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Abstract 

Industrial marketing has increasingly turned to the use of electronic customer relationship 
management (e-CRM) to establish and maintain long-term and effective relationships with 
customers. Therefore, this research aims to investigate the impact of electronic customer 
relationship management systems on industrial marketing, with the mediating role of 
customer feedback management. The statistical population of this study consists of 82 sales 
and commercial employees of Electrostil Company. Data analysis was conducted using 
structural equation modeling (SEM) with the PLS software. The reliability, measured by 
Cronbach's alpha, was found to be 0.853 for industrial marketing, 0.842 for electronic 
customer relationship management systems, and 0.811 for customer feedback 
management. The findings of the study indicate that electronic customer relationship 
management systems have a significant impact on industrial marketing, and customer 
feedback management mediates the relationship between the two. 
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Extended Abstract 

Introduction  

With the advent of digital technologies, businesses 

worldwide have redefined their approach to 

building and maintaining relationships with 

customers. In industrial marketing, where long-

term relationships with customers play a critical 

role, Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) systems have emerged as a 

strategic tool. These systems facilitate data 
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collection, customer interaction, and targeted 

marketing through various digital channels. 

However, a key component that enhances the 

effectiveness of E-CRM systems in industrial 

marketing is customer feedback management 

(CFM). This concept refers to the systematic 

collection, analysis, and utilization of customer 

feedback to refine marketing strategies, address 

customer needs, and build trust. Previous research 

has underscored the importance of E-CRM 

systems in fostering customer loyalty and 

satisfaction. Still, the role of customer feedback as 

a mediator in these relationships has been less 

explored. 

This study investigates how CFM mediates the 

relationship between E-CRM systems and 

industrial marketing outcomes. A case study was 

conducted in Electrosteel Company, a major 

industrial player, to understand the dynamics of 

these variables and provide actionable insights for 

businesses. 

Methodology 

The study employed a quantitative research design, 

focusing on the employees of Electrosteel’s sales 

and marketing departments. A structured 

questionnaire was distributed to 82 participants, 

with 66 valid responses analyzed using structural 

equation modeling (SEM). The questionnaire 

consisted of validated scales measuring three 

constructs: 

 E-CRM systems: Functionality, usability, 

and integration into business processes. 

 CFM: Effectiveness in collecting, 

analyzing, and acting upon customer 

feedback. 

 Industrial Marketing Outcomes: Customer 

retention, market penetration, and 

profitability. 

The reliability of the constructs was tested using 

Cronbach's alpha, which ranged from 0.811 

(industrial marketing) to 0.853 (E-CRM systems). 

The validity was assessed using confirmatory 

factor analysis (CFA) and the Average Variance 

Extracted (AVE) values, all exceeding the 

threshold of 0.5. 

Results and Discussion 

The findings reveal that E-CRM systems 

significantly impact industrial marketing, both 

directly and indirectly through customer feedback 

management. Key observations include: 

 Direct Impact of E-CRM Systems: SEM 

results confirmed a strong positive 

relationship between E-CRM systems and 

industrial marketing outcomes (β = 0.861, p 

< 0.001). This indicates that E-CRM 

systems directly enhance customer 

retention and market performance by 

streamlining communication and improving 

data-driven decision-making. 

 Mediating Role of CFM: The analysis 

highlighted the mediating effect of CFM 

(VAF = 40%). E-CRM systems, when 

coupled with robust feedback mechanisms, 

enable companies to respond effectively to 

customer preferences, complaints, and 

suggestions, thereby amplifying the 

positive impact on industrial marketing 

outcomes. 

 Practical Implications: Companies that 

invest in integrating customer feedback into 

their E-CRM strategies achieve higher 

customer satisfaction and loyalty. For 

Electrosteel, the introduction of training 

programs to improve employees' utilization 

of E-CRM tools has shown significant 

promise in fostering better customer 

relationships. 

The findings align with previous studies (e.g., 

Luhtakanta, 2023; Abdullah et al., 2024) 

emphasizing the importance of feedback 

mechanisms in marketing strategies. However, this 

study uniquely demonstrates the interplay between 

E-CRM and CFM in an industrial context, bridging 

a gap in the existing literature. 

Conclusion 

This study underscores the critical role of CFM in 

leveraging E-CRM systems for industrial 

marketing success. Organizations must view 

feedback not merely as a customer interaction tool 

but as a strategic asset for continuous 
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improvement. The following recommendations can 

be drawn from the study: 

1- Enhance CFM Capabilities: Invest in systems 

that automate feedback collection and analysis to 

provide actionable insights. 

2- Employee Training: Equip employees with the 

skills needed to effectively use E-CRM tools and 

interpret customer feedback. 

3- Integrate CFM with E-CRM: Ensure that 

feedback mechanisms are seamlessly integrated 

into E-CRM platforms for real-time customer 

interaction and decision-making. 

Future research could explore the role of 

organizational culture in adopting feedback-

oriented E-CRM strategies or investigate sector-

specific variations in these relationships. For 

Electrosteel and similar companies, the insights 

from this study provide a pathway to not only 

improve marketing outcomes but also foster a 

culture of customer-centric innovation. 
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 :سابقِ هقالِ

30/03/1403:تبضیدزضیبفت
04/07/1403تبضیدثبظٍ٘طی:
 05/07/1403تبضیدپصیطـ:

 چكيذُ 
ٚحفؼضٚاثظدبزیایثطأسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیثٝاؾتفبزٜاظیاٙسٜیفعاعٛضثٝینٙقتیبثیثبظاض

 ٔكتطٔؤثطثّٙسٔستٚ ضٚبٖیثب اؾت.یذٛز ٞسفثطضؾیآٚضزٜ ایٗپػٚٞفثب ٔسیطیتٞبیؾیؿتٓتأثیطِصا

 ثب ثبظاضیبثینٙقتی، ثط ٔكتطیاِىتطٚ٘یىی ثب ٔكتطیاضتجبط ق٘مفٔیب٘دیٔسیطیتثبظذٛضز اؾت.ا٘دبْ سٜ

٘فطاؾت.ضٚـتدعی82ٚٝثٝتقسازوبضوٙبٖفطٚـٚثبظضٌب٘یقطوتاِىتطٚاؾتیُزضایٗتحمیكآٔبضیخبٔقٝ

ٞبزازٜتحّیُ اظ اؾتفبزٜ ٔقبزلاتؾبذتبضیثب پبیبییآِفبیوطٚ٘جبخاَپیافعاض٘طْ، ،ثبظاضیبثینٙقتیاؼاؾت.

ثسؾتآٔس811/0ٜ،ٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی،842/0،تطٚ٘یىیٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىٞبیؾیؿت853/0ٓ

ٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیثطثبظاضیبثینٙقتیٞبیؾیؿتٓتحمیك٘كبٖزازٜاؾتوٝٞبییبفتٝاؾت.

 .وٙسٔیٌطیزٚضأیب٘دیزاضزٚٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطیاضتجبطثیٗآٖتأثیط

 ّا:كليذٍاژُ

اِىتطٚ٘یىیبٖٔكتطیطثباضتجبیطیتٔس

ثبظاضیبثینٙقتی

ٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی

 اضتجبعبت
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 . مقدمه1
زیدیتبِی ٚ تىِٙٛٛغی أطٚظ، التهبزی ز٘یبی فطآیٙسٞبزض قسٖ

ثٝیهانُثٙیبزیتجسیُقسٜاؾت.ػٜیٚثٝ زضظٔیٙٝثبظاضیبثی،

 نٙقتی، ضقفٙٛاٖثٝثبظاضیبثی ثطای حیبتی فٛأُ اظ ٚیىی س

ٞبیٔسضٌٖیطیاظاثعاضٞبٚضٚـٞب،٘یبظٔٙسثٟطٜپیكطفتؾبظٔبٖ

 ؾیؿتٓٔؤثطٚ اثعاضٞب، ایٗ اظ یىی ثباؾت. ٞبیٔسیطیتاضتجبط

 اؾتوٝ اِىتطٚ٘یىی ثطلطاضیفٙٛاٖثٝٔكتطی ثطای یهپّتفطْ

 ٔكتطیبٖ ثب وبضاضتجبعبتٔؤثط ثطضؾی.ضٚزٔیثٝ ایٗضاؾتب، زض

ثطٞبیؾیؿتٓتأثیط اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت

اظ ٔكتطی ثبظذٛضز ٔسیطیت ٔیب٘دی ٘مف ٚ نٙقتی ثبظاضیبثی

ٝ٘ ثطضؾی ایٗ اؾت. ثطذٛضزاض ثؿیبضی وٕهإٞیت ٔب ثٝ تٟٙب
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زضنفٕیكٔی تب زاقتٝوٙس ضا ٔتغیط ثیٗایٗزٚ ضاثغٝ تطیاظ

ؾبظٔبٖ ثٝ ثّىٝ ٔیثبقیٓ، ضا أىبٖ ایٗ اٞب ثب تب اظزٞس ؾتفبزٜ

اؾتطاتػیزازٜ ٔكتطیبٖ، ثبظذٛضزٞبی ٚ ضاٞب ذٛز ثبظاضیبثی ٞبی

ثٟیٙٝ ثركٙؾبظی ثٟجٛز ضا ذٛز فّٕىطز ٚ ی)سوطزٜ 1ٚؾط

(2024ٕٞىبضاٖ،

ثب ٔطتجظ ضاٞجطز یه اِىتطٚ٘یىی ٔكتطیبٖ ثب اضتجبط ٔسیطیت

فٙبٚضیاعلافبت اظ اؾتوٝ ذسٔبتیىپبضچٝ فطٚـٚ ثبظاضیبثی،

 ثطای اؾتفبزٜ ٔكتطیبٖ ثب ضٚاثظ حفؼ ٚ ٔسیطیتوٙسیٔایدبز ،

زضثبظاضیبثینٙقتی٘مفتٛا٘سیٔاضتجبطثبٔكتطیبٖاِىتطٚ٘یىی

ذهٛنیوٕهیٞبقطوتٚٞبؾبظٔبٖٟٕٔیایفبوٙسٚثٝاوثط

ثٟتطثفٟٕٙسٚاعلافبتثیكتطیذٛزضاوٙستب٘یبظٞبیٔكتطیبٖ

٘یب ٔب٘ٙس ذٛز ٔكتطیبٖ ٔٛضز زض ضفتبض ٚ تطخیحبت ٞبآٖظٞب،

یآٚضخٕـ تٛؾقٝ ثطای اعلافبت ایٗ اظ ٚ یٞبیاؾتطاتػوٙٙس

وٙٙس اؾتفبزٜ ٞسفٕٙستط .ثبظاضیبثی عطیك اظ یٞبوب٘بَٕٞچٙیٗ

 ٔب٘ٙس تیؾبٚةٔرتّف ایٕیُ، تّفٗ،یٞبضؾب٘ٝ، ٚ اختٕبفی

ٔسیطیت ثركٙس. ثٟجٛز ضا ٔكتطیبٖ ثب ٔكتطیبٖاضتجبعبت ثب

تدطثٝٔكتطیضازضتٕبْ٘مبطتٕبؼ،ثٟجٛزثركیسٜىیاِىتطٚ٘ی

 ٚفبزاضی ٚ افعایفضضبیتٔكتطی ثٝ ٔٙدط ٔسیطیتقٛزیٔٚ .

ثبظذٛضزٔكتطیزضٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیبٖاِىتطٚ٘یىی،فطآیٙس

اظ،یآٚضخٕـ ٔكتطیبٖ، ثبظذٛضز ثٝ پبؾد ٚ تحّیُ ؾبٔب٘سٞی،

(.2،2024ِٕٝٚٞىبضاٖفجسا)اِىتطٚ٘یىیاؾتیٞبوب٘بَعطیك

 پیكطفتازضانطاًیاذثبظاضیبثینٙقتی، زض اؾبؾی یهانغلاح

اؾت) زٍٚٔبٖفطٚـتدبضیثٛزٜ ای3،2017ٗثطیچىٛفٚ زض .)

ایدبز ٔب٘ٙس ٚؽبیفی ٔدٕٛفٝ قبُٔ ٘یع تدبضی فطٚـ ثیٗ

حفؼضٚاثظفقّی،وكفتدبضتخسیسٚاضتجبعبتخسیسٔكتطی،

أبٔؿئّٝ(.4،2018ضیتطٌٚیطؾجطٚضت)ایدبزثیٙفٔكتطیاؾ

5ٔیكُٕٚٞىبضاٖظفٓثٝوٝزضٔجحثثبظاضیبثینٙقتی،تایٙدبؾ

(2009 قىبیتٞبؾبظٔبٖ( ثٝ تكٛیك ضا ٘بضاضی ٔكتطیبٖ ثبیس

ٕ٘بیٙس. حفؼ ضا ٔكتطی ٚ وٙٙس حُ ضا ٔكىُ ثتٛا٘ٙس تب وٙٙس

ضٚثییٞبؾبظٔبٖ،ٔتأؾفب٘ٝ قبوی ٔكتطیبٖ چبِف ثب طٚوٝ

ٔیكُ)وٙٙسیٔ،فطنتٟٔٓثبظیبثیٚثٟجٛزضاثغٝضاضزقٛ٘سیٕ٘

(.2009،ٕٚٞىبضاٖ

ٔكتطیبٖ قىبیبت اِٚیٝفٙٛاٖثٝ٘یع ٔكتطیثبظذٛضزلبِت

اؾت)قٙبؾبیی (6،2020اٚوِٛٛقسٜ وٝزقٛٔیثیبٖٕٞچٙیٗ.
                                                             
1 Serhii 
2 Abdullah et al. 
3 Brychkov  
4 Ritter & Geersbro 
5 Michel 
6 Okolo 

ثطایاضائٝٞبآُٖیثطتٕبثبظذٛضزؾبذتبضفطآیٙساٍ٘یعٜٔكتطیبٖٚ

ترفیف،ٔب٘ٙسییٞبپبزاـ.اٍ٘یعٜٔقٕٛلاًاظٌصاضزیٔتأثیطبظذٛضزث

اختٕبفییٞبضؾب٘ٝیٞبپّتفطْزضیثٙسؾغحیبٞسیٝیٞبوبضت

اضائٝقٛزیٔ٘بقی زؾتطؾییضاحتثٝثبیسثبظذٛضز. ٚ اضائٝ لبثُ

زضتحمیمبت.(7،2010ثتبٚٚاٖ)ثبقسقفبفثبیسثبقسٚفطآیٙس

 وٝ اؾت یٞبقطوتآٔسٜ ثبتٛا٘ٙسیٔنٙقتی ضا ذٛز ضٚاثظ ،

 ضٚقی ثٝ ٔؤثطتطٔكتطیبٖ )تطیبتیفّٕٚ ،8ؾیٍبلأسیطیتوٙٙس

(.اظؾٛییزیٍط،أطٚظٜضضبیتٔكتطیٞسفانّینٙقت2018

ثبظاضیبثی ٘یبظٞبی تٕبْ ثٝ ؾبظٔبٖ وٝ ظٔب٘ی تب اؾت. ثبظاضیبثی

اضائٝقسٜ(تٛخٝ)ثبظذٛضزٔكتطیبٖاظٔحهَٛٚذسٔبتٔكتطیبٖ

 ثبقس، ٞبآٖتٛاٖیٕ٘وبفی٘ساقتٝ فهط زض حفؼقسٖیخٟب٘ضا

ثطایٞبقطوتوٝنٙبیـٚقٛ٘سیٔخسیسثبفثیٞبیفٙبٚضوطز.

 ضا ذٛز انّی فطآیٙسٞبی پبیساض، ثبظاضیبثی اٞساف ثٝتحمك

زٞٙس .فطآیٙسٞبیزیدیتبِیتغییط ٘ؾط یثطابظی٘هیضؾسیٔثٝ

.ثبتٛخٝثٝٚخٛززاضزE-CRMتیتطزضٔٛضزٔٛفمثٟجٛزتفىطثٟ

٘مفٔیب٘دیٔسیطیت»تحمیكایٗاؾتوٝؾؤاَآ٘چٌٝفتٝقس

ٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیثططیتأثثبظذٛضزٔكتطیزض

«زاضز؟تأثیطثبظاضیبثینٙقتی

ذهٛل ثیبٖزض وبضثطزی حیث اظ تحمیك ضطٚضت ٚ إٞیت

ٌطززیٔ وٝ ثٝ اضتجبعبت،تٛخٝ ٚ اعلافبت فٙبٚضی پیكطفت

ؾیؿتٓ اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت فٙٛاٖثٝٞبی

ٚ ٔكتطیبٖ ثب اضتجبط ثطلطاضی ثطای اؾبؾی ٚ ثٙیبزی اثعاضٞبی

زازٜخٕـ آٚضی ثب ٔطتجظ قسٜٞبآٖٞبی ٚاضز ثبظاض ایٗثٝ ا٘س.

قطوتؾیؿتٓ ثٝ ٔیٞب وٕه فقبَٞب اضتجبعبت تب ثبتطیوٙٙس

ضاثٟتطزضنوٙٙس.ٞبآٖٔكتطیبٖثطلطاضوطزٜٚ٘یبظٞبٚتطخیحبت

فٙٛاٖثٝتٛا٘سٔٛضٛؿتحمیمبتخصاثیضازضثطٌیطز؛ایٗظٔیٙٝٔی

ثطضؾیفّٕىطزایٗؾیؿتٓ ٚضیضاٞىبضٞبیافعایفثٟطٜٞب،ٔثبَ،

٘مفٔسیطیتثطفطآیٙسٞبیثبظاضیبثینٙقتیٞبآٖٚتأثیطاتٞبآٖ

ثبظذٛض ایٗحٛظٜ حیبتیزض ثؿیبض یهخٙجٝ .اؾتزٔكتطی٘یع

ثبظذٛضزٔكتطیبٖثٝؾبظٔبٖٚٔحهٛلاتآٖ،اعلافبتاضظقٕٙسی

ٔی فطاٞٓ ٔیضا ٔكتطیبٖ ثبظذٛضز ٔسیطیت فطآیٙسوٙس. زض تٛا٘س

 ٚ ٔكتطیبٖ ثب اضتجبط ثٟجٛز فّٕىطز وطزٖ ٞبیؾیؿتٓثٟتط

ٔكتطیاِىتطٚ٘یىی٘مف ایٗٔسیطیتاضتجبطثب وٙس. ٟٕٔیایفب

تٛا٘سٔٙدطثٝافعایفضضبیتٔكتطیبٖ،تمٛیتٚفبزاضیٔؿئّٝٔی

تحمیمبتٞبآٖ ٚزض٘تیدٝافعایففطٚـٚزضآٔسقطوتٌطزز.

تٛا٘ٙسٚاؾغٝٔیفٙٛاٖثٝزضظٔیٙٝ٘مفٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی
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 ٔسیطیتزض ایٗ تأثیطٌصاضی ٘حٜٛ اظ زضنثٟتطی اضتمبءزازٖثٝ

.ٞبیٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیوٕهوٙٙسؾیؿتٓ

ٔی تحمیمبتی، ضطٚضت ٚ إٞیت ٘ؾط تبوٖٙٛاظ وٝ ٌفت تٛاٖ

ٞبپػٚٞف ٔغبِقبتٚ ٔكتطیحٛظٜظیبزیزض ٔسیطیتاضتجبطثب

ٞبییزضازثیبتٔطتجظثبٔسیطیتبٞٙٛظقىبفا٘دبْقسٜاؾت،أّ

نٙقتیٚثبظذٛضزٔكتطیاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىی،ثبظاضیبثی

ثبظاضیبثی ضٚی ثط ضا ذٛز تٕطوع پیكیٗ تحمیمبت زاضز. ٚخٛز

ا٘سٚثٝنٙقتییبٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیلطاضزازٜ

زازٜ وٕی إٞیت ٔكتطی ثبظذٛضز ٘مف زضفٙٛاٖثٝا٘س. ٔثبَ

 زاذّی، 1402)فطثكبٞیٔغبِقبت ثبتیطیٔستأثیط( اضتجبط

ثبظاضیىیىتطٚ٘اِیٔكتط فّٕىطز تحّیبثیثط یب٘دی٘مفُٔیثب

ی،ٔٛضزثطضؾیلطاضٌطفتٝثطزا٘فٔكتطسیتأؤحهَٛٚی٘ٛآٚض

بثبظذٛضزٔكتطیٔٛضزثطضؾیٔحمكلطاضٍ٘طفتٝاؾت.اؾت،أّ

یاضتجبطثبٔكتطتیطیٔستأثیط(1397)ضٍ٘طیعٚثبیطأیٕٞچٙیٗ

ٚفبزاضیىیاِىتطٚ٘ ثبٖیٔكتطیثط یٞبهیتىٙاظاؾتفبزٜب

یوبٚزازٜ ثطضؾیلطاض ٔٛضز ٚا٘سزازٜضا ِٚیىٗٔسیطیتثبظذٛضز

.ا٘س٘سازٜثبظاضیبثینٙقتیضأٛضزثطضؾیلطاض

ٙسیفطآتیطیثٟجٛزٔس(2023)1ِٛتبوب٘تب٘یعزضتحمیمبتذبضخی

ٔكتط ثبظذٛضز ٚ اؾت وطزٜ ثطضؾی ضا اظظفٓثٝی یىی ٚی

یاضطٌصیتأثیٞبضٚـ ٔكتطی، تدطثٝ اظیآٚضخٕـثط اؾتفبزٜ ٚ

ٔسیطیت ٔكتطیبٖ، زض ثیكتط اضظـ ایدبز ٚ ٔكتطیبٖ ثبظذٛضز

پػٚٞف٘مف ایٗ زض اؾتِٚیىٗ ٔكتطی یٞبؿتٓیؾثبظذٛضز

ٔسیطیتثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیٔٛضزثطضؾیٚالـ٘كسٜاؾت.

