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TMBAچکیده 

ت ٔبِي اص اسائٝ خذٔبت ٔحّي ٚ ؿخلي خبسج ؿذٜ ٚ ثٝ ػٕت ٞبي اخيش كٙؼت خذٔب دس دٞٝ

ثب٘ىٟب ٚ ٔؤػؼبت ٔبِي ٘يبصٔٙذ سٚؿٟبي . ثب٘ىذاسي ايٙتش٘تي ٚ ثب٘ىذاسي تّفٙي حشوت ٕ٘ٛدٜ اػت

خبئي وٝ . خذيذي ٞؼتٙذ وٝ ٔـتشيبٖ اسصؿٕٙذ خٛد سا حفظ ٕ٘ٛدٜ  ٚ ٚفبداسي آٟ٘ب سا ثبلا ثجش٘ذ

تٛا٘ذ يه لبٖ٘ٛ  سٚد حفظ ٔـتشي ٔي س افضايؾ ػٛد ثٝ وبس ٔيخزة ٔـتشي ثؼٙٛاٖ ػٙلشي وّيذي د

داؿتٗ  تٛا٘ٙذ تٛا٘بئي خٛد سا دس ٍ٘ٝ ثذٖٚ اػتفبدٜ اص اسصؽ ػٕش ٔـتشي ايٗ ٔٛػؼبت ٕ٘ي. علائي ثبؿذ

. ٔـتشيبٖ ثبلا ثجش٘ذ

ثب٘ىٟب ثبيذ ويفيت خذٔبتـبٖ سا ثبلا ثجش٘ذ تب . سلبثت دس كٙؼت ثب٘ىذاسي ثؼيبس ؿذيذ اػت

ثٝ ػلاٜٚ ثشاي خزة ٔـتشيبٖ ثيـتش، ثب٘ىٟب ثبيذ ٚفبداسي ٔـتشيبٖ . اٖ ثيـتشي سا خزة وٙٙذٔـتشي

داسي  يٙٝ ٍ٘ٝپٙح ثشاثش ٞض "آٚسدٖ ٔـتشيبٖ خذيذ تمشيجب ٔٛخٛد سا حفظ وٙٙذ چشاوٝ ٞضيٙٝ ثذػت

 .(Ing Wu  & Chi Li,2012)ٔـتشيبٖ لذيٕي اػت

                                           
 
 عضو هیئت علمی دانشگبه آزاد واحد ارومیه.  



صٜ يه ٔٛضٛع حؼبة ٚ ٟٔٓ دس ٕٞٝ كٙبيغ أشٚ( CRM)دس ٘تيدٝ ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي  

دس . تٛا٘ٙذ داؿتٝ ثبؿذ ؿذٜ اػت چشا وٝ ٔـتشيبٖ ٘مؾ ثؼيبس ٟٕٔي دس ػش٘ٛؿت يه ٔٛػؼٝ ٔبِي ٔي

٘ظيش ( RQ)ثش سٚي ػٛأُ ويفيت استجبط ( CRM)ايٗ تحميك تبثيش ػيؼتٓ ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي 

ٌيشد ٚ ػپغ چٍٍٛ٘ي  سد ثشسػي لشاس ٔيسضبيت ٔـتشي، اػتٕبد ٚ تؼٟذ دس كٙؼت ثب٘ىذاسي ٔٛ

٘ظيش ٔيضاٖ اػتفبدٜ اص ( CLV)ثش سٚي ػٛأُ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي ( RQ)تبثيش ويفيت استجبط 

 .ؿٛد خذٔبت، ٚفبداسي، تجّيغبت ؿفبٞي ٚ تٕبيُ ثٝ ٔشاخؼٝ آصٖٔٛ ٔي

 ثب٘ه كبدسات ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي، ويفيت استجبط، اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي،: ٚاطٌبٖ وّيذي  

 

 مقدمه

٘ظبْ ثب٘ىذاسي ايشاٖ ٘يض دس ايٗ . دس ػبِٟبي اخيش تحٛلات ثضسٌي دس اسائٝ خذٔبت ثب٘ىي دس د٘يب سخ دادٜ اػت

ايٓ ٚ آٖ ػجبست اػت اص  ػلاٜٚ ثش ايٗ ٔب ثب تحَٛ ديٍشي دس داخُ وـٛس ٔٛاخٝ ثٛدٜ. تبثيش ٘جٛدٜ اػت تغييشات ثي

ثب تٛخٝ ثٝ ايٙىٝ لجُ اص آغبص ثٝ وبس ثب٘ىٟبي خلٛكي ٔؼبِٝ . ي دس وـٛسحضٛس ٚ آغبص فؼبِيت ثب٘ىٟبي خلٛف

سلبثت دس ٔيبٖ ثب٘ىٟب چٙذاٖ ٔغشح ٘جٛد، دس ٘تيدٝ ٔؼئّٝ تحّيُ اسصؽ ٔـتشيبٖ ثب٘ه ٚ خزة ٔـتشيبٖ اسصؿٕٙذ ٘يض 

