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  چكيده

در  ساینس.آو.وب گاهیبر پا یمبتن )سی.آر.ام( یارتباط با مشتر تیریحوزه مدمرتبط با  شدةی نمایه علم داتیتول تحلیل قیتحق نیهدف از اهدف: 

ارتباط با  تیریمدهای موضوعی مرتبط با همچنین، پژوهش به دنبال تحلیل خوشه. ترسیم نقشه علمی این حوزه استهمراه با  ایقه غرب آسمنط

 .است ایدر منطقه غرب آس یمشتر

رکورد اطلاعاتی  5004سنجی انجام شده است. جامعه آماری این پژوهش شامل این تحقیق از نوع کاربردی بوده و با رویکرد علمروش شناسی: 

ها داده یابزار گردآور اند.نمایه شده 2024میلادی تا دسامبر  1996تولیدات علمی مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا است که از سال 

تشار، مؤسسه و دانشگاه استخراج سال ان سنده،یرا بر اساس زبان، کشور، نو هانهیشیاست که پ گاهیپا نیا یدر بخش موضوع شرفتهیپ یراهبرد جستجو

 یسازن ابزارها امکان تجسمیاستفاده شده است. ا نتیو یوس وریزویو یسنجعلم یافزارهااز نرم شده،یگردآور یهاداده لیکرده است.در تحل

 اند.را فراهم کرده یو استناد یموضوع یروندها یو بررس سندگان،یها و نومشارکت مؤسسه لیتحل ،یپژوهش یهاشبکه

 880رکورد در رتبه اول قرار دارد، پس از آن عربستان سعودی با  919ها نشان داد که در بین کشورهای غرب آسیا، هند با تولید یافتهیافته ها:  

ها، دانشگاه ر بین دانشگاهرکورد در رتبه چهارم قرار دارد. د 308های بعدی قرار دارند. ایران نیز با رکورد در رتبه 336رکورد و امارات متحده عربی با 

رکورد در رتبه دوم قرار دارد. همچنین، در میان نویسندگان، اس.  59رکورد در رتبه اول و دانشگاه آی.آی.تی دهلی با  86آی.آی.تی بمبئی با تولید 

ا میلادی ب 2015رین تولیدات علمی در سال قرار دارند. بیشتاول و دوم های در رتبه، هردو از هند رکورد 28رکورد و آر. چاردری با  32چاترجی با 

 یهاپس از آن، حوزه. مقاله است 2434وکار  با شده مربوط به موضوع اقتصاد کسب هیمقالات نما نیشتریباست.رکورد اطلاعاتی ثبت شده  299

 640با تعداد  ی.ای.ایآنشریه ، زین نشریات انیدر م. قرار دارند یبعد یهامقاله در رتبه  955با   یمهندس یمقاله و فن 1793با   وتریعلوم کامپ

را به خود و سوم دوم  های رتبهمقاله به ترتیب  518با   چرین نگیاسپرو نشریه  مقاله 618با  ریالزونشریه  قرار دارد. همچنین، رتبه اول مقاله

بار تکرار است.  1600با  یارتباط با مشتر تیریشامل مد یوضوعحوزه م نیدر ا هادواژهیکل نیپرتکرارترآن است که  انگریب هاافتهی. انداختصاص داده

های مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری در غرب کلیدواژههمچنین بار تکرار قرار دارند.  310با  کاویدادهبار تکرار و  500با  سی.آر.امپس از آن، 

ین حوزه تأکید دارد. خوشه مدیریت ارتباط با مشتری دارای پیوستگی ای خاص از ااند که هر خوشه بر جنبهبندی شدهخوشه طبقه 7آسیا در 



 

 

 ،ازطرفی مشتری است. کاوی، هوش مصنوعی، وفاداری مشتری و رضایتتری بوده و شامل موضوعات فنی و مدیریتی مختلف از جمله دادهبرجسته

توجه  یارتباط با مشتر تیریدر بهبود مد نینو یهاینقش فناور که محققان به دهدینشان م یو هوش مصنوع یارتباط با مشتر تیریمد نیارتباط ب

از  یریو جلوگ انیرفتار مشتر ینیبشیپ یبرا تواندیم یکاوکه داده دهدینشان م یترک مشتر ینیبشیو پ یکاوداده نیارتباط ب ن،یهمچن .دارند

 استفاده شود. در سازمان هاترک آن

های عنوان یک حوزه پژوهشی چندبُعدی، ارتباط نزدیکی با فناوریزه مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا بهحودهند نتایج نشان می نتیجه گیری:

طور مستمر در حال رشد است و ر غرب آسیا بهد یارتباط با مشتر تیریمد تحقیقات حوزه. بدین ترتیب، ها، و رفتار مشتری داردنوین، تحلیل داده

 .دمدیریت ارتباط با مشتری هستن به دنبال راهکارهای نوین برای بهبود حوزهای طور فزایندهمحققان به
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 :مقدمه

در جریان است. در واقع  موردبحثموضوع  عنوانبهتحقیقات علمی کیفیت  یریگاندازه، تعالی علمی، تیفیباکمبحث مقالات پراستناد، انتشارات 

بودجه تحقیقاتی، ترفیع و دیگر مزایای  آوردندستبه، موفقیت یا عدم موفقیت محققان را در سمیمکانیک  عنوانبهشناسایی یک مقاله پراستناد 

منجر  جامعه و اجتماعی م و در نتیجه به توسعه فناوری، اقتصادیپراستناد به توسعه عل یهامقاله؛ بنابراین دهدیمقرار  ریتأثتحتمشابه 

 .(Peclin & Juznic,2014)شوندیم

یکی . شودیمد علم در نظر گرفته پژوهش و تولی یهاشاخص نیترمهمیکی از  عنوانبهعلمی پژوهشگران  یهاتیفعالازآنجا که امروزه بررسی کمی 

استنادی  یهاگاهیپاده در شبا بررسی مقالات نمایه  یسنجعلم،  استفاده از مطالعات رسی تولیدات علمیبر یهاوهیشو کارآمدترین  نیمؤثرتراز 

 .(1402،نصیری و عباداله) معتبر است

 ریظن ،یاستناد یهاگاهیها در پاناستناد به آ زانیم زیو ن یعلم داتیتعداد تول ،یالمللنیب یهاها و مؤسسهدانشگاهی بندرتبه یهادر نظام

نمود  یبسترها نیتراز مهم یکی یعلم داتی. تولکندیم فایا یدانشگاه نیدر رقابتِ ب یعوامل، نقش مهم ریدر کنار سا 3و اسکوپوس 2نسیسا.آو.وب

ها ازماندانشمندان، پژوهشگران، س یابیارز یهاشاخص نیتراز مهم یعلم یدادهاو برون داتیتول یفیو ک یاست و رشد کم یاپژوهش در هر جامعه

 یاز کشورها شیپ شرفته،یپ یاز کشورها یاریبس(. 1391نوکاریزی و زینلی چهکند،) رودیو کشورها به شمار م یو پژوهش یو مراکز آموزش

  (.1395و همکاران، مقدمگلینیاند )بخش پژوهش کرده یو ارتقا تیتقو صرفاند و توجه خود را برده یموضوع پ نیتوسعه، به ادرحال

ر اساس تحلیل استنادی و از ب آثار. این دسته از شوندیمآثار هسته و دارای کیفیت یک حوزه علمی شناخته  عنوانبهمقالات پر استناد بب، بدین س

شاخصی جهت  عنوانبهد تعداد مقالات پراستنا. محققان قرار میگرند موردتوجهبرتری دارند و بیشتر  هاپژوهش، نسبت به سایر استنادنظر شاخص 