بزضضبیتٔكتطی،تقٟس؛افتٕتأثیط(ث2020ٝ)ٕٚٞىبضا2ٖؾلأٝ

افتٕ ثط ؾٛزآٚضی ٚ ثببز اضتجبط اِىتطٚ٘یىی ٔسیطیت  ٔكتطی

ا٘سپطزاذتٝ یٞببفتٝی. ضضبیتٞبآٖتحمیك وٝ اؾت زازٜ ٘كبٖ

 ٍٕٞی تقٟس ٚ ؾٛزآٚضی افتٕبز، ثطیتٛخٟلبثُتأثیطٔكتطی،

ثب اضتجبط اِىتطٚ٘یىی ٔسیطیت قىبفٔكتطی ِٚیىٗ زاض٘س.

ٔیٞبیثطضؾتحمیمبتیایٗاؾتوٝزض سیطیتثبظذٛضزپػٚٞف،

ٔكتطیٚ٘مفآٖزضثبظاضیبثیٔٛضزوٙىبـٚالـ٘كسٜاؾت.

تٛخٝثٝایٙىٝ  ٔسیطیتاضتجبطثبٔٛفمیتثؿیبضیاظٔحممبٖ،ثب

اِىتطٚ٘یىی افتٕبز،ٔكتطی ثط تٕطوع ثب ٚضا ذسٔبت ویفیت

 لطاض ثحث ٔٛضز ٔكتطی ثطایا٘سزازٜضضبیت تحمیمبتی قىبف ،

ٚٔكتطیاِىتطٚ٘یىی ٔسیطیتاضتجبطثبمیتثطضؾیضاثغٝثیٗٔٛف

ثٙبثطایٗ ٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطیٚخٛززاضز، ثبظاضیبثینٙقتیٚ

 ٔٛفمیت ثٟجٛز پػٚٞف ایٗ ثبٞسف اضتجبط ٔكتطی ٔسیطیت

 اِىتطٚ٘یىی یبفتٗیطیوبضٌثٝثب ٚ ٔكتطی ثبظذٛضز ٔسیطیت
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 Luhtakanta  

2
 Salameh 

ثبظاضیبثینٙقتیاؾتٔؤثطیٞبتیفقبِ ایٗفطآیٙسزض وٝزضزض

ایٗتحمیكٔمطضاؾتثطضؾیٌطزز.

زض تحمیك ایٗ ٌطزیس شوط فٛق لؿٕت زض آ٘چٝ ثٝ تٛخٝ ثب

 وٝ اؾت آٖ ثبیٞبؿتٓیؾطیتأثخؿتدٛی اضتجبط ٔسیطیت

ثبظاضیبثیٔكتطیاِىتطٚ٘یىی تحمنٙقتیثط ثطضؾیوٙسٚ كیضا

؟وٙسیٔیٌطیب٘دیٔوٙسوٝآیبٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی

 های پژوهش و فرضیه ظریمبانی ن. 2

 مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی . 1.2

تدبضتثٝیٞبؾبظٔبٖوّیٝ زضٌیطزضتدبضتآ٘لایٗٚٔكبغُیب

ٔسیطیتوٙٙسٜٔهطف پسیسٜ ٔٛضز زض ذٛز آٔٛظـ ثٝ ٘یبظ

زاض٘س ٔكتطی ثب اضتجبط  ECRM .اِىتطٚ٘یىی فٙٛاٖثٕٝٞچٙیٗ

وٝقٛزیٔىتطٚ٘یىیقٙبذتٝٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیتدبضتاِ

 ٚ خصة اؾتزاقتٍٗ٘ٝزضٌیط التهبزی اضظـ ثب  .ٔكتطیبٖ

ٔكتطیثٝفٙٛاٖیهٔٙغمٟٝٔٓ ٔسیطیتاِىتطٚ٘یىیاضتجبطثب

ٔطخـیٞبضقتٝٚ اعلافبتٔسیطیتٞبییؿتٓزضؾثطایٔغبِقٝ

ذٛاٞس ازأٝ ضٚا٘كٙبؾی ٚ ثبظاضیبثی وبٔپیٛتط، فّْٛ ٔطتجظٔب٘ٙس

اضتجبط یبتفّٕتٕبْٕٞچٙیٗ.(3،2003فدطٔؿتبزٚضٚٔب٘ٛ)یبفت

ضاثباؾتفبزٜاظأىب٘بتفٙبٚضیاعلافبتٚقجىٝ اضتجبطثبٔكتطی

.زٞسا٘دبْٔی ایٗضاؾتب نٛضتثٝٔكتطیبٖثٝزلایُٔرتّفزض

 ذطیس وٝ.وٙٙسیٔآ٘لایٗ وٙٙس تأییس ثبیس آ٘لایٗ فطٚقٙسٌبٖ

 زض اَٚ ثبض احتٕبلاًذٛزٞبییتؾبذطیساضاٖ حتی یب ِعٚٔبً

ٞبییٔكتط ٔكبٚضٜقٛ٘سیٕ٘ٔىطض ٌطٜٚ تٛؾظ ٔغبِقٝ یه .

یتؾبٚةیهزضوٝآ٘لایٗٔكتطیبٖاظ٪65ثٛؾتٖٛ٘كبٖزازوٝ

ایٗوٙٙسیٔذطیساضیٔكرم وطز. ٘رٛاٞٙس زْٚ ذطیس ٞطٌع ،

زاضایٚةثبقسوٝیٞبقطوتثٝیبزآٚضیحمبیكثبیسیهتٕبؼ

ذسٔبتثطایضفـآٖٚخٛززاضزٚؾٛزاضبفییهقىبفٚالقی

طوطزٖایٗضاٞیثطایپُؾطفتثٝاؾتوٝییٞبقطوتزضا٘تؾبض

ضاحتیذطیسآ٘لایٕٗٔىٗاؾتٔكتطیبٖضا.وٙٙسیٔقىبفپیسا

أّ ٔدبظیٚاضزوٙس، آ٘چٝثبفثاظعطیكزضٌبٜ اظٞبآٖقٛزیٔب

ٔكتط تدطثٝ وّی ویفیت ثبظٌطز٘س، زضة اؾت.ٕٞبٖ ی

زضنوٙٙس،قسٜفقبَیٞبؾبظٔبٖ تٛؾظٚةثبیسایٗٔٛضٛؿضا

 ٔٛخٛز ٔكتطی ثطای ثبظاضیبثی ٞعیٙٝ عطیك6.80ظیطا اظ زلاض

زلاضثطایزؾتیبثیثٝٔكتطیخسیسٚة34.00ایٙتط٘تزضٔمبثُ

(.2023ٚثبثبپٛض،4یبً٘)اؾت
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كتطیٔسیطیتاضتجبطثبٕٔٞچٙیٗتحمیمبت٘كبٖزازٜاؾتوٝ

وٝ اؾت تدبضی ٚ فٙبٚضی ؾیؿتٓ یب ٘ؾبْ یه اِىتطٚ٘یىی

ٔیؾبظٔبٖ لبزض ضا اؾطؿٚلتٞب ٘یبظٞبیٔكتطیبٖزض ثٝ تب ؾبظز

پبؾدزٞٙسٚاظایٗعطیكٔكتطیبٖؾٛزآٚضتطیٗذٛزضاخصةٚ

وب٘بَ ایٙىٝ ثٝ تٛخٝ ثب وٙٙس. ٚحفؼ ؾبظٔبٖ اضتجبعی ٞبی

 حفعایٙسٜنٛضتثٝٔكتطیبٖ زض تٛخٝای خّت ٞؿتٙس، ضقس بَ

ؾبظٔبٖٞبآٖ ثطای چبِفخسی ثٝ تجسیُ ظٔبٖ اظ اؾتفبزٜ ٞبٚ

اظ اؾتفبزٜ ضقس زلایُ اظ یىی اؾت. ثبقسٜ اضتجبط ٔسیطیت

ثٝ،ٔكتطیاِىتطٚ٘یىی ٔٙحهط ٚ أىبٖذّكتدطثیبتاضظقٕٙس

 عطیك اظ ٔكتطیبٖ ثطای اضتجبعیب٘بَویطیوبضٌثٝفطز ٞبی

 ثطای.اؾتزیدیتبِی ٔكتطیبٖ ضٚظافعٖٚ إٞیت ثٝ تٛخٝ ثب

ٞب،ٔسیطیتاضتجبعبتاثطثرفٚوبضآٔسثبٔكتطیبٖثٝیهؾبظٔبٖ

ٞبتجسیُقسٜاؾت.ٔسیطیتٔؿئّٝاؾبؾیٚحیبتیثطایؾبظٔبٖ

اِىتطٚ٘یىیاضتجبطثبٔكتطیبٖیهضاٞجطزوؿتٚوبضیاؾتوٝ

زضآٔسثطا ٞسفافعایفؾٛزآٚضیٚ ثب اظاظیهؾٛ یؾبظٔبٖٚ

آٚضززؾتٔیؾٛیزیٍط،افعایفضضبیتٚٚفبزاضیٔكتطیبٖضاثٝ

ٞبیٔقتمس٘سوٝٚیػٌی(2002)1ٚوبزاْفیٙجطي(.1401لسن،)

ٞبیفطٚقٙسٜزضٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیثطایزضٌبٜ

پؽاظ فطٚـٚ فطٚـ، یقٙیپیفاظ ٔطاحُٔرتّفتطاوٙف،

زٞٙسٜؾٝظٔیٙٝانّیاؾت.ایٗٔطاحُ٘كبٖفطٚـتسٚیٗقسٜ

ٔی اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت وٝ تٛا٘سٞؿتٙس

.تأثیطٌصاضثبقس

زؾتٝ ٚیػٌیایٗ قبُٔ تطاوٙف،ثٙسی ا٘دبْ اظ لجُ ٞبی

ٚٚیػٌیٚیػٌی ٞبیپؽاظتطاوٙفٞبیٔطتجظثبذٛزتطاوٙف،

ضٜقسٜاؾت:وٝثٝٞطیهزضشیُاقبیبذسٔبتٔكتطیاؾت

 ٚیػٌی: ّاي قبل از اًجام تراكٌص ٍيژگي قبُٔایٗ ٞب

ثطای تهٕیٓ اظ لجُ ٔكتطیبٖ وٝ اؾت ثبظاضیبثی اعلافبت

ایٗاعلافبتٔیذطیسٔی تٛا٘ٙسقبُٔتٛا٘ٙسثٝزؾتآٚض٘س.

