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و اقتصاد  دانشكده مديريت

 بخش مديريت

 پايان نامه تحصيلي براي دريافت درجه كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني گرايش بازاريابي

 بررسي تاثير رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بر وفاداري مشتريان

)هاي زنجيره اي شهروند در شهرتهران فروشگاه:مطالعه موردي(

: مؤلف

 هاشم حيدري رامشه

:استاد راهنما

 دكتر محمد علي فرقاني

: استاد مشاور

 دكتر علي ملا حسيني

91شهريور ماه
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 اين پايان نامه به عنوان يكي از شرايط درجه كارشناسي ارشد به

 بخش مديريت

و اقتصاد  دانشكده مديريت

 با هنر دانشگاه شهيد

و هيچگونه مدركي به عنوان فراغت از تحصيل دوره مزبور شناخته نمي شود .تسليم شده

 هاشم حيدري رامشه: دانشجو

 دكتر محمد علي فرقاني: استاد راهنما

 دكتر علي ملا حسيني: استاد مشاور

 دكتر مهدي ابراهيمي نژاد:1داور

 دكتر اسداالله خواهنده كارنما:2داور

و تحصيلات تكميلي دانشكده معاونت پژ  دكتر اميد پور حيدري: وهشي

:نماينده تحصيلات تكميلي دانشكده

و مخصوص به دانشگاه شهيد باهنر كرمان است حق چاپ محفوظ
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:تقديم به

 خداي مهربان، يگانه پروردگار عالم

و پرورش من بكار و آموزش و مادرم كه تمامي وجود خود را در تعليم، تعلم درو پدر بستند تا بتوانم

و قدم گذارم .مسيري متناسب با اصول انساني رشد كرده
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:تشكرو قدرداني

و پژوهش گام بر دارما .يزد منان را سپاسگذارم كه به من توفيق داد در مسير علم

و نيز و حوصله، زحمت راهنمايي مرا به عهده داشتند همچنين از دكتر فرقاني كه در اين مدت با صبر

د .تشكر مي كنم مشاورت اينجانب را تقبل نمودند، كتر ملا حسيني كه با مهربانياز
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:چكيده

و مقرراتيقوانيو اقتصاديتجاريهاتياز جمله فعالين مقدس اسلام درباره تمام شئون زندگيد ،ين

و مدعييتع دياست كه به عنوان آخرين كرده و همه مشكلات بشر، در همه دورهي، براين الهين ها

و وجه مشترك همه راهكارها رسياعصار، راهكار دارد هدف اصلي. استيدن به قرب الهيمزبور،

واين پژوهش بررسي رابطه بين آمي و در اين. فاداري مشتري مي باشدخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي

و فروشندگي شخصي را مورد مداقه قرار را بطه مسائل مربوط به محصول، قيمت گذاري، تبليغات

.خواهد گرفت

ها(و از نظر روش جمع آوري داده ها براي آزمون. اين تحقيق بر اساس هدف، كاربردي است فرضيه

از. تحليلي است_از نوع توصيفي)يا سوالات  نفر از مشتريان شعب 200داده هاي مورد استفاده

و مدل ارائه شده با استفاده از  فروشگاه هاي زنجيره اي شهروند واقع در شهر تهران جمع آوري شده

. قرار گرفته است استيودنت مورد آزمونt آزمون

و بين. لامي بر وفاداري مشتريان تأثير گذار استنتايج نشان مي دهد آميخته بازاريابي از ديدگاه اس

و وفاداري رابطه اي معنا دار وجود دارد . رعايت اين اصول

نتايج تحقيقات نشان مي دهد وفاداري مي تواند از رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي تأثير

.پذير باشد

 آميخته بازاريابي، وفاداري مشتري، بازاريابي اسلامي:كليد واژه ها



1

 فصل اول

 كليات تحقيق
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 مقدمه1-1

 مسلمان هاومديراندهنوحضورتوليدكن اسلامي دركشورهاي گذاري سرمايهبه اخيرتوجه درسالهاي

