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 دهیچک

 از یشترم با ارتباط تیریمد در دانش استخراج دارد. یبستگ دانش تیریمد به ایندهیفزا طور به یمشتر با ارتباط در تیموفق

 رد .باشد داشته وجود هاآن رفتار و آنان هاییژگیو ان،یمشتر درباره داده از یانبوه اریبس حجم که شودمی ترپررنگ ییآنجا

 ییگوال ارائه پژوهش، نیا هدف .باشدیم یضرور امری هاداده نیا لیتحل یبرا کارا فنون و هاتمیرالگو از استفاده یطیشرا نچنی

 .باشدیم تا،ید گیب و اءیاش نترنتیا یریبکارگ قیطر از یفیتخف ایرهیزنج هایفروشگاه در (CRM) یمشتر با ارتباط تیریمد در

 از ا،هنامهپرسش لیتکم منظور به پژوهش نیا در .باشدیم یریفست یساختار سازیمدل روش اطلاعات، لیتحل و هیتجز روش

 بمرات سلسله اول سطح شده استخراج یریتفس یساختار مدل مطابق است. شده استفاده نهیزم نای در خبره فرد 41 نظرات

 بهبود و (0) یسفارش یابیبازار غاتیتبل" به متعلق مراتب سلسله دوم سطح ،"(3) یمشتر با ارتباط تیریمد تیموفق" به متعلق

 نای که است معنا بدان نیا باشد،یم "(3) یگذارمتیق یاستراتژ" به متعلق مراتب سلسله سوم سطح و "(4) یمشتر حفظ

 آمده دست به جینتا .باشدیم "(4) یواقع زمان در لیتحل و هیتجز" ر،یمتغ نیاثرگذارتر .ردپذییم اثر رهایمتغ یباق از رهایمتغ

 .باشد یرقابت تیمز کسب و انیمشتر با ارتباط بهتر تیریمد جهت کشور ایرهیزنج هایفروشگاه یبرا یمناسب یگوال تواندیم
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 مقدمه

 قابل طور به آنان دیخر یالگوها و انیمشتر یازهاین ،امروزه

 یارضا منظور به هاشرکت لذا .است کرده رییتغ یاملاحظه

 یریبکارگ و یقتطب به انیمشتر گوناگون یازهاین

 بکس یبرا محور یمشتر و متنوع یابیبازار یهایاستراتژ

 تیریمد راستا، این در .اندکرده دایپ شیگرا یرقابت تیمز

 یارتج فرهنک کی و یکل یاستراتژ کی یمشتر با طارتبا

 و بمناس انیمشتر یبندطبقه آن هدف که است داریپا

 در یمشتر شارز یسازنهیبه منظور به هاآن تیریمد

 عهتوس ارتباطات د.باشیم آن از شرکت یریگبهره و درازمدت

 انیترمش یریگشکل به منجر تواندیم انیمشتر با ترافتهی

 .شود یسودآور تاًینها و هاآن ینگهدار و حفظ ،وفادار

 (0391 همکاران، و سلطانی )دهقانی

 انیمشتر جذب بر را هاشرکت نترنت،یا فناوری میان این در

 ارتباطات، و نیآنلا رفتار و عملکردها تا سازدیم قادر دیجد

 .کند رییگیپ را انیمشتر هایارزش و خدمات محصولات،

 (0391 همکاران، و )محمدی

 هایدستگاه و اشیا با همراه اینترنت هتوسع اخیر، هایسال در

 به رو روندی ،هاآن مجازی نمایش و هم به متصل فیزیکی

 از وسیعی هدامن روند، این موجب به است. داشته رشد

 چون مختلفی هایحوزه در بالقوه جدید خدمات و محصولات

 حمل خودکارسازی، الکترونیکی، سلامت هوشمند، هایخانه

 .است شده ایجاد محیطی نظارت و تدارکات و نقل و

Kranenburg et al, 2011)) 

 قطری از و است گرفته اوج تازگی به زمینه این در مطالعات

 هایمؤسسه و صنعت ها،دانشگاه مشترك هایتلاش

 وب مخابرات، جمله از ف،مختل هایحوزه در استاندارد

 که حالی در شود.می پشتیبانی رسانی، اطلاع و معنایی

 خاص مقاصد برای ابتدا قدیمی هایسیستم زیادی هایسال

 ملع ابتکار اکنون شدند،می طراحی محدود پذیریانعطاف با

 اشیا اینترنت هحوز خدمات و کاربردی هایبرنامه ساخت در

 و دسترسی سازی،ذخیره رتباط،ا جذب، به تواندمی که است

 کار این کند. اقدام فیزیکی دنیای هایداده گذاریاشتراك به

 بهداشت مانند ایگسترده هایحوزه در جدیدی هایفرصت

 /ازمانس شهر/ تولید، سبز، انرژی فروشی، خرده الکترونیکی،

 هشد سازی شخصی کاربردی هبرنام همچنین و هوشمند هخان

 (Barnaghi et al, 2012) .است کرده ایجاد نهایی، کاربر

 در شده دیتول هایداده زانیم ریگچشم شیافزا طرفی از

 ت.اس شده اطلاعات از ادییز حجم با ییارویرو باعث ،نترنتیا

 از یدرک هاسازمان و است نبوده نیچن گذشته در اما

 و اندنداشته رییگمیتصم در آن از استفاده و بزرگ هایداده

 به اهداده لیتحل بلوغ مدل و آن از استفاده فرهنگ جیتدر به

 رمنج ،تالیجید هایکیتکن از گسترده استفاده آمد. وجود

 ستتوان دهیپد این که شد داده کلان نام به ایدهیپد ظهور به

 را دبودن یبحران مرحله در ییتوانا نظر از که ییهاوکارکسب

 و ارزش به اطلاعات از ادییز حجم لهیوس هب که یشرکت به

 یعنی بزرگ هایداده .کند لیتبد ،دندیرس یرقابت تیمز

 خصوصاً روندها و الگوها کردن باز برای هاداده از ادییز حجم

 توسط است ممکن که یانسان رفتار به مربوط مباحثه

 (0391 قریبی، و )گرامی .شود زیآنال وتریکامپ

 ارتباط مدیریت هایاستراتژی از جدیدی موج بزرگ هایداده ظهور

 خدمات و خدمات فروش، سازیشخصی از حمایت در را مشتری با

 (Anshari et al, 2019) .آوردمی ارمغان به را مشتری

 و یتاد بیگ و ایاش نترنتیا توسط شده ایجاد فرصت رغمیلع

 ،مشاغل از یاریبس یبرا ایاش نترنتیا کیاستراتژ تیاهم

 .است چالش نیتربزرگ همچنان یفناور نیا رشیپذ
(Hammoudi et al, 2018) 

