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اقلاِی ٚازع ظأهگبٖ آؾاظ ظأهیبؼ : دکتر ٔحیدرضب يیرابی

تذؽاْ ِؽکؿی 
ظأهگبٖ آؾاظ اقلاِی ٚازع  ظأهیبؼ: دٔضتٔظیفّ دکتر حطیٍ 

ػٍَٛ ٚ تحمیمبت 
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رش مقالات ?ط پذ?ن ي شزا? تذي?راهىمارش مقالات ?ط پذ?ن ي شزا? تذي?راهىما

  

  

 –ای ثب ؼٚیکؽظ ػٍّی ِعیؽیت کكت ٚ کبؼ فًٍٕبِٗ

٘بی ظؼیبفت نعٖ پف اؾ ظاٚؼی ِمبٌٗ. پژٚ٘هی اقت

-ِی  تخًًی ٚ ظؼ يٛؼت تأییع ٘یأت تحؽیؽیٗ، ثٗ چبپ

اقتبظاْ ٚ پژٚ٘هگؽاْ گؽاِی کٗ  کٍیٗ اؾ. ؼقع

٘بی ضٛظ ؼا ثؽای چبپ ثٗ ایٓ فًٍٕبِٗ اؼقبي ِمبٌٗ

: نٛظ ثٗ ٔکبت ؾیؽ تٛخٗ نمبیٕعظاؼٔع، تمبَب ِیِی

٘بی ثب زبنیٗ word 2003افؿاؼی ِمبٌٗ ظؼ محیّ ٔؽَ -1

يفسٗ همؽاٖ  20ِتری اؾ ٘ؽ ْؽف، زعاکثؽ ظؼ قبٔتی 3

تبیپ  13ٔیٓ ٚ فٛٔت ثب چکیعٖ لاتیٓ، ثب لٍُ ٔبؾ

نٛظ ٚ ظؼ قٗ ٔكطٗ ثٗ ٔهبٔی ظأهکعٖ، یب پكت 

. اؼقبي نٛظ bmj.un2008@yahoo.comاٌکترٚٔیکی فًٍٕبِٗ 

٘بی ؾیؽ ٘بی اؼقبٌی ثبیع ِتُّٓ بخمِمبٌٗ -2

: ثبنع

ػٕٛاْ کبًِ ِمبٌٗ، : يفسٗ خٍع ِمبٌٗ، نبًِ -1-2

ٔبَ ٔٛیكٕعٖ ِتٌٛی )ٔبَ ٔٛیكٕعٖ یب ٔٛیكٕعگبْ 

، (ت ثب فًٍٕبِٗ، ثب ػلاِت قتبؼٖ ِهطى نٛظِکبتجب

ؼتجٗ ػٍّی ٚ ٔبَ ِؤقكٗ یب ظأهگبٖ ٚ یب محً 

: انتغبي، ٔهبٔی کبًِ ٔٛیكٕعٖ ِتٌٛی ِکبتجبت نبًِ

. ٔهبٔی پكتی، شمبؼٖ تٍفٓ، نمبثؽ ٚ پكت اٌکترٚٔیک

يفسٗ اٚي ِمبٌٗ نبًِ ػٕٛاْ ٚ چکیعٖ ِمبٌٗ  -2-2

ل تحمیك، ْؽذ ثٗ ؾثبْ فبؼقی، نبًِ َِٛٛع ِمبٌٗ، ؼٚ

 (کٍّٗ 300مجّٛػبً، زعاکثؽ ظؼ ). گیؽیٚ بحث ٚ ٔتیدٗ

. (ٚاژٖ 5زعاکثؽ )٘بی کٍیعی ٚ ٚاژٖ

ِمعِٗ، : يفسٗ ظَٚ تب أتٙبی ِمبٌٗ نبًِ -3-2

ِؽٚؼی )ثیبْ ِكئٍٗ، اهمیت آْ ٚ ٘عف پژٚ٘م، پیهیٕٗ 

  ٘ب ٚ، پؽقم(ثؽ پیهیٕٗ تحمیك ٚ چبؼچٛة ٔظؽی آْ

ؼٚل پژٚ٘م، : تحمیك، نبًِ٘بی پژٚ٘م، ؼٚل فؽَیٗ

-٘ب، فْٕٛ تجؿیٗ ٚ تحٍیً ظاظٖظاظٖ  اثؿاؼ گؽظآٚؼی

٘ب، تؼؽیف ِتغیؽ٘بی ِٛؼظ ِٓبٌؼٗ ٚ تؼؽیف ػٍّیبتی 

 (ز)
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گیؽی؛ ، خبِؼٗ آِبؼی، زدُ نمٛٔٗ ٚ ؼٚل نمٛٔٗ٘ب آْ

٘ب، ِمبیكٗ آْ اؼائٗ یبفتٗ: ٘بی پژٚ٘م، نبًِیبفتٗ

٘ب ثب ٖ٘ب ٚ أٓجبق یبفت٘بی قبیؽ پژٚ٘مثب یبفتٗ

ضلايٗ ِكئٍٗ ٚ ٘عف : نبًِ ،گیؽی٘ب ٚ ٔتیدٗٔظؽیٗ

گیؽی کٍّی ٚ ضلايٗ ٔتبیح ٚ ٔتیدٗ پژٚ٘م، اؼائٗ

اؼائٗ پیهٕٙبظ٘ب ٚ ثبلأضؽٖ، فٙؽقت ِٕبثغ ِٛؼظ 

. اقتفبظٖ ظؼ ِمبٌٗ

٘بی کٍیعی ثٗ ؾثبْ أگٍیكی چکیعٖ ٚ ٚاژٖ -4-2

ای خعاگبٔٗ، ثب ػٕٛاْ ِمبٌٗ، ٔبَ ثؽ ؼٚی يفسٗ

ظٖ یب ٔٛیكٕعگبْ، ِؽتجٗ ػٍّی ٚ ِؤقكٗ، ٔٛیكٓ

. ظأهگبٖ یب محً انتغبي، همؽاٖ ِمبٌٗ اؼقبي نٛظ

ٔبَ ٔٛیكٕعٖ، )اؼخبػبت ظؼ ِتن ِمبٌٗ ثٗ يٛؼت  -3

. آٚؼظٖ نٛظ (قبي ٔهؽ ٚ ظؼ يٛؼت ٌؿَٚ شمبؼٖ يفسٗ

ظؼ ِٛؼظ ِٕبثغ فبؼقی ٔبَ ٔٛیكٕعٖ ٚ قبي ثٗ فبؼقی 

ثٗ لاتیٓ ٚ  ٚ قبي شمكی ٚ ظؼ ِٛؼظ ِٕبثغ أگٍیكی

. قبي ِیلاظی آٚؼظٖ نٛظ

ظؼ فٙؽقت ِٕبثغ، اثتعا ِٕبثغ فبؼقی، ثٗ  -4

تؽتیت زؽٚف اٌفجب ٚ قپف ِٕبثغ ضبؼخی ثٗ تؽتیت 

کٗ ِٕجغ، کتبة اٌفجبی لاتیٓ تٕظیُ نٛظ ٚ ثؽزكت ایٓ

: ثبنع یب ِمبٌٗ ثٗ تؽتیت ؾیؽ ػًّ نٛظ

 (قبي أتهبؼ)ٔبَ . ٔبَ ضبٔٛاظگی ،کتبة -1-4

. ٔبَ أتهبؼات. محً أتهبؼ. ٔبَ ِترخُ. ٔبَ کتبة

َّٕبً ٔبَ ضبٔٛاظگی، ٔبَ ِؤٌف ٚ ػٕٛاْ کتبة ثب 

. فٛٔت قیبٖ آٚؼظٖ نٛظ

 (تبؼیص أتهبؼ)ٔبَ . ٔبَ ضبٔٛاظگی ،ِمبٌٗ -2-4

، ٔبَ ٔهؽیٗ ثب فٛٔت «ػٕٛاْ ِمبٌٗ ظاضً گیِٛٗ»

. ٚ محً أتهبؼ (خٍع) ٖقیبٖ، ظٚؼ

ع ٔیؿ اْلاػبت ٘ب ٚ قبیؽ ِٕبةظؼ ِٛؼظ گؿاؼل -3-4

. کبفی ٚ کبًِ اؼائٗ نٛظ

٘بی ؼقیعٖ قیبقت فًٍٕبِٗ ثٗ ظؼ ِٛؼظ ِمبٌٗ -5

: لؽاؼ ؾیؽ اقت

ِمبلات ؼقیعٖ ثٗ ظفتر ٔهؽیٗ، ثبؾگؽظأعٖ : 1-5

. نخٛا٘ع نع

. ٔهؽیٗ ظؼ پػیؽل یب ؼظ ِمبلات آؾاظ اقت: 2-5



فًٍٕبِٗ ِعیؽیت کكت ٚ 
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ظؼ يٛؼت چبپ ِمبٌٗ، قٗ ٔكطٗ اؾ فًٍٕبِٗ : 3-5

