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 چكيده 
ٍ هحَر توام فقالیت ّای عاسهاى در آهذُ  روي افلی فٌَاى، هؾتزی تِ التقاد دیدیتالیتا گذر اس التقاد عٌتی ٍ ؽذت یافتي رلاتت در 

اعت، تِ ًحَی وِ اس دیذگاُ رلاتتی، تما ٍ تذاٍم حیات عاسهاى ّا در گزٍ خذب ٍ ؽٌاعایی هؾتزیاى خذیذ ٍ حفؼ هؾتزیاى هَخَد تیاى 

ا اًثَّی اس هؾتزیاى هتفاٍت، هی ؽَد. اس عزفی پیؾزفت ارتثاعات، تىاهل فقز اعلافات، ٍ ؽَْر اتشار ّای خذیذ ارتثاعی، عاسهاى ّا را ت

 .ّای اًتخاتی تغیاری هَاخِ عاختِ اعت وِ ًتیدِ آى اختیار تیؾتز هؾتزیاى ٍ تی ثثاتی تاسار اعت ٍ گشیٌِ

یؼ رضایت هؾتزیاى در خزیذّای ایٌتزًتی اعت. ایي هغالقِ تِ ٍعیلِ یه اعی فَاهل هؤثز تز افشرّذف ایي پضٍّؼ ؽٌاعایی ٍ تز

ًتایح حافل  ًاهِ اس داًؾدَیاى داًؾگاُ اففْاى وِ هؾتزیاى فزٍؽگاُ ّای ایٌتزًتی تَدُ اًذ فَرت گزفتِ اعت. ًؾزعٌدی تَعظ پزعؼ

فزٍؽگاُ ّای اس عَی اس آسهَى فزضیات حاوی اس آى اعت وِ فَاهل عاختار ٍ ؽاّز گزافیىی ٍب عایت ٍ خذهات الىتزًٍیىی ارائِ ؽذُ 

 یهذیزیت ارتثاط تا هؾتزی الىتزًٍیىی تز رضایت هؾتزیاى تاثیز هغتمیو ایٌىِ یی دارد ٍ در ًْایتایٌتزًتی تز رضایت هؾتزیاى تاثیز تغشا
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 مقدمه -1

تاریخ گذؽتِ هقزف وٌٌذگاى اهزٍسُ تیؼ اس ّز دٍرُ ای در 

را تزای اًتخاب در اختیار  ّا فزآٍردُگشیٌِ ّای هتفاٍت اس 

 ؽَْر تىٌَلَصی یّا ؾزفتیپ اس تغیاری هیاى دارًذ. در

 هغتوز، ارتثاط ایداد تِ هٌدز خَد تقاهلی هاّیت تا ایٌتزًت

 ایٌتزًت فٌاٍری .اعت ؽذُ هؾتزی تا تالا عزفت ٍ ویفیت تا

 وِ اعت وار ٍ وغة ایفزآیٌذّ وٌٌذُ پؾتیثاًی اتشار

 را هؾتزی ّای دادُ تا پایگاُ الىتزًٍیىی پغت اس تَاًذ هی

بررسي تأثير مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي بر رضايت مشتريان "

 "هاي اينترنتي از فروشگاه
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 را فزٍؽٌذُ ٍ خزیذار تیي ارتثاعات یّا واًال ٍ دادُ پَؽؼ

ًوایذ. دًیای وغة ٍ وار الىتزًٍیه تزای تغیاری اس  تىویل

ای تالی تز ّا آىٍ تغیاری اس  تاؽذ یهتاسُ ٍارداى پیچیذُ 

، تِ ؽًَذ یهوغة ٍ وار تا تزدیذ هَاخِ  هاًذى در ایي گًَِ

 اعت فَاهلایي پضٍّؼ عقی ؽذُ ّویي دلیل در 

تأثیزگذار در خذب ٍ ًگْذاری هؾتزیاى هَرد ارسیاتی لزار 

گیزد ٍ اس ًتایح آى تزای پیؾثزد در وغة ٍ وار الىتزًٍیىی 

 اعتفادُ ؽَد.

