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چکیده
ــت  ــزایی در کیفی ــر بس ــتری، تأثی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــوم مدیری ــه مفه ـــ ب پرداخت
فعالیــت در صنعــت گردشــگری دارد، امــا نــرخ موفقیــت در اســتقرار نظام هــای 
ـــ  ــد از ای ــش از 70 درص ــت و بی ـــ اس ــیار پایی ــتری بس ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ــرای  ــة الگویــی ب ــه می کننــد. هــدف از ایـــ پژوهــش، ارائ پروژه هــا شکســت را تجرب
ــت.  ــگری اس ــت گردش ــتری در صنع ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــق نظ ــتقرار موف اس
پژوهــش کاربــردی حاضــر، ماهیــت اکتشــافی داشــته اســت و بــا اســتفاده از رویکــرد 
ــگری  ــوزة گردش ــرکت ح ــاله، 35 ش ــی یک س ــک دورة زمان ــاد، در ی ــوری داده بنی تئ
ــه  ـــ مصاحب ــرده و ضم ــی ک ــتری بررس ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ را در اس
ــا  ــناد آن ه ــاهدة اس ــه و مش ــه مطالع ــرکت ها، ب ـــ ش ــتقرار در ای ــروژة اس ــران پ ــا مدی ب
پرداختــه اســت. نتایــج پژوهــش نشــان داد کــه اســتقرار موفــق نظــام مدیریــت ارتبــاط 
ــق  ــگ و تعل ــت، فرهن ــت مدیری ــد حمای ــگری، نیازمن ــت گردش ــتری در صنع ــا مش ب
ــاوری اطلاعــات  ســازمانی و داشــتـ ســواد ســازمانی مناســب اســت. زیرســاخت فنّ
و محدودیــت بودجــه، موانــع پــروژة اســتقرارند. یکپارچه ســازی فرایندهــای ســازمان، 
ــی،  ــاخت فن ــاختـ زیرس ــردی، فراهم س ــازی راهب ــه، همسوس ــویق و تنبی ــوزش، تش آم
ــات  ــة اقدام ــه، به منزل ــب بودج ــف مناس ــتری و تعری ــی از مش ــناخت کاف ــتـ ش داش
تجویــزی )راهبردهــای( اســتقرار موفــق مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری شناســایی شــدند.
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واژه های کلیدی:
 مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، 
ــاط  ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ اس
ــا مشــتری، صنعــت گردشــگری،  ب

ــاد ــوری داده بنی تئ

مقدمه 
فعالیــت  در  اطلاعــات  فنّــاوری  تأثیــر  امــروزه 
کســب وکارها موجــب شــده اســت کــه بنگاه هــای اقتصــادی 
بــرای بهره بــرداری از اطلاعــات مربــوط بــه مشــتریان از 
ــا  ــاط ب ــد. مدیریــت ارتب راهکارهــای نرم افــزاری کمــک بگیرن
ــت،  ــم مدیری ــات عل ــوم در ادبی ــک مفه ــه ی ــتری1 به منزل مش
ــتفاده  ــاوری اس ــای فنّ ــتری و نظام ه ــه مش ــوط ب ــش مرب از دان
ــودآور  ــط س ــظ رواب ــرکت ها در حف ــلاش ش ــه ت ــا ب ــد ت می کن
کمــک کنــد )Yan et al., 2021(. مدیریــت ارتبــاط بــا 
ــرای دسترســی  ــان ب ــه کارکن ــد کمــک ب ــی مانن مشــتری مزایای
بهتــر بــه اطلاعــات، بهبــود کیفیــت خدمــات، وفــاداری 
بیشــتر مشـــتری، بهبـــود فراینــد فـــروش، تخصیـــص درســت 
کار و زمـــان، تبلیغــات و توســعه در روش هــای بازاریابـــی را 

 Al-Weshah et al.,( می کنــد  فراهــم  شــرکت ها  بــرای 
2019(. در جســت وجوی کاراتریـــ نظام هــای مدیریتــی، 
امــروزی  فراینــد  بــا  بتواننــد  شــرکت ها   ـکــه  ای بــرای 
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــوند، نظ ــه ش ــدن مواج دیجیتالی ش
ــر و  ــتریـ تأثی ــه بیش ــت ک ــی اس ــی از راهکارهای ــتری یک مش

.)Guerolla-Navarro et al., 2021( دارد  را  اهمیــت 
ــم از  ــا )اع ــر دنی ــتری در سراس ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ایــران( مــورد توجــه صنعــت گردشــگری و مهمان نــوازی نیــز 
ــات  ــه اطلاع ــتری محور، ب ــت مش ـــ صنع ــه ای ــت؛ چراک هس
 Sota & Srivastava,( اســت  متکــی   

ً
کامــلا مشــتریان 

ــت  ــتریان مزی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــه مدیری 2020(. ازآنجاک
رقابتــی را درپــی دارد و بــرای مشــتری ارزش ایجــاد می کنــد، 

ــگری و  ــت گردش ــردی در صنع ــی راهب ــه ضرورت ب
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 Basouli &( اســت  شــده  تبدیــل  مهمان نــوازی 
ــه  ــد ک ــان می ده ــز نش ــر نی ــی دیگ Doosti, 2020(. پژوهش
ــای  ــی جنبه ه ــر تمام ــتریان ب ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری نظ
کارت ارزیابــی متــوازن )مالــی، مشــتری، فراندهــای داخلــی 
 Nikoo( در ایـــ صنعــت اثــر مثبــت دارد )و یادگیــری و رشــد
Morovati, 2017 &(. بنابــر یــک بررســی مربــوط بــه 
ــتقرار  ــه اس ــا 2014 در زمین ــال های 2001 ت ــای س پژوهش ه
نظام هــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، صنعــت گردشــگری 
بیشــتریـ فراوانــی را در میــان صنایــع گوناگــون بــه خــود 
اختصــاص داده اســت )Meyliana et al., 2016(. بنابرایـ، 
ــگران  ــد پژوهش ــتری از دی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــوع مدیری موض

ــت.  ــته اس ــت داش ـــ صنع ــیاری در ای ــت بس ــیـ اهمی پیش
مدیریــت  نظــام  به کارگیــری  توصیه هــای  وجــود  بــا 
ارتبــاط بــا مشــتری در شــرکت های گوناگــون، همچنــان 
بســیاری از شــرکت ها در پیاده ســازی و اســتقرار ایـــ نظام هــا 
ــت را در  ــالای شکس ــرخ ب ــف، ن ــات مختل ــد. مطالع ناکام ان
ــان  ــتریان نش ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــان اس زم
داده انــد )Nguyen et al., 2020(. بررســی آمارهــا در هفت 
پژوهــش گذشــته نشــان می دهــد کــه 20 تــا 25 درصــد 
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــه نظ ــوط ب ــای مرب تلاش ه
ــرخ  ـــ، ن ــد )Williams et al., 2016(. بنابرای ــق بوده ان موف
ــاط  ــت ارتب ــای مدیری ــد پروژه ه ــش از 70 درص ــت بی شکس
ــش  ــا پی ــت ت ــرای سازمان هاس ــری ب ــگ خط ــتری زن ــا مش ب
ــا  ــاده ی ــاخت های لازم را آم ــزار، زیرس ــک نرم ف ــتقرار ی از اس
ــرآن  تقویــت کننــد. همچنیـــ ایـــ موضــوع پژوهشــگران را ب
ــت  ــای مدیری ــت نظام ه ــوع موفقی ــه موض ــت ک ــته اس داش

