
فِزست هطالة 

                                             ػٌْاى

غفحَ 

                                                                                              

 1 ............................................................................. کلیات تحقیق: اّل فػل

 2 ............................................................................................................. :ٲ٧عٲٹ

 3 ........................................................................................... ٲكئٯٹ اٴیة 1-1

 5 ........................................................................................ ٲٽَٽ٘ تیاٺٱ 1-2

 6 ........................................................................................ ٤یتس٥ اٺعا٠ 1-3

 7 ...................................................................................... ٤یتس٥ اتی٢ؽٌ 1-4

 8 ....................... ( ٲٽَٽٚي  ، ٲ٫بٶي ، ؾٲبٶي)  تس٧ي٥ ٦ٯٳؽټ 1-5

 8 ................................................. یؼیگ ٶٳٽٶٹ ؼټل ټ یآٲبؼ خبٲٛٹ 1-6

 8 ................................................... اْلاٚبت آټؼي گؽظ اثؿاؼ ټ ؼټل 1-7

 9 ........................................................ ٺب ظاظٸ ٬یتس٭ ټ ٸیتدؿ ؼټل 1-8

 9 ................................................................... ٤یتس٥ یٺب ؼیٲتٝ اٴیة 1-9

 10..................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع یٲ٣ٻٽٰ ٠یتٛؽ 1-9-1

 10..... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ؼیٲتٝ یاتیٚٳ٭ ٠یتٛؽ 1-9-2

 11................................... یاةیثبؾاؼ یاقتؽاتژ یٲ٣ٻٽٰ ٠یتٛؽ 1-9-3

 11................................. یاةیثبؾاؼ یاقتؽاتژ یاتیٚٳ٭ ٠یتٛؽ 1-9-4

 12........................................................................ پیطیٌَ تحقیق: دّم فػل

 13........................................................................................................... :ٲ٧عٲٹ

 14.............................. کیاٮکتؽټٴ اٴیٲهتؽ ثب تیؼیٲع اټ٬ ثطم 2-1

 14............................................................................................. اؼتجبِ 2-1-1



 16........................................................................... اؼتجبْبت اٶٽا٘ 2-1-2

 17..................................... ٲعيؽيت ظؼ اؼتجبِ ثؽ٦ؽاؼي َؽټؼت 2-1-3

 18.................................................................................. یٲهتؽ ٠یتٛؽ 2-1-4

 18.................................................................................. یٲهتؽ تیؼَب 2-1-5

 21.......................................... اٴیٲهتؽ یتٳٷعیؼَب یؼیگ اٶعاؾٸ 2-1-6

 21...................................................... اٴیٲهتؽ یتٳٷعیؼَب ٲؽاز٭ 2-1-7

 22.................................................. :اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع 2-1-8

 23..................................... یٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ضچٹیتبؼ 2-1-9

 CRM ....................................................................................25 اٺعا٠ 2-1-10

 .Error! Bookmark not defined ......................... یٲهتؽ یٲٷع تیؼَب 2-1-11

 27............. یاقتؽاتژ کی ٚٷٽاٴ ثٹ crm یتٯ٥:ظټٰ ظگبٸیظ 2-1-12

 28...................... ٢ٯك٣ٹ کی ٚٷٽاٴ ثٹ crm یتٯ٥:قٽٰ ظگبٸیظ2-1-13

 29....... یتٽاٶٳٷع کی ٚٷٽاٴ ثٹ crm یتٯ٥: چٻبؼٰ ظگبٸیظ 2-1-14

 29.............. یتکٷٽٮٽژ ٚٷٽاٴ ثٹ  crm یتٯ٥: پٷدٱ ظگبٸیظ 2-1-15

 CRM ...................................................................30 ټٚٷبيؽ اثٛبظ 2-1-16

 CRM .......................................................33 ثطم یقبؾٲبٴ قبضتبؼ 2-1-17

 35....... ٲهتؽي ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ظؼ ضعٲت اؼائٹ ٲؽاز٭ 2-1-18

 36........................................ یٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع اٶٽا٘ 2-1-19

 38........................ (ICRM)یٲهتؽ ثب کپبؼچٹی اؼتجبِ تیؼیٲع 2-1-20

 ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ظؼ ٲٽثؽ یگبٰ یٲهتؽ يینٷبقب 2-1-21

 39......................................................................................................... اٴیٲهتؽ

 اظٸیپ ٤یْؽ اؾ اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ ثٻجٽظ یؼاٺکبؼٺب

 CRM .........................................................................................................42یقبؾ



 ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ظؼ تی٤ٲٽ٠ یظیک٭ ٚٽاٲ٭ 2-1-22

 43............................................................................... یٶكبج يٷٛت اٴیٲهتؽ

 44............................................................. یاةیثبؾاؼ یٺب یاقتؽاتژ 2-2

 44...................................................................................... ثبؾاؼيبثي 2-2-1

 .Error! Bookmark not defined ......................... یاةیثبؾاؼ یاقتؽاتژ2-2-2

 46............................................ آٴ ضچٹیتبؼ ټ یاقتؽاتژ ٲ٣ٻٽٰ 2-2-3

 50................................................. یاقتؽاتژ ٰیٲ٣بٸ ټ ٠یتٛبؼ  2-2-4

 52............................ ٲطتٯ١ یٺب ظگبٸیظ اؾ یاقتؽاتژ ٠یتٛؽ 2-2-5

 52....................... یاقتؽاتژ اٶٽا٘ ټ یاقتؽاتژ ٴیٶٽ ٲ٣ٻٽٰ 2-2-6

 55................................... نؽکت یاقتؽاتژ ټ ثبؾاؼ یاقتؽاتژ  2-2-7

 56............................................... یاةیثبؾاؼ ضتٹیآٰ یاقتؽاتژ  2-2-8

 58........................................................ آٴ اخؿاء ټ ٲسًٽ٬ ٚٷًؽ  2-2-9

 60.................................................................................... ٤یتس٥ ٶٹیلیپ 2-3

 64............................................................................... رّش تحقیق: سْم فػل

 65........................................................................................................... :ٲ٧عٲٹ

 65........................................................................................... ٤یتس٥ ؼټل 3-1

 66...................................................................................... یآٲبؼ ٸخبٲٙ 3-2

 66............................................................. یؼیگ ٶٳٽٶٹ ؼټل ټ ٶٳٽٶٹ 3-3

 67...................................................................... ٶٳٽٶٹ زدٱ ثؽآټؼظ 3-3-1

