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���  ��$ �%��/  ���� �. r�I�� � 
�68T  <
3 �8%�� ����  

A��6 �� ��8%6?e 

�889�  
���� >�7VF� ')�)
  

 /�1���$ >��889�

�����)��%  
5���T �������  �1���$ ����� �6G�  

<��"��" k!81��  ���� >�
Q  ��
�)��$ �889� �)���6�  ��$ j)�}�  
 �� <��)
 ���R���

 N�+8�CRM  

 <�!8 nB��

 �. �.�8��� � '"���

X)���  

k��$ <��" ��"�6Q   �1c��g2) �� �)���6�

N�+8�  

���� k�)=T  nB�� N�+8�  

�.�)����. <��" <68��6��  ��6Q��. � >��M�   �. ')�)
 <
3 �8%��

CRM  ')�)
 �� ')��J

���8?�7  
>�F�G���  

���� q��� ')�)
  h687 A$�  

N�+8� ��B+�� ���

>�7VF�  
��� �
�.�28T��!$�  

  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 

5 

 

��8�6�H�1)2009(  <�  � �� �1)� �2)
/ L�. r�
e �� �" j?�- (8  � >��H�� X)��� �. �e6� �.&�  5�67 5)
�� � ^V	� �.

 �M� �� <6%��6% '8 $6 ���8J 5�67 �. ')��� �� \j?�- <�
���)
��CRM 
8�� �)� >�6	 �.]3.[  

1  
3�� ')�)
 ')��J  

2   �;������CRM  

3   ')�)
�W��T  
4  Y���$ �889�  

5  ���Q�� �
B �J��F /
�)��$ �889�  

6  >�7VF� ���/ ($  

7  <��"��" k!81�� � >��� &k�6/  

8  ���� �. ����� / ���� '"��� � ��8%��  

9  &r���" &>��M���6Q��. � nB��  

10   � ��B+����
J�� (8. �1c��g2)  

  

 '8 $6 �6�"�$ �� ��8GF �6F �.CRM  �	��7 �. N8 �+ �8b �) N8 �+CRM  .���� O�G��� 5�67 ���-��� � ,8 �� >�8.�� ��H�� �.

 �W��T '8 $6 j?�-CRM & �
��� 582�� ��!e� ���� �� �. �� 5�67 ()� <�6� �CRM  5�3�����$�
�)��$ � ���+�� 5�7 & 

5)d ^��. ��" �
�. ����:  

- ����/� : �� ���+J !eCRM &��!$� '-� &���� �����!.� �8?" �� '+���G7 � �63 � h6+� ���  �2G3 'Q�� �)� � ��!$�

 ���
�)/�$ <�6�� �!8��2 '�e �"CRM � ���# ���R��� ��6��8%.  

- :�/�=��  � ���� 5.� � '�R� ��B)� S
� �. <�)��� �RJ � *+" &�)����3 '�e �" �� '8H��$ � j)�}� �� �� �76�B

 A#�� �� .��8% � >�6	 <����CRM  �c ���/ 
.�)�� �� '�� <���� <�)��� �)����3 r�G�� �. �" '���
�)��$ �� �G8"��


���� �)����8� �c � 
��" � �c &
��+� ���+". 

-   :�>�,> ���� �;������ �� �
8?" 5�67 �� �2)CRM  �" &
�� � <��� �� <�)��� �. O�G��� �1�61c �" 
3�. �

'�� ���� �. O�G��� �G�e � ������ �G�e �� �����.  

 !8/ '8 $6 ��� ��� �. ��6 �� ()� �8]�� ����. r�G�
. n��;T ()� ()��.��.CRM .'��  

  

?	�@� A�B 

       �� o�Q �6�. � ���� �. O�G��� ')�)
 ��6 �� ,8 �� >�8.�� � ��M� ���G ��H�� �. ��8�� �6F �. &,8 �� ()� ��B�� '�e

 ��� ����. '+23  5?7 � '8 $6 ���8J 5�67 �. O�G���CRM >�7VF� �W6H6�2� � �.�)����. ��6J �� �  �8H�� �)����3 �. ���� ��

�=%�8]�� 5�67 ���.� '8 $6 �. �CRM  .'�� �
3 ��Q���T �� �" �� �8H�� ���.� &���� �. O�G��� ')�)
 �?	� ���.� �)����3 '�e

'$�% ���# �� <�%�GQ ��8�Q� �� �6. �
/ '�
. ��3=% >� 8 �� � ��M� ���G.  ��6J 
8���� �� ���
�� �� <�%�GQ &��8. &�.�)����.

