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 چکیده
ٔست ٚ  سبظي ضٚاثظ عٛلا٘ي ٞبيي وٝ ثٝ ٔٙظٛض ايجبز، تٛسؼٝ، ٍٟ٘ساضي ٚ ثٟيٙٝ ٔسيطيت ضٚاثظ ثب ٔطتطيبٖ ػجبضت است اظ ٔجٕٛػٝ ٌبْ

ثٝ ( Customer Relationship Management)   ٔرفف ػجبضت CRM ضٛز اضظضٕٙس ثيٗ ٔطتطيبٖ ٚ سبظٔبٖ ثطزاضتٝ ٔي

پسيس آٔس ٚ زض لبِت يه ضاٞجطز وست ٚ  0991ثب ٔفْٟٛ أطٚظي آٖ اظ زٞٝ  CRM ٔؼٙي ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔطتطي است. اغغلاح 

وٙس ثٝ  ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔطتطي ثٝ سبظٔبٖ وٕه ٔي .وبض ثٝ ٔٙظٛض ا٘تربة ٚ ٔسيطيت اضظضٕٙستطيٗ اضتجبعبت ثب ٔطتطيبٖ تسٚيٗ ضس

ثب٘ه  ٔيعاٖ ضضبيتٕٙسي ٔطتطيبٖ ثطضسي حبضط پژٚٞص اجطاي اظ ٞسف .وٙس ظٔبٖ يبفتٝ اضتجبط ثب ٔطتطيب٘ص ضا ٔسيطيتضيٜٛ اي سب

 ضسٜ ثطضسي ثبضس ٔي ( اػتٕبز، ضضبيت ٔطتطي ،تؼٟساضتجبعي( فطػي ٞسفسٝ  زاضاي وٝ  لطؼ اِحسٙٝ ٟٔطايطاٖ ضٟطستبٖ زٚضٚز

ٔطتطيبٖ ثب٘ه لطؼ اِحسٙٝ ٟٔطايطاٖ  اظ ٘فط  02 ، پژٚٞص ايٗ آٔبضي بٔؼٝج ٚ ثٛزٜ پيٕبيطي تٛغيفي پژٚٞص ايٗ ضٚش. است

 اي ٌعيٙٝ 5 سٛاَ 11 ثب سبذتٝ ٔحمك پطسطٙبٔٝ ٞب زازٜ آٚضي ٌطز اثعاض. ٙسٌطفت لطاض ثطضسي ٔٛضز و1395ٝ سبَ زضضٟطستبٖ زٚضٚز 

ض پيبزٜ سبظي ذسٔبت ٔسيطيت اضتجبط ثبٔطتطي اظ ٟٔطايطاٖ ز لطؼ اِحسٙٝ ثب٘ه وٝ  است ايٗ ثيبٍ٘ط آٔبضي ٞبي تحّيُ ٘تبيج. ثٛز

 زيسٌبٜ ٔطتطيبٖ زضحسٔتٛسغي ٔٛفك ثٛزٜ است.
 
 

 ياشگان کلیدی:مدیریت، ارتباط بامشتری،باوک قرض الحسىٍ ایران

 مقدمه
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 ضاثغٝ ثيطتط تجبضت .زاضتٙس ا٘تظبض ضا ذسٔبت ٚ وبلا اضظا٘ي ٚ ذٛة ويفيت ٔٛلغ، ثٝ تحٛيُ تِٛيسوٙٙسٌبٖ اظ ٞب ٔطتطي ٌصضتٝ زض
 ٚ ذسٔبت اضائٝ حفظ ثط اغّي ضلبثت ، ٔحػٛلات ٌستطزٜ سغح زض تٛظيغ ثب .ثٛز٘س لسضتٕٙس تٛظيغ ظ٘جيطٜ زض ٞب ٚاسغٝ ٚ ثٛز ٔحٛض

 ٔحيغي زض سبظٔبٟ٘ب أطٚظٜ، أب .ٔٛجٛز ٔطتطيبٖ ثب ضاثغٝ ٍٟ٘ساضي ٚ حفظ ٘ٝ ثٛز ٔطتطي ذطيس تسٟيُ ٚ ٔطتطي ثٝ ٔحػَٛ تٛسؼٝ
 تط سطيغ سبظٔبٟ٘ب ػٕط زٚضٜ ٚ ضسٜ وبستٝ ٔحػٛلات ػٕط چطذٝ يبفتٝ، افعايص سبظٔبٟ٘ب ثيٗ ضلبثت ٔيىٙٙس، وبض ٚ وست پيچيسٜ ٚ پٛيب
 وٝ است ٔطتطي ايٗ ٚ ٔيىٙٙس تِٛيس ٔطبثٝ ويفيت ثب وبلاٞبيي تِٛيسوٙٙسٌبٖ ثسيبضي، ٔٛاضز زض .ضسس ٔي ذٛيص افَٛ ٔطحّٝ ثٝ

 لطٖ پبيب٘ي ي زٞٝ اظ .است ضسٜ ضٚ ضٚثٝ ثسيبضي تغييطات ثب ٕٞٛاضٜ تبضيد، عَٛ زض ا٘سب٘ي جٛأغ حيبت .[1]زيٍيطٔ ضا ذطيس تػٕيٓ

 تحَٛ ٚ ٘سجي آضأص ٚ زض٘ٛضزيس ضا ا٘سب٘ي حيبت اضوبٖ تٕبٔي تغييطات، سطػت اعلاػبت، فٙبٚضي ٚ زيجيتبَ ا٘ملاة ظٟٛض ٚ ثيستٓ
 ا٘سبٖ التػبزي  اجتٕبػي ظيست لطيٗ سبَ، ٞبي سبَ وٝ ضا ٞبييضاٞجطز ٚ ٔفبٞيٓ ٚ ظزٜ ثطٞٓ سطػت ٚ لسضت ثب ضا پيطيٗ تسضيجي

