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 چکیده

 امروزی محسوبهای  کارو کسب های  محیطارتباط موثر با مشتری از مسائل مهم و ضروری در 

های  اساسی در محیطهای  از جمله چالشها  مشتری و برآوردن آنهای  شود به عبارتی شناخت نیاز می

هدف این مقاله بررسی و تحلیل تولیدات . ای جهانی شناخته شده استه رکلان و بازا اقتصادی خرد و

تا  6991های  در بازه زمانی سال مشتریتباط با علم سنجی در حوزه مدیریت ارهای  علمی و شاخص

انجام  VOSviewer  این پژوهش مبتنی بر پارادایم تفسیری و با استفاده نرم افزار. باشد می 0202

 02و به تعداد  0269بیشترین آمار مقالات مربوط به سال  تحقیق نشان دادهای  یافتهو شده است 

با  تولیدات علمی در مباحث ارتباط با مشتری در کشور امریکا که بیشترین میزان تحقیقات و مقاله بود

همچنین بر  و . مقاله در رتبه پنجم قرار دارد 22و کشور ایران نیز با  صورت گرفته است مقاله 601

با واژگان روابط کلید واژه مدیریت ارتباط با مشتری  0260سال  اساس شبکه هم رخدادی واژگان از

 . هم پیوندی خاصی پیدا کرده است تجارتمدیریت اطلاعات و ، فروش، عمومی
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 مقدمه

جنگ هر روز به سمت ، در محیط تجاری امروز که مشخصه بارز آن رقابت در حال افزایش است

هیچ کسب و کاری اعم از . رود  یدر بازارهای جهانی پیش مهای موفق   تبرنده شدن هر چه بیشتر شرک

های رقابتی پایدار و موفق در راستای برقراری ارتباط   یتواند بدون تبیین استراتژ  یتولیدی و خدماتی نم

رقابتی از جانب رقبا روز های  تر از آن اینکه رقابت و کسب مزیت  ممه. با مشتریان به راه خود ادامه دهد

 . (0229، همکاران،  6فزونی یافته است )ژووبه روز 

توجه به این امر متضمّن سوددهی سازمان در بلند . رضایت مشتری عاملی حیاتی در تحلیل رقبا است

صادق است های خدماتی نیز  تولیدی بلکه در سازمانهای  تنها در سازمان   همدت است و ن

کمتر به فکر منافع درآمدی سازمان بوده ، مانند بانکهایی  با توجه به این که سازمان. (0،0262موکرجی)

گذاران بوجود آمده است و بیشتر منافع   هو بیشتر برای کمک به توسعه و رشد بازار سرمایه و نیز سرمای

سبقت گرفتن از رقبا در بازار رقابت ، ادامه حیاتها و موسسات برای   نگونه سازما این، ملی را در نظر دارد

ترین زمان نسبت به شناسایی معضلات و مشکلات و مرتفع   هو توسعه و پیشرفت خویش باید در کوتا

به  سازمانتوانمندسازی ، مدیریت ارتباط با مشتری هدف. (0260،  2والانمودن آنها اقدام نمایند )

، قابل اطمینان خدمات خودکارمشتریان از طریق معرفی فرایندهای  ارائه خدمات بهتر به منظور

خدمات  پردازش اطلاعات شخصی و سلف سرویس است و سعی دارد تا فرایندهای متعدد وآوری  جمع

در واقع اینگونه  (0269 ،0رو لانکاست )لوک سازد خودکاردرون شرکت یکپارچه و  به مشتری را در

، مشتری سیستم خدمات به: این بخشها عبارتند از. ازدس یکار را درگیر ماز کسب و بخش  سه، مدیریت

اطلاعات درباره محیط ، بازاریابی اطلاعاتبخش  .سیستم اطلاعات بازاریابی و سیستم مدیریت فروش

برخی از ، مدیریت فروشبخش    .وردآ یرا فراهم م کسب و کار نظیر رقبا و متغیرهای فرا محیطی

، عادات خرید، ای مشتریه تاولویبخش  این. ازدس یفروش را اتومات م عملکردهای مدیریتا و ه شفرو

مشتری  خدمات بهبخش  .ندک یجمعیت و همچنین کارایی کارشناسان فروش را ردیابی م پراکندگی

 ازدس یم خوکاررا  بازگشت محصول و درخواست اطلاعات، شکایات، ای خدمته تبرخی از درخواس

 . (0202 ،5)تان

تشدید رقابت در بازارهای جهانی موجب شده است تا ایجاد مزیت نسبی در سازمان در گرو 

سازمان ، دوام و نیز در اختیار گرفتن سهم بیشتری از بازارها باشد که برای این مزیت، پایداری

مندی   ترضایبایست در قیاس با رقبا ضمن عرضه محصولات و خدمات با شرایط رقابتی بهتر و جلب   یم

اعتقاد جدی بر آن است که بقا ، بر پایه این فرض اساسی. استمرار در کیفیت را نیز حفظ کند، مشتریان
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خلاق و با انگیزه که توانایی حل ، یابد که سازمان از نیروهای دانشی  یو توسعه سازمانی زمانی تحقق م

های امروز  سازمان. (0266، 1پارسون) مسئله و خودمدیریتی در کار را داشته باشند برخوردار باشد