 ي بر ادبيات تحقيقورمر -2

 ،هؾتزی تا ارتثاط زیتهذی در حَسُ اعلافات فٌاٍری ٍرٍد تا

 ٍ اىهؾتزی تِ ّا عاسهاى رٍیىزد در ای گغتزدُ تغییزات

 فٌاٍری وارتزد. اعت آهذُ تِ ٍخَد تاساریاتی در یخقَف

 تِ آى تثذیل در هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی ٍ علافاتا

 فزاّن را ییّا یًَآٍر هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی الىتزًٍیىی

 زیت ارتثاط تا هؾتزیهذی در ایي اس پیؼ وِ اعت ًوَدُ

 .ًثَد تقَر لاتل عٌتی

  خريد اينترنتي -2-1

هتقذدی هَرد  یّا ّذفاخیز ایٌتزًت تزای  یّا عالدر 

ارتثاعات هتقاهل،  اس خولِِ اعت اعتفادُ لزار گزفت

دَی اعلافات ٍ خزیذ هحقَلات. در حال حاضز خزیذ خغت

ایٌتزًتی در حال تثذیل تِ رٍؽی همثَل تزای خزیذ عیف 

در ایي ؽیَُ خزیذ،  .تاؽذ یهاس والاّا ٍ خذهات  ٍعیقی

هؾتزیاى الذام تِ خزیذ اس عزیك ؽثىِ ایٌتزًت اس 

در ایي رٍػ  .]۴[ًوایٌذ  گاى هیتَلیذوٌٌذگاى یا تَسیـ وٌٌذ

ؽثىِ خْاًی ایٌتزًت تِ فٌَاى پلی هیاى هزاوش فزٍػ ٍ 

را  ّا آىخزیذاراى فول وزدُ ٍ فافلِ سهاًی ٍ هىاًی هیاى 

 .رعاًذ فز هیتِ ف

 ينترنتيفروشگاه ا -2-2

تِ ٍب عایتی وِ یه ؽزوت هحقَلات ٍ خذهات خَد را 

 رعاًذ، فزٍؽگاُ ایٌتزًتی در آى فزضِ وزدُ ٍ تِ فزٍػ هی

تَاًٌذ هتقلك تِ یه تَلیذ  ّا هی ؽَد. ایي فزٍؽگاُ اعلاق هی

وٌٌذُ ٍ یا یه خزدُ فزٍػ یا افزادی وِ اس خاًِ خَد الذام 

ٍ یا ّز ًَؿ وغة ٍ وار دیگزی تاؽٌذ  وٌٌذ تِ فزٍػ هی

]۲[. 

 

اطلاعات بر مشتريان فروشگاه هاي  ريتأث -2-3

 اينترنتي

یاتی تِ اثز تخؾی  تِ وار گیزی رفتارّای هزتثظ تزای دعت

ٍ واّؼ ّشیٌِ ّای پزداسػ  ّا یزیگتیؾتز در تقوین 

اعلافات ٍ دعتیاتی تِ ؽٌاخت تیؾتز هغاتك تا تقویوات 

خولِ  اوٌَى اس ،زتَط تِ اًتخابٍ واّؼ ریغه ه ّا آى

زًت اعلافات همایغِ ای ٍ تایٌ، توایلات هؾتزیاى اعت

تا وِ هؾتزیاى  یتِ ًحَ وٌذ یهای را فزاّن    ارسیاتی ؽذُ

ّای  اعتفادُ اس اعلافات فزاّن ؽذُ تِ ٍعیلِ فزٍؽگاُ

تٌاتزایي تحث در ذ. تقوین گیزی وٌٌ تَاًٌذ یهایٌتزًتی 

یذ هؾتزیاى در تدارت الىتزًٍیه هَرد فَاهل هْن در خز

اها فَاهل ت. ًیاسهٌذ توزوش تز لاتلیت دعتزعی اعلافات اع

یه ًَؿ  تٌْاٍ  وٌذ یههختلفی ارسػ اعلافات را تقییي 

اعلافات تزای ّوِ هؾتزیاى ارسؽوٌذ ًیغت. تز اعاط 

اعلافات، ویفیت  یّا غتنیعهغالقات اًدام ؽذُ در 

زیاى تز رضایت هؾتزیاى اعلافات ٍ ویفیت ارتثاط تا هؾت

. اعلافات فزاّن ؽذُ تَعظ فزٍؽگاُ ّای گذارد یهتأثیز 

ایٌتزًتی تِ اعلافات در هَرد والا ٍ اعلافات در هَرد 

ؽَد. اعلافات والا ؽاهل ًؾاًِ ّای والا،  خذهات تمغین هی

ارسیاتی اعت.  یّا گشارػتَفیِ تِ هقزف وٌٌذگاى ٍ 

ّای ایٌتزًتی فزاّن اعلافات خذهات وِ تیؾتز فزٍؽگاُ 

وٌٌذ، ؽاهل اعلافات افضا، ًحَُ پاعخ تِ عؤالات خاری،  هی

 .]۷[ ؽَد یهوالا ٍ تثلیغات  اعلافات تحَیل ٍ عفارػ
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 مديريت ارتباط با مشتري -2-4