يبفتٝ ٚ چيضي وٝ  أب ثب تٛخٝ ثٝ فؼبِيت ثب٘ىٟبي خلٛكي ػغح سلبثت دس ٔيبٖ ثب٘ىٟب افضايؾ. ٕ٘ٛد چٙذا٘ي ٘ذاؿت

 .ثيؾ اص ٞش چيض وبٖ٘ٛ تٛخٝ ثب٘ىٟب دس وـٛس لشاس ٌشفتٝ اػت، خزة ٔـتشيب٘ي ثب ثبلاتشيٗ ػٛدآٚسي اػت

ٔب٘ذٖ دس ػغح سلبثت ػلاٜٚ ثش ايٙىٝ ٘يبصٔٙذ خزة ٔـتشيبٖ خذيذ ٞؼتٙذ ثيؾ اص  ثب٘ىٟبي دِٚتي ثشاي ثبلي

خٟت تحمك ايٗ أش . د ٕ٘بيٙذ ٚ خّٛي فشاس آٟ٘ب سا ثٍيش٘ذآٖ ثبيذ ٞش چٝ ثيـتش ػؼي دس حفظ ٔـتشيبٖ اسصؿٕٙذ خٛ

اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي . ثب٘ىٟب دس اثتذا ٘يبصٔٙذ اثضاسي ٞؼتٙذ تب ثتٛا٘ٙذ ٔـتشيبٖ اسصؿٕٙذ خٛد سا ؿٙبػبئي ٕ٘بيٙذ

(CLV  )ػيت ص٘ذٌي آٚسي، تغييش ٚم پيـشفتٟبي فٗ. تٛا٘ذ ايٗ أىبٖ سا ثشاي ثب٘ىٟب فشاٞٓ ٕ٘بيذ اثضاسي اػت وٝ ٔي

ٔشدْ، افضايؾ ػغح ػٛاد خبٔؼٝ، آغبص فؼبِيت ثب٘ىٟب ٚ ٔؤػؼبت خلٛكي ٚ ٔٛاسدي اص ايٗ دػت ٔٛخت ؿذٜ اػت 

تب پيؾ اص ايٗ تفىش ثش ايٗ ثٛد وٝ ٔـتشيبٖ ثشاي أٛس ٔبِي خٛد . ػبختبس ايٗ كٙؼت ٚ ٔبٞيت سلبثت دس آٖ تغييش وٙذ

وٛؿٙذ ٔـتشيبٖ سا ٔتمبػذ ػبص٘ذ وٝ اص خذٔبت آٟ٘ب اػتفبدٜ وٙٙذ ٚ  وٟب ٔياوٖٙٛ تٕبٔي ثبٖ ثٝ ثب٘ىٟب ٘يبص داس٘ذ أب ٞٓ

اي كٛست ٌيشد تب ٔضيتٟب ٚ ثشتشيٟبي آٟ٘ب ّٕٔٛع ٚ  ثٝ دِيُ ٘بّٕٔٛع ثٛدٖ خذٔبت، لاصْ اػت ثبصاسيبثي ثٝ ٌٛ٘ٝ

 .ثشخؼتٝ ؿٛد



تشي ا٘دبْ  ػتشدٜثب٘ىٟب ٚ ٔٛػؼبت ٔبِي اػٓ اص دِٚتي ٚ خلٛكي ثبيذ ثشاي خزة ٔـتشيبٖ تلاؿٟبي ي

أب ايٗ ٔؼبِٝ سا ثبيذ ٔذ٘ظش . دٞٙذ ٚ ثشاي حفظ ػٟٓ ثبصاس وٛؿؾ ٕ٘بيٙذ، صيشا ٔـتشي پبيٝ ٚ اػبع ٘ظبْ ثب٘ىي اػت

لشاس داد وٝ ثب٘ىٟب لجُ اص الذاْ ثٝ خزة ٚ حفظ ٔـتشي ثبيذ ٘ؼجت ثٝ ؿٙبػبئي ػٛدآٚستشيٗ ٚ اسصؿٕٙذتشيٗ ٔـتشيبٖ 

ٞبي ٔفيذ دس ايٗ صٔيٙٝ  تشيٗ ٔميبع يىي اص ٟٔٓ. پزيش اػت سيك اثضاس ثبصاسيبثي أىبٖالذاْ ٕ٘بيٙذ ٚ ايٗ ؿٙبخت اص ط

 .اػت( CLV)اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي 

 

 

 چارچوب نظری

 (CRM)مديريت ارتثاط تا مشتری  -

اي اص اعلاػبت  خٛا٘ذ، ثخـي وٝ ٔدٕٛػٝ ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي سا ٔذيشيت تٕبع ٔي( 1999) 2سَاػپًٙ

ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي يه ػغح اص اػتشاتظي ٔٛػؼٝ التلبدي ٚ . وٙذ اٖ ٔـتشي ٚ ؿشوت سا اسائٝ ٔيتؼبّٔي ٔي

