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 ، گردشگریدیجیتال بازاریابی های استراتژی دیجتیال، بازاریابی مشتری، با ارتباط مدیریت سیستمواژگان کليدی: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

شرکتهای  در بازاریابی دیجیتال های استراتژی بر تأکید با مشتری با ارتباط مدیریت سیستم توسعه مدل ارائه تحقیق، این از هدف
 تیرضا شیافزا و کار و کسب عملکرد بهبود در یاساس نقش مشتری با ارتباط تیریمد. است خدمات مسافرت هوایی و گردشگری

 است شده شناخته ییاز نظردرآمدزا جهان یخدمات صنعت نیبزرگتر عنوان ز بهین گردشگری و دارد خدمات نه صنعتیزم در مشتری

نظر گرفتن شیوع کرونا و رواج سیستم دور کاری در اکثر کسب و کارها و استفاده از فناوری اینترنت و شبکه های فضای با در و 
 و هدف به توجه . با مجازی، بررسی تاثیر بازاربی دیجیتالی بر مدیریت ارتباط با مشتری در این صنعت بیش از پیش مطرح است

 اکتشافی بود، مدل طراحی درصدد تحقیق این که ازآنجا همچنین د.باش می کیفی پژوهش یك روش، نظر از پژوهش این ماهیت،
 ها شرکت برای نیز کاربردی جنبه علمی، و بخشی جنبه آگاهی بر علاوه زیرا باشد می کاربردی پژوهش یك هدف، نظر از .است
 ارتباط به مدیریت آشنا آژانسهای مسافرتی شهر تبریزفنی  مدیران از نفر 33آماری جامعه .داشت های گردشگری خواهد سازمان و

 ش،پژوه ابزار .د.استفاده ش هدفمند گیری نمونه روش از ها نمونه انتخاب در  .است بوده در تبریز دیجیتال بازاریابی و مشتری با

 طبق مصاحبه، پایایی روایی و .شد پرسیده باز پاسخ با سؤال چهار تحقیق، خبرگان از ت.یاف ادامه ها داده اشباع تا که بود مصاحبه

 پژوهشگر، حساسیت شامل که شد رعایت تحقیق این در کیفی ابزارهای برای مقبولیت معیار 11 از معیار 5 و انجام مقبولیت معیار
 آمده دست به های داده است. بوده بازخورد آگاهان از استفاده و یافته یك شدن تکرار نمونه، کردن متناسب شناسی، روش انسجام
 شامل اصلی مقوله هفت که داد نشان نتایج .انجام شد تئوری گراندد رویکرد با MAXQDA افزار نرم از استفاده با مصاحبه از

 سیستم سازی بهینه برای ارتباط مدیریت و خدمات ریزی، کیفیت برنامه و مدیریت عملکرد، زیرساخت، سازمانی، محیط بازاریابی،
 .باشد می اهمیت دارای بازاریابی دیجیتال های استراتژی توسعه برای مشتری با ارتباط مدیریت
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 مقدمه -1
بازاریابی  های استراتژی بر تأکید با مشتری با ارتباط مدیریت سییستم  توسیعه  مدل ارائهدر این مقاله به بررسیی و  

 واحدهای برای مشتری تیاهم به توجه با پرداختیم، شیرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری  در دیجیتال

 طیشرا در که ما کشور برای صنعت گردشگری توسعه نکهیا به توجه با و خدمات صینعت  نهیزم در کار و کسیب 
 یفراوان تیاهم از میهست مواجهی محصول تك اقتصاد و ارزی منابع تیمحدود ،یکاریب مانند یمشکلات با میتحر

 تیرضییا شیافزا و کار و کسییب عملکرد بهبود در یاسییاسیی نقش مشییتری با ارتباط تیریمدو  هسییت برخوردار
 یینظردرآمدزااز  جهان یخدمات صنعت نیبزرگتر عنوان ز بهین گردشگری و دارد خدمات نه صنعتیزم در مشتری

با در نظر گرفتن شیوع کرونا و رواج سیستم دور کاری در اکثر و  (1331سروری  –)موسیوی  اسیت   شیده  شیناخته 
و استفاده از فناوری اینترنت و شبکه های  شرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگریکسب و کارها من جمله 

فضیای مجازی ، بررسیی تاثیر بازاریابی دیجیتالی بر مدیریت ارتباط با مشیتری در این صنعت بیش از پیش مطرح    

یك راهبرد کسب و  Customer Relationship Marketing (CRM) مدیریت ارتباط با مشتریاست . 
سیودآوری و درآمد برای سازمان و از طرف دیگر افزایش رضایت و   یشکاری اسیت که از یك طرف با هدف ، افزا 

وفاداری مشییتریان ارائه شییده اسییت. مدیریت ارتباط با مشییتری، مجموعه ای گسییترده از ابزارها ، فناوری ها و    
ر ه فرآیندهاست که با هدف ارتقاء سطح رابطه با مشتریان و به منظور افزایش فروش مورد استفاده قرار می گیرد .

سازمانی که با مشتری سر و کار دارد، حتماً سطحی از مدیریت ارتباط با مشتری را نیز داراست اما برخی از سازمان 
ها در این زمینه جلودار هستند. این سازمان ها با بهره گیری و استقرار انواع مفاهیم، روش ها و ابزارها مانند سیستم 

یزاده مقدم، دها (ر بیشییتری از روابط خود با مشییتریان خلق می نمایندعات ارزش بسیییالاهای مبتنی بر فناوری اط

سیستم مدیریت ارتباط  ن در کتاب خود تأکید دارند کهفرانسیس باتل و استن مکلا (1333رامین مهر، حاج مقانی، 

برای  CRM ترین سیستمترین یا گرانتوانیم مستقیماً به سراغ پیچیدهنمی .با مشتری، هم هزینه دارد و هم منافع

کند و بر این  ارزش آفرینی قرار اسیت چگونه در کسیب و کار ما   CRM کسیب و کار خود برویم  بلکه باید ببینیم 

 ی به کارگیری راهکارهای مدیریت ارتباط با مشیتری در کسیب و کار خود تصمیم بگیریم  اسیا  در مورد شییوه  
شییرکتهای خدمات مسییافرت هوایی و   مانند تجاری های سییازمان( . فرانسیییس باتل و اسییتن مکلان )کتاب .

 آن های و پتانسیل CRM اهمیت خدمات، که از دهندگان ارائه سایر و های بیمه شرکت ها، بانك گردشیگری،  
 می آگاه مشتری عمر ارزش حداکثرسازی و موجود مشتریان حفظ مشتریان جدید، جذب برای ها آن به کمك در

 مدت در آنها راسییتای حفظ در مشییتریان با نزدیك روابط که داشییتند اظهار 2015)ن، همکارا و )ابراهیم باشییند

این رو در دسییتیابی  از .دارد بازاریابی و اطلاعات فناوری هایشییبخ شییدید بین هماهنگی به نیاز طولانی زمان

 مشییتری با از ارتباط حمایت برای ها رویه و ها فناوری ابزارها، از ای مجموعهبسیییاری از سییازمانها از   CRMبه
بازاریابی  (.1333کنند. )محمدرضییا جاوید، سییینا نعمتی زاده، بهروز قاسییمی،    می اسییتفاده فروش ارتقای برای

کسب  منظور به ای رسانه پیشرفته محیط یك در متقابل مشیتری  ارتباط :کرد تعریف اینگونه توان می را دیجیتال

و  تولامحصیی فروش با تنها که خاص عملکردی دیجیتال یك بازاریابی مربوط سییازمان یا شییخ  برای سییود
 سازمان و میان شده ایجاد ارتباط کردن اداره برای مدیریتی اسیت  ایندی فر بلکه نیسیت  باشید  ارتباط در خدمات
 بحث ،یمسافرت دفتر با مشتری تعامل لحظه نیاول در صنعت گردشگری، از( . 1398، رحیمی و رحیمی مشیتری 
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 قیطر از ای ینترنتیا ،یتلفن حضییوری، اسییت ممکن که تعامل نیاول نقش و شییود یشییروع م ارتباط تیریمد
 ذهن در نیدلنشیی اریبسیی ای خاطره خدمات دیخر نیاول بسییا چه .بودخواهد  پررنگ اریبسیی باشیید، ها شییگاهینما

 وکارها کسب هیکل در که گونه همان  CRMاهمیت  نیبنابرا .شیود  منجر وی یدلزدگ به ای کند جادیا مشیتری 