������ ')�)
 � >�7VF� �W6H6�2� �8]�� ��� KQ�3 �� ��8� ��6 ��� 5)
�� � ^�e � ���.� ()� �)����3 �� 
�. <��M�GJ�	 .
��6. @);

 �� ���� �. O�G��� ')�)
 '8 $6 �. ��=%��8.������T &���/ ���e �� ��  ��� ��� �� '8 $6 ���8J 5�67 '8��� �� 
)��% A)�6�

 �� ���� �. O�G��� ')�)
 ,$6��8. ��3.�63 �)��  S
� �M� �� ,8 �� ()� �" �6�� <�8. <�6� � ,8 �� ()� ��B�� 
�)��$ �"d �.

� ���.��" ,8 �� �6� �� ,8 ��
3�.  �" ��c��.��" n��� ���6� ���.��" >� 8 �� S
� � '�� o�Q ��8� @) �� � �� ,8 �� ^�F

� ��)��8T �6� �� �R8	6� n��;T ()� �R8	6� ,8 �� ()� .
3�. �6e6 AE� �� ��)6I� �" �F�Q ()� �. '����8. '��	  �U��� ��

�� ������T ,)�F �� ���/ ���e �� >�7VF� ���/��% �. �" '�e ()� �� ��)��8T � 
��.�����T 
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����= �>��> � �C��D  

       <��)
 �E�J ,8 �� ���e � ���8 &�H�7 <����T���� ��8. ����"�3 �!"� ���$� <����  5#�
J �" 
��+�5  ���/ '8H��$ �� r��


3�. ��3=% .��6�� k�� �� ,8 �� ()� �� �$��I� >�6	 �. �E�J ,8 �� ���/ ��6�� ����G7 �. .'�� �
3 ���R��� ���� �$��I� ��8%

 � ��
�� �" '�� �
3 h�-��� ��8. ��� '"�3 �!"� ���$� <����T�� � <��)
 &<����3��" (8. �� ���� �G)�310 � �R� .
3�. ()��.��.

 ���e ���. � ��6�� ��
��310 N=    �. �.��. ��R�163 n=  . '��  ��
�� �� �"163  ��
�� &�
3 A)�6� ������T128  ������T

A�e.'�� �
3 ���/  

  

E��"�� ���= F�D ��� ��  

        >�8.�� � ��M� ���G ��H�� ,)�F �� �
�.� ,8 �� ()� ��KQ�3 � ���.� �)����3 �. �� �II-� �. �M� r��G� � ,8 �� ���

 �� �2) �" ��)��8T k�� �� &�?	� ����6�"�$ <��" K-� � >�7VF� ���/ A�e �� 
�. .
3 ��Q���T <���� �� n��� ')�)
 ��� ���

k�� ��6�� ���8J 5�67 �)����3 nB�� '�e �� ������T � 
3 ���R��� '�� ,8 �� �� �� ���� �. O�G��� ')�)
 '8 $6 '"�3

��8. ��� .
3 ()�
� � �J��F  

 ������T �J��F �. 
8���� � �� (8II-� �. �M� r��G� � �
3 ��B�� >��H�� � ��M� ���G �� ���R��� �. ������T �J��F ���.

 ,8 �� ()� �� .
3 ��Q���T�� 
3 �J��F ������T&  �� �. O6.� r�� ������T �. O�G��� ')�)
 '8 $6 �. �]6 ���8J 5�67 (88

 
8���� �?�e �� <�%�GQ :�6� �" 
3�. � <���� �� ����')�)
 ���%���. ')�)
 ���"� ���� <�)6B���� �� ���
�� �  <�%�GQ �

��8. '��	  q��� �. .
3 �J��F ��� ������T ��8� ��6 >�JV	� 
�)��$ �F �� 
�. � 
3 58�2��T ����� &<�%�GQ :�6� �
3 
8)��

 ,8 �� �?8?�� r
9 .'�� �
3 K-� ������T �� �F6.� >L�6m� ����� �. �)� r�
e �� �" 
3�. � �?	� 5�7  
  

r�
e  ����31( ������T ���Q��  

  

�C�   �	���� ���	
 ����

CRM 

)���� GH�� 

���+��  
3�� <��)
 ')��J  1 ��3  

��
�)��$ � ���+��   �;������CRM 4  ��16 

��
�)��$- ���+��- ��$  �W��T ')�)
  17 ��21 

��
�)��$- ���+��  <���� ���$� 22  ��26 

���+��- ��
�)��$  ������ Y���$  27 ��31  

���+��- ��
�)��$-��$  �)���6�n��� ')�)
 ���  32 ��37  

��$  >�7VF� ��6H6�2�  38  ��43  

��$-��
�)��$   ��
�����<����  44  ��47  

���+��-��
�)��$ - ��$  �889� ')�)
  48  ��51  

  

