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 زاده عادل رقیه

 فبساث٣ عب٣ِ آٔٛصش ٔٛسسٝ ،إُِّ ث٥ٗ ٌشا٤ص ثبصسٌب٣٘ ٔذ٤ش٤ت سضتٝ ،اسضذ وبسضٙبس٣ دا٘طج٢ٛ

 چکیده

ثب ٍ٘ب٣ٞ اجٕب٣ِ ثٝ ا٥ٕٞت اسصش ٔطتش٢ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢، ٞذف اص تحم٥ك حبضش، ثشسس٣ ساثغهٝ ٞهب٢ ٥ٔهبٖ    

ٗ  استجهبط  ٚجهٛد  عذْ ٤ب ٚجٛد ثشسس٣ د٘جبَ ثٝ تحم٥ك ا٤ٗ دس آ٘جبئ٥ىٝ اصاسصش ٔطتش٢ ٚ ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ تع٥٥ٗ ضذ.   ثه٥

 .اسهت  " ٕٞجسهت٣ٍ  - تٛغه٥ف٣ " ٘هٛ   اص تحم٥ك ا٤ٗ ِزا است ٘جٛدٜ تحم٥ك ا٤هٗ ٞذف استجبع٣ ٥ٙٗچ ٚجٛد دلائُ ٚ ثٛدٜ ٞب ٔتغ٥ش

جبٔعٝ آٔبس٢ ا٤ٗ تحم٥ك ضبُٔ و٥ّٝ خش٤ذاساٖ ضشوت است. ا٤ٗ جبٔعٝ اص ِحبػ آٔبس٢ ثضسي ثٛدٜ ٚ أىبٖ دستشس٣ ثهٝ ٕٞهٝ آٟ٘هب    

آ٘جبئ٥ىٝ اعلاعبت ٔشثٛط ثٝ خش٤ذاساٖ ٔحػٛلات ضهشوت دس اب٤ٍهبٜ   فشاٞٓ ٥٘ست ثش ا٤ٗ اسبس اص ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌش٢ استفبدٜ ضذٜ است. اص 

دس ا٤ٗ تحم٥ك اص اثضاس ا٘هذاصٜ ٥ٌهش٢ اشسطهٙبٔٝ ثهشا٢ جٕه        ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ سٚش تػبدف٣ ا٘تخبة ضذ. 196دادٜ ٞب ٔٛجٛد ثٛد ِزا تعذاد 

( اسهتفبدٜ ضهذٜ   2٠٠4اً٘ ٚ د٤ٍشاٖ )آٚس٢ دادٜ ٞب استفبدٜ ضذٜ است وٝ ثٝ ا٤ٗ ٔٙظٛس اص اشسطٙبٔٝ استب٘ذاسد ضذٜ دس تحم٥مبت ٚ

ٌض٤ٙهٝ ا٢ ٥ِىشت عشح س٤ض٢ ٌشد٤ذٜ است، سؤاَ ٞب٢  5سؤاَ ثٛدٜ است وٝ ثشاسبس ع٥ف  27است. اشسطٙبٔٝ ا٤ٗ تحم٥ك ضبُٔ 

ثخص تمس٥ٓ ثٙذ٢ ٌشد٤ذٜ ٚ دس ٞش ثخهص اص آٖ سهئٛالات٣ ثهشا٢ ا٘ههذاصٜ ٥ٌهش٢ ٤ىه٣ اص ٤ٚ ٌه٣ ٞهب )ٔتغ٥شٞهب٢        7اشسطٙبٔٝ دس 

اص آ٘جبئ٥ىٝ اشسطٙبٔٝ ا٤ٗ تحم٥ك استب٘ذاسد ثٛدٜ ٚ علاٜٚ ثش آٖ سئٛالات آٖ ثٝ س٤ٚت چٙهذ تهٗ اص وبسضٙبسههبٖ    ( آٔذٜ است.  تحم٥ك

سٚائه٣ آٖ ثهٝ    ٔشثٛعهٝ سسه٥ذٜ ٚ ٔغبثك ثب ٘ظشات آ٘بٖ اعلاحبت ا٘ذو٣ ثٝ خػٛظ دس تشجٕٝ ٚ ٔعبدَ سبص٢ ثٝ عُٕ آٔذٜ است ِزا

عش٤ك ٔحتٛائ٣ حبغُ ضذٜ است. اب٤ب٣٤ اشسطٙبٔٝ ثٝ سٚش سبصٌبس٢ دس٣٘ٚ ٚ ثب استفبدٜ اص ضش٤ت آِفب٢ وشٚ٘جبخ ا٘جبْ ضذٜ اسهت.  

ثٝ دست آٔذٜ است وٝ ث٥هبٍ٘ش لبثهُ لجهَٛ ثهٛدٖ اب٤هبئ٣ ا٤هٗ        ٠.96سئٛاَ ا٤ٗ اشسطٙبٔٝ  27ٔمذاس ضش٤ت آِفهب٢ وشٚ٘جهبخ ثهشا٢ 

 CRMثههب ٞش٤هه اص ٔتغ٥شٞهب٢ عّٕىهشد     « اص دست سفتٝ ٞب٢ احههسبس ضههذٜ   » ٔتغ٥ش ٘تب٤ج تحم٥ك ٘طبٖ داد، اشسطٙبٔٝ است. 

( ٘ذاسد ثهٝ عجبست د٤ٍش افضا٤ص ضب٤عبت  ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢، سضب٤ت ٔطتش٢ ٚ ٚفبداس٢ ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔٙف٣ )ٔعىٛس

( ثبعث وبٞص ٚفبداس٢ ٤هب   ٔب٥٘تٛس سبٔسًٛ٘حػَٛ ٔٛسد ثشسس٣ دس ا٤ٗ ا ٚٞص )ٚ غذٔبت دسن ضذٜ ٔبد٢ ٚ غ٥ش ٔبد٢ اص خش٤ذ ٔ

٘بسضب٤ت٣ ٣ٕ٘ ٌشدد وٝ ٣ٔ تٛا٘ذ ٘بض٣ اص و٥ف٥ت ٔحػَٛ ٚ و٥ف٥ت دسن ضذٜ اص خذٔبت اسا٤ٝ ضذٜ تٛسظ ضهشوت ٔهزوٛس ثبضهذ ٚ    

چ٥ٙٗ ضشوت ٔبد٤شاٖ ثٝ عٙٛاٖ سٞجش ثبصاس ٥٘ض دس ا٤ٗ % ثٛدٜ ٚ 8٠ٕٞاحتٕبلا ٘مص ٟٔٓ ثبصاس ا٤ٗ ٔحػَٛ دس ثبصاس ا٤شاٖ وٝ دس حذٚد 

 اسص٤بث٣ اص س٢ٛ ٔطتش٤بٖ ث٣ تأث٥ش ٘جٛدٜ است. 

