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 2 محمدرضا رحیمی شًُاری، 1علیرضا محمدی بجگان 

 وطهبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس وطهبى، 1

 ، لكنزاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس ث٘ي الولل لكن 2

 

 چکیدٌ

 ؾغح زض هكتطٕ ثب هسٗطٗت اضتجبط ضاّجطز ٗه اظ ثطذَضزاضٕ فسم ضقس، حبل زض ؾبظهبًْبٕ ث٘كتط فطاضٍٕ چبلف ّبٕ اظ ٗىٖ

 هْبضتْبٕ ٗبزگ٘طٕ هؿتلعم ٍ ً٘ؿت وبض ؾبزُ إ هكتطٕ ثب اضتجبط هسٗطٗت ؾ٘ؿتن پ٘بزُ ؾبظٕ ٍ ارطا هٖ ثبقس، ؾبظهبى

ؿ وبضثطزٕ ٍ ضٍـ تحل٘ل زازُ ّب هٖ ثبقس هبّ٘ت تحم٘ك اظ ًَ فطٌّگ ؾبظهبًٖ ٍ ؾبظهبى زض اؾبؾٖ تغ٘٘طات ٍ هسٗطٗتٖ رسٗس

تَن٘فٖ ٍ اظ ًَؿ ّوجؿتگٖ هٖ ثبقس. ربهقِ آهبضٕ هكتطٗبى ققت ثبًه هلت ثٌسض فجبؼ زض ًؾط گطفتِ قسُ ٍ تقساز ًوًَِ 

 e-CRM پطؾكٌبهِ هحمك ؾبذتِ وِ ثط اؾبؼ انَل ًفط اًتربة گطزٗس. اثعاض روـ آٍضٕ اعلافبت فجبضتؿت اظ 384 آهبضٕ

 813/0ُ اًس ٍ تَؾظ ضٍقْبٕ فلوٖ ضٍاٖٗ ٍ پبٗبٖٗ آى تأٗ٘س قسُ اؾت. پبٗبٖٗ پطؾكٌبهِ ثب ضطٗت آلفبٕ وطًٍجبخ تسٍٗي گطزٗس

اؾتَ٘زًت ٍ آظهَى فطٗسهي ثِ ووه  tآظهَى -ثِ تأٗ٘س ضؾ٘سُ اؾت. ثطإ تحل٘ل زازُ ّب اظ آظهَى ّبٕ وَلوَگطٍف اؾو٘طًَف

ِ چْبض فبهل تىٌَلَغٕ، اؾتطاتػٕ، وبضوٌبى ٍ فطآٌٗسّب اظ فَاهل هَحط ثط اؾتمطاض ًتبٗذ ًكبى زاز و اؾتفبزُ قس. SPSSًطم افعاض 

 ه٘بًگ٘ي ث٘كتطٗي ثب فبهل هؤحط تىٌَلَغٕ 4هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ الىتطًٍ٘ه زض ثبًه هلت ثٌسض فجبؼ هٖ ثبقٌس. زض ث٘ي 

 زاضًس. لطاض ثقسٕ ٕضتجِ ّب وبضوٌبى ٍ فطآٌٗسّب زض زٍم ٍ ضتجِ زض اؾتطاتػٕ ؾپؽ ضتجِ اٍل ٍ
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 مقدمٍ

ّبٕ لطى ّب گبّٖ تحت فٌبٍٗي هرتلف تب ً٘وِهسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ زض رْبى تزبضٕ ثبؾتبى هتَلس قسُ ٍ زض عَل لطى

ٌسّبٕ تقبهلٖ هسٗطٗت هكتطٕ هجتٌٖ ثِ فٌبٍضٕ ، فطآ1990ٗزض زِّ  (.1388هؤتوٌٖ ٍ زٗگطاى، اؾت )ث٘ؿتن اقبفِ ٗبفتِ 

ٍوبض ٍ زض اضتجبط ثب هكتطٕ اؾت، هَضز هٌْسؾٖ هزسز لطاض گطفت وِ اهطٍظُ اٗي هَضَؿ وِ زض اًتْبٕ فطآٌٗس وؿت اعلافبت

ٕ پبٗبًٖ ّو٘ي زِّ ثَز وِ ًرؿت٘ي (. زض ً٘و1388ِغفَضٗبى، قَز )تحت فٌَاى هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ قٌبذتِ هٖ

ّبٕ اذ٘ط، ثب افعاٗف ضلبثت رْبًٖ، ؾبل زض (.2005، 1ثَىًْبزًس )ّبٕ هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ پب ثِ فطنِ ؽَْض ؾ٘ؿتن

اًس. اظ اٗي ضٍ هسٗطٗت اضتجبط ثب ّب احؿبؼ ً٘بظ ثِ ثطلطاضٕ ضٍاثظ ثْتط ٍ پبٗساضتط ثب هكتطٗبى ضا زضن وطزُثؿ٘بضٕ اظ ؾبظهبى

 (.1391 ّب زضآهسُ اؾت )ً٘لٖ احوسآثبزٕ ٍ ّوىبضاى،ػٗه ثطإ ثؿ٘بضٕ اظ ؾبظهبىنَضت ٗه ضطٍضت اؾتطاتهكتطٕ ثِ

 اٗي زض ضا ذَز ؾطهبِٗ گصاضٕ ه٘عاى اذ٘طاً وِ زاقتٌس رسٗس تىٌَلَغْٗبٕ ضٍٕ ؾطهبِٗ گصاضٕ ووٖ گصقتِ زض اٗطاًٖ ثبًىْبٕ

( ثب 1392ضضبًٍسٕ ٍ ّوىبضاى، ) .ازُ اًسز افعاٗف قست ثِ ضلبثتٖ زض هح٘ظ هبًسى ثبلٖ ( ثطاCRMٕرولِ ) اظ ظهٌِ٘ ّب

گ٘طز ٍ لسضت ضلبثتٖ  زض ؾبظهبى، اضتجبط ثب هكتطٕ زض ظهبى ووتط ٍ ثب ؾطفت ث٘كتطٕ نَضت هٖ e-CRM اؾتمطاض ٍ ثىبضگ٘طٕ

 ضا زض هح٘ظ ّبٕ هتلاعن اهطٍظٕ افعاٗف هٖ زّس. اظ عطف زٗگط ثب ٍضٍز فٌبٍضٕ اعلافبت هكتطٗبى ذَاؾتبض آى ّؿتٌس وِ اظ

فلٖ ضغن اٌٗىِ  .عطٗك وبًبل ّبٕ اضتجبعٖ هخل پؿت الىتطًٍ٘ىٖ، ٍثؿبٗت ٍ وبًبلْبٖٗ اظ اٗي لج٘ل ثِ آًْب ؾطٍٗؽ زّٖ قَز