 ��
�� � 
)��% <6�/ ������T �)�)�T � �)��� ������T �J��F �� 
�.30  <��/ �� � 
)��% A)�6� �M� ��6 ���/ ��6�� (8. ������T

�� fT .
�)��� �"d �� ���.� ���6 &>L�6� �. �)61-��T (�E �" 
3 ����6Q  ^�� >L�6� ��"� �" 
)��% K-� ������T '$�)��

<�)61-��T ���. �
3 �����  .
)��% ^V	� ���.� >�2� �Q�. � '�� ��6. �6�R  
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�����<1  ���/���< (����� �	%��J)  

� ���R��� ��G���" ��RH/ *)�E �� ������T �)�)�T nB�� ���. {L6�� .���% ()� �)� ,)�F �. *)�E� �G����63]2[ :  

  

  
Si2  r�6� f��)��� =i        St2 '+� 5" f��)��� =        n '+� ���H�6� ��
�� =  

  

 *)�E �G��� '�e ��G���" ��RH/��!$� ����� spss <�!8 �" 
3 ���R���α  ��
  ������T ���.83/0  �" 
)��% K-� � 
/ '�
.

 �" ���.��" 
	�  ���. r6G# 5.�# 
J �� ��L�. �RH/ *)�E ��
  <6c.'�� ����6Q�. ��L ��G�7� �� ������T70% � ���8. '�� .
3�.

� �=H r�
e .'�� r6G# 5.�# �)�)�T ����� �M� ��6 ������T �" ��" �7�� <�6� ����32 . ��G���" ��RH/ *)�E r
 j?�- ���.�  ���

� <��� ��.
��+� ����6Q�. �H6G# 5.�# �)�)�T �� N� ���%�
e >�6	 �. �M� ��6 ���.� ���� �" '�� </ �� �"�J �" 
��  
  

 ����3 r�
e2(  '8 $6 ���8J 5�67 �)����3 ������T ���. ��G���" ��RH/ k�� �. �)�)�T *)�ECRM  
  

��C�  �+.= K��L   ��C�

GHM�  


3�� <��)
 ')��J 0,845  3 

 �;������CRM  0,901  13 

�W��T ')�)
 0,811  5 

<���� ���$� 0,766  5 

������ Y���$  0,823  5 

�)���6�n��� ')�)
 ���  0,799  6  

>�7VF� ��6H6�2�  0,871  6  

<���� ��
�����  0,842  4  

�889� ')�)
  0,841  4  

������T 5"  0,799  51  

  

��61���� � �
��� �6$ r�
e �� �"��� &���% �. �.��. ������T 5" �)�)�T � .
��6. ����6Q�. �.6?� �)�)�T �� &������T ���.� �

0,829 �L�. <6c 
3�. �0,7 .'�� ����6Q�. �)L�. �)�)�T �� �
3 ()�
� ������T �" '�� </ �� �"�J 
3�. �  

  

"�� �	%@� E����  

� �� ,8 �� ()� ��k� �1)
2) �. <����3��" � <��"��"& <��)
 <��M� �+)�  '�e �
8)�� � �$���"� �?�7 58?�� � �R8	6� ��/ ���

'�� �
3 ���R��� .��G���" ��RH/ <6�/ L�. ��� <6�/ ���" �� ��GH�   ��� �� >�7VF� 58?�� � �)!B� �6M� �. .'�� �
3 ���R��� !8�

 ��!$�spss �� �
3 ���R���.'  
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 r�
e ����33(  N�� ����. ���. �$���"� �?�7 58?��9 (<�%
��� ���T >��M�) �6�"�$  
  

F���  
F��� �  ������  

�   9>���� �N��  �C�O� �N��  

 A.��1  1,315 14,611 14,611 

 A.��2  1,712 19,222 33,633 

 A.��3  1,104 12,267 45,9 

 A.��4  1,060 11,778 57,678 

 A.��5  0,951 10567 68,244 

 A.��6  0,877 9,744 77,989 

 A.��7  0,793 8,811 86,8 

 A.��8  0,682 7,578 94,378 

 A.��9  0,506 5,622 100 

  

 �
7 �� <�3��
   �" ��.�6� ���% � K-� L�. r�
e ��"1"  ���8.
3�. � �MJV �" �6����� .
��� � �#�. 58?�� �� : $ 
8�"

 �)��  �. ����c �� r�� A.��1,712 &1,315  &1,104  �1,060  �� ��%�!. @)�3�.�
&  �".'3�� N8��6Q A.�� ���c 58?�� ()� �� fT

 �76�B57,678 63 � 5�3 �� >��889� 
	���.
  