 .نٛظظا ِیثٗ ٔٛیكٕعٖ ِمبٌٗ اٖ

 (ح)
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ر ?سخه سزدبر ?سخه سزدب

 
 

تم غبٌت َِٛٛػي ایٓ شمبؼٖ اؾ فًٍٕبِٗ ثؽ ِعاؼ 

تُّين . گؽایي اقتٛاؼ اقت ثبؾاؼیبثي ٚ فؽٚل ِهتري

اؾاؼیبثي ٚ فؽٚل ثؽلؽاؼي اؼتجبِ ٘بي ة ِٛفمیت تلال

ِؤثؽ ثب ِهتري اقت وٗ ػبًِ اخؽایي ثؽلؽاؼي ایٓ 

اؼتجبِ ٔيرٚي پؽتٛاْ فؽٚل ٚ ثبؾاؼیبثي ٚ اثؿاؼ آْ 

آٚؼي ِعیؽیت اؼتجبِ ٚ اؼتمبي  اقتفبظٖ اؾ فٓ

أعؼوبؼاْ ٚازع فؽٚل ضٛا٘ع ثٛظ تب  ٘بي ظقت تٛانمٕعي

ئؿ ِهتري وٗ ظؼ ایٓ فؽایٕع ظؼ ِؽوؿ تٛخٗ ٚ زب

ثبلاتؽیٓ اهمیت اقت، خػة ٚ ظؼ ظؼاؾِعت ٚفبظاؼي اٚ 

. ٔكجت ثٗ قبؾِبْ فؽٚنٕعٖ وبلاي ضعِبت زفظ نٛظ

گيري ٚ  تحمك چٕين نؽایٓي اؾ یىكٛ ظؼ گؽٚ نىً

ظ٘ي ثٗ ؟؟؟  اقتمؽاؼ ثبؾاؼیبثي ٘ٛشمٕع، ثٛیژٖ نىً

تلال ؼفتبؼي ٔبرٚي فؽٚل اقت وٗ ضٛظ ثٗ نعت تحت تأثير 

ِعیؽیتي ظؼ قبؾِبْ لؽاؼ  ػٛاًِ گٛٔبگْٛ فؽظي ٚ

اؾ جمٍٗ ػٛاًِ فؽظي، ػٛاًِ ِٕجؼث اؾ تؼٙع . ظاؼظ

قبؾِبٔي ٔيرٚي فؽٚل ٚ تدبیً آٔبْ ثٗ ضٛظقبؾي ٚ 

٘بي  اؼتمبي تٛاْ فؽظي ظؼ خٙت تأِين پیهؽفت فؼبٌیت

ٚازع فؽٚل اقت ٚ ػٛاًِ ِعیؽیتي ثب ايجبظ قیكتُ 

نٛظ وٗ  یىپبؼچٗ وٕتري ؼفتبؼي ٔيرٚي فؽٚل فؽاُ٘ ِي

٘بي افؽاظ، تمٛیت ؼفتبؼ٘بي همكٛ  ثب نٕبضت لبثٍیت

ظ٘ي آٔبْ ظؼ فؽایٕع  ٘ب ِهبؼوت ثب ا٘عاف قیكتُ آْ

گيري ثب تأویع ثؽ تؼبًِ ثبؾضٛؼي ِتمبثً  تًّیُ

ِٛخجبت افؽاظ ثب ِعیؽیت اقت تب ٔتیدٗ ایٓ تؼبًِ 

اخؽاي وبًِ تًّیّبت همبٕ٘گ ٚ ؟؟؟ ِعیؽیت ؼا فؽاُ٘ 

. آٚؼظ

ؼتجبِ ثب ِهتري ٚ ٘ٛشمٕعي وكت ٘بي ِعیؽیت ا قیكتُ

٘بي  تٛأع ِٛفمیت ٚازع٘ب ٚ فؽٚنٕعگي ٚ وبؼ ِي

وٕٕعٖ محًٛي ؼا تُّين ٚ فؽایٕع خػة ٚ زفظ ِهتري  ػؽَٗ

٘بي ِعیؽیتي ثٗ ٚیژٖ  ایٓ قیكتُ. ؼا تكٙیً نمبیع

٘ٛشمٕعي وكت ٚ وبؼ ثبیع ظؼ یه تلال ظٚثؼعي ُ٘ 

الاي ٘ب ٚ ُ٘ ِهتریبْ ن ِعیؽاْ ٚ وبؼوٕبْ فؽٚنگبٖ
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ثب ایٕسبي ضلالیت . نعٖ ؼا ِعٔظؽ لؽاؼ ظٕ٘ع ػؽَٗ

تؽیٓ ٔمم ؼا ثؽ  ٘ب اقبقي ِعیؽاْ ثبؾؼگبٔي نؽوت

ِیؿاْ فؽٚل ٚ ِٛفمیت ثٕگبٖ ظؼ یه ثبؾاؼ ؼلبثتي 

٘ب ٚ تجعیً  ایفب ضٛا٘ع وؽظ ؾیؽا اقتفبظٖ اؾ فؽيت

تذعیع٘ب ثٗ فؽيت ظؼ یه ثبؾاؼ ظؼ زبي تغیير ٚ 

اؼائٗ ضعِبت ِتٕبقت ثب / ظؼ فؽایٕع تٌٛیع  أؼٓبف

ٔیبؾ ثبؾاؼ ِكتٍؿَ ِعیؽیتي ضلاق ٚ ٔٛآٚؼ ضٛا٘ع 

. ثٛظ

ِمبلات ِؽتجّ ثب ثبؾاؼ ٚ فؽٚل اؼائٗ نعٖ ظؼ ایٓ 

 شمبؼٖ اؾ فًٍٕبِٗ اگؽچٗ خٕجٗ ِٛؼظپژٚ٘هي ظاؼٔع

اِب ظؼ مجّٛع ثؽاي ضٛإٔعٖ ٚ مخبْجبْ ضٛظ ظیع 

. وٕع ٘بي ثؽشمؽظٖ فؽاُ٘ ِي ٔكجتبً ؼٚنني ظؼ ؾِیٕٗ

آٚؼي اْلاػبت ٚ  ِٕبً ثب تٛخٗ ثٗ اثؽ ؼٚٔك فٌٓ

اؼتجبْبت ٚ تكٙیً ؼٚؾثؽٚؾ اؼتجبْبت آٔلایٓ اِىبْ 

وٕٕعگبْ وبلا ٚ ضعِبت  ضؽیع٘بي آٔلایٓ ثؽاي ًِؽف

مختٍف ٔیؿ فؽاُ٘ آِعٖ اقت ٚ ظؼ چٕين نؽایٓي نٕبضت 

ٚ ثٗ وبؼگيري ػٛاًِ ِؤثؽ ثؽ أگیؿٖ ضؽیع آٔلایٓ 

ؼا ثؽاي ِعیؽاْ فؽٚل ثعیٍي  ٘بي ثي ِهتریبْ فؽيت

آٚؼظ ٌػا ظؼ یىي اؾ ِمبلات فًٍٕبِٗ ٔیؿ  فؽاُ٘ ِي

. ثٗ ایٓ ِٛؼظ ُِٙ پؽظاضتٗ نعٖ اقت

ظؼ فًٍٕبِٗ زبَؽ ٔیؿ ثؽزكت ؼقبٌت آْ ظؼ پؽظاضتن 

٘ب چٙبؼ  ثٗ ثؼع ٔيرٚي وبؼ ٚ ِٕبثغ أكبٔي قبؾِبْ

قبضتبؼ قبؾِبٔي ٚ . ِمبٌٗ ثٗ ایٓ ُِٙ اضتًبو ظاؼظ

نٕبضتي وبؼوٕبْ، ايجبظ ٚ اؼتمبي  تٛانمٕعقبؾي ؼٚاْ

تؼٙع قبؾِبٔي آٔبْ ٚ تٛخٗ ثٗ ویفیت ؾٔعگي ٔيرٚي 

وبؼ نبغً ظؼ یه قبؾِبْ همٗ ٚ همٗ ظؼ ؼاقتبي اؼتمبي 

تٛانمٕعي ٚ ػلایك نغٍي وبؼوٕبْ ٚ بهجٛظ ػٍّىؽظ آٔبْ 

ظؼ پیهبرظ ا٘عاف قبؾِبٔي ٚ ظؼ همكٛیي ثب ا٘عاف 

ٔٗ تٕٙب ظؼ  تؼٙع قبؾِبٔي. أع فًٍٕبِٗ ِٓؽذ نعٖ

خٙت تمٛیت ؼفتبؼ٘بي ِثجت وبؼوٕبْ ٚ همكٛنعْ ا٘عاف 

فؽظي آٔبْ ثب ا٘عاف قبؾِبْ وبؼقبؾ اقت ثٍىٗ ػبًِ 

ِّٙي ظؼ پیهگيري اؾ ِؼًُ تؽن ضعِت وبؼوٕبْ ٚ ؼیؿل 

٘ب چٗ ظؼ ِؽزٍٗ خػة  ٔيرٚ٘بي وبؼآِعي اقت وٗ قبؾِبْ

٘بي  ٚ چٗ ظؼ ِؽازً تٛقؼٗ ٚ پؽٚؼل آٔبْ ٘ؿیٕٗ

تٛخٗ قبؾِبْ ثٗ ویفیت . أع ِتسًّ نعٖ ٕ٘گفتي ؼا

ؾٔعگي ٔيرٚي وبؼ، ثٗ ِؼٕبي ايجبظ محیّ وبؼي پؽٔهبِ 

اي ثؽاي وبؼوٕبْ اقت وٗ ثب تأِين  ٚ ػبؼي اؾ ظغعغٗ
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آْ ٔٗ تٕٙب ضٛظ ٔيرٚي وبؼ ثٍىٗ ضبٔٛاظٖ آٔبْ ٔیؿ 

