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 چکیده
کنندد و وکار، میزان رضایت مشتری را به عنوان معیاری برای سنجش کیفیت کار خود قلمدداد مدیامروزه صاحبان کسب

 کلدی معیدار به عنوان را مشتری ویژه ارزش مفهوم محققان، اخیر، هایسال درچنان در حال افزایش است و این روند هم

حداکثرسازی ارزش برای مشتریانِ هدف، اصل اساسی است که به عندوان اسدا  اند. کرده پیشنهاد بازاریابی، در موفقیت

ی مسدتقیم که خود نتیجده وکارهاکسببر سودآوری ارزش ویژه مشتری  رود. های بازاریابی به کار میهمه فعالیت

تدوان بده هدای بازاریدابی، مدیریدزی و بررسدی مدداوم فعالیدتاست، تأثیر دارد. بدا برنامده های بازاریابیفعالیت

یافت که هدف نهدایی تمدام تر مشتریان و نهایتاً سودآوری دست آن وفاداری و خرید بیش رضایتمندی و در پی

شدتریان بازارهدای سدنتی ارزش ویژه مشتری و تأثیر آن بر رضایت م تشریحهدف از مقاله حاضر باشد. وکارها میکسب

باشد که برای دستیابی به این هدف سعی شده است، با تعریف مشتری، مفهوم ارزش مشدتری، ارزش ویدژه مشدتری، می

گیری مشتری، به بیان ارزش ویدژه مشدتری رویددردی بدرای های اندازهابعاد ارزش ویژه مشتری، رضایت مشتری و روش

 اخته شود.بهبود رضایت مشتری در بازار سنتی پرد
 

 .4بازار سنتی، 3رضایت مشتری، 2ویژه مشتری ارزش، 1مشتری های کلیدی:واژه

 

 مقدمه -1
مدار به معندای واقعدی اسدت و بازاریدابی محور و مشتریهای بازاریابیدنیای امروز به علت جهانی شدن رقابت، نیازمند بنگاه

سی، بازارسازی و بازارداری در داخل و خارج از کشور و حتی در تمام های بازارشناها، تدنیکنوین یعنی احاطه بر دانش، مهارت

باشد )داوریان، مداری و توجه به نیازها و انتظارات مشتریان مختلف و جوامع گوناگون میبازارها با در نظر گرفتن مفهوم مشتری

مدعا نیز  این اثبات دلیل .است اخیر یدهه دو در لااقل استراتژیک و بسیار مهم یدی از موضوعات رضایت مشتری (.57، 1331

 در نیز تأثیر این سنجش و دوران این طول ای درمنطقه و ملی سطح در مشتری گیری رضایتاندازه هایمدل تدوین و طراحی

نقدش  جایگاه، از اهمیت رضایت مشتری نشأت گرفته و کیفیت اهمیت سنجش .باشدمی کلان بعد در اقتصادی کشورها عملدرد

 سدازمان و ایجداد هدر وکارهر کسب پیدایش و علت اصلی هدف غایی وجودی، فلسفه است. مشتری، سازمان بر مشتری ثیرو تأ

 از مردم سدالار جوامع در های عمومینیز سازمان و تجاری وکارسازمان و کسب توسعه هر و رشد دوام، ،ءبقا این راستا، در است
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