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Abstract 
Objective: The aim of this study is to analyze the indexed scientific productions related to the field 

of Customer Relationship Management (CRM) based on the Web.AV.Science database in the West 

Asian region along with drawing a scientific map of this field. Also, the study seeks to analyze thematic 

clusters related to Customer Relationship Management in the West Asian region . 

Methodology: This research is of an applied type and has been conducted with a scientometric 

approach. The statistical population of this study includes 5004 information records of scientific 

productions related to Customer Relationship Management in West Asia that have been indexed from 

1996 to December 2024. The data collection tool is the advanced search strategy in the subject section 
of this database, which extracts records based on language, country, author, year of publication, 

institution and university. In analyzing the collected data, Visiovere and UCNet scientometric software 

have been used. These tools allow for the visualization of research networks, analysis of institutional 

and author participation, and examination of subject and citation trends. 

Findings: The findings showed that among West Asian countries, India ranks first with 919 records, 

followed by Saudi Arabia with 880 records and the United Arab Emirates with 336 records. Iran ranks 

fourth with 308 records. Among universities, IIT Bombay ranks first with 86 records and IIT Delhi 

ranks second with 59 records. Also, among authors, S. Chatterjee with 32 records and R. Chowdhury 

with 28 records, both from India, rank first and second. The highest scientific production was recorded 

in 2015 with 299 information records. The most indexed articles are related to the subject of business 

economics with 2434 articles. After that, the fields of computer science with 1793 articles and 

engineering technology with 955 articles are in the next ranks. Among the journals, the IAE journal 

ranks first with 640 articles. Also, Elsevier with 618 articles and Spring Nature with 518 articles have 

been assigned the second and third ranks respectively. The findings indicate that the most frequent 

keywords in this subject area include customer relationship management with 1600 repetitions. After 

that, CRM with 500 repetitions and data mining with 310 repetitions. Also, keywords related to 
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customer relationship management in West Asia are classified into 7 clusters, each cluster emphasizing 

a specific aspect of this field. The customer relationship management cluster has a more prominent 

continuity and includes various technical and managerial topics including data mining, artificial 

intelligence, customer loyalty and customer satisfaction. On the other hand, the relationship between 

customer relationship management and artificial intelligence shows that researchers are paying attention 

to the role of new technologies in improving customer relationship management. Also, the relationship 

between data mining and customer churn prediction shows that data mining can be used to predict 

customer behavior and prevent them from leaving the organization . 
Conclusion: The results show that the field of customer relationship management in West Asia, as 

a multidimensional research field, is closely related to new technologies, data analysis, and customer 

behavior. Thus, research in the field of customer relationship management in West Asia is 

continuously growing and researchers are increasingly looking for new solutions to improve the field 

of customer relationship management.. 
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ارتباط   ت یر ی شده حوزه مد  ه ی نما   یعلم  دات یتول  ی و مصورساز   ل ی تحل 

 1ا ی در منطقه غرب آس   نسی وب آو سا   گاه ی بر پا   ی مبتن  یبا مشتر 

 
   ی آران  ی آباد محمدرضا خرم 

مسئول(   سنده ی )نو ران ی دانشگاه قم، قم، ا   ی شناس علم اطلاعات و دانش   ارشد ی کارشناس   ی دانشجو  . 

mr.khorramarani78@gmail.com 

  ی فراهان   ی دارستان   فاطمه 

 darestanyfatemeh@gmail.com.  ران ی دانشگاه قم، قم، ا   ی شناس علم اطلاعات و دانش   ی کارشناس   ی دانشجو 

 

 چکیده 
  ی .آر.ام( مبتن ی )س  ی ارتباط با مشتر  ت ی ر ی شدة مرتبط با حوزه مد  ه ی نما  ی علم  دات ی تول  ل ی تحل  ق ی تحق  ن ی هدف: هدف از ا 

  ل ی پژوهش به دنبال تحل  ن، ی حوزه است. همچن  ن ی ا  ی نقشه علم  م ی همراه با ترس  ا ی در منطقه غرب آس   نس ی وب.آو.سا  گاه ی بر پا 
 است.  ا ی در منطقه غرب آس   ی شتر ارتباط با م   ت ی ر ی مرتبط با مد   ی موضوع   ی ها خوشه 

پژوهش شامل   ن ی ا   ی انجام شده است. جامعه آمار   ی سنج علم   کرد ی بوده و با رو   ی از نوع کاربرد   ق ی تحق   ن ی : ا ی شناس   روش 
تا    ی لاد ی م   1996است که از سال    ا ی در غرب آس   ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مرتبط با مد   ی علم   دات ی تول   ی رکورد اطلاعات   5004

 هانه ی ش ی است که پ   گاه ی پا   ن ی ا   ی در بخش موضوع   شرفته ی پ   ی راهبرد جستجو   ها داده   ی اند. ابزار گردآور شده   ه ی نما   2024دسامبر  
از    شده، ی گردآور   ی ها داده   ل ی سال انتشار، مؤسسه و دانشگاه استخراج کرده است.در تحل   سنده، ی را بر اساس زبان، کشور، نو 

 ل ی تحل   ،ی پژوهش   ی ها شبکه   ی ساز م ابزارها امکان تجس  ن ی استفاده شده است. ا   نت ی و یوس   ور ی زو ی و   ی سنج علم   ی افزارها نرم 
 اند. را فراهم کرده   ی و استناد   ی موضوع   ی روندها   ی و بررس   سندگان، ی ها و نو مشارکت مؤسسه 

رکورد در رتبه اول قرار دارد، پس از آن   919  د ی هند با تول   ا، ی غرب آس   ی کشورها   ن ی نشان داد که در ب   ها افته ی ها:    افته ی   
رکورد در    308با    ز ی ن   ران ی قرار دارند. ا   ی بعد   ی ها رکورد در رتبه   336با    ی رکورد و امارات متحده عرب   880با    ی عربستان سعود 

  ی دهل   ی .ت ی .آ ی رکورد در رتبه اول و دانشگاه آ   86  د ی با تول   ی بمبئ   ی .ت ی .آ ی دانشگاه آ   ها، دانشگاه   ن ی رتبه چهارم قرار دارد. در ب 
رکورد، هردو    28با    ی رکورد و آر. چاردر   32با    ی اس. چاترج   سندگان، ی نو   ان ی در م   ن،ی رکورد در رتبه دوم قرار دارد. همچن   59با  

ثبت شده    ی رکورد اطلاعات   299با    ی لاد ی م   2015در سال    ی علم   دات ی ل تو   ن ی شتر ی اول و دوم قرار دارند. ب   ی ها از هند در رتبه 
  وتر ی علوم کامپ  ی ها مقاله است. پس از آن، حوزه   2434وکار  با  شده مربوط به موضوع اقتصاد کسب   ه ی مقالات نما   ن ی شتر ی است.ب 

 

  ی و مصورساز   لی (. تحل 1403, فاطمه. )ی فراهان   ی ., محمدرضا, & دارستان ی آران   ی خرم آباد  استناد به این مقاله:

. مطالعات  ا ی در منطقه غرب آس   نس یوب آو سا   گاهی بر پا  ی مبتن  ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی شده حوزه مد   ه ی نما  ی علم   دات یتول 
 doi: 10.22091/apss.2024.11810.1018.  - (,  4)1, ی علم سنج   ی کاربرد 
 

 1403/ 11/ 01:  انتشار آنلاین تاری    خ  ؛    1403/ 11/ 01تاری    خ پذیرش:   ؛    1403/ 10/ 11تاری    خ اصلاح:   ؛    1403/ 10/ 11  تاری    خ دریافت: 

:   پژوهش  نوع مقاله:          نویسندگان.  ©  دانشگاه قم  ناشر

https://orcid.org/0000-0001-8027-0331
https://orcid.org/0009-0002-8599-9468
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با تعداد    ی .ا ی .ا ی آ   ه ی نشر   ز، ی ن   ات ی نشر   ان ی قرار دارند. در م   ی بعد   ی ها مقاله در رتبه    955با     ی مهندس   ی مقاله و فن   1793با  
  ی رتبه ها   ب ی مقاله به ترت   518با     چر ی ن   نگ ی اسپر   ه ی مقاله و نشر   618با    ر ی الزو   ه ی نشر  ن، ی مقاله رتبه اول قرار دارد. همچن   640

  شامل   ی حوزه موضوع   نی در ا   ها دواژه ی کل   نی آن است که پرتکرارتر   انگر ی ب   ها افته ی اند.  دوم و سوم را به خود اختصاص داده 
بار تکرار قرار   310با    ی کاو بار تکرار و داده   500.آر.ام با  ی بار تکرار است. پس از آن، س   1600با    ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد 

اند که هر خوشه بر  شده   ی بند خوشه طبقه   7در    ا ی در غرب آس   ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مرتبط با مد   ی ها دواژه ی کل   ن ی دارند. همچن 
بوده و شامل موضوعات    ی تر برجسته   ی وستگ ی پ   ی دارا   ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی دارد. خوشه مد   د ی تأک   ه حوز   ن ی خاص از ا   ی ا جنبه 

 نی ارتباط ب   ، ی است. ازطرف   ی مشتر   ت ی و رضا   ی مشتر   ی وفادار   ، ی هوش مصنوع   ، ی کاو مختلف از جمله داده   ی ت ی ر ی و مد   ی فن 
ارتباط با    ت ی ر ی در بهبود مد   ن ی نو   ی ها ی ناور که محققان به نقش ف   دهد ی نشان م   ی و هوش مصنوع   ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد 

  ی برا   تواند ی م   ی کاو که داده   دهد ی نشان م   ی ترک مشتر   ین ی ب ش ی و پ   ی کاو داده   نی ارتباط ب   ن، ی توجه دارند. همچن   ی مشتر 
 ها در سازمان استفاده شود. از ترک آن   ی ر ی و جلوگ   ان ی رفتار مشتر   ی ن ی ب ش ی پ 