ٞذف . وٙذ ٔذَ وؼت ٚ وبس اػت وٝ ٔـتشي دس ٔشوض آٖ اػت ٚ اص اعلاػبت ثؼٙٛاٖ يه اثضاس تىٕيّي اػتفبدٜ ٔي

سآٚسدٜ ػبصد تب يه ساثغٝ لٛي ٚ عٛلا٘ي اكّي ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ايٗ اػت وٝ ٘يبصٞبي ٔـتشيبٖ سا ثٝ ٔٛلغ ة

دس ٔحذٚدٜ سلبثت ثيٗ ػبصٔبٟ٘ب، ٞش ػُٕ ػبصٔب٘ي وٝ ٚفبداسي . ٔذت ثب ٔـتشيبٖ ثؼبصد ٚ ػٛد ػبصٔبٖ سا افضايؾ دٞذ

تٛا٘ذ لبثّيت  ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ٔي. آيذ ٔـتشي سا لٛت ثخـذ ثؼٙٛاٖ يه ٔضيت سلبثتي ٚاخت ثـٕبس ٔي

ثٙبثشايٗ ٞذف اص ٔذيشيت استجبط ثب . داسي ٚ ثٟجٛد اسصؽ ٔـتشي تحىيٓ ثخـذ دػت آٚسدٖ، ٍ٘ٝػبصٔبٖ سا دس ثٝ 

ٔـتشي وؼت فشكتٟبي ٔٙبػت اػت ٚ اص عشيك وب٘بِٟبي دسػت، اسائٝ وبلا ٚ خذٔبت ٔٙبػت ثٝ ٔـتشيبٖ ٔٙبػت 

. (Ing Wu  & Chi Li,20 2)اػت 

ٚؽ وبلا ٚ اسائٝ خذٔبت اػت وٝ يه ٔٛػؼٝ ثٝ ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي يه اػتشاتظي تدبسي ثشاي فش

ٞش صٔبٖ وٝ ا٘ٛاع ٔختّفي اص سٚاثظ تؼبّٔي ٚخٛد داسد، پيبٟٔبي ؿشوت ثب ٔـتشيبٖ ٔٙبػت . وٙذ ٔـتشيب٘ؾ ػشضٝ ٔي

 (Ing Wu  & Chi Li,20 2).ٔجبدِٝ خٛاٞذ ؿذ

                                           
2
 - Spengler 



يب٘ي اػت وٝ ثب ؿشوت ، ٍٟ٘ذاسي ٔـتش(CRM)ٔؼتمذ اػت اٞذاف ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ( 1999) 3ِيٙٛف

 (Ing Wu  & Chi Li,20 2).ٕٞىبسي داس٘ذ، ٚ اص آٖ ثؼٙٛاٖ يه فشايٙذ ادأٝ داس يبد ٔيىٙذ

 کیفیت ارتثاط -

. وٙذ ، ساثغٝ ٔيبٖ ٔـتشي ٚ ٔٛػؼٝ سا ثيبٖ ٔي(RQ)ا٘ذ وٝ ويفيت استجبط  ٌفتٝ( 1997) 4يَتٛسا ٚ ن-ٞٙيً

يه ساثغٝ ( RQ)وٝ ويفيت استجبط  ٜ وشداؿبس (1987) 5ٔبػٌٖٛٛ. ايٗ ساثغٝ ثٝ ػغٛح سضبيت ٔـتشي ثؼتٍي داسد

دسيبفت وٝ ( 1990) 6وشاػجي. ٔذت وٕه وٙذ تٛا٘ذ ثٝ ساثغٝ عٛلا٘ي تؼبّٔي ويفي ثيٗ ٔـتشي ٚ ٔؤػؼٝ اػت ٚ ٔي

تٛا٘ذ ٘بأٙي تدشثٝ ؿذٜ تٛػظ ٔـتشي سا وبٞؾ  وٙٙذ آٟ٘ب ٔي تبويذ ٔي( RQ)٘يشٚٞبي فشٚؽ ثش سٚي ويفيت استجبط  

آٚسد ٚ ثش ساثغٝ  دٞٙذ وٝ ايٗ ثٝ ٘ٛثٝ خٛد اػتٕبد ٔـتشي ٚ اعٕيٙبٖ ٔـتشي سا دس ػّٕىشد ٘يشٚٞبي فشٚؽ ثٝ ٚخٛد ٔي

، (RQ)اؿبسٜ وشدٜ اػت وٝ ويفيت استجبط ( 1995) 7وٛٔبس. تؼبّٔي ٔيبٖ ٔـتشيبٖ دس آيٙذٜ اثش خٛاٞذ ٌزاؿت