 68........................................ اْلاٚبت یآټؼ خٳٙ یٺب اثؿاؼ یٲٛؽ٠ 3-4

 68................................................................. ٺب ظاظٸ یآټؼ خٳٙ ؼټل 3-5

 68...................................................... ٺب ظاظٸ ٬یتس٭ ټ ٸیتدؿ ؼټل 3-6

 69............................................................................... يیایپب ټ يیؼټا 3-7

 69................................................................................................ يیؼټا 3-7-1



 69............................................................................................. يیایپب 3-7-2

 71................................................. تجشیَ ّ تحلیل اطلاػات: چِارم فػل

 72........................................................................................................... :ٲ٧عٲٹ

 72...................................................................................... ی٠یتٽو آٲبؼ 4-1

 72................................. یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ تیخٷف تیټَٙ یثؽؼـ 4-1-1

 73.............................. یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ لاتیتسى تیټَٙ یثؽؼـ 4-1-2

 74........................................ یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ قٵ تیټَٙ یثؽؼـ 4-1-3

 76.................................................................................. یاقتٷجبِ آٲبؼ 4-2

 76................................. ٤یتس٥ یٺب ظاظٸ ٘یتٽؾ تیټَٙ یثؽؼـ 4-2-1

ٞيؽ ٺبی ٲٽؼظ ثؽؼقی ظؼ ٦بٮت تثؽؼقی ټَٛيت ٰ 4-2-2

آؾٲٽٴ ٲيبٶگيٵ يک 

 85..…………………………………………………………………………………خبٲٛٹ

 یاقتؽاتژ یاثؽثطم یاؼٺبیٲٙ یثٷع تیاټٮٽ  4-2-3

 86............................................................... ظٲٵی٢ؽ آؾٲٽٴ ثب یاةیثبؾاؼ

 87............................................... ًتیجَ گیزی ّ پیطٌِادات :پٌجن فػل

 88............................................................................................................. :ٲ٧عٲٹ

 89...................................................................... ی٠یتٽو آٲبؼ جیٶتب  5-1

 89............................................ تیخٷف ؼیٲتٝ ثٹ ٲؽثٽِ جیٶتب  5-1-1

 89................................................... قٵ ؼیٲتٝ ثٹ ٲؽثٽِ جیٶتب  5-1-2

 89.......................... :لاتیتسى تیټَٙ ؼیٲتٝ ثٹ ٲؽثٽِ جیٶتب 3 -5-1

 89............................................... ٤یتس٥ اتی٢ؽٌ ثٹ ٲؽثٽِ جیٶتب  5-2

 94........................................................................ ٤یتس٥ یٺب تیٲسعټظ 5-3

 94........................................................................... ٤یتس٥ نٷٻبظاتیپ  5-4

 95.......................................................... ٶعٸیآ ٴیٲس٥٧ یثؽا نٷٻبظاتیپ



 97............................................................................................. :ی٢بؼـ ٲٷبثٙ

 100 ...................................................................................... :یـیاٶگ٭ ٲٷبثٙ

 103 ........................................................................................................ :ټقتیپ

 

 

 

 

 

 

 

 

فِزست جذاّل 

                                                                                         عُٕاٌ                       

صفحّ 

ثؽؼقی ټَٛيت پبيبيی اثؿاؼ 1-3نٳبؼٸ خعټ٬

 70.........تس٧ي٥

 72............ یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ تیخٷف تیټَٙ یثؽؼـ 1-4 نٳبؼٸ خعټ٬

 73....... یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ تیخٷف تیټَٙ یثؽؼـ 1-4 ؼٸنٳب ٶٳٽظاؼ



 73......... یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ لاتیتسى تیټَٙ یثؽؼـ 2-4 نٳبؼٸ خعټ٬

 74..... یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ لاتیتسى تیټَٙ یثؽؼـ 2-4 نٳبؼٸ ٶٳٽظاؼ

 74................... یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ قٵ تیټَٙ یثؽؼـ 3-4 نٳبؼٸ ٬خعټ

 75.............. یآٲبؼ ٶٳٽٶٹ ظؼ قٵ تیټَٙ یثؽؼـ 3-4 نٳبؼٸ ٶٳٽظاؼ

 76..................................... ٺب ظاظٸ ٘یتٽؾ تیټَٙ یاةیاؼؾ 4-4 خعټ٬

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ٴیة  اثٓٹؼ یثؽؼـ   5 -4 خعټ٬

 77................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ؼاثٓٹ یثؽؼـ ٴیؼگؽـ 6 -4 خعټ٬

 77................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ٴیة  ؼاثٓٹ یثؽؼـ   .7 -4 خعټ٬

 78................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ؼاثٓٹ یثؽؼـ ٴیؼگؽـ 8 -4 خعټ٬

 79................................... اٴیٲهتؽ ثب ثبِاؼت تیؼیٲع ای ةاةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ٴیة  ؼاثٓٹ یثؽؼـ   9 -4 خعټ٬

 80................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ؼاثٓٹ یثؽؼـ ٴیؼگؽـ 10 -4 خعټ٬

 80................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیؾاؼثب

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ٴیة  ؼاثٓٹ یثؽؼـ   11 -4 خعټ٬

 81................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ؼاثٓٹ یثؽؼـ ٴیؼگؽـ 12 -4 خعټ٬

 82................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ٴیة  ؼاثٓٹ یثؽؼـ 13 -4 خعټ٬

 83................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبی اةیثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ؼاثٓٹ یثؽؼـ ٴیؼگؽـ 14 -4 خعټ٬

 83................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثبيبثی ثبؾاؼ

 یٺب یاقتؽاتژ ٴیة  ؼاثٓٹ یثؽؼـ   15 -4 خعټ٬

 84................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثب یاةیثبؾاؼ



 یٺب یاقتؽاتژ اثٛبظ ؼاثٓٹ یثؽؼـ ٴیؼگؽـ 16 -4 خعټ٬

 84................................... اٴیٲهتؽ ثب اؼتجبِ تیؼیٲع ثب یاةیثبؾاؼ

 85..................... ٤یتس٥ یٺب ؼیٲتٝ تیټَٙ یثؽؼـ 17-4 نٳبؼٸ خعټ٬

 86.......................................... ظٲٵی٢ؽ آؾٲٽٴ آٲبؼٸ 18-4 نٳبؼٸ خعټ٬

 86........................................................ اؼٺبیٲٙ ؼتجٹ 19-4 نٳبؼٸ خعټ٬