ــد.  ــی کنن ــتری را بررس ــا مش ــاط ب ارتب
ــه  ــد ک ــخص ش ــیـ، مش ــای پیش ــی پژوهش ه ــا بررس ب
ــل  ــی عوام ــوع بررس ــا موض ــف ب ــع مختل ــی در صنای مطالعات
تأثیرگــذار در موفقیــت اســتقرار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان 
در  کاســتی ها  برخــی  وجــود  امــا  اســت،  شــده  انجــام 
ــه  ـــ ب ــرورت پرداخت ــان از ض ــیـ، همچن ــای پیش پژوهش ه
ــیـ  ــای پیش ــی پژوهش ه ــد. برخ ــم نمی کن ــوع ک ـــ موض ای
ــع  ــایی موان ــس از شناس ــته اند و پ ــی داش ــه توصیف ــط جنب فق
ــد.  ــه نکرده ان ــکل ارائ ــع مش ــرای رف ــکاری را ب ــت، راه موفقی
ــب  ــم جل ــر را ه ــگران دیگ ــه پژوهش ــف توج ــه ضع ـــ نقط ای
 Hallikainen et al., 2020; Udunuwara( ــت ــرده اس ک
et al., 2019(. برخــی دیگــر بــه علــت بررســی محــدود یــا 
بهره گیــری از نتایــج پژوهش هــای غیرمرتبــط، قابلیــت تعمیــم 
ــه  ــط ب ــر فق ــی دیگ ــت، برخ ــد و درنهای ــی دارن ــیار پایین بس
بررســی تأثیــر یــک عامــل )ماننــد مدیریــت دانــش یــا فنّــاوری 
ــد و نتوانســته اند  پیشــنهاد مناســبی  اطلاعــات( بســنده کرده ان
بــرای موفقیــت در اســتقرار نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 

ــد. ــه دهن ــگری ارائ ــت گردش در صنع

معتقدنــد  گردشــگری  متخصصــان  و  صاحب نظــران 
ــود،  ــم ب ــگری خواهی ــی در گردش ــاهد انقلاب ــرن ش ـــ ق در ای
انقلابــی کــه امــواج آن حتــی بــر دورافتاده تریـــ نقــاط 
 .)Mokhtari et al., 2022( ــود ــد ب ــذار خواه ــان اثرگ جه
ــش  ـــ پرس ــده، ای ــی اشاره ش ــأ پژوهش ــه خ ــه ب ــا توج ــا ب ام
ــرای  ــده اســت کــه: چــه عواملــی ب ــدون پاســخ مان ــون ب تاکن
ــتری در  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــت در اس موفقی
صنعــت گردشــگری ضــروری اســت؟ بنابرایـــ فعــالان ایـــ 
ــر در  ــل مؤث ــی عوام ــه بررس ــان ب ــران، همچن ــت در ای صنع
ــتقرار موفــق برنامه هــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري  اس
نیــاز دارنــد. کســب وکارهای صنعــت گردشــگری بــا اســتفاده 
علاوه بــر  مشــتری،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  نظــام  یــک  از 
ــرای  ــی رابطــه ای ب حفــظ مشــتریان فعلــی، از قــدرت بازاریاب
ــش  ــوند. پژوه ــد می ش ــت بهره من ـــ صنع ــازار در ای ــعه ب توس
ــه  ــرای پاســخ گویی ب ــی را ب ـــ هــدف، الگوی ــا همی حاضــر ب
نیــاز کســب وکارهای صنعــت گردشــگری در ایــران ارائــه 

می دهــد. 

پیشینۀ ژوهش
به منظــور تحقــق هــدف پژوهــش و دســتیابی بــه الگویــی 
بــرای اســتقرار موفــق نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، دو 
دســته از پژوهش هــا بررســی شــدند. دســته اول، شــامل 
پژوهش هایــی اســت کــه عوامــل موفقیــت اســتقرار را در ایـــ 
نظام هــا )فــارغ از صنعــت و زمینــه فعالیــت( مطالعــه کردنــد. 
دســته دوم، شــامل مطالعــات انجام شــده بــرای موفقیــت 
ــگری  ــت گردش ــتری در صنع ــا مش ــاط ب ــام ارتب ــتقرار نظ اس
ــه  ــتر ب ــی بیش ــات داخل ــت. مطالع ــور اس ــارج از کش در خ
بررســی اهمیــت و تأثیــر اســتفاده از نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتری در صنعــت گردشــگری معطــوف بوده انــد و بــه رفــع 
موانــع اســتقرار ایـــ نظام هــا در ایـــ صنعــت توجــه خاصــی 

ــتند. نداش
در بررســی عوامــل مؤثــر در موفقیــت و شکســت اســتقرار 
ــیاری  ــای بس ــتری، پژوهش ه ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری نظ
ــی از  ــه برخ ــدول 1، ب ــه در ج ــده اند ک ــام ش ــته انج در گذش
آن هــا اشــاره شــده اســت. بررســی مطالعــات پیشــیـ نشــان 
ــد  ــت ارش ــت مدیری ــی و حمای گاه ــل »آ ــه عوام ــد ک می ده
ــت  ــتریان و مدیری ــای مش ــت داده ه ــز »کیفی ــازمان« و نی س
در  بــالا  فراوانــی  بــا  مطالعــات  از  بســیاری  در  دانــش« 
ــر  ــتری تأثی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــت اس موفقی

می گذارنــد. 
مطالعــه  بــه  می تــوان  پژوهش هــا  ایـــ  راســتای  در 
ــای  ــق یافته ه ــرد. طب ــاره ک ــکاران )2008( اش ـــ1 و هم نگوی
ــد،  ــران ارش ــدان عواملــی ماننــد حمایــت مدی ــان، فق ایش

1. Nguyen
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همســویی فرایندهــای داخلــی، اتصــال پــروژه مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری بــه راهبردهــای ســطح بــالای ســازمان و دســتیابی 

بــه موفقیت هــای اولیــه در آغــاز پــروژه درنهایــت بــه شکســت 
اســتقرار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری منتهــی می شــود. 

جدول 1: عوامل موفقیت استقرار نظام ارتباط با مشتری در پژوهش های خارجی

عوامل موفقیت استقرار نظام 
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Ahani et al. )2017(

Curado et al. )2019(

Dalla Pozza et al. )2018(

Diffley & McCole )2015(

Dubey & Sangle )2019(

Eid & ElGohary )2014(

Galvao )2018(

Jaber & Simkin )2017(

Pedron et al. )2016(

Rafiki et al. )2019(

Williams et al. )2016(

Zerbino et al. )2018(

ــل  ــی از دلای ــد برخ ـــ تأیی ــز ضم ــا1 )2006( نی چالمت
ــل اصلــی  ــر را دلی شکســت در مطالعــات پیشــیـ، عوامــل زی
ــی  ــد: 1. تلق ــا می دان ــوع از نظام ه ـــ ن ــتقرار ای ــت اس شکس
ــتری؛  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــوم مدیری ــردی از مفه  راهب