لیٕتٚیػٌی یبٞب، ٔحهَٛ ثب ٔطتجظ اعلافبت ؾبیط ٚ ٞب

.ذسٔتٔٛضز٘ؾطثبقس

 قبُٔایٗٚیػٌی :ا خَد تراكٌصّاي هرتبط ب ٍيژگي ٞب

زؾت ثٝ تطاوٙف حیٗ زض ٔكتطیبٖ وٝ اؾت اعلافبتی

ٔثبَٔی ٚیػٌیآٚض٘س. ٘ٛؿ ایٗ اظ ذطیس،ٞبیی قبُٔؾجس ٞب

.قٛ٘سخعئیبتتطاوٙفٚاعلافبتٔطثٛطثٝپطزاذتٔی

 ّاي پس از تراكٌص يا خذهات هطتري ٍيژگي ایٗ:

اظا٘دبْتطاوٙفٚیبٞبقبُٔٔٛاضزیٞؿتٙسوٝپؽٚیػٌی
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ٔثبَ، فٙٛاٖ ثٝ زاض٘س. ٘یبظ ٔكتطیبٖ ثٝ ذسٔبت اضائٝ

وب٘بَؾبظییؾفبضق ٚؾبیت، اضتجبط ثطای خبیٍعیٗ ٞبی

ٔكرهبت اظ خؿتدٛ ٔٛتٛضٞبی ثطای زؾتطؾی لبثّیت

اظ پؽ اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ثبإٞیت

 (.1397زضیٙیٕٚٞىبضاٖ،)ثبقٙستطاوٙفٔی

 بازاریابی صنعتی. 2.2

ٞبایٗثٛزوٝتأٔیٗضضبیتزضٌصقتٝ،افتمبزفٕٛٔیزضؾبظٔبٖ

أىبٖ ٔٙبؾت ذسٔبت یب وبلاٞب اضائٝ عطیك اظ تٟٙب پصیطٔكتطی

بزضزٚضاٖفقّیثبظاضضلبثتی،ٔكتطیبٖزیٍطنطفبًثٝز٘جبَاؾت.أّ

تأٔیٗ اظ ٔغّٛة ذسٔبت یب ٔحهٛلات ذٛززضیبفت وٙٙسٌبٖ

2ِئٛ٘یسٚ)ؿتٙس٘ی ٕٞىبضاٖ، ا2006ٚ .) یٞبخٙجفؽٟٛضٔطٚظٜ

ثطزٜاؾتثبلاضاٞبقطوتٔطزْاظتٛلقبتاختٕبفی،ثرفیآٌبٞ

3آزاْ) ٕٞىبضاٖ، ٚ2015 ضٚاثظتٛا٘ٙسیٔینٙقتیٞبقطوت(.

ٔكتط ثب ضا ضٚقبٖیذٛز فّٕیثٝ ٚ وٙٙستیطیٔستطیبتیٔؤثطتط

ِصا(.4،2018ٍبلایؾ) تٛخٝ ثب ،وٙٙسٌبٖٔهطفتٛلقبتییطتغثٝ

ٞبییٍ٘طا٘یىیاظٞبقطوتزض٘ؾبْثبظاضیبثیفبِیزاقتٗفّٕىطز

 ٔسیطاٖ ثطای ضقس ثٝ ضٚ ٚ ثعضي یحٛظٜزض اؾتثبظاضیبثی

(.2014ٕٚٞىبضاٖ،5ا٘سٚثیؿی)

ثطایٞبقطوتأطٚظٜثطایٗثبٚض٘سوٝ(1400)أیسیٕٚٞىبضاٖ

ٔكتطیبٖثٝؾٕتضلجبثیفاظٞطظٔبٖخٌّٛیطیاظٌطایفیبفتٗ

ثٟتط تب ٔكتطیبٖثبقٙس ٘یبظ ٚ پیزضنذٛاؾتٝ زیٍطیثبیسزض

وٙٙسٚضٚاثظتدبضیثّٙسٔستثب ثطآٚضزٜ ثتٛا٘ٙس٘یبظٞبیآ٘بٖضا

ٔكتطیبٖٞبآٖ ٕ٘بیٙس. یبثطلطاض ٚ ٔحهَٛ یه اظ نٛضتی زض

.ثٝزٞٙسیٔظضفتبضٞبیٔتفبٚتیاظذٛزثطٚ،ذسٔت٘بضاضیثبقٙس

،ضفتبضٞبٌٛ٘ٝیٗا ٔكتطی قبویب٘ٝ ٌٛیٙسیٔضفتبض إٞیتیطاًاذ.

اظعطفی،یىیاظضؾیسٌیثٝقىبیبتٔكتطیٔكرمقسٜاؾت.

قىؿتقطوت یب ٔٛفمیت زض وٝ اؾبؾیافطازی ٘مفثؿیبض ٞب

زاضز،ٔسیطثبظاضیبثیآٖقطوتاؾت.چطاوٝفّٕىطزٔسیطثبظاضیبثی

ٞبیثطفّٕىطزوُقطوتتأثیطٌصاضاؾت.زضزٞٝثؿیبضٔؿتمیٕبً

فقبِیت ٔبٞیت زؾترٛـاذیط، قست ثٝ ثبظاضیبثی ٔسیطاٖ ٞبی

(.6،2005ٚثؿتط)تغییطاتیقسٜاؾت

فُٕ آٖ قطوتزض وٝ پیچیسٜ ٔحیظضلبثتی زض ایٗ، ثط فلاٜٚ

ٔهطفٔی وٙس، زاضز ضا ثطتط اضظـ ا٘تؾبض ع)وٙٙسٜ 7ٚؾب٘چ
                                                             
2 Leonidou 
3 Adam 
4 Sigala, 
5 Ndubisi  
6 Webster 
7 Sánchez 
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 ثبیسٌفتوٝتٕبٔیایٗا٘تؾبضاتٚٚؽبیفاظ(.2009ٕٞىبضاٖ،

اخطأیعطیكٔسیطاٖثبظاضیبثیقطوت قٛز.زضحبَحبضط،زضٞب

قطوت ٘ثطذی ٚ إٞیت اٌط اظٞب، ثیكتط ثبظاضیبثی ٔسیط مف

فبُٔقطوت٘جبقس،وٕتط٘یؿت.ثیكتطیٗاضتجبطٔكتطیبٖٚٔسیط

ذطیساضیٔیؾبظٔبٖ ٔسیطوٙٞبییوٝٔحهٛلاتقطوتضا ثب ٙس،

ضؾٕی ٕ٘بیٙسٜ فٙٛاٖ ثٝ ثبظاضیبثی ٔسیط اؾت. ثطلطاض ثبظاضیبثی

ؾبظٔبٖزضثبظاض،ثٝٔٙؾٛضایدبزٕٞبٍٞٙیٚافعایفاثطثركیزض

ٔی لطاض تحمكضأؼثرفثبظاضیبثی زض ٔٛفمیتؾبظٔبٖ ٚ ٌیطز

اٞسافثبظاض،فطٚـ،ؾٛزآٚضیٚضضبیتٔكتطیثٝچٍٍٛ٘یضفتبض

(.1397قفیقیٕٚٞىبضاٖ،یآٖٚاثؿتٝاؾت)ٔسیطثبظاضیبث

یؾٙتیبثیثبظاضٞبیضٚـاؾتفبزٜاظتحمیمبت٘كبٖزازٜاؾتوٝ

ٞبییظٔحیخٛاثٍٍٛطیز ِصا ٘یؿت حبضط ثٝٞبقطوتحبَ

 اظ اؾتفبزٜ ثبظاضٞبییٜٛقؾٕت زض یبثیٔسضٖ ا٘سثطزاقتٌٝبْ

یثطذٗیثٗی.زضا(1400٘ؾطی،)ٚ(1397ٕٚٞىبضاٖ،بی٘ٓیضح)

 یبثیثبظاضٞبییهتبوتاظ وٝ زاضز پضغٓیفّٚخٛز ٙٝیكیزاقتٗ

اظیىیاؾتٞبثٍٙبٜزضثرفیفطاٚا٘یوبضثطزٞبیٞٙٛظزاضابزیظ

ثبظاضٞبقیٜٛٗیا اظ ثبظاضینٙقتیبثیاؾتفبزٜ ینٙقتیبثیاؾت.

 ٚ فطٚـٔحهَٛ قطوتزهیذسٔبتبیقبُٔ ٍطیقطوتثٝ

یبثیثبظاضیثطٕٞبٖانَٛاؾبؾینٙقتیبثیظاضثبٞبییهتىٙاؾت.

قٛزیٔفطزاخطاٝٔٙحهطثیبثبضٚقأّوٙسیٔٝیتىوٙٙسٜٔهطف

(.1400٘ؾطی،)

 مدیریت بازخورد مشتری. 3.2

ٔرتّفٞبییٙٝظٔاؾتوٝزضیٔٛضٛفیثبظذٛضزٔكتطتیطیٔس

قٛزیٔثبفثیفٙبٚضـیتٛؾقٝؾطلطاضٌطفتٝاؾت.یٔٛضزثطضؾ

ٚٗیقزٞٙس)طییتغیازٚضٜعٛضثٝذٛزضاٞبییطؾبذتظٞبطوتق

آٌب1،2016ٞوبً٘ ٔسَ ثٝ ٚ ضی( التهبزؿهیاظ ضقس یٚ

ٔفْٟٛس،یخسٞبییفٙبٚضٚٙتط٘تیٚضٚزاثب تٛخٝوٙٙس.تبَیدیز

اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ثٝدبزیایٍطیزٔسیطیت ٚ قسٜ

ٔكتطی ثب اضتجبط یٔجتٙٔسیطیت ثط ثببیٚة اضتجبط ٔسیطیت

اِىتطٚ٘یىی اؾت.ُیتجسٔكتطی قبُٔٗیاقسٜ ؤُٛضٛؿ،

ٚحفؼاضتجبعبتدبزیثٝزؾتآٚضزٖ،ایثطایبظٔٛضز٘یٙسٞبیفطآ

فّٕیٔكتط اظ اؾتفبزٜ اؾتیىیاِىتطٚ٘ٚوبضوؿتبتیثب

(.2015ٕٚٞىبضاٖ،2ؾبِٛخبضٚی)

 ثطای ضاٜ ثٟتطیٗ ٔكتطیبٖ ٔكتطیطییٌا٘ساظٜثبظذٛضز ضضبیت

وٙسیٔقٕبوٕهٚوبضوؿتضضبیتٔكتطیثٝیطیٌا٘ساظٜاؾت.

                                                             
1 Shin & Kang 
2 Salojärvi 

تبٔتٛخٝقٛیسوٝآیبٔحهَٛٚذسٔبتقٕبتبچٝحسا٘تؾبضات

(.1398٘ٛضٚظی،)ؾبظزیٔٔكتطیبٖضاثطآٚضزٜ

 ثٝ ثعضٌی وٕه ٔكتطیبٖ ٘ؾطات ضضبیتیطیٌا٘ساظٜثطضؾی

وٙسیٔٔكتطیبٖ ٘ؾطاتٔكیآٚضخٕـ. اظعطیكتٛاٖیٔتطیبٖضا

بٖیبحتیاظٔكتطیثٝحضٛضیٔطاخقٝعطیكاظیبٚتّفٗ ایٕیُ

 یتؾبٚةعطیك وبضثطزیثط٘بٔٝٚ ٞبی زاز ا٘دبْ ٘ٛضی،)ٔٛثبیُ

ثٙسیقسٍٜٞٙبْؾٙدفضضبیتاؾتفبزٜاظؾؤالاتعجمٝ(.1395

وٙسوٝٔیعاٖذٛقحبِی)ٚیبحتی٘بضاحتی(ٔكتطیبٖوٕهٔی

.قٛزیبٖزضعَٛظٔبٖثطضؾیٚپبیفٔكتط

ثطای ثٟتط یهتدطثٝ ثطایایدبز فّٕیضا ضاٜ ٔكتطیبٖ ثبظذٛضز

ٔی فطاٞٓ اِٚیٗٔكتطی ثبیس ٔكتطی تدطثٝ اضتمب ٚ ثٟجٛز آٚضز.

