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: تقدیم به  

که عالمانه به مه آمىخت تا چگىنه در عرصه زندگی ، ایستادگی را تجربه نمایم .روح پاک پدرم   

 

و عشق که وجىدم برایش همو رنج بىد و وجىدش برایم همو مهر . ، دریای بی کران فداکاری مادرم و به   

 

 ، اسطىره زندگیم ، پناه خستگیم و امید بىدنم .همسرم 
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: تشکر و قدردانی  

هستی را بر اندام مىزون خداوندی را سزاست که کسىت سپاش و ستایش
آفرینش بپىشانید و  

میجىیم  تى تقرّب با یاد تى ، به گردانید. بار الها! مه عت نمایانلایتسالی را در مظاهر و آثار طبی  قدرت تجلیات
و   

گاه مه  و یاد خىد را به  گردانی  نزدیک  میآورم و از تى خىاستارم ، به کرمت ، مرا به خىدت  تى شفیع تى را به پیش
 و در ساختو ای، خشنىدم قراردهی مه و نصیب بهره آنچو و به آوری رحمت الهام کنی و بر مه

واداری . فروتنی ام به دال همو   
 

که از ابتدای راه و منىچهرانصاری دناب آقای دکتر ها و زحمات استاد محترم و گرانقدر فراوان از راهنمائی با سپاش 
گارش ایه اثر  در طی انجام ایه تحقیق، با راهنمائی دناب آقای دکترصالخ اردستانی یاری نمىدند و  های خىد مرا در ن

دناب آقای دکترایرج  داوری ایه اثر را برعهده گرفتو اند و همچنیه قدردانی و تقدیر از استاد بزرگىار،که زحمت 
مدیرگروه محترم گروه مدیریت  دناب آقای دکترسیدعباش حیدریاستاد محترم مشاور ،  نجفی شریعت زاده

ام نمىدند . های بی دریغشان یاری بازرگانی که با هدایت و حمایت  
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 چکیدٌ

عىاًان بشطاي اس راَبازد ماوادگاري خاًد      َا مًضًع ارتباط باا مطاتزي را باٍ     بسیاري اس ساسمان

َا مفًُم ياقعي ارتباطات يکپارچاٍ را ضاىاختٍ    تًان يقیه داضت کٍ ايه ساسمان اود، اما َىًس ومي پذيزفتٍ

باضىد ي آن را بٍ صًرت مًثز بٍ کار گیزود. ارتباطات يکپارچٍ باساريابي ابشاري است کاٍ ضازکتُا ماي    

محصًلات ي خدمات خًد ارتباط دي سًيٍ بز قزار کازدٌ، درباارٌ    تًاوىد اس طزيق آن با مصزف کىىدگان

فزيش بزودَاي خًد بٍ اطلاع رساوي، تحزيک، تزغیب ي بٍ ياد سپاري آوُا پزداختٍ ي بٍ خزياد بیطاتز ي   

َا َساتىد کاٍ    مطتزيان ویاسي بٍ اثبات يفاداري ودارود، بلکٍ ايه ساسمان حفظ يفاداري آوُا کمک کىىد.

تاًان اوتااار داضات،     يفاداري خًد بٍ مطتزيان َستىد ي پس اس ايه مزحلٍ اسات کاٍ ماي   ویاسمىداثبات 

دارود. بٍ َمیه مىاًر در ايه تحقیق بازاي   مطتزيان در خُت بزآيردٌ ساخته اوتاارات ساسمان گام بزمي

ات ي عملکازد ارتباطا   يباسار مدار هیدر رابطٍ ب يابيباسار کپارچٍيارتباطات  يوقص مداخلٍ گز يبزرس

کاٍ   ين باواک ملا  کارکىاا با استفادٌ اس پزسطىامٍ در خامعٍ آمااري   (يباوک مل ي)مطالعٍ مًرديابيباسار

وامحديد در واز گزفتٍ ضدٌ است اودام گزديد. ريش ومًوٍ گیزي تحقیق تصادفي سادٌ ي ريش تحقیاق  

َمبستگي است. آسمًوُاي مًرد استفادٌ در ايه تحقیق تحلیل عاملي اکتطاافي ي   -مًرد استفادٌ تًصیفي

ارتباطاات  مستقل باز   یزباسارمداري بٍ عىًان متغتايیدي ي معادلات ساختاري بًدٌ وتايح تحقیق وطان داد 

ٍ  اثز مثبت دارد ي اس طزيق  يکپارچٍ باساريابي عملکازد ارتباطاات   بازيي   باسارياابي  ارتباطاات يکپارچا

 تاثیز مي گذارد.  باسارياي

 ارتباطات باساريابي، ارتباطات يکپارچٍ باساريابي، باسار مداري َاي کلیدي: ياصٌ
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 ثیبٿ ٽَبٹڄ رؾٲیٰ  1-1

ثب هٱبثزی ّلٿ ثبىاهڅب، ځڈ٣ اثياهڅبی ثکبه گو٭زڄ ّلڃ رڈٍٜ ثڂگبڅچب ر٪ییو یب٭زڄ ڇ رکبٽٸ پیلا 

اٿ یکی اى اثياهڅبی ځڈیڀ ثبىاهیبثی کڄ ٱجلًا ٽ٦وڇ٫ ثڄ کوكڃ اٍذ. اهرجبٝبد ثبىاهیبثی ثڄ ٥ڂڈ

پیْجوك ٭وڇُ ثڈكڃ، ثزلهیظ عبیگبڃ فڈك ها كه اٍزوارژی څبی ثبىاهیبثی رضجیذ کوكڃ اٍذ. 

