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 هچکید

ٔ  ضاٞجطزئسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي يه ٔفْٟٛ  كدتطيبٖ ٚ ؾدٛزآٚضي   اؾت وٝ ثبفث ايدبز ٚفبزاضي، ضضبيت ٚ حفؼ ٚ ٍٟ٘دساضي 

زض ايدٗ   وٙدس.  ويس ٔدي أثيط ٞٛـ وبضآفطيٙي ثط ٞٛـ ٔبِي ٚ التهبزي ضا تأت ٞبي ظيبزي ثط قٛز. ٕٞچٙيٗ ثطضؾي ثطاي ؾبظٔبٖ ٔي

ٔسيطاٖ  فّٕىطز ؾبظٔبٖ زض ٌطي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ثط ضاؾتب ٞسف پػٚٞف حبضط تجييٗ ضاثغٝ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثب ٔيب٘دي

ّ دي ثدٝ ثطضؾدي ضٚاثدظ ثديٗ        ٚ وبضوٙبٖ ثرف  فطٍٞٙي قٟطزاضي ؾبضي ثٛز. ضٚـ تحميك حبضط تٛنيفي ٚ زض لبِت يده ٔدسَ ف

٘فدط   270ٞبي ظيطٔدٕٛفٝ آٖ ثٝ تقساز  ٔتغيطٞب پطزاذت. خبٔقٝ آٔبضي تحميك حبضط وبضوٙبٖ قٟطزاضي ثرف فطٍٞٙي ٚ ؾبظٔبٖ

 ـفٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘ت ثٝ٘فط  150 ٌيطي تهبزفي زض زؾتطؼ وٝ عي ٕ٘ٛ٘ٝ آٚضي اعلافدبت پطؾكدٙبٔٝ اؾدتب٘ساضز     ربة قس٘س. اثعاض خٕد

ٚ پطؾكٙبٔٝ ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ثب اثقبز زض ٘ؾط ٌطفتٝ زض پػٚٞف ثٛز. خٟت  ىطز ؾبظٔب٘ئّسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي، پطؾكٙبٔٝ فٕ

 ٞدب   قس. تدعيٝ ٚ تحّيُ زازٜٞب اظ ضٚـ آِفبي وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ  الات اظ قيٜٛ ضٚايي ٔحتٛي ٚ خٟت ؾٙدف پبيبيي ٔتغيطؤضٚايي ؾ

يس تٕبٔي أيٌطفت. زض ٟ٘بيت ٘تبيح حبوي اظ ت ٚ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضي ٔٛضز ثطضؾي لطاض 24٘ؿرٝ  AMOSافعاض  اظ ٘طْ ثب اؾتفبزٜ

 ييدس أٌطي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ وبضوٙبٖ زض ضاثغٝ ثب ٔسيطيت ضٚاثظ ٔكتطي ٚ فّٕىطز ؾبظٔبٖ ت ٞبي تحميك ثٛزٜ اؾت. ٔيب٘دي فطضيٝ

وٙس.  تطيٗ ٘مف ضا زض اضتجبط ثب فّٕىطز ؾبظٔب٘ي ايفب ٔي  ِفٝ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ٟٔٓؤٌطزيس ٚ تٕطوع ثط ٔكتطيبٖ وّيسي اظ ٔ

CRM  ،ٖؾبظٔبCRM  ٞبي ثقسي لطاض ٌطفتٙس. ٚ ٔسيطيت زا٘ف زض ضزٜ فٙبٚضئجتٙي ثط 

 واشگان کلیدی

 .قٟطزاضي ؛ٔكتطيبٖ وّيسي تٕطوع ثط ؛ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ؛CRM؛ فّٕىطز ؾبظٔب٘ي

 

 مقدمه -1

ٞب ٚ ٔؤؾؿبت ثٝ ِحبػ ٌؿتطـ فضبي ضلبثتي ثٝ ٘دبٌعيط   ٍ٘طـ قطوت

ثط خّت ٞطچٝ ثيكتط ضضبيت ٔكتطي ثطاي فدطٚـ ٚ وؿدت ؾدٛز ثيكدتط     

ٔتٕطوع قسٜ اؾت. ثب ٌصض اظ التهبز ؾٙتي ٚ قست يبفتٗ ضلبثدت زض اثقدبز   

ٖ   ِيت٘ٛيٗ، ٔكتطي ثٝ نٛضت ضوٗ انّي ٚ ٔحٛض تٕبْ فقب ٞدب   ٞدبي ؾدبظٔب

ٜ ضلبثتي، ثمب ٚ تساْٚ حيبت ؾبظٔبٖ زضآٔسٜ اؾت؛ ثٝ ٘حٛي ٞب زض  وٝ اظ زيسٌب

. ]1[ٌطٚ قٙبؾبيي ٚ خصة ٔكتطيبٖ خسيس ٚ حفؼ ٔكتطيبٖ ٔٛخٛز اؾدت  

ثبقس. يده   ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي يه ٔفْٟٛ ٘ؿجتبً خسيس ٔسيطيتي ٔي

يدطٚي ا٘ؿدب٘ي، ٔٙدبثـ    ضٚيىطز خسيس وٝ فٙبنط ٔرتّفي ٕٞچٖٛ فٙبٚضي، ٘

وٙس تب وؿت ٚ وبضي ذّك وٙدس   اعلافبتي ٚ فطايٙسٞبي وبضي ضا تطويت ٔي

. ثدب ٌؿدتطـ ٚ تٛؾدقٝ    ]12[زضنسي ثٝ ٔكتطيبٖ ذٛز زاضز  100وٝ ٍ٘بٜ 

فٙٛاٖ ٔطاودع تِٛيدس ثدطٚت ٚ تٕطودع خٕقيدت، ازاضٜ ٚ       ضٚظافعٖٚ قٟطٞب ثٝ

قٛز وٝ قٟطٞب ثٝ  يوٙتطَ آٟ٘ب ٘يع زقٛاض قسٜ ٚ ايٗ ٔؿأِٝ ٟٔٓ احؿبؼ ٔ

ٖ  خبي ايٗ ٞدبيي اظ ثدبلا ثدٝ پدبئيٗ ازاضٜ قدٛ٘س، ثبيدس زض        وٝ تٛؾظ ؾدبظٔب

فطايٙسي ثٝ ؾٛي ذٛزوٙتطِي، حطوت وطزٜ ٚ ثٝ ٔطٚض ظٔبٖ، ازاضٜ أٛض قٟط 

ثٝ قٟطٚ٘ساٖ ٚاٌصاض ٌطزز. ؾبذت قٟطي ٞٛقٕٙس وٝ اظ اٞساف پبيساضي ٚ 

ثٟتدط ودطزٜ ٚ ؾدطٔبيٝ     وٙدس ويفيدت ظ٘دسٌي ضا    ي پبيساض پيطٚي ٔي تٛؾقٝ

وٙدس. ثدب ايدٗ حدبَ، ٚخدٛز       ٔحيغي ضا حفؼ ٔي اختٕبفي، ا٘ؿب٘ي ٚ ظيؿت

ٞبي قٟط ٞٛقٕٙس پبيساض ثطاي ز٘جبَ وطزٖ اٞساف پبيدساضي ثدط ضٚي    پطٚغٜ

ٞبي  ٞبي ثعضي يب زؾتٍبٜ اثقبز فٙي قٟطٞبي ٞٛقٕٙس ٔثُ اؾتفبزٜ اظ زازٜ

ضٚظ ثدط   قٟط٘كيٗ، ضٚظثٝ . ثب افعايف خٕقيت]13[ا٘س  ٞٛقٕٙس ٔتٕطوع قسٜ

. زض حبَ حبضط ]2[قٛز  اٞيٕت ٚ ٘مف قٟطٞب زض خٟبٖ وٙٛ٘ي افعٚزٜ ٔي

زضنس ثبلايي اظ ٔبِىيت ايٗ نٙقت زض اذتيبض زِٚدت ثدٛزٜ ِٚدي ثدب ؽٟدٛض      

ٞبي ذهٛني ضلبثت زض ايٗ نٙقت ٘يع آغبظ قسٜ أب ثدب ايدٗ    ثطذي قطوت

ثطتدطي ضلدبثتي    ٚخٛز فبنّٝ ثؿيبض ظيدبزي ثدب ؾدغه خٟدب٘ي زاضز. وؿدت     

ٔؿتّعْ ثٟجٛز ذسٔبت اضائٝ قسٜ اؾت. ثب وكف ضاثغٝ فّٕىدطز ٚ ٔدسيطيت   

تٛا٘ٙس ثٝ ٘مبط ضقف ذٛز پي ثدطزٜ   ٞب ثٟتط ٔي اضتجبط ثب ٔكتطي، قٟطزاضي

ٚ زض ٘تيدٝ ٘يبظٞبي ٔكتطيب٘كبٖ ضا ثٝ ٘حٛ ثٟتطي زضن وطزٜ ٚ ثطاي ضفدـ  

ب وبضوٙدب٘ي ودٝ ٞدٛـ    ٞبي وبضآفطيٗ ثد  آٟ٘ب ثىٛقٙس. زض ايٗ ٔيبٖ ؾبظٔبٖ



 

 
 

 

اٚؾغCRMٝضاثغٝ اضتجبط ثب ٔكتطي ) 21 1402پبئيع  ،76 قٕبضٜ ،٘ٛظزٞٓ ؾبَ، فٙبٚضي ضقسفهّٙبٔٝ  خٝ ثٝ ٘مف  ّٕىطز ؾبظٔبٖ، ثب تٛ  اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ( ٚ ف

 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

تٛا٘ٙدس   ثٙس٘دس ٔدي   ٞب ثىبض ٔي وبضآفطيٙب٘ٝ ذٛز ضا زض ظٔيٙٝ التهبز قٟطزاضي

فٙٛاٖ ٔطاوع تِٛيس  افعٖٚ قٟطٞب ثٝ ثب ٌؿتطـ ٚ تٛؾقٝ ضٚظتأثيطٌصاض ثبقٙس. 

ِٝ أثطٚت ٚ تٕطوع خٕقيت، ازاضٜ ٚ وٙتطَ آٟ٘ب ٘يع زقٛاض قدسٜ ٚ ايدٗ ٔؿد   

ٞبيي اظ ثدبلا   وٝ تٛؾظ ؾبظٔبٖ ايٗ قٛز وٝ قٟطٞب ثٝ خبي ٟٔٓ احؿبؼ ٔي

ثٝ پبييٗ ازاضٜ قٛ٘س، ثبيس زض فطايٙسي ثٝ ؾٛي ذٛز وٙتطِي، حطوت وطزٜ ٚ 

اؾبؼ تحميمبت،  ثٝ ٔطٚض ظٔبٖ، ازاضٜ أٛض قٟط ثٝ قٟطٚ٘ساٖ ٚاٌصاض ٌطزز. ثط

اٌط ٔسيطاٖ قٟطي ٘تٛا٘ٙس ثٝ ذٛثي ثٝ ازاضٜ ٚ ٔدسيطيت قدٟطٞب ثدطزاظ٘دس ٚ    

ٞب غبفُ قدٛ٘س، قدٟطٞب ثدٝ ٔكدىلات ٚ ٔقضدلات       طنتقٟطٚ٘ساٖ ٘يع اظ ف

غيطلبثُ وٙتطِي ٕٞچٖٛ، افعايف ٘طخ ثيىبضي ٚ ثٝ تجـ آٖ ثب ٔكىلاتي ٔب٘ٙس: 

افعايف اضتىبة خطْ، ذكٛ٘ت، ٔقتبزاٖ ٚ ؾبيط ٔقضلات اختٕبفي، التهدبزي  

ٚ ؾيبؾي ٚ غيطٜ ٔٛاخٝ ذٛاٞٙس قس وٝ ٌؿدتطـ ايدٗ ٔكدىلات ثدب ضقدس ٚ      

 1قٟط، ثبفث ضؾديسٖ قدٟطٞب ثدٝ ٔطحّدٝ ٘ىطٚپدِٛيؽ     ٌؿتطـ ثسٖٚ ثط٘بٔٝ 

ٌيدطز   قس وٝ زض ايٗ ٔطحّٝ، قٟط زض ثستطيٗ ٔطحّٝ فٕط ذٛز لطاض ٔي سذٛاٞ

قدس. زض فهدط حبضدط، ودبضآفطيٙي      سٚ ثٝ قٟطي زض حبَ ٔطي تجسيُ ذٛاٞد 

قٟطي ثطاي ٔمبثّٝ ثب ثحطاٖ ثيىبضي ٚ ٔقضلات ٘بقدي اظ آٖ، ثؿدتط ٔٙبؾدجي    

ٞب ٘مدف ٟٕٔدي زض تٛؾدقٝ     ضٚ قٟطزاضي وٙس اظ ايٗ يثطاي قٟطٚ٘ساٖ فطاٞٓ ٔ

تٛاٖ  . ثٙبثطايٗ ٔي[3] ذهٛل اقتغبَ پبيساض قٟطي ذٛاٞٙس زاقتٝ اقتغبَ ث

ٞب ثٝ چكٓ يه نٙقت حؿبؼ زض حٛظٜ التهبزي اقدبضٜ ٕ٘دٛز.    ثٝ قٟطزاضي

ٚ فّٕىدطز   CRMِصا ايٗ تحميك ثٝ ز٘جبَ پبؾد ايٗ ؾؤاَ اؾت وٝ آيب ثديٗ  

 اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ضاثغٝ ٚخٛز زاضز؟ اؾغٝؾبظٔب٘ي ثب ٘مف ٚ