 هستند. سکه روی دو دیتا بیگ و اشیا اینترنت واقع در

 یهاداده از یامجموعه اء،یاش نترنتیا بر یمبتن یهاداده

 یاهگاهیپا و یتیریمد یابزارها با که هستند بزرگ و میحج

 کلان و ستندین تیریمد و پردازش قابل یمعمول و یسنت داده

 (0399 سانیچ، دهقانی و جمشیدی) .شوندیم دهینام داده

 با کلان هایداده با رابطه در هاسازمان امروزه که هاییچالش

 قعمو به تحلیل و تجزیه به نیاز دلیل به هستند مواجه آن

 هب را مشکلاتی آینده در تواندمی هاچالش این و است هاداده

 و انسان بین ارتباط ایجاد با نیز اشیا اینترنت آورد. وجود

 این با است. آورده وجود به را ایگسترده ارتباطات ماشین،

 دوجو به اشیا اینترنت توسط که ایگسترده ارتباط وجود

 هایرسانه طریق از کلانی هایداده شده باعث آید،می

 دارایی یک عنوان به که شوند محیا هاسازمان برای اجتماعی

 (Farkas, 2017) .هستند مطرح هاسازمان برای بزرگ

 واعان یبرا ارزشمند و یغن منبع کی عنوان به داده کلان واقع در

 به اما .است شده شناخته تیرسم به هاسازمان از یاگسترده

 ضمن در و طیاشر گرفتن نظر در بدون هاداده نکهیا علت
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 اندشده ساخته متمرکز یمعمار بر یمبتن هاآن شتریب یطراح

 بالا، نهیهز به منجر رایز ستندین مناسب هاداده کلان یبرا

 و پردازش ،رونیا از .شوندیم پردازش نییپا تیفیک و عملکرد

 یبرا چالش کی به امروز هاداده کلان لیتحل و هیتجز

 (0394 جاورسینه، و )کیافر .است شده لیتبد ریاخ یهاستمیس

 یاقتصاد یهابنگاه هلجم از یارهیزنج یهافروشگاه میان این در

 یابیبازار میمفاه توسعه که هستند کشور در یرقابت رشد روبه

 است یحال در این باشد.می اهمیت حائز بسیار صنعت نیا در

 یهافروشگاه که شد مشخص یمقدمات یهایبررس طبق که

 درصد 31 تنها راضی و وفادار انیمشتر جادیا در کشور یارهیزنج

-وشگاهفر لکمش مربوطه، کارشناسان اکثر نظر به اند.بوده موفق

 دماتخ از نوع نیا در که است نیا رانیا در یارهیزنج یها

 مهم یهاحوزه در یاافتهی ساختار و منسجم ردیکرو ،یعتوز

 نیا رانیمد یسو از یمشتر یوفادار و یمدار یمشتر

 یعلم دگاهید وجود معد نینمچه شود.ینم ذاتخا هاوکارکسب

 و رانتظا مورد جینتا به یابیدست در تا شده ثباع مند منظا و

 توسعه جهت در ودخ یهالیپتانسا از مطلوب یریگبهره

 و منسجم یواحدها ن،یا بر علاوه نباشند. موفق وکارکسب

 هب هاوکارکسب نیا در بازار قاتیتحق و پژوهش یافته سازمان

 عوامل نییتع یراستا در بتواند تا ندارد وجود مفید صورت

 ایجاد ینیازها پیش و نیازها تعیین و مشتریان رضایت بر اثرگذار

 یک وجود راستا همین در بردارد. مؤثر گامی مشتری رضایت

 و الکترونیکی هایبرنامه طریق از مشتری با ارتباط سیستم

 مدیران آگاهی به منجر طریق این از کلان هایداده کسب

 ؤثرم گامی توانمی آن بر تکیه با که شودمی عواملی از هاسازمان

 که تفسیر این با برداشت. رقابتی مزیت کسب جهت در

 کلاتمش با بودن جدید وجود با تخفیفی ایزنجیره هایفروشگاه

 باطارت هایشاخص به دستیابی و هستند مواجه فراوانی رقابتی

 این برای تواندمی ،تاید گیب و اینترنت بستر در مشتری با

 هب تحقیق این در راستا همین در باشد. مفید سیارب هاسازمان

-فروشگاه در (CRM) یمشتر با ارتباط تیریمد در الگویی ارائه

 گیب و اءیاش نترنتیا یریبکارگ قیطر از یفیتخف یارهیزنج یها

 نای به مقاله اصلی سؤال نتیجه در است. شده پرداخته تاید

 با ارتباط تیریمد الگوی طراحی که شودمی مطرح صورت

 قیطر از یفیتخف یارهیزنج یهافروشگاه در (CRM) یمشتر

 است؟ چگونه تاید گیب و اءیاش نترنتیا یریبکارگ

 

 پژوهش ادبیات

 کلمه دو از ایاش نترنتیا (4105 ،همکاران و یل) گفته به

 دگاهید دو به مربوط و است شده لیتشک "ایاش" و "نترنتیا"

 اهدگید و شبکه لفهؤم سمت به عمدتاً اول دید است. یاصل

 به ایاش نترنتیا است. معطوف ایاش مؤلفه سمت به دوم

 تصلم گریکدی به شبکه قیطر از که کندیم اشاره ییابزارها

 دیتول کلان یهاادهد که است یابزار ایاش نترنتیا شوند.یم

 کلان یهاداده نیا از و کنندیم دیتول مردم را هاداده کند.یم

 ن،یرابناب کرد. استفاده علائم نترنتیا دیتول یبرا توانیم

 کسب یبرا آلاتنیماش و انسان به کاملاً ایاش نترنتیا

 (O’Leary, 2013) .است وابسته اطلاعات

 یصورت در یمشتر خدمات تیریمد یندهایفرا انیم نیا در

 و لیتحل و هیتجز در شرکت کی که شوندیم انجام

 نتواند ای کند یکوتاه یمشتر یازهاین به ییگوپاسخ

 یبرا یمشتر از نشیب افتیدر بدون را خدمات ای محصولات

 و یبانیپشت توسعه، یمشتر خدمات روند به دادن شکل

 دارند، مدرن یمشتر خدمات که ییاهشرکت دهد. لیتحو

 به یابیدست فرصت ،یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیس بدون

 .دهندیم دست از را محصولات ارائه در مطلوب عملکرد
(Mohan and Deshmukh, 2013) 