اهرجبٝبد ثبىاهیبثی
1

ّبٽٸ اثياهڅبی هڇاثٜ ٥پڈٽی 
2

، رجٺی٪بد
3

، پیْجوك ٭وڇُ
4

، ٭وڇُ 

ی ّقٖ
5

ټ  ڇ ثبىاهیبثی ٽَزٲی
6

کوكڃ ڇ اهرجبٝبد یکپبهچڄ  ثڄ ٍپذ یکپبهچگی ؽوکذ 

ثبىاهیبثی
7

( ها ّکٸ ٽی كڅل. اى ایڀ هڇ،کیچڀ، عڈاٿ ڇ اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی )

ربئڈ
8

ٽؾوک ثبٹٲڈڃ ٽيیذ هٱبثزی  اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ( ٥ڂڈاٿ کوكڃ اځل کڄ 2004)

د ثبىاهیبثی ٽؾَڈة ٽی ّڈك ڇ رڈاځبیی آٿ ثوای ٽٲبثٺڄ ثب یک ٍوی اى ر٪ییواد ٽؾیٜ اهرجبٝب

 اٍذ کڄ ثو هڇی ٽچبهد ّوکزچب كه عنة ڇ ؽٮ٠ ٽْزویبٿ ربصیو فڈاڅل گناّذ. 

پلیلڃ ای ځڈ١چڈه كه اهرجبٝبد  اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ثب رڈعڄ ثڄ ٽڈاهك پیْیڀ، ٽٮچڈٻ 

ثبىاهیبثی ثڈكڃ ڇ ٽلد کڈربڅی اى ٽٞوػ ّلٿ آٿ ٽی گنهك. ٽٞبٹ٦بد ایڀ ؽڈىڃ ځْبٿ ٽی كڅل کڄ 

ثب ایڂکڄ اى ځ٢و ٽٮبڅیټ، إڈٷ ڇ ځ٢ویبد كه ؽبٷ رؾڈٷ ڇ  اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی اث٦بك 

 رکبٽٸ

ٽی ثبّڂل ڇٹی اى ٹؾبٟ ٽلٷ څبی ٽؾزڈایی، ځڈ٣ ٍبىڃ څب ڇ ٽز٪یوڅبی ٽ٦ڂی كاه اٱلاٽبد ثَیبه  

 کپی اځغبٻ ّلڃ ڇ رؾٲیٲبد اځلکی كه ایڀ ؽڈىڃ ثڄ چْټ ٽی فڈهك. 

ٱبٹت یک  اهرجبٝبد ثبىاهیبثی اٍذ کڄ كه ثوځبٽڄ هیيی یک ٽٮچڈٻ اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی

هڇاثٜ  رجٺی٪بد ، ثوځبٽڄ عبٽ٤ اهرجبٝی، ځٲْچبی اٍزوارژیک اځڈا٣ اثياهڅبی اهرجبٝی څپبځڂل

اثياهڅب ها ثڄ  ، ثبىاهیبثی ٽَزٲیټ  ڇ رو٭ی٤ ٭وڇُ ها ٽڈهك اهىیبثی ٱواه كاكڃ ڇ ایڀ ٥پڈٽی

ثب څټ روکیت ٽی  ٽڂ٢ڈه ّٮب٫ ٍبفزڀ، رلاڇٻ ڇ ثڄ ؽلاکضو هٍبځلٿ اصو اهرجبٝبد ثبىاهیبثی،

ٽڈعی  .ځپبیل
9
د یکپبهچڄ( ثیبٿ ٽی کڂل کڄ اهرجبٝب374، ٓ.1994) 

10
، ٽیبٿ گوڇڅچبی څل٫، 
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اڅلا٫ ٍبىٽبٿ، پیبٻ څب ڇ اثياه ٽقزٺ٬ اهرجبٝی څپبڅڂگی ایغبك ٽی کڂل رب آځچب رکپیٸ کڂڂلڃ ڇ 

رٲڈیذ کڂڂلڃ یکلیگو ثڈكڃ ڇ ؽبٕٸ رلاُ کٺی ثیِ اى ٽغپڈ٣ اعيا ثبّل. اهرجبٝبد یکپبهچڄ 

هرجبٝبدثبىاهیبثی ثو ٽجڂبی ایڀ ثبڇه ربٽیڀ ٽبٹی ٽی ّڈك کڄ اصوثقْی ا
1
اى ٝویٰ ایغبك روکیت  

كه پیبٻ اهٍبٹی ثلٍذ ٽی آیل ڇ ٽڈ٭ٰ رویڀ اهرجبٝبد آځچبیی څَزڂل کڄ ٽقبٝت، پیبٻ ڇاؽل اى 

ٽڂبث٤ ٽقزٺ٬ كهیب٭ذ ځپبیل )٭بٻ ڇ كیگواٿ
2

،2007 .) 

گَزوُ ٍبىٽبځي ڇاؽلڅبیي چڈٿ رڈ٦ٍڄ ثبىاه ، هڇاثٜ ٥پڈٽي، اٽڈه ٽْزویبٿ ڇ ٽْزوٵیڀ ڇ ... 