یي قبؾِبْ  پهتٛأٗ محىّي ثؽاي تحمك ا٘عاف تٛقؼٗ

. فؽاُ٘ ضٛإ٘ع وؽظ

وؽظ وٗ ظؼ ایٓ مجّٛػٗ ٔیؿ َِٛٛع ثبیع اَبفٗ 

ثكیبؼ زیبتي ِعیؽیت ظأم زبيً پژٚ٘م یىي اؾ 

ِمبلات اقت وٗ ایٓ ثبؼ اؼتجبِ ظأم ؼا ثب اؼتمبي 

. قٕدع ِؿیت ؼلبثتي قبؾِبْ ِي

٘یئت تحؽیؽیٗ فًٍٕبِٗ ثؽ آْ اقت وٗ ظؼ یه 

فؽایٕع تىبٍِي، ٌٚٛ تعؼيجي، ثٗ ؼٚٔع بهجٛظ ِكتّؽ 

٘بي  بخهع ٚ ظؼ ایٓ ؼاٖ وّه محتٛایي فًٍٕبِٗ تعاَٚ

فىؽي ٚ پیهٕٙبظ٘بي قبؾٔعٖ ضٛإٔعٖ گؽاِي ؼا 

. نهع يّیّبٔٗ اؼج ِي

 

 
زادِ محًدرضب حمیدي  
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گؽایي ٚ ِعیؽیت ؼٚاثّ ِهتري   ػٛاًِ ِهتري

ٚ تٛانمٕعي ثؽلؽاؼي اؼتجبِ  

 
ي ها عامل مشتزي گزايي تز تًاومىذي يCRM  تزرسي وقش عامل تکىًلًژي

تا مشتزي شزکت تيمه الثزس ارتثاط 
 1دکتزسهزا عليپًر درييش

 2دکتز حميذرضا سعيذويا

ػٓیٗ ٔٛؼي ؾاظٖ لًؽي
3

 

 

 چکیدُ

 
ثب تٛخٗ ثٗ ٔمم ُِٙ ِهتریبْ ظؼ ظٔیبي اِؽٚؾ ٚ 

اْلاػبت افؿایم آگب٘ي همٗ خبٔجٗ آٔبْ ثب ظقترقي ثٗ 

ي ِتٕٛع اؼائٗ ٘ب افي ٔكجت ثٗ ثبؾاؼ محًٛلات ٚ کبٔبين

، ِكئٍٗ چگٛٔگي (ظؼ أتطبة محًٛي)ٚ تٛؾیغ کبلا 

ثؽلؽاؼي اؼتجبِ يسیر ثب ِهتریبْ ٚ تلال ظؼ خٙت زفظ 

ظؼاؾ ِعت ایٓ اؼتجبِ اؾ جمٍٗ ِكبئً ِٛثؽ ثؽ ظٚاَ 

٘ب اقت، تٛقؼٗ  ٚ قٛظآٚؼي ثیهتر آْ ٘ب ٚ ثجبت نؽکت

                                                      
عضً َيأت علمي، داوطگاٌ آزاد اسلامي ياحد تُران ضمال  .1

عضً َيأت علمي، داوطگاٌ آزاد اسلامي  ياحد تُران ضمال  .2

ي َا یمٍي معاين ادارٌ صدير ب داوطگاٌ آزاد اسلامي ياحد تُران ضمالمدیریت تازرگاوي داوطجًي كارضىاسي ارضد . 3

  .درمان ضركت تيمٍ الثرز
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قبؾِبنهبي ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري ظؼ تکٌٕٛٛژي

ثؽ ِعیؽیت  ظاؼظ تب ِي ؼا ثؽ آْ ٘ب ضعِبتي،قبؾِبْ

اؼتجبِ ثب ِهتري ٚ ضًٛيب ِهتري گؽایي ٚ تأثير ؼَبیت 

ِهتریبْ ِتّؽکؿ نٛٔع ٚ َّٓ ثؽلؽاؼي اؼتجبِ ثب 

ِهتریبْ ٚ اػّبي همعلي ٚ همکبؼي لاؾَ ضعِبت بهتري ؼا ثٗ 

.  آٔبْ اؼائٗ نمبیٕع

٘عف پژٚ٘م زبَؽ ثؽؼقي ِیؿاْ تبثير ػبًِ ِهتري 

 اِ ثب ِهتري تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت اؼتتي گؽایي ٚ ػبَ

اؾ قٗ ثؼع ِٕبثغ أكبٔي، ِٕبثغ قبؾِبٔي ٚ ِٕبثغ 

ي اؼتجبِ ثب ِهتري ظؼ نؽکت ثیّٗ ٘ب ثؽ تٛانمٕعي  ،فني

. اٌبرؾ اقت

تٛيیفي ٚ اثؿاؼ  -ؼٚل پژٚ٘م زبَؽ، پیّبیهي

خبِؼٗ آِبؼي ایٓ . پؽقهٕبِٗ اقت ٘ب گؽظآٚؼي ظاظٖ

پژٚ٘م کبؼنٕبقبْ زٛؾٖ ِعیؽیتي نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ 

ثؽاي تجؿیٗ ٚ . ٔفؽٔع 162ٔٗ آِبؼي نبًِ آْ ٚنمٛ

ِٚعي  (CFA)ػبٍِي تبییعي ٘ب  ظاظٖ اؾتحٍیًتحٍیً 

.  اقتفبظٖ نعٖ اقت (SEM) ِؼبظلات قبضتبؼي

ظ٘ع کٗ تبثير ِثجتي ثين  ِي ي پژٚ٘م ٔهبْ٘ب یبفتٗ

 ػٛاًِ ِهتري گؽایي ٚ تکٌٕٛٛژي اؼتجبِ ثب ِهتري

(CRM)ایٓ نؽکت  ، ثب تٛانمٕعي اؼتجبِ ثب ِهتري ظؼ

ٚخٛظ ظانتٗ ٚ اؾ قٗ ثؼع ِٛثؽ ثؽ ػبًِ تکٌٕٛٛژي 

CRMثؼع ِٕبثغ قبؾِبٔي ِتُّٓ ثیهتریٓ تبثير اقت ، .

ي ثؼعي ٘ب تأثير اثؼبظ فني ٚ أكبٔي ثٗ تؽتیت ظؼ ؼظٖ

.  لؽاؼ ظاؼٔع

 ِهتري ثب تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت اؼتجبِ :ٔاژگبٌ كهیدي

((CRMثیّٗ  گؽایي، تٛانمٕعي اؼتجبِ ثبِهتري، ، ِهتري
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هقدهِ 
ٚؼي آ نتري ِعاؼي، افؿایم ؼلبثت، تغیيرات قؽیغ فَٓ