ثطای ضٚـوطزٖخٕـزِیُ ثبقس. ٞبیٔٛفمیت٘ؾطاتٔكتطیبٖ

ٍٝ٘ وبضٞبیخسیسٚ ثٝوؿتٚ ضٚظ ضٚظزاقتٗٔكتطیبٖٔٛخٛز

ؾرت ٚ ٔیؾرت فٛقتط تدطثٝ یه ایدبز ثطایقٛز. اِقبزٜ

ثبفثٔی آٖٔكتطیبٖ وٝ ٚقٛز ا٘تربةوٙٙس ضا قٕب ٔدسزاً ٞب

آقٙبیب٘كبٖ زٚؾتبٖٚ ثٝ ذسٔبتتبٖضا ٔحهٛلاتٚ ٚ قٕب ضٕٙبً

ثب ضلبثت نحٙٝ زض ضا قٕب ٔغٕئٙبً وبض ایٗ ٚ زٞٙس پیكٟٙبز

اِقبزٜ،٘یبظایایدبزایٗتدطثٝفٛقزاضز.ثطضلجبیتبٖؾطثّٙسٍ٘ٝٔی

اؾت ٔكتطیب٘تبٖ اظ قٛزپطؾیسوٝ چیعیٜ چٝ ٚالقبً وٝ

ٔی ٔكرماؾتفبزٜ فّٕیبتی یهضاٜ اظ ٚ ایٕٗ٘ٛزذٛاٞٙس تب

اٌطثتٛاٖوطززاضتدطثٝضاقرهیٚازأٝ ثٝایٗتدطثٝ. فبِیضا

ثٝز،ٔكتطیبٖایثٟتطاظضلجبثطایٔكتطیبٖفطاٞٓآٚضقیٜٛ لغقبً

اٍ٘یعٚٔمغقیضلجبیتبٖقٛ٘سٚپیكٟٙبزاتٞیدبٖقٕبٚفبزاضٔی

(.3،2016اِكٛضیسٜ)ٌیط٘سضا٘بزیسٜٔی

٘ؾطات، زضیبفت فطایٙس وٝ اؾت ٔفٟٛٔی ٔكتطی ثبظذٛضز

.زضٕ٘بیسیٔٚقىبیبتٔكتطیبٖزضؾبظٔبٖضاتٛنیفٞبذٛاؾتٝ

ثبظ زض تحمیك ضٚـ یه ٔكتطی، ثبظذٛضز وٝٚالـ اؾت اض

یأدٕٛفٝ ٘یبظٞب، اظ ضاٞبذٛاؾتٝزلیك ٔكتطیبٖ ا٘تؾبضات ٚ

یبفتٝؾبذتبضنٛضتثٝ لطاضثٙسییتاِٚٛٚ ٔب اذتیبض زض قسٜ

.زٞسیٔ

 . پیشینه تحقیق4.2

.زٞسیٍٔ٘بٜوّی٘ؿجتثٝپیكیٙٝتحمیكضا٘كب1ٖخسَٚ
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 ًگاُ كلي ًسبت بِ پيطيٌِ تحقيق -0جذٍل 
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(
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)

ؾجعؾبظیآٔیرتٝ

ثبظاضیبثینٙقتیاظ

ٞبیٔٙؾطتئٛضی
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ٞبیتحمیك٘كبٖزازوٝ٘تبیححبنُاظآظٖٔٛفطضیٝ

ٔثجتٚتأثیطٔحیغیؾبظٔبٖؾجعٌیطیظیؿتخٟت

ظیؿت فلالٝ ؾجع، ٍ٘طـ ثط ٚٔقٙبزاضی ٔحیغی

 زاضز. ؾجع ثیٗذٛزوبضآٔسی ضاثغٝ ؾجع اضتجبعبت

ظیؿتخٟت فلالٌٝیطی ثب ؾبظٔبٖ ٔحیغی

ضاظیؿت ؾجع ذٛزوبضآٔسی ٚ ؾجع ٍ٘طـ ٔحیغی،

ٔی ؾجع،تقسیُ ذٛزوبضآٔسی ایٙىٝ ٕٞچٙیٗ وٙس.

ٔثجتتأثیطٔحیغیٞطؾٍٝ٘طـؾجعٚفلالٝظیؿت

ٔؿئِٛیت ثط ٔقٙبزاضی زضٚ زاضز. اختٕبفی پصیطی

ٔقٙبزاضیثطتأثیطاختٕبفیپصیطیٟ٘بیت٘یعٔؿئِٛیت

 .ؾجعٕ٘ٛزٖآٔیرتٝثبظاضیبثینٙقتیزاضز
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٘تبیح٘كبٖزاز٘سوٝزضٔدٕٛؿثطایٔسیطیتقىبیبت

 ذبٍ٘ی ِٛاظْ نٙقت زض 60ٔكتطیبٖ 10قبذمٚ

تقمیتٔتغی اظ؛ فجبضتٙس وٝ قس٘س قٙبؾبیی انّی ط

قٙبذت ٔكتطیبٖ, ٔكتطی نسای قٙبؾبیی،بٖضفتبض

،بضاتٔكتطیبٖا٘تؾ ضفتبض ٔكتطیبٖ, ،وبضوٙبٖتقبُٔثب

وبضآٔس قىبیت ٔحهَٛ،ؾیؿتٓ فّٕىطز ،اضتمبء

ٔكتطی خّت ٚ،بٖضضبیت تقٟس ٚ خجطا٘ی السأبت

 .پبؾرٍٛییثٝٔٛلـ
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ح
(
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٘مفٔسیطیتاضتجبط

ثبٔكتطیزضثٟجٛز

فّٕىطزثبظاضیبثی

ٔٙسنٙقتضاثغٝ

ثب٘ه

ی
یك
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وٕ


فٙٛاٖیهاؾتطاتػیولأٖسیطیتاضتجبطثبٔكتطیثٝ

زضوّیٝوؿت لطاض ٔٛضزاؾتفبزٜ ثٝٔیٚوبضٞب ٌیطزٚ

ثٟیٙٝ ٔكتطیبٖٔٙؾٛض ضضبیت ٚ زضآٔس ؾٛز، ؾبظی

ٔیثٝ زضوبض اؾتطاتػی ٘مفایٗ ثٝ تحمیك ایٗ ضٚز.

ٚفبزاضیثب٘ه افعایف ٚ فطٚـ چطذٝ ثٟجٛز ٞب،

ٔی ثٝ.پطزاظزٔكتطیبٖ ٘ٛیؿٙسٌبٖ پػٚٞف، ایٗ زض

ثط٘بٔٝ ضاثغٝثطضؾی ثبظاضیبثی فطآیٙسٞبی ٚ ٔٙسٞب

ؾقپطزاذتٝ ٚ ثبا٘س اضتجبط ٘مفٔسیطیت تب زاض٘س ی

ٔساضیزضثٟجٛزضٚیىطز٘ٛیٗٔكتطیٚٔفْٟٛٔكتطی

ثبظاضیبثیضأٛضزثطضؾیلطاضزٞٙس.
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وٝثىبضٌیطیقجىٝٞبیاختٕبفیزٞسیٔ٘تبیح٘كبٖ

اضتجبطثب ٔسیطیتاِىتطٚ٘یىیؾبظییبزٜپٚٔٛفمیتزض

 ثبظاضیبثی فّٕىطز ثط ٞبقطوتٔكتطیبٖ ثیٕٝ تأثیطی

ٞبیاختٕبفی ٕٞچٙیٗثىبضٌیطیقجىٝ ٔثجتزاضز.

ؾبظیٔسیطیتاِىتطٚ٘یىیاضتجبطثب-پیبزٜ زضٔٛفمیت

 أثیطتٔكتطیبٖ زض ٔٛفمیت زاضز. ؾبظییبزٜپٔثجت

ثب اضتجبط اِىتطٚ٘یىی ٘مف ٔسیطیت اظ ٘یع ٔكتطیبٖ

ٞبی-ٚاؾغٝ قجىٝ ثىبضٌیطی ثیٗ اضتجبط زض ای

 ثبظاضیبثی فّٕىطز ٚ ثیٕٝٞبقطوتاختٕبفی ی

.ثٛزٜاؾت ثطذٛضزاض
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ٔی ٘كبٖ تحمیك ثبایٗ اضتجبط ٔسیطیت وٝ زٞس

 اِىتطٚ٘یىی ویفیتذسٔبت ٚ ٚتأثیطٔكتطی ٔثجت

ٔقٙبزاضیثطضضبیتٔكتطیبٖزضذطیسِٛاظْٚضظقیاظ

 .ٞبیایٙتط٘تیزاض٘سؾبیت
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ٔسٗیا وٝ زاز ٘كبٖ تقٟستیطیٔغبِقٝ ٚ زا٘ف

فّٕىطزیؾبظٔب٘ ثط ٔكتطی ثب اضتجبط تأثیطٔسیطیت

ٌصاضزیٔ غٓیٔؿتمعٛضثٝوٝ عطٓیطٔؿتمیٚ كیاظ

تأثیطیٔكتطیٚٚفبزاضیثطؾٛزآٚضیٔكتطتیضضب

ؾٛزآٚضیٔ ٚفبزاضثعی٘یٔكتطیٌصاضز. یٔكتطیط

 زاضز.یبزیظتأثیط

ٖ
بضا
ٕى
ٞ
سٚ

تٙ
ٚؾ
ض

(
20

24
)

ٔسیطیتاضتجبطثب

یٔكتطیاِىتطٚ٘یىی
وٕ



ٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطی٘كبٖزازوٝفّٕىطزحی٘تب

تٛا٘ب ثٝ قست ٚطؾبذت،یظییثٝ اؾتفبزٜ ؾِٟٛت

تٛؾقٝیىیٚ٘اِىتطیطیبزٌییٞبؿتٓیؾ ٚاثؿتٝاؾت.

ا ازغبْ فٛأُٔٙٗیٚ ثٝ اثطثركتأثیطدط یٔثجتثط

 اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ثطٔسیطیت فلاٜٚ قس.

ٞعیستأوٞببفتٝیٗ،یا وٝ تأثیطیٔكتطیٞبٙٝیوطز

ٔكتطیٔغّٛث ٘تیثطفّٕىطزاضتجبطثب زض دٝ،یزاضز.

افعاٗیا ثٝ ٔٙدط ضاثغٝ یوّیاثطثركفیفّٕىطز

اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط تدٔسیطیت بضتزض

 هقس.یاِىتطٚ٘

ٗ
چ
ٚٛ

ِئ
1 (

20
23

)

ٔسیطیتثبظذٛضز

یٔكتطی
وٕ



یٔجتٙیٚ٘ٛآٚضساضیذطی٘كبٖزازوٝضفتبضٞبحی٘تب

یتٚٔٛفمیثبظذٛضزٔكتطتیطیوٙٙسٜثطٔسثطٔهطف

.فلاٌٜٚصاضزیٔثجتٔتأثیطٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطی

چطذٝفٕطتیطی٘كبٖزازوٝفّٕىطزٔسحی٘تبٗ،یثطا

لبثُتٛخٝاؾت.یٔكتطثبظذٛضزتیطیٔحهَٛثطٔس

افعایضلبثتٞبییتٔعتٛا٘ٙسیٔٞبؾبظٔبٖ اظ فیضا

ثبیٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاثطثرك ثٝزؾتآٚض٘س.

