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Abstract 
The present study was conducted with the aim of identifying and analyzing the 
challenges, strategies, and goals of customer relationship management in 
Golgohar Mining and Industrial Company. A systematic review of scientific 
sources, a review of organizational documents, and interviews with experts were 
used to identify challenges and obstacles to customer relationship. Then, the 
experts' views and scientific content analysis were used again, to extract strategies 
to remove obstacles. In the next step, in addition to the experts' opinions and 
literature review, the company's strategy map based on the balanced scorecard 
approach was used to determine the goals of customer relationship management. 
The statistical population consisted of 15 sales and marketing experts; and the 
data was analyzed using thematic analysis approach. MaxQuda software was used 
to organize, code, and qualitatively analyze the data. The findings showed that 18 
challenges in customer relationship were identified and a corresponding strategy 
was formulated for each. Also, 11 key goals for the development of customer 
relationship management were extracted. The results of the study provide 
practical guidance for managers of Golgohar and similar organizations to better 
understand the barriers, design effective strategies, and focus on strategic goals, 
and develop and implement more efficient plans for the development and 
implementation of customer relationship management. 
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Extended Abstract 
Introduction 
Statistics show that businesses that use effective customer relationship management strategies 
have significant improvements in customer satisfaction and loyalty, profitability, and 
operational efficiency (Singh & Rana, 2023). Customer relationship management is a process 
for attracting, retaining, and increasing customer lifetime value and is a combination of 
technology and organizational culture to improve the customer experience (Li et al., 2024). 
The advancement of technologies such as artificial intelligence, machine learning, and 
predictive analytics has enabled organizations to better analyze customer behavior and 
personalize services (Chen et al., 2024). The importance of customer relationship 
management has increased in recent decades, and businesses are forced to use it to maintain a 
competitive advantage (Irawan & Sukiyono, 2021). In this regard, the present study is 
conducted within the framework of operational planning for the development of a customer 
relationship management strategy and according to the Golgohar 2031 strategy map so that 
the organization can increase customer satisfaction and sustainable profitability through 
customer-oriented marketing solutions. Therefore, the main research question is: What are the 
challenges, strategies to overcome them, and development goals of customer relationship 
management in Golgohar Mining and Industrial Company? 
 
Theoretical foundations: 
Customer relationship management is a set of strategies, processes, and technologies that are 
used to create, maintain, and strengthen long-term relationships with target customers. These 
relationships are based on collecting data from customer interactions, analyzing them, and 
personalizing responses across multiple channels to increase customer and organizational 
satisfaction, loyalty, and economic value (Nilashi et al., 2023; Taherdoost, 2023). In other 
words, it is a set of actions that a business takes to identify, validate, acquire, develop, 
maintain, and increase customer profitability and loyalty by providing the right products and 
services, at the right time, to the right customers, through the right communication channel, at 
the right cost (Mir Jalali et al., 2025). 
 
Research Background 
Hanaysha, J. R. & Al-Shaikh (2022) in a study titled Investigating the Effect of Customer 
Relationship Management Dimensions on Employee-Based Brand Equity in the Saudi 
Internet Taxi Industry, data collected from 164 employees were analyzed using covariance-
based structural equation modeling. The results showed that customer relationship 
management generally has a positive effect on employee-based brand equity, and in 
particular, knowledge management and customer orientation play the most important role. 
Al-Gasawneh et al. (2021) in a study on the impact of customer relationship management 
dimensions on marketing performance with the mediating role of service quality (Servoqual 
model), by distributing a Likert questionnaire among 212 hotel managers in Jordan and 
analyzing structural equations, it was determined that four key dimensions of customer 
relationship management (focus on key customers, company, knowledge management, and 
technology) enhance the successful implementation of customer relationship management in 
hotels. Also, the mediating role of service quality was confirmed. 
 
Research Methodology 
This qualitative and exploratory research was conducted with the aim of identifying 
challenges and obstacles to customer relationship management, providing strategies to 
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overcome them, and determining development goals in Golgohar Mining and Industrial 
Company. The statistical population consisted of 15 experts in the field of sales and 
marketing, selected purposefully. Data were collected through a systematic literature review, 
reviewing internal documents and documentation, and conducting semi-structured interviews 
and analyzed using a content analysis approach; thus, after initial coding, themes were 
extracted, reviewed, integrated, and finalized. The research process was carried out in five 
steps, including designing a framework, collecting data, analyzing the content, identifying 
challenges, strategies, and development goals, and finally consolidating the results through 
triangulation and expert review. 
 
Research Findings 
In this study, semi-structured interviews were conducted with 15 experts in the field of sales 
and customer relations, and by using thematic analysis, 50 conceptual codes were extracted, 
and finally 18 sub-themes and 6 main themes related to the challenges and obstacles of 
customer relationship management were identified. A mixed-methods approach was used to 
extract strategies and solutions to overcome these obstacles. Also, group meetings were held 
with experts and the data was reviewed in several stages, based on which 52 conceptual codes 
and 18 localized and applicable solutions were identified. Next, the process of identifying the 
development goals of customer relationship management was carried out using three 
complementary sources, including Golgohar's strategy map based on the balanced scorecard, 
a systematic review of Scopus database resources (2016-2025), and the company's internal 
documents. The results of this review showed that three scientific articles were related to 
development goals in the mining industry and provided a basis for aligning the company's 
goals with international studies. Finally, 11 development goals were selected from 53 
conceptual codes by screening experts. All content analysis and data processing of experts 
were conducted through interviews and using MaxQuda software. 
 
Discussion and Conclusion 
Customer relationship management is a strategic approach to improving experience, 
satisfaction, loyalty, and profitability. This study aimed to identify challenges, provide 
strategies and solutions to overcome obstacles, and determine development goals in Golgohar 
Mining and Industrial Company. The study method was based on content analysis and a 
combination of three complementary data sources: analysis of the strategy map based on the 
balanced scorecard, systematic review Scopus sources and collection of expert opinions and 
internal documents. The results showed that there are 18 key challenges in the field of 
customer relationship management, which include a range of topics from human resources to 
customer service and experience. To overcome these challenges, 18 operational solutions 
were proposed, including specialized training, the establishment of integrated customer 
relationship management systems, the creation of a management dashboard, and the design of 
loyalty incentives, etc. Also, by combining scientific and local evidence, 11 development 
goals for customer relationship management for the future of the company were determined. 
Comparison with previous studies showed that the findings on skill challenges, weak 
information infrastructure, and the importance of digital technologies are in line with the 
literature. The main difference of this research is the focus on the mining and steel industry 
and the presentation of a three-level local model of "challenge-strategy-goals". In the end, a 
set of practical suggestions for training, the establishment of integrated systems, strengthening 
customer loyalty, and implementation management were presented. 
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  ها:كليد واژه
 مديريت ارتباط با مشتري،

  ها،و استراتژي چالش
شركت معدني و صنعتي گل 

  گهر،
  تحليل مضمون

 چكيده

ها و اهداف مديريت ارتباط با مشتري در ها، استراتژيپژوهش حاضر با هدف شناسايي و تحليل چالش
ها و موانع ارتباط با مشتري، از مرور گهر انجام شد. براي شناسايي چالششركت معدني و صنعتي گل

سپس جهت استخراج  مند منابع علمي، بررسي اسناد سازماني و مصاحبه با خبرگان استفاده شد.نظام
كار رفت. در گام بعد، براي هاي رفع موانع، مجدداً ديدگاه خبرگان و تحليل محتواي علمي بهاستراتژي

تعيين اهداف مديريت ارتباط با مشتري، علاوه بر نظرات خبرگان و مرور ادبيات، از نقشه استراتژي شركت 
نفر از خبرگان فروش و  15جامعه آماري شامل مبتني بر رويكرد كارت امتياز متوازن بهره گرفته شد. 

