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Abstract 

The purpose of this study was to analyze the factors affecting integrated 

marketing communication and provide solutions for improving the customer 

experience in Chabahar coastal tourism industry. This research is applied in 

terms of its purpose and is a survey research in terms of its implementation. The 

statistical population of the study includes all tourists who have traveled to 

Chabahar during November 2017 to September 2018. The number of samples 

selected by random cluster sampling method was 385 for tourists. A total of 400 

questionnaires were distributed in which 385 questionnaires were returned. In 

order to collect data, a questionnaire was used. For this purpose, two researcher-

made questionnaires of integrated marketing communication and customer 

experience were used. Statistical analysis (regression and Friedman test) was 

used to analyze the data. According to the findings of this study, the 

independent variable of integrated marketing communications has a positive 

and significant effect on the dependent variable of improving customer 

experience. In the order of the components of direct sales and marketing, there 

is a positive and significant impact on the improvement of customer experience. 

Considering the positive impact of the double sale of direct sales and marketing, 

the need to pay more attention to them is a must. 
Introduction 

Chabahar is in the free zones this will lead to foreign investment attraction, 

export promotion, increased revenues from foreign investment, and the creation 

of suitable employment opportunities for the labor force and attracting tourists 

to the region. The necessity of such a research can be arranged in a way that the 

development of organizational units such as market development, public 

relations and etc. in the Chabahar coastal area for tourism problems such as 

inconsistency between them, conflicting and conflicting goals, as well as the 

absence of harmony in the message It has attracted customers and stakeholders. 
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The huge volume of TV advertising, the heavy budget of the Public Relations 

Unit and their various promotional programs has become a serious issue for top 

executives in the region, with the effectiveness of the costs being spent only 

through an integrated approach.  

Case study   
The overall aim of this study is to examine the factors affecting integrated 

marketing communication and provide solutions for improving customer 

experience. With the passage from traditional economics and the intensification 

of competition in new dimensions, the customer has become the core of all the 

activities of organizations, so that from a competitive perspective, the survival 

of organizations depends on identifying and attracting new customers and 

maintaining the available Customers. Studies show that tourism, along with 

advanced industries, has a good future. Tourism is the main industry in many 

countries and plays a major role in the development of the global economy. As 

the importance of service modalities in advanced economies has increased, 

special issues in service marketing have attracted increasing attention. Provision 

of appropriate services to customers is one of the most important factors in 

creating a distinction between tourism industries in a competitive environment. 

Materials and methods 

The present study is applied research because its purpose is to develop 

knowledge. And descriptive research based on survey type. The instrument used 

in this research is a researcher-made questionnaire, whose validity was 

confirmed by the experts. Reliability of the questionnaire was obtained using 

Cronbach's alpha. Data were analyzed by SPSS software. 
The statistical population of this study includes all tourists who travel to the 

coastal area of Chabahar and are unlimited. A sample of 385 people was 

selected using Morgan table. They were selected using randomized cluster 

sampling. To each of the elements of the community to select the equal chance 

to choose. 

Discussion and Results  

Indicators of central tendency and dispersion tendencies of direct sales and 

marketing are respectively 3.84 and 3.79 respectively. The first subset of the 

research showed that promotion of sales has a positive and significant effect on 

improving customer experience. The second sub hypothesis shows that direct 

marketing has a positive and significant impact on improving customer 

experience. According to two sub-hypotheses, the main hypothesis was proved; 

the results showed that integrated marketing communications have a positive 

and significant effect on improving customer experience. 

Conclusions  

In line with the objectives of this research, a major hypothesis and two sub-

hypotheses were introduced. Which was confirmed after analyzing the data and 

the results of the regression test. The research findings showed that sales 

promotion was effect in improving customer experience. Therefore, it is 
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suggested that managers, decision makers and planners should hold coastal 

competitions along with the awarding of seasonal and concessional awards 

(cash and non-cash) to enhance and improve the customer experience, in 

seasons where the climate of the Chabahar coastal tourism zone is more 

suitable. The findings of the research indicate that direct marketing has a direct 

impact on improving customer experience. And it is recommended to create 

national markets, handicrafts centers and create booths on the coast In order to 

preserve and revitalize traditional arts and crafts, including the special 

needlework for women of the Baloch artist, to improve this goal. 

 

Key Words: Integrated Marketing Communication, Promotion of Sales, Direct 

Marketing, Chabahar Coastal Tourism. 
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تأثیر ابعاد ارتباطات بازاریابی یکپارچه بر بهبود تجربه مشتریان 

 در صنعت گردشگری ساحلی 

 

 �علی اصغر تباواردکتر 
 

 چکیذُ
ایجاد  پَضیذُ ًیست. تز کسی ثیز صٌؼت گزدضگزی تز اتؼاد اقتصادی، فزٌّگی ٍ سیاسی کطَرأت     

 گزدضگزی آثار هثثت سفز خارجی اس یقاضاافشایص ت ی،اقتصاد ّای سزهایِ اضتغال، تِ جزیاى اًذاختي

ّذف پژٍّص حاضز، تحلیل ػَاهل هَثز تز ارتثاطات تاساریاتی یکپارچِ ٍ ارائِ راّکارّایی تزای است. 

تْثَد تجزتِ هطتزیاى در صٌؼت گزدضگزی ساحلی چاتْار است. ایي پژٍّص اس ًظز ّذف کارتزدی ٍ تِ 

آتاى  ؼِ آهاری پژٍّص ضاهل کلیِ گزدضگزاًی است کِ لحاظ رٍش اجزا یک پژٍّص پیوایطی است. جاه

اًذ. تؼذاد ًوًَِ کِ تا رٍش ًوًَِ گیزی خَضِ ای  تِ ضْزستاى چاتْار سفز کزد1397ُتا ضْزیَر  1396

 385پزسطٌاهِ پخص ضذ کِ  400ًفز تَدًذ کِ در هجوَع  385تصادفی اًتخاب ضذًذ تزای گزدضگزاى 

ّا اس اتشار پزسطٌاهِ استفادُ ضذُ است کِ تزای ایي  آٍری دادُر جوغتِ هٌظَ .پزسطٌاهِ تزگزداًذُ ضذ

در  اىیتز تْثَد تجزتِ هطتز کپارچِی یاتیاتؼاد ارتثاطات تاسار زیتأثهٌظَر اس دٍ پزسطٌاهِ هحقق ساختِ 

آسهَى هتٌاسة آهاری ّا اس  تِ هٌظَر تجشیِ ٍ تحلیل دادُ استفادُ ضذ. یساحل یصٌؼت گزدضگز

ّای ایي پژٍّص، هتغیز هستقل ارتثاطات تاساریاتی یکپارچِ  استفادُ ضذ. طثق یافتِ فزیذهي( )رگزسیَى ٍ

ّای پیص تزد فزٍش ٍ ثیز هثثت ٍ هؼٌاداری تز هتغیز ٍاتستِ تْثَد تجزتِ هطتزیاى دارد.تِ تزتیة هَلفِأت

ثیز هثثت دٍهَلفِ أجِ تِ تثیز هثثت ٍ هؼٌاداری دارًذ. تا تَأتاساریاتی هستقین تز تْثَد تجزتِ هطتزیاى ت

 ّا الشاهی هی تاضذ.پیطثزد فزٍش ٍ تاساریاتی هستقین لشٍم تَجِ تیص اس پیص تِ اى

 

، گزدضگزی ساحلی ، پیطثزد فزٍش، تاساریاتی هستقینارتثاطات یکپارچِ تاساریاتی کلیدی: هایواژه

 چاتْار
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 ِهقذه

ثتی ثِ ًبگعیط ثط رلت ّطچِ ّب ٍ هؤؾؿبت ثِ لحبػ گؿتطـ فضبی ضقبًگطـ قطکت      

ثیكتط ضضبیت هكتطی ثطای فطٍـ ٍ کؿت ؾَز ثیكتط هتوطکع قسُ اؾت. ثب گصض اظ اقتهبز 

ؾٌتی ٍ قست یبفتي ضقبثت زض اثؼبز ًَیي، هكتطی ثِ نَضت ضکي انلی ٍ هحَض توبم 

ّب زضآهسُ اؾت؛ ثِ ًحَی کِ اظ زیسگبُ ضقبثتی، ثقب ٍ تساٍم حیبت ّبی ؾبظهبىفؼبلیت

   ّب زض گطٍ قٌبؾبیی ٍ رصة هكتطیبى رسیس ٍ حفؼ هكتطیبى هَرَز اؾتبظهبىؾ
(Abbot, 2011.) 