 مبانی نظری پژوهش -2

ٍ   يؾبظٜ وّ هي يفّٕىطز ؾبظٔب٘  بتيد ا٘ددبْ فّٕ  ياؾت وٝ ثدٝ چٍدٛ٘

ٚ  ياثطثركد  تيد فيو ٗييتج ٙسيفّٕىطز ضا فطا ٔحممبٖاقبضٜ زاضز.  يؾبظٔب٘

پدػٚٞف، فّٕىدطز    ٗيد [. زض ا13] ا٘دس  زٜوط فيالسأبت ٌصقتٝ تقط ييوبضا

حفدؼ   ،ئكدتط  تيچدٖٛ ضضدب   ييٞدب  ثٝ قبذم يبتيؾط فّٕاظ ٘ يؾبظٔب٘

 هيد زٞدس ودٝ    ي٘كبٖ ٔد  يفّٕىطز ؾبظٔب٘ اقبضٜ زاضز. يٚ ثقس ٔبِ ئكتط

ضؾدس، فّٕىدطز    يؾبظٔبٖ چٍٛ٘ٝ ثٝ ضؾدبِت ٚ اٞدساف ٔطثدٛط ثدٝ ذدٛز ٔد      

ٞدسف   هيد ثدٝ   سٖيٚ ضؾد  ٗئقد  تيٚضق هيزلاِت ثط قطٚؿ اظ  يؾبظٔب٘

ؾدٟٓ   ُيد ٘مغدٝ ٞدسف اظ لج   ٗئٕىٗ اؾت قبُٔ چٙس ٗيوٝ ا زاضز كيزل

 طٜيٚ غ تيفيؾغه و ،ئكتط تيوبضوٙبٖ، ضضب عـيثبظاض، حدٓ فطٚـ، اٍ٘

ٚخدٛز   ئرتّفد  يٞب اٍِٛٞدب  فّٕىطز ؾبظٔبٖ يطيٌ ا٘ساظٜ يثطا. [14] ثبقس

ٕ  يبظيٚ تبتُ، وبضت أت ٙهي: ؾطي٘ؾ ييزاضز. اٍِٛٞب  ّىدطز، ٔتٛاظٖ، ٞدطْ ف

ؾدبظٔبٖ ٚ ...   يتقبِ يٞب طز، ٔسَفّٕى يطيٌ ا٘ساظٜ ؽئٙكٛض فّٕىطز، ٔبتط

 ئتٛاظٖ: زض ٌصقدتٝ، ثدطا   يبظياٍِٛٞب ٞؿتٙس. وبضت أت ٗياظ ا ييٞب ٕ٘ٛ٘ٝ

َ    ياؾتفبزٜ ٔ ئبِ يٞب بؼيٞب، اظ ٔم ؾبظٔبٖ يبثياضظ  يٞدب  قدس؛ أدب زض ؾدب

 يٞدب  قدبذم  ،يؾدٙت  ئدبِ  يٞب ثط ؾٙدٝ فلاٜٚوٝ  يٙي٘ٛ يٞب ٔسَ طياذ

اِف( ٔقيدبض  . [15] ، ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٙسوٙٙس ئ يبثيضا ٞٓ اضظ ئبِ طيغ

                                                             
1. Necropolis 

ٝ   ٚ حساوثط ئتٛاظٖ ٚ خٝ ٔبِ يبثي: اضظِئب فٙدٛاٖ ٞدسف    وطزٖ ؾدٛز ضا ثد

 آٖ ئدبِ  يبضٞدب ي. ٔٙؾدٛض اظ ٔق طزيٌ يزض ٘ؾط ٔ يثٍٙبٜ التهبز هي ييٟ٘ب

ٖ يش يعدٛض وّد   ؾٟبٔساضاٖ ٚ ثٝ سيٞؿتٙس وٝ اظ ز ييبضٞبيزؾتٝ اظ ٔق  ٙفقدب

 ٝ  [. 16] ط٘دس يٌ يفّٕىدطز ٔدس٘ؾط لدطاض ٔد     ٗيدي تق ضبيد فٙدٛاٖ ٔق  ؾبظٔبٖ ثد

ؾبظٔبٖ  هي عيتٕب دبزيا يوؿت ٚ وبض، چٍٍٛ٘ ضاٞجطز: زض ئكتط بضية( ٔق

 تئٛضز ٘ؾط إٞ بٖئكتط ثبضٚاثظ  كيخٟت خصة، حفؼ ٚ تقٕ فياظ ضلجب

ٞؿتٙس  ييبضٞبي: ٔٙؾٛض آٖ زؾتٝ اظ ٔقيزاذّ ٙسايفط بضي( ٔقج. زاضز ييثبلا

قطوت ٚخٛز  يزاذّ ٙسيزض فطا بٖ،يٚ ٔكتط ٙفقبٖيش تيبضض دبزيا يوٝ ثطا

 تيثٝ ٔٛفم دطوؿت ٚ وبض وٝ ٔٙ يزاذّ حيثط ٘تب سٌبٜيز ٗيزاقتٝ ثبقٙس. ا

ٚ  يطيبزٌيد  بضيزاضز. ز( ٔق سيقٛز، تأو ئ بٖيا٘تؾبضات ٔكتط ٗيٚ تأٔ ئبِ

ٚ  يطيبزٌيد زض ضقدس ٚ   سيد اؾدت ودٝ ثب   يضقس: ٔٙؾٛض آٖ زؾتٝ اظ السأبت

ٔغّدٛة اظ ٘ؾدط    تيضاٜ، ٚضدق  ٗيد وبض ٌطفتٝ قٛز تب اظ ا وٙبٖ ثٝآٔٛظـ وبض

تحمك پيسا وٙس. زض ايٗ زيسٌبٜ، ؾبظٔبٖ ٘ٝ تٟٙدب ثبيدس    بٖئكتط ٚ ٙفقبٖيش

زا٘ف فٙي ٔٛضز٘يبظ ثطاي قٙبذت ٚ تأٔيٗ ٘يبظٞبي ٔكتطي حفؼ ٕ٘دٛزٜ ٚ  

ٚضي لاظْ ثدطاي   تٛؾقٝ زٞس، ثّىٝ ثبيدس چٍدٍٛ٘ي حفدؼ ٚ ودبضايي ٚ ثٟدطٜ     

 قٛز؛ ثسا٘س. بيي ضا وٝ زض حبَ حبضط ثطاي ٔكتطي اضائٝ ٔيفطايٙسٞ

قطط ثمب زض ز٘يبي پطقتبة وٙٛ٘ي، اؾدتفبزٜ اظ ٕٞدم ٔٙدبثـ ٔٛخدٛز ٚ     

اذتيبض اؾت. ا٘تربة ايٗ ٔؿيط، ٘يبظٔٙدس   ٞبي زض افعايي تٕبٔي ؽطفيت تٛاٖ

ٞبي وبضآفطيٙي اؾت وٝ أىدبٖ ثدطٚظ اثتىدبضات ٚ تدساثيط      قٙبؾبيي ؽطفيت

ٞبي وبضآفطيٙب٘ٝ ضا فطاٞٓ ؾبظز. ودبضآفطيٗ ثدب زاقدتٗ زٚ     فقبِيتذلالب٘ٝ ٚ 

. [4] وٙس ٘مف ايدبز ٘ٛآٚضي ٚ افعايف ضلبثدت، ثدٝ ضقس التهبزي وٕه ٔي

تٛاٖ آٖ  ذّك تسضيدي اضظـ تقطيف قٛز، ٔي اٌط وبضآفطيٙي، فطايٙس پٛيبي

ضا ٞؿتم انّي ٔعيت ّٔي، ٔٛتٛض تٛؾقم التهدبزي ٚ ٕ٘دبز اندّي ٘دٛآٚضي     

 ٚ تحّيُ وطز ضا« ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ» . ٔحممي ٔفْٟٛ[5] ض لّٕساز وطزوكٛ

ايٗ پطؾف ضا ٔغطح ؾبذت وٝ چٍٛ٘ٝ اظ ٔيدبٖ وبضآفطيٙدبٖ ثؿديبض، تٟٙدب     

ٞدبي   ؽطفيدت  تٛا٘ٙدس  ٔي ٚ قٛ٘س ٞبي آغبظيٗ ٔٛفك ٔي ثطذي اظآٟ٘ب زض ؾبَ

 ثدطاي  ٞب وٝ ثؿيبضي اظ آٖ زضحبِي ضا ثٝ ثطٚت ٚ ٔٛفميت تجسيُ وٙٙس؛ ذٛز

ظ٘ٙس. ٚاغٜ وبضآفطيٗ، افطاز ثؿيبضي ضا  ٔي ز٘يبي وؿت ٚ وبضزؾت ٚپب زض ثمب

ٌيطز وٝ ٕٞدٝ آٟ٘دب    ٔي ثط ٞب ٚ ؾغٛح تحهيّي ٔتفبٚت زض ظٔيٙٝ ؽٛاٞط، ثب

ٝ « زؾتيبثي ثٝ ٔٛفميت» ٞسف ٔكتطن ٌدطٜٚ   ا٘دس.زض ايدٗ ٔيدبٖ،    ضا زاقدت

وٝ  ـ، چيعيٚال ضٚقٙي اظ ٞسفكبٖ زاض٘س. زض وبُٔ ٚهٛيط ت ا٘سوي اظ افطاز،

ثركي اؾت وٝ آٟ٘دب   ثٝ خّٛ يب تكٛيك اِٟبْ ٞب ٘يبظ زاض٘س، ا٘سوي فكبض ضٚ آٖ

ٖ    ،[17] ضا زض ٔؿيط حطوتكبٖ ٔهٕٓ ٍ٘ٝ زاضز ٞدب،   أدب قدٕبض ظيدبزي اظ آ

 اي زض ايدسٜ  ذٛاٞٙس ا٘دبْ زٞٙس، ٘ساض٘س يدب اندلاً   تهٛيط ضٚقٙي اظ آ٘چٝ ٔي

ضؾس. ٌبٞي ٘يع ثطذدي   ٕئٛضز چٍٍٛ٘ي زؾتيبثي ثٝ ٔٛفميت ثٝ شٞٙكبٖ ٘

وٙدس، اخدطا    تٛا٘ٙس آ٘چٝ ضا ثٝ شٞٙكبٖ ذغٛض ٔدي  زا٘ٙس چٍٛ٘ٝ ٔي افطاز ٕ٘ي

ؾبزٌي، ضاٜ ٚ چٍٍٛ٘ي فجٛض اظ  وٙٙس. زض ايٗ ٔيبٖ، ثطاي ثؿيبضي اظ افطاز ثٝ

ٚنفي زؾت  عٛض خبزٚيي ثٝ ثطٚت ٚ قٟطت غيطلبثُ قٛز ٚ ثٝ آٖ ٞٛيسا ٔي

اٍ٘يعي وٝ لبزض اؾت ٔؿديط ٔحىدٓ ٚ    فطَٔٛ ؾبزٜ ٚ قٍفت. وٙٙس پيسا ٔي

خسيسي ثطاي وبضآفطيٙي اضائٝ وٙس، اظ تطويت فٛأدُ ّٕٔدٛؼ ٚ ٘دبّٕٔٛؼ    
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 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

قدٛز ودٝ ٕٞدبٖ ٞدٛـ وبضآفطيٙب٘دٝ اؾدت.        حبنُ ٔي (تفىط وبضآفطيٙب٘ٝ)

تٛا٘ٙس زض ثبظاض ضلبثتي أدطٚظ، ثدب    وٝ چٍٛ٘ٝ افطاز ٔيزٞس ٔغبِقبت ٘كبٖ ٔي

تدط   فبتي ٔٛخٛز، وؿت ؾٛز وٙٙس. ٟٔٓاؾتفبزٜ اظ زا٘ف ذٛز ٚ قىبف اعلا

اظ ٕٞٝ ايٙىٝ وبضآفطيٗ ثبيس لبزض ثٝ قٙبؾبيي ٚ ا٘تربة فطنت ٔٙبؾت ثطاي 

[. پؽ ودبضآفطيٗ ثدب زاقدتٗ زؾتطؾدي     18] ايدبز وؿت ٚوبض خسيس ثبقس

ٔٙس قدٛز ٚ   زؾتطؼ ثٟطٜ ٞبي زض ٔتفبٚت ثٝ اعلافبت ٔٛخٛز ثبيس اظ فطنت

ٌيدطي زٚضي   بؾت، اظ ذغبٞبي تهٕيٓٞبي ٔٙ اظ ايٗ عطيك زض ٔيبٖ فطنت

ٞٛـ وبضآفطيٙي، تٛا٘بيي وكف فطندت اضظقدٕٙس زض فضدبي ضلدبثتي     . وٙس

ٞب. ايٗ ٞٛـ ثٝ زيسٖ تهٛيط ثعضي  اؾت ٚ ٘ٝ زضٌيطقسٖ ثب ٔسيطيت ٞعيٙٝ

اٌط وبضآفطيٙي ضا ثٝ ندقٛز ثدسٖٚ    .[19] ثٝ خبي تهٛيط وٛچه اقبضٜ زاضز

ضآفطيٙي ثدبِي اؾدت ودٝ فدطز     چتط ٘دبت اظ نرطٜ تكجيٝ وٙيٓ، ٞٛـ ودب 

ؾٛ  يه ايٗ تقبثيط، اظ. [20] ٚؾيّم آٖ ثٝ ثبلاي نرطٜ پطٚاظ وٙس تٛا٘س ثٝ ٔي

٘مف ٞٛـ وبضآفطيٙي زض ٔٛفميت فدطز، ٚ اظ ؾدٛي زيٍدط تٛؾدقم فضدبي      

ضغٓ ٔغبِقدبت   زٞس. فّي ٘كبٖ ٔي ضا ٟ٘بيت، تٛؾقم التهبزي التهبزي ٚ زض

ٝ ٚ اضتجبط آٖ ثب ٞٛـ، ٞبي  ٔٛضز قرهيت ٚ ٚيػٌي قسٜ زض ا٘دبْ وبضآفطيٙب٘

ِم ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ غفّت قسٜ ٚ آ٘چٝ ثيكتط ثطضؾي قدسٜ، ٞدٛـ   أاظ ٔؿ