. وٙذ ايٝ ٌزاسي سا ٔٙؼىغ ٔياػتٕبد، تؼٟذ، تضبد، پيٛػتٍي ا٘تظبسات ٚ سضبيت ثشاي ػشْ

ساثغٝ ثيٗ ٔـتشي . ٔٛثش٘ذ( RQ)اؿبسٜ وشدٜ اػت وٝ ػٛأُ صيبدي ثش سٚي ويفيت استجبط ( 1998) 8اػٕيت

( 1999) 9ػٖٛ ٌبسثبسيٙٛ ٚ خبٖ. ٌشدد ٚ ؿشوت ثلٛست ٔؼتميٓ ثٝ لذست، سضبيت ٚ ا٘تظبسات ٞش دٚ عشف ثش ٔي

ؿٛد وٝ ثلٛست ٔثجتي تٕبيلات ٔـتشي سا  سضبيت، اػتٕبد ٚ تؼٟذ ٔي ؿبُٔ( RQ)ا٘ذ وٝ ويفيت استجبط  اؿبسٜ وشدٜ

 .(Ing Wu  & Chi Li,20 2)دٞذ دس آيٙذٜ تحت تبثيش لشاس ٔي

 (:CLV)چرخه عمر مشتری  -

اسصؽ ػٛد خبِق ٔٛسد ا٘تظبس ٚاسدٜ ٟٔٙبي ( CLV)اػت وٝ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي  ٌفتٝ( 1989)10دايش 

( CLV)اؿبسٜ وشدٜ اػت وٝ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي ( 1997) 11وبتّش. دي اػتٞضيٙٝ ٚاسدٜ ثٝ يه ٔٛػؼٝ التلب

يؼٙي صٔب٘ي وٝ اٚ وبلائي سا . آيذ ٔي  ػٛد خبِلي اػت وٝ اص يه ٔـتشي ٔؼيٗ دس عَٛ دٚسٜ ػٕش آٖ ٔـتشي ثذػت
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 ػٛدي اػت وٝ دس تٕبْ ٔشاحُ يه( CLV)ثٙبثشايٗ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي . وٙذ اص يه ؿشوت خشيذاسي ٔي

 .ٔٛػؼٝ التلبدي دس ٍٞٙبْ ٍٟ٘ذاسي ساثغٝ ثب ٔـتشي ايدبد ؿذٜ اػت

ا٘ذ وٝ ٕٞٝ ٔـتشيبٖ يىي ٘يؼتٙذ، ثؼجبستي ٕٞب٘غٛسوٝ  سلبثت دس ثبصاس  اؿبسٜ وشدٜ( 1996) 12ثّتشي ٚ دايتٖٛ

:  80/2013عجك لبٖ٘ٛ . ؿٛد تش ٔي ؿٛد ٍٟ٘ذاسي ٔـتشيبٖ ثب اسصؽ ٘يض ثشاي يه ٔٛػؼٝ التلبدي ٟٔٓ تش ٔي ػخت

( CLV)ٌيشي اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي   دس ٘تيدٝ ا٘ذاصٜ. آٚس٘ذ ػٛد سا ثشاي ؿشوت ثٛخٛد ٔي ٪80ٔـتشيبٖ،  20٪

. (Ing Wu  & Chi Li,2012)آٟ٘ب اص ٔٛضٛػبت ثؼيبس ٟٔٓ اػت

(: RQ)و کیفیت ارتثاط (  CRM)راتطه میان مديريت ارتثاط تا مشتری 

ٞبي ٘بٔـخق سا وبٞـــــؾ دٞذ تب  صيٙٝ ٔؼبٔلاتي ٔـتشي يب ٞضيٙٝتٛا٘ذ ٜ ٔي( CRM)ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي 

ٌفتـــــٝ اػت وٝ ٔذيشيت استجبط ثب ( 1990) 14وـــــشاػجي. ثٝ ٘ٛثٝ خٛد ساثغٝ ٔيبٖ ٔـتشي ٚ ٔٛػؼٝ سا ثٟجٛد ثخـذ

ف ٚ لٛي ضؼي –يه ػبُٔ وّيذي دس اسصيبثي ساثــــغٝ خٛة يب ثذ ( )RQ)تٛا٘ذ ويفيت استجبط  ٔي( CRM)ٔـتشي 

.  .(Ing Wu  & Chi Li,20 2)سا ثٟجٛد ثخـــــــذ( دي ٚ ٔـتشئيبٖ يه ٔٛػؼٝ التلب

دسيبفتٙذ ٔـتشيب٘ي وٝ ساثغٝ لٛيتشي ثب يه ٔٛػؼٝ داس٘ذ ٍ٘شؽ ٔثجتي ٘ؼجت ثٝ ( 1999)ٌـــــبسثبسيٙٛ ٚ خب٘ؼٖٛ 

اص آ٘دبئيىٝ اػتٕـــــبد، سضبيت . ٔب٘ٙذ دسخٝ اػتٕبد، سضبيت ٚ تؼٟذ داس٘ذ RQيه ؿشوت ٚ ػٛأُ  CRMػّٕيبت 

ثٙبثشايٗ ايٗ . (Ing Wu  & Chi Li,20 2)ٌزاسد تبثيش ٔثجت ٔي RQثغٛس ؿفبفي ثش  CRMٞؼتٙذ،  RQٚ تؼٟذ پبيٝ 

: دٞذ تحميك فشضيٝ صيش سا پيـٟٙبد ٔي

H1 : ثيٗ ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي(CRM ) ويفيت استجبط ٚ(RQ )ساثغٝ ٔؼٙبداسي ٚخٛد داسد. 

