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 : قذرداًي ٍ تشكر

هٌتْا خذاي را سساست كِ علن ٍ داًش را چراغي فراسرَي   سپاض ٍ ستايش بي

بشر قرار داد. ايٌک كِ بِ فضل خذاًٍذ سبحاى، هَفق بِ تٌظرين ايري رسرالِ    

ّاي ّرچٌذ قاصر ابراز دارم تشكر ٍ  داًن كِ با ٍاشُ ي خَد هي ام، ٍظيفِ شذُ

 از: قذرداًي خَد را

ِ  زّرا برٍهٌذدكتر  سركار خاًناستاد داًشوٌذ ٍ ارجوٌذم  خراطر درايرت     بر

ّوتايش؛ بسرگَاري كِ شخصيت كاهرل   سٌجي، داًايي، ًيكَيي بي علوي، ًكتِ

 ّر فردي فراّن خَاّذ ساخت. ٍي اهكاى بالٌذگي ٍ شكَفايي را بر

 ٍ با تقذير ٍ تشكّر از توام دٍستاًن ٍ كساًي كِ ها را در ايي راُ ياري ًوَدًذ.
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 هقذهه

طار ٚ ٥٥سغ ٢ب٥أطٚظ ز٘ ٢ب٥وٙس ز٘ ٣ضا سؼطثٝ ٔ ٣س ٚ دطچبِك٤ٞعاضٜ ؾْٛ زٚضاٖ ػس ٢ػٟبٖ زض اثشسا

ٞب  ٥ٗظٔ ٣زض سٕبٔ ٢ثكط ٢كطفز ٞب٥ٙٝ ٞبؾز ٚ ؾطٖز ٚ د٥ظٔ ٣ٕ ٚ ٌؿشطزٜ زض سٕب٤ٔٛلار ؾطحس

    ٣اظ سٗبٔلار ٌؿشطزٜ ػٟب٘ ٢ٍط٤ف اظ ٞط ظٔبٖ ز٥ث ٢أطٚظ ٢سؼبض ٢ٞب ز٥ؿز. فٗب٥ِ٘ ٣ثبٚضوطز٘

     ٣ٗ ا٥ِّّٕٛ٘س آٖ ثب الشهبز ث٥ٚ حّمٝ د ٣ّٔ الشهبزٔحطوٝ ضقس  ٢ط٥ٚثٟطٜ ٔٙس قسٜ ا٘س ٚ ثٝ ٖٙٛاٖ ٘

 وٙٙس. ٣ٔ ٤ٙ٣آفط ٘مف

ز اؾز ٘رؿز اظ ٥ع ا٤ٕٞزٞس حسالُ اظ زٚ ػٙجٝ حب ٣وٝ أطٚظ زض ٖطنٝ سؼبضر ضخ ٔ ٣سحٛلاس

وٝ زض  ٣زْٚ اظ ٘ٓط سحَٛ قٍطف ،ؾبذشبضٞب ٚ ٍ٘طـ ٞب ٣ٚ زٌطٌٛ٘ ٣سؼبضر ػٟب٘ ٢٘ٓط فًب

ٙسٜ ٤دطچبِف آ ٢ز زض ثبظاضٞب٥ِصا ٔٛفم .ثبقس ٣ٗ سؼبضر زض حبَ ٚلٛٔ ٤ٔ٘ٛ ٢ٞب ٥ٜٛٚ ق ٢فٙبٚض

 ثبقس. ٣ٗ چبِف ٞب ٤ٕٔ ثٝ ا٤ٚاوٙف آٌبٞب٘ٝ ٚ ؾط ٢لاظْ ثطا ٣ٔؿشّعْ وؿت آٔبزٌ

كشط ٥ز ٞطچٝ ث٤ٗ ضيب٥ٝ سب٤ٔثمب ٚ ضقس ذٛز ضا سٟٙب زض ؾب ،٣ضلبثش ٥ُ٣وٝ زض ٔح ٣٤ٞب ؾبظٔبٖ

ٙٝ سٛؾٗٝ ٚ ٌؿشطـ ٞطچٝ ٥ٗ زض ظ٤ٔ٘ٛ ٢ٞب ٢ثٝ فٙبٚض ث٥كشطبٖ ػؿشؼٛ ٕ٘ٛزٜ ٚ ذٛز ضا ٞطچٝ ٤ٔكشط

ك ، ٤فب ٚ ٣ٙس ثٛز )ٔٛٔٙٞثطذٛضزاض ذٛا ٣ٔبزٌآٗ ٤ٙس اظ ا٤ؼعٜ ٕ٘بٗبٖ ٤ٔكشط اضسجبٌ ثب ٔكشط٥ث

1389،98) 

بٖ ٚ ضٚـ ٤ٔشٕطوع ثط ٔكشط ٣بث٤ٙس ثبظاض٤بٖ ثٝ ٖٙٛاٖ فطا٤ثب ٔكشط اضسجبٌز ٤ط٤اؾز وٝ ٔس ٣چٙس ؾبِ

 اظ وؿت ٚ وبضٞب ٔٛضز سٛػٝ لطاض ٌطفشٝ اؾز. ٢بض٥ٔٛضز اؾشفبزٜ ثؿ

ٚ  ٢ثط ٔكشط ٣سٌبٜ ٔجش٤ٙٞب ز ٞب ٚ ؾبظٔبٖ اظ قطوز ٢بض٥ؿشٓ ثؿ٥بٖ لطٖ ث٤دب ٢ٞب غ زض ؾب٤َثٝ سسض