ّسف هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ایي اؾت کِ فطنت ذطیس زٍثبضُ هكتطی ضا ثِ کوک     

 ثب ٍ ثْجَز فطآیٌس اضتجبط ثب اٍ ٍ فطاّن کطزى پیكٌْبز زضؾت اظ عطیق قیوت ٍ هحهَل

 اضتجبط هسیطیت ّبیزّس. ثطًبهِ زضؾت افعایف ظهبى زض ٍ زضؾت تجبعیاض کبًبل اظ اؾتفبزُ

 اظ اؾتفبزُ ثیكتط ثِ هكتطی تكَیق ٍ آى ًگْساضی هكتطی، قٌبؾبیی ثْتطیي ثط هكتطی ثب

اؾت.  ثبظاضیبثی اضتجبعبت ضاثغِ، هَفقیت ایي کلیس ٍ زاضز توطکع قطکت ذسهبت ٍ هحهَلات

 قسى رْبًی ثِ تَرِ ثب ثبظاضیبثی اضتجبعبت اظ یثؿیبض رسیس هفبّین اهطٍظی زًیبی زض

 اضتجبعبت یبIMC 1هفبّین  ایي اظ یکی .قسُ اؾت ئِ رسیس اضا ّبی تکٌَلَغی ٍتَؾؼِ

 ثب هتفبٍت ّبی قطکت ضٍی پیف ضا ظیبزی ّبی فطنت هفَْم ایي.اؾت یکپبضچِ ثبظاضیبثی

 ٍؾیلِ ثساى کِ اؾت اثعاضی ثبظاضیبثی یکپبضچِ اضتجبعبت .اؾت زازُ قطاض هرتلف ّبی اًساظُ

 ٍ ًبم هَضز زض ههطف کٌٌسگبى ثِ یبزآٍضی ٍ تْییذ تطییت، ضؾباًی، اعلاع زًجبل ثِ قطکت

 (. Keller, 2001) اؾت قطکت ًظط هَضز تزبضی یب ذسهبت ًكبى

گیطی ضارغ ثِ هیعاى تَرِ ثِ ّطیک اظ ػَاهل هَحط ثط اضتجبعبت ثبظاضیبثی ٍ تؼییي تهوین    

ی هحسٍز  کِ اذتهبل ثَزرِ چطاای ثطذَضزاض اؾت.  جی ّطیک، اظ اّویت ٍیػُالَیت ًؿ

یبثی زض ثبظاض  ّب زض ربیگبُ ٍاحس ثبظاضیبثی ثب تَرِ ثِ اّویت ّط یک اظ ػٌبنط ٍ هفیس ثَزى آى

تطیي  تطیي ّعیٌِ، ثیف اًس تب ثب نطف کن ّب زض تلاـ پصیطز. اهطٍظُ ؾبظهبى ّسف نَضت هی

طیبى ذَز ًوبیٌس. یکی اظ هلعٍهبت ایي هْن ثْیٌِ ؾبظی هربضد هٌفؼت ضا ًهیت هكت

ی ثطقطاضی  ّبی تَلیسی ٍ ذسهبتی، ّعیٌِ ی ثؿیبضی اظ ؾبظهبى ثبقس. یکی اظ هربضد ػوسُ هی

تَاًس تجلیغبت، آگبّی  ثبقس. ّسف اظ ثطقطاضی اضتجبط هی اضتجبط ثب هكتطی ٍ اضثبة ضرَع هی

ّب یب ذسهبت قطکت، زضیبفت ثبظذَضز اظ ثبظاض ٍ هؿبیلی اظ زازى ثِ ثبظاض، تطغیت ثِ ذطیس کبلا

ایي قجیل ثبقس. ایي کِ ثطقطاضی اضتجبط ثب چِ ّسفی، اظ چِ ًَػی ٍ ثِ چِ هیعاًی ثبقس، 
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کٌس. ثٌبثطایي یکی اظ زغسغِ ّبی انلی  ّبی هتفبٍتی ضا ثِ ؾبظهبى تحویل هی ّعیٌِ

 ثبقس. ع ٍ هیعاى آى هیّب، ثْیٌِ ؾبظی اضتجبعبت ذَز اظ ًظط ًَ ؾبظهبى

 & Fatama) تطیي نٌبیغ زض قطى ثیؿت ٍیکن ّؿتٌسنٌبیغ ذسهبتی اظ پطضًٍق    

Timothy, 2005). زّس کِ گطزقگطی ثِ ّوطاُ نٌبیغ پیكطفتِ، آیٌسُ  هغبلؼبت ًكبى هی

قَز ٍ ًقف انلی زض  ذَثی زاضًس. گطزقگطی نٌؼت انلی ثؿیبضی اظ کكَضّب هحؿَة هی

ایي پسیسُ تب حسٍزی ثِ ضقس نٌؼت  (.Ting Hang, 2010) رْبًی زاضز تَؾؼِ اقتهبز

عَض کِ اّویت نٌبیِ ذسهبتی زض اقتهبزّبی پیكطفتِ  گطزقگطی ثؿتگی زاضز. ّوبى

افعایف یبفتِ، هؿبئل ذبنی کِ زض ثبظاضیبثی ذسهبت ٍرَز زاضًس،تَرِ ضٍظافعٍى ضا ثِ ذَز 

بت هٌبؾت ثِ هكتطیبى اظ هْوتطیي ػَاهل ئِ ذسهااض (.Lovelock, 2001) رلت کطزُ اؾت

 & Daghfous) قَز ایزبز توبیع ثیي نٌبیغ گطزقگطی زض فضبی ضقلجتی هحؿَة هی

Barkhi, 2009.) 

 ؾَز ٍ ثیكتط ثبظاضّب ثِ زؾتیبثی تَلیسکٌٌسگبى، ثقب ٍ هَفقیت ضهع اهطٍظ، ضقبثتی زًیب زض    

 هكتطیبى علجی تٌَع ثِ تَرِ ثب ٍ َقؼیته ایي زض .اؾت ٍفبزاض هكتطیبى ٍ زاقتي تط فطاٍاى

 ههطف ضفتبض ثطضؾی هلعم ثِ ّب قطکت آًبى، ثطا ٍ گؿتطزُ گًَبگَى اًتربة حق اهکبى ٍ

یکی اظ هَاضز هْن زض ایي ذهَل، تَرِ ٍ توطکع   .ّؿتٌس آى ثط احطگصاض ػَاهل ٍ کٌٌسگبى

اضتجبط آى ثب ضفتبض  ثِ ایزبز اضتجبعبت یکپبضچِ تَؾظ هؿئَلیي هٌغقِ گطزقگطی ٍ ثطضؾی

 گطزقگطاى اؾت.

 ثب اضتجبط ثطقطاضی ثطای کبضآهسی ٍ هؤحط ّبیضٍـ ثِ ّویكِ اظ ثیف ّبؾبظهبى اهطٍظُ     

 اضتجبعبت اظ ظیبزی ثؿیبض ّبیقطکت یاؾتفبزُ ػلت اهط، ایي .ّؿتٌس ًیبظهٌس هكتطیبى

(IMC) ثبظاضیبثی ییکپبضچِ
 ثبظاضیبثی ی یکپبضچِ عبتاضتجب ضؾوی هفَْم .آیسهی قوبض ثِ 1

2ٍؾتطى ًَضث زاًكگبُ زض ثبض ًرؿتیي ثطای
  هؼطفی قس. 1998ؾبل  زض 

ٍ ٍاکبٍی هفبّین تبحیطگصاض زض ثْجَز ػولکطز اضتجبعبت ثبظاضیبثی ٍ  IMC اّویت ثطضؾی

ی قکل هغطح کطز: یکپبضچگی ٍ ّوبٌّگی کلیِ تَاى ثسیي ثْجَز ػولکطز هكتطی ضا هی

ب ٍ ؾبظ ٍ کبضّبی آهیرتِ اضتجبعبت ثبظاضیبثی ثط اؾبؼ هفبّین هغطح قسُ ّ اثعاضّب، تکٌیک

زض پػٍّف ثِ هٌظَض ثْجَز ػولکطز هكتطی، افعایف کبضایی ٍ احطثركی اضتجبعبت ثبظاضیبثی 

افعایی زض ػٌبنط گًَبگَى آهیرتِ اضتجبعبت ثبظاضیبثی، زض نٌؼت گطزقگطی، ایزبز ّن
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ٍ نطفِ رَیی زض ایي هٌبثغ ثب اؾتفبزُ اظ یکپبضچِ کطزى رلَگیطی اظ ّسض زازى هٌبثغ هبلی 

یک فطایٌس کؿت ٍ کبض ضاّجطزی هَضز  » ضا IMC 1قَلتع ّبی اضتجبعی زاًؿت. فؼبلیت

گیطی ٍ ّبی ّوبٌّگ ، قبثل اًساظُاؾتفبزُ ثطای ثطًبهِ ضیعی ،تَؾؼِ ،ارطا ٍ اضظیبثی ثطًبهِ

تؼطیف کطزُ  «یگط هربعجبى زاذلی ٍ ذبضری کٌٌسُ ثب هكتطیبى ،هكتطیبى احتوبلی ٍ زقبًغ

تط اؾت ظیطا کِ هٌبثغ پیبم ّبی تجلیغبت ؾٌتی ذیلی پیچیسُاظ ثطًبهِ IMCثطًبهِ  اؾت.