 فَرت هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی را تزخی اس هحممیي

ٍ آى را ایي گًَِ تقزیف  داًٌذ یهتزی اس تاساریاتی اًثَُ  واهل

خلك، تَعقِ ٍ تمَیت رٍاتظ فزدی تا هؾتزیاى تِ "ۺ ٌٌذو یه

در  ].۳[ "ّا آىهٌؾَر تیؾیٌِ وزدى ول ارسػ دٍرُ حیات 

دیذگاُ دیگزی تِ هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی تِ فٌَاى یه 

ایداد ٍ حفؼ ارتثاط ؽخقی تا "ۺ ؽَد یهفٌاٍری ًگزیغتِ 

 یّا یفٌاٍرهؾتزیاى عَدآٍر اس عزیك اعتفادُ هٌاعة اس 

. هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی را ّن ]۶[ "لافات ٍ ارتثاعاتاع

تِ ًگزیغت، تَاى  هی یچٌیي تِ فٌَاى یه رٍیىزد هذیزیت

تا هؾتزیاى عَدآٍری را  عاسد هیرا لادر  ّا عاسهاى وِ یًحَ

، هؾخـ ٍ خذب وٌٌذ ٍ ّا آىتِ ٍعیلِ هذیزیت رٍاتظ تا 

 .]۵[هٌدز تِ افشایؼ حفؼ هؾتزیاى ؽَد 

 اط با مشتري الكترونيكيمديريت ارتب -2-5

خذیذی اس  ؽىل ،هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی الىتزًٍیىی

تاساریاتی اعت، واًَى عٌتی تاساریاتی وغة هؾتزیاى خذیذ 

تَد در حالی وِ ایي واًَى تِ حفؼ هؾتزیاى تغییز یافتِ 

اعت. تزلزاری ٍ هذیزیت راتغِ تِ افَل اعاعی رٍیىزدّای 

ضٍّؼ ٍ ّن در فول تثذیل تاساریاتی هذرى، ّن در حَسُ پ

ؽذُ اعت سیزا ایي پاراداین در اعتزاتضی تاساریاتی اس آهیختِ 

ای تغییز یافتِ اعت. تاساریاتی  تاساریاتی تِ تاساریاتی راتغِ

وِ تِ حفؼ  وٌذ یهای رٍی تزلزاری رٍاتغی تأویذ  راتغِ

 .]۶[ ؽَد یههؾتزی ٍ ٍفاداری تلٌذ هذت هٌدز 

 یّا یضگیًٍیه هغتلشم داؽتي هَفمیت وغة ٍ وار الىتزٍ

در فقز خذیذ  لغـتاساریاتی در هحیظ الىتزًٍیه اعت ٍ 

تزای حضَر چؾوگیز در تاسارّای پز رلاتت اهزٍس تایذ تِ 

دیذگاُ ّای خذیذ دعت یافت وِ در ایي راُ هذیزیت ارتثاط 

تا هؾتزی الىتزًٍیىی تأثیز تِ عشایی تز رضایت هؾتزیاى 

 .داردایٌتزًتی 

  لكترونيكيرضايت ا -2-6

رضایت الىتزًٍیه فثارت اعت اس هیشاى رضایت هؾتزی اس 

ّای والا یا خذهات،  پؾتیثاًی تزای دریافت ٍ ارعال عفارػ

خذهات پظ اس فزٍػ، تْای والا یا ویفیت هغالة ٍب 

. ]۳[عایت، عزفت ٍب عایت، عَْلت اعتفادُ اس ٍب عایت 

 لِت الىتزًٍیه اس خوارضایت الىتزًٍیه ٍ ویفیت خذه

تلمی  یخْاًی ؽذى تدارت الىتزًٍیى هثاحث فوذُ در

تدزتِ ٍ هَفك در تدارت  ّای تا ؽًَذ. اغلة ؽزوت هی

وِ تایغتی ّوَارُ اًذ  الىتزًٍیه ایي ًىتِ را درن وزدُ

عقی تز خلة رضایت هؾتزیاى ًوایٌذ، چزا وِ رضایت 

هؾتزیاى اس فزٍؽگاُ ایٌتزًتی هٌدز تِ هزاخقات تقذی ؽذُ 

اعی در تَعقِ تقاهلات تداری آًلایي ایفا ٍ ًمؼ اع

  .]۱[وٌذ هی

 