 أددطٚظقرهدديت وبضآفطيٙب٘ددٝ اؾددت.  ٞيدددب٘ي ٚ فددبعفي ٚ اضتجددبط آٖ ثددب

ْ  ٚ ٔكتطيبٖ خسيس خصة ثطايضاٞجطزٞبيي  تسٚيٗ ثط ٞب فلاٜٚ قطوت  ا٘ددب

 ٚ وٙٙدس  حفدؼ  ٘يدع  ضا وٙدٛ٘ي  يبٖتب ٔكتط ا٘س ثطآٔسٜ زضنسز آٟ٘ب ثب ٔقبّٔٝ

ٚخٛز آٚض٘س. ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي يه ضاٞجطز  اي زائٕي ثب آٟ٘ب ثٝ ضاثغٝ

اؾت وٝ ثطاي وؿت آٌدبٞي ثيكدتط زض ٔدٛضز ٘يبظٞدب ٚ ضفتدبض ٔكدتطيبٖ ٚ       

قٛز. ضٚاثظ لٛي ثب ٔكتطي ضٔدع ٔٛفميدت    اضتجبط ثيكتط ثب آ٘بٖ اؾتفبزٜ ٔي

ؾدبظٔب٘ي   ٔكتطي يده ضٚيىدطز   ضتجبط ثبٔسيطيت ا. ]6[ٚوبض اؾت  زض وؿت

 ٚؾيّٝ يه ضاثغٝ ٔٙبؾت ٚ ٔكتطي ثٝ ٔكتطي اثطٌصاضي ثط ثطاي زضن ضفتبض

ٕٞچٙيٗ تٛؾدقٝ ضٚاثدظ ثّٙسٔدست ثدٝ ٔٙؾدٛض تمٛيدت        ٚ ثبقس پيٛؾتٝ ٔي

ذدبل   افعاض يه ٘طْ ؾٛزآٚضي اؾت وٝ ثب حفؼ ٔكتطي ٚ، خصة، ٚفبزاضي

 آٚضي ؾدبظٔبٖ ضا  ٟ٘بيدت ؾدٛز   ضز ٚفبزاضي ٔكتطيبٖ ٚ قٛز تب پكتيجب٘ي ٔي

خبٔـ زض ضاثغٝ ثب فٙبنط ٔدؤثط   يثطضؾ هيزض  . ٔحممبٖ[21] افعايف زٞس

ٍ  CRM تيد وٝ ٔٛفم ط٘سيٌ ئ دٝي٘ت CRMثط اؾتمطاض  ثدٝ چٟدبض    يثؿدت

وؿدت ٚ   يٙدسٞب يافط يؾبظٔب٘سٞ ،يسيٚ وّ يانّ بٖيفبُٔ، تٛخٝ ثٝ ٔكتط

ثدٝ ضٚظ   ٚٔدسضٖ   يٞدب  ياظ فٙبٚض يزا٘ف ٚ ثطذٛضزاض تيطيوبض، تٛخٝ ثٝ ٔس

 بٖ،يؾبظٔبٖ ثدٝ ٔكدتط   سيقبُٔ تٛخٝ قس يسيوّ بٖيزاضز. تٕطوع ثط ٔكتط

اضائٝ ذسٔبت  كياظ عط بٖئكتط يافعٚزٜ ثطا اضظـ دبزياضائٝ ذسٔبت ثطتط ٚ ا

ٔدساض،   ئكدتط  يبثيد اظ خّٕٝ ثبظاض ييٞب ثبقس وٝ ذٛز اظ ثرف ئ يؾفبضق

قدسٜ   ُيتكى يتقبّٔ يبثيضٚ ثبظا يؾبظ يؾفبضق ،ياضظـ چطذٝ فٕط ٔكتط

ٛ    بظٔٙسي٘ CRM تئٛفم .اؾت  يٞدسف  يآٖ اؾت وٝ وُ ؾدبظٔبٖ ثدٝ ؾد

 بظٔٙدس ئٙبؾدت ٘  يؾدبذتبض ؾدبظٔب٘   هئٙؾٛض  ٗئكتطن ٌبْ ثطزاضز. ثس

ً  يٞبٓ يت ،يتٕطوع ٔكتط يٞبٓ يت ،يوبض يٞبٓ يت دبزيا وٙٙدسٜ ٚ   ٕٞبٞٙد

ٝ يچٙس ٚؽ يٞبٓ يت ٍ  بظٔٙدس يودٝ ٘  ثبقدس  ئد  يا فد ٍ ىيٚ  يٕٞدبٞٙ  يددبضچ

طٚظٜ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثٝ . أ[22] ٔرتّف ؾبظٔبٖ اؾت يٞب ثرف

زض  فٙدبٚضي قسٖ، افعايف ضلبثت، ثّٛك ثبظاض ٚ پيكطفت ؾدطيـ   زلايُ خٟب٘ي

ٔدسيطيت اضتجدبط ثدب     .وؿت ٚ وبضٞب، ثؿيبض ٔٛضز تٛخٝ لدطاض ٌطفتدٝ اؾدت   

ودٝ   قٛز، ثدٝ ٘حدٛي   وّيسي وؿت ٚ وبض ٔحؿٛة ٔي ضاٞجطزٔكتطي يه 

 .ثبقدس  يه قطوت ثطاي ثمبء ٘يبظٔٙس تٕطوع ثط ٘يبظٞبي ٔكتطيبٖ ذدٛز ٔدي  

ضٚ٘س زض حبَ افعايف ضلبثدت ٚ ودبٞف ٚفدبزاضي ٔكدتطيبٖ ثبفدث قدس تدب        

ٔحٛض ؾٛق پيسا وٙٙس. زض ايٙدب  ٔحٛض ثٝ ٔكتطي ٞب اظ ؾٕت ٔحهَٛ قطوت

َ   تٕطوع ثيكتط ثط ٘يبظٞبي ٔكتطي اؾدت تدب ٚيػٌدي     . أدطٚظٜ ٞدبي ٔحهدٛ

 ثدطاي  وبضٞدب  ٚ وؿدت  ٕٞٝ زض اي فعايٙسٜ عٛض ثٝ ٔكتطي ثب تجبطاض ٔسيطيت

ٝ  ٔدٛضز  ضلبثتي ٔحيظ زض ٔكتطي ثّٙسٔست اثطات حفؼ ٝ  لدطاض  تٛخد  ٌطفتد

 ٔكتطي ٘يبظٞبي وٝ اؾت اي فّؿفٝ ٔكتطي ثب اضتجبط ٔسيطيت[. 23] اؾت

ٖ  آٚضزٖ ثسؾدت  ٞسف ثب ضا َ  ثدب  ٞدسف  ٔكدتطيب ٖ  زض ٔٙبؾدت،  ٔحهدٛ  ظٔدب

 ٔدسيطيت  [.24] زٞدس  ٔدي  لدطاض  ثيٙدي  پديف  ٔٛضز ٔٙبؾت ٔىبٖ ٚ ٔٙبؾت،

ٖ  اظ ثؿديبضي  ثطاي ضلبثتي تٛاٖ افعايف ثبفث ٔكتطي ثب اضتجبط  ٚ ٞدب  ؾدبظٔب

 ٚ اثطثرف ضٚاثظ ازاضٜ. قٛز ٔي فّٕيبتي ٞبي ٞعيٙٝ وبٞف ٚ زضآٔس افعايف

ٖ  ثبظٌكت ٘طخ ٚ ٚفبزاضي افعايف ثبفث ٔكتطيبٖ ثب وبضا . قدٛز  ٔدي  ٔكدتطيب

 تىطاض ٕٞچٖٛ ٔقيبضٞبيي عطيك اظ ٞب ؾبظٔبٖ زض كتطئ ثب اضتجبط ٔسيطيت

 ٚ ٚفدبزاضي  اضظيدبثي  ثٝ ٔكتطي ٔب٘سٌبضي ٚ قسٜ نطف ٞعيٙٝ ذطيس، فطايٙس

  .[25] پطزاظز ٔي ٔكتطيبٖ ؾٛزآٚضي

ْ   ٘ؾبْ ٔدسيطيت قدٟطي اظ ٘ؾدط ضزٜ    ْ   ثٙدسي ٘ؾدب ٞدبي   ٞدب، زض ضزٜ ٘ؾدب

ز ثدٛزٜ، زاضاي  ٌيطز. ظيطا ٔتكدىُ اظ تقدساز ظيدبزي افدطا     اختٕبفي لطاض ٔي

ؾبذت ؾّؿّٝ ٔطاتجي ٚ تمؿيٓ وبض زليك اؾدت. لؿدٕت ٟٔدٓ ايدٗ ٘ؾدبْ      

 ٓ تدطيٗ ٔؿدأِٝ ٘ؾدبْ ٔدسيطيت قدٟطي ضا تكدىيُ        أٛض ٔبِي اؾت وٝ ٟٔد

زٞس ٚ زضخٝ اؾتملاَ ايٗ ٘ؾبْ تبحس ظيبزي ثٝ ٚضـ ٔدبِي آٖ ثؿدتٍي    ٔي

ضاي ٞدبيي ودٝ زا   ضٚ زض ثطذي اظ ٔٙبثـ آٔسٜ اؾت وٝ قدٟطزاضي  زاضز. اظ ايٗ

ٔٙبثـ زضآٔس وبفي ٘جبقٙس، اٌط ٞٓ زاضاي لدسضت ٚ اذتيدبض ظيدبزي ثبقدٙس،     

لبزض ثٝ ا٘دبْ ٔدؤثط أدٛض ٘رٛاٞٙدس ثدٛز. زض ثؿديبضي اظ وكدٛضٞب، يىدي اظ        

عّجدي ثدطاي    ٞبي ٔحّي، چدبضٜ  ٞب ٚ حىٛٔت ٞبي قٟطزاضي تطيٗ ٔؿأِٝ ٟٔٓ

   ٖ ضا  افعايف زضآٔس اؾت. أٛض ٔبِي زض ٔسيطيت قٟطي، ٕٞب٘ٙدس لّدت، ذدٛ

ٝ    ثٝ خطيبٖ ٔي ا٘دس:   ا٘ساظز. ثط ٕٞيٗ اؾبؼ اؾت وٝ پيتطٞدبَ ٚ فدبيفط ٌفتد

قٟطٞبيي وٝ زضآٔس وبفي ٘ساقتٝ ثبقٙس ثٝ اظ زؾدت زازٖ ذٛزٔرتدبضي ٚ   

وٙٙس. ذٛزٔرتدبضي ٔدبِي ٔجٙدبي     ٚاثؿتٍي ثٝ ثٛزخٝ ّٔي ٌطايف پيسا ٔي

ٖ ٚ وٝ أدٛض ٔدبِي زض ؾدبظٔب    . ظٔب٘ي[7]زٔٛوطاؾي لسضتٕٙس ٚ پبيساض اؾت 

 زض ٌدطزز  قٛز فضبي ضلبثت زض آٟ٘ب ايددبز ٔدي   ٞب زاضاي إٞيت ٔي قطوت

ٞب ثدٝ ز٘جدبَ    وؿت ٚ وبض أطٚظ، تٕبْ قطوت يبيحبوٓ زض ز٘ يضلبثت يفضب

ضلبثدت پبثطخدب    بٖيخط ٗيٞؿتٙس وٝ آٟ٘ب ضا زض ا ييضاٞجطز ٚ اثعاضٞب، ضاٞىبض

 ٙدسٜ، يضلبثدت فعا  ٗيد ضقس ٚ اؾتفبزٜ آٟ٘ب ضا فطاٞٓ آٚضز. ا ٙٝيٍ٘ٝ زاضز ٚ ظٔ

ٖ  ٗئٛاخٝ وطزٜ اؾت؛ ثٙبثطا يا فٕسٜ يٞب ضا ثب چبِف ٞب ؾبظٔبٖ ٞدب   ؾدبظٔب

تط ذدٛز ضا ثدب    ـيٞطچٝ ؾط سيثبظاض ثب ٗيذٛز زض ا يحفؼ ثمب ٚ ٔب٘سٌبض يثطا

ٍ٘دط،   ٙدسٜ يثٝ نٛضت آ ٍط،يز بٖئؿتٕط ٕٞبًٞٙ ؾبظ٘س ٚ ثٝ ث طاتييتغ ٗيا

. [26] ذٛز ازأٝ زٞٙدس  يٞب تيقبِف ثٝثط ثبظاض ٚ ثطاؾبؼ زا٘ف ضٚظ  ئجتٙ



 

