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 خلاصِ

 
CRMزائویاىتِهكتطیّاآىٍتثسیلّاآىزاقتيًگِیضؾاظهاىخْتقٌاؾاییهكتطیاى،ضاتركیاظاؾتطاتػییه

تِحساوثطضؾاًسىاضظـّطهكتطی،هٌظَضتِزضضاؾتایهسیطیتاضتثاعاتهكتطیتاؾاظهاىCRMٍ.ّوچٌیيتاقسیه

.سیًوایهضایاضیتاًه

زضؾغحضضایتوٌسیهكتطیاىCRMٍتإثیطقسُاؾتاٍلتطضؾییگصاضِیپاّسف:همالِحاضطتطاؾاؼزٍّسفهْن

پطزاظزیهیطاىوِّنتِتطضؾیػَاهلهؤثطتطضضایتوٌسیهكتطیاىزضتاًههلیاّاٌِیّعذسهاتالىتطًٍیهزضواّف

تطواّفCRMتإثیطٍّن اضائِضاّىاضّایاضتمایضضایتوٌسیّسفزٍمٍ؛وٌسیهتیاىزٍعطفِصَضتتِّاٌِیّعضا

 اؾت.CRMاظعطیكقسُاضائِاظذسهاتتاًههلیایطاىهكتطیاى

 پیوایكی-تَصیفیّازازُضٍـگطزآٍضیاظًظطٍضٍزیهواضتطزیتِقواضیّاپػٍّفضٍـ:پػٍّفحاضطاظزؾتِ 

اؾت. هَضزهغالؼِخاهؼِ ولیِ پػٍّف ایي ایطاىوٌٌسگاىاؾتفازُزض هلی تاًه زض الىتطًٍیىی تاًىساضی ذسهات اظ

ایيتحمیكتِضٍـیطیگًوًَِ.تاقٌسیه خسٍلوطخؿییاچٌسهطحلِیاذَقِزض اظ اؾتفازُ تا ًوًَِ تؼساز اؾتٍ

.تاقسهیًفط384هَضگاىتطاتطتا

تاًههكتطیاىضضایتوٌسیتاّاّعیٌِزضواّفCRMالىتطًٍیهذسهاتاضائِتإثیطیپػٍّفًكاىزازّایافتِ:ّایافتِ

تیكتطػاهل257/0یتتاَییتاضطیةزضایيپػٍّفویفیتپاؾرگهَضزهغالؼِهتغیطّایاؾتٍاظتیياثطگصاضهلی

زاضز.ضضایتهكتطیػٌَاىتِیضاتطضٍیهتغیطٍاتؿتِاثطگصاض

زضواّفCRMالىتطًٍیهذسهاتاضائِتإثیطتیيًتیدِتگیطینوِتَاًینهیهاآهسُزؾتتِ:تطاؾاؼًتایحگیطیًتیدِ

.زاضزٍخَززاضیهؼٌیضاتغِهلیتاًههكتطیاىضضایتوٌسیتاّاّعیٌِ

 
 CRMاثطگصاضیّاّعیٌِهكتطیاى،واّفالىتطًٍیه،ضضایتذسهاتویفیتپاؾرگَییولواتولیسی:
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