 ػػطي، چٙيٗ زض .است سبذتٝ پسيساض ، ظٔبٖ ٚاحس زض ضا ٘سّي ٌسست ٞبي ظٔيٙٝ ٚ وطزٜ ذبغيت ثي جسيس ٘سُ ثطاي است، ثٛزٜ
 ٚ ضطايظ ثب ٔتٙبست آٖ، زض يظ٘سٌ ثطاي ٚ زضيبفتٝ ذٛثي ثٝ ضا حبوٓ پبضازايٓ وٝ است ٞبيي سبظٔبٖ ٚ جٛأغ آِٖ اظ تٟٙب تٛفيك

 .است ٘بپصيط اجتٙبة ضطٚضتي ٞب سبظٔبٖ ثطاي ضاٞىبضٞب، ٚ ضاٞجطزٞب ٞب، تؼطيف ثبظٍ٘طي اسبس ثطايٗ .وٙٙس جٛيي چبضٜ ٔمتضيبت

 ػطػ التػبز ثب ٔتٙبظط زاضز، ٚجٛز ثب٘ىي ذسٔبت ثبظاضيبثي ذػٛظ زض اوٖٙٛ ٞٓ وٝ ٔفبٞيٕي ٚ ضاٞجطزٞب اضوبٖ، ٞب، تؼطيف ي ػٕسٜ
 :است ثب٘ىي سيستٓ ٞبي ضطٚضت اظ ظيط، ي ػٕسٜ زِيُ زٚ ثٝ وٓ زست ا، آ٘ٝ ثبظٍ٘طي ٚ است غٙؼت

زٌطٌٖٛ ضا ثبظاضيبثي ٚ ثب٘ىي ذسٔبت ي حٛظٜ ٔرتّف ٔتغيطٞبي ٔيبٖ ضٚاثظ عجيؼي عٛض ثٝ وٝ اعلاػبت فٙبٚضي ٘بْ ثٝ ٔتغيطي ٚضٚز 
 .وطز ذٛاٞس ٚ وطزٜ
ضٚظ ٞط وٝ ٞبيي فٙبٚضي ٚ است وطزٜ تٙظيٓ ٘ٛيٗ يبٞ فٙبٚضي ي ثطپبيٝ ضا ذٛز التػبزي ضفتبض وٝ ٔطتطيبٖ اظ جسيسي ٘سُ ظٟٛض 

 .ضٛز ٔي افعٚزٜ آٟ٘ب اثؼبز ٚ زايطٜ ثط

 ٔيىٙس، ضٙبسبيي ضا ٔطتطي ٔطرػبت جٛا٘ت تٕبْ وٝ است سٛيٝ زٚ اضظش ايجبز ثطاي تجبضي ضاٞجطز يه ٔطتطي ثب اضتجبط ٔسيطيت
 .ٔيىٙس ايجبز سبظٔبٖ ذسٔبت يب ٔحػٛلات زضثبضٜ ضا آٟ٘ب ثطزاضت ٚ ٔيسٞس ضىُ ٔطتطي ثب ضا ضٚاثظ ٔيآٚضز، زثٟٛجٛ ضا ٔطتطي زا٘ص

 .است ضطٚضي ثسيبض است ثطٔطتطي آٟ٘ب وبض اسبس وٝ ٘يع ثب٘ىٟب زض اضظضي ثب ٔفْٟٛ چٙيٗ ثطضسي ذبعط ٕٞيٗ ثٝ

 وٝ است زاضتٝ ٕٞطاٜ ثٝ تجبضي وبض ٚ وست ٔحيظ زض ضا ضٍطفي لاتتحٛ آٖ افعٖٚ ضٚظ ٌستطش ٚ 1990 ي زٞٝ زض ايٙتط٘تي تجبضت آغبظ

 ضطايظ ثب ذٛز تغجيك ٚ اِىتطٚ٘يىي ثبظاض ثٝ ٚضٚز ثطاي وٙٛ٘ي ضلبثت پط ٔحيظ زض ثمب ٔٙظٛض ثٝ تب است وطزٜ ٔججٛض ضا ٞب سبظٔبٖ ضٚ٘س ايٗ
 وٕه ٞب ضطوت ثٝ ٞب ٞعيٙٝ وبٞص زض ثبلا وبضايي ثب اثعاضي ايٙتط٘ت ثبلاذع اضتجبعبت ٚ اعلاػبت فٙبٚضي.ٕ٘بيٙس ضيعي ثط٘بٔٝ ضسٜ ايجبز

 تٟسيس تطيٗ ثعضي .زٞٙس افعايص جسيس ٔطتطيبٖ جصة ظٔيٙٝ زض ضا ذٛز ضلبثت لبثّيت ٚ زٞٙس لطاض ٞسف ضا تطي ثعضي ثبظاضٞبي تب وٙس ئ

 تطيٗ ٟٔٓ ٔيبٖ، ايٗ زض .[2] ثبضس ٔي زيضاٞجط غٛضت ثٝ آٖ اظ استفبزٜ زض ضىست يب ٚ ايٙتط٘ت وبضٌيطي ثٝ زض ضىست ضطوت يه ثطاي

 پبييٗ ضسٜ تٕبْ ي ٞعيٙٝ ٚ ثبلا زستطسي ثبلا، سطػت اظ است ػجبضت ٌيطز ٔي لطاض تٛجٝ ٔٛضز ايٙتط٘ت ٔجبظي ز٘يبي زض وٝ ٞبيي ٚيژٌي
 ٔثبَ عٛض ثٝ .ضٛ٘س زيه٘ع اي ضجىٝ التػبز يه ثٝ وطٛضٞب ٚ ٔٙتطط ز٘يب زض ضٚظافعٚ٘ي غٛضت ثٝ اِىتطٚ٘يىي تجبضت است ضسٜ ٔٛجت وٝ

.ٚيب افعٚزٜ ضسٜ است ز٘يب زض ايٙتط٘تي وبضثطاٖ وُ تؼساز ثط % 45 ٔيلازي، 1008 تب 8991 ٞبي سبَ عَٛ زض تٟٙب وٝ زٞس ٔي ٘طبٖ آٔبضٞب

 ( 1088ٚچبً٘ ٔي وٙس)ويٓ ػٙٛاٖ ٘فط ٔيّيٖٛ 54 ٚ ٔيّيبضز يه ثط ثبِغ ضا 1080 سبَ زض ز٘يب ايٙتط٘تِ وبضثطاٖآٔبضٞبي جسيستطتؼسازوُ 