1 

 

 

 فصم أل
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 :قذيّو

. ثبؾاؼيبثي،ٶ٧م ٲٻٳي ؼا ظؼ ٲٽ٦ٛيت ٺبي ٲٻٳي اي٣ب ٲي کٷع

اؾاؼيبثي ظؼ ٲٽقكبت ٞيؽ اٶت٣بٚي ٶٗيؽ ظاٶهگبٺٻب،ٲکبٴ ٺب ة

ٲبٶٷع کٯيكبٺب ټ ٲٽؾٸ ٺب،ا٢کبؼ ټ ٧ٚبيع انطبو ٲبٶٷع 

 . (Bearden.2001)اٶتطبثبت کبؼثؽظ ظاؼظ

 اژٸ ثبؾاؼيبثيټ. اؾاؼيبثي ٚبٲ٭ ايٯي ٲٽ٧٢يت زؽ٢ٹ اي اقتة

ثٹ ٲٛٷي ٢ؽټضتٵ ٶيكت ثٯکٹ ثٹ ٲٛٷبي تبٲيٵ ٶيبؾٺبي ٲهتؽي 

قبؾٲبٴ ٺبي ٲعؼٴ ثب ؼ٦بثت ٢ؿايٷعٸ اي ؼټثؽټ ٺكتٷع ټ .اقت

ٲٽ٧٢يت اؾ آٴ قبؾٲبٴ ٺبيي ضٽاٺع ثٽظ کٹ ثتٽاٶٷع ثٹ 

ثٻتؽيٵ ٶسٽ ٲٳکٵ،ضٽاقتٹ ٺبي ٲهتؽي ؼا ظؼک ټ ثبلاتؽيٵ 

 اخؽای. ٲٷ٣ٛت ؼا ثؽاي ٲهتؽيبٴ ٺع٠ ضٽظ تبٲيٵ کٷٷع

اقتؽاتژی ٺبی ٲٷبقت ثبؾاؼيبثی ظؼ قبؾٲبٴ ٲی تٽاٶع ظؼ خٻت 

يکپبؼچٹ قبؾی ٢ٛبٮيت ٺبی ثبؾاؼيبثی ٶ٧م ٲٻٳی ؼا اي٣ب 

ظؼ ايٵ ٲيبٴ ټخٽظ اؼتجبْبت ٲكتٳؽ ټ اثؽ ثطم ثيٵ . ٶٳبيع

قبؾٲبٴ ټ ٲهتؽيبٴ ٶيؿ ضٽظ اؾ اٺٳيت ثبلايی ثؽضٽؼظاؼ ٲی 

 تجبِ ثبکٹ ايٵ اٲؽ ٲی تٽاٶع ظؼ ٦بٮت ٲعيؽيت اؼ. ثبنع

ظقتؽقی ٲهتؽيبٴ ثٹ اْلاٚبت .ٲهتؽيبٴ اٮکتؽټٶيک ٶٳبيبٴ نٽظ

٢ؽاټاٴ ټ کبٶبٮٻبی ٲتٷٽ٘ اؼائٹ ټ تٽؾيٙ کبلا خٻت اٶتطبة 

ٲسًٽ٬ ظؼ٢ُبی ؼ٦بثتی،ثبٚث کبٺم ټ٢بظاؼی آٶٻب ٶكجت ثٹ   يک

ٺٳيٵ ٚٯت،ٲكبٮٹ چگٽٶگی ثؽ٦ؽاؼی   ٸة. کٷٷعگبٴ نعٸ اقت تبٲيٵ

  ای آٶٻب،اؾ خٳٯٹ ٲٻٳتؽيٵاؼتجبِ ٲؤثؽ ثب ٲهتؽيبٴ ټ ث٥

ٲكبئ٭ ٲٽثؽ ظؼ ظټاٰ ټ ثجبت نؽکتٻب ظؼ ٚؽيٹ ؼ٦بثت ټ 

 (.٢1387يُی،) ثبنع قٽظآټؼی ثيهتؽ آٶبٴ ٲی

گبٲٻبيی اقت کٹ يک   نبٲ٭ کٯيٹ«ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽی» 

قبؾٲبٴ ثؽای ايدبظ ټ تثجيت اؼتجبْبت قٽظٲٷع ثب ٲهتؽی 
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اؾ   ای زًٽ٬ اْٳيٷبٴظاؼظ ټ ظؼ ٦بٮت کبؼ گؽټٺی لاؾٰ ثؽ ثؽٲی

گٽٶٹ ٢ٛبٮيتٻب تست ٲٛٳٽلا ايٵ. نٽظ ٲیؼَبيت ٲهتؽی تٛؽي١ 

اٶدبٰ  تطًًی ټضعٲبت ٢ؽټل،ثبؾاؼيبثی ٚٷٽاٴ

  (.1381ٲسٳعی،)پػيؽٶع ٲی

ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽی ٢ٯك٣ٹ ای ظؼ کكت ټ کبؼ اقت کٹ 