ها با رويكرد تحليل مضمون بررسي گرديد. براي سازماندهي، كدگذاري و تحليل بازاريابي بود و داده
چالش در ارتباط با مشتري  18ها نشان داد كه استفاده شد. يافته MAXQDA افزارها از نرمكيفي داده

هدف كليدي براي توسعه مديريت ارتباط  11تناظر تدوين شد. همچنين شناسايي و براي هر يك استراتژي م
هاي مشابه فراهم گهر و سازمانبا مشتري استخراج گرديد. نتايج پژوهش راهنماي عملي براي مديران گل

هاي هاي مؤثر و تمركز بر اهداف استراتژيك، برنامهكند تا با درك بهتر موانع، طراحي استراتژيمي
  سازي كنند.براي توسعه و اجراي مديريت ارتباط با مشتري تدوين و پيادهكارآمدتري 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

هـا و  ). تحليـل چـالش  1404مـژده. ( ، سـيد حسـن و ربـاني   ، حاتمي نسـب  ،شهناز، نايب زاده ،هادي، حسيني منش :AP)(Aلطفاً به اين مقاله استناد كنيد 
-231)، 2( 4فصـلنامه رويكردهـاي نـوين در مـديريت و بازاريـابي،      . گيري از رويكرد تحليل مضمونمشتري با بهرهاي مديريت ارتباط با تدوين اهداف توسعه
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  مقدمه
كنند، افزايش قابل توجه ارتباطي مؤثر با مشتري استفاده مي وكارهايي كه از راهبردهايكسبدهند كه آمارها نشان مي

). مديريت Singh & Rana, 2023كنند (در رضايت و وفاداري مشتري، سودآوري و كارايي عملياتي را تجربه مي
فرآيندي است كه هدف آن جذب، وكار، ترين راهبردهاي بازاريابي و كسببه عنوان يكي از مهم1ارتباط با مشتري 

سازي شده است. مديريت ارتباط با مشتري نگهداري و افزايش ارزش طول عمر مشتريان از طريق تعامل مؤثر و شخصي
كند نه تنها ابزار فني بلكه فرهنگ سازماني است كه تعاملات انساني و فناوري را در جهت بهبود تجربه مشتري تركيب مي

)Li et al., 2024 .(شود كه ها شناخته مي). به اين ترتيب، مديريت ارتباط با مشتري به عنوان محور تحول ديجيتال سازمان
 تواند هم بهمديريت ارتباط با مشتريان مي .بخشدوكار را نيز بهبود ميضمن ارتقاء ارزش براي مشتري، عملكرد كسب

 ,Lovafan) و جهت جذب مشتريان كوشش نمايدها مراجعه صورت مجازي و هم به صورت حضور فيزيكي به سازمان

ها براي درك بهتر نيازهاي مشتريان و آوري، تحليل و استفاده هوشمندانه از دادهدر دنياي رقابتي كنوني، جمع (2023
هايي مانند هوش مصنوعي، يادگيري ). فناوريKaur & Singh, 2023ارائه خدمات با كيفيت، اهميت بسياري دارد (

سازي بهتر خدمات بيني و تحليل رفتار مشتري، شخصيبيني در مديريت ارتباط با مشتري، امكان پيشحليل پيشماشين و ت
 Chen et al., 2024و پاسخگويي بلادرنگ را فراهم كرده است (

د زايي، نوآوري و رشد اقتصادي دارند، براي ارتقاء عملكروكارهايي كه نقش محوري در اشتغالدر همين راستا، كسب
). امروزه در Irawan & Sukiyono, 2021بهره گيرند ( مديريت ارتباط با مشتري خود ناگزيرند از راهكارهاي نوين

وكار هستند و موفقيت يك شركت به اند كه مشتريان هسته اصلي يك كسبوكارها، مديران دريافتهفضاي كسب
هاي يك شركت بر يك هدف اصلي متمركز است و آن برنامهمديريت كارآمد روابط با مشتريانش استوار است. تمام 

يكي مديريت ارتباط با مشتري  ).Alsabri, Moshabaki Esfahani, & Ahmadi, 2019كسب رضايت مشتريان است (
هاي مؤثر مديريت اطلاعات مشتري محور، در ها و روشو كار براي ايجاد كانالترين ابزارهاي مديريت كسباز مدرن
 ,Vicedo, Gil-Gomez, Oltra-Badenes, & Guerola-Navarroريزي منابع شركتي است (هاي برنامهحلبا راه ارتباط

عنوان بزرگترين ابزار مديريت و استراتژيك شناخته شده است و بر مديريت روابط هاي اخير به ) و همچنين در دهه2020
-Al)شتريان و مديريت استراتژي بازاريابي قدرتمند، تمركز دارد مستمر با مشتريان، اطلاعات كارآمد در جهت اقدامات م

Omoush, Simón-Moya, Al-ma’aitah, & Sendra-García, 2021)هاي معاصر در مورد مديريت ارتباط با . ديدگاه
هاي شتاب گرفت. در واقع ظهور فناوري 1990و اوايل دهه  1980مشتري و مفهوم اصلي مديريت مشتري در اواسط دهه 

با اين  ).Kamel Hosseini & Ali, 2022هاي اجتماعي، باعث تحول بيشتر اين مفهوم شده است (ديجيتال، به ويژه رسانه
هاي كسب و كار را پيرامون تفاسير مديريت ارتباط با مشتري يك راهبرد راهبرد وسيع بازاريابي است كه همه فعاليت

ريزي عملياتي توسعه استراتژي پژوهش حاضر در راستاي برنامه (Mir Jalali et al., 2025) .كندمشتري تلفيق مي
انجام خواهد شد كه بزرگترين هدف آن رسيدن به  1410مديريت ارتباط با مشتري و متناسب با نقشه استراتژي گل گهر 

هاي تراتژيباشد كه يكي از عوامل اصلي براي دسترسي به اين مهم، انتخاب اسسطح سودآوري پايدار در آينده مي

                                                            
1 - Customer Relationship Management 
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المللي و داخلي است. در واقع يكي از هاي بينبازاريابي مبتني بر مشتري مداري براي افزايش حجم فروش در بازار
اهداف مديريت ارتباط با مشتري ارتباطات و تعاملات شركت با مشتري در راستاي رضايت مشتري و افزايش سودآوري 

هاي بازاريابي داشتن حجم وسيعي از اطلاعات يكپارچه از ر برنامهشركت است. به عبارتي شالوده اصلي موفقيت د
هاي جديد را براي جذب، به دست گيري كرده و روشها درست تصميمهاي مشتري است تا بتوان بر مبناي آنرفتار

، سؤال آوردن، حمايت و حفظ مشتريان به منظور افزايش درآمد شركت به كار برد. با توجه به مباحث و تفاسير فوق
اي مديريت ارتباط با ها و اهداف توسعههاي رفع آنها، استراتژيشود: چالشاصلي پژوهش بدين صورت مطرح مي
  گهر چيست؟مشتري در شركت معدني و صنعتي گل

  
  مباني نظري

  مديريت ارتباط با مشتري
شود كه در جهت ايجاد، حفظ و ها گفته ميفناوريها، فرآيندها و اي از استراتژيمديريت ارتباط با مشتري به مجموعه

ها از تعاملات آوري دادهشوند. اين روابط بر مبناي جمعكار گرفته ميتقويت روابط بلندمدت با مشتريان هدف به
گيرد تا رضايت، وفاداري و ارزش اقتصادي هاي متعدد شكل ميها در كانالسازي پاسخها و شخصيمشتري، تحليل آن

). به عبارتي مجموعه اقداماتي است كه در Nilashi et al., 2023; Taherdoost, 2023ي و سازمان افزايش يابد (مشتر
يك كسب و كار بـه منظـور شـناخت، تأييـد، اكتسـاب، توسـعه، حفظ سودآوري و وفاداري افزايشي مشتري از طريق 

ناسب از طريق كانال ارتباطي مناسب با هزينه مناسب صورت ارائه كالا و خدمات مناسب، در زمان مناسب و به مشتريان م
ها با تغييرات شديد فضاي كسب وكار ناشي از تقاضاي . امروزه بيش از پيش، شركت(Mir Jalali et al., 2025)گيرد مي

