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Abstract 
The present study seeks to answer this question: do customers at different stages of their relationship life cycle with the 

company perceive relationship benefits offered by companies equally? The customers of Keshavarzi Bank in Tabriz were 

selected as the statistical population of this study and 417 customers participated in the research by completing a 

questionnaire. Simple random sampling was used to select the samples. The validity of the measurement tools was 

confirmed by three methods: content validity, convergent validity, and divergent validity. The reliability was confirmed 

using Cronbach's alpha, Composite Reliability (CR), and Average Variance Extracted (AVE). Statistical analysis of the data 

was performed by the confirmatory factor analysis and one-way analysis of variance. In order to ensure the adequacy of the 

data for conducting factor analysis, the Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) index and Bartlett’s test were used. The results of 
testing the hypotheses by one-way analysis of variance showed that the three types of the perceived relationship benefits at 

different levels of the customer relationship were not the same and their differences were statistically significant. The 

perceived benefits of relationship marketing financial programs had the greatest value in the relationship development phase.  

The perceived benefits of social programs had the highest value at the maturity stage, and the perceived benefits of structural 

programs had the highest value in the development and maturity stages equally. 

 

Keywords: Relationship Life Cycle, Relationship Benefits, Relationship Marketing Programs, Relationship Dynamics, 

Banking. 
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 چکیده

شدة  ارائه یارابطه یایاز مزا یکسانیخود با شرکت، ادراک  ۀعمر رابط ۀدر مراحل مختلف چرخ انیمشتر ایپرسش است که آ نیبه ا ییبالِ پاسخگودنپژوهش حاضر به

ر پژوهش مشارکت کردند. ل پرسشنامه، دیبا تکم یمشتر 417پژوهش انتخاب شدند و تعداد  نیا یجامعۀ آمار برای زیدر شهر تبر یبانک کشاورز انیمشتر .دارند ها شرکت

آنها  ییایو پا شد دییأت واگرا ییروا و همگرا ییروا محتوا، ییروا روش سه به یریگاندازه یابزارها ییساده استفاده شد. روا یتصادف یریگها از روش نمونهانتخاب نمونه یبرا

 انسیوار لیتحل و یدییتأ یعامل لیتحل ۀلیوس آمده بهدست به یهاداده یآمار لی. تحلشد قیدتص شده،نییتب انسیوار نیانگیمرکب و م ییایکرونباخ، پا یبا استفاده از آلفا

روشِ ها بههیفرض آزمون جینتا. شد استفاده بارتلت آزمون و نیالک  ـ  ریم  ـ  زریکا شاخص از ،یعامل لیانجام تحل یها براداده تیاز کفا نانیمنظورِ اطمطرفه انجام شد. بهکی

 معنادار است. منافع ادراک یو تفاوت آنها ازنظر آمار ستین کسانی ،یمشتر ۀشده در سطوح مختلف رابط درک ۀمنافع رابط ۀگانطرفه نشان داد انواع سهکی انسیوار لیتحل

مقدار را دارد و  نیشتریبلوغ رابطه ب ۀدر مرحل یاجتماع یهاامهشده از برن مقدار را دارد. منافع ادراک نیشتریرابطه ب ۀتوسع ۀمند در مرحلرابطه یابیبازار یمال یهاشده از برنامه

 دهد.یمقدار را نشان م نیشتریتوسعه و بلوغ رابطه ب ۀدر مرحل کسانیطورِ به یساختار یها شده از برنامهمنافع ادراک

 بانکداری، هرابط ییایمند، پورابطه یابیبازار یهاعمر رابطه، منافع رابطه، برنامه ۀچرخ: ها کلید واژه
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 مقدمه -1