 هاي گيري آنهادرتصميم لحاظ ونحوه اسلامي وديدگاه نگرش اهميتبه توجه دنيا، دركشورهاي

براساس چارچوبي كه اسلام ارائه مي دهد، مسلمانان.است كرده وكارراضروري كسببه مربوط

و رف بهرفتارمي كنند آموزه هاي اسلامي كه از دومنبع اصلي قرآن تار اقتصادي عقلايي آن ها با توجه

 آدمي بافطرت اسلام بخش حيات مكتب ميان در اين.و سنت استنباط مي شود، صورت مي گيرد

 دهنده نجاتآن وفرامين ودستورات است شده زاده باآن نيزمنطبق وآدمي داشته ناگسستني پيوندي

نيز مبين اين واقعيت است كه اگر)ع(و ائمه معصومين)ص(پيامبر سيره مطالعه.است امروزي انسان

و فلاح جوامع  و كار ترسيم گردد، نويد بخش رستگاري ارزش هاي ناب اسلام درفعاليت هاي كسب

و آخرت انسان خواهد شد يي. امروزي بوده وتضمين كننده دنيا و شكوفا در اين ميان در پرتو رشد

و بررسي بازاريابي با رويكرد انقلاب و رويكرد به غني سازي محتواها در دهه هاي اخير توجه  اسلامي

و استخراج ارزش هاي اسلامي ناظر بر تصميمات آن ضرورتي اجتناب ناپذير شده .است اسلامي

داراي سيستم اسلامكه جهت ازآن1بازاريابي آميخته درتصميمات اسلام ديدگاه بررسي ميان دراين

و تصميم گيري هاي يك مسلمان از جمله  هاي گيري تصميم ارزشي است كه تمام فعاليت ها

به مربوط هاي گيري تصميم ميان دهدودراين قرارمي سيستمآن رادرچارچوب وبازاريابي بازرگاني

مي راتشكيل بازاريابي اصلي هستهكه محصول پيشبردوتوزيع قيمت، محصول، شامل بازاريابي آميخته

همكه ازمشكلاتي يكي.است حائزاهميت قرارميگيرند، اسلامي ارزشهاي سيستم دهددرچارچوب

وكاروجوددارد آن است كه از يك سو ادبيات موجود بازاريابي مسير كسب مسايل دردرك اكنون

ميخاص  و ازسوي خود را دنبال  داردوگاهي زمينه دراين متفاوت شيوه اسلام اقتصادي ديگرنظام كند

شكاف موجود مانع عمده در راه توسعه مطالب مربوط به اسلام. بازاريابي كنوني است اصول متمايزبا

از حاضربيش درحالكه است مسايلي ازجمله اسلام ازديدگاه بازاريابي بحث.است بازاريابي در زمينه

و تبيين دارد ودر مواقعي لازمه جامعه اسلامي است صنوبر،متفكر(.هر موضوع ديگر نياز به تحقيق

)1389,آزاد،راضي

١Marketing mix 
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وفاداري مشتري يكي از مهمترين. در مباحث بازاريابي است1نكته بعدي اهميت بحث وفاداري مشتري

و اهداف جدي بازاريابي است و. آمال و محققان براي دستيابي به آن طرحها كه از دير باز دانشمندان

و پيگيري مي نموده اند آنچه در اين پژوهش اهميت دارد در گام. برنامه هاي مختلف خود را امتحان

و در مرحله بعد شناخت رابطه نخست بررسي كامل ديدگ اه اسلام حول مباحث كلان بازاريابي است

.اين ديدگاه با هدفي چون وفاداري مشتري است

 بيان مسئله1-2

كه گونهبه شود؛مي وكارمحسوب دركسب موفقيت براي مهم ابزاري بازاريابي، امروزه  موفقيت اي

 مؤثر بسيار نقش.درنظرگرفته ميشود كاركردبازاريابيموفقيت درگروي سازمان سايركاركردهاي

 درصددارائهكه داشته رابرآن سازمان ها، پژوهشگران رقابتي مزيت بازاريابي دردستيابي واساسي