ٔكتطییٞبخٙجٝییقٙبؾب ٔٛفك،ٔسیطیتاضتجبطثب

ٔٙبؾتضایٞبیاؾتطاتػٔؤثطعٛضثٝتٛا٘ٙسیٔطاٖیٔس

 ؾبظٔبٖثٟجٛزثركٙس.بٖیطثٝٔكتیسٌیزضضؾ

بضا
ٕى
ٞ
تٚ

ٛض
غو
ثٛ

(ٖ
20

24
)

بٖیثبظذٛضزٔكتط

ی
دطث

ٝت
یٕ
٘



)زضٔمبثُپٛؾتبٜیؾبٖیوٝٔكتطزٞسی٘كبٖٔحی٘تب

زضنضیتجقكیضااظعطی(تقبُٔوٕتطسپٛؾتبٖیؾف

یقطوتثٝثبظذٛضزٔٙفییقسٜزضٔٛضزفسْپبؾرٍٛ

ذٙث تدبضیٚ ٘بْ ٔطتجظثب ٔثجت( ٝ٘ یٔكتطی)أب

 .زٞٙسی٘كبٖٔطیثسٖٚتٛخٝثٝ٘ػازٔسپٛؾتبٜیؾ

                                                             
1 Liu, & Chen 

https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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 ّا يافتِ

ؽ
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ث

1 
(ٖ
بضا
ٕى
ٞ
ٚ

20
03

)

ثطضؾیٔسیطیت

اضتجبطثبٔكتطیزض

ثبظاضیبثینٙقتی

ی
یف
و



یطیٌخٟتیهاِىتطٚ٘یىییٔكتطثباضتجبطتیطیٔس

هیاؾتطاتػ وٝ ضاثّٙسٔستبٖیٔكتطیٗتطٟٔٓاؾت

زوٙسیٔییقٙبؾب ٘حٜٛینزضؾتضٚ ااظ ٗیحفؼ

یىی.وٙسیٔدبزیابٖیٔكتط ٟٔٓٞبییػٌیٚاظ

 اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ثقبُٔٔسیطیت یٗاظ

ٞسفٔٛا٘ـ،ثطزٖ خطثب ٚبٖیثٟجٛز اعلافبت

ٟ٘بیوبضیٙسٞبیفطآ زض سیثبتطاییتغٗیاتیاؾت.

یثٝٔكتطذسٔتیثطأؤثطتطوبضآٔستطٚیایّٝٚؾثٝ

قٛز ٔكتطیٔسی یاؾتطاتػ.ٔٙدط ثب اضتجبط طیت

٘حٜٛثط یٔجتٙ اِىتطٚ٘یىی ٔكتطزضن تدبضت ثبی

اقطوت ٝ٘ ثبذٛاٞسیٔقطوتچٍٛ٘ٝٙىٝیاؾت،

وٙس.تدبضیٔكتط یاؾتطاتػتٛؾقٝٗ،یثٙبثطات

ٙسیفطآهیسیثب ٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىی

 .ثبقس ٚفطٚقٙسٜوٙٙسٌبٖیٗتأٔ،یٔكتطٗیث ٔكتطن

٘تب
وب
ٞتب

لا
(2

20
23

)

ثبظذٛضزٔكتطیٚ

یٔسیطیتآٖ
یف
و



ضضبیتٔكتطی وّیىیاظ  ٞبییاؾتطاتػیسیفٙبنط

أطٚظ  تٛخٝ ثسٖٚثبظاض حٛظٜ  اؾت.ٚوبضوؿتثٝ

یٍطزفجبضتثٝ ٚوبضٞبوؿت، اضائٝ ضا وٙٙسیٔذسٔبتی

 یبظٞب٘وٝ ضایٞبذٛاؾتٝٚ ذٛز ثطآٚضزٜ ٔكتطیبٖ

وٙسیٔ اظ اؾتفبزٜ أىبٖ  اضٞبآٖٚ زض ٘ؾطثسٖٚ

افعایف ٞعیٌٙٝطفتٗ زٞسیٔثبلاتط ٔٙؾٛض، ثٟجٛزثٝ

فطآیٙس ٔسیطیت ٔكتطی، ٚفبزاضی ٚ ٔكتطی ضضبیت

 فقّی فطآیٙسیثطضؾلبثُثبظذٛضز ٔسیطیت اؾت.

 تب وٙسیٔتلاـ ثبظذٛضزٔكتطی پیف یٞبچبِفثب

ٞبؾبظٔبٖ ضٚی ٔسیطیت ٍٞٙبْ تدعزض ٚتحّیُیٝٚ

 ثٝشیٙفقبٖٔطثٛعٝٔمبثّٝوٙس. ٞبیبفتٝا٘تمبَٚٞبزازٜ

ذب
ٛٔ


بض
ٔٛ
و
ٚ

3 (
20

22
)

تیتدطثٝٚضضب

طی،ٔسیطیتٔكت

اضتجبطثبٔكتطی

یٚفبزاضاِىتطٚ٘یىیٚ

یٔكتط

ی
یك
ٕب
پی



تأث ٌطفتٗ ٘ؾط زض ضضبیاٚاؾغٝطاتیثب ٚ تیتدطثٝ

،یٔكتط ٚفبزاضE-CRMتأثیطثٝ زضیٔكتطیثط

حتحمیك٘كبٖزازٜاؾت٘تبیپطزاذتٙس.یتدبضتثب٘ى

تأثیطوٝٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیثطٚفبزاضیٔكتطی

 زاضز.

ٝ
لأ
ؾ

4
اٖ
ىبض

ٕٞ
ٚ

(
20

20
)

،یٔكتطتیضضب

تقٟس،افتٕبزٚ

ی،ٔسیطیتؾٛزآٚض

اضتجبطثبٔكتطی

اِىتطٚ٘یىی

ی
وٕ



ٚیٚضافتٕبز،ؾٛزآ،یٔكتطتیضضبٞب،بفتٝیثطاؾبؼ

  زاض٘س.eCRMثطیتٛخٟلبثُتأثیطیتقٟسٍٕٞ

 روش پژوهش. 3

٘فوبضثطزیزضیهظٔیٙٝذبلٞسفاظتحمیكحبضطتٛؾقٝزا

اؾت. ٘تبیح وبضثطز لهس پػٚٞف حُٞبیفیبفتٝایٗ ثطای

ٚتلاقیثطایپبؾدقٛزیٔا٘دبْٞبؾبظٔبٖٔكىلاتذبلزضٖٚ

                                                             
1 Bettis-Outland 
2 Luhtakanta 
3 Mokha and Kumar 
4 Salameh 

ز٘یبیٚالقی زض ٔكىُفٕٛٔیاؾتوٝ یهٔقضُٚ ثٝ زازٖ

زاضز وبضثطزیثٙبثطا.ٚخٛز ٞسف، ِحبػ اظ حبضط تحمیك یٗ

 تحمیك .قٛزٔیٔحؿٛة ٔكتطیپطؾكٙبٔٝ ٔتغیطٞبی ثطای

ٚچِٗئٛتحمیكاِىتطٚ٘یىیٚٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطیثطاؾبؼ

(2023) 5یبٍ٘طیٙیٚ
 (2022 ثبظاضیبثیاؾت( پطؾكٙبٔٝ ثطای .

زضایٗخبٔقٝآٔبضی.ثبقسٔینٙقتیثطاؾبؼپطؾكٙبٔٝ٘ؾطی

ثبظضٌب٘یقطوتاِىتطٚاؾتیُیكتحم فطٚـٚ تقسازوبضوٙبٖ ثٝ

82 ضٚـ اؾت. یطیٌٕ٘ٛ٘ٝ٘فط ؾبزٜ ثبقسٔیتهبزفی .ٕٝ٘ٛ٘

 ٔٛضٌبٖ خسَٚ عجك تحمیك ایٗ زض 66آٔبضی اؾت. زض٘فط

افتجبضٔحتٛایذهٛل ایٗپػٚٞفتٛؾظیٞبپطؾكٙبٔٝضٚایی،

بزلاتؾبذتبضیٚاظٔقضٕٙبًلطاضٌطفتٝاؾت.ییستأٔٛضزذجطٌبٖ

.ثطایپبیبییاظٌطززٔیثطایضٚاییاؾتفبزٜییسیتأتحّیُفبّٔی

ثبظاضیبثیوٝآِفبیوطٚ٘جبخقٛزٔیآظٖٔٛآِفبیوطٚ٘جبخاؾتفبزٜ

ٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىیٞبییؿتٓؾ،853/0نٙقتی

842/0 ٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی، ،811/0 اؾت. زضثسؾتآٔسٜ

ٞباظزٚضٚـآٔبضتٛنیفیٚٞف،ثطایتدعیٝٚتحّیُزازٜایٗپػ

قسٜاؾت.ضٚیىطزتحمیكٔقبزلاتؾبذتبضیٚاؾتٙجبعیاؾتفبزٜ

 اؾت.

 های تحقیق . یافته4

 ٔسَ وٝ آ٘دب ا٘قیطیٌا٘ساظٜاظ ٘ٛؿ اظ تحمیك ثبقسٔیىبؾی

تحمیكٞبآظٖٔٛ ثطای ا٘تربة ا٘قىبؾی ثبٌطززیٔ، ٔغبثك .

 2010)6ٞیطٔغبِقبت زض آظٔٛ٘ی ٞط ا٘دبْ اظ پیف یٞبٔسَ(

یخٙؿتها٘قىبؾی،ثبیسآظٍٖٕٔٛٞٗثٛزٖثٝخٟتیطیٌا٘ساظٜ

 یب یثقستهوطزٖ آظٖٔٛؾؤالاتوطزٖ ٌیطز. ا٘دبْ یهٔتغیط

 اظ آیؾبظٔسَپیف ٔٙؾٛض ثٝ ؾبذتبضی فطضیبتٔقبزِٝ ظٖٔٛ

عطیكتتحمیك ؾٙدفپػٚٞفاظ اثعاض اؾتافتجبض لاظْ ىٙیه،

قٛز.ییستأ(CFA)ییسیتأتحّیُفبّٔی

ّاي ( براي گَيCFAِتأييذي ) يعاهل يلتحلًتايج   -2جذٍل 

 پرسطٌاهِ

 چَلگي كطيذگي آهارُ 7بارعاهلي گَيِ هقَلِ

ٔسیطیتذسٔبت

ٔكتطی

اِىتطٚ٘یىی

P1  831/0 091/13 043/0 322/0- 

P2  647/0 757/3 614/0 867/0- 

P3  834/0 940/11 247/0 233/0- 

P4  756/0 384/9 616/0- 142/0- 

P5  726/0 971/7 157/0- 277/0- 

P6  682/0 410/4 932/0 796/0- 

                                                             
5 Yangriani 
6
 Hair 

7
 Estimate 
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 چَلگي كطيذگي آهارُ 7بارعاهلي گَيِ هقَلِ

ثبظاضیبثینٙقتی

P7  751/0 470/9 424/0- 450/0- 

P8  630/0 382/4 249/1 779/0- 

P9  842/0 069/19 066/0 434/0- 

P10  817/0 113/11 436/0- 053/0 

P11  806/0 721/12 388/0- 261/0 

P12  703/0 849/8 192/0 639/0- 

ٔسیطیتثبظذٛضز

 ٔكتطی

P13  848/0 800/12 081/20 030/1- 

P14  826/0 032/13 641/0 671/0- 

P15  744/0 485/7 252/0- 138/0 

P16  778/0 100/6 477/0- 174/0- 



.زٞسیٔضا٘كبٖییسیتأثبضفبّٔیٔسَتحّیُفبّٔی1قىُ



 
 يييذتأبار عاهلي هذل تحليل عاهلي  -0ضكل 

 آٔبض2ٜقىُ فبّٔی تحّیُ ٔسَ ییسیتأتی ٘كبٖ .زٞسیٔضا

 