دت يافتن با گذر از اقتصاد سنتي و ش (Nouri et al., 2025) .هاي جديد مواجه هستندمتغير مشتريان و ظهور فناوري
ها درآمده است؛ به طوري كه، بقا و هاي شركترقابت در ابعاد نوين، مشتري به صورت ركن اصلي و محور تمام فعاليت

ها در گرو شناسايي و جذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان موجود است. در چنين شرايطي تنها تداوم حيات شركت
هاي هاي خود را تأمين خواستهرخوردارند كه محور اصلي فعاليتهايي در عرصه رقابت از موقعيت مناسبي بسازمان

اين رضايت مشتري ابزاري براي ارزيابي  كه (Por Hoseini & Farahbakht Fomani, 2024مشتريان قرار دهند (
هاي سازمان از ديدگاه مشتريان است و براساس تجارب مشتريان از مصـرف محصولات و يا دريافت خدمات به فعاليت

ها بايد مشتريان را بشناسند و از تأكيد بر افزايش سهم بازار به افزايش شركت .(Sadeghi & Bavi, 2024)آيد دست مي
درصد از فروش شركت سهيم  80درصد از مشتريان در  20، 20/80سهم مشتري تغيير جهت دهند. با توجه به قانون 

 Bani-Asadiتريان سودآور به منظور حداكثرسازي سود است (هستند. اين امر نشانگر لزوم حفظ روابط بلندمدت با مش

et al. 2019 ،و يك رويكردي يكپارچه براي ايجاد، حفظ و توسعه روابط سودمند با مشتريان است كه با تركيب فناوري (
ل ) تحوPayne & Frow, 2005كند (اي براي سازمان و مشتري ايجاد ميفرايندها و منابع انساني، ارزش دوطرفه

، مديريت ارتباط با 1دهد كه ابتدا رويكرد مبتني بر منابعتاكنون نشان مي 1990هاي مديريت ارتباط با مشتري از دهه نظريه
) سپس نظريه Barney, 1991; Richards & Jones, 2008مشتري را منبعي استراتژيك براي ايجاد مزيت رقابتي دانست (

                                                            
1 ‐ Resource-Based View 
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 ,1991Ajzen ;شناختي در پذيرش مديريت ارتباط با مشتري را تأكيد كرد (وانبر نقش عوامل ر 1شدهريزيرفتار برنامه

Kumar & Reinartz, 2012 در ادامه، چارچوب استراتژيك مديريت ارتباط با مشتري و مفهوم ارزش طول عمر .(
 ,et al., ; Gupta 2005Payne & Frowمحور را هموار ساخت (هاي مشتريراه را براي طراحي استراتژي 2مشتري

 دهند.). اين روزها مشتريان به طور چشمگيري رفتارهايشان را هم راستا با تكنولوژي و محيط اقتصادي دنيا تغيير مي2006

آشنا و اعتمادشان را نسبت به تبليغات ا هآورند، از محصولات با خبر، با آنها حجم زيادي از اطلاعات را به دست ميآن
دهند بنابراين هاي خريد خود را تغيير ميدهند و كانالخدمات سفارشي را ترجيح ميدهند. محصولات و از دست مي

هاي تبليغاتي خود براي از عهده بر آمدن تغييرات، كسب و كارها براي بقاي خود مجبور به اصلاح يا حتي تغيير استراتژي
هاي ارتباطي، نظريه مديريت نقاط گسترش كانال). با Mirfazli et al., 2025باشند (حقايق و رفتارهاي مشتريان خود مي

و رويكرد مديريت ارتباط با  (Neslin et al., 2006التزام بر يكپارچگي چندكاناله براي بهبود تجربه مشتري متمركز شد (
شتري ). نهايتاً، مديريت ارتباط با مTrainor et al., 2014هاي اجتماعي را برجسته كرد (مشتري اجتماعي ادغام رسانه

گيري در لحظه را به كانون توجه كننده، تصميمبينيهاي اخير با تكيه بر تحليل پيشمبتني بر هوش مصنوعي در سال
  ).Yoo et al., 2024; Alnofeli et al., 2025آورده است (

  
  پيشينه پژوهش

)Hanaysha, J. R., & Al-Shaikh, 2022 در پژوهشي با عنوان بررسي تأثير ابعاد مديريت ارتباط با مشتري بر ارزش (
كارمند با استفاده از  164شده از هاي گردآوريهاي اينترنتي عربستان، دادهويژه برند مبتني بر كارمند در صنعت تاكسي

طور كلي اثر ارتباط با مشتري به سازي معادلات ساختاري مبتني بر كوواريانس تحليل شد. نتايج نشان داد مديريتمدل
  كنند.مداري بيشترين نقش را ايفا ميويژه مديريت دانش و مشتريمثبت بر ارزش ويژه برند مبتني بر كاركنان دارد و به

)Al-Gasawneh et al., 2021اي پيرامون تأثير عملكرد ابعاد مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد بازاريابي با ) در مطالعه
مدير هتل در اردن و تحليل معادلات  212نامه ليكرت بين قش ميانجي كيفيت خدمات (مدل سروكوال)، با توزيع پرسشن

ساختاري، مشخص شد چهار بعد كليدي مديريت ارتباط با مشتري (تمركز بر مشتريان كليدي، شركت، مديريت دانش و 
كند. همچنين، نقش ميانجي كيفيت خدمات تأييد ا تقويت ميها رفناوري) اجراي موفق مديريت ارتباط با مشتري در هتل

  شد.
)Kouhzadi et al. 2021صورت داده، به) اين پژوهش با عنوان طراحي مدل مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر كلان

خبره،  21كاربردي انجام گرفت. پس از مرور مطالعات و انجام مصاحبه با –ايآميخته كيفي و كمي و با رويكرد توسعه
هاي غرب كشور تأييد شد. نتايج نشان داد شاخص تدوين و طي سه مرحله دلفي در بانك 197مفهوم و  21مدلي شامل 

داده موجب افزايش درآمد، كاهش هزينه، هدفمندي تبليغات، بهبود سودآوري و هاي كلانها و الگوريتماستفاده از داده
در  )Ali et al. 2021تواند بر پيامدها اثر بگذارد. (ديريتي و اخلاقي ميشود، هرچند مسائل متوسعه خدمات جديد مي

شده، اي با عنوان تبيين مشاركت مشتري براي خلق ارزش در صنعت بانكداري ايران بر مبناي ارزش ادراكمقاله

                                                            
1- Theory of Planned Behavior 
2- Customer Lifetime Value 
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ي منتخب گردآوري هاهاي موردنياز را از مشتريان بانكتحليلي و روش پيمايشي داده -پژوهشگران با رويكرد توصيفي
شده مشتري نقشي كليدي در ارتقاي مشاركت او در خلق ارزش براي بانك ايفا كردند. نتايج نشان داد ارزش ادراك

وجو اي كه مشتريان صرفاً به دنبال منافع اقتصادي نبوده بلكه هويت اجتماعي و پيوند عاطفي را نيز جستگونهكند؛ بهمي
  .كنندمي

)Alsabri et al., 2019 در تحقيق خود با عنوان مدل عملكرد بازاريابي بانك با تبيين نقش كيفيت خدمات بانكداري (
همبستگي و با  -گر فرهنگ، به روش توصيفيهاي مديريت ارتباط با مشتري با نقش تعديلالكترونيك و استراتژي

نشان  PLSافزار يل معادلات ساختاري با نرمهاي كمي از مشتريان و كاركنان بانك پارسيان در تهران انجام شد. تحلداده
هاي مديريت ارتباط با مشتري بر كيفيت خدمات بانكداري داد بيشترين اثرگذاري بين متغيرها مربوط به استراتژي

  الكترونيك است.
  