 رد را موقع به اطلاعات ،یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیس

 نندابتو تا گذاردیم انیم در شرکت با یمشتر یازهاین مورد

 یبانیپشت را خدمات و محصول یراستا در کمبود هرگونه

 (Wang and Feng, 2012) .کنند

 )اعم هاشرکت در را یمهم نقش یمشتر با ارتباط تیریمد

 تیریمد کند.یم فایا کوچک( مشاغل و بزرگ مشاغل از

 ای صنعت تیریمد و یمشتر نیب ارتباط یمشتر با ارتباط

 یرو بر یشرکت ای صنعت هر کند.یم فراهم را هاشرکت

 نقش یمشتر کند.یم کار هاآن یازهاین و یمشتر انتظارات

 اهشرکت یریگ میتصم روند و یتجار یهاتیفعال در یمهم

 (Monika et al, 2015) .دارد

 ایاش نترنتیا از یبانیپشت با یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیس

 را زمانسا یکیلجست یهاییتوانا از یترواضح دید تاید گیب و

 با ارتباط تیریمد ستمیس اگر دهد.یم قرار یمشتر اریاخت در

 نشده بیترک تاید گیب و ایاش نترنتیا با مؤثر طور به یمشتر

 ممکن خدمات و محصولات لیتحو در یاعمده مشکلات باشد،

 از یبیترک یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیس دهد. رخ است
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 یازهاین درك دنبال به که است ندهایفرا و افراد ،یفناور

 چهکپاری روش کی ستمیس نیا است. شرکت کی انیمشتر

 و یمشتر با ارتباط توسعه بر تمرکز با روابط تیریمد یبرا

 (Abu Ghazaleh, 2018) .است یمشتر حفظ

 است شده لیتبد تجارت از یبخش به عمدتاً امروزه ایاش ترنتای

 تیریمد در یریگچشم تأثیر تواندیم یفناور نیا از استفاده و

 یبرا را یابالقوه یایمزا و باشد داشته یمشتر با ارتباط

 با دتوانیم ایاش نترنتای کند. جادیا هاآن انیمشتر و هاسازمان

 لمشک سه یبرا ایپو دیجد و کپارچهی حل راه کی شنهادیپ

 یبندتراز و یاتیعمل ماتیتصم ک،یاستراتژ ماتیتصم :یاصل

 را یماتیتصم و داده ارتقا را وکارکسب عملکرد م،یتصم دو هر

 (Haddud et al, 2017) .دهد ارائه درست زمان در

 رب هیتک با که است یتحول نیآخر ایاش نترنتیا واقع در

 انیمشتر به را هوشمند اتخدم توانسته مختلف یابزارها

 یتالیجید جهینت د،یتول بخش در هوشمند خدمات دهد. ارائه

 ست.ا تاید گیب و ایاش نترنتیا یفناور قیطر از خدمات شدن

 .هستند محور داده یهاسیسرو هوشمند یهاسیسرو نیا
(Jesús Mario et al, 2018) 

 فروش، شامل یمشتر با ارتباط تیریمد یاصل یهابرنامه

 یبرا یارتباط یهایفناور و یمشتر به خدمات و یابیبازار

 نیأمت دیکل امر نیا و است یمشتر یازهاین به شتریب توجه

 مستیس واقع در .است بهتر خدمات ای محصول و افزوده ارزش

 ایاش نترنتیا و تاید گیب بر هیتک با یمشتر با ارتباط تیریمد

 را وکارکسب یفضا توانسته شده، ارائه یتالیجید اقدامات با و

 (Abu Ghazaleh & Zabadi, 2020) .دهد رییتغ

 بزرگ یهاداده عنوان با یامقاله (4109 ،همکاران و یانشار)

 یشسفار و یسازیشخص ارائه در یمشتر با ارتباط تیریمد و

 که دهدیم نشان مطالعه نیا دادند. انجام را خدمات، یساز

 تا است شده باعث تاید گیب با یمشتر با ارتباط تیریمد

 لفنت قیطر از هشدار مانند یابیبازار یاستراتژ نظر از تجارت

 شود. تریتهاجم خود، هدف بالقوه مخاطبان به هوشمند

 یبررس عنوان با یامقاله (0399 ،ییعقدا یریام و یموسو)

 یمشتر انتظار مورد ارزش خلق منظور به کنندهمصرف رفتار

 یهاافتهی اساس بر دادند. انجام را ها،داده کلان لیتحل توسط

 یهاارزش -0 شامل: ارزش یکل دسته پنج پژوهش

 -4 ،یفیک یهاارزش -3 ،یاقتصاد یهاارزش -4 ،یکارکرد

 همراه به ،یعاجتما یهاارزش -5 و یاحساس یهاارزش

 جینتا د؛یگرد ییشناسا ارزش از نوع هر به مربوط یهاسازه

 با توانیم هادادهکلان لیتحل از استفاده با دهدیم نشان

 از ترشفاف یریتصو منابع، کمتر اتلاف و شتریب سرعت

 یمحصول ارائه منظور به ،یمشتر انتظار مورد یهاارزش

 آورد. بدست نندهکمصرف یهاخواسته و ازین با متناسب

 نترنتیا تأثیر عنوان با یامقاله (0399 ،همکاران و یرمضان)

 رد با یمشتر با یقیحق و یمجاز ارتباط تیریمد بر اءیاش

 مرور و یبررس دادند. انجام را ،یمشتر تیرضا گرفتن نظر

 از یحاک نهیزم نیا در شده انجام یکارها و اتیادب

 تباطار تیریمد ،یمشتر تیرضا بر اءیاش نترنتیا یگذارتأثیر

 ت.اس یمشتر با یقیحق ارتباط تیریمد و یمشتر با یمجاز

 رب یمشتر تیرضا که بود نیا دهندهنشان جینتا نیهمچن

 با یمجاز ارتباط تیریمد و یمشتر با قیحق ارتباط تیریمد

 تیارض یانجیم نقش به نیهمچن است. داشته تأثیر یمشتر

 یمجاز طارتبا تیریمد با ایاش نترنتیا نیب ارتباط در یمشتر

  شد. اشاره زین یمشتر با یقیحق و

 از استفاده بررسی به پژوهشی در (4140 ،همکاران و یینگ)

 سنگاپور کشور در فروشی خرده صنعت در هاداده کلان

 لانک گذاریتأثیر نحوه ارزیابی تحقیق این از هدف پرداختند.