 جسيس ضاٞجطزٞبي اتربش سٕت ثٝ ضا پٛيب ٞبي سبظٔبٖ وٝ است اِىتطٚ٘يىي تجبضت ثبِمٜٛ ٔطتطيبٖ  سطيغ ضضس ي زٞٙسٜ ٘طبٖ آٔبضٞب ايٗ
 ٔرتّف ٞبي ثرص زض ٞب ضطوت ٔرتّف ا٘ٛاع زض اضظش ايجبز ثطاي پتب٘سيّي زاضاي اِىتطٚ٘يىي تجبضت .ٕ٘بيس ٔي تطٛيك وبض ٚ وست

  ثٝ تٛا٘س ٔي اِىتطٚ٘يىي تجبضت. ]3[تاعلاػبت ٔحٛضاسٚ ذسٔبت ظيبزي ٔيعاٖ ثٝ وٝ ثرص ايٗ زض .است ٌطزضٍطي تغٙؼ ٕٞچٖٛ

 .]4[طزٌي لطاض استفبزٜ ٔٛضز اضظش ايجبز ٘تيجٝ زض ٚ وبض ٚ وست ػّٕىطز ٚ ذسٔبت تٛسؼٝ ثطاي ٘ظيط ثي اي ٚسيّٝ ػٙٛاٖ
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 ػػط التػبز ثب ٔتٙبظط زاضز، ٚجٛز ثب٘ىي ذسٔبت ثبظاضيبثي ذػٛظ زض اوٖٙٛ ٓٞ وٝ ٔفبٞيٕي ٚ ضاٞجطزٞب اضوبٖ، ٞب، تؼطيف ي ػٕسٜ
 :است ثب٘ىي سيستٓ ٞبي ضطٚضت اظ ظيط، ي ػٕسٜ زِيُ زٚ ثٝ وٓ زست ٟبآ٘ ثبظٍ٘طي ٚ است غٙؼت

 زٌطٌٖٛ ضا يبثيثبظاض ٚ ثب٘ىي ذسٔبت ي حٛظٜ ٔرتّف ٔتغيطٞبي ٔيبٖ ضٚاثظ عجيؼي عٛض ثٝ وٝ اعلاػبت فٙبٚضي ٘بْ ثٝ ٔتغيطي ٚضٚز
 .وطز ذٛاٞس ٚ وطزٜ
 ثط ضٚظ ٞط وٝ ٞبيي فٙبٚضي ٚ است وطزٜ تٙظيٓ ٘ٛيٗ ٞبي فٙبٚضي ي ثطپبيٝ ضا ذٛز التػبزي ضفتبض وٝ ٔطتطيبٖ اظ جسيسي ٘سُ ظٟٛض
 .ضٛز ٔي افعٚزٜ آٟ٘ب اثؼبز ٚ زايطٜ

 بیبن مسئله
 آٖ ي آٚض٘سٜ پسيس ػٙٛاٖ ثٝ ا٘سبٖ وٝ ضىّي ثٝ وطز، ٔتحَٛ اض تغييطات سطػت اعلاػبت، فٙبٚضي ٚ زيجيتبَ ا٘ملاة پيططفت ٚ ظٟٛض

 وٕه ثٝ ٚ ثب٘ىي ذسٔبت اظ ظٔبٖ ٚ ٔىبٖ ليس زٚ حصف ثب تٛا٘ستٙس ٞب ثب٘ه ٔيبٖ ايٗ زض . زٞس ٚفك آٖ ثب ضا ذٛز ٘تٛا٘ستٝ ٞٙٛظ ٘يع،
 ٔطتطيبٖ اظ جسيسي ٘سُ اِىتطٚ٘يىي ثب٘ىساضي زايجب ثب ، آ٘لايٗ ثٝ آفلايٗ اظ ٔجبزلات ضٚيىطز سطػت افعايص ثٝ ٘سجت ، ايٙتط٘ت ثستط

 ثٝ ٚ ٔطتطيبٖ ايٗ اظ ثيطتطي سٟٓ جصة زض تجبضت، ثب٘ه ٚ ٞب ثب٘ه سٛزآٚضي ، ضٚ ايٗ اظ .وٙٙس تجطثٝ اِىتطٚ٘يىي ٔطتطيبٖ ٘بْ ثٝ ضا
 ػٛأُ ايٗ اظ ٞطوساْ إٞيت أٖيع ٚ اِىتطٚ٘يىي ٚفبزاضي ثط ٔؤثط ػٛأُ ضٙبسبيي ضٚ ايٗ اظ .است ثب٘ه ثٝ ٘سجت آٟ٘ب ٚفبزاضي ذػٛظ

 ٞبي پطسص ثٝ ٌٛيي پبسد زض تلاش ٚ ٌطفتٝ لطاض ثطضسي ٔٛضز ضلبثتي، ثبظاض زض ثمب ٚ ثبظاض اظ ثيطتط سٟٓ ٚ سٛز ثٝ يبثي زست ٞسف ثب
 :ضس ظيط
 است؟ ٔؤثط اِىتطٚ٘يىي ٔحيظ زض تجبضت ثب٘ه ٔطتطيبٖ ٚفبزاضي ثط ػٛأّي چٝ

 است؟ چٍٛ٘ٝ اِىتطٚ٘يىي ٚفبزاضي ثط ثطٔؤ ػٛأُ اظ يه ٞط تأثيط ٔيطاٖ

 پیشینه پژوهص
 ذبظ، ٚيژٌي زٚ ثب٘ىي ذسٔبت ي زضثبضٜ ٚ]5 [ٞستٙس فٙبپصيطي تغييطپصيطي، ٘بپصيطي، تفىيه ٘بّٕٔٛس، ٚيژٌي چٟبض زاضاي ذسٔبت