 CRM: اسصش ٔطتش٢، ضشوت سبٔسًٛ٘، ٔذ٤ش٤ت  استجبط ثب ٔطتش٢، کلمات کلیدی
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 مقدمه

(. أشٚصٜ ثب ٌهزس اص  1992 ٘ٛستٖٛ،ٞش وست ٚوبس٢ دس صٔبٖ فعب٥ِت خٛد ثٝ د٘جبَ افضا٤ص اسصش سهٟبْ ٚ داسا٤ه٣ ٞبسهت )وهبالاٖ ٚ 

، سبصٔبٖ ٞب ثٝ ا٤ٗ ٚالع٥هت اه٣ ثشدٜ ا٘ذ وٝ فمظ ٔح٥ظ ٢ٝ ٞب٢ سٙت٣ ثبصاس٤بث٣ ٚ ثب سلبثت٣ ضهذٖ ثبصاسٞهب ٚ تغ٥٥هشات ا٥ٛست د٤ذٌبٜ

ٓ ٔطتش٢ ٤هب  ٔب٘ٙذ ٘مص ٟٔ .وٙذ، ثّىٝ ثب٤ذ ثٝ عٛأُ د٤ٍش٢ تٛجٝ ضٛد اسصش ا٤جبد ٣ٕ٘ فشٚش ٔحػٛلات ٚ خذٔبت ثشا٢ ضشوت ٞب

دس٘ت٥جهٝ ٔههطتش٢ اسصش ٤ٚهه ٜ ا٢ دس افهضا٤ص سهٛدآٚس٢ ٞهش ضهشوت داسد ٚ سبصٔبٖ ٞب ثهشا٢ ثهٝ دسهت آٚسدٖ    .اسصش ٔطهتش٢

دس سبَ ٞب٢ اخ٥ش، ٔفْٟٛ اسصش ٔٛسد ا٘تظبس ٔطتش٢ دس اسهتشات ٢ ٞهب ٚ ادث٥هبت     سٟٓ ث٥طتش٢ اص ثبصاس سلبثهت ثب٤هذ ٔجهبسصٜ وٙٙهذ.

دس ٔجبحث ٔض٤ت سلبثت٣ ٚ دستشس٣ ثٝ ٔٛفم٥ت ٞهب٢ ثّٙهذ    .ثهٝ عهٛس فضا٤ٙهذٜ ا٢ ٔهٛسد استفبدٜ لشاس ٌشفتٝ است ٘ظهش٢ ثبصاس٤هبث٣

دس . (1سهبِٓ خ٥ّفهب  , 2٠٠4) عٙٛاٖ ٤ه عٙػش ٔحٛس٢ تّم٣ ٔه٣ ضهٛد  اسصش ٔٛسد ا٘تظبس ٔطتش٢ ثٝ  ،ٞب٢ تجبس٢ ٔذت ثشا٢ سبصٔبٖ

ٚ   ٕٞهسٛ»اسبسه٣ ، ثس٥بس٢ اص ضشوت ٞهب ثهٝ ا٥ٕٞهت 199٠دٞه١  دس تٕهبْ فعب٥ِهت   « ثٛدٖ ثهب ٔهطتش٢ ٚ حشوت وههشدٖ ثههشا٢ ا

فمظ ٔطتش٢ ا٥ٕٞت داسد ٚ ضشوت ٞهب   ،ثٙبثشا٤ٗ .ٜ اص فٙبٚس٢ ٞب٢ جذ٤ذ وبف٣ ٥٘سهتٞب٢ خٛد ا٣ ثشد٘ذ. تٛجٝ ثٝ خذٔبت ٚ استفبد

ثهشا٢ ثبصٌشدا٘هذٖ ٔطهتش٤بٖ اصدسهت سفتهٝ ٚ حفهؼ       ثب٤ذ اٚ سا دس وبٖ٘ٛ فعب٥ِت ٞب٢ خٛد لهشاس دٞٙهذ ٚ ساٞىبسٞب ٚ ساٞجشدٞهب٣٤ سا  

   (.2٠٠8 ،ٔطتش٤بٖ فعّهه٣ ثهٝ وهبس ٥ٌش٘ذ )وبتّش ٚ آسٔستشاً٘

ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطهتش٢ وهٝ أهشٚصٜ     ثشا٢ جزة ٚ ٍٟ٘ذاس٢ ٔطتش٢ ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ ٤ه ساٞىبس سٛٔٙذ ٣ٔ تٛا٘ذ ثبضذ. 

ثش ٥ٍٔشدد. ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ ٤ه ساٞجشد وست ٚوبس ثشا٢ ٔهذ٤ش٤ت   199٠ثٝ عٙٛاٖ ٤ه اذ٤ذٜ ٤ٛ٘ٗ ٔغشح ٌشد٤ذٜ، ثٝ دٞٝ 

      ٖ (. 2٠٠6،سٚاثظ ٔتمبثُ ثب ٔطتش٤بٖ ثٝ ٔٙظٛس ث٥ٟٙٝ سبص٢ اسصش ٚ سضب٤ت ٔٙهذ٢ ثّٙذٔهذت ٔطهتش٤بٖ اسهت )ث٥ّٞٛٙهً ٚ ٕٞىهبسا

ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ دس ٚال  عشاح٣ سهبختبس سهبصٔبٖ ثهشا٢ ا٤جهبد اسصش ٔتمبثهُ اص عش٤هك ا٤هٗ فشا٤ٙهذ اسهت )تٛح٥هذ٢ ٚ           

(. ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ فشآ٤ٙذ ا٤جبد ٚ حفؼ استجبط ثب ٔػشف وٙٙذٌبٖ دس چشخٝ ٢ تجهبس٢ اسهت )سه٥ف    568: 2٠12ججبس٢،

ٚال  ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ ثش ٔشوض٤ت آفهش٤ٙص ٚ اسائهٝ اسصش تأو٥هذ ٔه٣ وٙهذ. ٞهذف       دس  (.565: 2٠15،الله حسٗ ٚ ٕٞىبساٖ

دس ٚال  ثشسس٣ تجشثه٣   .(227 ،2٠٠4، 2فشا٘س٥س ثبتُ) سصش ثٝ ٔطتش٤بٖ ٔٛسد ٞذف ٣ٔ ثبضذخّك ٚ اسائٝ ا ،ٔذ٤ش٤ت ساثغٝ ٔطتش٢

سجت ثٝ ا٥بدٜ سبص٢ ٔهذ٤ش٤ت استجبط ثهب ٔطهتش٢ الهذاْ    دس ٔٛسد تبث٥ش اثعبد اغ٣ّ اسصش ٔٛسد ا٘تظبس ٔطتش٢ ثشا٢ ضشوت ٞب٣٤ وٝ ٘

ص٤شا اسا٤ٝ اسصش ثشتش ثٝ ٔطتش٢ ٣ٔ تٛا٘ذ ٞض٤ٙٝ ٞب٢ فشاٚا٣٘ سا ثٝ ضشوت تح٥ُٕ وٙهذ. دس ثشخ٣ ٔٛاسد  ،وشدٜ ا٘ذ ثس٥بس ح٥بت٣ است

ث٥طتش ثبضهذ. ثهٝ عجههبست د٤ٍهش    ،٢حت٣ ا٤ٗ ٍ٘شا٣٘ ٚجٛد داسد وٝ چ٥ٙٗ ٞض٤ٙٝ ٞب٣٤ اص ٔٙبف  ٔب٣ِ ثبِمٜٛ اسا٤ٝ اسصش ثشتش ثٝ ٔطتش

ٞش چٙذ ضشوت ٞب اغّت تب٥٤ذ ٣ٔ وٙٙذ وٝ اسا٤ٝ اسصض٣ ثشتش ثٝ ٔطتش٢ ٘سهجت ثهٝ سلجههب، ٔٙهجهش ثهٝ سٛدآٚس٢ ث٥طتش ٔه٣ ضههٛد   

ا٤ٗ أهب ٕٔىٗ است ا٤ٗ ٍ٘شا٣٘ ٥٘ض ٚجٛد داضتٝ ثبضذ وٝ ٞض٤ٙٝ ٞب٢ اغ٣ّ ا٤ٗ فشآ٤ٙذ سجت وبٞص سٛدآٚس٢ ضشوت ٞب ٌشدد، ثٙبثش

ثهٝ   ،لاصْ اسهت وٝ ضشوت ٞب تبث٥ش ٞش ٤ه اص اثعبد اسصش ٔٛسد ا٘تظبس ٔطهتهش٢ سا ثشسس٣ وشدٜ ٚ ٔٙبث  ٔحهذٚد خٛد سا ثش اسبس آٖ

 ،( ثش اسبس ٔهذَ ٞهب٢ سفتهبس ٔههطتش٢    CRMاسا٤ٝ اسصش ثشتش ثٝ ٔطتش٢ تخػ٥ع دٞٙذ. اسص٤بث٣ عّٕىشد ٔذ٤ش٤ت استجبط ٔطتش٢ )

ا٤هٗ   ( عهلاٜٚ ثهش   ,Blattberg, et al ;2٠٠٠Rust,et al,. 2٠٠1تجبط ٔٛسد ثحث لشاس ٣ٔ ٥ٌهشد ) داسا٤ه٣ ٔهطتش٢ ٚ و٥ف٥هت اس

ثهٝ   CRMٔطتش٢ ثش جٙجٝ ٞهب٢ ٤ٚه ٜ عّٕىهشد     تٛجٝ ص٤هبد٢ ثهٝ ثشسسه٣ تجههشث٣ ٚ ٘هحٜٛ تأث٥ش ٞش٤ه اص اثعبد اسصش ٔٛسد ا٘تظبس

عٛس جذاٌب٘ٝ ٔعغٛف ضذٜ است ٚ ا٘تظبس ٣ٔ سٚد وٝ ا٤ٗ ثشسس٣ ثٝ         ٔذ٤شاٖ دس دسن ا٤ٗ وٝ ٔطتش٤بٖ ٚالعب ثٝ چٝ چ٥هض اسصش  

٣ٔ دٞٙذ ٚ دس وجب ثب٤ذ تٛجٝ ث٥طتش٢ ثٝ آ٘ههٟب ٔعغهٛف وٙٙذ،       وٕه  ٣ٔ وٙذ تب ثٝ ٔضا٤ب٢ ٔٛسد ٥٘بص دس فضهب٢ سلهبثت٣ ثهبصاس    

. ثهب ٍ٘هب٣ٞ اجٕهب٣ِ ثهٝ     (Wang,et al,. 2٠٠4, 181( سا افهضا٤ص دٞٙهذ )  ٢CRM ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ )دست ٤بثٙذ ٚ ٔضا٤ب

                                                           
1
 Salem Khalifa 

2
 Francis Buttle 
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حبضهش، ثشسسه٣ ساثغهٝ ٞهب٢ ٥ٔهبٖ اسصش ٔطهتش٢ ٚ        تحم٥هك ا٥ٕٞت اسصش ٔطتش٢ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢، ٞذف اص 

 ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ تع٥٥ٗ ضذ. 

