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همو امتیاصات ایه پایان نامه به دانشگاه مرستان تعلك داسد. در صىست استفاده اص تمام یا بخشی اص مطالب آن در مجلات، 
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ت  
 

 

 

 

 زاًكگبُ لطؾتبى

 ی ػلَم اقتصبز ٍ ازاضیزاًكکسُ

 گطٍُ هسیطیت ثبظضگبًی

 

 :٭ٙٛاٖ

 ( زض افعایف اثطثركی ؾبظهبىCRMثطضؾی ًقف هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی )

 ذطم آثبز( قْطقؼت ثبًک کكبٍضظی ی هَضزی: )هطبلؼِ 

 

 

 ٍ٘بٍٗ:

 هؿلن هيطظایی

 

 

 إشبى ٍإٞٙب:
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 ایه اثر سا به

 كنم.دريغشان تمذيم می  پاط شتيباننی و مماتت يیيزمم بهپذس و مادر عز 
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تمذیر و تشکر

لم يشکر مخلىق لم يشکر خالك

اکنىن كه به بركت بهره منذی اص الطاف قذسيو رات باسيتعالی و پیشوی اص آيين الهی اعلام و تأسی و تىسل به اولیای خاص خذاونذ 

جامعو علمی و پژوهشی صزاشتو و انذيشو های خىد سا در صمينو تخصض ام در قالب اسائه و اجرای نرح تىفيك ایه امر حاصل لردیذه تا قذم در 

قيقی مىسد آصمىن قراس داده و با پروسش ایه ضىنه نرح ها و غنی بخشیذن به محتىای آنها گامی در ساه پيششفت برداشتو و اثری مختص 
تح
ش های 

صيل همىاسه مماتت خىد سا ولی مثبت به جای بگزاسم بر خىد فرض می دا 
تح
نم در عايه تىجهات خذاونذ منان اص پذس عزيزمم كه در ساه ادامه 

صيل سا برايم دريغ ننمىده و مادر مهربانم كه مشىق و  یاوسم بىده انذ و نیض 
تح
اص برادر و خىاهران مهربانم كه با صبش ، متانت و بزسضىاسی مسیش 

   می بايس  و در كناسم بىدنذ  با آسامشی ستىدنی، مال  تشکر سا داسم.همىاس نمىدنذ، و فراهم عاختنذ آن چه كه

كاكو نیض بر خىد واجب می دانم تا به سسم ادب، اص استاد فرصانه جناب آقای دكتش  كه ساهنمايی ها و نظرات ايشان، سوشنی بخش ساه  محمذ ح

چنيه اص استاد محتشم جناب و دلگرمی های ايشان در برهه های سخ ، امیذ بخش تلاش دوباسه بىد، 
هم
مال  امتنان و تشکر سا داشتو باشم؛ 

چنيه  اصتمام همراهان  ها و سهنمىدهای بسیاس مفیذ و سوشنگرانه تشکر و سپاط صزاسی كنم.به خانر تىصيو محمىدرضا اسماعیلیآقای دكتش 
هم

مرتضی بهادری، مرتضی نذ  اص صمیم للب متشکرم؛ آقایان  ،دوستان و معلمان بلنذ نظرم كه در ششایط مختلف شتيبانن سوحی  و علمی بىد

 اممذی، عبذامرضا حیذسی، ابراهیم محرمی و مهذی میشصايی
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 تحقيق چکيسُ

سلمیك كب١َ ثب ٞيف ثٍَٕی ٘م٘ ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ىٍ افِای٘ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ا٘ؼبْ 

ثبٙي وٝ ثب إشفبىٜ اُ فََٔٛ وٛوَاٖ ٝ آٔبٍی سلمیك ٙبُٔ ٔٚشَیبٖ ثب٘ه وٚبٍُٚی ٔیٙيٜ إز. ػبٔٮ

٘فَ ثٝ ٭ٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘شوبة ٚ ٍٔٛى اٍُیبثی لَاٍ ٌَفشٝ إز. ایٗ سلمیك اُ ِلب٧ ٞيف ػِء  150سٮياى 

یك ثب ثبٙي. ىٍ ایٗ سلمٔی دیٕبیٚی -سلمیمبر وبٍثَىی ٚ اُ ِلب٧ ٔبٞیز ٚ ٍٚٗ ػِء سلمیمبر سٛٝیفی

، اثٮبى ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب َٔسج٤ ثب ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی٦ٔبِٮٝ اىثیبر ٚ ٔمبلار ىاهّی ٚ هبٍػی 