ٙس ؾبظٔبٖ ٤اظ فطا ٣ثٝ نٛضر ثرف ػسا٘كس٘ ٢سٌبٜ ٔكشط٤ٗ ز٤زضا .ضا اسربش وطز٘س ٢ٔساض ٢ٔكشط

اظ  ٢بض٥ثؿ ٢ٞب ز٤ٗ ا٤ِٛٚسط اظ ٟٔٓ ٣ى٤ثٝ  ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ٚ ٔس (1383،96ز ،٤س )وب٤آ ٣زضٔ

 ُ قسٜ اؾز.٤ٞب سجس ؾبظٔبٖ

اَلاٖبر ٚ اضسجبَبر ٚ ثٝ َٛض  ٢غزض سىِٙٛٛ 1990زض ٗ ثبض ٥اِٚ ٢ثطا ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ٜ ٔسغٚا

   ٣ضلبثش ٢اظ ثبظاضٞب ٢بض٥( زض ثؿshaifia et al,2011,213ٔٛضز اؾشفبزٜ لطاض ٌطفز ) ٢ػس
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      ٢ٝ ٌصاض٤ؾطٔب ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ٔس ٢بزٜ ؾبظ٥د ٢ثطا ٢قطوز ٞب ثٝ َٛض لبثُ ٔلاحٓٝ ا

 (bohling&et al,2006,403) وطزٜ ا٘س .

 

 لهأاى هسيب -1-1

لطاض ٌطفشٝ اؾز ٚ  ٣بث٤طاٖ ثبظاض٤ٔٛضز اؾشمجبَ ٔس ٢ٙسٜ ا٤ثٝ َٛض فعا ٢ؿشٓ اضسجبٌ ثب ٔكشط٥أطٚظٜ ؾ

ٞب  قٙبذشٝ قسٜ ٚ قطوز ٢سؼبض ٢ٞب ٢ػٔحٛض زض اؾشطاس 1اَلاٖبر ٢سىِٙٛٛغ ٢ثٝ ٖٙٛاٖ ٖٙهط

ٗ ٤نطف وطزٜ ا٘س ثب ا ٔكشط٢ز اضسجبٌ ثب ٤ط٤ٔس ٢ٞب ؿش٥ٓؾ ٢بزٜ ؾبظ٥ضا زض د ٢بز٤ظ ٢ٝ ٌصاض٤ؾطٔب

% 30ط ٤ظ ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ٔس ٢ؿشٕٟب٥ز ؾ٥٘طخ ٔٛفم 2ٌبضزٖ ٌطٚح ٢ٞب ػٛز َجك ٌعاضـٚ

 (1386،238،  ٢فطٞبز ٚاؾز. )ثٟبزضاٖ 

ز اضسجبٌ ثب ٤ط٤ٔس ٢بزٜ ؾبظ٥ذٛز ٔجبزضر ثٝ د ٣آٔبزٌ ٣ٞب ثسٖٚ ثطضؾ زض ٚالٕ اوظط قطوز     

 ٢يطٚض ٢بظ٥ف ٥٘ط ثٝ ٖٙٛاٖ د٥٥سغ ٢ثطا ٣زاضز. آٔبزٌ ٢بز٤ظ ٢ؿه ٞب٤ٗ أط ض٤وٙٙس ٚ ا ٣ٔ ٢ٔكشط

 ؾبظٔبٖ ٣سٛػٝ ثٝ آٔبزٌ ٚٗ ض٤اؾز . اظ ا قسٜف ٤ز سٗط٥ط زض ؾبظٔبٖ ثٝ ٔٙٓٛض وؿت ٔٛفم٥٥سغ ٢ثطا

ٟٔٓ  بض٥ثؿ ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ؿشٓ ٔس٥ؾ ٢بزٜ ؾبظ٥طار ثعضي ذهٛنب د٥٥ثٝ ٔٙٓٛض سغ

 (198، 2000)ّٞز،اؾز.

 ٢ٞب ٢ف ضلبثز، ٘ٛآٚض٤ُ افعا٥اظ لج ٣ثط زا٘ف ثب ٖٛأّ ٣ب الشهبز ٔجش٤ٙ ٣ػبٔٗٝ زا٘كزض حبَ حبيط، 

 (. Castells،187،1998ٌطزز) ٣ثبظاض  ٔكرم ٔ ٣ٗز ػٟب٥٘ٚ َج آٚض٢ فٗ

 ساض قسٜ اؾز.٤ه حٛظٜ وبضثطز ٚ دػٚٞف دس٤ثٝ ٖٙٛاٖ  ٢3ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ٔس ٞب زض ؾبظٔبٖ

بٖ ٔٛػٛز، ثب ٤ا٘س حفّ ٔكشط بفش٤ٝٞب زض س زاض٘س وٝ ؾبظٔب٥ٖسبو ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ ٔمبِٝ ٞب٢

 ٢ؾٛزآٚض ٢س زاضا٤بٖ ػس٤ٞب، ٘ؿجز ثٝ ػصة ٔكشط آٖ ٢بظٞب٥ثّٙس ٔسر ٚ ضفٕ ٘  سٛؾٗٝ ضٚاثٍ