 2هفَْم اضتجبط ثب هكتطٕ زض ؽبّط ؾبزُ ثِ ًؾط هٖ ضؾس اهب ثط ؾط تقطٗف آى تَافك ووٖ ٍرَز زاضز. ثِ فٌَاى هخبل لَٗي

 اظ اعلافبت ٍ زاًف هطثَط ثِ هكتطٕ ثِ هٌؾَض تحَٗل وبلا ٍ ذسهبت ثِ هكتطٕ هٖ زاًس.هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ ضا اؾتفبزُ 

ضا ثِ فٌَاى وبضثطز اؾتطاتػٗه اعلافبت، فطآٌٗس، تىٌَلَغٕ اعلافبت ٍ افطاز ثطإ  CRM(2003زض ؾبل ) 4( و٘س3،2003ثبل)

قَز وِ  ّبٖٗ اعلاق هٖ ّوِ فطاٌٗسّب ٍ فٌبٍضٕ ثِ CRMزض تقطٗفٖ زٗگط  هسٗطٗت ضاثغِ هكتطٕ ثب ؾبظهبى ث٘بى ًوَزُ اؾت.

اظاؾتطاتػٕ ّبٕ  ٖىٗ CRM گ٘طز پؽ ؾبظهبى ثطإ قٌبؾبٖٗ، اًتربة، تطغ٘ت، گؿتطـ، حفؼ ٍ ذسهت ثِ هكتطٕ ثِ وبض هٖ

ثٌبثطاٗي  (2006، 5)ثلطٕ ٍ ه٘ىبلاوپَلَؼ ثبقس. هسٗطٗت وطزى ضٍاثظ ثلٌس هست ثب هكتطٗبًكبى هٖ قطوت ّب ثطإ اٗزبز ٍ

ثربعط اٌٗىِ قطوت ّب ثتَاًٌس ثطإ ثِ زؾت آٍضزى هكتطٗبى رسٗس اظ تىٌَلَغٕ ّب اؾتفبزُ وٌٌس. تىٌَلَغٕ اٌٗتطًت ثبفج 

 (2009، 6چبى ٍ لام) قس. e-CRMثِ  CRMاًتمبل 

ٗبضٕ  زض زً٘بٕ ضلبثتٖ اهطٍظ هكتطٕ ًمف ول٘سٕ ٍ اؾبؾٖ زض حفؼ ربٗگبُ ٍ ثمب ؾبظهبى ّب زاضز. هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ

ضؾبى ؾبظهبى ّب زض اٗزبز اضتجبط احطثرف ثب هكتطٗبى اؾت. اٗي هفَْم ٗه ضاّجطز تزبضٕ تطو٘ت قسُ ثب فٌبٍضٕ ثطإ هسٗطٗت 

( پ٘كطفتْبٕ فٌبٍضٕ اعلافبت، هح٘ظ تحم٘مٖ ٍ پػٍّكٖ پ٘طاهَى 1390احطثرف ول چطذِ ظًسگٖ هكتطٕ اؾت )ؾٌ٘بٖٗ، 

تزبضت ضا تغ٘ط زازُ اًس. اهطٍظُ ؾبظهبًْب ثطإ اضتجبط ثب هكتطٗبى ذَز اظ اثعاضّبٕ هسضى گطاٗكْب ٍ ظهٌْ٘بٕ هتفبٍت ثبظاضٗبثٖ ٍ 

هجتٌٖ ثط تىٌَلَغٕ اضتجبعبت ٍ اعلافبت ثْطُ هٖ ثطًساضتجبط ثب هكتطٕ ٍ هسٗطٗت اٗي فطآٌٗس ّوبًٌس ثؿ٘بضٕ زٗگط اظ پسٗسُ 

َلات چكوگ٘طٕ ثَزُ اؾت. فضبٕ ضلبثتٖ ٍ التهبز پَٗبٕ ، فطٌّگٖ تحت تبح٘ط اٗي فٌبٍضٕ قبّس تح، ارتوبفّٖبٕ التهبزٕ

حبون ثط زً٘بٕ نٌبٗـ اهطٍظٕ، گعٌِٗ إ رع ازاضٓ ؾَزآٍضٕ هكتطٗبى زض ثلٌسهست، ثطإ ؾبظهبى ّب ثبلٖ ًگصاقتِ اؾت. اضتمبٕ 

ت تكسٗس اٗي ؾغح زؾتطؾٖ ثِ اعلافبت اظ ٗه ؾَ ٍ ًوًَِ ّبٖٗ ّوچَى ؽَْض تؿْ٘لات فٌبٍضاًِ اظ ؾَٕ زٗگط، ّوگٖ ؾج

فكبض ٍ اٗزبز چبل قْبٖٗ رسٗس، زض همَلٔ ازاضٓ اضتجبعبت ثب هكتطٗبى قسُ اؾت. ًؾبم ثبًىساضٕ ً٘ع اظ تغ٘٘طات ثٖ تأح٘ط ًوبًس. 

زض وكَض هب ثِ ٍٗػُ زض ؾبل ّبٕ اذ٘ط، اٗي نٌقت ثب چبلف زٗگطٕ ضٍثِ ضٍ قسُ اؾت؛ ٍضٍز ثبًه ّبٕ ذهَنٖ. ثب تَرِ ثِ 
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ثِ وبض ثبًه ّبٕ ذهَنٖ، هؿئلٔ ضلبثت ه٘بى ثبًه ّب چٌساى هغطح ًجَز، زضًت٘زِ هؿئلٔ تحل٘ل اضظـ اٌٗىِ لجل اظ آغبظ 

ذهَنٖ، ؾغح ضلبثت ه٘بى  هكتطٗبى ثبًه ٍ رصة هكتطٗبى اضظقوٌس ً٘ع ًوَز چٌساًٖ ًساقت، اهب ثب تَرِ ثِ فقبل٘ت ثبًىْبٕ

ْبٕ وكَض لطاض گطفتِ اؾت، رصة هكتطٗبًٖ ثب ث٘كتطٗي ؾَزآٍضٕ ثبًه ّب افعاٗف ٗبفت ٍ آًچِ ث٘ف اظ ّط چ٘ع هَضز تَرِ ثبًى

 (1393ذَـ ّ٘ىل ٍ ًؾبفتٖ، ) اؾت.