نیاز به کیفیت و خدمات پس ، ناگهانیهای  دگرگونی، افزایش رقابت جهانی  تحت تاثیر عواملی از قبیل

دنیا به ، زیادی تجربههای  پس از سال. از فروش و وجود منابع محدود زیر فشارهای زیادی قرار دارند

این نتیجه رسیده است که اگر سازمانی بخواهد در اقتصاد و امور کاری خود پیشتاز باشد و در عرصه 

ثروت واقعی یک سازمان  مشتریان. باشدمند  مدیریت ارتباط با مشتریان بهرهرقابت عقب نماند باید از 

از . ی مستقیم وجود داردا هرابطها  ری در سازمانو هبین سرمایه انسانی و بهر. هندد یرا تشکیل م

گردآوری سرمایه انسانی فرهیخته و خردورزی است ، اقتصادی موفق جهانهای  ای مهم بنگاهه هدغدغ

یک . (6291، ظهیر و جهانیان پورتقی ) باشنداند،  که قادر به ایجاد تحول در سازمانی که به آن متعلق

اندیشه و اهداف مشترک که با ، فرهنگ سازمانی باهایی  ی است مرکب از انسانا هسازمان موفق مجموع

تجارب و دانش خود را با عشق به پیشرفت روزافزون سازمان ، ذیر سازمانپ فکار گروهی در نظام انعطا

، هدد یی که انجام ما هبنابراین هر فرد نسبت به سازمان و وظیف. هندد یدر اختیار مدیریت خود قرار م

برای هر سازمانی مزیتی بزرگ به  مشتریانبالقوه های  ده از تواناییاستفا. احساس مالکیت خواهد کرد

سازمان از مجموعه استعدادها و تواناییهای بالقوه فرد به منظور ، ری فردیو هدر بهر. ودر یشمار م

ند و با بالفعل درآوردن نیروهای بالقوه و استعدادهای شگرف در جهت ک یپیشرفت سازمان استفاده م

بنابراین لازمه . (0266، 7)هاودی پیشرفت فرد و همسویی با سازمان خواهد شدسازندگی موجب 

، پیشرفت، دراین راستا رشد. ارزش است مدیریت موثر این منابع با، سازمانهای  دستیابی به هدف

نظران و کارشناسان  در سالیان اخیر مورد توجه صاحب کارکنانهای  شکوفایی و ارتقای توانمندی

از همین رو این مطالعه به علم سنجی در خصوص مدیریت . انسانی واقع شده استمدیریت منابع 

 . پردازد می ارتباط با مشتریان

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

( و ارزش مورد انتظار CRMجدیدترین مطالعات چالشی بالقوه را بین مدیریت ارتباط با مشتری )

عدم درک مدیریتی از این که چه چیزی ، در واقع. دهد  یممشتری برای دستیابی به عملکرد برتر نشان 

فرآیندی نحوه عملیاتی شدن این ارزش برای عرضه چه ارزش برتری برای مشتری را شکل می دهد و 

یکی از بارزترین موانع در زمینه ارزیابی عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری ؟ کند  یبه مشتری را فراهم م

 . (0262 ، 1)محمد است
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 رضایت مشتری با ارتباط مدیریت و ندم هرابط بازاریابی آیا » عنوان با  پژوهشگران دیگر تحقیقی در

 رضایت و وفاداری بر ندم هرابط بازاریابی تأثیر بررسی به«  خشدب یم بهبود را مشتریان وفاداری و

 این از حاکی پرسشنامه طریق از شده وریآ عجم ایه هداد از حاصل نتایج. پرداختند بانک یک مشتریان

 و معنادار ارتباط مشتری وفاداری و رضایت و مشتری با ارتباط مدیریت، ندم هرابط بازاریابی بین که بود

)لورین و  است رت یقو مشتری وفاداری و ندم هرابط بازاریابی بین ارتباط این و دارد وجود مستقیمی

 فارغ از بعد دانشگاه به دانشجویان وفاداری مدیریت» عنوان با یا همطالع در. (0221 ،9لیلجاندر

 بازاریابی فاکتورهای بررسی به« مشتری با ارتباط مدیریت و ندم هرابط بازاریابی طریق از التحصیلی

 پرسشنامه محققان منظور این برای. پرداختند باشند مؤثر مشتری وفاداری بر وانندت یم که ندم  رابطه

 اه هداد تحلیل از حاصل نتایج. کردند توزیع آمریکایی سال 61 بالای دانشجویان از نفر 017 بین را خود

 زیادی تأثیر مشتریان وفاداری بر شده ارائه خدمات کیفیت، مشتری رضایت: نظیر عواملی که داد نشان

 . وندش یم محسوب مشتریان وفاداری برای نندهک یینب شپی بهترین و داشته

 و نوآوری ایه یویژگ ایه هساز تأثیر سازوکار، مفهومی مدل از استفاده با محققین از دیگر یکی

 را افراد پذیرش قصد بر شده ادراک ی همخاطر و ارزش ادراکی متغیرهای چارچوب در رابطه کیفیت

 الکترونیکی محصولات از یکی حداقل استفاده کنندگان پژوهش این آماری جامعه. داد قرار مطالعه مورد