  ، ی چندبُعد   ی حوزه پژوهش   ک ی عنوان  به   ا ی در غرب آس   ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی حوزه مد   دهند ی نشان م   ج ی : نتا ی ر ی گ   جه ی نت 
  ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی حوزه مد   قات ی تحق   ب، ی ترت   ن ی دارد. بد   ی ها، و رفتار مشتر داده   ل ی تحل   ن، ی نو   ی ها ی با فناور   ی ک ی ارتباط نزد 

  ت ی ر ی بهبود حوزه مد   ی برا   ن ی نو   ی به دنبال راهکارها   ی ا نده ی طور فزا است و محققان به   د طور مستمر در حال رش به   ا ی در غرب آس 
 . هستند   ی ارتباط با مشتر 

 

 . اطلاعات   ی مصورساز   ، ی سنج علم   نس، ی وب آو سا   ، ی نقشه علم   م ی .آر.ام ، ترس ی س   ، ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد   ها: کلیدواژه 
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 مقدمه

انتشارات   پراستناد،  مقالات  تعالی علمی،  تی ف ی باکمبحث  تحقیقات علمی ری گ اندازه ،  ی کیفیت 
، سمیمکان یک    عنوان به در جریان است. در واقع شناسایی یک مقاله پراستناد    موردبحثموضوع    عنوانبه 

در   را  موفقیت محققان  یا عدم  مشابه   آوردندست به موفقیت  مزایای  دیگر  و  ترفیع  تحقیقاتی،  بودجه 
ی پراستناد به توسعه علم و در نتیجه به توسعه فناوری، اقتصادی هامقاله ؛ بنابراین  دهد ی م قرار    ر ی تأث تحت 

 .( Peclin & Juznic,2014)شوند ی م و اجتماعی جامعه منجر  

کمی   بررسی  امروزه  که  پژوهشگران  ها ت ی فعال ازآنجا  علمی  از    عنوان به ی   نیتر مهم یکی 
در نظر گرفته  ها شاخص  تولید علم  پژوهش و  از  .  شودی م ی  ی هاوه ی ش و کارآمدترین    ن ی مؤثرتر یکی 

ی ها گاه ی پا ی با بررسی مقالات نمایه شده در  سنج علم بررسی تولیدات علمی،  استفاده از مطالعات  
 .( 1402نصیری،  عباداله و )   استنادی معتبر است

استناد   زان ی م   ز ی و ن   ی علم   دات ی تعداد تول   ، یالملل ن ی ب   ی هاها و مؤسسه دانشگاه ی  بند رتبه   ی هادر نظام 
در   ی عوامل، نقش مهم   ر ی در کنار سا  2و اسکوپوس   1نسی سا.آو . وب   ر ینظ   ، یاستناد   ی هاگاه ی ها در پا نبه آ 

ب  تول کند ی م   فا ی ا   یدانشگاه   نی رقابتِ  مهم   یک ی  ی علم   دات ی .  در هر   ی بسترها  ن یتر از  پژوهش  نمود 
 یاب یارز   یها شاخص   ن ی تراز مهم   ی علم   یدادها و برون   دات ی تول   یف ی و ک   ی است و رشد کم   ی اجامعه 

نوکاریزی )  رود ی و کشورها به شمار م  ی و پژوهش  ی ها و مراکز آموزش دانشمندان، پژوهشگران، سازمان 
موضوع   ن ی توسعه، به ا درحال   ی از کشورها  ش ی پ   شرفته، ی پ   یاز کشورها   ی ار یبس (.  1391و زینلی چهکند، 

را  برده   ی پ  خود  توجه  و  ارتقا  تیتقو   صرف اند  کرده   یو  پژوهش  ) بخش  و گلینی اند  مقدم 
  (.1395همکاران، 

. شوند ی م آثار هسته و دارای کیفیت یک حوزه علمی شناخته    عنوان به بدین سبب، مقالات پر استناد  
برتری   ها پژوهش ، نسبت به سایر  استنادبر اساس تحلیل استنادی و از نظر شاخص    آثار این دسته از  

شاخصی جهت بررسی   عنوان به تعداد مقالات پراستناد  .  محققان قرار میگرند   موردتوجه دارند و بیشتر  
 ، ی)نوروز   رد ی گ ی م قرار    مورداستفاده و کشورها    ها مؤسسه ی استنادی افراد،  رگذار ی تأث کیفیت پژوهش،  

تسهیل   ، ها و مؤسسات پژوهشیهای دانشگاه ها و فعالیت یکی از رسالت (.  1403ر،  ف   ی رادفر و جعفر
 ( است  جامعه  اساسی  نیازهای  بر  مبتنی  پژوهش  انجام  و  اطلاعات  تولید  فرایند  گسترش  عرفان و 

 .(1395، منش 

 
1 .Web Of Science 
 
2 .Scopus 
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 نیی تع   نه ی که در زم   ی نقش   ل ی به دل ی  سنج علم ،  کند ی م ( تصدیق  2010)   1با این توصیفات لیپیس
 یابرجسته   گاه ی بر عهده دارد، از جا   ی و فناور  ی علم   ی گذاراست ی و س   ی ز یر برنامه   ر ی مس   ن ی تر ح ی صح 

 یرا برا   ی دوردست   ی ها جهان که افق   ی ها و توسعه   ی پژوهش   ، یمحافل علم   رو ن ی برخوردار شده است؛ ازا 
. کنند ی توسعه استفاده م   یبرا   یعنوان ابزار به   ، یسنج علم   ی ها افته ی   جی همواره از نتا   کنند، ی م   می خود ترس 

حوزة   یموضوعات اصل   تواند ی م   ی سنج از علم   ییها عنوان شاخص به   ی واژگان   هم  ل ی به طور مثال، تحل 
فرض بر آن   ل، ی نوع تحل   ن ی کند. در ا   می و تکامل آن آثار را در گذر زمان ترس   یی موردنظر، ساختار معنا 

اند. حوزه داشته   کی بر    ی شتر ی ب  ری تأث   ن، یی با بسامد پا   یی ها با واژه   سه یها در مقاواژه   نی است که پربسامدتر 
م   ن ی ا   ی واژگان   هم   ل ی تحل   ن، ی همچن  فراهم  را  و   یِ موضوع   ی هاکه خوشه   کند ی امکان  در حال ظهور 
 .شود آشکار   ی آت   یها پژوهش   ری مس   ی ن ی ب ش ی پ   ی را در راستا  افته ی توسعه   ی ها خوشه   ن ی همچن 

طرفی،   کسب از  موضوعات  مانند  بررسی  مشتری وکاری  با  ارتباط   اصطلاح به یا    2مدیریت 
های به تحلیل داده   ای برخوردار است، زیرا این رویکردها سنجی از اهمیت ویژه در حوزه علم   3سی.آر.ام 

بینی روندهای پژوهشی ایفا توانند نقش مؤثری در پیش کنند و می پیچیده و رفتارهای مشتریان کمک می 
بر ایجاد و تقویت ارتباطات پایدار و هوشمندانه با کاربران   ی ارتباط با مشتر  ت یر ی کنند. ازآنجاکه مد

 یندها یتواند به شناسایی نیازهای پژوهشی، بهبود فرا سنجی می تمرکز دارد، ادغام آن با ابزارهای علم 
بندی موضوعات علمی و ارتقای کیفیت خدمات تحقیقاتی کمک کند. این گیری در اولویت تصمیم 

شود، بلکه در طراحی های پژوهشی می در سازمان   4تنها موجب بهبود کارآمدی مدیریت دانشتعامل نه 
های علمی و افزایش تأثیر اجتماعی تحقیقات نیز مؤثر گذاری های نوآورانه برای جذب سرمایه استراتژی 

 .( Pynadath et al.,2022)است 
علمی حوزه    بهباتوجه  تولیدات  بررسی  پژوهش  این  با   ت یر ی مدموارد مطرح شده، هدف  ارتباط 

استنادی وب. مشتر  پایگاه  بر  مبتنی  آسیا  آو ی  منطقه غرب  در  تحقیق است.ساینس  دیگر  اهداف  از   .
و مؤسسات   ها، تعیین دانشگاه در منطقه غرب آسیا  به شناسایی نویسندگان برجسته این حوزه   توان ی م 

پرکاربرد   ی فگرهای شده، منابع هسته، و توص   هی ، شناسایی موضوعات کلیدی، نوع مدارک نما منطقه  برتر
ارتباط   تی ر ی های موضوعی مرتبط با مد و تأثیرگذار اشاره کرد. همچنین، پژوهش به دنبال تحلیل خوشه 

مشتر  یافته ی  با  می است.  مطالعه  این  سیاست های  در  مهمی  نقش  توسعه گذاری تواند  علمی،  های 

 
1 Lee PC 
2 Customer Relationship Management 
3 CRM 
4 Knowledge management 
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باوکار دانشگاهی و کسب  ایفا   در منطقه غرب آسیا ارتقای کیفیت و کمیت تولیدات علمی    ی همراه 
ها در این حوزه . در نهایت، این پژوهش تلاش دارد با بررسی تطبیقی عملکرد پژوهشی دانشگاه نماید

شاخص  اساس  بر  علمی  تولیدات  تحلیل  برنامه و  طراحی  به  مختلف،  و ریزی های  ها 
های مؤثر در عرصه علمی و گیری های راهبردی کلان کمک کند و مبنایی برای تصمیم گذاری سیاست 

مرتبط با موضوع پژوهش حاضر، در ادامه به   با  ی تقردر همین راستا، نظر به تحقیقات  اجرایی فراهم آورد. 
 . شودی م بعضی از آثار منتشر شده در داخل و خارج از کشور اشاره  

 ( نوروزی  و  نظریه 1399کریمی  تحلیل  به  پژوهشی  در  این (  در  پرداختند.  دانش  مدیریت  های 
های مدیریت دانش و سنجی و تحلیل استنادی، به شناسایی نظریه های علم مطالعه، با استفاده از روش 