، معمـوً   دیشدن مسائل جدبا گذشت زمان و مطرح

جاری توانِ حـل آن را نـدارد و پـارادایم فعلـی      میپارادا

ــه چــالش کشــ دیــجد میپــارادا قِیــازطر شــود. یمــ دهیب

را بهتـر   یعلم ـ ةدی ـپد کیبتواند  دیجد میچنانچه پارادا

 1نشـود. کـوه  یم ـ یقبل میپارادا نیگزیدهد، جا حیتوض

اسـت و معتقـد    دهی ـنام میپـارادا  ییجـا  این فرایند را جابه

 ةدهندنشان یعلم ۀرشت کی در میپارادا ییجا است جابه

آن رشـته را   یتکامل ریبروز تحول در آن رشته است و س

 (.1962دهد )کوهن، یشکل م

 بیسـتم،  قرن اواسط در بازاریابی رشتۀ اصلی پارادایم

 بازاریـابی  آمیختـۀ  آن، الـب غ مـدل  و ایمبادله بازاریابی

 ظهـور  بنـابراین  و انجامیـد مـی  ایمبادلـه  فـروش  کـه  بود

 جـایی  جابـه  یـک  آغـاز  تـوان مـی  را منـد رابطه بازاریابی

 ،3گرونـروز  و ویـو ) دانسـت  بازاریابی رشتۀ در 2پارادایم

ــه شــرا (. باتوجــه2017 گرونــروز، ؛2016  یاقتصــاد طیب

 شیپ نیاز ابتدا بر ا یامبادله یابیبازار ستم،یب قرن اواسط

 یاست و مشتر ادیز انیفرض بنا شده بود که تعداد مشتر

خواهـد   یا، رفتـار منفعلانـه  یابیبازار یهاتیدربرابرِ فعال

)بـا تعـداد    4یصنعت یکه با ظهور بازارهایداشت؛ درحال

مشتریان کم( و بازار خدمات )با لزوم تعامـل بـا مشـتری    

شـدند و  یها نقض م ـفرضشیپ نیبرای ارائۀ خدمات( ا

عامـل   یخـوب بـا مشـتر    ۀآنها، داشـتن رابط ـ  یدر هردو

 نیآمد. در هم ـیبه حساب م یابیبازار تیدر موفق یمهم

ــتا،  ــرراس ــار، بازار  1983) 5یب ــتین ب ــرای نخس ــ( ب  یابی

با تمرکـز بـر بـازار خـدمات( مطـرح       شتریمند را )ب رابطه

 یکرد و آن را جذب و حفـ  و بهبـود روابـط بـا مشـتر     

                                                           
1
. Kuhn 

2
. Paradigm shift 

3
. Viio  and Grönroos 

4
. Business to business 

5
. Berry 

( نیــز بازاریــابی 1994) 6هانــت و مورگــانکــرد.  فیــتعر

 جـاد، یمربوط بـه ا  یابیبازار یهاتیفعال یمند را تمام رابطه

تعریف کردنـد و نشـان    7مندتوسعه و حف  مبادًت رابطه

منـد موجـب   رابطـه  یابی ـبازار یهـا دادند که اجرای برنامه

بـا  شود. یبه شرکت م یدوام رابطه و اعتماد مشتر شیافزا

 ةنگر دربارگذشته دگاهیمند، درابطه یابیشدن بازارمطرح

نگـر  ندهیآ دگاهیخود را به د یجا جیتدر به یارزش مشتر

 یکـه سـودآور   دندیرس ـ جهینت نیوکارها به اداد و کسب

و  انیبلندمـدت بـا مشـتر    ۀو حفـ  رابط ـ  یآنها در برقـرار 

اعتماد و تعهد بـه شـرکت    جادیا قِیوفادارکردن آنها ازطر

 کی ـ یفعل ـ دی ـتنهـا خر موجب شـد نـه   دگاهید نیاست. ا

 نی ـا؛ ردی ـنظر قـرار گ مـد  زی ـن او یآت ـ یدهای ـخر ،یمشتر

 یگرفتـه بـرا  صـورت  یهـا تـوان در تـلاش  یم را موضوع

 ی)مجمـوع ارزش تمـام   یارزش طول عمر مشـتر  ۀمحاسب

در طول دوران رابطه بـا شـرکت(    یمشتر کی یدهایخر

 (.2008، 8وضوح مشاهده کرد )کوماربه

در  انیدهد که مشـتر یها نشان مپژوهش گر،یزطرفِ دا

خود با شـرکت، واکـنش    ۀعمر رابط ۀمراحل مختلف چرخ

شـان  ن رابطـه  جادیا یشرکت برا یهابرابرِ تلاشدر یکسانی

منـد را  رابطـه  یابی ـبازار یموضوع، اثربخش ـ نیدهند و اینم

(. مسـلله،  2000، 9کومـار  و نارتزیردهد )یقرار م ریتأثتحت

دهنـد  یها نشان ماز پژوهش یشود که برخیتر ممهم ینزما

منـد امکـان دارد بـه    رابطـه  یابیبازار یهابرنامه یتنها اجرانه

نشود و موجب هـدررفتن منـابع    یمدنظر شرکت منته جینتا

 یمنف ـ یهـا واکـنش  جـاد یتواند به ایم ی، حتشود یابیبازار

مراتــب واردشــده را بــه انِیــو ز نجامــدیب انیازجانــبِ مشــتر

 (.2005، 10گروسا و کائو) کند شتریب

                                                           
6
. Morgan & Hunt 

7
. Relational exchanges 

8
. Kumar 

9
. Reinartz & Kumar 

10
. Cao & Gruca 



 

 3/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

 1همکـاران  و ریپالمـات رابطـه،   ییای ـپو یۀبراساسِ نظر

عمـر   ۀها همانند محصـول، چرخ ـ  رابطهمعتقدند ( 2013)

 یشـرکت و مشـتر   نیب ـ ۀدارند و با گذشت زمـان، رابط ـ 

و شود یاز رابطه وارد م یدیکند و به سطح جدیم رییتغ

 ــ ــنش مش ــاوت در واک ــاً  تف ــه انیتراحتم ــه ب ــابرنام  یه

 یمشـتر  ییجـا  از جابه یتواند ناشیمند، مرابطه یابیبازار

باشـد.   گـر یبه مرحله د یاعمر رابطه از مرحله ۀدر چرخ

 ینــدیفرا ۀرابط ـ یبـرا  یْمفهـوم  یهــا، مـدل یطـورِکل بـه 

ساده حرکت  یریکنند که در مسیم یرا معرف یاتوسعه

ه، شــروع جــاد رابطــیا ایــشــناخت  ۀکنــد و از مرحلــیمــ

بلـوغ )حفـ     ۀتوسـعه بـه مرحل ـ   ۀمرحل ـ یو با ط شود یم

ــرابطــه( و درنها ــی ــه مرحل ــه   ۀت ب ــام رابط کــاهش و اتم

احتمـالِ  بـه  نی(؛ بنـابرا 1398و همکـاران،   یرسد )عال یم

مراحـل   یمنـد کـه بـرا   رابطـه  یابی ـبازار یها، برنامهادیز

مراحـل   یرابطه مناسب است، ممکـن اسـت بـرا    ییابتدا

 نی ـا یخود را از دست دهند. موضوع اساس ییکارا یْآت

، احتمـاً   رابطـه  مختلـف  مراحـل  در انیمشـتر  کـه  است

ــاوت افــتیانتظــار در ــافع متف ــد. در ا یمن ــدارن راســتا،  نی

( 2002، 2همکـاران  و تـورا  گی ـ)هن رابطه منافع کردیرو

منـافع   دی ـمبادله با کیحاضر در  نیکند که طرف بیان می

 یمنـافع مشـتر   ییشناسا جهیتکنند. درن نیرا تأم گریکدی

عمر رابطه درجهتِ حف  و رشـد   ۀدر هر مرحله از چرخ

 لی ـگ و نـا یزمولی)روئ دارد یادیز تیرابطه با شرکت اهم

تـوان   (. خاستگاه رویکرد منافع رابطه را می2009، 3سورا

هـا  دانست کـه براسـاسِ آن انسـان    یاجتماع ۀمبادل یۀنظر

 دهی ـو فا نـه یاز هز یل ـی، تحلیاجتمـاع  ۀرابط ـ یدر برقرار

کنند منـافع خـود را در آن رابطـه بـه     یم یو سع دهند یم

برسـانند   حـد  نیآن را به کمتـر  یهانهیو هز حد نیشتریب

                                                           
1
. Palmatier, Houston, Dant & Grewal 

2
. Hennig-Thurau, Gwinner & Gremler 

3
. Ruiz-Molina & Gil-Saura 

 ی(. بـر همـین اسـاس، زمـانی کـه مشـتر      2017، 4بـات ی)ت

ــافع ادراک ــه را ب من ــده از رابط ــتریش ــافع از ش ــرید من  گ

طـه ادامـه   از رابطه( برآورد کند، بـه آن راب  ریها )غ نهیگز

 (.2019، 5نهافیو است ریخواهد داد )پالمات

ــافع رابطــه، شــرکت  کــردیبراســاسِ رو ــرامن ــا ب  یه

 منـافع  نیأمت ـ بـه  ملـزم  انیو حف  رابطه با مشـتر  یبرقرار

 ری ـگبـر و وقـت  نـه یهز یکه کـار  هستند آنها یبرا رابطه

 ۀ)برنام ـ یارابطـه  ۀسه نوع برنام قِیها ازطر. شرکتاست

تواننــد ی( مــیســاختار ۀو برنامــ یجتمــاعا ۀبرنامــ ،یمــال

کننـد؛ امـا    نیانتظـار دارنـد، تـأم    انیرا کـه مشـتر   یمنافع

کـه در مراحـل    یانیمشـتر  ایاست که: آ نیا یسؤال اصل

 یهـا عمر رابطـه هسـتند، منـافع برنامـه     ۀاز چرخ یمتفاوت

ادراک  ای ـکننـد   یادراک م ـ کسـان یطورِ  را به یارابطه

زمـان چگونـه    یط ـ یارابطـه  یاه ـاز منافع برنامه یمشتر

عمـر رابطـه،    ۀدر مراحل مختلف چرخ ـ کند  ویم رییتغ

حف  و رشد رابطه اسـت    یِکدام منافع رابطه عامل اصل

 ازمنـد یبانـک ن  رانیو مـد  یدانشـگاه  ۀجامعباره،  نیدر ا

 هستند. یشتریب یتجرب یهاپژوهش

ارتبـاط   یریتمـد  ینـۀ در زم یاگرچه بانک کشـاورز 

 ۀاست و از اواسط ده یشروپ یهابانک از یکی یبا مشتر

در سـطح   یارتبـاط بـا مشـتر    یریتمـد  یهـا یشهما 80

 یریتمـد  ۀسـامان  یانـداز کنـد و بـا راه  یکشور برگزار م

 یبـرا  یمثبت ـ یها، قدمیو باشگاه مشتر یارتباط با مشتر

خـود و وفـادارکردن    یانبا مشتر یکروابط نزد یبرقرار

هـا و اقـدامات   ه به پـژوهش را ینآنها برداشته است، در ا

 دارد. یازن یعمل

سـؤاًت،   نی ـبه ا ییدنبالِ پاسخگو پژوهش حاضر به

منــد رابطــه یابیــمنــابع بازار ۀتوســع در روش نیبــه چنــد

 یـۀ براسـاسِ نظر  دارد دهیعق نکهیکند: اول ایمشارکت م

                                                           
4
. Thibaut 

5
. Palmatier & Steinhoff 
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( ادراک 2013و همکـــاران،  ری)پالمـــات رابطـــه ییایـــپو

