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 مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت توریسم در ایران*1 

 
 2دكتر محمود دهقان  ،1زويا زيتوني

 تهران-كارشناسي ارشد تبليغات و بازرگاني دانشكده صدا و سيما ايران -1

 دانشكده صدا وسيما 11دكتری بين الملل استاديار  -2
 

 چکیده

 

 

 

 

 

، صنعت توريسم (SMEs)های متوسط و كوچک در صنعت ، اندازه(CRM)مديريت ارتباط با مشتری واژگان کلیدی: 

(Tourism sector) . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

-مديريت ارتباط با مشتری در صنعت توريسم در ايران "گرفته شده از پايان نامه كارشناسي ارشد دانشكده تربيت مدرس با عنوان بر1 

 1831تهران سال 

توريسم  هایدر اين مطالعه عوامل تأثير گذار بر پياده سازی مديريت رابطه مداری با مشتری )مديريت ارتباط با مشتری( در شركت
های اين تحقيق، اثر عواملي نظير توزيع ارتباط، زيرساخت تجارت های كوچک و متوسط در تهران بررسي شده است. يافتهدر اندازه

اساسي  دهد. تجارت پويا، در ارتباط مشتری نقش بسيارپويا، ارتباط مشتری و كيفيت نوآوری بر مديريت ارتباط با مشتری را نشان مي
ها با اندازه متوسط و كوچک در بخش توريسم، بودجه ناكافي پشتيباني، كمبود كند. همچنين مهمترين مانع برای شركتبازی مي

 باشد.ريت ارتباط با مشتری و فقدان ارتباط ميتعهد مديران ارشد به مدي
تهران _در ايران (CRM)هدف از اين تحقيق مطالعه شناسايي و بررسي مديريت ارتباط با مشتری در صنعت توريسم  عوامل موثر   

های كوچک اندازه های مسافرتي درها، و آژانسها، هتل آپارتماناست. برای رسيدن به اين هدف، صنعت توريسم در تهران در هتل
گيری در دسترس اطلاعات از طريق مصاحبه حضوری با جمع ، با استفاده از نمونه(SMEs) گرفتند و متوسط مورد تحقيق قرار

 برآورد گرديد.   0/934پرسشنامه انجام پذيرفت پايايي آن آلفای كرانباخ محاسبه گرديد كه مقدار آن برابر   251آوری تعداد 
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