 زّس.اثعاضّبی اضتجبعی ثیكتط ٍ هربعجبى ثیكتطی ضا هس ًظط قطاض هی ثیكتط،

ؼِ ثبظاض ، زض هٌغقِ گطزقگطی ؾبحلی چبثْبض،گؿتطـ ؾبظهبًی ٍاحسّبیی چَى تَؾ      

ّب، اّساف هتضبز ٍ هغبیط ٍ  ضٍاثظ ػوَهی ٍ ... هكکلاتی چَى ثطٍظ ػسم ّوبٌّگی هیبى آى

ًفؼبى ضا ثِ زًجبل زاضز. حزن ّوچٌیي ًجَز ّبضهًَی زض پیبم اضؾبل قسُ ثِ هكتطی ٍ شی

ّبی هرتلف تطفیؼی ػظین تجلیغبت تلَیعیًَی ، ثَزرِ ؾٌگیي ٍاحس ضٍاثظ ػوَهی ٍ ثطًبهِ

 یّبای رسی ثطای هسیطاى ػبلی ایي هٌغقِ تجسیل قسُ کِ احطثركی ّعیٌِب ثِ هؿئلِّ آى

اظ عطفی قْطؾتبى . هیي ذَاّس قسثب اؾتفبزُ اظ ضٍیکطزی یکپبضچِ تأنطف قسُ تٌْب 

گصاضی ذبضری، اضتقبی چبثْبض رعٍ هٌبعق آظاز اؾت کِ ایي اهط هٌزط ثِ رصة ؾطهبیِ

ّبی قغلی  ّبی ذبضری ٍ ایزبز فطنتگصاضیؾطهبیِ نبزضات، افعایف ػبیسات ًبقی اظ

هٌبؾت ثطای ًیطٍی کبض ٍ رصة گطزقگط زض هٌغقِ ذَاّس گطزیس. ثسیْی اؾت کِ ثطآٍضزُ 

گصاضزُ ٍ ثِ ثْجَز اؾتبًساضز  قسى هَاضز یبزقسُ تأحیطات هخجتی ثط اقتهبز کكَض ثط ربی

/ایي هَضَع هی ثِ ثطضؾی ثِ ّویي زلیل زض ایي پػٍّف ظًسگی هطزم ذَاّس اًزبهیس.
 پطزاظین. 

تَاى ثسیي نَضت هغطح کطز کِ گؿتطـ ضطٍضت اًزبم یک چٌیي پػٍّكی ضا هی      

ضٍاثظ ػوَهی ٍ ... زض هٌغقِ گطزقگطی ؾبحلی  ثبظاض ،ؾبظهبًی ٍاحسّبیی چَى تَؾؼِ 

ي ّب، اّساف هتضبز ٍ هغبیط ٍ ّوچٌی چبثْبض هكکلاتی چَى ثطٍظ ػسم ّوبٌّگی هیبى آى

ًجَز ّبضهًَی زض پیبم اضؾبل قسُ ثِ هكتطی ٍ شی ًفؼبى ضا ثِ زًجبل زاضز. حزن ػظین 

ّب ثِ  ّبی هرتلف تطفیؼی آىثَزرِ ؾٌگیي ٍاحس ضٍاثظ ػوَهی ٍ ثطًبهِ تلَیعیًَی،تجلیغبت 

رسی ثطای هسیطاى ػبلی ایي هٌغقِ تجسیل قسُ کِ احطثركی ّعیٌِ ّبی نطف  ایهؿئلِ

 هیي ذَاّس قس.أُ اظ ضٍیکطزی یکپبضچِ تقسُ تٌْب ثب اؾتفبز

زض  بىیثط ثْجَز تزطثِ هكتط کپبضچِی یبثیاثؼبز اضتجبعبت ثبظاض طیتأح ، پػٍّفّسف کلی ایي 

 ثبقس.هی یؾبحل ینٌؼت گطزقگط

                                                 
1-Schultz  
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 پیطیٌِ ًظزی پژٍّص

 هذیزیت ارتثاط تا هطتزی

حَظُ هسیطیت ٍ اظ اٍایل زِّ ًَز هیلازی ٍاضز CRM 1هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی یب      

زّس کِ ایي انغلاح تقطیجب اظ ظهبًی کِ تَهبؼ  ّب ًكبى هی ثبظاضیبثی قسُ اؾت. ثطضؾی

ضا زض هَضز ًطم  "هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی"ػٌَاى  Sibel Systemsؾیجل، هسیط ٍ هبلک 

 Naser et) افعاض تَلیسی ذَز ثِ کبض ثطز.ثِ تسضیذ زض ازثیبت هسیطیت ٍ ثبظاضیبثی ضایذ قس

al., 2009). چْبض   هفَْم زضثبضُ ثبظاضیبثی ؾٌتی ضاّجطزّبیp تَظیغ هحهَل، قیوت، یؼٌی 

 هجبزلات حزن افعایف آًْب اٍلیِ تَرِ ٍ ثَز هتوطکع ثبظاض ؾْن افعایف ثِ هٌظَض تطفیغ ٍ

ٍ  ضاّجطزّب ػولکطز هؼیبض فطٍـ حزن ظهیٌِ ایي زض .ثَز ٍ ذطیساض فطٍقٌسُ ثیي

 افعایف اظ فطاتط کِ اؾت کؿت ٍکبض ضاّجطز ًَػی CRMثَز. اهب  ثبظاضیبثی ّبی تبکتیک

 ثطای. اؾت هكتطی ضضبیت ٍ زضآهس آى افعایف ؾَزآٍضی، ّسف ٍ ضٍز هی هجبزلات حزن

 ثب اضتجبعبت ٍ ّب ضٍـ ّب، ضٍیِ اثعاضّب، اظ هزوَػِ ٍؾیؼی اظ ؾبظهبًْب اّساف، ایي تحقّق

 .(Elahi & Heydari, 2006) کٌٌس هی اؾتفبزُ هكتطیبى

ّب زضیبفتٌس کِ اظ زؾت زازى یک هكتطی چیعی ثیف اظ  هسیطاى ارطایی ٍ هؿئَلیي قطکت

زؾت زازى یک قلن فطٍـ اؾت، ثِ هؼٌی اظ زؾت زازى کل رطیبى ذطیسّبیی اؾت کِ 

ای اظ ظهبى کِ هكتطی ثَز، اًزبم زّس.  تَاًؿت زض عَل ظًسگی ذَز یب زٍضُ هكتطی هی

تط اؾت. قبیس ِؼ ٍ ًگْساضی هكتطی، اظ ًظط اقتهبزی، ثِ نطفثٌبثطایي تلاـ زض ضاُ حف

زض ثلٌس هست، قطکتی زض یک هؼبهلِ ذبل اظ لحبػ پَلی ضطض ثجیٌٌس، ٍلی حفؼ ضاثغِ 

ذَاّس آٍضز ٍ هسیطیت ثبظاضیبثی کِ ثِ ػٌَاى یک زیسگبُ اؾبؾی زض  هٌبفغ ثیكتطی ثِ ثبض

 . (Moodley, 2007) اؾت ثبقس ثؿیبض حبئع اّویت رصة ٍ ًگْساقت هكتطی هی

 CRM یکؿبى ای ضاثغِ ثبظاضیبثی ثب ضا آى ثطذی .اؾت قسُ ثبظاضیبثی اضائِ ازثیبت زض

 قَز: هی اقبضُ تؼطیف چٌس ثِ ًوًَِ ػٌَاى ثِ .اًس اظ زاًؿتِ ّن ثِ ًعزیک تؼطیفْبی

 ٍحفؼ ایزبز کلی یٌسآفط .(Berry, 1983) هكتطی ثب اضتجبعبت ٍتقَیت حفؼ رصة،

 ضضبیت کؿت ٍ هكتطی ثِ ثطتط اضظـ اضائِ یب تحَیل ٍؾیلِ ثِ ثب هكتطی ؾَزآٍض بتاضتجبع

 اظ هزوَػْبی هكتطی ثب . هسیطیت اضتجبط(Kotler & Armstrong, 2004) اؾت ٍی

 کل گؿتطُ زض اظ هكتطیبى یکپبضچِ ٍ هٌؿزن هحکن، زیسگبُ یک کِ اؾت ّبییضٍـ

 ضا ذسهبت ثبلاتطیي ؾغح هكتطی ّط کِ کٌس حبنل اعویٌبى تب کٌسهی فطاّن ٍکبضکؿت

                                                 
1- Customer Relationship Management 
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 ذجطُ ٍ پیچیسُ کبضثطزی ثطًبهِ یک CRM. (Karakostas et al., 2005) کٌسهی زضیبفت