 بود شده انتخاب محقق توسط که نهایی آماری نمونه مبنا این بر. است بوده تحقیق طرح در شده ذکر

 تجزیه اصلی روش. است بوده تهران شهرگانه  00 مناطق در الکترونیکی محصولات بالفعل مشتری 070

 از حاصل نتایج. است بوده مسیر تحیل رویکرد با کورایانس یا همبستگی ماتریس اه هداد تحلیل و

 ادراک ارزش و مخاطره بر تأثیر با عام اعتماد و یا هرابط تعهد ابعاد که داد نشان تحقیق ایه هداد تحلیل

 ابعاد میان از که دریافت محقق، براین علاوه. ذاردگ یم تأثیر آنان پذیرش قصد بر پذیرندگان ی هشد

 ابعاد. است داشته مستقیم تأثیر افراد پذیرش قصد بر آزمایش قابلیت و سازگاری ابعاد تنها نیز نوآوری

 و  استفاده قابلیت چنین هم و است داشته تأثیر شده ادراک مخاطره بر نیز استفاده قابلیت و پیچیدگی

 . (6292، و همکاران نیجز) ندا هبود مؤثر نوآوری شده ادراک ارزش بر نیز نوآوری نسبی مزیت

 روش انجام پژوهش

تحلیل شبکه با استفاده از و  از نوع کاربردی و توصیفی علم سنجی استاین پژوهش از نظر هدف 

اطلاعات مورد . شد اجتماعی انجامهای  تحلیل شبکههای  هم تألیفی پژوهشگران با استفاده از شاخص

از پایگاه استنادی اسکوپوس  6020خردادماه  66مصادف با  0202ژوئن  6نیاز این پژوهش در روز 

است مدیریت ارتباط با مشتری در حوزه  یمقالات علم هیکل جامعه مورد مطالعه شامل. استخراج گردید



 3041 پائیز/ 16/شماره 36مدیریت کسب و کار نوآورانه/ دوره  فصلنامه

  00  
  

TITLE ( "customer relationship management" )  AND  ( LIMIT-TO ( LANGUAGE ,  "English" ) )  AND  ( LIMIT-

TO ( DOCTYPE ,  "ar" )  OR  LIMIT-TO ( DOCTYPE ,  "re" ) )  AND  ( LIMIT-TO ( SUBJAREA ,  "BUSI" ) )  
 

. اشدب یمدرک( م 6516نمایه شده است )تعداد  0202تا ژوئن  6991اسکوپوس از سال  گاهیکه در پا

 . برای استخراج تولیدات علمی مدیریت ارتباط با مشتری از  فرمول جستجوی زیر استفاده شد

 

در قسمت و در ادامه نیز   گردید انتخاب or Review Articleهمچنین در قسمت نوع مقاله نیز 

انتخاب شد که  مدیریت و حسابداری، کارو بکس حوزه یقاتیحوزه تحقبخش  و در یسیانگل زبان، زبان

 هدف با توجه به، مدهآ تسد هب یرکوردها رهیو ذخ یریپس از بارگ. سند به دست آمد  510تعداد 

... و واژگان و هم تألیفی کشورها یرخداد موضوعات در هم یندی و مصورسازب هنظور خوشم  پژوهش به

 . استفاده شد EXCELو  VOSviewer فزارهایا ماز نر

 

 

 

 

 

 

 

 غربالگری و انتخاب مطالعات نمودار -3شکل 

 پژوهشها  یافته

مقاله طی فرایند غربالگری  501مقاله از پایگاه استنادی اسکوپوس سرانجام  6516بعد از بررسی 

در ادامه . مقاله انجام شد 501بدست آمد که در نهایت بررسی انجام شده بر روی این  6مطابق شکل 

مهمترین فراوانی مقالات چاپ شده و همچنین ، موضوعی برترهای  حوزهبررسی جامعی از  نیز تحقیق

به و . در زمینه ارتباط با مشتری به استناد از خروجی نتایج پایگاه اسکوپوس صورت گرفت نویسندگان

ایجاد نقشه بر اساس پر تکرار و های  و  واژهها  کشور، تحلیل شبکه هم تالیفی میان نویسندگانمنظور 

 و مبتنی بر در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریا ه های شبکه و نیز مصورسازی و کاوش این نقشه هداد

 . ستفاد گردیدا VOSviewerقالب نگاشت علمی از نرم افزار  

 موضوع تحلیل نتایج بر اساس حوزه تحقیقاتی

 موضوعات مربوط به گروه از  67تجزیه و تحلیل پایگاه استنادی اسکوپوس در بخش   نتایج حاصل از
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مقاله در حوزه  501درصد یعنی حدود   12دهد که نزدیک به  می نشانمدیریت ارتباط با مشتری 

و بعد از آن  به ترتیب در موضوعات مربوط به   مدیریت و حسابداری چاپ شده است، کسب و کار

دارا به عبارتی . دوم و سوم به چاپ مقالات پرداخت شده استهای  تصمیم گیری و کامپیوتر در رتبه

کسب و کار و مدیریت حاکی از آن  است که اهمیت ارتباط با مشتری حوزه اول مربوط به بودن رتبه 