 متغيرهاي بررسي شده در پژوهش -3

هؾتزیاى اس ارائِ وٌٌذگاى خدذهات ٍ هحقدَلات تدِ    رضایت 

تَعدظ هدوَفدِ ای اس فَاهدل ٍ ؽدزایظ      فدَرت ایٌتزًتدی،  

 هتغیزّا ٍ پاراهتزّدای تزرعدی ؽدذُ در ایدي    ، یاتذ تحمك هی

 فثارتٌذ اس ۺپضٍّؼ 

، در تدز خدلاف تددارت عدٌتی    ۺ گزافیىی ٍب عایت. ؽاّز ۱

، خزیذار ٍ فزٍؽدٌذُ  ایٌتزًت تز هثتٌی فزٍػ ٍ خزیذ فزآیٌذ

تٌْا راُ تدزای  ٍ تیٌٌذ  ًوییىذیگز را در ٌّگام هثادلِ تداری 

عایت آى ٍب ؽزوت،  ٍ هؾتزیتیي ارتثاط تزلزاری تقاهل ٍ 

تٌداتزایي ؽداّز گزافیىدی یده ٍب عدایت       .تاؽذ ؽزوت هی

تغدشایی تدز رٍی هؾدتزیاى     زیاٍل تدأث اًدذ در تزخدَرد   تَ هی

 تگذارد.

ٍب عدایت یده فزٍؽدگاُ    . عاختار ٍ هحتَای ٍب عدایتۺ  ۲

ای  ایٌتزًتی ًؾاى دٌّذُ ؽایغتگی، فلاحیت ٍ هیشاى حزفِ

تَدى آى فزٍؽگاُ اعت. اخشای یه ٍب عایت ؽاهل تقاٍیز، 

تَاًذ تز  ی هغالة، ًحَُ ارتثاط تا هؾتزی هیعاختار ٍ هحتَ
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در فدَرت تدالا    گدذار تاؽدذ.   زیتدأث  اىیهؾتزافشایؼ رضایت 

  ِ در ٍب عدایت فزٍؽدگاُ   ؽدذُ   تَدى ویفیت اعلافدات ارائد

راتغِ تلٌذ هدذت تدیي خزیدذار ٍ فزٍؽدٌذُ ؽدىل       ایٌتزًتی،

 د.گیز هی

خدذهات  خذهات الىتزًٍیىی ارائِ ؽذُ تَعدظ فزٍؽدٌذُۺ   . ۳

تحمدك هثادلدِ    یه واروزد حوایتی دارد ودِ تدزای  هؾتزی 

سهداًی در   یّدا  تیهحذٍددر خزیذ ایٌتزًتی  هَرد ًیاس اعت.