وكت  تبؾٖ اي ٘كتٕع کٗ ظٔیبي خٙبٔي نعْ ِفب٘یُ ٚ

ؼا تحت تبثير ضٛظ لؽاؼظاظٖ أع، ثٗ گٛٔٗ اي ٚ وبؼ 

ظؼ ظٔیبي خعیع ، ؼلبثت ي لعيمي٘ب ثب أعیهٗ کٗ ظیگؽ

ظؼ چٕين نؽایٓي ثیهتر . پػیؽ ٔیكت اِىبْاِؽٚؾ 

، ثبیع یهبْثمبثؽاي زفظ  أع کٗ ظؼیبفتٗ ٘ب اْقبؾَ

. ثٗ سمت ِهتري ِعاؼي ٚ خٍت ؼَبیت ِهتري زؽکت کٕٕع

اي ِهتریبْ اػتٕب نمي کٕٕع ٖیي کٗ ثٗ ٔیبؾ٘ب قبؾِبْ

اؾ يسٕٗ ؼلبثت زػف  ،کٕٕع ِي ٚ ؼٚیکؽظ کبلا ؼا پیهٗ

اِؽٚؾٖ ٚ اؾ ظیعگبٖ  (Brady, 2001,241)ضٛإ٘ع نع

ظؼ اؾ یه قٛ  ٘ب زیبت قبؾِبْثمب ٚ تعاَٚ  ،ؼلبثتي

ٚ اؾ قٛي اقت ِهتریبْ  خعیع  گؽٚ نٕبقبیي ٚ خػة

پیهؽفت تکٌٕٛٛژي ٚ ظٙٛؼ اثؿاؼ٘بي خعیع اؼتجبْي، 

ؼا ثب أجٛ٘ي اؾ ِهتریبْ ِتفبٚت ؼٚثؽٚ  ٘ب قبؾِبْ

ِهتریبْ ٚ ثٗ ظٌیً اؼتمبي قٓر آگب٘ي قبضتٗ ٚ 

ِهتري اْلاػبت زك أتطبة أبْ ظقترقي آقبْ تؽ ثٗ 

محیّ ثبؾاؼیبثي ؼا مجّٛع ایٓ تحٛلات ٚ  نعٖ اقتیهتري ة

 .ػعیعٖ وؽظٖ اقتظقتطٛل تغیيرات 

أع ٚ  اؾ ایٓ لبػعٖ ِكتثني ٔجٛظٖ ٔیؿ ثیّٗ ي٘ب نؽکت

 ثب ثبیع اؼتجبِ ٔؿظیکي ِهتریبْ ثٗ ِٕبقت ضعِبت اؼائٗ

َّٓ وكت  تب ثتٛإٔع ثیّٗ ثؽلؽاؼ وٕٕع ضؽیعاؼاْ

 ثؽاي اي ِٕبقبي ؼا ٖ آٔبْ ثیّٗ ٔیبؾ٘بي آگب٘ي اؾ

 ِهتریبْ نٕبضت. نمبیٕع آْ ٔیبؾ٘ب ػؽَٗ ثؽآٚؼظٖ کؽظْ

 ؼلبثتي ِؿیت ٘ب ضؽیع آْ آگب٘ي اؾ ؼفتبؼ٘بي ٚ نؽکت

 ٚ ِٙعٚي ٔیب).کٕع ِي فؽاُ٘٘ب نؽکت ؼاؼؾشمٕعي ا ثؽاي

. (1384لعؼت پٛؼ،

 ٚ ثٛظ ِهتري یبفتن أعیهٗ ظؼ تٕٙب ظیؽٚؾ، ثبؾاؼیبثي

 ٔگٙعاؼي ٚ ٕ٘ؽ یبفتن ٚ ظأم يثٗ ظٔجب اِؽٚؾ ثبؾاؼیبثي

 اؼؾل ٘ب قبؾِبْ ثؽاي اِؽٚؾ آٔچٗ .اقت ِهتریبْ

 ثٗ ْٛؼي کٗ اقت، ِهتري ثب ِكتّؽ ؼاثٓٗ ايجبظ آفؽیٕع، ِي

 اؾ ِٛفك ثكیبؼ ٘بي نؽکت اؾ ثؽضي ٘ب ثٕب ثٗ ٔتبیح پژٚ٘م

ِهتریبْ  ِبٔعگبؼي   j,hkhdd ptzظؼيعي 90ثبلاي  ٔؽش

  .(1381پیترؾ،) ثؽضٛؼظاؼٔع
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ؼا  ِكتّؽيگؽ نؽکت ثیّٗ ثتٛأع اؼتجبِ محکُ ٚ ا

ِؿیت ؼلبثتي پبیعاؼي  ،وٕعثب ِهتریبْ ضٛظ ثؽلؽاؼ 

نمي تٛإٔع  ي نؽوتؼلجبؼا اؾ آْ ضٛظ وؽظٖ اقت ٚ 

گيري اؾ  ٌػا بهؽٖثٗ آقبٔي گٛي قجمت ؼا ثؽثبیٕع 

ي ثیّٗ ٘ب تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري ظؼ نؽکت

ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري . اِؽي اختٕبة ٔبپػیؽ اقت

ثب تدبَ خؿئیبت  اؾ ِهتریبْ،تًٛیؽي کٍي ٚ ؼٚنٓ 

ظ٘ع ٚ  ِي فؽآیٕع فؽٚل ثٗ ظقتاؾ ٚ  آْ ِٛؼظ ٔیبؾ 

یه ثب ٘ؽ قبؾِبْ قبؾظ کٗ  ِي ایٓ اِکبْ ؼا فؽاُ٘

تب ٘یچ  وٕعثؽلؽاؼ  اي اؼتجبِ ٚیژٖ اْ ضٛظِهترياؾ 

اؾ  اٚٚ تبِين ؼَبیت ثٗ ِهتري فؽيتي ثؽاي فؽٚل ثیهتر 

تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت اؼتجبِ .(1382ِمیّي،)ؼٚظ ظقت ْ

ظؼ ٚالغ ثب زفظ ِهتریبْ قٛظآٚؼ فؼٍي ٚ ثب ِهتري 

ِٛخت افؿایم ٚ ظؼ ثٍٕع ِعت خػة ِهتریبْ ثبٌمٖٛ 

. نٛظ ؼا ِٛخت ِي ٘ب ثجبت ظؼ فؽٚل ٚ قٛظ نؽکت

 20/ 80ثؽاقبـ ایٓ ٔظؽیٗ  ایٓ تىٌٕٛٛژي ٘بي ٚیژگي

ظ قٛظ نؽکت تٕٙب ظؼو 80ثٗ ایٓ ِؼٕب کٗ  ،اقت

ثٕبثؽایٓ . گؽظظ ظؼيع ِهتریبْ ايجبظ ِي 20تٛقّ

ؾیؽا  .ظ٘ع ِي٘ب اؼائٗ  اي ؼا ثٗ آْ ٚیژٖثؽٔبِٗ 

 نٛظ ِتُّٓ تدبَ ضعِبتي کٗ ثٗ ِهتریبْ اؼائٗ ِي

ٔبضٛاٖ ثؽ ضّ آضؽ يٛؼتحكبة قٛظ ٚ  اقت ٚ ضٛاٖ ٘ؿیٕٗ

٘ب  ٘ؿیٕٗ ایٓ گٛٔٗامذبَ ثٕبثؽایٓ . ؾیبْ تأثير ظاؼظ

. (Low & Lau & Wong ،2003) ظثبلظاؼ ٚ ٘عفّٕع  ٘تثبیع ج

٘بي ؼیٍٕٙع ثؽاقبـ یبفتٗ
1

ٚ قبقؽ 
2

 پٕح ،(1990)

ظؼيع افؿایم ظؼ ٔگٙعاؼي ِهتریبْ ِٛخٛظ، ِٛخت 

ظؼيعي ظؼ ِتٛقّ اؼؾل فؼٍي ِهتري  95تب  35افؿایم 

َّٓ محٛؼ  وٗ اقت ػٍّي CRM وٌٕٛٛژيت. ظظگؽ ِي

ظؼ زع تٛاْ ثٗ ثؽٔبِٗ،  ْؽازي ؼظ ِهتريلؽاؼظاظْ 

  .( Shahnam, 2003)نٛظ  ِي ٔؿظیه ِهتري

ٚ ؼٚاثّ آْ ثٗ قؽػت  وكت ٚ وبؼاؾ آمذب کٗ ظٔیبي 

یي ظؼ آیٕعٖ ِٛفك ٘ب قبؾِبْ اقت،ظؼ زبي تغیير 

سمت  ٖي ضٛظ ؼا ة٘ب کٗ ا٘عاف ٚ أعیهٗضٛإ٘ع ثٛظ 

تٕٙب  .تغیير ثبنٕعٚ خؿء پیهگبِبْ  ظٕ٘عقٛق تغیير 

                                                      

 Reichheld.1  

 Sasser.2  
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ظؼ ِمبثً ِٛج ضٛا٘یع تٛأكت ظؼ ایٓ يٛؼت اقت کٗ 

ایٓ ؼٚؾ٘ب ِّٙتریٓ .ٔعوٓگكترظٖ تغیيرات ضٛظ ؼا زفظ 

چبٌم پیم ؼٚي ٘ؽ قبؾِبْ التًبظي ِهتري گؽایي ٚ 

ظؼ .ِیؿاْ فؽٚل اقت افؿایمافؿایم ؼَبیت ِهتري ٚ 

نؽایّ ظنٛاؼ ؼلبثت، اؼتجبِ ثٗ ٕ٘گبَ ٚ قبؾِبْ 

 یبفتٗ ثب ِهتریبْ ِٕبقت تؽیٓ ؼاٖ افؿایم فؽٚل ٚ

ِعیؽیت اؼتجبِ ثب .قت٘ب کب٘م ٘ؿیٕٗػبًِ ظؼ ػين زبي 

خؿئیبت ِٛؼظ  همِٗهتري تًٛیؽي کٍي ٚ ؼٚنٓ همؽاٖ ثب 

ظ٘ع ٚ  ِي ٔیبؾ اؾ ِهتریبْ ٚ فؽآیٕع فؽٚل ثٗ ظقت

قبؾظ کٗ ثب ٘ؽ ِهتري  ِي ایٓ اِکبْ ؼا فؽاُ٘

تب ٘یچ فؽيتي ثؽاي فؽٚل  نٛظاؼتجبْي ٚیژٖ ثؽلؽاؼ 

 ِمیّي،)ؼٚظ تؽي اؾ ظقت ْثیهتر ٚ تبِين ؼَبیت ِم

1382). 
ي ضعِبتي ثٗ ضًٛو ٘ب ثب تٛخٗ ثٗ تبکیع نؽکت  

ي ثیّٗ ثؽ اِؽ ِهتري گؽایي ٚ ؼَبیت ِهتري ٚ ٘ب نؽکت

ٔیبؾ نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ ثٗ ثؽؼقي ػٛاًِ ِٛثؽ ثؽ 