 ٢ؿشٓ ٞب٥ؾ ٚ ٢زا٘ف ٔكشط ٢ثط ضٚ ٢بز٤ٔسر وٝ سب حس ظ ٣ٗ ضٚاثٍ َٛلا٤٘ثبقس. ا ٣ٔ ٢كشط٥ث

                                                           
1
 Information Technology (IT) 

2
 Gardner Group 

3
 Customer Relation Management (CRM) 
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ؾبظٔبٖ ضا ػٟز سٗبُٔ، ػصة  ٣٤ٚ ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ اؾشٛاض اؾز ٘ٝ سٟٙب سٛا٘ب زا٘فٔس٤ط٤ز 

بٖ ضا ٤ف زا٘ف ٔكشط٤افعا ٣٤ٗ سٛا٘ب٥چٙ ثركس ثّىٝ ٞٓ ٣بٖ، ثٟجٛز ٤ٔثب ٔكشط ٣ؼبز ضٚاثٍ قره٤ٚ ا

  ،(Xu & Walton،238،2005). زٞس ف ٤٣ٔافعا ٞب  زض ٔٛضز آٖ

 ز زا٘ف ثٝ ٖٙٛاٖ ٤ط٤ٔس ٢ٞب ٔؤِفٝ ٣بس٥ُ ٘مف ح٥ٝ ٚ سح٤ّثٝ سؼع ٞب آٖاظ  ٢بض٥، ثؿٞب ٔمبِٝ ٣ثب ثطضؾ

 ، Gebert ،Geib ،Kolbeٚ ؛348،2003ٗ وٙٙسٜ ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ )٥٥ٖٛأُ سٗ

2003،Berner&Lee( دطزاذشٝ ا٘س، ٔكشط٢ ٔساض٢ ٚ ٣ى٤سىِٙٛٛغ ، ٣ٍط )ؾبظٔب٤٘( ٕٞطاٜ ثب ٖٛأُ ز

ٗ، ٤ٚػٛز زاضز. ٖلاٜٚ ثط ا CRM ز٥ٗ ٖٛأُ زض ٔٛفم٤ط ا٥زض ٔٛضز سبطٗ حبَ، فمساٖ زضن ٤ثب ا

ٚػٛز زاضز  ٢اؾشطاسػ ٢زض ٍٞٙبْ اػطا ٞب اظ قىؿز ٣٤زٞٙس وٝ ٘طخ ثبلا ٣٘كبٖ ٔ ٞب ُٔبِٗٝاظ  ٢بض٥ثؿ

(Rigby,2002& Reichheld ،Schefter 2002,؛ Rowley2005,؛  Xu & Walton .)

ز ٥ٔٛفم ٢ز قطوز ػٟز اػطا٤ٞسا ٢ثطا ٢دبضچٝ ا ه٤ ٣ٔفٟٛٔچ چبضچٛة ٥ٗ، ٞٙٛظ ٞٓ ٤ٞثٙبثطا

 ع آٖ ٚػٛز ٘ساضز. ٥آٔ

وٝ ٞط ضٚظ وبضوٙب٣٘  ٢ا دػٚٞكٍط ثب ؾبثمٝ زٜ ؾبَ سؼطثٝ زض ثب٘ه ؾذٝ ٚ ٔكبٞسٜ ٔكىلار ٖس٤سٜ

 ثب آٖ زؾز ثٝ ٌط٤جبٖ ٞؿشٙس ثٝ ا٤ٗ ٔٛيٛٔ سمطة حبنُ ٕ٘ٛز. دػٚٞكٍطٔب٘ٙس 

زاض٘س ،  ٣زِٚشٞب٢  ٞب٢ ٔشٗسز ذهٛن٣ وٝ ؾ٣ٗ زض اظ ٥ٔساٖ ثٝ زض وطزٖ ثب٘ه اوٖٙٛ ثب ٚػٛز ثب٘ه

ضٚاَ ٌصقشٝ ضا ازأٝ ٣ٔ زٞٙس ٚ سمط٤جب ثٝ وٙس٢ ٣ٔ سٛا٘ٙس سغ٥٥ط وٙٙس. زٚضٜ ٞب٢  ٣زِٚشٞب٢  ثب٘ه

سٛظ٤ٕ زا٘ف قٛز. ثٙبثطا٤ٗ ٣ٕ٘ سٛا٘س ٔف٥س ثبقس افطاز ثٝ وؿت ٚ  آٔٛظـ يٕٗ ذسٔز ٥٘بظؾٙؼ٣ ٣ٕ٘

سمط٤جب ٘ٓبضر ٚ وٙشط٣ِ ثط اضسجبٌ ثب ٔكشط٤بٖ ٚػٛز ٘ساضز ٚ ا٤ٗ ًٔٗلار ثبٖض   قٛ٘س، سك٤ٛك ٣ٕ٘

ٞب سٕب٤ُ د٥سا وٙٙس.  ٞب٢ ذهٛن٣ ثٝ چكٓ ث٥ب٤س ٚ ٔكشط٤بٖ ثٝ ؾٕز آٖ قسٜ فبنّٝ ٔب ثب ثب٘ه

كب٤س. ثس٤ٗ ػٟز ا٢ ٞطچٙس ٘بچ٥ع زض ا٤ٗ ضاٜ ثٍ ػٟز ا٘شربة ا٤ٗ ٔٛيٛٔ قب٤س ثشٛا٘س ضٚظ٘ٝ ثس٤ٗ