های  روند تجارت و بنگاه و نقش آن در بسیار مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته استها  حیطهاین در 

 . باشد می بسیار حیاتی و ضروری اقتصادی

 با مشتری موضوعی مربوط به مدیریت ارتباطهای  حوزه  -3جدول 

 تعداد مقالات حوزه موضوعی

Business, Management and Accounting 501 

Decision Sciences 99 

Computer Science 15 

Economics, Econometrics and Finance 11 

Social Sciences 55 

Engineering 22 

Arts and Humanities 66 

Psychology 1 

Environmental Science 1 

Agricultural and Biological Sciences 5 

Medicine 5 

Mathematics 0 

Pharmacology, Toxicology and Pharmaceutics 0 

Chemistry 6 

Energy 6 

Health Professions 6 

Materials Science 6 

    تحلیل نتایج بر اساس سال چاپ مقالات

 نتایج حاصل از تحلیل مقالات در پایگاه اطلاعاتی اسکوپوس نشان 0به نمودار شماره با توجه 

تا  6991های  در طی سالکه روند پژوهش و تولیدات علمی در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری  دهد می

در به چاپ رسیده و تولیدات علمی  6991نخستین مقاله در سال . به صورت صعودی بوده است 0202
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بیشترین میزان چاپ مقاله مربوط به سال  داشته و  یرشد قابل توجه 0269تا  0227زمانی بازه 

مدیریت ارتباط با  بنابراین نتایج تحقیقات بیانگر این مهم است. باشد می مقاله 61به تعداد  0269

 برای پیش برد هر کسب و کار بسیار، کاریو بای کسه یمشتری به عنوان یکی از مهمترین استراتژ

 یکارها در بازار جهانو  رقابت کسبرسد  می روند افزایشی نمودار به نظربا توجه به . حائز اهمیت است

کارها و بکس یبرا یرقابت تیمز کیبه عنوان  CRMهای   مستیاستفاده از س، ستا هشد شتریهر روز ب

کارها و حفظ و بدر بهبود عملکرد کس یارتباط با مشتر تیریمد تیاهم، جهیدر نت. ودش یمحسوب م

اخیر نمودار با روند نزولی بسیار های  لازم به توضیح است که در سال. بالاست اریبس، انیمشتر یوفادار

 ارتباط با مشتری تا حدودی پژوهش در حوزه تیهد اهمد یامر نشان م نیا. اندکی همراه بود است

 چند یبوده که مطالعات آن طنمحسوس  زیاد نهیزم نیدر ا قاتیتحق مورد توجه قرار گرفته و لزوم

 . است افتهی کمیرشد  ریاخ سال

 
 فراوانی مقالات چاپ شده -2نمودار 

  در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری فراوانی مقالات چاپ شده -2جدول  

مقاله تعداد سال مقاله تعداد مقاله سال مقاله تعداد مقاله سال مقاله تعداد مقاله  سال مقاله 

02 0220 00 0229 26 0261 62 0202 

7 0226 05 0221 05 0265 22 0200 

0 0222 26 0227 02 0260 20 0206 

2 6999 00 0221 02 0262 20 0202 

2 6991 01 0225 69 0260 02 0269 

2 6997 00 0220 02 0266 06 0261 

6 6991 62 0222 02 0262 02 0267 
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 نتایج بر اساس نویسندگان برترتحلیل 

نویسنده برتر در زمینه  62فهرستی از پایگاه استنادی اسکوپوس  نتایج نویسندگان درزیر نمودار 

اسامی نویسندگان را با توجه به مقالات ارائه  نموداراین . دهد می مدیریت ارتباط با مشتری را نشان

 اسمیت و رحیمی رتبه اول تا سوم را به خود اختصاص، کرامتی نمودار به ترتیب. نماید می شده بیان

 . باشد می مقاله 7 بامقاله مربوط به اسمیت تعداد که بیشرین . دهند می

 
  نویسندگان برتر در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری -1نمودار

 در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری نویسندگان تألیفیحلیل شبکه هم ت

جلوه ترین  همکاری علمی است و رسمیهای  و مستندترین شکلترین  از ملموسهم تألیفی 

علمی است که بر مشارکت دو یا چند نویسنده های  همکاری فکری میان نویسندگان در تولید پژوهش

تری در مقایسه با زمانی که  لادر تولید یک اثر که منجر به تولید بروندادی علمی با کمیت و کیفیت با

 لازمه، که ازآنجا (6292، )عصاره و بابایی دارد دلالت، تنهایی اثری را تولید و منتشر نماید یک فرد به

توان از این روش برای  ، میبرقراری نوعی پیوند فکری و اجتماعی میان افراد است، هرگونه تولید علم

های  شبکه هم تألیفی از جملههای  شبکه. بررسی ارتباطات علمی میان پژوهشگران نیز بهره گرفت

که از عوامل مهم رشد ، اجتماعی هستند که اطلاعات مهمی در رابطه با همکاری میان پژوهشگران

خود را های  علمی ایدههای  پژوهشگران در همکاری. آورند می فراهم، کیفی و کمی انتشارات علمی است

تخصصی و های  مهارت هم از، گذارند و بدین سبب می به اشتراک گذاشته و بر کیفیت کار یکدیگر اثر