تأثیرگذاری نظریه  نظریه و مقوله   69های مربوط به  پردازان این حوزه پرداخته شد. داده ارزیابی میزان 
شناختی و استخراج و با استفاده از تحلیل استنادی، زوج کتاب .ساینس  آووب. مدیریت دانش از پایگاه 

های مدیریت دانش عمدتا  در دهه ها نشان داد که نظریه تحلیل موضوعی مآخذ بررسی شدند. یافته 
علم   یی همچون ها اند، اگرچه متخصصان رشته میلادی توسط متخصصان مدیریت ارائه شده   1990

اند. ها داشته های مرتبط نیز سهم مهمی در توسعه این نظریه کامپیوتر و سایر حوزه  مهندسی اطلاعات، 
ها در قالب یک شبکه منسجم با تحلیل روابط استنادی بیانگر آن است که حدود چهار پنجم این نظریه 

نتایج   ارتباط هستند.  در  به آنان  یکدیگر  نوناکا  که  داد  برجسته نشان  نظریه عنوان  این حوزه ترین  پرداز 
 اند. های او درباره خلق دانش سازمانی و شرکت بیشترین تأثیر را بر آثار بعدی داشته شناخته شده و نظریه 

همکاران  و  به  1399)  سیفی  نیز،  صنعت   ی علم   دات ی تول   ی ق ی تطب   ی بررس (  در   ف ی شر   ی دانشگاه 
سنجی پرداخته اند. نتایج آنان بیان دارد علم   کرد ی روبا    اسکوپوس   .ساینس وآو وب.   یاستناد   ی هاگاه ی پا 

ی موضوعی ها حوزه پایگاه روند افزایشی داشته و  هر دو که تعداد تولیدات پژوهشگران این دانشگاه در  
 حوزه آو.ساینس، مهندسی برق و الکترونیک و در پایگاه اسکوپوس،  . در پایگاه وب   هاپژوهش   عمده

بالایی دارند تعداد مدرک   ر ی تأث مهندسی بوده است.پژوهشگران این دانشگاه در مجلاتی که ضریب  
بالا امکان دریافت استنادهای بیشتر   تی ف ی باکدر مجلات    مقالاتانتشار    غالبا  بیشتری منتشر کردند و  

فراهم   تعداد  کندی م را  پایگاه وب.آو.ساینس  بالاترین   79. همچنین در  با  آثاری  مدرک تحت عنوان 
 54ی وب.آو.ساینس و با همکاری  ها مقوله حوزه موضوعی از    40که در    اند ته گرف استناد در رشته قرار  

و   منتشر    382کشور  موضوعی اند شده سازمان،  حوزه  در  فراوانی  بیشترین  مقالات،  این  میان  .از 
 بوده است. 20با فراوانی    ک یز ی ف ی م ی ش 

ی پراستناد ایرانی، ترسیم و تحلیل ها مقاله توصیف    باهدف( پژوهشی  1400)   محمدزاده و همکاران 
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.نتایج نشان داد که اند داده ی اجتماعی و کشف الگوهای آنها در مقالات پر استناد ایرانی انجام   هاشبکه 
 منظوربه روند تولیدات علمی مقالات پراستناد روندی صعودی بوده است.همچنین مشخص شد که  

 باشند  داشته افزایش استناد، بهتر است پژوهشگران ایرانی با همکارانی از قاره اروپا همکاری بیشتری  
 شود ی م   شنهادی است؛ لذا پ   رگذار ی تأث بعلاوه همکاری با پژوهشگران خارج از کشور در افزایش استناد  

 به کار گرفته شود.  هاپژوهش ی در  الملل ن ی ب حداقل یک همکار  
های هوش ( در پژوهشی باهدف ارزیابی تحول توانمندی 1402میرشریف و همکاران ) همچنین، 

سنجی تحلیل کردند. وکار و رسانه اجتماعی، همگرایی این دو حوزه را با استفاده از مطالعات علم کسب 
پایگاه  داده  از  پژوهش  این  بهره .ساینس  آو وب.های  با  و  نرم استخراج  از  برای   1آر.استادیوافزار  گیری 

مصورسازی اطلاعات تحلیل شدند. پیشرفت فناوری اطلاعات و هوش مصنوعی، همراه با تولید انبوه 
های تحلیلی و شده است که قابلیت  وکار اجتماعیهوش کسب گیری  ، منجر به شکل 2داده در وب 

های اجتماعی سازی رسانه های بازاریابی، ارتباطات و شبکه وکار را با توانمندی مدیریتی هوش کسب 
کند. نتایج تحلیل روند موضوعات، گراف تاریخی استنادات و شبکه هم رخدادی کلمات تا تلفیق می 

نشان داد پنج توانمندی کلیدی شامل بازاریابی اجتماعی، تحلیل داده، مدیریت دانش،   2022سال  
وکار اند. این تحول، مطالعات هوش کسب آفرین در این حوزه شناسایی شده ارتباطات و توانمندی تحول 
کلان  تحلیل  سمت  به  توانمندسازی داده را  برای  نوین  ابزارهایی  و  داده  سوق  اجتماعی  رسانه  های 

در  سازمان  کسب زمینه ها  به  است.  کرده  فراهم  نوآوری  و  بازاریابی  می های  توصیه  برای وکارها  شود 
 های خود بگنجانند.ها را در استراتژی پذیری در عصر دیجیتال، این توانمندی افزایش رقابت 

وکار دیجیتال در ( در پژوهشی به بررسی تولیدات علمی حوزه کسب 1403عباداله و همکاران )
های پرداختند. این مطالعه کاربردی با رویکرد کمّی و استفاده از شاخص .ساینس  آو وب. پایگاه استنادی  

 1985های  شده بین سال   ه ی مقاله نما   1076های  سنجی و تحلیل شبکه هم رخدادی واژگان، داده علم 
 3بیب اکسلافزار  ذخیره و سپس با استفاده از نرم   2ها ابتدا در فرمت اکسلرا تحلیل کرد. داده   2022تا  

های مصورسازی نقشه   برای  5نتو یوسی    4وری زوی افزارهای وسازی شدند. همچنین، از نرم یکدست 
های اخیر رشد ها نشان داد تولیدات علمی این حوزه در دهه علمی و تعیین چگالی استفاده شد. یافته 

 
1 RStudio 
2 Excel 
3 BibExcel 
4 VOSviewer 
5 UCINET 
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های موضوعی اثر علمی، اوج تولیدات بوده است. بررسی نقشه   182با    2022توجهی داشته و سال  قابل 
کسب  حوزه  که  داد  چگالی نشان  نقشه  و  است  برخوردار  بالایی  موضوعی  انسجام  از  دیجیتال  وکار 

نوآوری، تحول دیجیتال و د  به   شدن ی تال ی ج ی موضوعات  این حوزه معرفی عنوان هسته پژوهش را  های 
هایی چون گیری از فناوری وکار دیجیتال با بهره بندی موضوعات نشان داد اکوسیستم کسب کرد. خوشه 
ایفا می   ا یاینترنت اش  آینده این حوزه  با ارائه نمودارهای و بلاکچین نقش مهمی در  کند. این پژوهش 

های در برخی حوزه های موضوعی را بررسی کرده و نیاز به پژوهش بیشتر راهبردی، روند تحول خوشه 
نتایج   است.  ساخته  برجسته  را  تصمیم   توانسته کلیدی  پژوهشگران،  در برای  صنعتگران  و  گیران 

 واقع شود.  ریزی استراتژیک مفید برنامه 

 ی هاهای پژوهش ( در پژوهشی ویژگی 2016) و همکاران  1سرتای خارجی،  هانه ی ش ی پ همچنین در 
و مدل  نوآوری  با موضوعات  داد های کسب مرتبط  قرار  را مورد تحلیل  پایگاه ند وکار  این تحقیق در   .

ها، ترین موضوعات، نویسندگان، حوزه و هدف آن شناسایی مهم   هانجام شد .ساینس  آو وب. استنادی  
ه های منتشرکننده مقالات بود های انتشار، مؤسسات، کشورها و زبان انواع مدارک، منابع، عناوین، سال 

و عمدتا  در ایالات   افته یش ی که تعداد مقالات در این حوزه به طور چشمگیری افزا   ه . نتایج نشان داد است
منتشر شده  همچنین،  متحده  میان   97اند.  در  انگلیسی شناخته شد.  زبان  به  مقالات  این  از  درصد 

به  توسعه و صنعت  استراتژی، تحقیق و  بازار، مدیریت،  عنوان موضوعات موضوعات اصلی تحقیق، 
 شناسایی شدند.  m ≥ 2شاخص   برجسته با 

( در پژوهشی تطبیقی به بررسی تحقیقات مدیریت ارتباط با مشتری در سه 2020و همکاران )   2لیو 
سنجی های کمی علم منطقه شرق آسیا، آمریکای شمالی و اروپا پرداختند. این مطالعه با ترکیب روش 

های مدیریت ارتباط با مشتری با دامنه و تحلیل کیفی سیستماتیک، به ارائه یک نقشه جامع از پژوهش 
استخراج شده و وب.آو.ساینس  های پژوهش از پایگاه  های علمی اقدام کرده است. داده گسترده رشته 

ها نشان شود. یافته انتشار علمی مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری را شامل می   1971ای  واژه تحلیل هم 
ها برای توسعه مدیریت ارتباط با مشتری دهد که در شرق آسیا، تحقیقات بیشتر بر استفاده از فناوری می 

های مدیریت ارتباط با مشتری بر نتایج سازمانی مورد تمرکز دارد، در حالی که در غرب، تأثیر برنامه 
ب  پژوهش  است.این  گرفته  قرار  بینش توجه  سیستماتیک،  تحقیقاتی  سؤالات  از  فهرستی  ارائه  های ا 

تفاوت  بهتر  درک  به  و  کرده  فراهم  مدیران  و  محققان  برای  منطقه ارزشمندی  رویکردهای های  در  ای 