منـد حالـت   رابطـه  یابی ـازارب یهـا از منافع برنامـه  یمشتر

بـا شـرکت،    یدارد و متناسب با تکامل رابطه مشـتر  ایپو

از چهـارچوب   یک آزمـون تجرب ـ ی ـ. دوم، ابدییرشد م

کنـد و  یارائـه م ـ  یخـدمات بـانک   ۀن ـیشده در زمشنهادیپ

ادراک  انیکـه مشـتر   یامنافع رابطـه  زانیدهد مینشان م

متفـاوت   خود با شرکت، ۀ، در هر مرحله از رابطکنند یم

 ییای ـپو ۀن ـیهـا در زم انـدک پـژوهش   نکـه یاست. سـوم ا 

 نی ـانـد و ا  شـده  انجـام  افتـه یتوسعه ی، در کشورهارابطه

 اســت کــه در کشــور درحــال  یاپــژوهش تنهــا مطالعــه

موجـب   توانـد یشود که میانجام م رانیمانند ا یا توسعه

 مند شود.رابطه یابیبازار ةحوز در دانش شیافزا
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 یکـه سـودا   یرانین موضوع مـد یتربدون شک مهم

ــرا ــبازار یاج ــه یابی  ــرابط ــر م ــد را در س ــد، یمن پرورانن

ــا یــجــاد و حفــ  رابــط مســتحکم و پایا یچگــونگ دار ب

هـا  تیاز فعال یعیف وسیط ،موجود ۀنیشیپان است. یمشتر

بــا  یندمــدت و قــوبل ۀجــاد رابطــیا یهــا را بــراو برنامــه

 (.2008 ر،یکند )پالماتیارائه م یمشتر

( انــواع مختلــف 2019) ینهافو اســت یرپالمــات یــدِازد

نـد،  کنیهـا اجـرا م ـ  شـرکت  یارتباط با مشـتر  یهابرنامه

 و شــرکت ینب ـ را یونـدها از مناســبات و پ یانـواع مختلف ـ 

 یان،مشـتر  یبـرا  یونـدها پ یـن و ا کننـد  یم ـ یجادا مشتری

 آورند.یز منافع را به ارمغان ما یسطح متفاوت

بـه   یْارتبـاط بـا مشـتر    یهـا گذاری در برنامه سرمایه 

 یکنـد کـه شـرکت بـرا    یاشاره م ـ یزمان، تلاش و منابع

 کنـد. ازلحـا ِ  یصرف م ـ انیتر با مشتریقو ۀجاد رابطیا

ارتبــاط بــا  یهــادر برنامــه یگــذارهیســرما نی، بــیمنطقــ

ــتر  ــ یمش ــافع رابط ــتگ ه،و من ــود یوابس ــرا ؛دارد وج  زی

 یدر زمـان، تـلاش و منـابع بـرا     شـرکتْ  یگـذار  هیسرما

در  ییجـو صـرفه  لِی ـازقب ید منـافع ی ـبا یقـو  ۀجاد رابطیا

 یبـرا  یری ـگمی، مصـاحبت و بهبـود تصـم   یزمان، راحت ـ

ان یمشتــر  ین، وقت ـی ـبـر ا به ارمغان آورد. عـلاوه  یمشتر

کننـد، رابطـه را ارزشـمند    یافت میها دراز برنامه یمنافع

جـاد رابطـه   یا یهـا پاسخ بـه تـلاش   یکنند و برایم یقتل

کنند منـابع خـود را در بهبـود    یم یشرکت، سع ازطرفِ

 (.2008 ر،یکنند )پالمات یگذار هیرابطه سرما

کند شـرط تـداوم رابطـه    یم انیب رابطه منافع کردیرو

 آن داشـتن  از رابطـه  در ری ـدو طـرف درگ  کـه  است نیا

در کنار خـدمات   ،یشتردست آورند. م به یمنفعت رابطه

 یگـر یاز منـافع د  ،کنـد یم افتیکه از شرکت در یاصل

 ۀرابط ـ بـه  مربـوط  منـافع  نی ـشـود کـه ا  یبرخوردار م زین

 گی ـشرکت هستند )هن یو فراتر از خدمات اصل یمشتر

 (.2002تورا و همکاران، 

( و وانـــگ و 2005) 1انـــگ و وانـــگیل اعتقـــادِبـــه

 یگـذار هیبا سرما توانندیها م( شرکت2006) 2همکاران

( یو سـاختار  ی، اجتماعی)مال یارابطه ۀدر سه نوع برنام

را از منـافع   انیو مشتر نندان خود رابطه برقرار کیبا مشتر

 .  کنند مند بهرهخود  یارابطه یهابرنامه

  یمال یهابرنامه 2-1-1

خـدمات از منـافع    ةدهنـد ، ارائـه یهـای مـال   در برنامه

ونقـل  حمـل  ژه،یو یهافیفمت، تخیهمچون ق یاقتصاد

 یمـال  یهار مشوقیخدمات بلاعوض و سا ۀارائ گان،یرا

در  مـثلا   ؛کنـد یاسـتفاده م ـ  یمشـتر  ین وفاداریمأت یبرا

ا ی ـگـان  یتواننـد خـدمات را  یها م، بانکیبانکدار ۀنیزم

ــتخف ــرافی ــتر یدار را ب ــیمش ــب   یان دائم ــود در قال خ

انـگ و  یل عتقـادِ اارائه دهند. بـه  یجاد وفاداریا یها برنامه

 یــتمز ةدهنــدهــا نشــانن نــوع برنامــهیــ( ا2005وانــگ )

                                                           
1
. Liang & Wang 

2
. Wang, Liang & Wu 



 