برند و همین مسئله موجب گسترش کیفی کمی و  می هم از اشتراک مساعی در کار گروهی بهره
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توان یک شبکه در نظر  می میان نویسندگان راهای  این گونه همکاری. شود می پژوهشیهای  برونداد

های  . هاستمیان آن انواع مختلف همکاریها  نویسن و پیوند بین آن، دگانها  گرفت که در آن گره

از جمله اینکه . آورند می در رابطه با همکاری میان پژوهشگران فراهم، شبکه هم تألیفی اطلاعات مهمی

در کنار ، داشته در نقشه هم تألیفیاند  که همکاری بیشتریای  دو نویسنده، شبکه هم تألیفیهای  در

ای  توان مجموعه می اجتماعی راهای  شبکه. (6292، ، صراطی و خادمی، عصاره) گیرند می یکدیگر قرار

تعدادی از ، لیفأهم تهای  در شبکه. معرفی کردها  مرتبط با هر یک از این گرههای  و یالها،  از گره

به یکدیگر متصل شده و تشکیل نوعی شبکه  (یال ها)لیف مشترک أاز طریق ت( گره ها)نویسندگا ن 

گوناگون تحلیل شبکه های  توان با استفاده از شاخص می را این شبکههای  دهند که ویژگی می اجتماعی

اجتماعی که ریشه در مباحث انسان شناختی و روان شناختی های  تحلیل شبکه. مورد بررسی قرار داد

امروزه به طور گسترده به عنوان الگویی کیفی برای تحلیل ، میلادی دارد 6211و  6261های  در دهه

عرفان ) رود می و تعاملات میان افراد تشکیل دهنده شبکه اجتماعی به کار و جایگاهها  پیکربندی شبکه

 در VOSviewer نرم افزارخروجی  زبا توجه به اطلاعات بدست آمده ا . (6290، بصیریان و منش

ریانارتز و کرفت با تعداد ، ارجاع6627ه و فرو با تعداد ندهد که نویسندگانی نظیر پای می یک نشان شکل

ارجاع از جمله نویسندگانی  150چن و پوپوویچ با تعداد ، ارجاع 152ورهوف با تعداد ، ارجاع6226

به استناد از خروجی . باشند می هستند که دارای بیشترین ارجاعات در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری

دارای  استناد 25با  پاینه و فرو، نویسنده در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری 501از میان  نرم افزار

نویسندگان هستند این بدان معناست که نویسندگان در مقالات بیشترین میزان هم تألیفی با دیگر 

و این نویسنده بالاترین میزان هم ، خود در این حوزه تخصصی به آثار این نویسنده توجه بیشتری داشته

نیز نقشه چگالی مربوط  0شکل . تألیفی را با سایر نویسندگان در نقشه گرافیکی شبکه هم تألیفی دارد

، بر اساس تعداد تحقیقات وی، چگالی هر نویسنده. دهد می به شبکه هم تألیفی نویسندگان را نشان

 نشان، قرمز تا آبیهای  رنگ. گردد می تعداد نویسندگان مجاور و اهمیت نویسندگان مجاور مشخص

از نقشه که هایی بخش  در. باشد ها می هوزن چگالی بیشتر تا وزن چگالی کمتر نویسند هدهند

گرفتن قرار ، همچنین. چگالی آن قسمت نیز بیشتر است، نویسندگان قدرتمندتر و پرکارتر حضور دارند

چگالی . همکاری است هاهمیت آن نویسنده در شبک هدهند نشان، چگالی هیک نویسنده در مرکز نقش

چگالی بیشتری ، در ارتباط باشد بالاتریبا وزن های  یعنی هرچه یک گره با گره؛ گره استه همانند انداز

نقش ، نقاط داغی نقشه چگالیبا توجه به در این مقاله که شود  می دارد و از موضوعات داغ محسوب

 . استتر  حوزه مدیریت ارتباط با مشتری محسوسدر نسبت به سایر نویسندگان نویسندگان پاینه و فرو 
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 تألیفی نویسندگاننقشه گرافیکی شبکه هم  -3شکل 

 
 شبکه هم تألیفی نویسندگان ینقشه چگال -2شکل 

 در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریها  بین کشور تألیفیتحلیل شبکه هم 

 تعداد بر اساسمدیریت ارتباط با مشتری  ی هدر حوز یعلم داتیتول یدارا یکشورها انیدر م

کشور ایالات متحده آمریکا با انتشار هد د ینشان م 2جدول  جینتا، اه نمقالات نمایه شده و استناد به آ

 به خود نهیزم نیرتبه اول پر تولیدترین کشورها را در ا داتیاز کل تولاستناد  62222مقاله با  601

مقاله  21با  تایوانمقاله و  50با  هند، مقاله 51ی انگلیس با داده است پس از آن کشورها اختصاص

در این حوزه   در رتبه پنجم 22با تعداد مقاله نیز ایران . وندر یپر تولید به شمار م یجزو کشورها

باشد و این بیانگر این است که  می قرار گرفته که از جایگاه نسبتاً خوبی برخوردارکشورهای بین الملی 

به لحاظ گسترش  و مؤسساتها  نگرش شرکتبوده و کشور ایران این موضوع بسیار حائز اهمیت در 