ٔٚشَی ٙبُٔ ٙٙبهز ٘یبُ، ىٍن ٔشمبثُ، ٔٚشَی ٔلٍٛی، ٚفبىاٍی ٚ ٍٕیيٌی ثٝ ٙىبیز ٔٚشَی 

% 92.6ٙبٔٝ ثَاثَ ٙٙبٕبیی ٙي٘ي. ا٥لا٭بر ثب إشفبىٜ اُ دَٕٚٙبٔٝ ػ٬ٕ آٍٚی ٌَىیيٜ ٚ دبیبیی وُ دَٕٚ

ٞبی سلمیك ثب إشفبىٜ اُ آُٖٔٛ ١َیت ٕٞجٖشٍی ٍٔٛى سلّیُ لَاٍ ٌَفشٝ ٚ سٕبٔی ایٗ ثبٙي. ف١َیٝٔی

ٞبی ىیٍَی ٘٪یَ؛ سلّیُ سأییي ٙي٘ي. ػٟز سىٕیُ ٘شبیغ سلمیك اُ آُٖٔٛ %95ٞب ىٍ ٦ٕق ا٥ٕیٙبٖ ف١َیٝ

إشفبىٜ ١َیت سٮییٗ ُ، سٛوی ٚ آُٖٔٛ ٞبی ٖٔشمای ثب ٌَٜٚسه ٕ٘ٛ٘ٝ Tٚاٍیب٘ٔ سه ٭بّٔی، آُٖٔٛ 

ثیٚشَیٗ سأطیَ ٍا ىٍ افِای٘  ٍٕیيٌی ثٝ ٙىبیز ٔٚشَیىٞي وٝ ٙيٜ إز. ٘شبیغ سلمیك ٘ٚبٖ ٔی

 اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ىاٍى.

 

ٞبی اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی، ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی، اثٮبى ٔيیَیز اطَثوٚی، ٔيَ ٍاغُ ّبی کليسی:

 اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی
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 هقسهِ 9-9

ٌیَى. اُ سَیٗ ٍٚ٘يی إز وٝ س٤ٕٛ ٔلممبٖ ٕبُٔب٘ی ٍٔٛى ثٍَٕی لَاٍ ٔیاطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ٟٔٓ

ٞبی ٔشٮيىی ثَای سٛٝیف اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ثٝ ٥َفی سٮَیف ٚ ٔفْٟٛ اطَثوٚی ٔجٟٓ إز ٚ ىیيٌبٜ

ٔفْٟٛ اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ٚ اٍُیبثی ٞبی ُیبىی ثَای س١ٛیق ٚػٛى آٔيٜ إز. ٭ّی ٍغٓ ایٗ وٝ سلاٗ

إز  ثٖیبٍ وٓاطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ٍٝٛر ٌَفشٝ، ىٕشیبثی ثٝ سٛافك ىٍ ٍٔٛى یه ٔيَ یب ىیيٌبٞی ٚاكي 

سٛا٘ي اُ ٥َیك ثَسَی ىٍ ٭ّٕیبر هٛى یب ی ٍلبثشی أَُٚی ٞیؾ ٕبُٔب٘ی ٕ٘یىٍ ى٘یب (.2008)ٚیّٖی،

ٞبی ٔٚشَیبٖ وٙي، ٍَٔ ایٙىٝ ٘یبُٞب ٚ هٛإشٝ شٕبیِٞب ٔٔلٞٛلار، هٛى ٍا اُ ٕبیَ ٕبُٔبٖ ٘ٛآٍٚی ىٍ

ایٗ ٚالٮیز ٔٛػی اُ وبٍثَىٞبی ٕیٖشٓ ٞبی ٔيیَ یز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی  هٛى ٍا ٭ٕیمبً ىٍن وَىٜ ثبٙي.

(CRMٍٖا ثٝ َٕٞاٜ ٕبُٔب )ىٞٙي وٝ َُٚی وبلا ٚ هئبسی ٍا اٍ ائٝ ٔیٞبی ٔٛفك أ. ٕبُٔبٖٞبی ىاٍى

ٞب ىٍ سٕبٓ ثب ٔٚشَیبٖ وّیيی ىٍ ىٍ ٚال٬ ایٗ ٕبُٔبٖیف ٙيٜ إز. َٔٚشَیبٖ سٮ یىبیهس٤ٕٛ 

أَُٜٚ ثٖیبٍی اُ ٝٙبی٬ . ٙٛ٘يثبُاٍیبثی، فَٚٗ ٚ هئبر اُ ٥َیك ٕفبٍٗ ا٘جٜٛ ٕبُی ثٝ ثَسَی ٘بیُ ٔی