ظټؼٶٳبی قبؾٲبٶی ؼا ظؼ تدبؼت ثب ٲهتؽيبٴ اؼائٹ ٲی 

يٷعٺب ټ آٸ تٛجيؽ ظيگؽ ثٹ  ٺٳٹ ٢ؽة(. 1390ثب٦ؽی،)کٷع

٢ٷبټؼيٻبيی اْلا٤ ٲی نٽظ کٹ قبؾٲبٴ ثؽای نٷبقبيی ، اٶتطبة 

. ، تؽٞيت ، گكتؽل ، ز٣ٕ ټ ضعٲت ثٹ ٲهتؽی ثٹ کبؼ ٲی گيؽظ 

يٵ ٢ٵ نبٲ٭ پيبظٸ قبؾی يک ؼاٸ ز٭ خبٲٙ ٲی ثبنع کٹ ثب ا

يٷعٺب ټ ٢ٷبټؼی يک اؼتجبِ ثی ٶ٧ى آيکپبؼچٹ کؽظٴ ا٢ؽاظ  ٢ؽ

اٰ ٢ٛبٮيتٻبی ٲؽثٽِ ثٹ ٲهتؽی ثؽ٦ؽاؼ ٲی کٷع تب ثيٵ تٱ

ٲٽقٽی ټ )اؼتجبِ ٲب ؼا ثب تٳبٰ ٲهتؽيبٴ ثيهتؽ کٷع

  (.1385ٺٳکبؼاٴ،

ظؼ ايٵ ٢ً٭ اؾ تس٧ي٥ ثٹ ثؽؼقی کٯيبتی اؾ ْؽذ تس٧ي٥ 

ثيبٴ ٲكئٯٹ، اٺٳيت ٲٽَٽ٘، قٽالات ټ . پؽظاضتٹ ٲی نٽظ

ؼ ٺبی ٢ؽَيبت تس٧ي٥، ؼټل تسٯي٭ ټ خبٲٛٹ آٲبؼی ټ ثيبٴ ٲتٟی

. تس٧ي٥ اؾ ثطم ٺبی ٲٻٱ ايٵ ٢ً٭ اؾ تس٧ي٥ ٲی ثبنع

بیبٌ يسئهّ  1-1

اٲؽټؾٸ قؽٲبيٹ گػاؼي ٺبي قٷگيٷي تٽقّ ثٷگبٸ ٺبي ٲطتٯ١ 

ثب ټخٽظ . ؼټي ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽي يٽؼت گؽ٢تٹ اقت

ايٵ، ْج٥ گؿاؼل ٺبي ٲطتٯ١ اخؽاي ايٵ ْؽزٻب ؼيك٩ ثبلايي 

ي گبؼتٷؽ ٶؽش ٲٽ٧٢يت ظاؼظ، ثٹ گٽٶٹ اي ٪ٹ ْج٥ گؿاؼل ٺب

 پيبظٸ قبؾي آٴ ٪ٳتؽ اؾ قي ظؼيع اقت ټ تٽخيٹ ٺؿيٷٹ ٺبي
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 &Rigby D.k&Reichheld F.F). پيبظٸ قبؾي آٴ ٪بؼ ظنٽاؼي اقت

Schefter2002)  

ثب ايٵ زب٬، ٪بؼثؽظٺبي ٲ٣ٻٽٰ ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ 

ظؼ زٽؾٸ ٺبي ٲطتٯ١ ثٹ ټيژٸ ثطم ضعٲبت اٶ٫بؼٶبپػيؽ اقت ټ 

ٴ آٴ ؼا ٶبظيعٸ اٶگبنتٹ ټ ثٹ ظٮي٭ ٲه٫لات ټ ٶٳيتٽا

ثب تٽخٹ ثٹ اٺٳيت . ؼيك٫ٻبيي ٪ٹ ظاؼظ ثٹ آٴ ٲجبظؼت ٶٷٳٽظ

ثبلاي اخؽاي ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽي ظؼ ثطم  ظټٮتی ٪ٹ ي٫ي 

اؾ اثؿاؼٺبي ايٯي ؼ٦بثت ټ ٪كت ٲؿيت ؼ٦بثتي پبيعاؼ ظؼ 

ثكيبؼی اؾ کهٽؼٺب اقت، ثبيع ٲ٫بٶيؿٰ ٲٷبقجي تعټيٵ ټ 

زي نٽظ تب ثتٽاٶع ؼيك٫ٻبي ٶبني اؾ آٴ ؼا ٪بٺم ظاظٸ، ْؽا

ي٫ي اؾ ظلاي٭ ن٫كت اخؽاي ٲعيؽيت . ٲعيؽيت آٴ ؼا تكٻي٭ ٪ٷع

اؼتجبِ ثب ٲهتؽي آٶچٷبٴ ٪ٹ پژټٺهگؽاٴ ٲطتٯ١ ثٹ آٴ انبؼٸ 

٪ؽظٸ اٶع، ٶعانتٵ اثؿاؼ ټ ٲٛيبؼٺبي ٲٷبقت ثؽاي قٷدم ټ 

ايٵ ٲ٣ٻٽٰ  ،(Croteau 2003)اؼؾيبثي اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ اقت 

قبؾٲبٶي ٶيؿ ٺٳچٽٴ قبيؽ ٲ٣بٺيٱ چٷبٶچٹ ٲٽؼظ قٷدم ٦ؽاؼ 

ٶگيؽظ ٶٳيتٽاٶع ثٹ ظؼقتي ٲعيؽيت نٽظ؛ ثٷبثؽايٵ ظانتٵ 

اثؿاؼي خبٲٙ ثؽاي اؼؾيبثي اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ثب ظيعگبٺي 

 (. Kellen v 2002. )قيكتٳي َؽټؼي اقت

ظؼ ايٵ ٲيبٴ ؾٲبٶی ٲی تٽاٴ اقتؽاتژی ٺبی قبؾٲبٶی ؼا 

اقت اؼؾيبثی کؽظ کٹ اثؽثطهی ټ کبؼايی ٲع ٶٗؽ ؼا ظانتٹ ٲٵ

ظؼ تٛؽي١ اثؽثطهی، ظقتيبثی ثٹ اٺعا٠ ٲٓؽذ نعٸ . ثبنع

ټ ٲی تٽاٴ اثؽثطهی اقتؽاتژی ٺبی ( 1383ؼَبييبٴ،)اقت

ثبؾاؼيبثی ؼا ٶيؿ ظقتيبثی قبؾٲبٴ ٺب ثٹ اٺعا٠ اقتؽاتژی 

 زب٬ قٽا٬ ٲٓؽذ نعٸ ظؼ. ٺبی ضٽظ ظؼ ثطم ثبؾاؼيبثی ظاٶكت

ايٵ ثطم ايٵ اقت کٹ چٹ اؼتجبْی ثيٵ قيكتٱ ٲعيؽيت اؼتجبِ 
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ثب ٲهتؽيبٴ ثب اثؽثطهی اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی ټخٽظ 

ظاؼظ؟ آيب اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی ثبٶک يبظؼات اؾ اثٛبظ 