 جبٚيس ثبٚضثٝ  .]6[ ضٛز ٔي اضبفٝ ثب٘ه ٚ ٔطتطيبٖ ثيٗ اعلاػبت ي عطفٝ زٚ جطيبٖ ٚ اعٕيٙبٖ ٚ اػتٕبز جّت  ٚ أب٘تساضي ٔسئِٛيت
 ثٝ ٘سجت لٛي ٚ ٔثجت ٍ٘طش ٚ زٞٙس ٔي ٘طبٖ ذٛز اظ تىطاضي ذطيس ضفتبضٞبي وٝ ٔطتطيب٘ي ثيٗ است اي پسيسٜ ٚفبزاضي ٔبيٛ، ٚ

 تب زا٘س، ٔي آيٙسٜ زض ثطتط ذسٔت يب ٔحػَٛ ي زٚثبضٜ ذطيس ثطاي لٛي تؼٟس يه ضا ٚفبزاضي اِٚيٛض ضيچبضز.]7[ وٙٙس ٔي ايجبز ضطوت
 .]8[ضٛز ذطيساضي ، آٟ٘ب تأثيطات ٚ ضلجب ي ثبِمٜٛ ثبظاضيبثي ٞبي تلاش ٚجٛز ثب ٔحػَٛ يب تجبضي ٘بْ ٕٞبٖ

 ٚفبزاضي .ٌصاضز ٔي سبظٔبٖ سٛز ثط ٔثجتي تأثيط ٚ است سبظٔبٖ ٔٛفميت زض ٟٔٓ ػبّٔي ٚفبزاضي :الكتريویكی يفاداری
 ضلجب ثٝ زاضتٝ، زائٕي ذطيس ٌطفتٝ، لطاض ضضبيت اظ ثبلاتط ي ّٝٔطح زض ٔطتطي وٝ ضٛز ٔي ٌفتٝ حبِتي ثٝ اغغلاح زض ٔطتطي

 ثٛزٖ زستطس زض ٚ ٍ٘طضي ضفتبضي، ضٚيىطز سٝ ثب ٚفبزاضي .وٙس ٔي تٕجيس ٚ تؼطيف ٖزيٍطا ٘عز سبظٔبٖ اظ ٚ زٜ ٘ىط تٛجٝ
 .]9[است ٕٞطاٜ

 : است ضسٜ لبئُ ٍ٘طضي ضٚيىطز ثطاي ٔطحّٝ چٟبض اِيٛض
 .ضٛز ٔي ٔٙجط اٚ ضفتبض ثٝ ٚ ثٛزٜ ٔطثٛط ٔطتطي ضثبٚ ثٝ :ضٙبذتي ٚفبزاضي .1
 .ضٛز ٔي ٔٙجط ٔطتطي اػتٕبز ٚ تؼٟس ثٝ ٚ است ٔطثٛط احسبس ثٝ :احسبسي ٚفبزاضي .0
 .ضٛز ٔي ٔطثٛط آيٙسٜ زض ذطيس ثطاي ٔطتطي لػس ثٝ :وٙطي ٚفبزاضي ..3
 .يبثس ٔي تغييط ػُٕ ثطاي آٔبزٌي ثٝ ذطيس، لػس :ػُٕ زض ٚفبزاضي .4

 ضا، ضٛز ٔجسز ذطيس ضفتبض ثٝ ٔٙتج وٝ اِىتطٚ٘يه ٚوبض وست يه ثٝ ٔطتطي يه ٔغّٛة ٚ ٔثجت ٍ٘طش سطيٙيٛاسبٖ، ٚ ا٘سضسٖٛ
 .]01[ا٘س وطزٜ تؼطيف اِىتطٚ٘يىي ٚفبزاضي
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 سذٛاٞٙ ٔججٛض ٘ىٙٙس، جصة ضا ٔٙبسجي جسيس ٔطتطيبٖ ٚ ٘يبٚض٘س زست ثٝ ضا ذٛز ٔطتطيبٖ سٛزآٚضتطيٗ ٚفبزاضي سطػت ثٝ ٔسيطاٖ اٌط
 ٞب ثب٘ه تٛجٝ ٔٛجت ، اِىتطٚ٘يىي ٔطتطيبٖ ضٚظافعٖٚ افعايص .ثبضٙس زيٍطاٖ پيطٚ ٔطتطيبٖ، ٚفبزاضي ٚ اػتٕبز آٚضزٖ زست ثٝ زض ثٛز
 پبييٗ ليٕت ثب ذسٔبت ٚ ٔحػَٛ ٚجٛي جست زض ، ٚفبزاض ٔطتطي چطاوٝ است؛ ضسٜ ٔطتطيبٖ ٘ٛع ايٗ ٚفبزاضي اظ حبغُ سٛزآٚضي ثٝ
 ي فطٚضٙسٜ ٚ وٙس پطزاذت ثيطتطي ي ٞعيٙٝ ثٟتط، ٞبي ٚيژٌي ثب ذسٔبتي ٚ ٔحػَٛ زضيبفت لجبَ زض سذٛاٞ ٔي ثّىٝ ٘يست، تط

 ثٝ ٘سجت ثيطتطي سطػت ، ٌٛضٛاضٜ حطوت ٚ وطزٖ وّيه ثب وبض ايٗ ٔجبظي ٔحيظ زض .زٞس پيطٟٙبز زيٍطاٖ ثٝ ضا ذسٔبت ٚ ٔحػَٛ
 ثيطتط ذطيس ٔٛجت وٕتطي ػّٕيبتي ي ٞعيٙٝ ثب ظيطا است؛ سبظٔبٖ ثطاي ثبِمٜٛ سٛز اظ سطضبض ٔٙجؼي أط ايٗ ٚ زاضز غيطٔجبظي ٔحيظ

 ثطلطاضي غٛضت زض ِٚي است، ثيطتط سٙتي حبِت ثٝ ٘سجت آ٘لايٗ ي ازاضٜ ٚ ايجبز ي ٞعيٙٝ ايٙىٝ ٚجٛز ثب ثٙبثطايٗ .است ضسٜ ٔطتطيبٖ
 .ثٛز ذٛاٞس ثطذٛضزاض تطي پطضتبة ثسيبض ضضس اظ سٛز ٔيعاٖ ٚفبزاضي، اضتجبط