 :ٞب٢ ش٤ُ اؾز دػٚٞكٍط ثٝ ز٘جبَ دبؾد ثٝ ؾٛاَ

 زاضز؟ ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ز ٔس٥زض ٔٛفم ٣٘مكچٝ  ٖٛأُ ؾبظٔب٣٘ 
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 ت هوضوع:ياهو -1-2

ُ ثٝ ٤، اظ آٖ ظٔبٖ ثٝ ثٗس، سجساسفبق افشبز، وٝ زض زٞٝ ٘ٛز CRMثب ٚػٛز سِٛس  اس هٌظز تئَريك:الف(

،(. ثٝ َٛض ٔكبثٝ، دػٚٞف Ngai,2005,403وؿت ٚ وبض قسٜ اؾز )ز ٤ط٤ٔس ٢ثطا ٢س٥ه اثعاض و٤ّ

 ,Romano &Fjermestadف اظ چٙس ؾبَ ٌصقشٝ )٥ث ٢ثُٛض لبثُ ٔلاحٓٝ ا CRM ٥ٝٙٞب زض ظٔ

ٚػٛز زاضز:  ٣ٔرشّف ٢زض حٛظٜ ٞب ٣دػٚٞك ٢بظٞب٥بفشٝ اؾز، أب ٞٙٛظ ٞٓ ٤٘ف ٤( افعا2003,278

ُ اثٗبز ٥ٝ ٚ سح٤ّ، سؼع٣طفشٝ قسٜ ٔف٤ٟٔٛدص ٣َٛض وّ ه چبضچٛة ث٤ٝب ٤ف ٚ ٤ه سٗط٤ ٢ػؿشؼٛ ثطا

بؼ ٔٗشجط ٥ع آٖ، سٛؾٗٝ ٔم٥ز آ٥ٔٔٛفم ٢غ وؿت ٚ وبض، ٔٛإ٘ اػطا٤زض ٘شب CRMط٥ٟٔٓ آٖ، ُٔبِٗٝ سبط

 ٗ ٔٛي٤ٔٛزض ٔٛضز ا ٣ك سؼطث٥زل ٢ٞب ز ٚ ُٔب٥ِٝٗٚ لبثُ اٖشٕبز ثٝ ٔٙٓٛض ُٔبِٗٝ زضػٝ اػطا ٚ ٔٛفم

 & Sin ،Tse 2005,؛ Colgate ٚ Danaher،2001، Parvatiyar & Sheth، 2000) . اؾز

YIM)  

؛ Paas& Kuijlen،2001، 2002  )ثٝ ٖٙٛاٖ ٔظبَ CRM ٔفْٟٛٔٛضز ٞب زض  دؽ اظ ٔطٚض ٔمبِٝ

Parvatiyar & Sheth ،2001؛ Plakoyiannaki & Tzokasٔ ،)،ه ٤سٛاٖ ٌفز وٝ ٞٙٛظ ثٝ  ٣

،  Zablah &Bellenger) ٘سسٜ ا٥٘طؾ CRM ضٚقٗ اظ ٔفْٟٛ  ٣سٛافك زض ٔٛضز چبضچٛة ٔفٟٛٔ

407،2004.) 

ا٤فب  أطٚظ٢ وبض ٚ وؿت ٔح٥ٍ زض زا٘ف ٔس٤ط٤ز ٞب٢ ؾ٥ؿشٓ وٝ ٣ٕٟٔ ثؿ٥بض ٘مف فشٗطٌ ٘ٓط زض ثب

 ٔس٤ط٤ز .٥ٌطز نٛضر ٔساض٢ ٔكشط٢ ظ٥ٔٙٝ زض وٝ قٛز ٣ٔ ٌط ػّٜٛ ث٥كشط ظٔب٣٘ ا٥ٕٞز ا٤ٗ س،ٙوٙ ٣ٔ

 ثب ضٚاثٍ ثّٙسٔسر ا٤ؼبز ٞسف ثب وٝ اؾز أطٚظ٢ ٞب٢ ؾبظٔبٖ ث٥كشط اؾبؼ ٚ ث٥ٙبز ٔكشط٢ ثب اضسجبٌ

سا ٥د  ْٟٛض ؾبظٔبٖ ثطا٢ ؾٛزآٚض٢ ثٝ ٤بث٣ زؾز ػٟز ٞب آٖ ٢ٞب ؾ٥ّمٝٚ  ٞب سطػ٥ح زضن ٚ ٔكشط٤بٖ

 ٢، ٔكشط٢آٚضفٗ  ٔب٘ٙس ٣ؾبظٔبٖ٘ٛأُ  ٌفز سٛاٖ ٣ٔ ثٙبثطا٤ٗ Bhatt,  2001))  وطزٜ اؾز.

