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����İƄƷƹĦě�İưƬƗ�ƶƿźƄƳ ƵŹŚưƃÏÏ  
�ƩŚſƮŤƄƷ  

 

 ÏÒ

dË�Ë|»�ºf�Ì��Ã|ÀÀ̄�¾ÌÌ e�¶»YÂ��¾Ì]�Ếf�̂¼Å�Ê���] 

  
ϩΪϴ̰̩ 

ŹƹŚƴƟ�Żř�ƵŵźŤƀĭ�ƵŵŚƠŤſřƽśƹ�ÎŤƇźƟ��ƾřźŝ�řŹ�ƽƯ�ƮƷřźƟ�ŚƷŹŚĩ�ƹ�Ŝƀĩ�ƾ�Żř�Śţ�ŵŹƹō�
řƿŹřżŝř�ƱřƺƴƘŝ�ŢƳźŤƴƽřźŝ�ƽŶƯ�ƿźƿƳƹźŤĪƫř�ƍŚŞţŹř�ŢǀĪƾźŤƄƯ�Śŝ�ƿƱŚÏ��e-CRM�ŚưƳ�ƵŵŚƠŤſř��ƿŶƴ��

Ƙưū�ƢƟřƺţ�ŵƺūƹ�Śŝƾř�ŵŹƺƯ�Źŵ�ƿ�ƶĪƴe-CRMƤŤƀƯ�ŹƺƐŝ�ǀ�Ʈƿƛ�ŚǀƤŤƀƯ�źǀŚƋŹ�źŝ�ƮƿźŤƄƯ�Ţƿ�ƱŚ
ţŧŐǀƯ�źǀưƷř�ƶĩ�Ţſř�ƵŶƃ�ƵŶƷŚƄƯ�źŤưĩ�ŚƯř��ŵŹřŸĮǀƘţ�ƪƯřƺƗ�ƹ�Ţǀǀ�ƵŶƴƴĩ�Ʋe-CRMŧŐţ�Źŵ�ǀ�ź

ŹřŸĭƽŚƋŹ�źŝ�ƿźŤƄƯ�ŢƿŝƺŴŝ��ƱŚƾĭ�Źřźƣ�ƂƷƹĦě�ŵŹƺƯ�ǀŵź��ř�ŹŵƿƘſ��ƶƘƫŚƐƯ�Ʋƾ�Śŝ�Śţ�Ţſř�ƵŶƃ�
ſŹźŝƾſ�ǀ�ƮŤƀe-CRM�Ţĩźƃ�Źŵ�~ģǀƴƾŤƃřŶƸŝ�ƾŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�nř��ƿ�ƹ��ƶŤųŚƴƃ�řŹ�ƪƯřƺƗ�Ʋ

Ưǀ�ƍŚŞţŹř�ƱřżĮŤƀŞưƷ�ƹƾŝ�ǀſŹźŝ��řŹ�ŚƸƳō�ƲƾŗŚưƳ�ǀƮ��ŚŤƳƿř�Żř�ƶƬƇŚů�ŪƿƯ��ƂƷƹĦě�Ʋǀ�Ţĩźƃ�ŶƳřƺŤ
ŴƄţ�Źŵ��řŹ�ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭǀƘţ�ƪƯřƺƗ�ƆǀǀſŹ�ƵřŹ�Źŵ�ƵŶƴƴĩ�ƲǀŚƋŹ�ƶŝ�ƱŶƿźŤƄƯ�ŢƿŚưƳ�Ĩưĩ��ƱŚƿŶ���  

  
  

ϩ̫΍ϭ�ΪϴϠϛ: 
e-CRMŚƋŹ���ƿźŤƄƯ�ŢƿƱŚźƋ��ƿĮŤƀŞưƷ�Ŝƾě�ǀƱƺſźÐ  

 
ϪϣΪϘϣ 
ŶƯƿźƿźŤƄƯ�Śŝ�ƍŚŞţŹř�Ţƽ��CRM���ƿĦţřźŤſř�Ĩƽ�ŹřŻŚŝ�ƹ�ŹŚĩ�ƹ�Ŝƀĩ�ƖƯŚū�ƿŝŚƾ�Ţſř�

ŹƹŚƴƟ�ƶĩƽřźƟ��ƿƫŚƘƟ�ƶưƷ�ƹ��ŶƴǀŚƷ�ŢƽźŤƄƯ�ŵŹƺƯ�Źŵ�ŹŚĩ�ƹ�Ŝƀĩ�ƽ��řŹ�ƿƯ�ƶģŹŚĜĪǀ�ŶƴĪ
]Ï[�]Î[��řƿĦţřźŤſř�ƲƽŹřŶƸĮƳ�ƹ�Ŝƀĩ�ƶŝ�ŜƬƛř��ƽźŤƄƯ�ƽ�ƶŝ�ŪŤƴƯ�ƹ��ŵŹřŵ�ƶūƺţ�

ŹƹōŵƺſƽƯ�ƾŵƺƃ�]Ñ[�]Ð[��źſ�ŶƃŹ�ŚŝƿƳƹźŤĪƫř�ŹŚĩ�ƹ�Ŝƀĩ�ƖǀĪƾŨĪţ�ƹ�ǀƴŤŞƯ�šŚƯŶų�źƾ�
ř�źŝƿ��ŢƳźŤƴƿŶū�ƭƺƸƠƯ�Ĩƿ�ƭŚƳ�ƶŝ��Ŷe-CRMŵźĩ�ŹƺƸƓ�����řƿ�ƶưƷ�ƪƯŚƃ��ƭƺƸƠƯ�Ʋ
řźƟƿŚƷŶƴƽƳ�ŵŹƺƯ�ǀřźŝ�ŻŚƽŴƀţ�ǀř��źƿŹřŶƸĮƳ�ƹ��ŵŚŬƽŹř�źŤƄƯ�Śŝ�ƍŚŞţƿźƏ�Żř��ƱŚƿ�Ƣ
ƫŚƘƟǀŢ�ŚƷƽƳƹźŤĪƫř�ŹŚĩ�ƹ�Ŝƀĩ�ǀĪƾƯ��ƾŶƃŚŝ���e-CRMŚƸƄƴĩřźţ�źŝ�ľŚţŶưƗ���ƽƴŤŞƯ�ƾ�źŝ�
�śƹƿř�Śƿ�ŢƳźŤƴŝ�ƶĩ�ǀźŤƄƯ�ƹ�ŚƸŤĩźƃ�ƲƿƯ�šŹƺƇ�ƱŚƄƳŚƾŸě�ƿĪŤƯ��ŵźƾƯ�ƾŶƃŚŝ�]Ò[���Śŝ

ŹŚŬţ�ƵŵŚƠŤſř�ƕƹźƃƽ��śƹ�Żř�e-CRMƳƹżƟř�ŻƹŹ�ŹƺƐŝ�ƾƱǈƛŚƃ�ƶūƺţ�ŵŹƺƯ�Ñ]Ô[�]Ó[�ƹ�
ŢƟźĭ�Źřźƣ�ƱřźĮƄƷƹĦě]Õ[��ƗŶƯ��ơŚƠţŚŝ��ƱřźĮƄƷƹĦě�ƹ�ƱǈƛŚƃƾ�ŢŞŨƯ�šřźŧř�e-CRM�

ƹŹƽŚƋŹ�ƿźŤƄƯ�ŢƿƯ�ƱŚǀŶƴƃŚŞ��ř�Śŝƿřźŝ��ŵƺūƹ�Ʋƽř�ƿŚƷ�Ƶřƺĭ��ŚƗŵř�ƲƽŝźŬţ�ƾ�ŢƄĮƳř�
ŹŚưƃƽŢſř�ƵŶƯō�ƮƷřźƟ��  
ƫŚů�ŹŵƾĮŤƀŝřƹ�ƹ�ƵŵźŤƀĭ�ƵŵŚƠŤſř�ƶĩ�ƾ�ƶŝ�e-CRMřżƟř�ƿƯ�ƂǀƳ��ŶŝŚǀřźŝ�ŻŚƽ�ƶƘſƺţ�

źŤƸŝ�ħŹŵƽƤƟƺƯ�Żř�ǀ�Ţe-CRMƳ�ǀƯ�ƵŵƹżƟř��żƾŵƺƃ���ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƿ��ƱŚƿĪƾŹƹźƋ�Żř�ƽ�
źţƿ�ƝřŶƷř�Ʋe-CRMƯ�ƾŚƋŹ��ŜƬƛř�ƹ��ŶƃŚŝ�ƿŚưƳ�ƱřƺƴƘŝ�ŢƿŶƴƟƺƯ�ǀƤǀƯ�Źřźƣ�ƵŵŚƠŤſř�ŵŹƺƯ��Ţƾĭ�ǀŵź��ƿřźŝ�śƺų�ƵřŹ�ĨƽƤƟƺƯ�ƶƘƫŚƐƯ�ǀ�Ţe-

CRMŝ�ƍŚŞţŹř�ƱŵƺƯŻō���ǀ�Ʋe-CRMŚƋŹ�ƹ�ƿźŤƄƯ�ŢƿƯ�ƱŚǀŶƃŚŞ��ưƷ�ƶŝǀƫŵ�Ʋǀřźŝ��ƪƽŚƸŤĩźƃ�ƾƿ�Żř�ƶĩ�e-CRMƯ�ƵŵŚƠŤſř�ƾ�Ŷƴƴĩ�ƿ�Źŵ�Ś
ř�ŵŹƺƯ�Źŵ�šŚƗǈƏř�Ŝƀĩ��ŶƴŤƀƷ�Ʊō�Żř�ƵŵŚƠŤſř�źĪƟƿƶĪƴ��~e-CRMƯ�ƶƳƺĮģ�ǀƳřƺŤŚƋŹ�ƶŝ�ŶƿźŤƄƯ�ŢƿƯ�ƹ��ŵƺƃ�źŬƴƯ�ƱŚǀĮŤƀŞưƷ�Ʊřżƾŝ�ǀ�Ʋ