 
 

 

اٚؾغCRMٝضاثغٝ اضتجبط ثب ٔكتطي ) 23 1402پبئيع  ،76 قٕبضٜ ،٘ٛظزٞٓ ؾبَ، فٙبٚضي ضقسفهّٙبٔٝ  خٝ ثٝ ٘مف  ّٕىطز ؾبظٔبٖ، ثب تٛ  اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ( ٚ ف

 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

 ييٞدب  تٟٙب ؾبظٔبٖ ،يضلبثت سٜيچيپ يٞب ظئح يطيٌ ثب قىُ ٍطيز ياظ ؾٛ

 يٞدب  تيد ذٛز ازأٝ زٞٙس وٝ فّٕىدطز ذدٛز ضا زض لبثّ   تيتٛا٘ٙس ثٝ فقبِ ئ

ٖ  يضلدبثت  ظئحد  زض. [5] وٙٙدس  تيتمٛ ئٟٓ ؾبظٔب٘ أدطٚظٜ   ٞدبي  ؾدبظٔب

اؾدت؛   طاتييد تغ سٜيد ٔب٘دس، پس  يثدت ٔد  وٙس؛ أب آ٘چٝ ثب ئ طييتغ عيچ ٕٞٝ

اضتجبط ٔدؤثط ثدب    دبزيٚ ا بٖئكتط طئتغ يبظٞبيضطٚضت تٛخٝ ثٝ ٘ ٗيثٙبثطا

ثدب   ياظ عطفد  ؿت؛ي٘ سٜيپٛق چىؽيوؿت ٚ وبض أطٚظ ثط ٞ يبيآ٘بٖ زض ز٘

 يؾبظٔبٖ ٚ ضلبثت زض ثبظاض ثٝ قست ضلبثت فيضٚ ثٝ افعا يٞب ٙٝيتٛخٝ ثٝ ٞع

آٟ٘دب   تيٚ تٕطودع ثدط خّدت ضضدب     بٖيحفؼ ٔكتط بظٔٙسيٞب ٘ أطٚظ، ؾبظٔبٖ

 سيد خس يوؿت ٔكدتط  ٙٝيوٝ ٞع وؿت ؾٛز زٚخب٘جٝ ٞؿتٙس. اظ آ٘دب يثطا

 كيد اظ عط يحفؼ ٔكدتط  ٗياؾت؛ ثٙبثطا بٖيحفؼ ٔكتط ٙٝيثطاثط ٞع ٗيچٙس

. زض ايدٗ  [27] أدطٚظ اؾدت   يبيد ز٘ بتيضدطٚض  اظاضتجبط ٔساْٚ ٚ ٔؤثط ثب اٚ 

ٞدبي تٕطودع    ظ ٘ؾط فّٕيبتي ثٝ قبذمپػٚٞف ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ا

ٔجتٙي ثدط فٙدبٚضي، ٔدسيطيت     CRMؾبظٔبٖ،  CRMثط ٔكتطيبٖ وّيسي، 

ٖ     زا٘ف اقبضٜ زاضز. ثي ٞدبي   قه أٛض ٔدبِي زض ٔدسيطيت قدٟطي ٚ ؾدبظٔب

ؾًٙ التهبزي ٞدط قدٟطي    ٞبي ٌطاٖ ٞب يىي اظ پبيٝ ظيطٔدٕٛفٝ قٟطزاضي

بزي وكدٛض ٘يدع زاضز؛   اؾت ٚ ايٗ تأثيط ٔؿتميٕي ثط تٛؾدقٝ ٚ ضقدس التهد   

ٞب ٘دٝ تٟٙدب ثدط پيكدطفت      پٛيبيي، اثطثركي ٚ تٛإ٘ٙسي التهبزي قٟطزاضي

قٟطي ثّىٝ تأثيطات ثؿيبضي ثط ٔحيظ ولاٖ التهبزي ٚ ثبظضٌب٘ي آٖ قدٟط  

ٞب ثطاي خصة ٔٙبثـ ٔبِي ٚ تىثيط التهدبزي زضآٔدسٞب    ٌصاضز. قٟطزاضي ٔي

ثيكدتطي اظ ٔكدتطيبٖ،   ٘يبظ ثٝ قٙبذت ضاٞجطزٞبي ثبظاض ٚ خساؾبظي ؾدٟٓ  

حفؼ ٔكتطيبٖ فقّي ٚ ٚفبزاضوطزٖ ٔكتطيبٖ زاض٘سوٝ ايٗ ٔؿتّعْ افدعايف  

ٔٙدسي ٔكدتطيبٖ ٚ خدصة ٚ حفدؼ      ويفيت ذسٔبت، اضتمبي ؾغه ضضدبيت 

ٔكتطيبٖ اؾت. ودبضآفطيٗ ثدب زاقدتٗ زٚ ٘مدف ايددبز ٘دٛآٚضي ٚ افدعايف        

اظ ٞدٛـ   وٙس. ثٙبثطايٗ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ي وٝ ضلبثت، ثٝ ضقس التهبزي وٕه ٔي

تٛا٘ٙس ؾدبظٔبٖ قدٟطزاضي ضا زض    وبضآفطيٙب٘ٝ لبثُ تٛخٟي ثطذٛضزاض٘س آيب ٔي

ٔسيطيت ضٚاثظ ٔكتطي ودٝ ٘تيددٝ آٖ فّٕىدطز تٛؾدقٝ يبفتدٝ ٚ اثدطثرف       

 التهبزي ؾبظٔبٖ اؾت، تأثيطٌصاض ثبقٙس؟  

 پيشينه پژوهش -3

ٞدب زض ضاؾدتبي    ٞبي قدٟطزاضي  زض اضتجبط ثب فّٕىطز ٚ تٛؾقٝ فقبِيت

ا٘دبْ قس وٝ ٘كبٖ  2021ي ٚ فّٕىطز ؾبظٔب٘ي پػٚٞكي زض تٛؾقٝ قٟط

ٚ  OECD پيكٟٙبزقدسٜ تٛؾدظ  قدٟطي  پبيساض  ي ٞبي تٛؾقٝ قبذمزاز 

فٙٛاٖ  قسٜ تٛؾظ وٛٞٗ ضا ثٝ قبذم ؾطآٔس ٚ اؾبؾي قٟط ٞٛقٕٙس اضائٝ

ٝ  ٞب ثٝ زٚ ٌطٜٚ انّي قبذم ٝ   وبض ٌطفت. يبفتد ي خسيدسي اظ   ٞدب ٔدٕٛفد

ٌصاضاٖ ٚ ٔحممبٖ ايٗ أىبٖ  وٝ ثٝ ؾيبؾت وٙٙس ٞبيي ضا اضائٝ ٔي قبذم

ٔدٕٛفٝ . ايٗ ٞب ضا تٛأٔب زض ٘ؾط ثٍيط٘س زٞس ٞٛـ ٚ پبيساضي پطٚغٜ ضا ٔي

 ٚ ٔحيغي، ظيؿت التهبزي، فطٍٞٙي، دٞب ٚ عجمبت اختٕبفي  قبُٔ زؾتٝ

. زض پػٚٞكي ٔحممبٖ ٘كدبٖ  [13] ثبقس قبذم ٔطتجظ ٔي 28زِٚتي ثب 

جت ٔسيطيت زا٘دف ثدط فّٕىدطز ثدبظاض اٌدط      زاز٘س وٝ ثب تٛخٝ ثٝ تأثيط ٔث

ٞب نلاحيت لاظْ زض تٛؾقٝ زا٘ف ضا ٘ساقتٝ ثبقٙس ٔعيت ضلبثتي ثط  ثب٘ه

وٙٙس. فٟٓ ثبظاض زض خٟت قٙبذت زيدسٌبٜ ٔكدتطيبٖ    زا٘ف ضا وؿت ٕ٘ي

. ٔحممدبٖ  [8]تٛا٘دس زض افدعايف فّٕىدطز ثدبظاض ٘مدف زاقدتٝ ثبقدس         ٔي

يٗ ضازض لبِدت قدف ٔضدٕٖٛ    ٞبي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ظ٘بٖ ودبضآفط  ٚيػٌي

انددّي ثيددٙف وبضآفطيٙب٘ددٝ، ٞددٛـ قددٙبذتي، ٞددٛـ اختٕددبفي، ٞددٛـ 

اختٕبفي، ٞٛـ قٟٛزي، ٞٛـ خؿٛضا٘ٝ، ٚ ٞٛـ ثطاٍ٘يعا٘ٙسٜ تمؿديٓ ٚ  

. ٘تبيح پػٚٞكي ٘كبٖ زاز وٝ ٔسيطيت زا٘دف ٚ  [9]ثٙسي ٕ٘ٛز٘س  اِٚٛيت

أثيط اثقبز آٖ ثط ٔٛفميت ٔسيطيت اضتجبط ثب اضثبة ضخدٛؿ زض قدٟطزاضي تد   

 CRMچٙيٗ ٔحممبٖ ٘كبٖ زاز٘س وٝ زض ثطضؾي تأثيط اثقبز  ٞٓ .[6]زاضز 

ُ  ثط خٙجٝ ؾدتبضٜ ؾدغه قدٟط     5يدب 3ٞدبي   ٞبي فّٕىطز ؾبظٔب٘ي زض ٞتد

ٔكٟس، ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثيكتطيٗ تأثيط ضا ثدٝ تطتيدت ثطخٙجدٝ    

. [10]ٔبِي ٚ يبزٌيطي ٚ ضقس فطايٙسٞبي زاذّي ٚ ٔكتطي فّٕىطز زاضز 

٘كبٖ زاز وٝ ٔتغيط ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثدط  ٔغبِقٝ ٔحممبٖ  ٘تبيح

     ٝ ٞدبي فٙدبٚضي    فّٕىطز ؾدبظٔبٖ تدأثيط ٔقٙدبزاضي زاضز؛ ٕٞچٙديٗ ٔؤِفد

اعلافبت، وبضثطز ٔسيطيت زا٘ف، پبؾد ثٝ ٔكتطي، تقبُٔ ؾٛزٔٙس، فطايٙس 

CRMٖزٞي  ، ؾبظٔبCRM ٔحٛضي زاضاي تأثيط ٔقٙدبزاضي ثدط    ٚ ٔكتطي

 [. 11] ٞؿتٙسفّٕىطز ؾبظٔب٘ي 

ٞبي پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ثىبضٌيطي ٔسيطيت اضتجبط ثدب ٔكدتطي    يبفتٝ

(CRMت )أ      ٝ (، ٚ RMٔٙدس )  ثيط ٔثجدت ٚ لبثدُ تدٛخٟي ثدط ثبظاضيدبثي ضاثغد

ٞب زاضز. ٚ خٟدت زؾدتيبثي ثدٝ فّٕىدطز ثدبلاتط، ا٘دٛاؿ        فّٕىطز تدبضي ٞتُ

ي انّي ٞب ، اِٚٛيتCRMٞبي ضاٞجطزٞب ثبيس لجُ اظ ثىبضٌيطي  ٔرتّف ٞتُ

. ٔحممدبٖ ٘كدبٖ زاز٘دس ودٝ تٛا٘دبيي      [28] ٚ ٟٔٓ ذٛز ضا قٙبؾبيي ٕ٘بيٙس

ٚ فّٕىددطز ضا تقددسيُ  CRMي فٙددبٚضثبظاضيددبثي، اضتجددبط ثدديٗ ثىددبضٌيطي 

ٔحدٛض ٚ ؾيؿدتٓ ٔدسيطيت     ؾبظز. فلاٜٚ ثط ايٗ فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي ٔكتطي ٔي

. پػٚٞكدي ٘كدبٖ زاز   [29] ثركس ضا ؾِٟٛت ٔي CRMي فٙبٚضثىبضٌيطي 

افعاض زض ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ا٘تؾبضات  ٞب اظ فّٕىطز ٘طْ عاٖ ضضبيت قطوتوٝ ٔي