ً
ــا صرف

ــازمانی  ــگ س ــود فرهن ــت؛ 3. نب ــت مدیری ــدان حمای 2. فق
ســازمان؛  آماده ســازی  فراینــد  نبــود   .4 مشــتری محور؛ 
ــر؛  ــت تغیی ــود مدیری ـــ؛ 6. نب ــت پایی ــا کیفی ــای ب 5. داده ه
کاربــر  درگیرنشــدن   .8 راهبــرد؛  و  چشــم انداز  7. فقــدان 
ــتری.  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــکار مدیری ــی راه ــی در طراح نهای
از دســته دوم پژوهش هــا، کــه ایـــ موضــوع را در صنعــت 
گردشــگری بررســی کرده انــد، عیــد و الگوهــری2 )2014( در 
ــه بررســی موفقیــت پیاده ســازی مدیریــت ارتبــاط  پژوهشــی ب
بــا مشــتری در ســازمان های صنعــت گردشــگری کشــور مصــر 
پرداخته انــد. ایـــ پژوهــش بــا نظرســنجی از 162 ســازمان در 
حــوزه گردشــگری، کــه از نرم افــزار مدیریــت ارتبــاط با مشــتری 
ــردازد  ــه بررســی جامــع مفاهیمــی می پ ــد، ب اســتفاده می کردن
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــازی مدیری ــت پیاده س ــه در موفقی ک

1. Chalmeta
2. Eid & El-Gohary

ــش نامه  ــع پرس ــا توزی ــه ب ــر ک ــی دیگ ــد. در پژوهش تأثیرگذارن
ــار  ــر چه ــده، تأثی ــام ش ــپانیا انج ــل در اس ــان 153 هت در می
ــش،  ــت دان ــاد مدیری ــش، ایج ــت دان ــج مدیری ــل تروی عام
ــه  ــرد ب ــتری و رویک ــا مش ــاط ب ــده در ارتب ــاوری استفاده ش فنّ
ــی،  ــران عال ــر متغیرهــای ســازمانی )حمایــت مدی مشــتری، ب
مدیریــت منابــع انســانی، یکپارچگــی بیـــ واحدی، و ســاختار 
کیــد شــده اســت کــه متغیرهــای  ســازمانی( بررســی شــده و تأ
ــازمانی  ــای س ــد در متغیره ــه نتوانن ــش تازمانی ک ــت دان مدیری
ــاط  ــت ارتب ــای مدیری ــت برنامه ه ــند، در موفقی ــذار باش تأثیرگ
 Garrido-Moreno &( بــا مشــتری نیــز مؤثــر نخواهنــد بــود

 .)Padilla-Meléndez, 2011
رحیمــی و گونلــو3 )2016( در پژوهــش خــود، بــرای 
ــا مشــتریان  بررســی موفقیت آمیــز اســتقرار مدیریــت ارتبــاط ب
کشــور  در  زنجیــره ای  هتل هــای  هتــل داری،  صنعــت  در 
انگلســتان را مطالعــه کرده انــد. آن هــا بــا تأییــد بــر تأثیــر چهــار 
عامــل مربــوط بــه فرهنــگ ســازمانی )هماهنگــی، ســازگاری، 
ــه  ــازمانی( ب ــم انداز س ــت و چش ــان، و ماموری ــری کارکن درگی

ــم انداز  ــان از چش ــه درک کارکن ــیدند ک ــه رس ـــ نتیج ای

3 Rahimi & Gunlu
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مشــتری مداری  مبتنی بــر  کــه  ســازمانی  مأموریــت  و 
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــر را در موفقی ــتریـ تأثی ــد بیش ــازمان باش در س
مشــتری دارد؛ البتــه در ایـــ مطالعــه، ابعــاد مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری فقــط شــامل ســه بخــش افــراد، فنّــاوری و فراینــد 

اســت.
اکثــر پژوهش هــا در حوزه  هایــی غیــر از گردشــگری 
ــی  ــت بررس ــه عل ــز ب ــل نی ــه قب ــه مطالع ــدند و س ــام ش انج
و  فرهنگ هــا  از  تأثیرپذیــری  و  دیگــر  کشــورهای  در 
قابلیــت  فنّــاوری و اجتماعــی متفــاوت،  زیرســاخت های 
 ـرو، انجــام  تعمیــم بــه کســب وکارهای ایرانــی را ندارنــد. ازایــ
ــه صنعــت  ــا جامعــه آمــاری متعلــق ب یــک پژوهــش کیفــی ب
ـــ  ــالان ای ــرد فع ــود عملک ــرای بهب ــران، ب ــگری در ای گردش

صنعــت نتایــج کاربــردی درپــی دارد. 

روش پژوهش
ــاور پژوهشــگران پســت مدرن، پژوهش هــای کیفــی  ــه ب ب
دیدگاه هایــی مبتنی بــر خــود موضــوع مطالعــه هســتند و 
ــه کل آن  ــیع ب ــی وس ــد نگاه ــازه می دهن ــگران اج ــه پژوهش ب
موضــوع داشــته باشــند )Parry et al., 2014(. در ایـــ 
ــتقرار  ــای اس ــه راهکاره ــتیابی ب ــدف دس ــا ه ــز ب ــش نی پژوه
موفــق نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان در صنعــت 
گردشــگری، یــک روش تحقیــق کیفــی انتخــاب شــده و بــرای 
هــدف ارائــه الگــو، از تئــوری داده بنیــاد اســتفاده شــده اســت. 
پرســش اصلــی ایـــ پژوهــش ایـــ اســت کــه یــک الگــو 
بــرای اســتقرار موفــق مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در صنعــت 
گردشــگری چــه مؤلفه هایــی دارد؟ بــرای پاســخ گویی بــه 
ایـــ پرســش و تعییـــ ارتبــاط بیـــ مؤلفه هــای ســازنده الگــو 

ــد از: ــی عبارت ان ــؤالات فرع ــذار آن، س ــاد تأثیرگ و ابع
1( پدیده اصلی استقرار موفق ایـ نظام چیست؟

ی کدام اند؟
ّ
2( شرایط عل

3( عوامل زمینه ای و بستر چیست؟
4( شرایط مداخله گر کدام اند؟

ــه  ــامل چ ــق ش ــتقرار موف ــه اس ــوط ب ــای مرب 5( راهبرده
ــت؟ ــواردی اس م

6( پیامدهــای ناشــی از اســتقرار موفــق مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری در صنعــت گردشــگری چیســت؟

ــاد،  ــوری داده بنی ــه روش تئ ــش ب ـــ پژوه ــام ای ــرای انج ب
پنــج مرحلــه اصلــی دنبــال شــده اســت. اولیـــ مرحلــه شــامل 
ــش،  ــش های پژوه ـــ پرس ــرای تعیی ــی ب ــای مقدمات فعالیت ه
انتخــاب خبــرگان و مهیا ســاختـ شــرایط مصاحبــه و بررســی 
ــل  ــه دلی ــاز نیمه ســاختاریافته ب اســناد اســت. مصاحبه هــاي ب
انعطاف داشــتـ و عمیق بــودن، مناســب ایـــ پژوهــش بودنــد. 
در مرحلــه بعــد، کدگــذاری بــاز شــروع می شــود. کدگــذاری 

ــدی اســت کــه در آن، پژوهشــگر جمــلات حــاوی  ــاز فراین ب
ــه را  ـــ مصاحب ــوع مطالعــه در مت ــا موض ــط ب معنــای مرتب
ــک  ــامل ی ــاز )ش ــد ب ــک ک ــاس آن، ی ــرده و براس ــخص ک مش
یــا چنــد کلمــه( بــه آن تخصیــص می یابــد. در ایـــ مرحلــه، 
ــده و در  ــه ش ــد یکپارچ ــان دارن ــوم یکس ــه مفه ــی ک کدهای
ــردآوری  ــوند. گ ــایی می ش ــی شناس ــد تجمیع ــک ک ــب ی قال
ــه  ــد ک ــه می یاب ــی ادام ــا زمان ــیوه، ت ـــ ش ــات در ای اطلاع
ــه  ــه یافت ــه اشــباع برســد و پژوهشــگر پــس از آن ب پژوهــش ب