 
1 Ceretta 
2 Liu 
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 . کرده استتحقیقاتی مدیریت ارتباط با مشتری کمک 
پژوهش علم   (2021)   و همکاران   1پورنومو  مدیریت در یک  روندهای جهانی  بررسی  به  سنجی 

الکترونیکی   مشتری  با  داده 2ارتباط  از  استفاده  با  که  مطالعه  این  پرداختند.  اخیر  دهه  سه  های طی 
 306انجام شده است، تعداد    ور ی زوی گیری از ابزارهای تحلیل وشده در پایگاه اسکوپوس و بهره نمایه 

دهد را مورد بررسی قرار داده است. نتایج نشان می   2019تا    1979های  سند علمی منتشرشده بین سال 
بوده  یا یک حوزه علمی خاص  به یک کشور  این حوزه عمدتا  محدود  اند.بر اساس که تحقیقات در 

کسب حوزه ،  ها یافته  هوش های  کامپیوتر،  علوم  با  مرتبط  انتشارات  و  حسابداری  و  مدیریت  وکار، 
اند. در این پژوهش، سه نقشه اطلاعات بیشترین تأثیر را در توسعه این دانش داشته مصنوعی، و زیست 

مدیریت   های اصلی مطالعات المللی پژوهشگران در این حوزه ترسیم شده است و تم همکاری بین 
سایت، مدیریت اطلاعات، خدمات مشتری، ارتباط با مشتری، شامل وب ی  ارتباط با مشتری الکترونیک 

 اند.و عناصر بازاریابی معرفی شده  ، رضایت مشتری ی عموم روابط 

)   3هافمن همکاران  علم 2024و  رویکرد  با  پژوهشی  در  مدیریت (  مطالعات  بررسی  به  سنجی 
دهد که رشد محبوبیت های آنان نشان می در حوزه هوش مصنوعی پرداختند. یافته   ارتباط با مشتری 

سال  در  مصنوعی  هوش  اخیر فناوری  شده ،  های  سیستم   به    منجر  هوش   سی.آر.ام های  ترکیب  با 
جمع شده  مصنوعی   با  پژوهش  این  داده است.  توصیفی آوری  تحلیل  علم   ها،  تحلیل  به و  سنجی، 

شناسایی موضوعات کلیدی، مضامین اصلی و فرعی، و روندهای پژوهشی آینده در این حوزه پرداخته 
داده  داده  ها  است.تحلیل  سال  نشان  از  پژوهش   2019که  بعد،  سیستم به  با  مرتبط  های های 
داشته   4ای.آی.سی.آر.ام  چشمگیری  کلیدواژه رشد  نظیر اند.  و سی.آر.ام   هایی  عمومی،  روابط   ،

های مبتنی بر اند. همچنین، پذیرش و اعتماد به فناوری مقالات داشته بیشترین تکرار را در    کاوی داده 
عنوان موضوعات مهم ها بر محیط سازمانی و ارتباط با مشتریان به هوش مصنوعی و بررسی اثرات آن 

 .برای تحقیقات آینده شناسایی شدند 

 ری ز   مطالب فوق پژوهش حاضر درصدد است تا به سؤالات  درنظرگرفتن با  
 د:پاسخ ده 

را در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در غرب   علم   د ی تول کدام یک از کشورها بیشترین سهم    - 1

 
1 Purnomo 
2 E-CRM 
3 Hoffmann 
4 AI-CRM 



 4031،  4، شماره  1، دوره  سنجی مطالعات کاربردی علم   58
 

 

  h
ttp

s://ap
ss.q

o
m

.ac.ir/ 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 ؟ اند داده به خود اختصاص    آسیا 
نویسنده برتر این حوزه در پایگاه   10توسط    روند تولیدات علمی حوزه مدیریت ارتباط با مشتری - 2

 چگونه است؟  وب.آو.ساینس از نظر کمی 
از  - 3 به خود   مؤسسات و    هادانشگاه کدام یک  این حوزه  در  را  تولید علم  بیشترین سهم  علمی 

 ؟اند داده اختصاص  
 زبان چگونه است؟  بر اساس  میزان پراکنش مقالات حوزه مدیریت ارتباط با مشتری - 4
 ی مختلف چگونه است؟ها سال در   پراکندگی مقالات حوزه مدیریت ارتباط با مشتری   - 5
در پایگاه استنادی   حوزه مدیریت ارتباط با مشتری   در   شده   منتشر   علمی   متون   موضوعات   فراوانی  - 6

 چگونه است؟  وب.آو.ساینس  
 ؟اند داده کدام یک از نشریات بیشترین سهم تولید علم را در این حوزه به خود اختصاص    - 7
در پایگاه استنادی وب.آو.ساینس   مدیریت ارتباط با مشتری هاي حوزه  پرتکرارترین کلیدواژه   - 8
 اند؟کدام 

کلیدواژه - 9 فراوانی  موضوعی  توزیع  حوزه  مشتری هاي  با  ارتباط  میزان   مدیریت  اساس  بر 
 ت؟واژگانی چگونه اس هم 

چگونه   مدیریت ارتباط با مشتری هاي پربسامد در حوزه موضوعی  ساختار کلی شبکه کلیدواژه   - 10
 ؟است 

 مدیریت ارتباط با مشتری واژگانی در حوزه موضوعی  هاي مبتنی بر تحلیل هم ترین خوشه مهم   - 11
 اند؟کدام 

 ی: شناس روش 
سنجی های رایج در علم گیری از روش پژوهش حاضر در زمره مطالعات کاربردی قرار دارد و با بهره 

به انجام رسیده است. جامعه آماری این پژوهش شامل تمامی تولیدات علمی مرتبط با حوزه مدیریت 
اند. نمایه شده .ساینس  آو استنادی وب. در غرب آسیا است که در پایگاه  )سی.آر.ام(  ارتباط با مشتری  

را پوشش   ( 1403آذرماه    10)معادل    2024میلادی تا دسامبر    1996بازه زمانی این مطالعه، از سال  
ترین رکوردهای علمی برای دستیابی به مرتبط است. همچنین،  رکورد اطلاعاتی    5004دهد و شامل  می 

ارات دقیق انجام شده ای و با استفاده از عب صورت کلیدواژه و کاهش ریزش کاذب اطلاعات، جستجو به 
ها پیشینه که  1ها راهبرد جستجوی پیشرفته در بخش موضوعی این پایگاه استاست. ابزار گردآوری داده 

 
1 Middle East” OR TS=”Customer relationship management” 
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کرده   استخراج  دانشگاه  و  انتشار، مؤسسه  نویسنده، سال  زبان، کشور،  اساس  بر  تحلیل است. را  در 
این ابزارها  استفاده شده است.  نتی و یوس  ور ی زوی وی سنج علم های افزارشده، از نرم های گردآوری داده 

ها و نویسندگان، و بررسی روندهای های پژوهشی، تحلیل مشارکت مؤسسه سازی شبکه امکان تجسم 
 اند. موضوعی و استنادی را فراهم کرده 

 
 ها: وتحلیل یافته تجزیه 

 عنوان مدرک   5004  ل یوتحل ه یتجز از    آمده دست به ی پژوهش، نتایج  ها سؤال برای پاسخگویی به  
محدود  استنادی   ت ی بدون  پایگاه  بستر  بر  آسیا  غرب  منطقه  در  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  حوزه  در 

 :گرددی م .ساینس حسب مورد تدوین شده که به ترتیب ذیل ارائه  آو وب. 
را در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در   علم   د ی تول کدام یک از کشورها بیشترین سهم    سؤال اول: 

 ؟ اندداده به خود اختصاص    غرب آسیا 

 نسیوب.آو.سا   گاه ی پا بر بستر  در غرب آسیا   مدیریت ارتباط با مشتری حیطه   برتر کشورهای  منتخب   - 1جدول شماره 

 فراوانی نام کشور ردیف

 919 هند 1

 880 عربستان سعودی 2

 336 یامارات متحده عرب 3

 308 ایران 4

 297 لبنان 5
(کشورهای هند، عربستان سعودی و امارات متحده عربی در 1)   اطلاعات جدول شماره   به باتوجه 

رکورد اطلاعاتی در رتبه چهارم و جلوتر از لبنان   308رتبه های اول تا سوم قرار دارند و کشور ایران نیز با  

 قرار دارد. 

نویسنده برتر این حوزه   10توسط    مدیریت ارتباط با مشتری روند تولیدات علمی حوزه    سؤال دوم: 
 چگونه است؟  در پایگاه وب.آو.ساینس از نظر کمی 

ده نویسنده برتر حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا که بیشترین تولیدات علمی و بیشترین 
 به شرح زیر است:  اند داشته   .ساینس آواستناد به مقاله را در پایگاه وب. 