ٲٽؼظ ٶٗؽ ٲس٥٧ اثؽثطم ثٽظٸ اقت؟ آيب قيكتٱ ٲعيؽيت اؼتجبِ 

ؼا نعٸ اقت؟ ثب ٲهتؽی ايلا ضٽظ ظؼ قٓر ٲٷبقجی ْؽازی ټ اج

ايٷٻب قٽالاتی اقت کٹ اٶتٗبؼ ٲی ؼټظ ظؼ پبيبٴ ايٵ تس٧ي٥ 

. ثٹ پبقص ٺبی ٲٷبقجی ظؼ ٺؽ يک اؾ ايٵ ٲٽاؼظ ظقت يب٢ت

اًْیت يٕضٕع  1-2

ثب ټؼټؼظ خٻبٴ ثٹ ٚؽيٹ ا٦تًبظ ؼ٦بثتی ټ کٱ ؼٶگ نعٴ 

ٲؽؾٺبی ثيٵ کهٽؼی ، ؼ٦بثت ظؼ قٓر ٲٯی ټ خٻبٶی ظؼ زب٬ 

ٺب ثٹ ٲٷٗٽؼ ظټاٰ ظؼ ايٵ ثبؾاؼ قبؾٲبٴ . ا٢ؿايم ٲی ثبنع

يکی اؾ ؼاٺکبؼٺبی . ٶيبؾٲٷع ايدبظ ٲؿيت ؼ٦بثتی ٲی ثبنع

ا٢ؿايم ٲؿيت ؼ٦بثتی ظؼ قبؾٲبٴ ٺب ثکبؼگيؽی اؼتجبِ يسير 

ثبيكتي ثٹ ايٵ ٶکتٹ تٽخٹ ظانت کٹ . ثب ٲهتؽيبٴ ٲی ثبنع

ٚلاټٸ ثؽ ٺع٠ ايٯي ضٽظ کٹ تلال ظؼز٣ٕ  CRMقيكتٳٻبي  

ٺٯٹ ثٛع خػة ٲهتؽيبٴ خعيع اقت، ظاؼاي ٲهتؽيبٴ ٢ٛٯي ټ ظؼ ټ

يکي اؾ ايٵ . ٲؿايبي خبٶجي ثكيبؼ ؾيبظ ظيگؽي ٶيؿ ٲي ثبنٷع

ٲٽاؼظ ا٢ؿايم ٦بثٯيتٻب ټ تٽاٶبييٻبي قبؾٲبٴ ظؼ اٶعاؾٸ 

گيؽي ٲٷب٢ٙ زبي٭ اؾ ٢ٛبٮيتٻب ټ پؽټژٸ ٺبي خعيع ظؼ قبؾٲبٴ 

ايٵ کبؼ اؾ ْؽي٥ اٶعاؾٸ گيؽي . يب تٽقٛٹ آٴ ٺب  ٲي ثبنع

ثٻجٽظ يٽؼت گؽ٢تٹ، ظؼ ؼټاثّ ثب ٲهتؽيبٴ ټ قٽظ آټؼي  ٲيؿاٴ

آٴ ٺب  ٲي ثبنع ټ ثعيٻي اقت کٹ ايٵ پبؼاٲتؽ ټ ؼنع آٴ ٺع٠ 

ظؼ ټا٦ٙ پبقطگٽيي . ٶٻبيي تٳبٰ تٟييؽات ظؼ قبؾٲبٴ ٲي ثبنع

، ثٹ CRMثٻتؽ ثٹ ٶيبؾٺبي ٲهتؽيبٴ اؾ ْؽي٥ يک قيكتٱ 

ټ٢بظاؼي ٲٛٷبي ا٢ؿايم ؼَبيت ٲهتؽي ټ ظؼ ٶتيدٹ آٴ، ا٢ؿايم 

اټ ٲي ثبنع ټ ايٵ چيؿي اقت کٹ ثٹ کكت اؼؾل ټ ظؼآٲع ثيهتؽ 
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ي  ثيهتؽ قبؾٲبٴ ٲٷدؽ یاؾ ٲس٭ ٺؽ ٲهتؽي ټ ظؼ ٶٻبيت کبؼا

 .ٲي نٽظ 

يکي ظيگؽ اؾ ايٵ خٷجٹ ٺب، ا٢ؿايم اٶٛٓب٠ پػيؽي ټ ظؼک 

ثٻتؽ قبؾٲبٴ ظؼ ٲ٧بث٭ ٲهتؽيبٴ ټ تٟييؽات آٴ ٺب  ٲي ثبنع 

ٲلات ضٽظ ثب قبؾٲبٴ ثٹ ْٽؼ ٲي ظاٶيٱ کٹ ٲهتؽي ظؼ تٛب. 

ٲعاټٰ اؾ ٺؽ تدؽثٹ اي، آٲٽضتٹ ٺبيي ثٹ ظقت ٲي آټؼظ کٹ ظؼ 

ؼټاثّ آيٷعٸ ضٽظ ثب قبؾٲبٴ اؾ آٴ ٺب  اقت٣بظٸ ٲي کٷع ټ 

ٲتبق٣بٶٹ زب٢ٗٹ ٲٷ٣ي آٴ ٺب  ثكيبؼ ٦ٽي تؽ اؾ زب٢ٗٹ 

قبؾٲبٴ ٺبی ٲطتٯ١ ٶيؿ اؾ ايٵ ٦ٽاٚع .ٲثجتهبٴ ٲي ثبنع

ټَٛيت ٢ٛٯی کٹ اٚتٳبظ ٚٳٽٲی  ٲكتثٷی ٶجٽظٸ ټ ضًٽيب ظؼ

ٲؽظٰ ثٹ ظټٮت ظاؼای اٺٳيت ثبلايی اؾ ٲٷٗؽٺبی ٲطتٯ١ ٲی 

ثبنع، ثبيكتی ثب ظ٦ت ثيهتؽی ظؼ پی خٯت ؼَبيت ٲهتؽی ثبنع 

ثب ټخٽظ اٺٳيت ثبلايی کٹ ظؼ ٶ٧م ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب . 

ٲهتؽيبٴ ټ تبثيؽ  ٲهتؽيبٴ اٮکتؽټٶيک ظؼ ثٻجٽظ اؼتجبِ ثب

ضتٯ١ قبؾٲبٶی ظاؼظ، تب کٷٽٴ تس٧ي٥ اظ ٰ٘گػاؼی آٴ ثؽ اة

خبٲٙ چٷعاٶی کٹ ثٹ ثؽؼقی ؼاثٓٹ ثيٵ ايٵ ٚٷًؽ ټ اقتؽاتژی 

زب٬ آٶکٹ . پؽظاضتٹ ثبنع، يٽؼت ٶگؽ٢تٹ اقت ثبؾاؼيبثیٺبی 

ثؽؼقی ؼاثٓٹ ثيٵ ايٵ ظټ ٲتٟيؽ ٲی تٽاٶع ظاؼای تبثيؽ 

ٲٽثؽ ثب ٲسيّ ثبلايی ثؽ ٚٳٯکؽظ نؽکت ټ ثٻجٽظ اؼتجبْبت 

. ثبنعقبؾٲبٴ ظانتٹ 

اْذاف تحقیق  1-3

نٷبضت ټَٛيت اثؽثطهی اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی ظؼ ثبٶک 