ثٝ ى٘جبَ ایٗ ٖٞشٙي وٝ ثٝ ػبی فَٚٗ ثب كؼٓ ثبلا ثٝ ػب٘ت ٔيیَیز ٍٚاث٤ ا٘فَاىی ثب ٔٚشَیبٖ ٕٛق دیيا 

ثٙبثَایٗ ثب ٌٌٍ اُ الشٞبى ٕٙشی ٚ ٙير یبفشٗ ٍلبثز ىٍ اثٮبى ٘ٛیٗ، (. 1385)اِجيٚی ٚ اهلاٝی،وٙٙي

ٞبی ٕبُٔبٖ ىٍآٔيٜ إز؛ ثٝ ٘لٛی وٝ اُ ىیيٌبٜ ٍٛر ٍوٗ اّٝی ٚ ٔلٍٛ سٕبْ فٮبِیزٔٚشَی ثٝ ٝ

ٔٛػٛى  يیي ٚ كف٨ ٔٚشَیبٖٞب ىٍ ٌَٚ ػٌة ٚ ٙٙبٕبیی ٔٚشَیبٖ ػٍلبثشی، ثمب ٚ سياْٚ كیبر ٕبُٔبٖ

جٛٞی اُ ٞب ٍا ثب اٍ٘ اثِاٍٞبی ػيیي اٍسجب٥ی، ٕبُٔبٖٙٛى. اُ ٥َفی دیَٚفز اٍسجب٥بر ٚ ٩ٟٛثیبٖ ٔی

ٞبی ا٘شوبثی ثٖیبٍی ٔٛاػٝ ٕبهشٝ إز وٝ ٘شیؼٝ آٖ اهشیبٍ ثیٚشَ ٔٚشَیبٖ ٚ ثی ٔٚشَیبٖ ٔشفبٚر، ٚ ٌِیٙٝ

ٞبی ٝلیق ٖ٘وٝ كف٨ ٔٚشَی ٚ ٙیٜٛ بُاٍیبثی،طجبسی ثبُاٍ إز. ىٍ ایٗ ٔیبٖ ا٘يیٕٚٙياٖ ٔيیَیز ٚ ث

 (.1384وٙٙي )اِٟی ٚ كیيٍی،( سؼٛیِ ٔیCRMٞب ٍا سلز ٭ٙٛاٖ ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی)اٍسجب٣ ثب آٖ

ٞبی ك، ف١َیٝإٞیز ٚ اٍُٗ سلمیك، اٞياف سلمیی دْٚٞٚی، ىٍ ایٗ فُٞ ثٝ َٙف ٚ ثیبٖ ٖٔئّٝ

 ٞب ٚ ٔشغیَٞبی سلمیك ٔی دَىاُیٓ.سلمیك ٚ ٌِاٍٜ

 

 ی پػٍّكیقطح ٍ ثيبى هؿئلِ 9-2

ٞبی اهیَ هیّی ثَػٖشٝ ٙيٜ إز ٚ ىِیُ ٚا١ق آٖ ٍلبثز ػٟب٘ی إز وٝ ٭ٙٛاٖ اطَثوٚی ىٍ ٕبَ

ٞب ٍا ىٍ ىٕز ٌَفشٝ إز ٚ سٛػٝ اّٝی ایٗ ٍلبثز ٞب ٕبیٝ افىٙيٜ ٚ كبوٕیز آٖثَ ٔيیَیز ٕبُٔبٖ

ىٍ ایٗ سلمیمبر ایٗ ٭بُٔ  .(2003ٍر،)إىب فَاٌیَ ٕبُٔب٘ی ٔٮ٦ٛف ثٝ سِٛیي ٌَایی ٚ ثٍَٟٚی إز
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ٍٚی ٙٙبهشٝ ٙيٜ إز. سمَیجبً ٙیٗ ثٝ ٭ٙٛاٖ یه فبوشٍٛ ٟٔٓ ثَٟٜیه ثٮي كیبسی ىٍ ثٟجٛى ٭ّٕىَى ٚ ٕٞـ

 (.1،1983)وبَٖٔٚ ٚ ٚسٗ ىسٛاٖ یه سئٍٛی ٕبُٔب٘ی ٍا ثيٖٚ ٔفْٟٛ اطَثوٚی سٍٞٛ ؤَٚىُ ٔی

 

َٟٙر ديٍ ٔيیَیز دیشَ ىٍاوَ ٘وٖز  ی إز.ثَای ٔٛفمیز ىٍ َٞالشٞبى ١ٍَٚاطَثوٚی ٕبُٔب٘ی 

اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ٭جبٍر إز  (.2،2011ٔب٘ی) ثٝ هب٥َ سٮَیف ٚ سٕبیِ ثیٗ اطَثوٚی ٚ وبٍایی ثٛىٜ إز

