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 چکیذٌ
ٞبیٞبیأطٚظیثٝٔٙظٛضٔٛفمیتزضوؿتٚوبض٘یبظٔٙسزضننحیحاظٔكتطیبٖٚذٛاؾتٝؾبظٔبٖ

ٔیآٖ افعایفٞب ٚ ٍٟ٘ساضی آٚضزٖ، زؾت ثٝ ثطای وبضآٔس اثعاضی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ثبقٙس.
ثبقسٔٙسیٔكتطیبٖٔیضضبیت زض پیوٝ زض ارطایآٖٚفبزاضیٔكتطیبٖثٝؾبظٔبٖضا ذٛاٞس٘تیزٝ
 فطٚقٍبٜزاقت. ٘یبظٔٙسفطآیٙسٞبیٔسیطیتؾبظٔبٖٞب، ٞبییٞؿتٙسوٝثِٝحبػٔبٞیتوبضذٛزثؿیبض

ٞبیفطٚقٍبٜثبقٙس.زضایٗپػٚٞفثباضائٝٔسَثٟیٙٝٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیزضاضتجبطثبٔكتطیبٖٔی
سٜقٞبیاؾبؾیٚوّیسیقٙبؾبییثبضٚیىطزثٟجٛزٚضؼیتٔبِیٚؾٛزآٚضی،ِٔٛفٝٞبیپطٔیایظ٘زیطٜ

،ثط٘بٔٝثٟیٙٝؾیؿتٓٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطی CRMٞبیٔرتّفٚثطاؾبؼإٞیتٚػّٕىطزِٔٛفٝ
اؾت.ٔكرم ٌطزیسٜ ٟٔٓ٘كبٖزاز٘تبیذ اظوٝ تطیٗٔؼیبضٞبیانّیػجبضتٙس ،ٔكتطیٔحٛضی.1:

،زضنٔتمبثُ.4،قٙبذت٘یبظ.3،ٚفبزاضی.2 ثبلاتطیٗأتیٞبیِٔٛفٝ.پصیطیا٘ؼغبف .5ٚ زضیوٝ ضا بظ
ثقبذم ٞب ٝ اظزٚضآزؾت ػجبضتٙس 1:٘س ٔكتطیبٖ. ثٝ ؾطیغ ذسٔبت ٘یبظٞبی.2،اضائٝ زضننحیح

ظٔكتطیبٖٚػُٕثٝٚرٛزؾیؿتٓثبظذٛضززلیكا.3،ٔكتطیبٖوّیسیاظعطیكفطآیٙسیبزٌیطیٔؿتٕط
ذسٔبترسیسا٘ؼغبف.4،آٖ ثطایاضائٝ وبضوٙبٖ ٔسیطیت .5،پصیطیٔسیطیتٚ ثٝ اضقس ٔسیطاٖ تٛرٝ

 .ٞبیٌٛ٘بٌٖٛتلاـثطایرّتٚفبزاضیٔكتطیاظضاٜ.6ٚ،اضتجبطثبٔكتطیثٝػٙٛاٖیهانُضطٚضی
ٔكتطی:یکلیذگان واش ثب اضتجبط ٚضؼی ،(CRM)ٔسیطیت ٔبِیثٟجٛز تحّیُ،ؾٛزآٚضی،ت فطآیٙس
.ٔطاتجیؾّؿّٝ
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 مقذمٍ

حت ٔكتطی، ثسٖٚ قطوتِ ضلبثتیتهٛضِ غیط یهیزض ثطای ٔكتطی ٘یؿت. ٕٔىٗ رٛأغ، تطیٗ
قطوت،ٕٞب٘ٙسٞٛاثطای٘فؽوكیسٖا٘ؿبٖاؾت.اٌطٔكتطیتهٕیٓثٝتطنقطوتٚػسْذطیساظ

(،زض2016)اؾتسیّیؽثٝحضیضشِتؾمٛطذٛاٞٙسوطز.ثٟتطیٗثط٘سٞبٞٓاظاٚدػعتیآٖٕ٘بیس،حت
ثٝایٗیٚتؼطیف٘یبظٔكتطیزضٔطاحُاِٚیٝعطاحیٞبیاضتجبعیهپػٚٞفزضذهٛلاؾتطاتػی ،

یآٔیعیهوبلا،ثبتؼطیفزلیك٘یبظٞبیٔحهَٛآغبظقٛز،ٚؾٛاَاؾبؾٔٛفمیتی٘تیزٝضؾیس،عطاح
ثطآستٛا٘ٔیآیب،یایٗاؾتوٝزضثبظاضضلبثت وٙس؟ٚیٔؼتمساؾتقىؿتزضٚضزٜ٘یبظٞبیٔكتطیبٖضا

ٞطٔٙزطثٝقىؿتوُپطٚغٜقٛز.ستٛا٘٘یبظٞبیٔكتطیبٖ،ٔییایٗٔطحّٝٚٔسیطیت٘بنحیحاضظیبث
اِیٛض)چٙس زضثٝ،(1980وٝ ٔطرح ٚ یهپیكٍبْ ٘بضضبیت٘ظطیٝػٙٛاٖ یب ضضبیت ٔكتطی، یپطزاظی

قطوتزضثطآٚضزٜوطزٖا٘تظبضاتٔكتطیتؼطیفیٔهطفوٙٙسٜاظٔٛفمیتیب٘بتٛا٘ٔكتطیضالضبٚت
ٚ تؼٟس اؾت. ضفتٝ ضضبیتٔكتطیفطاتط ػسْ ضضبیتیب ٔٛضٛع اظ أطٚظ، زاؾتبٖ ِیىٗ اؾت، وطزٜ

اِؼٕطٔكتطی،ٔسیطیتتزطثٝٔكتطی،٘مكٝؾفطٔكتطی،ٔسیطیتاضتجبطٚفبزاضیٔكتطی،اضظـٔبزاْ
اظتحمیمبتٔفهُزضثبضٜربیٍبٜٚإٞیتیتٕبْ٘كس٘ی،زاؾتب٘غیطٜٚی،ذّكاضظـٔكتطیثبٔكتط

تغییطٚرّت٘ظطٖ،قبوٝضلجبءتٕبْتلاـیٞبؾت.ربیقطوتیٔكتطیزضفضبیوؿتٚوبضوٙٛ٘
رب٘جٝازثیبت٘ظطیزضحٛظٜٔكتطیٕٞٝیثطضؾاؾت.یٔكتطیضلیتٚحفؼٔكتطیذٛزثٝٞطلیٕت

ِیىٗٔطوعث حفؼٍٟٚ٘ساضیٔكتطیاؾت. تٛرٝثٝٔكتطیثٝتٛرٝیبٍ٘طتٛرٝفعآیٙسٜثٝرّت، ٞب،
قبذم ٔیعاٖٚفبزاضییٞبیػٙٛاٖیهقبذمتبذیطیاؾت. ٔكتطی، تؼساز ضضبیتٔكتطی، چٖٛ:

ضیٞبؾٛزآٚضیٚثمبٚپبیسإٞٝقطوتیٟبیٚ٘یٔكتطی،ؾٛزثٝاظایٞطٔكتطیچطاوٝٞسفغبی
 اؾت. ثبظاض تٛرٝآٖزض ثساٖ وٕتط قبذمچیعیوٝ ثٝ تٛرٝ یؼٙقسٜ، یٞبیٞبزیٔكتطیاؾت؛

ػّتیٞبیقبذم ٚ وٙٙسٜ ایزبز قبذموٝ قبذمٞبی ٞؿتٙس. تبذیطی ٚیٞبیٞبی تؼساز چٖٛ:
ٞبیذّكٞبیتبحیطٌصاضزضثٟجٛزتزطثٝٔكتطی،قبذمٔكتطی،قبذمیٞبیاضتجبعوب٘بَیاحطثرك

ٞبیٞبزیزضاضتمبءتطیٗقبذم،تٛرٝث90ٟٓٔٝزضاٚیُزٞٝ.ضظـٔكتطیٚٔٛاضزیاظایٗزؾتا
لبِتثط٘بٔٝ تٕبیُذطیسٔكتطیزض ٔكتطییب وطزCRMٞبیٔسیطیتاضتجبطثب پیسا پطیؽٚ)تٛؾؼٝ

 2015ٕٞىبضاٖ، رطیبٖوٝػّْٛربیی(، ٚ ثبظاضیبثیآٔسٜ ٟ٘ضتیاضتجبعبتثٝوٕهػّٓٔسیطیتٚ ٚ
ػٙٛاٖیهٔزٕٛػٝثCRMٝثعضيضازضحٛظٜازثیبتٔكتطیٔساضیایزبزٕ٘ٛز.زضٔغبِؼٝقٌِٛٛع،

اظفطآیٙسٞبیتؼبّٔیتؼطیفقسٜ -یبثیثٝتٛاظ٘یٔغّٛةثیٗؾطٔبیٝاؾتوٝٞسفآٖزؾتپیچیسٜ

ؾٛزاؾت.ثطضؾیازثیبتٞبٚثطآٚضزٜؾبذتٗ٘یبظٞبیٔكتطیثٝٔٙظٛضتِٛیسحساوخطٞبیقطوتٌصاضی
ایزضحٛظٜزٞسوٝٔغبِؼبتٚؾیغٕٚٞٝرب٘جٝٞبیػّٕیزاذّیٚذبضری٘كبٖٔیتحمیكزضپبیٍبٜ

فطٚقٍبٜ ٔكتطیبٖزض آٖٞبیظ٘زیطٜٔسیطیتاضتجبطثب ٚٞطیهاظ إٞیتیىیاظایا٘زبْقسٜ ثط ٞب
ٞبییوٝاضائٝقس،ٔفْٟٛتزطثٝٔكتطیٗٔسَا٘س.ثطاؾبؼٕٞیٌصاضیوطزٜاثؼبزایٗٔسَتبویسٚنحٝ



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

 ٔسیطیتآٖیب ٚCEَؾب زض ، ث2000ٝٞبیپبیب٘یزٞٝ ٔسیطیتاضتجبطثب، اظ ػٙٛاٖیهقبذٝرسیس
تزطثٝٔكتطییه٘ٛعتؼبُٔثیٗ(،2007).اظ٘ظطرٙتیّٕٝٚٞىبضاٖ(2010پبِٕط،)ٔكتطیبٖٔغطحقس

ٔكتطیػج تزطثٝ ؾبظٔبٖاؾت. یهٔزٕٛػٝبضتاؾتاظٔكتطیٚ ایتؼبٔلاتثیٗیهٔكتطیٚ
یهقطوتیب ایٗتزطثٝثٝقستقرهیاؾتٚؾغٛحٔرتّفٔحهَٛ، ثركیاظؾبظٔبٖاؾت.

فیعیىی ٔؼٙٛیٚ ػبعفی، آٖٔیػملا٘ی،  :Gentile, Spiller, and Noci, 2007)قٛ٘سٔكتطیزضٌیط

ؾٛاٌط(.397 ٚ ٔبیط ٘ظط 2007)اظ اضتجبطتزطثٝٔكتطی(، زض زضٚ٘یٔكتطیوٝ قبُٔتزطثٝشٞٙیٚ
زٞس.تٕبؼٔؿتمیٓزضعَٛذطیسٚاؾتفبزٜاظذسٔبتاتفبقٔؿتمیٓثبیهقطوتضخٔیٔؿتمیٓٚغیط

ٔؼٕٛلأًی ٚ ٔیافتس تٕبؼغیطتٛؾظٔكتطیآغبظ غیطقٛز. اغّتقبُٔثطذٛضز ثبٔؿتمیٓ ٔٙتظطٜ
ضٚیىطزٚ(Meyer and Schwager, 2007)قٛزٞبیقطوتٔیٕ٘بیٙسٌبٖٔحهٛلات،ذسٔبتیبٔبضن .