یکی از . (1403، رف یررادفر و جعف ،ینوروز) ردیگیمقرار  مورداستفادهو کشورها  هامؤسسهاستنادی افراد،  یرگذاریتأثبررسی کیفیت پژوهش، 

 تسهیل و گسترش فرایند تولید اطلاعات و انجام پژوهش مبتنی بر نیازهای اساسی جامعه ،ها و مؤسسات پژوهشیهای دانشگاهها و فعالیترسالت

 .(1395،عرفان منشاست )

 یگذاراستیو س یزیربرنامه ریمس نیترحیصح نییتع نهیکه در زم ینقش لیبه دلی سنجعلم، کندیم( تصدیق 2010) 4لیپیس با این توصیفات

 یدوردست یهان که افقجها یهاو توسعه یپژوهش ،یمحافل علم رونیبرخوردار شده است؛ ازا یابرجسته گاهیبر عهده دارد، از جا یو فناور یعلم

 یواژگان هم لی. به طور مثال، تحلکنندیتوسعه استفاده م یبرا یعنوان ابزاربه ،یسنجعلم یهاافتهی جیهمواره از نتا کنند،یم میخود ترس یرا برا

نوع  نیکند. در ا میا در گذر زمان ترسو تکامل آن آثار ر ییحوزة موردنظر، ساختار معنا یموضوعات اصل تواندیم یسنجاز علم ییهاعنوان شاخصبه

 هم لیتحل ن،یاند. همچنحوزه داشته کیبر  یشتریب ریتأث ن،ییبا بسامد پا ییهابا واژه سهیها در مقاواژه نیفرض بر آن است که پربسامدتر ل،یتحل

 یهاپژوهش ریمس ینیبشیپ یرا در راستا افتهیوسعهت یهاخوشه نیدر حال ظهور و همچن یِموضوع یهاکه خوشه کندیامکان را فراهم م نیا یواژگان

 .شودآشکار  یآت

ای برخوردار سنجی از اهمیت ویژهدر حوزه علم 6سی.آر.ام اصطلاحبهیا  5مدیریت ارتباط با مشتریوکاری مانند بررسی موضوعات کسب از طرفی،

بینی روندهای پژوهشی توانند نقش مؤثری در پیشکنند و میان کمک میهای پیچیده و رفتارهای مشتریاست، زیرا این رویکردها به تحلیل داده

سنجی بر ایجاد و تقویت ارتباطات پایدار و هوشمندانه با کاربران تمرکز دارد، ادغام آن با ابزارهای علم یارتباط با مشتر تیریمد ازآنجاکهایفا کنند. 
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بندی موضوعات علمی و ارتقای کیفیت خدمات تحقیقاتی کمک گیری در اولویتتصمیم یندهایفراتواند به شناسایی نیازهای پژوهشی، بهبود می

های نوآورانه برای جذب شود، بلکه در طراحی استراتژیهای پژوهشی میدر سازمان 7موجب بهبود کارآمدی مدیریت دانش تنهانهکند. این تعامل 

 .(Pynadath et al.,2022)نیز مؤثر استهای علمی و افزایش تأثیر اجتماعی تحقیقات گذاریسرمایه

در  .ساینسآودی وب.پایگاه استنا مبتنی بری ارتباط با مشتر تیریمدحوزه موارد مطرح شده، هدف این پژوهش بررسی تولیدات علمی  بهباتوجه

و مؤسسات  هاانشگاه، تعیین دغرب آسیادر منطقه  به شناسایی نویسندگان برجسته این حوزه توانیم. از اهداف دیگر تحقیق است منطقه غرب آسیا

د. همچنین، پژوهش به پرکاربرد و تأثیرگذار اشاره کر یفگرهایتوص، منابع هسته، و شده هینما، شناسایی موضوعات کلیدی، نوع مدارک منطقه برتر

های علمی، گذاریواند نقش مهمی در سیاستتهای این مطالعه میاست. یافتهی ارتباط با مشتر تیریمدهای موضوعی مرتبط با دنبال تحلیل خوشه

، این پژوهش تلاش دارد . در نهایتنمایدایفا  در منطقه غرب آسیاارتقای کیفیت و کمیت تولیدات علمی  ی همراه باوکارتوسعه دانشگاهی و کسب

ها و ریزیای مختلف، به طراحی برنامههتولیدات علمی بر اساس شاخص ها در این حوزه و تحلیلبا بررسی تطبیقی عملکرد پژوهشی دانشگاه

در همین راستا، نظر به .های مؤثر در عرصه علمی و اجرایی فراهم آوردگیریک کند و مبنایی برای تصمیمهای راهبردی کلان کمگذاریسیاست

 . شودیمز کشور اشاره مرتبط با موضوع پژوهش حاضر، در ادامه به بعضی از آثار منتشر شده در داخل و خارج ا باًیتقرتحقیقات 

سنجی و تحلیل های علمهای مدیریت دانش پرداختند. در این مطالعه، با استفاده از روش( در پژوهشی به تحلیل نظریه1399کریمی و نوروزی )

نظریه و  69های مربوط به هه شد. دادپردازان این حوزه پرداختهای مدیریت دانش و ارزیابی میزان تأثیرگذاری نظریهاستنادی، به شناسایی نظریه

شناختی و تحلیل موضوعی مآخذ بررسی شدند. استخراج و با استفاده از تحلیل استنادی، زوج کتاب ساینس.آو.وبمقوله مدیریت دانش از پایگاه 

هایی اگرچه متخصصان رشته ،اندمیلادی توسط متخصصان مدیریت ارائه شده 1990در دهه  های مدیریت دانش عمدتاً ها نشان داد که نظریهیافته

اند. تحلیل روابط استنادی بیانگر آن ها داشتههای مرتبط نیز سهم مهمی در توسعه این نظریهکامپیوتر و سایر حوزه مهندسیعلم اطلاعات،  همچون

ترین عنوان برجستهن داد که نوناکا بهنشاآنان نسجم با یکدیگر در ارتباط هستند. نتایج ها در قالب یک شبکه ماست که حدود چهار پنجم این نظریه

 اند. های او درباره خلق دانش سازمانی و شرکت بیشترین تأثیر را بر آثار بعدی داشتهپرداز این حوزه شناخته شده و نظریهنظریه

 کردیروبا  اسکوپوس و.ساینس آو.وب یاستناد یهاگاهیدر پا فیشر یدانشگاه صنعت یعلم داتیتول یقیتطب یبررسبه  نیز، (1399) و همکاران سیفی

ی موضوعی هاحوزهپایگاه روند افزایشی داشته و  هر دونان بیان دارد که تعداد تولیدات پژوهشگران این دانشگاه در سنجی پرداخته اند. نتایج آعلم

ران این دانشگاه در ی بوده است.پژوهشگمهندس حوزهآو.ساینس، مهندسی برق و الکترونیک و در پایگاه اسکوپوس، .در پایگاه وب هاپژوهش عمده

کان دریافت استنادهای بالا ام تیفیباکدر مجلات  مقالاتانتشار  غالباً بالایی دارند تعداد مدرک بیشتری منتشر کردند و  ریتأثمجلاتی که ضریب 

 40که در  اندگرفتهرار ترین استناد در رشته قمدرک تحت عنوان آثاری با بالا 79. همچنین در پایگاه وب.آو.ساینس تعداد کندیمبیشتر را فراهم 

یشترین فراوانی در حوزه ب.از میان این مقالات، اندشدهسازمان، منتشر  382کشور و  54ی وب.آو.ساینس و با همکاری هامقولهحوزه موضوعی از 

 .بوده است 20با فراوانی  کیزیفیمیشموضوعی 

شف الگوهای آنها در ی اجتماعی و کهاشبکهی پراستناد ایرانی، ترسیم و تحلیل هامقالهوصیف ت باهدفپژوهشی ( 1400) محمدزاده و همکاران