ٝ  قطوت ثديٗ   عدٛض لبثدُ تدٛخٟي زض پديف     ٞب زض ضاثغٝ ثب حفؼ ٔكتطي، ثد

 ْ زض  CRMافدعاض   ؾٛزآٚضي ٘مف زاضز. ٕٞچٙيٗ ثىبضٌيطي ٞٛقٕٙسا٘ٝ ٘دط

 ٗيد زض ا. [30] ٞدب ٘مدف لبثدُ تدٛخٟي زاضز     ثٟجٛز فّٕىطز تدبضي قطوت

ٝ يخدبٔـ ٚ وبٔدُ زض ظٔ   يياٍِٛ پػٚٞف اضائٝ اضتجدبط ثدب    تيطئدس  طيتدأث  ٙد

 ياظ اٍِٛٞدب  يجد ياٍِدٛ تطو  ٗيقٛز. ا ئ يثطضؾ ثط فّٕىطز ؾبظٔبٖ ئكتط

ٚ  يثدط فّٕىدطز ؾدبظٔب٘    ياضتجبط ثب ٔكتط تيطئس طيتأث ٙٝئرتّف زض ظٔ

اؾت وٝ  ياضتجبط ثب ٔكتط تيطئس ٙٝيزضثطزاض٘سٜ اثقبز وبُٔ ٚ خبٔـ زض ظٔ

حضدٛض ٘مدف ٔيدب٘دي ٞدٛـ     قدٛز.   ئكدبٞسٜ ٕ٘د   ٍطيز يٞب زض پػٚٞف

تٛا٘س ٘مغٝ لٛت زيٍطي ثبقدس ودٝ زض ايدٗ پدػٚٞف ثدٝ آٖ       فطيٙب٘ٝ ٔيآوبض

ٔتغيطٞبي زاضاي إٞيت  فطيٙب٘ٝ ضا ثطآقسٜ تب ثتٛا٘س تأثيط ٞٛـ وبض پطزاذتٝ

ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ٚ فّٕىطز ؾبظٔب٘ي ٔٛضز ثطضؾي ٚ تحّيدُ لدطاض   

ٔدسَ ٔفٟدٛٔي    1ثٝ ٔجب٘ي ٘ؾطي ٚ پيكيٙٝ پدػٚٞف قدىُ    زٞس. ثب تٛخٝ

 ٞبي پػٚٞف ٔغطح ٌطزيس. زٞس. زض ازأٝ فطضيٝ پػٚٞف ضا ٘كبٖ ٔي



 

 

 

 

اٚؾغCRMٝضاثغٝ اضتجبط ثب ٔكتطي ) 24 1402پبئيع  ،76 قٕبضٜ ،٘ٛظزٞٓ ؾبَ، فٙبٚضي ضقسفهّٙبٔٝ  خٝ ثٝ ٘مف  ّٕىطز ؾبظٔبٖ، ثب تٛ  اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ( ٚ ف

 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

 
 ٔسَ ٔفٟٛٔي پػٚٞف -1قىُ 

ٌطي ٞدٛـ وبضآفطيٙب٘دٝ ٚ    ثيٗ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثب ٔيب٘دي .1

 فّٕىطز ؾبظٔبٖ ضاثغٝ ٚخٛز زاضز.

ٌدطي ٞدٛـ وبضآفطيٙب٘دٝ ٚ     طوع ثطٔكتطيبٖ ثب ٔيدب٘دي ثيٗ ضاثغٝ تٕ .2

 زاضز. زفّٕىطز ؾبظٔبٖ ضاثغٝ ٚخٛ

ٌدطي ٞدٛـ وبضآفطيٙب٘دٝ ٚ     ؾدبظٔبٖ ثدب ٔيدب٘دي    CRMثيٗ ضاثغٝ  .3

 زاضز. زفّٕىطز ؾبظٔبٖ ضاثغٝ ٚخٛ

ٌددطي ٞددٛـ  ثددب ٔيددب٘دي فٙددبٚضئجتٙددي ثددط  CRM ثدديٗ ضاثغددٝ .4

 زاضز. زوبضآفطيٙب٘ٝ ٚ فّٕىطز ؾبظٔبٖ ضاثغٝ ٚخٛ

ٌدطي ٞدٛـ وبضآفطيٙب٘دٝ ٚ     ٗ ضاثغٝ ٔدسيطيت زا٘دف ثدب ٔيدب٘دي    ثي .5

 فّٕىطز ضاثغٝ ٚخٛز زاضز.
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ايٗ تحميك ثطاؾبؼ عطح تحميك، تٛنيفي ٚ اظ ٘دٛؿ ٕٞجؿدتٍي ثدٛزٜ ٚ    

ثطاؾبؼ ٞسف، اظ ٘ٛؿ وبضثطزي اؾت. ايٗ پدػٚٞف ثدٝ زِيدُ ايدٗ ودٝ زاضاي      

يه ٔسَ فّ ي اضائٝ ٔسَ قدسٜ   ثبقس زض لبِت يبثي ضٚاثظ ثيٗ ٔتغيطٞب ٔي ٔسَ

اؾت. خبٔقٝ آٔبضي فجبضت اؾت اظ وّيٝ وبضوٙدبٖ قدٟطزاضي ٔطودعي قدٟط     

ثبقدس.   ٘فدط ٔدي   270ٞبي فطٍٞٙي فقبِيت زاض٘س ثٝ تقساز  ؾبضي وٝ زض ثرف

ٌيطي تهبزفي زض زؾتطؼ ثب تٛخٝ ثدٝ قدطايظ    ٘فط ثٝ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ 150تقساز 

ٞدب   بة قدس٘س. اثدعاض ٌدطزآٚضي زازٜ   فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔدبضي ا٘ترد   ثيٕبضي وطٚ٘ب ثٝ

ُ ٚ ثٝ تفىيه ٔتغيطٞب ٚ اثقبز آٚضزٜ قسٜ اؾت. ٝ ثٝ قطح شي  پطؾكٙبٔٝ ثٛزٜ و

كدتطي   سيطيت اضتجبط ثبٔ  ساضزٔ  ٝ اؾتب٘ ٝ زاضاي   [31]پطؾكٙبٔ : ايدٗ پطؾكدٙبٔ

كدتطي     4ٌٛيٝ اؾتٚ   18 سيطيت اضتجدبط ثدبٔ  كتطي وّيسي،ٔ  طوع ثطٔ  ٔؤِفٝ )تٕ

سيطيت زا٘ف،  ٔ،ٖ ضي     ؾبظٔب كدتطي فٙدبٚ دي   ٔسيطيت اضتجدبط ثدبٔ  ثبقدس.   ٔحدٛض(ٔ 

طٜ اٚيدي          ٕ٘ ٝ ثطاؾدبؼ عيدف ِيىدطت ثدٛزٜ اؾدت. ثقدس تأييدس ض  ٌصاضي پطؾكدٙبٔ

ٝ، پبيبيي ٚ٘جبخ آِفبي آظٖٔٛ اظ اؾتفبزٜ ثب ٘يع آٖ پطؾكٙبٔ  ٔحبؾجٝ ٌطزيس. 84/0 وط

: پطؾكدٙبٔٝ ودبضت   [16]پطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز ودبضت اضظيدبثي ٔتدٛاظٖ    

 زض چٟبض ٚخدٝ فّٕىدطز ٔدبِي،    ٚ ثبقس. اَ ٔيؤؾ 20اظاٖ زاضاي اضظيبثي ٔتٛ

الات پطؾكدٙبٔٝ  ؤثبقدس ٚ ؾد   ضقس ٚ يدبزٌيطي ٔدي   فطايٙس زاذّي، ٔكتطي،

اي ِيىطت )وبٔلاً ٔٛافك تب وبٔلاً ٔربِف( عطاحدي   ثطاؾبؼ عيف پٙح ٌعيٙٝ

ثبقس وٝ ثدٝ   وبضت اضظيبثي ٔتٛاظٖ يه ٔفْٟٛ ٘ٛيٗ ٔسيطيتي ٔيقسٜ اؾت. 

ٞدبي وّيدسي    وٙس تب ثتٛا٘س فقبِيدت  اٖ زض ٕٞٝ ؾغٛح وٕه ٔيٕٞٝ ٔسيط

 ٘يع آٖ پطؾكٙبٔٝ، پبيبيي ثقس اظ تأييس ضٚاييذٛز ضا پبيف ٚ وٙتطَ ٕ٘بيٙس. 

 . ٌطزيس ٔحبؾجٝ 70/0 وطٚ٘جبخ آِفبي آظٖٔٛ اظ اؾتفبزٜ ثب

ٝ: ايٗ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ ثٛز وٝ ثطاؾدبؼ   پطؾكٙبٔٝ ٞٛـ وبضآفطيٙب٘

ثبقس. زض ؾبذت  ؾؤاَ ٔي 49ؾبذتٝ قس ٚ زاضاي  [9]ٜ زض پػٚٞف قس اثقبز اضائٝ

(، ٞٛـ قٙبذتي ) 19ايٗ پطؾكٙبٔٝ اثقبز ثيٙف وبضآفطيٙب٘ٝ ) ( ٚ 16ؾؤاَ ؾؤاَ

 ـاختٕبفي ) ( ثٝ 14ٞٛ وبض ٌطفتٝ قس. خٟت تقييٗ ضٚايي اظ ٘ؾط اؾبتيس ٚ  ؾؤاَ

ٝ ثب تأويس ٔترههيٗ زض ايٗ حٛظٜ اؾتفبزٜ قس. ثٝ خٟت تقييٗ پبيبيي پطؾكٙبٔ

جبخ فُٕ ٚ٘ي ؾؤالات اظ عطيك ٔحبؾجٝ ضطيت آِفبي وطا٘ قسٜ وٝ  ثط ٕٞؿب٘ي زض

ثطاي ٔدٕٛفٝ ؾؤالات ٔطثٛط ثٝ ٞط ٔتغيدط الدساْ    SPSS 19افعاض  ثب اؾتفبزٜ ٘طْ

ْ     قس. خٟت تدعيٝ ٚ تحّيدُ زازٜ  ٚ  SPSS19افدعاض   ٞدب زض ايدٗ پدػٚٞف اظ ٘دط

 تبضي اؾتفبزٜ قس.ٚ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذ 24٘ؿرٝ  AMOSافعاض  ٘طْ

 ها تجزیه و تحليل یافته -5

 آٔبض تٛنيفي ٔتغيطٞبي تحميك اضائٝ قسٜ اؾت. 1زض خسَٚ 

 آٔبض تٛنيفي ٔتغيطٞبي پػٚٞف -1خسَٚ 

 آٔبضٜ تٛنيفي ٔتغيط تقساز وٕتطيٗ ثيكتطيٗ ٔيبٍ٘يٗ ٔقيبض ا٘حطاف ٚاضيب٘ؽ

 وّيسي ٔكتطيبٖ ثط تٕطوع 150 1 5 5489/3 07045/1 146/1

 CRM ؾبظٔبٖ 150 1 5 5130/3 88228/0 778/0

 زا٘ف ٔسيطيت 150 1 5 5702/3 00885/1 018/1

128/1 121142/1 5339/3 5 1 150 CRM فٙبٚضي ثط ٔجتٙي 

 ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 150 1 5 4530/3 13611/1 291/1

ٍ٘طٞب ٚ ٞب زض ايٗ ٔطحّدٝ، اثتدسا ٘كدب    ثٛزٖ زازٜ ثقس اظ تأييس فطو ٘طٔبَ

ٞدبي ٔتغيدط    قٛز. پبيبيي ٞطيه اظ ٘كدبٍ٘ط  ٘يىٛيي ثطاظـ ٔسَ اضظيبثي ٔي

ثبضٞبي فبّٔي ٞط ٘كبٍ٘ط ٔكدرم    تٛؾظ ٔيعاٖ AMOSٔىٖٙٛ، زض ٔسَ 

ٞبي ٔتغيط ٔىٙدٖٛ ٔطثٛعدٝ    قٛز. اضظـ ٞطيه اظ ثبضٞبي فبّٔي ٘كبٍ٘ط ٔي

ّٔي ٔيعاٖ ثبضٞدبي فدب   2ثبقس.زض خسَٚ  3/0تط يب ٔؿبٚي  ثبيؿت ثعضي ٔي

 ٞبي ٔتغيطٞبي ٔىٖٙٛ تحميك لبثُ ٔكبٞسٜ اؾت. ثطاي ٘كبٍ٘ط

 تأييسي فبّٔي تحّيُ ٘تبيح -2خسَٚ 

 ٌٛيٝ اثقبز
 ضطايت ثطآٚضز

 اؾتب٘ساضز
 (C.R)  ثحطا٘ي ٘ؿجت

ٔسيطيت اضتجبط ثب 

 ٔكتطي

 _____ 684/0 تٕطوع ثط ٔكتطيبٖ وّيسي

CRM ٖ569/7 491/0 ؾبظٔب 

CRM  166/7 592/0 فٙبٚضئجتٙي ثط 

 999/6 577/0 ٔسيطيت زا٘ف

 فّٕىطز ؾبظٔب٘ي

 _____ 516/0 ٔبِي
 049 353/0 ٔكتطي

 223/6 668/0 يٙسٞبي زاذّيافط

 080/6 638/0 يبزٌيطي ٚ ضقس

 ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ

 ____ 757/0 ثيٙف وبضآفطيٙب٘ٝ
 614/9 745/0 ٞٛـ قٙبذتي

 864/6 528/0 ٞٛـ اختٕبفي



 

 
 

 

اٚؾغCRMٝضاثغٝ اضتجبط ثب ٔكتطي ) 25 1402پبئيع  ،76 قٕبضٜ ،٘ٛظزٞٓ ؾبَ، فٙبٚضي ضقسفهّٙبٔٝ  خٝ ثٝ ٘مف  ّٕىطز ؾبظٔبٖ، ثب تٛ  اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ( ٚ ف