ثٝتهٛیطثعضي ٚقطوت٘مكٝؾفطٔكتطی، ٔكتطیبٖاقبضٜوطزٜ ٔسیطیتاضتجبطثب ثٝتطیاظ عٛضٞب
ِیىٗؾبظیاضتجبطٚتؼبُٔثبٔكتطیبٖاؾتفبزٜٔیٚؾیؼیاظایٗاثعاضزضؾطاؾطز٘یبثطایثٟیٙٝ ٕ٘بیٙس.

ػٙٛاٖیهایٗثرفاظٔفْٟٛاضتجبطثبٔكتطی،ػسْتٛرٝٚیػٜثٝوب٘بَاضتجبعیثٝذلاءٔٛرٛززض
وٝفطؾتٙسٜاظعطیكآٖ،ایاؾتت.وب٘بَپیبْیبوب٘بَاضتجبعیٚؾیّٝاؾتاضتجبعبسفطایٙثرفٟٔٓاظ

زٞس.إٞیتوب٘بَپیبْتبحسیاؾتوٕٝٔىٗاؾتا٘تربةاقتجبٜپیبْذٛزضاثٝعطفٔمبثُا٘تمبَٔی
 ٘بپصیطیزضؾبظٔبٖقٛز.آٖثبػجذؿبضاترجطاٖ

زیرسیس،ثٝٔٛضٛعاضتجبطثبٔكتطیبٖتٛرٝپػٚٞفحبضط،ثطآٖاؾتتبثبٍ٘بٞیٔتفبٚتٚضٚیىط
ثٟطٜ ثب تّفیمی ضٚیىطزی یؼٙی اظٕ٘بیس؛ ٌٚیطی زا٘فٔسیطیت ثب آٖ پیٛ٘س ٚ اضتجبعبت زا٘فػّْٛ

ضؾسؾبظیتؼبُٔثبٔكتطیبٖثطایوؿتٚفبزاضیٔكتطیبٖ.ٍ٘بٞیوٝثٝ٘ظطٔیثبظاضیبثی،ثطایثٟیٙٝ
فاضتجبعبتثبٔكتطیبٖضاپطٕ٘ٛزٜٚثتٛا٘سثٝؾٛالاتاؾبؾیزضثركیاظقىبفٚذلاءٔٛرٛززضزا٘

ثطضؾی زٞس. پبؾد حٛظٜ پبیٍبٜایٗ زض ٚؾیغ ٔیٞبی ٘كبٖ ذبضری ٚ زاذّی ػّٕی تبوٖٙٛٞبی زٞس
فطٚقٍبٜ زض ٔكتطی ؾفط ضٚیىطز ٚ ٍ٘بٜ ثب ٔكتطیبٖ ثب زا٘فاضتجبط حٛظٜ زض ٔؿتمُ ٞبیپػٚٞكی

ٔتغیطِٔحٛضی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطی،ثتٛا٘س،وٝثبِحبػٔتغیطاؾت.ضٚیىطزیایا٘زبْ٘كسٜظ٘زیطٜ
ثٝتهٛیطوكیسٜٚثبضٚیىطزیاوتكبفی ٞٓفطآیٙسلجُاظذطیس،ٞٓحیٗذطیسٚٞٓپؽاظذطیسضا

ؾفطٞبیاضتجبعبتیٚتزطثٝثتٛا٘سثٝؾٛالاتاؾبؾیٚوٕتطٔٛضزتٛرٝلطاضٌطفتٝزضضاثغٝثیٗوب٘بَ
ٞبزضثبظاضضلبثتیٔكتطیپبؾدزٞس.ٔسیطیتاضتجبعبتثبٔكتطیبٖإٞیتثٝؾعاییزضٔٛفمیتقطوت

ِیىٗلجُاظایٗ فطٚقٍبٜقٛزچٝاتفبلیٔیأطٚظزاضز، ایٗقطوتیب)افتسوٝٔكتطیٚاضزقطوتیب
اظعطیكفضبیٔزبظیا٘زبْتٛا٘سٚالؼییبٔزبظیثبقسٚیبحتیتٕبْٔطاحُذطیسزضٚفطٚقٍبٜٔی

قٛز پیبْ؟( زضیبفتٔیٔكتطی٘ؿجتثٝ ٚاوٙكی٘كبٖٔیٞبیٔتؼسزیوٝ چٝ ػٛأّیوٙس چٝ زٞس،
وب٘بَٔٛرتٔی عطیكچٝ اظ ا٘تربةٕ٘بیس؟ ذبلضا یهثط٘س وٝ قطوتآقٙبقٛز ثب ٞبیاضتجبعی

-وٙس؟زضظٔبٖذطیسثبچٝوب٘بَسٔیوٙس؟چٍٛ٘ٝتهٕیٓثٝذطیقٛز؟چٍٛ٘ٝتٕبیُثٝذطیسپیسأیٔی
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http://raftarsazmani.com/%d9%81%d8%b1%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7%d8%a7%d8%aa/
http://raftarsazmani.com/%d9%81%d8%b1%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7%d8%a7%d8%aa/
http://raftarsazmani.com/%d9%81%d8%b1%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7%d8%a7%d8%aa/
http://raftarsazmani.com/%d9%81%d8%b1%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7%d8%a7%d8%aa/
http://raftarsazmani.com/%d9%81%d8%b1%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7%d8%a7%d8%aa/
http://raftarsazmani.com/%d9%81%d8%b1%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7%d8%a7%d8%aa/
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ثطایرّتتٕبیُٔكتطیثٝقٛزٚچٍٛ٘ٝٔیٞبیاضتجبعیٔٛارٝٔی تٛاٖثبلاتطیٗؾغحاحطثركیضا
قٛز؟چٝثطزاقتشٞٙیاظاضتجبطثبٞبیاضتجبعیثٝوبضٌطفت؟چغٛضاظفطٚقٍبٜذبضدٔیٚاؾغٝوب٘بَ

تطنوطز،چٍٛ٘ٝٚاظعطیكچٝوب٘بَفطٚقٍبٜیبقطوتزاقتٝاؾت؟ٚلتیٔكتطی ٞبیفطٚقٍبٜضا
ٔیاضتجبعیٚػٛأّیٔی وطز؟چغٛض ٚیایزبز زض ضا یهٔكتطیتٛاٖتٕبیُثٝذطیسٔزسز تٛاٖاظ

ٔكتطیبٖتبچٝا٘ساظٜزضفطآیٙسٞبیٔطثٛطثٝاـوطز؟ٟٚ٘بیتبًاِٚیٗثبض،ثٝٔكتطیچٙسٔیٗثبضتجسیُ
چٙسوٝپبؾدٞطتٛأٖكبضوتآ٘بٖضاافعایفزاز؟وطزٜٚزضا٘تٟبچٍٛ٘ٝٔیثط٘سیًٙقطوتٔكبضوت

قسٜ،ِیىٗٔساضیزازٜٞبیرسیساضتجبعبتٚٔكتطیٞبیٔتبذطتطٚ٘ظطیٝثطذیاظایٗؾٛالاتزضؾبَ
زضٚیىطزیوٝپػٚٞفحبضطزاضز،ٍ٘بٞییىپبضچٝثٝٔٛضٛعاضتجبعبتثبٔكتطیبٖثباؾتفبزٜاظضٚیىط

ایٓوٝزضایٗٔمبِٝثٝایٗؾٛاَپطزاذتٝقس.ثبٔیؾفطٔكتطیزضؾٝٔطحّٝلجُ،حیٗٚپؽاظذطیس
ثط ٔكتطیبٖ ثب اضتجبط ٔكتطیفطٚقٍبٜٔسَ ؾفط -ذطزٜایٞبیظ٘زیطٜاؾبؼتحّیُ٘مبطتٕبؼزض

ثٙسیاؾت؟ٞب،ؾبظٔب٘سٞیٚپیىطٜفطٚقیقبُٔچِٝٔٛفٝ


 مفاَیم تعزیف

  مشتری با ارتباط مذيريت

ثطایثٝحساوخطضؾب٘سٖتزطثٝذٛقبیٙسٔكتطیبٖزضٞبیپطٔیایایاؾتوٝفطٚقٍبٜظ٘زیطٜقیٜٛ
ٌیطز.ٞبیاضتجبعیزضعیؾفطٔكتطیاظآٖثٟطٜٔیوب٘بَ


 تماض نقاط

ٚرٛزآٔسٖٝقٛزوٝأىبٖثثٝضاثغٝفطزیثیٗیهقطوتٚٔكتطیزض٘مبطٔكرهیٌفتٝٔی
فطاٞٓٔیتزط ثٝذبلثطایٔكتطیضا ٔٙظٛضاظ2015ؾبظز)ٞبٔجطيٕٚٞىبضاٖ، زضپػٚٞفحبضط، .)

ثركیاظزضلجُ،حیٗٚثؼساظذطیس،ایٞبیظ٘زیطٜٞبییاؾتوٝٔكتطیبٖفطٚقٍبٜ٘مبطتٕبؼ،ضاٜ
یتطؾیٓ٘مكٕٝ٘بیٙس.ایٗ٘مبطتٕبؼٔحٛضانّٚذسٔبتٚیبثط٘سآٖاضتجبطثطلطاضٔیآٖ،ٔحهٛلات
ثبقس.ؾفطٔكتطیٔی

 
  مشتری تجربه 

تزطثٝٔكتطیػجبضتاؾتاظٔزٕٛػٝایتؼبٔلاتثیٗیهٔكتطیٚیهٔحهَٛ،یهقطوتیب
ایٗتزطثٝثٝقستقرهیاؾتٚؾغٛحٔرتّفٔكتطی )ػملا٘ی،ػبعفی،ثركیاظؾبظٔبٖاؾت.