 س.ٙزاقشٝ ثبق CRM ز٥ٓ ثط ٔٛفم٥ط ٔؿشم٥ب غ٤ٓ ٥س اطط ٔؿشمٙسٛا٘ ٣ٔ ،ٚ ٔس٤ط٤ز زا٘ف ٢ٔساض

(194،2004،Chen & Ching ) 
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ُ قسٜ اؾز، ٚ ٤سط سجس ٣ب ٚ ضلبثش٤ٍ د٥ٛوؿت ٚ وبض ثٝ ٔح ٢ب٥أطٚظٜ ز٘ .اظ ٔٙٓط ؾبظٔب٣٘:ة(

ػصة، ثٝ  ٢ثطاس ٤ػس ٢سا وطزٖ ضاٟٞب٥ٔرشّف ثب چبِف ٌؿشطـ ؾٟٓ ثبظاض ذٛز ٚ د ٢ؾبظٔبٟ٘ب

 ؾبظٔبٖ ٗ،٤ا ثط ٖلاٜٚ. ثبقٙس ٣ٔ ٔٛاػٝ زضآٔس ف٤افعا ػٟز  ب٤ٖز ٚ حفّ ٔكشط٤زؾز آٚضزٖ، حٕب

ز ٤ط٤ثبقٙس. ٔس ٣ف اضظـ ؾٟبْ ذٛز ٤ٔٙٝ ؾطثبض ٚ افعا٤، وبٞف ٞع٢ف ثٟطٚض٤افعا ز٘جبَ ثٝ  ٞب

ٗ سلاـ ٞب ٤وٕه ثٝ ا ٢ه اثعاض اضظقٕٙس ثطا٤، CRM ب٤ ٢اضسجبٌ ثب ٔكشط

 (Gilbert&Karen,2003,178)اؾز.

ٚ ٟٕٔشط  ٣ثٛزٖ ٘ٓبْ ثب٘ى ٣ٚ زِٚش ٣، اػشٕب٢ُٖ ٔكىلار ٔرشّف الشهبز٥زض چٙس ؾبَ ٌصقشٝ ثٝ زِ

          ٚ اضوبٖ آٖ ضا ٔٛضز  ٢ٔساض ٢وكٛض ٔكشط ٢عاٖ سمبيب ثط ٖطيٝ، ٕٞٛاضٜ ثب٘ه ٞب٥ٔ ٣اظ ٕٞٝ فعٚ٘

ٙس. ٔطزْ ثٝ ّٖز ٤ٗ اؾشفبزٜ ٕ٘ب٤٘ٛ ٣بث٤ٗ اظ ثبظاضلطاض زازٜ ا٘س ٚ ٘شٛا٘ؿشٝ ا٘س ثٝ ٘حٛ احؿ ٣سٛػٟ ٣ث

 ٣ىؿبٖ ٚ ٔكبثٝ سٛؾٍ سٕب٤ٔكبٖ ٚ اضائٝ ذسٔبر ٤بظٞب ٚ ذٛاؾشٝ ٞب٥ٖسْ سٛػٝ ٚ ثٟب ٘سازٖ ثٝ ٘

، 1388، ٣) قٟطؤطاػٗٝ ثٝ قٗت ثب٘ىٟب ٘ساقشٝ ا٘س. ٢ثطا ٢عٜ ا٥چٍٛ٘ٝ ا٥ٍ٘وكٛض ٞ ٢قٗت ثب٘ىٟب

215) 

ط ٥ذٛز ضا ثطَطف ؾبظ٘س ٚ ثٝ سٗج ٣٤اثشسا ٢بظ ٞب٥وٙٙس سب ٘ ٣ٞب ٔطاػٗٝ ٔبٖ ثٝ ٘بچبض ثٝ ثب٘ه ٤ِصا ٔكشط

ٍط زض حبَ حبيط ٔطزْ ٞؿشٙس وٝ زض ذسٔز ثب٘ه ٞؿشٙس ٘ٝ ثب٘ىٟب زض ذسٔز ٔطزْ. ثب سٛػٝ ثٝ ٤ز

بظ ٞب ٥٘ ٣٤ع ٕ٘ٛزٖ ذٛز ، قٙبؾب٥ف ثٝ سؼ٥ٟكبد٥د ٣ؿش٤ٓ، ثب٘ه ٞب ثب٤ف ضٚ زاض٥وٝ د ٥ُ٣طار ٔح٥٥سغ

 ظٚزسط ثشٛا٘س ٣ٞطثب٘ى  طا٤ُ قٛ٘س، ظ٤ز لب٥ز ثبظاض ا٥ٕٞٗ سٛػٝ ثٝ ٚي٥ٗبٖ ٚ ٕٞچ٤ٙٔكشط، سٛلٗبر 

ؼبز ٚ ٤ذٛاٞس ثٛز. ا ؾطافطاظ ٚ طٚظ٥د ضلبثز سا٥ٖٔ زض وٙس ثطآٚضز ٚ ٣٤قٙبؾب ضا بظٞب٥٘ ٤ٗا ضلجب اظ

 ٣ؾبظٔبٖ ٞب ٔ ٢ساض ثطا٤دب ٣ز ضلبثش٤زض وؿت ٔع ٢س٥ٚ وّ ٣بٖ ٖٙهط ان٤ّٔكشط ٢حفّ ٚفبزاض

ز ٤ضيب ٣ز آٟ٘ب اؾز. ٤ِٚبٖ ٘كبٖ زٞٙسٜ ضيب٤ٔكشط ٢ٗ ٘ىشٝ وٝ ٚفبزاض٤ثبقس. ثب زض ٘ٓط ٌطفشٗ ا