نٕبقبیي  ٚتمٛیت ِهتري ِعاؼي، امذبَ ایٓ پژٚ٘م 

 ػٛاًِ ِٛثؽ ثؽ تٛانمٕع قبؾي اؼتجبِ ثب ِهتري ٚ

اؼتجبِ َؽٚؼ ثٗ ایٓ فبکتٛؼ٘بي ِٛثؽ ثؽ ِعیؽیت 

 .       ؼقع ِي ٔظؽ

اًِ ٚظؼ ایٓ پژٚ٘م ثؽآٔیُ تب ٔهبْ ظ٘یُ کٗ ع

تٛأع  ِيٚ ِهتري گؽایي تب چٗ أعاؾٖ  CRM تکٌٕٛٛژي

ظؼ  ،ثبنعي اؼتجبِ ثب ِهتریبْ ِٛثؽ ٘ب ثؽ تٛانمٕعي

ؼا اؾ قٗ ِٕظؽ ِٕبثغ   CRMنخكت تکٌٕٛٛژي ایٓ ؼاقتب

ِٛؼظ ِٓبٌؼٗ لؽاؼ  ني، قبؾِبٔي ٚ تکٌٕٛٛژيأكبْ

کٗ چگٛٔٗ ایٓ قٗ ػبًِ  وٕیُ ِهطى ِيٚ  ظ٘یُ ِي

ؼا فؽاُ٘   CRMي تکٌٕٛٛژي٘ب تٛقؼٗ لبثٍیتِٛخجبت 

ٚ ِهتري   CRMاًِ تکٌٕٛٛژيٚتبثير عآٔگبٖ . وٕٕع ِي

گؽایي ؼا ثؽ تٛقؼٗ پبیعاؼ اؼتجبِ ثب ِهتریبْ ظؼ 

 .نمبییُ ِي ثیّٗ اٌبرؾ ثؽؼقي

 

تحقیق   طرح
اؾ جمٍٗ ا٘عاف ايٍي ایٓ پژٚ٘م  :اْداف پژْٔع

 :ػجبؼتٕع اؾ

تجیين ِیؿاْ تبثير ػبًِ ِهتري گؽایي ثؽ  -

 ي اؼتجبِ ثب ِهتري٘ب تٛانمٕعي



  ...  گرایی ٍ هدیریت رٍابط هطتری عَاهل هطتری

 

19 

ثؽ  CRMتجیين ِیؿاْ تبثير ػبًِ تکٌٕٛٛژي  -

  ي اؼتجبِ ثب ِهتري٘ب تٛانمٕعي

 

: پیػیُّ پژْٔع

نعٖ ظؼ  ي امذبَ٘ب یي اؾ پژٚ٘م٘ب ظؼ ؾیؽ ثٗ نمٛٔٗ

: نمبییُ ِي ایٓ ؾِیٕٗ انبؼٖ

اقتفبْ کیٕگ
1 

ٚ تِٛبـ ثؽگف
2

ظؼ ِمبٌٗ اي ثب  

ػٕٛاْ نٕبقبیي ٔمبِ لٛت ٚ َؼف ِعیؽیت اؼتجبِ ثب 

ثٗ تؼعاظي اؾ ػٛاًِ ايٍي ٚ کٍیعي ِعیؽیت  ،ِهتري

ٔظير حمبیت ِعیؽاْ اؼنع،  (CRM) اؼتجبِ ثب ِهتري

لبثٍیت  ،ي فني نؽکت٘ب آِبظگي ،لبثٍیت ِعیؽیت ظأم

تدبیً ثٗ فؽایٕع تغیير، تدبیً ثٗ  ،ِعیؽیت تغیير

 (Stephan & Burgess, 2008). أع پؽظاضتٗ ...ٚ ٘ب تكٙیُ ظاظٖ

ٚ همکبؼأم ظؼ ِمبٌٗ اي ثب ػٕٛاْ  ٔگ٘ب نين یبْ

ػٛاًِ کٍیعي ِٛثؽ ثؽ تٓجیك ثیّبؼقتبْ ثب قیكتُ 

CRM (ظیعگبٖ قیكتُ اْلاػبتي ٚقیكتُ قبؾِبٔي) ٗث

 ي قبؾِبٔي ِٛثؽ ثؽ أٓجبق قیكتُ ٘ب ضًٗنٕبقبیي ِم
CRMْپؽظاؾظ کٗ ٔتبیح پژٚ٘م  ِي ظؼ ثیّبؼقتب

تٛانمٕعي پؽقًٕ، ٔٛآٚؼي ،فبکتٛؼ٘بي أعاؾٖ قبؾِبْ

ثیهتر ِعیؽاْ اؼنع، تٛانمٕعي ِعیؽیت ظأم، ِؿایبي 

ظإٔع ٚ ٘ؽچٗ  ِي CRMٔكبي ؼا ِٛثؽ ثؽ أٓجبق قیكتُ

اْ اؼنع ٚ أعاؾٖ قبؾِبْ، تٛانمٕعي پؽقًٕ ِعیؽ

تٛانمٕعي ِعیؽیت ظأم ثیهتر ثبنع تدبیً ثیهتري ثٗ 

ٚخٛظ ظاؼظ ٚ ِؿایبي ٔكبي  ثیهتر ٚ  CRMپػیؽل قیكتُ 

ِٕدؽ ثٗ أٓجبق  (ثیّبؼقتبْ)پیچیعگي کّتر قبؾِبْ 

 (Shin, etal, 2010). نٛظ ِي CRMثیهتر ثب قیكتُ 

اي ثب ػٕٛاْ تبثير  خبْ یٛ ثکؽٚ همکبؼأم ظؼ ِمبٌٗ

ثؽ خػة ٚ ٔگٙعاؼي  CRMک ٚ قبؾِبٔي اخؽايتکٌٕٛٛژي

ِهتریبْ، تبثير اخؽاي فني ٚ قبؾِبٔي ٚ حمبیت کبؼکٕبْ 

ؼا ثؽؼقي وؽظٖ اقت ٚ  CRMٚ ِعیؽاْ ثؽ ػٍّکؽظ 

 (تکٌٕٛٛژیک) ظ٘ع کٗ اخؽاي فني ِي ٔتبیح پژٚ٘م ٔهبْ

اخؽاي قبؾِبٔي ٚ حمبیت  CRMتبتير لٓؼي ثؽ فؽایٕع 

ضٛإ٘ع ظانت ثٗ  CRM ِعیؽاْ تبثير ِثجتي ثؽ ػٍّکؽظ

                                                      

 Stephan F. King.1  

 Thomas F. Burgess.2  
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 ,Janu). خٍت،خػة ٚ ٔگٙعاؼي ِهتریبْ ِٕدؽ ضٛإ٘ع نع

Becker, etal, 2009) 

َٚؼیت پیبظٖ قبؾي ٚ اخؽاي  (1385) ِير٘بظي

ظؼ ثبٔک ؼفبٖ ؼا ثؽؼقي ٚ ػٛاًِ زیبتي   CRMاقتراتژي

ِٛفمیت ؼا نٕبقبیي ٚ ؼا٘کبؼ٘بیي ثؽاي ؼفغ ِٛأغ 

ؼاثٓٗ ِیبْ همچٕين ثٗ ثؽؼقي . اؼائٗ وؽظٖ اقت

ٚفبظاؼي ِهتري، ؼَبیتّٕعي ٚ اؼتمبي کیفیت ضعِبت ٚ 

ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري ظؼ ایٓ ثبٔک پؽظاضتٗ ٚ 

فؽایٕع٘ب، ػٛاًِ أكبٔي ٚ فٓ آٚؼي ؼا ثٗ ػٕٛاْ 

. ِؼؽفي نمٛظٖ اقت CRMي ايٍي ِٛثؽ ثؽ ٘ب فبکتٛؼ

 (1385ِير٘بظي، )

آِبظگي نؽکت  ،ِؽيم أتظبؼ یؿظي ٔیؿ ظؼ پژٚ٘هي

فؽاْ قسؽضیؿ ثؽاي اخؽاي ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري ؾع