 جنتای است. بوده هاشرکت عملکرد و مشتری رضایت بر هاداده

 لانک از استفاده که داد نشان پیمایشی تحلیل این از حاصل

 علائق به راجع هاشرکت مدیران دانش که شودمی باعث اهداده

 توان ترتیب بدین و یافته افزایش مشتریان هایخواسته و

 شده سازیشخصی و سفارشی صورت به را خدمات و محصولات

 شود.می عملکرد بهبود باعث نهایت در امر این کرد. ارائه

 منزله به هاداده کلان عنوان با پژوهشی (4141 ،وارنوفسکا)

 این داد. انجام مشتری با رابطه مدیریت در کلیدی مؤلفه

 شده انجام هانارستور با رابطه در موردی صورت به تحقیق

 هک است داده نشان تحقیقات نتایج تحلیل و تجزیه است.

 رد هاداده کلان خصوص به دیجیتالی های فناوری از استفاده

 در و مشتریان نیازهای عمیق درك امکان رستوران صنعت

 باعث امر این .آورد می فراهم را هاآن رضایت جلب نهایت

 بخشید. بهبود را مشتریان حفظ قدرت بتوان که شودمی

 تأثیر عنوان با ایمطالعه (4109 ،همکاران و نصرالدین)

 در د.دا انجام مشتری به خدمات ارائه بهبود بر اشیاء اینترنت

 به رسانیخدمات مورد در اشیا اینترنت درباره مطالعه این

 .ستا شده بحث اردن، در المللیبین فرودگاه یک در مسافران
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 بکارگیری که داد نشان تحقیق این در آمده بدست نتایج

 و تریمش انتظارات بین تطابق افزایش باعث اشیاء اینترنت

 دارد. وجود مشتریان به رسانیخدمات نحوه

 وریآجمع بررسی به پژوهشی در (4109 ،بوجانوفسکا)

 این .داد انجام اشیاء اینترنت از استفاده با مشتریان اطلاعات

 برای و است شده انجام مروری -توصیفی رویکرد با مطالعه

 موعمج در است. شده آورده نیز مثال چند لهأمس بهتر تبیین

 که است آن از حاکی پژوهش این در آمده بدست نتایج

 شافزای باعث شگرفی کلش به اشیاء اینترنت از استفاده

 و نیازها به راجع تجاری هایشرکت دانش و اطلاعات

 توانمی طریق این از که شودمی مشتری هایدرخواست

  اد.د انجام مشتریان رضایت افزایش برای بهتری ریزیبرنامه

 استفاده عنوان با یامقاله (4101 ،همکاران و ویبالستر الانت)

 اب ارتباط تیریمد یاطلاعات یهاستمیس در تاید گیب از

 را هتل، بخش در یمشتر مشخصات نییتع یبرا یمشتر

 در شتریب لیتحل و هیتجز دهدیم نشان جینتا دادند. انجام

 است. بازار دیجد یهابخش سمت به یریگجهت مورد

 لیتحل و هیتجز یبرا توانندیم تاید گیب یهایفناور

 تیریمد اطلاعات یهاستمیس در موجود یداخل یهاداده

 ند.باش دیمف اریبس ینواز مهمان صنعت از یمشتر با ارتباط

 تیریمد عنوان با یامقاله (4101 ،نگالیس کومار و رپودی)

 زانداچشم کی ایاش نترنتیا بر یمبتن یمشتر با ارتباط

 حال در گسترده یمرور مطالعه کی دادند. انجام را ،یقاتیتحق

 و یمشتر با ارتباط تیریمد یهاسازه آن در که است انجام

 یمقدمات اتاطلاع گرفت. قرار مطالعه مورد ایاش نترنتیا

 با ارتباط تیریمد و ایاش نترنتیا ستمیس مورد در یمختلف

 یابیارز تالیجید یهاکننده فعال یهامؤلفه همراه به یمشتر

 هایتیسا مجلات، ،یپژوهش مقالات منابع از است. شده

 یآورجمع برای هاکتاب و یآمار یهاداده هایتیسا ،ینترنتیا

 یاوهیسنار تمام مطالعه .شد استفاده موضوع به مربوط مطالب

 ایشا نترنتیا ستمیس یهاداده تأثیر احتمال آن در که مربوطه

 انجام دارد، وجود یمشتر با ارتباط تیریمد بر یواقع زمان در

 حال در مداوم بطور یمشتر یتقاضا که داد نشان هاافتهی شد.

 راتییتغ با شدن همگام و ییهمسو و است رییتغ و شرفتیپ

 یمشتر دیبا هاسازمان است. مهم اریبس هاسازمان همه یبرا

 ند.باش چابک بازار یوهایسنار رییتغ به نسبت و باشند مدار

 داده عنوان با یامقاله (0391 ،همکاران و هیسا ماه یفاضل)

 بر انیمشتر یبنددسته جهت فروشگاه تاید گیب در یکاو

 ندیفرا بهبود دادند. انجام را د،یخر نوع و هایژگیو حسب

 در مهم یعامل یرقابت طیشرا در هدف انیمشتر ییشناسا

 است. مشابه یکاربر با رقبا از سبقت یگو ربودن جهت

 و هیتجز در تواندیم یبنددسته یهاروش از مناسب استفاده

 به هتوج با باشد. مؤثر العاده فوق تواندیم یهاداده ابر لیتحل

 زیب جمله از یبنددسته گذارتأثیر و مهم یهامدل یاجرا

 یریگادی ک،یلجست ونیرگرس افته،ی میتعم یخط مدل ساده،

 رختد نگ،یبوست انیگراد ،یتصادف جنگل تمیالگور ق،یعم

 نریدمایراپ افزارنرم در بانیپشت بردار نیماش و یریگمیتصم

 کاپا، بیضر ،صحت درصد یهاتمیآ حسب بر و شد انجام

 بیضر مربع و یهمبستگ بیضر نرمال، مطلق یخطا

 یهامدل آمده بدست جینتا حسب بر شد. سهیمقا یهمبستگ

 یهامدل بیترت به ساده زیب و بانیپشت بردار نیماش

 جیتان با یتصادف جنگل تمیالگور مدل و هستند یمدترآکار

 ست.ا هامدل ریسا به نسبت ترفیضع

 رابطه یبررس عنوان با یامقاله (0391 ،موقرپور و وندینیز)