پػٚٞفحبضطٔٙظٛضزض.(Gentile, Spiller, and Noci 2007: 397)قٛ٘سزضٌیطآٖٔیفیعیىی(ٔؼٙٛیٚ
ایزضلجُ،حیٗٚٞبیاضتجبعیفطٚقٍبٜظ٘زیطٜاظتزطثٝٔكتطی،تزطثیبتیاؾتوٝٔكتطیبٖزضوب٘بَ



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

ٞطپؽاظ ٘ؿجتثٝ ٚ وؿتٕ٘ٛزٜ فطٚقٍبٜ اظ وب٘بَذطیس تٕبؼٚ ٘مبط ایٗ اضتجبعییهاظ ٞبی
ٕ٘بیس.پیسأیٞبقىُاؾتٙجبعیٔخجتیبٔٙفیزضآٖ

 
  مشتری سفر 

قٛزتبظٔب٘یوٝٔحهَٛٚیبؾطٚیؽایوٝٔربعتثبٔحهَٛٚیبذسٔبتقٕبآقٙبٔیاظٔطحّٝ
چٙیٗذسٔبتپؽاظفطٚـقٕبٔطاحُٔرتّفیاظؾفطٔكتطیضازضثطوٙسٚٞٓقٕبضاذطیساضیٔی

ؾف.(Rosenbaum, 2017ٌیطز)ٔی اظ ٔٙظٛض پػٚٞفحبضط، ٔكتطیثبزض ٔطاحّیاؾتوٝ ٔكتطی، ط
ظ٘زیطٜ ٔطاحُشیُزؾتٝایفطٚقٍبٜ تؼبُٔاؾتوٝزض ٔطاحُٔرتّفزض .قٛزثٙسیٔیثٝ٘ٛػیزض
.پؽاظذطیس،حیٗذطیس،پیفاظذطیسػجبضتٙساظ:عٛضذلانٝؾفطٔكتطیثٝ


  مشتری سفر نقشه

اظ٘حٜٛتؼبُٔٚاضتجبطٔكتطیزضلجُ،زضپػٚٞفحبضط،٘مكٝؾفطٔكتطی،یهتهٛیطٌطافیىی
ایاؾتوٝتزطثیبتوٙٛ٘یٚثٟیٙٝٔكتطیبٖضاٞبیظ٘زیطٜحیٗٚیبپؽاظتزطثٝذطیساظفطٚقٍبٜ

زٞس.ٔٛضزوبٚـٚوٙىبـلطاضٔی
ٌیطیٔتغیطٞب:ٔتغیطٞبیٔٛضزثطضؾیزضلبِتیهٔسَٔفٟٛٔیٚقطحچٍٍٛ٘یثطضؾیٚا٘ساظٜ



 
 (CJM) مشتزی سفز وقشٍ ي مذل (:1) رٌشما شکل
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 تحقیق پیشیىٍ

اا٘زبْض"ٞبیتزبضیٔٙسیٔكتطیزضثب٘هضضبیتعطاحیٔسَٔؿیط"(،تحمیك1383پٛضاقطف)-
تّمیػٙٛاٖیىیاظٔؼیبضٞبیٔٛفمیتقطوتا٘س.ضضبیتٔكتطیثٝزازٜ ٔیٞب ثطاؾبؼقبذمقٛز.

 ٔؿیطٞب تٕبْ ٔؼبزلاتؾبذتبضی، ربشثٝٔسَ ٚ ثبظذٛضز ػساِت، ضضبیتٔكتطیاظ ٞبیثیٗفطزیثٝ
چٙیٗاحطٌصاضیػساِتٚثبظذٛضزاظعطیكازضانحٕبیتٞبتبییسٌطزیس.ٞٓزاضثٛزٜٚضٚاثظثیٗآٖٔؼٙی

 ؾبظٔب٘یٔٛضزپصیطـلطاضٌطفت.

ثؿغبْ)- ٚ ضضبیتٔ"تحمیك،(1395ضیحب٘یقیطٚاٖ ٔكتطیثط ٔسیطیتتزطثٝ كتطیاظتأحیط
ا٘زبْزازٜ"ایقٟطٔكٟس(ظ٘زیطٜٞبیٔغبِؼٝ:فطٚقٍبٜعطیكاحؿبؼٚقٙبذتٔكتطی)ٔٛضز ا٘س.ضا

ٌطزآٚضیزازٜ ٘طْاثعاض ٔسَٔؼبزلاتؾبذتبضیٚ اظ اؾتفبزٜ ثب وٝ پطؾكٙبٔٝثٛزٜ ِیعضَزازٜٞب ٞبافعاض
اؾتوٝٔسیطیتتزطثٝٔكتطیثطٞبیپػٚٞفحبویاظآٖتحّیُقس٘س.٘تبیذحبنُاظآظٖٔٛفطضیٝ

 ایقٟطٔكٟستأحیطزاضز.ٞبیظ٘زیطٜضضبیتٔكتطیاظعطیكاحؿبؼٚقٙبذتٔكتطیزضفطٚقٍبٜ

ٞبیٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیزضثطضؾیػٛأُٔٛحطثطلبثّیت"پػٚٞف،(1394فتحیٚفطرٛ)-
٘تیزٝپػٚٞفایٗٔٛضٛعضاتبییسوطزوٝثیٗضاا٘زبْزاز٘س."ضفبٜایٞبیظ٘زیطٜؾتبزٔطوعفطٚقٍبٜ

ٔساضیاظزاضیٚرٛززاضز.ثؼسٔكتطیٞبیٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاضتجبطٔؼٙیٔٙبثغؾبظٔبٖٚلبثّیت
-٘ظطوبضوٙبٖزاضایثیكتطیٗإٞیتٚثؼسفٙبٚضیٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیزاضایوٕتطیٗإٞیتٔی

 ثبقٙس.

ثطػّٕىطزٔسیطیتثبٔكتطیتأحیطفطآیٙسٔسیطیتاضتجبطثطضؾی"(،پػٚٞف1394پٛضٚثبظآیی)ِٚی-
ٞبیا٘س.ثبتٛرٝثٝیبفتٝضاا٘زبْزازٜ"اتىبایظ٘زیطٜٞبیفطٚقٍبٜ:ٔغبِؼٝٔٛضزی،اؾتطاتػیهؾبظٔبٖ

كتطیتبحیطفطآیٙسٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیثطػّٕىطزٔسیطیتاضتجبطثبٔ.1:حبنُاظآظٖٔٛ،فطضیبت
2ٔؼٙبزاضیزاضز. تٛؾؼٝفطآیٙسٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیثطػّٕىطزّٕٔٛؼٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطی.

 زاضز. ٔؼٙبزاضی 3تبحیط ثب. اضتجبط ٔسیطیت فطآیٙس ٔیبٖ ضاثغٝ ثط ٔكتطی ثب اضتجبط تىِٙٛٛغیٔسیطیت
تٛؾؼٝ.4ٞبیثٝاحجبتضؾیسٜٚفطضیٝٔكتطیٚػّٕىطزٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیتبحیطٔؼٙبزاضیزاضز،

ٔؼٙبزاضیزاضز. ٔكتطیتبحیط ثب ٘بّٕٔٛؼٔسیطیتاضتجبط ػّٕىطز ٔكتطیثط ثب ٔسیطیتاضتجبط فطآیٙس
5 ثطفطًٞٙٔكتطی. ٔسیطیتاضتجبطثبٔحٛض ػّٕىطز ٔكتطیٚ ٔسیطیتاضتجبطثب ٔیبٖفطآیٙس ضاثغٝ

 ٞبیٔطثٛطضزقسٜاؾت.آظٖٔٛٔكتطیتبحیطٔؼٙبزاضیزاضز،ثبتٛرٝثٝ

ٞبیفطٚقٍبٜقٟطٚ٘سثبضٚیىطزٔسیطیتاضتجبطثبتحّیُزازٜ"(،پػٚٞف1394ٔؼٕبضٚحؿیٙی)-
ٞبیٔكتطیبٖفطٚقٍبٜٞبیٔطثٛطثٝتطاوٙفا٘س.زضایٗپػٚٞفثبثطضؾیزازٜضاا٘زبْزازٜ"ٔكتطیبٖ

ضائٌٝطزیس.ثطایایٗٔٙظٛض،پؽاظٔغبِؼٝازثیبتقٟطٚ٘س،ضٚـٔٙبؾجیثطایتؼییٗاضظـٔكتطیبٖا
تطیٗفطٚقیاظیهؾٛٚٔصاوطٜثبذجطٌبٖفطٚقٍبٜقٟطٚ٘ساظؾٛیزیٍط،ٟٔٓاضظـٔكتطیزضذطزٜ

فبوتٛضٞبیاضظـٔكتطیزضٔٛضزٔغبِؼٝقٛ٘سٜقٙبؾبییقس٘س.ایٗفبوتٛضٞبتبظٌیذطیس،تىطاضذطیس،



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

تطاوٙفٔكتطیبٖ،تٙٛعٔحهٛلاتذطیساضیقسٜٚعَٛاضتجبطٔكتطیبٖاضظـٔبِیثٝزؾتآٔسٜاظ
تىٙیه اظ اؾتفبزٜ ثب ؾپؽ، ثرفٞبیزازٜثٛز٘س. قٟطٚ٘س ٔكتطیبٖفطٚقٍبٜ ثطایوبٚی، ثٙسیقس٘س.

تٙٛعٔحهٛلاتذطیساضیقسٜ،تبظٌی،تىطاضٚ،VRFM،RFM)ثٙسیثٟتطٔكتطیبٖ،اظؾٝٔسَثرف
تٙٛعٔحهٛلاتذطیساضیقسٜ،عَٛاضتجبطٔكتطیبٖ،تبظٌی،تىطاضٚاضظـ،VLRFMاضظـٔبِی(ٚ)

ثٙسیذٛقٝثٟتطیٗ VLRFMٞب،٘كبٖزازوٝٔسَاظارطایٔسَ٘تبیذثٝزؾتآٔسٜٔبِی(اؾتفبزٌٜطزیس.
ٔی ایزبز زضضا وٙس. ثٝ تٛرٝ ثب ٚیػٌیٟ٘بیت، افعایفاضظـٔكتطیبٖ،ٞبی ٔٙظٛض ثٝ ٚ ذٛقٝ ٞط

 زٞبییاضائٌٝطزیس.ضاٞجط

اؾت.،(2017ضٚظ٘جْٛ)- زازٜ ا٘زبْ ضا وٙیٓ؟ پػٚٞفچٍٛ٘ٝیه٘مكٝؾفطٔكتطیٚالؼیایزبز
٘ٛیؿٙسٌبٖایٗپػٚٞفٔؼتمس٘سثبٚرٛزٔمبلاتثؿیبضیوٝزضٔٛضز٘مكٝؾفطٔكتطیٚرٛززاضز،ٞٙٛظ

-بظٔبٖذبل،ٕٞبٖ٘مغٝتٕبؼآَزضایٗٔٛضزٚرٛز٘ساضز.ٕٞٝٔكتطیبٖیهؾؾبظیایسٜیهٔسَ

ٞبیاضتجبطٟٔٓٞؿتٙس.ٔسیطاٖفبلسزضنچٍٍٛ٘یاؾتفبزٜٚایٗ٘مغٝوٙٙسٔیٞبیؾبظٔبٖضاتزطثٝ
ػٙٛاٖیهاثعاضاؾتطاتػیهٞؿتٙس.ٞسفایٗٔمبِٝایٗاؾت٘مكٝؾفطٔكتطیاظ٘مكٝؾفطٔكتطیثٝ

یوٝاظٌصقتٝزضایٗظٔیٙٝٚرٛززاضزپیٛ٘سثسٞسٚٞبیآٖؾبزٜوٙسٚثبتحمیمبتضاثبتٕبْپیچیسٌی
وٙٙس. ایزبز ضا ٘ظطذٛز ثتٛا٘ٙس٘مكٝؾفطٔكتطیٔٛضز زٞٙستب ثٝٔسیطاٖپیكٟٙبز ثتٛا٘سایٗٔسَضا

تٛا٘سزضایٗظٔیٙٝٔفیسثبقس،زضعطاحیایٗٔی HPM٘مكٝؾفطٔكتطیزٞسوٝاٚلاًٞب٘كبٖٔییبفتٝ
 قٛٔی٘مكٝتٛنیٝ رٕغز ثٍیط٘س. ٘ظط زض ٘مبطاحتٕبِیٔكتطیبٖضا ٚ آٚضیٔسیطاٖٕٞٝرٛا٘ت٘مكٝ

عٛضٔؿتمیٓاظ٘مغٝ٘ظطاتٔكتطیبٖآٌبٜقٛ٘س.تٛا٘ٙسثٝاعلاػبتاظٔكتطیبٖٟٔٓاؾتٚٔسیطأٖی
آٖ ٚالؼبًایٗضٚیىطز ٔیچٝ ا٘زبْ ثٝٔكتطیبٖ ضا ٔسیطاٖربیآٖزٞٙس وٝ ربیآٖچٝ تهثٝ ٛضٞب

ٞبیٔحٛضػٕٛزیضاوٝاثتىبضاتاؾتطاتػیهٔتمبثُضا٘كبٖٔسیطاٖزؾتٝزٞس.زٚٔبً٘كبٖٔیوٙٙسٔی
زٞٙسثطاؾبؼثبظاضیبثی،ٔٙبثغا٘ؿب٘ی،ػّٕیبتٚفٙبٚضیاعلاػبتضازضٞط٘مغٝتٕبؼلطاضزٞٙس.ٔی

كتطیزضٞط٘مغٝتٕبؼتٛا٘سیهتهٛیطثهطیاظچٍٍٛ٘یاضائٝؾطٚیؽثٝٔ٘مكٝؾفطٔكتطیٔی
 ثطایثٟجٛزتزطثٝٔكتطیثبقس.