 ادبیات تحقیق

ٝ  غههشف  ،وٙٙذٜ ٔػشف ٤ه اص ٔطتش٢ ٘مص ،ضذٖ جٟب٣٘ سضذ ثٝ سٚ سٚ٘ذ ٚ تجبس٢ سلبثت تطذ٤ذ ثب ٝ  ٘مههط٣  ثهه ُ  چٙذٌب٘هه  ضههبٔ

ٝ  دس ٕٞىهبس  ٚ( 3) اسصش خّك دس ٕٞىبس ،(2) سبخت دس ٕٞىبس ،(1)ت٥ِٛذ خغٛط دس ٕٞىبس     تغ٥٥ههش ( 4)ٞههب  ٔض٤ههت  ٚ دا٘هص  تٛسهع

ٝ  دس .است ٔطتش٢ ٔٛسد دس ،٥ٕٞطٝ اص تش ٟٔٓ ثس٥بس ٔٛلع٥ت٣ دسثشداس٘ذٜ وهٝ ،اسهت ٤بفتهٝ ٝ  سٚ افهضا٤ص  ٘ت٥جه ٝ  دس سضهذ٢  ثه  علاله

ٝ  ٔطهتش٢  ثهب  استجبعبت دس وبسآٔذ ٔذ٤ش٤ت ٕٞچ٥ٙٗ ٚ ٔطتش٤بٖ ثٝ ا٘تظبس ٔٛسد اسصش اسائٝ ٚ ا٤جبد ثهٝ ٞهب ضهشوت ٔٙهذ٢  ٚجهٛد  ثه

 جذ٤ذ ٔطتش٤بٖ جزة ٚ ٔٛجٛد، ٔطتش٤بٖ ٍٟ٘ذاس٢ ٚ حفؼ ساٞىبسٞب٢ جستج٢ٛ دس ٞب ضهشوت أههشٚصٜ خهػهٛظ ثههٝ .است آٔذٜ

 ٔهٛسد  اسصش ثٙهب٣٤  ص٤هش  اثعبد اص ع٥ٕك دسو٣ ٥٘بصٔٙذ ٔٙظٛس ا٤ٗ  ثشا٢. ثبضٙذ ٣ٔ وٙٙذ، ٔه٣ اسصش ا٤جبد وٝ ٞب٣٤ فعب٥ِت ٚس٥ّٝ ثٝ

 دا٘هص  ٚ (CRM) ٔطهتش٢  ثهب  استجبط ٔذ٤ش٤ت عّٕىشد اسص٤بث٣ ثشا٢ ٔختّف الهذأبت. ٞهستٙذ آٖ عّٕه٣ ٔفهب٥ٞٓ ٚ ٔطتش٢ ا٘تظبس

 اسهت  ٥ٔسهش  اثعهبد  آٖ اص تشو٥ج٣ ٤ب ٔطتش٢ ا٘تظبس ٔٛسد اسصش ٤ٚ ٜ اثعهبد اص ٤ىه٣ ثهش تٕشوض ثب ،ٔطتش٤بٖ اص ٞش٤ه استمب٢ چ٣ٍٍ٘ٛ

(171 ,2٠٠4 Wang, et al, ). ٔطتش٢ استجبط ٔذ٤ش٤ت عّٕىشد اسص٤بث٣ (CRM)  اسهبس  ثهش  َ  داسا٤ه٣  ،ٔطهتش٢  سفتهبس  ٞهب٢  ٔهذ

 ص٤هبد٢  تٛجٝ ثشا٤ٗ علاٜٚ .( ,Rust, et al Blattberg, et al, 2٠٠٠; 2٠٠1) ٥ٌشد ٣ٔ لشاس ثحث ٔٛسد استجبط و٥ف٥ت ٚ ٔطتش٢

ٝ  CRM عّٕىشد ٤ٚه ٜ ٞب٢ جٙجهٝ ثهش ا٘تظبسٔطتش٢ ٔٛسد اسصش اثعبد اص ٞش٤هه تهأث٥ش ٘هحٜٛ ٚ تجهشث٣ ثشسس٣ ثٝ ٝ  عهٛس  ثه  جذاٌب٘ه

 وجب دس ٚ دٞٙذ ٣ٔ اسصش چ٥ض چٝ ثٝ ٚالعب ٔطتش٤بٖ وٝ ا٤ٗ دسن دس ٔذ٤شاٖ ثٝ ثشسسه٣ ا٤ٗ وٝ سٚد ٣ٔ ا٘تظبس ٚ است ضذٜ ٔعغٛف

 ٔضا٤هب٢  ٚ ٤بثٙهذ  دسهت  ثهبصاس  سلهبثت٣  فضهب٢  دس ٥٘هبص  ٔهٛسد  ٔضا٤ب٢ ثٝ تهب وٙذ ٣ٔ وٕه وٙٙذ، ٔعغٛف آ٘هٟب ثٝ ث٥طتش٢ تٛجٝ ثب٤ذ

 .(  Wang,et al,2٠٠4) دٞٙهذ افهضا٤ص سا (CRM) ٔهطتش٢ ثب استجبط ٔذ٤ش٤ت

 سوابق پژوهشی

ُ  ٌهشٜٚ  عّٕىهشد  ٚ ٔطتش٢ ٤ٚ ٠ اسصش ث٥ٗ ساثغ١ ثشسس٣ »ثب عٙٛاٖ  تحم٥م٣( دس 1394آلبصادٜ ٚ ٕٞىبساٖ ) ٗ  ٞهب٢  ٞته  إِّّه٣  ثه٥

ٌشٜٚ ٞتُ ٞب٢ ابسسه٥بٖ ساثغه١ ٔتجهت ٚ له٢ٛ ٚجهٛد      ث٥ٗ اسصش ٤ٚ ٠ ٔطتش٢ ٚ عّٕىشد ثٝ ا٤ٗ ٘تب٤ج دست ٤بفتٝ ا٘ذ وٝ، « ابسس٥بٖ

داسد. اص ث٥ٗ سٝ ٔتغ٥ش ٔعشف٣ ضذٜ ٥٘ض اسصش ٤ٚ ٜ ٚ اسصش ٤ٚ ٠ ثش٘ذ ساثغ١ ٔتجت ثهب عّٕىشد ٔب٣ِ ٚ غ٥شٔب٣ِ داسد ٚ اثشٌزاس٢ اسصش 

ثبثت ضذٜ اسهت   ،ّىشد ٔب٣ِثشخلاف ٚجٛد ساثغ١ ٔتجت ث٥ٗ اسصش ٤ٚ ٠ استجبط ٚ عٕ ،ٕٞچٙه٥ٗ .٤ٚ ٠ ثش٘ذ ث٥طتش اص سب٤ش ٔتغ٥شٞبست

 وٝ ا٤ٗ ٔتغ٥ش ثب عّٕىشد غ٥شٔب٣ِ ساثغٝ ا٢ ٘ذاسد. 