ــد. ــدی دســت نیاب جدی
بررســی متــون و ادبیــات پژوهش هــای پیشــیـ نیــز 
منبــع  می دهنــد،  افزایــش  را  محقــق  نظــری  حساســیت 
ــاد  ــع ایج ــد، منب ــوع تحقیق ان ــاره موض ــه درب ــای ثانوی داده ه
از  را  لازم  داده هــای  کــه  می گوینــد  مــا  بــه  پرســش اند، 
ــا  ــل را ایف ــش داده مکم ــد نق ــم، قادرن ــع آوری کنی ــا جم کج
 Strauss & Corbin( ــد ــتر کنن ــا را بیش ــق م ــار تحقی و اعتب
 ـرو، کدهــای بــاز از متــون مقــالات مرتبــط نیــز  1994(. ازایــ

ــت.  ــده اس ــتخراج ش اس
کدهــای  محــوری(،  )کدگــذاری  بعــد  مرحلــۀ  در 
می شــوند  دســته بندی  مقوله هــا  قالــب  در  استخراج شــده 
و ارتبــاط میــان آن هــا در الگــو تعییـــ می شــود. بــرای 
ـــ  ــتراوس و کوربی ــه اس ــی ک ــوی پارادایم ــه، الگ ـــ مرحل ای
)1994( معرفــی کرده انــد مــلاک عمــل قــرار گرفتــه اســت. 
ایـــ الگــو شــامل شــش مقولــه اصلــی اســت و کدهــای بــاز 
استخراج شــده در مقولــه مرتبــط جــای می گیرنــد. علــت 
ــه  ــت ک ــزر1 آن اس ــوی گلی ــبت الگ ــو به نس ـــ الگ ــاب ای انتخ
ــر  ــش فعال ت ــگر نق ـــ، پژوهش ــتراوس و کوربی ــوی اس در الگ
ــه  ــد؛ در حالی ک ــاز کن ــا آغ ــش را از کج ــد پژوه دارد و می دان
ـــ  ــا ذه ــل دارد و ب ــش منفع ــگر نق ــزر پژوهش ــوی گلی در الگ
خالــی بــه ســراغ مســئله بررسی شــده مــی رود و ممکـــ اســت 
 Sebastian,( ــود ــل ش ــار حاص ــج دور از انتظ ــا نتای از داده ه
ــابقه  ــه س ــه ب ــا توج ــت ب Onions, 2006 ;2019(. درنهای
پژوهشــگر در تدریــس و اجــرای پروژه هــای مشــاوره در 
ــر  ــتری و نظ ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــوزه اس ح
ــوی  ــر، الگ ــورهای دیگ ــده در کش ــای انجام ش ــه پژوهش ه ب
ــاب  ــش انتخ ـــ پژوه ــام ای ــرای انج ـــ ب ــتراوس و کوربی اس
شــده اســت. در مرحلــه پایانــی )کدگــذاری انتخابــی(، 
ــت  ــه و قابلی ــریحی ارائ ــورت تش ــت آمده به ص ــوی به دس الگ

ــد.  ــدا می کن ــیر پی تفس
ــروژه اســتقرار  ــران پ ـــ پژوهــش را مدی جامعــه آمــاری ای
نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان در شــرکت های متقاضــی 
ــران تشــکیل  ـــ نظــام در صنعــت گردشــگری ای ــدازی ای راه ان
ــتفاده  ــرکت هایی اس ــر، از ش ــی دقیق ت ــرای بررس ــد. ب می دهن

1. Glaser
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استقرار موفق مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت گردشگری ملایی و همکاران

شــد کــه در شــهر تهــران دفتــر داشــتند و پژوهشــگر بــه مدیــران 
ــتقرار  ـــ تــا پایــان اس ــناد ســازمانی )از مراحــل آغازی و اس
ــا مشــتری( در بــازه زمانــی پژوهــش  نظــام مدیریــت ارتبــاط ب
ــرکت  ــه، 35 ش ــی های اولی ــا بررس ــود. ب ــم ب ــی فراه دسترس
ــا و  ــام مصاحبه ه ــکان انج ــدند و ام ــکاری ش ــه هم ــر ب حاض
ــب وکارهای  ــد. کس ــم کردن ــازمانی را فراه ــناد س ــی اس بررس
ــا،  ــا، اقامتگاه ه ــد: هتل ه ــته بودن ــج دس ــامل پن ــده ش بررسی ش
رســتوران ها، آژانس هــای هواپیمایــی و شــرکت های برگزارکننــده 

تــور تفریحــی، درمانــی و نمایشــگاهی.
ــا  ــت 1399 ت ــی از اردیبهش ــات میدان ــع آوری اطلاع جم
تیــر 1400 طــول کشــید. پژوهشــگر امــکان بررســی دقیــق ایـ 
شــرکت ها را از زمــان اعــلام نیــاز بــه اســتقرار نظــام مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری داشــت و بررســی را بــه انــدازه یــک ســال 
ــود.  ــاهده ش ــتقرار مش ــای اس ــه و پیامده ــا نتیج ــه داد ت ادام

ــی  ــات واقع ــل از تجربی ــات کام ــت اطلاع ــب، دریاف  ـترتی بدی
پژوهــش  شکســت خورده(،  و  موفــق  از  )اعــم  شــرکت ها 

حاضــر را به نســبت نمونه هــای پیشــیـ ممتــاز می ســازد.
ازآنجاکــه پژوهــش کیفــي حاضــر ماهیــت اکتشــافي دارد 
و مســتلزم مشــارکت تعــداد معــدودي پاســخ دهنده اســت 
ــت  ــلاک کیفی ــه م )Danaeifard & Mozaffari, 2008( ب
نمونــه مطالعــه توجــه می شــود. مــلاك کفایــت نمونــه در ایـــ 
پژوهــش، اشــباع نظــري اســت؛ بــه ایـــ معنــا کــه در مصاحبــه 
ــود. در  ــایي نش ــدي شناس ــاخص جدی ــاري، ش ــه آم ــا جامعـ ب
ــات  ــه، اطلاع ــام 24 مصاحب ــس از انج ــر، پ ــش حاض پژوه
ــول  ــرای حص ــا ب ــید، ام ــباع رس ــۀ اش ــه نقط ــده ب استخراج ش
ــی 35  ــه در تمام ــد مصاحب ــا، فراین ــت داده ه ــان از کفای اطمین
شــرکت ادامــه یافــت. اطلاعــات خبرگانــی کــه در جمــع آوری 

ــت.  ــده اس ــدول 3 آم ــتند در ج ــارکت داش ــات مش اطلاع

جدول 3: اطلاعات خبرگان مشارکت کننده

وضعیت استقرارسمت مدیر پروژه استقرارتحصیلاتتجربه سـجنسیتردیف

موفقمدیر بازاریابیکارشناسی ارشد3721مرد1

در حال استقرارمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد4219زن2

موفقمدیر بازاریابیدکتری4823مرد3

شکست خوردهمدیر فنّاوری اطلاعاتکارشناسی ارشد5328مرد4

موفقمدیر فروش دکتری3611زن5

موفقمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی ارشد3511مرد6

درحال استقرارمدیر فروشکارشناسی ارشد4926مرد7

شکست خوردهمدیر پروژهکارشناسی 4420زن8

موفقمدیر بازاریابیدکتری4722مرد9

درحال استقرارمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی5632مرد10

شکست خوردهمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد4218زن11

موفق مدیر بازاریابی کارشناسی ارشد3813زن12

درحال استقرارمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی3312مرد13

موفقمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد3815زن14

درحال استقرارمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی ارشد3614مرد15