 رییکارگ به نحوه مهم و ستین دهیپوشی  کس چیه بر تیاهم نیا زین گردشیگری  صینعت  در اسیت،  شیده  محرز

 یمنته آن تجاری به شکست ای شود یم یمسیافرت  دفتر كی یتعال باعث که اسیت  ندهایفرآ و راهبردها مناسیب 
امروزه با توجه به شیوع کرونا و تغییرات ایجاد شده در نوع ارائه خدمات و افزایش دورکاریها و استفاده  .شید  خواهد

در مورد اقداماتی که در گردشییگری از اینترنت اهمیت اسییتفاده از بازاریابی دیجیتالی بر همه محرز گردیده اسییت. 
که  اصلی اینجاست سؤال بنابرایندر دست نیست. درباره مدیریت ارتباط با مشیتری  انجام گرفته اطلاعات دقیقی  

 خواهد چه خصیوصییاتی   بگیرد در بر هم را دیجیتال بازاریابی های اسیتراتژی  که CRMسییسیتم     توسیعه  مدل
سیستم  مدل توسعه ارائه درصدد که مطالعه، این موضیوع  اهمیت به با توجه و سیؤال  این به پاسیخ  برای داشیت  

CRM باشد می شرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری در بازاریابی دیجیتال های استراتژی بر تأکید با ، 
در شرکتهای خدمات مسافرت  CRMسییسیتم    توسیعه  مدل :باشید  می زیر سیؤال  به پاسیخ  به دنبال تحقیق این

 است  چگونه بازاریابی دیجیتال های استراتژی بر تأکید هوایی و گردشگری با

 مبانی نظری -2
 از امروز اسییتفاده رقابتی محیط در اینکه به توجه با و محوری به مشییتری محوری محصییول از پارادایم تغییر با

 با یریت ارتباط مد اسیت،  کرده ایجاد ها سیازمان  برای را ی زیادی ها یت محدود ،سینتی   بی بازاریا ی ها روش
)جاوید ،  .است شده ارائه ها سازمان برای بیشیتر  ارزش ایجاد ی و مشیتر  با خاص رابطه یك ایجاد برای مشیتری 

 ( 1333نعمتی زاده ، قاسمی 

 به را آن یکس هر .ندارد یمشیخص  فیتعر: CRM باتل سیفرانسی  دگاهید از مشیتری  با ارتباط تیریمد فیتعر

 آن ها یبعض ندارد و وجود کامل تیهم قطع ستیچ مخفف CRM نکهیا سر بر یحت .است کرده فیتعر یشیکل 

 مهمتر اسییت این اسییت که  که زییچ اما د.داننیم Customer Relationship Marketingمخفف  را

 ،یاتیعمل ك،ی: اسییتراتژقرار گرفته اسییت توجه ت مورد متفاو کاملا شییکل چهار به ی مشییتر ارتباط با یتریمد
 ی.تعامل و یلیتحل

 کار و کسییب در دییکل و محوری اسییتراتژی كی  CRMمشییتری،  با ارتباط تیریمد به كیاسییتراتژ نگاه در -

 .کند حفظ ما برای را آنها و کرده کار و کسب جذب را سودده انیاست مشتر قرار و است

 استفاده با است، مرتبط مشیتری  با ینوع به که ندییفرا هر مشیتری،  با ارتباط تیریمد به یاتیعمل نگاه در -

 از ان،یمشتر خدمات و فروش ،یابیبازار  .شیود یم زیتجه كیاتومات ابزارهای به افزاری، سیتمهای نرم یسی  از

 .هستند ندهایفرا نیا جمله

 اطلاعات و ها داده هوشییمندانه لیتحل برای ابزاری ، CRM با مشییتری ارتباط تیریمد به یلیتحل نگاه در -

 .است یاتیعمل ای و كیاستراتژ هدفهای مشتری با به مربوط

 در چه سییازمان، مرزهای تیریمد برای تکنولوژی از CRMمشییتری با ارتباط تیریمد به یتعامل نگاه در -

 سازمان مرزهای از که یاطلاعات و داده نوع هر و شیود یم اسیتفاده  تجاری شیرکای  و چه مشیتری  با رابطه
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 همکاران و انیمشتر برای ارزش جادیا ستمیس نیا هدف د.شویم تیریسیتم مد یسی  نیا توسیط  کندیم عبور

 (1331سروری  –)موسوی  .است سازمان

 در .است اطلاعات فناوری از استفاده با خدمات یا بالای محصولات کیفیت مشتری ، با ارتباط مدیریت اصلی پایه
و  مشتریان نیازهای برآورد منظور به وکار کسب و فرایندهای تکنولوژی ترکیب از مشتری با ارتباط مدیریت ، واقع
 ((Seybold et al, (2001)کند  می استفاده سازمان با مشتری تعامل مدت طول در مندی رضایت ایجاد

مشتریان ناراضی دوباره به سازمان باز میگردند و  %4در رابطه با مشیتریان سازمان، مطالعات نشان میدهد که تنها  
نفر دیگر میگوید. لذا همانطوری که  3مشیتریان ناراضیی بازگشیت ندارند و هر مشتری ناراضی به     %39بیشیتر از  

ارتباط تکنولوژی را با سایر عناصر برقرار  CRMمیشود لازم است با مدیریت روابط مشتریان یاملاحظه  1درشکل 
دارد را می توان ایمیل ها و پیامك  بازاریابی ارتباط سیریع و آسان برای برای برقراری  تکنولوژی راه هایی کهکرد. 

سریع تر و پیشرفته تر می شود. هزینه جذب مشتری جدید به مراتب بیشتر  بازاریابی ها دانست که با استفاده از آنها

یکی از مواردی می تواند باشد که به این سخن  تکنولوژی کنونی اسیت. براسیا  این سیخن    مشیتریان   از هزینه

( حفظ CRM)نرم افزارهای مدیریت ارتباط با مشتری در ( 1333)زهرا انجم ، سید محمد امین  .جامه عمل بپوشاند

های هر کسب و کاری به شمار  ، موضوع بسیار مهمی است که از دغدغهCustomer Retentionمشتری یا 
گیرد. رود. اما، این نرخ از دسییت دادن مشییتریان اسییت که اغلب، مورد توجه و بازنگری بیش از اندازه قرار می  می

ت جاری رضایت داشته باشید، لازم است، نرخ حفظ واقعیت این اسیت که حتی اگر از میزان سیود حاصل از تعاملا  
مشیتری را در مقایسیه با نرخ از دسیت دادن آن بررسی نموده و انجام این کار را در اولویت قرار دهید. در غیر این    

( که بر فروش CRMصورت، کسب و کار شما پر رونق باقی نخواهد ماند. نرم افزارهای مدیریت ارتباط با مشتری )
 ارائه بر که افزارها نرم این از دیگری انواع دیگر، طرف از. شیید خواهند جذب مشییتری جدید ند، موجبتمرکز دار

 خدمات متمرکز هستند به شما کمك خواهند کرد تا مشتریان موجود خود را حفظ کنید.
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 (635، ص  فرهمند یفقه ناصر دکتر فيتال ، سازمان اجرايی تيريمد کتاب از شده )برگرفته1شکل 

 

 ، به متصییدیان خدمات، یك فضییای مرکزی ارائه میCRMماژول خدمات نرم افزار مدیریت ارتباط با مشییتری یا 
هایی دهد تا بتوانند از طریق آن با مشتریان ناراضی ارتباط برقرار کنند. این ارتباط، ممکن است با استفاده از روش 

های آنلاین، و یا تما   های پیام رسانی، ارسال ایمیل یا فرماز قبیل، گفتگوی زنده، ارسیال پیامك یا سایر روش  

د تمام این موارد را به یکدیگر مرتبط نموده و به متصدیان اجازه دهد تا توان می CRMتلفنی برقرار گردد. نرم افزار 
تواند  های مشخ  و امکان پاسخگویی خودکار، میدر زمان مناسیب و به موقع، واکنش نشیان دهند. وجود قالب   

رم های مربوط به ارتباطات جمعی نیز توسیییط اغلب نبه علاوه، ویژگی  بخشیییی از فشیییار موجود را کاهش دهد.

های محتوایی، و برنامه های ایمیلی، وبلاگ  هایی از قبیل، کمپینپوشش داده می شوند. ویژگی  CRMافزارهای 
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هایی ارائه شیوند. با اسییتناد بر این  توانند به صییورت گزارش بازخوردها می  های اجتماعی. ریزی و مدیریت شیبکه 
خود را در سطوح بالا تغییر دهند. با این همه، دست یابی  ها، مدیران خواهند توانست تصمیمات استراتژیكگزارش 

به این اهداف برتر و حفظ مشتریان تنها در صورتی امکان پذیر خواهد بود که کسب و کار شما تا جای ممکن و در 
 بالاترین حد توان خود، کوشا باشد.