نبًِ اقتراتژي، ٔظبَ ثؽٔبِٗ )ؼا اؾ قٗ ثؼع غ٘ني

، (قبضتبؼ ٚ ِیؿاْ ِهتري ِعاؼي  ،ؼیؿي

نبًِ فؽٕ٘گ، ظأم لٍّؽٚ کبؼي، تؼبِلات )اختّبػي

 ITظؽفیت  ،نبًِ ِعیؽیت ظأم)ٚ فٕبٚؼي (غیٕفؼبْ

لٛت ٚ  ثؽؼقي ٚ ٔمبِ (CRMثؽٔبِٗ کبؼثؽظي ،قبؾِبْ

ؼا نٕبقبیي نمٛظٖ اقتتب CRMَؼف نؽکت ظؼ اخؽاي 

ِٛخجبت ايجبظ نؽایّ قٛظآٚؼ ٚ بهیٕٗ ؼا ثؽاي نؽکت 

 (138٧أتظبؼیؿظي، ). فؽاُ٘ آٚؼظ

ظؼ پژٚ٘هي کیفیت ضعِبت،  (138٧) یؿظأیبْ

  CRM٘ب ثب ٚفبظاؼي ٚ ؼَبیت ِٕعي ِهتري ٚ اؼتجبِ آْ

پژٚ٘م ؼا ِٛؼظ اؼؾیبثي لؽاؼ ظاظٖ ٚ ٘عف اؾ ایٓ 

ٔیؿ اؼائٗ پیهٕٙبظ٘ب ِٛثؽ ثٗ ِعیؽیت اؼنع ثبٔک 

يبظؼات ثؽاي اؼتمبي ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري ثٛظ 

 کٗ ِٛخت افؿایم ٚفبظاؼي ِهتریبْ ایٓ ثبٔک

ٚي ظؼ ضبتدٗ ِٕبفغ زبيً اؾ اقتفبظٖ اؾ . گؽظیع ِي

CRM  ثؽاي ِهتریبْ ثبٔک ؼا ثیبْ ٚ ثٗ ؼتجٗ ثٕعي

ثؽ ؼَبیت  ٘ب تبثير آْ ثؽ ِجٕبي ِیؿاْ CRMِتغير٘بي 

 (138٧ ،یؿظأیبْ). ِهتریبْ پؽظاضتٗ اقت

 

: هدل تحلیلی پژٍّص
آظاَ ؼپ ٚ همکبؼأم ْي تحمیمي ثٗ ثؽؼقي     

ِیؿاْ کبؼایي ِفَٙٛ تٛانمٕعي اؼتجبِ ثب ِهتري ثب 

کّک گؽفتن اؾ تبثيرات ِتمبثً ظٚ ػبًِ ِهتري گؽایي ٚ 
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ِ ثب ِهتري ِیؿاْ تبثير تٛانمٕعي اؼتجب CRMتکٌٕٛٛژي

ثؽ ثؽلؽاؼي اؼتجبِ ثب ِهتري ٚ ػٍّکؽظ قبؾِبْ ثب 

ظؼ ایٓ .تٛخٗ ثٗ ِتغير ِیبمذي پٛیبیي محیّ پؽظاضتٕع

پژٚ٘م تبثير ِكتمیُ ٘ؽ یک اؾ ػٛاًِ ثؽ یکعیگؽ ٚ 

ٔیؿ تبثير ِتمبثً آنهب ثؽ ُ٘ ِٛؼظ ثؽؼقي لؽاؼ 

نىً  )ظؼ ِعي تحٍیٍي پژٚ٘م زبَؽ ٔیؿ . گؽفتٗ اقت

 ،(Rapp,etal, 2009)اؾ ِعي ؼپ ٚ همکبؼأم ثب اقتفبظٖ  (1

. أتطبة نعٖ اقت
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 Rapp et al., 2009, p2  ِعي تحٍیٍي پژٚ٘م: 1نىً 

 

ثب تٛخٗ ثٗ ِعي تحٍیٍي پژٚ٘م : ي پژْٔعْب فرضیّ

٘بي پژٚ٘م  فؽَیٗأتظبؼ ػٍّي محمك ظؼ لبٌت ، (1نىً)

: ثیين نعٖ اقتلؽاؼ ؾیؽ ت ثٗ

 ي٘ب ثؽ تٛانمٕعي  CRMػبًِ تکٌٕٛٛژي :فؽَیٗ اٚي

 .اؼتجبِ ثب ِهتري تبثير ِثجتي ظاؼظ

ي ٘ب ػبًِ ِهتري گؽایي ثؽ تٛانمٕعي: فؽَیٗ ظَٚ

 .اؼتجبِ ثب ِهتري تبثير ِثجتي ظاؼظ

 

:  رٍش ضٌاسی پژٍّص
خبِؼٗ . پیّبیهي،تٛيیفي اقت پژٚ٘م زبَؽ اؾ ٔٛع

ثیّٗ زٛؾٖ ِعیؽیتي نؽکت کبؼنٕبقبْ آِبؼي پژٚ٘م 

ٔفؽ  200ظٖ اقت کٗ زعٚظا ثٛاٌبرؾ ظؼ نٙؽ تذؽاْ 

 ٘ب ثٛظٔع ٚ نمٛٔٗ آِبؼي ثؽ اقبـ آنٕبیي ٚاؼتجبِ آْ

تؼعاظ . يٛؼت گؽفتٗ اقتCRM تکٌٕٛٛژي  ثب َِٛٛع

 12٧ثٗ تؼعاظ  ثؽ اقبـ خعٚي کؽخكي ٚ ِٛؼگبْنمٛٔٗ 

پؽقهٕبِٗ  1٧0ِؼبظي ٔفؽ تؼیين نعٚ ظؼ ایٓ ؼاقتب 

ِٛؼظ آٚؼي ٚ  پؽقهٕبِٗ لبثً تحٍیً جمغ 162ٚ ؾیغ تٛ

گيري نبًِ ظٚ ِؽزٍٗ  فؽآیٕع نمٛٔٗ .لؽاؼ گؽفت تحٍیً

ِؽزٍٗ ظؼ  ثٛظٖ اقت کٗ پیم آؾِْٛ ٚ ِؽزٍٗ ايٍي

 اؾ ِعیؽاْپؽقهٕبِٗ  30پیم آؾِْٛ ثب اقتفبظٖ اؾ 

ٚ ثب ظؼ ٔظؽ گؽفتن ٔتبیح ثٗ ظقت  امذبَ ٚ يبزجٕظؽاْ

 مىاتع اوساوي
ِٕبثغ 

تکٌٕٛٛژی 

 

ِٕبثغ 

قبؾِبٔی 

قاتليتهاي تکىًلًژي مذيزيت 

  CRMارتثاط تا مشتزي 

ِهتری گؽایی 

ببط تٕانمُدی ارت

 بب يػتری
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 پؽقهٕبِٗ ِؼّٛي ٚلاؾَ  زبتايلا آِعٖ اؾ ایٓ ِؽزٍٗ

.  نع تٛؾیغتحمیك  آِبؼي نمٛٔٗ نهبیي ِیبْ

ثٗ وّه تؼعاظي اؾ يبزت  ؼٚایي يٛؼي پؽقهٕبِٗ

ٔظؽاْ ٚ کبؼنٕبقبْ يٕؼت ثیّٗ ٚ ؼٚایي قبؾٖ آْ ثب 

قٕدم . اقتفبظٖ اؾ تحٍیً ػبٍِي تأییعي تأِين نع

ایٓ . پبیبیي آْ َؽیت آٌفبي کؽٚٔجبش  محبقجٗ گؽظیع

 ایٓ ظؼ. ثٛظٖ اقت 0.955ي کٍیٗ قٛالات َؽیت ثؽا

تحٍیً ػبٍِي اؾ   آِعٖ ثعقت ٘بيظاظٖ تحٍیً ثؽاي پژٚ٘م،

ٚ تحٍیً ِكير ثب  ِعي ِؼبظلات قبضتبؼي ،تبییعي

.  اقتفبظٖ نعٖ اقتؼ ٌیؿؼي اقتفبظٖ اؾٔؽَ افؿا

: تعبریف عًهیبتي

ِتغير٘بي ایٓ پژٚ٘م ثٗ نؽذ ؾیؽ ظؼٔظؽ گؽفتٗ نعٖ 

: اقت

ي تکٌٕٛٛژ:  CRMتکٌٕٛٛژي: ِکْٕٛلً ِكتِتغير  -

 ٚ کكت ٚکبؼ خبِغ اقتراتژي ،( CRM)ِعیؽیت ؼفتبؼ ِهتري 

 ٘بي فؼبٌیت تدبَ ٚ فؽآیٕع٘ب اٚؼي، فٓ کٗ اقت ثبؾاؼیبثي

 ٚ ايجبظ ثٗ تب قبؾظ ِي ِهتري یکپبؼچٗ زٛي ؼا کكت ٚکبؼ
ِٕدؽ  ِهتریبْ ثب قٛظآٚؼ ٚ ثٍٕعِعت اؼتجبْبت زفظ