.قراردهند بازاريابي مديران راپيشروي نويني باشدو روشهاي مناسبي راهكارهاوالگوهاي

به توجه مشتري، رشددادن يعني بازاريابي امروزه بودندولي مشتري يافتن تاديروزتنهادرانديشه بازاريابان

.و در نهايت ايجاد مشتري وفادار مي باشد وي، رضايتمندي

كه ازواكنشي است عبارت مشتري وفاداري كلاً.است شده ارائه مشتري ازوفاداري متعددي تعاريف

اصولي(.بدهد نشان فعاليتها ويا محصول وطبقهها فروشگاه خدمات، برند، درمقابل است ممكن مشتري

)1389شجاعي،

 واحدتصميم بوسيله درهرزماني ميكندكه خريدتعريف رفتاري راپاسخ وفاداري وكاينر ژاكوبي اما

 تصميم(روانشناسانه فراينديك ميشودكه انجام متفاوت ازبرندهاياي مجموعه وبادرنظرگرفتن گيري

)rosalind،2007(.است)وارزيابي گيري

و نظام;بازاريابي از منظر اسلامياما بازاريابي از منظر اسلامي در واقع بررسي تطبيقي ديدگاه اسلام

و استراتژي تامين نيازها بازاريابي اسلامي،.سرمايه داري در تصميم هاي آميخته بازاريابي است فرايند

و معنوي در اين دنيا  و خدمات حلال با ايجادرفاه مادي و دنياي آخرت مي از طريق محصولات

)haque،alom،2007(.باشد

١Customer Loyalty 
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و نه بر اساس سود حداكثري .در واقع در بازاريابي اسلامي تصميم گيري بر اساس رفاه اجتماعي است

 سوالات تحقيق1-3

:سوال اصلي تحقيق1-3-1

و وفاداري مشتري رابطه اي وجود دارد؟  آيا بين رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي

:سوالات فرعي تحقيق1-3-2

:داد زيرپاسخ سوالهاي بايدبه اصلي، سوال پاسخبه رسيدن براي

بهرعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي آيا-1 تاثيري بر وفاداري"محصول"در مسائل مربوط

 مشتريان دارد؟

بر"گذاري قيمت"در مسائل مربوط به رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي آيا-2 تاثيري

 وفاداري مشتريان دارد؟

به رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي آيا-3 تاثيري بر وفاداري"تبليغات"در مسائل مربوط

 مشتريان دارد؟

بر"فروشندگي شخصي"در مسائل مربوط به رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي آيا-4 تاثيري

 رد؟وفاداري مشتريان دا

و ضرورت انجام تحقيق1-4  اهميت

 طوركليبه.نكته اول در بيان ضرورت تحقيق، اهميت بحث وفاداري در حوزه مباحث بازاريابي است
 بيني پيش قابل جريان وفاداردرتعيين مشتريان.دارد اهميت مختلفي هاي ازجنبه مشتري وفاداري

كه علاوه،به.نمايندمي كمك سازمان سودبه وافزايش فروش  سازمان تجاري نامبا مشترياني
و بازخور نموده درچرخه خودنيز توصيه ونزديكان دوستانبهرا زيادآن احتمالبه آشنايي دارند،

)hart،1999(.تأثيرميگذارند سازمان محصول ارزيابي

به.اما نكته دوم در بيان ضرورت تحقيق ايراداتي است كه به بازاريابي وارد شده است در واقع با نگاهي

و بازاريابي از جمله تصميم گيري هاي مربوط به آميخته  متون مورد تدريس در حوزه بازرگاني
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و و خدمات، عمليات ترويج بازاريابي شامل انتخاب ويژگي هاي محصول، قيمت گذاري كالاها

منابع آكنده از آموزه نشان مي دهد اين پيشبرد فروش كه هسته اصلي علم بازاريابي را تشكيل مي دهد،

و متاسفانه در اغلب موارد در عمل نيز سرلوحه اقدامات مديران بنگاه هاي اقتصادي  هاي غربي بوده

و سهم بازار از طريق جلب رضايت.قرارمي گيرد هدف اصلي در اين پارادايم كسب حداكثر سود

