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: هلاقم 	 ناونع
ملایا 	 رهش 	 یشزرو 	 یاه 	 هاگشاب 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 رب 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 ریثات

: راشتنا 	 لحم
(1398 :	 لاس 	) ناریا 	 یندب 	 تیبرت 	و	 یشزرو 	 مولع 	 رد 	 رادیاپ 	 هعسوت 	 هب 	 یبایتسد 	 یاهراکهار 	 یلم 	 شیامه 	 نیموس

8 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
ملایا 	 هاگشناد 	 یشزرو 	 تیریدم 	 دشرا 	 سانشراک 	-	 نایفیرش 	 ارهز

ملایا 	 هاگشناد 	 رایداتسا 	-	 ییاضر 	 نیدلا 	 سمش

: 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
یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 شقن 	 یسررب 	 فده 	 اب 	 شهوژپ 	 نیا 	 ورنیا 	 زا 	. دنشخب 	، دوبهب 	 یتباقر 	 رازاب 	 نیا 	 رد 	 ار 	 دوخ 	 تیعقوم 	، یرتشم 	 یرادافو
ساسا 	 رب و	 	 یدربراک 	 تاقیقحت 	 عون 	 زا 	 فده 	 ساسا 	 رب 	 رضاح 	 شهوژپ 	. تفرگ 	 ماجنا 	 ملایا 	 رهش 	 یشزرو 	 یاه 	 هاگشاب 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 رد
نایرتشم 	 لماش 	 رضاح 	 قیقحت 	 یرامآ 	 یهعماج 	. دوب 	 یگتسبمه 	و	 یفیصوت 	 تاقیقحت 	 عون 	 زا 	 زاین 	 دروم 	 یاه 	 هداد 	 ندروآ 	 تسد 	 هب 	 یگنوگچ
همانشسرپ 	 قیقحت 	 نیا 	 رد 	 اه 	 هداد 	 یروآعمج 	 رازبا 	. دناهدش 	 هتفرگ 	 رظن 	 رد 	 دودحمان 	 اهنآ 	 دادعت 	 هک 	 دشابیم 	 ملایا 	 رهش 	 یشزرو 	 یاه 	 هاگشاب
یاهرازفامرن 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 اه 	 هداد 	 لیلحت 	و	 هیزجت 	. تسا 	 هدمآ 	 تسدب 	0/82	 خابنورک 	 یافلآ 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 نآ 	 ییایاپ 	 هک 	 دوب 	 هتخاس 	 ققحم

کت 	t	، فونریمسا 	–	 فورگوملک 	 یاهنومزآ 	)	 یطابنتسا و	 (	 ... و 	 رایعم 	 فارحنا 	، نیگنایم 	) یفیصوت 	 رامآ 	 شخب 	 ود 	 رد 	AMOS	و 	SPSS	20
یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 یاه 	 هفلوم 	 نیب ؛	 دهدیم 	 ناشن 	 قیقحت 	 نیا 	 یاه 	 هتفای 	. تفرگ 	 رارق 	 لیلحت 	 دروم (	 یدRات 	 یلماع 	 لیلحت 	و	 یاهنومن
هطبار 	 یرتشم 	 یرادافو 	 اب (	 یروآنف 	و	 شناد 	 تیریدم 	، یرتشم 	 ظفح 	و	 بذج 	، تخانش 	، یرتشم 	 اب 	 لباقتم 	 طابترا 	، یرتشم 	 یدنبهتسد 	و	 کرد )

یدنبهتسد و	 	 کرد 	 ینعی 	 نآ 	 یاهصخاش و	 (	 CRM 	) یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 هک 	 داد 	 ناشن 	 قیقحت 	 جیاتن 	. دراد 	 دوجو 	 یرادانعم و	 	 تبثم
یرادافو 	 رب 	 یرادینعم و	 	 تبثم 	 ریثات 	 یروآنف و	 	 شناد 	 تیریدم و	 	 یرتشم 	 ظفح و	 	 بذج 	، تخانش 	، یرتشم 	 اب 	 لباقتم 	 طابترا 	، یرتشم
یرادانعم و	 	 تبثم 	 ریثات 	 ملایا 	 رهش 	 یشزرو 	 یاه 	 هاگشاب 	 نایرتشم 	 یرادافو 	 رب 	CRM	 هک 	 تفرگ 	 هجیتن 	 ناوتیم 	 یلک 	 روط 	 هب 	. دراد 	 نایرتشم

اب 	 یکیدزن 	 رایسب 	 یریذپتباقر 	 یاراد 	و	 شیازفا 	 لاح 	 رد 	 تعرس 	 هب 	 هک 	 یشزرو 	 یتامدخ 	 یاهنامزاس 	 رد 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیفیک 	 نیاربانب 	، دراد
. دراذگیم 	 ریثات 	 امش 	 راکوبسک 	 بیرخت 	 ای 	و	 دوبهب 	 رب 	 یرگید 	 یلماع 	 ره 	 زا 	 شیب 	 دنتسه 	 رگیدکی

: یدیلک 	 تاملک
. یرادافو 	، یشزرو 	 یاه 	 هاگشاب 	، یرتشم 	، یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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