 ایٓ تکٌٕٛٛژي ِتغير٘بي نبضى. (Feinberg & Romano,2003)نٛظ

فني ؼا ظؼ ِٕبثغ أكبٔي ٚ ِٕبثغ  ِٕبثغ قبؾِبٔي،

. گيرظ ثؽ ِي

ؼٚیکؽظ ِهتري گؽایي یک : يايِهتري گؽ :ِكتمًِتغير 

اقتراتژي خبِغ ثؽاي اظاؼٖ، ٘عایت، ؼنع ٚ تٛقؼٗ 

العاِبت ٚ  همٗ ظؼ آْ ٖکي تجبؼي اقت ٘ب قبؾِبْ

ؼ اقبـ ضٛاقتٗ ٚ ٔظؽ ي قبؾِبٔي ثبیع ة٘ب فؼبٌیت

 .(Rapp et al. 2009)ِهتري تؼؽیف ٚ امذبَ نٛظ

اؾجمٍٗ  :(تٛانمٕعي اؼتجبِ ثب ِهتري : ِتغير ٚاثكتٗ

 ي ضبو ثبؾاؼیبثي ظؼ یه نؽوت اؼتجبِ ثب٘ب تٛانمٕعي

نبًِ تٛأبیي نٕبضت  ٘ب ِهتریبْ اقت وٗ ایٓ تٛانمٕعي

اظ تٛأبیي ضٍك ٚ ایح ٚي ِهتري ٘ب ٚ ٔیبؾ ٘ب ضٛاقتٗ

ثٗ  ٘ب ثٗ ایٓ تٛانمٕعي .اقتؼاثٓٗ ِٕبقت ثب ِهتري 

 ؾیؽانٛظ  ِي انبؼٖ "تٛانمٕعي اؼتجبِ ثب ِهتري"ػٕٛاْ 

محكٛة تؽیٓ ظاؼایي ٘ؽ قبؾِبْ اؼؾشمٕع ٘ب ایٓ تٛانمٕعي

. اقتؾیبظي  يؾِبْفؽيت ٚ تٛقؼٗ آْ ٔیبؾِٕع  نٛظ ِي

ٚ  ِتىي اقتقبؾي ِٕبثغ  ثؽ یکپبؼچٗایٓ تٛقؼٗ 

. اقتاؾ آْ ثؽاي ؼلجب ثكیبؼ قطت اقبقب تمٍیع 

ػٕٛاْ یه  تٛاْ ثٗ ِي تٛانمٕعي اؼتجبِ ثب ِهتري ؼا
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وٗ ظؼ خٙت ظأكت یي ٘ب ثؽاي نؽوتِّٙي ِؿیت ؼلبثتي 

ثٗ افؿایم ؼَبیت ٚ  ٚ تٛقؼٗ آْ ثؽ آِعٖ أع

ٚفبظاؼي ِهتریبْ ٚ ظؼ نهبیت افؿایم فؽٚل ٚ ِٕبفغ 

 .(Rapp. et al., 2009)نٛظ   ِٕدؽ ِينؽوت 

 

 

ي پژيهش  ها يافته
ثب اقتفبظٖ اؾ ِعي ِؼبظلات قبضتبؼي ٚ تحٍیً ِكير، 

:  ٔتبیح ؾیؽ زبيً نعٖ اقت
 

 تحهیم عبيم تكُٕنٕژي يدیریت رفتبر بب يػتري: 1جدٔل 

وتيجه   tارسش
2R فزضيه ايل ضزية استاوذارد 

 0.69 0.48 14.27 قثًل

 تاثير مثثتي تر  CRMعامل تکىًلًژي

 .ارتثاط تا مطتري دارد يَا تًاومىدي

 

، ؼاثٓٗ ِیبْ tثب تٛخٗ ثٗ ِؼني ظاؼ ثٛظْ اؼؾل 

ثب  (CRM)ػبًِ تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري 

% 95ِ ثب ِهتري ظؼ قٓر اّْیٕبْ ي اؼتجب٘ب تٛانمٕعي

ٔیؿ اػتجبؼ ٚ ثؽاؾٔعگي ِٕبقت ِعي . نٛظ ِي تبییع

ِمعاؼ  لبثً لجٛي اقت، ؾیؽا
2x ِمعاؼ ،RMSEA  ٚ

ٔكجت 
2x  ثٗ ظؼخٗ آؾاظي کُ ٚ ِمعاؼAGFI  ٚGFI  ٔیؿ

یب  َؽیت تؼیين ؼاثٓٗ َّٕبً. اقت%  90ٔؿظیک ٚ ثبلاي 

همبْ 
2R 48ایٓ ثعاْ ِؼٕبقت کٗ . اقت 0.48ثؽاثؽ 

 ي اؼتجبِ ثب ِهتري ؼا٘ب ظؼيع اؾ تغیيرات تٛانمٕعي

تٛاْ ثب ػبًِ تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري  ِي

(CRM) تجیين کؽظ .

اؼتجبِ ثب ِهتري  ػبًِ تکٌٕٛٛژي ِعیؽیت ثٕبثؽایٓ

(CRM) ٓي اؼتجبِ ثب ِهتري ٘ب ظيتبثير ِثجتي ثؽ تٛانم

.  ظاؼظ
گرایي  تحهیم عبيم يػتري: 2جدٔل 

df /2x Df 
2x CFI Agfi GFI RMSEA 

0.115 26 2.99 0.92 0.89 0.97 0.03 
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 tارزش وتيجٍ
2R فرضيٍ ديم  ضریة استاودارد 

 0.73 0.53 16.48 قثًل
عامل مطتري گرایي تاثير مثثتي تر 

 .ي ارتثاط تا مطتري داردَا تًاومىدي

ثب تٛخٗ ثٗ محتٛاي خعٚي ثب تٛخٗ ثٗ ِؼني ظاؼ 

، ؼاثٓٗ ِیبْ ػبًِ ِهتري گؽایي ثب tثٛظْ اؼؾل 

% 95ي اؼتجبِ ثب ِهتري ظؼ قٓر اّْیٕبْ ٘ب تٛانمٕعي

اػتجبؼ ٚ ثؽاؾٔعگي ِٕبقت ِعي ٔیؿ . نٛظ ِي تبییع

 اقت ؾیؽا ِمعاؼ ِٛؼظ لجٛي
2x ِمعاؼ ،RMSEA ٔكجت ٚ 

2x  ثٗ ظؼخٗ آؾاظي کُ ٚ ِمعاؼAGFI  ٚGFI  ٔیؿ ٔؿظیک

)َّٕبً َؽیت تؼیين ؼاثٓٗ . اقت%  90ٚ ثبلاي 
2R) 

ظؼيع اؾ  53ایٓ ثعاْ ِؼٕبقت کٗ . اقت 0.53ثؽاثؽ 

تٛاْ ثب  ِي ي اؼتجبِ ثب ِهتري ؼا٘ب ٔعيتغیيرات تٛانم

 .ػبًِ ِهتري گؽایي تجیين کؽظ
ثٕبثؽایٓ ػبًِ ِهتري گؽایي تبثير ِثجتي ثؽ 

. ي اؼتجبِ ثب ِهتري ظاؼظ٘ب تٛانمٕعي

  

َتیجّ كهي بررضي فرضیبت پژْٔع : 3جدٔل 

پيش تيىي  R2 Rفزضيات  

عامل تکىًلًژي مدیریت ارتثاط تا مطتري 

CRMي َا رتًاومىديتاثير مثثتي ب

 .ارتثاط تا مطتري دارد

0.48 0.69 

 0.48تًاومىدي ارتثاط تا مطتري تٍ اودازٌ 

عامل تکىًلًژي مدیریت ارتثاط تا  تًسيلٍ

پيص تيىي ي تثييه  (CRM)مطتري

. گردد مي

عامل مطتري گرایي تاثيرمثثتي 

 ي ارتثاط تا مطتري داردَا ترتًاومىدي
0.53 0.73 

 0.53ضتري تٍ اودازٌ تًاومىدي ارتثاط تا م

پيص تيىي ي  عامل مطتري گرایي تًسيلٍ

گردد  مي تثييه

 

df /2x Df 2x CFI Agfi GFI RMSEA 

0.037 53 2.01 0.91 0.88 0.94 0.06 
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٘ب، ِعي تبییع  ثؽ اقبـ ٔتبیح ثؽؼقي ظؼ یبفتٗ

  :نٛظ اؼائٗ ِي 2نعٖ پژٚ٘م ِٓبثك نکً 

، (Rapp et al., 2009, p2 ) پژْٔعتبیید غدِ يدل تحهیهي : 2غکم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ِیؿاْ  CRMي ي ِتغير ِکْٕٛ تکٌٕٛٛژ٘ب ثؽاي نبضى

  :نٛظ ِيِهب٘عٖ  2ثبؼػبٍِي َٚؽیت تبثير ؼا ظؼ خعٚي 

بر اضبش ببر  CRMرتبّ بُدي عُبصر عبيم تکُٕنٕژي : 4 جدٔل

عبيهي 

R2 t-value يز وام متغ

 (BR)مىاتع سازماوي  13.41 0.50

 (TR)مىاتع فىي  11.86 0.30

 (HR)مىاتع اوساوي  11.27 0.25

ي آِبؼي، ِیؿاْ٘ب ثب تٛخٗ ثٗ تحٍیً     
2R  ٚ ٚ

اؾ ِیبْ قٗ ثؼع ِٛثؽ ثؽ تکٌٕٛٛژي  ،4محتٛاي خعٚي 

، ثؼع ِٕبثغ قبؾِبٔي ثب CRM ِعیؽیت اؼتجبِ ثب ِهتري

% 30ثیهتریٓ تبثير ؼا ظاؼظ ٚ ثؼع ِٕبثغ فني ثب %  50

ثٗ تؽتیت ظؼ ؼظٖ ثؼعي % 25ٚ ثؼع ِٕبثغ أكبٔي ثب 

 .لؽاؼ ظاؼٔع

  

 مىاتع اوساوي
مىاتع تکىًلًژي 

 

مىاتع سازماوي 

0.5

0 

0.