ثبًه ّب ٍ هؤؾؿِ ّبٕ هبلٖ، افن اظ زٍلتٖ ٍ ذهَنٖ، ثبٗس ثطإ رصة هكتطٗبى تلاـ ّبٕ گؿتطزُ تطٕ اًزبم زٌّس ٍ ثطإ 

ت. ثِ ّو٘ي زل٘ل وؿت اعلافبت اظ هكتطٕ ٍ هسٗطٗت حفؼ ؾْن ثبظاض وَقف وٌٌس؛ ظٗطا هكتطٕ پبِٗ ٍ اؾبؼ ًؾبم ثبًىٖ اؾ

 CRMٍٕ، اهطٕ ضطٍضٕ ثِ ًؾطهٖ ضؾس. اظ اٗي ضٍؾت وِ ث٘كتط ثبًه ّبٕ وكَض زض اٗي ظهٌِ٘ اظ فٌبٍضٕ ّبٕ ًٌَٖٗ چَى 

. ( ثبًه هلت ً٘ع ّوؿَ ثب ؾبٗط ضلجبٕ ذَٗف، چٌ٘ي ؾ٘بؾتٖ ضا اتربش وطزُ اؾت2014ثْطُ هٖ ثطًس. )هحوسٕ ٍ فل٘عازُ، 

اٗزبز حَظُ ّبٖٗ زض لبلت ثبًىساضٕ ًَٗي، قبهل ثبًىساضٕ اٌٗتطًتٖ ٍ تلفي ّوطاُ، ثبقگبُ هكتطٗبى، زؾتگب ّْبٕ ذَزپطزاظ، 

، ثبًه هلت ّوؿغح ثب ؾبٗط ّوگٖ قَاّسٕ اؾت وِ ًكبى هٖ زّس فطٍـ ًمغِ إ، ًؾبم َّقوٌس اًتمبزّب ٍ پ٘كٌْبزّب ٍ... 

اضٓ ثْتط هكتطٗبى ذَز ثْطُ هٖ ثطز. ثبًه هؿىي وِ ؾبظهبًٖ ذسهبتٖ اؾت ٍ زض هح٘غٖ ثِ ضلجب، اظ فٌبٍضٕ ّبٕ ضٍظ ثطإ از

زض غ٘ط اٗي نَضت ثَز )ذَاّس  CRMن ؾ٘ؿتقست ضلبثتٖ فقبل٘ت هٖ وٌس ثب تَرِ ثِ تحَلات اٗزبزقسُ، هلعم ثِ اؾتفبزُ اظ 

ثِ زلاٗل شوط قسُ ضطٍضت اًزبم تحم٘مٖ ثب فٌَاى تغ٘٘طات اٗزبزقسُ ثطإ ؾبظهبى ثِ هخبثِ تْسٗس هٌؾَض ذَاّس قس(. ثب تَرِ 

 ثب ضٍٗىطز احؿبؼ قس ٍ اٗي تحم٘ك ً٘ع زض ّو٘ي ضاؾتب اًزبم هٖ گ٘طز. CRMقٌبؾبٖٗ فَاهل هَحط ثط تَؾقِ ؾ٘ؿؿتن 

 پیشیىٍ تحقیق

ّبٕ ارتوبفٖ ثطإ تَؾقٔ  تطٗي ضؾبًِ إ ثب فٌَاى قٌبؾبٖٗ ٍ اًتربة هٌبؾت ( هغبلق1393ِ) ًٖؾبفتٍ  ذَـ ّ٘ىل 

ّبٕ  ًِّبٕ هسٗطٗت ارتوبفٖ اضتجبط ثب هكتطٗبى زض ثبًه هلٖ اٗطاى پطزاذتٌس. اٗي هغبلقِ زض پٖ قٌبؾبٖٗ ثطتطٗي ضؾب ؾ٘ؿتن

آٍضٕ  گ٘طٕ چٌسهق٘بضُ ثَز. ثط اٗي اؾبؼ، پؽ اظ روـ ّبٕ ٗبز قسُ ثب اؾتفبزُ اظ فٌَى تهو٘ن ارتوبفٖ ثطإ تَؾقٔ ؾ٘ؿتن

ّبٕ ًؾطؾٌزٖ اظ ذجطگبى فقبل زض زٍ حَظٓ ثبظاضٗبثٖ ٍ اًفَضهبت٘ه ثبًه هلٖ اٗطاى، ثِ تحل٘ل آًْب پطزاذتِ قس. ًتبٗذ  زازُ

 ّبٕ ارتوبفٖ هقطفٖ وطز. ّبٕ هعثَض، تبضًوبّب ٍ قجىِ إ تَؾقٔ ؾ٘ؿتنّب ضا ثط تطٗي ضؾبًِ هٌبؾت

( پػٍّكٖ ثب فٌَاى قٌبؾبٖٗ ٍ ضتجِ ثٌسٕ فَاهل تبح٘طگصاض زض فطآٌٗس پ٘بزُ ؾبظٕ ؾ٘ؿتن هسٗطٗت 1389زّوطزُ ٍّوىبضاى )

تحم٘ك فَاهل هَحط )ٗقٌٖ فَاهل  زض اٗيزض قطوت ؾْبهٖ هربثطات اؾتبى ؾ٘ؿتبى ٍ ثلَچؿتبى اًزبم زازًس.  اضتجبط ثب هكتطٕ

زض قطوت هربثطات اؾتبى ؾ٘ؿتبى ٍ  CRM ٍ ؾبذتبضٕ( زض فطآٌٗس پ٘بزُ ؾبظٕ ؾ٘ؿتن فطٌّگٖ، تىٌَلَغٗىٖ، اؾتطاتػٗىٖ

ثلَچؿتبى هَضز قٌبؾبٖٗ ٍ ضتجِ ثٌسٕ لطاض گطفتٌس. اٗي تحم٘ك اظ ًَؿ تَن٘فٖ پ٘وبٗكٖ ثَزُ ٍ ربهقِ آهبضٕ آًطا هسٗطاى ٍ 

اؾتَ٘زًت ٍ آظهَى فطٗسهي  t ٍ وبضهٌساى قطوت هصوَض تكى٘ل هٖ زٌّس. فطض٘بت تحم٘ك ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى وبضقٌبؾبى

هَضز ثطضؾٖ لطاض گطفتٌس. ًتبٗذ تحم٘ك ًكبى زازًس وِ زض فطاٌٗس پ٘بزُ ؾبظٕ ؾ٘ؿتن هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ ثبلاتطٗي 

 زض قسُ اًزبم تحم٘مبت ٍ هغبلقبت هطٍض ثبفَاهل ؾبذتبضٕ اذتهبل زاضًساهت٘بظات ثِ فَاهل فطٌّگٖ ٍ پبٗ٘ي تطٗي اهت٘بظات ثِ 

 هحممبى وِ قس هكرم هكتطٕ الىتطًٍ٘ه، ثب اضتجبط هسٗطٗت ارطإ ؾ٘ؿتن زض هَفم٘ت ول٘سٕ فَاهل قٌبؾبئٖ ضاؾتبٕ

 ثطذٖ زازُ اًس، لطاض ضؾٖثط هَضز ٍ قٌبؾبٖٗ هكتطٕ ثب اضتجبط هسٗطٗت ؾ٘ؿتن ارطإ هَفك ظهٌِ٘ زض هرتلفٖ اثقبز ٍ فبوتَضّب