څب، اڅلا٫ ٽزٚبك ڇ ٽ٪بیو ڇ څپچڂیڀ ځجڈك  ْٶلاري چڈٿ ثوڇى ٥لٻ څپبڅڂگي ٽیبٿ آٿڅب ٽ كه ثبځک

څبهٽڈځی كه پیبٻ اهٍبٷ ّلڃ ثڄ ٽْزوی ڇ می ځٮ٦بٿ ها ثڄ كځجبٷ كاّزڄ اٍذ. ؽغټ ٢٥یټ رجٺی٪بد 

څب، ثڈكعڄ ٍڂگیڀ هڇاثٜ ٥پڈٽي ڇ ثوځبٽڄ څبی ٽقزٺ٬ رو٭ی٦ی آځچب ثڄ ٽَئٺڄ ای  رٺڈیيیڈځی ثبځک

بځکچب رجلیٸ گْزڄ کڄ اصوثقْی څيیڂڄ څبی ٕو٫ ّلڃ رڂچب ثب اٍزٮبكڃ اى هڇیکوكی علی ثوای ث

 یکپبهچڄ ربٽیڀ فڈاڅل ّل.

ٹنا، ثڄ كٹیٸ کټ رڈعچی ثَیبهی اى ٍبىٽبځچبی فلٽبری ثڄ ٽڈٙڈ٣ اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی 

یڀ ٽلٷ كه ڇ ځبآگبڅی ٽلیواٿ ځَجذ ثڄ اعوای إڈٹی آٿ ڇ ؽزی آّکبه ځجڈكٿ اڅپیذ ڇ عبیگبڃ ا

کڄ ٍبىٽبځچبی ٽغپڈ٥ڄ ٭٦بٹیزچبی ثبىاهیبثی ٍبىٽبٿ، ٽَبٹڄ اٍبٍی رؾٲیٰ ؽبٙو ایڀ اٍذ 

فلٽبری ڇ ثڄ فٖڈٓ ثبځک ٽڈهك ثوهٍی چگڈځڄ ٽی رڈاځڂل ثڄ ٝڈه ٽڂبٍت اى ایڀ ٽلٷ ځڈ 

١چڈه اٍزٮبكڃ ځپبیڂل رب څټ اصو ثقْی ٽلځ٢و ربٽیڀ ّڈك ڇ څټ څل٫ ٽلیویذ ٽجڂی ثو ایغبك اهىُ 

ٵبهثوك ٽلٷ ٭ڈٯ كه ٕڂ٦ذ ثبځٶلاهي ٵْڈه ڇ اٽٶبٿ ٍڂغِ  ڃ اٱزٖبكی ٭واڅټ گوكك؟ا٭يڇك

 كه ایڀ رؾٲیٰ ٽڈهك ٍڂغِ ٱواه ٽي گیوځل. یٶپبهچگي اهرجبٝبد ثبىاهیبثي ثبځٴ ٽٺی

ٍڈاٷ إٺی رؾٲیٰ ثڄ ٕڈهد اٍذ کڄ ٽیبځغی گوی اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ثبځکی كه 

 اهرجبٝبد ثبىاهیبثی چگڈځڄ اٍذ؟هاثٞڄ ثیڀ ثبىاه ٽلاهی ڇ ٥پٺکوك 

 

 ثیبٿ اڅپیذ اځغبٻ رؾٲیٰ : 1-2

٭٦بٹیذ څبی رو٭ی٦ی ثب څل٫ ا٭يایِ آگبڅی څبی ٥پڈٽی اى ٍبىٽبٿ ڇ ٽؾٖڈلارِ ٕڈهد ٽی 

گیوك. ثڄ ٥جبهد كیگو، رو٭ی٤
3
٥جبهرَذ اى: " ثوٱواهی اهرجبٛ ٽَزٲیټ یب ٩یو ٽَزٲیټ ثب ا٭واك،  

لا٣ هٍبځی ڇ رو٩یت آځچب ثڄ فویل ٽؾٖڈلاد یب فلٽبد گوڇڅچب یب ٍبىٽبٿ څب ثڄ ٽڂ٢ڈه اٝ

ثوفی اى ّوکزچب ٙوڇهد ایغبك  1980كه كڅڄ   (.10، ٓ 1386ّوکذ") ٽؾپلیبٿ ڇ ٽڂزی، 

یکپبهچگی كه ٭٦بٹیزچبی رو٭ی٦ی ڇ رجٺی٪بری ها  اؽَبً ڇ اى ایڀ هڇ اٍزٮبكڃ اى ٭وایڂل اهرجبٝبد 

٭وآیڂل اعيای ٽقزٺ٬ آٽیقزڄ رو٭ی٦ی ّوکذ ڇ ٍبیو یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ها آ٩بى ځپڈكځل، ىیوا ایڀ 

٭٦بٹیزچبی ثبىاهیبثی اهرجبٝی ثب ٽْزویبٿ ها څپبڅڂگ ٽی ٍبىك)کو ڇ كهځبٿ
4
  ،2010)  . 
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اى آځغبیی کڄ رڂڈ٣ اثياهڅبی اهرجبٝی ثَیبه ىیبك ّلڃ ڇ ثَیبهی اى ثبځکچب ثلٹیٸ ٽڂٮ٦ٸ ځجڈكٿ كه 

هٱبثذ كه ٕڂ٦ذ ثبځکلاهی کْڈه، ثلڇٿ  ٥وٕڄ هٱبثذ ڇ چْټ ڇ څټ چْپی ڇ څپچڂیڀ گَزوُ

كه ځ٢و گو٭زڀ ّیڈڃ ٽڂبٍت ثوای ثبځک فڈك ثڄ ٕو٫ ثیچڈكڃ ٽڂبث٤ ٽی پوكاىځل ڇ اصو ثقْی ڇ 