  مدل مفهومي پژوهش
در شركت معدني و صنعتي گل ريزي عملياتي توسعه استراتژي مديريت ارتباط با مشتري در راستاي دستيابي به برنامه 

ها و راهكارهاي رفع ها و موانع مديريت ارتباط با مشتري، شناسايي استراتژيگهر، سه محور اصلي شامل شناسايي چالش
اي مديريت ارتباط با مشتري در قالب يك مدل مفهومي طراحي گرديد. اين مدل موانع، و شناسايي اهداف توسعه

اي مورد انتظار ها و اهداف توسعههاي پيشنهادي براي رفع آنميان موانع موجود، استراتژي مفهومي با هدف تبيين ارتباط
  سازي مديريت ارتباط با مشتري تدوين شد.از پياده

 

  
  . مدل مفهومي تحقيق1شكل 

  
 
  
  

چالش ها و موانع
Challenges & 

Barriers
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  شناسي پژوهشروش
ها و موانع شناسايي و تحليل چالشاين پژوهش از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت، كيفي و اكتشافي است و با هدف 

اي در شركت معدني و هاي رفع اين موانع و همچنين شناسايي اهداف توسعهمديريت ارتباط با مشتري، ارائه استراتژي
گهر انجام گرفته است. جامعه آماري تحقيق را خبرگان و متخصصان حوزه فروش و بازاريابي شركت صنعتي گل

نفر از خبرگان داراي تجربه و  15گيري هدفمند انتخاب شدند و در نهايت به روش نمونهدهند كه گهر تشكيل ميگل
  عنوان نمونه پژوهش برگزيده شدند.دانش تخصصي در حوزه مديريت ارتباط با مشتري به

منابع شامل ها افزايش يابد. اين صورت مكمل استفاده شد تا روايي و غناي دادهها از چندين منبع بهبراي گردآوري داده
هاي داخلي شركت و ها و دستورالعملمند ادبيات علمي مرتبط، بررسي اسناد و مستندات سازماني مانند گزارشمرور نظام

گيري از رويكرد تحليل مضمون شده با بهرههاي گردآوريساختاريافته با خبرگان بود. دادههاي نيمههمچنين مصاحبه
ها انجام شد، سپس مضامين اوليه استخراج و بازبيني فرآيند، ابتدا كدگذاري اوليه دادهمورد بررسي قرار گرفتند. در اين 

  گذاري شدند.گرديد و در نهايت مضامين مشابه ادغام و مضامين نهايي تعريف و نام
لي ) ترسيم شده است. در گام نخست، چارچوب ك2فرآيند اجراي اين تحقيق در پنج گام متوالي انجام شد كه در شكل (

مند منابع علمي، بررسي مستندات سازماني و انجام ها از طريق مرور نظامپژوهش طراحي گرديد. در گام دوم، داده
شده با رويكرد تحليل مضمون هاي گردآوريساختاريافته با خبرگان گردآوري شد. در گام سوم، دادههاي نيمهمصاحبه

ها و موانع مديريت ارتباط با فعاليت اصلي شامل شناسايي چالش وتحليل قرار گرفت. در گام چهارم، سهمورد تجزيه
اي مديريت ارتباط با مشتري اجرا گرديد. در گام هاي رفع اين موانع و شناسايي اهداف توسعهمشتري، استخراج استراتژي

ان بهره گرفته شد. در ها و بازبيني توسط خبرگسازي دادهپنجم، به منظور ارتقاي روايي و پايايي نتايج، از روش مثلث
اي مديريت ارتباط با هدف توسعه 11استراتژي رفع موانع و  18چالش و موانع،  18هاي نهايي پژوهش شامل نتيجه، يافته

  مشتري شناسايي و تأييد گرديد.
ها تا تحليل و دادهصورت خلاصه فرايند انجام تحقيق از گردآوري ) ارائه شده است كه به2هاي پژوهش در شكل (گام

  دهد.استخراج نتايج را نشان مي
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  . چارچوب كلي پژوهش2شكل 

  
  هاي پژوهشيافته

اي مديريت ارتباط با مشتري در ها و تعيين اهداف توسعههاي رفع اين چالشها، تدوين استراتژيبراي شناسايي چالش
استفاده شد تا تصويري جامع و معتبر از وضعيت موجود و موانع گهر، از رويكرد چندمنبعي شركت معدني و صنعتي گل

خبرة  15ساختاريافته با هاي نيمهزمان از چند منبع داده مرور مستندات داخلي، مصاحبهگيري همدست آيد. بهرهاحتمالي به
گوناگون را فراهم ساخت و حوزه بازار و فروش، و نظرسنجي از مشتريان بالفعل و بالقوه امكان واكاوي مسئله از زواياي 

هاي كليدي مديريت تنها چالشدقت و اعتبار نتايج را افزايش داد. بر مبناي تحليل كيفي مضمون، پژوهش حاضر نه
اي مديريت ها را نيز تدوين نمود و اهداف توسعههاي رفع اين چالشارتباط با مشتري را شناسايي كرد، بلكه استراتژي

  .مند تعيين كردصورت نظامارتباط با مشتري را به
اي مديريت ارتباط با مشتري به ها و شناسايي اهداف توسعههاي رفع چالشها، تدوين استراتژيهاي شناسايي چالشروش

 شرح زير است:

 ها و موانع مديريت ارتباط با مشتري در شركت معدني و صنعتي گل گهرشناسايي چالش  
 نفر از متخصصان بازار و  15ساختاريافته با هاي نيمهاي از مصاحبهعهمصاحبه با خبرگان: در گام نخست، مجمو

ها با هاي حاصل از اين مصاحبهفروش و افرادي كه در حوزه ارتباط با مشتري فعاليت داشتند، انجام شد. داده
ايي و كد اوليه شناس 64استفاده از روش تحليل مضمون مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند. در اين فرآيند، 

ها و موانع مديريت ارتباط با مشتري كمك كرد. هاي مختلف چالشسازي جنبهاستخراج شد كه به شفاف
هاي اصلي استخراج گرديد كه نمايانگر مفاهيم و الگوهاي كليدي در حيطه هاي فرعي، تمسپس، از دل اين تم

هاي اصلي منابع انساني و آموزش بود از تمعنوان مثال، يكي ها و موانع مديريت ارتباط با مشتري بود. بهچالش
تر مسائل تر و دقيقهاي اصلي به تحليل جامع) به طور خلاصه نشان داده شده است. اين تم1( كه در جدول

 موجود در اين حوزه منجر شد.

  

گردآوري داده ها.1

مرور نظام مند مقالات  
علمي
 اسناد و مستنداتبررسي

سازماني
مصاحبه هاي

ا نيمه ساختاريافته ب
خبرگان

روش تحليل داده ها.2

تحليل مضمون 
كد گذاري اوليه

استخراج مضامين
بازبيني

نهايي سازي مضامين

لشناسايي و تحلي.3

شناسايي  : مرحله اول
  مديريتچالش ها و موانع 

مشتري با ارتباط
شناسايي  : مرحله دوم

استراتژي ها و راهكارهاي 
رفع موانع

شناسايي  : مرحله سوم
  مديريت اهداف توسعه اي 

مشتري با ارتباط

ايجاعتبار سنجي نت.4

مثلث سازي داده ها
رگانبازبيني و تأييد خب

خروجي تحقيق.5

چالش و مانع   18
 با ارتباط مديريت

مشتري
  نعاستراتژي رفع موا 18

 با ارتباط مديريت

مشتري
هدف توسعه اي   11

 با ارتباط مديريت

مشتري
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 هاي پژوهش)گهر (منبع: يافتههاي ارتباط با مشتري در شركت گل. شناسايي منابع داده و چالش1جدول 

ف
ردي

حبه  
صا
ت م

فرا
ن

 

مت
س

ابقه  
س

حبه  
صا
ن م

مت
  

وليه
د ا
ك

صلي  
م ا
ت

  

1  
مصاحبه 

  19 رئيس فروش  1فرد 

 آيا مشكلات خاصي در ارتباط با مشتريان گندله داريد؟ 
بله، يكي از بزرگترين مشكلاتي كه ما داريم آينه كه 

بيشتر كاركنان ما آموزش كافي براي ارتباط با مشتريان 
  ندارند.گندله 

 ها وقتي مشتريان سوالاتي دارند، در واقع، خيلي وقت 
دونند چطور پاسخ بدن يا به درستي كارمندها نمي 

هاي مناسبي در اين راهنمايي كنن. به نظرم آموزش
  زمينه وجود نداره كه بتونه كمك كنه.