 هغطح ثطضؾٖ اثقبز ٍ قٌبؾبٖٗ ثب پطزاذتِ اًس فَاهل اٗي ثطضؾٖ ثِ رعئٖ تط نَضت ثِ زٗگط ثطذٖ ٍ ولٖ ثِ نَضت هحممبى اظ

 وِ وطز فطو چٌس ثقسٕ هفَْهٖ ضا هكتطٕ الىتطًٍ٘ه ثب اضتجبط هسٗطٗت ه٘تَاى ًْبٗت زض هحممبى اظ ٗه ّط تَؾظ قسُ

 فٌبٍضٕ ،زاًف تٗطٗهس فطآٌٗس ،هحَض هكتطٕ ؾبظهبى فطٌّگ ،(سُٗثطگع هكتطٗبى ثط توطوع ،وبضوٌبى افطاز فٌهط چْبض

 ثطذَضزاضًس. ث٘كتطٕ اّو٘ت اظ تىٌَلَغٕ

https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=182690&_au=%D9%85%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF++%D8%AE%D9%88%D8%B4+%D9%87%DB%8C%DA%A9%D9%84
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ثب ّسف قٌبؾبٖٗ ٍ اٍلَٗت ثٌسٕ فَاهل هَحط ثط اؾتمطاض هَفم٘ت آه٘ع هسٗطٗت اضتجبط ثب  ٖ( پػٍّك1393وطز ٍ ّوىبضاى )

ّبٕ ارتوبفٖ اًزبم زازًس. ثسٗي هٌؾَض پطؾكٌبهِ ّبٕ ثِ هٌؾَض ؾٌزف هتغ٘طّب عطاحٖ قس وِ  ( زضضؾبCRMًِ) ٕهكتط

ثرف اٍل آى ؾَالات فوَهٖ ٍ ثرف زٍم آى ؾَالات اذتهبنٖ ثطاؾبؼ ع٘ف ل٘ىطت ثَز. پؽ اظ اعوٌ٘بى اظ پبٗبٖٗ اٗي 

ٕ ّ٘ئت فلوٖ گطٍُ هسٗطٗت ٍ التهبز زض ه٘بى ضٍاٖٗ اثعاض اًساظُ گ٘طٕ تَؾظ افضب % 91ٍپطؾكٌبهِ ثب ضطٗت آلفبٕ وطًٍجبخ 

ًفط ثب اؾتفبزُ اظ رسٍل هَضگبى ٍ ضٍـ ًوًَِ گ٘طٕ تهبزفٖ، هتكىل اظهربعجبى فضَ ف٘ؿجَن  385ًوًَِ إ هتكىل اظ 

ب . زازّْب ث. تحم٘ك حبضط اظ ًؾط ّسف وبضثطزٕ ٍ اظ لحبػ ًحَُ گطزآٍضٕ اعلافبت تَن٘فٖ اظ ًَؿ پ٘وبٗكٖ ه٘جبقستَظٗـ قس

تزعِٗ ٍ تحل٘ل لطاض گطفتٌس. ًتبٗذ حبوٖ اظ آى  هَضز SPSS18افعاض ًوًَْبٕ ٍ ٍاضٗبًؽ فطٗسهي ثَؾ٘لِ، ًطم  ته Tآظهَى،

اظ  %95زض ؾغح عوٌ٘بى  0/05 ٕذغبضطٗت  ( ثبE-CRM) ٕهكتطثب  اضتجبطاؾت وِ توبهٖ اثقبز فَاهل هَفم٘ت هسٗطٗت 

٘ساضٍهمساضقج٘كتطاظهتَؾغبؾت ٍ ّوچٌ٘ي تطت٘ت اٍلَٗت ثٌسٕ اٗي زٗس پبؾد زٌّسگبى فضَ زض قجىِ ارتوبفٖ ف٘ؿجَن هقٌ

 فَاهل ثِ تطت٘ت فَاهل هَحط زض قٌبذت ثبظاض، فَاهل اضتجبعٖ ثب هكتطٕ، فَاهل اؾتطاغٗىٖ ثبظاض هٖ ثبقٌس.

 ثب اضتجبط هسٗطٗت ؾ٘ؿتن ارطإ زض هَفم٘ت فَاهل ول٘سٕ اضظٗبثٖ ٍ قٌبؾبٖٗ ثب ّسف ٖم٘( تحم1395آٗت ٍ ّوىبضاى )

ًفط  111تقساز  اٗي اظ وِ ثَز ًفط 157 تقساز ثِ گبظ قطوت ضؾوٖ وبضوٌبى ولِ٘ ٕ آهبضٕ، ربهقِ .اًزبم زازًس ثبًه زض هكتطٕ

 زض قس. گطفتِ ثْطُ فطٗسهي آظهَى ٍ ٍاضٗبًؽ آظهَى آًبل٘ع اظ فطضِ٘ ّب آظهَى قس رْت گطفتِ ًؾط زض وَوطاى فطهَل اؾبؼ ثط

 هكرم ؾ٘ؿتن اٗي ارطإ زض هَفم٘ت ول٘سٕ فَاهل فٌَاى ثِ ٍ وبضوٌبى فطاٌٗس تىٌَلَغٕ، اؾتطاتػٕ، هَلفِ ّبٕ ًْبٗت،

 ٍ هتغ٘ط هْوتطٗي ضتجِ، ه٘بًگ٘ي ث٘كتطٗي ثب تىٌَلَغٕ وِ زاز ًكبى فطٗسهي، عجك آظهَى هَلفِ ّب ضتجِ ثٌسٕ ًتبٗذ ٍ قسًس

 رْت وبضثطزٕ پ٘كٌْبزات ًْبٗت، زض .زاضًس طاضل ثقسٕ ضتجِ ّبٕ زض وبضوٌبى ٍ فطآٌٗسّب زٍم ٍ ضتجِ زض اؾتطاتػٕ ؾپؽ،

 اؾت. قسُ اضائِ گبظ قطوت وبضقٌبؾبى ٍ هسٗطاى ثِ ؾ٘ؿتن پ٘ف اٗي اظ ث٘ف هَفم٘ت

زض فهط ضؾبًِ ّبٕ ارتوبفٖ اًزبم زازًس. ربهقِ  CRM( پػٍّكٖ ثب فٌَاى هسل ؾبظٕ 2015ّوىبضاى )ٍ  1پبٍل ّطٗؿَى

ثطإ تحل٘ل زازُ ّب اظ ًطم افعاض ل٘عضل  ؛ ٍتحم٘ك ثب ووه پطؾكٌبهِ روـ آٍضٕ قس آهبضٕ ثبظاضّبٕ اٌٗتطًتٖ ثَز ٍزازُ ّبٕ

 اؾتفبزُ قس ًتبٗذ تحم٘ك ًكبى زاز وِ ضؾبًِ ّبٕ ارتوبفٖ ثط هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ احطگصاض اؾت.