يبظؼات 

نٷبضت ټَٛيت ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ظؼ ثبٶک يبظؼات 
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تٛييٵ ؼاثٓٹ ثيٵ ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ثب اثؽثطهی 

ثبؾاؼيبثی اقتؽاتژی ٺبی 

فرضیبت تحقیق  1-4

اتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی ثب ؼاثٓٹ ٲٛٷی ظاؼی ثيٵ اثٛبظ اقتؽ -

. ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ټخٽظ ظاؼظ

اؾ )ؼاثٓٹ ٲٛٷی ظاؼی ثيٵ اثٛبظ اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی -

ثب ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ټخٽظ ( ثٛع ٢ٯك٣ٹ ٲهتؽی

. ظاؼظ

اؾ )ؼاثٓٹ ٲٛٷی ظاؼی ثيٵ اثٛبظ اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی -

ثب ٲعيؽيت اؼتجبِ ( ثیثٛع يکپبؼچگی ټ کٷتؽ٬ ټٖبي١ ثبؾاؼيب

. ثب ٲهتؽيبٴ ټخٽظ ظاؼظ

اؾ )ؼاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثیؼاثٓٹ ٲٛٷی ظاؼی ثيٵ اثٛبظ اقت -

ثب ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ( ټؼی اْلاٚبت ثبؾاؼيبثیآثٛع خٳٙ 

. ٲهتؽيبٴ ټخٽظ ظاؼظ

اؾ )ؼاثٓٹ ٲٛٷی ظاؼی ثيٵ اثٛبظ اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی -

ت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ثب ٲعيؽی( ثٛع ټخٽظ گؽايم اقتؽاتژيک

. ټخٽظ ظاؼظ

اؾ )ؼاثٓٹ ٲٛٷی ظاؼی ثيٵ اثٛبظ اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی -

يت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ټخٽظ ثب ٲعيؽ( ثٛع کبؼايی ٚٳٯيبتی

 .ظاؼظ
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(  زيبَي ، يكبَي ،  يٕضٕعي ) قهًرٔ تحقیق  1-5

٦ٯٳؽټ ٲٽَٽٚی ايٵ تس٧ي٥ ثٹ ثؽؼقی ؼاثٓٹ ثيٵ ٲعيؽيت 

 ٴ ثب اثؽثطهی اقتؽاتژی ٺبیاؼتجبِ ثب ٲهتؽيب

. ثبؾاؼيبثی ٲی پؽظاؾظ

ظؼات اقتبٴ ٦ٯٳؽټ ٲکبٶی ايٵ تس٧ي٥ ؼا کٯيٹ نٛت ثبٶک يب

 .تٻؽاٴ تهکي٭ ٲی ظٺٷع

ؾٲبٴ اخؽای ايٵ تس٧ي٥ ثٻبؼ ټ تبثكتبٴ قب٬ :٦ٯٳؽټ ؾٲبٶی

. ٲی ثبنع 1392

جبيعّ آيبری ٔ رٔش ًََّٕ گیری  1-6

نٛت ٲطتٯ١ ثبٶک ٲبؼی ايٵ تس٧ي٥ ؼا کٯيٹ ٲعيؽاٴ آخبٲٛٹ 

ؼټل ٶٳٽٶٹ گيؽی ظؼ . يبظؼات اقتبٴ تٻؽاٴ تهکي٭ ٲی ظٺٷع

ثٹ ٲٷٗٽؼ تٛييٵ زدٱ ٶٳٽٶٹ . ايٵ تس٧ي٥ ضٽنٹ ثٷعی قبظٸ اقت

. اقت٣بظٸ ٲی نٽظ٢ؽٲٽ٬ ٶٳٽٶٹ گيؽی کٽکؽاٴ اؾ 

رٔش ٔ ابسار گرد آٔري اطلاعبت   1-7

ظؼ ايٵ تس٧ي٥ اؾ ظټ ثطم اْلاٚبت ظؼ زٽؾٸ ٲجبٶی ٶٗؽی ټ 

ظؼ ثطم ٲجبٶی ٶٗؽی اؾ . ات ٲيعاٶی اقت٣بظٸ ٲی نٽظٲٓبٮٙ

ٲٓبٮٛبت کتبثطبٶٹ ای ظؼ ٦بٮت پبيبٴ ٶبٲٹ، ٲ٧بلات ظاضٯی 

ظؼ ثطم . ضبؼخی، قبيت ٺبی ظاضٯی ټ ضبؼخی اقت٣بظٸ ٲی نٽظ

قٷدم ٲتٟيؽ ٺبی تس٧ي٥ ٶيؿ اؾ اثؿاؼ پؽقهٷبٲٹ اقت٣بظٸ ٲی 

ؾ ثٹ ٲٷٗٽؼ قٷدم ټَٛيت ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽی ا. نٽظ

ٺٳچٷيٵ ثٹ ٲٷٗٽؼ قٷدم . اقت٣بظٸ ٲی نٽظ( 2003)پؽقهٷبٲٹ ٮی

اثؽثطهی اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی اؾ پؽقهٷبٲٹ کبتٯؽ ټ 
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٦بٮت ايٵ ظټ ٶٽ٘ پؽقهٷبٲٹ ظؼ . اقت٣بظٸ ٲی نٽظ( 2004)کٯؽ