كمبود 
آموزش، 

عدم 
آگاهي 

 كاركنان، 
مشكلات 
 ارتباطي

منابع 
انساني 

و 
 آموزش

2  
مصاحبه 

  6فرد 

سرپرست 
بازاريابي و 
ارتباط با 
مشتري 

(مديريت 
ارتباط با 
 مشتري)

14  

هاي ارتباطي با مشتريان گندله نظر شما درباره چالش
  چيه؟ 

مشكل اصلي ما آينه كه كاركنان ما معمولاً هيچ 
آموزشي در مورد نحوه برقراري ارتباط موثربا مشتريان 

  دوننها نميقتبينند. يعني خيلي وگندله نمي
  چطور بايد با مشتري صحبت كنند  

ها رو درست متوجه بشن. اين يا چطور بايد نيازهاي اون
  ذاره.مسأله به شدت روي كيفيت خدمات تأثير مي

كمبود 
آموزش، 
برقراري 
ارتباط 
  مؤثر، 

نياز به  
 آموزش

منابع 
انساني 

و 
 آموزش

3  
مصاحبه 

  11فرد 

سرپرست خريد 
(تأمين مواد 

  اوليه)
15  

  آيا مشكلي در تيم پشتيباني مشتريان گندله داريد؟ 
بله، تيم پشتيباني ما معمولاً كار خودش رو خوب انجام 

تري ها وقتي مشكلات پيچيدهده، اما خيلي وقتمي
  هايپيش مياد، كاركنان ما آموزش

لازم رو براي حل اين مسائل ندارند. به همين دليل  
  خوريم وگاهي اوقات به مشكل مي

ها از عدم توانايي در حل مشكلشون ناراضي مشتري 
  شن.مي

تيم 
پشتيباني، 

عدم 
آموزش 
 مناسب، 

مشكلات  
 پيچيده

منابع 
انساني 

و 
 آموزش
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4  
مصاحبه 

  14فرد 

مدير بازاريابي، 
فروش و امور 

 گمركي

20  

بخش ارتباط با مشتري به نظرتون چه مشكلاتي در
  گندله وجود داره؟ 

يكي از بزرگترين مشكلات آينه كه مديران ما براي 
هاي مديريت تيم ارتباط با مشتري گندله، آموزش

  بينند.تخصصي نمي
  بينند، وقتي كه مديران آموزش نمي 

شه و در نهايت ها درست انجام نميهماهنگي بين تيم 
شه. اين هاي مشتريان گندله به درستي درك نمينياز

  شه.مسأله باعث بروز مشكلات زيادي مي

آموزش 
تخصصي، 
هماهنگي 

  ها، تيم
نيازهاي  

 مشتريان

منابع 
انساني 

و 
 آموزش

 
 ها و موانع مديريت ارتباط با مشتري، از مستندات ها و مستندات داخلي شركت: براي استخراج چالشگزارش

هاي تعالي سازماني استفاده گرديد. اين مستندات شركت شامل گزارش تحليلي افكارسنجي و گزارشداخلي 
عنوان منابع معتبر و جامع، اطلاعات مفيدي در خصوص مشكلات موجود در فرآيندهاي سازماني و به

ها ن گزارشهاي كاركنان و مديران در خصوص مديريت ارتباط با مشتريان فراهم آوردند. بررسي ايديدگاه
هاي كليدي در مديريت ارتباط با مشتري عنوان يكي از ابزارهاي اصلي گردآوري داده، به شناسايي چالشبه

  باشند:كمك شاياني نمود. اين دو مورد به شرح ذيل مي
o ها، منظور تكميل و مقايسه يافتههاي داخلي و مشتريان): در ادامه، بهگزارش تحليلي افكارسنجي (نظرسنجي

شده از طريق گزارش تحليلي افكارسنجي كاركنان و مديران شركت مورد تحليل قرار هاي گردآوريادهد
ها استفاده شد و نتايج عنوان يكي از منابع اصلي در فرآيند شناسايي چالشها بهبخش از دادهگرفت. اين

ها و ك كرد. با تحليل دادههاي عملياتي و اجرايي در سازمان كمتر از ديدگاهحاصل از آن، به درك عميق
در مديريت ارتباط با مشتري شناسايي و اوليه كد  11هاي ديگر منابع، در نهايت ها با يافتهمقايسه آن

 دهنده مشكلات عملياتي و استراتژيك در اين حوزه بودند.طور ويژه نشاناستخراج شد كه به

o منظور افزايش اعتبار و دقت و اسناد راهبردي داخلي: همچنين به مستندات و معيارهاي مدل تعالي سازمان
هاي تعالي سازماني، و مستندات مديريتي مورد نتايج، اسناد و مدارك موجود در شركت، شامل گزارش

و مرتبط با حوزه مديريت ارتباط با مشتري استخراج شد كه به اوليه كد  24مطالعه قرار گرفت. از اين منبع، 
 مشكلات موجود در فرآيندهاي ارتباطي و شناسايي موانع كليدي در اين حوزه كمك كرد. سازيشفاف

 مرور سيستماتيك 

هاي تكميلي براي شناسايي و استخراج ها، در اين پژوهش از روشآوري دادههاي ذكر شده براي جمععلاوه بر روش
ها، مرور شد. يكي از منابع مهم گردآوري داده گهر استفادههاي ارتباط با مشتري در شركت معدني و صنعتي گلچالش

سيستماتيك مقالات معتبر علمي از پايگاه داده اسكوپوس بود. در اين راستا، با استفاده از كد جستجو ذيل در سايت 
مقاله علمي معتبر شناسايي شد. بر اساس داوري و نظر  74مند منابع، در مجموع ي مرور نظاماسكوپوس، در مرحله
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ها و موانع مديريت ارتباط با مشتريارتباط داشتند و صورت مشخص با موضوع چالشمقاله به 11ها ن، از ميان آنخبرگا
ي مسائل روز و دهندههاي پنج سال اخير بود تا بازتابوجو بر پژوهشبراي تحليل نهايي انتخاب شدند. تمركز جست

 روندهاي نوظهور در اين حوزه باشد.

  
  كد جستجو:

(TITLE (Challenges of Customer Relationship Management) OR TITLE (Challenges AND Barriers 
to Customer Relationship Management) OR TITLE (CRM)) AND PUBYEAR > 2019 AND 
PUBYEAR < 2026 AND (LIMIT-TO (DOCTYPE, "ar")) AND (LIMIT-TO (SUBJAREA, 
"BUSI")) AND (LIMIT-TO (LANGUAGE, "English")) AND (LIMIT-TO (EXACTKEYWORD, 
"CRM") OR LIMIT-TO (EXACTKEYWORD, "Customer Relationship Management") OR LIMIT-
TO (EXACTKEYWORD, "Marketing")) 

  
هاي حاصل بر اساس داده .بود شده در تحليل مضمون منابع انساني و آموزشهاي اصلي استخراجعنوان مثال، يكي از تمبه

مند مقالات گهر و مرور نظامساختاريافته با خبرگان شركت گلهاي نيمهها و مستندات داخلي شركت، مصاحبهاز گزارش
افزار هاي كيفي از نرمدهي دادهمنظور تحليل و سازمانعلمي مرتبط، تم اصلي منابع انساني و آموزش استخراج گرديد. به

افزار، اينتم در تعامل مستقيم با چندين تم فرعي مرتبط قرار دارد كه در ي خروجي نرمده شد. بر پايهاستفا 1مكس كيودا
هاي اصلي نيز از طريق فرايند مشابه تحليل اي نمايش داده شده است. ساير تمصورت نمودار شبكهبه )3( شكل شماره

 .دي گرديدندبنافزار شناسايي و طبقهگيري از همان نرممضمون و با بهره

  

  
  : مضامين اصلي و فرعي منابع انساني و آموزش شركت معدني و صنعتي گل گهر3شكل 

  هاي پژوهش)(منبع: يافته
  
  

                                                            
1 -MAXQDA 
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 كد اوليه از منابع علمي 11هاي داخلي، كد اوليه از اسناد و گزارش 35هاي خبرگان، كد اوليه از مصاحبه 64در مجموع، 
كد مفهومي شناسايي گرديد.  50ها و حذف موارد تكراري، در مجموع استخراج شد. و در نهايت پس از تلفيق داده

شده در ادامه توسط انجام شد و مضامين استخراجمكس كيودا افزار فرايند كدگذاري و تحليل مضمون با استفاده از نرم
تم (مضامين) اصلي مرتبط با  6تم (مضامين) فرعي معتبر و  18ا و در انتهخبرگان مورد بازبيني و پالايش قرار گرفت. 