25 

0.30 

قاتليتُاي تکىًلًژي مدیریت 

 CRM  0.48ارتثاط تا مطتري 

تًاومىدي ارتثاط 

 تا مطتري

مطتري گرایي  0.53
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یری ٍ پیطٌْادّا گ ًتیجِ
ي آِبؼي زبکي اؾ تبثير تکٌٕٛٛژي ٘ب اؾ آمذب تحٍیً

CRM ي اؼتجبِ ثب ِهتري اقت ٌػا َّٓ ٘ب ثؽ تٛانمٕعي

تبییع فؽَیٗ اٚي نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ ثبیع تٛخٗ ثیهتري 

یي ٘ب ثٗ ِٕبثغ قبؾِبٔي ظانتٗ ثبنع ٚ قؽِبیٗ گػاؼي

ظؼ ضًٛو ِٕبثغ قبؾِبٔي . ظؼ ایٓ ؾِیٕٗ يٛؼت پػیؽظ

نٛظ نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ ٔكجت ثٗ تعٚیٓ یه  ِي یهٕٙبظپ

آٚؼي  ثؽٔبِٗ اقتراتژیک ثؽاي اثتکبؼات ِجتني ثؽ فٓ

ظؼ نؽکت العاَ نمبیع، ثؽٔبِٗ ِٕظّي ثؽاي اؼؾیبثي 

ي تکٌٕٛٛژیک ْؽذ ؼیؿي نٛظ تب ٘ب ٚ قٕدم ِٕظُ پؽٚژٖ

، .ِیؿاْ ِٛفمیت ٚ اثؽبخهي پؽٚژٖ اؼؾیبثي گؽظظ

ي تکٌٕٛٛژیک ٘ب یٓ ْؽذنؽکت ثیّٗ اٌبرؾ ثبیع ة

أتطبثي ٚ ثؽٔبِٗ کٍي قبؾِبٔي ضٛظ أكدبَ ٚ 

همبٕ٘گي لاؾَ ؼا ثٗ ٚخٛظ آٚؼظ ٚ اٌٚٛیت ثٕعي ؼٚنني 

. ي تکٌٕٛٛژیک ظانتٗ ثبنع٘ب ثؽاي أتطبة پؽٚژٖ

َّٕبً نؽکت ثبیع ثؽاي ثؽٔبِٗ ؼیؿي ٚ قؽِبیٗ 

ي ثٍٕع ِعت ثؽ ؼٚي ِٕبثغ فني فؼبٌیت وٕع ٘ب گػاؼي

نٛظ کٗ نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ  ِي يٛو پیهٕٙبظکٗ ظؼ ایٓ ش

ثٗ اخؽاي ثؽٔبِٗ اي ثؽاي ؼظیبثي ٚ پیگيري اْلاػبت 

ِهتریبْ ِجبظؼت وٕع، ٚ اْلاػبت ِهتریبٔي ؼا کٗ اؾ 

 ظؼیبفت... ْؽق مختٍف ِبٕٔع فبکف ٚ ايمیً ٚ ٚة ٚ

نٛٔع، ثٗ يٛؼت یکپبؼچٗ ٚ ِٕكدُ جمغ آٚؼي نمبیع  ِي

یي آِبظٖ ٚ ِٙیب تب ثؽاي اقتفبظٖ کبؼکٕبْ اخؽا

ثبنع ٚ اِکبْ ظقترقي آقبْ ٚ ثٗ ِٛلغ کبؼکٕبْ ثٗ 

َّٕب ِٕبثغ فني نؽکت ثبیع . ایٓ اْلاػبت فؽاُ٘ آیع

ي ثبؾاؼیبثي ٚ قؽِبیٗ ٘ب تٛأبیي حمبیت اؾ ثؽٔبِٗ

ظؼ ضًٛو ِٕبثغ .گػاؼي ظؼ ایٓ ؾِیٕٗ ؼا ظاؼا ثبنٕع

أكبٔي، نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ ثبیع ظؼ ؼاقتبي اخؽاي 

ي تکٌٕٛٛژیه ضٛظ فؽٕ٘گ قبؾِبٔي ؼا ِع ٘ب ثؽٔبِٗ

ٔظؽ ظانتٗ ثبنع ٚ تعاثيري ؼا ثؽاي تٓجیك فؽٕ٘گ 

 قبؾِبٔي ٚ ایٓ تغیيرات اتخبغ نمبیع، ِعیؽاْ اؼنع

تٛإٔع ثب ظانتن آگب٘ي کبفي ٔكجت ثٗ تکٌٕٛٛژي  ِي

 ،خعیع ٚ حمبیت اؾ اثتکبؼات تکٌٕٛٛژیک کبؼکٕبْ

یؿ پػیؽل ي خعیع ظؼ نؽکت ٚ ْ٘ب پػیؽل تکٌٕٛٛژي
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قؽیغ تغیيرات تٛقّ کبؼکٕبْ ؼا مدىٓ قبؾٔع ٚ ٔیؿ 

ي ِكبػعي ؼا خٙت آِٛؾل ٚ افؿایم ظأم فني ٘ب ؾِیٕٗ

. ِٙیب نمبیٕع CRMکبؼکٕبْ ظؼ ضًٛو تکٌٕٛٛژي 

همچٕين ثب تٛخٗ ثٗ تبییع فؽَیٗ ظَٚ، نؽکت ثیّٗ 

اٌبرؾ ثبیع ِؽتجب ؼَبیت ِٕعي ِهتریبْ أعاؾٖ گيري 

ظِبتي ثٛظْ، ایٓ نؽکت تٛخٗ وٕع ٚ ثب تٛخٗ ثٗ ش

نبًِ پبقطگٛیي ثٗ )ثیهتري ؼا ثٗ ضعِبت پف اؾ فؽٚل 

ابهبِبت ضؽیعاؼاْ ثیّٗ ٔبِٗ ٚ پؽظاضت ثٗ ِٛلغ ٚ 

اؼؾیبثي . ِجػٚي ظاؼظ (ِٕظُ ضكبؼت ثٗ ثیّٗ نعگبْ

ِیؿاْ تؼٙع کبؼکٕبْ ثؽاي ضعِت ؼقبٔي ثٗ ِهتریبْ ٚ 

ي ٘ب اتژيايجبظ ؼَبیت ِٕعي ظؼ آٔبْ ثبیع اؾ جمٍٗ اقتر

ي ٘ب ظؼ کٍیٗ ثؽٔبِٗ.ُِٙ نؽکت ظؼ ٔظؽگؽفتٗ نٛظ

اقتراتژیک ٚ ثبؾاؼیبثي نؽکت ثبیع ِهتري ثٗ ػٕٛاْ 

. یک اؼؾل تٍمي گؽظظ

همچٕين نؽکت ثیّٗ اٌبرؾ ظؼ ؼاقتبي تٛانمٕعي اؼتجبِ 

َٚؼیت اؼتجبِ ثب ثب ِهتري ثبیع ثب ٍِٓٛثتروؽظْ 

اْ ايجبظ ٚفبظاؼي ظؼ ِهتري ضٛظ، اؾ ْؽیكِهتریبْ 

خػة ِهتریبْ  ،تؽ ْٛلأي زفظ آٔبْ ثؽاي ِعت ،فؼٍي

، ثیّٗ خعیع، تهٛیك ِهتریبْ کٕٛٔي ثٗ ضؽیع ثیهتر

تهٛیك ِهتریبْ گبْ ٚ يیي ؼا ثیّٗ امذبَ ثؽضي ضعِبت

ؼا  ؼَبیت ِهتریبْ ظ،ي خعي٘ب ٔبِٗ ثٗ ضؽیع ثیّٗ

.       تبِين نمبیع
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