 یبت تجربیادب
 آٟ٘ب پژٚٞص .زاضتٙس تٛجٝ ٔطتطيبٖ ٚفبزاضي ٚ اػتٕبز ثط ايٙتطتٙي ضٙبسٝ تأثيط ثٝ ذٛز پژٚٞص زض ( 1387 ) ظازٜ سّغبٖ ٚ جٛإ٘طز

 ٘ٛع اظ پيٕبيطي،  تٛغيفي ٞب زازٜ ايٗ .است ضسٜ ٌطزآٚضي ٘بٔٝ پطسص اثعاض ثب آٖ ٞبي زازٜ ٚ ثٛزٜ وبضثطزي پژٚٞطٟبي ٘ٛع اظ
 ويفيت وٝ است ٌطفتٝ ٘تيجٝ ٚ زازٜ ضىُ ضا ضسٜ ازضان ذسٔت ويفيت ٚ ذسٔت اظ ضضبيت ،( 1990 ) ثيتٙط. است ثٛزٜ ٕٞجستٍي

 ( 2003 ) اسطيٙي ضِٚف، .زاضز ثيطتطي تأثيط ويفيت ثيٗ ايٗ زض ٚ است اثطٌصاض ٔطتطي ضفتبض ٘يبت ثط ضضبيت، ٚ ضسٜ ازضان ذسٔت
 وست سغح ي وٙٙسٜ تؼسيُ ٔتغيطٞبي : ضبُٔ زٞٙس ٔي لطاض تأثيط تحت ضا ىتطٚ٘يىياِ ٚفبزاضي ٚ ضضبيتٕٙسي ثيٗ ضاثغٝ وٝ ػٛأّي

( 0224.ضيجيٙه ) زا٘ست( ذطيس ي ا٘ساظٜ ٚ ضاحتي) فطزي سغح ي وٙٙسٜ تؼسيُ ٔتغيطٞبي ٚ (ضسٜ احسبس اضظش ٚ اػتٕبز) ٚوبض

 ٔسَ زض .وطز اضائٝ ئِس غٛضت ثٝ ضا آٖ ٚ زا٘ست اِىتطٚ٘يىي ٚفبزاضي ثٝ اِىتطٚ٘يىي ويفيت ٔيبٖ اي ٚاسغٝاػتٕبزاِىتطٚ٘يىي ضا 
 وبضوطز ٚ تأثيطپصيطي أٙيت، ٘يبظ، تأٔيٗ) ويفيت ٞبي جٙجٝ تٕبْ ٔسيطيت ٚ زٞس ٔي افعايص ضا ضضبيت اػتٕبز، ( 2004 ) ٌبٔطس

 ػٛأُ ٚ است تأثيطٌصاض ىياِىتطٚ٘ي ٚفبزاضي ثط اِىتطٚ٘يىي ذسٔبت ويفيت(0227) ضٚٔيِٛٛ ٘ظط اظ . است ضطٚضي ٚفبزاضي ثطاي (تبضٕ٘ب
 ٚ ٌطافيىي ظبٞط أٙيت، ٚ ذػٛغي حطيٓ استفبزٜ، سِٟٛت اعلاػبت، ثٛزٖ زستطس زض :ضبُٔ اِىتطٚ٘يىي ذسٔبت ويفيت ثط تأثيطٌصاض

 .ٞستٙس پبسرسٞي ٚ اعٕيٙبٖ لبثّيت

 ٚفبزاضي زض اِىتطٚ٘يىي يتويف ٚ ٔطتطي اِىتطٚ٘يىي اػتٕبز ٔطتطي، اِىتطٚ٘يىي ضضبيت ذٛز ٔسَ زض ( 2010 ) اسىب٘سضيري
 تحٛيُ ظٔبٖ ٔطتطي، زيس اظ ٔطتطي اِىتطٚ٘يىي ضضبيت ثط تأثيطٌصاض ػٛأُ ٔسَ ايٗ ثطاسبس .زاض٘س ضا ٚاسظ ٘مص ٔطتطي اِىتطٚ٘يىي

 ب،تبضٕ٘ ثط ٔٛجٛز اعلاػبت ثٛزٖ اعٕيٙبٖ لبثُ ٔطتطي، اِىتطٚ٘يىي اػتٕبز تأٔيٗ ثطاي .است ضسٜ شوط حسبة غٛضت تحٛيُ سيستٓ ٚ
 اػتٕبز وٝ است ػٛأّي تطيٗ ٟٔٓ اظ ٘يع زيٍطاٖ ي تٛغيٝ ٚ تجبضي ٘بْ .است ضطٚضي فطٚضٙسٜ فيعيىي ٔىبٖ ٚ اػتجبضي وبضت اعلاػبت

 .ٞستٙس ٔؤثط ٘يع اِىتطٚ٘يىي  ٚفبزاضي زض ٚ زٞٙس ٔي افعايص ضا
 ٘ظط اظ .ضس٘س زازٜ لطاض تط وّي ثٙسي زستٝ ضص زض ٚ ازغبْ ٞٓ ثب ٕٞپٛضب٘ي ٚ ٔطبثٟت ػّت ثٝ اِىتطٚ٘يىي، ٚفبزاضي ثط ٔؤثط ػٛأُ

 ويفيتي ٞبي جٙجٝ ٚ(ضضبيتٕٙسي ٚ اػتٕبز) زضٚ٘ي ٚ ضٙبذتي ٔفبٞيٓ ثط ػلاٜٚ ، اِىتطٚ٘يىي ٚفبزاضي ٘يبظ ٔٛضز ٞبي ٔؤِفٝ پژٚٞطٍط،
 .ٌيط٘س ٔي ضلطا ثطضسي ٔٛضز وٝ است( ضسٜ اضائٝ اضظش ٚ ذطيس ٚيژٌي) چٖٛ ٔتغيطٞبيي ،(ذسٔبت ويفيت تبضٕ٘ب، ويفيت)

 وست آٖ تجبضي تبضٕ٘بي ٚوبض، وست ٚ ٔطتطي اضتجبعي ي ضجىٝ تٟٙب ضبيس ٚ اِٚيٗ اِىتطٚ٘يىي، ثٛوبضٞبي وس زض :تاروما کیفیت
 .است ٚوبض وست ثٝ ٘سجت ٔطتطي ٞي اِٚي ٍ٘طش ي زٞٙسٜ ضىُ وٝ است ٚوبض