 5/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

 زیـرا  ؛سـتند یخـدمات ن  ةدهندارائه یبلندمدت برا یرقابت

، 1ینـد )هـو و چـودر   کنیم ـ یـد آنهـا را تقل  یراحتبه رقبا

( 1991) 2و پاراســورمان ی، بــردلیــلن ی( و بــه همــ2020

منـد  طـه راب یابی ـرا از نوع سطح اول بازار یمال یهابرنامه

 .  استن سطح یترنیین و پایترفیکردند که ضع یمعرف

جـذب شـرکت    ی،مـال  یهـا مشوق ۀارائ با که یانیمشتر

 یبــرا یسـود کمتــر  یــازاتی،امت ینچن ـ یاعطــا بـا  ،انــدشـده 

ــد  ــرکت دارن ــه  ؛ش ــا ب ــمِام ــ زع ــاران یل (، 2015) 3و همک

بـازده   یکـاف  ةانـداز بـه  یطشـرا  یدر برخ ـ یمـال  یهـا  برنامـه 

ــرما ــد. هدار یهس ــگن ــاران و یان ــز( ن2014) 4همک ــان  ی نش

 یهـا  همراه با مشـوق  یوفادارساز یهابرنامه یدهد اجرا یم

کنـد و  یحفـ  م ـ  یشـتری ب یـزانِ مرا به یهم مشتر ی،اقتصاد

 دهد.   یم یشهم رشد سهم شرکت را افزا

 یاجتماع یهابرنامه -2-1-2

ــگ )  ــگ و وان ــه2005لیان ــا( برنام ــاع یه را  یاجتم

 یتعـاملات کـار   یکـه ط ـ  داننـد  یم ییهابطها و را حلقه

 یاجتمـاع  یهـا برنامـه  ،نیبنـابرا  ؛اندم شدهیجاد و تحکیا

 قِی ـها ازطرن حلقهیان نهادهاست که ایم ییهاشامل حلقه

ــراز خو ــتن، نزدیاب ــیش ــراهمیک ــت ، ف ــردن پش ــ یبانیک ا ی

ــم یپ ــراز هـ ــنهاد، ابـ ــخگو یدردشـ ــاس ییو پاسـ ، احسـ

شود. یجاد می، او تجارب مشترک یوستگی، پیهمبستگ

د ی ـروابـط پد  یسـاز یشخص ـ قِی ـهـا ازطر نوع برنامه ینا

د )هـو و  کنن ـید م ـی ـرا تقل آنهـا کمتـر   رقباآمده است و 

 ( ازطریـــق2004ِ) 5(. هـــی  و هیانـــگ2020 ی،چـــودر

 یفـرد نیب یهاحلقه عنوانِبه یاجتماع یهاف برنامهیتعر

و  ی، دوسـت یاز خدمات که تعـاملات فـرد   یشامل ابعاد

ن نـوع  ی ـاز ا یتـر عیکنند، نگاه وس ـیساندن را ارائه مشنا

                                                           
1
. Hu & Chaudhry 

2
. Berry & Parasuraman 

3
. Lee, Kim, Kim, Lee & Lim 

4
. Huang, Fang, Huang, Chang & Fang 

5
. Hsieh & Hiang 

ز بـه  ی ـحاضر ن ۀن نگاه در مطالعیدند. اکرها فراهم برنامه

را کـه   یرفتـار فـرد   یهـا تمام جنبه رایز ؛کار رفته است

هـا  ان در طـول تعامـل خـود بـا بانـک     یممکن است مشتر

با کارکنـان   یکه مشتریرد. زمانیگیتجربه کنند در بر م

 ناشی یسکبر کاهش رعلاوه ،شودیارد رابطه مبانک و

آن رابطـه   یبودن خدمات، از منـافع اجتمـاع  ناملموس از

 (. 2015و همکاران،  ی)ل شود یمند م بهره یزن

 را یاجتمــاع یهــا( برنامــه1991و پاراســورمان ) یبــر

 یمشـتر  ین وفـادار یمند در تأمرابطه یابیبازار یانیسطح م

خدمات قـدم را فراتـر    ةکنندنیأمن سطح، تی. در ادانند یم

ن توجـه بـه رقابـت    یگذارد. در ح ـیم یمتیق یهااز مشوق

ــیق ــدت یمت ــط بلندم ــرا ازطر ی، رواب ــل یا قِی ــاد پ ــا ج  یه

کننـد  یکند. آنها ادعا م ـیم یزیرهیان پایبا مشتر یاجتماع

ً  یم یفرد هبکه با آنها رفتار منحصر یانیمشتر ل ی ـشـود، د

 نیکننـده دارنـد. بـاا    نیتـأم  دننکر ضیتعو یبرا یتریقو

 یمت ـیق یهاتوانند بر تفاوتینم یاجتماع یها برنامه ،حال

 نـه، ین زمیدر هم ـ شـوند.  یـروز خدمات پ ۀا ضعف در ارائی

نکـه  یکننـد بـا وجـود ا   یز ادعا م ـین (2020) یهو و چودر

 یمتیق یهان جاذبهیگزیتوانند جاینم یاجتماع یهابرنامه

ز یجـاد خـدمات متمـا   یباعـ  ا  یوندسـاز ینـد پ ایشوند، فر

 یجـاد روابـط انحصـار   ین بـه ا ی ـو ا شـود  می یمشتر یبرا

ت یجاد اعتماد و حـس رضـا  یله باع  الن مسی. اانجامد یم

کننـــده را در درک و  نید و تــأم شـــو یبــه خـــدمات مـ ـ 

 رســاند.یمــ یاریــ یمشــتر هــایازهــا و انتظارین یریادگیــ

ــ ــ ینهمچن ــاران ) یل ــد  2015و همک ــاد دارن ــی( اعتق  وقت

، احتمـاً   کننـد  یاجتمـاع را اجـرا م ـ   یهـا ها برنامه شرکت

جبـران ممکـن    یـن . اینـد آیدر صدد جبـران برم ـ  یانمشتر

 یـا و  یگـران د یبـرا  یـد خر یۀتوص ـ یا یداست با تکرار خر

 .یردصورت گ رقبا یشنهادهاپی یرگرفتن سانادیده

   یساختار یهابرنامه 3-1-2

شـوند  یدار م ـیپد یمعموً  زمان یهای ساختار برنامه
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 یان به جـا یروابط خود با مشتر یارتقا یکه شرکت برا

 یهـا مهـارت  قِی ـطرزا ،شـده بـه روابـط سـاخته    یوابستگ

ــراارائــه یفــرد حــل مشــکلات  یکننــدگان خــدمات، ب

ــب س ییهــاحــلان از راهیمشــتر ــاســتمیدر قال ــ یه  ۀارائ

ن یهمچن ـ یسـاختار  یهـا خدمات اسـتفاده کننـد. برنامـه   

 کیـــن در ینـــد کـــه طـــرفیآیبـــه وجـــود مـــ یزمـــان

ــ یگــذار هیســرما ــرهم یشــرکت م ــه ب ــد ک زدن آن کنن

 لِی ـدلبـه  یان همکـار ی ـا پایست و یر نیپذامکان یآسان به

ار دشـوار  یکننـدگان بس ـ نیر تـأم یی ـتغ ۀن ـیو هز یدگیچیپ

هـا،  نـوع برنامـه   یـن (. در قالـب ا 2008 ر،ید )پالماتشو یم

 یانربـه مشـت   یاپارچـه یـک توانند خدمات یها مشرکت

را ارائه دهند  یاا خدمات نوآورانهیشنهاد کنند و یخود پ

 ی،کنـد )هـو و چـودر   ین م ـیان را تأمیمشتر یازهایکه ن

 یتواننـد بـرا  یها م ـها، بانکن برنامهیا ی(. با اجرا2020

 تواننــد یجــاد کننــد کــه رقبــا نمــیرا ا یان، منــافعیمشــتر

 یوراا فن ـه ـبانک ید کنند؛ مثلا  برخیآنها را تقل یراحت به

ان خـود فـراهم آورنـد کـه     یرا برای مشـتر  1بر وبیمبتن

توانند به اطلاعات حسـاب خـود و   بان یآن مشتر قِیازطر

( 2007، 2داشته باشـند )شـاموت   یر اطلاعات دسترسیسا

 یراحت ـنتوانـد بـه   یشـود مشـتر  و این وابستگی باع  می

 .دهد رییبانک خود را تغ

 یانــدازراه ازمنــدیاساســا  ن یسـاختار  یهــابرنامــه چـون 

 یبـرا  یفـرد  هو منافع منحصـرب  است زیادی یهایرساختز

 یانرا دارند کـه مشـتر   ییتوانا ینآورند، ایفراهم م یانمشتر

ــه شــرکت متصــل  ــهکرا ب ــد و ب ــادز احتمــالِنن ــا را از  ی آنه

 (.2014، همکاران و یانگنند )هکبه رقبا منصرف  یشگرا

 یهـا د برنامـه ( اعتقاد دارن ـ1991و پاراسورمان ) یبر

منـد  رابطـه  ی،ابی ـن سـطح بازار یعنوان بـاًتر به یساختار

 یهـا دن پـل کـر  توانند با اضافهیها مرا شرکتیز ؛هستند

                                                           
1
. WAP-based technologies 

2
. Shammout 

خـود برردازنـد.    یانم رابطـه بـا مشـتر   ی، به تحکیساختار

ن ی ـد از ای ـتقل یکننـد رقبـا بـرا   ید م ـی ـن تأکیآنها همچن ـ

 یمشـکل جـد   رات، بـا یی ـتغ زیـادِ  ۀنیهز لِیدلها، به برنامه

 ییهـا سـازمان  یبـرا  یسـاختار  یهامواجه هستند. برنامه

چـرا کـه موجـب     ؛رسـد یبه نظر م یمانند بانک، ضرور

ند شـو یان م ـیمشـتر  یافزوده بـرا با ارزش یجاد خدماتیا

 کنند. ینمأت اآنها ر توانند ینم یراحتبه یرینکه سا

 عمر رابطه ۀچرخ -2-2

کند کـه  یشاره ما ییایپو ندیراعمر رابطه به ف ۀچرخ

 ابـد ییآن روابط مبادله در طول زمـان توسـعه م ـ   قیازطر

ــ)کــامبرا ف ــ(. د2018و همکــاران،  روی و همکــاران  وئری

عمر( را با استفاده از  ۀرابطه )چرخ ۀند توسعی( فرا1987)