Ƙţ�ƪƯřƺƗǀǀſ�ƵŶƴƴĩ�Ʋǀ�ƮŤƀe-CRMŧŐţ�Źŵ�ǀŹřŸĭ�źƽŚƋŹ�źŝ�ƿźŤƄƯ�ŢƿƯ�ƶģ�ƶŝ��ƱŚǀ�Ţſř�Ʊřżnƀŝ��ǀưƷř�żŗŚů�ŹŚǀƯ�ŢƾŶƃŚŝ����Żř�ŶƘŝ
ƺĮŴſŚěƾƿƯ�ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�Ţĩźƃ�ľŚưƬƀƯ��ơƺƟ�šǇřŒſ�ƶŝ�ƾŝřŶţ�ŶƳřƺţ�ǀŬƴſ�ƹ�źŤƸŝ�źǀźţ�ƵŶƽ�ŵŹƺƯ�Źŵ�řŹ�ōƿſ�ƵŶƴǀ�ƮŤƀe-CRM�ŵƺų�

ŶƳřƿƄǀŹ�ƶƯŚƳźŝ�ƹ��ƵŶƿżƽźţ�ƶƳřŶƴưƟŶƷ�ƽřźŝ�řŹ�ƽř�ƶĩ��ŵƺƃ�ŹƺƈŤƯ�Ʊō�ƿŤſŵ�ŦƗŚŝ�źƯř�ƲǀŝŚƾźţǇŚŝ�ŮƐſ�ƶŝ�Ţĩźƃ�ƽŚƋŹ�Żř�ƿźŤƄƯ�Ţƿ��ƱŚ
Ŷƃ�ŶƷřƺų��ř�ŻřƿŶƃ�Ʊō�źŝ��ƹźƴƿ�ŜƫŚƣ�Źŵ�Śţ�ƮƿƤŰţ�Ƶĥƹźě�ĨǀţŚƤƾř�ƶŝ��ƿģ�Ţĩźƃ�ŵŹƺƯ�Źŵ�šǇřŒſ�ƲǀƴƾŤƃřŶƸŝ�ƾ�ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�ƺĭ�ŲſŚě�ǀƿƮ��

ſ�šřŶƴŤƀƯ�ƶƘƫŚƐƯ�Żř�žě��Ţſř�źĩŷ�ƶŝ�ƭŻǇǀ�ƮŤƀe-CRMƬƘƟ�ƾƴĤưƷ��ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�Ţĩźƃ�ǀŚƸƫŶƯ�ƶƘƫŚƐƯ�Ʋƽ�ƍŚŞţŹř�ŵŹƺƯ�Źŵ�ƞƬŤŴƯ�
ŝǀſ�Ʋǀ�ƮŤƀe-CRMŚƋŹ�ƹ�ƿźŤƄƯ�ŢƿřŹ�ƹ��ƱŚƿƳżƾŵŚŤſř�Śŝ�ƿŶƯ�Żř�Ʋţ�Ŷƴģ�ƹ�śźŬƯ�Ŷƿ�Ţĩźƃ�ŶƃŹř�Ʊřź�ŶƯ�ƶƬưū�Żřƿĩ�źǀƠǀŶƯ�ƹ�Ţƿ�Ŷůřƹ�ź

IT�ř�ƩŶƯ���Ǝſƺţ�ƵŶƃ�ƶŗřŹƿƫ�ƱŚǀƺÒ�ƂƳřŹŚĪưƷ�ƹ��ÏÍÍÓ��řźŝƽř�ƭŚŬƳř�ƿƤŰţ�Ʋǀř�ƶĩ�řźģ��Ŷƃ�śŚŴŤƳř�ƢƿřŹřŵ��ƩŶƯ�ƲƽĮƴƷŚưƷ�ƾƳƺĮưƷ�ƹ�ƾ�
ŝǀźŤƄƽƘƋƹ�Śŝ�ǀſ�Ţǀ�ƮŤƀe-CRMƯ��Ţĩźƃ�Źŵ�ŵƺūƺƯ�ǀ�ŶƃŚŞ�řƿŢſř�ƵŶƃ�ƶŗřŹř�ŶƘŝ�Ţưƀƣ�Źŵ�ƩŶƯ�Ʋ���  

  

  

  

  

 
γέήΑϲΘ̴δΒʹ�ϲΑ��͗

όΗ�Ϟϣ΍Ϯϋϴ͗�
γ�ϩΪϨϨ̯ϴ�ϢΘδ

ΪϣϳήϳΒΗέ΍�Ζ�ρΎ
ϧϭ͐ ϟ̰΍ϴ̰ϲ�ΎΑ�

θ͐ϣϱ��e-CRM���ήΑ
Ύοέϳθ͐ϣ�ΖϳϥΎ 

�ΩέϮϣ�ϪόϟΎτϣϱ�̩Ζ̯ήη�ϴ͕�
η͓΍Ϊ͜�αέΎϓ�έΎδϠ̳�� 

 
 

ϣ΍�͐ Ω̯͗ϟΎϤ̯�Ύοέ�ϴϥΎ 
ΩΎΘγ΍ϳΪϣ�ϩΪ̰θϧ΍Ω�έΎϳήϳ�Ζ

γ�ϩΎ̴θϧ΍ΩϴϥΎΘδ̩ϮϠΑ�ϭ�ϥΎΘδ 
 

ϣ΍�έϮμϨϣ�͐ Ω̯ϴ͕έϻ�ϱ 
ΩΎΘγ΍ϳϣ̢Ύ̯�ϩΪ̰θϧ΍Ω�έΎϴ�ήΗϮ

Ϙ͞�ϡϮϠϋ�ΪΣ΍ϭϴ�ϭ�αέΎϓ�ΕΎϘ
ΎϬηίϮϣ΁�ϩΪ̰θϧ΍ΩϱίΎͬ�ϱ�

η�ϩΎ̴θϧ΍Ω͖ί΍ 
 

Ѕΰόϣ�ΪϣΎΣϱ 
ϮΠθϧ΍ΩϱγΎϨηέΎ̯�ϲ�Ϊηέ΍�

Ϊϣϳήϳ�ΖIT���γ�ϩΎ̴θϧ΍Ωϴ�ϥΎΘδ
ϥΎΘδ̩ϮϠΑ�ϭ 

 

Please purchase PDFcamp Printer on http://www.verypdf.com/ to remove this watermark.

www.SID.ir

http://www.verypdf.com/
www.


Arc
hive

 of
 S

ID

řŵźƟ�ŢƿźƿŶƯ���  
ƵŹŚưƃÏÏ  

�ƩŚſƮŤƄƷ  

 

 ÏÓ

½ZÌ·Z¼̄ -É�Ó�ÊÀÌ»Y-É� »�  

˺��ϴ̡θϴϘ͞�ϪϨϴϖ 
ſǀ�ƮŤƀe-CRM�Śŝ���ƿŻŚſ�ƶģŹŚĜĪƽ�źƇŚƴƗ�ŹƹŚƴƟƽŹřŻŚŝ�ƹ�ƿŝŚƾŚƷ�ƶŞƴū�ƶưƷ��ƽźŤƄƯ�Ǝų�źŝ�ƶŝźŬţ�ƽ�Ƃƃƺě��řŹ�ƪƯŚƘţ�ƶųźģ�źſ�Śţ�źſ�Źŵ�
ƯƾŶƷŵ�]Ö[��ƯŻ�ŹŵǀƳƹźŤĪƫř�šŹŚŬţ�ƶƴǀƱźŤſř��ĨÓ]ÎÍ[Ƈƺţ�ŹƺƔƴưŝ�ǀźŤƄƯ�Ǝų�źŝ�ƶŝźŬţ�ƞƿ��ƱŚŝƺģŹŚģƾě�řŹ�ǀ�ƶſ�ƪƯŚƃ�ƶĩ�ŵźĩ�ŵŚƸƴƄ

Ư�ƶƬůźƯƾŶƃ���ě�šǈƯŚƘţǀů�šǈƯŚƘţ��ƁƹźƟ�Żř�ƂǀŚƘţ�ƹ��ƁƹźƟ�ƲƁƹźƟ�Żř�žě�šǈƯ��ƺƫÔ�]ÎÎ[ƳƹźŤĪƫř�šŹŚŬţ�šřźŧř�ƶƘƫŚƐƯ�ŹƺƔƴưŝ�ǀ�źŝ�Ĩ
ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƿř�Żř��ƱŚƿ�ƲśƺģŹŚģƹ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�ƹ�ŵƺưƳ�ƵŵŚƠŤſř�ƿĭĦƾŚƷ�ƽſ�ǀ�ƮŤƀe-CRM�źƷ�Śŝ�ƪƯŚƘţ�Źŵ�ƿ�šŹƺƈŝ��Ƃƴĩřźţ�ƪůřźƯ�Żř�Ĩ

ţƹŚƠŤƯƾźŝ�ŚƋŹ�ƿźŤƄƯ�ŢƿŧŐţ�ƱŚǀƯ�źƾŶƳŹřŸĭ��  
ƘŞţ�Źŵǀƴģ�Żř�ŢǀƀƯ�Ʋǀźƽ� ƟǀīźŞƴÕ �ƂƳřŹŚĪưƷ�ƹ]ÎÏ[ſŹźŝ�Źŵ�ƾŝ�ƍŚŞţŹř�ǀſ�Ʋǀ�ƮŤƀe-CRMŚƋŹ�ƹ�ƿźŤƄƯ�Ţƿƹ��ƱŚƿĭĦƾŚƷ�ƽſ�ǀ�ƮŤƀe-

CRMřźŝ�řŹ�ƽŚſ�śƹ�ƿŚƷ�Ţƽě�ƪůřźƯ�ƶŝ��ƁƹźƟ�Ƶŵźų�ǀů��ƁƹźƟ�Żř�ƂǀƀƤţ��ƁƹźƟ�Żř�žě�ƹ��ƁƹźƟ�ƲǀŶƳŵƺưƳ�Ʈ��ƴĤưƷǀƬų��ƲǀŚƠÖ�ƹ�
ƂƳřŹŚĪưƷ]ÎÐ[ƹŹ�ƶĩ�ƽŹŚĪưƷ�ƽźƄţ�ƹ�ƿƗŚƀƯ�ĨƾŞƀƳ�ƾŚƋŹ�ƿſ�Źŵ�ŚƷ�Ţě�ƶƬůźƯ�ƶǀů��ƂǀƷŵ�ƪĪƃ�Źŵ�ƁƹźƟ�Żř�žě�ƹ��ƲƾŚƋŹ�ƿƬĩ�Ţƾ��

ƤŰţǀƯ�Ƣƾ�Żř�ƵŵŚƠŤſř��ŶƳŵƺưƳ�śƺģŹŚģřźŝ�řŹ�Ƃƴĩřźţ�ƶųźģ�ƽŶƴŝ�ƶƤŞƏ�ƽŚƋŹ�ƿźŤƄƯ�ŢƿŐţ�ŵŹƺƯ��ƱŚǀƿŶƳŵřŵ�Źřźƣ�ƕŚƟŵ�ƹ�Ŷ�  
�ƩŚſ�Źŵ�ÏÍÍÓ���ƿƫ�ƱŚǀƂƳřŹŚĪưƷ�ƹ�ƺ]Ö[ŚƴŞƯ�źŝ��ƽ�ƿƴģ�Ĩǀě�ƲǀƄǀƯƺƸƠƯ�ƶƴƾŝ�ƍŚŞţŹř�ŵŹƺƯ�Źŵ�ǀſ�ƲǀƮŤƀ����e-CRMŚƋŹ�ƹ�ƿźŤƄƯ�Ţƿ��ƱŚ

ƫŶƯƾě�řŹ�ǀ�ƶĩ�ŶƳŵźĩ�ŵŚƸƴƄƹŹƽŞŞſ�šŚƏŚŞţŹř�ƾƯ�ǀģ�ƂŴŝ�ƶſ�ƱŚŹŚě�śƺģǀŵŚƸƴƄƽŹƹōƺƳ�ƪƯŚƃ�ƶĩ��ƽŚƷ�ƽſ�ǀ�ƮŤƀe-CRMƤƟƺƯ���ǀ�Ţ
ƳƹŹŵƾſ�ǀ�ƮŤƀe-CRMſ�ƝŶƷ�ƹ���ǀ�ƮŤƀe-CRM�ƿƴƘƾŚƋŹ�ƿźŤƄƯ�ŢƿƯ�ƱŚƾĪţ��ŵƺƃ�ǀŵŹřŵ�ƶ��  
ř�Źŵƿųř�ƩŶƯ��ƂƷƹĦě�ƲǀƴŞƯ�ƩŶƯ�ƱřƺƴƘŝ�řŹ�źř�Ƶŵřŵ�Źřźƣ�ŚƿŚƷ�ƂŴŝ�Źŵ�ƶĩ��ƮƽŶƘŝ�ƽƈƠţ�šŹƺƈŝ�ǀƬƾŢƟźĭ�ŶƷřƺų�Źřźƣ�ŦŰŝ�ŵŹƺƯ���  

  

˻��ήψϧ�ΏϮ̩έΎ̩ϱ 
ƫŶƯƾřźŝ�ŚƴŞƯ�ƩŶƯ�ƱřƺƴƘŝ�ƶĩ�ƽř�ƭŚŬƳř�ƿƤŰţ�ƲǀŻ�šŹƺƈŝ��ŢƟźĭ�Źřźƣ�ƵŵŚƠŤſř�ŵŹƺƯ�ƢƿƯ�źƾŶƃŚŝ���  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

�ƪĪƃÎ��źƔƳ�śƺģŹŚģƽ��YanLiu et.al,ÏÍÍÓ�  
ř�ŹŵƿĮƳƺĮģ��ƩŶƯ�ƲƾŧŐţ�ǀŹřŸĭźƽ�e-CRMƹŹ�ƽŚƋŹ�ƿźŤƄƯ�ŢƽŹƹōƺƳ�ƪƯŚƃ�ƶĩ��ŻŚƟ�Ŷƴģ�Źŵ��ƽŚƷ�ƽ�e-CRMƤƟƺƯ���ǀƳƹŹŵ�Ţƾ�

ſǀŚƋŹ�ƹ��ƮŤƀƿźŤƄƯ�ŢƽƯ�ƾŢſř�ƵŶƃ�Ƶŵřŵ�ƱŚƄƳ��ŶƴƃŚŝ���ŚƷŹƺŤĩŚƟƽƣ�ǀŚƴŞƯ��ƩŶƯ�Źŵ�ƵŶƃ�ŶƽƄƷƹĦě�ƩŶƯ�ƾƋźƟ�ƹ�ǀƯ�ŚƯ�šŚƾŶƴƃŚŝ����Źŵ
Ƌƺţ�ƶŝ��ƶƯřŵřǀŚƷŹƺŤĩŚƟ�ƹ�ŚƷŻŚƟ�ŮƽƯ�ơƺƟ�ƩŶƯ�ƾŻřŵźě�ƿƮ��  

  

˻���˺έϭ΁ϮϧϱΎϫ�ϱ�e-CRM�˺˹ 
ŚŬƳō�Żřƾƿ�ƶĩ�e-CRM��ƿĪƾŚƷŵźŝŹŚĩ�Żř�ƽſ�ǀŚƷ�ƮŤƀƽţŚƗǈƏř�ƾƤƬţ�ƾƯ�ƾŵƺƃ�]ÎÑ[ŝŵř��ǀƷŚƠƯ�ƹ�šŚǀƤƟƺƯ�ƶŝ�ƍƺŝźƯ�Ʈǀſ�Ţǀ�ƮŤƀ

ŚƷƽţŚƗǈƏř�ƾƯ��ǀƤƟƺƯ�ħŹŵ�ŹƺƔƴưŝ�ŶƴƳřƺŤǀ�Ţe-CRMƳ�ǀŶƳƺƃ�ƶŤƠĭŹŚĪŝ��ż��řźŝ��ƱřźĮƄƷƹĦěƽƤƟƺƯ�ƶƘƫŚƐƯ�ǀſ�ŢǀŚƷ�ƮŤƀƽţŚƗǈƏř�ƾƹŹ��ƽ�
Ƙţ�ƵŶưƗ�ƪƯřƺƗǀǀƤƟƺƯ�ƵŶƴƴĩ�Ʋǀſ�ŢǀŚƷ�ƮŤƀƽţŚƗǈƏř�ƾ�B�ƿƴƘƾĩ�ǀƠǀſ�Ţǀĩ��ƮŤƀǀƠǀĩ�ƹ��šŚƗǈƏř�ŢǀƠǀ�šŚƯŶų�Ţ�BŶƳř�Ƶŵźĩ�żĩźưţ]Ö[�  

˻���̯˺ϴϔϴγ�ΖϴϢΘδ˺˺ 
�ţŹƺƇ�Źŵƾ�ƶĩ�ƿſ�ĨǀƤƟƺƯ�Śŝ�ƮŤƀǀƯ�Ţĩźƃ�ƵŚĮƳō��ŵƺƃ�ƶŤƟźĭ�ŹŚĪŝ�ƹ�ƵŶƃ�řźūř�ŢƾřżƯ�ŶƳřƺţ�ƿŚƽŵŹƹō�ŢſŶŝ�řŹ�Ʊō�Żř�ƪƇŚů���

řżƯƿŚƽ��ƵƺƤƫŚŝƿŹřŸĭźŧř�ŶƘĄŝ�ƶŝ��Ţĩźƃ�ĨƽƤƟƺƯ�ǀſ�ŢǀƯ�ƍƺŝźƯ�ƮŤƀƾŵƺƃ���ŚƷ�ƆųŚƃƽƘţ�ǀǀŻŹř�Źŵ�ƵŶƴƴĩ�ƲƿŝŚƾŤƄě�ǀƳŚŞƾſ�ǀ��ƮŤƀ
ƇƺƈųǀŵźĪƬưƗ�šŚƽſ�ǀƯ�ƶƘƫŚƐƯ�ŢŰţ�ƮŤƀƾŶƴƃŚŝ���řƿĭŹŚĪŝ��ƶŝ�ŚƷ�ƆųŚƃ�ƲǀźƽƬŝŚƣ��ƖŝŚƴƯ�ǀưƏř�ŢǀƺĮŴſŚě�ƱŚƯŻ��ƱŚƴƾƿ�ŢƫƺƸſ��

ŚƸƳ�ƵŵŚƠŤſřƾƿƘƯŚū��ŚƷ�Ƶŵřŵ�ŢŰƇ��ǀ��ŢŸě�ƝŚƐƘƳřƿźƽſ�ǀƯ�ƍƺŝźƯ���ƱŚſō�ƵŵŚƠŤſř�ƹ��ƮŤƀƾŶƳƺƃ�]Ö[��  

ŹƹōƺƳƿŚƸƽ�e-CRM 

ĩǀƠǀſ�ŢǀƮŤƀ  

ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ  

ĩǀƠǀšŚƯŶų�Ţ  

ƺĮŴſŚěƾƿ  

ōŹŚĩƾƿ  

ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƽ  

ƤƟƺƯǀƳƹŹŵ�Ţƾ 

ƝŶƷ 
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˻��˺���̯˻ϴϔϴΕΎϋϼσ΍�Ζ˺˻ 
ƯǀƄŴŝ�ƶĩ�ŵźĩ�ƱŚƗŷř�ƱřƺŤƾūƹźų�ƁŻŹř�Żř�ƾŚƷ�ƽř�ƿſ�Ǝſƺţ�ƵŶƃ�ŵŚŬǀ�ƮŤƀe-CRMſ�ƱřźŝŹŚĩ�Żř���ǀ�ƮŤƀ�źŤƄƯƿƱŚ��Źŵƿ�ŢƟŚ

ƯǀŵƺƄ��ů�ƶƬŘƀƯǀţŚƾźŬƯ�ƶĩ�ƿſ�ƱŚǀŚƷ�ƮŤƀƽţŚƗǈƏř�ƾƠŤſř��ŶƴŤƀƷ�ƹźŝƹŹ�Ʊō�Śŝ�źŤƄƯ�šŚƗǈƏř�ƖŝŚƴƯ�Żř�źŧŒƯ�ƵŵŚƿƯ�ƱŚǀŶƃŚŞ��řƿ��ƕƺƋƺƯ�Ʋ
ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƖŝŚƴƯ�ƵŵŚƘƫř�ơƺƟ�ƁŻŹřƽźŤƄƯ�ƿưƷř�ƹ�ƱŚǀŶƯ�ŢƿźƿƯ�ƱŚƄƳ��řŹ�ŚƸƳō�ƂŴŝźŧř�ŢƾŶƷŵ���řźŝƽƤƟƺƯ�ǀſ�Ţǀ�ƮŤƀe-CRMŚſŚƴƃ���ƾƿ�

źŤƄƯƿŹƹō�Ɩưū�ŚƸƴţ��ŚƯř��Ţſř�ƭŻǇ�ƱŚƽŚƷ�Ƶŵřŵ�ƾƿźŤƄƯ�ŵŹƺƯ�Źŵ�ƿƟŚĩ�ƱŚƾƳ�ǀŢƀ��Ư�ŚƷ�ƱŚƯŻŚſƾżŬţ�ƭŚŬƳř�Śŝ�ŶƴƳřƺţ�ƿƬŰţ�ƹ�ƶǀŚƷ�ƪƾƿƹŹ�ƽ�
źŤƄƯ�šŚƗǈƏřƿřźūř�ƁŻŹř��ƱŚƽſ�ǀ�ƮŤƀe-CRMŶƴƴĩ�ħŹŵ�řŹ�ƱŚƃ���żŬţƿƬŰţ�ƹ�ƶǀźŤƄƯ�šŚƗǈƏř�ƪƿŝ��ƱŚǀ�ŵŹƺƯ�Źŵ�ƝźƇ�šŚƗǈƏř�Żř�Ƃ

ƣřƹǀŢſŚƷ�Ţ��řƿżŬţ�ƲƿƬŰţ�ƹ�ƶǀźŤƄƯ�ƶŝ�ŢŞƀƳ��ƪƿŚƷŹŚŤƟŹ�ƹ�ƱŚƽƈŝ�ŹřŻŚŝ�ǀř�šźƿƯ�ŹŵŚƣ�řŹ�ŚƷ�Ţĩźƃ�ƹ��Ƶŵźĩ�ŵŚŬƾƜţ�źƷ�Źŵ�Śţ�ŵŻŚſ�ǀǀ�ź
ŰƯǀŰƇ�ƭřŶƣř��ŹřŻŚŝ�ƎǀŚưƳ�ŷŚŴţř�řŹ�ŮƿŶƴ]Ö[��  

˻��˺���̯˼ϴϔϴΕΎϣΪΧ�Ζ˺˼ 
�ưƷř�źŝ��ƶŤƃŸĭ�šŚƘƫŚƐƯǀĩ�ƱŵŹƹō�ƮƷřźƟ�ŢǀƠǀǇŚŝ�ŢƽĩŐţ�šŚƯŶų�ǀŶƴŤƃřŵ�Ŷ]ÎÓ[�]ÎÒ[��ƷŚƯǀĩ�ŢǀƠǀŚƳřƺţ��šŚƯŶų�Ţƾƿřźŝ�ƽ�ƶŗřŹř�

ģǀżƽƳ�ŵŹƺƯ�ƶĩ�Ţſř�ǀźŤƄƯ�ŹŚƔŤƳř�ƹ�ŻŚƽƯ�ǀŶƃŚŞ��~ĩǀƠǀų�ŢšŚƯŶnŻŹř�ƪƯŚƃ��ƿŝŚƾƳƹŹŵ�ƾźŤƄƯ�ƿř�Żř�ƱŚƿƶĩ�Ţſř�ƕƺƋƺƯ�Ʋ��~ōƿţŚƯŶų�Śƾ�ƶĩ�
ſ�ƩƺƏ�Źŵ�ŚƸƳōǀ�ƮŤƀe-CRMŹŵ�ƿţŚƯŶų�Ʊō��ŶƳř�Ƶŵźĩ�ŢƟŚƾ�ŶƳř�ƶŤƃřŵ�ŹŚƔŤƳř�ŚƸƳō�ƶĩ�Ţſř�n��ĩ�źĭřǀƠǀţŚƯŶų�ŢƾźŤƄƯ�ƶĩ�ƽ��Ƶŵźĩ�ƶŝźŬţ�

ŝǀř��ŶƃŚŝ�ƹř�šřŹŚƔŤƳř�Żř�ƂƿźŤƄƯ�Ʋƽō�Źŵ�ƹ�ƵŶƃ�ŹřŵŚƟƹ�Ţĩźƃ�ƶŝ�ƿ�ƵŶƴŹŚŬţ�šǇŵŚŞƯƽŝ�ǀźŤƄƽŵřŵ�ŶƷřƺų�ƭŚŬƳř�Ţĩźƃ�Śŝ���ř�žĪƗƿƌƣ�Ʋǀ�ƶ
ƳǀźŤƄƯ��Ţſř�ơŵŚƇ�żƿƳŚƾĩ�ƶĩ�ǀƠǀţŚƯŶų�ŢƾƯ�ƶŝźŬţ�ƱŚƃŹŚƔŤƳř�Ŷů�Żř�źŤưĩ�ƾř��Ŷƴƴĩ�ƿŚưţ�Ʋƿŵ�ƱŚĭŶƴƃƹźƟ�ƶŝ�ƶĩ�ƪƿřźĭ�źĮƿ�Ƃƿ�Źŵ��ŶƴŝŚ

ƺƤţ�ŚƸƳōƿģ�ŚƸƳō�ƶĩřźģ��Ŷƃ�ŶƷřƺų�Ţǀżƽř�ƵŵźĪƳ�Ŝƀĩ��Ƶŵƺŝ�ƱŚƃŹŚƔŤƳř�ŵŹƺƯ�ƶĩ�řŹ�ŶƳ�]Ö[�  

  
˻��˻��ϘϓϮϣϴϧϭέΩ�Ζϲ�e-CRM�˺˽ 
˻��˻��˺��Ϯ̴ΨγΎ̡ϲϳ˺˾ 

ƺĮŴſŚěƾƿŝ��ǀř�źĮƳŚƿ�Ţƣƹ�Ŷƴģ�ƶĩ�Ţſř�Ʋƿ��ŹŚŝ�ĨƿƹŹ�Żř�Ǝųźŝ�ŹŚŞƳř�ĨƽţŚƯŶų��ƵŵřŹř�ƾřźŝ�ƶĩ�řŹ�ƽźŤƄƯ�ƿưƷř�Śŝ�ƱŚǀ��ŶƴŤƀƷ�Ţ
Ư�ƮƷřźƟƾŵŹƹō���~ƺĮŴſŚěƾƿnƯ�ƵŶƴƷŵ�ƱŚƄƳ��ǀŚƳřƺţ�Ʊřżƾƿ�ƿſŚƴƯ�šŚƗǈƏř�ƱŵŹƹō�ƮƷřźƟ�Źŵ�Ţĩźƃ�Ĩřźŝ�ŜƽźŤƄƯ�ƿƯŚĮƴƷ��ƱŚƾ�ƶĩ�ƿ�Ĩ
ƹŹ�ƶƬŘƀƯƽţŚƗǈƏř�ƹ�Ƶŵřŵ�ƾƳ�ŵŹƺƯ�ǀƯ��Ţſř�ƵŶƃ�ŻŚǀŶƃŚŞ��ř�ŻřƿźŤƄƯ��ƹŹ�ƲƿŚƷ�ƵŹŚŞƳř�Śţ�ŶƳŹřŵ�ŹŚƔŤƳř�ƱŚƽŚƷ�ƶŤſřƺų�ƶŝ��Ǝų�źŝ�ƽŝ�ŚƸƳō�ǀ�ĬƳŹŶ

�ŚƸƳō�ƹ��ƶŤƠĭ�ŲſŚěƿźſ�ŲſŚě�Ĩƿŗżū�ƱřƺƴƘŝ�řŹ�Ɩƾĩ�Śŝ�šŚƯŶų�Żř�ǀƠǀƯ�ŵřŶưƬƣ��ǇŚŝ�ŢƾŶƴƴĩ��]Ö[  
˻��˻���˻΍έΎ̯ϲϳ˺˿ 

�ƤƟƺƯǀřźūř�Ţƾƿſ�ǀţŚƗǈƏř�ƮŤƀƾŤſŵ�ƑŚŰƫ�Żř�ľŚŞƫŚƛ��ǀŝŚƾųźŝ�ƶŝ�ƾě�Żř�ƝřŶƷř�Żř�ǀƘţ�Ƃǀǀ�źŤƯřŹŚě�Ŷƴģ�ƪƯŚƃ�ľǇƺưƘƯ�ƶĩ��ƵŶƃ�Ʋ
řŹŚĩƾƿ��żƷ���ƱŚƯŻ�ƱƺĤưƷƿŵźĩŹŚĩ�ƹ�ƶƴ�ƯǀźƘţ��ŶƴƃŚŞƿƯ�ƞƾŵƺƃ�]ÎÕ[�]ÎÔ[��řŹŚĩƾƿ��ƿƤƯ�ĨǀƠƯ�ƹ�ƮƸƯ�ŽŚǀřźŝ�ŶƽƯ�ŵźĪƬưƗ�ƾ�ƶĩ��ŶƃŚŝ�
ƀŝǀţźƯ�ŹŚŹƹ�ƵźƸŝ�Śŝ�ƎŞƽŢſř�Ʊō�Śŝ�šƹŚƠŤƯ�ŚƯř����ř�ŹŵƿřŹŚĩ��ƶƘƫŚƐƯ�ƲƾƿƤƯ�Żř�šƹŚƠŤƯ��ǀŤƴſ�ŽŚƾƤƟƺƯ�ǀſ�ŢǀţŚƗǈƏř�ƮŤƀƾ�ƪƯŚƃ�ƶĩ��Ţſř�
ƤƟƺƯǀě�ƹ�ŢǀƴƏŚŝ�ƖƯŚū�ŢƟźƄƾřźŝ�ƽřźƟ�ƿ�Ŷƴe-CRM�ƿŶƃŚŝ�Ţĩźƃ�Ĩ��ř�ŹŵƿřŹŚĩ��ŚŬƴƾƿƬųřŵ�ƾ�ƱřƺƴƘŝ��řŹ�ƿĪƾ�ƤƯ�ŻřǀŚƸſŚƽƳƹŹŵ�ƾ�
ƤƟƺƯǀřźūř�Ţƾƿ�e-CRMř�ƹ��ŚƷ�ŵƺŞƸŝ��ƑŚŰƫ�Żƽř�ƵŶƃ�ħŹŵ�ƽżƷ�ƂƷŚĩ�ƱƺĤưƷ�ƿƺū�ƶƟźƇ��ƶƴƾƿſ�źŝ�ŹŚƄƟ�ƂƷŚĩ�ƹ��ƱŚƯŻ�Źŵ�ǀ�ƮŤƀe-