 ٍ هیکٌس اؾترطاد آهسُ، زؾت ثِ هكتطی توبؼ ًقبط عطیق اظ کِ ضا هكتطی  زازُ کِ اؾت

 پیف ثیٌی اض آًْب ذطیس الگَّبی ٍ کطزُ کكف ضا کلیسی هكتطیْبی حبلی کِ ذهَنیت زض

 .کٌس هی ایزبز هكتطی اظ ربهغ ٍ ٍاحس یک زیسگبُ کٌس، هی

 ثب پبیساض ٍ ثلٌسهست ضٍاثظ ایزبز ضٍی CRMاًس  زازُ تكریم ثبظاضیبثی هسیطاى اهطٍظُ

 آفطیٌی اضظـ قطکت ٍ هكتطی یؼٌی عطف زٍ ّط ثطای کِ زاضز هكتطی توطکع

 اؾت ضاّجطزی فطایٌس یک ٍاقغ، زض آى ٍ اؾت، فٌبٍضی اظ نطف ثیف .CRMکٌس هی

(Nguyen, 2007). هٌظَض ثِ کبض ٍ کؿت یک فطآیٌسّبی ثِ هكتطی ثب اضتجبط هسیطیت 

 اؾتفبزُ ثب ؾبظهبى هكتطیبى ثِ ثْتط ضؾبًیذسهت ٍ تَؾؼِ حفؼ، کؿت، اًتربة، قٌبؾبیی،

 . (Baran et al., 2008) قَزگفتِ هی ّبآى ذطیس ؾبثقِ ثطضؾی ٍ هكتطی اعلاػبت اظ

 اریاتیتاس

تَاًس یؼٌی رؿتزَ ثطای یبفتي هٌبؾت تطیي ثبظاض ٍ ثركْبیی کِ ؾبظهبى هی 1ثبظاضیبثی

ّبی هطزم ثبقس. ثِ زضآًزب ثهَضت هفیستط ٍ هَحطتط حضَض یبثس ٍ پبؾد گَی ًیبظّب ٍذَاؾتِ

ػجبضتی، ثبظاضیبثی تلاقی آگبّبًِ اؾت ثطای ترهیم ثْیٌِ هٌبثغ ٍ ایزبز ًَػی ترهم زض 

ؾبظهبًْب ثبیس ثبظاض ّسف ذَز ضا ثیبثٌس تب ثتَاًٌس ًیبظّبی آى ضا ثْتط قٌبؾبیی کطزُ، ثبظاض. 

هحهَلات ٍ ذسهبت هتٌبؾت ثب آًْب ضا تْیِ ٍ تبهیي کٌٌس. اؾبؼ حطکت ثبظاضیبثی رلَگیطی 

اظ ّسض ضفتي هٌبثغ ٍ اهکبًبت گًَبگَى ٍ یبفتي هٌبؾت تطیي ربیگبُ هحهَل یب قطکت زض 

اضیبثی یؼٌی ثرف ثٌسی یب تقؿین ثبظاضّب ٍ تؼییي هحهَلات قطکت ثطای ثبظاض اؾت. ثبظ

  (.Rousta et al., 2003) هٌبؾت تطیي ثبظاضّب

 2پیطثزد فزٍش

هست ثطای تكَیق ثِ ذطیس یب فطٍـ هحهَل ٍ ّبی کَتبُپیكجطز فطٍـ قبهل هحطک

ض اضتجبط ثب ّبی ثبظاضیبثی هرتلف یک ؾبظهبى زذسهبت ؾبظهبى اؾت کِ زض انل فؼبلیت

هَاضز اؾتفبزُ اظ پیكجطز فطٍـ زض  .(Blech & Blech, 2004)گیطز هكتطیبى ضا زض ثطهی

ّبی ذسهبتی ًیبظهٌس اضتجبط ثب نٌؼت ذسهبت ضٍ ثِ ضقس اؾت؛ چطا کِ زض ثیكتط ؾبظهبى

هكتطیبى ذَز ّؿتٌس. چبلف ثعضگ ثبظاضیبثبى ذسهبت ایي اؾت کِ ّن هكتطیبى رسیس ضا 

                                                 
1- Marketing 

2- Promotion 
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 تفبزُ اظ ذسهبت قطکت کٌٌس ٍ ّن هكتطیبى کًٌَی ضا ثِ ٍفبزاضی تكَیق کٌٌستطغیت ثِ اؾ
(Louelock, 2001 .)  

 1تاساریاتی هستقین

 عیف اظ اؾتفبزُ ثب کِ اؾت زازُ پبیگبُ ثط هجتٌی ٍاؾغِ ٍثی تؼبهلی، اضتجبعی فطآیٌس یک 

ت ذهَنی زاضز. قسّ هكتطیبى عطف اظ پبؾری ثطاًگیرتي زض ؾؼی ّب،اظ ضؾبًِ ٍؾیؼی

ثَزى ایي اثعاض هوکي اؾت اظ زیس هكتطی، هعاحوت تلقیّ قَز. ثطای ارتٌبة اظ ایي اهط لاظم 

 اؾت زض ػیي تَرِ ثِ افعایف ؾَزآٍضی، ثِ کبّف اظ زؾت زازى هكتطی ًیع تَرِ قَز
(Kim et al., 2009.)  
 

 پیطیٌِ تجزتی

اًتربة ثْیٌِ اثعاضّبی  (پػٍّف ذَز ضا ثب ػٌَاى 2012قفیؼی ٍ ّوکبضاى ) هحوس     

)هغبلؼِ هَضزی گطٍُ  ثبظاضیبثی  ثب ضٍیکطز تحلیل ؾلؿلِ هطاتت فبظییکپبضچِ اضتجبعبت 

زّس کِ انلی تطیي کبًبل  اًزبم زازُ اًس. ًتبیذ ایي پػٍّف ًكبى هی تَلیسی لَاظم ذبًگی(

( زض 2012ثبقس. ثبقکَُ ٍ قکؿتِ ثٌس ) هی« ثبظاض _هحهَل» زضاضتجبعبت ثبظاضیبثی آى

م تزبضی زض نٌؼت ی ثبظاضیبثی ثط قَت ًبتأحیط ػٌبنط اضتجبعبت یکپبضچِثطضؾی ذَز ثِ  

 اظ حبکی هغبلؼِ ّبی پطزاذتٌس. یبفتِ ی هَضزی: ثبًک هلی اؾتبى اضزثیل(ثبًکساضی)هغبلؼِ

 ًبم قَت ثط هؼٌبزاضی ٍ هخجت تأحیط ثبظاضیبثی، ی یکپبضچِ ػٌبنطاضتجبعبت توبم کِ اؾت آى

   .زاضز ؾبظهبى ضیتزب

 ثبظاضیبثی اًزبم زازًس. اضتجبعبت یکپبضچِای ثب ػٌَاى ( هغبلؼ2013ِحجیجی ٍ قبفؼی )      

 کِ اؾت ضقبثتی ثبظاضّبی زض کلیسی قبیؿتگی ٍ هعیت یک اضتجبعبتًكبى زاز کِ   ًتبیذ

 کضیؿ کبّف ٍ حجبت ٍ ؾجت ایزبز  قس ذَاّس ّب قطکت ثطای افعایی ّن ایزبز ثِ هٌزط

 ثبػج ثبظاضیبثی اضتجبعبت یکپبضچِ ًظبم هؤحط کبضگیطی ثِ چٌیي ّن  .قس ذَاّس هكتطیبى

( پػٍّف ذَز ضا ثب  2014) 2ًٍؿًَگ ٍ ّبضٍی ذَاّس قس. ثطًس اضظـ افعایف ٍ کبضآهسی

ٍ نرطُ  غَانی هَضزی )نٌؼت هغبلؼِ: پبیساض گطزقگطی ٍ یکپبضچِ ؾبحلی ػٌَاى هسیطیت

ثب اؾتفبزُ اظ اؾتطاتػی بم زازًس. ًتبیذ پػٍّف حبکی اظ آى اؾت کِ اًز (ًَضزی زض تبیلٌس

هسیطیت زاٍعلجبًِ ٍ ضٍیکطز ربهؼِ هحَض پبضازاین رسیس ثطای گطزقگطی ؾبحلی ثبلاذم 

                                                 
1- Direct Marketing 

2-Wongthong & Harvey 
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 1ٍ ضٍثبیَفَکبت . ضٍیکطز ربهؼِ هحَض اؾت یکپبضچِ ؾبظی اعلاػبت ًٍیبظهٌس  غَانی