  .ها و موانع مديريت ارتباط با مشتري در شركت حاصل شدچالش
) 4) فرآيندها و ساختار اجرايي، (3) زيرساخت و فناوري اطلاعات، (2) منابع انساني و آموزش، (1اين مضامين شامل: (

) خدمات تحويل و تجربه 6اجرا و اثربخشي سيستم مديريت ارتباط با مشتري، و () 5تحليل بازار و شناخت مشتري، (
هاي شركت و مقالات ها، گزارشآمده از مصاحبهدستهاي بهباشند. اين مضامين از طريق تحليل محتواي دادهمشتري مي

شود كه مرتبط پشتيباني مي اي از كدهاي مفهومي و مضامين فرعياند. هر مضمون اصلي با مجموعهعلمي استخراج شده
  اند.صورت بصري نمايش داده شده) به3در شكل شماره (

 ها و دانش پرسنل مرتبط است. طور مستقيم به مهارتهايي است كه بهمنابع انساني و آموزش: اينتم شامل چالش
هاي كاركنان و عدم مهارتهاي تخصصي، ضعف توان به كمبود آموزشها ميترين چالشاز جمله مهم

اي در تعامل با مشتري اشاره كرد كه بر كيفيت ارتباط با مشتريان تأثير منفي سازي فرهنگ حرفهنهادينه
  .گذارندمي

 و  مديريت ارتباط با مشتري افزارهايها و نرمهاي مربوط به سيستمزيرساخت و فناوري اطلاعات: اينتم به چالش
 عات اشاره دارد.هاي فناوري اطلازيرساخت

 سازي مؤثر فرآيندها و ساختار اجرايي: اينتم به مشكلات ساختاري و فرآيندي اشاره دارد كه مانع از پياده
 شود.مديريت ارتباط با مشتري مي

  تحليل بازار و شناخت مشتري: اينتم مربوط به عدم توانايي در شناسايي نيازهاي دقيق مشتريان و تحليل بازار
 هدف است.

 و ارزيابي  مديريت ارتباط با مشتري هايمديريت ارتباط با مشتري: اينتم به اجراي مؤثر سيستم را و اثربخشياج
 پردازد.ها در سازمان مياثربخشي آن

 پردازد كه در فرآيند ارائه خدمات به مشتريان و هايي ميخدمات، تحويل و تجربه مشتري: اينتم به چالش
 شودتحويل محصول ايجاد مي

آورد و به ها فراهم ميبندي و تبيين يافته) چارچوبي كلي براي دسته5شكل (و  ) خروجي نرم افزار مكس كيودا4كل (ش
 كند.هاي اوليه و مضامين اصلي كمك ميدرك بهتر روابط ميان داده
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  در شركت معدني و صنعتي گل گهر هاي مديريت ارتباط با مشتريموانع و چالش. 4شكل 

  هاي پژوهش)(منبع: يافته
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 در شركت معدني و صنعتي گل گهر هاي مديريت ارتباط با مشتريموانع و چالش. 5شكل 

  هاي پژوهش)(منبع: يافته
  
 
 
 

ا موانع و چالش هاي مديريت ارتباط ب
گل  مشتري در شركت معدني و صنعتي

گهر

منابع انساني و آموزش

كمبود دانش و مهارت هاي تخصصي كاركنان

نبود آموزش و آگاهي رساني به مشتري

تعامل ضعيف و غيرحرفه اي با مشتري

زير ساخت و فناوري اطلاعات

تريمش با ارتباط مديريتنبود زيرساخت نرم افزاري و اطلاعاتي 

فقدان تحليل داده و گزارش گيري هوشمند

مشتريارزش طول عمرنبود تجربه سيستمي و تحليل 

فرآيندها و ساختار اجرايي

نبود ساختار فرآيندي و اجرايي مناسب

نبود انسجام و هماهنگي بين واحدها

فقدان مكانيزم هاي وفادارسازي و نگهداري مشتري

ريتحليل بازار و شناخت مشت

ضعف در تحليل بازار و شناخت نياز مشتري

نبود استراتژي هاي بازار و حفظ مشتري

ريسك تمركز و عدم تطبيق با شرايط بازار

  مديريتاجرا و اثربخشي 

مشتري با ارتباط

عملياتي و اجرايي مشتري با ارتباط مديريتنبود 

تريمش با ارتباط مديريتمقاومت شركتي در برابر پياده سازي 

ضعف در ارتباطات و پاسخگويي به مشتري

خدمات تحويل و تجربه 
مشتري

مشكلات در ثبات و تحويل سفارشات

ضعف در خدمات پس از فروش و شخصي سازي

موانع محيطي و ساختاري در ايجاد تجربه مطلوب
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 مشتري در شركت  با ها و موانع مديريت ارتباطهاي رفع چالششناسايي و تدوين استراتژي
  معدني و صنعتي گل گهر
بندي راهكارهاي رفع موانع مديريت ارتباط با مشتري در شركت معدني و صنعتي در اين پژوهش، شناسايي و اولويت

مند منابع علمي براي انجام شد. در ابتدا، مرور نظام هاي آميختهگهر، با رويكرد تركيبي و بر اساس الگوي روشگل
نفر  15هاي ي ميداني، ديدگاهها صورت گرفت. سپس در مرحلهنظري و طراحي ابزار گردآوري دادهتدوين چارچوب 
هاي ساختاريافته و پرسشنامههاي نيمههاي فروش، بازاريابي و فناوري اطلاعات از طريق مصاحبهاز خبرگان حوزه

تحليل گرديد تا  مكس كيودا زارافكمك نرمهاي كيفي با روش تحليل مضمون و بهداده .تخصصي گردآوري شد
هاي ميداني و تجارب عملي الگوهاي معنايي و ارتباط ميان مضامين اصلي و فرعي شناسايي شود. تمركز پژوهش بر تحليل

براي اعتبارسنجي نتايج، جلسات گروهي با  .خبرگان بوده و منابع علمي صرفاً نقش پشتيبان در تبيين مفهومي ايفا كردند
مكس افزار هاي نرمدر ادامه و با استناد به خروجي .ها در چند مرحله مورد بازبيني قرار گرفتبرگزار شد و دادهخبرگان 
ارائه ) 2 (اجرا استخراج شد كه نتايج آن در جدولشده و قابلسازيراهكار بومي 18كد مفهومي و  52، در مجموع كيودا

صورت بصري افزار بهامين اصلي و فرعي را بر اساس تحليل نرم، ارتباط ميان مض) 6 (گرديده است. همچنين شكل
  .دهدنمايش مي