ف سٮبٍی .(104ٛ،1377)ىفز، آیيٞبی ٍٔٛى ٘٪َ هٛى ٘بیُ ٔیاُ ىٍػٝ یب ٔیِا٘ی وٝ ٕبُٔبٖ ثٝ ٞيف

ی ٌٛ٘بٌٖٛ ثیبٖ ٙيٜ إز. ایٗ وٝ اطَثوٚی، ٔیِاٖ ىٕشیبثی ٞبػٙجٝ اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ىٍ اٙىبَ ٚ اُ

ٚ یب اُ ٘٪َ دیشَ ىٍاوَ ا٘ؼبْ وبٍٞبی  (3،2003)یب٘ىی ٚ ٔىّٙي اٍٗیِی ٙيٜٕبُٔبٖ ثٝ اٞياف ثَ٘بٔٝ

 (.4،1966)ىٍاوَ ثبٙيىٍٕز، اُ آٙٙبسَیٗ سٮبٍیف ىٍ ایٗ ُٔیٙٝ ٔی

 وَىبِٜ ٔیِاٖ اطَثوٚی َٙوز ٍا سٮییٗ ٛى هسٛاٖ ثب ٕا٘ي وٝ ٕ٘یٞب ىٍیبفشٝثٖیبٍی اُ ٕبُٔبٖ

سٛا٘ٙي ىٍ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ٔٛطَ ثبٙٙي، ٭ٛأّی ؿٖٛ فًَٞٙ ٭ٛأُ ُیبىی ٔی. (103؛1377ٛىفز،)

ثَهی اُ ٦ٔبِٮبر سؼَثی اٍسجب٣ ٔٮٙی ىاٍ ثیٗ ٔيیَیز ٕبُٔب٘ی، ٔيیَیز ىا٘٘، ٕبهشبٍ ٚ إشَاسْی. 

 ثَای ایدبیٝ ىٍ آٖ ٕٟیٓ ٙيٖىا٘٘ ٚ  ایؼبى، ٝ ٭ٙٛاٖ ٔظبَ. ثٍا سبییي وَى٘ي ىا٘٘ ٚ اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی

 ، ایٗ ف١َیٝٚ ٕبیَ ٦ٔبِٮبر ا٘ؼبْ ٙيٜ ٦ٔبِٮٝ ثَ إبٓ ایٗ إز. وٕه ثٝ ثٟجٛى ٭ّٕىَى ٚ ٘ٛآٍٚی

 (.5،2010)ُ٘غ ٚ یبٖ ىاٍىاطَثوٚی ٕبُٔب٘ی  ىٍ ٔظجزسبطیَ  وٝ ٔيیَیز ىا٘٘ٚػٛى ىاٍى 

ؿٟبٍ ثٮي اُ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی وٝ ( 1990ٕٞىبٍا٘٘) ٚ  ىٖٖ٘ٛ،فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٞٓ ٛٛهٞىٍ 

، 6: ٕبٌُبٍیٌٌاٍی وَى٘ي وٝ ٭جبٍسٙي اُ ٚ ا٭شجبٍ ٙٙبٕبیی يٛ٘ٙٔی ٔٙؼَ ثٝ اطَ ثوٚی ٕبُٔب٘ی

سٛا٘ي ىٍ یىی اُ ٭ٛأُ ىیٍَی وٝ ٔی (.765ٛ،ٔٙج٬ٕٞبٖ )9ٔأٍٔٛیشیٚ  ،8ی، ٔٚبٍوش7یىذبٍؿٍی

10ب ٔٚشَی یب ٕٞبٖ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ٔٛطَ ثبٙي ٔيیَیز اٍسجب٣ ث
CRM .إز 

 إز. أَُٜٚ ٌَفشٝ لَاٍ سٛػٝ َٔوِ ىٍ ٔٚشَی ثب اٍسجب٣ ٔفْٟٛ أَُٚی سؼبٍر ى٘یبی ىٍ

 ٚ ثبُاٍیبثی ٞبیإشَاسْی ٚ ىاىٜ لَاٍ هٛى ٞبیفٮبِیز سٕبْ لّت ىٍ ٍا هٛى ٔٚشَیبٖ ٞبٕبُٔبٖ

                                                           
1
 Cameron & Whetten 

2
 Mani

3
 Yankey & Mcclellan 

4
 Drucker 

Yang  &Zhen  
5

 
6
 adaptability 

7
 onsistency 

8
 involvement 

9
 mission

10
 Customer relationship managemnt
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 ٟٕٔشَیٗ ٌفز سٛأٖی ٙه ثی (.1389ٔميْ،ٍٕشٍبٍ ) وٙٙئی ٘٪َ سؼيیي إبٓ ایٗ ثَ ٍا فَٚٙٚبٖ