ٍ اهىداى دعتزعدی    ؽدَد  یههؾتزیاى حذف  ارائِ خذهات تِ

، اس هدَاردی ودِ   تیغت ٍ چْار عافتِ تِ خذهات ٍخدَد دارد 

پؾتیثاًی تزای تِ  تَاى یهتزای هؾتزیاى اّویت سیادی دارد 

 خزیذار ایٌتزًتیاؽارُ ًوَد چَى  ّا عفارػٍ ارعال  دریافت

خَاّاى تَسیـ عزیـ هحقَل خزیذاری ؽدذُ تقدذ اس خزیدذ    

عدزف فزٍؽدٌذُ تدزای     چٌیي تِ ارائِ تضویي اس اٍ ّن، اعت

تحَیل درعت والا ٍ اهىاى تزگزداًذى والا در فَرت هقیَب 

 د.دار تَدى ًیاس

ٍؽدگاُ ّدای   ادران هؾتزیاى اس ًحَُ خدذهات رعداًی فز  . ۴

ضایت هؾدتزی تدِ فٌدَاى اعدتاًذاردی تدزای      الىتزًٍیىیۺ ر

. اگز ودارایی  گزدد یههمایغِ وارایی حمیمی درن ؽذُ تیاى 

درن ؽذُ ووتدز اًتؾدار هؾدتزی تاؽدذ تافدث ایدداد فدذم        

چدِ ودِ هدَرد     رضایت ٍ اگز وارایی درن ؽذُ تیؾتز اس آى

. اس وٌذ یهگاُ ایداد رضایت هثثت  اًتؾار تَدُ اعت تاؽذ آى

تدِ   تدَاى  یهد هَاردی وِ تزای هؾتزیاى اّویت سیدادی دارد  

ِ   حفاؽدت اس اعلافدات ؽخقدی اؽدارُ ًودَد       تدِ عدَری ودد

پزداخت ٍ حفدؼ حدزین    یّا غتنیعهؾتزیاى ًگزاى اهٌیت 

ؽخقی خَد ّغتٌذ ٍ تا واّؼ ایي ًگزاًی رضایت اس عایت 

 .ؽَد یهتیؾتز 
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 تقییي فَاهل ،خَد تحمیك رد ۲22۷ عال در گزتز ٍ تائز

 .]۸[وٌٌذ  هی هقزفی گًَِ ایي را الىتزًٍیه رضایت وٌٌذُ

 اعلافات تِ دعتزعیۺ اعلافات تِ دعتزعی هیشاى. ۱

 اس را لذرت ایٌتزًت در خذهات ٍ والاّا تِ هزتَط گغتزدُ

 . اعت وزدُ هٌتمل هؾتزی تِ وٌٌذُ فزضِ

 ٍ عاسهاى یيت فویواًِ ٍ هٌاعة تقاهلۺ ارتثاعی عاختار. ۲

 تِ ضزٍری اهز اهزٍسی ایٌتزًتی دًیای در وٌٌذُ هقزف

 تایذ ؽزوت عایت ٍب عزاحی هَرد ایي در. رٍد یه ؽوار

 تقاهل ایداد تزای لاسم یّا یضگیٍ ٍ گیزد لزار تَخِ هَرد

 عفارؽی اهىاى هاًٌذ اهىاًاتی داؽتي. ؽَد ایداد هفیذ

 ارائِ ٍ هؾتزی دلخَاُ اعلافات ارائِ عایت، ٍب وزدى

 .عاسد یه هوىي را اهز ایي تاسی ٍ عزگزهی

 ّای عیغتن یىپارچگیۺ هثادلات ٍ اعلافات یىپارچگی. ۳

 در هَخَد ّای عیغتن تا خزیذار ٍ فزٍؽٌذُ هیاى ای ٍاعغِ

 هثادلات ٍ اعلافات یىپارچگی را ؽزوت یا ٍ عاسهاى

 هَخَدی رٍد، فزٍػ والایی اگز وِ هقٌا تذیي. گَیٌذ هی

 اًثار هَخَدی اس ؽذُ خزیذاری هیشاى تِ رفتِ ػفزٍ والای

 خایگشیي تزای خذیذی خزیذ دعتَر ّن سهاى ؽذُ، وغز

 در ٍ ؽذ خَاّذ ارعال اًثار تِ رفتِ فزٍػ والای وزدى

 در خَاّذ ًوایؼ تِ تلافافلِ اًثار هَخَدی تقذی خزیذّای

 الىتزًٍیه، تدارت هزاحل هدوَفِ اس هزحلِ ایي. آهذ

 .اعت الىتزًٍیه تدارت در ِهزحل تزیي واهل
پضٍّؼ ایي تز اعاط هثاحث فَرت گزفتِ، فزضیات 

 فثارتٌذ اسۺ

 ّا فزٍؽگاُ. هؾتزیاى فزٍؽگاُ ّای ایٌتزًتی اس ایي ۱

 احغاط رضایت دارًذ

فزٍؽگاُ ّای ایٌتزًتی تز  یّا تیعا. ؽاّز گزافیىی ٍب ۲

 رضایت الىتزًٍیىی هؾتزیاى تأثیز دارد. 

فزٍؽگاُ ّای ایٌتزًتی  یّا تیعای ٍب . عاختار ٍ هحتَا۳

 تز رضایت الىتزًٍیىی هؾتزیاى تأثیز دارد. 

. خذهات الىتزًٍیىی ارائِ ؽذُ تَعظ فزٍؽٌذگاى فزٍؽگاُ ۴

 ّای ایٌتزًتی تز رضایت الىتزًٍیىی هؾتزیاى تأثیز دارد. 