 عٕهش  عَٛ اسصش ٚ ساثغٝ و٥ف٥ت ثب ٔطتش٢ ثب استجبط ٔذ٤ش٤ت ث٥ٗ استجبط ثشسس٣ »( دس تحم٥م٣ ثب عٙٛاٖ 1394ٔحٕذ٢ ٚ سضب٣٤ )

ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔطتش٢ ثش و٥ف٥ت ساثغٝ تهبث٥ش  ثٝ ا٤ٗ ٘تب٤ج سس٥ذ٘ذ وٝ، « ( ا٤لاْ ضٟش:  ٔغبِعٝ ٔٛسد) ٞتّذاس٢ غٙعت دس ٔطتش٢

ٚفهبداس٢،   ،ٔتجت ٚ ٔعٙبداس٢ داضتٝ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ و٥ف٥ت ساثغٝ ثش اسصش عَٛ عٕهش ٔطهتش٢ ٚ اثعهبد آٖ )٥ٔهضاٖ اسهتفبدٜ اص خهذٔبت      

 تج٥ّغبت ٚ تٕب٤ُ ثٝ ٔشاجعٝ ٢ ٔجذد( تبث٥ش ٔتجت ٚ ٔعٙبداس٢ داسد. 

ثٝ ا٤ٗ ٘تهب٤ج سسه٥ذٜ ا٘هذ     «است؟ ضذٜ ٌٓ ا٥ٛ٘ذ سلبثت آ٤ب: ٔطتش٢ ٚفبداس٢ ٚ ٔطتش٢ اسصش »  تحم٥م٣ ثب عٙٛاٖ ( دس2٠15) 3چٗ

وٝ، اسصش ٟ٘بدٖ ثٝ ٔطتش٢ ٚ سلبثت ثش سش جزة ٔطتش٤بٖ ٚفبداس ثهٝ ثش٘هذ اص ا٥ٕٞهت ٤ٚه ٜ ا٢ داسد ٚ ثه٥ٗ ا٤هٗ دٚ ٔتغ٥٥هش ساثغهٝ         

 ٔعٙبداس٢ ٚجٛد داسد.

                                                           
3
 Shu-Ching Chen 
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 فرضیه ها

 ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجت داسد. CRMثب عّٕىشد   ،اسصش احسبس٣ (1

 ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجت داسد. CRMثب عّٕىشد  ،اسصش اجتٕبع٣ (2

 ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجت داسد. CRMثب عّٕىشد  ،اسصش عّٕىشد٢ (3

 ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔٙف٣ داسد. CRMثٝ عّٕىشد  ،اص دست  سفتٝ ٞب٢ دسن ضذٜ (4

 

 روش تحقیق

ٗ  ٞهذف  استجبع٣ چ٥ٙٗ ٚجٛد دلائُ ٚ ثٛدٜ ٞب ٔتغ٥ش ث٥ٗ استجبط ٚجٛد عذْ ٤ب ٚجٛد ثشسس٣ د٘جبَ ثٝ تحم٥ك ا٤ٗ دس آ٘جبئ٥ىٝ اص  ا٤هه

جبٔعٝ آٔبس٢ ا٤ٗ تحم٥ك ضهبُٔ و٥ّهٝ خش٤هذاساٖ ضهشوت      .است " ٕٞجست٣ٍ - تٛغ٥ف٣" ٘ٛ  اص تحم٥ك ا٤ٗ ِزا است ٘جٛدٜ تحم٥ك

ا٤ٗ جبٔعٝ اص ِحبػ آٔبس٢ ثضسي ثٛدٜ ٚ أىبٖ دستشس٣ ثٝ ٕٞٝ آٟ٘ب فشاٞٓ ٥٘ست ثش ا٤ٗ اسبس اص ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌش٢ اسهتفبدٜ ضهذٜ    .است

ٕ٘ٛ٘هٝ ثهٝ سٚش    196اص آ٘جبئ٥ىٝ اعلاعبت ٔشثٛط ثٝ خش٤ذاساٖ ٔحػٛلات ضشوت دس اب٤ٍهبٜ دادٜ ٞهب ٔٛجهٛد ثهٛد ِهزا تعهذاد        .است

 .ٕٛ٘ٝ اص فشَٔٛ ص٤ش استفبدٜ ضذتػبدف٣ ا٘تخبة ضذ. ثشا٢ تع٥٥ٗ حجٓ ٘

 

دسغذ دلت ثهشآٚسد سا  95ثٝ تشت٥ت دلت ثشآٚسد ٚ عذد ثحشا٣٘ تٛص٤  ٘شٔبَ است وٝ چٖٛ ثب ضش٤ت اع٥ٕٙبٖ   e  ٚ2.zαوٝ دس آٖ 

حذالُ حجهٓ ٕ٘ٛ٘هٝ لاصْ ٔغبثك ا٤ٗ ٔمبد٤ش .لشاس داد٤ٓ ٠.5ٔمذاس آٖ سا  Pثٝ جٟت ٔجَٟٛ ثٛدٖ  .zα.2;196لشاس داد٤ٓ ِزا  ٠.٠7

 4٠٠ٕ٘هه٣ دٞٙههذ تعههذاد     سا جٛاة ٘ذادٜ ٚ ٤ب آٖ سا ثشٌهطتثٝ دست آٔذ وٝ ثٝ جٟت دس ٘ظش ٌشفتٗ ٔٛاسد٢ وٝ اشسطٙبٔٝ  196

 ٌطت ضذ.اشسطٙبٔٝ ثش 196ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ عٛس تػبدف٣ ا٘تخبة ضذٜ ٚ ثٝ آدسس آ٘بٖ اشسطٙبٔٝ اسسبَ ضذ وٝ اس اص ٔذت دٚ ٔبٜ تعذاد 