 ابزارهای نوین طریق از مشییتریان با متقابل مفید روابط وحفظ ایجاد فرایند : از اسییت عبارت دیجیتال بازاریابی
 را طرف دو هر اهداف که نحوی به خدمات و محصییولات تبادل سییهولت افزایش منظور به آنلاین و ارتباطی
 به و موجودمختلف  ابزارهای از استفاده با که اسیت  مدیریتی فرایندی و عملکرد دیجیتال، بازاریابی .سیازد  محقق
 مشتریان بین شده ایجاد ارتباط و دارد سازمان یك خدمات ارائه و محصولات بیشتر فروش و ارائه در سیعی  ، روز
 شییامل الکترونیك بازاریابی ابزارهای از همچنین دیجیتال بازاریابی .دهد می افزایش را اقتصییادی های بنگاه و

 بازاریابی جستجو، موتورهای طریق از بازاریابی ایمیل، ا  الکترونیکی پسیت  طریق از بازاریابی قبیل از هایی روش
 و  کوتاه پیام طریق از بازاریابی اجتماعی، های رسییانه و شییبکه طریق از بازاریابی مختلف، های سییایت طریق از

 مفهوم به و است الکترونیك تجارت از بخشیی  دیجیتالی بازاریابی .باشید  می اسیتفاده  مجازی های محیط سیایر 
 بازاریابی مفهوم از و حمایت بازاریابی اهدف به دستیابی برای وابسته دیجیتالیهای  فناوری و اینترنت از اسیتفاده 

 دارند هم با زیادی های مشابهت که اینترنتی یا دیجیتالی الکترونیك، بازاریابی عمل، در .باشد می نوین شیکل  به
 های روش با آن ترکیب و اجتماعی های شبکه مانند دیگر های فناوری و شرکت سیایت  وب از اسیتفاده  شیامل 
 و کرده رشد دیگری ارتباطی هر فناوری از ترعسری که اسیت  مهمی تجاری عامل اینترنت، .اسیت  آنلاین ترویجی

 از بخشی دیجیتالی بازاریابی واقع در .است نموده متحول ای رسانه های فناوری سایر از بیشتر را جهانی بازارهای
 اهداف به دستیابی برای وابسته دیجیتالی های فناوری و اینترنت از استفاده مفهوم به و اسیت  الکترونیك تجارت
  .(1333ن، شریفیا و )حیدری .باشد می نوین شکل به بازاریابی مفهوم از حمایت و بازاریابی

 پيشينه تحقيق -3

 خارجی های پژوهش  )الف
را  مشیتری  وفاداری و رضییایت بر دیجیتال بازاریابی در ( تاثیر مدیریت ارتباط با  مشیتری  2913بیکر و آشییکول  )

 در ارتباط خود هدف بازار با تا کند می کمك ها سازمان بهCRM که  داد نشان آنها دادند نتایج قرار مطالعه مورد
 .کنند تحلیل را بازار در تغییر روندهای و باشند

و  RMگرچه اصیییطلاحات را بررسیییی کردند و بیان کردند  CRMو   RM( ارتباط 2911) رحیمی و همکیاران  

CRM  میشوند . استفاده ضیتعو طورقابل به عمل در و اتیادب در اغلب هستند زیمتما گریکدی از 

 عملکرد سازمانی بر داخلی بازاریابی و مشتری با ارتباط ( در تحقیقاتی به بررسیی تاثیر مدیریت 2911 واو و چن (

 نتیجه رسیدند این به نامه، پرسش نمونه 585 از استفاده با این منظور به آنان .پرداختند مسکن صنعت بخش در

 همچنین دارد و وجود معناداری و مثبت رابطه )وکار کسب(عملکرد سازمان   و مشیتری  با ارتباط مدیریت بین که

  .است تأثیرگذار عملکرد سازمانی بر مثبت طور به نیز داخلی بازاریابی

 داخلی های ب ( پژوهش
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 با ارتباط مدیریت سیستم توسعه( تحقیقاتی در مورد 1333)محمدرضیا جاوید ، سیینا نعمتی زاده ، بهروز قاسیمی    
در بانك شهر انجام دادند و نتایج ارائه شده عبارت هستند از  های بازاریابی دیجیتال استراتژی بر تأکید با یمشیتر 

ستفاده میکنند و تبدیل به یك ابزار پرواکتیو می شوند و از داده ها برای پیش بینی ا CRMاینکه در آینده سیستم 
در این راسیتا سیازمان هایی رشید می کنند که بتوانند از دستیار رباتیك خود بهتر استفاده کنند پیشنهاد میکنند که    

 بعنوان نوآوری باز اقدام کنند .  CRMبانکهای دیگر کشور در زمینه ی بهینه سازی 
 های شیهرستان  بانك بازارگرایی بر مشیتری  با ارتباط تأثیر مدیریت بررسیی  هدف با تحقیقاتی(  1333)اصیولی  
 معناداری و مثبت تأثیر بر بازارگرایی مشییتری با ارتباط مدیریت ابعاد تمامی نتایج نشییان داد که .داد انجام اردبیل

 افزایش  نیز بازارگرایی از استفاده مشتری، مزیت با ها بانك شیده  مدیریت روابط بهبود با افزایش عبارتی به .دارد

 نقش تعدیل با مشتریان وفاداری بر مشتری با ارتباط تاثیر مدیریت بررسی به1397)همکاران و ) خوبیان.یابد می

 بر وفاداری مشییتری با ارتباط مدیریت داد نشییان ش پژوه حاصییل از نتایج .د.پرداختن کارکنان گر توانمندسییازی
 و تأثیر مثبت مشییتریان وفاداری بر توانمندسییازی دارد و معناداری مثبت تأثیر کارکنان توانمندسییازی و مشییتری
 .داشت معناداری

پرداختند .  گردشگری در نوازی مهمان و مشتری با ارتباط تیریمد ریتاث( به بررسیی  1331)موسیوی و سیروری   

 وفاداری تا کند یم کمك مسییافرتیآژانسییهای  به CRMمشییتری با ارتباط تیریمد ابزارهاینتایج نشییان داد 

 مدت یطولان روابط حفظ و شتریب مبالغ صرف مستمر، دیخر چون ییراهکارها قیطر از را سودآوری و انیمشیتر 

 .کنند کسب
 
 

 روش پژوهش  -4
 دیجیتال بازاریابی های اسییتراتژی بر تأکید با CRMمدیریت ارتباط با مشییتری  مدل ارائه ش،پژوه این از هدف
تحقیق  این که آنجا از همچنین .اسییت کیفی یك پژوه روش، نظر از پژوه این ماهیت، و هدف به توجه با  .اسییت

 جنبه آگاهی بر علاوه ا زیر است کاربردی پژوهش هدف، یك نظر از .اسیت  اکتشیافی  بود، مدل طراحی درصیدد 

 . داشت خواهد و سازمانهاشرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری برای نیز کاربردی جنبه علمی، و بخشیی 

 و مشتری با ارتباط به مدیریت آشنا فنی آژانسیهای مسیافرتی شیهر تبریز    مدیران از نفر33 ،مطالعه جامعه آماری

 ابزار . اسییتفاده شیید هدفمند گیری نمونه روش از ها نمونه انتخاب در  .اسییت بوده در تبریز دیجیتال بازاریابی

 . بوده است باز پاسخ با سؤال پروتکل مصاحبه شامل چهار .یافت ادامه ها داده اشباع تا که بود مصاحبه ، پژوهش

 این در کیفی ابزارهای برای مقبولیت معیار 11 از معیار 5 و انجام مقبولیت معیار طبق مصییاحبه ، پایایی روایی و
 یك شدن تکرار نمونه، کردن متناسب شناسی، روش انسجام پژوهشگر، حسیاسیت  شیامل  شیدکه  رعایت تحقیق
راهبرد مورد اسییتفاده برای بخش کیفی نظریه داده بنیاد )گراندد  ت.اسیی بوده بازخورد مطلعین از اسییتفاده و یافته

 مصاحبه از آمده دست به های . دادهتتئوری ( و طبقه بندی اطلاعات جمع آوری شده از مطلعین تحقیق بوده اس
 اصییلی مقوله هفت که داد نشییان نتایج د.انجام شیی تئوری گراندد رویکرد با MAXQDA افزار نرم از اسییتفاده با