ٔبؼ)- ٚ 2018ثبضٚیتع ٔكتطی ؾفط زضن ،)Omnichannelٌؿتطـ عطیك اظ زاز٘س. ا٘زبْ ضا
أطٚظٜٔكتطیبٖعیفثیٞبیزضٌیطقسٖزضایٗوب٘بَٞبٚضاٜوب٘بَ ثطایایاظٌعیٙٝؾبثمٝٞب، ٞبییضا

ٞبیتؼبُٔٔكتطیٔغبِؼٝزلایُانّیٚٚاضحضاثطایا٘تربةٌعیٙٝفطزیوطزٖؾفطذٛززاض٘س.ایٗ
ٌطٜٚ اظ اؾتفبزٜ ثب ٔهبحجٝضا ؾفطٞبیٞبیٔتٕطوع، زاز. ثطضؾیلطاض ٔكتطیبٖٔٛضز ٞبیترههیثب

فطزٌطاٞؿتٙس،أبتحتتأحیطتبحیطاتیٞؿتٙسوٝثطایٞطاحطٔتمبثُ،تٛاِیشاتبً Omnichannelٔكتطی
ٞبییاظؾفطاؾتوٝقبُٔتؼبٔلاتٔتؼسزاؾتٚقبُٔثرفقٛز.ٔیبیؾفطٔكتطیاػٕبَٞٚٔسَ

احطاتوبٞفذّكٞٛیت/ تحمیكٚ ذطیس زٚ اؾبؾیٞط تحّیُزلایُ ٚ تزعیٝ اؾت. تؼبّٔیرسیس
زٞسوٝزٞسٚ٘كبٖٔیٞبیٔتمبثُ،تٛضیحبترسیسیضاثطایایٗاحطاتاضائٝٔیٔكتطیبٖثطایا٘تربة
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ٞبیٔكتطیبٖزضٔٛضزثیٕٝٔٛتٛضٔحسٚزاؾت.چٟبض٘ٛعاضظـوٝٔكتطیبٖزضتؼبٔلاتذٛزچطاتلاـ
عٛضاؾتوٝٔكتطیبٖضاثٝقٛ٘سٚپیكٟٙبزقسٜٞبیٟ٘بییٔحؿٛةٔیػٙٛاٖاٍ٘یعٜ،ثٝوٙٙسٔیز٘جبَ

 ٕطوعؾبظ٘س.ٞبیغبِتوٝثطضفتبضتؼبُٔلبثُٔكبٞسٜاؾت،ٔتٔٛحطتطی٘ؿجتثٝتلاـ

ذطز2015ٜآِیبغی) ثبظاض زض اؾت. ا٘زبْزازٜ ٚفبزاضیٔكتطیضا رصاثیتٚ پػٚٞفتحّیُثبظاض ،)-

وٝثٝفىطٔكتطی٘یؿتٙسٕٔىٗٞبیثؿیبضضلبثتیٔب٘ٙسٔبِعی،أىب٘بتذطیسٚذسٔبتٔسیطیتیفطٚقی
ضاافعایفزازٜاؾت.ثطاؾبؼایٗٔٛضٛعچبِفٚفبزاضیٔكتطی،اؾتاظضلبثتٚوؿتٚوبضثیفتٙس

ؾٝٔسَثطایاضظیبثیاؾتحىبْضاثغٝثیٗٚفبزاضیضٌطؾیٖٛچٙسٌب٘ٝ،ٔكتطیٚضٚـ250٘ظطؾٙزیاظ
ٔسَ اؾت. قسٜ تٟیٝ ذطیس ثبظاض رصاثیت ٚ ٔیI):ٞبٔكتطی ٘كبٖ ضا ٔكتطی ٚفبزاضی ،زٞسٔسَ

(IIآٚضزٔكتطیزٚؾتبٖذٛزضاثطایذطیسٔی،IIIپبزاـ)ٝٚفبزاضیٔكتطیٞسیٝضایٍبٖاؾت.ثبتٛر
ٔسَثٝلسضتپیف اذتهبلزاز71ٜوٝ IIثیٙیقسٜ، ثٝذٛز ٚاضیب٘ؽٚفبزاضیٔكتطیضا زضنساظ

زضنساظٚاضیب٘ؽٚفبزاضیٔكتطیضاثٝذٛزاذتهبلزازٜاؾت.ٔس59َاؾتوٝ Iاؾت،ثٟتطاظٔسَ
 ای٘ساقت.ثیٙیٚفبزاضیٔكتطیبٖ،٘تیزٝٚاظایٗضٚ،زضپیفزضنسثٛز29زاض،تٟٙبچٙسٔؼٙیؾْٛ،ٞط

ٞبزضٞطقطایظالتهبزیٟٖٔٓبضٚاثظٔكتطیثطایؾبظٔوٙسوٝثیبٖٔی،(2013ػعَٚؾّیٕبٖ)-
ٞبیٔسیطیتٚذسٔبتثبویفیتٚٔغّٛةٞؿتٙس.اؾتطاتػیزضیبفتٔحهٛلاتٔكتطیبٖثٝز٘جبَٚاؾت

لبز ٔكتطی، زضاضتجبطثب ٔكتطیبٖاؾتٚ اضتجبطلٛیثب ثٝایزبز ایزبزض ضا ٔكتطیبٖٚفبزاض پبیبٖضٚظ
زٞس.ذٛاٞسوطز.ایٗأطپؽاظآٖؾٛزآٚضیقطوتضاثسٖٚزض٘ظطٌطفتٗقطایظالتهبزیافعایفٔی

ثطضؾیقیٜٛ ٔیبٖذطزCRMٜٞبیاؾتطاتػیایٗٔغبِؼٝثٝٔٙظٛض اؾت.زض تؼسازفطٚقبٖا٘زبْقسٜ
%(پطؾكٙب72ٝٔ)304تٛظیغقسٚالاْزضقبٜفطٚقیا٘تربةقسٜپطؾكٙبٔٝثٝچٟبضقطوتذطز420ٜ

ثطاؾبؼیبفتٝ ٞبیا٘زبْقسٜ،ٔكرمقسوٝتؼبِیثطایتزعیٝٚتحّیُٔٛضزاؾتفبزٜلطاضٌطفتٙس.
ایٗطٚقیزضفاؾتوٝٔٙزطثٝٚفبزاضیٔكتطیزضنٙؼتذطزٜ CRMػّٕیبت،ٔٛحطتطیٗضاٞجطزٞبی

قطوتاػتٕبزوٙسوٙسوٝاثتساثبیسثٝٔیٔحمكٔؼتمساؾتوٝٔكتطیاحؿبؼقٛز.ٔیٔبِعیٔىبٖ
ثتٛا٘ٙسثٝقطوتٚفبزاضثبقٙس.وٝٚالؼبًتبایٗ
 

 تحقیق ريش

وٝثبضٚیىطزآٔیرتٝثبعطحپػٚٞفحبضطاظحیجثؼسٔحیظ،ٔیسا٘یٚاظ٘ظطٞسف،وبضثطزیاؾت
ا٘زبْقساوتكبفی ضٚـضٚـٕ٘ٛ٘ٝ. اظ ویفی، ضٚیىطز وٌّٕیطیٞسفزض ضٚیىطز زض ٚ یچٖٛثٝٔٙس

اؾتفبزٜقس.اظضٚـپیٕبیفثطضؾیٚضؼیتٔٛرٛزپطزاذتٝقس،
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 کیفی بخش در گیزیومًوٍ ريش ي ومًوٍ حجم آماری، جامعٍ

یبثیثبظاضطاٖیٚٔسیضتجبعاعاٖیضثط٘بٔٝ،یػّٕتبیٞیثرفاظپػٚٞف،اػضبیٗزضایآٔبضۀربٔؼ
ثطذٛضزاضثٛزٜٚثٝانغلاحٌیطییٓزضؾغٛحتهٕییثٛز٘سوٝاظؾٛاثكارطایاطٜیظ٘زیٞبفطٚقٍبٜ

ٔهبحجٝقطوتیٙسپػٚٞفا٘تربةقس٘سٚزضفطایفیوثرفا٘زبْیٌطٜٚثطایٗاذجطٌبٖآٌبٜ٘بْزاض٘س.
ٔٙسٌیطیٞسفٗایٌٗطٜٚاظذجطٌبٖاظضٚـٕ٘ٛ٘ٝٞبیایٗپػٚٞفٚتؼییثطایتؼییٕٗ٘ٛ٘ٝوطز٘س.

،اقتوٝاعلاػبتزلیمیاظتؼسازایٗٔكتطیبٖزضعییهؾبٌَصقتٝٚرٛز٘سثٝزِیُایٗ.اؾتفبزٜقس
ٌطفتٝ ٘ظط زض نٛضت٘بٔؼّْٛ آٔبضیثٝ ایٗقسربٔؼٝ ربٔؼۀ قس. اؾتفبزٜ ٘بٔؼّْٛ فطَٔٛربٔؼٝ اظ ٚ

افطاتحمیك، تؼساز ٘ظط ربٔؼٝاظ رعء ٔیز، حؿبة ثٝ ٘بٔؼّْٛ ٘ؿجتٞبی فطَٔٛ، زض وٝ چطا آیس.
05.0/ Nnزض وٝ ٘بٔؼّْٛ فطَٔٛوٛوطاٖثطایرٛأغ اظ ٕٝ٘ٛ٘ ثطایترٕیٗحزٓ اؾت. ثطلطاض

ازأٝلبثُٔكبٞسٜاؾت،اؾتفبزٜقسٜاؾت.
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 ایٗضاثغٝ، زض
2Zآٔبضی ٔمساض :Z95زاضیزضؾغحٔؼٙی 96/1%)ثطاثطاؾتثب ا٘حطاف(؛ :

ٔمساضآٖثبتٛرٝثٝزأٙٝتغییطاترٛاة تٛرٝثٝٔٙبثغٔؼتجطآٔبضی، ٞب)عیفٔؼیبضربٔؼٝاؾتوٝثب
)پٙذ اؾت قسٜ ثطآٚضز ظیط نٛضت ثٝ ِیىطت( )(/6)15(/667.06ٌب٘ٝ minmax  RRٚ )
زضنسلبثُلجَٛاؾتوٝزض8:ؾغحذغب)ٔمساضذغبیلبثُلجَٛ(زضػّْٛضفتبضی،ٔیعا٘یوٕتطاظ