ه است.همچنین مشخص شد که .نتایج نشان داد که روند تولیدات علمی مقالات پراستناد روندی صعودی بودانددادهمقالات پر استناد ایرانی انجام  

وه همکاری با پژوهشگران خارج از بعلا باشند داشتهان ایرانی با همکارانی از قاره اروپا همکاری بیشتری افزایش استناد، بهتر است پژوهشگر منظوربه

 ته شود.به کار گرف هاپژوهشی در المللنیبحداقل یک همکار  شودیم شنهادیاست؛ لذا پ رگذاریتأثکشور در افزایش استناد 

وکار و رسانه اجتماعی، همگرایی این دو حوزه های هوش کسبارزیابی تحول توانمندی فباهد( در پژوهشی 1402میرشریف و همکاران )همچنین، 

برای  8آر.استادیوافزار گیری از نرماستخراج و با بهره ساینس.آو.وبهای این پژوهش از پایگاه سنجی تحلیل کردند. دادهرا با استفاده از مطالعات علم
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هوش گیری ، منجر به شکل2ناوری اطلاعات و هوش مصنوعی، همراه با تولید انبوه داده در وب مصورسازی اطلاعات تحلیل شدند. پیشرفت ف

های سازی رسانههای بازاریابی، ارتباطات و شبکهوکار را با توانمندیهای تحلیلی و مدیریتی هوش کسبشده است که قابلیت وکار اجتماعیکسب

نشان داد پنج توانمندی  2022کلمات تا سال  هم رخدادیوعات، گراف تاریخی استنادات و شبکه کند. نتایج تحلیل روند موضاجتماعی تلفیق می

اند. این تحول، مطالعات آفرین در این حوزه شناسایی شدهکلیدی شامل بازاریابی اجتماعی، تحلیل داده، مدیریت دانش، ارتباطات و توانمندی تحول

های بازاریابی و ها در زمینههای رسانه اجتماعی سوق داده و ابزارهایی نوین برای توانمندسازی سازماندادهوکار را به سمت تحلیل کلانهوش کسب

های خود ها را در استراتژیپذیری در عصر دیجیتال، این توانمندیشود برای افزایش رقابتوکارها توصیه مینوآوری فراهم کرده است. به کسب

 .بگنجانند

پرداختند. این مطالعه  ساینس.آو.وبوکار دیجیتال در پایگاه استنادی ( در پژوهشی به بررسی تولیدات علمی حوزه کسب1403عباداله و همکاران )

های بین سال شده هینمامقاله  1076های واژگان، داده هم رخدادیسنجی و تحلیل شبکه های علمکاربردی با رویکرد کمّی و استفاده از شاخص

سازی شدند. همچنین، از یکدست 10بیب اکسلافزار ذخیره و سپس با استفاده از نرم 9ها ابتدا در فرمت اکسلل کرد. دادهرا تحلی 2022تا  1985

ها نشان داد تولیدات علمی این حوزه در های علمی و تعیین چگالی استفاده شد. یافتهمصورسازی نقشه برای 12نتو یوسی  11وریزویوافزارهای نرم

های موضوعی نشان داد که حوزه اثر علمی، اوج تولیدات بوده است. بررسی نقشه 182با  2022توجهی داشته و سال قابل های اخیر رشددهه

عنوان هسته را به شدنیتالیجیدوکار دیجیتال از انسجام موضوعی بالایی برخوردار است و نقشه چگالی موضوعات نوآوری، تحول دیجیتال و کسب

و  ایاشهایی چون اینترنت گیری از فناوریوکار دیجیتال با بهرهبندی موضوعات نشان داد اکوسیستم کسبرفی کرد. خوشههای این حوزه معپژوهش

های موضوعی را بررسی کرده و نیاز کند. این پژوهش با ارائه نمودارهای راهبردی، روند تحول خوشهبلاکچین نقش مهمی در آینده این حوزه ایفا می

ریزی گیران و صنعتگران در برنامهبرای پژوهشگران، تصمیم توانستههای کلیدی را برجسته ساخته است. نتایج در برخی حوزه به پژوهش بیشتر

 واقع شود. استراتژیک مفید

وکار های کسبمرتبط با موضوعات نوآوری و مدل یهاپژوهشهای ( در پژوهشی ویژگی2016)و همکاران  13سرتا، خارجی یهانهیشیپدر  همچنین

ها، ترین موضوعات، نویسندگان، حوزهو هدف آن شناسایی مهم هانجام شد ساینس.آو.وباستنادی . این تحقیق در پایگاه ندرا مورد تحلیل قرار داد

داد مقالات در این که تع ه. نتایج نشان داده استهای منتشرکننده مقالات بودهای انتشار، مؤسسات، کشورها و زبانانواع مدارک، منابع، عناوین، سال

درصد از این مقالات به زبان انگلیسی شناخته شد. در  97اند. همچنین، و عمدتاً در ایالات متحده منتشر شده افتهیشیافزاچشمگیری  به طورحوزه 

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

در سه منطقه شرق آسیا، آمریکای شمالی و اروپا  ( در پژوهشی تطبیقی به بررسی تحقیقات مدیریت ارتباط با مشتری2020و همکاران ) 14لیو

یت ارتباط با مدیر هایسنجی و تحلیل کیفی سیستماتیک، به ارائه یک نقشه جامع از پژوهشهای کمی علمپرداختند. این مطالعه با ترکیب روش

انتشار  1971ای واژهاستخراج شده و تحلیل هموب.آو.ساینس های پژوهش از پایگاه های علمی اقدام کرده است. دادهبا دامنه گسترده رشته مشتری

ها برای اده از فناوریدهد که در شرق آسیا، تحقیقات بیشتر بر استفها نشان میشود. یافتهرا شامل می مدیریت ارتباط با مشتری علمی مرتبط با

بر نتایج سازمانی مورد توجه قرار  مدیریت ارتباط با مشتری هایتمرکز دارد، در حالی که در غرب، تأثیر برنامه مدیریت ارتباط با مشتری توسعه
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ان فراهم کرده و به درک های ارزشمندی برای محققان و مدیراین پژوهش با ارائه فهرستی از سؤالات تحقیقاتی سیستماتیک، بینش.گرفته است

 . کرده استکمک  مدیریت ارتباط با مشتری ای در رویکردهای تحقیقاتیهای منطقهبهتر تفاوت

طی سه دهه اخیر  16سنجی به بررسی روندهای جهانی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکیدر یک پژوهش علم (2021) و همکاران 15پورنومو

 306انجام شده است، تعداد  وریزویگیری از ابزارهای تحلیل وشده در پایگاه اسکوپوس و بهرههای نمایهتفاده از دادهپرداختند. این مطالعه که با اس

دهد که تحقیقات در این حوزه عمدتاً محدود به را مورد بررسی قرار داده است. نتایج نشان می 2019تا  1979های سند علمی منتشرشده بین سال

وکار، مدیریت و حسابداری و انتشارات مرتبط با علوم کامپیوتر، هوش های کسبحوزه، هابر اساس یافته.اندعلمی خاص بوده یک کشور یا یک حوزه

المللی پژوهشگران در این حوزه اند. در این پژوهش، سه نقشه همکاری بیناطلاعات بیشترین تأثیر را در توسعه این دانش داشتهمصنوعی، و زیست

سایت، مدیریت اطلاعات، خدمات مشتری، ارتباط با شامل وبی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک های اصلی مطالعاتت و تمترسیم شده اس

 .اندمعرفی شده و عناصر بازاریابی ، رضایت مشترییعمومروابطمشتری، 

در حوزه هوش مصنوعی پرداختند.  باط با مشتریسنجی به بررسی مطالعات مدیریت ارت( در پژوهشی با رویکرد علم2024و همکاران ) 17هافمن

با هوش  سی.آر.ام هایترکیب سیستم به  منجر شده، های اخیراوری هوش مصنوعی در سالدهد که رشد محبوبیت فنهای آنان نشان مییافته

وعات کلیدی، مضامین اصلی و فرعی، سنجی، به شناسایی موضو تحلیل علم ها، تحلیل توصیفیآوری دادهجمعاست. این پژوهش با شده مصنوعی 

 هایهای مرتبط با سیستمبه بعد، پژوهش 2019که از سال نشان داده ها تحلیل داده.و روندهای پژوهشی آینده در این حوزه پرداخته است

اند. همچنین، تکرار را در مقالات داشتهبیشترین  کاوی، روابط عمومی، و دادهسی.آر.ام هایی نظیراند. کلیدواژهرشد چشمگیری داشته 18سی.آر.امای.آی.