و قـانون مـدرن    3مبادلـه  یـۀ نظرمنـتج از   یهـا نشیق بیتلف

ر قالـب  رابطـه د  ،نـد کـه در آن  کن مطرح مـی  4قراردادها

 شود یمآغاز  یکه از آگاه کند یچهار مرحله حرکت م

 نی ـا بـه ها ارچوبهاز چ یارید. بسشویو به تعهد ختم م

 ایــکشــف  ۀکــه روابــط بــا مرحلــ کننــد یتوجــه مــ نکتــه

 (.1398و همکاران،  یشود )عالیشروع م ییشناسا

کـه   یمـوقع  رابطاه:  ییا شناساا یکشف  ۀمرحل

و  نینخسـت  ۀرابط ـ جادینند اوکار ماکسب یۀاول یهاتیفعال

وارد  مبادلـه  نیرد، طـرف ی ـگیانجام م ـ یشیآزما یدهایخر

(. 1987و همکـاران،   وئریدشوند )یکشف رابطه م ۀمرحل

عملکــرد  یابیــن مبادلــه ضــمن ارزین مرحلــه، طــرفیــدر ا

 نـد. کنیم یرابطه را بررس ینگهدار ة، ارزش بالقویگرید

بــه اعتمــاد  تــوان ین مرحلــه، مــیــا یاصــل یهــا یژگــیاز و

طـرف   یهـا تی ـهـا و ظرف ییمبادله به توانـا  نیمحدود طرف

جـا  و  )اعتمـادبودن آن اشـاره کـرد    ِ قابـل  زانیمقابل و م

هنـوز رابطـه ناپایـدار و     (. در ایـن مرحلـه،  2000، 5گانسن

                                                           
3.exchange theory 
4. .

modern contract law 
5
. Jap & Ganesan 



 

 7/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

ــه، کــاهش  نیطــرف یشــکننده اســت و هــدف اصــل  مبادل

طـرف مقابـل    یهـا یتوانمنـد  یبررس قیرازط تیقطع عدمِ

 (. 2002، 1رهوف و همکاراناست )و

در  نینخسـت  یهـا اگر تجربهرابطه:  ۀتوسع ۀمرحل

دال بـــر  یند و مثبــت باشــد و شــواهد   یرابطــه خوشــا  

رود یاعتمادبودن در آن وجود داشته باشد، انتظار م ـ قابلِ

 ۀتوسـع  ۀکـه مرحل ـ  ابـد یبعـد انتقـال    ۀبه مرحل ـ هکه رابط

در رشـد   نی ـ(. ا1987و همکـاران،   وئری ـدرابطـه اسـت )  

 شیمتقابـل و افـزا   یدادوستدها شیبر افزارابطه، مشتمل

 ییرهـا یکه خـود را در قالـب متغ   است یعاطف یدلبستگ

وانـگ و  دهـد ) ینشـان م ـ  تیمانند اعتماد، تعهد و رضـا 

(. افــزایش اعتمــاد و 2000؛ جــا  و گانســن، 2012وو، 

و بلندمـدت   قی ـعم ۀرابط ـ ایجادِ وابستگی متقابل موجب

 شود.  یم مبادله نیطرف نیب

اگر رابطه همچنـان در   رابطه: ا حفظیبلوغ  ۀمرحل

 دای ـدسـت پ  یشترین به منافع بی، طرفابدیتوسعه ادامه  ۀمرحل

ن ی ـشـوند و در ا یوابسـته م ـ  شـتر یگر بیکـد یکننـد و بـه   یم

ن ی ـشـود. در ا  یبلوغ م ـ ۀصورت است که رابطه وارد مرحل

رفتـــار طـــرف مقابـــل  نـــدن مبادلـــه متعقدیمرحلـــه، طـــرف

 ،یوفـادار  یری ـگ با شـکل  تیاست و درنها یشدن ینیب شیپ

ــ نْیطــرف ــق م ــد رابطــهیتواف ــپا یا کنن ــد و  داری شــکل دهن

 ندینش ـین مرحلـه بـه بـار م ـ   یمتقابل در ا یهایگذار هیسرما

   (.1994؛ گانسن، 2002ورهوف و همکاران، )

روابـط   ۀهم ـ رابطه: یا فروپاشیکاهش  ۀمرحل

زوال  ای ـکـاهش   ۀل ـوارد مرح یموفق احتمال دارد زمـان 

رابطـه خاتمـه    زمـان،  گذشـت  با تیرابطه شوند و درنها

نارضایتی  ،مرحله نیدر ا(. 2018و همکاران،  ریی)بال ابدی

شـود و بـه رابطـه    ییک یا هردو طرف مبادله آشـکار م ـ 

 افتنی ـ دنبـالِ کننـد و بـه  یتـر نگـاه م ـ  مـدت کوتاه ازمنظرِ

                                                           
1
. Verhoef, Hans & Hoekstra 

رابطـه  دادن بـه  خاتمـه  یبـرا  یراه ـ ای ـ نیگزیجا یشرکا

کـه   سـت ین یتی(. البته تنهـا نارضـا  2008 ر،یهستند )پالمات

 ؛دادن رابطـه فکـر کنـد   به خاتمه یشود مشتریموجب م

احساس  رییتغ خود یازهایمواقع در ن یبرخ یمشتر بلکه

کند  یرا بررس نیگزیجا یهانهیخواهد گزیو م کند یم

 (.2000؛ جا  و گانسن، 1987و همکاران،  وئرید)