 تیریمد یتوانمندساز یبرا میعظ یهاداده تیریمد نیب

 مطالعه )مورد یمشتر با ارتباط تیریمد یراستا در دانش

 جینتا دادند. انجام را خوزستان(، استان یعموم یهاکتابخانه

 اطارتب تیریمد نیب یهمبستگ وجود از یحاک آمده ستد به

 باشد.یم هم با دانش تیریمد و یکاو داده ان،یمشتر با

 ارد،د وجود وابسته و مستقل ریمتغ نیب یخط رابطه نیهمچن

 باطارت شیافزا سبب دانش تیریمد کاربرد که یمعن نیا به

 شود.یم یمعمو یهاکتابخانه در )کاربر( یمشتر با

 از استفاده عنوان با یامقاله (0391 ،گانهی اثیغ و یقیعق)

 ارتباط تیریمد اطلاعات یهاستمیس از حاصل بزرگ یهاداده

 را ،پخش صنعت در یمشتر یهایژگیو نییتع یبرا یمشتر با

 نامهپرسش و است یکم پژوهش نیا یشناسروش دادند. انجام

 هسیمقا ونآزم یبرا پخش امیت دیجد و وفادار انیمشتر نیب

 یدهنده نشان پژوهش نیا یجهینت شد. عیتوز هاآن انیم

 یهابخش سمت به یگذارهدف یبرا شتریب لیتحل و هیتجز

 و هیتجز یبرا تواندیم بزرگ یهاداده یفناور است بازار دیجد

 اطلاعات ستمیس در دسترس قابل یداخل یهاداده لیتحل

 است. دیمف اریبس صنعت از یمشتر با ارتباط تیریمد

 مدل ارائه عنوان با یامقاله (0391 ،همکاران و مهر دانش)

 رب یمبتن یهاوکارکسب یبرا یمشتر با ارتباط تیریمد
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 از آمده بدست یهاافتهی دادند. انجام را ،یاجتماع یهارسانه

 ارتباط تیریمد انسیوار درصد 53 که داد نشان یکم بخش

 درصد 41 ان،یمشتر دانش تیریمد درصد 53 ،یمشتر با

 حفظ درصد 31 ،یگذارمتیق درصد 33 ،ییگراتخصص

 یرهایمتغ توسط ،یسازمان دانش تیریمد درصد 41 ،ییایپو

 به توجه با کلی، طور به .شودیم نییتب پژوهش مدل

 اندشده شناسایی مرتبط هایشاخص موجود هایچارچوب

 .است شده داده نشان 0 شماره جدول در که
 

 پژوهش مفهومی مدل مستندسازی :1 شماره جدول

 منبع شاخص  ردیف

 قیمتی استراتژی 0

 - هاداده واقعی زمان - هوشمند خدمات

 کارایی - سود رشد - فروش بینیپیش

 گذاریقیمت تاکتیک - لجستیک

 و ماریو جسوس) ؛(4101 ،همکاران و دون کیانگ) ؛(4101 ،لیو و ژانگ)

 ،ایتمن) ؛(4101 ،همکاران و چاتزیگرگادیکیدیس) ؛(4101 ،همکاران

 (4104 ،آرنولدس و دایان) ؛(4103 ،همکاران و لی) ؛(4104 ،ادی) ؛(4105
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 بازاریابی تبلیغات

 سفارشی

 - بازاریابی کمپین - سفارشی خدمات

 رفتار بینیپیش - نقل و حمل ماژول

 پویا هایقیمت - خرید

 و والتر) ؛(4101 ،همکاران و جین جانگ) ؛(4109 ،همکاران و محمد)

 (4101 ،همکاران و هوفاکر) ؛(4101 ،همکاران و کومار) ؛(4101 ،باکر
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 در تحلیل و تجزیه

 واقعی زمان

 زمان( ترین)کوتاه

 - موجودی ردیابی - رقیب هایقیمت

 - نقل و حمل هزینه - رقیب تبلیغات

 محصول خرابی

 (4105 ،ایتمن) ؛(4101 ،جونر و بریل)

4 
 حفظ بهبود

 مشتری

 - محصول توسعه - دانش اطلاعات بانک

 صلمت محصولات - مشتری رفتار پیگیری

 مشتری بندیتقسیم -

 و سازیجاروی) ؛(4101 ،هی و آدن) ؛(4101 ،همکاران و لیو)

 ؛(4101 ،ایهده) ؛(4104 ،همکاران و دلودلو) ؛(4103 ،همکاران

 (4100 ،همکاران و گادسل)
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 مدیریت موفقیت

 مشتری با ارتباط

 - رقابتی مزیت - مشتری مندیرضایت

 یسازمان عملکرد

 ؛(0391 ،اسکویی ناصری و اسکویی برقی) ؛(0391 ،همکاران و توکلی)

 ؛(0391 ،آبادیشریف مروتی و نیکو) ؛(0391 ،راهپیما و نسبجعفری)

 ،ملاولی) ؛(0391 ،کریمی و نظاری) ؛(0391 ،امیرنژاد و مبین)

 (0394 ،همکاران و جزی بکایی) ؛(0391

 

 پژوهش روش

 آوریجمع روش نظر از و یکاربرد هدف لحاظ از پژوهش نیا

 آوریجمع جهت باشد.یم یشیمایپ -یفیتوص اطلاعات:

 است. شده استفاده خبره( 41) خبرگان نظر از اطلاعات

 شیب که هستند یافراد پژوهش نیا در خبره افراد از منظور

 در یمناسب یکار سابقه و تجربه از و داشته سابقه سال 5 از

 یدارا و اندبوده برخوردار تخفیفی فروشی خرده صنعت

 ساسا همین بر .هستند بالاتر و سانسیل یلیتحص مدرك

 تحلیل و تجزیه جهت است. بوده هدفمند گیرینمونه وشر

 است. شده استفاده یریتفس یساختار سازیمدل از هاداده

 گرپژوهش توسط استفاده مورد نامهپرسش که صورت بدین

 ییراهنما و موجود اتیادب و گذشته هایپژوهش بر استناد با

 دهیسنج آن ییایپا و ییروا سپس و یطراح راهنما؛ استاد

 روابط فهم و جادیا یبرا یمتدولوژ کی روش نیا .است شده

 نیا یعبارت به باشد؛یم دهیچیپ ستمیس کی عناصر انیم

 عناصر از ایمجموعه آن در که است متعامل ندیفرآ کی روش

 جامع کیستماتیس مدل کی در گریکدی با مرتبط و مختلف

 یک طراحی کلی طور به آن از هدف و شوندیم یساختاربند

 رایب مبنایی که است مختلف سطوح با الگویی و سیستم

 برای کمی صورت به بعدی های پژوهش استفاده

 (4105 همکاران، و )امالیه .باشدمی گرانپژوهش

 معادلات مطالعات در محدود نمونه انتخاب علت است، ذکر به لازم

 کیفی هایپژوهش ماهیت راستای در نفر( 45 الی 01) تفسیری

 تعداد از استفاده باشد.می جامعه از سطح این در هاداده کفایت و

 دلیل هب تفسیری -ساختاری تحلیل در انحراف ایجاد باعث بالاتر

 افراد دخالت نیز و گردد.می مد شاخص از استفاده به الزام

 بوجود ار مشکلاتی گیریتصمیم فرآیند در تصمیم به غیرمرتبط

 لتقلی باعث نیز کاردان و خبره افراد از استفاده عدم و آورد خواهد

 (0393 همکاران، و )حبیبی .گرددمی کارائی
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 هایافته