  
 هاي پژوهش)ي مديريت ارتباط با مشتري (منبع: يافتهگانه18هاي . استراتژي2جدول 

 نماد  ها و راهكارهاي رفع موانعاستراتژي  رديف

  X1  مشتري، فروش، مذاكره و تحليل رفتار CRMهاي تخصصي برگزاري دوره  1
  X2  هاي راهنماهاي آموزشي براي مشتريان و تهيه كتابچهطراحي برنامه  2
  X3  هاي رضايت مشتري و آموزش ارتباط مؤثرارزيابي رفتاري پرسنل از طريق شاخص  3
  Microsoft Dynamics  X4يا  Salesforceيكپارچه مانند  CRMهاي سازي سيستمپياده  4
  X5  مديريتي و استفاده از ابزارهاي هوش تجاريايجاد داشبورد   5
  X6  ارزش طول عمر مشتري و نقشه سفر مشتريسازي تحليل توسعه پايگاه داده مشتريان و پياده  6
  X7  بازطراحي فرآيندهاي ارتباط با مشتري با رويكرد فرآيندمحور  7
  X8  براي هماهنگي و انسجام در اجرا CRMواحدي ايجاد كميته بين  8
  X9  بندي مشتريانهاي وفاداري بر پايه امتيازدهي و رتبهطراحي ساختار مشوق  9
  X10  بندي مشتريانبخشهاي بازار وانجام پژوهش  10
  X11  ريزي حفظ مشتريان كليديهاي برندينگ صنعتي و برنامهطراحي استراتژي 11
  X12  طراحي نقشه راه ورود به بازارهاي متنوعتحليل رقبا و   12
  X13  و تخصيص منابع به آن CRMتدوين نقشه راه اجراي   13
  CRM  X14سازي كاركنان براي پذيرش تغييرات سيستم فرهنگ  14
  X15  هاي ارتباطي و طراحي سيستم پاسخگويي چندلايهسازي كاناليكپارچه  15
  X16  ريزي تحويلسازي برنامهمانيتورينگ سفارشات و اتوماتاستقرار سيستم   16
  X17  شدهسازيايجاد خدمات اختصاصي براي مشتريان كليدي و پشتيباني سفارشي  17
  X18  هاي كيفيمحور و ارائه گواهيمحيطي مشتريهاي زيستتدوين سياست  18
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  معدني و صنعتي گل گهرهاي مديريت ارتباط با مشتري شركت . استراتژي6شكل 

  هاي پژوهش)(منبع: يافته
  

 ي مديريت ارتباط با مشتري در شركت معدني و صنعتي گل گهرشناسايي اهداف توسعه 

مند صورت نظامگهر بهدر شركت معدني و صنعتي گل اي مديريت ارتباط با مشتريفرايند شناسايي و تعيين اهداف توسعه
گهر كه بر مبناي چارچوب كارت مكمل انجام شده است. نخست، نقشه استراتژي شركت گلگيري از سه منبع و با بهره

طراحي گرديده و شامل چهار بعد مالي، مشتري، فرايندهاي داخلي و رشد و يادگيري است، مورد تحليل  1 امتياز متوازن
مديريت ارتباط با  تبط با بهبودهاي كلان و اهداف مرگيرياستخراج جهت محتوايي قرار گرفت. اين تحليل، زمينه

وجوي ها، يك جستمنظور تقويت مباني نظري و افزايش اعتبار بيروني يافتهدر گام دوم، به .را فراهم ساخت مشتري
وجو و فهرست مقالات انجام شد. كد جست 2025تا  2016هاي مند در پايگاه داده اسكوپوس در بازه زماني سالنظام

طور مستقيم با اهداف ارائه شده است. نتايج اين مرور نشان داد كه سه مقاله علمي به )5شماره (واجد شرايط در جدول 
توانند مبناي علمي معتبري براي در صنايع معدني و صنعتي ارتباط دارند و مي مديريت ارتباط با مشتري ايتوسعه

                                                            
1 -Balanced Scorecard Measures 
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گهر شامل وم، اسناد داخلي شركت گلدر گام س .المللي فراهم كنندگهر با مطالعات بينهمسوسازي اهداف گل
هاي عملكرد سالانه و مستندات اجرايي مرتبط با واحدهاي فروش و بازاريابي مورد هاي استراتژيك، گزارشبرنامه

اي كنندهها نقش تعيينبررسي قرار گرفتند. همچنين، بازخورد استاد راهنما و خبرگان سازماني در تفسير و تلفيق داده
 .اي قرار گرفتندبندي اهداف توسعهبندي و اولويتافزا، مبناي شناسايي، طبقهصورت هممنبع مكمل، به داشت. اين سه

اي كليدي در حوزه مديريت ارتباط با مشتري شد كه از تلفيق سه نتيجه تحليل نهايي منجر به استخراج يازده هدف توسعه
اند. در دست آمدههاي بومي شركت بهمعتبر و داده محور اصلي يعني چارچوب كارت امتياز متوازن، شواهد علمي

، با استفاده از فرايند غربالگري خبرگان، مديريت ارتباط با مشتري شده در حوزهكد مفهومي شناسايي 53مجموع، از ميان 
 اند از:هدف نهايي انتخاب گرديد. اين اهداف عبارت 11

 گهرشده مشتري از برند گلارتقاي كيفيت درك 

 سازي تجربه مشتري در تعاملات فروششخصي 

 افزايش وفاداري مشتريان صنعتي 

 محورتوسعه زنجيره خدمات مشتري 

 سازي فرايندهاي ارتباط با مشتريديجيتالي 

 ايهاي رفتاري و فروش حرفهارتقاي مهارت 

 سازيهاي مشتري براي تصميمنوآوري سازماني و تحليل داده 

  مشتريان كليديافزايش سودآوري از طريق حفظ 

 بخشي بازار و محصولرشد درآمد از طريق تنوع 

 توسعه بازارهاي صادراتي مبتني بر روابط بلندمدت 

 گذاري در خدمات مشتريبهبود بازده سرمايه 

 
شده نمايش داده شده است، تحليل مضامين استخراج )7(كيودا شكل شماره افزار مكسگونه كه در خروجي نرمهمان

محور، به تقويت پايداري روابط با زمان اهداف مالي و مشتريگهر بر تركيب همكه تمركز شركت گلدهد نشان مي
عبارت ديگر، رويكرد شود. بهالمللي منجر ميمشتريان صنعتي و ارتقاي جايگاه رقابتي شركت در بازارهاي داخلي و بين

زن، با شرايط واقعي سازمان و الزامات محيط راستايي با چارچوب كارت امتياز متوااي اتخاذشده ضمن همتوسعه
 .گهر نيز تطابق داردوكار گلكسب

  
 كد جستجو:

(TITLE(Customer Relationship Management Goals) OR TITLE(Objectives of Customer 
Relationship Management) OR TITLE(CRM objectives)) AND (LIMIT-TO 
(EXACTKEYWORD,"Crm") OR LIMIT-TO (EXACTKEYWORD,"Customer Relationship 
Management") OR LIMIT-TO (EXACTKEYWORD,"Sales") OR LIMIT-TO 
(EXACTKEYWORD,"Customer Relationship Management Objectives")) AND (LIMIT-TO 
(LANGUAGE,"English")) AND (LIMIT-TO (SUBJAREA,"BUSI") OR LIMIT-TO 
(SUBJAREA,"COMP")) AND (LIMIT-TO (DOCTYPE,"ar") 
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  . مقالات مستخرج از پايگاه علمي اسكوپوس3جدول 
 عنوان مقاله در پايگاه اسكوپوس رديف

ترازي هم  1 SCMP در   MSMEs با اهداف مديريت ارتباط با مشتري   
Saad, N.A., Kac, S.M., Elgazzar, S ) .2025(  

تأمين با اهداف مديريت ارتباط با مشتريهاي زنجيرهپيوند رويه 2  
Saad, N.A., Elgazzar, S., Mlaker Kac, S ) .2022(  

محور براي پذيرش مديريت ارتباط با مشترياهداف ارزش  3  
Pedron, C.D., Picoto, W.N., Dhillon, G., Caldeira, M ) .2016(  

 
  

  
  مديريت ارتباط با مشتري شركت معدني و صنعتي گل گهراي . اهداف توسعه7شكل 

  هاي پژوهش)(منبع: يافته
  

  بحث و نتيجه گيري
ها براي مديريت و هاست كه شركتاي از ابزارها و فناوريمديريت ارتباط با مشتري يك استراتژي جامع و مجموعه

سازي يرند. هدف اصلي مديريت ارتباط با مشتري بهينهگها به كار ميتحليل تعاملات خود با مشتريان و بهبود روابط با آن
وكار است. اين مقاله با هدف شناسايي تجربه مشتري، افزايش رضايت و وفاداري، و در نهايت ارتقاي سودآوري كسب
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 در شركت معدني و صنعتي اي مديريت ارتباط با مشتريهاي رفع موانع و تعيين اهداف توسعهها، تدوين استراتژيچالش
هاي معدني و صنعتي خود، نقش مهمي در زنجيره تأمين فولاد گهر انجام شد؛ شركتي كه به دليل وسعت فعاليتگل

كند و به همين علت، ارتقاي سطح ارتباط با مشتري براي آن اهميتي راهبردي دارد. رويكرد اين تحقيق، كشور ايفا مي
  مكمل انجام شد:اي تحليل مضمون كيفي بود كه با تركيب سه منبع داده

 گهر كه بر مبناي چارچوب معتبر كارت امتياز متوازن طراحي گرديده تحليل نقشه استراتژي شركت گل
 است.