 میان کیفیت ارتثاط  راتطه(RQ ) و ارزش چرخه عمر مشتری(CLV:) 

اسصؽ چشخٝ ػٕش "ثشاي يه ٔٛػؼٝ التلبدي افضايؾ ( CRM)ٞذف ٟ٘بئي ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي 

سا اص عشيك ( CLV)دس ٟ٘بيت اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي ( CRM)ثٙبثشايٗ ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي . اػت "ٔـتشي

 .(Ing Wu  & Chi Li,20 2)دٞذ ٔي افضايؾ( RQ)ويفيت استجبط 
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ثبلا، وبلاٞب سا ثيـتش اص عشيك تجّيغبت ( RQ)دسيبفت وٝ ٔـتشيبٖ ثب ويفيت استجبط ( 1993) 15پپشٚساٌشص 

ايٗ ٔـتشيبٖ ثيـتش ٔـتبلٙذ وٝ دٚثبسٜ خشيذ وٙٙذ ٚ ٕٞچٙيٗ . وٙٙذ ؿفبٞي ٚ فبٔيّي ٚ دٚػتبٖ ثٝ يىذيٍش ٔؼشفي ٔي

ٔـتشيبٖ ٚفبداس دس ػٛد ؿشوت ثغٛس ثّٙذٔذت ٘مؾ داس٘ذ ٚ فشٚؽ ٚ ػٛد ؿشوت سا  .ؿٛد ٚفبداسيـبٖ ثيـتش ٔي

 .دٞٙذ افضايؾ ٔي

. دٞذ ، ٚفبداسي ٔـتشي سا تحت تبثيش لشاس ٔي(RQ)اؿبسٜ وشدٜ اػت وٝ ويفيت استجبط ( 1990)وشاػجي 

ٔب٘ذٖ يب تشن وشدٖ ػبصٔبٖ ثش اؿتيبق ٔـتشيبٖ ثش ( RQ)دسيبفتٙذ وٝ ويفيت استجبط ( 1999)ٌبسثبسيٙٛ ٚ خب٘ؼٖٛ 

ثيٗ ٔـتشي ٚ ٔٛػؼٝ يه ػبُٔ وّيذي دس ( RQ)ٕٞچٙيٗ دسيبفت وٝ ويفيت استجبط ( 1995) 16ويٛ٘ي. ٔٛثش٘ذ

ثٟتش، تضبد ثيٗ ٔٛػؼٝ ٚ ٔـتشي سا ( RQ)ٔؼتمذ ثٛد وٝ ويفيت استجبط ( 1995)وٛٔبس . ٚفبداسي يه ٔـتشي اػت

داس ٚ ويفيت  ثخـذ ٕٞچٙيٗ اؿتيبق ٔـتشي ثشاي يه ٔؼبّٔٝ ادأٝ دٞذ ٚ ٚفبداسي ٔـتشي سا ثٟجٛد ٔي وبٞؾ ٔي

 .دٞذ ٔلشف ٔـتشي سا افضايؾ ٔي

يه تبثيش ػٕذٜ سٚي ويفيت ٔلشف ٔـتشي، ٚفبداسي، ( RQ)دسيبفتٙذ وٝ ويفيت استجبط ( 2000)ِي ٚ ػي 

ٞب ٘ـبٖ داد وٝ سضبيت ثيـتش ٔـتشي دس ويفيت استجبط  ايٗ يبفتٝ. ت خشيذ ٔحلَٛ ٚ تجّيغبت ؿفبٞي داسدتٕبيلا

(RQ)ايٗ ثٝ ٘ٛثٝ خٛد ػٛد ؿشوت ٚ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي سا . ٌزاسد ، ٘تيدٝ ٔثجتي سا ثش ٍ٘شؽ ٔـتشي ٔي ٚ

 .دٞذ افضايؾ ٔي

ٚ اسصؽ ( RQ)ثغٝ ٔؼٙبداسي ٔيبٖ ويفيت استجبط تٛاٖ ٌفت سا ثٙذي ٔغبِت روش ؿذٜ، ٔي ثغٛسوّي ثب خٕغ

ايٗ تحميك اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي سا اص عشيك ويفيت اػتفبدٜ اص خذٔبت، . ٚخٛد داسد( CLV)چشخٝ ػٕش ٔـتشي 

 :دٞذ ٞبي صيش سا پيـٟٙبد ٔي وٙذ ٚ فشضيٝ ٌيشي ٔي ٚفبداسي، تجّيغبت ؿفبٞي، تٕبيُ ثٝ ٔشاخؼٝ ا٘ذاصٜ

H2a : ثيٗ ويفيت استجبط(RQ )ٝٔؼٙبداسي ٚخٛد داسد ٚ ٔيضاٖ اػتفبدٜ اص خذٔبت ساثغ. 