عنوان موضوعات مهم برای ها بر محیط سازمانی و ارتباط با مشتریان بههای مبتنی بر هوش مصنوعی و بررسی اثرات آنپذیرش و اعتماد به فناوری

 .تحقیقات آینده شناسایی شدند

 د:پاسخ ده ریز درنظرگرفتن مطالب فوق پژوهش حاضر درصدد است تا به سؤالاتبا 

 ؟ انددادهبه خود اختصاص  در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا را علم دیتولکدام یک از کشورها بیشترین سهم  -1

 چگونه است؟ نویسنده برتر این حوزه در پایگاه وب.آو.ساینس از نظر کمی 10توسط  ی حوزه مدیریت ارتباط با مشتریروند تولیدات علم-2

 ؟انددادهعلمی بیشترین سهم تولید علم را در این حوزه به خود اختصاص  مؤسساتو  هادانشگاهیک از کدام -3

 زبان چگونه است؟ بر اساس مقالات حوزه مدیریت ارتباط با مشتری میزان پراکنش-4

 ی مختلف چگونه است؟هاسالدر  وزه مدیریت ارتباط با مشتریپراکندگی مقالات ح -5

 چگونه است؟ .آو.ساینس در پایگاه استنادی وب حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در شده منتشر علمی متون عاتموضو فراوانی -6

 ؟انددادهلم را در این حوزه به خود اختصاص کدام یک از نشریات بیشترین سهم تولید ع -7

 اند؟کدامآو.ساینس پایگاه استنادی وب.در  مدیریت ارتباط با مشتریهای حوزه پرتکرارترین کلیدواژه -8

 ت؟واژگانی چگونه اسمیزان هم بر اساس مدیریت ارتباط با مشتریهای حوزه موضوعی توزیع فراوانی کلیدواژه-9
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 ؟است چگونه مدیریت ارتباط با مشتریهای پربسامد در حوزه موضوعی ساختار کلی شبکه کلیدواژه -10

 اند؟کدام مدیریت ارتباط با مشتریوضوعی مدر حوزه  واژگانیهمهای مبتنی بر تحلیل ترین خوشهمهم -11

 ی:شناسروش

سنجی به انجام رسیده است. جامعه آماری این پژوهش های رایج در علمگیری از روشپژوهش حاضر در زمره مطالعات کاربردی قرار دارد و با بهره

نمایه  ساینس.آو.استنادی وبدر غرب آسیا است که در پایگاه ام( .رآ.)سی شامل تمامی تولیدات علمی مرتبط با حوزه مدیریت ارتباط با مشتری

رکورد اطلاعاتی  5004دهد و شامل را پوشش می (1403آذرماه  10)معادل  2024دسامبر میلادی تا  1996از سال اند. بازه زمانی این مطالعه، شده

ای و با استفاده از عبارات صورت کلیدواژهش کاذب اطلاعات، جستجو بهترین رکوردهای علمی و کاهش ریزبرای دستیابی به مرتبطاست. همچنین، 

ها را بر اساس زبان، کشور، پیشینه که19ها راهبرد جستجوی پیشرفته در بخش موضوعی این پایگاه استدقیق انجام شده است. ابزار گردآوری داده

ستفاده ا نتیو یوس وریزویوی سنجعلم هایافزارنرمشده، از های گردآوریداده در تحلیلاست.نویسنده، سال انتشار، مؤسسه و دانشگاه استخراج کرده 

ها و نویسندگان، و بررسی روندهای موضوعی و استنادی را های پژوهشی، تحلیل مشارکت مؤسسهسازی شبکهاین ابزارها امکان تجسم شده است.

 .اندفراهم کرده

 :هایافته وتحلیلتجزیه

 مدیریت ارتباط با مشتریحوزه در  تیبدون محدود عنوان مدرک 5004 لیوتحلهیتجزاز  آمدهدستبهی پژوهش، نتایج هاسؤالبرای پاسخگویی به 

 :گرددیمحسب مورد تدوین شده که به ترتیب ذیل ارائه  ساینس.آو.پایگاه استنادی وب غرب آسیا بر بسترمنطقه در 

 ؟انددادهص به خود اختصا در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتریرا در حوزه  علم دیتولکدام یک از کشورها بیشترین سهم  سؤال اول:

 نسیوب.آو.سا گاهیپابر 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

یامارات متحده عرب 3  336 

 308 ایران 4

 297 لبنان 5

ارند و کشور ایران نیز با (کشورهای هند، عربستان سعودی و امارات متحده عربی در رتبه های اول تا سوم قرار د1) اطلاعات جدول شماره بهباتوجه

 رکورد اطلاعاتی در رتبه چهارم و جلوتر از لبنان قرار دارد.  308

چگونه  ز نظر کمیانویسنده برتر این حوزه در پایگاه وب.آو.ساینس  10توسط  مدیریت ارتباط با مشتریروند تولیدات علمی حوزه  سؤال دوم:

 است؟

 ساینس.آو.وبر پایگاه که بیشترین تولیدات علمی و بیشترین استناد به مقاله را د در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتریده نویسنده برتر حوزه 

 به شرح زیر است: اندداشته
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 نسیاوب.آو.س گاهیپابر بستر  در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتری طهیح در برترگان نویسند منتخب -2ول شماره جد

 درصد فراوانی فراوانی نویسنده ردیف

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% 

 

غرب  ، در میان نویسندگان .ساینسآوی در پایگاه وب.علمرکورد 32با  هند کشوراز   20یچاترج اس.   دهدیمنشان  (2) ی جدول شمارههاافتهی

 یهادر رتبهبه ترتیب  رکورد  32با  "22اس خان"و   رکورد 28با هند  کشوراز  "21آر.چاردری" سندگانیپس از او، نو ر دارد.در رتبه اول قرا آسیا

 . قرار دارند دوم و سوم

 ؟انددادهعلمی بیشترین سهم تولید علم را در این حوزه به خود اختصاص  مؤسساتو  هادانشگاهکدام یک از  سؤال سوم:

 نسیوب.آو.سا هگایپابر بستر  در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتری طهیح در برترعلمی برتر  مؤسساتدانشگاه ها و منتخب  -3جدول شماره 

علمی مؤسساتو  هادانشگاه عنوان ردیف  درصد فراوانی فراوانی 

 %1.36 68 بمبئی IIT دانشگاه 1

 %1.18 59 دهلی IIT دانشگاه 2

 %1.18 56 دانشگاه ملک سعود 3

 %1.08 54 دانشگاه آمریکایی دبی 4

 %0.90 45 دانشگاه نفت و مواد معدنی ملک فهد 5

 %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 تولیدات علمی این حوزه، جایگاه نخست را کسب  68با  بمبئی 23آی.آی.تی دانشگاه( مبین آن است که 3) ارهحاصل از جدول شم یهاافتهی

رکورد  43از کشور ایران نیز، دانشگاه تهران با  دانشگاه از کشور هند بیشترین سهم مشارکت در جدول را دارا هستند. 3کرده است. همچنین تعداد 

 رکورد در رتبه هشتم قرار دارند. 38ه آزاداسلامی با در رتبه ششم و دانشگا
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 زبان چگونه است؟ بر اساس مدیریت ارتباط با مشتریمیزان پراکنش مقالات حوزه  سؤال چهارم:

 نسیوب.آو.سا گاهیپابر بستر  در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتری طهیح درمنتخب انواع زبان  -4جدول شماره 

صد فراوانیدر فراوانی زبان ردیف  

 %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

در رتبه نخست  درصد %96,88و  رکورد 4،848با فراوانی زبان انگلیسی  آن است که تولیدات علمی بیان کننده (4) حاصل از جدول شماره یهاافتهی

 قرار دارد.  