 (146، 1383بٖ ٚ ٚ٘ٛؼ، ٥) نفبئا٘ؼبٔس. ٣ٕ٘ ٢ِعٚٔب ثٝ ٚفبزاض

بفشٗ ٤ سجٕ آٖ قسر وؿت ٚ وبض ٚ ثٝ ٢ثطا ٣٤ب٥ػغطاف ٢ضفشٗ ٔطظٞب ب٥ٖٚ اظ ٔ ٣ٌصض اظ الشهبز نٙٗش

 ثب٘ه ُٔطح قٛز.  ٢ٞب ز٥فٗبِ ٣، ٔحٛض ان٣ّثٝ ٖٙٛاٖ ضوٗ اؾبؾ ٢ضلبثز ثبٖض قسٜ سب ٔكشط
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س اؾز ٤بٖ ػس٤اضظاٖ سط اظ ػصة ٔكشط ٣بٖ ف٤ّٗبفشٝ ا٘س وٝ حفّ ٔكشط٤ٗ ٟٔٓ زؾز ٤ؾبظٔبٖ ٞب ثٝ ا

زٞٙس وٝ  ٣مبر ٘كبٖ ٥ٔٗ سحم٥ز آ٘بٖ اؾز. ٕٞچ٤ٙبٖ، ثٝ زؾز آٚضزٖ ضيب٤حفّ ٔكشط ٜٗ ضا٤ٚ ثٟشط

ز ٤ط٤قٛز. ٔس ثب٘ه ٢ؼٝ ؾٛزآٚض٥ٔٗشجط ٚ زض ٘ش ٢٘س ٔٙؼط ثٝ ٘بْ سؼبضسٛا ٣ٔ   بٖ ٤ز ٔكشط٤ضيب

ه ٤اَلاٖبر ٚ اضسجبَبر ثٝ ٖٙٛاٖ  ٢ٕٞطاٜ ثب سٛؾٗٝ فٙبٚض ٢لاز٥ٔ 90بٖ زض زٞٝ ٤اضسجبٌ ثب ٔكشط

بفشٝ اؾز. ٤ف قس ٚ سىبُٔ ٤سٗط ٢فطز ٣بث٤ىطز ٟٔٓ زض وؿت ٚ وبض ثب ٞسف ثبظٌكز ثٝ ثبظاض٤ضٚ

(D.R.Ijaz,2005,1-40)  

ٞب٢ وكٛض ٚ زاقشٗ ٔكشط٤بٖ لس٣ٕ٤ ٚ ثبٚفب ٥٘بظ ثٝ  ثب٘ه ؾذٝ ٥٘ع ثٝ ٖٙٛاٖ ٤ى٣ اظ لس٣ٕ٤ سط٤ٗ ثب٘ه

س أطٚظ ٘ٝ سٟٙب ٤قس ٣سب ثشٛا٘س زض ٖطنٝ ضلبثش ثطضؾ٣ ٚ د٥بزٜ ؾبظ٢ ٔس٤ط٤ش٣ ٔٙبؾت ثب ٔكشط٤بٖ زاضز

ٞب ػٟز ػصة  ثب٘ه. اظ ا٤ٗ ضٚ ثب سٛػٝ ثٝ ضقس فعا٤ٙسٜ ثٕب٘س ثّىٝ نبحت ؾجه ٚ ضٚـ ثبقس ٣ثبل

آ٥ٔع ٔس٤ط٤ز  ٘ى٣، ثب٘ه ؾذٝ ٥٘بظٔٙس د٥بزٜ ؾبظ٢ ٔٛفم٥ز ث٥كشط ٔكشط٤بٖ ٚ افعا٤ف ؾذطزٜ ٞب٢ ثب

ٔساض٢  ٔكشط٢   اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ ٣ٔ ثبقس وٝ ثب ثطضؾ٣ ٖٛأُ ؾبظٔب٣٘ اظ ػّٕٝ ٔس٤ط٤ز زا٘ف،

ظٔبٖ ضا ٞطچٝ ث٥كشط زض ا٤ٗ سىِٙٛٛغ٢ ٚ ؾبذشبض ؾبظٔب٣٘ ٚ سبط٥ط آٖ ثط ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ ؾب ،

 .سوبض ٤بض٢ ضؾب٘

 ق:ياهذاف تحق -1-3

 پضٍّؼ: يّذف کل

ثط ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ زض  ٣ٖٛأُ ؾبظٔب٘ط ٥سبط ٣٤دػٚٞف حبيط ، قٙبؾب ٣ٞسف وّ

 ثبقس. ٣ٔس٤ط٤ز قٗت ُٔٙمٝ قٕبَ سٟطاٖ ثب٘ه ؾذٝ ٔ

 دػٚٞف: ٣اٞساف اذشهبن

ثط ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز ٔشغ٥طٞب٢ ؾبظٔب٣٘ )وبضوٙبٖ، ؾبذشبض ؾبظٔب٣٘، ضٞجط٢( سبط٥ط م ٥(سكر1

 زض ٔس٤ط٤ز قٗت ُٔٙمٝ قٕبَ سٟطاٖ ثب٘ه ؾذٝ اضسجبٌ ثب ٔكشط٢

(سكر٥م سبط٥ط لبث٥ّز ٞب٢ )وؿت ٚ ا٘شكبض( ٔس٤ط٤ز زا٘ف ثط ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ 2