CRMř�ƶŤƟźĭ�źƔƳ�Źŵ��ƿƮ�]Ö[  
  

˻���˼Ύοέ�ϳθ͐ϣ�Ζϳ�ϥΎe-CRM�˺̀ 
ŚƋŹƿźŤƄƯ�ŢƽŤƳ��ǀƘưū�ƶŬƾŻŹř��ħŹŵ�ƿŝŚƾƟ�ƪưƘƫř�žĪƗ�ƹ��ǀżƿĥƺƫƺƿĪƾźŤƄƯ�ƽ�ŢŞƀƳ��ǇŚĩ�ƝźƈƯ�ƶŝźŬţ�ƶŝƿƯ��šŚƯŶų�Śƾ�ŶƃŚŝ��

ŹƳƹźŤĪƫř�šŹŚŬţ�ũřƹǀŚưţ��Ĩƿŝ�żǀŚƸƳ�ƱřźŝŹŚĩ�ƲƾƿźŤƄƯ�ƹ�ƿŝ�Żř�řŹ�Ǝųźŝ�ƱŚǀƳ�ƹ��Ƶŵźŝ�Ʋǀřźŝ�ŻŚƽƯō�ǀŹƹŚƴƟ�źƇŚƴƗ�ƲŤŴƽŹřŻŚŝ�ƹ�ƿŝŚƾ���ƶŤŞƫř�ƶĩ
řƿƳ�ƲǀŰƯ�Źŵ�ŻŚǀř�ƎƿŤƳźŤƴƾƯ�źţ�ƶŤƀūźŝ�ƾŵƺƃ���Ţſř�ƵŵŹƹō�ŵƺūƺŝ��řŹ��ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƿƹ�ƶƐſřƺŝ�ľŚƟźƇ��Ǝųźŝ�ƱŚƿĭĦǀŚƸƽ�ƩƺƈŰƯ�ƿ�ŢƯŶų�Ś
ƘţǀǀƲưƳ�ƾźŤƄƯ�ƪƯŚƘţ��ƶĪƬŝ��ŵƺƃ�ƽſ�Śŝ�ǀƳ�ƮŤƀǀĭ�ƪĪƃ�Źŵ��żǀźƽř�ƿŚƋŹ�ƲƿŵŹřŵ�ƂƤƳ�Ţ�]Ö[  

ŚƴŞƯ�źŝƽƴģ�ǀ�ƲśƺģŹŚģźƔƳ�ƽř�Źŵ��ƿŵƺŝ�Ʊō�ƩŚŞƳŵ�ƶŝ�ƂƷƹĦě�Ʋƿ�źƷ�Śţ�Ʈƿřżūř�Żř�Ĩƽř�ƿ�ƱřƺƴƘŝ�řŹ�ƩŶƯ�ƲƿƜŤƯ�Ĩǀǀ��Ƶŵźĩ�ƉźƟ�ź
ĮŤƀŞưƷ�ƹ�ƎŝřƹŹ�ƵŚĮƳōƾƯ�ǀ�řŹ�ŚƸƳō�ƱŚ�ŵ�Żř�ƶŤŞƫřƿźŤƄƯ�ƵŚĮƿſ�ƱŚǀ�ƮŤƀe-CRMģ�Ţĩźƃ�ǀƴƾŤƃřŶƸŝ�ƾŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ��Źƹō�ŢſŶŝ��ƿƮ��Żř 

řƿƋźƟ��ƹźƴǀŻ�šŹƺƈŝ�řŹ�ƂƷƹĦě�šŚƿźƘţ�źƿŵźĩ�ƞƿƮ�  
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�ƪĪƃÏ��źƔƳ�śƺģŹŚģƽƋźƟ�ƎŝřƹŹ�ƵřźưƷ�ƶŝ�ƾ  
 

˼��οήϓϴΕΎϖϴϘ͞� 
ü ſ�šřŹŚĪŤŝřǀ�ƮŤƀe-CRM��ƪƯŚƃ��ĩǀƠǀſ�Ţǀĩ��ƮŤƀǀƠǀĩ�ƹ��šŚƗǈƏř�ŢǀƠǀšŚƯŶų�Ţ��ƤƟƺƯ�ƹǀƹŹŵ�ŢƳƾſ�ǀ�ƮŤƀ�ƪƯŚƃ��ƺĮŴſŚěƾƿ�ƹ�

řŹŚĩƾƿ��Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ� 

HÎa���ĩǀƠǀſ�ŢǀƺĮŴſŚě�ƹ�ƮŤƀƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  

HÎb�� ĩǀƠǀƺĮŴſŚě�ƹ�šŚƗǈƏř�Ţƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  

HÎc���ĩǀƠǀƺĮŴſŚě�ƹ�šŚƯŶų�Ţƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    � 

HÎd���ĩǀƠǀſ�ŢǀřŹŚĩ�ƹ�ƮŤƀƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  

HÎe���ĩǀƠǀřŹŚĩ�ƹ�šŚƗǈƏř�Ţƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    �  

HÎf���ĩǀƠǀřŹŚĩ�ƹ�šŚƯŶų�Ţƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    �  

ü ſ�šřŹŚĪŤŝřǀ�ƮŤƀe-CRM��ƪƯŚƃ��ĩǀƠǀſ�Ţǀĩ��ƮŤƀǀƠǀĩ�ƹ��šŚƗǈƏř�ŢǀƠǀšŚƯŶų�Ţ���ƹŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƽ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿ�źĮ

ŶƴƐŞţźƯ� 

HÏa���ĩǀƠǀſ�ŢǀŚƋŹ�ƹ�ƮŤƀƿźŤƄƯ�Ţƽ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  
HÏb�� ĩǀƠǀŚƋŹ�ƹ�šŚƗǈƏř�ŢƿźŤƄƯ�Ţƽ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    ��  
HÏc���ĩǀƠǀŚƋŹ�ƹ�šŚƯŶų�ŢƿźŤƄƯ�Ţƽ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    ��   

ü ƹŹŵ�ƶƐŝřŹƳƾƤƟƺƯ�Ţưƀƣ�ƶŝ�ƍƺŝźƯ�ǀƬųřŵ�Ţƾſ�ǀ�ƮŤƀ�ƪƯŚƃ��ƺĮŴſŚěƾƿřŹŚĩ�ƹ�ƾƿ��� 

HÐ���ƺĮŴſŚěƾƿřŹŚĩ�ƹ�ƾƿ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    � �  

ü ƤƟƺƯǀƳƹŹŵ�Ţƾſ�ǀ�ƮŤƀ�ƪƯŚƃ��ƺĮŴſŚěƾƿřŹŚĩ�ƹ�ƾƿ�ŧŐţ��ǀŤŞŨƯ�źƾŚƋŹ�źŝ�ƿźŤƄƯ�ŢƽŶƳŹřŵ�� 

HÑa���ƺĮŴſŚěƾƿŚƋŹ�ƹ�ƿźŤƄƯ�Ţƽ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿ�źĮŶƴƐŞţźƯ�      

�HÑb���řŹŚĩƾƿŚƋŹ�ƹ�ƿźŤƄƯ�Ţƽ�Śŝ�ŢŞŨƯ�šŹƺƈŝ��ƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�    ��  

ü ƳƹŹŵ�ƎŝřƹŹƾſ�šřŹŚĪŤŝř�Ţưƀƣ�ƶŝ�ƍƺŝźƯ�ǀ�ƮŤƀe-CRM��ƪƯŚƃ��ĩǀƠǀſ�Ţǀĩ��ƮŤƀǀƠǀĩ�ƹ��šŚƗǈƏř�ŢǀƠǀšŚƯŶų�Ţ�� 

HÒa���ĩǀƠǀſ�Ţǀĩ�ƹ�ƮŤƀǀƠǀ�Śŝ��šŚƗǈƏř�ŢƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  

HÒb���ĩǀƠǀĩ�ƹ�šŚƗǈƏř�ŢǀƠǀ�Śŝ��šŚƯŶų�ŢƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  

HÒc���ĩǀƠǀſ�Ţǀĩ�ƹ�ƮŤƀǀƠǀ�Śŝ��šŚƯŶų�ŢƿŶĪƿŶƴƐŞţźƯ�źĮ�  

 
 
 

ŹƹōƺƳƿŚƸƽ�e-CRM 

ĩǀƠǀſ�ŢǀƮŤƀ  

ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ  

ĩǀƠǀšŚƯŶų�Ţ  

ƺĮŴſŚěƾƿ  

ōŹŚĩƾƿ  

ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƽ  

ƤƟƺƯǀƳƹŹŵ�Ţƾ  

ƝŶƷ 

H̀ 

H˿ 

H˾ 

H˺ 

H˻ 

H˺ 

H˽ 

H˽ 

H˼ 
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˽��γΎϨη�εϭέϲζϫϭ̬ �̡ 
ř�ŹŵƿŹŚƯō�ƶƘƯŚū��ƂƷƹĦě�ƲƽŚưƳ�ƶưƷ�ƪƯŚƃ�ƿĭŶƴƾŚƷ�ƽƬųřŵ�ƁƹźƟ�ƾ��ƪƯŚƃ�ƶĩ��ŹƺƄĩ�źſřźſ�Źŵ�ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�ŢĩźƃÎÒÔ�

ŚưƳƿĭŶƴƾƯ�ƾŢſř��ŶƳŶƃ���řƿŚưƳ�ƲƿĭŶƴƾƗƺƳ�ƶŝ�ŵƺų��ŚƷ�ƾ�źŤƄƯƿƯ�śƺƀŰƯ�Ţĩźƃ�ƱŚƾŚſ�Śŝ�źưŤƀƯ�šŹƺƈŝ�ƶƳřŻƹŹ�ƹ�ŶƳƺƃ�ƿ�Źŵ�Ţĩźƃ�Ţ
Ư�ƍŚŞţŹřƾŶƴƃŚŝ���Ư�ŚƸƳōǀźƏ�Żř�ŶƴƳřƺŤƿŚſ�ƢƿţŚƗǈƏř��Ţĩźƃ�ŢƾŶū�šǇƺƈŰƯ�ŵŹƺƯ�Źŵ�ƿźųō��Ţĩźƃ�Ŷƿƣ�Ʋǀźųō��šǇƺƈŰƯ�Ţưƿ�šŚƗǈƏř�Ʋ

Ưřźſ�ŢƘƴƇ�ŵŹƺƯ�Źŵǀģ�ƹ�ĨǀƴƾŚƷ�ƽŤƃřŶƸŝ�ƾƴĤưƷ��ǀţŚƗǈƏř�ƲƾŚƷ�ƶƫƺưŰƯ�ŵŹƺƯ�Źŵ�ƽĭŹŚŝ�ƩŚů�Źŵ�ǀźƽ�ƿřźŝ�ƩŚſŹř�ŚƽŚưƳ�ƿĭŶƴƾƹ�ŚƷ�����
ŶƳŹƹō�ŢſŶŝ���ƵŹŚưƃ�ƩƹŶū�ŹŵÎĮƳƺĮģ��ƾŻƺţ�ƿŹŚƯō�ƶƘƯŚū�ƖƽƯ�ƵŶƷŚƄƯ��ƱŚŤſř�źƷ�Ŝƀů�źŝ�řŹ�ƾŗŚưƳ�ǀŶ�  
  

ƩƹŶū �ƵŹŚưƃÎ�ĮƳƺĮģ�ƾŻƺţ�ƿŚưƳ�ƖƿĭŶƴƾŚƷ�ƽ�ƱŚŤſř�źƷ�Ŝƀů�źŝ�ŹƺƄĩ�źſřźſ�Źŵ�Ţĩźƃ�ƁƹźƟ�  
ƱŚŤſř  ŚưƳ�ŵřŶƘţƿĭŶƴƾ  ƱŚŤſř  ŚưƳ�ŵřŶƘţƿĭŶƴƾ  ƱŚŤſř  ŚưƳ�ŵřŶƘţƿĭŶƴƾ  
ŽŹŚƟ  ÏÔ  ƱŚŬƳŻ  Ð  ŝŵŹřǀƪ  Î  
ƱřźƸţ  ÏÔ  ƱŚŤſŵźĩ  Ð  ƱŚƯźĩ  Ô  
ƱŚƸƠƇř  Î  ƱřŶưƷ  Ð  ƿŵż  Î  
Ʈƣ  Ï  ƵŚƄƳŚƯźĩ  Ñ  ƱŚƴưſ  Ð  
żĩźƯƽ  Ð  řƿƭǈ  Ï  ƱřŹŶƳŻŚƯ  Ï  
ƹżƣƿƲ  Ð  ƱŚŤſźƫ  Ð  ƱŚŤƀƬĭ  Ò  
ĭǀƱǈ  Ñ  ƱŚŤſŻƺų  Ô  ƺƋŹ�ƱŚſřźųƽ  Ó  
ŚŝŹŷōƿƣźƃ�ƱŚŬƾ  ÎÑ  ƱŚĭżƯźƷ  Ô  ŝƺƴū�ƱŚſřźųƾ  Î  
ŚŝŹŷōƿŝźƛ�ƱŚŬƾ  Ñ  źƸƃƺŝ  Ð  ƫŚưƃ�ƱŚſřźųƾ  BB  

ſǀƱŚŤƀģƺƬŝ�ƹ�ƱŚŤƀ  Ñ  ŤŴŝ�ƹ�ƩŚŰƯŹŚƸģǀŹŚƽ  Ò  ĪƸĩǀƺƬƿƺŝ�ƹ�ƶƿŶưůř�ź  Ï  
  

ř�ŹŵƿźƷ��ƂƷƹĦě�Ʋƿ�ƩŶƯ�Źŵ�ƵŶƃ�źĩŷ�źƇŚƴƗ�Żř�Ĩ�ƪƯŚƃ��ĩǀƠǀſ�Ţǀĩ��ƮŤƀǀƠǀĩ��šŚƗǈƏř�ŢǀƠǀƺĮŴſŚě��šŚƯŶų�ŢƾƿřŹŚĩ��ƾƿŚƋŹ�ƹ��ƿ�Ţ
źŤƄƯƿƱŚ��ƱřƺƴƗ�ƶŝ��ƿƜŤƯ�ĨǀǀŶƳŶƃ�ƶŤƟźĭ�źƔƳ�Źŵ�ź��Źƹōŵźĭ�ŹřżŝřƽźŤƄƯ�Żř�ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƿ�ƱŚ�ŚưƳƿĭŶƴƾŚƷ��ř�ƶƯŚƴƄſźě��ƽƄƷƹĦě�ŶƷřƺƃ�ŽŚſř�źŝ�ƶĩ�ŵƺŝ�ƾ�ƹ�

ưƬƗ�šŚƘƫŚƐƯƾƬŞƣ�ƾƴĤưƷ�ƹ��ǀţŚſř�Żř�Ʋţ�Ŷƴģ�Śŝ�šŹƺƄƯ�ƲǀƷŚĮƄƳřŵ�śźŬƯ�ŶƾŶƯ��ƿĩ�źǀƠǀŶƯ�ƹ��ŢƿŹƹŚƴƟ�źƽƴţ��ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�Ţĩźƃ�šŚƗǈƏř�ƔǀŶƃ�Ʈ��
řźŝ��žĜſƽưƏř�ǀřƹŹ�Żř�ƱŚƴƾƿ�Śŝ�řŹ�Ʊō��ƶƯŚƴƄſźě�ÔţŚſř�Żř�Ʋţ�ǀƷŚĮƄƳřŵ�śźŬƯ�ŶƾƯŻ�Źŵ�ƶĩ��ǀ�ƶƴITŶƯ�ƹ�ƿźƿřŹřŵ�ŢƽƄƷƹĦě�ƶƤŝŚſ�ƹ�ƆƈŴţ�ƾ�Źŵ��ŶƳŵƺŝ�

ƯǀŤƃřŸĭ�ƱŚǀƳ�ŚƸƳō��ƮǀƜţ�Żř�žě�żǀǀŗżū�źƾřƹŹ��Ƃſźě�Ŷƴģ�Źŵ�ƾƿŐţ�řŹ�ƶƯŚƴƄſźě�ǀƿŶƳŵźĩ�Ŷ��ưƏř�ŹƺƔƴưŝ��ƵŚĮƳōǀŚě�Żř�ƱŚƴƿŚƾƿ�ƖƐƤƯ�ƹŵ�Źŵ�řŹ�Ʊō��ƶƯŚƴƄſźě�
ƳŚƯŻƾ�ƶƬƇŚƟ�ƶŝ�ÑÒŝ��ŻƹŹ�ǀ�ƲÏÍŚưƳ�ƿĭŶƴƾƟŵŚƈţ�šŹƺƈŝ�ƶĩ�ƾŻƺţ�ŶƳŵƺŝ�ƵŶƃ�śŚŴŤƳř�ƿżŬţ�Żř�ŶƘŝ�ƹ��Ƶŵźĩ�ƖƿƬŰţ�ƹ�ƶǀŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪƽŚƠƫō��ƵŶƃ�Ŝƀĩ�ƽ�űŚŞƳƹźĩ�

ř�Żř�ƵŶƯō�ŢſŶŝƿ�Śŝ�źŝřźŝ��ƱƺƯŻō�ƲÒÑ�ÖÓŵƺŝ�ŶƇŹŵ���ŤƳ�ŹŵǀŚě��ƶŬƿŚƾƿƳ�ƶƯŚƴƄſźě�ǀŐţ�ŵŹƺƯ�żǀƿŢƟźĭ�Źřźƣ�Ŷ��ŚƸƳ�ƶƯŚƴƄſźě�ƶĩ�Ţſř�źĩŷ�ƶŝ�ƭŻǇƾƿ�ƪƯŚƃ�ÎÓ�
ř�ƶĩ�ŵƺŝ�ƩřŒſƿŚƷ�ƆųŚƃ�šǇřŒſ�ƲƽƯ�Ƃƃƺě�řŹ�źƔƳ�ŵŹƺƯ�ƾŶƳŵřŵ���ŚƷ�ƆųŚƃƽƜŤƯ�źƷ�ƶŝ�ƍƺŝźƯ�ǀǀ�ƵŹŚưƃ�ƩƹŶū�Źŵ��źÏŶƳř�ƵŶƃ�ƶŗřŹř��  
  

�ƵŹŚưƃ�ƩƹŶūÏ��ŚƷ�ƆųŚƃƽſŹźŝ�ŹƺƔƴưŝ�ƵŶƃ�ƶŤƟźĭ�źƔƳ�Źŵ�ƾƜŤƯ�ǀǀŚƷź  
ƜŤƯǀǀź  ƆųŚƃ  ƖŞƴƯ  

ŶƴƯŵƺſƽţŚƗǈƏř��ƖŝŚƴƯ�ƾſ�Źŵ�ŵƺūƺƯ�ǀƮŤƀ  
ƬŝŚƣǀưƏř�Ţǀ�ƱŚƴ�ŹŚŞŤƗř��ţŚƗǈƏř�ƖŝŚƴƯƾſ�Źŵ�ŵƺūƺƯ�ǀƮŤƀ  

ŚƸƳ�ƵŵŚƠŤſř�Źŵ�ŢƫƺƸſƾƿ  
ĩǀƠǀſ�ŢǀƮŤƀ  

Ÿě�ƝŚƐƘƳřƿźƽſ�ǀƮŤƀ  
�ŢŰƇ�Ţƣŵ��šŚƗǈƏř  
�ŹŚŞŤƗř�ŚěƿŚƾƿ��šŚƗǈƏř  ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ  