 خبرگان، لاتیتحص سطح مورد در توصیفی آمار بخش در

 نهیگز و %11/01 با «سانسیل» به مربوط یفراوان نیکمتر

 است. بوده دارا را یفراوان نیشتریب %11/11 با «دکترا»

 قهساب مورد در یانتخاب یهانهیگز نیب در یفراوان نیکمتر

 %11/41 یفراوان با "سال 01 تا 5" بازه به مربوط خبرگان کار

 زانیم با "سال 05 یبالا" به، مربوط یفراوان نیشتریب و

 اب یریتفس یساختار یساز مدل است. بوده %11/51 یفراوان

 به طمربو که شودیم شروع ییرهایمتغ از یفهرست هیته

 اتیادب مطالعه از رهایمتغ نیا .هستند موضوع ای لهأمس

 ستد به نامهپرسش قیطر از ای و خبرگان با مصاحبه موضوع،

 (0395 همکاران، و زاده)تقی .ندیآیم

 و هاپژوهش یمطالعه قیطر از رهایمتغ نییتع از پس لذا

 باعاش به رسیدن با یدانشگاه داساتی و خبرگان با مصاحبه

 جهت زیر موارد به دلفی، تکنیک از استفاده با و علمی

 دانش، اطلاعات بانک شد. استخراج پژوهش نیا در استفاده

 ل،متص محصولات ،یمشتر رفتار یریگیپ محصول، توسعه

 ،یموجود یابیرد ب،یرق یهامتیق ،یمشتر یبندمیتقس

 خدمات محصول، یخراب نقل، و حمل نهیهز ب،یرق غاتیتبل

 ینیبشیپ نقل، و حمل ژولما ،یابیبازار نیکمپ ،یسفارش

 یواقع زمان هوشمند، خدمات ا،یپو یهامتیق د،یخر رفتار

 ک،یلجست ییکارا سود، رشد فروش، ینیبشیپ ها،داده

 ییشناسا جهت اینامهپرسش سپس .یگذارمتیق کیتاکت

 .گرفت قرار خبرگان اریاخت در رهایمتغ انیم روابط

 نیا :یساختار یخودتعامل سیماتر آوردن دست به

 تونس و سطر در که رهاستیمتغ ابعاد به سیماتر کی سیماتر

 هب دو روابط گاهآن شوند.یم ذکر بیترت به رهایمتغ آن اول

 (4101 )آذر، .شودیم مشخص یینمادها توسط رهایمتغ یدو

 وهگر نظرات و بحث اساس بر یساختار یتعامل خود سیماتر

 شنهادیپ روابط نوع نییتع یبرا .شودیم لیتشک متخصصان

 اساس بر کارشناسان و خبرگان نظر از که است شده

 و یمغز طوفان جمله از ،یتیریمد مختلف یهاکیتکن

 وعن نییتع یبرا .شود استفاده رهیغ و یاسم گروه کیتکن

 است: شده استفاده 4 شماره جدول از رابطه
 

 یساختار یخودتعامل سیماتر لیتشک در یمفهوم روابط :2 شماره جدول

 نماد مفهوم نماد

V i به منجر j شودمی 

A j به منجر i شودمی 

X دوطرفه یرابطه i و j دارد وجود 

O ندارد وجود ریبمعت رابطه 

 

 خبرگان توسط شده ارائه یساختار یتعامل خود سیماتر :3 شماره جدول

 تحلیل و تجزیه

 واقعی زمان در

 استراتژی

 گذاریقیمت

 مدیریت موفقیت

 مشتری با ارتباط

 حفظ بهبود

 مشتری

 یبازاریاب تبلیغات

 سفارشی
 

A A V X  سفارشی بازاریابی تبلیغات 

A A V   مشتری حفظ بهبود 

A A    مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت 

A     گذاریقیمت استراتژی 

 واقعی زمان در تحلیل و تجزیه     

 

 وابطر ینمادها لیتبد با :یابیدست سیماتر آوردن بدست

 سیماتر به توانیم کی و صفر اعداد به SSIM سیماتر

 .است شده انیب 4 شماره جدول در قواعد نیا .دیرس یابیدست

 .(0395 همکاران، و )سیدجوادین
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 دستیابی ماتریس به اولیه ماتریس تبدیل قواعد :4 شماره جدول

 i به j j به i نماد

V 0 1 

A 1 0 

X 0 0 

O 1 1 

 

 (یافتیدر )خود یابیدست سیماتر :5 شماره دولج

 تحلیل و تجزیه

 واقعی زمان در

 استراتژی

 گذاریقیمت

 مدیریت موفقیت

 مشتری با ارتباط

 حفظ بهبود

 مشتری

 یبازاریاب تبلیغات

 سفارشی
 

 سفارشی بازاریابی تبلیغات 0 0 0 1 1

 مشتری حفظ بهبود 0 0 0 1 1

 مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت 1 1 0 1 1

 گذاریقیمت استراتژی 1 0 0 0 1

 واقعی زمان در تحلیل و تجزیه 0 0 0 0 0

 

 یابیدست سیماتر کردن سازگار

 شود. یبررس زین عوامل نیب ییایترا حالت دیبا مرحله نیا در

 k به منجر دیبا i آنگاه شد، k به منجر j و j به منجر i اگر

 (4111 همکاران، و تاکار شیجت) .شود

 یسازگار جادیا یبرا یاضیر نیقوان از همکاران و هوآنگ

 توان هب را یابیدست سیماتر که صورت نیبد کردند استفاده

(K+1) و رساندیم K≥1 .توان به اتیعمل البته، است 

 ، 1=1*1) نیَبول قاعده طبق دیبا سیماتر رساندن

 (4104 همکاران، و )کانن .باشد (1=1+1

 