ثٝٔٙظٛضاعٕیٙبٖثیكتطزلتیٔؼبزَ زضای3/7ٗایٗتحمیك، ثٙبثطایٗ، زضنسٔس٘ظطلطاضٌطفتٝاؾت.
.٘فطاؾت320یتؼسازٕ٘ٛ٘ٝآٔبضٔغبِؼٝ،


 کیفی بخش یَادادٌ گزدآيری ابشار

ٞباظزٚاثعاضفیفٚٔهبحجٝ٘یٕٝؾبذتبضیبفتٝرٟتقٙبؾبییثرفویفیرٟتٌطزآٚضیزازٜزض
ٔؤِفٝ ٚ ٔكتطٞبیاثؼبز اؾبؼتحّیٔسَاضتجبطثب ؾفطٔكتطُیثط قس٘مبطتٕبؼزض اظ.یاؾتفبزٜ

ثٙسیثٙسیٚرسَِٚیٝا٘زبْٚاظعطیكزؾتٝثطزاضیاٚعطیكٔغبِؼٝٔجب٘ی٘ظطیٚپیكیٙٝپػٚٞف،فیف
اظعطیكٔهبحجٝ٘یٕٝؾبذتبضیبفتٝثبذجطٌبٖٚوؿت.ٞبیاؾبؾیقٙبؾیقسٞبٚقبذمٞب،ِٔٛفٝآٖ

٘مبطتٕبؼُیثطاؾبؼتحّیٔسَاضتجبطثبٔكتطٞبیٟ٘بییثطایٞبٚقبذمتٛافكلاظْ،اثؼبز،ِٔٛفٝ
 .قٙبؾبییٚتؼییٗقسیزضؾفطٔكتط
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 یوقاط تماس در سفز مشتز لیبز اساس تحل یارتباط با مشتز ىٍی: مذل بُ(2شمارٌ ) شکل 

 

 کمّی بخش در دادٌ گزدآيری ابشار

٘مبطتٕبؼُیثطاؾبؼتحّیٔسَاضتجبطثبٔكتطزضٔطحّٝوٕیّپػٚٞف،پطؾكٙبٔٝٔحمكؾبذتٝ
اؾبؼٔؼیبضٞبیاؾترطادقسٜوٝزضٔطحّٝویفیثبٔغبِؼٝٔجب٘ی٘ظطیٚٔهبحجٝی،ثططزضؾفطٔكت

ٞبیآٖقٙبؾبییٚتسٚیٗثباؾبتیسٚذجطٌبٖزا٘كٍبٜٚ٘ظطٟ٘بییاؾبتیسضإٞٙبٚٔكبٚضاثؼبزِٚٔٛفٝ
ِٔٛفٝ قٙبؾبییاثؼبز، پؽاظ ٚقبذمٌطزیس، پطؾكٙبٔٝٞب ٔكتطٞب، ُیثطاؾبؼتحّیٔسَاضتجبطثب

یٔٙتیذاظ٘ظطاتذجطٌبٖتٟیٝٚعیؾٝٔطحّٝتؼسیُٚانلاحبتلاظْزض٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتط
آٖثٝػُٕآٔس ٔؤِفٝاظعطیكایٗپطؾكٙبٔٝ. انلاحٚتبییسٟ٘بییلطاضٞبٚقبذم، ٞبٔٛضزثطضؾی،

ٌطزآٚضیزازٌٜطفتٙس ثٝػٙٛاٖاثعاض زضٚ لطاضٌطفتٙس)قیزیتٝثرفوٕیپػٚٞفٔٛضٞب اؾتفبزٜ 1ٚز
ا٘زبْقسٜ،پػٚٞكٍطٞفتؾٛاَیفیویٔحتٛاُیتحّیپطزاظٝی٘ظطیبثیٔٙظٛضاضظثٝ(.2008ٕٞىبضاٖ،
یٔحتٛاُیتحّىطزیاضائٝقسٜثبضٚیٔسَٔفٟٛٔتیفیزضذهٛلوىطتیِیاٙٝیٌع5فیعیٞبثبپبؾد

                                                 
1. Shyjith 



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

طاٖیسٚٔیاضتجبععاٖیضثط٘بٔٝ،یػّٕتبیٞیذجطٜ)اػضب٘فطاظافطاز9بضیٔغطحوطزٜٚزضاذتیفیو
ؾٛأَغطحقسٜ،ٔسَاضائٝقس7ٜٗیوٝاییرب.اظآٖقس(لطاضزازٜیاطٜیظ٘زیٞبفطٚقٍبٜیبثیثبظاض
قس.اؾتفبزًٜٙیٞتّ T فطزذجطٜاظآظ9ٖٛٔٗی٘ظطایبثیاضظیثطاوٙٙس،یٔیٔٙظطٔتفبٚتثطضؾ7ضااظ

 
 

 

 ىگیَتل T آسمًن جیوتا (:1ارٌ )شم جذيل

 َتلیىگ Tآزمًن  معیبر  اوحراف میبوگیه پرسش ردیف

 معىبداری  سطح Fآمبرٌ 

 0.021 14.567 683/0 283/4 ّبی ثشسػی ؿذُ تَلیذ ؿذُ اػت. هفبّین اسایِ ؿذُ دس هذل، اص دادُ 1

 738/0 133/4 اػت. هٌذ ثِ ّن هشتجظ ؿذُ ؿَد ٍ ثِ ؿىلی ًؾبم هفبّین تـخیق دادُ هی 2

ّب ثِ خَثی  ّب پیًَذّبی هفَْهی ٍجَد داسد ٍ همَلِ دس هفبّین ٍ همَلِ 3

 اًذ. تذٍیي ؿذُ

271/4 801/0 

 769/0 972/3 گیشد. ًؾشیِ چٌبى تذٍیي ؿذُ اػت وِ تغییش ؿشایظ هتفبٍت سا دس ثش هی 4

استجبط ثب  ٌِیهذل ثْ یعشاحتشی وِ هوىي اػت ثش پذیذُ ) ؿشایظ ولاى 5

ی( احش گزاسد، تـشیح ًمبط توبع دس ػفش هـتش لیثش اػبع تحل یهـتش

 ؿذُ اػت.

988/3 798/0 

 667/0 033/4 ثشای تغییش فشآیٌذی، دس ًؾشیِ فىشی ؿذُ اػت. 6

 629/0 106/4 سػذ. ّبی ًؾشی، ثِ ًؾش ثب اّویت هی یبفتِ 7


 ػس7ٔمبزیطٔیبٍ٘یٗٞط اضظیبثیاظ 3زؾٛأَٛضز ثب "٘ظطی٘ساضْ")ثطاثط ٔمساض زض"ٔتٛؾظ"یب

ثبقسٚٞٓثیكتطٔیپطؾكٙبٔٝ( اظ وٕتط ٔمبزیطثٝزؾتآٔسٜ، ا٘حطافٔؼیبض اظٔی1چٙیٗٔمساض ثبقس.
آٔبضٜ ٔمساض زضؾغحذغبیوٛچهF(14.567ؾٛیزیٍط، ) ِصا0.021)0.05تطاظ ٔؼٙبزاضٔیثبقس، )

یعأٖ،اذتلافٔؼٙبزاضزاضز.ثٙبثطای3ٗؾٛاَ،اظٔمساضٔیبٍ٘ی7ٗحبنُاظٞطتٛاٖزضیبفتوٝ٘تبیذٔی
ثبلاییاضظیبثیزضؾغحذجطٜاظ٘ظطافطازوٙٙس،ؾٛاَوٝٔیعاٖویفیتٔسَضاؾٙزفٔی7ٞطیتٔمجِٛ
قٛز.ٔی
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 َایافتٍ

ؾبَ،30تب20ؾرٍٛزضنساظافطازپب17.7ٌفتوٝؾٗتٛاٖثبتٛرٝثٝ٘تبیذثٝزؾتآٔسٜٔی
40تب30زضنسافطاز39.5 50زضنساظافطازثبلای15.1ؾب50َٚتب40زضنساظافطاز27.8ؾبَ،

رٙؿیت 49.1ؾبَٞؿتٙس. ظٖٚ پبؾرٍٛ افطاز ٔی50.9زضنس ٔطز پبؾرٍٛ افطاز ٔیعاٖزضنس ثبقس.
زضنس13.8زضنسافطازِیؿب٘ؽ32.2ٚزیپّٓ،زضنسافطازفٛق22.6زضنسافطاززیپّٓ،31.2تحهیلات

تٛاٖزضیبفتوٝٔسضنثیكتطافطازٔٛضزثطضؾی،ثبقس.ثبتٛرٝثٝ٘تبیذٔیافطازفٛقِیؿب٘ؽٚثبلاتطٔی
ثبقس.ِیؿب٘ؽٔی


 یفیک بخش جينتا

.زضتاؾقسٜاؾتفبزٜذجطٌبٖثبیبفتٝؾبذتبض٘یٕٝٚاوتكبفیحجٝٔهباثعاضاظٞبٌطزآٚضیزازٜثطای
٘مبطتٕبؼزضؾفطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطٙٝیٔسَثٟیٞبِٔٛفٝییثرفثٝٔٙظٛضقٙبؾبٗیا

یٞبفطٚقٍبٜیبثیثبظاضطاٖیٚٔسیاضتجبععاٖیضثط٘بٔٝ،یػّٕئتیٞی٘فطاظاػضب9ثٝٔهبحجٝثبیٔكتط
-ٞب،ثبثطـظزٖٔتٗٔهبحجٝ،ٔفْٟٕٛ٘ٛزٖآٖبزٜیٞبٚپاظا٘زبْٔهبحجٝپؽپطزاذتٝقس.یاطٜیظ٘ز

زؾتٝیثٙسٔمِٛٝ،یپطزاظ ٔمِٛٝآٖیثٙسٚ زض فطػیانّیٞبٞب ضٚـاظاؾتفبزٜثبٞبتحّیُزازٜ،یٚ
زبْا٘،(تٓ)ٔٙغمیٚزاضٔؼٙیٞبیعجمٝثٝٔٛرٛز،ٔتٙیٚاحسٞبیثٙسیعجمٝٚٔحٛضیٚثبظوسٌصاضی

٘مبطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطٙٝیٔسَثٟٞبیٞبٚقبذمثطاؾبؼوسٌصاضیا٘تربثیِٔٛفٝ.قس
یثٝزؾتآٔس.تٕبؼزضؾفطٔكتط

 

