
 چکیده: 

کىذ َای مزتبط با مطتزیان را یکپارچٍ میارتباط با مطتزیان یک راَبزد باساریابی است کٍ کلیٍ فعالیتمذیزیت 

بزرسی میشان  اف آن، افشایص میشان رضایت مطتزی است. َذف اس تحقیق حاضزذتزیه اَي یکی اس اصلی

یان بز رابطٍ بیه کیفیت خذمات ي اعتماد با تاثیزگذاری فىايری اطلاعات اس سیستم مذیزیت ارتباط با مطتز

باضذ. تحقیق حاضز اس وظز َذف کاربزدی ي اس وظز ريش می رضایتمىذی مطتزیان باوک سپٍ استان گیلان

باضذ. با جامعٍ آماری تحقیق کلیٍ مطتزیان باوک سپٍ استان گیلان می باضذ.می یعلّپژيَص تًصیفی ي اس وًع 

وفزی بز  161ای باضذ، با کمک فزمًل کًکزان، ومًوٍآماری تحقیق وامحذيد میتًجٍ بٍ ایىکٍ حجم جامعٍ 

باضذ کٍ ريایی وامٍ میاوتخاب ضذٌ است. ابشار تحقیق پزسص غیزاحتمالی در دستزسگیزی اساس ريش ومًوٍ

باخ مًرد تائیذ قزار وآن با استفادٌ اس آسمًن آسمایطی ي وظز خبزگان، ي پایایی آن با استفادٌ اس ريش آلفای کزي

َا اس ريش رگزسیًن چىذگاوٍ استفادٌ ضذٌ است. وتایج تحقیق وطان تجشیٍ ي تحلیل دادٌ بٍ مىظًرگزفتٍ است. 

داری داروذ؛ َمچىیه وتایج وطان رابطٍ معىیداد کٍ متغیزَای  اعتماد ي کیفیت خذمات با رضایتمىذی مطتزیان 

گز تاثیز مثبتی بز متغیزَای اعتماد ي کیفیت خذمات متغیز تعذیلدَذ کٍ فىايری اطلاعات بٍ عىًان یک می

   باضذ.داضتٍ کٍ در وُایت مىجز بٍ رضایت بیطتز مطتزیان می

 ،اعتماد ،کیفیت خذمات ،(CRM) سیستم مذیزیت ارتباط با مطتزیان ،فىايری اطلاعات واژگان کلیدی:

  .رضایتمىذی مطتزیان

 