 نسی وب.آو.سا  گاه یپا بر بستر   در غرب آسیا   مدیریت ارتباط با مشتری   طه یح   در   برتر گان نویسند  منتخب   - 2جدول شماره 
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درصد  فراوانی نویسنده ردیف

 فراوانی

1 S Chatterjee 32 0.64% 
2 R Chaudhuri 28 0.56% 
3 S Khan 23 0.46% 
4 MA Tadayon 20 0.40% 
5 L Hamade 18 0.36% 
6 Vrontis D 17 0.34% 
7 LH Alsheikh 14 0.28% 
8 M Jami Pour 13 0.26% 
9 NA AlQershi 13 0.26% 
10 P Tosun 12 0.24% 

 
ی در علم رکورد  32با    هند   از کشور    1یچاترج   اس.     دهد ی م( نشان  2)   ی جدول شماره ها افته ی 

دارد.    .ساینس آو پایگاه وب.  قرار  اول  رتبه  آسیا در  نویسندگان غرب  میان  نو ، در  او،  از   سندگان یپس 
 ی دوم و سوم هادر رتبه رکورد  به ترتیب    23" با  3اس خانو "    رکورد   28هند با    از کشور   " 2آر.چاردری" 

 . قرار دارند
علمی بیشترین سهم تولید علم را در این حوزه به   مؤسساتو    هادانشگاه کدام یک از    سؤال سوم: 

 ؟اند داده خود اختصاص  

بر بستر   در غرب آسیا   مدیریت ارتباط با مشتری   طه ی ح  در   برتر دانشگاه ها و مؤسسات علمی برتر  منتخب    - 3جدول شماره 

 نسیوب.آو.سا   گاه ی پا 

 مؤسساتها و  عنوان دانشگاه  ردیف

 علمی

درصد  فراوانی

 فراوانی

 %1.36 68 بمبئی IIT دانشگاه  1

 
1 S Chatterjee 
2 R Chaudhuri 
3 S Khan 
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 %1.18 59 دهلی IIT دانشگاه  2

 %1.18 56 دانشگاه ملک سعود 3

 %1.08 54 دانشگاه آمریکایی دبی 4

دانشگاه نفت و مواد معدنی  5

 ملک فهد
45 0.90% 

 %0.86 43 دانشگاه تهران 6

 %0.80 40 دانشگاه آمریکایی بیروت 7

 %0.76 38 دانشگاه آزاد اسلامی 8

 %0.70 35 دانشگاه هند شرقی 9

 %0.70 35 دانشگاه گرجستان 10

رکورد از  68با   بمبئی  1آی.آی.تی دانشگاه ( مبین آن است که 3)  ی حاصل از جدول شماره ها افته ی 
دانشگاه از کشور هند   3تولیدات علمی این حوزه، جایگاه نخست را کسب کرده است. همچنین تعداد  

رکورد در رتبه  43بیشترین سهم مشارکت در جدول را دارا هستند. از کشور ایران نیز، دانشگاه تهران با 
 ند.رکورد در رتبه هشتم قرار دار   38ششم و دانشگاه آزاداسلامی با  

زبان چگونه   بر اساس   میزان پراکنش مقالات حوزه مدیریت ارتباط با مشتری   سؤال چهارم: 
 است؟

 نسی وب.آو.سا  گاه ی پابر بستر  در غرب آسیا   مدیریت ارتباط با مشتری   طه ی ح   در منتخب انواع زبان    - 4جدول شماره 

درصد  فراوانی زبان ردیف

 فراوانی

 %96.88 4,848 انگلیسی 1

 %0.70 35 اسپانیایی 2

 %0.54 27 پرتغالی 3

 %0.42 21 چینی 4

 %0.34 17 آلمانی 5

از جدول شماره ها افته ی  با 4)  ی حاصل  انگلیسی  زبان  تولیدات علمی  است که  آن  کننده  بیان   )

 
1 IIT 
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 درصد در رتبه نخست قرار دارد.    %96.88رکورد و    4,848فراوانی  
ی مختلف چگونه ها سال در    پراکندگی مقالات حوزه مدیریت ارتباط با مشتری   : پنجم سؤال  

 است؟
مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا   طه ی ح  در شده   د یتول   ی متون علم  یفراوان . منتخب  5شماره  جدول  

 نسی وب.آو.سا   گاهی پابر بستر  )برحسب سال( 

درصد  فراوانی سال)میلادی( ردیف

 فراوانی

1 2024 148 2.96% 

2 2023 178 3.56% 

3 2022 242 4.84% 

4 2021 239 4.78% 

5 2020 260 5.20% 

6 2019 225 4.50% 

7 2018 235 4.70% 

8 2017 278 5.56% 

9 2016 273 5.46% 

10 2015 299 5.98% 

11 2014 232 4.64% 

12 2013 239 4.78% 

13 2012 246 4.92% 

14 2011 255 5.10% 

15 2010 239 4.78% 

16 2009 248 4.96% 

17 2008 258 5.16% 

18 2007 206 4.12% 

19 2006 180 3.60% 

20 2005 176 3.52% 
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21 2004 133 2.66% 

22 2003 66 1.32% 

23 2002 70 1.40% 

24 2001 52 1.04% 

25 2000 19 0.38% 

26 1999 5 0.10% 

27 1998 1 0.02% 

28 1997 1 0.02% 

29 1996 1 0.02% 

مدیریت ارتباط   طه ی ح   (  بیانگر آن است که بیشترین تولیدات علمی در 5)   ی جدول شماره ها افته ی 
 299به ثبت رسیده است در این سال، فراوانی این تولیدات به  2015سال با مشتری در غرب آسیا در  

رکورد   148( تعداد  2024جاری) . همچنین در سال  رسد ی م ی مذکور  ها سال ی در بین  رکورد اطلاعات 
   .ساینسآو اثر در پایگاه وب.   1عنوان اولین سال با  به   1996اطلاعاتی به ثبت رسیده است. همچنین سال  

 ثبت رسیده است.
تا   1996موردمطالعه از سال  تولیدات علمی  دهد که فراوانی  ها نشان می تحلیل داده بدین ترتیب،  

به طور کلی روند صعودی داشته است. این روند صعودی با نوسانات سالانه قابل   2015اواسط دهه  
به طوری که در برخی سال  بوده است،  افزایش چشمگیر و در برخی دیگر کاهش توجهی همراه  ها 

به بعد، این روند صعودی  2015محسوسی در فراوانی مشاهده شده است. با این حال، از اواسط دهه 
های اخیر نیز، کاهش فراوانی این تند و تیز خود را از دست داده و به تدریج کند شده است. در سال 

 تولیدات علمی مشاهده می شود.
در   حوزه مدیریت ارتباط با مشتری   در   شده  منتشر  علمی   متون   موضوعات   فراوانی  : ششم سؤال  

 چگونه است؟    پایگاه استنادی وب.آو.ساینس  
مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا بر   طهی ح شده در  د یتول   ی موضوعات متون علم   ی فراوان .   6شماره  جدول  

 نسی وب.آو.سا  گاهی پابستر  

 ردیف
 یها حوزه 

 تحقیقاتی)انگلیسی(

 یها حوزه 

 فارسی(ترجمه تحقیقاتی)
 فراوانی

1 Business Economics 2,434 وکارکسب  اقتصاد 
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2 Computer Science 1,793  وتر ی کامپ  علوم 

3 Engineering   955 یمهندسفنی 

4 
Operations Research 

Management Science 

 ق ی تحق   ،ت ی ر ی مد   علم

 اتیدر عمل 
504 

5 
Information Science 

Library Science 
 282 علم اطلاعات

6 
Social Sciences Other 

Topics 

موضوعات علوم   ری سا 

 یاجتماع
263 

7 Telecommunications 196 مخابرات 

8 
Science Technology Other 

Topics 

 ی موضوعات فناور  ری سا 

 علوم
119 

9 
Education Educational 

Research 

 یآموزش   قات ی تحق 

 وپرورشآموزش 
102 

10 
Environmental Sciences 

Ecology 
 95 یطی علوم مح ی اکولوژ

 
مربوط مدیریت ارتباط با مشتری    طهی شده در ح  ه ی مقالات نما  ن ی شتری ب ( 6)   مطابق با جدول شماره 

مقاله   1793با    2وتری کامپ   علوم ی  هامقاله است. پس از آن، حوزه   2434با    1وکارکسب   اقتصاد به موضوع  
 ق ی تحق   ، تی ر ی مد  علم قرار دارند. موضوعات مرتبط با    ی بعد  ی هامقاله در رتبه     955با    3یمهندس فنی  و  

 نه ی زم   ن ی مهم در ا   ی هاحوزه   گری از د   ز ی مقاله ن   282با    5علم اطلاعات  مباحث   و مقاله    504  4اتی در عمل 
ن   196با    7مخابراتمقاله و    263با    6یمانند علوم اجتماع   ی موضوعات   ن، ی هستند. همچن  در   ز ی مقاله 

 
1 Business Economics 
2 Computer Science 
3 Engineering 

4  Operations Research Management Science 

 
5 Information Science Library Science 
6 Social Sciences 
7 Telecommunications 
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 حضور دارند. مدیریت ارتباط با مشتری    طه ی ح 
کدام یک از نشریات بیشترین سهم تولید علم را در این حوزه به خود اختصاص   سؤال هفتم: 

 ؟ اند داده 
مدیریت ارتباط با مشتری در غرب   طهی ح   شده در دی تول   ی علم   منتخب فراوانی بیشترین نشریات  . 7شماره  جدول  

 نسی وب.آو.سا  گاهی پاآسیا بر بستر  

 درصد فراوانی فراوانی نشریات ردیف

1 IEEE 640 12.79% 

2 Elsevier 618 12.35% 

3 Springer Nature 518 10.35% 

4 Emerald Group 

Publishing 
516 10.31% 

5 Taylor & Francis 354 7.07% 

6 Igi Global 156 3.12% 

7 Sage 148 2.96% 

8 Mdpi 86 1.72% 

9 Wiley 84 1.68% 

10 Informs 64 1.28% 
مربوط مدیریت ارتباط با مشتری    طه ی شده در ح   ه ی مقالات نما  ن یشتر ی ب ( اشاره دارد،  7)   جدول شماره 

دارد.   رار مقاله در رتبه دوم ق   618با    2الزویرمقاله است. پس از آن،    640با تعداد    1آی.ای.ای.ای  به 

 قرار دارند.   ی بعد   ی هامقاله در رتبه   516و   518با    ب یترت به    4و گروه امرالد  3اشپرینگر نیچر

در پایگاه استنادی  حوزه مدیریت ارتباط با مشتری  در هاي پرتکرارترین کلیدواژه  سؤال هشتم: 
 اند؟کدام وب.آو.ساینس   

 
1 IEEE 
2 Elsevier 
3 Springer Nature 
4 Emerald Group Publishing 
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مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا بر   طه ی ح  در   کلیدواژه های دارای بیشترین فراوانی تعداد  . 8شماره    جدول