 یینها یدسترس سیماتر :6 شماره جدول

 قدرت

 نفوذ

 تحلیل و تجزیه

 واقعی زمان در

 استراتژی

 گذاریقیمت

 مدیریت موفقیت

 مشتری با ارتباط

 حفظ بهبود

 مشتری

 یبازاریاب تبلیغات

 مشتری
 

 یمشتر یابیبازار غاتیتبل 0 0 0 1 1 3

 یمشتر حفظ بهبود 0 0 0 1 1 3

 یرمشت با ارتباط تیریمد تیفقمو 1 1 0 1 1 0

 یگذارمتیق یاستراتژ 0 0 0 0 1 4

 یواقع زمان در لیتحل و هیتجز 0 0 0 0 0 5

 وابستگی میزان 4 4 5 4 0 

 

 یبرا :یمخروط سیماتر لیتشک و رهایمتغ سطح نییتع

 عهمجمو و یابیدست مجموعه رهایمتغ تیاولو و سطح نییتع

 یابیدست مجموعه .شودیم نییتع ریمتغ هر یبرا ازین شیپ

 ریمتغ نیا قیطر از که شودیم ییرهایمتغ شامل ریمتغ هر

 ییرهایمتغ شامل ازین شیپ مجموعه و دیرس هاآن به توانیم

 سسپ .دیرس ریمتغ نیا به توانیم هاآن قیطر از که شودیم

 نییتع عوامل همه ازین شیپ و یابیدست مجموعه اشتراکات

 همجموع با یابیدست مجموعه بودن برابر صورت در و شودیم

 .ودشیم گرفته نظر در بالا سطح عنوان به عامل آن اشتراك

 سیرمات از یقبل سطوح دیبا سطوح ریسا آوردن دست به یبرا

 بارهدو سطوح نییتع از سپ شود. تکرار ندیفرآ و گردند جدا

 سیماتر کرده، مرتب سطوح بیترت به را یافتیدر سیماتر

 و )فیروزجاییان .شودیم دهینام یمخروط سیماتر د،یجد

 (0394 همکاران،
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 دسترسی ماتریس سطوح بندی بخش تکرار اولین :7 شماره جدول

 سطح مشترک مجموعه ورودی مجموعه نفوذ یمجموعه متغیر

  4-0 5-4-4-0 3-4-0 (0) سفارشی بازاریابی تبلیغات

  4-0 5-4-4-0 3-4-0 (4) مشتری حفظ بهبود

 0 3 5-4-3-4-0 3 (3) مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت

  4 5-4 4-3-4-0 (4) گذاریقیمت استراتژی

  5 5 5-4-3-4-0 (5) واقعی زمان در تحلیل و تجزیه

 

 .باشدیم "(3) مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت به" به متعلق مراتب سلسله اول سطح
 

 یدسترس سیماتر سطوح یبندبخش تکرار نیدوم :8 شماره جدول

 سطح مشترک مجموعه ورودی مجموعه نفوذ یمجموعه متغیر

 4 4-0 5-4-4-0 4-0 (0) سفارشی بازاریابی تبلیغات

 4 4-0 5-4-4-0 4-0 (4) مشتری حفظ بهبود

  4 5-4 4-4-0 (4) گذاریقیمت استراتژی

  5 5 5-4-4-0 (5) واقعی زمان در تحلیل و تجزیه

 

 بازاریابی تبلیغات" به متعلق مراتب سلسله دوم سطح

 روش به .باشدیم "(4) مشتری حفظ بهبود و (0) سفارشی

 استراتژی" به متعلق مراتب سلسله سوم سطح مشابه

 مراتب سلسله چهارم سطح تینها در و "(3) گذاریقیمت

 است. "(5) واقعی مانز در تحلیل و تجزیه" به متعلق

 است: زیر شرح به نهایی تفسیری – ساختاری مدل
 

 
 تخفیفی ایزنجیره هایفروشگاه در مشتری با ارتباط مدیریت تفسیری ساختاری مدل :1 شماره نمودار
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 مطابق شود،می مشاهده 0 شماره نمودار در که گونههمان

 بهبود" ریمتغ شده، استخراج تفسیری ساختاری مدل مدل

 معنا بدان نیا دارد، قرار کی سطح در "(3) مشتری حفظ

 .ردیپذیم اثر رهایمتغ یباق از ریمتغ نیا که است

 واقعی زمان در تحلیل و تجزیه" ریمتغ ر،یمتغ نیگذارترتأثیر

 "(4) گذاریقیمت استراتژی" یرهایمتغ سپس و بوده "(5)

 حفظ بهبود و (0) سفارشی بازاریابی تبلیغات" تاًینها و

 .باشندیم یبعد یاثرگذار مراتب در "(4) مشتری
 

 
 تخفیفی ایزنجیره هایفروشگاه در مشتری با ارتباط مدیریت یافته بسط تفسیری ساختاری مدل :2 شماره نمودار

 

 MICMAC تحلیل و تجزیه

 قدرت محاسبه MICMAC تحلیل و تجزیه انجام برای

 با برابر نفوذ قدرت .است نیاز متغیر هر تگیوابس و نفوذ

 اب برابر وابستگی رتقد و متغیر هر سطر اعداد جمع حاصل

 جدول سپس است. متغیر هر ستون اعداد جمع حاصل

 کیلتش وابستگی و نفوذ قدرت بعد دو اساس بر مختصاتی

 سبهمحا وابستگی و نفوذ قدرت حسب بر را متغیرها و شودمی

 بندیطبقه .کنیممی وارد آن در 1 شماره جدول در شده

 پس است. شده داده نشان 3 شماره نمودار در معیارها نهایی

-می وابستگی، قدرت و اثرگذاری یا محرك قدرت تعیین از

 روش چهارگانه هایخوشه از یکی در را موانع تمامی توان

 روی بر داد. قرار کاربردی متقابل ارجاع ضرب اثر ماتریس

 متقابل ارجاع ضرب اثر ماتریس روش نظر مورد ماتریس

 میانگین از تربزرگ واحد یک معمولاً مرزی نقاط کاربردی

 این در مثال برای دیگر، عبارت به .باشندمی عوامل تعداد

 نقاط باشد،می 5 برابر عوامل تعداد اینکه به توجه با تحقیق

 برابر کاربردی متقابل ارجاع ضرب اثر ماتریس روی مرزی

 شرایط به توجه با حال، این با شود.می گرفته نظر در 4.5
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 نقاط نمود. منظور را متفاوتی مرزی نقاط توانمی تحقیق