 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

قدٛز تٕدبٔي ٔمدبزيط ضدطايت      ٔلاحؾدٝ ٔدي   2 َعٛض وٝ زض خسٚ ٕٞبٖ

تٛاٖ ٌفت  اؾت. ثٙبثطايٗ ٔي 3/0اؾتب٘ساضز ٔطتجظ ثب اثقبز پػٚٞف، ثبلاتط اظ 

ٞبي ٔتغيطٞبي پٟٙدبٖ   ٌيطي اظ پبيبيي وبفي زض ظٔيٙٝ ٌٛيٝ  ايٗ ٔسَ ا٘ساظٜ

بضج اظ ثدبظٜ  قٛز تٕبٔي ٔمبزيط ذ عٛض وٝ ٔلاحؾٝ ٔي ثطذٛضزاض اؾت. ٕٞبٖ

زاض ثٛزٜ زض ٘تيدٝ اثدعاض تحميدك اظ ضٚايدي     ثبقس ٚ ٔقٙي ( ٔي-96/1، 96/1)

 ثطضؾدي ٘كدبٍ٘طٞبي ؾدبظٜ ٚ اعٕيٙدبٖ اظ     اظ ٔٙبؾت ثطذٛضزاض اؾدت. ثقدس  

 ضؾس. پصيطثٛزٖ ٔسَ ٘ٛثت ثٝ اضظيبثي ثطاظـ ٔسَ ٔي قٙبؾبيي

 ٞبي ثطاظـ قبذم -3خسَٚ 

 زؾت آٔسٜ ٔمساض ثٝ ٔمبزيط لبثُ لجَٛ يحبتتٛض ٘بْ آظٖٔٛ

 وبي اؾىٛئط٘ؿجي      
 ذٛة <3

 لبثُ لجَٛ <5
018/2 

RMSEA ذغبي تمطيت ْ ٖ زٚ اٛ ٗ ت ي ٝ ٔيبٍ٘  ضيك
 ذٛة <08/0

 ضقيف >1/0
072/0 

RMR ٜ018/0 1/0وٕتط اظ  ٞب ضيكٝ ٔيبٍ٘يٗ ٔدصٚض ثبليٕب٘س 

GFI ُ935/0 9/0ثيكتط اظ  يبفتٝ قبذم ثطاظ٘سٌي تقسي 

IFI ْ943/0 9/0ثيكتط اظ  قبذم ثطاظـ ٘ط 

CFI ٝ942/0 9/0ثيكتط اظ  اي قبذم ثطاظـ ٔمبيؿ 

ثبقس، ايدٗ ٔمدساض    ٔي 018/0ثطاثط ثب  RMRٔمساض  3ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ 

زٞٙسٜ ايٗ اؾت وٝ ٔيبٍ٘يٗ ٔدصٚض ذغبٞدبي   اؾت وٝ ٘كبٖ 1/0وٕتط اظ 

ٗ ٔمساض ودبي زٚ ثدٝ   ثبقس. ٕٞچٙي ٔسَ ٔٙبؾت اؾت ٚ ٔسَ لبثُ لجَٛ ٔي

ٝ آظازي )  9/0٘يع اظ  CFIثبقس ٚ ٔيعاٖ قبذم  ٔي 3ٚ  1( ثيٗ 018/2زضخ

ُ ؾٝ قبذم ٔمبزيطي زض ثبظٜ ثٝ .ثبقس ثيكتط ٔي ي  عٛض وّي ظٔب٘ي وٝ حسال

تٛا٘يٓ ازفب وٙيٓ وٝ ثطاظـ ٔسَ ذٛة ٚ لبثدُ   لبثُ لجَٛ زاقتٝ ثبقٙس ٔي

 قٛز. يبت تحميك پطزاذتٝ ٔيلجَٛ اؾت. زض ازأٝ ثٝ ثطضؾي ٞط يه اظ فطض

ٌدطي   فطضيٝ انّي: ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثط فّٕىطز ؾبظٔبٖ ثب ٔيدب٘دي 

ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي تأثيط زاضز. ثدطاي ثطضؾدي اثدط    

 وبضآفطيٙب٘ٝ اظ ضٚـ ثٛت اؾتطپيًٙ اؾتفبزٜ ٌطزيس. ٔيب٘دي ٔتغيط ٞٛـ

 
 ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضي ٔطثٛط ثٝ فطضيٝ انّي زض حبِت اثطوُ -2قىُ 

 ٔطثٛط ثٝ فطضيٝ انّي وُ( طضطايت ضٌطؾيٛ٘ي )اث -4خسَٚ 

 ؾغه

 ٔقٙبزاضي

 ٘ؿجت ثحطا٘ي
(CR) 

 ٘بْ ٔؿيط ثطآٚضز ٔؿيط

كتطي ← ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ 000/0    ٔسيطيت اضتجبط ثبٔ 

كتطي اضتجبط ٔسيطيت ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 853/0 009/7 ***  ثبٔ 

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 000/0  

قدٛز ضدطيت ٔؿديط     ٔكبٞسٜ ٔدي ، 4ٚ خسَٚ  2قىُ  ٕٞب٘غٛض وٝ زض

ؾبظٔب٘ي ثب تٛخٝ ثدٝ ضدطايت ٔؿديط     فّٕىطز ←ثبٔكتطي  اضتجبط ٔسيطيت

%  95اؾدت زض ؾدغه    96/1ودٝ ثيكدتط اظ    009/7٘ؿجت ثحطا٘دي   853/0

زاضي آٖ ثبيس ذبضج  اؾت. )ثطاي ٔقٙبزاضثٛزٖ يه ضطيت، فسز ٔقٙي ٔقٙبزاض

 05/0زاضي  ( ثبقس وٝ زض ايٗ نٛضت اظ ؾدغه ٔقٙدي  -96/1، 96/1اظ ثبظٜ )

ٔكدتطي تدأثيط    ثب اضتجبط تط اؾت(. ٚ ايٗ ثساٖ ٔقٙبؾت وٝ ٔسيطيت وٛچه

ؾددبظٔب٘ي زاض٘ددس. ثٙددبثطايٗ عجددك ٕ٘ددٛزاض  ٔثجددت ٚ ٔقٙددبزاضي ثددط فّٕىددطز

ٌطي ثطاي ٔتغيدط   يطي ضٚـ ثٛت اؾتطپيًٙ أىبٖ تحّيُ ٔيب٘ديٌ تهٕيٓ

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٚخٛز زاضز. ٞٛـ

 اثطات غيطٔؿتميٓ ٚ ٔقٙبزاضي ضطايت )ثب حضٛض ٔتغيط ؾْٛ: ٞٛـ -5خسَٚ 

 وبضآفطيٙب٘ٝ(

  ثبٔكتطي اضتجبط ٔسيطيت

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ 00/0

 ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 020/0زاضي: ، ؾغه ٔقٙب579/0ضطيت ٔؿيط: 

ضطيت ٔؿديط غيطٔؿدتميٓ ٚ ؾدغه ٔقٙدبزاضي ايدٗ ٔؿديط        5زض خسَٚ 

ٔؿديط   13-4قسٜ زض خسَٚ  ٕ٘بيف زازٜ قسٜ اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبيح ٌعاضـ

 ـ ←ثبٔكدتطي   اضتجبط غيطٔؿتميٓ ٔسيطيت  فّٕىدطز  ←وبضآفطيٙب٘دٝ   ٞدٛ

اؾدت(   05/0اظ تدط   )ودٝ وٛچده   020/0ؾبظٔب٘ي ثب تٛخٝ ثٝ ؾغه ٔقٙبزاضي 

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٔتغيط ٔيب٘دي اؾت. زاض اؾت. ثسيٗ ٔقٙب وٝ ٔتغيط ٞٛـ ٔقٙي

 
 ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضي ٔطثٛط ثٝ فطضيٝ انّي زض حضٛض ٔتغيط ٔيب٘دي -3قىُ 

 ٔيب٘دي غيطٔت حضٛض زض انّي فطضيٝ ثٝ ٔطثٛط ضٌطؾيٛ٘ي ضطايت ثطآٚضز -6خسَٚ 

ي  ؾغه ٔقٙبزاضي  (CR)٘ؿجت ثحطا٘
ثطآٚضز 

 ٔؿيط
 ٘بْ ٔؿيط

*** 963/7 842/0 
ٞٛـ 

 وبضآفطيٙب٘ٝ
← 

 ٔسيطيت اضتجبط ثب

 ٔكتطي

213/0 246/1 269/0 
فّٕىطز 

 ؾبظٔب٘ي
← 

 ثب اضتجبط ٔسيطيت

 ٔكتطي

003/0 995/2 688/0 
 فّٕىطز

 ؾبظٔب٘ي
 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ ←

 قٛز، ضطيت ٔؿيط ثديٗ ٔدسيطيت   حؾٝ ٔئلا 6ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

زاض ٘يؿت. ثٙدبثطايٗ   ( ٔقٙي269/0ؾبظٔب٘ي ) فّٕىطز ← ٔكتطي ثب اضتجبط

 ٓ  ـ    ٔغبثك ٕ٘ٛزاض تهدٕي وبضآفطيٙب٘دٝ تدأثيط    ٌيدطي ثدٛت اؾدتطپيًٙ، ٞدٛ



 

 

 

 

اٚؾغCRMٝضاثغٝ اضتجبط ثب ٔكتطي ) 26 1402پبئيع  ،76 قٕبضٜ ،٘ٛظزٞٓ ؾبَ، فٙبٚضي ضقسفهّٙبٔٝ  خٝ ثٝ ٘مف  ّٕىطز ؾبظٔبٖ، ثب تٛ  اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ( ٚ ف

 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

ؾدبظٔب٘ي ضا ثددٝ ندٛضت وبٔددُ    ثددب ٔكدتطي ثددط فّٕىدطز   اضتجدبط  ٔدسيطيت 

ٌطزز. زض ازأٝ ثدٝ ثطضؾدي    يوٙس. ِصا فطضيٝ انّي تأييس ٔ ٌطي ٔي ٔيب٘دي

 قٛز. فطضيبت فطفي تحميك پطزاذتٝ ٔي

فّٕىدطز ؾدبظٔبٖ ثدب     فطضيٝ فطفي اَٚ: تٕطوع ثط ٔكتطيبٖ وّيدسي ثدط  

ثيط زاضز. أٌطي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي تد  ٔيب٘دي

 قٛز. ٔكبٞسٜ ٔي 7٘تبيح ثطضؾي اثط وُ ثطاي ايٗ فطضيٝ زض خسَٚ 

 َ ضز -7خسٚ َ فطفي فطضيٝ ثٝ ٔطثٛط ضٌطؾيٛ٘ي ضطايت ثطآٚ  ٔيب٘دي ٔتغيط حضٛض زض اٚ

ي  ؾغه ٔقٙبزاضي  (CR)٘ؿجت ثحطا٘
ثطآٚضز 

 ٔؿيط
 ٘بْ ٔؿيط

 ← ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ 754/0 038/7 ***
 ثط تٕطوع

 وّيسي ٔكتطيبٖ

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ ← فّٕىطز ؾبظٔب٘ي 859/0 526/4 ***

 ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 076/0 481/0 630/0
 ثط تٕطوع

 وّيسي ٔكتطيبٖ

 ثدط  قٛز، ضطيت ٔؿيط ثيٗ تٕطوع ٔلاحؾٝ ٔي 7ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

زاض ٘يؿدت. ثٙدبثطايٗ    ( ٔقٙي076/0ؾبظٔب٘ي ) فّٕىطز ←وّيسي  ٔكتطيبٖ

 وبضآفطيٙب٘ٝ تأثيط تٕطوع ٌيطي ثٛت اؾتطپيًٙ، ٞٛـ ٔغبثك ٕ٘ٛزاض تهٕيٓ

ٌدطي   ؾبظٔب٘ي ضا ثٝ نٛضت وبٔدُ ٔيدب٘دي   ثط فّٕىطزوّيسي  ٔكتطيبٖ ثط

 ٌطزز. اَٚ تأييس ٔي وٙس. ِصا فطضيٝ فطفي ٔي

ٌدطي   فّٕىطز ؾبظٔبٖ ثدب ٔيدب٘دي   ؾبظٔبٖ ثط CRMفطضيٝ فطفي زْٚ: 

 ثيط زاضز.أٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي ت

 َ ضز -8خسٚ دي ٔتغيط حضٛض زض زْٚ فطفي فطضيٝ ثٝ طثٛطٔ ضٌطؾيٛ٘ي ضطايت ثطآٚ  ٔيب٘

ؾغه 

 ٔقٙبزاضي

 ٘ؿجت ثحطا٘ي
(CR) 

ثطآٚضز 

 ٔؿيط
 ٘بْ ٔؿيط

 ؾبظٔبٖ CRM ← ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ 663/0 386/6 ***

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ ← فّٕىطز ؾبظٔب٘ي 811/0 360/5 ***

 ؾبظٔبٖ CRM ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 151/0 254/1 210/0

 CRMقٛز، ضدطيت ٔؿديط ثديٗ     ٔلاحؾٝ ٔي 8َ ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسٚ

زاض ٘يؿدت. ثٙدبثطايٗ ٔغدبثك     ( ٔقٙي151/0ؾبظٔب٘ي ) فّٕىطز ←ؾبظٔبٖ 

 ـ    ٕ٘ٛزاض تهٕيٓ  CRMوبضآفطيٙب٘دٝ تدأثيط    ٌيدطي ثدٛت اؾدتطپيًٙ، ٞدٛ

وٙدس. ِدصا    ٌطي ٔدي  ؾبظٔب٘ي ضا ثٝ نٛضت وبُٔ ٔيب٘دي ؾبظٔبٖ ثط فّٕىطز

 ٌطزز. زْٚ تأييس ٔي فطضيٝ فطفي

فّٕىدطز ؾدبظٔبٖ ثدب     ثدط  فٙدبٚضي ٔجتٙي ثط  CRMفطفي ؾْٛ:  فطضيٝ

 ثيط زاضز.أٌطي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي ت ٔيب٘دي

 َ ضز -9خسٚ  ٔيب٘دي ٔتغيط حضٛض زض ؾْٛ فطفي فطضيٝ ثٝ ٔطثٛط ضٌطؾيٛ٘ي ضطايت ثطآٚ

ؾغه 

 ٔقٙبزاضي

 ٘ؿجت ثحطا٘ي
(CR) 

 ٘بْ ٔؿيط يطثطآٚضز ٔؿ

بٝ٘ 487/0 263/5 ***  ← ٞٛـ وبضآفطيٙ
CRM ثط ٔجتٙي 

 فٙبٚضي

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ ← فّٕىطز ؾبظٔب٘ي 893/0 227/6 ***

 ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 039/0 682/0 682/0
CRM ثط ٔجتٙي 

 فٙبٚضي

 CRMقٛز، ضدطيت ٔؿديط ثديٗ     ٔلاحؾٝ ٔي 9ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

زاض ٘يؿت. ثٙدبثطايٗ   ( ٔقٙي039/0ٔب٘ي )ؾبظ فّٕىطز ← فٙبٚضي ثط ٔجتٙي

 CRMوبضآفطيٙب٘ٝ تأثيط  ٌيطي ثٛت اؾتطپيًٙ، ٞٛـ ٔغبثك ٕ٘ٛزاض تهٕيٓ

ٌدطي   ؾدبظٔب٘ي ضا ثدٝ ندٛضت وبٔدُ ٔيدب٘دي      ثط فّٕىطز فٙبٚضي ثط ٔجتٙي

 ٌطزز. ؾْٛ تأييس ٔي وٙس. ِصا فطضيٝ فطفي ٔي

ٌدطي   ب٘ديفّٕىطز ؾبظٔبٖ ثب ٔي فطضيٝ فطفي چٟبضْ: ٔسيطيت زا٘ف ثط

 ثيط زاضز.أٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي ت

 حضٛض زض چٟبضْ فطفي فطضيٝ ثٝ ٔطثٛط ضٌطؾيٛ٘ي ضطايت ثطآٚضز -10خسَٚ 

 ٔيب٘دي ٔتغيط

ؾغه 

 ٔقٙبزاضي
ي   (CR)٘ؿجت ثحطا٘

ثطآٚضز 

 ٔؿيط
 ٘بْ ٔؿيط

 زا٘ف سيطيتٔ ← ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ 406/0 638/2 008/0

 وبضآفطيٙب٘ٝ ٞٛـ ← فّٕىطز ؾبظٔب٘ي 911/0 379/6 ***

 زا٘ف ٔسيطيت ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 001/0 011/0 991/0

 قٛز، ضطيت ٔؿيط ثيٗ ٔسيطيت ٔلاحؾٝ ٔي 10ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

زاض ٘يؿدت. ثٙدبثطايٗ ٔغدبثك     ( ٔقٙدي 001/0ؾدبظٔب٘ي )  فّٕىطز ← زا٘ف

ٝ تأثيط ٔسيطيت ًٙ، ٞٛـٌيطي ثٛت اؾتطپي ٕ٘ٛزاض تهٕيٓ زا٘ف  وبضآفطيٙب٘

وٙدس. ِدصا فطضديٝ     ٌطي ٔدي  ؾبظٔب٘ي ضا ثٝ نٛضت وبُٔ ٔيب٘دي ثط فّٕىطز

ٌطزز. زض ازأٝ پبؾد ثٝ فطضيبت تحميك، ٔحمك ايٗ  چٟبضْ تأييس ٔي فطفي

 ؾؤاَ ضا ٔغطح ؾبذت.

ٔسيطيت اضتجبط ثدب ٔكدتطي    ٞبي ٔؤِفٝاَ ٟ٘بيي: وسأيه اظ ؤثطضؾي ؾ

ؾبظٔب٘ي زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙدبٖ قدٟطزاضي ؾدبضي تأثيطٌدصاضتط      ثط فّٕىطز

  ٝ ٞدبي فطفدي اَٚ تدب چٟدبضْ ٚ اؾدتفبزٜ اظ ٔدسَ        اؾت؟ ثب تٛخٝ ثدٝ فطضدي

اَ پبؾدد زازٜ ذٛاٞدس قدس.    ؤٔقبزلات ؾبذتبضي زض حبِت اثطوُ ثٝ ايٗ ؾ

 قٛز. ٔكبٞسٜ ٔي 11٘تبيه زض خسَٚ 

 ثيطٌصاض ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ثط فّٕىطز ؾبظٔب٘يثطضؾي فٛأُ تأ -11خسَٚ 

ؾغه 

 ٔقٙبزاضي

 ٘ؿجت ثحطا٘ي
(CR) 

ثطآٚضز 

 ٔؿيط
 ٘بْ ٔؿيط

 تٕطوع ثط ٔكتطيبٖ وّيسي ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 726/0 930/5 ***

 ؾبظٔبٖ CRM ← فّٕىطز ؾبظٔب٘ي 700/0 170/5 ***

 فٙبٚضئجتٙي ثط  CRM ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 478/0 506/4 ***

 زا٘ف ٔسيطيت ← ؾبظٔب٘ي فّٕىطز 387/0 426/2 015/0

قٛز، تٕطودع ثدط ٔكدتطيبٖ وّيدسي       ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔي

ِفٝ ٔدسيطيت اضتجدبط ثدب ٔكدتطي ثدط فّٕىدطز ؾدبظٔب٘ي        ؤتأثيطٌصاضتطيٗ ٔ

ٚ ٔدسيطيت زا٘دف زض    فٙدبٚضي ٔجتٙي ثدط   CRMؾبظٔبٖ،  CRMثبقس.  ٔي

 ٞبي ثقسي لطاض ذٛاٞٙس ٌطفت. ضزٜ

 گيری بحث و نتيجه -6

ٞبي پػٚٞف زض فطضيٝ اندّي ودٝ ثدٝ ثطضؾدي ضاثغدٝ       ثب تٛخٝ ثٝ يبفتٝ

ٌدطي ٞدٛـ    فّٕىدطز ؾدبظٔبٖ ثدب ٔيدب٘دي     ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكدتطي ثدط  

ٝ زض وٝ  ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي پطزاذتٝ قس ٘تبيح ٘كبٖ زاز وبضآفطيٙب٘



 

 
 

 

اٚؾغCRMٝضاثغٝ اضتجبط ثب ٔكتطي ) 27 1402پبئيع  ،76 قٕبضٜ ،٘ٛظزٞٓ ؾبَ، فٙبٚضي ضقسفهّٙبٔٝ  خٝ ثٝ ٘مف  ّٕىطز ؾبظٔبٖ، ثب تٛ  اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ( ٚ ف

 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

ؾدبظٔب٘ي   ٔكتطي ٘مف ٔثجت ٚ ٔقٙدبزاضي ثدط فّٕىدطز    ثب اضتجبط ٔسيطيت

اي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ٔغبثك ٕ٘دٛزاض   چٙيٗ ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٚاؾغٝ زاضز. ٞٓ

 ـ    تهٕيٓ وبضآفطيٙب٘دٝ تدأثيط    ٌيطي ثٛت اؾتطح ٘تدبيح ٘كدبٖ زاز ودٝ ٞدٛ

ؾدبظٔب٘ي ضا ثددٝ ندٛضت وبٔددُ    ثددب ٔكدتطي ثددط فّٕىدطز   اضتجدبط  ٔدسيطيت 

َٚ، وٙس. ِصا فطضيٝ انّي تأييس ٌطزيس. زض فطضديٝ فطفدي ا   ٌطي ٔي ٔيب٘دي

فّٕىطز ؾبظٔبٖ ثب  وٝ زض آٖ ثٝ ثطضؾي ضاثغٝ تٕطوع ثط ٔكتطيبٖ وّيسي ثط

 ثدط  ٌطي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ پطزاذتٝ قس، ٘تبيح ٘كبٖ زاز وٝ تٕطودع  ٔيب٘دي

ؾددبظٔب٘ي زاضز.  وّيددسي ٘مددف ٔثجددت ٚ ٔقٙددبزاضي ثددط فّٕىددطز ٔكددتطيبٖ

ٖ  ثدط  وبضآفطيٙب٘ٝ ضاثغٝ تٕطوع چٙيٗ ٞٛـ ٞٓ  وّيدسي ٚ فّٕىدطز   ٔكدتطيب

وٙس. زض فطضيٝ فطفي زْٚ، ودٝ   ٌطي ٔي ؾبظٔب٘ي ضا ثٝ نٛضت وبُٔ ٔيب٘دي

فّٕىطز ؾبظٔبٖ  ؾبظٔبٖ قٟطزاضي ؾبضي ثط CRM زض آٖ ثٝ ثطضؾي ضاثغٝ

 CRMٌطي ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ پطزاذتٝ قس. ٘تبيح ٘كبٖ زاز ودٝ   ثب ٔيب٘دي

 ـ ؾبظٔب٘ي زاضز. ٞٓ ؾبظٔبٖ ٘مف ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضي ثط فّٕىطز  چٙيٗ ٞدٛ

ؾدبظٔب٘ي ضا ثدٝ ندٛضت وبٔدُ      ؾبظٔبٖ ٚ فّٕىطز CRMبضآفطيٙب٘ٝ ضاثغٝ و

زْٚ ٘يدع تأييدس ٌطزيدس. زض فطضديٝ      وٙس. ِصا فطضيٝ فطفي ٌطي ٔي ٔيب٘دي

فّٕىطز  ثط فٙبٚضئجتٙي ثط  CRM فطفي ؾْٛ، وٝ زض آٖ ثٝ ثطضؾي ضاثغٝ

ٌطي ٞدٛـ وبضآفطيٙب٘دٝ پطزاذتدٝ قدس، ٘تدبيح       قٟطزاضي ؾبضي ثب ٔيب٘دي

ؾدبظٔب٘ي   ثط فّٕىطز فٙبٚضي ثط ٔجتٙي CRM٘مف ٔثجت ٚ ٔقٙبزاض ٌٛيبي 

وبضآفطيٙب٘ٝ زض  ٌطي ثطاي ٔتغيط ٞٛـ ثٛز. ايٗ ٘تيدٝ أىبٖ تحّيُ ٔيب٘دي

 ـ   CRMوبضآفطيٙب٘دٝ ضاثغدٝ    ايٗ فطضيٝ ضا ٔيؿط ٌطزا٘س ٚ ٘كدبٖ زاز ٞدٛ

ٌدطي   ؾدبظٔب٘ي ضا ثدٝ ندٛضت وبٔدُ ٔيدب٘دي      ٚ فّٕىطز فٙبٚضي ثط ٔجتٙي

ؾْٛ ٘يع تأييس ٌطزيس. زض فطضيٝ فطفي چٟبضْ، وٝ  صا فطضيٝ فطفيوٙس. ِ ٔي

ٌدطي   فّٕىطز ؾبظٔبٖ ثب ٔيدب٘دي  زض آٖ ثٝ ثطضؾي ضاثغٝ ٔسيطيت زا٘ف ثط

ٖ آٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ زض ٔسيطاٖ ٚ وبضوٙبٖ قٟطزاضي پطزاذتٝ قدس، ٘تدبيح   

 زا٘ف ٘مف ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضي ثدط فّٕىدطز   ٞب ٘كبٖ زاز وٝ ٔسيطيت آظٖٔٛ

 زا٘ف ٚ فّٕىطز وبضآفطيٙب٘ٝ زض ضاثغٝ ٔسيطيت ٞٛـ ٘ي زاضز ٚ ٔتغيطؾبظٔب

وٙس. زض ازأٝ تأييس فطضيبت تحميدك   ٌطي ضا ايفب ٔي ؾبظٔب٘ي ٘مف ٔيب٘دي

زض ثطضؾي ؾؤاَ ٟ٘بيي ٘تبيح ٘كبٖ زاز ودٝ تٕطودع ثدط ٔكدتطيبٖ وّيدسي      

ِفٝ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي زض ضاثغٝ ثدب فّٕىدطز ؾدبظٔب٘ي    ؤتطيٗ ٔ ٟٔٓ

ٚ ٔدسيطيت زا٘دف زض    فٙدبٚضي ٔجتٙي ثدط   CRMؾبظٔبٖ،  CRMثبقس.  ئ

 ٔٛفميدت  وؿدت  زض زا٘دف  ٔدسيطيت  ٞبي ثقسي لطاض ٌطفتٙس. اؾدتمطاض  ضزٜ

ٞب ثب  ٕ٘بيس. قٟطزاضي ٔسيطيت اضتجبط ثب اضثبة ضخٛؿ زض قٟطزاضي وٕه ٔي

اؾتمطاض ٔسيطيت زا٘ف ثٝ ايٗ ثبٚض ذٛاٞٙس ضؾيس وٝ ضقس فىدطي ٚ قدغّي   

ٕٞچٙيٗ پيطٚظقدسٖ زض ضلبثدت ٔمدسٔبتي، ٔؿدتّعْ اؾدتمطاض ٚ       وبضوٙبٖ ٚ

اؾتفبزٜ اظ ٔسيطيت زا٘ف ٚ ايدبز ٔسيطيت اضتجبط ثدب اضثدبة ضخدٛؿ اؾدت.     