دس ا٤ٗ تحم٥ك اص اثضاس ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢ اشسطٙبٔٝ ثشا٢ جٕ  آٚس٢ دادٜ ٞب استفبدٜ ضذٜ است وٝ ثٝ ا٤ٗ ٔٙظٛس اص اشسطهٙبٔٝ اسهتب٘ذاسد   

سؤاَ ثٛدٜ است وٝ ثشاسهبس ع٥هف    27اشسطٙبٔٝ ا٤ٗ تحم٥ك ضبُٔ  .( استفبدٜ ضذٜ است2٠٠4ضذٜ دس تحم٥مبت ٚاً٘ ٚ د٤ٍشاٖ )

ثخهص تمسه٥ٓ ثٙهذ٢ ٌشد٤هذٜ ٚ دس ٞهش ثخههص اص آٖ        7سؤاَ ٞهب٢ اشسطهٙبٔٝ دس    ،س٤ض٢ ٌشد٤ذٜ است ٌض٤ٙهٝ ا٢ ٥ِىشت عشح 5

 .ٕ٘ٛ٘ٝ ا٢ اص ا٤ٗ اشسطٙبٔٝ دس ا٥ٛست آٔذٜ اسهت  .سهئٛالات٣ ثهشا٢ ا٘هذاصٜ ٥ٌش٢ ٤ى٣ اص ٤ٚ ٣ٌ ٞب )ٔتغ٥شٞب٢ تحم٥ك ( آٔذٜ است

اص آ٘جبئ٥ىٝ اشسطٙبٔٝ ا٤ٗ تحم٥ك استب٘ذاسد ثٛدٜ ٚ علاٜٚ ثش آٖ سئٛالات آٖ ثٝ س٤ٚت چٙذ تهٗ اص وبسضٙبسههبٖ ٔشثٛعههٝ سسهه٥ذٜ ٚ     

ٔغبثك ثب ٘ظشات آ٘بٖ اعلاحبت ا٘ذو٣ ثٝ خػٛظ دس تشجٕٝ ٚ ٔعبدَ سبص٢ ثٝ عُٕ آٔذٜ اسهت ِهزا سٚائه٣ آٖ ثهٝ عش٤هك ٔحتهٛائ٣       

ٔمهذاس ضهش٤ت    .ثٝ سٚش سبصٌبس٢ دس٣٘ٚ ٚ ثب استفبدٜ اص ضش٤ت آِفب٢ وشٚ٘جبخ ا٘جبْ ضذٜ اسهت  اب٤ب٣٤ اشسطٙبٔٝ .حبغُ ضذٜ است

  .ثٝ دست آٔذٜ است وٝ ث٥بٍ٘ش لبثُ لجَٛ ثٛدٖ اب٤بئ٣ ا٤ٗ اشسطٙبٔٝ است ٠.96سئٛاَ ا٤ٗ اشسطٙبٔٝ  27آِفهب٢ وشٚ٘جهبخ ثهشا٢ 

 یافته ها

اص دسهت سفتٝ ٞهب٢ دسن   سصش عّٕىهشد٢ ٚا ،اسصش اجتٕهبع٣ ،حهسبس٣٘ت٥جٝ ٔحبسجٝ ضشائت ٕٞجست٣ٍ ث٥ٗ ٔتغ٥شٞب٢ اسصش ا 

 .  ثٝ ضشح ص٤ش ثذست آٔذٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢  ٚ ٥٘ض سغح ٔع٣ٙ داس٢ ٔطبٞذٜ ضذٜ ا٤ٗ ضشائت  CRMضذٜ ثب عّٕىشد  



 ٔغبِعبت ٔذ٤ش٤ت ٚ وبسآفش٣ٙ٤

 62 -69، غفحبت 1395، صٔستبٖ 4، ضٕبسٜ 2دٚسٜ 

66 
 

 : نتایج ضریب همبستگی1جدول 

 

 ( ٘تب٤ج ص٤ش حبغُ ضذ وٝ:1ااص جذَٚ ضٕبسٜ )

ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجهت داسد. ٘ت٥جهٝ : ٘تهب٤ج آصٔهٖٛ ٞهب٢       CRMثب عّٕىشد  ،فشض٥ٝ اَٚ  : اسصش احسبس٣

ٔجتٙه٣ ثهش سفتهبس ٔهطتش٢ ساثغهٝ ٔعٙبداس٢ اص ٘هٛ  ٔسهتم٥ٓ ٚ    CRMا٘جبْ ضذٜ ٘طبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ث٥ٗ اسصش احسبس٣ ٚ عّٕىشد 

( ا٘جبْ دادٜ ا٘ذ، ثٝ ساثغهٝ  2٠٠4شچٙذ دس آخش٤ٗ ا ٚٞط٣ وٝ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ ٚاً٘ ٚ د٤ٍشاٖ )ٔتجت دس حذ لبثُ لج٣ِٛ ٚجٛد داسد. ٞ

 ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ دست ٥٘بفتٙذ.   CRMٔعٙبداس٢ اص ٘هٛ  ٔهستم٥ٓ ٚ ٔتجهت ث٥ٗ اسصش احسبس٣ ٚ عّٕىشد  

ٚ ٔتجهت داسد. ٘ت٥جهٝ : ٘تهب٤ج آصٔهٖٛ ٞهب٢      ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ  CRMثب عّٕىشد  ،فشض٥ٝ دْٚ  : اسصش اجتٕبع٣

ساثغهٝ ٔعٙهبداس٢ اص ٘هٛ  ٔسهتم٥ٓ ٚ     ،ٔجت٣ٙ ثهش سفتهبس ٔهطتش٢ CRMا٘جبْ ضذٜ ٘طبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ث٥ٗ اسصش اجتٕبع٣ ٚ عّٕىشد 

ٔسهتم٥ٓ ٚ  ( ا٘جبْ داد٘ذ ثٝ ساثغهٝ  2٠٠4ٔتجت دس حذ لبثُ لج٣ِٛ ٚجٛد داسد. دس آخش٤ٗ ا ٚٞط٣ وٝ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ ٚاً٘ ٚ د٤ٍشاٖ )

 ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ٘شس٥ذ٘ذ.    CRMٔتجهت دس حهذ لبثهُ لجههَٛ ث٥ههٗ اسصش اجتٕهبعه٣ ٚ عّٕىشد 

ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجت داسد. ٘ت٥جهٝ : ٘تهب٤ج آصٔهٖٛ ٞهب٢      CRMثب عّٕىشد  ،فشض٥ٝ سْٛ  : اسصش عّٕىشد٢

ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغهٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجت دس حهذ لبثهُ    CRMٚ عّٕىشد  ا٘جبْ ضذٜ ٘طبٖ دادٜ است وٝ ث٥ٗ اسصش عّٕىشد٢

( ا٘جبْ    دادٜ ا٘ذ ساثغهٝ ٔسهتم٥ٓ ٚ ٔتجهت دس حهذ     2٠٠4لج٣ِٛ ٚجٛد داسد. دس آخش٤ٗ ا ٚٞط٣ وٝ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ ٚاً٘ ٚ د٤ٍشاٖ )

   ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ٤بفتٝ ا٘ذ. CRMلبثهُ تهٛج٣ٟ ثه٥ٗ اسصش عّٕىشد٢ ٚ عّٕىشد 

ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔٙف٣ داسد. ٘ت٥جٝ : ٘تب٤ج  CRMثٝ عّٕىشد  ،فشض٥ٝ چٟبسْ : اص دست  سفتٝ ٞب٢ دسن ضذٜ

ساثغهٝ   ،ٔجتٙه٣ ثهش سفتههبس ٔطهتش٢   CRMآصٖٔٛ ٞب٢ آٔبس٢ ٘طبٖ ٣ٔ دٞٙذ وٝ ث٥ٗ اص دسهت سفتهٝ ٞهب٢ دسن ضهذٜ ٚ عّٕىهشد 

 ٔعىٛس٣ ٚجٛد ٘ذاسد. 

 نتیجه گیریبحث و 

ثههب  « اص دست سفتٝ ٞب٢ احهسبس ضههذٜ  » ( ٕٞبٖ عٛس وٝ اص فشض٥ٝ ٞب ٚ ٘تب٤ج آصٖٔٛ فشض٥ٝ ٞب ٔطخع ٌشد٤ذٜ است ٔتغ٥ش  اِف 

(  سضب٤ت ٔطتش٢ ٚ ٚفبداس٢ ٔطتش٢ ساثغٝ ٔسهتم٥ٓ ٚ ٔٙفه٣ )ٔعىهٛس    ،ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ CRMٞش٤ه اص ٔتغ٥شٞب٢ عّٕىشد 

ص ضب٤عبت ٚ غذٔبت دسن ضذٜ ٔبد٢ ٚ غ٥ش ٔهبد٢ اص خش٤هذ ٔحػهَٛ ٔهٛسد ثشسسه٣ دس ا٤هٗ اه ٚٞص        ٘ذاسد ثهٝ عجبست د٤ٍش افضا٤

( ثبعث وبٞص ٚفبداس٢ ٤ب ٘بسضب٤ت٣ ٣ٕ٘ ٌشدد وٝ ٣ٔ تٛا٘هذ ٘بضه٣ اص و٥ف٥هت ٔحػهَٛ ٚ و٥ف٥هت دسن       ٔب٥٘تٛس سبٔسًٛ٘)ٔب٥٘تٛس 
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% ثهٛدٜ ٚ  8٠ضذٜ اص خذٔبت اسا٤ٝ ضذٜ تٛسظ ضشوت ٔزوٛس ثبضذ ٚ احتٕبلا ٘مص ٟٔٓ ثبصاس ا٤ٗ ٔحػَٛ دس ثبصاس ا٤شاٖ وٝ دس حهذٚد  

   .بث٣ اص س٢ٛ ٔطتش٤بٖ ث٣ تأث٥ش ٘جٛدٜ استٕٞچ٥ٙٗ ضشوت ٔبد٤شاٖ ثٝ عٙٛاٖ سٞجش ثبصاس ٥٘ض دس ا٤ٗ اسص٤

ٞشچٙذ ٘ىتٝ حب٤ض ا٥ٕٞت ا٤ٗ وٝ ٚاً٘ ٚ ٕٞىبسا٘ص دس تحم٥ك خٛد دل٥مب ثٝ ٥ٕٞٗ جٕ  ثٙذ٢ سسه٥ذٜ ا٘هذ ٚ غهشفب ثه٥ٗ اص دسهت  

حهػَٛ ٚ سفتٝ ٞب٢ احسبس ضذٜ ٚ سضب٤ت ٔطتش٢ ساثغٝ ٔعىٛس٣ ثٝ دست آٚسد٘ذ وٝ ثب عٙب٤ت ثٝ تٛض٥حبت اسا٤ٝ ضذٜ دس ٔهٛسد ٔ

ضٕٗ ا٤ٙىٝ احتٕبلا ٘طبٖ دٞٙذٜ ا٤ٗ است وٝ  دس ٔٛسد ٔحههػَٛ ٔههب٥٘تٛس    ،جبٔعٝ آٔبس٢ ا٤ٗ ا ٚٞص تب حذٚد٢ تٛج٥ٝ از٤ش است

افضا٤ص ٞض٤ٙٝ ٞب٢ وٛتبٜ ٔذت ٚ ثّٙذ ٔذت خش٤ذ ٘بض٣ اص  اص دست سفتٝ ٞب٢ احسبس ضذٜ ثٝ حذ٢ ٥٘ست وهٝ ٔٛجهت    سبٔسًٛ٘،

 ٘بسضب٤ت٣ ٌشدد.  