درحال استقرارمدیر فروشکارشناسی ارشد3512مرد16

موفقمدیر فنّاوری اطلاعاتکارشناسی ارشد4016زن17

موفقمدیر فروشکارشناسی4119مرد18

موفقمدیر بازاریابی کارشناسی ارشد4827مرد19

درحال استقرارمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد3714مرد20

شکست خوردهمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد3915زن21

موفقمدیر فنّاوری اطلاعاتکارشناسی ارشد4217مرد22
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استقرار موفق مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت گردشگری ملایی و همکاران

وضعیت استقرارسمت مدیر پروژه استقرارتحصیلاتتجربه سـجنسیتردیف

موفقمدیر فروشکارشناسی4520مرد23

موفقمدیر فنّاوری اطلاعاتکارشناسی ارشد4723مرد24

درحال استقرارمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی ارشد3916مرد25

موفقمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد4317مرد26

درحال استقرارمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی4119مرد27

موفقمدیر فروشدکترا369زن28

موفقمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی ارشد4520زن29

شکست خوردهمدیر بازاریابیکارشناسی5029مرد30

موفقمدیر ارتباط با مشتریکارشناسی ارشد4622مرد31

موفقمدیر فنّاوری اطلاعاتکارشناسی 4725مرد32

موفقمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی 3812زن33

در حال استقرارمدیر فنّاوری اطلاعاتدکترا4421مرد34

موفقمدیر خدمات پس از فروشکارشناسی ارشد3916زن35

در ایـــ پژوهــش، از پایایــي بازآزمــون )شــاخص 
)شـــاخص  موضـــوعي  درون  توافـــق  روش  و  ثبــات( 
شــد.  اســتفاده  پایایــي  بررســي  بــراي  تکرارپذیــري( 
شــاخص  داد  نشــان  مصاحبه هــا  بررســي  نتـــایج 
توافــق  شــاخص  و  درصــد   86 بازآزمــون  پایایــي 
ــي  ــزان پایای ــا می ــت. ب ــد اس ــي 78 درص درون موضوع
پایایــي  یــا  اعتمــاد  قابلیــت  درصــد،   60 از  بیشــتر 
 .)Kvale, 1996( مي شــود  تأییــد  کدگذاري هــا 
بــا  کیفــي  پژوهــش  در  اعتبــار  یــا  روایــي  همچنیـــ، 
یکــرد طبیعت گرایانــه و کثرت گرایــي آن،  بــه رو توجــه 
 Kvale,( ناظــر بــر دو موضــوع واقعیــت و دانــش اســت
ــد،  ــام فراین ــلال انج ــگر در خ ــع پژوهش 1996(. درواق
بــه هــم مرتبــط می ســازد،  را  هنگامــی کــه مقوله هــا 
مــدرک  به دنبــال  و  بازمی گــردد  داده هــا  بــه  بــاره  دو
برابــر  در  را  داده هــا  تــا  وقایــع می گــردد  و  پیشــامد  و 
بــا  را  فراینــد نظریه پــردازی  و  امتحــان کنــد  مقوله هــا 
ــنجی  ــی اعتبارس ــینه تخصص ــود در پیش ــای موج فراینده
ـــ  ــراي ای ــد )Danaeifard & Emami, 2007(. ب کن
پژوهــش  پیشــنهادي  هفتگانــه  مراحــل  در  منظــور، 
کیفــي شــامل تعییـــ موضــوع، طراحــي، آماده ســازی 
تحلیــل،  مصاحبه هــا،  یادداشــت برداري  مصاحبــه، 
گام بــه گام  روایــي  یــا  اعتبــار  گزارش دهــي،  و  تأییــد 

 .)Golafshani, 2003( شــد  تأییــد  و  بررســي 

یافته های پژوهش
بــرای  داده  بنیــاد  تئــوری  یکــرد  رو پیاده ســازی  در 
ــا  ــام مصاحبه ه ــور انج ــت به منظ ــر، نخس ــش حاض پژوه
نظــام  اســتقرار  از  بعــد  و  قبــل  در  اســناد  مشــاهده  و 
شــرکت های  بــا  مشــتری،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت 
بــرای  ســپس  شــد.  انجــام  مذاکراتــی  مطالعه شــده 
بــا  نیمه ســاختاریافته،  مصاحبه  هــای  کیفیــت  افزایــش 
ــان  ــگاهی و مدرس ــگان دانش ــر از نخب ــج نف ــورت پن مش
دوره هــای بازاریابــی و مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، 
مســیر انجــام مصاحبــه بررســی شــد و بهبــود یافــت. 
ــه  ــام مصاحب ــس از انج ــا، پ ــد مصاحبه ه ــام فراین در انج
بیســت وچهارم، مشــخص شــد کــه اطلاعــات جدیــد 
حاصــل نمی شــود و بــا اشــباع نظــری، کــد جدیــدی 
ــاز،  ــذاری ب ــه کدگ ــوط ب ــای مرب ــد. یافته ه ــتخراج نش اس
کدگــذاری محــوری و کدگــذاری انتخــاب در ادامــه ارائــه 

ــت. ــده اس ش

کدگذاری باز
مصاحبه هــا  تمامــی  بــاز،  کدگــذاری  مرحلــه  در 
ــاز  ــد ب ــک ک ــدند و ی ــی ش ــاده و بررس ــی پی ــورت متن به ص
ــط  ــادار مرتب ــای معن ــه بخش ه ــه ای( ب ــد کلم ــا چن ــک ی )ی
ــاز  ــا موضــوع مطالعــه تخصیــص یافــت. ســپس کدهــای ب ب
ــد  ــه، 36 ک ــدند و درنتیج ــع ش ــا تجمی ــا هم معن ــراری ی تک
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استقرار موفق مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت گردشگری ملایی و همکاران

ـــ،  ــرد به دســت آمــد کــه پــس از ای ــاز تجمیعــی منحصربه ف ب
مفهــوم نامیــده می شــوند. نمونــه ای از اســتخراج کدهــای 

بــاز و مفاهیــم از مصاحبه هــا و پژوهش هــای پیشــیـ، در 
جدول هــای 4 و 5 آمــده اســت. 

جدول 4: نمونه استخراج کدهای باز )مشابه( در برخی مصاحبه ها

کدهای باز اولیهمتن مصاحبه

امروزه احترام به مشتری تبدیل به وظیفه شده است. اگر مشتری در مقایسه با رقبا ما را ببیند 

که کمتر به او احترام می کنیم، حتی به شکل ظاهری، دیگر سراغ ما نمی آید )مصاحبۀ 5(.
توقع احترام به مشتری

مـ هم اگر جای مشتری باشم، برایم خیلی مهم است که در هر حالتی باید به مـ احترام 

بگذارند )مصاحبۀ 8(.
اهمیت دریافت احترام

مشتریان زیادی هستند که نیاز به ارتباط محترمانه برایشان مهم تر از نیاز به خدمات ماست. 