اًزبم زازًس. هكىلات هطثَط ثِ  ارتوبفٖ زض قطوت CRMاؾتفبزُ هَفم٘ت آه٘ع ( پػٍّكٖ ثب فٌَاى 2015) 2وَث٘بًب ٍ لٌسال

ارتوبفٖ زض فول  CRMلطاض گطفت ٍ  ارتوبفٖ زض قطوت ثؿ٘بض ضق٘ف هَضز ثطضؾٖ CRMاؾتفبزُ اؾتفبزُ هَفم٘ت آه٘ع 

 CRMهق٘بضّبٕ رسٗس اضظٗبثٖ ارطإ  ثِ نَضت ضق٘ف زض حَظُ ٕ هسٗطٗت ثبظاضٗبثٖ اؾتفبزُ قس. اغلت هسٗطاى ضٍـ ّب ٍ

ارتوبفٖ زض ووپبًٖ ّب ثط اؾبؼ  CRMارتوبفٖ ضا ًوٖ زاًٌس. ّسف اٗي همبلِ اٗزبز ؾ٘ؿتوٖ ثطإ اؾتفبزُ هَفم٘ت آه٘ع 

، e-CRMتزعِٗ ٍ تحل٘ل زل٘ك هٌبثـ ٍ تحم٘مبت اًزبم قسُ ثَز. زض اٗي ضاُ ضٍٗىطزّبٕ ًَآٍضاًِ ثطإ ثبظاضاٗبثٖ ضاثغِ إ )

CRM ارتوبفٖ ٍ ...( ٍ وبضثطز آًْب زض قطاٗظ قطوت ّبٕ اؾلَاوٖ )اًزبم تحم٘مبت تزطثٖ تَؾظ ذَزم( هكرم قسًس 
 

 ريش تحقیق

زض ثبًه هلت  1395زض ظهؿتبى  ؛ وِاٗي تحم٘ك اظ ًَؿ وبضثطزٕ ٍ ضٍـ تحل٘ل زازُ ّب تَن٘فٖ ٍ اظ ًَؿ ّوجؿتگٖ هٖ ثبقس

حم٘ك فجبضتٌس اظ ولِ٘ هكتطٗبى ثبًه هلت ثٌسض فجبؼ حزن ًوًَِ ثب اؾتفبزُ اظ ثٌسض فجبؼ اًزبم گطفتِ اؾت ربهقِ آهبضٕ ت

ؾبزُ اًتربة گطزٗسُ اؾت. اثعاض روـ آٍضٕ  ًفط ثب ضٍـ ًوًَِ گ٘طٕ تهبزفٖ 384 حسٍز 95/0ٍ ؾغح اعوٌ٘بى  nفطهَل 

ٍ تَؾظ ضٍقْبٕ فلوٖ ضٍاٖٗ ٍ تسٍٗي گطزٗسُ اًس  e-CRM پطؾكٌبهِ هحمك ؾبذتِ وِ ثط اؾبؼ انَل اعلافبت فجبضتؿت اظ

ثِ تأٗ٘س ضؾ٘سُ اؾت. ثطإ تحل٘ل زازُ ّب اظ  813/0پبٗبٖٗ آى تأٗ٘س قسُ اؾت. پبٗبٖٗ پطؾكٌبهِ ثب ضطٗت آلفبٕ وطًٍجبخ 

 اؾتفبزُ قس. SPSSاؾتَ٘زًت ٍ آظهَى فطٗسهي ثِ ووه ًطم افعاض  tآظهَى -آظهَى ّبٕ وَلوَگطٍف اؾو٘طًَف

                                                           
1
 Paul Harrigan 

2
 Kubina, Lendel 
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 یافتٍ َا

ظٗطا آظهَى ّبٕ هطثَط ثِ فطض٘بت ّط تحم٘ك ثب ؛ َى ًطهبل ثَزى ربهقِ آهبضٕ اظ اّو٘ت ذبنٖ ثطذَضزاض اؾتثطإ هحمك آظه

تَرِ ثِ ًطهبل ثَزى ٗب ًجَزى ربهقِ آهبضٕ هتفبٍت اؾت. زض اٗي پػٍّف ثطإ ثطضؾٖ ًطهبل ثَزى ربهقِ آهبضٕ اظ آظهَى 

 ًكبى زازُ قسُ اؾت. ( اؾتفبزُ گطزٗس وِ ًتبٗذ آى زض رسٍلK-S) طًَف٘اؾو -وَلوَگطٍف

 وَلوَگطٍف اؾو٘طًَف: آظهَى 1رسٍل 

وَلوَگطٍف  

 اؾو٘طًَف

ؾغح 

 هقٌبزاضٕ

 ًت٘زِ

 تبٗ٘س 052/0 32/1 اؾتطاتػٕ

 تبٗ٘س 068/0 14/1 وبضوٌبى

 تبٗ٘س 0072/0 21/1 فطآٌٗس

 تبٗ٘س 066/0 45/1 تىٌَلَغٕ

 

ثٌبثطاٗي فطو نفط هجٌٖ ثط ًطهبل ثَزى تَظٗـ ضا ؛ اؾت 05/0ثطإ چْبض هتغ٘ط ثبلاتط اظ  Sigٖ زّس وِ همساض ًكبى ه 1رسٍل 

 ّط زٍ هتغ٘ط زاضإ تَظٗـ ًطهبل هٖ ثبقٌس. 95/0ثطإ ّط وسام اظ هتغ٘طّبٕ انلٖ پػٍّف ضا ًوٖ تَاى ضز وطز ٍ ثب اعوٌ٘بى 

 ّط چْبض هَلفِ فَاهل اؾتطاتػٕ، 2َزًت اؾتفبزُ قس. ثطاؾبؼ رسٍل قوبضُ اؾت٘ tثِ هٌؾَض قٌبؾبٖٗ فَاهل هَحط اظ آظهَى 

 ٍ وبضوٌبى اظ فَاهل هَحط ثط هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ هٖ ثبقٌس. فطاٌٗس تىٌَلَغٕ،

 اؾتَ٘زًت t: آظهَى 2رسٍل 

ؾغح  tآظهَى  

 هقٌبزاضٕ

 ًت٘زِ

 تبٗ٘س 000/0 22/5 اؾتطاتػٕ

 ستبٗ٘ 000/0 38/4 وبضوٌبى

 تبٗ٘س 000/0 15/4 فطآٌٗس

 تبٗ٘س 000/0 04/6 تىٌَلَغٕ

 

ثٌبثطاٗي ّط چْبض فبهل اظ فَاهل هَحط ثطاؾتمطاض ؛ هقٌٖ زاض ثَزُ p≤/05هكبّس ُ قسُ زض ؾغح  t (،2رسٍل )ثطاؾبؼ ًتبٗذ 

 هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ الىتطًٍ٘ه زض ثبًه هلت ثَزًس.