 ربهؼِ چْبض زض ٍحف حیبت تَضیؿن: ؼیكته تٌَع کٌٌسُ تؼییي ( ثِ ثطضؾی ػَاهل2018)

 هكتطک هتغیط چْبض کِ اؾت آى اظ حبکی هکعیک پطزاذتٌس. ًتبیذ ،Oaxaca زض ؾبحلی

 هحیغی، آگبّی ذبًَاض، ؾي هتَؾظ کِ کٌٌس هی هكرم ٍ اًس قسُ تَظیغ هطکع زٍ ثیي

 لتیزٍ اًتقبلات ٍ ًقل ٍ(کبضیّو) ؾبظهبى یک زض هكبضکت یب ػضَیت ظهیي، ّبی ٍیػگی

 ؾیبؾت ّبی تَنیِ. ثبقٌس هی ٍحف حیبت گطزقگطی زض ظیؿتی تٌَع کٌٌسُ تؼییي ػَاهل

 اًؿزبم ٍ ارتوبػی ؾطهبیِ اظ حوبیت ًوَزى فطاّن رَاًبى، ثب ذبًَاضّب ثط توطکع قبهل

ضاهؿی ٍ  .قًَس هی گطزقگطی ضیعی ثطًبهِ عطاحی ٍ اٍلیِ ًیبظّبی تضویي ثطای ؾیبؾی

 کَچک ای رعیطُ کكَضّبی کِ زّس ّف ذَز ًكبى زازًس کِ هی( زض پػ2015ٍ) 2ّوکبضاى

 ضؼیف کطزلػو ًبکبفی، هكبضکت ثب کِ آى حبل زاضًس، ؾبحلی هٌبثغ ثِ ثبلایی ٍاثؿتگی

 ضا ذَز پیكٌْبز هقبلِ ایي .اؾت قسُ تحول قبثل غیط ّبی فؼبلیت هَرت هحلی ؾْبهساضاى

 زض اضتجبعی اثعاضّبی اظ اؾتفبزُ ثب َزاثبضث ٍ آًتیگَا زض  یکپبضچِ اضتجبعبت هسیطیت ثطای

 ًیبظهٌس هَفق یکپبضچِ ضٍیکطز یک چٌیي ّن اؾت کطزُ اضائِ ای هطحلِ قف پطٍؾِ

 ٍ ّوکبضاى 3اؾت. کبًگ لیبًگ ICZM  ًیبظ پیف کِ پبیساض هبلی ٍ حقَقی چبضچَة

 ؾبحلی هٌبعق یکپبضچِ هسیطیتICZM ( ًیع زض پػٍّكی هكبثِ ًكبى زازًس کِ  2016)

 اػوبل ضاؾتبی زض اهَض هٌغقی تهَیت آى ٍ اؾت کبض هكکلات حل ثطای هٌبؾجی ضٍیکطز

 .اؾت اعلاػبت ؾبظییکپبضچِ ضاؾتبی زض ٍ الوللی ثیي

-ؾبظُ اظ کٌٌسُ پكتیجبًی ّبیپػٍّف پػٍّف ٍ پیكیٌِ هفَْهی هسل، 1ٍ رسٍل  1قکل
 زّس.ضا ًكبى هی پػٍّف ّبی

 

 

 

 

 

 

                                                 
1-Foucata & Robayo 

2-Ramsay 

3-Kang Liang 
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 فَْهی پژٍّصهذل ه :1ضکل
 

 ساختِ( هحقق( پژٍّص ساسُ ّای اس پطتیثاًی کٌٌذُ ّایپژٍّص یطیٌِ: پ1جذٍل 

 پیطیٌِ پژٍّص هَلفِ ّا ضاخص ّا هتغیز

 

 

 

 

 

 

اضًجبعبت 

ثبظاضیبثی 

 یکپبضچِ

 پیكجطز فطٍـ

 هؿبثقبت، یثطگعاضقیوت، کَپي،   ترفیف

 کبلا ع، ًوًَِیرَا اضائِ ،یکك قطػِ

(، 2011(، )زیبًطا،2011)ؾبیْتی ٍ ّوکبضاى،

(، )فَلازی ٍ 1389(، )کبتلط،2010)پبتل،

( ،کؿیکَا ٍ 2015(، )هبّیلا،1394گَضربى،

 (2013ّوکبضاى)

ثبظاضیبثی 

 ثب یبثیثبظاضی،لیهَثب تلفي،تزبضت ثب یبثیثبظاض هؿتقین

 هؿتقین پؿت ثب یبثیکبتبلَگ،ثبظاض

(، 1389(، )ؾبلاهَى ٍ ّوکبضاى،1389)کبتلط،

 (1389)ػجسالًَس ٍ ّوکبضاى،

 کیفیت هٌبؾت

(، 1982ّطچوي، ٍ ّبلجطٍک((، 1387 )ربًفطؾب،

(، )هبؾکبضاى ّبؼ ٍ 1992)ؾَاتل،

(، 2007(، )گطتیٌیک ٍ ضٍؼ،2006ّوکبضاى،

(، 2000(، )گَپتب ٍ ٍاریک،2004)پبلؿَى ٍ کْلی،

 (2005قبٍ،(، )1994)کبضثَى ٍ ّبضکل،

 

هسیطیت 

تزطثِ 

 هكتطیبى

(، 1982ّطچوي، ٍ ّبلجطٍک((، 1387 )ربًفطؾب، ثطآٍضزُ قسُ ذَاؾتِ ّبی هكتطیبى

(، )هبؾکبضاى ّبؼ ٍ 1992)ؾَاتل،

(، 2007(، )گطتیٌیک ٍ ضٍؼ،2006ّوکبضاى،

(، 2000(، )گَپتب ٍ ٍاریک،2004)پبلؿَى ٍ کْلی،

 (2005(، )قبٍ،1994)کبضثَى ٍ ّبضکل،

 ت هكتطیبىضضبی

 

بب  ببببد تجر
 مشتريان

قققت مناسب برای 
تتتان  مش

اااه  ااااا ششن خو اا
 های مممميان

ااادد خخمات مماسب و 
ففد  مممصص ب

ککککت ممصولات ارااه 
 ششه

بببب پيشش
ففوش  

ثبظاضیبثی 

تقینهؿ  

 الف( قیوتی:

 .ترفیفبت قیوتی1

 .کبضت ّبی اػتجبضی2

 .رَایع ٍ ّسایب3

 ة( غیطقیوتی

 .قطػِ کكی1

 .کبضت ّبی اهتیبظی2

 .ثطگعاضی هؿبثقبت3

 (ثبظاضیبثی تلفٌی1

(پؿت 2

 الکتطًٍیکی)ایویل(

 (کبتبلَگ3

 (ثبظاضیبثی ایٌتطًتی4

ػَاهل هَثز تز ارتثاطات 

 تاساریاتی یکپارچِ
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-، ؾؤالات ٍ فطضیبت پػٍّف ثِ قطح ظیط هی1ثب تَرِ ثِ هسل هفَْهی پػٍّف ٍ رسٍل 
 ثبقس:

 زض بىیثط ثْجَز تزطثِ هكتط کپبضچِی یبثیاثؼبز اضتجبعبت ثبظاض طیحأتّسف کلی ایي پػٍّف، 

 ثبقس.نٌؼت گطزقگطی ؾبحلی هی
 

 فزضیات پژٍّص

 زاضز. تبحیط ثْجَز تزطثِ هكتطیبىثط یکپبضچِ اضتجبعبت ثبظاضیبثی  اثؼبز  فزضیِ اصلی:

 زاضز. تأحیط تزطثِ هكتطیبىثط پیف ثطز فطٍـ  :1 فزػی فزضیِ

 زاضز. تأحیط ثْجَز تزطثِ هكتطیبى ثط ثبظاضیبثی هؿتقین  :2فزضیِ فزػی 
 

 رٍش پژٍّص

پػٍّف حبضط ثط حؿت ّسف اظ ًَع کبضثطزی اؾت چطا کِ ّسف آى تَؾؼِ زاًف      

ظیطا تهَیطی اظ ٍضؼیت هَرَز اضائِ هی  .پػٍّف تَنیفی اظ ًَع پیوبیكی اؾت ایي .اؾت

ثبقس، کِ ضٍایی  ًبهِ هحقق ؾبذتِ قسُ هی اثعاض هَضز اؾتفبزُ زض ایي پػٍّف،پطؾف زّس.

