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: هلاقم 	 ناونع
یشزرو 	 یحیرفت 	 زکارم 	 هب 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 رد 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 شقن

: راشتنا 	 لحم
(1395 :	 لاس )	36	 هرامش ,	 8	 هرود ,	 یشزرو 	 تیریدم 	 تاعلاطم 	 همانهامود

20 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
ییابطابط 	 هملاع 	 هاگشناد 	 یشزرو 	 تیریدم 	 یرتکد 	 یوجشناد 	-	 یدومحم 	 دمحا

ییابطابط 	 هملاع 	 هاگشناد 	 یشزرو 	 تیریدم 	 هورگ 	 رایشناد 	-	 یرنه 	 بیبح

نارهت 	 هاگشناد 	 یشزرو 	 تیریدم 	 دشرا 	 یسانشراک 	-	 یملاسا 	 بویا

: هلاقم 	 هصلاخ
	و نامزاس 	 نیب 	 دنمشزرا 	و	 ینلاوط 	 طباور 	 یزاس 	 هنیهب 	و	 هعسوت 	، یرادهگن 	، بذج 	 روظنمب 	 هک 	 یتامادقا 	 هعومجم 	 هب 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم

یایازم 	 زا 	 یرادرب 	 هرهب 	 نمض 	، (	 CRM 	) قیرط 	 زا 	 دنناوتیم 	 یشزرو -	 یحیرفت 	 زکارم 	 هیلک 	 روظنم 	 نیدب 	. دوشیم 	 هتفگ 	 دریگیم 	 تروص 	 یرتشم
طابترا 	 تیریدم 	 شقن 	 یسررب 	 فده 	 اب 	 شهوژپ 	 نیا 	 ور 	 نیا 	 زا 	. دنشخب 	 دوبهب 	 یتباقر 	 رازاب 	 نیا 	 رد 	 ار 	 دوخ 	 تیعقوم 	 دنناوتیم 	، یرتشم 	 یرادافو

هک 	 هدوب 	 یگتسبمه 	 عون 	 زا 	و	 یفیصوت 	 رضاح 	 شهوژپ 	 شور 	. تفرگ 	 ماجنا 	 دهشم 	 رهش 	 یشزرو 	 یحیرفت 	 زکارم 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 رد 	 یرتشم 	 اب
( کیبوریا 	و	 یزاسندب 	 یاه 	 هاگشاب 	، اهرختسا 	) یشزرو 	 یحیرفت 	 زکارم 	 نایرتشم 	 یمامت 	 شهوژپ 	 یرامآ 	 هعماج 	. تفریذپ 	 ماجنا 	 ینادیم 	 لکشب

نیب 	 زا 	 هقطنم 	 راهچ 	، یاهشوخ 	 یریگهنومن 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	. دندوب 	 اراد 	 ار 	 زکارم 	 نیا 	 زا 	 هدافتسا 	 هقباس 	 هام 	 شش 	 لقادح 	 هکدندوب 	 دهشم 	 رهش
لیلحت 	و	 هیزجت 	 هک 	 دش 	 نPعت 	 رفن 	384	 ناگروم 	 لودج 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 هنومن 	 مجح 	. دندش 	 باختنا 	 یفداصت 	 تروصب 	 دهشم 	 رهش 	 هناگ 	13	 قطانم
یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 تاعلاطا 	 یروآدرگ 	 یارب 	. تفرگ 	 تروص 	 همانشسرپ 	356	 یور 	 رب 	 شودخم 	 یاه 	 همانشسرپ 	 ندرک 	 ادج 	 زا 	 سپ 	 یرامآ
هدیدرگ 	 رکذ (	 α=0/85 	) نآ 	 رادقم 	 هک 	 هدافتسا 	2008 )) ویل 	 همانشسرپ 	 زا 	 یرادافو 	 یارب و	 (	 	α=0/88 	) نآ 	 ییایاپ 	 هک 	 هتخاس 	 ققحم 	 همانشسرپ 	 زا

، فونریمسا 	 فورگوملاک 	 یاهنومزآ 	 زا 	 یطابنتسا 	 رامآ 	 حطس 	 رد و	 	 یفیصوت 	 رامآ 	 زا 	 یتخانش 	 تیعمج 	 یاهیگژیو 	 لیلحت و	 	 هیزجت 	 یارب 	. دوب
یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 نیب 	 هک 	 داد 	 ناشن 	 اه 	 هتفای 	 یسررب 	. دیدرگ 	 هدافتسا 	 نامزمه 	 شور 	 هب 	 هریغتم 	 دنچ 	 نویسرگر 	و	 نوسریپ 	 یگتسبمه

اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 یاه 	 هفلوم 	 نیب 	 زا 	 نینچمه 	R=0/464)،	 .(P≤0/001	 دراد 	 دوجو 	 یرادانعم و	 	 تبثم 	 طابترا 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 اب
اب 	 بسانم 	 طابترا 	 یرارقرب 	 اذل 	T=5/924)،	 .(P≤0/001	 دوب 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 یارب 	 رتیوق 	 ییوگشیپ 	 یرتشم 	 ظفح و	 	 بذج 	، یرتشم

. دشاب 	 یم 	 زکارم 	 نیا 	 رد 	 یرتشم 	 ظفح 	و	 بذج 	 لماوع 	 نیرتمهم 	 زا 	 یهافر 	 تاناکما 	 حطس 	 شیازفا 	و	 دیدج 	 نایرتشم

: یدیلک 	 تاملک
یرادافو 	، یرتشم 	، یحیرفت 	 زکارم 	، یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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