 اظ آظهَى فطٗسهي اؾتفبزُ قسُ اؾت. هتغ٘طّب زض اٗي ثرف ثطإ ضتجِ ثٌسٕ

 فطٗسهي آظهَى :3رسٍل 

 (Nتعداد ) 152

79/11 Chi-Square 

3 Df 

008/0 Sig 
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تَاى ازفب وطز وِ فبهل ّب، هٖزاض قسى تفبٍت ضتجِضتجِ اٗي اثقبز آٍضزُ قسُ اؾت. ثب تَرِ ثِ هقٌٖ ي٘بًگ٘ه 8قوبضُ زض رسٍل 

تطٗي ثقس زض ( ون اّو٘ت30/2ضتجِ فطآٌٗسّب )ثب ه٘بًگ٘ي  ؛ ٍاظ ثمِ٘ اثقبز اّو٘ت ث٘كتطٕ زاضز (67/2ضتجِ  تىٌَلَغٕ )ثب ه٘بًگ٘ي

 ًؾط اؾبت٘س اؾت.

 : ضتجِ ثٌسٕ فَاهل4رسٍل 

 میاوگیه رتبٍ متغیر

 30/2 فطآٌٗسّب

 46/2 اؾتطاتػٕ

 57/2 وبضوٌبى

 67/2 تىٌَلَغٕ

 

 وتایج:

 للت زض ضا ذَز ؾبظهبًْب هكتطٗبى اهطٍظُ .اؾت گطفتِ لطاض تَرِ هطوع زض هكتطٕ ثب تجبطاض هفَْم اهطٍظٕ تزبضت زً٘بٕ زض

 گفت هٖ تَاى هٖ وٌٌس. ثٖ قه تزسٗسًؾط اؾبؼ ثط اٗي ضا فطٍقكبى ٍ ثبظاضٗبثٖ اؾتطاتػْٗبٕ ٍ زازُ لطاض ذَز فقبل٘تْبٕ توبم

 حفؼ ٍ رصة ثطإ ؾ٘ؿتوٖ ؾبظهبى، زض اؾت لاظم تطت٘ت اٗي آًْب ّؿتٌس. ثِ هكتطٗبى ؾبظهبًْب اغلت زاضاٖٗ هْوتطٗي

ًتبٗذ  ثطاؾبؼ وٌس. هسٗطٗت ذَثٖ ثِ ضا هكتطٗبى ٍ ؾبظهبى ضٍاثظ ثتَاًس وِ ؾ٘ؿتوٖ پ٘بزُ ؾبظٕ هٖ قَز، ٍ عطاحٖ هكتطٗبى

اظ فَاهل ثسؾت آهسُ اظ پػٍّف حبضط هٖ تَاى گفت ًتبٗذ ًكبى زاز وِ چْبض فبهل تىٌَلَغٕ، اؾتطاتػٕ، وبضوٌبى ٍ فطآٌٗسّب 

 فبهل هؤحط ثبًه تىٌَلَغٕ 4هَحط ثط اؾتمطاض هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ الىتطًٍ٘ه زض ثبًه هلت ثٌسض فجبؼ هٖ ثبقٌس. زض ث٘ي 

زاضًس. ًت٘زِ اٗي  لطاض ثقسٕ ضتجِ ّبٕ وبضوٌبى ٍ فطآٌٗسّب زض زٍم ٍ ضتجِ زض اؾتطاتػٕ ؾپؽ، ٍ اٍل ضتجِ ه٘بًگ٘ي ث٘كتطٗي ثب

( ععضٕ ٍ ثلَضٗبى تْطاًٖ 1389( زّوطزُ ٍ ّوىبضاى )1393ٍّوىبضاى )، وطز (1387) وٖٗوط م٘مبتتحم٘ك ثب ًتبٗذ تح

هٖ زاًٌس تغبثك زاقتِ ٍ  CRM، وِ تىٌَلَغٕ ضا اظ فَاهل پ٘بزُ ؾبظٕ (1395، آٗت ٍّوىبضاى )(1391(، ؾلغبًٖ )1391)

 ّوؿَ اؾت.

 

 

 :مىابع

 ؾ٘ؿتن ارطإ زض هَفم٘ت ول٘سٕ فَاهل اضظٗبثٖ ٍ (، قٌبؾب1395ٖٗ) ًجَٕ، ًطرؽ ؾ٘سُ،قطٗفٖ آٗت، هؿطت، هحوس .1

 ٍ هدسٗطٗت  پػٍّكْبٕ هبٌّبهِ ،)ثرت٘بضٕ ٍ چْبضهحبل اؾتبى گبظ قطوت :هَضزٕ هغبلقِ (ثب هكتطٕ اضتجبط هسٗطٗت

 1395هبُ  ذطزاز ث٘ؿت ٍچْبض، قوبضُ حؿبثساضٕ

طضؾٖ تأح٘ط اضتجبط ًبم تزبضٕ ٍ تزطثِ ثط ٍفدبزاضٕ  (. ث1391ثبلطٕ، ؾ٘س هحوس؛ ؾبلاض، روك٘س ٍ هَلاٖٗ عجطٕ، هطٗن. ) .2

 ، ثٌدسض فجدبؼ،  وٌفطاًؽ ث٘ي الوللدٖ هدسٗطٗت چبلكدْب ٍ ضاّىبضّدب    هكتطٗبى زض چبضچَة افتوبز ٍ تقْس ثِ ًبم تزبضٕ، 

 .92 وبُٗز

ِ   (، قٌبؾدبٖٗ ٍ اًتردبة هٌبؾدت   1393) ،ًَٗس ًؾبفتٖ ، ، هؿقَزذَـ ّ٘ىل .3 ٕ  تدطٗي ضؾدبً ارتودبفٖ ثدطإ تَؾدقٔ     ّدب

، 6زٍضُ  فٌدبٍضٕ اعلافدبت،   تٗطٗهدس  پ٘وبٗكٖ زض ثبًه هلٖ اٗطاى(،) بىٗهكتطّبٕ هسٗطٗت ارتوبفٖ اضتجبط ثب  ؾ٘ؿتن

