
 چکیده

  جْت در هشتری با الکترًٍیکی ارتباط هدیریت اخیر، سالْای در ارتباطی ٍ اطلاعاتی آٍریْای في با پیشرفت

رساًِ  با هشتری در هدیریت ارتباط. است گرفتِ قرار هَسسات از بسیاری تَجِ هَرد رقابتی کسب هسیت

یك فلسفِ ٍ استراتصی کسب ٍ کار است کِ تَسط یك سیستن ٍ یك تکٌَلَشی  SCRM ّای اجتواعی

حوایت هی شَد کِ بِ هٌظَر ایجاد ارتباط تعاهلی در یك هحیط هشارکتی با هشتریاى در راستای دست یابی 

 یستنٍ س یاجتواع یرساًِ ّا یاثر في آٍر یبررسایي هطالعِ با ّدف  هسایای دٍ طرفِ ایجاد شدُ است.بِ 

هدل  یكدر قالب  یعولکرد ارتباط با هشتر یاهدّایپبر  CRM یاجتواع یتقابلٍ هحَر  یهشتر یریتهد

است، از  یاجتواع یرساًِ ّا یفي آٍر یریحاضر بِ دًبال اثر بکارگ یقاز آًجا کِ تحق. ی اًجام شدُ استعل

در ایي راستا ًوایٌدگی ّای ایراى  است. یکاربرد یق،ٍ بِ لحاظ ّدف تحق یفیتَص یق،ًظر رٍش تحق

اى ارشد ٍ هیاًی ایي ًوایٌدگی هَرد ًظرسٌجی قرار گرفتٌد کِ هدیرٍاحد(  33)خَدرٍ در سطح استاى گیلاى

َدى حجن جاهعِ بیری تحقیق بعلت هحدٍد ًوًَِ گرٍش  جاهعِ آهاری ایي تحقیق را تشکیل دادًد. ،ّا

ٍ با ابسار پرسشٌاهِ  یداًیدادُ ّا با رٍش ه یقتحق یيدر ااست. توام شواری)سرشواری( ًفر( 99آهاری)

هَرد تجسیِ ٍ تحلیل قرار  (plsًرم افسار )لات ساختاری، تَسط از رٍش هعاد شدًد ٍ با استفادُ یگردآٍر

هحَر  یهشتر یریتهد یستنسی، اجتواع یرساًِ ّا یفي آٍرتأیید کننده رابطه بین  ،نتایج تحقیق .گرفتٌد

 ی است.عولکرد ارتباط با هشتر یاهدّایپ ٍ CRM یاجتواع یتقابل بر

 یتقابل ،(eCRM)یبا هشتر یکیارتباط الکترًٍ یریتهد ی،اجتواع یرساًِ ّا یفي آٍر واژه های کلیدی:

 یهشتربا عولکردارتباط ،CRM  یاجتواع
 