 نسی وب.آو.سا  گاهی پابستر  

 فراوانی فارسی() ترجمه  انگلیسی()  کلیدواژه

customer relationship management 1577 مدیریت ارتباط با مشتری 

crm  542 سی.آر.ام 

data mining  299 کاویداده 

customer relationship management 

(crm) 

ارتباط با   ت ی ری مد  ند ی فرآ 

 یمشتر 
291 

customer satisfaction 186 رضایت مشتری 

customer loyalty 148 وفاداری مشتری 

relationship marketing 148 بازاریابی رابطه محور 

social media  110 های اجتماعیرسانه 

knowledge management 104 مدیریت دانش 

marketing 96 بازاریابی 

شامل مدیریت ارتباط   ی حوزه موضوع این  در    هادواژه ی کل   ن ی پرتکرارتر (  8)   مطابق با جدول شماره 
به تکرار    دفعه   299کاوی با  و داده   542با  سی.آر.ام  است. پس از آن،    شده   تکرار دفعه    1577با مشتری  

 291با    ی ارتباط با مشتر   ت یر ی مد  ند ی فرآ  مانند   ی گری د   ی ها دواژه ی قرار دارند. کل ترتیب در رتبه دوم و سوم  
 هایجز کلیدواژه   حوزه   ن ی در ا   زی ن   دفعه تکرار  148و وفاداری مشتری با    ،   186، رضایت مشتری با  

های اجتماعی و مدیریت ، رسانه 148چون بازاریابی رابطه محور با    ی م ی مفاه   ن، ی پرتکرار هستند. همچن 
مدیریت ارتباط با مهم در مقالات    ی ها دواژه ی از جمله کل دفعه تکرار    104و     110دانش هر کدام با  

 .هستند مشتری در غرب آسیا 



 67 ...ی ارتباط با مشتر  تی ر ی شده حوزه مد  ه ینما   یعلم  دات ی تول   ی و مصورساز ل ی تحل   

 

  h
ttp

s://ap
ss.q

o
m

.ac.ir/ 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 

 گاه ی پا حوزه بر بستر    این های  پرتکرارترین کلیدواژه . نقشه ذهنی اجزای مدیریت ارتباط با مشتری بر مبنای  1تصویر شماره  

 )منبع: یافته های نویسندگان(نس ی وب.آو.سا 

شماره)  تصویر  اساس،  همین  مبنای ۱بر  بر  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  اجزای  ذهنی  نقشه   )
کلیدواژه  در     این هاي  پرتکرارترین  ذهنی  این  است.    نس یوب.آو.سا   گاه ی پاحوزه  صورت به نقشه 

در مرکز این چرخه، مفهوم اصلی ارتباط   .دهد ، چرخه مدیریت ارتباط با مشتری را نمایش می واره طرح 
. شش شده استوکار در نظر گرفته  های کسب عنوان محور اصلی تمام فعالیت با مشتری قرار دارد که به 

دهنده یک جنبه مهم از مدیریت ارتباط اند که هر کدام نشان بخش اصلی در اطراف این محور قرار گرفته 
های مشتری، ده اند از: درک مشتری، تعامل با مشتری، تحلیل دا ها عبارت با مشتری هستند. این بخش 

مدیریت ارتباط با بازاریابی و فروش، خدمات مشتری و پشتیبانی، و در نهایت بهبود مستمر فرایندهای  
دهد که مدیریت ارتباط با مشتری یک فرایند پویا و مداوم نشان می   ی خوببه نقشه ذهنی  این    .مشتری 

 .ها استاست که نیازمند توجه به همه جوانب ارتباط با مشتری از مرحله جذب تا حفظ و نگهداری آن 
بر اساس میزان   مدیریت ارتباط با مشتری هاي حوزه موضوعی  توزیع فراوانی کلیدواژه   : نهم سؤال  
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 ت؟واژگانی چگونه اس هم 
میزان   بر اساسمدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا   حیطه های  توزیع فراوانی کلیدواژه   . 9شماره    جدول

    نسی وب.آو.سا  گاهیپا  بر بسترواژگانی هم 

 1خوشه  

با مشتر سی.آر.ام   ،یهمکار   ،ی ابر   انشی را   رش، ی پذ  تعامل   ،ی ، 

ارتباط   تی ر ی مد  ،یمنابع سازمان   ی زی ر برنامه   ک،یالکترون   وکارکسب 

مشتر  پی   ،( سی.آر.امی) با  آر   ،ی اطلاعات  یها ستم ی س،  ای 

 سی.آر.ام،  اس ام ای اس   عملکرد،    ات،یادب   یبررس   ،ی ساز کپارچه ی 

، ها رسانه   یاجتماع   ، یاجتماع   ی ارتباط با مشتر   تی ر ی مد   ،ی اجتماع

 2وب    ،ی داریپا  ،ن ی تأم  ره ی زنج   تی ر ی مد   ،ی اجتماع  یها شبکه 

 2خوشه  

 ،ی تجربه مشتر  ،ی رقابت، مشتر   ،ی رقابت  تی مز   ،یهوش مصنوع 

 ، ی ارتباط با مشتر  ی کیالکترون   ت یر ی ، مد e-crm  ، یارتباط با مشتر 

فناور  شرکت،  نوآور  یعملکرد   ،ی ابی بازار   ت،ی ر ی مد   ،ی اطلاعات، 

 یگردشگر ، یفناور  ،ی استراتژ   ،ی اب یبازار   یاستراتژ 

 3خوشه  

 ،ی ارزش طول عمر مشتر   ، ی مشتر   ژهی ارزش و   ، یجذب مشتر 

 ، یارزش مشتر   ،یمشتر   تی رضا   ،ی حفظ مشتر  ،ی مشتر   یوفادار

خدمات،   تی ف ی ک  ت،ی رابطه، رضا   ت یف یارتباط، ک  تی ر ی مد   ،ی وفادار

 اعتماد

 4خوشه  

تجار  ، ی بند خوشه ،  ی بندطبقه ،  زش ی ر   ی نی بش ی پ  ی،هوش 

 درخت ،  داده  انبار،  کاوی داده   ی،مشتر   یبند م یتقس ی،  مشتر   زشی ر 

 یبند م یتقس ،  یساز ی شخص،  م یتصم 

 5خوشه  

مورد  ،  CRM ستم ی س،  ت ی موفق   یاتی ح  عوامل  ،یمطالعه 

مشتر  ت ی ری مد   ی، مشتر   دانش،   CRM یها ستم ی س  ی، دانش 

با مشتر   ت ی ر ی مد،  ی مدار ی مشتر   ، دانش  ت ی ر ی مد   ،اجرا ی،  ارتباط 

 یسازمان  عملکرد

 6خوشه  

 ،یخدمات مشتر   ،ی روابط با مشتر   ، ی عملکرد تجار   ،ی بانکدار 

 ی هابرنامه   نترنت،یا   ک، یتجارت الکترون  ، ی خدمات مشتر   ت ی ر ی مد 

 یفروشخرده ،  مند رابطه  ی ابی بازار  ، ییبازارگرا  ،ی وفادار
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 7خوشه  
تحلدادهکلان  رفتار    ل ی ،  تجارت کننده مصرف خوشه،   ،

 یکاومتن احساسات،   لی ، تحلRFMمدل    ک،یالکترون 

مدیریت ارتباط با   حیطه هاي  توزیع فراوانی کلیدواژه   دهد که نشان می (  9)   جدول شماره   ی ها افته ی 
ای از کلمات کلیدی مرتبط با یک هر خوشه، مجموعه خوشه تنظیم شده اند.   7غرب آسیا در    مشتری 

نمایش   را  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  حوزه  در  خاص  است موضوع  مانند داده  فنی  موضوعات  .از 
و عملکرد سازمانی، همگی در این   راهکار کاوی و هوش مصنوعی تا موضوعات مدیریتی مانند  داده 

مدیریت های فنی و زیرساختی  عنوان مثال، خوشه اول بر جنبه اند.به مطالعات مورد توجه قرار گرفته 
سازی تمرکز دارد، در حالی که خوشه سوم بر های اطلاعاتی و یکپارچه مانند سیستم   ارتباط با مشتری 

مدیریت تحقیقات در حوزه  در نهایت،  های رفتاری مشتری مانند رضایت و وفاداری تمرکز دارد. جنبه 
در غرب آسیا رو به گسترش است و محققان به دنبال یافتن راهکارهای نوین برای بهبود   تری ارتباط با مش 

 .مدیریت ارتباط با مشتری هستند 
مدیریت ارتباط با هاي پربسامد در حوزه موضوعی  ساختار کلی شبکه کلیدواژه   :دهم سؤال  

 ؟چگونه است   مشتری 
شده مرتبط با مدیریت   ه ی نمادر رکوردهای علمی    کاررفته به ی  ها دواژه ی کل نقشه کلی    2شماره  تصویر  

  .دهد ی م در غرب آسیا را نشان    ارتباط با مشتری 
 

)منبع: یافته های  نت ی وس یهای  در نرم افزار   یعلم   یرکوردها  های کلیدواژه  ی کل نقشه    2تصویر شماره  

 نویسندگان(

در  مدیریت ارتباط با مشتری ی مرتبط با علم   ی های رکوردها کلیدواژه   ی نقشه کل (  2تصویر شماره) 
دارای بیشترین فراوانی بوده و در مرکزیت   دهد. کلیدواژه مدیریت ارتباط با مشتری غرب آسیا را نشان می 

سایر   با  پیوند  بیشترین  دارای  و  است  گرفته  قرار  و .  هاست دواژه ی کل نقشه  محققان  برای  تصویر  این 
حوزه  علاقه  به  مشتری مندان  با  ارتباط  است   مدیریت  مفید  می . بسیار  تصویر،  این  از  استفاده  توان  با 

سرعت به موضوعات داغ و پرکاربرد در این حوزه پی برد و همچنین ارتباط بین مفاهیم مختلف را بهتر به 
 .شود ی م مشاهده  درک کرد.  