 ٕبُٔبٖ یه ثب ليأبر وٝ ٖٔشمیٕی اٍسجب٣ هب٥َ ثٝ ٔٚشَیبٖ. ٖٞشٙي ٞبآٖ ٞب ٔٚشَیبٖٕبُٔبٖ اغّت ىاٍایی

 ثبٙٙئی َٔث٥ٛٝ ٝٙٮز ثب َٔسج٤ ٭ّٕیبسی ٕٛالار ٚ سٟيیيار ٞب،فَٝز ثَای إٍُٙٙيی ٔٙج٬، ىاٍ٘ي

ٞبی ٔٚشَیبٖ ٘یبُٞب ٚ هٛإشٝ ثبیي ثٝثٝ اٞياف هٛى ٞب ثَای ٍٕیيٖ ٕبُٔبٖ (.1389،ٕٔٛٛی)فمیٟی ٚ 

وٙٙي. ایٗ ىِیُ ایٗ إز وٝ ؿَا ثٖیبٍی اُ ٔلممبٖ ٚ ىاٍ٘ٚبٞیبٖ ثٝ ٥ٍٛ ٔياْٚ ثَ ٍٚی إٞیز  سٛػٝ

وٙٙي. ١ٍبیز ٔٚشَی ٟٔٓ إز ؿَا وٝ ثٖیبٍی اُ سبویي ٔی آٖ ز ٔٚشَی، ٚفبىاٍی ٚ كف١ٍ٨بی

َی اطَ ٔظجشی ىٍ ٕٛىآٍٚی ٕبُٔبٖ ىاٍى. ثٝ ٕٞیٗ ٭ّز، ٭ٛالت ا٘ي وٝ ١ٍبیز ٔٚشسلمیمبر ٘ٚبٖ ىاىٜ

  (.1،2006ٞبٍوبٍاٖ دبَ) ٘بٙی اُ ١ٍبیز ٔٚشَی ٚ ٘ب١ٍبیشی ثبیي ىٍ ٘٪َ ٌَفشٝ ٙٛى

 CRMاُ  إشفبىٜ ٞبٕبُٔبٖ ثَای ٟٔٓ ٞبیسىٙیه اُ یىی اٌَ وٝ إز ایٗ ٟٔٓ ٕٛاَ اوٖٙٛ 

ىٍ ٕبُٔبٖ ٭ّٕىَى ٦ّٔٛثی هٛاٞي  CRMإبٕبً  آیب سأطیَ آٖ ثَ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ؿٍٛ٘ٝ إز؟ إز،

 ىٍ افِای٘ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ٔٛطَا٘ي؟  CRMىاٙز؟ آیب اثٮبى 

 الشٞبىی ٕبُٔبٖ َٞ ٍٚی دی٘ سَیٗ ؿبِٟ٘ٔٓ، ٍلبثز افِای٘ ٚ سىِّٙٛٛی دیَٚفز ثٝ سٛػٝ ثب

 ٍاٜ سَیٗٔٙبٕت، ٔٚشَیبٖ ثب یبفشٝ ٕبُٔبٖ ٚ ٍٞٙبْ ثٝ اٍسجب٣، ٍلبثز ىٙٛاٍ َٙای٤ ىٍ .إز ٕٛى افِای٘

ثب (. 1389 )٭جبٕی ٚ سَوٕٙی، ٞبٕزِٞیٙٝ وبٞ٘ كبَ ٭یٗ ىٍ فَٚٗ ٚ افِای٘، ٔٚشَی ١ٍبیز افِای٘

ٍٚی ٚ ٘م٘ آٖ ىٍ افِای٘ ١ٍبیز ٔٚشَی ٚ ثٝ سج٬ آٖ افِای٘ ٕٛىآٍٚی ٚ ثَٟٜ CRMسٛػٝ ثٝ إٞیز 

 َٟٙٙٮت ثب٘ه وٚبٍُٚی  ىٍ افِای٘ اطَثوٚی CRMثٍَٕی ٘م٘  ثٝ ى٘جبََٙوز، دْٚٞ٘ كب١َ 

سٛاٖ ثب آٖ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ٍا ٕٙؼیي، ثٝ ٚػٛى ىاٍى وٝ ٔی CRMهَْ آثبى إز. اثٮبى ُیبىی ثَای 

ىٍن ٔشمبثُ  ٚ ٭ٙٛاٖ ٔظبَ أیَی ىٍ ٔمبِٝ هٛى ثٝ اثٮبىی ؿٖٛ ا٘ٮ٦بف دٌیَی، ٚفبىاٍی، ٔٚشَی ٔلٍٛی،

