتتنا زیمنظور تلبموفز را بد ی اموجود پرداخید   مدل

امر  نی رار د ند. ا  ابیکشتتتور خود مورد ارز  رشتتتر دارشتتت ا 

تا بد رقاط  وپ   ضتتت ف  ندبتد پژ  شتتت ران کمک ک توارتد م

ببررد     مصیلف پ یدر کشتتور ا CRM ی استتیمیمصیلف ستت

 عکنند ی را شناسا ندیبا یاه و ا

: انیارتباط با مشتتیر تیریدر مد نیرو ی ای. استتیفاده از فنا ر2

  پژ  ش ران، بررس یبرا د ارکنندهی  ام دیجد یر ایاز مس  کی

  نیماش یریادگی ،  مچون  وف مصنوع نیرو ی ایفنا ر ریتاث

ر در صتتن ت رش انیارتباط با مشتیر تیریبر بابود مد یکا   داده

 ی اداده  یدر حوزه تحل توارد م قاپیتحق نیست. اا  دارشت ا 

وربد ت یساز شصص    حی انیمشیر یاز ایر  نیبشیپ ،یمشیر

 عداشید باشد  فرا ار یکاربرد ا یمشیر

: انیارتباط با مشتتتیر تیریمد  شتتتناخیاب تاد ر ان  . بررستتت3

اط با ارتب تیریمد  شناخیر ان راپیبر تأث توارند م پژ  شت ران

تمرکز کنند.  انیمشتتتیر تی  رضتتتا ی فادار وادیدر ا انیمشتتتیر

ا از ت املاپ ب انیمشتتیر اپیاحستتاستتاپ   تورب ریرحوه تأث  یتحل

ر مام د  قاتیحوزه تحق کیعنوان بد توارد م  راشتران دارشتت ا 

آرتان مورد  حتتاپیترج  نیبشی  پ انیتدر  بایر رفیتتار مشتتتیر

 عردیاسیفاده  رار گ

: انیارتباط با مشیر تیریمد تیبر موفق  فر نم ستازمار ری. تأث4

ر آن ب ری  تاث یمداریدر ارتباط با مشیر  فر نم سازمار ملاه د

  اتقیحوزه تحق کی توارد   بابود ت املاپ م انیمشتتیر تیرضتتا

رد کنند کد ا و  بررس توارند باشد. پژ  ش ران م نیجراب   رو

 یرا برد ابر  توارد م  در راشتتران دارشتت ا   فر نم ستتازمار

در   ب رارد   اد عوامل ریثتتأ انیتارتبتاط بتا مشتتتیر تیتریمتد

 عفر نم مؤثر  سیند نیا یریگشک 

:   اجیماع ی ا  شتتتبکتد یتالیوید  ابیتبتازار ریتتأث  ابیت. ارز5

 یال،یوید  ابیبتازار ریبتد ملتاه تد تتأث توارنتد م پژ  شتتت ران

اط با ارتب تیریدر مد نیآرلا ی ارا برد    اجیماع ی تاشتتتبکتد

 نیاستتیفاده از ا  پرداخید   ا ور   رشتتر دارشتت ا  انیمشتتیر

  را مورد بررس  دارش ا  انیجرب   ر اداشت مشیر یابزار ا برا

 شیدر افزا یتتالیوید ی تتانیعملکرد کمپ  ابیتت رار د نتتد. ارز

 بد صن ت  اریکمک شا توارد م انیارتباطاپ   مشتارکت مشتیر

 .دیرما  رشر دارش ا 

 