ٞدبي ٘دٛيٗ    ٞب ثدٝ اؾدتفبزٜ اظ فٙدبٚضي    ثٙبثطايٗ ٞطچمسض وبضوٙبٖ قٟطزاضي

ٞدبي لاظْ زضذهدٛل    اعلافبتي ٚ اضتجبعي ضٚي ثيبٚض٘س ٚ ٕٞچٙيٗ آٔٛظـ

ٞب زازٜ قٛز ذلاليدت ٚ ٘دٛآٚضي وبضوٙدبٖ زض     اظ ايٗ فٙبٚضي٘حٜٛ اؾتفبزٜ 

ٞدب ٚ اثتىدبضات قدٟطٞبي     لجبَ وُ قطوت افعايف ذٛاٞدس يبفدت. ٘دٛآٚضي   

ٞدب زض اذتيدبض ٔمبٔدبت     ٞٛقٕٙس اثعاض خسيسي ضا ثدطاي اضتمدبي قدٟطزاضي   

ي ٔٙبظَ قدٟطي ضا   زٞٙس. ايٗ ٔفْٟٛ آيٙسٜ ٔؿئَٛ ٚ ؾيبؾتٍصاضاٖ لطاض ٔي

٘ؾط تبضيري، ٔفٟدْٛ قدٟط ٞٛقدٕٙس ثدط ضٚي      . اظ ٘مغٝ]33[زٞس  قىُ ٔي

، اذيدطاً . ٞدبي قدٟطي ٔتٕطودع ثدٛز     ٚؾبيُ ٞٛقٕٙس، ٚ ظيطؾبذتفٙبٚضي، 

ا٘س تب اثقدبز اختٕدبفي    ضا ثؿظ زازٜ تٛؾقٝ قٟطيقٟطٞبي ٔتقسزي ٔفْٟٛ 

 .[34] التهبزي ضا زض آٖ ثٍٙدب٘ٙس

ٔكدبضوتي   ٚوبضآفطيٙي  زٞس وٝ اؾتفبزٜ اظ اثعاضٞبي ٘كبٖ ٔي تحميمبت

ٌيط٘سٌبٖ ٚ قدٟطٚ٘ساٖ ضا ثدطاي تِٛيدس     تٛا٘س اضتجبط ثيٗ تهٕيٓ ٘ٛآٚضا٘ٝ ٔي

 [30]ٚ  [29][. ٘تدبيح تحميمدبت   13] تط وٙدس  فضبٞبي ٔٛفك قٟطي آؾبٖ

زض ثٟجٛز فّٕىطز تدبضي  crmافعاض  ٘كبٖ زاز وٝ ثىبضٌيطي ٞٛقٕٙسا٘ٝ ٘طْ

ٚ  [9]، [8]، [35]،  [28]ٞب ٘مف لبثُ تٛخٟي زاضز. ٘تدبيح تحميدك    قطوت

[6]    ٝ اي زض  ، ٘كبٖ زاز وٝ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكدتطي ٘مدف لبثدُ ٔلاحؾد

وّيس فّٕىطز ثبظضٌب٘ي  CRMٞب زاضز. زض تحميمي ثب فٙٛاٖ  قطوت فٕىّطز

ثطتط، ٘تبيح ٘كبٖ زاز وٝ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ٔٙدط ثٝ ثٟجٛز فّٕىطز 

. [36] يدك حبضدط اؾدت   قٛز، وٝ ٘تيدٝ ٘يع ٔكبثٝ ٘تيدٝ تحم ثبظضٌب٘ي ٔي

يٙس ثٟجٛز يبفتدٝ  اٞبيي ثب لبثّيت فط ٘يع ٘كبٖ زاز قطوت [37]٘تبيح تحميك 

قدٛ٘س.   زض ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي، ثٟتط اظ فّٕىطز ؾبظٔب٘ي ٔٙتفدـ ٔدي  

( CRMٔحممبٖ ٘كبٖ زاز٘س وٝ ثىبضٌيطي ٔدسيطيت اضتجدبط ثدب ٔكدتطي )    

چٙديٗ   . ٞٓ[28] ب زاضزٞ ثيط ٔثجت ٚ لبثُ تٛخٟي ثط فّٕىطز تدبضي ٞتُأت

، فّٕىدطز ضا ثٟجدٛز   CRM ٞدب  فٙدبٚضي ٔحممبٖ ٘كبٖ زاز٘س وٝ ثىدبضٌيطي  

. ٔغبِقبت ٘كبٖ زاز وٝ ٔسيطيت اضتجبط ثدب ٔكدتطي تدأثيط    [29]ثركس  ٔي

. ٘تبيح تحميدك حبضدط ٘يدع زض    [38]ٞب زاضز  ثؿيبض ثبلايي ثط فّٕىطز قطوت

ٖ ٌفت وٝ ٘تبيح تحميك تٛا ضاؾتبي ٘تبيح ايٗ تحميمبت اؾت. زض ٔدٕٛؿ ٔي

حبضط زض ضاؾتبي ٘تبيح ثسؾت آٔسٜ اظ تحميمبت پيكديٗ ٔجٙدي ثدط ٚخدٛز     

ٞدب   اضتجبط ٔثجت ثيٗ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطي ٚ فّٕىطز ثبظضٌب٘ي ؾبظٔبٖ

اؾت.زض ضاثغٝ ثب ٞٛـ وبضآفطيٙب٘ٝ ٚ خبٌيطي آٖ زض وٙبض ٔدسيطيت ضٚاثدظ   

تٛاٖ اشفبٖ ٕ٘ٛز  ٘كس ٚ ٔياي يبفت  ٔكتطي ٚ فّٕىطز ؾبظٔب٘ي ٘يع پيكيٙٝ

  ٝ فٙدٛاٖ ٔٙجدـ زؾدتٝ اَٚ قدٙبذتٝ      وٝ زض ايٗ ذهٛل پػٚٞف حبضدط ثد

 ٞبي آتي اظ ٘تبيح آٖ اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز.  تٛا٘س زض پػٚٞف قٛزوٝ ٔي ٔي

اي  ٞب ذٛاؾتٝ قسٜ اؾت اظ إٞيدت ٚيدػٜ   ٔطٚظٜ ٘مكي وٝ اظ قٟطزاضيا

خبٔقٝ ٚ التهبز ٚ ثبيس  فٙبٚضا٘ٝثطذٛضزاض اؾت. تحٛلات التهبزي، ؾيبؾي ٚ 

 ثبفدث  وٝ خسيس ذسٔبت اضائٝ ،ويفيت ظ٘سٌيس. خٛأـ ٔحّي ضا تمٛيت وٙ

ظيؿدت،   حفبؽت ٚ ثٟؿبظي ٔحديظ قٛز،  ٔي قٟطٚ٘ساٖ ظ٘سٌي ؾغه اضتمبء

ٝ     ، عجيقي ٚ قٟطي فٙدٛاٖ   تأويس ثط آٔدٛظـ، آٔدٛظـ ٔدساْٚ ٚ فٙدبٚضي ثد

ٞدب زض   زاضيٞدبي قدٟط   ٞب ٚ تٛا٘بيي يبثس وٝ اِٚٛيت ٔغبِجبت خسيس ؽٟٛض ٔي

ٞبي لاظْ اختٕبفي ٚ ايددبز   ايدبز ظيطؾبذت، زٞس اضائٝ ذسٔبت ضا تغييط ٔي

، يه قجىٝ اختٕبفي وٝ زض ٚالـ ٘يبظٞبي اؾبؾي قٟطٚ٘ساٖ ضا تأٔيٗ وٙدس 

ٞب ثب اؾتفبزٜ  ٌصاضي ضٚي آٚضزٖ ثٝ فقبِيت وبضآفطيٙي ؾبِٓ ٚ اخطاي ؾطٔبيٝ

ظ ايددبز ايٍٙٛ٘دٝ   اظ ٔٙبثـ ٔحّدي ٚ اضائدٝ ذدسٔبتي ودٝ ثردف ذهٛندي ا      

ٝ ٚضظز ٞبي خسيس أتٙبؿ ٔي قغُ ٞدبي تحميدك پيكدٟٙبز     . ثب تٛخٝ ثٝ يبفتد

ٞبي ٔسيطيت اضتجبط ٔكدتطي   ِفٝؤٞب ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ٔ ٌطزز قٟطزاضي ٔي
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 ظٔب٘يبٖ، ٔطيٓ حبفؾيبٖ ٚ ٔحؿٗ حبفؾيبٖ

ويس ثط تطٚيح أزٞٙس ٕٞچٙيٗ ثب ت ءٚضي ؾبظٔبٖ ذٛز ضا اضتمب فّٕىطز ٚ ثٟطٜ

وبضوٙددبٖ ذددٛز ضا ثددب  فطٞٙددً ازٞٛوطاؾددي وبضآفطيٙب٘ددٝ ثتٛا٘ٙددس فّٕىددطز

ٝ  ءفطيٙب٘ٝ آ٘بٖ اضتمبآٞبي وبض ٚيػٌي ٞدبي   ضيدعي  زٞٙس، وٝ ايٗ ٘يبظ ثٝ ثط٘بٔد

 ندٛضت ثدٝ   قٟطزاضي ؾبذتبض ثبقس. زليك آٔٛظقي زض حٛظٜ وبضآفطيٙي ٔي

 قٛز. يىي اظ اٞسف انّي قٟطزاضي يعطاح ئحٛض ئكتط ئجٙب ثط كيزل

، ئكدتط  آٚضزٖ ثسؾدت  بثد  ايٗ ٟٔٓ وٝ اؾت التهبزٔحٛض اٞساف ئجٙب ثط

 ثٙدب  ،قٛز ئ وؿت ئكتط ثب ٔطتجظ يٞب ثط٘بٔٝ تٛؾقٝ ٚ ئكتط يٍٟ٘ساض

 ـ ٗئترههد قٛز. ٔدسيطاٖ قدٟطزاضي     ياخدطا  خٟدت  يبثيد  ثدبظاض  ٚ فدطٚ

َ  هيد  اؾترساْ وٙٙس. قٟطزاضي CRM عيآٔ تئٛفم ٝ  زٚ وب٘دب  ٗيثد  عطفد

َ  ٚ ثطؤٔد  اضتجدبط  ددبز يا خٟت قٟطزاضي ٚ يانّ بٖئكتط  ٗيثد  ٘ؾدط  تجدبز

ٛ  قدٟطزاضي  ي ودٝ زض وبضوٙدب٘ وٙس.  يعطاح بٖئكتط ٚ وبضوٙبٖ  زض ٜاضٕٞد

. قدٛ٘س  كيتكٛ، ثبقٙس ئحٛض ئكتط ثب اضتجبط زض زا٘ف وؿت يثطا تلاـ

 اؾدتفبزٜ  بٖئكتط ثٝ ذسٔبت ٝياضا خٟت ٔٙبؾت يٞب افعاض ٘طْ اظ قٟطزاضي

 زض بٖئكدتط  يضاحتد ٞبي اِىتطٚ٘يىي ضا عطاحي ٕ٘بيس وٝ ثٝ  ؾيؿتٓ وٙس.

ٞدبي اضتجدبعي اؾدتفبزٜ     ٞبي ؾيؿتٓ تٕبٔي اثقبز ٔرتّف ثتٛا٘ٙس اظ لبثّيت

زيددط  ٚ وطٚ٘ددب ٞددبي ايددٗ پددػٚٞف قددطايظ ثيٕددبضي اظ ٔحددسٚزيت ٕ٘بيٙددس.

وبضوٙدب٘ي   ثٝ آؾبٖ يزؾتطؾ فسْچٙيٗ  ٞب ثٛز. ٞٓ قسٖ پطؾكٙبٔٝ تىٕيُ

وٝ زض ٔٛضز ٔؿدبئُ ودبضآفطيٙي اعلافدبت ودبّٔي زاقدتٝ ثبقدٙس، زض ايدٗ        

لاظْ ثٛز وٝ ٔحمك تٛضيحبت تىٕيّي ضا زض اضتجبط ثب ايدٗ ٔتغيدط   ذهٛل 

ٞدبي ؾدبظٔب٘ي    ٞدب ٔحديظ   ذبل اضائٝ زٞس. ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ايٗ وٝ قدٟطزاضي 

ٞب زض ا٘ددبْ ٔؿدبئُ قدٟطي     ٞؿتٙس وٝ وبضوٙبٖ آٖ ثٝ زِيُ تقسز فقبِيت

وٝ زض ٟ٘بيت نحت ٚ زضؾتي  ٞب ٚ ايٗ ثبقٙس ِصا اخطاي پطؾكٙبٔٝ زضٌيط ٔي

 وطز. ثط ٚ ؾرت ٔي ٌيطز وبض تحميك ضا ظٔبٖنٛضت 
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