فضای رقابتی به ناگزیر بر جلب هر چه بیشتر رضایت مشتری برای فروش وکسب سود بیشتر متمرکز 

مشتری به صورت رکن اصلی و ، ابعاد نوین با گذر از اقتصاد سنتی و شدت یافتن رقابت در و شده است

و همین امر باعث شده است که محققین ایرانی نگاه  استدرآمده ها  های سازمان محور تمام فعالیت

در لیفی مشارکت بین کشورها أدر بررسی هم تو همچنین  باشندبه این حوزه پژوهشی داشته ای  ویژه
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 ایالت متحده امریکا کشور ، کشور مشارکت کننده در این حوزه 22که از میان دهد  می نشان 2شکل 

بیانگر تعداد انتشارات کلی یک کشور ها  اندازه دایرهو   مشترک بودهلیف أدارای بیشترین مشارکت در ت

بودن آن کشور در عرصه تر  بزرگتر بودن دایره نشان دهنده فعال. تاز طریق مشارکت بین المللی اس

تر  خطوط ضخیم. ضخامت خط واصل بین دو کشور به فرکانس مشارکتی اشاره دارد. بین المللی است

نسب به  هنگ گنگ، تایوان، چین، نزدیکتر است به عنوان مثال آمریکا با انگلیسمربوط به یک رابطه 

 . مشارکت علمی بیشتری داردها  بقیه کشور

 برتر تحقیقات حوزه مدیریت ارتباط با مشتریهای  کشور -1جدول                        

 تعداد مقالات نام کشور

United States 601 

United Kingdom 51 

India 50 

Taiwan 21 

Iran 22 

Australia 02 

Jordan 69 

Indonesia 61 

Malaysia 67 

Hong Kong 65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کشورهانقشه گرافیکی شبکه هم تألیفی  -1شکل
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 در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریرخدادی واژگان تحلیل شبکه هم 

همچنین و  0توان در شکل  می پرکاربردترین کلمات کلیدی بکار رفته در تحقیقات این حوزه را

متفاوت در این نمودار نشان از این دارد رنگ  مشاهده کرد 0جدول واژگان را در این های  تعداد رخداد

مختلف در های  به اندازههایی  که برخی کلمات به دلیل هم رخدادی در یک خوشه قرار دارند و دایره

. این شکل بیانگر میزان بکارگیری کلمات کلیدی توسط نویسندگان مقالات به صورت هم رخدادی است

و روابط عمومی  فروش روابط مشتریای،  بازاریابی رابطه، مشتری مندیکلمات کلیدی از قبیل رضایت

مدل پذیرش و کلماتی مثل بزرگ تری دارند که نشان دهنده رخداد بالاتر این کلمات بوده های  دایره

رخداد کمتری داشته و با فاصله  گردشگریو  فناوری مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر، فناوری

ینده در تحقیقات آ به این مفاهیم هتوج مکه لزواند  شده عواق ر تکرارکلمات کلیدی پاز  بیشتری

ه بتوان ارائه نمود  می ایرانیلذا پیشنهاداتی را در این مورد جهت پژوهشگران . مشخص خواهد شد

در حوزه ارتباط با  پر کردن خلاء تحقیقاتی و جدیدهای  جهت انجام پژوهش توان می دیگرعبارتی 

 ندتوان می آتی برای تحقیقات و نموداز کلماتی کم رخدادی مانند فناوری و گردشگری استفاده  مشتری

که تعداد ... و فروشای،  بازاریابی رابطه، مشتریاز کلمات رضایت مندی ، بیشترهای  به منظور استناد

و کمتر در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری مورد توجه  نسبت به سایر کلمات بیشتر استها  رخداد آن

 .نمایند تمرکز اند،  محققان واقع شده

 فراوانی کلمات کلیدی -0جدول

 ردیف کلمات کلیدی تعداد رخداد

051 customer relationship management 6 

12 customer satisfaction 0 

01 relationship marketing 2 

21 sales 0 

20 customer relations 5 

22 public relations 1 

01 customer loyalty 7 

00 information technology 1 

00 marketing 9 

02 knowledge management 62 

02 social media 66 
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69 customer retention 60 

69 e-crm 62 

61 customer orientation 60 

61 service quality 65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رخدادی واژگاننقشه گرافیکی شبکه هم  -0شکل

 بحث و نتیجه گیری

مشتریان  با ارتباط مدیریت استراتژی توسعه تحقیقات سنجی علم مطالعه حاضر با هدف پژوهش

های  شاخص از یکی عنوان به علمیهای  نقشه ترسیم و گذشته مطالعههای  دهه در. گرفت انجام 

 است یافته افزایش و اهمیت مختلفهای  حوزه در، علمی گذاری سیاست

 بهها  آنهای  مقاله و متخصصان ها،  حوزهها،  رشته پیوند چگونگی از، فضایی نمون باز، علمی نقشه

های  جنبه یا سیاسیهای  رابطه که جغرافیاییهای  نقشه به توان می راها  نقشه این، آورد می وجود

، نزدیکی  و دوری اساس برها  حوزهها،  نقشه این کرد در تشبیه، دهند می نشان زمین روی بر را فیزیکی