 زض ٔس٤ط٤ز قٗت ُٔٙمٝ قٕبَ سٟطاٖ ثب٘ه ؾذٝ
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زض ٔس٤ط٤ز قٗت  ثط ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ CRM(سكر٥م سبط٥ط سىِٙٛٛغ٢ 3

 ُٔٙمٝ قٕبَ سٟطاٖ ثب٘ه ؾذٝ

زض ٔس٤ط٤ز قٗت  (قٙبذز سبط٥ط ٔكشط٢ ٔساض٢ ثط ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط4٢

 ُٔٙمٝ قٕبَ سٟطاٖ ثب٘ه ؾذٝ

 

 :يچهاسچوب نظش -1-4

      طٞب ٚ ٥اؾز وٝ دػٚٞكٍط ثطاؾبؼ ٚ زض حسٚز آٖ، ٔشغ ٣سؼطث – ٣ّٖٕ ٣٤ٔجٙب ٢چٟبضچٛة ٘ٓط

 ٣وٙس. زض ٍ٘بٞ ٣ٔ ٣٤م زازٜ قسٜ ا٘س ضا قٙبؾب٥ؼبز ٔؿبِٝ ٟٔٓ سكر٤وٝ زض ا ٣ٗ ٖٛا٥ّٔث ٢ضاثُٝ ٞب

ُ ٌط ، وٝ ٤ٔؿشمُ، ٚاثؿشٝ، ٔساذّٝ ٌط، سٗس ٢طٞب٥اؾز وٝ ٔشغ ٢ٝ ا٤، ٘ٓط٢ٍط ٌبٜ چبضچٛة ٘ٓط٤ز

دػٚٞف ٘مف زاض٘س اظ آٖ اؾشرطاع وطز ٚ سٕبْ دػٚٞف ثط آٖ  ٢ؿبِٝ ضٚز زض دبؾد ٚ حُ ٔ ٣ٌٕبٖ ٔ

ف قسٜ ٚ وبُٔ اظ ٥بفشٝ، سٛن٤، سٛؾٗٝ ٣ُٔٙم ٢ه قجىٝ ٤ ٢چبضچٛة ٘ٓط قٛز. ٞط ٣اؾشٛاض ٔ

ِٝ دػٚٞف ضا بٟٔٓ ٚ ٔٛطط زض ٔؿ ٢طٞب٥ٔٙبؾت، ٔشغ ٢ه چبضچٛة ٘ٓط٤طٞب اؾز. ٥ٔفْٟٛ ٞب ٚ ٔشغ

وٙس. زض چبضچٛة  ٣ف ٥ٔسٛن ٣ٗ آٟ٘ب ضا ثٝ نٛضر ُٔٙم٥زٞس ٚ اضسجبَبر ث ٣ٚ ٘كبٖ ٔ ٣٤قٙبؾب

 ٣سٜ ٤ُٔ ٌط ٚ ٔساذّٝ ٌط( ز٤سٗس ٢طٞب٥ٔؿشمُ ٚ ٚاثؿشٝ،، )ٚ ٌبٜ ٔشغ ٢طٞب٥ٗ ٔشغ٥ث ٢ضاثُٝ ٞب ٢٘ٓط

 ٢س قطح زاز وٝ آٟ٘ب چٍٛ٘ٝ ٚ چٝ ضاثُٝ ٞب٤ٚػٛز زاقشٝ ثبقٙس، ثب ٢ُ ٌط٤سٗس ٢طٞب٥قٛز. اٌط ٔشغ

 ٢ٔساذّٝ ٌط ٢طٞب٥وٙٙس ٚ اٌط ٔشغ ٣ُ ٌط ُٖٕ ٤ٔوٙٙس. چطا آٟ٘ب ثٝ ٖٙٛاٖ سٗس ٣ُ ٤ٔضا سٗس ٣ذبن

ٔساذُ ٌط ثطذٛضز قسٜ  ٢طٞب٥ب چطا ثب آٟ٘ب ثٝ ٖٙٛاٖ ٔشغ٤ٗ وٝ چٍٛ٘ٝ ٤زضثبضٜ ا ٥ّ٣ٚػٛز زاض٘س، سحّ

ح ٥سٛي ٣عاٖ وبف٥ع ثٝ ٥ٔب ٚاثؿشٝ ٤٘ٔؿشمُ  ٢طٞب٥ٗ ٔشغ٥ث ٣زضٚ٘ ٢اؾز . ضاثُٝ ٞب ٢اؾز ، يطٚض

ؾبظز.  ٣ز ٥ٔح ٚال٤ٗفٟٓ ٚ سكط ٢ضا ثطا ٣ٔفٟٛٔ ٢، ؾبذشبض٢زازٜ قٛز. چبضچٛة ٘ٓط

(Nchmias&Others,1987,41) 

 .٥ٌطز ٣ٔلطاض  ٣ط ٔؿشمُ ٚ ٚاثؿشٝ ٔٛضز ثطضؾ٥زٚ ٔشغ حبيطثب سٛػٝ ثٝ دػٚٞف ،  ٣ثٝ َٛض وّ

 ٚ ٔشغ٥ط ٚاثؿشٝ ٔٛفم٥ز ٔس٤ط٤ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٢ ٣ٔ ثبقس. ٣ؾبظٔب٘ ٖٛأُٔشغ٥ط ٔؿشمُ، 
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 CRM  تيٌِ ػَاهل هَفميدر سه ييزثٌبيك سيدٍ تحم