 ارتباط مدیریت و خدمات ریزی، کیفیت برنامه و مدیریت عملکرد، زیرسییاخت، سییازمانی، محیط بازاریابی، شییامل
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 اهمیت دارای بازاریابی دیجیتال های استراتژی توسعه برای مشتری با ارتباط مدیریت سیستم سیازی  بهینه برای
  .باشد می
 ها در گراندد تئوریآوری داده جمع 

 
 مدل توسعه یافته فرآیند اجرای گراندد تئوری

 در سه مرحله زیر انجام گرفت :  در گراندد تئوریداده هاکدگذاری 
گذاری ها. روش کُدبندی دادهگذاری باز عبارت اسییت از روند خرد کردن، مقایسییه کردن، مفهوم پردازی و مقولهکُد

دى سازد. کدگذارى باز فراینها را نیز روشن میانجامد بلکه خصوصیات و ابعاد آنها می به کشف مقوله باز، نه تنها
 در.  وندشها کشف مى  ها و ابعاد آنها در دادهشوند و سپس ویژگى  ها شناسایى مىتحلیلى است که با آن مفهوم 

 حین کدگذاری در ها مقوله از ای مجموعه ، ها مصاحبه از ی بدست آمده ها داده مجموعه بررسی با تحقیق این
در مرحله کدگذاری محوری مقولات اسییتخراج شییده در بخش کدگذاری باز به طریق علمی ذیل  . شیید ایجاد باز

محورهای شیرایط علی، پدیده محوری، زیرسیاخت، راهبرد و پیامدها قرار می گیرند و پیوند بین مقوله ها مشخ    
» یا « یدارروش مقایسه پا» گان این نظریه، نام این فرآیند مقایسه مستمر مفاهیم با یکدیگر را می شود. پدیدآورند
در تحقیق ما نیز یکی از مقوله هایی که در مرحله کد گذاری باز ایجاد شیید )مقوله  اندنامیده « روش تطبیق مداوم 

همه ی مقوله های دیگر آن دسیییته بطور اصییلی ( در هر گروه بعنوان محور روند مطالعه اکتشییافی قرار گرفت و   
ا گر بدر آخرین مرحله از کدگذاری، که به کدگذاری انتخابی معروف اسیییت، پژوهشانفرادی به آن مرتبط شییید .  

تر، لیبندی کپردازد. در این مرحله در یك دسییته ها میتوجه به مراحل قبلی، به اسییتحکام بیشییتر مفاهیم و مولفه 
شوند. فقط باید به بندی میهای گوناگون و در ابعاد محدودتری دسیته   شیده در قالب مولفه  های سیازماندهی داده 

شیود. نظریه به هیچ وجه مثل پاسخ معادله هاى ریاضى  شیود، بلکه سیاخته مى   خاطر داشیت که نظریه یافته نمى  
یه براسا  . بلکه هر نظرنیست که کشف شود و همواره نیز یکسان باشد. نظریه جایى در انتظار کشف شدن نیست

هاى گردآورى شده از بافت طبیعى پدیده مورد مطالعه و در فرایندى طولانى که شامل توصیف مقایسه، تحلیل داده 
 نحوه ، پژوهش فرایند از بیانی انتخابی کدگذاریدر واقع  شییودو تفسیییر اسییت، به تدریج سییاخته و پرداخته مى 

 وضعیت مطالعه، کمی شبخ در .پژوهش است روند سیر بیان، دیگر به و آنها تهذیب و ها ی مقوله سیاز  یکپارچه
 آمده از دست به نتایج براسا  شیرکتهای خدمات مسیافرت هوایی و گردشگری   مدل در مؤلفه موجود هر موجود
 .گرفت قرار بررسی مورد Spssو نرم افزار  tازآزمون  استفاده با کمی شبخ پرسشنامه سؤالات بررسی

 يافته های پژوهش   -6
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  پژوهش فرعی و اصلی های مقوله
 محوری و باز کدگذاری

 برقراری مرحله، این  از هدف .اسییت بنیاد داده پردازی در نظریه وتحلیل تجزیه دوم مرحله محوری، کدگذاری

 شییش درمحوری  طبقه با ها طبقه سییایر ارتباط .اسییت باز مرحله کدگذاری در شییده تولید های طبقه بین رابطه
 شرایط مداخله اقدامات، و راهبردها محوری، پدیده علّی، از شرایط عبارتند که باشد داشیته  تحقق تواند می عنوان
به  آمده دست به های شاخ  کلیه از امر، و کارشیناسیان   مدیران فنی نظر با لذا .پیامدها و ای زمینه شیرایط  گر،

 مقوله فرعی 46 و ی(اصل مقوله(طبقه 11 تعداد ها، محتوای مصاحبه کیفی تحلیل از .شد پرداخته ها مقوله تعیین

 .است گردیده ارائه 1 جدول در که آمد دست به
 
 
 

 پژوهش فرعی و اصلی های مقوله  -1 جدول

 مقوله اصلی مقوله فرعی مصاحبه

زیرسییاخت فناوری اطلاعات و کدامند   زیرسییاخت فناوری اطلاعات و ارتباطات

دو مولفه اصیلی تشیکیل شده که مؤلفه اول زیرساخت فنی،    از (ICT) ارتباطات
ها و سایر منابع فناوری اطلاعات و ارتباطات یعنی نرم افزار، سیخت افزار ، شبکه 

و  های کسب و کار یعنی دانشکند. مؤلفه دوم زیرساخترا با یکدیگر ترکیب می
ت و ها و صییینایع مختلف برای مدیریت فناوری اطلاعاهیای سیییازمان مهیارت 

 در را  CRMهای  نسخه آخرین همچنین بتوانیم .شیود ارتباطات را شیامل می 
 را ای شده بندی دسته و صیحیح  اطلاعات و ها داده و باشییم  داشیته  سیازمان 
 که مشتریانی چه و هستند خیلی خوب که مشتریانی چه مشتریان، تمامی برای
 .باشند داشته دارند، کمتری اهمیت سازمان برای

 کییارگیییییری بییه -
 نوین های فناوری

 ها زیرساخت -

 و هیییا داده -
 و صییحیح اطلاعات
 بندی شده دسته

 
 

 زیرساخت
 

 

برای مشیتری محور بودن هر کسب و کار، باید زیر ساخت های لازم  
برای میدیریت رفتار با مشیییتری نیز فراهم گردد. برای مثال کارکنان  

ارتبیاطیات باید   بیایید برای کیار تیمی آموزش هیای لازم را ببیننید و      

به مدیران اجازه می دهد تا  CRM گسیییترده تر شیییود. برای همین
روندهای اصیلی و کلی سازمان را ببینند و تصمیمات درست و بهتری  

با در دسیییتر  قرار دادن  CRMنرم افزار  .برای سیییازمیان بگیرنید  
ابزارهیای مختلف بیه ایجیاد ارتبیاطیات بهتر بین بخش های مختلف      

در هر زمان از وضییعیت  .درون سییازمانی و بیرون سییازمانی می پردازد
و با در اختیار میشیییویم عملکرد کسیییب و کار و پرسییینل خود مطلع 

گذاشیتن اطلاعات و شیفاف سیازی رویه ارتباط با مشتریان، به بهبود    

با گردآوری داده هایی از  CRMنرم افزار  .میشییودملکرد آنها کمك ع
وضیعیت فروش و مشیتریان به ایجاد گزارشات مورد نیاز برای تصمیم   

 افزاری سخت های سییستم  -
 سییازی یکپارچهافزاری،  نرم و

 ابزارها
 برای کییارکیینییان آمیوزش  -

 طراحی از سیییسییتم  اسییتفاده
 کار فرایندهای گردش و روابط
 CRMافزاری  نرم سیستم در

 عرضه قابل خدمات طراحی -
 به مشتریان

 های راه بررسیییی توسیییعه -
 افزایش وکار و کسیییب بهبود
 درآمد

 
 
 
 

 سازمانی محیط
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م تا بدانیم روی کدام دسته از مشتریان گیری سازمانی کمك می نمای
 باید بیشتر وقت و سرمایه بگذاریم .