  ىٍیبَُای مذل کذَای اوتخابی ي مقًلٍ (:2شمارٌ ) جذيل

 یوقاط تماس در سفز مشتز لیبز اساس تحل یارتباط با مشتز

 َب مقًلٍ کذ اوتخببی

 یهـتش ِیتَك  لجل اص خشیذ

 یسلبثت تیهض جبدیا 

 َثشًذ شیتل 

 یجزة هـتش یّبیاػتشاتظ 

 یبثیثبصاس یّبیاػتشاتظ 

 یهحَسیهـتش 

 ٌِّبی استجبعی  وبًبل ػبصی ثْی 

 اعلافبت یفٌبٍس 

 غبتیتجل 

 فشٍؽ َىیاتَهبػ  حیي خشیذ

 ییگَخَؿبهذ 

 یاًؼبً ِیػشهب 

 یىیضیف فَاهل 



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

 یشػبختبسیص فَاهل 

 یاًتؾبس فَاهل 

 یادساو فَاهل 

 یـتشتجشثِ هخجت دس رّي ه جبدیا 

 دسن ؿذُ اسصؽ 

 یاستجبط ثب هـتش یّب یاػتشاتظ  ثقذ اص خشیذ

 یجبًیٍ پـت یهشالجت فَاهل 

 یهـتش تیسضب جبدیا 

 ِخذهبت بفتیاص دس یهخجت دس هـتش تجشث 

 َییپبػخگ 

 یهـتش یٍفبداس 


یاضائٝقسٜٔسَٔفٟٛٔوسٞبیثبظ،ٔحٛضیٚا٘تربثیا٘زبْقسٜزضیثٙسرٕغیبثیٚاضظیثبثطضؾ

:ٌطززثٝفطْظیطاضائٝٔیٞبقبذمٚٞبپػٚٞف،قبُِٔٔٛفٝٗیا
٘مبطتٕبؼزضؾفطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطٙٝیٞبیٔسَثٟٞبٚقبذماَٚ:ِٔٛفٝؾٛاَ

وسأٙس؟یتطٔك
قٙبؾب ثٟقبذمییپؽاظ ٔكتطٙٝیٞبیٔسَ ثب اؾبؼتحّیاضتجبط ؾفطُیثط ٘مبطتٕبؼزض

قٙبؾب،یٔكتط ٔٙظٛض ٔمِٛٝیانّیٞبِٔٛفٝییثٝ عطقبذمیثٙسٔسَ، اظ یٔحٛضیوسٌصاضكیٞب
ٞسفاظوسٌصاض ثبظ(یسٌصاضقسٜ)زضٔطحّٝوسیتِٛیٔمِٛٝٞبٗیضاثغٝثزبزیایٔحٛضیا٘زبْقس.

ثطاؾبؼاٍِٛٗی.اؾتا ٙسیتبفطاوٙسیوٕهٔپطزاظٝیٚثٝ٘ظطقٛزٔیا٘زبْیٕیپبضزایػُٕٔؼٕٛلاً
ضاثٝؾِٟٛتا٘زبْزٞس.یپطزاظٝی٘ظط

تبقٛزیقطوتآقٙبٔهیذسٔبتبیوٝٔربعتثبٔحهَٛٚیااظٔطحّٝ،(2017اظ٘ظطضٚظ٘جْٛ)
یذسٔبتپؽاظفطٚـ،ٔطاحُٔرتّفٗیچٙٚٞٓوٙسیٔیساضیضاذطیذسٔتٚبیوٝٔحهَٛٚیظٔب٘

اظحٛازثاؾتوٝاظیااظز٘جبِٝیثهططیتهٛهیی.٘مكٝؾفطِٔكتططزیٌیضازضثطٔیاظؾفطٔكتط
ٓی٘مكٝؾفطثٝؾٝزٚضٜتمؿٗی.اط٘سیٌیلطاضٔیتؼبّٔیٙسیؾبظٔبٖزضفطآهیثببٖیآٖٔكتطكیعط
لجقٛزیٔ ح: ذسٔبت، ِٗیُاظ ذسٔبت. پؽاظ ٚ ثرفٔفْٟٛیىیىٗیذسٔبت، زض ٔٛرٛز ذلاء اظ

.اضتجبعبتاؾتٙسیثرفٟٔٓاظفطاهیػٙٛاٖثٝیثٝوب٘بَاضتجبعػٜیػسْتٛرٝٚ،یاضتجبطثبٔكتط
ثبقس:یٔطیقبُٔٔٛاضزظسیٔطثٛطثٝٔطحّٝلجُاظذطیانّیٞبٔمِٛٝ


 ذیقبل اس خز زیمتغ یاصل یَالٍ: مقً(3شمارٌ ) جذيل

 کذ ببز مقًلٍ اصلی

 پَل ٍ پَؽ تىٌیهاػتفبدُ اص   یهـتش ِیتَك

  ِهـتشیخبف  ـٌْبداتیپاسائ 

 ی ػبصهبىشیپزاًقغبف  یسلبثت تیهضایجبد 
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 فیثب تخف تیویل 

 ِیدس صهبى هـتش ییجَ كشف 

 هحلَلات تیفیو 

 خبف ضیجَا 

 هـتشی رّي دس ًفَر  ثشًذ شیتلَ

 اسصؽ ثشًذ 

 ثَدى ثشًذ ظیثب پشػت 

 هحلَلات تٌَؿ  یجزة هـتش یّبیاػتشاتظ

 هٌبػت وتیل 

 ًی هٌبػت ثِ هـتشیاعلاؿ سػب 

 َهـتشی ثشای خشیذ وشدى كیتـ 

 ذیخش یثشا یوشدى هـتش تیتشغ 

  وٌٌذُ   كیٍ تـَ یسػبً  اعلاؿ یاثضاسّباػتفبدُ اص 

  ذیاسصؽ افضٍدُ خشایجبد آگبّی دس هـتشی دس خلَف 

 هبسوتیٌگ آًلایي اثضاساػتفبدُ اص   یبثیثبصاس یّبیاػتشاتظ

  هبسوتیٌگ وبًؼپتاػتفبدُ اص 

  بسوتیٌگه ٍایشالاػتفبدُ اص 

 ثِ فٌَاى اػپبًؼش یٍ تجقوبت گشٍّ ٌبسّبیّب، ػو ؾیشوت دس ّوبؿ 

  یًَیتلَص ذیثبصد پش یّب دس ثشًبهِ یاػپبًؼشفقبلیت 

 ٌگیهبسوت لیویا 

 SMS ٌگیهبسوت 

 خذهبتاسصیبثی   یهحَسیهـتش

  یهـتش یّب ٍ خَاػتِ بصّبیًؿٌبػبیی 

 اص هـتشی هشالت وشدى 

 ثِ هـتشی دادى تیاّو 

 ِ(ٍ ... یعجمِ اجتوبف لات،یتحل ت،یاص لحبػ ػي، جٌؼ) بىیهـتش یثٌذ عجم 

 ذیپش ثبصد یاستجبع یّب ّب ٍ وبًبل یاخجبس دس خجشگزاس ذیتَل  ّبی استجبعی وبًبل ػبصی ثْیٌِ

  یهـتش یثشا جزاة یستجبعا یضیس ثشًبهِ هیتذاسن 

 ٍغبتیثب اػتفبدُ اص اثضاس تجل یؿذُ هجبحج استجبع یضیس هٌذ ٍ ثشًبهًِؾبم يیتذ  ٍ

 بىیهـتش ییالٌب یّب سٍؽ

 ّبی داخلی ٍ خبسجیسػبى  بمیدس پ یسػبً  اعلاؿ َیداؿتي وبًبل اوت 

 ؿذُ ثب هـتشیبى خبف یػبصیؿخلّبی استجبعی  ایجبد وبًبل 

 هذیب ػَؿبلػتفبدُ اص ا  اعلافبت یفٌبٍس

 دس حَصُ استجبعبت یّب یتىٌَلَط ثبثشًذ  یهقشف ًَ 

 وبسثشپؼٌذ تیػب داؿتي كفحِ ٍة 

 دّبى ثِ دّبى تجلیغبت  غبتیتجل

 ؿشوت یسػو تیػب دس ٍة بتغیتجل 

  یاجتوبف یّب ؿجىِتجلیغبت دس 

 ییَیسادی ٍ ًَیضیتلَ غبتیتجل  



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

 ثیلجَسدی غبتیتجل 

 دس هجلات هقتجش غیتجل 

 یتَػظ هـتش ذیلجل اص خش غبتیتجل یثبیاسص 

  ّبدس هحلِ تشاوتپخؾ 

  تبلیجید شیٍ غ تبلیجید یّب سػبًِتجلیغبت اص عشیك 

 بىیهـتش یثٌذ هتٌبػت ثب عجمِ یٍ استجبع یغبتیتجل یاًتخبة اثضاسّب 


ثبقس:ٞبیانّیٔطثٛطثٝٔطحّٝحیٗذطیسقبُٔٔٛاضزظیطٔیٔمِٛٝ

 

 ذیاس خز حیه زیمتغ یاصل یَامقًلٍ: (4شمارٌ ) جذيل

 کذ ببز مقًلٍ اصلی

 یكف عَلاً وِ يیا جبدیفذم ا یػشفت فول ثشا  فشٍؽ َىیاتَهبػ

  ِحؼبة ِیتؼَصهبى  دسحك اًتخبة اسائ 

 یدس ٌّگبم ٍسٍد هـتش ظُیٍ ییشایپز  ییگَخَؿبهذ

 ٌگیپبسو یهتلذ ییذگَبهًحَُ خَؿ 

 هذگَ دس داخل فشٍؿگبُبًحَُ ثشخَسد فشد خَؿ 

 فشٍؿگبُ فشٍؿٌذگبى  یِ اًؼبًیػشهب

 ًِاػتخذام افشاد دٍ صثب 

 ثْتش یاستجبط اجتوبف یّبثب هْبست یاًؼبً یشٍیً یشیوبسگِ ث 

 ًیووه ٍ ّوفىش یثشا شّبیهؼ يیوِ دس ث یًحَُ ثشخَسد وبسوٌب 

 اًذ ؼتبدُیا یهـتش یثشا

 هَجَد دس فشٍؿگبُ یوٌٌذگبى وبلاّب ٍ ثشًذّب  ًحَُ ثشخَسد تجلغ 

 َداسّبسد كٌذٍقًحَُ ثشخ 

 ًحَُ ثشخَسد وبسوٌبى خذهبت 

 جزاة افشاد ؽبّش 

 فشٍؿٌذُ ثْذاؿت دّبى ٍ دًذاى 

 َفشٍؿٌذُ خَة دّبى یث 

 ًَؿ لجبع ٍ پَؿؾ وبسوٌبى 

 وٌبس كٌذٍق یوبلاّب یداساى ثشاكٌذٍق پشصًت 

  هجوَفِ شیهذ بیٍ  ضسیػَپشٍاًحَ ثشخَسد 

 یثب هـتش داس ثشخَسد هٌبػت كٌذٍق 

 ٍَ ث حِیاس  یىیضیف فَاهل

 یمیٍ هَػ ًَس 

 َّب وبلاّب دس ؿلف ٌؾیچ یًح 

 فشٍؿگبُ یٍ ثلش یػوق ظیؿشا 

 فشٍؿگبُ خذهبت 

 ٌگیپبسو ظیفضب ٍ هح 

 وبلا یػجذّب یضیتو 

  یلزت ثلشایجبد 
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 فشٍؿگبُ ِیًَس ٍ تَْ تیٍضق 

 دس ػشتبػش فشٍؿگبُ بیساٌّوب وبهل ٍ گَ یثَدى تبثلَّب 

 ّبتقذاد كٌذٍق 

 