ٔجت٣ٙ ثش سفتبس ٔطتش٢ دس جبٔعٝ آٔبس٢ اه ٚٞص سا   ٣CRM ٚ اسصش اجتٕبع٣ ساثغٝ ٔستم٥ٓ ٚ ٔتجت٣ ثب عّٕىشد ة( اسصش احسبس

دس ثهبصاس ا٤هشاٖ داضهتٝ ٚ احههسبس ٔغّٛث٥ههت وّهه٣ ٚ     سبٔسًٛ٘ٔطخع وشد٘ذ وٝ حبو٣ اص ضٙبختٝ ضذٜ ثٛدٖ ٔحػَٛ ٔب٥٘تٛس 

اص س٢ٛ ٔطتش٤بٖ ٕ٘ب٤بٖ ٣ٔ وٙذ. ٞشچٙذ ٚاً٘ ٚ ٕٞىبسا٘ص ثٝ ٘ت٥جههٝ ا٢   ٔغّٛث٥هت اجتٕبع٣ ٘بض٣ اص استفبدٜ اص وبلا٢ ٔزوٛس سا

 ٚ حش٤هك  اعفبء ٚسب٤ُ ضبُٔ –ثهش خهلاف ٘ت٥جهٝ فٛق دس ٔٛسد وبلا٢ ٔٛسد ثشسس٣ دس تحم٥مبتطبٖ )وبلاٞب٢ ٔشثٛط ثٝ اللاْ ا٣ٕٙ٤ 

 بٚت دٚ عجمٝ وبلا ٣ٔ ثبضذ.  ( دست ٤بفتٙذ وٝ احتٕبلا ا٤ٗ تفبٚت ثٝ د٥ُِ ٔب٥ٞت ٔتف ثهستٝ ٔهذاس ٞب٢ دٚسث٥ٗ

اسصش اجتٕبع٣ ٚ اسصش عّٕىشد٢ ثب ٚفبداس٢ ٔطتش٤بٖ دس جبٔعٝ آٔبس٢ ا ٚٞص ساثغهٝ ٔههستم٥ٓ ٚ ٔتجههت سا     ،ح( اسصش احسبس٣

٘طبٖ دادٜ است حبَ آٖ وٝ ٚاً٘ ٚ ٕٞىبسا٘ص دس تحم٥ك خٛد ثٝ ٘ت٥جٝ ا٢ خلاف ا٤ٗ دست ٤بفتٝ ا٘ذ وٝ احتٕبلا ٕٞبٖ عهٛس وههٝ  

ٌزضتٝ روش ٌشد٤ذ ثٝ د٥ُِ ٔب٥ٞت دٚ عجمٝ وبلا ٚ ٥ٔضاٖ ضشٚست ٚ اِضاْ دس استفبدٜ آٖ دس فعب٥ِت ٞب٢ جبس٢ ص٘ذ٣ٌ وٝ ثش  دس ثٙهذ

فشآ٤ٙهذ تهػ٥ٕٓ ٥ٌش٢ خش٤ذ ٔػشف وٙٙذٌبٖ تأث٥ش ٣ٔ ٌزاسد، ٣ٔ ثبضذ. ثٝ عجبست د٤ٍش ٕٞبٖ عٛس وٝ ٔٙغم٣ ٚ عج٥عه٣ ٥٘هض ٔه٣    

ه ٔبسن خبظ اص ٔب٥٘تٛس ٤ب وبٔپ٥ٛتش احتٕبلا احسبس ٔغّٛث٥ت و٣ّ ٚ ٔغّٛث٥ت اجتٕبع٣ ٚ ثبضذ احتٕبلا ٔػشف وٙٙهذٜ ٚ خش٤ذاس ٤

٣ٔ وٙٙذ وٝ ثش ٚفبداس٢ آٟ٘ب  صا٘ٝ ٤ب ٞفت٣ٍ ث٥طتش دسن ٚ احسبسٕٞچ٥ٙٗ سضب٤ت اص ٘حٜٛ وبسوشد آٖ سا ثٝ د٥ُِ دس تعبُٔ ثٛدٖ سٚ

٢ ٔٛسد ثشسس٣ دس تحم٥مبت ٚاً٘ ٚ ٕٞىبسا٘ص ا٤ٗ ٔٛضٛ  چٙهذاٖ  ثش خش٤ذ ٔبسن ٔزوٛس ٥٘ض تأث٥شٌهزاس خٛاٞذ ثٛد أب دس ٔٛسد وبلا

عج٥ع٣ ثٝ ٘ظش ٕ٘ه٣ سسهذ، ثٙهبثشا٤ٗ ٘ت٥جهٝ وست ضذٜ دس تحم٥ك آٟ٘ب ٥٘ض ثٝ د٥ُِ عجمٝ وبلا٢ ٔهٛسد ثشسسه٣ عج٥عه٣ ٚ ٔٙغمه٣     
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Abstract 

Taking a look at the importance of customer value as well as customer relationship management, the aim of this 

study was determined, investigate the relationship between customer value and customer relationship management. 

Because this study is to follow the investigation of presence or absence of correlation between variables and the 

reasons of such a relationship is not the purpose of this study so this study is "descriptive - correlation". The study 

population consisted of all buyers of the company. The population is large statistically and the possibility to access 

all them not provided on this basis, sampling is used. Since information about the buyers of products was available 

in the database therefore, 196 samples were randomly selected. In this study, the Questionnaire was used to collect 

data that for this purpose, the standardized questionnaire in the study of Wang et al (2004) has been used. The 

questionnaire consisted of 27 questions that have been designed on the basis of 5-item Likert scale, the questions of 

questionnaire was divided in 7 sections and in each section of it, questions for measuring one of the characteristics 

(variables) is shown. An example of this questionnaire is in the annex. As the research questionnaire is standard and 

in addition, its questions were observed by several experts and in accordance with their views, a little reform has 

been carried out especially in the translation and the equivalent therefore its validity has been made by content 

validity. The reliability of the questionnaire by the method of internal consistency using Cronbach's alpha coefficient 

was performed. The Cronbach's alpha coefficient for 27 questions of the questionnaire is obtained 0.96, which 

represents acceptability of the reliability of the questionnaire. The results showed that the variable "felt missing" not 

has a direct and negative (inverse) relationship with each of the variables of CRM function based on customer 

behavior, customer satisfaction and customer loyalty, in other words, the increase of material and immaterial 

perceived damages from buying product investigated in this research (Monitor Samsung) not causes reducing 

loyalty or dissatisfaction that can be due to product quality and perceived quality of the services offered by the 

company and probably the important role of market of this product that is about 80% as well as Maadiran Company 

as the market leader in this assessment has not been ineffective by customers. 

 

Keywords: customer value, Samsung Company, customer relationship management, CRM 

 