کبهایی لاىٻ ها ځپی ٍڂغڂل، اځغبٻ یک چڂیڀ رؾٲیٲی اى كڇ عڂجڄ ٙوڇهي اٍذ. اڇٷ ّڂبٍبیی 

ٽی کڂڂل ڇ ثوهٍی فوڇعی ٥ڈاٽٺی کڄ كه یکپبهچگی اهرجبٝبد ثبىاهیبثی ځٲِ ٽچپی ها ایٮب 

څبی اٱزٖبكی آٿ ڇ كه ٽوؽٺڄ ث٦لی ثکبهگیوی ایڀ ٽڈٹٮڄ څب كه ٕڂ٦ذ ثبځکلاهی کْڈه ڇ ثڄ 

 فٖڈٓ ثبځک ٽٺی

ڇ ڇاکبڇی ٍبىڃ څبی ربصیو گناه كه ثچجڈك ٥پٺکوك  اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی اڅپیذ ثوهٍی 

 اهرجبٝبد ثبىاهیبثی ها ٽی رڈاٿ ثلیڀ ّکٸ ٽٞوػ کوك: 

چگی ڇ څپبڅڂگی کٺیڄ اثياهڅب، رکڂیکچب ڇ ٍبى ڇ کبهڅبی آٽیقزڄ اهرجبٝبد ثبىاهیبثی ثو یکپبه (1

 اٍبً ٍبىڃ څبی ٽٞوػ ّلڃ كه رؾٲیٰ ثڄ ٽڂ٢ڈه ثچجڈك ٥پٺکوك 

 ا٭يایِ کبهایی ڇ اصوثقْی اهرجبٝبد ثبىاهیبثی كه ٽغپڈ٥ڄ ثبځک ٽٺی (2

 ایغبك څټ ا٭يایی كه ٥ڂبٕو گڈځبگڈٿ آٽیقزڄ اهرجبٝبد ثبىاهیبثی (3

عٺڈگیوی اى څله كاكٿ ٽڂبث٤ ٽبٹی ڇ ٕو٭ڄ عڈیی كه ایڀ ٽڂبث٤ ثب اٍزٮبكڃ اى یکپبهچڄ کوكٿ  (4

٭٦بٹیزچبی اهرجبٝی اى ایڀ هڇ، ثڄ كٹیٸ رؾٲیٲبد ثَیبه کپی کڄ كه ایڀ ؽڈىڃ ثڄ فٖڈٓ كه ایواٿ 

 ٕڈهد گو٭زڄ اٍذ اځغبٻ ایڀ پژڇڅِ ثوای ّوکزچبی فلٽبری ٽٮیل فڈاڅل ثڈك.

 یٰ :ثیبٿ اڅلا٫ رؾٲ -1-3

 ّڂبٍبیی اث٦بك ثبىاه ٽلاهی 

 ّڂبٍبیی اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی 

 ّڂبٍبیی اث٦بك ٥پٺکوك اهرجبٝبد ثبىاهیبثی 

 ثوهٍی هاثٞڄ ثیڀ هاثٞڄ ثیڀ ثبىاه ٽلاهی ڇ ٥پٺکوك اهرجبٝبد ثبىاهیبثی 

 ثوهٍی اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ڇ ثبىاه ٽلاهی 

 ٺکوك اهرجبٝبد ثبىاهیبثیثوهٍی اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ڇ ٥پ 

 اكثیبد ٽڈٙڈ٣ ، چچبهچڈة ځ٢وی : -1-4

ٽڂل رؾٲیٲبد ٽقزٺٮی ثب ځگوّچبی ٽقزٺ٬  رب ثڄ اٽوڇى ثوای ّڂبٍبیی اث٦بك کٺیلی ثبىاهیبثی هاثٞڄ

( اٍذ. ٽلٷ 2003ٕڈهد گو٭زڄ اٍذ؛ کڄ عبٽ٦زویڀ آٿ ٽلٷ اهائڄ ّلڃ رڈٍٜ ربڅیو هّیل )

 گیوك. ها كه ثو ٽي 2003څبی اهائڄ ّلڃ رب ٱجٸ اى ٍبٷ  یو ٽلٷٽڈهك ثؾش کٺیل اث٦بك ٽوثڈٛ ثڄ ٍب

ا٥زپبك، ر٦چل، رغوثیبد فڈة، ڇ٭بی ثڄ ٥چل، هٙبیذ ٽْزوی، ثبىاهیبثی هاثٞڄ ٽڂل كافٺی،  -

 پیڈځل اعزپب٥ی، څپلٹی، اهرجبٝبد.

 اػتًاد 

 ا٥زپبك یک ڇاژڃ ّقٖی اٍذ ڇ ثڄ ٥ڂڈاٿ ا٥زٲبك ثڄ ٱٖل ڇ ځیذ ڇ فڈاٍزڄ ٝو٫ كیگو هاثٞڄ

څب ثڂب ٽی ّڈك. ا٥زپبك څپچڂیڀ ثو  څب ڇ ٭وآیڂل ر٦وی٬ ّلڃ ڇ ثو اٍبً ّچود، ّقٖیذ، ٍیَزټ

( ىٽبځی کڄ ا٥زپبك Rashid,20033743-744گوكك.) اٍبً رغوثڄ، هٙبیذ ڇ څپلٹی ایغبك ٽي
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یبثل ڇ ثڄ ٝڈه  ا٭يایِ یبثل، ؽبلاد اځگیيّی ٽضجذ روی ایغبك ّلڃ، څپلٹی ٽْزوی ا٭يایِ ٽي

رڈاٿ ثب کَی څپلٷ ثڈك کڄ ا٥زپبكی ځَجذ ثڄ اڇ  زپبك، اصو ٽقبٹ٬ كاهك. چگڈځڄ ٽي٥کٌ کبڅِ ا٥

 (Conway,Swift,200031394ڇعڈك ځلاهك ؟ )