 ی مختلف چگونه است؟هاسالدر  مدیریت ارتباط با مشتریپراکندگی مقالات حوزه  :پنجمسؤال 

 نسیساوب.آو. گاهیپابر بستر )برحسب سال( مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا  طهیح درشده  دیتول یمتون علم یفراوان. منتخب 5شماره جدول 

 درصد فراوانی فراوانی سال)میلادی( ردیف

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% 

51  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% 

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% 

92  1996 1 0.02% 

ثبت به  2015سال  درمدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا  طهیح دربیانگر آن است که بیشترین تولیدات علمی   (5) ی جدول شمارههاافتهی

 148( تعداد 2024اری). همچنین در سال جرسدیمی مذکور هاسالی در بین رکورد اطلاعات 299رسیده است در این سال، فراوانی این تولیدات به 

 یده است.ثبت رس  .ساینسآووب.اثر در پایگاه  1اولین سال با  عنوانبه 1996رکورد اطلاعاتی به ثبت رسیده است. همچنین سال 

شته به طور کلی روند صعودی دا 2015تا اواسط دهه  1996از سال  عهموردمطالتولیدات علمی دهد که فراوانی ها نشان میتحلیل دادهبدین ترتیب، 

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

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

 تولیدات علمی مشاهده می شود.های اخیر نیز، کاهش فراوانی این شده است. در سال

 گونه است؟چ  پایگاه استنادی وب.آو.ساینس در  مدیریت ارتباط با مشتریحوزه  در شده منتشر علمی متون موضوعات فراوانی :ششمسؤال 

 نسیوب.آو.سا گاهیپامدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا بر بستر  هطیحشده در  دیتول یموضوعات متون علم یفراوان. 6شماره جدول 

تحقیقاتی)انگلیسی( یهاحوزه ردیف فارسی(ترجمه تحقیقاتی) یهاحوزه   فراوانی 

1 Business Economics وکارکسب اقتصاد  2,434 

2 Computer Science 1,793  وتریکامپ علوم 

3 Engineering  یمهندسفنی  955 

4 Operations Research Management Science اتیدر عمل قیتحق ،تیریمد علم  504 

5 Information Science Library Science 282 علم اطلاعات 

6 Social Sciences Other Topics یموضوعات علوم اجتماع ریسا  263 

7 Telecommunications 196 مخابرات 

8 Science Technology Other Topics علوم یموضوعات فناور ریسا  119 

9 Education Educational Research وپرورشآموزش یآموزش قاتیتحق  102 

10 Environmental Sciences Ecology یطیعلوم مح یاکولوژ  95 

 

مقاله  2434با  24وکاربکس اقتصاد مربوط به موضوعمدیریت ارتباط با مشتری  طهیحشده در  هیمقالات نما نیشتریب( 6) مطابق با جدول شماره

 علم قرار دارند. موضوعات مرتبط با یبعد یهامقاله در رتبه  955با  26یمهندسفنی  مقاله و 1793با  25وتریکامپ علوم یهااست. پس از آن، حوزه

                                                           
24 Business Economics 

25 Computer Science 
26 Engineering 



 

 

 یموضوعات ن،یهستند. همچن نهیزم نیمهم در ا یهاحوزه گریاز د زیمقاله ن 282با  28علم اطلاعات مباحث ومقاله  504 27اتیدر عمل قیتحق ،تیریمد

 حضور دارند. مدیریت ارتباط با مشتری  طهیحدر  زیمقاله ن 196با  30مخابرات مقاله و 263با  29یعلوم اجتماع مانند

 ؟انددادهکدام یک از نشریات بیشترین سهم تولید علم را در این حوزه به خود اختصاص  سؤال هفتم:

 نسیوب.آو.سا گاهیپامدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا بر بستر  طهیح شده در دیتول یعلم رین نشریاتمنتخب فراوانی بیشت .7شماره جدول 

 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% 

مقاله است.  640با تعداد  31.ایآی.ای.ای مربوط بهمدیریت ارتباط با مشتری  طهیحشده در  هیمقالات نما نیشتریب( اشاره دارد، 7) جدول شماره

 قرار دارند.  یبعد یهامقاله در رتبه 516و  518با  بیترتبه  34و گروه امرالد 33نیچر رپرینگشادارد.  رارمقاله در رتبه دوم ق 618با  32یرالزوپس از آن، 

 ؟اندکدام پایگاه استنادی وب.آو.ساینس در  مدیریت ارتباط با مشتریحوزه  درهای پرتکرارترین کلیدواژه سؤال هشتم:

 نسیوب.آو.سا گاهیپامدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا بر بستر  طهیح در کلیدواژه های دارای بیشترین فراوانیتعداد .8شماره  جدول

انگلیسی() کلیدواژه فارسی() ترجمه   فراوانی 

customer relationship management 1577 مدیریت ارتباط با مشتری 

crm ام .آر.سی  542 

data mining کاویداده  299 

customer relationship management (crm) یارتباط با مشتر تیریمد ندیفرآ  291 

customer satisfaction 186 رضایت مشتری 

customer loyalty 148 وفاداری مشتری 

                                                           
27 Operations Research Management Science 

 
28 Information Science Library Science 

29 Social Sciences 
30 Telecommunications 

31 IEEE 
32 Elsevier 

33 Springer Nature 
34 Emerald Group Publishing 



 

 

relationship marketing 148 بازاریابی رابطه محور 

social media های اجتماعیرسانه  110 

knowledge management 104 مدیریت دانش 

marketing 96 بازاریابی 

است. پس از آن،  شده رتکرادفعه  1577مدیریت ارتباط با مشتری  شامل یحوزه موضوعاین در  هادواژهیکل نیپرتکرارتر( 8) مطابق با جدول شماره

 یارتباط با مشتر تیریمد ندیفرآ مانند یگرید یهادواژهیند. کلقرار داربه ترتیب در رتبه دوم و سوم تکرار  دفعه 299با  کاویداده و 542با ام .آر.سی

 چون یمیمفاه ن،یند. همچنپرتکرار هست هایجز کلیدواژه حوزه نیدر ا زین دفعه تکرار 148وفاداری مشتری با  و ، 186، رضایت مشتری با  291با 

مدیریت مهم در مقالات  یهادواژهیمله کلاز جدفعه تکرار  104 و  110ام با مدیریت دانش هر کد های اجتماعی و، رسانه148بازاریابی رابطه محور با 

 .هستندارتباط با مشتری در غرب آسیا 

 

 (فته های نویسندگان)منبع: یانسیوب.آو.سا گاهیپاحوزه بر بستر  اینهای پرتکرارترین کلیدواژه. نقشه ذهنی اجزای مدیریت ارتباط با مشتری بر مبنای 1تصویر شماره 

 نسیوب.آو.سا گاهیپا  درحوزه  اینهای پرتکرارترین کلیدواژه( نقشه ذهنی اجزای مدیریت ارتباط با مشتری بر مبنای 1تصویر شماره) ،بر همین اساس

مشتری  رتباط باامفهوم اصلی  در مرکز این چرخه، .دهدرا نمایش می ، چرخه مدیریت ارتباط با مشتریوارهطرح صورتبهنقشه ذهنی این است. 