 

 های بخش از یکی به عنوان گردشگری به توجه امروزه

سییرعت  به کشییورها و جهان اقتصییاد در رگذاریتأث و مهم
 صنعت، یرقابت شدت به طیمح .است گسیترش  حال در

 تا کندمی   وادار را گردشگری نهیزم در فعال های بنگاه
 یرقابت مزیتهای بهبود برای دییجد های روش به دنبال
باشیند و با توجه به پویایی صنعت گردشگری این امر   خود

 ها  برایشییرکتاهمیت بیشییتری پیدا می کند ، همچنین 
شیناسیایی، ترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به   

 در تلاش هستند .مشتریان 

های  داده تفسییییر و تحلیل پردازش، -
 مشتریان

 مشتری به پاسخ برای پویا ساختار - 

 مشتریان جدید نیازهای کشف  -

 کلیدی مشتریان به رسانی خدمت  -

 مشتریان نیازهای و علایق شناسایی - 

 مشتری با ارتباط ایجاد -
 

 
 

 مداری مشتری

 

مسیییتقیما از نحوه برقراری ارتباط با  گردشیییگریوکارهای کسیییبدرآمدهای 
مشییتری تامین می گردد و بیشییتر ین نحوه بدسییت آوردن مشییتریان جدید ،  
تبلیغات دهان به دهان مسافرهای سابق می باشد بنابراین ایجاد اعتماد در بین 
مسییافرها برای ما از اهمیت قابل توجهی برخوردار اسییت و کسییب این مزیت  

 رقراری ارتباط فی مابین مسافر و کارمندان شرکتوابستگی مستقیم به نحوه ب
دارد و مدیریت شیرکت در نحوه برقراری مثبت این ارتباط نقش بسزایی دارد و  

در خطر عقب افتادن یا شییکسییت شییرکتهایی که از این قابلیتها غافل هسییتند 

 .میگردد انجام ها پویش مدیریت سییامانه توسییط پویش  مدیریتو  هسییتند
تحریك واکنش مشتریان بالقوه و بالفعل با استفاده از ابزارهای افزایش تعامل و 

صیییورت می گیرد. ابزارهیایی مثیل ایجاد کمپین، پیامك،    CRM موجود در

  ...ایمیل تبلیغاتی و

 مشتریان اعتماد جلب -
 تجربه با رهبری  -

 تجربه با کاری تیم - 

 مدیریت سیییامییانییه - 
 ها پویش

 
 
 
 انسانی عمناب

 

   منتقل  شهولازم اسیییت تا به داخل و خارج از پژچیه اطلاعاتی
ما به کلیه داده های مربوط به مشییتری و سییایر عوامل   شییود 

 و داده تحلیل سییامانهتاثیرگذار برای تحلیل داده ها نیاز داریم . 
 حجیم های داده و دیتا بیگ  سییمت به حرکت و تجاری هوش
 سییییسیییتم های فعالیت بودن اتومیاتییك   دیگر طرف از و

 مشیییتری با ارتباط مدیریت در خیلی تواند می CRMهای
  .باشد اثرگذار

  شییکل می که روندی در چه کسییی به این اطلاعات نیاز دارد 
 روی بر مختلف های شبخ در مسیییتمر نظارت به نیاز گیرد
   .داریم CRM های سیستم

 و داده تحلیل سیییامانه -
 تجاری هوش

 Big سیییمت به حرکت-

Data  
 فعالیت بودن اتومیاتیك -

 CRM سیستم های

 سییستم  مسیتمر  نظارت -

CRM 
 مناسییب عمل سییرعت -
 CRM سیستم کل

 
 

 
 
 
 

 ارتباط مدیریت
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   مناسب عمل باید سیرعت  اطلاعات چه زمانی مورد نیاز اسیت 
 اب ارتباط و کند شناسایی لحظه در را نیازها بتواند تا باشد داشته

 نیازها آن پوشش برای بتواند سازمان تا دهد را شیکل  مشیتری 
 .ندهد دست از را کلیدی مشتریان و بردارد قدم

 

 

 باید : همیشییه مشییتری با ارتباط تیریمد به یلیتحل نگاه در

 در ها روزرسییانی به آخرین .گیرد قرار مدنظر ها داده کیفیت

 حیاتی بسیار سازمان برای CRM های سیستم های داده مورد
 های سییستم  ای دوره بررسیی  باید جهت همین به بود خواهد

CRM بتواند تا بگیرد انجام مشیییتری با ارتباط مدیریت بیا 
 ها آن و کند شناسایی  را مشتریان مختلف های گروه نیازهای

 و نیازها آن همه دادن پوشییش با بتواند تا بشییناسیید  بهتر را
 رصد با و کند اعتماد جلب دهد، می ها به آن که پیشنهادهایی

 و ارائه مشییتریان نیاز کردن برآورده جهت در بتواند ها نیاز آن

 .بردارد قدم سازمان تر کیفیت با و بهتر خدمات

 CRMسیستم  های داده کیفیت -

 CRMسیستم  ای دوره بررسی -

های  گروه نیازهای بهتر شییناخت  -

 مشتریان مختلف
 و اعتماد جلب های راه شییناخت -

 کیفیت رصید  طریق از نیاز مشیتری 
 خدمات
 

 
 
 

 خدمات کیفیت

 

 که هایی اسیییتراتژیمشیییتری:  با ارتباط تیریمد به یاتیعمل نگاه در
 های انتخاب استراتژی قبیل از کند، می انتخاب و برد می کار به سازمان
  CRMسیییسییتم  راسییتای در ها می تواند خیلی آن انواع و کیفیت تنوع،
 که بهبودی های ریزی برنامه اصییلاحی، های ریزی برنامه.کند کمك
 کمك CRMراسییتای در  تواند می همه گیرد می انجام سییازمان برای

برای  CRM های سییستم  کارگیری به و مراحل این تمامی .باشید  کننده

 های گیری تصمیم بتوانیم تا اسیت  مشیتریان  نیازهای و رفتار بینی پیش
 داشته ... و مسافرتی های برنامه و وکار کسب ریزی برنامه برای درسیت 

 یا مدت هکوتا (سییازمان و مشییتری بین ارتباطی دلیل این به و باشیید
 .گیرد می شکل) بلندمدت

 های اسیییتراتژی انتخاب -
 کیفیت و تنوع
 و اصیییلاح ریزی برنامه  -
 بهبود

 و رفتییارهییا بینی پیش  -
 مشتریان نیازهای

 درست های گیری تصمیم -
 هییای ریزی برای برنییامییه

شیییرکت خدمات مسیییافرت 
 هوایی و گردشگری

 
 

 و مدیریت
 ریزی برنامه

 

 باید هدفشییرکت مشییتری :  با ارتباط تیریمد به كیاسییتراتژ نگاه در
 به رسیدن راه و تعریف را سازمان ، اهداف خود را مشخ  کند  اسیتراتژی 

 مزیت و رقابتی محیط بر وتأثیرگذاری  پاسخ دنبال به .کند را مشخ  آن
 باشد ماندگار بلندمدت در رقابتی مزیت این کند تلاش باید و رقابتی باشید 

 آن با را خود ضییرورت صییورت در که باشیید پذیر انعطاف قدر باید آن اما
این اهداف روشیین و شییفاف را با کارکنان   دهد را توسییعه آن و کند منطبق

باید بهترین پشتیبانی  CRMخود به اشیترا  گذارد . برای استفاده مفید از  

در اختیار داشته  CRMاز لحاظ ارتقاء و به روز رسیانی و یکپارچگی سیستم  

 چشیییم و اهداف تعیین-
 اندازها

 برای مناسب پشیتیبانی  -

 CRM سیستم

 به متفاوت پیشنهادهای -
 مشتریان گوناگون

شرکت خدمات  راهنمایی -

مسییییافییرت هییوایییی و  

 
 
 

 مدیریت
 استراتژیك
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باید بتواند مسافرهای ما را از جنبه های  CRMباشییم در ضیمن سییسیتم     
مختلف به گروههای متجانس تقسیم کند و نیازهای متفاوت این گروه ها را 

مسییافرهای مختلف ما ارائه دهد و به ما بنماید و پیشینهادهای متفاوت را به  
برای ارتباط صیحیح با مشیتریان کلیدی وسودده راهنمایی های لازم را ارئه   

 دهد .