از ضعف خدمات بگذرند، از بی احترامی نمی گذرند )مصاحبۀ 14(.
نیاز مشتری به ارتباط محترمانه

مشتری می خواهد برخورد احترام آمیز ببیند؛ حتی اگر خدمات ما مشکل داشته باشد، توقع 

دارد با او خوب و محترمانه برخورد کنیم )مصاحبۀ 22(.
توقع برخورد محترمانه

جدول 5: نمونۀ استخراج کدهای باز )متفاوت( در برخی پژوهش های پیشین

کدهای باز اولیهمتن مقاله )ترجمه شده(

ــا مشــتری، دپارتمان هــا و واحدهــای ســازمان بایــد به طــور  از دیــدگاه مدیریــت ارتبــاط ب

یکپارچــه کار کننــد تــا اطلاعــات مربــوط بــه نیازهــای مشــتریان را بــه اشــتراک بگذارنــد 

)Zerbino et al., 2018(

یکپارچگی فرایندهای کاری بیـ 

واحدها

ــد کــه مهــارت  ــد می کن ــده، پژوهش هــای پیشــیـ را تأیی ــه دســت آم ــی ب داده هــای تجرب

ــر  ــتری تأثی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــد مدیری ــوژی جدی ــرش تکنول ــوژی در پذی ــواد تکنول و س

)Alshawi et al., 2011( می گــذارد 
مهارت و سواد سازمانی

ــد  ــام جدی ــک نظ ــه ی ــد ک ــد می کن ــیـ را تأیی ــات پیش ــش، مطالع ـــ پژوه ــای ای یافته ه

ــد را  ــت ارش ــت مدیری ــه حمای ــد ک ــد ش ــق خواه ــی موف ــا زمان ــات، تنه ــاوری اطلاع فنّ

)Eid & El-Gohary, 2014( داشــته باشــد
حمایت مدیریت ارشد

مــا براســاس مطالعــات گذشــته، مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری را درحکــم مجموعــه ای از 

فعالیت هــا می بینیــم کــه مربــوط بــه چهــار حــوزۀ راهبــرد، ســازمان، فنّــاوری و مدیریــت 

 Dalla( ــد ــال می کن ــتری را دنب ــا مش ــر ب ــاط بهت ــی ارتب ــدف نهای ــت و ه ــتریان اس مش

)Pozza et al, 2018

ارتباط بهتر با مشتری

کدگذاری محوری
ـــ،  ــتراوس و کوربی ــی اس ــوی پارادایم ــتفاده از الگ ــا اس ب
ــی، مقولــۀ اصلــی، 

ّ
کــه شــامل شــش مقولــۀ اصلــی شــرایط عل

عوامــل مداخله گــر، عوامــل زمینــه ای )یــا بســتر(، راهبردهــا و 
پیامدهاســت، کلیــۀ کدهــای بــاز تجمیع شــده )مفاهیــم(، در 

ــۀ الگــو جای گــذاری شــد. جای گــذاری مفاهیــم  شــش مقول
ــدول  ــش، در ج ــاس پژوه ــا براس ــر نام ه ــا و تغیی در مقوله ه
ــاس  ــوری براس ــذاری مح ــل از کدگ ــوی حاص ــده و الگ 6 آم
الگــوی پارادایمــی استفاده شــده در شــکل 1 ارائــه شــده 

اســت. 
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جدول 6: کدگذاری محوری

نام مقوله در الگوی 

پارادایمی

نام مقوله در 

پژوهش حاضر
مفاهیم )کدهای باز تجمیعی(

ی
ّ
شرایط عل

ضرورت استقرار مدیریت 

ارتباط با مشتری

- ضرورت برون سازمانی

توقع و نیاز مشتری، فعالیت رقبا، برند سازمان

- ضرورت درون سازمانی

نیاز کارکنان، کنترل های فرایندی، مدیریت دانش، سودآوری سازمان

شناخت کافی، اجرای فرایند استقرار، بازخورد، اقدام کنترلی ابعاد استقرار مقولۀ اصلی

راهبردهای تجویزیراهبردها
همسوسازی راهبردی، یکپارچه سازی فرایندی، آموزش مدیران و پرسنل، تشویق و 

تنبیه کارکنان، شناختـ مشتری، فراهم کردن زیرساخت فنی، صرف هزینه 

حمایت مدیریت، سواد سازمانی، فرهنگ و تعلق سازمانی بستر استقرار عوامل بستر

زیرساخت فنّاوری اطلاعات در سازمان، محدودیت بودجهموانع استقرار عوامل مداخله گر

پیامدها
استقرار موفق مدیریت ارتباط 

با مشتری

- پیامدهای مربوط به مشتری

ارتباط بهتر، پاسخ گویی به ارزش های حیاتی

- پیامدهای مربوط به کارکنان

جلوگیری از دوباره کاری، تشویق و تنبیه استاندارد، توسعه و ترویج دانش سازمانی، 

افزایش بهره وری، رضایت از کار 

- پیامدهای مربوط به سازمان

ارزیابی صحیح، تصمیمات مؤثرتر، صرفه جویی در هزینه ها، ایجاد تصویر مثبت از 

برند سازمان، وفاداری مشتری، کسب منفعت

شکل 1: نتایج کدگذاری محوری براساس الگوی پارادایمی استراوس و کوربین

کدگذاری انتخابی
در مرحلــۀ کدگــذاری انتخابــی، از نتایــج گام هــای قبلــی 
اســتفاده می شــود تــا مقولــۀ اصلــی تعریــف شــود و بــه 
ــۀ  ــد. روی ــاط یاب ــا ارتب ــایر مقوله ه ــه س ــد ب ــکلی نظام من ش
ــل  ــامل عوام ــار ش ــر به اختص ــش حاض ــو در پژوه ــق الگ خل

ــی، عوامــل بســتر و زمینــه، عوامــل مداخله گــر، راهبردهــا 
ّ
عل

و پیامدهــا هســتند تــا پدیــدۀ اصلــی اســتقرار نظــام مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتریان بررســی شــود. الگــوی نظــری پژوهــش 
ــده  ــه ش ــکل 2 ارائ ــب ش ــی در قال ــوی پارادایم ــاس الگ براس

اســت.
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مطابــق بــا الگــوی به دســت آمده، ضــرورت پرداختـــ بــه 
ــی( را می تــوان تابــع 

ّ
اســتقرار ارتبــاط بــا مشــتریان )شــرایط عل

ــۀ  ــت. مقایس ــازمانی دانس ــازمانی و درون س ــل برون س دو عام
پیوســتۀ فعالیت هــای یــک ســازمان بــا بهتریـــ رقبــا و افزایــش 
توقــع مشــتریان در دریافــت احتــرام و برقــراری ارتبــاط مناســب 
از یک ســو و نیــاز کارکنــان بــه برخــورداری از نظامــی مناســب 
کــه دانــش مربــوط بــه مشــتری را در ســازمان ترویــج دهــد و 
ــد باعــث شــود  ــد، می توان ــت کن فرایندهــا را به درســتی مدیری

کــه ســازمان در مســیر ســودآوری حرکــت کنــد. 
ــام  ــتقرار نظ ــی( اس ــدۀ )اصل ــه پدی ـــ ب ــور پرداخت به منظ
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، بایــد بــه تمامــی ابعــاد اســتقرار 
ایـــ نظــام توجــه شــود. شــناخت کافــی از ایـــ نظام هــا 
ــش  ــر پی ــتقرار روان ت ــد اس ــرای فراین ــه اج ــد ک ــک می کن کم
بــرود و پــس از دریافــت بازخــورد اقدامــات کنترلــی مناســبی 

ــت. ــش گرف ــوم در پی ـــ مفه ــعۀ ای ــرای توس را ب
به منزلــۀ شــرایط زمینــه ای، بایــد توجــه کــرد کــه اســتقرار 

نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در بســتر ســازمان، تابعــی 
ــد  ــه ح ــا چ ــه ت  ـک ــازمانی و ای ــران س ــت مدی ــت از حمای اس
ســواد مدیریتــی و پرســنلی اجــازه می دهــد کــه در بســتر 
ســازمانی بتــوان ایـــ مقولــه را پیاده ســازی کــرد. ســازمان هایی 
ــازمانی  ــق س ــا تعل ــده و ب ــگ یادگیرن ــر، فرهن ــواد بالات ــا س ب
ــازگاری  ــود س ــد، از خ ــم جدی ــا مفاهی ــورد ب ــتر، در برخ بیش

ــد. ــان می دهن ــتری نش بیش
در شــرایط درون ســازمانی، دو مانــع )مداخله گــر( در 
اغلــب ســازمان ها دیــده می شــود کــه بیشــتریـ فراوانــی 
ــتری را  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــت اس در شکس
ــی لازم  ــاخت فن ــود زیرس ــد؛ نب ــاص می دهن ــود اختص ــه خ ب
ــر  ــه علاوه ب ــه، ک ــت بودج ـــ محدودی ــازمان و همچنی در س
محدودیت هــای  در  را  خــود  زیرســاخت ها،  مهیاکــردن 
مشــوق های  ارائــۀ  و  پرســنل  آمــوزش  ماننــد  دیگــر 
مناســب بــرای پرســنل و شــناخت مشــتریان و غیــره نشــان 

 . هــد می د

شکل 2: الگوی پژوهش براساس الگوی پارادایمی استراوس و کوربین
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نتیجه گیری و پیشنهادها
هــدف از ایـــ پژوهــش، ارائــۀ الگویــی بــرای اســتقرار موفق 
ــگری  ــت گردش ــتری در صنع ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری نظ
و خارجــی  داخلــی  پژوهش هــای  بررســی   اســت.  بــوده 
ــوی  ــک الگ ــه ی ــتیابی ب ــرورت دس ــه ض ــان داد ک ــته نش گذش
ــتری در  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــرای اس ــی ب بوم
ــا  ــش، ب ــای پژوه ــود دارد. یافته ه ــان وج ــت همچن ـــ صنع ای
روش تئــوری داده بنیــاد و براســاس تجربیــات فعــالان صنعــت 
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــد اس ــگری در فراین گردش
ــا،  ــا و کدگذاری ه ــل داده ه ــا تحلی ــد. ب ــت آم ــتری به دس مش
36 مفهــوم شناســایی شــدند و روابــط بیـــ مقــولات متناظــر 
ــی  ــوی خروج ــد. در الگ ـــ ش ــی تعیی ــای واقع ــو داده ه در پرت
ــل  ــتقرار، عوام ــدۀ اس ــه پدی ـــ ب ــرورت پرداخت ــش، ض پژوه
ــج  ــع(، و نتای ــتر و موان ــا )بس ـــ نظام ه ــتقرار ای ــر در اس مؤث
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــق نظام ه ــتقرار موف ــل از اس حاص

ــت. ــده اس ــی ش ــتری، بررس مش
ــرای  ــتر لازم ب ــر بس ــش، اگ ـــ پژوه ــای ای ــاس یافته ه براس
اســتقرار ایـــ نظام هــا بــا حمایــت مدیریــت، و آمــوزش 
پرســنل و تقویــت تعلــق ســازمانی فراهــم نشــود، زمینه هــای 
مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  نظــام  موفــق  پیاده ســازی 
ــمگیر  ــج چش ــت نتای ــار دریاف ــوان انتظ ــدارد و نمی ت ــود ن وج
از ایـــ پدیــدۀ محــوری را داشــت. یافته هــای مطالعــات 
 Ahani et al., 2017; Alshawi et al., 2011;( پیشــیـ
ــد.  ــد می کنن ــه را تأیی ـــ نتیج Salomann et al., 2005( ای
ــازمان  ــر س ــگران در سراس ــر پژوهش ــارکت از نظ ــد و مش تعه
ــازمان های  ــت )Zablah et al., 2004(. در س ــروری اس ض
تحــت مطالعــه در ایـــ پژوهــش کــه مدیریــت ارشــد ســازمان 
ــا  ــاط ب ــد ارتب ــاوری جدی ــبی از ورود فنّ ــت مناس درک و حمای
مشــتری نداشــتند، درگیــری نیروهــای ســازمانی حداکثــر 
معطــوف بــه تیــم پشــتیبانی یــا واحــد شــکایات مشــتریان بــود.    
اســتقرار،  فراینــد  در  شکســت خورده  ســازمان های 
بودجــۀ  تأمیـــ  بــا  فنــی  زیرســاخت های  فراهم ســازی 
ــا  ـــ هزینه ه ــان ای ــد. ایش ــرمایه گذاری نمی دانن ــب را س مناس
را اضافــی و اجتناب پذیــر می دانســتند. تخصیــص بودجــه 
ــات را  ــتریـ ارجاع ــه بیش ــوده ک ــی ب ــز موضوع ــته نی در گذش
بــه خــود اختصــاص داده و همچنیـــ اصــلاح دیــدگاه مدیــران 
ارشــد و انتقــال دیــدگاه صحیــح بــه کارکنــان واحدهــای 
را کاهــش  نظام هــا  ایـــ  اســتقرار  موانــع  مالــی،  و  فنــی 
ــات در  ــاوری اطلاع ــد )Zerbino et al., 2018(. فنّ می ده
به اشــتراک گذاری  پایه هــای  از  نیــز  پیشــیـ  پژوهش هــای 
 .)Curado et al., 2019( مــی رود  به شــمار  اطلاعــات 
ــود  ــه می ش ــگری توصی ــت گردش ــران صنع ــه مدی  ـرو، ب ــ ازای
ــق  ــتقرار موف ــی در اس ــاخت فن ــطه ای زیرس ــش واس ــه نق ک

نظــام مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری را مهــم شــمرده و روی آن 
ســرمایه گذاری مناســب داشــته باشــند. اهمیــت ایـــ موضــوع 
 Trainor et al.,( بــا پژوهش هــای پیشــیـ همخوانــی دارد

.)2014; Tuzhilin, 2012
ــان می کنــد  ــی بی ـــ ابعــاد اســتقرار در الگــوی نهای همچنی
ــد پیــش از شــروع اســتقرار نظــام  کــه فعــالان گردشــگری بای
ــتقرار(، از  ــد اس ــرای فراین ــگام اج ــتری )و هن ــا مش ــاط ب ارتب
ــان  همســویی راهبــردی واحدهــای مختلــف ســازمانی اطمین
ــتری  ــا مش ــاط ب ــه ارتب  ـک ـــ ای ــا درنظر گرفت ــد. ب ــل کنن حاص
ــای  ــونبودن دپارتمان ه ــت، همس ــدی اس ـــ واح ــدی بی فراین
مختلــف در شــرکت های بررسی شــده، باعــث هدررفــت 
ــیـ  ــات پیش ــا مطالع ــه ب ـــ نتیج ــد. ای ــرژی می ش ــان و ان زم
 Eid, & El-Gohary, 2014; Nguyen et al., 2007;(
Chalmeta, 2006; Salomann et al., 2005( کــه انتقــال 
درســت اهــداف و همســویی راهبــردی را لازمــۀ اســتقرار 
ــت.  ــد همسوس ــتری می دانن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری نظ
همســویی راهبــردی واحدهــای مختلــف در ســازمان های 
ــاره کاری  ــذف دوب ــدی و ح ــی فراین ــث یکپارچگ ــق، باع موف
و  واحــدی  بیـــ  فرایندهــای  می توانســتند  آن هــا  و  شــد 
ــوع،  ـــ موض ــد. ای ــی کنن ــر ارزیاب ــنل را بهت ــای پرس فعالیت ه
به ویــژه در صنعــت گردشــگری، کــه مشــتریان بــا حساســیت 
بــالا بــه کیفیــت فرایندهــای ارائــۀ خدمــات می نگرنــد، 