اند که هر . شش بخش اصلی در اطراف این محور قرار گرفتهشده استوکار در نظر گرفته های کسبمحور اصلی تمام فعالیت عنوانبهقرار دارد که 

های دادهاز: درک مشتری، تعامل با مشتری، تحلیل  اندعبارتها شتری هستند. این بخشمدهنده یک جنبه مهم از مدیریت ارتباط با کدام نشان

 یخوببهقشه ذهنی ناین  .مدیریت ارتباط با مشتری مشتری، بازاریابی و فروش، خدمات مشتری و پشتیبانی، و در نهایت بهبود مستمر فرایندهای

ا حفظ جذب تدهد که مدیریت ارتباط با مشتری یک فرایند پویا و مداوم است که نیازمند توجه به همه جوانب ارتباط با مشتری از مرحله نشان می

 .ها استو نگهداری آن

 



 

 

 ت؟واژگانی چگونه اسمیزان هم بر اساس مدیریت ارتباط با مشتریهای حوزه موضوعی توزیع فراوانی کلیدواژه :نهمسؤال 

   نسیوب.آو.سا گاهیاپ ربر بستواژگانی میزان هم بر اساسمدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا  حیطههای توزیع فراوانی کلیدواژه .9شماره  جدول

1خوشه   

 ،یمنابع سازمان یزیربرنامه ک،یالکترون وکارکسب ،ی، تعامل با مشترسی.آر.ام ،یهمکار ،یابر انشیرا رش،یپذ

 عملکرد،  ات،یادب یبررس ،یسازکپارچهی ،یاطلاعات یهاستمیس، ای آر پی ،(ام.آر.سیی)ارتباط با مشتر تیریمد

 ،یاجتماع یهاشبکه، هارسانه یاجتماع ،یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد ،یعاجتما سی.آر.ام، اس ام ای اس

 2وب  ،یداریپا ،نیتأم رهیزنج تیریمد

2خوشه   

 یکیالکترون تیری، مدe-crm ،یارتباط با مشتر ،یتجربه مشتر ،یرقابت، مشتر ،یرقابت تیمز ،یهوش مصنوع

 ،یاستراتژ ،یابیارباز یاستراتژ ،یابیبازار ت،یریمد ،یوآوراطلاعات، ن یعملکرد شرکت، فناور ،یارتباط با مشتر

 یگردشگر ،یفناور

3خوشه   
 ،یمشتر تیرضا ،یحفظ مشتر ،یمشتر یوفادار ،یارزش طول عمر مشتر ،یمشتر ژهیارزش و ،یجذب مشتر

 خدمات، اعتماد تیفیک ت،یرابطه، رضا تیفیارتباط، ک تیریمد ،یوفادار ،یارزش مشتر

4خوشه   
 انبار، کاویداده ی،مشتر یبندمیتقسی، مشتر زشیر، یبندخوشه، یبندطبقه، زشیر ینیبشیپ ی،جارهوش ت

 یبندمیتقس، یسازیشخص، میتصم درخت، داده

5خوشه   
 دانش تیریمد ی،مشتر دانش،  CRM یهاستمیس،  CRM ستمیس، تیموفق یاتیح عوامل ،یمطالعه مورد

 یسازمان عملکرد ،دانش تیریمد ،اجرای، ط با مشترارتبا تیریمد، یمداریمشتری، مشتر

6خوشه   
 ک،یونتجارت الکتر ،یخدمات مشتر تیریمد ،یخدمات مشتر ،یروابط با مشتر ،یعملکرد تجار ،یبانکدار

 یفروشخرده، مندرابطه یابیبازار ،ییبازارگرا ،یوفادار یهابرنامه نترنت،یا

7خوشه   یکاومتناحساسات،  لی، تحلRFMمدل  ک،ی، تجارت الکترونکنندهرفمصخوشه، رفتار  لی، تحلدادهکلان 

هر خوشه تنظیم شده اند. 7غرب آسیا در  مدیریت ارتباط با مشتری حیطههای توزیع فراوانی کلیدواژه دهد کهنشان می( 9) جدول شماره یهاافتهی

از موضوعات فنی مانند .داده استرا نمایش ریت ارتباط با مشتری مدی ای از کلمات کلیدی مرتبط با یک موضوع خاص در حوزهخوشه، مجموعه

مثال،  عنوانبه.اندو عملکرد سازمانی، همگی در این مطالعات مورد توجه قرار گرفته راهکارکاوی و هوش مصنوعی تا موضوعات مدیریتی مانند داده

سازی تمرکز دارد، در حالی که خوشه های اطلاعاتی و یکپارچهسیستم مانند مدیریت ارتباط با مشتری های فنی و زیرساختیخوشه اول بر جنبه

در غرب آسیا رو به  مدیریت ارتباط با مشتری تحقیقات در حوزهدر نهایت، .های رفتاری مشتری مانند رضایت و وفاداری تمرکز داردسوم بر جنبه

 .یت ارتباط با مشتری هستندگسترش است و محققان به دنبال یافتن راهکارهای نوین برای بهبود مدیر

 ؟چگونه است مدیریت ارتباط با مشتریهای پربسامد در حوزه موضوعی ساختار کلی شبکه کلیدواژه :دهمسؤال 

  .دهدیمرا نشان در غرب آسیا  شتریمدیریت ارتباط با مشده مرتبط با  هینمادر رکوردهای علمی  کاررفتهبهی هادواژهیکلنقشه کلی  2شماره تصویر 



 

 

 

 )منبع: یافته های نویسندگان( نتیوسیهای در نرم افزار یعلم یرکوردها هایکلیدواژه یکلنقشه  2تصویر شماره 

مدیریت کلیدواژه  .دهدمیان را نش در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتریی مرتبط با علم یهای رکوردهاکلیدواژه ینقشه کل (2تصویر شماره)

این تصویر برای . هاستژهدوایکلشترین فراوانی بوده و در مرکزیت نقشه قرار گرفته است و دارای بیشترین پیوند با سایر دارای بی ارتباط با مشتری

به موضوعات داغ و پرکاربرد در  سرعتبهتوان با استفاده از این تصویر، می.بسیار مفید است مدیریت ارتباط با مشتریمندان به حوزه محققان و علاقه

 .شودیممشاهده پی برد و همچنین ارتباط بین مفاهیم مختلف را بهتر درک کرد.  این حوزه

 هاخوشهدر بین  در غرب آسیا مدیریت ارتباط با مشتریی رکوردهای علمی مرتبط با هادواژهیکل دهندهلیتشکی هاخوشهنقشه کلی  3شماره تصویر 

  .دهدیمرا نشان 

 



 

 

 )منبع: یافته های نویسندگان( وریزویودر نرم افزار کیل دهنده های تشنقشه کلی خوشه 3تصویر شماره 

مدیریت خوشه  ت.در مرکزیت نقشه قرار گرفته اس مدیریت ارتباط با مشتریکلیدواژه  شودیمنیز مشاهده   (3)تصویر شماره که در  گونههمان

ی به کار رفته نیز با این کلیدواژه هادواژهیکلت. بیشترین ارتباطات از مرکزیت درجه بالاتری نسبت به سایر خوشه ها برخوردار اس ارتباط با مشتری

 بوده است. 