 به نسییبت گردشییگری 
 نیاز مشتری و فتارر

 

قبل از هر چیز تمرکز بر در  بهتر نیازهای مشتریان و شناسایی  CRM هدف
نیازهای ویژه ی آنها است. این به ایجاد ارتباط بلندمدت با مشتریان و در نتیجه 
رسیییدن به درآمد بیشییتر از مشییتریان کمك می کند. مشییتریان فعلی بالاترین  

 CRM شییرکتی هسییتند، در نتیجه ارزشییش را دارد تا با اسییتفاده ازارزش هر 
 .وفاداری آنها تضمین شده و کاملا از آنها پشتیبانی به عمل آید

 مختلف، مشییتریان برای توانیم می که دانیم می  ها CRM  با اسییتفاده از
و نیازهای تفریحی  نظر از آنها که بدانیم و باشیم داشیته  رفتار را آنلاین ردیابی

 در مسافرتهای کاری نیازهای خصیوص  به و دیگر نیازهای نظر از مسیافرتی و 
دسته  یك بنابراین .دارند نیاز چیزی چه به و هستند وضعیتی چه در حال حاضر

 سییازمان تا کند کمك ما به زمینه این در تواند می از مشییتریان صییحیح بندی
 .آورد پدید مشییتری در را رضییایت واقع جلب در کند آورده بر را او نیاز بتواند
 و گیرد زودتر انجام مشتری وفادارسیازی  تا شیود  می باعث رضیایت  جلب این
 کمك مشیتریان  جلب و حفظ به همچنین .گردد بیشییتر وفادار مشیتریان  تعداد

 .شود انجام مشتریان توسعه پروسه ترتیب این به کند و می

آنلاین  رفتار ردیابی -
 مشتری یك

 صحیح بندی دسیته  -
 مشتریان

 در رضیییایت جلب -
 مشتریان

 و وفییادارسییییازی  -
 مشتریان توسعه
 

 
 
 

بییازاریییابییی   
 آنلاین

 

 که تعاملی با CRM: سیستم  مشیتری  با ارتباط تیریمد به یتعامل نگاه در
در  را تعاملی بازاریابی بهبود جور یك کند، می ایجاد سازمان و مشیتری  بین
 را مسافرت هوایی و گردشگریشیرکت خدمات   جایگاه و داشیت  خواهد بر
 باعث این .دهد می توسییعه مشییتریان ذهن در حتی و وکار کسییب بازار در
شرکت  مشتری همیشه و بگیرد شکل روابط در مستمری بهبود که شود می

 کنار در راهنما یك به عنوان را خدمات مسیییافرت هوایی و گردشیییگری
 همیشییه و بخواهد کمك او از و ببیند خود مسییافرتی و تفریحی کارهای

 .کند مطرح شرکت خدمات مسافرت هوایی و گردشگری با را نیازهای خود

 تعاملی بازاریابی بهبود -
شییرکت خدمات  توسییعه-

مسییییافییرت هییوایییی و  
 گردشگری

 مستمر بهبود -

 
 بییازاریییابییی  

 تعاملی

 

 یا خرید پکیجهای مسیییافرتی  به منجر که هایی زمینه در رفتارها توسیییعه
 از بسییییاری از قبیل دریافت ویزا ، رزرو بلیط و رزرو هتل و ...در دیگر کارهای

 از .یابد می افزایش بسیار CRMتوسط  آن شیرکتهای مسیافرتی شیود احتمال   
رزروهای  خصییوص خریدهای تور و بلیط به شییرکتهای مسییافرتی  برای طرفی

  .کند می پیدا افزایش دیجیتال بلیط و هتل و ویزا و تور و پکیجهای مسییافرت
 از را سودآوری تواندحداکثر شرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری می

 رفتار توسییعه و ایجاد -
 خرید منجر به

خییرییید   ش افییزاییی  -

 پکیجهییای مسییییافرتی
 دیجیتال سودآور

 
 
 

 عملکرد
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خود  که این کما ببرد، سییود آن از بار چندین و آورد دسییت به مشییتری یك
 راه و موقع به راهنمایی دریافت با شرکت مسافرتی آن از تواند می هم مشتری
گروههای جذب مسافر در فضای مجازی مانند واتساپ یا تلگرام و فیس  اندازی

برای شییرکتهای خدمات  هم ترتیب این به .کند اعمال را ، سییود دوجانبه بو  

مسییافرت هوایی و گردشییگری و هم برای مشییتری ایجاد افزایش درآمد گردد . 

 عانیاین اسییت که سییودآوری برای تمام ذی نف   CRMاهداف از یکی بنابراین
 .باشد داشته هستند، مطرح جهت در این که

 کییردن حییداکییثییر   -
 یك مشتری از سودآوری

 درآمد افزایش - 

 ذی برای سییودآوری  -
 نفعان

 

 ای زمينه شرايط های مقوله
 برای بهینه مدل ارائه در ای زمینه های مقوله عنوان به های ، شییاخ  پژوهش ثانویه کدگذاری نتایج براسییا 
 .شدند انتخاب مدرن پست عصر در دیجیتال بازاریابیبرای توسعه استراتژی های   CRMسیستم  سازی

 ای زمينه شرايط های مقوله - 2 جدول

 مقوله فرعی پارادایم مصاحبه

بلندمدت در زمینه ی یك اسییتراتژی  CRM سیییسییتم
ارتبیاطیات، بیازارییابی، فروش و ارائیه ی خیدمیات به        

وما باید زیرساختهای فنی و تکنولوژی  مشیتریان است. 

را داشته  CRMلازم و کافی برای اسیتفاده از سیییستم  
به علاوه، این سیییسییتم دائما خود را با شییرایط  باشیییم 

و ما باید  کندمیموجود و تقاضییاهای مشییتریان سییازگار 
زیرسییاختهای لازم از نظر فنی را تجهیز کنیم تا بتوانیم 

 استفاده کنیم . CRMاز آخرین ورژن سیستم 

 
 

 زمینه شییرایط

 ای

 نوین های فناوری کارگیری به

 ها زیرساخت

 مختلف های گروه نیازهای بهتر شیییناخت

 مشتریان

افزاری،  نرم و افزاری سییخت های سیییسییتم
 ابزارها سازی یکپارچه

 

 علّی شرايط های مقوله

 جهت مدل ارائه در علّی شرایط های مقوله عنوان زیر ، به های ، شاخ  پژوهش ثانویه کدگذاری نتایج براسا 
 .شدند انتخاب مدرن پست عصر در بازاریابی دیجیتال های استراتژی توسعه برای  CRMسیستم  سازی بهینه

 علّی شرايط های مقوله - 3 جدول

 مقوله فرعی پارادایم مصاحبه

 هتر اسیییت ابتیدا تحقیق کنید. تعدادی از پلتفورم هایی که  ی
کاربردهایی را که مناسب  پویایی کمتری دارند ممکن اسیت 

است دراختیار نداشته باشند. تمامی مجموعه های ما شرکت 
داده ها باید به درسیتی سیازمان دهی شده و به هم متصل   

 را از تحلیل های یکپارچه ی شوند تا بتوانند نهایت استفاده

 
 
 

 علّی شرایط

 از اسییتفاده برای کارکنان آموزش -
 سیستم
 گردش فرایندهای و روابط طراحی -
 CRMدر سیستم  کار

 به عرضیییه قابل خدمات طراحی -
 مشتریان
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CRM  ان را صیییرف مببرند، پس فایده ای ندارد که وقت
وارد کردن تمامی آن داده هایی کنید که بعدها هیچ استفاده 

به یاد داشتن این نکته نیز مهم  .ای از آنها نخواهید داشیت 

 اسیت که خیلی از کسیب و کارها با اینکه بهترین سییستم   
CRM  نمی توانند از ویژگی های  را نصیییب می کننید، اما

حیاتی آن اسیییتفاده کنند، زیرا به کارمندان شیییان نحوه ی 
اسیییتفیاده از آنهیا را آموزش نداده اند. بدون آموختن اینکه   
چطور می توانیید از این نرم افزار اسیییتفیاده ی بهینه کنید،   
احتمالا نمی توانید حتی یك دیدگاه از مشیییتری به دسیییت 

 مثلم ان را مؤثر کنیمانی بییاوریید و تلاش هیای سیییازم   
 .کار گردش فرایندهای و روابط طراحی

 کسب بهبود های راه بررسی توسعه-
 درآمد وکار و افزایش

 های داده تفسیییر و تحلیل پردازش،-
 مشتریان

 محوری پديده های مقوله
 مدل ارائه در محوری پدیده های مقوله عنوان های زیر ، به شییاخ  ، پژوهش ثانویه کدگذاری نتایج براسییا 

 انتخاب مدرن پست عصر در دیجیتال های بازاریابی استراتژی توسیعه  برای CRM سییسیتم   سیازی  بهینه جهت
 .شدند