و به اعتراف خود اين صاحب نظران غربي تحت تاثير ارزش  هاي اخلاقي كاپيتاليستي مشتري است

و همكاران.(بسط ميابد )1389صنوبر

و كار در سراسر در واقع اگرچه شيوه هاي بازاريابي، نقش مهمي در بالا بردن استانداردهاي كسب

فايده ارزشهاي خنثي مادي، اما غالباً ريشه هاي آن عبارتند از سكولاريسم،. جهان صورت مي دهد

و انسان گرايي   شامل ارزشهاي ديني، در مقابل نقطه نظر اسلامي،اما.عقلاني–اقتصادي گرايي

و جهاني باشد و ارزشهايي است كه مي تواند مورد احترام (ارزشهاي فرهنگي .2007،haque،alom(

ودحال اين پژوهش قصد دار و عوامل مرتبط با بازاريابي اسلامي پرداخته به بررسي برخي از مسائل

و ادبيات اسلامي تدوين ابي اسلامي را براساس منابع اوليه اسلام مثل قران كريم،ساختار بازاري حديث

و ويژگي هاي اصليتا.دينما و عناصر آن جنبه ها و تحليل پس زمينه تعاريف بازاريابي با تجزيه

و رعايت. سازدبازاريابي اسلامي را روشن  و نهايتاً اين كه به بررسي رابطه بين بازاريابي اسلامي

.پرداخته شودفاكتورهاي آن با موضوع مهمي به نام وفاداري مشتريان

:اهداف اساسي تحقيق1-5

و تدوين هدف اصلي اين و عوامل مرتبط با بازاريابي اسلامي تحقيق در واقع بررسي برخي از مسائل

ا مي سلامي را براساس منابع اوليه اسلام مثل قران كريم،ساختار بازاريابي و ادبيات اسلامي حديث

و ويژگي هاي اصليتا.باشد و عناصر آن جنبه ها و تحليل پس زمينه تعاريف بازاريابي با تجزيه

در. سازدبازاريابي اسلامي را روشن  و در نهايت تأثيررعايت اصول بازاريابي بر ايجاد وفاداري

شدمشتريان را مورد بررسي قرار 4تمركز اين تحقيق در مولفه هاي بازاريابي بر روي.داده خواهد

.مي باشد"فروشندگي شخصي"و"تبليغات"،"قيمت گذاري"،"محصول"عنصر
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:بنابراين اهداف اين تحقيق عبارتند

:هدف اصلي1-5-1

 ووفاداري مشتريان رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بين ارتباط شناخت

:اهداف فرعي1-5-2

به رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بين ارتباط شناخت-1 و"محصول" در مسائل مربوط

.وفاداري مشتريان

بهرعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بين ارتباط شناخت-2 "قيمت گذاري" در مسائل مربوط

.وفاداري مشتريانو

و"تبليغات"در مسائل مربوط به رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بين ارتباط شناخت-3

.وفاداري مشتريان

به رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بين ارتباط شناخت-4 فروشندگي"در مسائل مربوط

.ووفاداري مشتريان"شخصي

 فرضيه هاي تحقيق1-6

:فرضيه اصلي1-6-1

.و وفاداري مشتريان ارتباط معنا داري وجود دارد رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي بين

:فرضيات فرعي1-6-2

به-1 و وفاداري مشتريان"محصول"بين رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي در مسائل مربوط

.داردارتباط معنا داري وجود

به-2 و وفاداري"قيمت گذاري"بين رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي در مسائل مربوط

.مشتريان ارتباط معنا داري وجود دارد

به-3 و وفاداري مشتريان"تبليغات"بين رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي در مسائل مربوط

.ارتباط معنا داري وجود دارد
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بهبين-4 و"فروشندگي شخصي"رعايت آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلامي در مسائل مربوط

.وفاداري مشتريان ارتباط معنا داري وجود دارد

 تعريف واژه هاي عملياتي1-7

 بازارتعريفبه براي پاسخ ازعناصرمفيد راتركيبي آميخته)1992(واتيرسچوتو بالت: آميخته بازاريابي