 گيري از جديدترين دستاوردهاي علمي جهانمنظور بهرهمند در پايگاه اسكوپوس به جستجوي نظام  
 بازاريابي و اسناد داخلي شركت هاي خبرگان شركت در حوزه فروش و سنجي ديدگاهگردآوري و هم

  هاي مربوط به افكار سنجي مشتريان، تعالي سازماني و ...هاي استراتژيك و گزارششامل برنامه
چالش و مانع كليدي وجود دارد كه طيفي  18مديريت ارتباط با مشتري،  يهاي پژوهش نشان داد كه در مسير توسعهيافته

گيرد و براي هر يك از اين از قبيل خدمات، تحويل و تجربه مشتري را در بر مي از منابع انساني و آموزش تا مواردي
 هاي تخصصياستراتژي و راهكار متناظر و عملياتي ارائه كرده است؛ از جمله برگزاري دوره 18موانع، پژوهش حاضر 

ري، ايجاد داشبورد مديريتي و هاي يكپارچه مديريت ارتباط با مشتسازي سيستمو فروش، پياده مديريت ارتباط با مشتري
هاي وفاداري مشتريان و ... كه اين راهكارها با تكيه بر ، طراحي ساختار مشوق1گيري از ابزارهاي هوش تجاريبهره

گيري از زمان، با بهرههم .شده را براي شركت روشن سازدتواند مسير عبور از موانع شناساييشواهد علمي و بومي، مي
اي مديريت هدف توسعه 11هاي علمي و تجربي، گهر مبتني بر كارت امتياز متوازن و تلفيق يافتهلنقشه استراتژي گ

 .سازدي سازمان را مشخص ميهاي آيندهگيريارتباط با مشتري نيز استخراج شد كه جهت

نگر براي مديريت ، چارچوبي بومي و آينده»اياهداف توسعه«و » هااستراتژي«، »هاچالش«در مجموع، ادغام سه سطح 
گهر و الگوي عنوان نقشه راه اجرايي براي شركت گلتواند بهارتباط با مشتري در صنايع معدني فراهم ساخته است كه مي

هاي مطالعات هاي مشابه مورد استفاده قرار گيرد. در ادامه، به مقايسه نتايج پژوهش حاضر با يافتهمرجع براي سازمان
آمده، پيشنهادهاي كاربردي براي بهبود و توسعه نظام مديريت ارتباط با دستهاي بهاس تحليلپيشين پرداخته و بر اس

  .شودمشتري ارائه مي
ها و خوانيداراي هم ي مديريت ارتباط با مشتريهاي پيشين در حوزههاي پژوهش حاضر با نتايج پژوهشيافته 

  :شودميبندي صورت زير دستههايي است كه بهتفاوت
 اي با مشتري و عدم هاي تخصصي كاركنان، ضعف در تعامل حرفههاي مربوط به كمبود مهارتيافته

 ,.Payne & Frow, 2005; Neslin et al) هايانسجام ميان واحدهاي سازماني، با نتايج پژوهش

كاركنان و مديريت مطابقت دارد. اين مطالعات نيز بر اهميت هماهنگي بين واحدها، آموزش   (2006
  .اندتأكيد داشته مديريت ارتباط با مشتري عنوان عوامل كليدي موفقيتدانش به

                                                            
1 - Business Intelligence 
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 هاي يكپارچه اطلاعاتي از موانع افزاري و فقدان سيستمهاي نرمدر اين پژوهش، كمبود زيرساخت
 ;Trainor et al., 2014) شناخته شد. اين يافته با مطالعات مديريت ارتباط با مشتري اساسي اجراي

Huang & Rust, 2021) هاي ديجيتال و ابزارهاي راستا است كه نقش هوش مصنوعي، فناوريهم
 .اندبرجسته كرده مديريت ارتباط با مشتري تحليلي را در ارتقاي عملكرد

 هاي ارتباطي، ارتقاي تجربه مشتري و استفاده از سازي كانالتأكيد پژوهش حاضر بر يكپارچه
 ;Al-Gasawneh et al., 2021) هايجتماعي براي افزايش رضايت مشتري، با پژوهشهاي افناوري

Al-Omoush et al., 2021)  گيري از ابزارهاي دهد كه بهرههمسو است. نتايج اين مطالعات نشان مي
 .شودتر با مشتريان ميتر و روابط بلندمدتهاي اجتماعي منجر به تعامل عميقديجيتال و شبكه

  شده برند، افزايش وفاداري مشتريان صنعتي و توسعه تحقيق، اهدافي چون ارتقاي كيفيت دركدر اين
 & Gupta et al., 2006; Kumar) هايمحور استخراج شد كه با يافتهزنجيره خدمات مشتري

Reinartz, 2012)  و نقش وفاداري  سازگار است. اين مطالعات نيز بر اهميت ارزش طول عمر مشتري
 .انداري سازماني تأكيد داشتهدر پايد

 چالش«سطحي وجه تمايز اصلي پژوهش حاضر، تمركز بر صنعت معدن و فولاد و ارائه مدل سه- 
مند بررسي شده صورت بومي و نظاماست؛ مدلي كه در ادبيات پيشين كمتر به» هدافا-استراتژي

تواند الگويي براي كند و مياست. اين ويژگي، پژوهش حاضر را از نظر كاربردي و نظري متمايز مي
  .هاي تحول ديجيتال در ايران باشدساير صنايع سنگين و پروژه

اي از پيشنهادهاي كاربردي براي بهبود و هاي اين پژوهش و مقايسه آن با مطالعات مشابه، مجموعهبا توجه به يافته
 شود:هاي صنعتي مشابه ارائه ميسازمانگهر و ي نظام مديريت ارتباط با مشتري در شركت گلتوسعه

 هاي مشتري و ارتباط مؤثر با ي بازاريابي صنعتي، تحليل دادههاي آموزشي مستمر در حوزهلازم است برنامه
اي رفتار حرفه«و » محوريمشتري«هاي مهارتي با محوريت مشتري طراحي و اجرا شود. برگزاري كارگاه

 .كيفيت تعاملات و رضايت مشتري گرددتواند موجب افزايش مي» سازماني

 هاي توليد، فروش، خدمات پس از مديريت ارتباط با مشتري با قابليت اتصال به زيرسيستم استقرار سيستم جامع
هاي فروش و لجستيك ضروري است. استفاده از داشبوردهاي مديريتي، ابزارهاي هوش تجاري و تحليل

  .كندگويي به مشتري كمك ميهبود سرعت پاسختر و بگيري دقيقبينانه به تصميمپيش
 هاي بهبود هاي وفاداري براي مشتريان كليدي، پايش مستمر تجربه مشتري و اجراي پروژهطراحي نظام مشوق

  .ي بلندمدت و پايدار ميان سازمان و مشتريان صنعتي را تقويت كندتواند رابطهخدمات مي
 سازي مزاياي آن براي كاركنان و ديريت ارتباط با مشتري، شفافم هاي نوينسازي براي پذيرش سيستمفرهنگ

الگوسازي از سوي مديران ارشد بايد بخشي از استراتژي تحول سازماني باشد. اين اقدام موجب كاهش مقاومت 
  .در برابر تغيير و افزايش مشاركت كاركنان در اجراي موفق سيستم خواهد شد
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 هاي مديريت ارتباط با مشتري تشكيل شود ي نظارت بر اجراي استراتژياي تخصصي براشود كميتهپيشنهاد مي
هاي عملكردي كليدي نظير رضايت مشتري، نرخ حفظ مشتري، ارزش طول عمر مشتري و سهم بازار تا شاخص

  گيري و تحليل گردد.صورت مستمر اندازهبه
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