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: هلاقم 	 ناونع
یناریا 	 کناب 	 ود 	 رد 	CRM	 تیقفوم 	 یبایرازاب 	و	 یلام 	 جیاتن 	 رب 	 ینامزاس 	 لماوع 	 ریثات 	 یسررب

: راشتنا 	 لحم
(1393 :	 لاس (	) تعنص 	 اب 	 هاگشناد 	 طابترا 	) رادیاپ 	 هعسوت 	 درکیور 	 اب 	 همیب 	-	 کناب 	-	 سروب 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک 	 نیتسخن

14 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
امنهار 	 داتسا 	و	 دزی 	 دازآ 	 هاگشناد 	 ییارجا 	 تیریدم 	 هورگ 	 ریدم 	و	 تیریدم 	 یارتکد 	-	 یملاسا 	 دیعس

رواشم 	 داتسا 	و	 تیریدم 	 یارتکد 	-	 یهللارما 	 دیهان

دزی 	 دازآ 	 هاگشناد 	 ییارجا 	 تیریدم 	 دشرا 	 یسانشراک 	 یوجشناد 	-	 ینادرا 	 اضردیمح

: هلاقم 	 هصلاخ
رثؤم 	 ندرک 	 هرادا 	 هب 	 نامزاس 	 کیتیقفوم 	و	 تسا 	 هداد 	 صیخشت 	 راک 	و	 بسک 	 هتسه 	 ناونع 	 هب 	 ار 	 یرتشم 	، تیریدم 	، راکو 	 بسک 	 ناهج 	 رد 	 هزورما

یرتشم 	 اب 	 قح 	 هشیمه 	 هک 	 دنسرب 	 یدرکیور 	 نینچ 	 هبنامزاس 	 رد 	 هک 	 تسا 	 نیا 	 تیریدم 	 هیلوا 	 فادها 	 زا 	 یکی 	و	 دراد 	 یگتسب 	 نانآ 	 اب 	 تاطابترا
تیقفوم 	 یبایرازاب و	 	 یلام 	 جیاتن 	 رب 	 ینامزاس 	 لماوع 	 ریثاتیسررب 	 هب 	 هک 	;	 رضاح 	 قیقحت (	 Nguyen	 &	 et	 al	 ,102,2007 	) تسا

یاه 	 تیدودحم 	و	 فادها 	 تیولوا 	 هب 	 هجوت 	 اب 	 زینو 	 یکناب 	 تامدخ 	و	 اه 	 تیلاعفرد 	 نآ 	 جیاتن 	 یدربراک 	 عیسو 	 داعبا 	 هب 	 هجوت 	 اب 	؛	 دزادرپ 	 یم 	CRM
رد 	 کناب 	 دشرا 	 تیریدم 	 دیکات 	 هب 	 هجوت 	 اب 	 نینچمه 	و	 زاین 	 دروم 	 یلمع 	و	 یتاعلاطا 	 عبانم 	 هب 	 یسرتسدو (	 ناریا 	 تارداص 	 هعسوت 	 کناب 	) نامزاس

تسا 	 یشیامیپ 	 شهوژپ 	 نیا 	 رد 	 قیقحت 	 شور 	.	 دیدرگ 	 باختنا 	 ینامزاس 	 لماوع 	 یبایزرا 	 ناونع 	 اب 	، شهوژپ 	 یدربراکجیاتن 	 هب 	 زاین 	 صوصخ
هدافتسا 	 قیقحتی 	 هقباس 	 یسررب 	و	 عوضوم 	 تایبدا 	ی	 هعلاطم 	 روظنم 	 هب 	 یا 	 هناخباتک 	 شور 	 زا 	 شهوژپ 	 نیا 	 تاعلاطا 	و	 اه 	 هداد 	 یروآ 	 عمجیارب .

؛ 	 نآ 	 یرامآ ی	 	 هعماج 	، شهوژپنیا 	 فادها 	 هب 	 هجوت 	 اب 	. دشاب 	 یم 	 همانشسرپ 	 شهوژپ 	 نیا 	 رد 	 اه 	 هداد 	 یروآ 	 عمج 	 یلصا 	 رازبا 	. تسا 	 هدش
ییارجا 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 متسیس 	 اهنآ 	 رداریز ؛	 	 دندیدرگ 	 باختنا 	 دزی 	 رهش 	 یزرواشک و	 	 راصنا 	 یاه 	 کناب 	 بعش 	 یمامت 	 نادنمراک

رگنایب 	 اه 	 هداد 	 لیلحت و	 	 هیزجت 	 زا 	 لصاخ 	 جیاتن 	 هک 	 تسا 	 هدشهدافتسا 	Amos	و 	spss	 رازفا 	 مرن 	 زا 	 اه 	 هداد 	 لیلحت 	 یارب 	. تسا 	 هدیدرگ
اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 تیقفوم 	 رب 	 شناد 	 بسک 	و	 یروانف 	 لماوع 	 میقتسم 	 ریغ 	 ریثاتوشناد 	 هعاشا 	؛	 یرادم 	 یرتشم 	؛	 ینامزاس 	 لماوع 	 میقتسمریثات

. دراد 	 یرتشم

: یدیلک 	 تاملک
کناب 	؛ یبایرزاب 	و	 یلام 	 جیاتن 	CRM	؛	 تیقفوم 	، یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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