ƘƯŚūǀř�ŢšŚƗǈƏ  
ƳƺĮưƷƾŝ�ǀźŤƄƯ�ŹŚƔŤƳř�ŵŹƺƯ�šŚƯŶų�ƲƽŹŵ�šŚƯŶų�ƹ�ƿ�ƵŶƃ�ŢƟŚ

źŤƄƯ�Ǝſƺţƽ  ĩǀƠǀšŚƯŶų�Ţ  
ŹŵƿţŚƯŶų�ŢƟŚƾźŤƄƯ�ŹŚƔŤƳř�Żř�źţřźƟ�ƽ  

ƺĮŴſŚěƾƿŰƇ�ǀŜſŚƴƯ�ƱŚƯŻ�Źŵ�Ů  
Ƴ�ŌŚƋŹř�ŮƐſǀŚƷŻŚƽţŚƗǈƏř�ƾƱřźŝŹŚĩ�  ƺĮŴſŚěƾƿ  

Ƴ�ŵŹƺƯ�ƱŚƯŻǀřźŝ�ŻŚƽƺĮŴſŚě�ƾƿ  
ƺū�ƶƟźƇƾƿ�Źŵ�ƱŚƯŻ  

řŹŚĩƾƿ  
ƺū�ƶƟźƇƾƿżƷ�Źŵ�ƿƶƴ  

ŚƋŹƿƳƹŹŵ�ŢƾƳƹźŤĪƫř�ƪƯŚƘţ�Żř�ǀĪƾſ�Śŝ�ǀƮŤƀ  
ŚƋŹƿźŤƄƯ�ŢƿƱŚ  

ŚưţƿƳƹźŤĪƫř�ƪƯŚƘţ�ƶŝ�ŵŶŬƯ�ƪǀĪƾſ�Śŝ�ǀƮŤƀ  

Yan liu et al. (ÏÍÍÓ)  
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řźŝ��ŶƘŝ�ƶƬůźƯ�ŹŵƽźƷ�ƿ�Żř�ĨÎÒÔŚưƳ�ƿĭŶƴƾ��ŹƺƄĩ�źſřźſ�Źŵ�Ţĩźƃ�ƿŵźĩ�ƂƷřƺų�ŚƸƳō�Żř�ƹ�Ŷƃ�žĪƟ�ƶƯŚƴƄſźě�Żř�ƶŴƀƳ�Ĩƿ�ƶƯŚƴƄſźě�Śţ�Ʈ
řŹ�ŚƷ�ŵźƟ�Ǝſƺţ�ľǇƹř�ƿ�ƖƬƐƯ�ŵřźƟř�Ś�ūźţǀŶƯ�ľŚŰƿŚưƳ�źƿĭŶƴƾ��ưĪţǀƳŚŧ�ƹ��Ƶŵźĩ�ƪǀŚƷ�ƶƯŚƴƄſźě�ľŚƽưĪţ�ǀ�Śţ�źŨĩřŶů�řŹ�ƵŶƃ�ƪÎŹŵ�Żř�ŶƘŝ�ƶŤƠƷ�ƿ�źŤƟŵ�ƶŝ��ŚƸƳō�ŢƟŚ
ŶƯƿŹƹŚƴƟ�źƽŚưƳ�ƩŚſŹř��Ţĩźƃ�šŚƗǈƏř�ƿŶƴ��ř�Źŵƿƃ��ƶƯŚƴƄſźě�ƲǀƷřƺų�źƔƳ�ƵƺƾƏ�ŽŚſř�źŝ��ƱŚĭŶƴƷŵ�ŲſŚě�Żř�ǀƫ�ƞǀŵƺŝ�šźĪ��Î���ƞƫŚŴƯ�ľǈƯŚĩ�����Ò���ľǈƯŚĩ

ƢƟřƺƯ���ŝ�Żřǀ�ƲÎÒÔ��ƵŶƃ�ƩŚſŹř�ƶƯŚƴƄſźě�ÎÑÓưĪţ�ƶƯŚƴƄſźě�ǀ�Ţĩźƃ�ƶŝ�ƹ��ƪƩŚſŹřŶƳŶƃ���ř�źĩŷ�ƪŝŚƣ�ƶŤĪƳƿŚƷ�ƶƯŚƴƄſźě�Źŵ�ƶĩ�Ţſř�ƲƽưĪţ�ǀ��ƵŶƃ�ƪ
Ʒ�ƹ�ŶƳŵƺŝ�Ƶŵřŵ�ŲſŚě�šǇřŒſ�ƶưƷ�ƶŝ�ƱŚĭŶƴƷŵ�ŲſŚěǀƄſźě�ĢƾŵƺŞƳ�ŲſŚě�ƱƹŶŝ���żŬţ�ŹƺƔƴưŝƿƬŰţ�ƹ�ƶǀŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪƽ�ŹřżƟř�ƭźƳ�Żř��ŚƷ�ƶƯŚƴƄſźě�Żř�ƶƬƇŚů�

spssÎÒ�ÍźƋ�ƹ�Ŷƃ�ƵŵŚƠŤſřƿĮŤƀŞưƷ�Ŝƾě�ǀřźŝ�Ʊƺſźƽŝ�ŵƺūƺƯ�ƎŝřƹŹ�ǀ�źƷ�ƲƿƜŤƯ�Żř�ĨǀŚƷ�źƽŵźĭ�ƶŞſŚŰƯ��ƩŶƯ�ƿŶ��   

  

˾��ΰ͝ϳϠ͞�ϭ�ϪϴΎϫ�ϩΩ΍Ω�Ϟ 
żŬţ�ŹŵƿƬŰţ�ƹ�ƶǀ�źƷ��ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪƿ�ƱřƺƴƘŝ��ƩŶƯ�źƇŚƴƗ�Żř�ĨƿƜŤƯ�ĨǀƘſ�ƹ�ŶƳŶƃ�ƉźƟ�źƾŵźĩ�ƿƮƯ�ƹ�ƕƺƳ�Śţ�ǀĮŤƀŞưƷ�Ʊřżƾŝ�ǀ�ŢſŶŝ�řŹ�ŚƸƳō�Ʋ

ŹƹōƿƮ��ŚŤƳƿżŬţ�Żř�ƪƇŚů�ŪƿƬŰţ�ƹ�ƶǀ�ŹřżƟř�ƭźƳ�Ǝſƺţ�ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪspss ÎÒ�Í�ƵŹŚưƃ�ƩƹŶū�Źŵ��řŹ�ÐƴĤưƷ�ƹ��ǀĭŵŚſ�ŹƺƔƴưŝ��Ʋƾŝ�Źŵ�ǀŚŤƳ�ƱŚƿ�šŶƃ�ƹ�ƕƺƳ��Ū

ĮŤƀŞưƷƾŝ�ǀźƷ�Ʋƿ�ŹřŵƺưƳ�Źŵ��řŹ�ƩŶƯ�źƇŚƴƗ�Żř�ĨÐř�Ƶŵřŵ�ƱŚƄƳ��ƿƮ���Ţſř�źĩŷ�ƶŝ�ƭŻǇř�Źŵ�ƶĩƿŹŚƯō�ƱƺƯŻō�Ʋƽ��Í�ÍÒ���ŹřŵŚƴƘƯ�ŮƐſƽ���ƶŤƟźĭ�źƔƳ�Źŵ
Ţſř�ƵŶƃ�  

Ư�ƶĩ�ŹƺƐƳŚưƷƾƳřŵ�ǀźƋ��ƮƿĮŤƀŞưƷ�ŜƾƯ�ǀ�ƶƬƇŚƟ�Źŵ�ŶƳřƺŤ]Î���ƹÎ-[ŶƃŚŝ�ƶŤƃřŵ�Źřźƣ���ƠƴƯ�ƵŵƹŶŰƯƾƛ�ƍŚŞţŹř�ƵŶƴƷŵ�ƱŚƄƳ�ǀƤŤƀƯ�źǀ�ƹ��Ʈ
ƤŤƀƯ�ƍŚŞţŹř�ƵŶƴƷŵ�ƱŚƄƳ�ŢŞŨƯ�ƵŵƹŶŰƯǀŝ��ƮǀƜŤƯ�ƹŵ�ƲǀǀƯ�źƾ�ŶƃŚŝ��ƴĤưƷǀźƋ��ƲƿĮŤƀŞưƷ�Ŝƾ�ƶŝ�ƶģźƷ�Î���ƹƿ�ŚÎ -ŵżƳ�ƿƺĭ��ŶƃŚŝ�źŤĪƿŚƽƏŚŞţŹř�ƾƺƣ�ƽ�źţ�

ŝǀƜŤƯ�ƹŵ�ƲǀǀƯ�źƾŶƃŚŝ���ŚŤƳ�ƶŝ�ƶūƺţ�ŚŝƿżŬţ�Żř�ƵŶƯō�ŢſŶŝ�ŪƿƬŰţ�ƹ�ƶǀƯ�ƵŶƷŚƄƯ���ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪƾƋźƟ�ƶưƷ�ƶĩ�ŵƺƃ�ǀŝ�ƍŚŞţŹř�ƕƺƳ�ŵŹƺƯ�Źŵ�šŚǀƜŤƯ�ƲǀŚƷ�źƽ�
�Źŵ�żŬŝ��ŶƳř�ƵŶƃ�šŚŞŧř���ƩŶƯƿ��ŵŹƺƯ�Ĩŝ�ƍŚŞţŹř�ƮƷ�Ʊō�ƶĩǀƜŤƯ�ƲǀǀŚƷ�źƽĩ�ǀƠǀƺĮŴſŚě�ƹ�šŚƯŶų�ŢƾƿƯ�ǀŶƃŚŞ���ƵŹŚưƃ�ƩƹŶū�Źŵ�ƶĩ�ŹƺƐƳŚưƷÏƯ�ƶƔůǈƯ�ƾ�

ƴĩǀŝ�ƍŚŞţŹř�ŵŹƺƯ�Źŵ��Ŷǀř�ƲƿƜŤƯ�ƹŵ�Ʋǀǀ��źsig=Í�ÓÑÑƯ�ǀ�Żř�ƶĩ�ŶƃŚŞÍ�ÍÒřŹřŵŚƴƘƯ�ƍŚŞţŹř�ƹ�Ţſř�źŤĭŹżŝ�ƽŝ�ǀĩ�ƲǀƠǀƺĮŴſŚě�ƹ�šŚƯŶų�Ţƾƿŵ�ƿŢſř�ƵŶƄƳ�ƵŶ��
ř�ŻřƿƋźƟ�ƶưƷ��ƹźƴǀŚƷ�ƶƽƤŰţ�ǀ�ƉźƟ�żŬŝ��ƢHÎcŐţ���ǀƿƯ�ŶǀŶƳƺƄ�  

�ƵŹŚưƃ�ƩƹŶūÐ��ŚŤƳƿ�ŪĮŤƀŞưƷƾ�żŬţ�Żř�ƶƬƇŚůƿƬŰţ�ƹ�ƶǀ�ŹřżƟř�ƭźƳ�Ǝſƺţ�ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪspss ÎÒ�Í 
 

    

ĩǀƠǀſ�ŢǀƮŤƀ ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ ĩǀƠǀšŚƯŶų�Ţ ƺĮŴſŚěƾƿ ōŹŚĩƾƿ ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƽ 

ĩǀƠǀſ�ŢǀƮŤƀ Pearson 
Correlation Î Í/ÒÕ(*) Í/ÓÎ(*) Í/ÔÎ(**) Í/ÒÔ(*) Í/ÓÓ(**) 

  Sig. (Ï-tailed)  Í/ÍÑ Í/ÍÑÔ Í/ÍÍÍ Í/ÍÑ Í/ÍÍÍ 
  N ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ 
ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ Pearson 

Correlation Í/ÒÕ(*) Î Í/ÑÒ(**) Í/ÏÒ(**) Í/ÕÏ(**) Í/ÕÕ(**) 

  Sig. (Ï-tailed) Í/ÍÑ  .ÍÍÍ .ÍÍÍ .ÍÍÍ .ÍÍÍ 
  N ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ 
ĩǀƠǀŢšŚƯŶų� Pearson 

Correlation Í/ÓÎ(*) Í/ÑÒ(**) Î Í/ÎÒ Í/ÔÕ(*) Í/ÓÖ(*) 

  Sig. (Ï-tailed) Í/ÍÑÔ .ÍÍÍ  Í/ÓÑÑ Í/ÍÎÖ Í/ÍÑ 
  N ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ 

ƺĮŴſŚěƾƿ Pearson 
Correlation Í/ÔÎ(**) Í/ÏÒ(**) Í/ÎÒ Î Í/ÓÐ(**) Í/ÒÎ(**) 

  Sig. (Ï-tailed) .ÍÍÍ .ÍÍÍ .ÓÑÑ  .ÍÍÍ .ÍÍÍ 
  N ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ 

ōŹŚĩƾƿ Pearson 
Correlation Í/ÒÔ(*) Í/ÕÏ(**) Í/ÔÕ(*) Í/ÓÐ(**) Î Í/ÔÏ(**) 

  Sig. (Ï-tailed) Í/ÍÑ .ÍÍÍ Í/ÍÎÖ .ÍÍÍ  .ÍÍÍ 
  N ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ 

ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƽ  Pearson 
Correlation Í/ÓÓ(**) Í/ÕÕ (**) Í/ÓÖ (*) Í/ÒÎ(**) Í/ÔÏ(**) Î 

  Sig. (Ï-tailed) .ÍÍÍ .ÍÍÍ Í/ÍÑ .ÍÍÍ .ÍÍÍ  
  N ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ ÎÑÓ 

**  Correlation is significant at the ˹̄˹˺ level ( -˻tailed). 
*  �Correlation is significant at the ˹̄˹˾ level ( -˻tailed). 
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�ƪĪƃÐ��ŚưƳƿŤƳ�ƂǀżŬţ�ƶŬƿƬŰţ�ƹ�ƶǀƹŹ�źŝ�ŚƷ�Ƶŵřŵ�ƪƽƬƇř�ƩŶƯ�ƾ  
  

Θϧϴ�̳ϪΠϱ͖ 
ŚŝƿźƋ�ƶĩ�Ţƃřŵ�ƶūƺţ�ŶƿĮŤƀŞưƷ�ŜƾƯ�Żř�šƹŚƠŤƯ��ǀŧŐţ�ƱřżǀŹřŸĭ�źƽƯ�ƾŶƃŚŝ���źƋ�ƶĩ�ŚƴƘƯ�ƱřŶŝƿĮŤƀŞưƷ�Ŝƾŝ�ǀƜŤƯ�ƹŵ�ƲǀƯ�źǀƳřƺŤ�ƹ�ƕƺƳ�Ŷ

Ưǀŝ�ƍŚŞţŹř�ƱřżǀƜŤƯ�ƹŵ�ƲǀƐų�šŹƺƈŝ�řŹ�źƾưƳ�ƹ��ŶƷŵ�ƱŚƄƳ�ƾřźŝ�Ʊō�Żř�Ʊřƺţ�ƽƯ�Ʊŵřŵ�ƱŚƄƳ�ǀŧŐţ�ƱřżǀźřŸĭ�Źƽ�ƿƜŤƯ�ĨǀƜŤƯ�źŝ�źǀŵ�źƿŵƺưƳ�ƵŵŚƠŤſř��źĮ��ř�Śŝƿ�Ʋ
ƋƺţǀƯ�ƶūƺŤƯ��Ůƾƺƃ�ƿŚŤƳ�ƶĩ�Ʈƿř�Żř�ƵŶƯō�ŢſŶŝ�Ūƿưƈţ�ƶŝ��ƂƷƹĦě�Ʋǀĭ�Ʈǀř�ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�Ţĩźƃ�ƱŚĭŶƳźƿŚƳřƺţ�ƲƾƿƯ�řŹ�ǀƯ�Żř�ƕǈƏř�Śŝ�ŶƴƳřƺŤŝ�Śţ�ŶƷŶǀ�Ʊřż

ĮŤƀŞưƷƾŝ�ǀ�Źŵ�ƵŶƃ�Ƶŵřŵ�ƱŚƄƳ�źƇŚƴƗ�ƲśƺģŹŚģưƈţ��ƂƷƹĦě�ǀŚƷ�Ʈƽźţ�ƶƳŚƷŚĭō�ƽřźŝ�řŹ�ƽō�ƿſ�ƵŶƴǀ���ƮŤƀe-CRMſŹźŝ�Śŝ�ƹ��Ƶŵźĩ�ŷŚŴţř�Ţĩźƃ��ƾ�
Ɯţǀǀ�źƷ�Źŵ�šřźƿƜŤƯ�Żř�ĨǀǀŚƷ�źƽƜţ��ƩŶƯ�ǀǀƤŝ�Źŵ�źǀƜŤƯ�ƶǀƳ�řŹ�ŚƷźǀƗƺƳ�ƶŝ�żƾě�ǀŝ�ƂǀƴƾŚưƳ�ƿŶƴ��ưƷř�żŗŚů�ƶŤĪƳǀƯ��ŢǀĮŤƀŞưƷ�Ʊřżƾƀŝ�ƹ�ŢŞŨƯ�ǀƺƣ�ŹŚƽŝ�ǀ�Ʋ
~ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ�n�ƹ~řŹŚĩƾƿſ�ǀŚƋŹ�ƹ�ƮŤƀƿźŤƄƯ�ŢƿƱŚ�nƯƾŶƃŚŝ���řƿƯ�ƶŤĪƳ�Ʋƾř�ŽŹŚƟ�ŹŚƀƬĭ�Ţĩźƃ�ƶŝ�ŶƳřƺţ�ƿě�Ʋǀřźŝ�ƶĩ�Ŷƴĩ�ŵżƃƺĭ�řŹ�ƭŚƽŚƤţŹř�ƽ�ƶģźƷ�
ŝǀſ�źŤƄǀ�ƮŤƀe-CRMŤſŵ�ƹ�Ţĩźƃ�ǀŝŚƾźţǇŚŝ�ŮƐſ�ƶŝ�ƽźŤƄƯ�Żř�ƿŚŝ��ƱŚƿŝ�Ŷǀģ�źƷ�Żř�ƂǀƹŹ�żƽĩ�ǀƠǀŚƯźſ�šŚƗǈƏř�ŢƿŹřŸĭ�ƶƽŵƺưƳ����ƱřƺƴƘŝ�ƹƿŤƳ�Ĩǀ�ƶŬ
ĭǀźƽƬĩ�ƾƯ��źţ�ǀŚƯźſ�Śŝ�ŢƠĭ�ƱřƺŤƿŹřŸĭ�ƶƽŹ�ƹƽſ�ǀ�ƮŤƀe-CRMƯ��šŚƯŶų�ƹ�šŚƗǈƏř���ƾŚƤţŹř�ŶƳřƺţ�ƽƳŚƯŻŚſ�ŵźĪƬưƗ�ƾřŹŚĩ�Śŝ�ƶĩ�ƾƿŬƴſ�ǀƯ�ƵŶƾ�ŵƺƃ�

Ţƃřŵ�ŹŚƔŤƳř��řŹ��  

  

ŹƹōƺƳƿŚƸƽ�e-CRM 

  

ĩǀƠǀšŚƗǈƏř�Ţ  

ĩǀƠǀšŚƯŶų�Ţ  

ƺĮŴſŚěƾƿ  

ōŹŚĩƾƿ  

ŚƋŹƿźŤƄƯ�Ţƽ  

ƤƟƺƯǀƳƹŹŵ�Ţƾ  ƝŶƷ 

Í�ÒÕ 

ÑÒ�Í 

Í�ÓÎ 

Í�ÔÎ 

Í�ÒÔ  

Í�ÏÒ  

Í�ÕÏ  

Í�ÎÒ 

Í�ÔÕ 

Í�ÓÐ  

Í�ÒÎ  

Í�ÓÓ  

Í�ÕÕ  

Í�ÓÖ  

Í�ÔÏ  
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