 ؟اندکدام ط با مشتریمدیریت ارتباواژگانی در حوزه موضوعی  های مبتنی بر تحلیل همخوشه ترینمهم :یازدهمسؤال 

 خوشه 7در  باط با مشتریمدیریت ارتدهای علمی مرتبط با رکور هایکلیدواژه شودیمنشان داده ( 3و شماره) (2)شماره  در تصاویر گونههمان

ها را نشان اژهو ارتباط بین کلیدو مدیریت ارتباط با مشتریحوزه موضوعی خوشه های نقشه  (10)تا شماره  (4)شمارهشده است.تصویر  تشکیل

 ای هم رخدادی بالاتری هستند..لازم به تذکر است، کلیدواژه هایی که با خطوط پر رنگ نمایش داده شده اند داردهدمی

 

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

هسته اصلی  عنوانبه ام.آر.سی دهد کلمه کلیدیها را در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری نشان میبستگی از کلیدواژههم شبکة، یک (4تصویر شماره)

روابط مفهومی و موضوعی  دهندةنشانمستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات  صورتبهها کند و سایر کلیدواژهشبکه عمل می

 "35مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی"و   "ام.آر.سی" ، ارتباط قوی بینمثالعنوانبهبین مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. 

 کنند. همچنین، ارتباط بینهای اجتماعی در مدیریت ارتباط با مشتری توجه میای به نقش رسانههدهد که محققان به طور فزایندنشان می

های مدیریت دهد که محققان به دنبال یافتن ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری و سایر حوزهنشان می "36نیتأممدیریت زنجیره "و   "ام.آر.سی"

  هستند.

                                                           
35 Social Customer Relationship Management 
36 Supply chain management 



 

 

 

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

کند هسته اصلی شبکه عمل می عنوانبهمدیریت ارتباط با مشتری کلیدی کلمه . در این خوشه، دهدمیرا نشان  2خوشه شماره ، (5تصویر شماره)

می و موضوعی بین مفاهیم مختلف روابط مفهو دهندةنشانمستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات  صورتبهها و سایر کلیدواژه

دهد که محققان به دنبال نشان می "37راهکار"و  "مدیریت ارتباط با مشتری" ، ارتباط قوی بینمثالعنوانبهدر حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. 

و  "مدیریت ارتباط با مشتری" اط بینهستند. همچنین، ارتبمدیریت ارتباط با مشتری  هایمختلف بر عملکرد سیستم راهکارهای ریتأثدرک بهتر 

 های نوین مانند هوش مصنوعی در بهبود مدیریت ارتباط با مشتری توجه دارنددهد که محققان به نقش فناورینشان می "38هوش مصنوعی"

 

 )منبع: یافته های نویسندگان( 3خوشه شماره  6تصویر شماره 
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هسته اصلی شبکه عمل  عنوانبه "39رضایت مشتری"شود، کلمه کلیدی که مشاهده می طورانهم.دهدمیرا نشان  3خوشه شماره ، (6تصویر شماره)

روابط مفهومی و موضوعی بین مفاهیم  دهندةنشانمستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات  صورتبهها کند و سایر کلیدواژهمی

دهد که رضایت نشان می "40وفاداری مشتری"و  "رضایت مشتری"، ارتباط قوی بین مثالوانعنبهمختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. 

دهد که افزایش رضایت نشان می "41ارزش مشتری"و  "رضایت مشتری"مشتری یکی از عوامل اصلی ایجاد وفاداری است. همچنین، ارتباط بین 

  شود.مشتری منجر به افزایش ارزش مشتری برای سازمان می

 

 )منبع: یافته های نویسندگان(4خوشه شماره  7ویر شماره تص

 صورتبهها کند و سایر کلیدواژههسته اصلی شبکه عمل می عنوانبه "42کاویداده"کلمه کلیدی .دهدمیرا نشان  4خوشه شماره ، (7تصویر شماره)

و موضوعی بین مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با  روابط مفهومی دهندةنشاناین ارتباطات .مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند

کاوی برای های رایج در دادهبندی یکی از روشدهد که خوشهنشان می "43بندیخوشه"و  "کاویداده"، ارتباط قوی بین مثالعنوانبه .مشتری است

تواند کاوی میدهد که دادهنشان می "44بینی ترک مشتریپیش"و  "کاویداده"همچنین، ارتباط بین .های همگن استتقسیم مشتریان به گروه

 .ها استفاده شودبینی رفتار مشتریان و جلوگیری از ترک آنبرای پیش
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 )منبع: یافته های نویسندگان( 5خوشه شماره  8تصویر شماره 

هسته اصلی  عنوانبه "دیریت ارتباط با مشتریم"شود، کلمه کلیدی که مشاهده می طورهمان.دهدمیرا نشان  5خوشه شماره ، (8تصویر شماره)

روابط مفهومی و موضوعی  دهندةنشانمستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات  صورتبهها کند و سایر کلیدواژهشبکه عمل می

نشان  "مدیریت دانش"و  "یریت ارتباط با مشتریمد"، ارتباط قوی بین مثالعنوانبهبین مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری است. 

 "45سازیپیاده"و  "مدیریت ارتباط با مشتری"دهد که دانش مشتری یکی از ارکان اصلی در مدیریت ارتباط با مشتری است. همچنین، ارتباط بین می

  ها توجه دارند.بر موفقیت آن مؤثرمل و عوامدیریت ارتباط با مشتری  هایسازی سیستمهای پیادهدهد که محققان به چالشنشان می

 

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

                                                           
45 Implementation 



 

 

ها کند و سایر کلیدواژههسته اصلی شبکه عمل می عنوانبه "46روابط مشتری"کلمه کلیدی .دهدمیرا نشان  6خوشه شماره ، (9تصویر شماره)

روابط مفهومی و موضوعی بین مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت  دهندةنشانط هستند. این ارتباطات مستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتب صورتبه

یکی از عوامل  تیفیباکدهد که ارائه خدمات نشان می "47خدمات مشتری"و  "روابط مشتری"، ارتباط قوی بین مثالعنوانبهارتباط با مشتری است. 

مند دهد که بازاریابی رابطهنشان می "48مندبازاریابی رابطه"و  "روابط مشتری". همچنین، ارتباط بین کلیدی در ایجاد روابط قوی با مشتریان است

 یک استراتژی مهم برای ایجاد و حفظ روابط با مشتریان است

 

 )منبع: یافته های نویسندگان( 7خوشه شماره  10تصویر شماره 

هسته اصلی  عنوانبه "49ایخوشه وتحلیلتجزیه"شود، کلمه کلیدی که مشاهده می طورنهما .دهدمیرا نشان  7خوشه شماره ، (10تصویر شماره)

روابط مفهومی و موضوعی  دهندةنشانمستقیم یا غیرمستقیم به آن مرتبط هستند. این ارتباطات  صورتبهها کند و سایر کلیدواژهعمل می شبکه

 "50کنندهرفتار مصرف"و  "ایخوشه وتحلیلتجزیه"، ارتباط قوی بین مثالعنوانبهت. بین مفاهیم مختلف در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری اس

ها است. همچنین، ارتباط های همگن بر اساس رفتارهای آنهای رایج برای تقسیم مشتریان به گروهای یکی از روشدهد که تحلیل خوشهنشان می

سازی تجربه های مشتریان در تجارت الکترونیک برای شخصیدهد که تحلیل دادهان مینش "51تجارت الکترونیک"و  "ایخوشه وتحلیلتجزیه"بین 

ها در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری بستگی، تصویری کلی از وضعیت پژوهشهم شبکة، این یطورکلبهمشتری و افزایش فروش بسیار مهم است. 