 ييذيتأآهارُ تي هذل تحليل عاهلي  -2ضكل 

ثبضفبّٔیتٕبٔیٔتغیطٞبزضیبفتٝثطاظـیفبّٔیُتحّزضٔسَ ،

پیف اعٕیٙبٖ ؾغح نفطزاضایتفبٚتٔقٙب95/0ثیٙیزض ثب زاض

اظٞبآٖٔبضٜآظٖٔٛٚآاؾتثیكتط5/0ٚٔمساضثبضفبّٔیاظ ثٛز

قٛ٘سفٛقحصفٕ٘یؾؤالاتضایٗٔطحِّٝصازاؾتثیكتط96/1

.قٛ٘سیٕ٘ ٚاظازأٝفطآیٙسوٙبضٌصاقتٝ

 ثٝ تٛخٝ ٔتغیطٞبوٙٙسٜیطیٌا٘ساظٜیٞبقبذمٔسَپػٚٞفثب

زیٍطیاظٕٞبٖخبٔقٝ٘یعثطآٚضزٞبیٔكبثٟیضایٞبٕ٘ٛ٘ٝثبیسزض

 ثٙبثطایٗ زٞس. اضائٝ ٔسَ یطیٌا٘ساظٜزض ،قسٜانلاحا٘قىبؾی

یٞبآظٖٔٛ ا٘دبْ ٔسَ پبیبیی ثطای اوثطٌیطزیٔٔتفبٚتی وٝ

ثبیسٌطفتٝٞبآظٖٔٛایٕٗٞٝضٚیآٖتٛافكزاض٘سوٝ٘ؾطاٖنبحت

اٍِٛیتحمیك،لاظْاؾتاظیافتجبضثركثٝٔٙؾٛضتٙبؾتٚقٛز.

قٛز. اؾتفبزٜ ٍٕٞطا ٚاضضٚایی ٔیبٍ٘یٗ یب٘ؽاؾترطاخیآظٖٔٛ

AVEثطایضٚاییٍٕٞطاپیكٟٙبزقسٚثیبٖقسوٝزضٞطٔتغیط

ثبقس.5/0اظتطثعضيثبیس

 ًتايج آزهَى هياًگيي ٍارياًس استخراجي -3جذٍل 

ٔتغیطٞبیتحمیك
آظٖٔٛٔیبٍ٘یٗٚاضیب٘ؽ

اؾترطاخی

 581/0 ثبظاضیبثینٙقتی

 561/0 یٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطیاِىتطٚ٘یىٞبییؿتٓؾ

 640/0 ٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی
 

ًقص هياًجي در  هذيريت بازخَرد هطتري: فرضيِ تحقيق

 برهذيريت ارتباط با هطتري الكترًٍيكي  ّاي يستنس تأثير

 .را داردبازاريابي صٌعتي 

ٌطیٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطیایٗفطضیٝثٝثطضؾی٘مفٔیب٘دی 

 ٔؿتمُ ٔتغیط اضٞبییؿتٓؾثیٗ ٔكتطیٔسیطیت ثب تجبط

اِىتطٚ٘یىیٚٚاثؿتٝ)ثبظاضیبثینٙقتی(تحمیكپطزاذتٝاؾتوٝ

قسٜییستأثیكتطاؾتفطضیٝتحمیك2/0اظVAFثٝایٙىٝثبتٛخٝ

.زٞسیٔ٘تبیحتحّیُفطضیٝانّیتحمیكضا٘كب4ٖخسَٚاؾت.

 ًتايج تحليل فرضيِ اصلي -4جذٍل 

 هسير هستقين
ضريب 

 هسير

سطح 

 هعٌاداري
 ًتيجِ t VAFهارُ آ

ٔكتطیٞبییؿتٓؾ ثب اضتجبط ٔسیطیت

 )ثسٖٚاِىتطٚ٘یىی نٙقتی ثبظاضیبثی

ٚضٚزٔتغیطٔیب٘دی(

 ییستأ--921/18 861/0000/0

ٔكتطیٞبییؿتٓؾ ثب اضتجبط ٔسیطیت

ٔكتطیاِىتطٚ٘یىی ٔسیطیتثبظذٛضز

ثبظاضیبثینٙقتی

 ییستأ533/0 446/2 400/0000/0

 گیری بحث و نتیجه .5

٘مفیٞببفتٝی ٔكتطی ثبظذٛضز ٔسیطیت وٝ زاز ٘كبٖ تحمیك

 زض ٔكتطییٞبؿتٓیؾتأثیطٔیب٘دی ثب اضتجبط ٔسیطیت

ثٝفجبضتزیٍط یٞبؿتٓیؾاِىتطٚ٘یىیزضثبظاضیبثینٙقتیزاضز.

 ثبفث اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ثبظاضیبثیٌطززیٔٔسیطیت

ز یبثس. ٌفتچٙب٘چٝتٛاٖیٔضتجییٗفطضیٝانّینٙقتیاضتمبء

زضیٞبؿتٓیؾذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ذسٔبت ٔسیطیت
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اِىتطٚاؾتیُ زؾتطؼزضٕٞیكٝقطوت زیٍطیٞبقطوتثبقس

اؾتفبزٜتٛا٘ٙسیٔ اِىتطٚاؾتیُ قطوت ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات اظ

یٞبؿتٓیؾاخطایٞعیٙٝآٔٛظقییٞبثط٘بٕٔٝٞچٙیٗاٌطوٙٙس.

 اِىتطٚاؾتیُٔسیطیت قطوت زض ضا اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ذسٔبت

ثبظاضیبثینٙقتیزضقطوتاضتمبءیبثس.ٌطززیٔزٞس،ثبفثوبٞف

ٕٞچٙیٗاظآ٘دبییوٝٔسیطیتثبظذٛضزٔكتطی٘مفٔیب٘دیزض

زضیٞبؿتٓیؾتأثیط اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت

 زاضز نٙقتی تٛاٖیٔثبظاضیبثی وٝیطیٌدٝی٘تچٙیٗ وطز

عطیكیٞبؿتٓیؾ اظ اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت

یٞبیفٙبٚض ثبظاضیبثینٙقتیٚ ثط قسٜیٞبتطاوٙفخسیس ا٘دبْ

 ٔبِی ٌصاضزیٔتأثیطزض ٕٞیٗ ٞبتطاوٙفٚ وٌٝطززیٔثبفث

ٌفتچٙب٘چٝؾبذتبضتٛاٖیٕٔٞچٙیٗ فّٕىطزقطوتثٟجٛزیبثس.

یٞبؿتٓیؾ ذسٔبت قطوتٔسیطیت زض اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی

ثبظاضیبثیٌطززیٔثبقسثبفثٔٙبؾت٘ٛآٚضی٘ؾطاظاِىتطٚاؾتیُ

ضٚاثظ ٔكتطیبٖذٛز قطوتاِىتطٚاؾتیُثب یبثسٚ نٙقتیاضتمبء

ایدبز عطیك اظ اِىتطٚاؾتیُ قطوت وٙس. ثطلطاض ثّٙسٔستی

قطوتضلبثتیٔعیتوؿتثطایظیطؾبذتییٞبتیلبثّ زض

 ٌطزز.ؾبظٙٝیظٔتٛا٘سیٔاِىتطٚاؾتیُ نٙقتی ثبظاضیبثی اضتمبء

 تحمیك ایٗفطضیٝ، ٘تبیح ثب ٕٞؿٛ ٕٞىبضاٖ ٚ (2024)ضٚؾتٙس

ٔكتطیثبقسٔی ثب اضتجبط ٔسیطیت پیطأٖٛ تحمیمی وٝ

 ا٘دبْ ا٘سزازٜاِىتطٚ٘یىی ضؾیس٘س ٘تیدٝ ایٗ ثٝ فّٕىطزٚ وٝ

ؾِٟٛتذت،طؾبیظییثٝقستثٝتٛا٘بٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطی

ٚاثؿتٝاؾت.تٛؾقٝٚیىیٚ٘اِىتطیطیبزٌییٞبؿتٓیاؾتفبزٜٚؾ

یٔسیطیتاضتجبطٔثجتثطاثطثركتأثیطفٛأُٔٙدطثٝٗیازغبْا

اِىتطٚ٘یىی ٔكتطی اثب ثط فلاٜٚ وٝسیتأوٞببفتٝیٗ،یقس. وطز

زاضز.یثطفّٕىطزاضتجبطثبٔكتطیٔغّٛثتأثیطیٔكتطیٞبٙٝیٞع

٘ت افعاٗیادٝ،یزض ثٝ ٔٙدط ضاثغٝ یوّیاثطثركفیفّٕىطز

ٔكتطیاِىتطٚ٘یىی تدبضتاِىتطٚ٘ٔسیطیتاضتجبطثب هقس.یزض

زضلبِتپیكٟٙبزاتوبضثطزیثطایییٞبكٟٙبزیپزضایٗپػٚٞف،

ٌیطیتهٕیٓ ٔؿئِٛیٗ تٛخٝ ٚ اخطایی حٛظٜضثظیشٞبی آٖ ثٝ

.طززٌیٔاضائٌٝكتٝاؾتوٝثٝقطحشیُثیبٖ

  ٔكتطی،یٞبؿتٓیؾٌطززیٔپیكٟٙبز ٘اضتجبطثب یبظٞبیثب

ٚ ثٝا٘غجبقزاقتٝثبقسینٙقتیبثیثبظاضیٞبیػٌیذبلٚ .