ٽڂل ا٥زپبك ثڄ ٥ڂڈاٿ یکی اى اث٦بك هاثٞڄ رغبهی ر٦وی٬ ّلڃ ڇ آٿ ٍٞؾی  كه ثبىاهیبثی هاثٞڄ

 و اٝپیڂبٿ کڂل.څبی ٝو٫ كیگ رڈاٿ ثڄ ڇ٥لڃ کڂل ٽي اٍذ کڄ څو ٝو٫ هاثٞڄ اؽَبً ٽي

ٽیياٿ ثبلای ا٥زپبك ٽْزوی ڇ اهائڄ كڅڂلڃ فلٽذ، ثب٥ش ایغبك اهرجبٝبد ٝڈلاځی رو ڇ ٽَزپورو 

( كه ڇاٱ٤ ٽڈ٭ٲیذ یک هاثٞڄ، رب ؽلڇك ىیبكی ثڄ ٽیياٿ Yau & Et al,199931114ّڈك.) ٽي

كڇ  ا٥زپبكی کڄ ثیڀ ٽْزوی ڇ ٭واڅټ کڂڂلڃ فلٽبد ڇعڈك كاهك ثَزگی كاهك. ا٥زپبك ثوای څو

څب ثوای ایغبك هڇاثٜ ثٺڂل ٽلد، کَت ا٥زپبك  ٝو٫ هاثٞڄ ٽچټ اٍذ. یکی اى اڅلا٫ ّوکذ

ٽْزوی اٍذ. ٭ٲٜ كه یک هاثٞڄ ٽجزڂی ثو ا٥زپبك اٍذ کڄ  اٝلا٥بد ثیڀ فویلاه ڇ ٭وڇّڂلڃ ثڄ 

ای ڇ ٽڈ٭ٰ كه عچذ ٽڂب٭٤ ٽْزوی ٥پٸ  څبی ؽو٭ڄ ّڈك. ّوکذ ٝڈه ٕؾیؼ ڇ آىاكاځڄ ٽجبكٹڄ ٽي

ایڀ اٽو ٽڈعت عٺت ا٥زپبك ٽْزویبٿ اٍذ. هٍیلٿ ثڄ ایڀ ٽَبٹڄ ځیبىٽڂل ایغبك ر٪ییواد کڂڂل ڇ  ٽي

 (Wiley,2004371&78څبٍذ.) څب ڇ کبهکڂبٿ آٿ ٭وڅڂگی كه ځگوُ ّوکذ

 تؼٓذ -

ٽڂل. ٽیياٿ ر٦چل ٝو٭یڀ هاثٞڄ كه رڈ٦ٍڄ اهرجب ٝبد اڅپیذ ثَیبه  ر٦چل ٽوکي ثبىاهیبثی هاثٞڄ

ىیبكی كاهك. څبکبد
1
ر٦چل ها ٱٖل ڇ ځیذ یک ٝو٫ هاثٞڄ ثوای اكاٽڄ كاكٿ یب ؽٮ٠  (،1998) 

( ا٥زپبك ڇ ر٦چل كه اکضو رؾٲیٲبد ثبىاهیبثی Rashid,20033744٭٦بٹیذ ر٦وی٬ کوكڃ اٍذ.)

ٽڂل ٽڈهك رڈعڄ ٱواهگو٭زڄ ڇ كڇ ٭بکزڈه إٺی ثوای ٽڈ ٭ٲیذ ایڀ اٍزوارژی علیل ثبىاه  هاثٞڄ

 یبثی څَزڂل

(Samiee,Walters,20023204) 

 تجرتّ خٕب  -

رغوثڄ، ٭بکزڈه كیگوی كه یک هاثٞڄ ٽڈ٭ٲیذ آٽیي اٍذ. فویلاه ڇ ٭وڇّڂلڃ ثبیل رغوثیبد ٽضجزی  

ای  عچذ هٍیلٿ ثڄ ٍٞؼ هٙبیذ ثقِ ٽڈهك ځ٢و كه یک كڇهڃ ىٽبځی كاّزڄ ثبّڂل رب ىٽیڂڄ

كڅل کڄ  ( رؾٲیٲبد ځْبٿ ٽيConway,Swift,200031395څب گوكك.) ثوای اهرجبٛ ث٦لی ثیڀ آٿ

رغوثیبد ٽڂٮی ٽپکڀ اٍذ ٽبځ٤ ّکٸ گیوی هڇاثٜ ڇ یب ؽزی کبڅِ ر٦لاك ٽْزویبٿ ّڈځل. ثڂبثوایڀ 

څبی آری )ث٦لی( اصوثقِ رو اى  كه رٖپیپبد فویل، رغوثیبد ٽضجذ، ثوای ثوٱواهی اهرجبٛ

ثبّڂل. كه ځزیغڄ ، رغوثیبد گنّزڄ ثو هڇی هٙبیذ ٽْزوی ڇ ایغبك اهرجبٛ  رغوثیبد ٽڂٮی ٽي

 یذ ثَيایی كاهك.ثبكڇاٻ اڅپ

 ٔفای تّ ػٓذ  -

ٽڂل اٍذ. ایڀ ٍبفزبه  ای ڇإٺی كه عچبٿ ثیڂی ثبىاهیبثی هاثٞڄ ڇ٭بی ثڄ ٥چل یک ٍبفزبه څَزڄ

یکی اى اث٦بك ر٦ییڀ کڂڂلڃ عچذ اكاٽڄ یب فبرپڄ اهرجبٛ اٍذ.ثڄ ٥ڂڈاٿ ٽضبٷ، چڂبځچڄ ٍبىٽبٿ ثڄ 

زوی اهرجبٛ ها فبرپڄ كڅل ؛ ڇ ر٦چلاد فڈك كه هاثٞڄ ثب ٽْزوی پبیجڂل ځجبّل ٽپکڀ اٍذ ٽْ

څپچڂیڀ اگو ٽْزوی كه ر٦چلارِ ځَجذ ثڄ ٍبىٽبٿ ر٦ٺٸ ځپبیل ٽپکڀ اٍذ ٍبىٽبٿ ځَجذ ثڄ ٱ٤ٞ 

                                                 
1

 -  Hocutt 
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اهرجبٛ رٖپیټ گیوی کڂل. پٌ رڂچب ایغبك ر٦چل ٙپڂی کب٭ی ځیَذ ثٺکڄ ٥پٸ ثڄ ر٦چلاد ٽچټ اٍذ. 