 ايٗ .وٙيس جّت ضا ٔطتطيبٖ اػتٕبز ثبيس ٔطتطيبٖ، ٚفبزاضي وست زض . است ثبظاضيبثي زض اسبسي ضٚيىطزي اػتٕبز :اعتماد سطح
 آ٘لايٗ، ذطيس زض .است تط حميمي ٔسئّٝ ايٗ ضٛز، ٔي ا٘جبْ زٚض اظ ٔؼبّٔٝ وٝ ( ايٙتط٘ت زض) ٚة ضٚي أب است، زاضتٝ حميمت ٕٞيطٝ

 ٚ وٙٙس ٘ظبضٜ ضا زفتط يب ٜفطٚضٍب يه فيعيىي فضبي ي ا٘ساظٜ تٛا٘ٙس ٕ٘ي .وٙٙس ٍ٘بٜ فطٚش وبضٔٙس چطٓ ثٝ تٛا٘ٙس ٕ٘ي ٔطتطيبٖ
 ٚ تػبٚيط آٖ وٝ ضطوتي ثٝ ٘تٛا٘ٙس ٔطتطيبٖ اٌط .وٙٙس تىيٝ ِٟب لٛ ٚ تػبٚيط ثٝ ثبيس آٟ٘ب .وٙٙس ِٕس ٚ ثجيٙٙس ضا فطٚضٍبٜ ٞبي فطآٚضزٜ

 .وطز ذٛاٞٙس ذطيس زيٍط جبي اظ وٙٙس، اػتٕبز يىٙس، ْ ػطضٝ ضا ِٟب لٛ
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 ثسيبض اِىتطٚ٘يىي ٔحيظ زض ٚوبضٞب وست ذسٔبت ي ٔمبيسٝ .ضٚز ٔي ضٕبض ثٝ چيع ٞط سطضت اظ ثرطي ويفيت :خدمات کیفیت
 ثب سبظٔب٘ي ٚ وطزٜ ٔمبيسٝ ضا سبظٔبٖ زٚ ذسٔبت سغح زيٍط، سبظٔب٘ي زض ٕٞعٔبٖ ٚجٛي جست ثب ضاحتي ثٝ ٔطتطي ٚ است آسبٖ

 ثٟبي حبضط٘س ثبلا، ويفيت ثب تطٚ٘يىياِى ذسٔبت وست ثطاي وٝ ٞستٙس وسب٘ي ايٙتط٘تي ٔطتطيبٖ .وٙس ٔي ا٘تربة ضا ثٟتط ذسٔبت
 .ثپطزاظ٘س ثبلاتطي
 آ٘چٝ ٔمبثُ زض آٚضز ٔي زست ثٝ آ٘چٝ اسبس ثط ٔؼبّٔٝ، سٛزٔٙسي اظ است ٔطتطي اضظيبثي زضٚالغ، ضسٜ اضائٝ اضظش :شدٌ ارائٍ ارزش

 ظٔب٘ي ٔطتطي .زاضز ٚجٛز زٔجس ذطيس ثٝ تٕبيُ ٚ ضسٜ اضائٝ اضظش ٔيبٖ ي ٔثجت ي ضاثغٝ ٔطتطي، ذطيس ذػٛظ زض .پطزاظز ٔي
 .زاضت ذٛاٞس ثطايص ثيطتطي ٔٙفؼت ضلجب، سبيط ثٝ ٘سجت وٙٛ٘ي ي وٙٙسٜ تأٔيٗ وٙس احسبس وٝ ٔب٘س ٔي ٚفبزاض

 زض زٞس، ٔي ٘طبٖ وٙٙسٜ تأٔيٗ ا٘تربة زض ثيطتطي ٚسٛاس ٔطتطي ثبضس، ثيطتط ذطيس إٞيت ٚ حجٓ ٞطچٝ :خرید َای يیصگی

 ضطوت اظ ذطيس ضيسه ٚ وٙس استفبزٜ ضطوت ٕٞبٖ ذسٔبت اظ وٝ زٞس ٔي تطجيح ٌصضتٝ، زض ٛفكٔ ذطيسي ي تجطثٝ زاضتٗ غٛضت
 .پصيطز ٕ٘ي ضا زيٍط ٞبي

 ثطاثط زض وٝ ٌعيٙٙس ثطٔي ضا وٙٙسٌب٘ي ػطضٝ ذٛيص، ٘يبظٞبي تأٔيٗ ثطاي ٘بذٛزآٌبٜ، يب ذٛزآٌبٜ عٛض ثٝ اغّت ٔطتطيبٖ :رضایتمىدی
 ويفيت ٚ ٔطتطي ا٘تظبضٞبي ٔيعاٖ اظ ٘بضضبيتي، ٚ ضضبيت زضٚالغ .وٙٙس ايجبز ٔطتطي زض ضا تضضبي احسبس ثيطتطيٗ ، پطزاذتي ثٟبي

 .آيس ٔي زست ثٝ وطزٜ زضيبفت وٝ ذسٔتي

 

 تحقیق مفهومی مدل
 .است ضسٜ زازٜ ٘طبٖ 1 ي ضٕبضٜ ضىُ زض پژٚٞص ٔفٟٛٔي ٔسَ

تػٛيط ثط٘س ثٝ ٚاسغٝ اضظش ٚيژٜ ثط٘س ٔجتٙي ثط  زض ايٗ ثرص، يه ٔسَ ٔفٟٛٔي جٟت ثطضسي تبثيط اضتجبط ٔٛفك ثب ٔطتطي ثط

تحميك ٚ ازثيبت ٔٛضٛع ٔغطح ضسٜ ٚ ثب التجبس اظ ٔسَ ويٓ ٚ   ٞبي ٔغطح ضسٜ وٝ ثٝ وٕه پيطيٙٝ ثب ٔغبِؼٝ ضٚاثظ سبظٜ ٔطتطي،