و.(ميكنند آميخته عنوان متغيرهاي عنوانبهرا وارتباطات توزيع قيمت، محصول،و كرده صنوبر

),1389همكاران

و رضايت:بازاريابي اسلامي و خدمات حلال با رفاه و استراتژي تامين نيازها از طريق محصولات فرايند

و  و فروشندگان به منظور دستيابي به رفاه مادي و متقابل از هر دو طرف خريداران معنوي در اين دنيا

)haque،alom،2007(.دنياي آخرت

 برند، درمقابل است ممكن كه مشتري ازواكنشي است عبارت مشتري وفاداري:وفاداري مشتري

)1389,اصولي شجاعي(0بدهد نشان فعاليتها ويا محصول وطبقهها فروشگاه خدمات،

و نتيجه گيري1-8  جمع بندي

و بحث وفاداري مشتريان پرداخته در اين فصل در ابتدا به مقدمه اي در مورد بازاريابي از منظر اسلام

و قسمتهايي مي شود. شد و در ادامه به اين مطلب كه آميخته بازاريابي اسلامي را در چه بخش ها

در. مطالعه نمود، اشاره شد و فرضيات تحقيق كه همچنين به سوالات تحقيق، اهداف اساسي تحقيق

شدمورد شناخت  و وفاداري مشتريان بود پرداخته در. رابطه بين آميخته بازاريابي از منظر اسلام و

.نهايت برخي از واژه هاي عملياتي را نيز تعريف مختصري نموديم
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 فصل دوم

 ادبيات موضوع
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آميخته بازاريابي از ديدگاه اسلام: بخش اول  

 مقدمه2-1
و ناگسستني جنبه و اخلاق او از پيوند ارگانيك و اجتماعي زندگي انسان با عقائد هاي گوناگون فردي

و سياسي  و اجتماعي و اخلاقيات انسان، با فعاليتهاي اقتصادي مصاديق اين حقيقت است كه اعتقادات

و. در تعاملند او عميقاً و با نگرشي معنوي براين اساس، انساني كه به جهان بيني الهي دست يافته

و جهان مي نگرد، محال است در عرصه زندگي اجتماعي، به شيوه انساني كه به توحيدي به انس ان

و دنياي ملموس قائل نيست رفتار كند شد. چيزي جز ماده محسوس و اگر به چنان شيوه رفتاري وادار

و تفكرات الهي اش متزلزل شده، زائل مي گردد .و خو گرفت، به تدريج روحيات معنوي

)1379,بطي(

و چالش هاي اخلاقي در اين و طيف وسيعي از مسائل بين بازاريابي با توجه به اين نكته كه بخش مهم

و سازمان ها باز مي گردد  كلان اجتماعي به مناسبات ميان افراد جامعه با شركت ها، كارخانه ها، ادرات

اولاً چارچوب مناسبي براي شده استحال ما در اين تحقيق سعي. اهميت قابل توجه اي مي يابد

و در قسمت بعد ارتباط بين اين ديدگاه را با وفاداري مشتري شوداخلاق بازاريابي اسلامي طراحي 

.سنجيده شود

 كلياتي در مورد آميخته بازاريابي2-2

از–بازاريابي به عنوان فرايندي مديريتي ه ها و گرو اجتماعي تعريف مي شود كه بوسيله آن افراد

و خواسته هاي خود اقدام مي كنند و مبادله كالا با يكديگر، به امر تامين نيازها . طريق توليد

)1386كاتلر،آرمسترانگ،(

كه ازكاليتون خودرا ايدهوي. است شده معرفي1بوردن توسط1964 درسال بازاريابي آميخته مفهوم

 كرده،گرفته تعريف عوامل كننده تركيبكه وهنرمندي گيرنده تصميم عنوان رابه مديربازاريابي

 كسي عوامل كننده تركيبكه است كرده بيانوي.است داده راتوضيح بازاريابي آميخته وعبارت

 خودبراي رادرتلاشهاي بازاريابي وسياستهايها ازرويهاي آميخته طورمداومبهكه است

١ Borden 