ــیاری دارد.   ــت بس اهمی
پیشــنهاد می شــود کــه شــرکت ها در صنعــت گردشــگری، 
ــه  ــتری، بلافاصل ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــتقرار نظ ــا اس ب
ــه  ــود چ ــوم ش ــا معل ــوند ت ــورد ش ــت بازخ ــۀ دریاف وارد مرحل
اقدامــات کنترلــی بایــد در خــود پدیــدۀ اســتقرار دنبــال 
ــازمان  ــی س ــه نزدیک ــنل ب ــران و پرس ــوزش مدی ــا آم ــود؛ آی ش
ــب  ــۀ مناس ــف بودج ــا تعری ــود؟ آی ــر می ش و مشــتریانش منج
باعــث بهبــود زیرســاخت ها و تشــویق پرســنل می شــود؟ 
می شــوند؟  کنتــرل  و  بازبینــی  فراینــد  اســتقرار  گام هــای 
ــنلی  ــم پرس ــی و ه ــاظ مال ــه لح ــم ب ــا ه ـــ نظام ه ــتقرار ای اس
ــد  ــان دادن ــه نش ــت مطالع ــرکت های تح ــوده و ش ــر ب هزینه ب
کــه بــا داشــتـ یــک نظــام بازخــورد به موقــع و دقیــق، اقدامــات 
ــر  ــی آورد. ب ــت م ــریع تری به دس ــر و س ــۀ بهت ــی نتیج اصلاح
ــز  ــیـ نی ــای پیش ــایر پژوهش ه ــات س ــه در مطالع ـــ نتیج ای
 Nguyen et al., 2007; Chalmeta,( ــت ــده اس ــد ش کی تأ

.)2006; Zablah et al., 2004
ایـــ مطالعــه نشــان داد کــه بــا رعایــت راهبردهــای 
ــان  ــرای ذی نفع ــت ب ــه منفع ــه گون ــو، س ـــ الگ ــزی ای تجوی
به خوبــی درک   ـکــه  ای از  حاصــل می شــود: 1( مشــتریان 
می شــدند و خدمــات مبتنی بــر نیــاز و ارزش خــود را دریافــت 
ــا شــرکت احســاس خرســندی  ــاط ب ــد، از حفــظ ارتب می کردن
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داشــتند؛ 2( کارکنــان کــه بــا ابــزار مناســب بــه کیفیت کارشــان 
کمــک شــده و بــا افزایــش بهــره وری خــود بــه رضایــت شــغلی 
ــه مشــتریان و ایجــاد  ــر ب ــۀ خدمــات بهت ــرای ارائ رســیده اند، ب
فرصت هــای تشــویق )مــادی و غیرمــادی( بــرای نهایــت 
ــناخت  ــا ش ــرکت ها ب ــران ش ــد؛ 3( مدی ــود را کردن ــلاش خ ت
ــای  ــرل فعالیت ه ــتریان و کنت ــگاه مش ــازمان در ن ــگاه س جای
ــری  ــر و تصمیم گی ــی بهت ــازمان ، ارزیاب ــتری مداری در س مش
مؤثرتــری را از خــود نشــان دادنــد. طبــق نتایــج ایـــ پژوهــش، 
همــۀ مدیرانــی کــه شکســت فراینــد اســتقرار را تجربــه کردنــد، 

ــتند. ــی نداش ــود درک کاف ــازمان خ ــت س از وضعی
شــایان ذکــر اســت کــه تمامــی شــرکت های موفــق در ایـــ 
ــت  ــش( منفع ــازۀ پژوه ــال )ب ــر از یک س ــرف کمت ــه، ظ مطالع
ــت  ــتقرار دریاف ــای اس ــبت هزینه ه ــتری به نس ــازمانی بیش س
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــام مدیری ــق نظ ــتقرار موف ــد. اس کردن
ــر  ــاد تصوی ــث ایج ــگری، باع ــت گردش ــرکت های صنع در ش
ــد را  ــه برن ــاداری ب ــر در ذهـــ مشــتریان شــد و افزایــش وف بهت
درپــی داشــت. افزایــش رضایــت و وفــاداری در پژوهش هــای 
 Curado et al., 2019; Zerbino et al., 2018;( پیشــیـ

ــت.  ــده اس ــی ش Diffley & McCole, 2015( بررس
ــروس  ــری وی ــس از همه گی ــود شــرایط اقتصــادی، پ ــا بهب ب
ــدد  ــگری درص ــت گردش ــژه در صنع ــرکت ها به وی ــا، ش کرون
ــتریان را  ــه مش ــا توج ــتند ت ــه ای هس ــی رابط ــازی بازاریاب بازس
ــتریان  ــی مش ــر یعن ـــ ام ــد. ای ــوف کنن ــود معط ــه خ ــاره ب دوب
ــت  ــای مدیری ــه و نظام ه ــرار گرفت ــه ق ــون توج ــدت در کان به ش
ارتبــاط بــا مشــتری، درحکــم ابــزار اصلــی بهره منــدی از 
ــج  ـــ نتای ــد؛ بنابرای ــتری یافته ان ــت بیش ــت، اهمی ـــ فرص ای
ــب وکارهای  ــالان کس ــر فع ــش، علاوه ب ـــ پژوه ــل از ای حاص
ــرای مشــاوران  ــد، ب حــوزۀ گردشــگری و پژوهشــگران علاقه من
مدیریــت و تولیدکننــدگان نرم افزارهــای ســازمانی در ایـــ 

ــود. ــتفاده می ش ــیار اس ــز بس ــت نی صنع

منابــع فارســی کــه معــادل لاتیــن آن هــا در فهرســت 
منابــع آمــده اســت:

باصولــی، مهــدی و دوســتی ایرانــی، مهنــاز )1399(. بررســی 
ارتبــاط فرهنــگ ســازمانی و مدیریــت ارتبــاط با مشــتری 
در صنعــت هتلــداری )مطالعــه مــوردی: هتل هــای 
ــعه، 9)3(،  ــگری و توس ــزد(. گردش ــهر ی ــتاره ش چهارس

.262-249

 .)1386( ســیدمجتبی  امامــی،  و  حســـ،  دانایی فــرد، 
نظریه پــردازی  ـ  کیفــی  پژوهــش  اســتراتژی های 
.97-69  ،)2(1 راهبــردی،  مدیریــت  اندیشــه  داده بنیــاد. 

ارتقــای  زینــب )1387(.  مظفــری،  و  دانایی فــرد، حســـ 
روایــی و پایایــی در پژوهش هــای کیفــی مدیریتــی: 
پژوهشــی.  ممیــزی  اســتراتژی های  بــر  تأملــی 

.162-131  ،)2(1 مدیریــت،  پژوهش هــای 

ــاری، مهرنــگ، آزاد، ناصــر و روســتا، علیرضــا )1401(.  مخت
ــگران  ــدد گردش ــفر مج ــر س ــر ب ــل مؤث ــی عوام بررس
عملکــرد  تئــوری  رویکــرد  بــا  کیــش  جزیــرۀ  بــه 
متقاعدکننــده: پژوهشــی آمیختــه. گردشــگری و توســعه، 

.68-53  ،)1(11
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