 یتجرب ۀنیشیپ -3-2

ــژوهش ــاپ ــدد یه ــاردر یمتع ــه ةب ــواع برنام ــاان  یه

 یابی ـآنهـا در عملکـرد بازار   ریثأمنـد و ت ـ رابطـه  یابیبازار

 مـدت  ری( تـأث 2000کومـار ) و نـارتز یانجام شده اسـت. ر 

دنـد  کر یکننده بررسمصرف یهزمان روابط را بر سوددِ

 انیمشـتر  ،رفـت یگونه کـه انتظـار م ـ  و نشان دادند همان

سـود شـرکت را بـه خـود اختصـا        نیشـتر یب بلندمدتْ

لحـا  کـه    نی ـاز ا زی ـمدت نکوتاه انِیاما مشتر ؛دهند یم

درصد از سود شـرکت را بـه خـود اختصـا      30حدود 

 همکـاران  و پالمـاتیر برخوردارنـد.   تی ـدهنـد، از اهم یم

ــاه   ،(2006) ــالی کوت ــازده م ــابی ب ــرا  در ارزی ــدت ب  یم

 افتنــدیمنــد، دررابطــه یابیــبازار یهــاهرکــدام از برنامــه

و  میمسـتق  ریثأمند، ت ـرابطه یابیبازار یاجتماع یها برنامه

 نی ـدرصد( بر سود دارند کـه ا 180 با ی)تقر یتوجه جالبِ

 یابی ـبازار یهاانواع برنامه ریسا ریثأاز ت شتریب اریبس زانیم

اســت.  یو ســاختار یمــال یهــابرنامــه یعنــیمنــد، رابطــه

ــ2006کــاران )هم و ریپالمــات در  یگــذارهیســرما ریثأ( ت

و  یسـاختار  ،یمنـد )اجتمـاع  رابطـه  یابی ـبازار یهابرنامه

 یاکردند تا نشانه گیری اندازه ها( را بر سود شرکتیمال

ــه یناشــ یۀاز بازگشــت ســرما   یابیــبازار یهــااز برنام

 ۀمـدت برنام ـ نشان داد در کوتـاه  جی. نتاابندیمند را ب رابطه

 یسـاختار  یهـا برنامهرا داشت،  جهینت نیشتریب یاجتماع

 یبـود. برخ ـ  جـه ینت یب ـ یمـال  یهاسر و برنامهحالت سربه

منـد  رابطـه  یابی ـبازار یهاکه برنامهنیها با فرض اپژوهش

زمـان  مدت ریتأث انجامند، یزمان رابطه ممدت شیبه افزا
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 دند. کر یبررس یرابطه را بر عملکرد مال

ر ب ـی(، شواهدی مبن2006) 1ونگ و همکاران زعمِبه

 یهـا در برنامـه  یگذارهیان سرمایمثبت م یا وجود رابطه

ت ی ـفیو ک ،یو سـاختار  ی، اجتمـاع یاعم از مال یارابطه

ت و یبر اعتماد، رضـا مشتمل یکل یا سازه عنوانِرابطه به

نشــان  ذکرشــده پــژوهشِ یهــاافتــهیتعهــد وجــود دارد. 

 ریثأت رابطـه ت ـ ی ـفیبـر ک  یارابطه یهابرنامه ۀدهد هم یم

 وانیکه در کشـور تـا   زین گرید یدر پژوهشد. ندار مثبت

ــدیدر ،انجــام شــد ــه افتن ــابرنام ــبازار یاجتمــاع یه  یابی

 احســاس و تعهــد جــادیر ابــرا  ریثأتــ نیشــتریمنــد ب رابطـه 

 (. 2018، 2چن و)چو  دارد یمشتر یقدردان

کننـدگان  بی ـتعق ۀرابط ـ ةبـار در زیپژوهش دیگری ن

نشـان داد  انجـام شـد کـه     یمجـاز  یهـا صـفحات شـبکه  

 تریتـوئ  و سـبوک یکنندگان صـفحات برنـدها در ف  بیتعق

لـذت،   ،یعملکـرد  یکاربردهـا  یْبر منافع اجتماععلاوه

منــافع رابطــه  زیــو مشــورت را ن تیــخــود، موقع تیــتقو

 (. 2019 همکاران، و مونسیست) دانند یم

منـد  رابطه یابیعمر رابطه در بازار ۀنقش چرخ بارةدر

انجام شـده   یکم یهاپژوهش یابیعام در بازار طورِو به

شـرکت و   نیکه ارتباط ب ـ یاندک یها پژوهشاست. در 

عمـر   ۀچرخ ـ ری ـبا واردکـردن متغ  ییایپو ازمنظرِ یمشتر

 ۀرابطـه تنهـا بـه مطالع ـ    ییای ـپو ،شده است یرابطه بررس

عمـر   ۀت اعتماد و تعهد در مراحل مختلـف چرخ ـ یوضع

بـارد و  یه ۀع ـنمونـه، مطال  یبـرا  ؛رابطه محدود شده است

شــدن دهــد بــا ســالخورده ( نشــان مــی2001) 3همکــاران

عملکرد رابطه کاسته  ینیبشیت تعهد در پیرابطه، از اهم

 رابطـه  عملکـرد  ین ـیبشینقش اعتماد در پ ـ یول ؛شودیم

سـوم و چهـارم    ۀمرحل ـ در سـرس  و ابدییم شیافزا ابتدا

                                                           
1
. Wang, Liang & Wu 

2
. Chou & Chen 

3
. Hibbard, Frederic, Rajiv & Iacobucci 

ورهـوف و همکـاران    ةدی ـعقبـه . ابـد ییرابطه کـاهش م ـ 

 تیرضـا  مثبت ریثأزمان رابطه، تمدت شیفزا( با ا2002)

. ابدییم شیشده افزایداریخر خدمات مقدار بر تعهد و

 در را اعتمـاد  تی( وضـع 2007جا  و اندرسن ) نیهمچن

عمـر رابطـه )کشـف، توسـعه،      چرخـۀ  چهارگانۀ مراحل

گرفتنـد   جـه یکردنـد و نت  یحف  و کاهش رابطه( بررس ـ

 مراحـل  در بی ـترتبه هدکنندیاعتماد به تول زانیم نیشتریب

در  نی ـاسـت. ا  رابطـه  کـاهش  و ییشناسا حف ، توسعه،

( 2016) 4اســت کــه پــژوهش زانــگ و همکــاران یحــال

گـام بـا عملکـرد    هـم  تعهـد  و اعتماد زانیدهد م نشان می

 ابـد ییم ـ شیعمر رابطه افزا ۀسوم چرخ ۀتا مرحل یمشتر

 و لـی د. ابییرابطه( کاهش م بیچهارم )آس ۀمرحل در و

 ادراک اجتمــاعی پیونـد  دادنــد نشـان ( 2015) ارانهمک ـ

 ادراک سـاختاری  پیونـد  و رابطه ابتدایی مراحل در شده

 بیشـــتری اهمیــت  از رابطــه  انتهـــایی مراحــل  در شــده 

رو و یــف ـ در پــژوهش دیگــری، کــامبرا .اســت برخــوردار

 حفـ   و توسعه مراحل در که افتندی( در2018همکاران )

 یارزش مشـتر  ین ـیآفرهـم  رابطه بـر  تیفیک ریثتأ رابطه،

 ۀمطالع ـ نیکـاهش رابطـه اسـت. همچن ـ    ۀتر از مرحلیقو

ــره ــاران  ق ــا و همک ــداری  2020) 5پاش ــنعت بانک ( در ص

دهد با گذشت زمـان )طـول مـدت    الکترونیکی نشان می

 شیافـزا  یمشـتر  یبـر وفـادار   نی ـتعهد آنلا ریثأرابطه( ت

بـر   نی ـنلاآاعتماد  ریثأرابطه، ت ۀتوسع با نی. همچنابدی یم

و  یعـال  زی ـن رانی ـ. در اابـد ییم شیافزا یمشتر یوفادار

در خلـق ارزش در   ی( مشـارکت مشـتر  1398همکاران )

و  کردنـد  لی ـتحلرا  مـه یعمـر رابطـه در صـنعت ب    ۀچرخ

 یبــرا ارزش جــادیا در انینشــان دادنــد مشــارکت مشــتر

عمــر رابطــه  ۀچرخــ مختلــف مراحــل در مــهیب شــرکت

                                                           
4
. Zhang, Watson, Palmatier & Dant 

5
. Garepasha, Aali, Bafandeh Zendeh, Iranzadeh & 

Soleyman 



 

