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 چكيده

ّب ثشای ؿٌبػبیی،  ّب ٍ ػبصهبى ؿَد وِ دس ؿشوز هی ّبیی گفشِ ثِ ّوِ فشآیٌذّب ٍ فٌبٍسی هذیشیز اسسجبغ ثب هـششی

هی سَاًٌذ چشخِ  CRM ّب ثب اػشفبدُ اص ػبصهبى .سٍد خذهز ثِ هـششیبى ثِ وبس هی سشغیت، گؼششؽ، حفظ ٍ اسائِ

ثب  یدبد سٍاثػ ًضدیىشش ٍ دسآهذ سا افضایؾ دٌّذ. ػیؼشن هذیشیز سٍاثػهـششی ثِ ا سا وَسبّشش ٍ ٍفبداسی خذهبر

اص ایي سٍ سحمیك حبظش ؿًَذ.  سَاًذ ووه وٌذ سب هـششیبى هَخَد حفظ ؿًَذ ٍ هـششیبى خذیذی خزة هـششی هی

ایي ػز. سأثیش وبسثشد هذیشیز اسسجبغ الىششًٍیه ثب هـششی  ثش اسسجبغ ثیي هـششی ٍ ثبًه اًدبم ؿذُ اثشای ثشػی 

هـششیبى ثبًىْبی سحمیك ثب سٍؽ سَصیفی دیوبیـی ثب ّذف وبسثشدی هی ثبؿذ. خبهؼِ ٍ ًوًَِ آهبسی ؿبهل ولیِ 

ًفش  14749وِ اص خذهبر الىششًٍیىی اػشفبدُ وشدُ اًذ ٍ سؼذاد  اػز  1397دس ػبل  وـبٍسصی اػشبى آرسثبیدبى غشثی

دس ػِ ًبحیِ ؿوبل اػشبى،  ًفش ثِ ػٌَاى ًوًَِ آهبسی 375ؼذاد سا ؿبهل هی ؿَد وِ ثب اػشفبدُ اص فشهَل وَوشاى س

گشدآٍسی اؼلاػبر ثصَسر  هشوض اػشبى ٍ خٌَة اػشبى ثشای سَصیغ دشػـٌبهِ ّبی ؼشاحی ؿذُ اًشخبة ؿذًذ. 

 اص آصهَى سگشػیَى چٌذگبًِ، ٍ ثشای آصهَىوشبثخبًِ ای ٍ هیذاًی ثَد. سٍؿْبی آهبسی ثشای سدضیِ ٍ سحلیل دادُ ّب 

ٍ ًْبیشب  ٍ ثشای سدضیِ ٍ سحلیل اؼلاػبر حبصلِ اص ًشهبل ثَدى دادُ ّب اص آصهَى وَلوَگشف اػویشًف اػشفبدُ ؿذ 

اػشفبدُ ؿذ. ًشبیح حبصل اص ایي سحمیك دس ول ًـبى داد وِ سوبم فشظیِ ّبی  18spssاص ًشم افضاس   دشػـٌبهِ ّب

 ٍٍ سوبم اثؼبد آى گشایؾ ثِ ػوز خذهبر هـششی هحَس ب ث E-CRMدظٍّؾ سبییذ ؿذُ اًذ. ثؽَسی وِ ساثؽِ ی ثیي 

هثجز ٍ هؼٌی داس هی ثبؿذ. ّوچٌیي ٍ سوبم اثؼبد آى  ٍ ثبًه یاسسجبغ هـشش یحٍ ًشب یفیزوثب  E-CRMساثؽِ ی ثیي 

گشایؾ ثِ ػوز خذهبر هـششی اص ؼشیك ویفیز اسسجبغ ٍ ًشبیح هـششی ٍ ثبًه ثش  E-CRMًشبیح ًـبى دادًذ وِ 

 ویفیز اسسجبغ ٍ ًشبیح هـششی ٍ ثبًه ثیـشش اػز.ثش  E-CRMثیش غیش هؼشمین داسد، اهب سبثیش هؼشمین هحَس سب
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