ًبهِ ثب تَرِ ثِ ازثیبت هَضَع ٍ  آى تَؾظ هترههبى اهط ثِ تأییس ضؾیس. ؾَالات پطؾف

ثرف  2تَاى ثِ  ًبهِ ضا هی قسُ اؾت. ؾَالات پطؾف هسل تحلیلی هحقق ؾبذتِ، عطاحی

ثبقس. ثرف زٍم هتفبٍت تقؿین کطز. ثرف اٍل هطثَط ثِ اعلاػبت روؼیت قٌبذتی هی

یکپبضچِ ٍ  ثبظاضیبثی ؾَال اٍل هطثَط ثِ ػَاهل هَحط ثط اضتجبعبت 27ؾَال کِ   67قبهل 

چبثْبض اؾت. پبیبیی  ؾَال زٍم هطثَط ثِ ثْجَز تزطثِ هكتطیبى زض هٌغقِ ؾبحلی 40

ثِ  زؾت آهس. ثسیي هٌظَض یک ًوًَِ اٍلیِ قبهل   1پطؾكٌبهِ ثب اؾتفبزُ اظ آلفبی کطًٍجبخ 

ّبی ثسؾت آهسُ اظ ایي  ًبهِ پیف آظهَى گطزیس ٍ ؾپؽ ثب اؾتفبزُ اظ زازُ پطؾف 30

 هیعاى ضطیت اػتوبز ثطای پطؾكٌبهِ ػَاهلSPSS ًبهِ ٍ ثِ کوک ًطم افعاض آهبضی  پطؾف

ثِ زؾت آهس ّوچٌیي ثطای پطؾكٌبهِ ثْجَز تزطثِ  0.882اضتجبعبت یکپبضچِ ثبظاضیبثی 

  هحبؾجِ قس .  0.949هكتطیبى ضطیت آلفبی کطًٍجبخ 

ربهؼِ آهبضی ایي پػٍّف، قبهل کلیِ گطزقگطاًی اؾت کِ ثِ هٌغقِ ؾبحلی چبثْبض 

ًفط  385ٍل هَضگبى تؼساز ثبقس. ًوًَِ آهبضی ثب اؾتفبزُ اظ رسؾفطکطزُ اًس ٍ ًبهحسٍز هی

 تؼییي گطزیس، کِ ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ ًوًَِ گیطی ذَقِ ای تهبزفی اًتربة قسًس. 

 

                                                 
1-Cronbachs Alpha 
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 ّای پژٍّص یافتِ

ّبی آهبضی هتغیطّبی تحقیق )کِ اظ عطیق هیبًگیي  رسٍل ظیط اعلاػبت کلی قبذم     

عی ٍ ّبی گطایف هطک اهتیبظات ؾَالات ّط هتغیط حبنل قسُ اؾت( کِ قبهل قبذم

 زّس: ثبقٌس ضا ًكبى هیّبی گطایف پطاکٌسگی هی قبذم
 

 ّای آهاری تَصیفی هتغیزّای اصلی تحقیق ضاخص :2جذٍل 

 

 هتغیز

ذگیضاخص اّی گزایص هزکشیضاخص  اّی گزایص پزاکٌ

ِ تغییزات هیاًِ هیاًگیي  اًحزاف هؼیار اٍریاًس داهٌ

 0.767 0.588 3.25 4 3.84 پیكجطز فطٍـ

 0.620 0.385 2.80 3.80 3.79 هؿتقینثبظاضیبثی 

 

 زیتاث اىیتز تْثَد تجزتِ هطتز کپارچِی یاتیاتؼاد ارتثاطات تاساراصلی پژٍّص:  فزض

 دارد.

زضنس اظ تغییطات  18تَاى گفت حسٍز ثبقس. ثٌبثطایي هیهی 179/0هقساض ضطیت تؼییي ثطاثط ثب      

قَز. زض یکپبضچِ( ثیبى هی ثبظاضیبثی اضتجبعبتتزطثِ( تَؾظ هتغیط هؿتقل ) هتغیط ٍاثؿتِ )ثْجَز

ثبقس. ثٌبثطایي هی 0.05اؾت ٍ کوتط اظ   0.000رسٍل تحلیل ٍاضیبًؽ هقساض هؼٌبزاضی ثطاثط ثب 

قَز کِ هقبزیط  ثبقس. زض رسٍل ضطایت هتغیطّبی هسل ضگطؾیَى هكبّسُ هیضگطؾیَى هؼٌبزاض هی

% اعویٌبى 95ّؿتٌس. ثٌبثطایي ثب  0.05پبضچِ کوتط اظ یک ثبظاضیبثی هؼٌبزاضی ثطای هتغیط اضتجبعبت

 ثبقٌس ٍ ایي ثساى هؼٌبؾت کِ اضتجبعبتهی تَاى گفت ضطیت احط ایي هتغیط زض هسل هؼٌبزاض هی

 .  زاضز تبحیط هكتطیبى تزطثِ ثْجَز ثط یکپبضچِ ثبظاضیبثی
 

 خلاصِ هذل رگزسیَى ٍ تحلیل ٍاریاًس :3جذٍل

 هقذار هؼٌاداری Fآهارُ  ییيضزیة تؼ ضزیة ّوثستگی هذل

 000/0 858/32 179/0 423/0 رگزسیَى
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 َىیهذل رگزسضزایة هتغیزّای  :4جذٍل

ضزایة  ضزایة غیز استاًذارد هتغیزّا

 استاًذارد

 هقذار هؼٌاداری Tآهارُ 

B ثتب ذغبی اؾتبًساضز 

 000/0 827/7  256/0 2 ضزیة ثاتت

ارتثاطات تاساریاتی 

 یکپارچِ

372/0 065/0 282/0 732/5 000/0 

 

(، زض هَضز ثْجَز تزطثِ هكتطی، حجیجی ٍ 2012قکؿتِ ثٌس) ایي ًتیزِ ثب ًتبیذ پػٍّف ثبقکَُ ٍ

ًكبى تزبضی، ًٍؿًَگ ٍ  زض هَضز تبحیط اضتجبعبت ثط ًبم ٍ( ، 2018ًَکبت ٍ ضٍثبیَ) (،2013قبفؼی)

هَضز هسیطیت اضتجبعبت  زض (،2015کبًگ لیبًگ) (،2015ضاهؿی ٍ ّوکبضاى) (،2014ّبضی)

 هكتطیبى ّوؿَ اؾت. ؼیکپبضچِ ٍ حف
 

 تزد فزٍش تز تْثَد تجزتِ هطتزیاى. فزضیِ فزػی اٍل پژٍّص: تاثیز پیص

 اظ ضٍـ ضگطؾیَى اؾتفبزُ قسُ اؾت. هكتطیبى تزطثِ ثْجَز ثط فطٍـ رْت ثطضؾی تبحیط پیكجطز
 

 یاًسٍار یلٍ تحل  یَىخلاصِ هذل رگزس:5جذٍل 

اٌداری  F آهارُ  ضزیة تؼییي وثستگیضزیةّ  هذل  هقذار هؼ

ى  0.002 9.33 24/0 155/0 رگزسیَ

 

 یَىهذل رگزس یزّایهتغ یةضزا  :6جذٍل 

اّ  هتغیز
 ضزایة استاًذارد ضزایة غیزاستاًذارد

 ُ اٌداری tآهار  هقذار هؼ
B تتا خطای استاذًارد 

 0.000 16.967  0.173 2.935 ضزیة ثاتت

ش پیطثزد  0.002 3.055 0.155 0.044 0.135 فزٍ

 

 24/0ّوبًغَض کِ زض رسٍل ذلانِ هسل هكبّسُ هی قَز هقساض ضطیت تؼییي ثطاثط ثب      

 تزطثِ زضنس اظ تغییطات هتغیط ٍاثؿتِ )ثْجَز 2تَاى گفت حسٍز ثبقس. ثٌبثطایي هیهی

ضیبًؽ قَز. زض رسٍل تحلیل ٍافطٍـ( ثیبى هی هكتطیبى( تَؾظ هتغیط هؿتقل )پیكجطز

ثبقس. ثٌبثطایي ضگطؾیَى هؼٌبزاض هی 0.05اؾت ٍ کوتط اظ   0.002هقساض هؼٌبزاضی ثطاثط ثب 

ثبقس. زض رسٍل ضطایت هتغیطّبی هسل ضگطؾیَى هكبّسُ هی قَز کِ هقبزیط هؼٌبزاضی هی
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% اعویٌبى هی تَاى گفت 95ّؿتٌس. ثٌبثطایي ثب  0.05کوتط اظ  فطٍـ ثطای هتغیط پیكجطز