 9/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

ــدا   ــل ابت ــت. در مراح ــاوت اس ــتر  ییمتف ــه، مش  انیرابط

رابطـه،   ۀدارند و با توسع ارزش جادیدر ا یکممشارکت 

کـاهش   ۀکنند و در مرحل ـیم یشتریمشارکت ب انیمشتر

 .ابدییکاهش م زیمشارکت ن زانیرابطه، م

 براســاسِ و شــدهانجــام تجربــی مطالعــات بــهباتوجــه

 بیـان  تـوان مـی  رابطه پویایی نظریۀ و رابطه منافع رویکرد

 بازاریـابی  هـای برنامـه  از مشتریان شدةادراک منافع کرد

 بـا  متناسـب  و باشـد  داشـته  پویا حالت تواندمی مندرابطه

 درنتیجـه، . یابـد  رشـد  شـرکت،  بـا  مشـتری  رابطۀ تکامل

 رابطه عمر چرخۀ از مرحله هر در مشتری منافع شناسایی

 دارد زیـادی  اهمیـت  شـرکت  با رابطه رشد و حف  برای

 چنـدانی  توجه موضوع این به نپیشی های پژوهش در که

 شـکاف  ایـن  پرکـردن  دنبـالِ بـه  پژوهش این. است نشده

 این به پاسخگویی صدد در دقیق طورِبه و است پژوهشی

 هــایبرنامــه منــافع از مشــتری ادراک: کــه اســت ســؤال

 مراحـل  در و کنـد  مـی  تغییـر  چگونه زمان طی ای رابطه

 حف  یاصل عامل منافع کدام رابطه، عمر چرخۀ مختلف

با درنظرگرفتن مطالـب بـاً    بنابراین است  رابطه رشد و

 د.شویطرح م ریز شرحِپژوهش به یهافرضیه

 یمـال  یهااز منافع برنامه یاول: ادراک مشتر یۀفرض

عمر رابطـه   ۀمند در مراحل مختلف چرخرابطه یابیبازار

 متفاوت است.

ــ ــتر یۀفرض ــه  یدوم: ادراک مش ــافع برنام ــااز من  یه

 ۀمند در مراحـل مختلـف چرخ ـ  رابطه یابیبازار یاجتماع

 عمر رابطه متفاوت است.

ــافع برنامــه یســوم: ادراک مشــتر یۀفرضــ  یهــااز من

 ۀمند در مراحل مختلـف چرخ ـ رابطه یابیبازار یساختار

 عمر رابطه متفاوت است.

 پژوهش یشناسروش -3

و در  اسـت  یهـدف کـاربرد   پژوهش حاضـر ازنظـرِ  

 یآمـار  ۀجامع. ردیگیم قرار یفیتوص یهاپژوهش ةزمر

کـه در   شود یم یان بانک کشاورزیپژوهش شامل مشتر

دارنـد.   یز حساب جـار یشهر تبر یشعب بانک کشاورز

ــطح اطم ــان یدر س ــد95ن ــا درص ــرآورد  یو خط در  05/0ب

 یبـرا  دسـت آمـد.   هنفـر ب ـ  385نمونه برابـر بـا    ةجامعه، انداز

( یمشـتر  385) پـژوهش ًزمِ  ۀبه حداقل نمون یابیدست

ان ین مشـتر یب ـ یتصـادف  صـورتِ پرسشنامه بـه  690تعداد 

ل یپرسشنامه تکم 417ت تعداد ید و درنهاشع یبانک توز

 منطقــۀ  از ناشــی بــالقوة  خطــای کــاهش  بــراید. شــ

 بانــک  شــعبه  23 همــۀ  از آمــاری  نمونــۀ  جغرافیــایی، 

 هستند، مستقر تبریز شهر مختلف نقاط در که کشاورزی

 بـه  پژوهشـگر  نداشـتنِ  دسترسـی  بـه توجـه بـا . شد انتخاب

 تعـداد  شـعب،  رؤسـای  بـا  صحبت از پس آماری، جامعۀ

. گرفـت  قـرار  شعبه 23 از هریک اختیار در پرسشنامه 30

 بـه  بانـک  دادة پایگاه ازطریقِ شعب رؤسای اینکه به نظر

ــۀ ــتریان هم ــی مش ــد، دسترس ــان دارن ــه امک ــرینمون  گی

 شـتریان م از نمونـه  30 انتخـاب  برای. بود فراهم تصادفی

 گیـری نمونـه  روش از شعبه، هر در جاری حساب دارای

 آنهـا  بـین  پرسشـنامه  و شد استفاده سیستماتیک تصادفی

 پرسشـنامه  هـا داده گـردآوری  ابزار. شد تکمیل و توزیع

ــود ــه 13 از و ب ــک و گوی ــؤال ی ــرای س ــدازه ب ــریان  گی

پـژوهش بـه    یرهایمتغ ۀهم. شد استفاده پژوهش متغیرهای

 یا نهیگز اس هفتیمق قِیعمر رابطه ازطر ۀچرخ ریجز متغ

ــالف   یل ــاملا  مخ ــرت از )ک ــق   1ک ــاملا  مواف ــا )ک ( 7( ت

 اسی ـمق قِی ـعمـر رابطـه ازطر   ۀچرخ ـ شـدند.  یری ـگ اندازه
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سنجش شـد کـه هـر     یانهیال چهارگزؤک سیو با  یاسم

عمــر رابطــه  ۀمرحلــه در چرخــ کیــ ةدهنــد نشــان نــهیگز

جـا  و  )کشف، توسعه، حفـ  و کـاهش رابطـه( اسـت )    

ــن،  ــه 2000گانس ــاد س ــ(. ابع ــه ۀگان ــابرنام ــبازار یه  یابی

 یهـا (، برنامـه هی ـگو 4) یمـال  یهـا مند شـامل برنامـه   رابطه

ــاع ــگو 4) یاجتم ــههی ــا(، برنام ــاختار یه ــگو 5) یس ( هی

و  ریکــه پالمــات شــد یریــگ انــدازه یا پرسشــنامه ۀلیوســ هبــ

آزمـون پرسشـنامه   شیپ .کردند یطراح( 2008همکاران )

هـا و  بانـک  رانیاز مـد  یتعـداد  یهـا نظر گـرفتنِ  قِیازطر

هـا و  اصلاحات در جملـه  یو اعمال برخ یابیبازار تاداناس

 انجام شد. یتجرب ۀها با مطالعهیگو یسازگار

ــپا ــایمتغ ییای ــا    یره ــه روش آلف ــه س ــژوهش ب  یپ

 نییتب انسیوار نیانگی( و مCRکرونباخ، اعتبار مرکب )

 یرفتنیپــذ ریادمقــ نید. کمتــرشــ یابیــ( ارزAVEشــده )

