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: هلاقم 	 ناونع
اه 	 نامزاس 	 رد 	CRM	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 رب 	 رثؤم 	 لماوع 	 یقیبطت 	 هعلاطم

: راشتنا 	 لحم
(1393 :	 لاس 	) یریذپ 	 تباقر 	و	 ینیرفآراک 	 یلم 	 شیامه 	 نیمود

15 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
یناگرزاب 	 تیریدم 	 هورگ 	 یرادا 	و	 یداصتقا 	 مولع 	 هدکشناد 	 ناردنزام 	 هاگشناد 	 سیدرپ 	 ناردنزام 	 هاگشناد 	 یملع 	 تئیه 	 وضع 	-	 یناجاقآ 	 یلعنسح

یتعنص و	

یتعنص 	 تیریدم 	 دشرا 	 یسانشراک 	 هرود 	 یوجشناد 	-	 یدمص 	 رغصا 	 یلع

: هلاقم 	 هصلاخ
تسا 	 یرتشم 	و	 نامزاس 	 یارب 	 رتلااب 	 شزرا 	 داجیا 	 تهج 	 یباختنا 	 نایرتشم 	 اب 	 تکراشم 	و	 ظفح 	،	 بذج 	 دنیآرف 	و	 عماج 	 یژتارتسا 	CRM ناونعب

رد 	 رثؤم و	 	 رتشیب 	 ییآراک 	 هب 	 یبایتسد 	 یارب 	 نامزاس 	 نیمأت 	 هریجنز و	 	 یرتشم 	 تامدخ 	،	 شورف 	،	 یبایرازاب 	 یاه 	 شخب 	 یگچراپکی 	 لماش 	 هک
تسرد 	 یارجا 	 رب 	 رثؤم 	 لماوع 	 حیرشت 	 هب 	 هلاقم 	 نیارد )	.	 	Shet	&	Parvatiyar,2001 (	 تسا 	 هدش 	 فیرعت 	، 	 تسا 	 یرتشم 	 هب 	 شزراهئارا
رترثؤم 	و	 رتعیرس 	 بلج 	،	 نایرتشم 	 فرصم 	 یاهوگلا 	 ییاسانش 	 ناکما 	،	 شورف 	 ویبایرازاب 	 یاه 	 هنیزه 	 شهاک 	 هب 	 رجنم 	 هک 	 هدش 	 هتخادرپ 	CRM

رب 	 رثؤم 	 لماوع و	 	 نآ 	 یزاسهدایپ 	، یرتشم 	 اب 	 طباور 	 تیریدم 	 هب 	 طوبرم 	 یعوضوم 	 تایبدا 	 رورم 	 نمض 	 رضاح 	 هلاقم 	 رد 	.	 دوش 	 یم 	 نایرتشم
، لنسرپ 	، دنیآرف 	، یژولونکت 	، راتخاس 	، گنهرف 	 لماش 	 اهنآ 	 نیب 	 یاهتهابش 	 جارختسا 	 هب 	، یبرجت 	 تاقیقحت 	 جیاتن 	 یسررب 	 زا 	 سپ 	، نآ 	 تسرد 	 یارجا
هب 	 هجوت و	 	 لنسرپ 	 یاهشزومآ 	 هک 	 تسا 	 هدش 	 یریگهجیتن 	 نایاپ 	 رد 	. دش 	 هتخادرپ 	 یرتشم 	 یاه 	 یژتارتسا 	 وشناد 	 تیریدم 	، دشرا 	 تیریدم

یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 همانرب 	 زیمآ 	 تیقفوم 	 یارجا 	 ثعاب 	 دنناوتیم 	 هنوگچ 	 بسانم 	 رازفا 	 مرن 	 یزادنا 	 هار 	و	 بصن 	 نینچمهو 	 دشرا 	 تیریدم
دنوش

: یدیلک 	 تاملک
یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	، یرتشم 	 یدنم 	 تیاضر ، یرتشم

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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