 به، علم نگاشت یا علمی نقشه، ساده عبارت به شوند می متمایز همدیگر از دارند که ارتباطاتی میزان و

 بازتاب و مختلف زوایای از علمی حوزه یک انتشارات تحلیل و تجزیه از برآمده نتایج کشیدن تصویر

 . است حوزه آن از، بزرگ تصویری
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 دانش منابع  تا کند می کمک و هست نیز دانش گیری اندازه برای مناسب ابزاری، نگاشت این

 و گوناگون اجزاء بین ارتباط برقراری و شوند داده نمایش و شناسایی، علوم مختلفهای  حوزه

 فرآیندی، علم گسترش و توسعه. گردد پذیر امکان آنها بین سازمانی فرایندهای نمایش وسازی  یکپارچه

. گیرد می شکل، دهند می را تشکیل علمی مجامع که پژوهشگران ازای  شبکه طریق از که است اجتماعی

 همدیگر با جامعه آن کلی دانش پایگاه در مشارکت برای خاص علمی جامعه یک درون پژوهشگران

 . کنند می همکاری و کرده برقرار تعامل

 و علمی مجامع تأسیس به منسوب عمدتاً اخیر دهه چند در علمیهای  پیشرفت شتاب واقع در 

مجامع  بین رسمیهای  همکاری طریق از دانش رشد. است معاصر پژوهشگران میان ارتباطات بهبود

 شده تسهیلها  انجمن این درون اجتماعیهای  شبکه از استفاده با غیررسمی ارتباطات و دانشگاهی

 این تحلیل بنابراین؛ دارد آن اعضای بین روابط وسعت و قدرت به بستگی جوامعی چنین کارآمدی. است

 این در رو این کند از می فراهم علمی جامعه یک بین روابط ساختار بررسی برای را جوامع فرصتی

مدیریت ارتباط  حوزه و مؤسسات پژوهشگران علمی روابط، علمی تولیدات بررسی با تا شد سعی پژوهش

 مربوط نیازهای ا و همچنینه یکاست و ضعف نقاط، آنها بین علمی روابط ترسیم همچنین و با مشتریان 

 . داد قرار بررسی مورد را حوزه این به

ترین وجوه  عنوان یکی از مهم علمی و همکاری بههای  مطالعه نقشه، گذشته در طی چند دهه

 از کلانارائة تصویر . مختلف کسب کرده استهای  اهمیت بسیاری در حوزه، مطالعات سنجشی علم

مختلف و آگاهی از چگونگی رشد و های  صورت گرفته و چگونگی ارتباط حوزههای  وضعیت پژوهش

تحلیل علم  و این نوشـتار تجزیه . علمی استهای  از اهداف نقشه، طی زماندر ها  توسعة این حوزه

 درها  روند پژوهش، به دنبال این هدف. بود مدیریت ارتباط با مشتریپیرامون مفهوم ها  سنجی پژوهش

شده و  منتشر مقالات تعداد ، 0202تا  6991های  در طی سال مدیریت ارتباط با مشتریزمینه مفهوم 

پایگاه داده  پس از بررسی. که در آن قرار دارند بررسی گردیدهای  هاستنادی و رتب، توصیفیهای  ویژگی

 6516آن و پالایش نتایج  های علمی و اطلاعاتی دنیا پایگاهترین  یکی از بزرگترین و جامع، اسکوپوس

منتشر شده بود نشان داد که تعداد  مقاله که توسط پژوهشگران در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری

بعد از آن در یک بازه زمانی   و رشد چشمگیری داشته 0202تا  6991تولیدات علمی از سال و  مقالات

 اخیرهای  ماه در که به علت عدم ثبت مقالات در پایگاه اسکوپوس کوتاه به صورت مقطعی کاهش یافته

پژوهشگران در جهان علاقمند به این این است که از  آن حاکی فزاینده باشد به هر حال روند رشد می

اطلاعاتی و ارتباطی, مدیریت ارتباط های  با پیشرفت فنآوری و بودهاخیر های  در سالحوزه تحقیقاتی 
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دامه نیز ادر . با مشتری در جهت کسب مزیت رقابتی مورد توجه بسیاری از موسسات قرار گرفته است

 بالاکیفیت  با مقالاتمتحده آمریکا با چاپ  ایالتدهد که پژوهشگران  می نشان مقالاتتحلیل  جزیه وت

 بعدی قرارهای  در رتبههند و تایوان ، سپس پژوهشگران کشورهای انگلستان در رتبه اول قرار دارند

خوبی برخوردار است و این  نسبتاً ایران در جایگاه کشور و نکته حائز اهمیت این است که گیرند می

استقرار مدیریت مشتری مدارانه ، از این روشود  می ارتباط با مشتری محسوبهای  عطفی در حوزهنقطه 

. باشد می در دنیای رقابتی امروزها  یکی از مسائل مهمی است که امروزه جزء ضروریات بقای سازمان

سازد تا  می زیرا مدیریت ارتباط با مشتریان فرآیندهای کسب و کار و راهبردهای مشتری را همسو

در پایگاه ها  تحلیل داده تجزیه و. ب وفاداری مشتری شده و سودآوری را به تدریج افزایش دهدجمو