 های پژوهشمحدودیت -2
گیری پژ  ش حاضر از ر ف رمورد :گیری ای رموردمحد دیت .1

طور خا  افراد خبره را  دفمند استتیفاده کرده استتت کد بد

برای مشتتتارکتتت در تحقیز اریصتتاب کرده استتتت. این روع 

گیری ممکن است باعث ایواد سوگیری در اریصاب افراد رمورد

 طورکن است بدآمده از این گر ه خا  ممشود   ریاین بدست

 ای  ا   بصشکتام  رمایار ر رظراپ   توربیاپ ستتتایر گر ه

ا ممکن  مصیلف صن ت رشر دارش ا   رباشد. بنابراین، یافید

 ای خا  افرادی باشتتتد کد در استتتت محتد د بتد دیتدگاه

 عاردگیری اریصاب شدهرمورد

جای  کد این پژ  ش از آن :سازی ریاین ای عموم محد دیت .2

 ای تفسیرگرایارد اروام شده  ای کیف    تحلی دادهبراساس 

م طور مسیقیاست، ریاین حاص  از این تحقیز ممکن است بد

 ای صتن ت رشتر یا حی  ستتایر صنای  مشابد بد ستایر بصش

 ای خا   ر صتتتن ت    اب  ت میم رباشتتتد. بد دهی   یژگ 

 ای مصیلف، ممکن  ای موجود در شتتترایط   محیطتفتا پ

ن تحقیز تناا در زمیند خا  صن ت رشر دارش ا   است ریای

 ع اب  کاربرد باشد

ر یکرد تفستتتیرگرایارد  : ای ر یکرد تفستتتیرگرایاردمحد دیت .3

 ا از منظر افراد مصیلف طور طبی   بد فام   تفستتتیر دادهبد

 آمده ممکن ابستید استت. این بدان م ناست کد ریاین بدست

  توربیاپ پژ  ش ر     ا ا، ارزففرضاست تحت تأثیر پیش

 تحلی  جای  کد توزیدکنندگان  رار گیرد. از آنمشتتتارکتت

 ا مبین  بر تفستتیر ای ذ ن  استتت، ممکن استتت ریاین داده

  ا یا اب ادطور کام  عین  رباشتتند   برخ  از جنبدپژ  ش بد

 عموضوع رادیده گرفید شورد

افزار ای اسیفاده از ررم:  ای ابزار ای مورد اسیفادهمحد دیت .4

 MicMac ای کیف ، برای تحلی  داده Maxqda خاص  مارند

 تفستتیری،   اکس  برای تحلی -ستازی ستاخیاریبرای مدل

SWARA ای  در تحلی  طور ذات  ممکن است محد دیتبد 

طور کام   ادر بد  ا ایواد کند. این ابزار ا ممکن است بدداده

 ا مینوع داده ای پیچیده   رمتایش   تحلیت  تمتام  جنبتد

آمده بستتیار  ای بدستتت یژه در صتتورت  کد دادهرباشتتند، بد

 عپیچیده   اندب دی باشند

پژ  ش حاضتتتر براستتتاس  : ای زمار    مکار محتد دیتت .5

شتتده از یک رمورد خا  از افراد خبره در آ ری ای جم داده

صن ت رشر دارش ا   اروام شده است. این محد دیت ممکن 
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ریاین تحقیز با توجد بد زمان   مکان  استتتت باعث شتتتود کد

 ای ایط مصیلف   در زمانختا  آن، ریاین میفا ت  در شتتتر

 یژه کد صتن ت رشر دارش ا   ممکن دستت آید. بدبمصیلف 

استتتت تحت تأثیر تحوهاپ ا یصتتتادی، فنا ری   فر ن    رار 

گیرد کد این تحوهاپ ممکن استتت در ریاین پژ  ش تأثیرگرار 

 .باشند

 ای تحلی  داده : دردر شتتتفافیت   د ت مقوهاپمحتد دیت  .6

 ای  در بندی، ممکن استتتت ااهش یژه در مقوهتدکیف ، بتد

شتتتفتافیت   د ت مقوهاپ  جود داشتتتید باشتتتد. با توجد بد 

 ای کیف ، ممکن استتتت در برخ   ا   تنوع دادهپیچیتدگ 

طور کام  از  م تفکیک رشورد یا برخ  اب اد موارد مقوهاپ بد

نتد مدیریت ارتباط با مشتتتیری در صتتتن ت رشتتتر مام فرای

 عدارش ا   رادیده گرفید شورد

در این : عتدم توجتد بتد میغیر تای غیرمستتتیقیم   پیچیتده .7

پژ  ش، تناا پیشتایند ا   پیامد ای مسیقیم مدیریت ارتباط 

با مشتتیریان در صتتن ت رشتتر دارشتت ا   مورد بررستت   رار 

میغیر ای ارتد. این در حاه  استتتت کد ممکن استتتت گرفیتد

تری مارند تأثیراپ فر ن  ، اجیماع    غیرمسیقیم   پیچیده

ا یصادی بر مدیریت ارتباط با مشیریان ریز  جود داشید باشد 

 .اردطور مسیقیم مورد تحلی   رار ر رفیدبد کد در این پژ  ش
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