( فبوشٍٛٞبیی وٝ ثَ دیبىٜ 2005)2ٍاوشبٓ ٚ ىیٍَا٦ٖٔبثك ثب ٘٪َ وب (.1388 )أیَی، وٙئٚشَیبٖ اٙبٍٜ ٔی

٭جبٍسٙي اُ: ػٌة ٔٚشَیبٖ ػيیي، ٍفشبٍ هَیي ٔٚشَی، ِٔیز ٍلبثشی،  ٌٌاٍ٘ٙيسأطیَ ٔی CRMٕبُی 

ٔلممبٖ ، ثٮلا١ٍٜٚبیز ٔٚشَی، كف٨ ٔٚشَی، ٍٚاث٤ ثّٙي ٔير، ٔيیَیز ىا٘٘، اٍُٗ ٔٚشَی ٚ غیَٜ. 

إٞیز  ٚ ، ٍٚاث٤ ثّٙي ٔير، ٕٛىآٍٚی ثبلا،IT وٙٙي وٝاٙبٍٜ ٔی( 2006) 3ٕٞىبٍأٖب٘ٙي ِٔٙيُا ٚ  ىیٍَ

 (.4،2009)٭بٍِٕیَ ٚ ٖ٘یَي ٌٌاٍ٘سأطیَ ٔی CRMَٕٔبیٝ ٌٌاٍی ىٍ سىِّٙٛٛی ٭ٛأّی ٖٞشٙي وٝ ثَ 

                                                           
1
 Harkiranpal 

2
  Karakostas et. al 

3
  Mendoza et. al 

4
 Alamgir & Nasir 
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-ٞبی ًیٙف٬ إشفبىٜ ٔیٜٕٞـٙیٗ ثَای ٕٙؼ٘ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ اُ ٍٚیىَى ٔجشٙی ثَ ١ٍبیز ٌَٚ

ٞبیی اُ ٔٮیبٍٞبیی وٝ ثَ إبٓ آٖ ٬ وٝ یه ٕٖٔٛٝ ىاٍى ٚ ٕٞـٙیٗ ٕ٘ٛ٘ٝٙٛى. فَٟٕشی اُ ٭ٛأُ ًیٙف

 ىٞٙي ىٍ ػيَٚ ُیَ آٍٚىٜ ٙيٜ إز: اطَثوٚی ٕٖٔٛٝ ٍا ٍٔٛى اٍُیبثی لَاٍ ٔی

 

 قبذص اثطثركی شیٌفغ ّب

 ثبُىٜ ٔبِی ٝبكجبٖ َٙوز .1

 وبٍوٙبٖ، كمٛق ٚ دبىا١ٍٗبیشٕٙيی  وبٍوٙبٖ .2

 ئبر١ٍبیشٕٙيی اُ ویفیز ٚ ه ٔٚشَیبٖ .3

 ٔیِاٖ ا٭شجبٍ ثٖشب٘ىبٍاٖ .4

 ٘م٘ َٙوز ىٍ ثٟجٛى أٍٛ ػبٔٮٝ ػبٔٮٝ .5

 ٔٮبّٔٝ ١ٍبیز ثو٘ ٭١َٝ وٙٙيٌبٖ ٔٛاى اِٚیٝ .6

 

اطَثوٚی ٍا اُ ىیيٌبٜ ٔٚشَیبٖ  ثب إشفبىٜ اُ ٍٚیىَى ًیٙفٮبٖ إشَاسْیه، ایٗ سلمیك ىٍ ٝيى إز

 ٍ ایٗ سلمیك ثب سٛػٝ ثٝ اثٮبى ٔوشّفىٚ ثب سٛػٝ ثٝ ٙبهٜ ١ٍبیشٕٙيی ٔٚشَی ٍٔٛى ٕٙؼ٘ لَاٍ ىٞي. 

ثشٛاٖ ٘م٘ ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی  CRMٙٛى وٝ ثب سَٕوِ ثَ اثٮبى وٝ ًوَ ٙي ٔيِی سَویجی اٍائٝ ٔی

 ي. ٍا ىٍ افِای٘ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ٕٙؼی

 

 اّويت ٍ اضظـ تحقيق 3 -9

ثیٗ ١ٍبیز ٔٚشَی ٚ ا٘ي، ٔب٘ٙي ٍاث٦ٝ سَٕوِ وَىٜ  CRMثیٚشَ ٦ٔبِٮبر ثَ ٍٚی ثَهی اُ اػِای