ا٥زٲبك ىیڀ اٹلیڀ ڇ عبځَڈٿ
1
ثڄ عبی ڇ٥لڃ ڇ ڇ٥یل كاكٿ ( ثڄ ایڀ اٍذ کڄ : " ٥پٸ کوكٿ 2000) 

څبی رغبهي ثب ٽْزوی اٍذ. ٭بثیڀ " ّوٛ اڇٷ ایغبك اهرجبٛ ثیڀ ّوکذ
2
ثیبٿ  1997كه ٍبٷ  

رڈاځڂل ثڄ ر٦چلاد فڈك ٥پٸ کڂڂل ثب  څبی فلٽبری کڄ ځپي کوكڃ اٍذ کڄ آٿ كٍزڄ اى ّوکذ

 هیَکچبی ىیو ٍو ڇ کبه كاهځل :

 :کبهکڂبٿ ځبهاٙی کڄ ثب ٽْزویبٿ كه رپبً څَزڂل 

کبهکڂبځی کڄ كه ٽؾٸ کبهّبٿ، آٽبكگی کب٭ی ثوای ثوآڇهكٿ اځز٢بهاد ٽْزویبٿ ها ځلاهځل اؽَبً 

 کڂڂل. ځزیغڄ ایڀ اٽو اٍز٦ٮبی ثیْزو کبهکڂبٿ ڇ ٥ڈٗ ّلٿ ٽکوه آځچبٍذ. ځبهٙبیزی ٽي

  ځبهٙبیزی ٽْزوی :ر٦چلاری کڄ اى ٍڈی ٍبىٽبځچب ثوآڇهكڃ ځْڈك، ٍبثٲڄ ٍبىٽبٿ ها آځچڂبٿ

ل کڄ ٽْزویبٿ ثبٹٲڈڃ، ثڄ كٹیٸ رغوثیبد ٽڂٮی ؽبٙو ثڄ ثوٱواهی اهرجبٛ ثب آٿ کڂ فلّڄ كاه ٽي

ّڈك کڄ ڇ٭بی ثڄ ٥چل یک إٸ ٽچټ كه  ثبّڂل. اى ٽڈاهك گٮزڄ ّلڃ چڂیڀ اٍزڂجبٛ ٽي څب ځپي ٍبىٽبٿ

 (Rashid,20033745ایغبك اهرجبٛ ٽڈ٭ٰ ڇ ثٺڂل ٽلد اٍذ.)

 رضایت يطتری -  

ْزویبٿ ها ثڄ ٥ڂڈاٿ یک اٍزبځلاهك اٍبٍی ٥پٺکوك ڇ ٽڂلی ٽ كاځِ ٽلیویذ ٽلهٿ، هٙبیذ

كڅل. هٙبیذ ٽْزوی  اٍزبځلاهك اؽزپبٹی ثوای ثوروی څو ٍبىٽبٿ رغبهی ٽڈهك ثوهٍی ٱواه ٽي

کڂل ؛ كه ڇاٱ٤ ٍٞڈػ ثبلارو هٙبیذ ٽْزوی ٽڈعت  ٽيایبی ثی ّپبهی ثوای ّوکذ ٭واڅټ ٽي

عنة ٽْزویبٿ علیل اٍذ. ٽْزویبٿ ّڈك. ؽٮ٠ ٽْزویبٿ فڈة ٍڈكٽڂلرو اى  ڇ٭بكاهی ثیْزو ٽي

 .كڅل هاٙی ثب رجٺی٪بد ّٮبڅی ٽضجذ ٽبځڂل آگچی ٍقڀ گڈ څيیڂڄ عنة ٽْزویبٿ علیل ها کبڅِ ٽي

 (. 1382،175)ربط ىاكڃ ځپیڀ،

څب اهائڄ كاك  فڈاڅڂل ثڄ آٿ ٽڂلی کبٽٸ ٽْزویبٿ ثبیل فلٽبری ثیِ اى آځچڄ کڄ ٽي ثوای هٙبیذ

 )فْڂڈكٍبىی ٽْزوی(.

رڈاځل اعياء كیگو ها رؾذ رأصیو  اى هاثٞڄ ٽڈ٭ٲیذ آٽیي اٍذ رب آځغب کڄ ٽي چپيهٙبیذ عيء ٽ

 ٱواه كڅل.

يُذ داخهی تازاریاتی راتطّ- 
3
  

ڇعڈك یک ٍوی اهرجبٝبد كافٺی ایغبك ځگوُ ٽْزوی كافٺی ڇ اٝپیڂبٿ یب٭زڀ اى ٍٞؼ ثبلای 

 کیٮیذ فلٽبد ثوای هاٙی ځگڄ كاّزڀ ڇ ؽٮ٠ ٽْزویبٿ كافٺی ٙوڇهی اٍذ.