. اقتٸ نعٸ ئْي١ پٷح گؿيٷٹ ای ٮيکؽت اؼا

رٔش تجسیّ ٔ تحهیم دادِ ْب  1-8

. اْي ټ تٽيي٣ي اقت٣بظٸ ٲي نٽظظؼ ايٵ تس٧ي٥ اؾ آٲبؼ اقتٷت

اٶدبٰ تدؿيٹ ټ تسٯي٭ ٺبي ٲٽؼظ ٶٗؽ ټ تبييع يب ؼظ ٲٷٗٽؼٸ ة

 .اقت٣بظٸ ضٽاٺع نع ٢SPSSؽَيبت تس٧ي٥ اؾ ٶؽٰ ا٢ؿاؼ 

: آؾٲٽٴ ٺبي ٲٽؼظ اقت٣بظٸ ظؼ ايٵ تس٧ي٥ ٚجبؼت اقت اؾ

تس٧ي٥ ثب آؾٲٽٴ َؽيت آٮ٣بي  اثؿاؼ ثؽؼقي پبيبيي -

. کؽټٶجبش

يٙ ظاظٸ ٺب ثب اقت٣بظٸ اؾ آؾٲٽٴ ثؽؼقي ټَٛيت ٶٽ٘ تٽؾ -

. اقٳيؽٶٽ٠-کٽٮٳٽگؽټ٠

ثؽؼقي ټَٛيت ٺؽ يک اؾ نبضى ٺبي ٲٓؽذ ظؼ تس٧ي٥ ثب  -

. اقت٣بظٸ اؾ آؾٲٽٴ  ٲيبٶگيٵ يک خبٲٛٹ

تس٧ي٥ ثب اقت٣بظٸ تؽکيجی  ثؽؼقی ؼاثٓٹ ثيٵ ٲتٟيؽ ٺبی -

 .ؾٲٽٴ ٺٳجكتگی ټ ؼگؽقيٽٴآاؾ ظټ 

ت٣بظٸ اؾ اټٮٽيت ثٷعی ٺؽ يک اؾ نبضى ٺبی تس٧ي٥ ثب اـ -

 .آؾٲٽٴ ٢ؽيعٲٵ

بیبٌ يتغیر ْبی تحقیق  1-9

ظؼ ايٵ تس٧ي٥ ثٹ ْٽؼ کٯی ظټ ظقتٹ ٲتٟيؽ ٺبی ټاثكتٹ ټ 

ٲتٟيؽ ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ظؼ ٦بٮت . ٲكت٧٭ ظاؼيٱ

ٲتٟيؽ ټاثكتٹ ټ ٲتٟيؽ اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼ يبثی ظؼ ٦بٮت 
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ظؼ اظاٲٹ تٛبؼي١ ايٵ ٲتٟيؽ . ٲتٟيؽ ٲكت٧٭ ثيبٴ نعٸ اقت

: ٺبی اؾ ظټ ثٛع ٲ٣ٻٽٲی ټ ٚٳٯيبتی ثيبٴ ٲی نٽظ

تعریف يفٕٓيی يذیریت ارتببط بب يطتریبٌ  1-9-1

گبٲٻبيی اقت کٹ يک   نبٲ٭ کٯيٹ«ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽی»

قبؾٲبٴ ثؽای ايدبظ ټ تثجيت اؼتجبْبت قٽظٲٷع ثب ٲهتؽی 

اؾ   ظاؼظ ټ ظؼ ٦بٮت کبؼ گؽټٺی لاؾٰ ثؽای زًٽ٬ اْٳيٷبٴ ثؽٲی

ايٵ گٽٶٹ ٢ٛبٮيتٻب تست  ٚٳٽلاٰ. نٽظ نتؽی تٛؽي١ ٲیؼَبيت ٰ

 پػيؽٶع ضعٲبت تطًًی اٶدبٰ ٲی ټ  ثبؾاؼيبثی ٚٷٽاٴ ٢ؽټل،

ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽی ٢ٯك٣ٹ ای ظؼ کكت ټ  (.1381ٲسٳعی،)

کبؼ اقت کٹ ظټؼٶٳبی قبؾٲبٶی ؼا ظؼ تدبؼت ثب ٲهتؽيبٴ 

 (. 1390ثب٦ؽی،)اؼائٹ ٲی کٷع

يٷعٺب ټ ٢ٷبټؼيٻبيی اْلا٤ ٲی آؼثٹ تٛجيؽ ظيگؽ ثٹ  ٺٳٹ ٠

نٽظ کٹ قبؾٲبٴ ثؽای نٷبقبيی ، اٶتطبة ، تؽٞيت ، گكتؽل ، 

يٵ ٢ٵ نبٲ٭ پيبظٸ ا. ز٣ٕ ټ ضعٲت ثٹ ٲهتؽی ثٹ کبؼ ٲی گيؽظ 

قبؾی يک ؼاٸ ز٭ خبٲٙ ٲی ثبنع کٹ ثب يکپبؼچٹ کؽظٴ ا٢ؽاظ  

يٷعٺب ټ ٢ٷبټؼی يک اؼتجبِ ثی ٶ٧ى ثيٵ تٳبٰ ٢ٛبٮيتٻبی آ٢ؽ

ٲهتؽی ثؽ٦ؽاؼ ٲی کٷع تب اؼتجبِ ٲب ؼا ثب تٳبٰ ٲؽثٽِ ثٹ 

 (.1385ٲٽقٽی ټ ٺٳکبؼاٴ،)ٲهتؽيبٴ ثيهتؽ کٷع

تعریف عًهیبتی يتغیر يذیریت ارتببط بب يطتریبٌ  1-9-2

ظؼ ايٵ تس٧ي٥ ثٹ ٲٷٗٽؼ قٷدم ٲتٟيؽ ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب 

ايٵ .نٽظ اقت٣بظٸ ٲی( 2003)اؾ پؽقهٷبٲٹ ٮیٲهتؽيبٴ 

. گؿيٷٹ ای ٮيکؽت ثيبٴ ٲی نٽظ 5پؽقهٷبٲٹ ظؼ ٦بٮت ْي١ 

پبقص ا٢ؽاظ ثٹ قٽالات ايٵ پؽقهٷبٲٹ ټَٛيت ٲعيؽيت اؼتجبِ 

. ثب ٲهتؽيبٴ ثبٶک ؼا ٲهطى ٲی کٷع
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تعریف يفٕٓيی استراتژی ببزاریببی  1-9-3

اٲؽټؾٸ ز٣ٕ ٲهتؽيبٴ ټ خٯت ټ٢بظاؼی آٶٻب ثؽای اظاٲٹ کكت ټ 

ايع ثٹ اؾ ايٵ ؼټ قبؾٲبٶٻب ة. کبؼ اٲؽی زيبتی تٯ٧ی ٲی نٽظ

ظٶجب٬ اقتؽاتژی ٺبی گٽٶبگٽٴ ٲعيؽيتی ثبنٷع، چؽا کٹ ظانتٵ 

اقتؽاتژی ثبؾاؼيبثی ټ زكبقيت ثؽ ٶسٽٸ ثکبؼگيؽی ټ اخؽای 

ټيٷع ټ ؼاثكتٽٴ . ٲٽثؽ آٴ اؾ اٺٳيت ثبلايی ثؽضٽؼظاؼ اقت

اقتؽاتژی ثبؾاؼيبثی ؼا ايٵ گٽٶٹ تٛؽي١ ( ثکبؼگيؽی)اخؽای

اقتؽاتژيک  ٚٳٯيبتی کؽظٴ ثٷع ثٷع يک ْؽذ: ٲی کٷع

 (. Wind & Robertston,1983)ثبؾاؼيبثی

ظؼ يٽؼتی کٹ يک اقتؽاتژی ثبؾاؼيبثی ثٹ يٽؼت يسيسی تعټيٵ 

يب٢تٹ ټ ثٹ ْٽؼ ٲٽ٧٢يت آٲيؿی اخؽا نٽظ ٲی تٽاٶع ٲؿيت 

 & Sashittal)ؼ٦بثتی ٲٻٳی ثؽای قبؾٲبٴ ايدبظ کٷع

Jassawalla,2001 .)