گیری ها برای درک بهتر رفتار مشتریان و بهبود تصمیمکاوی و تحلیل دادههای دادهز روشدهد که محققان به دنبال استفاده ادهد و نشان میارائه می

 .در این حوزه هستند
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 گیرینتیجهو  یبندجمع

های پژوهشی و ر تدوین استراتژیاند، نقش مهمی دهکه در پایگاه استنادی وب.آو.ساینس نمایه شد های حوزه مدیریت ارتباط با مشتریپژوهش

رکورد اطلاعاتی پیشتاز کشورهای منطقه غرب آسیا است و پس از  919ها نشان داده است که هند با کنند. تحلیل این پژوهشه علمی ایفا میتوسع

با  ی بعدی قرار دارند. ایران نیزهارتبهرکورد اطلاعاتی در  336با تولید  یامارات متحده عربرکورد اطلاعاتی و  880با تولید  عربستان سعودیآن 

نیاز است پژوهشگران  تقویت شود؛ تواندیمی بندرتبهجایگاه ایران در این  رسدیمقرار گرفته است. به نظر  چهارمرکورد اطلاعاتی در رتبه  308

 علت این امر را شناسایی و برای رفع آن راهکارهایی ارائه دهند.

ر رتبه اول قرار دارد. .ساینس، در میان نویسندگان غرب آسیا دآور پایگاه وب.ی دعلمرکورد 32با  هند از کشور "یچاترج اس."، سندگانینو نیدر ب

 . قرار دارند ی دوم و سومهادر رتبهرکورد  به ترتیب  23با  "اس خان"و   رکورد 28با  هند از کشور "آر.چاردری" سندگانیپس از او، نو

 دانشگاهو  یرکورد اطلاعات 59با آی.آی.تی دهلی  دانشگاهدر رتبه اول،  یرد اطلاعاترکو 68با تولید  بمبئیآی.آی.تی  دانشگاهنشان داد که  هاافتهی

از کشور ایران نیز، دانشگاه است.  تأملقابل هندپیشتازی مراکز علمی کشور  قرار دارند.در جایگاه دوم و سوم  یرکورد علم 56با  دانشگاه ملک سعود

 رکورد در رتبه هشتم قرار دارند. 38اداسلامی با رکورد در رتبه ششم و دانشگاه آز 43تهران با 

ود اطلاعاتی رکورد اطلاعاتی در آن سال ثبت شده است. همچنین اولین رک 299که  استمیلادی  2015بیشترین تولیدات علمی مربوط به سال 

رکورد در  4848گلیسی با ، تولیدات علمی زبان انافزون بر این. استمیلادی  1996سال در این پایگاه مربوط به  مدیریت ارتباط با مشتریمرتبط با 

ی بعدی قرار هارتبهرد در رکو 25رکورد و   35به ترتیب با فراوانی  پرتغالیو  اسپانیاییی هازبانرتبه نخست قرار دارد. همچنین، تولیدات علمی 

 دارند.

است. پس از آن،  ردرکو 2434با  وکارکسب اقتصاد به موضوع مربوط مدیریت ارتباط با مشتری شده در حوزه  هیمقالات نما نیشتریبهمچنین، 

در  قیتحق ،تیریمد علم ابقرار دارند. موضوعات مرتبط  یبعد یهادر رتبه رکورد 955با  یمهندسفنی  و رکورد 1793با  وتریکامپ علومی هاحوزه

 .هستند نهیزم نیمهم در ا یاهحوزه گریاز د زین رکورد 282با  علم اطلاعات مباحث و رکورد 504با  اتیعمل

 518با   چرین نگیاسپرشریه نو  مقاله 618با  ریالزونشریه  قرار دارد. همچنین، رتبه اول مقاله 640با تعداد   ی.ای.ایآنشریه ، زین نشریات انیدر م

 اندرا به خود اختصاص دادهو سوم دوم  های رتبهمقاله به ترتیب 

ر تکرار است. پس از آن، با 1600با  یارتباط با مشتر تیریشامل مد یحوزه موضوع نیدر ا هادواژهیکل نیارترپرتکرآن است که  انگریب هاافتهی

 تیرضا ار،ب 300با  یارتباط با مشتر تیریمد ندیمانند فرآ یگرید یهادواژهیبار تکرار قرار دارند. کل 310با  کاویدادهبار تکرار و  500با  سی.آر.ام

 .حوزه پرتکرار هستند نیدر ا زیبار ن 190با  یمشتر یوفادار بار، 205با  یمشتر

اند. در این میان، خوشه مرتبط با بندی شدهاصلی طبقهخوشه  7در  ا مشتریهای موجود در رکوردهای علمی حوزه مدیریت ارتباط بکلیدواژه

از جنبه .بعاد فنی تا مدیریتی استاد و شامل مفاهیمی گسترده از ها را دارمدیریت ارتباط با مشتری بیشترین پیوستگی و ارتباط با سایر کلیدواژه

های کنند. از سوی دیگر، جنبهشود که به تحلیل رفتار مشتریان کمک میکاوی و هوش مصنوعی را شامل میفنی، این خوشه موضوعاتی مانند داده

پردازد. برای مثال، خوشه اول بر مسائل ی فرآیندهای مدیریتی میسازمدیریتی این خوشه به مباحثی نظیر عملکرد سازمانی و راهکارهای بهینه

های رفتاری مشتری مانند رضایت و سازی تمرکز دارد، در حالی که خوشه سوم به بررسی جنبههای اطلاعاتی و یکپارچهزیرساختی و فنی سیستم

 .وفاداری پرداخته است

ام، مدیریت زنجیره .آر.دهد که مفاهیم کلیدی نظیر سیمدیریت ارتباط با مشتری نشان می های مرتبط بابستگی میان کلیدواژهتحلیل همهمچنین، 

های ها حاکی از اهمیت فناوریبندی مفهومی برخوردارند. این یافتهای در خوشههای اجتماعی از جایگاه برجستهتأمین، هوش مصنوعی، و رسانه



 

 

رفتار مشتریان و همچنین تأثیر مفاهیمی مانند رضایت مشتری، وفاداری، و مدیریت دانش در این  بندی در تحلیلکاوی و خوشهمحور نظیر دادهداده

 .حوزه است

ها، های نوین، تحلیل دادهعنوان یک حوزه پژوهشی چندبُعدی، ارتباط نزدیکی با فناوریدر نهایت، حوزه مدیریت ارتباط با مشتری در غرب آسیا به

کاوی، و هوش مصنوعی، علاوه بر بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری، کلیدی نظیر رضایت و وفاداری مشتری، دادهو رفتار مشتری دارد. مباحث 

محور و مدیریتی برای های دادهها بر اهمیت ترکیب استراتژیکنند. این تحلیلهای مدیریتی نیز کمک شایانی میگیریبه ارتقای کیفیت تصمیم

 .های آینده خواهند بودهای نوآورانه برای پژوهشساز ایدهأکید داشته و زمینهتوسعه بهینه این حوزه ت

 

 :تقدیر و تشکر

 حوزه در ارزشمندشان و کاربردی هایآموزش پاسبه شناسیدانش و اطلاعات علم آموزشی گروه محترم اساتید از دانندمی لازم خود بر نویسندگان

 ارتباط مدیریت افزارنرم ارائه با که دارند طلوع پردازایده افزارینرم تشرک از ایویژه قدردانی همچنین، .نمایند قدردانی و تشکر صمیمانه سنجی،علم

 .کردند ارائه را ارزشمندی هایراهنمایی پژوهش، مختلف مراحل در و نموده فراهم را ابزار این از برداریبهره و آشنایی زمینه ،مشتری با
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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 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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