لبثّ ٔثبَ، آ٘بِفیٕ٘بتیفٙٛاٖ ثبیٞبزازٜعیٚ ٔطتجظ

 ٟٔٓثبقس.بضیثؿتٛا٘سیٔینٙقتیٙسٞبیفطآ

  ٔكتطاضتجبطیٞبؿتٓیؾٌطززیٔپیكٟٙبز ثبیضاحتثٝیثب

یٞبؿتٓیؾطیؾب قٛز، ازغبْ ؾبظٔبٖ زض اظخّٕٝٔٛخٛز

تأٔسیتِٛیٞبؿتٓیؾ،یٔبِیٞبؿتٓیؾ ؾبٗیٚ طیٚ

 .یتیطیٔسیٞبؿتٓیؾ

 یزاضاضتجبطثبٔكتطیٔسیطیتایٞبؿتٓیؾقٛزٔیپیكٟٙبز

یضاحتتبوبضثطاٖثتٛا٘ٙسثٝثبقسفٟٓلبثُؾبزٜٚیضاثظوبضثط

یزؾتطؾبظیٔٛضز٘یٞبٝٔٛلـثٝزازٜاظآٖاؾتفبزٜوٙٙسٚث

 وٙٙس.سایپ

  زاقتٌٝطززیٔپیكٟٙبز قطوتٚخٛز ثبظاضیبثیزض تحّیٍّط

وٝ زضتٛا٘سیٔیثٝقستترههیٞبزازُٜیتحّثبقسچطا

ثبقس.طٌصاضیتأثٚوبضوؿتثٟجٛزفّٕىطز

 اظخّٕٝ،یبثیثبظاضیٙسٞبیفطآیذٛزوبضؾبظقٛزٔیپیكٟٙبز

ا ٔستٕبؼیطیٍیپ،یاذتهبنیٞبُیٕیاضؾبَ ٚ تیطیٞب،

.ثٝقىُخسیپكتیجب٘یٚ٘ؾبضتقٛزفطٚـ،یٙسٞبیفطآ

 ٝٔنٛضتٔٙؾٓٚثٝیثبظذٛضزٔكتطیٌطزآٚضیثطایعیضثط٘ب

ضاٞ ثطایٔؿتٕط ٘یٔؤثط تطخبظٞبیزضن بٖیٔكتطحبتیٚ

اؾت پیكٟٙبز قٛزٔیِصا ٔكتطی یآٚضخٕـثبظذٛضزٞبی

اٌطزز ٔثبظذٛٗی. عطتٛا٘ٙسیضزٞب ٞب،ی٘ؾطؾٙدكیاظ

پٔهبحجٝ حتیىیاِىتطٚ٘یٞببْیٞب، زضیٚ اضتجبعبت

 قٛ٘س.یآٚضخٕـیاختٕبفیٞبقجىٝ

 ٚنٛضتثٝثبظذٛضزُیتحّقٛزٔیكٟٙبزیپ ؾیؿتٕی

ٌیطز. نٛضت تحّاؾتب٘ساضز زضُیثب اظیبفتیثبظذٛضز

فطنتبٖ،یٔكتط ٚ ٔكتطن، ٔؿبئُ زثٟجٛیٞباٍِٛٞب،

ؾبظٔبٖوٕهوٙسثٝتٛا٘سیُٔیتحّٗی.اٌطززیٔقٙبؾبیی

اؾتطاتػ ٘یبثیثبظاضیٞبیتب ثٝ تٛخٝ ثب ضا ٚبظٞبیذٛز

قسٖتطیٚثٝضلبثتسٜیثٟجٛزثركبٖیٔكتطیٚالقحبتیتطخ

 وٕهوٙس.ٚوبضتبٖوؿت

  ٌطززیٔپیكٟٙبز انلاحی زضیبفتؾطفتثٝتساثیط اظ پؽ

ٌیطز. نٛضت ٔٙفوٝیٍٙبٔٞثبظذٛضز ٔؿبئُبییثبظذٛضز

ٔیٔكتط ضفـیثطاـیؾطیانلاحطیتساثقٛ٘س،یٔغطح

ثؿیبضوبضؾبظاؾت.یٔكىلاتٚثٟجٛزتدطثٝٔكتط

 ثطضؾقٛزٔیپیكٟٙبز ٘مبطلٛتبٖ،یٔكتطیثبظذٛضزٞبیثب

ٔكتط تدطثٝ ضقف قٙبؾبیٚ ٚ قٛز ثبیی ٔؿتٕط اضتجبط

 نٛضتپصیطز.بٖیٔكتط

 منابع

ٔسِیاضائٝ(.1400)اِٝیبؾبٖپٛضاقطف،ٚٔحٕسایسی،ٔؿّٓ،،أیسی

نٙقتزضنٙقتیثبظاضیبثیٔكتطیبٖقىبیبتٔسیطیتثطای

ذبٍ٘یِٛاظْ  .279-251،(4)8،وٙٙسٜٔهطفضفتبضٔغبِقبت.
https://sid.ir/paper/965878/fa 

1399)حٕیسؾقیسی،ٚاِٟبْ،حؿبٔی، ثباضتجبطٔسیطیت٘مف(.

نٙقتٔٙسضاثغٝثبظاضیبثیفّٕىطزثٟجٛززض(CRM)ٔكتطی

ثب٘ه ٚٞبؾبظٔبٖثبظؾبظیٚثٟجٛزّٔیوٙفطا٘ؽ.
  https://sid.ir/paper/900076/fa.ٚوبضٞبوؿت

https://sid.ir/paper/965878/fa
https://sid.ir/paper/900076/fa
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تجی1402)،ٔطیٓحؿیٙی یٗؾجعؾبظیآٔیرتٝثبظاضیبثینٙقتیاظ(.

ٔغبِقبت ٞبیضفتبضی؛ٔغبِقٝقطوت٘فتتٟطاٖ.ٔٙؾطتئٛضی
ؾجع تٛؾقٝ .185-169(2)2 ،ٔسیطیت

https://doi.org/10.22077/jgdms.2024.7117.1061
(.1397)احؿبٖ،٘بٔساضخٛیٕیٚحٕیسٜ،نبزلی،ِٚیٔحٕس،زضیٙی

ٔغبِقٝضاثغٝضضبیتٕٙسیٔكتطیثبٔسیطیتاضتجبطثبٔكتطی

ذسٔبت ویفیت ٔیب٘دی ٘مف ثٝ تٛخٝ ثب اِىتطٚ٘یىی

ؾبیت اِىتطٚ٘یىی ٔكتطیبٖ )ٔٛضزٔغبِقٝ، ٞبیاِىتطٚ٘یىی

ٚضظقی وبلای فطٚـ ایٙتط٘تی، زض. اضتجبعبت ٔسیطیت
ٚضظقییٞبضؾب٘ٝ ،5(4 ،)63-78. 

https://dorl.net/dor/20.1001.1.23455578.1397.5.

4.5.9 

طضبیفّ،بٖیذٛضاو،جطظیفطب،ی٘ٓیضح ثطضؾ1397فطقبز)یلبزضٚ ی(.

ٚیبثیثبظاضیٞبیاؾتطاتػتأثیط وؿت فّٕىطز ثط ٘ٛآٚضا٘ٝ

ٔس.ینبزضاتیوبضٞب وبضٞبتیطیفهّٙبٔٝ وؿتٚ ٗیثیزض
.22-1،(3)1،یإِّّ

https://doi.org/10.22034/jiba.2019.7587 

اضتجبطثبتیطیٔستأثیط(.1397)قٟطیٛض،ظٞطایطأیثبٚحؿٗ،عیضٍ٘ط

ٚفبزاضیىیاِىتطٚ٘یٔكتط اظبٖیكتطٔیثط اؾتفبزٜ ثب

ٔغبِقبتٔسیوبٚزازٜیٞبهیتىٙ ،ٞٛقٕٙسٚوبضوؿتتیطی.

7(27،)175-205.
https://doi.org/10.22054/ims.2019.9987

ضٚزپكتی قفیقی ٔتیٗ،ٔحٕس،ظاضفیبٖ،ٔیثٓ،  ٚحؿٗ،ظاضفی

ٔس1398َ)ٔٙیػٜ،فیطٚظی ٚ قٙبؾبیی فٛأُ(. ؾبظی

 نٙقتی؛یثطآقفتٍتأثیطٌصاض ثبظاضیبثی ٔسیطاٖ زض ضفتبضی

ثٙیبثٟطٜ زازٜ ٘ؾطیٝ اظ ٌیطی ثبظضٌب٘ی ز. (،1)11،ٔسیطیت

179-200. 
https://doi.org/10.22059/jibm.2018.253172.2966 

ٚی،فطثكبٞ تىبٖفجبؼٔقهٛٔٝ لطٜ حؿیٗظازٜ ،(1402 تأثیط(.

ٔكتطتیطیٔس ثبظاضیىیاِىتطٚ٘یاضتجبطثب فّٕىطز ثبیبثیثط

ُٔیتحّ ی٘ٛآٚضیب٘دی٘مف ٚ زا٘فسیتأؤحهَٛ ثط

یٔكتط . ٔسیٙیآفطاضظـفهّٙبٔٝ ،ٚوبضوؿتتیطیزض

2(3،)42-61.
https://doi.org/10.22034/jvcbm.2023.396709.10
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 ثب اضتجبط اِىتطٚ٘یىی ٔسیطیت ضضبیتٕٙسی تأثیط(.1401)لسن،ؾیٕب

 یٞبفطٚقٍبٜ زا٘ف ثطذّك ٚضظقی تِٛیسی یٞبقطوت ٔكتطی
ٚضظقی زا٘كىسٜ٘بٔٝبٖیپب، اضقس،  ٚ یثس٘تیتطث وبضقٙبؾی

 فطزٚؾیٔكٟس.،زا٘كٍبٜٚضظقی ٔسیطیت طٜٚٚضظقیٌ فّْٛ

(.1401)یبضاِٝفیطٚظی،ثیٍیٚفبزَپٛض،لّیثبلط،٘ٛضی،فؿٍط٘ػاز

اِىتطٚ٘یىیٔسیطیتٚاختٕبفیٞبیقجىٝثىبضٌیطی٘مف

ثیٕٝٞبیقطوتثبظاضیبثیفّٕىطزثٟجٛززضٔكتطیبٖثباضتجبط

T 74-57،(105)26،ایطاٖلاؾتیهنٙقت. . 

org/10.22034/irm.2022.152945 https://doi. 

٘ؾطی  فّٕىطز ثط نٙقتی ثبظاضیبثی تأثیط ثطضؾی(.1400)انغطیفّ،

ایلاْ اؾتبٖ نٙقتی یٞبقطوت زض ٚوبضوؿت  ٘بٔٝبٖیپب،

ٔؤؾؿٝ ٔسیطیت ضقتٝ زض اضقس وبضقٙبؾی  آٔٛظـ نٙقتی،

 https://civilica.com/doc/1257915.ایلاْ ثبذتط بِیف

 نسای ثبظاضیبثی ٘مف(.1398)فیطٚظٜ ،یاوجطیفّ حبج ٚ ضضب ٘ٛضٚظی،

ثب ایطاٖ ثیٕٝ یٞبیٙسٌیٕ٘ب ثبظاض ضلبثت ثٟجٛز زض ٔكتطی

ػیهاؾتطاتٞبیٌطایفٔیب٘دیٍطی ٔحٛضی.ٞبیتٛإ٘ٙسیٚ

اٞٛاظ،،حؿبثساضی ٚ ٔسیطیت التهبز، ّٔی وٙفطا٘ؽ چٟبضٔیٗ

1-18.https://civilica.com/doc/1019906 

 ٘ٛضی، ٔكتطی نسای ٚ فطآیٙس نسای(.1393)فّیطضب  قب٘عزٕٞیٗ.

.8-1 ،تٟطاٖ،ضیّیٚ٘مُحُٕ یإِّّٗیث ٕٞبیف
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