٭ّٕىَى وٖت ٚ وبٍ، ٍاث٦ٝ ثیٗ ٚفبىاٍی ٚ ٕٛىآٍٚی ٚ غیَٜ. ٌِا وٕجٛى ٙيیيی ىٍ سلمیمبسی وٝ سَٕوِ 

إشَاسْیه ٚ ٕٚیٮشَی ىٍ ٕبُٔبٖ ىاٙشٝ ثبٙٙي، ٚػٛى ىاٍى. ىٍ ثیٚشَ سلمیمبسی وٝ ىٍ ایٗ ُٔیٙٝ ا٘ؼبْ 

ا٘ي ٚ ایٗ ٝ ثمیٝ اثٮبى ٍا ٘بىیيٜ ٌَفشٝكبِی وا٘ي، ىٍ سأویي وَىCRMٜ ٙيٜ ثَ یه ثٮي اُ اثٮبى ٭ّٕىَى 

  .(1387 )َٟٔاثی، ٖٔأِٝ ىٍن ٭ٕیك ٔفبٞیٓ ٭ّٕی آٖ ٍا ثَای ٔيیَاٖ ٔٚىُ ٕبهشٝ إز

 اُ دٔ هئبر ٚ ٔياْٚ سٕٛٮٝ ثّىٝ ،٘یٖز َٝف فَٚٗ ٚ سبٔیٗ، سٕٛٮٝ سٟٙب ثبُاٍیبثی أَُٜٚ

 ٍا١ی، ػٌة(. 1389)٭جبٕی ٚ سَوٕٙی،  إز ٜٙي ا١بفٝ ٘یِ ٔٚشَی ثب ی ثّٙئيرٍاث٦ٝ َٕٞاٜ ثٝ فَٚٗ

 سٮياى ٍٚ ایٗ إز. اُ ٙيٜ سجيیُ ٞبٕبُٔبٖ اُ ثٖیبٍی اّٝی ثٝ ؿبِ٘ ٔٚشَیبٖ كف٨ ٚ ىاٙشٗ ٍ٘بٜ

  ؾبظهبى اثطثركی هؼيبضّبی ًوًَِ 9-9 جسٍل

 

9378هٌجغ: ضاثيٌع،  
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 ٌیَی ثَٟٜ ثٝ ٔٚشَیبٖ ثب هٛى سٮبٔلار ثبلای كؼٓ اطَثو٘ ٚ وبٍا ٔيیَیز ٞب ػٟزٕبُٔبٖ اُ ایفِایٙيٜ

 .(1388 )وَأشی ٚ ٕٞىبٍاٖ،ا٘يآٍٚىٜ ٍٚی َیٔٚش ثب اٍسجب٣ ٔيیَیز ٞبیإُیٖشٓ

 ٘یبُ ٍٔٛى سٕبٔی ػِئیبر ثب َٕٞاٜ كبَ ٭یٗ ىٍ ٚ ٍٚٙٗ ٚ وّی سٞٛیَی ٔٚشَی ثب ٔيیَیز اٍسجب٣

 وبٍٕبُ ٚ ٚیْٜ اٍسجب٥ی ٔٚشَی َٞ ثب وٝ ٕبُىٔی فَاٞٓ ٍا أىبٖ ایٗ ٚ آٍٚىٜ ىٕز ثٝ ٍا ٔٚشَیبٖ اُ

)وَأشی ٚ َ٘ٚى ىٕز ٔٚشَی اُ ١ٍبیز سأٔیٗ ٚ یٚشَث فَٚٗ ثَای فَٝشی ٞیؾ سب ثَلَاٍ ٙيٜ

 ىٍ وبٍ ٚ وٖت دیَٚٚ ٞبیإشَاسْی اُ یىی ثٝ ٔٚشَی ثب اٍسجب٣ ٔيیَیز سَسیت ثيیٗ (.1387٘یىِاى،

 -ٔٚشَی ثٝ لٍٛٔ -ٔلَٞٛ كبِز اُ ٞبٕبُٔبٖسجيیُ  CRMٔبٞیز  ٜ إز.سجيیُ ٙي ػيیي ِٞاٍٜ

ُ ٌَی دب٘. (1388)ػجبٍی، ىٞٙيى هٛى ٍا افِای٘ ٔیٚ ٕٛ ىٍآٔي ٕٞـٙبٖ وٝ كبِی ىٍ إز، ٔلٍٛ

)ثبُاٍیبثی، سِٛیي، ىایَٜ فَٚٗ، ٚ ىایَٜ هئبر( وٝ ٘یبُ ثٝ ٕٞٝ ٩ٚبیف َٙوز CRMوٝ  ٌٛیئی