رڈاځل ثڄ ٝڈه ٽڈ٭ٰ  ٽڂل ٽي اگو یک ٍبىٽبٿ ثب كیلگبڃ ٽْزوی كافٺی اكاهڃ ّڈك ؛ ثبىاهیبثی هاثٞڄ 

 (Rashid,20033742آ٩بى ّڈك. )

 ( ٽ٦یبهڅبی كیلگبڃ ٽْزوی كافٺی ها ثڄ ّوػ ىیو ٽْقٔ ځپڈكڃ اٍذ :2003ثوڇڅڀ )

 ٱلهرپڂل ٍبفزڀ کبهکڂبٿ -

 ٽڂل كافٺی ٽلیویذ هاثٞڄ -

 ( Bruhn,20033252اهرجبٝبد كافٺی ) -

                                                 
1

 -  Zineldin & Janson 
2

 -  Fabien 
3

 -  Internal relationship marketing 
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رڈاٿ گٮذ کڄ ٭وآیڂل  ٽڂل ٽي ثڂبثوایڀ ثب رڈعڄ ثڄ رؾٲیٲبد اځغبٻ گو٭زڄ كه ىٽیڂڄ ثبىاهیبثی هاثٞڄ 

ایغبك ڇ ؽٮ٠ هاثٞڄ ثب ٽْزوی ځیبىٽڂل ر٦لاكی اى ٥ڈاٽٸ کٺیلی اٍذ ڇ ایغبك ایڀ هڇاثٜ ٽَزٺيٻ 

 ٿ ا٥زپبك کڂل.څبی اهائڄ ّلڃ اى ٍڈی ٍبىٽب ایڀ اٍذ کڄ ٽْزوی ثزڈاځل ثڄ ر٦چلاد ڇ ڇ٥لڃ

 پیَٕذ اجتًاػی -

ّڈك ڇ كه یک ڇ٦ٙیذ یکپبهچڄ  یک عيء هاثٞڄ رغبهی اٍذ کڄ ثیڀ كڇ ٝو٫ هاثٞڄ ایغبك ٽي

 کڂل. عچذ كٍزیبثی ثڄ څل٫ ٽٞٺڈة ایٮبی ځٲِ ٽي

 

 

 ًْذني -

څب ڇ اڅلا٫ ٝو٫ كیگو، ڇ ثڄ څویک اى ٝو٭یڀ هاثٞڄ ایڀ اٽکبٿ ها  ٥جبهرَذ اى كهک فڈاٍزڄ

 یذ ٽڈعڈك ها اى كیل ٝو٫ كیگو ٽڈهك ثوهٍی ٱواه كڅل.كڅل کڄ ٽڈ٭ٲ ٽي

(Sin &Et al,20053187-188) 

 ارتثاطات -  

کڄ ٽڈعت ٽجبكٹڄ اٝلا٥بد ٽ٦ڂی كاه ڇ ثڄ څڂگبٻ ثیڀ  ڇ ٩یو هٍپي ٥جبهرَذ اى ٽواڇكاد هٍپي

 ّڈك. فویلاه ڇ٭وڇّڂلڃ ٽي

 (ٽلٷ ٽڈهگبٿ ڇڅبځذ2

( اهائڄ ّلڃ اٍذ ځْبٿ 1994گبٿ ڇڅبځذ )ٽڂل ها کڄ رڈٍٜ ٽڈه ٽلٷ ثبىاهیبثی هاثٞڄ 2ّکٸ

 كڅل. ٽي

 
 ٽڂل )ٽڈهگبٿ ڇ څبځذ( ٽلٷ ثبىاهیبثي هاثٞڄ 2-ّٶٸ
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ٽڂل څَزڂل. ر٦چل رؾذ رأصیو چچبه  ٽٞبٹ٦بد ٽڈهگبٿ ڇ څبځذ، ا٥زپبك ڇر٦چل ٽوکي ثبىاهیبثی هاثٞڄ

هك. ا٥زپبك څبی ٽْزوک ڇ اهرجبٝبد ٱواه كا څبی فبرپڄ هاثٞڄ، اهىُ ٽز٪یو ٽڂب٭٤ هاثٞڄ، څيیڂڄ

څب،  ثبّل كه ڇاٱ٤ آٿ ځیي اى ٍڄ ٽز٪یو اهىّچبی ٽْزوک، اهرجبٝبد ڇه٭زبه ٭وٕذ ٝٺجبځڄ ٽي

ر٦چل ڇا٥زپبك ها ثڄ ٥ڂڈاٿ ٽز٪یوڅبی إٺی كه هڇاثٜ رغبهی كه ځ٢و گو٭زڄ اځل کڄ ٽڂغو ثڄ پڂظ 

ٻ پیبٽل ٽچټ رؾذ ٥ڂڈاٿ )هٙبیذ كاكٿ، گوایِ ثڄ روک هاثٞڄ،څپکبهی، رٚبك کبهکوكی ڇ ٥ل

ٽڂل، ثبیل رڈعڄ كاّزڄ  ٽڈٍَبد فلٽبری کڄ كه ٕلك اعوای ثبىاهیبثی هاثٞڄ .اٝپیڂبٿ( فڈاڅڂل ّل

 ّڈك. ثبّڂل کڄ هڇاثٜ ثٺڂل ٽلد ثو اٍبً ا٥زپبك ڇر٦چلاد ٽزٲبثٸ ایغبك ٽي

(، اکضو ّوکزچب ثلٹیٸ ڇاٱ٤ ّلٿ كه ٽؾیٜ 2004( ڇ كاٿ کڀ )2005څپچڂیڀ ثڂب ثڄ رؾٲیٲبد ثٺچ )