 ثط فطٍـ ثبقٌس ٍ ایي ثساى هؼٌبؾت کِ پیكجطزیي هتغیط زض هسل هؼٌبزاض هیضطیت احط ا

    ثبقس. ثٌبثطایيهی 24/0هقساض ضطیت تؼییي ثطاثط ثب .  زاضز حیطأت هكتطیبى تزطثِ ثْجَز

هكتطیبى( تَؾظ هتغیط  تزطثِ زضنس اظ تغییطات هتغیط ٍاثؿتِ )ثْجَز 2تَاى گفت حسٍز هی

قَز. زض رسٍل تحلیل ٍاضیبًؽ هقساض هؼٌبزاضی ثطاثط ثب یبى هیفطٍـ( ث هؿتقل )پیكجطز

ثبقس. زض رسٍل ثبقس. ثٌبثطایي ضگطؾیَى هؼٌبزاض هیهی 0.05اؾت ٍ کوتط اظ   0.002

 ضطایت هتغیطّبی هسل ضگطؾیَى هكبّسُ هی قَز کِ هقبزیط هؼٌبزاضی ثطای هتغیط پیكجطز

ویٌبى هی تَاى گفت ضطیت احط ایي هتغیط % اع95ّؿتٌس. ثٌبثطایي ثب  0.05کوتط اظ  فطٍـ

 هكتطیبى تزطثِ ثْجَز ثط فطٍـ ثبقٌس ٍ ایي ثساى هؼٌبؾت کِ پیكجطززض هسل هؼٌبزاض هی

 .  زاضز تبحیط

(، زض هَضز 1391قکؿتِ ثٌس) ًتبیذ حبنل اظ ایي فطضیِ ثب ًتبیذ تحقیقبت ثبقکَُ ٍ     

ضز تبحیط پیكجطز فطٍـ  ثِ ػٌَاى یکی (، زض ه1392َیْجَز تزطثِ هكتطی، حجیجی ٍ قبفؼی)

 اظ اثعاضّبی اضتجبعبت ثبظاضیبثی یکپبضچِ ّوؿَ اؾت. 

 ز تْثَد تجزتِ هطتزیاىتاثیز تاساریاتی هستقین تفزضیِ فزػی دٍم پژٍّص: 

اظ ضٍـ ضگطؾیَى اؾتفبزُ  هكتطیبى تزطثِ ثْجَز ثط هؿتقین رْت ثطضؾی تبحیط ثبظاضیبثی

 قسُ اؾت.
 تحلیل ٍاریاًس رگزسیَى ٍذل خلاصِ ه :7جذٍل 

وّثستگی هذل ُ  ضزیة تؼییي ضزیة  اٌداری fآهار  هقذار هؼ

ى 423/0 رگزسیَ  0.179 82.942 0.000 

 

 َىیهذل رگزس یزّایهتغ ةیضزا  :8جذٍل 

اّ  هتغیز
 ضزایة استاًذارد ضزایة غیزاستاًذارد

t آهبضُ  اٌداری   هقذار هؼ
B تتا خطای استاذًارد 

 0.000 8.977  0.192 1.726 ضزیة ثاتت

هستقین تاساریاتی  0.456 0.050 0.423 9.107 0.000 
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ّوبًغَض کِ زض رسٍل ذلانِ هسل هكبّسُ هی قَز هقساض ضطیت تؼییي ثطاثط ثب        

 زضنس اظ تغییطات هتغیط ٍاثؿتِ )ثْجَز 18تَاى گفت حسٍز ثبقس. ثٌبثطایي هیهی 0.179

قَز. زض رسٍل تحلیل هؿتقین( ثیبى هی قل )ثبظاضیبثیهكتطیبى( تَؾظ هتغیط هؿت تزطثِ

ثبقس. ثٌبثطایي ضگطؾیَى هی 0.05اؾت ٍ کوتط اظ   0.000ٍاضیبًؽ هقساض هؼٌبزاضی ثطاثط ثب 

ثبقس. زض رسٍل ضطایت هتغیطّبی هسل ضگطؾیَى هكبّسُ هی قَز کِ هقبزیط هؼٌبزاض هی

% اعویٌبى هی 95ّؿتٌس. ثٌبثطایي ثب  0.05کوتط اظ  هؿتقین هؼٌبزاضی ثطای هتغیط ثبظاضیبثی

 ثبقٌس ٍ ایي ثساى هؼٌبؾت کِ ثبظاضیبثیتَاى گفت ضطیت احط ایي هتغیط زض هسل هؼٌبزاض هی

ثبقس. هی 0.179هقساض ضطیت تؼییي ثطاثط ثب . زاضز تبحیط هكتطیبى تزطثِ ثْجَز ثط هؿتقین

هكتطیبى(  تزطثِ ثؿتِ )ثْجَززضنس اظ تغییطات هتغیط ٍا 18تَاى گفت حسٍز ثٌبثطایي هی

قَز. زض رسٍل تحلیل ٍاضیبًؽ هقساض هؿتقین( ثیبى هی تَؾظ هتغیط هؿتقل )ثبظاضیبثی

ثبقس. ثبقس. ثٌبثطایي ضگطؾیَى هؼٌبزاض هیهی 0.05اؾت ٍ کوتط اظ   0.000هؼٌبزاضی ثطاثط ثب 

ضی ثطای زض رسٍل ضطایت هتغیطّبی هسل ضگطؾیَى هكبّسُ هی قَز کِ هقبزیط هؼٌبزا

% اعویٌبى هی تَاى گفت 95ّؿتٌس. ثٌبثطایي ثب  0.05کوتط اظ  هؿتقین هتغیط ثبظاضیبثی

 ثط هؿتقین ثبقٌس ٍ ایي ثساى هؼٌبؾت کِ ثبظاضیبثیضطیت احط ایي هتغیط زض هسل هؼٌبزاض هی

 .  زاضز حیطتأ هكتطیبى تزطثِ ثْجَز

(، کبًگ 2015(، ضاهؿی)2012َُ)ثبقکّبی اًزبم قسُ ًتبیذ حبنل اظ ایي فطضیِ ثب ثطضؾی

ّوطاؾتب هی ثبقس. کِ ثبظاضیبثی هؿتقین یکی اظ ػَاهل هَحط اضتجبعبت ( 2016لیبًگ)

 ثبظاضیبثی یکپبضچِ تبحیط هخجتی ثط ضًٍس تزطثِ هكتطیبى زاضز.
 

 گیزی ٍ پیطٌْادّاًتیجِ

ًس. کِ زض ضاؾتبی اّساف ایي پػٍّف ، یک فطضیِ انلی ٍ زٍ فطضیِ فطػی هغطح قس     

 ّب ٍ ًتبیذ آظهَى ضگطؾیَى ثِ تأییس ضؾیسًس. پؽ اظ تزعیِ ٍ تحلیل زازُ

ثطز فطٍـ ثط ثْجَز تزطثِ هكتطیبى زاقت.  ّبی پػٍّف ًكبى اظ تبحیطگصاضی پیف یبفتِ    

ضیعاى ثبیس زض فهَلی کِ آة ٍ َّای هٌغقِ گطزقگطی گیطًسگبى ٍ ثطًبهِلصا هسیطاى، تهوین

ت تط اؾت ثِ ثطگعاضی هؿبثقبت ؾبحلی هبًٌس : ٍالیجبل ؾبحلی ٍ فَتجبل ؾبحلی چبثْبض هٌبؾ

ؾبحلی ٍ... ّوطاُ ثب اػغبی رَایع فهلی ٍ هٌبؾجتی ٍ کبضت ّبی اهتیبظی )ًقسی ٍ 

ثطگعاضی هؿبثقبت ركٌَاضُ ّبی  غیطًقسی( ثطای تقَیت ٍ ثْجَز تزطثِ هكتطیبى ثپطزاظًس.

قٌبذتِ قسُ زض ػطنِ ایي ٌّط ثطای  ؾبذت هزؿوِ ّبی قٌی ٍ زػَت اظ ٌّطهٌساى
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ّبی تفطیحی کوک قبیبى تَرْی ثِ ثْجَز ایي اهط  افعایف ضضبیت گطزقگطاى اظ ثطًبهِ

 ذَاّس کطز.