ٔتغيط اغّي،  اضائٝ ضسٜ است. ايٗ چٟبضچٛة ضبُٔ سٝ 0ٌطزز. چٟبضچٛة ٔفٟٛٔي زض ضىُ  ( اضائٝ ٔي0990(، آوط)8118زيٍطاٖ)

 .اضتجبط ٔٛفك ثب ٔطتطي ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغيط ٔستمُ ٚ اضظش ٚيژٜ ثط٘س ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغيط ٚاسغٝ ٚ تػٛيط ثط٘س ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغيط تبثغ است
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ي ٔٙبست ثطاي ضضس ٚ تطلي ٚ افعايص اضظش ثط٘س است. ٕٞچٙيٗ ثٝ ٔٙظٛض افعايص سغح ٚفبزاضي ثٝ ٞب اضتجبط ثب ٔطتطي، يىي اظ ضاٜ

ٔٙس ثطاي افعايص ٔٙبفغ  ٞبي ثبظاضيبثي ضاثغٝ تٛاٖ اظ فؼبِيت ثط٘س ٚ اضظش ٚيژٜ ثط٘س ٚ ضفغ ٘يبظٞبي ٔطتطيبٖ زض ثرص ذسٔبت، ٔي

ٌٛيٝ  00زاضاي  0390اضتجبط ٔٛفك ثب ٔطتطي ضحيٓ ٘يب ٚ فبعٕي  پطسطٙبٔٝ (. 8118ٔطتطيبٖ استفبزٜ ٕ٘ٛز)ويٓ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 ثبضس. ٔي

 .ٌصاضي ضسٜ است اي )اظ ذيّي وٓ تب ذيّي ظيبز( ٕ٘طٜ ٌعيٙٝ 5سٛالات ايٗ پطسطٙبٔٝ ثٝ غٛضت عيف ِيىطت 

 روایی وپبیبیی
زض ايٗ ضاستب، ضٚايي ٔحتٛا، اػتجبض ظبٞطي  ثٝ ٔٙظٛض سٙجص ضٚائي پطسطٙبٔٝ، زٚ ٘ٛع ضٚايي ٔٙغمي ٚ ضٚائي سبظٜ زض ٘ظط ٌطفتٝ ضسٜ ٚ

ٚ اػتجبض ػبّٔي )تحّيُ ػبّٔي( ثطضسي ضس٘س، آظٖٔٛ اػتجبض ػبّٔي پطسطٙبٔٝ ثب وٕه تحّيُ ػبّٔي تأييسي ٚ ثب استفبزٜ اظ ٘طْ افعاض 

اَٚ آٖ وٝ ثبضٞبي ػبّٔي ثطاي (، زٚ ٔؼيبض ثطاي تحّيُ ػبّٔي ثٝ وبض ٔي ضٚز، 0980اسٕبضت پي اَ اس ا٘جبْ ٌطفتٝ است، فطُ٘ ٚ لاوط )

ثبضس. زض  8/1ثبضس ٚ ثب٘يبً پبيبيي ٔجٕٛع ٔتغيطٞب ثيبٖ وٙٙسٜ ػبُٔ ٔٛضز ٘ظط ثبيس ثعضٌتط اظ  5/1ٔتغيطٞبي ٔطبٞسٜ ضسٜ ثبيس ثعضٌتط اظ 

 ثٛزٜ ا٘س وٝ ٘طبٖ زٞٙسٜ ضٚايي ثبلاست. 5/1ايٗ تحميك ثبلاتط اظ 

اظ ضطيت آِفبي وطٚ٘جبخ استفبزٜ ضسٜ است. ايٗ وٕيت ثيٗ غفط ٚ يه تغييط ٔي وٙس، ٕٞچٙيٗ ثٝ ٔٙظٛض سٙجص پبيبيي اثعاض تحميك 

ثطاي آِفبي وطٚ٘جبخ ٔغّٛة  7/1ضطيت پبيبيي غفط، ٔؼطف ػسْ پبيبيي ٚ ضطيت پبيبيي يه، ٔؼطف پبيبيي وبُٔ است. ٔمبزيط ثبلاي 

ثٛزٜ، وٝ حبوي اظ پبيبيي ذٛة اثعاض ا٘ساظٜ  878/1ثطاثط وطٚ٘جبخ وُ پطسطٙبٔٝ  (. زض تحميك حبضط ضطيت آِفبي 0388است )سىبضاٖ، 

 آٔسٜ است.  8ٌيطي است. ٘تبيج حبغُ اظ ثطضسي پبيبيي اثعاض سٙجص ثٝ تفىيه زض جسَٚ 

 

 

 یبفته
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 جديل فراياوی يشاخص َای عددی :

ژٚٞص اظٔيبٍ٘يٗ ثؼٙٛاٖ ضبذع استفبزٜ اظجسَٚ فطاٚا٘ي ٚٔحبسجٝ ضبذع ٞبي ػسزي ضاٜ زيٍطي ثطاي تٛغيف زازٜ ٞبست وٝ زضايٗ پ

 ػسزي استفبزٜ ضسٜ است؛ٞٓ چٙيٗ جسَٚ فطاٚا٘ي ثطحست جٙسيت،ٔسضن تحػيّي آٚضزٜ ضسٜ است:
 

 جٕغ وُ تؼساز ٔسضن تحػيّي جٙسيت

 

 

 

 

 ٔطز

 

 وبضزا٘ي

 
8 

 

 

  ٘فط17

 وبضضٙبسي 

 
6 

 

 وبضضٙبسي اضضس

 
3 

 

 

 

 

 ظٖ

 

 وبضزا٘ي

 
0 

 

 

 

 ٘فط3
 

 وبضضٙبسي

 
1 

 

 ضضٙبسي اضضسوب

 

. 