 ییآسافِغش  یشػبختبسیص فَاهل

 ذیّب ٌّگبم خشوَدوبى خبًَادُ یًگْذاس یثشا تشیػیجیاػتمشاس ث 

  ٍ هٌغمِ فشٍؿگبُ بیهحل 

  ی فشٍؿگبُداخلعشاحی 

 شیفَاهل هؼ 

 TOS ًمغِ فشٍؽ 

 وبلاّب ؾیعَل ًوب ؾیافضا  یاًتؾبس فَاهل

 وبلا ٍ خذهبت یّب فیٍ تخف وتیل 

 ثَدى اللام وبهل 

 هٌبػت هحلَلات وتیل 

 ّب وتیل ؼِیهمب ؼتیاسائِ ل 

 یاحتشام ثِ هـتش 

 وبلا دسة هٌضل لیتحَ  یادساو فَاهل

 یاحتشام وبهل ثِ هـتش 

 ِخبف یّب یثٌذ ثؼت 

 هؼبثمِ  یّبيیصه یعجك اػتبًذاسدّب یهـتش ذیخش شیهؼ یعشاح

 یدٍاًاػت

 ُیهـتش ییجْت ساٌّوب یؿذى ثب هـتش ّوشا 

 ثِ هـتشی ثلَتَث كیاسػبل اعلافبت اص عش 

 یسػبً  اعلاؿ یاػتٌذّباص عشیك  س فشٍؿگبُد كیدل ییساٌّوب 

 یهـتش یتجشثِ خَة ثشا جبدیا  یتجشثِ هخجت دس رّي هـتش جبدیا

 هتقذد یّب یوـ لشفِ یثشگضاس 

 یهـتش ؼِیدس و حیوبلاّب ثِ ؿىل كح ذهبىیچ 

 َىیاؿبًت بی بیّذاي س ًؾش گشفتد 

 اّذا ثبدوٌه ثِ وَدوبى 

 یِ وـلشف یّب وبست ِیٍ اسا یگشفتي ؿوبسُ هـتش 

 

 یثِ هـتش یگزاس اسصؽ  دسن ؿذُ اسصؽ

 یثِ هـتش احتشام 

 پبػخگَیی ثِ ًیبص هـتشی 

 ُاسصیبثی هـتشی اص خذهبت گفتِ ؿذُ ٍ اسائِ ؿذ 

 ذیخش بىیدس پب یػٌجًؾش 

 یهـتش تیػٌجؾ سضب 

 بىیثبؿگبُ هـتش  

 َییبیحغ پ 



... طراحی مدل بهینه ارتباط با مشتری بر اساس تحلیل نقاط تماس در سفر مشتری

ثبقس:ٔمِٛٝٞبیانّیٔطثٛطثٝٔطحّٝثؼساظذطیسقبُٔٔٛاضزظیطٔی


 َای اصلی متغیز بعذ اس خزیذمقًلٍ: (5شمارٌ ) جذيل

 کذ ببز مقًلٍ اصلی

 یػبصهبى ٍ هـتش يیث ِیدٍ ػَ یّب استجبط  یاستجبط ثب هـتش یّب یاػتشاتظ
 یٍاحذ استجبط ثب هـتش داؿتي 
 فشٍؿٌذُ یهـتش يیتقبهل ث جبدیا ٍ 
 یاجتوبف تیهؼئَل اًجبم 
 یوشدى هـتش دًجبل 
 یهـتش تیسضب یًؾشػٌج 
 ذیپغ اص خش یثب هـتش وبعت 
 یساثغِ هؼتوش ثب هـتش جبدیا 

 وبلا تب هذت ًبهحذٍد یٍ هشجَف یگبساًت شؽیپز  ی ٍ پـتیجبًیهشالجت فَاهل
 ذیخش يیتضو 
 وتیل يیتضو 
 بىیثبؿگبُ هـتش ٍجَد 
 هختلف یّب هٌبػجت یثشا بههیپ اسػبل 
 ذیثقذ اص خش تـىش 
 ِبىیثِ هـتش یجلذ وبست افتجبس اسائ  
 يیٍ حول تب دسة هبؿ ؼِیدس و یهـتش ذیخش لیػبٍ گزاؿتي 
 هجلغ لیٌّگبم تحَ یخَة ثِ هـتش یّب جولِ افلام 
 ذیتـىش پغ اص خش بههیپ اسػبل 
 فبتیٍ تخف ذیدس هَسد هحلَلات جذ یسػبً اعلاؿ 
 تَلذ ٍ ػبلگشد اصدٍاد هیتجش 
 وؼت ؿذُ بصاتیٍ اهت ذیثبثت اعلافبت خش بمیپ اسػبل 
 هختلف یّب هٌبػت ثِ هیتجش یّب بمیپ دادى 
 ذیتـىش ثقذ اص ّش خش بمیپ دادى  
 ِذیاعلافبت هجلغ خش اسائ 
 ِیآى هـتش یبصّبیٍ جوـ اهت ذیوؼت ؿذُ اص آى خش بصیاعلافبت اهت اسائ 
 یهختلف ؿخل یّب هٌبػجت بمیدس ا یاستجبط دائن ثب هـتش یثشلشاس حفؼ 

 (یٍ هزّج یهل یّببمیا) یثِ هٌبػجت ػبلگشد تَلذ ٍ ...( ٍ فوَه هیتجش بمی)هبًٌذ پ
 گل اسػبل 
 ػبلشٍص اصدٍاد ٍ ... هیتَلذ، تجش هیتجش ،یهٌبػجت هیتجش بمیپ اسػبل 

 آساهؾ خبعش جبدیا  یهـتش تیسضبایجبد 
 پغ اص فشٍؽ خذهبت 

 جزاة یا تجشثِ جبدیا  خذهبت بفتیاص دس یهخجت دس هـتش تجشثِ
 یهـتش ـٌْبداتیّب، اًتمبدات ٍ پ ثِ خَاػتِ یذگیسػ  ییپبػخگَ

 ُهخل  ییاص اثضاسّب اػتفبدCRM بىیخذهبت هـتش 
 هىتؼجِ یبصّبیهجذد ٍ اػتفبدُ اص اهت ذیخش یوٌٌذُ ثشا كیتـَ یّب بمیپ دادى  یهـتش یٍفبداس

 هغلك  یٍفبداس جبدیا 
 یهـتش یثشا یثْذاؿت سٍاً جبدیا 
 بىیثِ ػوت ثبؿگبُ هـتش یدادى هـتش ػَق 
 ِذیخش ىلیدس ػ یهـتش یًگْذاس یضیس ثشًبه 
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ٚ٘اػازٌعاضـقسٜزضٔغبِؼابتراٛازیذیاظ٘تبیؾٛاَ،ثبثركٗیثٝزؾتآٔسٜاظپبؾدثٝاذی٘تب
ٕپٛضٚاوجطیبٖ،ی(،قؼجب1396٘)یوطثبؾ واٛاَ(،2016ٞبِٛٚضؾاٛز)ّاسی(،ضا1395ٌٙ)یٚاحٕاسذب٘یضؾات

،(1396)یٚزا٘ابییطاؾایبث(،اف1394)ی(،ٔؼٕبضٚحؿای1394ٙ)یپٛضٚثبظآییِٚ(،2017)ؽی(،ٔٛض2018)
 زاضز.یٕٞرٛا٘

ی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكاتطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطٙٝیٔٙبؾتٔسَثٟؾٛاَزْٚ:اٍِٛی
وساْاؾت؟
یقبُٔؾٝٔتغیطاناّی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطُیثطاؾبؼتحّیٔٙبؾتاضتجبطثبٔكتطاٍِٛی

ثٝعاٛضیواٝٔتغیاط،ثبقسقبذمٔی23ثٛزٜٚزاضایسیذطاظثؼس(3ٚسیذطٗیح(2،سیلجُاظذط(1
:قبذم9قبُٔسیلجُاظذطانّی
یٔكتطٝیتٛن.1
یضلبثتتیٔعزبزیا.2
ثط٘سطیتهٛ.3
یرصةٔكتطیٞبیاؾتطاتػ.4
یبثیثبظاضیٞبیاؾتطاتػ.5
یٔحٛضیٔكتط.6
ٞبیاضتجبعیؾبظیوب٘بَثٟیٙٝ.7
اعلاػبتیفٙبٚض.8
ٔیثبقس.غبتیّتج.9

:قبذم9قبُٔسیذطٗیحٔتغیطانّی
فطٚـٖٛیاتٛٔبؾ.1
ییذٛقبٔسٌٛ.2
یا٘ؿب٘ٝیؾطٔب.3
یىیعیػٛأُف.4
یطؾبذتبضیػٛأُظ.5
یػٛأُا٘تظبض.6
یػٛأُازضاو.7
یتزطثٝٔخجتزضشٞٗٔكتطزبزیا.8
ثبقس.ٔیاضظـزضنقسٜ.9

:قبذم4قبُٔسیثؼساظذطٔتغیطانّی
یاضتجبطثبٔكتطیٞبیاؾتطاتػ.1
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یجب٘یٚپكتیػٛأُٔطالجت.2
یٔكتطتیضضبزبزیا.3
ییپبؾرٍٛ.4
ثبقس.یٔیٔكتطیٚفبزاض.5

یثٝقاىُظیاطلبثاُاضائاٝ٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطٙٝیثٟٔسَ
ثبقس.ٔی



 یوقاط تماس در سفز مشتز لیبز اساس تحل یارتباط با مشتزپیشىُادی  یالگً (:3ارٌ )شم شکل

 

(،2019)لایٌعاضـقسٜزضٔغبِؼبتوبٔذیاظ٘تبیؾٛاَ،ثبثركٗیثٝزؾتآٔسٜاظپبؾدثٝاذی٘تب
پیتط(،ثبضٚیتع2017ٚ)جْٛ(،ضٚظ1394٘ٚفطرٛ)ی(،فتح1395قیطٚاٖٚثؿغبْ)ی(،ضیحب1383٘پٛضاقطف)

زاضز.یٕٞرٛا٘،(2018ٔبؼ)
٘مبطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطٙٝیٔسَثٟٞبیٞبیٚقبذمِٔٛفٝٗثیؾٛاَؾْٛ:ضٚاثظ
یچٍٛ٘ٝاؾت؟تٕبؼزضؾفطٔكتط
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سیلجُاظذطیطٞبیٔتغیٗٔطثٛطثٝضاثغٝثtیٔؼٙبزاضیتٔمساضضط ثبسیاظذطثؼسٚسیذطٗیح،
یكتطث1.96زضنس،اظ95یٙبٖزضؾغحاعٕی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطُیؼتحّثطاؾبیاضتجبطثبٔكتط

اضتجبطثبسیاظذطثؼسٚسیذطٗیح،سیلجُاظذطیطٞبیٔتغیطثٛزٖتبحزاضیاظٔؼٙیٔٛضزحبویٗاؾتٚا
غٝٔطثٛطثٝضاثtٔمساضضطیتٔؼٙبزاضیثبقس.یٔی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطُیثطاؾبؼتحّیثبٔكتط

قبذم ثیٗ اؾتطاتػطیتهٛ،یضلبثتتیٔعزبزیا،یٔكتطٝیتٛنٞبی ٔكتطیٞبیثط٘س، ،یرصة
فٙبٚضؾبظیوب٘بَثٟیٙٝ،یٔحٛضیٔكتط،یبثیثبظاضیٞبیاؾتطاتػ تجّیٞبیاضتجبعی، ثبغبتیاعلاػبتٚ

زاضثٛزٖتبحیطثیكتطاؾتٚایٗٔٛضزحبویاظٔؼٙی96/1زضنس،اظ95زضؾغحاعٕیٙبٖسیلجُاظذط
اؾتطاتػطیتهٛ،یضلبثتتیٔعزبزیا،یٔكتطٝیتٛنٞبیقبذم -یاؾتطاتػ،یرصةٔكتطیٞبیثط٘س،