 در را مختلف عوامل بخوبی که باشد ایبگونه باید مرزی

 نماید. تفکیک نظر مورد هایخوشه

 شوند.می بندیطبقه گروه چهار در متغیرها مرحله، این در

 قدرت که شودمی خودمختار متغیرهای شامل گروه اولین

 جزام حدودی تا متغیرها این دارند. ضعیفی وابستگی و نفوذ

 متغیرهای دارند. کمی ارتباطات و هستند متغیرها سایر از

 رخوردارند.ب بالایی وابستگی ولی ضعیف نفوذ قدرت از وابسته

 وذنف قدرت دارای که باشندمی پیوندی متغیرهای سوم گروه

 بر عملی هرگونه واقع در ارند.برخورد بالایی وابستگی و بالا

 شود.می متغیرها سایر تغییر باعث متغیرها این روی

 مک وابستگی و بالا نفوذ قدرت دارای نفوذ قسمت متغیرهای

 باشند.می

 

 
 وابستگی – نفوذ قدرت :3 شماره نمودار

 

 یریگجهینت و بحث

 ایهفروشگاه در مشتری با ارتباط مدیریت در مؤثر یرهایمتغ

 ،سفارشی بازاریابی تبلیغات از عبارت تخفیفی ایزنجیره

 ،مشتری حفظ بهبود ،مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت

 واقعی زمان در تحلیل و تجزیه و گذاریقیمت استراتژی

 طحس شده استخراج یریتفس یساختار مدل مطابق .باشندیم

 با ارتباط مدیریت قیتموف به" به متعلق مراتب سلسله اول

 تبلیغات" به متعلق مراتب سلسله دوم سطح ،"(3) مشتری

 سطح و "(4) مشتری حفظ بهبود و (0) سفارشی بازاریابی

 "(3) گذاریقیمت استراتژی" به متعلق مراتب سلسله سوم

 رهایغمت یباق از رهایتغم نیا که است معنا بدان نیا باشد،یم

 در حلیلت و تجزیه" ریمتغ ، ریمتغ نیگذارترتأثیر .ردپذییم اثر

 استراتژی" یرهایمتغ سپس و بوده "(5) واقعی زمان

 و (0) سفارشی بازاریابی تبلیغات" تاًینها و "(4) گذاریقیمت

 .باشندیم یبعد یاثرگذار مراتب در "(4) مشتری حفظ بهبود

 در رهایمتغ از کی چیه یاصل ریمتغ پنج خصوص در

 یفیضع یوابستگ و نفوذ قدرت که ،"خودمختار یرهایمتغ"

 یریمتغ که نمود انیب نگونهیا توانمی لذا .اندنگرفته قرار دارند،

 یکم ارتباطات و باشد رهایمتغ ریسا از مجزا یحدود تا که

 مدیریت موفقیت" ریمتغ نیهمچن ندارد. وجود باشد، داشته

 تقدر از که ،"وابسته یرهایمتغ" گروه در "مشتری با ارتباط

 است. تهگرف قرار برخوردارند، ییبالا یوابستگ یول فیضع نفوذ

 "شتریم حفظ بهبود و سفارشی بازاریابی تبلیغات" یرهایمتغ

 و بالا نفوذ قدرت یدارا که باشندیم یوندیپ یرهایمتغ

 بر یملع هرگونه نکهیا به توجه با برخوردارند. ییبالا یوابستگ

 4 نیا به شود،یم رهایمتغ ریسا رییتغ باعث رهایمتغ نیا یرو

 لیلتح و تجزیه ریمتغ دو شود. یاژهیو توجه ستیبایم ریمتغ

 قرار نفوذ قسمت در گذاریقیمت استراتژی و واقعی زمان در

 عتاًیبط باشند.یم کم یوابستگ و بالا نفوذ قدرت یدارا و دارند
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 .رددگیم رهایمتغ یباق در رییتغ به منجر گروه نیا در رییتغ

 تحلیل و هتجزی" به متعلق یوابستگ نیکمتر و نفوذ نیشتریب

 که است "گذاریقیمت استراتژی" سپس و "واقعی زمان در

 تیریمد در رهایمتغ نیا یبالا تیاهم دهندهنشان خود نوبه به

  .باشدیم یفیتخف یارهیزنج یهافروشگاه در یمشتر با ارتباط

 یفارشس یابیبازار غاتیتبل تأثیر خصوص در شده اخذ نتایج

 توسط شده انجام هایپژوهش با همراستای پژوهش این

 ؛(4109 ،همکاران) ؛(4140 ،همکاران و یینگ و محمد)

 ؛(4101 ،باکر و والتر) ؛(4101 ،همکاران و جین جانگ)

 (4101 ،همکاران و کومار) و (4101 ،همکاران و هوفاکر)

 (4140 ،همکاران و یینگ) مطالعه در مثال عنوان هب باشد.می

 که شودمی باعث هاداده کلان از استفاده که شد مشخص

 هایخواسته و علائق به راجع هاشرکت مدیران دانش

 و محصولات توان ترتیب بدین و یافته افزایش مشتریان

 .کرد ارائه شده سازیشخصی و سفارشی ورتص به را خدمات

 پژوهش این مشتری حفظ بهبود تأثیر خصوص در همچنین

 ،همکاران و لیو) توسط شده انجام پژوهشهای با همراستای

 ،همکاران و سازیجاروی) ؛(4101 ،هی و آدن) ؛(4101

 ،همکاران و گادسل) ؛(4104 ،همکاران و دلودلو) ؛(4103

 مثال، عنوان هب باشد.می (4101 ،ایهده) و (4100

 هایفناوری از استفاده که کرد گزارش (4141 ،وارنوفسکا)
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Abstract 
 

Success in customer relationship typically depends on increasing knowledge management. As the 

hiring of a scientist in customer relationship management becomes more prominent because there 

is so much information about drugs, their properties and their behavior. In such cases, use efficient 

algorithms and techniques to analyze this data is essential. The purpose of this study is to provide a 

model for customer relationship management (CRM) in discount chain stores through the use of 

the Internet of Things and Big Data. The data analysis method is a detailed construction modeling 

method. In this research, in order to fill in the questionnaires, the opinions of 20 experts in this field 

have been used. According to the interpretive structural model, the first level of the hierarchy 

belongs to “Customer Relationship Management Success (3)”, the second level of the hierarchy 

belongs to “Custom Marketing Advertising (1) and Customer Improvement (2)” and the third level 

of the hierarchy belongs to “Pricing strategy (3)” can be, which means that these variables are 

affected by other variables. The most influential variable is “real-time analysis” (4). The results can 

be a good model for the country's chain stores to better manage customer relationships and gain a 

competitive advantage. 
 

Key Words: Big Data, Customer Relationship Management, Discount Chain Stores, Internet of 

Things. 
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