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 چکیده 

بازاریابی رابطه مندی یکی از مفاهیم جدید و مورد توجه در بازاریابی 

محسوب میگردد. یکی از شاخص ها در حوزه بازاریابی رابطه مند کهه  

 تحقیه  نیاز به توجه اساسی دارد کیفیت رابطه با مشتریان می باشد. 

بازاریابی رابطه  حوزه در شده انجام مطالعات مرور با است آن بر حاضر

را بیشتر در ادبیات بازاریابی رابطه مند  مند، کیفیت رابطه با مشتریان

 تحقیه   ادبیات مرور و ای کتابخانه روش از راه این در تبیین نماید.  

که  اند داده نشان تحقی  نتایج. است شده استفاده بیشتر تحلیل برای

اینهرو بهرای    کیفیت رابطه با مشتریان مفهومی چنهد بعهدی اسهت از   

 ی ابعاد آن توجه نمود.سنجش آن می بایست به همه

 

 واژه های کلیدی
 بازارایابی رابطه مند، کیفیت رابطه، اعتماد، رضایت، تعهد 

 

 مقدمه
 بهین  ارتباطهات  مفههوم  بهه  بسیاری توجه امروز، کار و کسب بازار در

 طهور  بهه  مفههوم  ایهن . اسهت  شهده  مشهتریان  خدمت و کننده فراهم

 پهيیرش  مهورد  این حهوزه  شاغلین و آکادمیك بخش توسط نهمشتاقا

 کهه  اسهت  مبهادتت  از ایمجموعهه  ارتباطهات   .]1[است  گرفته قرار

 متغیرههای  بهین  از تعهد و اعتماد طری  از را مشترك رابطه از آگاهی

 خریهد  نتیجه میکند بیان(  1991)  بارنز .آوردمی فراهم دیگر متعدد

 .اسهت  ضروری ارتباط ایجاد برای ه گرمداخل عامل دو حداقل خدمت

 طهور  بهه  بایهد  طهر   دو ههر  رابطه، ایجاد از قبل که میکند بیان وی

 وضهعیت  وسهیله  بهه  بایهد  رابطهه  و کنند را درك رابطه وجود متقابل

 . ]2[شود  مشخص خاصی

 قلهم  یهك  دادن دسهت  از بیشتر چیزی مشتری، یك دادن دست از  

 است خریدهایی جریان کل دندا دست از معنی آن به و است فروش

 خریهدار  که زمانی دوره خود یا زندگی طول در میتوانست مشتری که

 و حفه   راه در تلاش بنابراین. ]3[ دهد انجام بود، شرکت محصوتت

 توجه و مورد بوده صرفه به مقرون اقتصادی نظر از مشتریان نگهداری

از  وا مهی دارد. است و ما را به توجه به بازاریابی رابطهه منهد    شرکتها

جمله مفاهیم مهم در بازاریابی رابطه منهد مفههوم کیفیهت رابطهه بها      

مشتریان می باشد. با توجه به عدم توجهه کامهل بهه ایهن مفههوم در      

مطالعات در ایران محق  بر آن شد تا نگاه جامعی بهر ایهن مفههوم در    

 حوزه بازاریابی رابطه مند داشته باشد. 

 

 بدنه اصلی مقاله

 بی رابطه مندبازاریا

( بازاریابی رابطه مند را به عنوان فرآیند شناسایی و 1991گرونروس ) 

ایجاد، حف ، بهبود در صورت لزوم خاتمه روابط با مشهتریان و سهایر   

ذینفعان بهه گونهه ای کهه اههدا  تمهامی شهرکای درگیهر از طریه          

مبهادتت متقابههل و تههامین تعههدات تحقهه  یابههد تعریه  مههی کنههد.     

 و شهناخت  جههت  در شهرکت  که را گامهایی تمام مند،رابطه یبازاریاب

. دارد بهر  در دارد، نیهاز  خهود  ارزش بها  به مشتریان بهتر خدمات ارائه

 ارزشههای  و ایجهاد  شناسایی جهت مستمر فرایند مند،رابطه بازاریابی

 قهرار  توجه مورد جانبه دو منافع آن در که است مشتریان برای جدید

 . ] 4[میشود  تقسیم او با مشتری عمر دوره طول رد منافع و این دارد

اگر چه سازمان ها از مشتریان مزایای متعددی به دست می آورند 

ایجاد روابط بلند مدت بستگی به مزایای به دست آمده به وسیله ی 

از این رو نه تنها ایجاد روابط بلند  .]5[مشتریان و سازمان ها دارد 

ن می باشد بلکه همچنین به نفع مدت با مشتریان به نفع سازما

 . مشتریان است که از مزایای بلند مدت بهره مند شوند

 

 مزایای بازاریابی رابطه مند برای سازمان ها

اجرای بازاریابی رابطه مند چندین مزیت برای سازمان ها دارد که 

اغلب آن ها در نهایت منجر به افزایش سودآوری برای سازمان ها می 

لت این  امر این است که بازاریابی رابطه مند مرتبط با شود. عمدتاً ع

از  %5صرفاً حف   . ]1[ حف  مشتریان وفادار در بلند مدت می باشد

افزایش  %111مشتریان می تواند سودآوری سازمان ها را تقریباً 

( پشتیبانی 2111والکر ) -این دیدگاه به وسیله ی هریسون . ]1[دهد

مشتریان تاثیر مستقیمی بر سودآوری می شود. وی افزود که حف  

سازمان ها دارد زیرا سازمان ها برای جيب مشتریان جدید بایستی 

اجرای  . ]8[ پنج برابر بیشتر از حف  مشتریان موجود هزینه نمایند

بازاریابی رابطه مند در صورتی که منجر به افزایش حف  مشتریان 

زاریابی رابطه مند با . ]9[ شود به بهبود سودآوری کمك خواهد کرد
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