ڈاعچڄ ثب پیچیلگی ثبلای پلیلڃ څبی كهڇٿ ٍبىٽبځی ڇ ٽؾیٞی ڇ څپچڂیڀ اڅپیذ پڈیبی رغبهی، ٽ

هڇى ا٭يڇٿ ٽَئٺڄ اهرجبٝبد ثبىاهیبثی اصوثقِ عچذ ایغبك ڇ ؽٮ٠ ٽْزوی، كیگو ځپی رڈاځڂل اى 

اثياهڅبی اهرجبٝی ثڄ ٕڈهد ٽَزٲٸ ڇ ٩یو اصوثقِ اٍزٮبكڃ کوكڃ ڇ ثڄ اڅلا٫ فڈك كه ؽڈىڃ 

ثبىاهیبثبٿ كه رلاّڂل اى ٝویٰ ، اى ایڀ هڇ، ڈیذ ٥پٺکوك ثوځل ځبئٸ ّڈځلاهرجبٝبد ثبىاهیبثی ڇ رٲ

ایغبك یکپبهچگی ٽیبٿ اثياهڅبی ٽقزٺ٬ رو٭ی٤، ٙپڀ ٭واڅټ کوكٿ څپبڅڂگی ٽیبٿ آځچب ثب كیگو 

اعياء ٽچټ آٽیقزڄ ثبىاهیبثی، اى ّکٸ گیوی مڅڂیذ څبی ٽزٮبڇد كه ٽْزویبٿ عٺڈگیوی کوكڃ ڇ 

اه ٽلاهی ڇ اصو اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىهیبثی ها كه رٲڈیذ ڇ ثچجڈك ثب رڈعڄ ثڄ ٍبىڃ څبی ثبى

 ٥پٺکوك ڇ ایغبك اهىُ ا٭يڇكڃ اٱزٖبكی ثَڂغڂل. 

ثب ٽٞبٹ٦ڄ ٍبىڃ څبی ثبىاهٽلاهی،  اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی، ٥پٺکوك اهرجبٝبد ثبىاهیبثی 

َیبهی اى ّوکزچب ثڄ كه ٽڈهك پژڇڅی ٽڈهك ځ٢و ثڄ ایڀ ځکزڄ پی ثوكیټ کڄ ثڄ كٹیٸ کټ رڈعچی ث

ٽڈٙڈ٣ اهرجبٝبد یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ڇ ځبآگبڅی ٽلیواٿ ځَجذ ثڄ اعوای إڈٹی آٿ ڇ ؽزی 

آّکبه ځجڈكٿ اڅپیذ ڇ عبیگبڃ ایڀ ٽلٷ كه ٽغپڈ٥ڄ ٭٦بٹیزچبی ثبىاهیبثی ّوکذ، ثَیبهی اى 

ڂڄ ای ثڄ آٿ ٽٮبڅیټ ایڀ هڇیکوك ثَیبه ٽٮیل، ٽڈهك ٩ٮٺذ ٱواه گو٭زڄ ڇ ثیْزو ثڄ ٥ڂڈاٿ اثياه څيی

ځگبڃ ٽی ّڈك. ٽوڇه اكثیبد ٕڈهد گو٭زڄ ڇ څپچڂیڀ ربٽٸ هڇی ثیبٿ ٽَبٹڄ ځْبٿ ٽی كڅل کڄ 

ثلٹیٸ رٮبڇد څبی اعزپب٥ی، اٱزٖبكی ڇ ٭وڅڂگی کْڈهڅب، ٽڂٞٲڄ څب ڇ ٕڂبی٤ ٽقزٺ٬، ثبیل ٽلٹی 

ٍبیی ڇ ثڄ ٽڈهك ٽٞبٹ٦ڄ ٱواه گیوك کڄ ثزڈاځل ٍبىڃ څبی ربصیو گناه ثو اهرجبٝبد ثبىاهیبثی ها ّڂب

ٕڈهد یکپبهچڄ ٽٞوػ ځپبیل ٍپٌ، ر٦لیلاد ڇ ر٪ییواد لاىٻ كه ٽلٷ ثوای ٽڈ٭ٲیذ كه ثبىاه 

 هٱبثزی ایواٿ ّڂبٍبیی ّڈك رب ٽلٷ إلاػ ّلڃ اٍزقواط گوكك. 

 

 

 ( ٽلٷ رؾٲی5ٰ

یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ثڄ بهرجبٝبد ثب ٽوڇهی ثو پیْیڂڄ رؾٲیٰ ٽلاؽ٢ڄ ٽی ّڈك ٝواؽی ٽلٷ څبی

٦پڈلًا كه ځزیغڄ رڈعڄ ثڄ ٥ڂٖو رجٺی٪بد ٕڈهد گو٭زڄ، ثڄ گڈځڄ ای کڄ كه ځزیغڄ ّیڈڃ ٽوٍڈٻ ٽ

ایڀ عچذ گیوی ثڄ ٽوڇه ٥لاڇڃ ثو رڈ٦ٍڄ ٽؾلڇك ٍبیو ٥ڂبٕو اهرجبٝی، اځَغبٻ ڇ څپگڂی 

ثبىاه  ;Duncan,2002; (Keller,2001روکیت ایڀ ٥ڂبٕو ځیي اى ځ٢و كڇه ٽبځلڃ اٍذ)

یکپبهچڄ بهرجبٝبد څبی (. ثو ٽلٷriarty,2001; Logman and Pauwels,1998ٽلاهی 

یکپبهچڄ ثبىاهیبثی ثلهٍزی ثڄ بهرجبٝبد ثبىاهیبثی كڇ اځزٲبك ٽچټ ڇاهك اٍذ، یکی ایڂکڄ ٽلٷ څبی