H2b : ثيٗ ويفيت استجبط(RQ )ٚفبداسي ساثغٝ ٔؼٙبداسي ٚخٛد داسد ٚ. 

H2c : ثيٗ ويفيت استجبط(RQ )تجّيغبت ؿفبٞي ساثغٝ ٔؼٙبداسي ٚخٛد داسد ٚ. 

H2d : ثيٗ ويفيت استجبط(RQ )دٚ تٕبيُ ثٝ ٔشاخؼٝ ساثغٝ ٔؼٙبداسي ٚخٛد داس .
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 (CLV)اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي 
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 H1  H2c  
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 Source: Shwu-Ing, Wu ., Pei-Chi, Li. (2010). The relationship between CRM, RQ AND CLV based on 

different hotel preferences. International Journal of Hospitality Management 30 (2011). Elsevier. PP.265. 
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ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي،  دفؾ تؼييٗ سٚاثظ تدشثي دس صٔيٙٝ سٚاثظ ٔيبٖ ثٙبثشايٗ تحميك حبضش، اص آ٘دبيي وٝ ٜ

ويفيت استجبط ٚ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي اػت اص ٘ظش ٞذف وبسثشدي، ٚاص ٘ظش ٘حٜٛ ٌشدآٚسي اعلاػبت تٛكيفي اص ٘ٛع 

 .ٕٞجؼتٍي ٔي ثبؿذ

ٔتغيش ٔيب٘دي ٚ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي دس ٔذَ تحّيّي تحميك  ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ٔتغيش ٔؼتمُ، ويفيت استجبط 

 50)ؿؼجبت ثب٘ه كبدسات  وّيٝ ٔـتشيبٖ خبٔؼٝ آٔبسي ػجبست اػت اص .ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغيش ٚاثؼتٝ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ اػت

  .ٔي ثبؿذ دس تجشيض( ؿؼجٝ

اػت ِزا اص  ثٝ دِيُ ايٗ وٝ تؼذاد خبٔؼٝ آٔبس ٔـخق ٔي ثبؿذ ٚ ؿب٘غ ؿؼت ثب٘ه ثشاي ا٘تخبة ؿذٖ ثبٞٓ يىؼبٖ     

                                                                                              .ٔي ؿٛد سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيشي تلبدفي ػبدٜ اػتفبدٜ

مدیریت ارتباط 

 با مشتری

      

(CRM)      
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  P; 5/0ثشآٚسد ٘ؼجت كفت ٔتغيش؛  

Z :ْگیری نتیجه ٔتغيش ٘ش 

 ثٝ ا٘ذ، وشدٜ پيذا ٔـتشي ي ٞب خٛاػتٝ ٚ يبصٞبٖ  ثشآٚسدٖ إٞيت اص وٝ دسوي ثٝ تٛخٝ ثب ي أشٚص اي ٜ ػبصٔبٖ

 ٔٙذ ساثغٝ صاسيبثيثب سٚيىشد .ا٘ذ وشدٜ پيذا ٌشايؾ ٔـتشي ثب ٔذت ثّٙذ سٚاثظ حفظ ٚ ايدبد ػٕت ثٝ تذسيح

اَ ٚاحذ ٔتٙبظش ثب ػغح .اػت يتي حٕب ٔذت ثّٙذ سٚاثظ چٙيٗ ايٗايدبد د٘جبَ ثٝ ػٙتي ثبصاسيبثي ثشخلاف

  96/12/Zدسكذ؛  95اعٕيٙبٖ

  : 05/0ٔمذاس اؿتجبٜ ٔدبص؛ ; 

                   n=46                              

 

ٞبي اخشائي ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي  وٙذ حبَ چٝ ٔـتشي اص ؿيٜٛ ايٗ تحميك اص ٘مغٝ ٘ظش ٔـتشي اػتفبدٜ ٔي

ٚ دسيبفتٙذ وٝ ٘يبصٞبي ٔـتشي ثشاي ػّٕيبت ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ( 2002) 17ٔيًٙ ٚ چٗ. آٌبٜ ثبؿذ يب ٘جبؿذ

تٕبد ثيـتش دس خذٔبت ثب٘ىي، وبٞؾ ٞضيٙٝ خذٔبتي، دػتشػي آػب٘تش ثٝ خذٔبت، ؿبُٔ وب٘بِٟبي ٔختّف خذٔبت، اع

ايٗ تحميك ٔتغيشٞبيي سا ثؼٙٛاٖ . ثبؿذ سػب٘ي، حٕبيت وبُٔ ٚ خذٔبت سٞجشي ؿذٜ ٔي افضايؾ ػبػت خذٔبت