 
 :جديل فراياوی برحسب جىسیت،مدرک تحصیلی پاسخ دَىدگان1جديل

 

 جٕغ وُ تؼساز ٔسضن تحػيّي جٙسيت

 

 

 ٔطز

 

 سبَ 32ظيط 

 
4 

 

 

  ٘فط17

 سبَ 42تب  32ثيٗ 

 
8 

 

 سبَ 42ثيص تطاظ

 
5 

 

 

 

 ظٖ

 

 سبَ 32ظيط 

 
1 

 

 

 

 ٘فط3
 

 سبَ 42تب  32ثيٗ 

 
1 

 

 سبَ 42ثيص تطاظ 

 
1 

 

 پاسخ دَىدگان فراياوی برحسب جىسیت،سه :جديل2جديل

ثطاي  تٛاٖ ٔي غٛضت زضايٗ.ضٛز ٔي زازٜ ٘طبٖ پٙج ثباػساز يه تب ٔٛجٛززضسٛالات ٞبي ،ٌعيٙٝ ٞب ٞبزضٔٛضززازٜ استٙجبط ا٘جبْ ثطاي

ضضبيت ٔطتطي  اػتٕبز،( طضسيث ٔٛضز ثؼسسٝ  زض ٕٚٞچٙيٗ ٔيعاٖ ضضبيتٕٙسي ٔطتطيبٖ اظذسٔبت ٔسيطيت ثباضتجبط ٔطتطي  ثطضسي

 استفبزٜ ٔي ضٛز.ٕ٘طٜ ٌصاضي  (اظآظٖٔٛ ،تؼٟساضتجبعي
  ٞبي ثٝ زست آٔسٜ ضا  جٕغ وطزٜ ٚ سپس ثط اسبس جسَٚ ظيط لضبٚت ٔي ٌطزز.ثط اسبس ايٗ ضٚش اظ تحّيُ، ٕ٘طٜ
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 حس ثبلاي ٕ٘طات حس ٔتٛسظ ٕ٘طات  حس پبييٗ ٕ٘طٜ

11 08 55 
  ذٛاٞس ثٛز. 55ٚ حساوثط  00فٛق ضا ثب يىسيٍط جٕغ ٕ٘بييس. حسالُ أتيبظ ٕٔىٗ  ػجبضت 00أتيبظات ذٛز اظ 

 : اضتجبط ثب ٔطتطي ضؼيف است.  88تب  00ٕ٘طٜ ثيٗ  

 : اضتجبط ثب ٔطتطي ٔتٛسظ است. 55تب  88ٕ٘طٜ ثيٗ 

 . : اضتجبط ثب ٔطتطي لٛي  است  55ٕ٘طٜ ثبلاتط اظ 

 فرضیه اصلی

 اظذسٔبت ٚٔسيطيت اضتجبط ثبٔطتطي زضحسلبثُ لجِٛي لطاض زاضز؟ ٔطتطيبٖآيب ٔيعاٖ ضضبيتٕٙسي 

 وتیجٍ ومرٌ بٍ دست آمدٌ فرضیٍ

درحد متًسطی قرار  83 لبثُ لجَٛ ثٛزٖ ذسٔبت اضاثٝ ضسٜ اظزيسٌبٜ ٔطتطيبٖ

 دارد

 :بررسی فرضیٍ اصلی3جديل 

 

ٔٛضز تحميك زضحسٔتٛسغي لطاض زاضز أب ثبثطضسي ٔطبٞسٜ ٔي ٌطزز ٔيعاٖ ضضبيتٕٙسي ٔطتطيبٖ اظ سبظٔبٖ  3ٕٞب٘غٛض وٝ زضجسَٚ 

 ٘ظطات چٙسٔٛضز ٘ظطٔبٖ ضا ثٝ ذٛزجّت ٔي ٕ٘بيس وٝ زضازأٝ ثٝ آٟ٘ب ٔي پطزاظيٓ:

 اوثط ٘ظطات اظلبثُ اػتٕبز ثٛزٖ پطسُٙ سبظٔبٖ ٔٛضز ٔغبِؼٝ حىبيت زاضز. -

 يي ثطذٛضزاض٘س.ثطايٗ ػميسٜ ا٘س وٝ پطسُٙ اظأب٘تساضي ثبلاجبٔؼٝ آٔبضي اوثط غطيت ثٝ اتفبق  -

 .تمطيجب تٕبْ جبٔؼٝ آٔبضي ثطايٗ ٘ىتٝ اتفبق ٘ظطزاضتٙسوٝ اضتجبط ثبٔطتطي أطي ثسيبض ٟٔٓ ٚسط٘ٛضت سبظ ٔحسٛة ٔي ضٛز -

ولاس ٞبي تٛجيٟي اضتجبط ثبٔطتطي ثطاي ثبلا ثطزٖ ضضبيتٕٙسي ،اظ٘مغٝ ٘ظط ٔػبحجٝ ضٛ٘سٌبٖ ثٟتطاست ثطاي وبضٔٙساٖ  -

 ٔطتطيبٖ ثطٌعاضضٛز.

 یرینتیجه گ
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CRM ثٝ ٘سجت )..ٚ ٔطتطي حفظ ٚفبزاضي، ضضبيت، (ٞسفٟبيطبٖ ثٝ ضسيسٖ ثطاي سبظٔبٖ حّٟبي ضاٜ ثٟتطيٗ اظ يىي ٔيتٛاٖ ضا 

 جٟت زض سبظٔبٖ ٚ ضطوت ثٙسي ثٛزجٝ ثٝ زليك ٍ٘بٞي ٔطتطي، ثب اضتجبط ٔسيطيت ٚيژٌي ثٟتطيٗ ٚالغ زض .زا٘ست ذٛز ٔطتطيٟبي

 وٝ ٔيجبضس آٖ اظ استفبزٜ ٘حٛٞي است ٟٔٓ ايٙجب زض آ٘چٝ ِيىٗ .است ثرص سٛز ٔطتطيٟبي ضٚي ثط زليك ٚ غحيح ٌصاضي سطٔبيٝ

 تحٕيُ جع ثٝ ايٙػٛضت زضغيط وٝ است ا٘جبْ آٖ اجطاي ثطاي ٘يبظ ٔٛضز ظيطسبذتٟبي ٚ جٛا٘ت تبْ ٌطفتٗ ٘ظط زض ثب ٚ اغِٛي ثبيس

 .ٕ٘يطٛز سبظٔبٖ ػبيس چيعي ضطضزٞي ٚ ٞعيٙٝ
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