 "ز ٥دبضچٝ اظ ٖٛأُ ٔٛطط ثط ٔٛفم ه٤ ٣ٗ زٚ ٔحمك چبضچٛث٤(: ا2011) "ٔٛض٘ٛ ٚ ّٔٙسظ

 ٢، ٔكشط٣، ٖٛأُ ؾبظٔب٣٘ى٤ٖٛأُ سىِٙٛٛغ ،ز زا٘ف ٤ط٤)ٔس ٢ز اضسجبٌ ثب ٔكشط٤ط٤ٔس

 ز٥ط ضا ثط ٔٛفم٥ٗ سبط٤كشط٥ث ٣س٘س وٝ ٖٛأُ ؾبظٔب٥٘ؼٝ ضؾ٥ٗ ٘ش٤اضائٝ وطز٘س ٚ ثٝ ا ضا (٢ٔساض

CRM ٔٛفك ٢بزٜ ؾبظ٥غ حبنُ اظ د٤٘شب ٣ز ثٝ ثطضؾ٤ٗ زٚ ٔحمك زض ٟ٘ب٤زاض٘س. ا CRM  اظ

   .دطزاذشٙس ٣بث٤ٚ ثبظاض ٣زٚ ثٗس ٔبِ

 "٢ٔٗشجط ثطا ٢ط٥ٌبؼ ا٘ساظٜ ٥ٞب سٛؾٗٝ ٔم (: ٞسف آ2011ٖ) "ٗ ٚ ٕٞىبضا٥ٖؾ CRM   ثٛز

ز ٤ط٤، ؾبظٔبٖ، ٔس٢ٔساض ٢قبُٔ: ٔكشط ٢س٥چٟبض ثٗس وّ ٣ٗ ذهٛل ثٝ ثطضؾ٤وٝ زض ا

 ٢ٔساض ٢ٔكشط ٢زض ٘ٓط ٌطفشٝ قسٜ ثطا ٢دطزاذشٙس. ِٔٛفٝ ٞب CRM ٢زا٘ف ٚ سىِٙٛٛغ

 ٢ؾبظ ٣، قره٢س٥وّ ٢اضظـ ََٛ ٖٕط ٔكشط ٣٤ٔساض، قٙبؾب ٢ٔكشط ٣بث٤ٖجبضسٙس اظ: ثبظاض

ثٝ ٖٙٛاٖ  ٣ز ٔٙبثٕ ا٘ؿب٤٘ط٤، سٟٗس ٔٙبثٕ ؾبظٔبٖ ٚ ٔس٣. ؾبذشبض ؾبظٔب٘ ٣سٗبّٔ ٣بث٤ٚ ثبظاض

ٓ زا٘ف ٚ ٥ؼبز زا٘ف، ا٘شكبض ٚ سؿ٤ٟٚ ا ٢ط٥بز٤ٌؾبظٔبٖ زض ٘ٓط ٌطفشٝ قس.  ٢س٥وّ ٢ِٔٛفٝ ٞب

ٗ ؾٝ ٔحمك ٤ز زا٘ف ُٔطح قس. ا٤ط٤ٔس ٢زا٘ف سحز ٖٙٛاٖ ِٔٛفٝ ٞب ٣٤ٌٛ ٗ دبؾد٥چٙ ٞٓ

 .دطزاذشٙس ٣بث٤ٚ ثبظاض ٣اظ زٚ ثٗس ٔبِ CRM ٢بزٜ ؾبظ٥غ حبنُ اظ د٤٘شب ٣ثٝ ثطضؾز ٤زض ٟ٘ب

ز اضسجبٌ ثب ٤ط٤ز ٔس٥ٔٛفم ٢س٥ٖٛأُ وّ ٣٤ػٟز قٙبؾب ٣ثطضؾ ٔٛضز ٢دػٚٞف ٞب 1-1ػسَٚ 

 ٢ٔكشط

 ٔطاػٕ قبذم ز٥ٖٛأُ ٔٛفم

 Rynolds 2002 ؿشٓ دبزاـ ٔٙبؾت٥ؾ وبضوٙبٖ

Chen&Popovich 2003 

Imhof 2002 

 1387 ٢ثٟبزضاٖ ٚ فطٞبز

    1385فطظا٘ٝ 
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 1389ٓ دٛض ٥اثطاٞ

 Chen&Popovich 2003 ٔكبضوز وبضوٙبٖ

Imhof 2002 

Da Silva & Rahimi2007 

Rynolds2002 

Mendonza et al 2006 

  1387 ٢عز٤ا٘شٓبض 

 1389 ٣وطأش

  1387حؿٗ ظازٜ 

 1386 ٥ٙ٣حؿ

 Rynolds2002 اؾشرساْ وبضوٙبٖ سٛإ٘ٙس

Da Silva&Rahimi 2007 

Galbreath& Rogers 1999 

Fotouhiychpour 2008 

 1385 ٢ذبّ٘ط

 1385فطظا٘ٝ 

 1389 ٣٘بْٕ

 Rechheld 1996 ز وبضوٙب٤ٖضيب

Chalmeta 2005 

      1386 ٥ٙ٣حؿ

 1389ٓ دٛض ٥اثطاٞ

 Woodcock et al 2003 آٔٛظـ وبضوٙبٖ

Chen & popovich 2003 

Imhof 2002 

Rynolds 2002 

Eid 2007 