 628-607، نفحِ 1393، ظهؿتبى 4قوبضُ 

https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=182690&_au=%D9%85%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF++%D8%AE%D9%88%D8%B4+%D9%87%DB%8C%DA%A9%D9%84
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=182690&_au=%D9%85%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF++%D8%AE%D9%88%D8%B4+%D9%87%DB%8C%DA%A9%D9%84
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=182691&_au=%D9%86%D9%88%DB%8C%D8%AF++%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%81%D8%AA%DB%8C
https://jitm.ut.ac.ir/issue_6790_7142_%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87+6%D8%8C+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+4%D8%8C+%D8%B2%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86+1393%D8%8C+%D8%B5%D9%81%D8%AD%D9%87+529-746.html
https://jitm.ut.ac.ir/issue_6790_7142_%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87+6%D8%8C+%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87+4%D8%8C+%D8%B2%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86+1393%D8%8C+%D8%B5%D9%81%D8%AD%D9%87+529-746.html


 هغبلقبت هسٗطٗت ٍ وبضآفطٌٖٗ

191 -199، نفحبت 1395، ظهؿتبى 2/4، قوبضُ 2زٍضُ   

197 

 

قٌبؾبٖٗ ٍ ضتجدِ ثٌدسٕ فَاهدل تبح٘طگدصاض زض فطآٌٗدس پ٘دبزُ        (،1389) زّوطزُ، ًؾط، فلٖ ضضب قْطوٖ، هحوَز لىعاٖٗ، .4

، فهلٌبهِ هَضزٕ: قطوت ؾْبهٖ هربثطات اؾتبى ؾ٘ؿتبى ٍ ثلَچؿتبى هغبلقِ ؾبظٕ ؾ٘ؿتن هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ

 11قوبضُ هسٗطٗت نٌقتٖ زاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ، ٍاحس ؾٌٌسد، ؾبل پٌزن، 

 ـ ثدط  هدَحط  (، فَاهل1392الوبؾٖ، ) ٖهزتج ؾْ٘لٖ، وَ٘هطث ضضبًٍسٕ، فلٖ، زوتط .5 ٕ  پدصٗط  تَؾدظ  CRM تىٌَلدَغ

ث٘ي الوللٖ هسٗطٗت چبلكْب ٍ ضاّىبضّب، ثٌدسض فجبؾدسٗوبُ    وٌفطاًؽ ،) لن قْط پبضؾ٘بى ثبًه هَضزٕ هغبلقِ وبضوٌبى )

92 

ثٌسٕ فَاهل هَحط زض هسٗطٗت اضتجبط ثب هكدتطٕ زضوؿدت ٍ ودبض الىتطًٍ٘ده ثدب       قٌبؾبٖٗ ٍ ضتجِ(، 1390) ؾٌ٘بٖٗ، ل٘لا، .6

زاًكدىسُ هٌْسؾدٖ    -، پبٗبى ًبهِ وبضقٌبؾٖ اضقس، اًكگبُ تفدطـ  ل ؾلؿِ هطاتجٖ فبظٕاؾتفبزُ اظ تىٌ٘ه فطآٌٗس تحل٘

 نٌبٗـ

( e-CRM(. ثطضؾٖ تأح٘ط هسٗطٗت اضتجبط ثب هكدتطٕ الىتطًٍ٘ده )  1393لبضٖ همسم، حو٘سضضب ٍ رَاًجرت، ؾْطاة. ) .7

ؿبثساضٕ، حؿبثطؾٖ ٍ هدسٗطٗت،  ثط ٍفبزاضٕ هكتطٗبى هغبلقِ هَضزٕ: ثبًه پبضؾ٘بى قْط انفْبى، اٍل٘ي ّوبٗف هلٖ ح

 انفْبى. 1393اضزٗجْكت  18

، قٌبؾبٖٗ ٍ اٍلَٗت ثٌدسٕ فَاهدل هدَحط ثدط اؾدتمطاض      1393ثبلط؛ فخوبى حؿ٘ي ثط؛ ظّطا ٍؽ٘فِ ٍ هطٗن ّبقوعازُ،  ،وطز .8

ضؾبًِ ّبٕ ارتودبفٖ، ًرؿدت٘ي وٌفدطاًؽ هلدٖ آٌٗدسُ پػٍّدٖ،        ( زضCRMهَفم٘ت آه٘ع هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ )

 ٍ تَؾقِ، تْطاى، هطوع تَؾقِ آهَظـ ّبٕ ًَٗي اٗطاى )هتبًب( هسٗطٗت

ٕ  فَاهل اضظٗبثٖ .(1389هؿقَز ) قْطَٗض، ً٘ىعاز هحوسفلٖ؛ وطاهتٖ، .9  ثدب  اضتجدبط  اؾدتطاتػٕ هدسٗطٗت   هَفم٘دت  ول٘دس

 .اٍل قوبضُ .چْبضم ؾبل .ًؿبرٖ ٍ تىٌَلَغٕ فلَم پػٍّكٖ فلوٖ هزلِ .)فبظٕ ضٍٗىطز ثب (ًؿبرٖ نٌقت زض هكتطٕ

ٕ  ثب ضٍٗىطزّبٕ CRMؾبظٕ  پ٘بزُ زض هَفم٘ت ثحطاًٖ فَاهل ضتجِ ثٌسٕ ٍ (، قٌبؾب1387ٖٗ) .ؾق٘سُ طٗوٖ،و .10  فدبظ

 اؾدتبز  اه٘دطٕ،  :ضاٌّوب اؾتبز .تَل٘س- نٌقتٖ هسٗطٗت ضقتِ اضقس وبضقٌبؾٖ پبٗبًٌبهِ .اٗؿبوَ قطوت هَضزٕ هغبلقِ

 .هسٗطٗت ٍ ساضٕزاًكىسُ حؿبث .عجبعجبٖٗ فلاهِ زاًكگبُ .نَفٖ ثبهساز :هكبٍض

(. اضتجبط ث٘ي اثقبز ٍفبزاضى هكتطٗبى ٍ تمَٗدت ثطًدس هلدر زض ل٘دگ ّدبى      1392هحطم ظازُ، هْطزاز ٍ اوجطٕ، ضًٍبن. ) .11

 .88-71، ل 4قوبضُ حطفِ اى فَتجبل ٍ ٍال٘جبل اٗطاى، پػٍّف ّبى وبضثطزى زض هسٗطٗت ٍضظقر، 

(، قٌبؾبٖٗ فَاهل هَحط ثط هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ ٍ ثطضؾٖ ؾْن ّدط ٗده اظ   1389) ،ثبًٍسپَض هطٗن ،هَغلٖ فل٘طضب .12

ُ  ,9  زٍضُ ,1389ثْبض ٍ تبثؿتبى   : هسٗطٗت فطزافَاهل زض احطثركٖ هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ،  اظ ندفحِ   ; 23  قدوبض

 76تب نفحِ  63

، ثطضؾدٖ احدط اؾدتفبزُ اظ هدسٗطٗت اضتجدبط ثدب       (1391ى، )ً٘لٖ احوسآثبزٕ، هز٘س، فطّبز فطّبزٕ، هٌ٘ب ثبثبظازُ فطحدعا  .13