 محوری پديده های مقوله - 4 جدول

 مقوله فرعی پارادایم مصاحبه

 عرضییه قابل خدمات طراحی برای من نظر به
از  بندی دسیییته یك باید ما بیه مشیییتریان 
 را ها آن بتوانیم تا باشیییم داشییته مشییتریان

گروه بندی انجام  اسیییا  بر و مدیریت کنیم
 را پیدا کنیم وکار کسب بهبود راههای گرفته، 

 به .افزایش دهیم را شییرکت درآمد بتوانیم و

 توانیم میCRM های برنامه با دلیل همین
 مشییتریان های داده تفسیییر و تحلیل پردازش،

 های دسیییته در را ها آن و دهیم انجیام  را
 که بییدانیم و کنیم بنیدی  تقسییییم مختلف
 دارد بیشتری اهمیت شیرکت ما  برای یكکدام

 .کند گذاری سرمایه آن روی تا شرکت ما

 
 
 
 
 

پییدیییده  
 محوری

 مشتری به پاسخ برای پویا ساختار

 مشتریان جدید نیازهای کشف

 کلیدی مشتریان به رسانی خدمت

 مشتریان نیازهای و علایق شناسایی

 مشتری با ارتباط ایجاد

 مشتریان اعتماد جلب

 ها پویش مدیریت سامانه
 تجاری هوش و داده تحلیل سامانه

 Big Data سمت به حرکت

 با تجربه رهبری

 با تجربه کاری تیم

 CRM سیستم های فعالیت بودن اتوماتیك

 CRM سیستم مستمر نظارت

 CRMسیستم  کل مناسب عمل سرعت

 CRMسیستم  های داده کیفیت

 CRMسیستم ای دوره بررسی

 مشتریان مختلف های گروه نیازهای بهتر شناخت

 رصیید طریق از مشییتری نیاز و اعتماد جلب های راه شییناخت
 خدمات کیفیت
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 اقدامات و راهبردها های مقوله
 مدل ارائه در اقدامات و راهبردها های مقوله عنوان های زیر به ، شاخ  شپژوه ثانویه کدگذاری نتایج براسا 
 انتخاب مدرن پست عصر ر د دیجیتال بازاریابی های استراتژی توسعه برای CRM سییسیتم   سیازی  بهینه برای
 .شدند

 اقدامات و راهبردها های مقوله - 6 جدول

 قواعد فرعی پارادایم مصاحبه

 های داده تفسییییر و تحلیل و پردازش من نظر به
 رقابتی عصر یك در خیلی خاصی اهمیت از مشتریان
 در اطلاعات باید این تمامی که چرا اسییت، برخوردار
 به پاسییخ بهترین بتوانیم تا باشیید پویا سییاختار یك

 جدید نیازهای بتوانیم و بدهیم عبه موق را مشییتری
 جدید، کشیف نیازهای  این .کنیم کشییف را مشیتریان 
بهتری  های رسانی خدمت بتوانیم که شیود  می باعث
 و باشیییم داشییته کلیدی مشییتریان به خصییوص به

 مشتریان که بدانیم و شناسایی کنیم را ها آن علایق
 با مشییتری ارتباط کلی طور به و دارند نیازهایی چه
 مسییئله مشییتری با ارتباط ایجاد و گردد قطع نباید
 .بود مهمی خواهد بسیار

 
 
 
 

 اقدامات و راهبردها

 کیفیت و تنوع های استراتژی انتخاب

 بهبود و اصلاح ریزی برنامه

 مشتریان نیازهای و رفتارها بینی پیش

 برنامه برای درسییت  های گیری تصییمیم 
 وکار کسب های ریزی

 اندازها چشم و اهداف تعیین

 CRM سیستم برای مناسب پشتیبانی

 گوناگون مشتریان به متفاوت پیشنهادهای

شییرکت خدمات مسییافرت هوایی و  راهنمایی
 مشتری نیاز و رفتار به گردشگری نسبت

 مشتری یك آنلاین رفتار ردیابی

 مشتریان صحیح بندی دسته

 گر مداخله شرايط های مقوله
 مدل ارائه در گر مداخله شرایط های عنوان مقوله زیر ، به های ، شاخ  پژوهش ثانویه کدگذاری نتایج براسا 

 .شدند انتخاب مدرن پست عصر در دیجیتال بازاریابیبرای توسعه   CRMبرای بهینه سازی سیستم 
 گر مداخله شرايط های مقوله - 5 جدول

 مقوله فرعی پارادایم مصاحبه

 چشییم کند مشییخ  زمینه این در را خود اهداف باید سییازمان
 انسانی منابع کل باید مدیریت و شیفاف نماید  کاملا را آتی اندازهای

 و ارتقا لحاظ ازچه  CRM های سیییسییتم برای .بگذارد جریان در را
باید  ها، سیییسییتم یکپارچگی نظر از چه و روزرسییانی به لحاظ از چه

 روزترین به بتواند تا گیرد صییورت مناسییب خیلی های پشییتیبانی
 مشتریان به متفاوتی پیشنهادهای و باشدرا داشیته   CRM سییسیتم  
 باشیید داشییته متفاوت نیاز تواند می مشییتری هر چون دهد مختلف

 نیاز و رفتار زمینه در شرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری
 مشییتریان به خصییوص وبه باشیید کننده کمك بتواند باید مشییتری

 .دهد ارائه را لازم های راهنمایی کلیدی

 
 

 شیییییرایییط 

 گر مداخله

 مشتریان در رضایت جلب

 مشتریان توسعه و وفادارسازی

 تعاملی بازاریابی بهبود

ه شیییرکتهای خدمات  جایگا توسیییعه
 بازار مسیافرت هوایی و گردشگری در 

 و کار  کسب

 مستمر بهبود
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 پيامدها های مقوله
منظور  به مدل ارائه در پیامدها های مقوله عنوان بهزیر  های ، شییاخ  پژوهش ثانویه کدگذاری نتایج براسییا 

 .شدند انتخاب مدرن پست عصر در دیجیتال بازاریابی  های استراتژی توسعه برای  CRMبهینه سازی سیستم 
 پيامدها های مقوله - 7 جدول

 مقوله فرعی پارادایم مصاحبه

از  دیگر کارهای یا خرید پکیجهای مسییافرتی  به منجر که هایی زمینه در رفتارها توسییعه
شییرکتهای مسییافرتی شییود   از بسیییاری قبیل دریافت ویزا ، رزروبلیط و رزرو هتل و ...در

 شییرکتهای مسییافرتی  برای طرفی از .یابد می افزایش بسیییار CRMتوسییط  آن احتمال

 رزروهای بلیط و هتل و ویزا و تور و پکیجهای مسافرت خصوص بلیط بهخریدهای تور و 

 شییرکتهای خدمات مسییافرت هوایی و گردشییگری می   .کند می پیدا افزایش دیجیتال
 کما ببرد، سود آن از بار چندین و آورد دست به مشتری یك از را سیودآوری  تواندحداکثر

 و موقع به راهنمایی دریافت با مسافرتیشرکت  آن از تواند می هم خود مشیتری  که این
، سود  گروه جذب مسافردر فضای مجازی مانند واتساپ یا تلگرام و فیس بو   اندازی راه

برای شیییرکتهای خدمات مسیییافرت هوایی و  هم ترتیب این به .کند اعمال را دوجانبه

  CRMدافاه از یکی گردشگری و هم برای مشتری ایجاد افزایش درآمد گردد . بنابراین

 .باشد داشته هستند، مطرح جهت در این که این است که سودآوری برای تمام ذی نفعانی

 
 
 
 

 پیامدها

 رفتار توسیییعه و ایجاد-
 خرید منجر به

خرید پکیجهای  ش افزای-
 دیجیتال سودآور مسافرتی

 سودآوری کردن حداکثر-
 مشتری یك از

 درآمد افزایش-

 ذی برای سیییودآوری-
 نفعان

 

 گزينشی کدگذاری

 ازگردآوری داده پس تحقیق فرایند در .اسییت برخوردار زیادی اهمیت  از ها داده تلفیق بنیادی، پردازی نظریه در

با  اول گام در .رسیید می تحقیق جمع بندی و گیری مدل،نتیجه ارائه به نوبت آنها تفسیییر و وتحلیل تجزیه ها،

 دنبال  به دوم گام در .شوند می بندی طبقه اصلی شش مقوله در آمده دست به های داده موجود، وضعیت بررسی