کلی    3شماره  تصویر   با ها دواژه ی کل   دهنده ل ی تشک ی  هاخوشه نقشه  مرتبط  علمی  رکوردهای  ی 
 . دهدی م را نشان    هاخوشه در غرب آسیا در بین    مدیریت ارتباط با مشتری 
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 )منبع: یافته های نویسندگان( وریزو یو در نرم افزار  های تشکیل دهنده  نقشه کلی خوشه   3تصویر شماره  

در   کلیدواژه مدیریت ارتباط با مشتری   شودی م نیز مشاهده      (3) تصویر شماره  که در    گونههمان 
از مرکزیت درجه بالاتری نسبت به   خوشه مدیریت ارتباط با مشتری   مرکزیت نقشه قرار گرفته است.

با این کلیدواژه بوده هادواژه ی کل سایر خوشه ها برخوردار است. بیشترین ارتباطات   ی به کار رفته نیز 
 است. 

مدیریت واژگانی در حوزه موضوعی    هاي مبتنی بر تحلیل هم خوشه ترین  مهم   : یازدهم سؤال  
 اند؟کدام   ارتباط با مشتری 

های رکوردهای علمی کلیدواژه   شود ی م ( نشان داده  3و شماره)   ( 2) شماره  گونه در تصاویر  همان 
( 10( تا شماره ) 4تشکیل شده است.تصویر شماره)   خوشه   7در    مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری 

های   خوشه  موضوعی  نقشه  مشتری حوزه  با  ارتباط  کلیدواژه   مدیریت  بین  ارتباط  نشان و  را  ها 
دهد.لازم به تذکر است، کلیدواژه هایی که با خطوط پر رنگ نمایش داده شده اند دارای هم رخدادی می 

 بالاتری هستند.
 

 )منبع: یافته های نویسندگان(  1خوشه شماره    4تصویر شماره  

ها را در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری نشان بستگی از کلیدواژه ، یک شبکة هم (4شماره) تصویر  
صورت ها به کند و سایر کلیدواژه عنوان هسته اصلی شبکه عمل می به   سی.آر.ام دهد کلمه کلیدی  می 

دهندة روابط مفهومی و موضوعی بین مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات نشان 
و     "سی.آر.ام "مثال، ارتباط قوی بین  عنوان مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. به 

های ای به نقش رسانه دهد که محققان به طور فزاینده " نشان می 1"مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی
مدیریت و "     "سی.آر.ام "کنند. همچنین، ارتباط بین  اجتماعی در مدیریت ارتباط با مشتری توجه می 

دهد که محققان به دنبال یافتن ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری و سایر " نشان می 2نی تأم زنجیره  
 های مدیریت هستند. حوزه 

 
 )منبع: یافته های نویسندگان(  2خوشه شماره    5تصویر شماره  

مدیریت ارتباط با کلیدی  کلمه دهد. در این خوشه، را نشان می   2خوشه شماره  ،  ( 5تصویر شماره) 

 
1 Social Customer Relationship Management 
2 Supply chain management 
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صورت مستقیم یا غیرمستقیم به ها به کند و سایر کلیدواژه عنوان هسته اصلی شبکه عمل می مشتری به 
دهندة روابط مفهومی و موضوعی بین مفاهیم مختلف در حوزه آن مرتبط هستند. این ارتباطات نشان 

  " 1راهکارو "  مدیریت ارتباط با مشتری" "مثال، ارتباط قوی بین عنوان مدیریت ارتباط با مشتری است. به 
های مدیریت مختلف بر عملکرد سیستم  راهکارهای  ر ی دهد که محققان به دنبال درک بهتر تأث نشان می 

" نشان 2ارتباط با مشتری هستند. همچنین، ارتباط بین "مدیریت ارتباط با مشتری" و "هوش مصنوعی
های نوین مانند هوش مصنوعی در بهبود مدیریت ارتباط با مشتری دهد که محققان به نقش فناوری می 

 توجه دارند 
 

 )منبع: یافته های نویسندگان( 3خوشه شماره    6تصویر شماره  

شود، کلمه کلیدی طور که مشاهده می همان دهد.را نشان می   3خوشه شماره  ،  (6تصویر شماره) 
به 3"رضایت مشتری  و سایر کلیدواژه عنوان هسته اصلی شبکه عمل می "  به کند  یا ها  صورت مستقیم 

نشان  ارتباطات  این  هستند.  مرتبط  آن  به  مفاهیم غیرمستقیم  بین  موضوعی  و  مفهومی  روابط  دهندة 
مشتری" و مثال، ارتباط قوی بین "رضایت  عنوان مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. به 

مشتری  می 4"وفاداری  نشان  است. "  وفاداری  ایجاد  اصلی  عوامل  از  یکی  مشتری  رضایت  که  دهد 
دهد که افزایش رضایت مشتری " نشان می 5همچنین، ارتباط بین "رضایت مشتری" و "ارزش مشتری 

 شود. منجر به افزایش ارزش مشتری برای سازمان می 
 

 )منبع: یافته های نویسندگان(4خوشه شماره    7تصویر شماره  

عنوان هسته اصلی " به 6کاوی کلمه کلیدی "داده دهد.را نشان می   4خوشه شماره  ،  (7تصویر شماره) 
این ارتباطات . صورت مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند ها به کند و سایر کلیدواژه شبکه عمل می 

دهندة روابط مفهومی و موضوعی بین مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. نشان 
"داده عنوان به  بین  قوی  ارتباط  "خوشه مثال،  و  می 7بندیکاوی"  نشان  خوشه "  که  از دهد  یکی  بندی 

 
1 Strategy 
2 Artificial intelligence 
3 Customer satisfaction 
4 Customer loyalty 
5 Customer value 
6 Data mining 
7 Clustering 
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داده روش  در  رایج  گروه های  به  مشتریان  تقسیم  برای  است کاوی  همگن  بین .های  ارتباط  همچنین، 
بینی رفتار مشتریان تواند برای پیش کاوی می دهد که داده " نشان می 1بینی ترک مشتری کاوی" و "پیش "داده 

 . ها استفاده شود و جلوگیری از ترک آن 
 

 )منبع: یافته های نویسندگان(  5خوشه شماره    8تصویر شماره  

شود، کلمه کلیدی طور که مشاهده می همان دهد.را نشان می   5خوشه شماره  ،  (8تصویر شماره) 
به  مشتری"  با  ارتباط  می "مدیریت  عمل  شبکه  اصلی  هسته  کلیدواژه عنوان  سایر  و  به کند  صورت ها 

دهندة روابط مفهومی و موضوعی بین مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات نشان 
مثال، ارتباط قوی بین "مدیریت ارتباط عنوان مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. به 

دهد که دانش مشتری یکی از ارکان اصلی در مدیریت ارتباط با " نشان می مدیریت دانش با مشتری" و " 
"پیاده  و  مشتری"  با  ارتباط  "مدیریت  بین  ارتباط  همچنین،  است.  می 2سازیمشتری  نشان  که "  دهد 

ها های مدیریت ارتباط با مشتری و عوامل مؤثر بر موفقیت آن سازی سیستم های پیاده محققان به چالش 
 توجه دارند. 

 
 )منبع: یافته های نویسندگان( 6خوشه شماره    9تصویر شماره  

عنوان هسته " به 3کلمه کلیدی "روابط مشتری دهد.را نشان می   6خوشه شماره  ،  (9تصویر شماره) 
صورت مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ها به کند و سایر کلیدواژه اصلی شبکه عمل می 

نشان  با ارتباطات  ارتباط  مدیریت  حوزه  در  مختلف  مفاهیم  بین  موضوعی  و  مفهومی  روابط  دهندة 
دهد که ارائه " نشان می 4مثال، ارتباط قوی بین "روابط مشتری" و "خدمات مشتری عنوان مشتری است. به 

یکی از عوامل کلیدی در ایجاد روابط قوی با مشتریان است. همچنین، ارتباط بین   ت ی ف ی خدمات باک
مند یک استراتژی مهم برای دهد که بازاریابی رابطه " نشان می 5مند "روابط مشتری" و "بازاریابی رابطه 

 ایجاد و حفظ روابط با مشتریان است 
 

 
1 Predicting customer churn 
2 Implementation 
3 Customer relations 
4 Customer service 
5 Relationship Marketing 
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 )منبع: یافته های نویسندگان( 7خوشه شماره   10تصویر شماره  

شود، کلمه کلیدی طور که مشاهده می همان دهد. را نشان می  7خوشه شماره  ،  (10تصویر شماره) 
خوشه "تجزیه  به 1ایوتحلیل  می "  عمل  شبکه  اصلی  هسته  کلیدواژه عنوان  سایر  و  به کند  صورت ها 

دهندة روابط مفهومی و موضوعی بین مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات نشان 
وتحلیل مثال، ارتباط قوی بین "تجزیه عنوان مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. به 

های رایج برای تقسیم ای یکی از روش دهد که تحلیل خوشه " نشان می 2کنندهای" و "رفتار مصرف خوشه 
گروه  به  آن مشتریان  رفتارهای  اساس  بر  همگن  "تجزیه های  بین  ارتباط  همچنین،  است.  وتحلیل ها 

های مشتریان در تجارت الکترونیک دهد که تحلیل داده " نشان می 3ای" و "تجارت الکترونیکخوشه 
بستگی، ، این شبکة هم ی طورکل سازی تجربه مشتری و افزایش فروش بسیار مهم است. به برای شخصی 

دهد دهد و نشان می ها در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری ارائه می تصویری کلی از وضعیت پژوهش 
ها برای درک بهتر رفتار مشتریان و کاوی و تحلیل داده های داده که محققان به دنبال استفاده از روش 

 .گیری در این حوزه هستند بهبود تصمیم 
 گيریو نتيجه   ی بند جمع 

اند، حوزه مدیریت ارتباط با مشتری که در پایگاه استنادی وب.آو.ساینس نمایه شده   های پژوهش 
ها نشان کنند. تحلیل این پژوهش های پژوهشی و توسعه علمی ایفا می نقش مهمی در تدوین استراتژی 