ّبی پػٍّف ًكبى اظ تبحیطگصاضی ثبظاضیبثی هؿتقین ثط ثْجَز تزطثِ هكتطیبى زاقت  یبفتِ     

فطٍـ نٌبیغ زؾتی ٍ ایزبز  ّبی هلی، هطاکع قَز؛ ثب ایزبز ثبظاضچِ لصا پیكٌْبز هی

ّبیی زض ؾبحل ثِ هٌظَض حفؼ ٍ احیب ٌّطّبی ؾٌتی ٍ نٌبیغ زؾتی اظ رولِ ؾَظى  غطفِ

تَرِ ثِ تحقیقبت  ّبی ذبل ظًبى ٌّطهٌس ثلَس زض رْت ثْجَز ایي ّسف گبم ثطزاضًس. زٍظی

 کطزى هتٌبؾت ّبی ّسف ٍثبظاضیبثی ٍ ترهیم اػتجبضات لاظم ثِ هٌظَض قٌبؾبیی گطٍُ

اظ زیگط  ّبی ثبظاضیبثی ٍ تجلیغبتیّبی ثبظاضیبثی ثِ هٌظَض افعایف کبضآهسی تلاـفؼبلیت

 ییٌِنٌبیغ زؾتی ثَهی زض ظه تؼبًٍی  یّبقطکت ثبقس.پیكٌْبزّبی تقَیت ایي حَظُ هی

آظاز ثِ نَضت  هٌبعق زض یٍ نٌبیغ زؾتی هطتجظ ثب گطزقگط یٌّط یکؿت ٍ کبضّب

 .یطزهتٌَػی نَضت گ یّبٌس ٍ اظ آًْب حوبیتٍرَز زاقتِ ثبق یتط فؼبل

ّبی کیفیت ذسهبت، قیوت اظ عطفی ثطای ثْجَز هسیطیت تزطثِ هكتطیبى کِ قبذم     

ّبی هكتطیبى اؾت هٌبؾت ذسهبت، اضائِ ذسهبت هٌحهط ثِ فطز ٍ ثطآٍضزُ قسى ذَاؾتِ

یزبز ٍ ثْجَز چبثْبض رْت ا گطزقگطی ؾبحلیهٌغقِ  یگصاض ؾطهبیِقَز ؛ کِ پیكٌْبز هی

 یهتٌبؾت ثب اؾتبًساضزّب یگطزقگط ثب هطتجظ یاقبهتی ٍ کؿت ٍ کبضّب یّب ظیطؾبذت

ٍ ًجَز  زض چبثْبض ثب تَرِ ثِ زاقتي فطٍزگبُ یوبییتَؾؼِ ذغَط َّاپ نَضت گیطز. رْبًی

ّب ٍ ظبضت ثط ّتلً ثبقس.اهکبًبت زض ایي فطٍزگبُ ثب اؾتبًساضزّبی رْبًی یکی اظ العاهبت هی

 تَرِ قَز. هحلی هَضز اربضُ ثِ گطزقگطاى هٌغقِ یّبافطاز ثَهی ثط ذبًِ یگصاضطخً

ؾفط َّایی ثِ چبثْبض ٍ پطزاذت کوک ّعیٌِ یب یبضاًِ رْت اظ  یّب ّعیٌِ یتثطضؾی ٍضؼ

تَاًس ضاّگكب ثبقس. ًحَُ هی زٍض ثَزى فبنلِ ٍ ذطٍد چبثْبض اظ هحزَضیت ّعیٌِ ثطزى یيث

ّوچَى  یهطتجظ ثب گطزقگط یکؿت ٍ کبضّب یتفؼبلق ثط ؾبهبًسّی ٍ ًظبضت زقی

آهَظـ ٍ افعایف ؾغح آگبّی افطاز اظ عطفی  ی هؿبفطتی هَضز ثبظثیٌی قطاض گیطز.ّب آغاًؽ

 ضضبیتهْن زض  ثؿیبض ثب گطزقگطاى اظ ػَاهل یضفتبض ثطذَضز یتثَهی هٌغقِ زض اّو

 ثبقس.ٍیػُ گطزقگطاى ذبضری هی گطزقگطاى ثِ
 



 

 

 

 

 

 
   ...  تز تْثَد تجزتِ هطتزیاى درتأثیز اتؼاد ارتثاطات تاساریاتی یکپارچِ      

 
 

101 

References 
1-Abbott, J. & M. Stone and F. Buttle .(2011). "Customer Relationship 

Management in Practice – A Qualitative Study", Journal of Database 

Marketing, 9 (1): 24-34. 
2-Baran, J., Galka, J. & Strunk, P.(2008). Customer Relationship Management, 

1st ed., Thomson South-Western. 
3-Berry, L. L., Relationship Marketing, in Berry, L. L., Shostack, G. L. and 

Upah, G. D. (Eds),.(1983). Emerging Perspectives on Services Marketing. 

Chicago: American Marketing Association, 25-8. 
4-Blech, G.E, Blech, M.A.,(2004). Advertising and Promotion: An Integrated 

Marketing Communications Perspective, 6thed. Boston: Irwin/MC Graw Hill,2-

22. 
5-Bashokoh,M.& Shekastehband,M.(2012). Investigating the Effect of Unified 

Marketing Communication Elements on Brand Strength in Banking Industry 

(Case Study: National Bank of Ardabil Province), Commercial Management:, 

4(3): 42-21. (In Persian..  
6-Daghfous, A. & Barkhi, R.,(2009). The Strategic Management of Information 

Technology in UAE Hotel: An Exploratory Study of TQM, SCM and SRM 

Implementation, Technovation ,(29): 588-595. 
7-Elahi,S. & Heydari,B.(2006). Customer Relationship Management, Tehran: 

Publishing & Publishing Co., Commercial affairs, affiliated to the Institute of 

Business Studies and Research. (In Persian). 

8-Fatma, P & Timothy, N.H, (2005).Patient Satisfaction in a Preoperative 

Assessment Clinic: An Analysis Using Servqual Dimension, Total Quality 

Management, 16(1) : 15-30. 
9-Foucata.,V.S.A  & Robayo.,K.J.A., (2018). Determinants of livelihood 

diversification: The case wildlife tourism in four coastal communities in 

Oaxaca, Mexico, Tourism Management, (69): 223-231. 
10-Habibi S. & Sh. R., (2013).Integrated Marketing Communications, Second 

National Conference on Applied Research in Management and Accounting 

Sciences, .(In Persian). 

11-Karakostas, B., Kardaras, D. & E, Papthanassiou.(2005). The state of CRM 

adoption by the financial services in the UK: an empirical investigation, 

Information & Management, 42(4): 853-863. 
12-Keller, K.L., (2001). Building customer - based brand equity: a blueprint for 

creating strong brands. Marketing science Institute Working Paper Series, 1-

107. 



 
 
 
 
 
 

  1397سهستاى ،  ػوَهی  ّای هذیزیتپژٍّص 
 

102 

13-Kotler, P. & Armstrong, G.,(2004). Principles of Marketing. 10th ed. New 

Jersy:  Prentice-Hall. Englewood Cliffs. 
14-Kang Liang, X., Yúnez-Naude, A., & Taylor, E.(2016). Integrated coastal 

zone management is rapidly developing a case study of Gyeongsangar Bay in 

China ,World Development, 29(3): 561–577. 
15-Kim, Y. A., Song, H. S. & Kim, S. H.(2009). AA Nww Marketing Strategy 

aa o oor Dircct Mrrktt igg,,  Knowledge-Based Systems, (22): 327-335. 

16-Lovelock CH., (2001). Service Marketing (3th Ed), New York: Prentice – 

Hall. 
17-Moodley, S.,(2007). How to keep your customers. Entrepreneurship and 

Management in South Africa, 24–26. 
18-Mohammad Shafiei, M., Ketbaki, S.& Shaker Ardakani, M. & Mohammad 

Shafiei, M.,(2012). The Optimal Selection of Integrated Marketing 

Communication Tools with Fuzzy Analytical Hierarchy Process (Case Study of 

Home Appliance Production Group), Research in Operations in its Applications 

(Applied Mathematics),  3 (34): 26-13. (In Persian). 

19-Naser, K. & Jamal, A.,(2009). Customer Satisfaction and Retail Banking: 

An Assessment of Some of the Key Antecedents of Customer Satisfaction in 

Retail Banking, International Journal of Bank Marketing, 20(4):  146–160. 
20-Nguyen, T. & huyUyen, H., Joseph, S., Sherif, M., (2007). Strategies for 

Successful CRM Implementation, Information Management & Computer 

Security, 15(2): 102-115. 
21-Ramsay, U.,Reardon, T., Berdegue, J., & German, E.(2015). Integrated 

coastal zonemanagement and its potential application in the Antigua and 

Barbuda islands, World Development, 29(3): 395–409. 
22-Roosta A., Venus, D. & Ebrahimi, A., H.,(2003). Marketing Management, 

Tehran, Samt. Publishing, Sixth Edition. (In Persian). 

23-Schultz, D. E. & Schultz, H. (2004)."IMC the next generation ", 1 st ed. NY. 

Mc Graw- Hill: 20-21. 

24-Ting Hung, W.,(2010). Pricing Determinants in the Hotel Industry: Quantite 

Regression Analysis, International Journal of Hospitality Management, (29): 

378-384. 
25-Wongthong,P. & Harvey.,N. (2014). Integrated coastal management and 

sustainable tourism: A case study of the reef-based SCUBA dive industry from 

Thailand, Ocean & Coastal Management, (95):138-146. 
 

 

 