در  دیجیتال بازاریابی های استراتژی توسعه برای CRMسییستم   سیازی  بهینه مدل طراحی برای که هسیتیم  این
مدل  رائه ا به سوم گام در نهایت در و دهیم انجام نظری را مدل براسا  گزینشیی  کدگذاری مدرن، پسیت  عصیر 

یط  شرا :از عبارتند که باشد داشته تحقق تواند می شش عنوان در محوری طبقه با ها طبقه سیایر  ارتباط .بپردازیم

 ها، تعیین مقوله از بعد .پیامدها و ای زمینه شییرایط واقدامات، راهبردها گر، مداخله شییرایط ی، محور پدیده علی ،

مدیران فنی شییرکتهای خدمات مسییافرت هوایی و  نظر با . شییوند تعیین می نظریه اصییلی طبقات بعد مرحله در

 46 تعداد ها، ی مصاحبه محتوا کیفی تحلیل از آمده دست به های کلیه شاخ  از امر، کارشناسان گردشیگری و 

 عصر در دیجیتال های بازاریابی استراتژی توسعه برای CRM سییستم  سیازی  بهینه برای مدل ارائه در شیاخ  
  .است شده گرفته کار به مدرن پست
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 زمینه ای شرایط

 نوین فناوریهای به کارگیری
 ابزارها یکپارچه سازی نرم افزاری، و افزاری سخت سیستمهای زیرساختها،
 مشتریان مختلف گروههای نیازهای بهتر شناخت

 
 

 شرایط علی  محوری پدیده  اقدامات و راهبردها  پیامدها

 رفتار توسیییعه و ایجاد
 خرید منجر به

 
خرید پکیجهای  شافزای

 مسییییییافییییرتییییی  
 سودآوردیجیتال

 
 سودآوری کردن حداکثر
 مشتری یك از
 

 درآمد افزایش
 

 ذینفعان برای سودآوری

 های اسیییتراتژی انتخیاب -
 کیفیت و تنوع
 بهبود و اصلاح ریزی برنامه-
 و رفتییارهییا بیینی  پیییش  -

 مشتریان نیازهای
 درست های گیری تصمیم-

 هییای ریزی برنییامییه برای
 وکار کسب
 چشیییم و اهییداف تیعیین -

 اندازها
 برای مناسییب  پشییتیبانی -

  CRMسیستم

 به متفاوت پیشییینهادهای-
 گوناگون مشتریان

شییرکت خدمات   راهنمایی-
 مسافرت هوایی و گردشگری

 مشتری نیاز و رفتار به نسبت
 یك آنلاین رفتار ردییابی -

 مشتری
 صیییحیح بنییدی دسیییتییه-

 مشتریان

مشییتری  به پاسییخ برای پویا سیاختار 
 مشتریان جدید نیازهای کشف
 کلیدی مشتریان به رسانی خدمت
 مشتری نیازهای و علایق شناسایی
 مشتری با ارتباط ایجاد
 مشتریان اعتماد جلب
 ها پویش مدیریت سامانه
 تجاری هوش و داده تحلیل سامانه
 Big Data سمت به حرکت
 باتجربه رهبری
 باتجربه کاری تیم

سییستم   های فعالیت بودن اتوماتیك

CRM 
 CRMسیستم  مستمر نظارت 

سیییسییتم  کل مناسییب عمل سییرعت

CRM 
 CRMسیستم  های داده کیفیت
 CRMسیستم ای دوره بررسی

 های گروه نیازهای بهتر شیییناخت
 مشتریان مختلف
 نیاز و اعتماد جلب های راه شییناخت
 کیفیت رصییید طریق از مشیییتری
 خدمات

 و روابیییط طییراحیییی 
در  کار گردش فرایندهای
 CRMسیستم 

 
 قییابل خیدمیات   طراحی
 مشتریان به عرضه
 
وسییعه بررسییی راههای  ت

وکییار و  بهبود کسییییب
 ددرآم شافزای
 

 تفسیر و تحلیل پردازش،
 مشتریان های داده

 

 

 دیجیتال بازاریابی های استراتژی بر تاکید با CRM سیستم پارادایمی توسعه مدل

 شرایط مداخله گر
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 نتيجه گيری  -5
 بازاریابیی  ها ی استراتژ بر تأکید با مشیتری  با ارتباط سییسیتم مدیریت   توسیعه  مدل ارائه تحقیق، این از هدف

 مقوله که هفت داد نشان نتایج  .است شیرکتهای خدمات مسیافرت هوایی و گردشیگری شیهر تبریز     در دیجیتال
 کیفیت ریزی، و برنامه مدیریت عملکرد، زیرسییاخت، سییازمانی، بازاریابی، محیط شییامل پارادایمی مدل در اصییلی
 اهمیت با دیجیتال بازاریابیاستراتژیهای  برای توسعه CRMجهت بهینه سازی سیستم  ارتباط مدیریت و خدمات
 بنی ((، 1398  همکاران و البصری ، )1398 ) بختیاری و بختیاری  (های یافته بر منطبق نتایج، این . باشد می

 نتایج ( بوده است .1333جاوید ، نعمتی زاده ،  قاسمی ، )  2019 ) بیك و و )آشیکول ( 1398همکاران و اسدی
 خدمات کیفیت ریزی، و برنامه مدیریت عملکرد، زیرساخت، سازمانی، محیط های بازاریابی، مؤلفه که دادند نشیان 
 بازاریابی های اسییتراتژی برای توسییعه مشییتری با ارتباط مدیریت سیییسییتم سییازی برای بهینه ارتباط مدیریت و

در این تحقیق ،  CRMری همچنین هدف ما از بکارگیری و بهبود مدیریت ارتباط با مشییتدارند،  اهمیت دیجیتال
بهبود و تسیهیل بازاریابی برای شیرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری با استفاده از استراتژیهای بازاریابی   
دیجیتیال بود و برای تحقق این امر ، محیط شیییرکییت میا و جو حیاکم بر آن ، همچنین امکییانیات و تجهیزات و     

 ز اهمیت فوق العاده ایی برخوردار است .زیرساختهای سخت افزاری موجود در شرکت ما ا

 اتپيشنهاد
 و صرفاً شود توجه مؤثر فاکتورهای همه به مشتری، با مدیریت ارتباط سیستم توسعه برای که گردد می پیشینهاد 
سیستم  سازی بهینه با مرتبط اجزای همه بین که یکپارچگی صورت این به .باشد نمی صیحیح  مشیتری  بر تمرکز

یریت  مد سیییسییتم کارگیری به با توانند می شییرکتهای خدمات مسییافرت هوایی و گردشییگری با ارتباط مدیریت
بر  را مشییتریان ی بند طبقه امکان داده، پایگاه یك مشییتریان در کامل اطلاعات آوری جمع و مشییتری با ارتباط
مشتریان  ترغیب عدم و کاهش حذف، با و سیپس  سیاخته  شیرکت خودشیان فراهم   ی معیارها و راهبردها اسیا  

 درشرکت خود شوند . ینه هز کاهش و سود ایش افز به منجر غیرسودآور
مدیر فنی در مرحله اول نقش بسیزایی در پیشیبرد اهداف شیرکت دارد و اوست که باید نقش رهبر را در استفاده از    

ان و بهبود مشتریسییسیتم مدیریت ارتباط با مشتری داشته باشد و همزمان به افزایش کیفیت خدمات ارائه شده به   
عملکرد شیرکت توجه کند . مدیر عامل و هیئت مدیره شرکت خدمات مسافرت هوایی و گردشگری باید به اهمیت  
ارتباطات با مشیتری پی برده باشیند و الزامات مادی و معنوی لازم برای بهبود کارایی شرکت در این زمینه را مهیا   

 رار دهند .کنند و آنرا در اختیار مدیر فنی و کارکنان ق
محدودیت این تحقیق، جمع آوری اطلاعات از شیرکتهای خدمات مسیافرت هوایی و گردشگری بود چرا که ارائه    

اطلاعات را مربوط به سرقت اطلاعات پایگاه داده خود و سیاست استراتژیك شرکتشان میدانند و پیشنهاد بنده برای 

 مشتریان در رضایت جلب
 مشتریان توسعه و وفادارسازی

 تعاملی بازاریابی بهبود
 و کار  کسب بازار شرکتهای خدمات مسافرت هوایی و گردشگری درجایگا ه  توسعه
 مستمر بهبود
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ن این محدودیت از کمکهای سازمان میراث فرهنگی محققان آتی در این صینعت این اسیت که برای برطرف کرد  
 استان بهره مند شوند . 

 مراجع
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