ديشيت وٙذ تب آٌبٞي ٔـتشيب٘ؾ سا دس ػّٕيبت ْ تؼذيُ ٚ اػتفبدٜ ٔي( CRM)ٔتغيشٞبي ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي 

. استجبط ثب ٔـتشي دس ثب٘ىٟب اسصيبثي وٙذ

. يه ؿبخق ٟٔٓ ثشاي اسصيبثي ساثغٝ لذستٕٙذ ٔيبٖ تبٔيٗ وٙٙذٜ ٚ ٔـتشي اػت (RQ)ويفيت استجبط 

 ثبٚس٘ذ وٝ اػتٕبد ٔـتشي، سضبيت ٚ تؼٟذ ػٛأُ وّيذي دس اسصيبثي وشدٖ ويفيت استجبط ثؼيبسي اص ٔحمميٗ ثشايٗ

(RQ )ٞبي وّيذي ويفيت استجبط اؿبسٜ وشد٘ذ وٝ سضبيت ٚ اػتٕبد خٙجٝ( 2001) 18، تبْ ٚ ٚاً٘ثؼٙٛاٖ ٔثبَ. ٞؼتٙذ 

(RQ )اػتٕبد ٚ تؼٟذ اص ػٛأُ وّيذي دس اسصيبثي ويفيت استجبط( 2007)19ػب٘چض عجك ٘ظش . ٞؼتٙذ (RQ )ٞؼتٙذ .
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دس٘تيدٝ، . ٌشفتٝ اػت تٛػظ سضبيت، اػتٕبد ٚ تؼٟذ ؿىُ( RQ)ٔؼتمذ ثٛد وٝ ويفيت استجبط( 2007) 20چبوشاثبستي

 . ٌيشي وٙٙذ سا ا٘ذاصٜ( RQ) وٙذ تب ويفيت استجبط تحميك ٔزوٛس ايٗ ػٝ آيتٓ سا يىپبسچٝ ٔي

ثٙبثشايٗ . سا ثش ٔجٙبي ٘مغٝ ٘ظش ٔـتشي اسصيبثي وشد٘ذ( CLV)اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي ( 2000)21ا ويٓ ٚ ذ

ثٝ ػٙٛاٖ ؿبخلٟبي ( حشفٟبي دٞبٖ ثٝ دٞبٖ)ت ؿفبٞي ويفيت اػتفبدٜ اص خذٔبت، ٚفبداسي، تٕبيُ ثٝ ٔشاخؼٝ، تجّيغب

. ثبؿٙذ ٔي( CLV)  ٌيشي ويفيت استجبط ا٘ذاصٜ

ثٝ ٔٙظٛس تؼييٗ . ثشاي اعٕيٙبٖ اص اػتجبس ٔحتٛا، اص ٘ظش اػتبداٖ ٚ خجشٌبٖ دس حٛصٜ ٔذيشيت ثٟشٜ ٌشفتٝ ؿذٜ اػت    

سٚ٘جبخ ثشاي ػٛاِٟبي ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي  اي نآِف.پبيبيي پشػـٙبٔٝ ٘يض اص آِفبي وشٚ٘جبخ ثٟشٜ ٌشفتٝ ؿذٜ اػت

اص آ٘دب . دسكذ ثذػت آٔذٜ اػت 76ثشاثش اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي دسكذ،  78ثشاثش  دسكذ، ويفيت استجبط 77ثشاثش 

 . ٞب حبوي اص لبثّيت اػتٕبد لاصْ ثشاي اثضاس پظٚٞؾ اػت دسكذ ٔي ثبؿذ، ثٙبثشايٗ يبفتٝ 70وٝ ٕٞٝ آٖ ٞب ثضسٌتش اص 

 تجسيه و تحلیل داده ها

دس سٌشػيٖٛ خغي اثتذا ثب اػتفبدٜ اص  .ٞب اص آصٖٔٛ سٌشػيٖٛ خغي اػتفبدٜ ؿذ ثشاي تدضيٝ ٚ تحّيُ دادٜ

ٚ ٘شٔبَ ثٛدٖ ثبليٕب٘ذٜ ٞب (   اخلاَ  خٕلات  خٛد ٕٞجؼتٍي)، دٚسثيٗ ٚاتؼٖٛ ( خغي ثٛدٖ سٌشػيٖٛ)آصٟٔٛ٘بي آ٘ٛا 

ػپغ ثب اػتفبدٜ اص ضشايت غيش اػتب٘ذاسد ٔؼبدِٝ خظ سٌشػيٖٛ سا ثذػت . يٓٚ ػذْ ٞٓ خغي ثٝ تبييذ ٔذَ ٔي پشداص

 .ٔي آٚسيٓ وٝ ٔي تٛا٘يٓ ثب اػتفبدٜ اص ايٗ ٔؼبدِٝ ٔمذاس ٔتغيش ٚاثؼتٝ سا اص سٚي ٔتغيشٞبي ٔؼتمُ پيؾ ثيٙي ٕ٘بئيٓ