تعریف عًهیبتی استراتژی ببزاریببی  1-9-4

ٶٗٽؼ قٷدم اثؽثطهی اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی اؾ پؽقهٷبٲٹ ٰ

٦بٮت ايٵ پؽقهٷبٲٹ ظؼ . اقت٣بظٸ ٲی نٽظ( 2004)کبتٯؽ ټ کٯؽ

ظؼ ايٵ پؽقهٷبٲٹ . ٸ نعٸ اقتئْي١ پٷح گؿيٷٹ ای ٮيکؽت اؼا

تلال نعٸ اقت تب اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيبثی اؾ اثٛبظ ٢ٯك٣ٹ 

ټؼی آخٳٙ  ی ټ کٷتؽ٬ ټٖبي١ ثبؾاؼيبثی،ٲهتؽی، يکپبؼچگ

اْلاٚبت ثبؾاؼيبثی، ټخٽظ گؽايم اقتؽاتژيک، کبؼايی ٚٳٯيبتی 

اٲتيبؾ ثعقت اٲعٸ اؾ قٽالات ايٵ ثطم . ٲٽؼظ قٷدم ٦ؽاؼ گيؽظ

ټ ظؼ . ٺب ٶهبٴ ظٺٷعٸ ټَٛيت ٺؽ يک اؾ ايٵ اثٛبظ ٲی ثبنع

ٶٻبيت ٲيبٶگيٵ اٲتيبؾات ايٵ اثٛبظ ثيبٶگؽ ټَٛيت اقتؽاتژی 

. ثبؾاؼيبثی اقت
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: يقذيّ

اٲؽټؾٸ قؽٲبيٹ گػاؼي ٺبي قٷگيٷي تٽقّ ثٷگبٸ ٺبي ٲطتٯ١ 

ثب ټخٽظ . ؼټي ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽي يٽؼت گؽ٢تٹ اقت

ايٵ، ْج٥ گؿاؼل ٺبي ٲطتٯ١ اخؽاي ايٵ ْؽزٻب ؼيك٩ ثبلايي 

ظاؼظ، ثٹ گٽٶٹ اي ٪ٹ ْج٥ گؿاؼل ٺبي گبؼتٷؽ ٶؽش ٲٽ٧٢يت 

ٲتؽ اؾ قي ظؼيع اقت ټ تٽخيٹ ٺؿيٷٹ ٺبي پيبظٸ قبؾي آٴ ٨

 &Rigby D.k&Reichheld F.F. )پيبظٸ قبؾي آٴ ٪بؼ ظنٽاؼي اقت

Schefter2002 .) 

ثب ايٵ زب٬، ٪بؼثؽظٺبي ٲ٣ٻٽٰ ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ 

ظؼ زٽؾٸ ٺبي ٲطتٯ١ ثٹ ټيژٸ ثطم ضعٲبت اٶ٫بؼٶبپػيؽ اقت ټ 

ن٫لات ټ ٶٳيتٽاٴ آٴ ؼا ٶبظيعٸ اٶگبنتٹ ټ ثٹ ظٮي٭ ٰ

ثب تٽخٹ ثٹ اٺٳيت . ؼيك٫ٻبيي ٪ٹ ظاؼظ ثٹ آٴ ٲجبظؼت ٶٷٳٽظ

ظټٮتی ٪ٹ ي٫ي  ظؼ ثطمثبلاي اخؽاي ٲعيؽيت اؼتجبِ ثب ٲهتؽي 

اؾ اثؿاؼٺبي ايٯي ؼ٦بثت ټ ٪كت ٲؿيت ؼ٦بثتي پبيعاؼ ظؼ 

ثكيبؼی اؾ کهٽؼٺب اقت، ثبيع ٲ٫بٶيؿٰ ٲٷبقجي تعټيٵ ټ 

ؼا ٪بٺم ظاظٸ،  ْؽازي نٽظ تب ثتٽاٶع ؼيك٫ٻبي ٶبني اؾ آٴ

ي٫ي اؾ ظلاي٭ ن٫كت اخؽاي ٲعيؽيت . ٲعيؽيت آٴ ؼا تكٻي٭ ٪ٷع

اؼتجبِ ثب ٲهتؽي آٶچٷبٴ ٪ٹ پژټٺهگؽاٴ ٲطتٯ١ ثٹ آٴ انبؼٸ 

٪ؽظٸ اٶع، ٶعانتٵ اثؿاؼ ټ ٲٛيبؼٺبي ٲٷبقت ثؽاي قٷدم ټ 

، ايٵ ٲ٣ٻٽٰ (Croteau 2003)اؼؾيبثي اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ اقت 

٢بٺيٱ چٷبٶچٹ ٲٽؼظ قٷدم ٦ؽاؼ قبؾٲبٶي ٶيؿ ٺٳچٽٴ قبيؽ ٰ

ٶگيؽظ ٶٳيتٽاٶع ثٹ ظؼقتي ٲعيؽيت نٽظ؛ ثٷبثؽايٵ ظانتٵ 

اثؿاؼي خبٲٙ ثؽاي اؼؾيبثي اؼتجبِ ثب ٲهتؽيبٴ ثب ظيعگبٺي 

 (.Kellen v 2002) قيكتٳي َؽټؼي اقت

ظؼ ايٵ ٲيبٴ يکی اؾ ٚٷبيؽ ٲٻٱ قبؾٲبٶی اقتؽاتژی ٺبی 

ثی ظؼ ْی قبٮيبٴ اقتؽاتژی ٺبی ثبؾاؼيب. ثبؾاؼيبثی ٲی ثبنع


