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: هلاقم 	 ناونع
نایناریا 	 تمکح 	 کناب 	 رد (	 CRM 	) نایرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 یزاس 	 هدایپ 	 روظنم 	 هب 	 بسانم 	 یاهتخاس 	 ریز 	 یدنب 	 تیولواو 	 ن,عت

: راشتنا 	 لحم
(1395 :	 لاس 	) رتویپماک 	 مولع 	و	 یسدنهم 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک

9 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
ناریا ،	 ناهفصا ،	 دابآ 	 فجندحاو 	 یملاسا 	 دازآ 	 هاگشناد 	 رتویپماک 	 هدکشناد 	 رایداتسا 	-	 یهللا 	 یبن 	 ربکا

ناریا 	، ناهفصا ،( ناگساروخ 	) ناهفصا 	 دحاو 	 یملاسا 	 دازآ 	 هاگشناد 	، تاعلاطا 	 یروانف 	 تیریدم 	 یرتکد 	 یوجشناد 	-	 ناگداز 	 بیبح 	 نارهم

ناریا ، نارهت ، زربلارهم 	 هاگشناد ، تاعلاطا 	 یروانف 	 تیریدم 	 دشرا 	 سانشراک 	-	 روپ 	 یرلااس 	 اراس

: هلاقم 	 هصلاخ
تخاسریزیدنب 	 تیولوا 	 تیاهن 	 رد و	 (	 CRM 	) نایرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 یزاس 	 هدایپ 	 یارب 	 بسانم 	 یاهتخاسریز 	 یسررب 	 هب 	 رضاح 	 شهوژپ 	 رد

ناریدم 	 هیلکشهوژپ 	 نیا 	 رد 	 یرامآ 	 هعماج 	. تسا 	 هتفریذپ 	 ماجنا 	 یشیامیپ 	 هویش 	 هب 	و	 هدوب 	 یفیصوت 	 رضاح 	 شهوژپ 	. تسا 	 هدش 	 هتخادرپ 	 اه
یروادرگ 	 یارب . تسا 	 هدش 	 هدافتسا 	 یرامش 	 مامت 	 شور 	 زا 	 اه 	 هداد 	 یروادرگ 	 یارب 	 هک 	 هدش 	 هتفرگ 	 رظن 	 رد 	 نایناریا 	 تمکح 	 کناب 	 داتس 	 ییارجا
ناریدم 	 زا 	 نت 5	 زا 	 هبحاصم 	 هتب 	 ادتبا 	، یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 یزاس 	 هدایپ 	 یارب 	 بسانم 	 یاهرایعم 	و	 اه 	 تخاسریز 	 ییاسانش 	و	 اه 	 هداد
ساسا 	 رب 	 هک 	 دیدرگعیزوت 	 هربخ 	 همانشسرپ 	، بسانم 	 یاه 	 تخاسریز 	 یدنب 	 تیولوا 	 یارب 	 سپس و	 	 دش 	 هتخادرپ 	 نایناریا 	 تمکح 	 کناب 	 دشرا
یاهرازفا 	 مرن 	 زا 	، هدش 	 یروآدرگ 	 یاه 	 هداد 	 یسررب و	 	 لیلحت و	 	 هیزجت 	 روظنم 	 هب 	. تسا 	 هدش 	 یحارط 	 شهوژپ 	 یاهریغتم 	 یاه 	 هفلوم

AHP	 شور 	 زا 	CRM	 یزاس 	 هدایپ 	 یارب 	 بسانم 	 یاه 	 تخاسریز 	 یدنب 	 تیولوا 	 یارب و	 	SPSS	 و	18.0 	Expert	 Choice	 11.0
تیریدم 	 متسیس 	 دناوت 	 یم 	 اهنآ 	 تیولوا 	 هتب 	 هجوت 	 اب 	 اه 	 تخاسریز 	 ندروآ 	 مهارف 	 اب 	 نامزاس 	 هک 	 دهدیم 	 ناشن 	 جیاتن 	. تسا 	 هدش 	 هدافتسا 	 یزاف

. دوش 	 قفوم 	و	 هدرک 	 یزاس 	 هدایپ 	 ار 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا

: یدیلک 	 تاملک
یزاس 	 هدایپ 	، بسانم 	 یاهتخاسریز 	 یدنب 	 تیولوا 	، نایرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم
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