عربستان رکورد اطلاعاتی پیشتاز کشورهای منطقه غرب آسیا است و پس از آن    919داده است که هند با  
ی ها رتبه رکورد اطلاعاتی در    336ی با تولید  امارات متحده عرب رکورد اطلاعاتی و    880سعودی با تولید  

 رسدی م رکورد اطلاعاتی در رتبه چهارم قرار گرفته است. به نظر    308بعدی قرار دارند. ایران نیز با  
علت این امر را شناسایی و  تقویت شود؛ نیاز است پژوهشگران  تواند ی م ی بند رتبه جایگاه ایران در این 

 برای رفع آن راهکارهایی ارائه دهند.
.ساینس، در آو ی در پایگاه وب. علم رکورد  32با    هند   ی" از کشور چاترج   ، "اس. سندگان ینو   ن ی در ب 

با   هند  از کشور   "آر.چاردری"   سندگان یپس از او، نو میان نویسندگان غرب آسیا در رتبه اول قرار دارد.  
 . قرار دارند   ی دوم و سوم ها در رتبه رکورد  به ترتیب    23" با  اس خانو "   رکورد   28

در رتبه اول، دانشگاه   ی رکورد اطلاعات   68با تولید    بمبئی آی.آی.تی  نشان داد که دانشگاه    ها افته ی 
در جایگاه   ی رکورد علم   56دانشگاه ملک سعود با    دانشگاه و    ی رکورد اطلاعات   59با  آی.آی.تی دهلی  

 
1 Cluster analysis 
2 Consumer behavior 
3 E-commerce 
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است. از کشور ایران نیز، دانشگاه تهران   تأمل قابل پیشتازی مراکز علمی کشور هند    قرار دارند. دوم و سوم  
 رکورد در رتبه هشتم قرار دارند.  38رکورد در رتبه ششم و دانشگاه آزاداسلامی با    43با  

رکورد اطلاعاتی در آن سال   299که    است میلادی    2015بیشترین تولیدات علمی مربوط به سال  
در این پایگاه مربوط مدیریت ارتباط با مشتری  ثبت شده است. همچنین اولین رکود اطلاعاتی مرتبط با  

با  .  است میلادی    1996سال  به   انگلیسی  زبان  علمی  تولیدات  این،  بر  رتبه   4848افزون  در  رکورد 
رکورد   35ی اسپانیایی و پرتغالی به ترتیب با فراوانی  ها زبان نخست قرار دارد. همچنین، تولیدات علمی  

 ی بعدی قرار دارند.ها رتبه رکورد در    25و   
 اقتصادشده در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری  مربوط به موضوع    ه ی مقالات نما  ن ی شتری ب همچنین،  

با   یمهندس فنی  و    رکورد   1793با    وتر ی کامپ   علوم ی  ها است. پس از آن، حوزه   رکورد   2434با    وکار کسب 
 504با    اتی در عمل   ق ی تحق   ، ت یر ی مد  علم قرار دارند. موضوعات مرتبط با    ی بعد  ی ها در رتبه   رکورد   955
 .هستند  نه ی زم   ن ی مهم در ا   یها حوزه   گری از د   ز ین   رکورد   282علم اطلاعات با   مباحث   و  رکورد 

نشریه   قرار دارد. همچنین،   رتبه اول   مقاله   640با تعداد      ی .ا ی.ا ی آنشریه  ،  زی ن   نشریات  ان ی در م 
را به خود و سوم  دوم    های   رتبه مقاله به ترتیب    518با     چر ی ن   نگ ی اسپر و نشریه    مقاله   618با    ر یالزو 

 انداختصاص داده 
ارتباط با  تی ری شامل مد  یحوزه موضوع   ن ی در ا  هادواژه ی کل  ن یآن است که پرتکرارتر  انگریب  ها افته ی 
بار تکرار   310کاوی با  بار تکرار و داده   500بار تکرار است. پس از آن، سی.آر.ام با    1600با    ی مشتر 

با   ی مشتر   ت یرضا   ار، ب   300با    ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد   ند ی مانند فرآ   ی گری د   ی هادواژه ی قرار دارند. کل 
 .حوزه پرتکرار هستند   نی در ا   ز ی بار ن   190با    ی مشتر  ی بار، وفادار   205

مشتری کلیدواژه  با  ارتباط  مدیریت  حوزه  علمی  رکوردهای  در  موجود  اصلی   7در    های  خوشه 
اند. در این میان، خوشه مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری بیشترین پیوستگی و ارتباط بندی شده طبقه 

از جنبه فنی، این . ها را دارد و شامل مفاهیمی گسترده از ابعاد فنی تا مدیریتی استبا سایر کلیدواژه 
شود که به تحلیل رفتار مشتریان کمک کاوی و هوش مصنوعی را شامل می خوشه موضوعاتی مانند داده 

های مدیریتی این خوشه به مباحثی نظیر عملکرد سازمانی و راهکارهای کنند. از سوی دیگر، جنبه می 
های ئل زیرساختی و فنی سیستم پردازد. برای مثال، خوشه اول بر مسا سازی فرآیندهای مدیریتی می بهینه 

های رفتاری مشتری سازی تمرکز دارد، در حالی که خوشه سوم به بررسی جنبه اطلاعاتی و یکپارچه 
 .مانند رضایت و وفاداری پرداخته است 

دهد که های مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری نشان می بستگی میان کلیدواژه تحلیل هم همچنین،  
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سی نظیر  کلیدی  رسانه . آر . مفاهیم  و  مصنوعی،  هوش  تأمین،  زنجیره  مدیریت  از ام،  اجتماعی  های 
برجسته  خوشه جایگاه  در  یافته ای  این  برخوردارند.  مفهومی  فناوری بندی  اهمیت  از  حاکی  های ها 

داده داده  نظیر  خوشه محور  و  مانند کاوی  مفاهیمی  تأثیر  همچنین  و  مشتریان  رفتار  تحلیل  در  بندی 
 .رضایت مشتری، وفاداری، و مدیریت دانش در این حوزه است 

عنوان یک حوزه پژوهشی چندبُعدی، در نهایت، حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا به 
ها، و رفتار مشتری دارد. مباحث کلیدی نظیر رضایت های نوین، تحلیل داده ارتباط نزدیکی با فناوری 
کاوی، و هوش مصنوعی، علاوه بر بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری، به و وفاداری مشتری، داده 
ها بر اهمیت ترکیب کنند. این تحلیل های مدیریتی نیز کمک شایانی می گیری ارتقای کیفیت تصمیم 

های نوآورانه ساز ایده محور و مدیریتی برای توسعه بهینه این حوزه تأکید داشته و زمینه های داده استراتژی 
 .های آینده خواهند بود برای پژوهش 
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 منابع 
 ی دانشگاه صنعت  ی علم  دات ی تول   یق ی تطب  ی(. بررس 1399. ) رضا ی عل   ، ی و نوروز  ؛ ده ی فر، سپ فهیمی   ؛ رالنساء ی خ ، ی ف ی س 

  . 122- 109(،  3) 10  ، ی نامه علم و فناور  است ی و اسکوپوس. س   نس ی وب آوسا   ی استناد   ی ها   گاه ی در پا   ف یشر 
تا   2010ی پراستناد علوم پزشکی کشور در پایگاه اسکوپوس: الملل ن ی ب ی هامقاله (. 1395)  محمدامین. ، عرفان منش 

 . 101- 91(، 66) 19.مدیریت سلامت، 2014
)   ، ی مهدو  ؛ و ره ی ن   ، فر   ی جعفر   ؛ جعفر   ،عباداله  جهان در حوزه   یآثار علم   ی و مصورساز  لی (. تحل 1403مهتاب. 

  . 128- 103(،  2)10  ، اطلاعات   ت ی ر ی . علوم و فنون مد تال ی ج ی د   ی وکارها کسب 
نانومواد   ی موضوع   طه ی شده مرتبط با ح  ه ی نما   ی علم   دات ی تول  ل ی (. تحل 1402محمدرضا. )   ، ی ر ی نص   ؛ و جعفر  ، عباداله 

 . 478- 459(,  4) 9  ،اطلاعات  ت یر ی . علوم و فنون مد ی نقشه علم  م ی و ترس   نس ی آوسا وب   ی استناد  گاه ی در پا 
) عقوب ی   ،ی نوروز   ؛ ورضا   ، ی م یکر    نظر   ی ل ی(. تحل 1399.  رو   ت یر ی مد  ی ها ه یبر  نگاشت   یمبتن   یکرد ی دانش:  بر 

 . 122- 103وزمستان((,    ز یی ، پا 2))شماره  6,  ی . پژوهش نامه علم سنج ی علم 
گلنسا گلینی  ستارزاده،    ، ی جعفر   ؛ مقدم،  و  علامه بین   ی علم   ی بروندادها   (. 1395اصغر) حسن؛  دانشگاه  المللی 

 .  40  -  21، ( 7) 2  ، ی شناس مطالعات دانش   ۀعلوم و اسکوپوس. فصلنام   ی استناد   گاهی در پا   ی طباطبائ 
حسن فر،سپیده فهیمی ؛  محمدزاده،فاطمه در  ها مقاله (.بررسی  1400،محمد) زاده ؛  ایرانی  پژوهشگران  پراستناد  ی 

 .98-77، 7(14سنجی، ) علم   نامه پژوهش . 2017تا    2007در سال    ها ی همکار پایگاه وب آو ساینس بر اساس الگوی  
وکار هوش کسب   ی ها ی تحول توانمند   ر ی (. مس 1402. ) رضا ی عل  ،ی مؤتمن   ؛ و اکبر   ز، یعالم تبر   ؛ م یمر   دهی س   ف، یرشر ی م 

 .38- 1(,  45) 12وکار هوشمند،  کسب   ت یر ی . مطالعات مد ی و رسانه اجتماع 
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