چشخٝ ػٕش ٔـتشي  ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي سٚي ويفيت استجبط ٚ اسصؽ دس ايٗ تحميك ثٝ ٔٙظٛس ثشسػي تبثيش

 .اػتفبدٜ ؿذٜ اػتاص سٌشػيٖٛ خغي ػبدٜ 

  ويفيت استجبط ٚ اثؼبد اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشيثش سٚي  ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ٘تبيح آصٖٔٛ سٌشػيٖٛ ثشاي تبثيش( اِف

 ضرية غیر استاندارد ضرية استاندارد آماره تي سطح معني داری فرضیه

روی  CRMتاثیر .1

RQ 
0.000 7.001 0.330 0.244 

روی RQتاثیر.2

میسان استفاده از 

 خدمات

0.041 2.049 0.095 0.080 

روی RQتاثیر .3

  وفاداری روی
0.000 7.980 0.334 0.339 
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روی RQتاثیر .4

  تثلیغات شفاهي
0.000 4.492 0.228 0.176 

روی RQتاثیر .5

  تمايل ته مراجعه
0.011 2.562 0.128 0.112 

 

تحث و نتیجه گیری 

 ثٝ ا٘ذ، وشدٜ پيذا ي ٔـتشي ٞب خٛاػتٝ ٚ يبصٞب ٖ ثشآٚسدٖ إٞيت اص وٝ دسوي ثٝ تٛخٝ ثب ي أشٚص ٞبي صٔبٖػب

 ٔٙذ ساثغٝ ثبصاسيبثي سٚيىشد .ا٘ذ وشدٜ پيذا ٔـتشي ٌشايؾ ثب ٔذت ثّٙذ سٚاثظ حفظ ٚ ايدبد ػٕت ثٝ تذسيح

 .اػت يتيحٕب ٔذت ثّٙذ سٚاثظ چٙيٗ ايدبد ايٗ د٘جبَ ثٝ ػٙتي ثبصاسيبثي ثشخلاف

اتي اص ثب٘ه دس ايٗ تحميك ديذٌبٜ ٞبي ٔـتشيبٖ دس خلٛف ويفيت استجبط ٚ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي دس ؿؼت

. دفي ا٘تخبة ؿذ٘ذ، ٔٛسد ثشسػي لشاس ٌشفتٙذكبدسات وٝ ثٝ عٛس تلب

ؿبٖ ثٟتش ثٛد ثش اػبع ٘تبيح تحميك، ٞشچٝ آٌبٞي ٔـتشيبٖ اص ٔذيشيت استجبط ثب ٔـتشي ثيـتش ثٛد، ويفيت استجبط

. ثؼذ اسصؽ چشخٝ ػٕش ٔـتشي اص ػغح ثبلاتشي ثشخٛسداس ثٛد 4ٚ ٔتمبثلا ٞشچٝ ويفيت استجبط ثٟتش ثٛد، 

ثٙبثشيٗ دس ؿؼجبت ٔختّف ثب٘ه ٞش چٝ ٔيضاٖ تٛخٝ ثٝ ٔذيشيت استجبط ٔـتشي ثيـتش ثٛد ويفيت استجبعبت ثٟتش 

دس . ثب٘ه كبدسات ثغٛس وّي تأثيشلبثُ تٛخٟي داؿت ثٛد ٚ ٕٞيٗ أش دس ثٟجٛد ٚخٟٝ ؿؼجٝ ٔزوٛس ثٝ عٛس خبف ٚ

٘تيدٝ ٚفبداسي ٔـتشيبٖ ثٝ ثب٘ه ثيـتش ؿذٜ ثب افضايؾ ٔيضاٖ اػتٕبد ايٗ ٔـتشيبٖ ثٝ ثب٘ه ثٝ عٛس ٘بخٛدآٌبٜ تجّيغبت 

.  دٞبٖ ثٝ دٞبٖ افضايؾ ٔي يبثذ وٝ ٕٞيٗ ٔؼأِٝ ثب ػث افضايؾ لبثُ تٛخٝ تؼذاد ٔـتشيبٖ ٔي ؿٛد

غّت تحميمبت، ايٗ تحميك ٘يض ثب ٔحذٚديتٟب ٚ ٔـىلاتي ٔٛاخٝ ثٛد وٝ ٟٕٔتشيٗ آٟ٘ب ػذْ تٕبيُ ٔـتشيبٖ ٔب٘ٙذ ا      

وٝ ايٗ ٔؼأِٝ ثبػث ؿذ تؼذادي اص پشػـٙبٔٝ ٞب ثٝ پبػخٍٛيي ػؤالات ٚ يب پؼخٍٛيي ٘بدسػت آٟ٘ب ثٝ پشػـٙبٔٝ ثٛد 

  .كلاحيت اسصيبثي ٘ذاؿتٝ ثبؿٙذ
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