. ادران هؾتزیاى اس ًحَُ خذهات رعاًی تز رضایت ۵

 رد.الىتزًٍیىی هؾتزیاى تأثیز دا



 

 
 مجموعه مقالات اولين همايش ملی

 «فناوری اطلاعات و شبکه های کامپيوتری دانشگاه پيام نور»

 (۱۹۳۱ماه بهمن )س يام نور واحد طبدانشگاه پ

 ۶ 
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ّذف افلی اس اًدام ایي پضٍّؼ تزرعی تأثیز هذیزیت 

ارتثاط تا هؾتزی الىتزًٍیىی تز رضایت هؾتزیاى، خْت 

رؽذ ٍ تَعقِ ایي ؽیَُ خزیذ ٍ ووه تِ فزٍؽٌذگاى 

تاؽذ.  هیخْت تْثَد وغة ٍ وار  ایٌتزًتیفزٍؽگاُ ّای 

وِ تاؽذ،  ّای وارتزدی هی پضٍّؼ حاضز اس ًَؿ پضٍّؼ

 تزای خوـ آٍری اعلافات هزتَط تِ ادتیات تحمیك اس رٍػ

ّای  ای )هغالقِ وتة، هدلات فلوی، عایت وتاتخاًِ

واهپیَتزی ٍ همالات هزتَعِ( ٍ تزای خوـ آٍری اعلافات 

 هزتَط تِ آسهَى فزضیات ، اس پزعؾٌاهِ اعتفادُ ؽذُ اعت.

داًؾدَیاى داًؾگاُ اففْاى خاهقِ آهاری ایي تحمیك 

خزیذ  حذالل یه تار تِ فَرت ایٌتزًتیؽٌذ وِ تا هی

 اًذ.  ًوَدُ ٍ ٍخِ آى را ًیش اس عزیك ایٌتزًت پزداخت اًذ وزدُ
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اس تدشیِ ٍ تحلیل پزعؾٌاهِ ّای تاسگؾتی هؾخـ ؽذ وِ 

درفذ سى تَدًذ، اوثز  ۵۲درفذ پاعخ دٌّذگاى هزد ٍ  ۴۸

 عال داؽتٌذ. ۲۵دارای تحقیلات لیغاًظ ٍ ووتز اس  ّا آى

ًتایح حافل اس آسهَى فزضیات حاوی اس آى اعت وِ فَاهل 

عاختار ٍ ؽاّز گزافیىی ٍب عایت ٍ خذهات الىتزًٍیىی 

ارائِ ؽذُ اس عَی فزٍؽگاُ ّای ایٌتزًتی تز رضایت 

تغشایی دارد. ّوچٌیي پظ اس تحلیل  زیتأث اىیهؾتز

 تا تَاى یهّا،  ّای خوـ آٍری ؽذُ تَعظ پزعؾٌاهِ دادُ

درفذ تیاى وزد وِ راتغِ هقٌی دار فلت ٍ  ۹۵اعویٌاى 

هقلَلی تیي هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی الىتزًٍیىی ٍ رضایت 

 هؾتزیاى ٍخَد دارد. 
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دّذ وِ در خاهقِ آهاری هَرد  ًؾاى هیًتایح ایي پضٍّؼ 

عاختار ٍ هحتَای ٍب عایت ؽاّز گزافیىی،  تزرعی، فَاهل

زًٍیىی ارائِ ؽذُ تَعظ ٍ ّوچٌیي خذهات الىت

 را تز رضایتوٌذی هؾتزیاى دارد. زیتأثفزٍؽٌذگاى، تیؾتزیي 

ؽَد وِ   تَفیِ هی تز اعاط یافتِ ّای پضٍّؼ تٌاتزایي 

ٍب عایت فزٍؽگاُ ّای ایٌتزًتی اس لحاػ عزاحی، عاختار ٍ 

اس تز ٍ سیثاتز گزدد ٍ ّوچٌیي  هٌاعةهحتَای اعلافاتی، 

زیذ ایٌتزًتی توایل دارًذ تِ آًدا وِ هؾتزیاى ٌّگام خ

سهاى هوىي والای  يیتز وَتاُدر  ،راحتی ٍ تا ووتزیي ّشیٌِ

، فزٍؽٌذگاى ایٌتزًتی تا گزدد یهخَد را تیاتٌذ، لذا پیؾٌْاد 

فقلی، تحَیل تِ  یّا حزاجارائِ خذهاتی هاًٌذ تخفیف، 

هَلـ والا، تضویي حفاؽت اعلافات ؽخقی هؾتزیاى ٍ   

در اًتخاب ًحَُ پزداخت تْای والاّا ،  ّا آىاختیار دادى تِ 

 رعاًٌذ.هؾتزیاى را در فزآیٌذ خزیذ اس عزیك ایٌتزًت یاری 
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