�
�. �
# ��  �)� f)��� q��� �. �� �RH6 �� @) �� k��� ����. �.�63 � ��Q���T ��
  �� ���8. �" �G)��E A.�� �� �� .0,3 
�3�. 

 A.�� </ �89� <�6�7 �.. � h�+�.
�)/ .�63 ���R��� �� A.�� �� 
��6� � ��G2) �889� �� (�E ��  

  
 ����3 r�
e4 (���89� *)��E (88�� r�
e  

  

���� ���  
F���  

1  2  3  4  


3�� <��)
 ')��J  632,0  0,009  -  0,081  -  0,108  -  

 �;������CRM 0,230 120,7  0,004  -  0,038 

�W��T ')�)
  0,009  -  154,0  0,277  -  0,198 

<���� ���$�  0,041  -  0,128 0,019 968,0  

������ Y���$  0,054  -  0,057  -  701,0  0,243 

n��� ')�)
 ��� �)���6�  412,0  0,623  -  0,016 0,035  -  

>�7VF� �W6H6�2�  694,0  0,003 0,269 0,074 

<���� ��
�����  0,149 0,032 521,0  0,217  -  

�889� ')�)
  0,402  -  401,0  0,139 0,374  -  

  

 ,.�� � .
3 
��6Q h�E �F6.� A.�� f��)��� 
	�� �� *)�E �� 
�3�. �
7 @) �� n8. ���.�� �" ��H�J �� ���. >�G��� �)� r�
e

.��)=T � ��B�� �6�"�$ ��  
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 ����3 r�
e5( �F6.� A.�� f��)��� 
	�� �� �6�"�$ �� *)�E �G��� r�
e  

  

����� ��  
 �� K��L

��� ��  

 F��� 9>���� �N��

�B����  
�N�
  


3�� <��)
 ')��J  0,632 1,712 9,234 

 �;������CRM 0,721 1,315 13,859 

 ')�)
�W��T  0,415 1,104 5,091 

<���� ���$�  0,689 1,060 8,115 

������ Y���$  0,701 0,951 7,407 

n��� ')�)
 ��� �)���6�  0,412 0,877 4,015 

>�7VF� �W6H6�2�  0,694 0,793 6,115 

<���� ��
�����  0,521 0,682 3,948 

�889� ')�)
  0,401 0,506 2,255 

�  F�D  60,038  

  

 ��
  �" ���" A�e �1)
2) �. �� �� �RH6 *)�E ��
  r�J60,038  5)
�� ()� �. �� ��6�� N8+ � </ �. �� �RH6 �� *)�E � �
/ '�
.

.��)=T >�6	 �
�. �G�� � 
)/ '�
. �� �RH6 �� @) �� k��� ��
   

  
 ����3 r�
e9 ( *)��E 5" A�e �. �6�"�$ �� �)��� *)�E �G��� r�
e���6�"�$  

  

����� ��  
 �� ��� �� �� ���T> K��L U	,��

����� �� K��L �  F�D  


3�� <��)
 ')��J  0,154 

 �;������CRM 0,231 

�W��T ')�)
  0,085 

<���� ���$�  0,135 

������ Y���$  0,123 

n��� ')�)
 ��� �)���6�  0,067 

>�7VF� �W6H6�2�  0,102 

<���� ��
�����  0,066 

�889� ')�)
  0,038 

�  F�D  1  
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 ()� �
�. �G�� �. 5" �� �6�"�$ �� k��� <���/ '�
. �. r�J9 �Q���T �6�"�$:�63 � �  
  

 ����3 r�
e10 ( �
�. �G�� r�
e9 <����3��" &<��)
 ��%
)� �� �6�"�$  

  

����� ��  �G��  '8��� <�!8  

 �;������CRM 1  23,08%  


3�� <��)
 ')��J  2  15,38%  

<���� ���$� 3  13,52%  

������ Y���$ 4  12,34%  

>�7VF� �W6H6�2� 5  10,19%  

�W��T ')�)
 6  8,48%  

n��� ')�)
 ��� �)���6� 7  6,69%  

<���� ��
����� 8  6,58%  

�889� ')�)
 9  3,76%  

  

 �
�. �G�� �.9  �" 
3 K-� L�. r�
e �� 5�7 �;������CRM  '8 $6 �� �� '8��� ()���8.CRM  �M� ��6 ���/ ���e ��

 .���� &
3�� ')�)
 ')��J<���� ���$�& ������ Y���$& >�7VF� �W6H6�2�  �W��T ')�)
 � �� ��� ��� �G�� ��N�3 ��� ���#�.
  

  

��	' �O	�> 
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