شده  مقاله منتشر   7با  کرامتی، ارتباط با مشتریزمینه مدیریت  دراسکوپوس نشان داد استنادی 

در حوزه  پرکارترین پژوهشگرانبه عنوان مقاله  0با و رحیمی و سیگالا  شده مقاله منتشر  1 بااسمیت 

در ها  بین کشور تألیفیتحلیل شبکه هم  و همچنین در اند  مدیریت ارتباط با مشتری فعالیت داشته

باشد  می ایالت متحده امریکا دارای بیشترین مشارکت علمی های  حوزه مدیریت ارتباط با مشتری کشور

در زمینه ارتباط با مشتری با کشورهای ایالات پژوهشی را های  و نویسندگان کشور ایران نیز همکاری

مرور و بررسی منابع مرتبط و همراستا با  و همچنیناند.  هند و نیوزلند داشته، انگلیس، متحده امریکا

 مطالعاتدر  مدیریت ارتباط با مشتریدهنده سیر صعودی توجه به  شده نشان واژه جستجو کلید

، رضایتمندی مشترینی همچون واژگا کلید، تحقیقهای  یافتهبر اساس  تمختلف پژوهشی و مروری اس

کلید واژگان مهمی هستند که در در حوزه  فروش روابط مشتری و روابط عمومیای،  بازاریابی رابطه

و نکته کاربردی کلمات کلیدی این است که اند.  مدیریت ارتباط با مشتری مطرح بودههای  پژوهش

 مباحث ارتباط با مشتریمربوط به  مطالعاتد راهنمای پرارزش برای نتوان می رخداد بالا دارایکلمات 

پژوهشگران را ، تحقیقاتی پیشروهای  در خلاء دننتوا می نیزکلمات دارای رخداد پایین و  دندر آینده باش

 یمطالعات زین یاستناد ایه هپایگا ریود در ساش یم شنهادیآمده پ دست به جیبر اساس نتا. ندنیاری رسا

و  وب آو ساینس مطرح یعلم گاهینجی از دو پاس معل ایه شپژوه تیاکثر نکهینظر به ا. انجام شود

ای  رینظ یای اطلاعاته هپایگا گرینجی در دس معل یو ابزارها کردهایرو ریاست با استفاده از سا اسکوپوس

مقاله حاضر مربوط به . گردد سهیآن مقا جیو نتا ردیصورت گ اه یبررس... و پروکوئست، نیمدلاای،  اس

مدیریت و حسابداری مورد بررسی ، کارو بکس حوزه یقاتیحوزه تحقبخش  مدیریت ارتباط با مشتری در

مالی و کامپیوتر ، روانشناسی، موضوعی دیگر مانند اقتصادهای  گردد در حوزه می واقع گردید پیشنهاد

به پژوهشگران کمک نماید  مقایشه گردد تانیز بررسی شود و نتایج حاصل از آن با نتایج پژوهش حاضر 
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تحقیقاتی در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری مختلف های  بین حوزه چه اندازه شباهت و تفاوتکه به 

 . وجود دارد

ارتباط با مربوط به مدیریت های  دهد ضرورت مشارکت در پژوهش می نتایج این پژوهش نشان 

از آن پژوهشگران کشورهای انگلیسی ها  چراکه عمده پژوهش. شود می در کشور ما احساس مشتری

به  علمی نیز در این خصوص در همان کشورها صورت گرفته استهای  زبان بوده و بیشترین همکاری

حوزه مدیریت ارتباط با مشتری با پژوهشگران های  برای افزایش همکاری مناسب عبارتی ایجاد بستری

ود پژوهشگران ش یم شنهادیپ نیهمچن. دیگر فراهم گرددهای  کشور یکدیگر و متخصصان این حوزه در

و  گاهیجا، تحول ریدر س کنکاش به، موضوعات خاص یور موشکافانه با بررسط هجداگانه ب مطالعات در

مختلف  یای زمانه هدر دور یعلم داتیتول یافول ای یصعود روند، دهش یحوزه بررس  یکنون تیاهم

ی و مشتقات آن به بررسمدیریت ارتباط با مشتری در حوزه  یود پژوهش مشابهش یم شنهادیپ. بپردازند

 یو دستاوردها یعلم ری از توانت قدقی گاهیتا جا ردیصورت گ زین رانیدر ا شده دیتول مقالات

 . شود انینماارتباط با مشتری در خصوص  یپژوهشگران داخل
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Abstract 

Effective customer engagement is considered one of the important and essential 

issues in today's business environments. In other words, understanding customer 

needs and meeting them are among the fundamental challenges in both small and 

large economic environments and well-known global markets. The aim of this 

article is to examine and analyze scientific productions and bibliometric indicators 

in the field of customer relationship management from 1996 to 2023. This research 

is based on an interpretive paradigm and conducted using VOSviewer software. 

The research findings show that the highest number of articles related to the year 

2019, with 40 articles, indicating the highest level of research and scientific 

production in customer relationship management topics in the United States with 

128 articles, while Iran ranks fifth with 33 articles. Furthermore, based on co-

occurrence network analysis of keywords since 2014, the keyword "customer 

relationship management" has shown a specific linkage with keywords such as 

public relations, sales, information management, and commerce.  
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