فٙبٚضؾبظیوب٘بَثٟیٙٝ،یٔحٛضیٔكتط،یبثیثبظاضیٞب تجّیٞبیاضتجبعی، لجُاظغبتیاعلاػبتٚ ثط
ٔمساضضطیتقٛ٘س.قٙبؾبییٔیٞبیایٗٔتغیطقبذم،ثٝػٙٛاٖقبذم9ثبقس.ثٙبثطایٗٞطذطیسٔی
ثیٗقبذمtٔؼٙبزاضی ضاثغٝ ذٛقبٔسٌٖٛٛیاتٛٔبؾٞبیٔطثٛطثٝ ػٛأُ،یا٘ؿب٘ٝیؾطٔب،ییفطٚـ،

ظ،یىیعیف ا٘تظبض،یطؾبذتبضیػٛأُ ازضاو،یػٛأُ ٔكتطزبزیا،یػٛأُ شٞٗ ٔخجتزض ٚیتزطثٝ
اضظـزضنقسٜ اظ95ؾغحاعٕیٙبٖزضحیٗذطیسثب ثیكتطاؾتٚایٗٔٛضزحبویاظ96/1زضنس،

ػٛأُ،یىیعیػٛأُف،یا٘ؿب٘ٝیؾطٔب،ییفطٚـ،ذٛقبٔسٌٖٛٛیاتٛٔبؾٞبیزاضثٛزٖتبحیطقبذمٔؼٙی
ثطٚاضظـزضنقسٜیتزطثٝٔخجتزضشٞٗٔكتطزبزیا،یػٛأُازضاو،یػٛأُا٘تظبض،یطؾبذتبضیظ

ثٙبثطایٗٞطٔیحیٗذطیس ث9ٝثبقس. ٔمساضٞبیایٗٔتغیطقٙبؾبییٔیػٙٛاٖقبذمقبذم، قٛ٘س.
ٚیػٛأُٔطالجت،یاضتجبطثبٔكتطیٞبیاؾتطاتػٞبیٔطثٛطثٝضاثغٝثیٗقبذمtضطیتٔؼٙبزاضی

ٚفبزاضییپبؾرٍٛ،یٔكتطتیضضبزبزیا،یجب٘یپكت ٔكتطیٚ ذطیثب اظ ؾغحاعٕیٙبٖسیثؼس 95زض
اضتجبطثبیٞبیاؾتطاتػٞبیزاضثٛزٖتبحیطقبذمٛضزحبویاظٔؼٙیثیكتطاؾتٚای96/1ٔٗزضنس،اظ

سیثؼساظذطیثطٔكتطیٚٚفبزاضییپبؾرٍٛ،یٔكتطتیضضبزبزیا،یجب٘یٚپكتیػٛأُٔطالجت،یٔكتط
ثٝزؾتآٔسٜذی٘تبقٛ٘س.ٞبیایٗٔتغیطقٙبؾبییٔیقبذم،ثٝػٙٛاٖقبذم5ثبقس.ثٙبثطایٗٞطٔی

ی(،ٕٞرٛا2013٘)ػعَٚؾّیٕبٌٖعاضـقسٜزضٔغبِؼبتٔحضذیاظ٘تبیؾٛاَ،ثبثركٗیثٝااظپبؾد
زاضز.

ثطاظـ ٘مبطتٕبؼزضُیاؾبؼتحّثطیاضتجبطثبٔكتطٙٝیٔسَثٟیعطاحاػتجبضٚؾٛاَچٟبضْ:
اؾت؟یزضچٝحسیؾفطٔكتط

ٞبیپػٚٞكٍطٞفتؾٛاَثبپبؾدتحّیُٔحتٛایویفیا٘زبْقسٜ،پطزاظییٝ٘ظطیبثیاضظثٝٔٙظٛض
ضٚیىطزتحّیُٔحتٛایویفیٌعی5ٝٙعیف ثب ایِیىطتزضذهٛلویفیتٔسَٔفٟٛٔیاضائٝقسٜ

یبثیثبظاضطاٖیٚٔسیاضتجبععاٖیضثط٘بٔٝ،یػّٕتبیٞیاػضب٘فطاظافطازذجطٜ)9ٔغطحوطزٜٚزضاذتیبض
7ؾٛأَغطحقسٜ،ٔسَاضائٝقسٜضااظ7ربییوٝایٖٗی(لطاضزازٜاؾت.اظآاطٜیظ٘زیٞبفطٚقٍبٜ
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ٔتفبٚتثطضؾیٔی ایٗٔٙظط ثطایاضظیبثی٘ظط آظ9ٖٛٔوٙٙس، اظ ذجطٜ 1ٞتّیTًٙفطز قٛز.اؾتفبزٜ
 ٞط ٔیبٍ٘یٗ 7ٔمبزیط ػسز اظ اضظیبثی ٔٛضز 3ؾٛاَ ثب ٘ساضْ")ثطاثط "٘ظطی ٔمساض زض"ٔتٛؾظ"یب

اظقسٚٞٓثبثیكتطٔیپطؾكٙبٔٝ( وٕتط ٔمبزیطثٝزؾتآٔسٜ، ا٘حطافٔؼیبض اظٔی1چٙیٗٔمساض ثبقس.
ؾٛی آٔبضٜ ٔمساض ؾغحذغبیوٛچهF ;14.567زیٍط، زض اظ ٔی0.021)،0.05تط ٔؼٙبزاض ِصا( ثبقس،
یعأٖ،اذتلافٔؼٙبزاضزاضز.ثٙبثطای3ٗؾٛاَ،اظٔمساضٔیبٍ٘ی7ٗتٛاٖزضیبفتوٝ٘تبیذحبنُاظٞطٔی

ثبلاییاضظیبثیزضؾغحذجطٜاظ٘ظطافطازوٙٙس،ؾٛاَوٝٔیعاٖویفیتٔسَضاؾٙزفٔی7ٞطیتٔمجِٛ
تٛاٖػٙٛاٖوطزوٝاظ٘مغٝ٘ظطافطازذجطٜآٌبٜزضظٔیٙٝٔٛضٛعٔٛضزثطضؾیزضپػٚٞفقٛز.ِصا،ٔیٔی

ؾٛاَ،ثبٗیثٝزؾتآٔسٜاظپبؾدثٝاذی٘تبثبقس.حبضط،ٔسَاضائٝقسٜاظویفیتثبلاییثطذٛضزاضٔی
زاضز.یٕٞرٛا٘،(2015آِیبغی)ٚ،(2016ٌعاضـقسٜزضٔغبِؼبتاؾتسیّیؽ)ذیاظ٘تبیثرك


 یکاربزد َایشىُادیپ

ٔكتط- اضتجبطثب ٔٙظٛض ٔكتطُیثطاؾبؼتحّیثٝ ؾفط لجُاظذطی٘مبطتٕبؼزض ٔطحّٝ سیزض
 اظ اؾتطاتػطیتهٛ،یضلبثتتیٔعزبزیا،یٔكتطٝیتٛنیٞبیاؾتطاتػثبیؿتی رصةیٞبیثط٘س،

اعلاػبتٚیٞبیاضتجبعی،فٙبٚضوب٘بَؾبظییٙٝثٟ،یٔحٛضیٔكتط،یبثیثبظاضیٞبیاؾتطاتػ،یٔكتط
.اؾتفبزٜوطزغبتیتجّ
ثبیسسیذطٗیزضٔطحّٝحی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطُیثطاؾبؼتحّیثٝٔٙظٛضاضتجبطثبٔكتط-
،یطؾبذتبضیػٛأُظ،یىیعیػٛأُف،یا٘ؿب٘ٝیؾطٔب،ییفطٚـ،ذٛقبٔسٌٖٛٛیاتٛٔبؾیٞبیاتػاؾتطاظ

ثٟطٌٜطفت.ٚاضظـزضنقسٜیتزطثٝٔخجتزضشٞٗٔكتطزبزیا،یػٛأُازضاو،یػٛأُا٘تظبض
تٛأٖیسیزضٔطحّٝثؼساظذطی٘مبطتٕبؼزضؾفطٔكتطُیثطاؾبؼتحّیاضتجبطثبٔكتطرٟت-

ٔكتطیٞبیاؾتطاتػاظ ثب ٔطالجت،یاضتجبط پكتیػٛأُ ٚییپبؾرٍٛ،یٔكتطتیضضبزبزیا،یجب٘یٚ
.زٕ٘ٛاؾتفبزٜیٔكتطیٚفبزاض









                                                 
1. Hotelling T Test 
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 مىابع

م فصلنامه مذرض علوٞبیتزبضی،ٔٙسیٔكتطیزضثب٘ه(.عطاحیٔسَٔؿیطضضبیت1386الله؛ٚپطٚیع،احٕسی.)پٛضاقطف،یبؾبٖ

.29(،ل1386،پبئیع52،)پیبپی3.ؾبَیبظزٞٓ،قٕبضٜانسانی

 و احساض طريق از مشتری رضايت بر مشتری تجربه مذيريت تأثیر .(1395).ٞبزی ثؿغبْ، ٚ ؛٘طرؽ قیطٚاٖ، ضیحب٘ی

.تبثطاٖ ػبِی آٔٛظـ ٔٛؾؿٝ .(مشهذ شهر ایزنجیره های فروشگاه :موردمطالعه) مشتری شناخت

 مرکس ستاد در مشتری با ارتباط مذيريت هایقابلیت بر موثر عوامل بررسی .(1394)ِیلا فطرٛ، ٚ ؛ؾبلاض فتحی،

.حؿبثساضی ٚ ٔسیطیت زا٘كىسٜ ٔطوعی، تٟطاٖ ٚاحس اؾلأی آظاز زا٘كٍبٜ .رفاه ایهای زنجیره فروشگاه

 زا٘كٍبٜ .مشتريان با ارتباط مذيريت درويکر با شهرونذ فروشگاه های داده تحلیل .(1394).ٔٙیطٜ حؿیٙی، ٚ ؛ٔیٙب ٔؼٕبض،

.نٙبیغ ٟٔٙسؾی زا٘كىسٜ عٛؾی، ٘هیطاِسیٗ ذٛارٝ نٙؼتی

لبؾٕؼّی ثبظآیی، ٚ ؛فبعٕٝ پٛض،ِٚی  مذيريت عملکرد بر مشتری با ارتباط مذيريت فراينذ تأثیر بررسی .(1394).

 ٔطوعی، تٟطاٖ ٚاحس اؾلأی ظازآ زا٘كٍبٜ .اتکا ایهای زنجیره فروشگاه موردی مطالعه :سازمان استراتصيک
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Homburg, C., Jozié, D., & Kuehnl, C. (2016). Customer Experience Management: Toward 

Implementing an Evolving Marketing Concept, Journal of Academy of Marketing 

Science. 45, (3), P.p: 377–401. 

 Rosenbaum, Mark S., Mauricio Losada Otalora, and Germán Contreras Ramírez. (2017).  

How to create a realistic customer journey map, Business Horizons. 60, 1, P.p: 143-

150. 
Shyjith, K., Ilangkumaran, M., Kumanan, S. (2008). Multi-Criteria Decision-Making 

Approach To Evaluate Optimum MaintenanceStrategy In Textile Industry, Journal 

of Quality in Maintenance Engineering. 14, P.p: 375–386. 
Sulaiman, Mohd Azizul, Mohd Amli Abdullah, and Arifi Ridzuan. (2014). Customer 

relationship management (CRM) strategies practices in Malaysia retailers, 

Procedia-Social and Behavioral Sciences. 130, P.p: 354-361. 

 



 


	3-49.pdf
	Doc1.pdf