 سلمیمبر (.2001 ،1)ٌَی ٚ ثیبٖوٙياٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ثٝ ٍٝٛر ٖٔشمیٓ یب غیَ ٖٔشمیٓ ىاٍ٘ي ٍا ىٌٍیَ ٔی

 ىٞي اٍسمبء ٍا ٕبُٔبٖ ٭ّٕىَى سٛا٘ئی CRM  ثَ سَٕوِ ٚ سٛػٝ ىٞي،ٔی ٘ٚبٖ ثبُاٍیبثی ُٔیٙٝ ىٍ اهیَ

 (.1388 )ػجبٍی،

CRM  ٙيٜ إز. ٞبی وٖت ٚ وبٍ سجيیُ ٞب ىٍ ٕٞٝ كُٜٛسْیه ثَای ٕبُٔبٖثٝ یه اِِاْ إشَا

ٞبی ػيیي ػٟز هّك اٍُٗ ٘ي، سلاٗ ثیٚشَی ثَای یبفشٗ ٙیٜٛٙٛسَ ٔیٞب ثٝ ٔٚشَیبٖ ِ٘ىیهبُٔبٖٕ

ٍیبفز ىٞٙي، ٚ ٍٚاث٤ هٛى ثب ایٗ ٔٚشَیبٖ ٍا اُ ٍاث٦ٝ ٔجشٙی ثَ فَٚٗ ٚ ىٙبٖ ا٘ؼبْ ٔیَای ٔٚشَیبٖث

ٞب ىٍ ٍٝٛسی ٔٛفك هٛاٞٙي ثٛى وٝ ثَ ٍٚی وٖت ٚ كف٨ وٙٙي. ٕبُٔبٖٕفبٍٗ ثٝ َٙاوز ىٌٌَٖٛ ٔی

ٍ هٛاٞي ٕبهز سبٖ ٕٙب ٍا لبىٔٚشَیبٖ ثٟشَٙٙبهز (.2،2003ٕٟٓ َٞ ٔٚشَی سَٕوِ وٙٙي )دبٍن ٚ ویٓ

ٔيیَیز  ىٍایٗ ٫ٛ١ٛٔ اّٝی . ٞب ٍا ثَای ٕٞیٚٝ ٍ٘ٝ ىاٍیيثٟشَ هئز وٙیي ٚ ٚفبىاٍی آٖ ٞبآٖوٝ ثٝ 

  (.3،2011)ٍٞجبثب ٚ ٕٞىبٍاٖ اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی إز
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 اّساف تحقيق 9-4

 ّسف اصلی:

 هَْ آثبى َٟٙثب٘ه وٚبٍُٚی  ىٍ افِای٘ اطَثوٚی ٚ CRMٍاث٦ٝ ثیٗ  ثٍَٕی

 طػی:اّساف ف

 هَْ آثبى  َٟٙوٚبٍُٚی  ٔٚشَیبٖ ىٍ ثب٘ه ثب ٙٙبهز ٘یبُ ثٍَٕی 

  هَْ آثبى َٟٙوٚبٍُٚی  ىٍ ثب٘ه ىٍن ٔشمبثُثٍَٕی  

  هَْ آثبى  َٟٙوٚبٍُٚی  ىٍ ثب٘ه ٔلٍٛی ٔٚشَیثٍَٕی 

   هَْ آثبى  َٟٙوٚبٍُٚی  ىٍ ثب٘ه ٚفبىاٍیثٍَٕی 

  ثبىهَْ آ َٟٙوٚبٍُٚی  ىٍ ثب٘ه ٍٕیيٌی ثٝ ٙىبیز ٔٚشَیثٍَٕی  

  هَْ آثبى َٟٙوٚبٍُٚی  ٔیِاٖ اطَثوٚی ثب٘هثٍَٕی  

 

 

 کبضثطز ًتبیج تحقيق 9-5

 سٛاٖ ثٝ ٔٛاٍى ُیَ اٙبٍٜ وَى:اُ وبٍثَى ٘شبیغ ایٗ سلمیك ٔی

 ٞبی ٔيیَیز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَیسىٙیهاُ ٥َیك سٛػٝ ٚ اػَای  ثب٘هی٘ اطَثوٚی افِا 

  ٝٙثب٘هوبٞ٘ ِٞی  

  ایؼبى ١ٍبیز ىٍ ٔٚشَیبٖ ثب٘ه 

 فِای٘ ٚفبىاٍی ٔٚشَیبٖ ثٝ ثب٘ها 

 ٞبی وبٍوٙبٖ ثب٘هثٟجٛى ٭ّٕیبر ثب٘ه اُ ٥َیك افِای٘ ٟٔبٍر 

 

 

 

 

 

 

 