پَٗب ًت انفْبى، اٍل٘ي وٌفدطاًؽ هلدٖ    قطوت :( زض ًگْساقت هكتطٗبى هغبلقِ هَضزe-CRMٕهكتطٕ الىتطًٍ٘ىٖ )

 ،1391آشض  30ٍ  29ًزف آثبز،  ٍ ؾ٘ؿتن ّب زاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس هٌْسؾٖ نٌبٗـ

(. ثطضؾٖ تبح٘ط ٍرَز هسٗطٗت اضتجبط ثب هكتطٕ الىتطًٍ٘ه 1392ئطٕ، فطٗسالسٗي. )، ؾ٘سُ عبّطُ ٍ فلاهِ حبّبقو٘بى .14

e-CRM  ثط ٍفبزاضٕ هكتطٗبى هغبلقِ هَضزٕ: قطوت پبضؼ آًلاٗي ثٌسض فجبؼ، زٍه٘ي وٌفطاًؽ هلٖ هٌْسؾٖ نٌبٗـ

 ٍ ؾ٘ؿتن ّب، ًزف آثبز، زاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس ًزف آثبز، گطٍُ هٌْسؾٖ نٌبٗـ
15. Afsar, B, Ur Rehman, Z, Qureshi, J. A, and Shahjehan, A, (2010), „Determinants of 

customer loyalty in the banking sector: the case of Pakistan‟. African Journal of 

Business Management, 4: 1040-1047. 

16. Blery, E. K., & Michalakopoulos, M. G, (2006), An e-CRM application in the 

telecommunications sector: A casestudy from Greece. EuroMed Journal of Business, 

1(2), 5-14. 
17. Chan, S., & Lam, J. (2009). Customer Relationship Management on Internet and 

Mobile Channels: An Analytical Framework and Research Directions. Idea Group Inc. 

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/535165
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/535165
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http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=70340
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http://fa.journals.sid.ir/JournalListPaper.aspx?ID=34681


 هغبلقبت هسٗطٗت ٍ وبضآفطٌٖٗ

191 -199، نفحبت 1395، ظهؿتبى 2/4، قوبضُ 2زٍضُ   

198 

 

18. Da-wei, L. (2007), Study on the factors of customers‟ loyalty in e-business world”, 

Proceedings of the International Conference on Wireless Communications, 

Networking and Mobile Computing, Shanghai, 21-25 September, pp. 3474-7. 

19. Dimitriadis, S. Stevens, E. (2008) "Integrated Customer Relationship Management for 

Service Activities: An Internal/External Gap Model", Managing Service Quality, Vol. 

18 No. 5, 2008 pp. 496-511. 

20. Farhadi, Farhad, samane Karimi Ghartemani, Hakime Karimi Ghartemani, Jafar Raisi 

Wastegany, (2012), Analyzing the Effects of e-CRM on customers Loyalty: A case 

study of Parsmodir Khazar Enterprise, Advanced Research in Economic and 

Management Sciences (AREMS) 
21. Feinberg, R., and Kadam, R. (2002), e-CRM web service attributes as determinants of 

customer satisfaction with Websites. International Journal of Service Industry 

Management, 13: 432 – 451. 

22. Kelley, L. L., Gilbert, D. & Mannicom, R, (2003), How e-CRM Can Enhance 

Customer Loyalty. Marketing Intelligence and Planning, 21(4), 239-248. 

23. Kim, J., Suh, E. and Hwang, H. (2003),“A model for evaluating the effectiveness of 

CRM using the balanced scorecard”, Journal of Interactive Marketing, Vol.17 No. 2, 

pp. 5-19. 
24. Kubina, M, Lendel,V, (2015), Successful Application of Social CRM in The 

Company, Procedia Economics and Finance 23 ( 2015) 1190 – 1194 

25. Mohammadi, Sh. & Alizadeh, S. (2014). Analyzing the problems of Ayande Bank 
With Data Mining Technique. Journal of Information Technology 
Management6(2),333-350 

26. Prabowo, F. H. E. (2016). The Influence Of Crm And Customer Satisfaction To 

Customers Loyalty Of Bri Bank Priority At Branch Office Tasikmalaya. Journal of 

Management and Collaboration, 3(6).  
27. Sigala, M, (2006), Culture: the software of CRM. Journal of Marketing 

Communications 12(3): 203-223. 
28. Singh, G., & Kumar, N. (2015). The Impact and Assessment of customer satisfaction 

& loyalty on CRM. Journal of Marketing Vistas, 5(1).  
29. Tan, X., Yen, D.C. and Fang, X. (2002), “Internet integrated customer relationship 

management: a key success factor for companies in the e-commerce arena”, Journal of 

Computer Information Systems, Vol. 42 No. 3, pp. 77-86. 

30. Tehra, R. V. (2014). An Empirical study of Customer Loyalty & CRM in SSI Units of 

Nanded city. International Journal, Volume 2, Issue 2, February 2014 pg. 89-93.  

http://universalrg.org/issue2.aspx?jid=14
http://universalrg.org/issue2.aspx?jid=14


 هغبلقبت هسٗطٗت ٍ وبضآفطٌٖٗ

191 -199، نفحبت 1395، ظهؿتبى 2/4، قوبضُ 2زٍضُ   

199 

 

 

Identifying the Factors Affecting Customer Relationship 

Management 

 (Case Study: Bank Mellat branches of Bandar Abbas) 
 

Alireza Mohammadi Bajgan
1
, Mohammad Reza Rahimi Shahvari

2 

1. Islamic Azad University, Branch of Kerman, Kerman, Iran 

2. Islamic Azad University, Qeshm International Branch, Qeshm 

 

Abstract 

 
One of the challenges facing most of the growing organizations is the lack of a strategy for customer relationship 

management (CRM) in the organization. The execution and implementation of CRM is no easy task and requires 

learning new management skills and substantial changes in the organization and organizational culture. This is 

an applied research by nature and a descriptive and correlational type of research in terms of data analysis 

method. The study population includes the customers of the Bank Mellat branches of Bandar Abbas with a 

sample size of 384 customers. The data have been collected using a self-made questionnaire designed based on 

the principles of e-CRM and the validity and reliability of the questionnaire have been confirmed. Its reliability 

has been confirmed with Cronbach's alpha coefficient of 0.813. The data have been analyzed using Kolmogorov-

Smirnov test, Student t-test and Friedman test by help of SPSS software. 

 

The results showed that the four factors technology, strategy, personnel and processes are among the factors 

influencing e-CRM in Bank Mellat branches of Bandar Abbas. Among these four factors, technology has the 

highest mean and the first rank, strategy has the second rank, and personnel and processes have the next ranks 

respectively. 
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