 نیانگی ـو م 6/0، اعتبار مرکـب  7/0کرونباخ  یآلفا یبرا

(. 1988، 1یـی و  ی)بـاگوز  است 5/0شده نییتب انسیوار

ــدول ــب و     1 ج ــار مرک ــاخ، اعتب ــای کرونب ــادیر آلف مق

ــی   ــان م ــا را نش ــانس متغیره ــانگین واری ــا  می ــه ب ــد ک ده

 یرهـا یمتغ ییایتوان گفت پایم باً ریدرنظرگرفتن مقاد

 .است یرفتنیپذ در سطحِ پژوهش

 محتــوا، یــیروا قیــطراز یریــگابــزار انــدازه یــیروا

محتـوا   یـی د. رواش یابیارز واگرا ییروا و همگرا ییروا

 بـدین د. ش ـنظران محرز صاحب یهانظر گرفتنِ قِیازطر

 و بازاریـابی  رشـتۀ  در دانشگاه استادان از نفر پنج منظور،

 در سشـنامه پر و شـدند  انتخـاب  بانـک  مدیران از نفر سه

 در خـود  نظرهـای  ارائۀ از پس و گرفت قرار آنها اختیار

                                                           
1
. Bagozzi & Yi 

 نهـایی  پرسشـنامۀ  در آنهـا  مـدنظر  اصـلاحات  پرسشنامه،

. برای ارزیابی روایی همگـرا و روایـی واگـرا    شد اعمال

 لی ـاز صـحت تحل  نانیاطم یتحلیل عاملی انجام شد. برا

( و آزمـون  KMO) نیالک ـ ـ ری ـم ـ زریاز شاخص کا یعامل

 KMOشــاخص  نکــهیبــه الـت اســتفاده شــد. باتوجـه  بارت

مقـدار   نیکمتـر از  شـتر یدست آمد که ب هب 908/0مقدار 

ــذ ــی یرفتنیپ ــادار اســت 6/0 یعن ــون  یو ســطح معن آزم

هـا  تـوان گفـت داده  یم ـ ،بـود  >05/0pبارتلت کمتـر از  

 یعــامل لیــ. تحلانــد مناســب یعــامل لیــانجــام تحل یبــرا

از  شیپ ـانجام شد و  24 ۀنسخ موسیافزار انرم با یدییأت

 لی ـتحل یًزم بـرا  یهـا فـرض شیانجام آن، از وجود پ ـ

 نـان یهـا اطم داده عیبودن توزمله نرمالازج یدییأت یعامل

افـزار  ها با نـرم بودن دادهنرمال یابیارز جی. نتاشد حاصل

 عی ـتوز یدگیو کش ـ ینشان داد قدر مطلق چولگ موسیا

و  اسـت  3از  کمتـر  رهـا یمتغ یمربـوط بـه تمـام    یهاداده

 یعـامل  لی ـتحل جینرمال برخوردارند. نتا عیها از توز داده

 یهـا برنامه ریاول و پنجم متغ های گویه داد نشان یدییتأ

 یهـا برنامه ریاول متغ یۀگو (،STP5و  STP1) یساختار

( FIP1) یمـال  یهااول برنامه یۀ( و گوCSP1) یاجتماع

مـدل پـژوهش   از  جهیدرنت ؛دارند 5/0کمتر از  یبار عامل

 یآمـار  هـا ازنظـرِ  هی ـگو گـر ید یحذف شدند. بار عـامل 

(001/0 p<) پس از حذف است 5/0از  شتریمعنادار و ب .

انجـام   دوباره ،یدییتأ یل عاملیتحل، ذکرشده یهاهیگو

 یهـا سـازه  ییای ـو پا یـی روا ،یعـامل  یبارهـا  جیشد. نتـا 

مـدل   بـرازش  یهـا شاخص جیو نتا 1پژوهش در جدول 

 ارائه شده است. 2در جدول  شدهدل اصلاحو م نینخست



 

 11/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

 پژوهش یهاسازه ییایپا و ییروا ،یعامل ی. بارها1جدول 

 هیگو ها و منبع آنهاسازه
 یبار عامل

 استانداردشده

 یآلفا

 کرونباخ

اعتبار مرکب 

(CR) 

 انسیوار نیانگیم

 (AVEشده )نییتب

 یمال یهابرنامه

 (2008 همکاران، و ری)پالمات

FIP2 839/0 

817/0 824/0 610/0 FIP3 782/0 

FIP4 718/0 

 یاجتماع یهابرنامه

 (2008 همکاران، و ری)پالمات

SCP2 928/0 

790/0 833/0 628/0 SCP3 727/0 

SCP4 703/0 

 یساختار یهابرنامه

 (2008 همکاران، و ری)پالمات

STP2 832/0 

824/0 821/0 605/0 STP3 715/0 

STP4 783/0 

 

 مندرابطه یابیبازار یهابرازش مدل برنامه یها. شاخص2جدول 

 χ2 df p GFI AGFI TLI NFI CFI RMSEA χ2/df 

 48/4 091/0 918/0 898/0 897/0 859/0 904/0 001/0 62 6/277 نینخستمدل 

 411/2 058/0 982/0 969/0 972/0 942/0 964/0 000/0 24 86/57 شدهمدل اصلاح

 5تا1 >08/0 <9/0 <9/0 <9/0 <9/0 <9/0 - - - یرفتنیپذ ریقادم

 

 یعـامل  یدهـد بارهـا  ینشـان م ـ  یعـامل  لی ـتحل جینتا

معنادار و  (>p 001/0) یآمار مانده ازنظرِیباق یهاهیگو

 نییتب انسیوار نیانگیم ،بر آنعلاوه. هستند 5/0 از شتریب

اعتبـار  و  اسـت  5/0 از شتریها بسازه ی( تمامAVE) ةشد

 داشـتن  یایاست که گو 7/0 از شتریب یمرکب آنها همگ

 ست.همگرا ییروا

 ةشـد نیـی تب انسی ـوار نیانگی ـها، جذر مسازه ۀدر هم

(AVEهر سازه ب )سـت هاسـازه  انی ـم یهمبسـتگ  از شتری 

واگـرا   ییها رواتوان گفت سازهیم نیبنابرا ؛(3)جدول 

از  کی ـ هـی   ،(. همچنـین 1981، 1دارند )فورنـل و ًکـر  

 کـه  ستین شتریب 85/0ها از سازه انیم یهمبستگ بیضرا

                                                           
1
. Fornell & Larcker 

ســازه اســت  یواگــرا یــیروا ةدهنــدخــود نشــان ۀنوبــبــه

 (.2015، 2نی)کلا

 
 ریو جذر مقاد یهمبستگ سی. ماتر3جدول 

AVE 
 ۀبرنام سازه

 یمال

 ۀبرنام

 یاجتماع

 ۀبرنام

 یساختار

   781/0 یمال ۀبرنام

  792/0 507/0 یاجتماع ۀبرنام

 778/0 690/0 562/0 یساختار ۀمبرنا

 ،یمال یهامنافع برنامه زانیها، مهیآزمودن فرض یبرا

ادراک کـرده بـود،    یکه هر مشتر یو ساختار یاجتماع

د ش ـهر سازه محاسـبه   یهاهینمرات گو نیانگیم ۀلیوس هب

                                                           
2
. Kline 
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 ۀطرفه در مراحـل مختلـف چرخ ـ  کی انسیوار لیتا تحل

فـرض شیآزمون، پاز انجام  شیپعمر رابطه انجام شود. 

 عیبودن توزازجمله نرمال انسیوار لیمربوط به تحل یها

 و اری ـمع انحـراف  و نیانگی ـم 4د. جدول شها محرز داده

ــن ــولگ زی ــ و یچ ــتوز یدگیکش ــال عی ــا را در داده نرم ه

 یفیدهد. مشخصات توص ـ یمنافع رابطه نشان م یرهایمتغ

 ارائه شده است. 5در جدول  زین یآمار ۀنمون

 پژوهش یرهایمتغ یآمار عیتوز یهایژگی. و4جدول 
 یدگیکش یچولگ اریانحراف مع نیانگیم تعداد ریمتغ

 389/0 -745/0 483/1 154/3 417 یمال یهابرنامه

 -082/0 -545/0 379/1 089/4 417 یاجتماع یهابرنامه

 052/0 -693/0 377/1 793/3 417 یساختار یهابرنامه

 

 یآمارنمونه  یهایژگی. و5جدول 

 درصد تعداد نمونه یژگیو

 تیجنس
 74 286 مرد

 26 101 زن

 سن

 1/7 29 25کمتر از 

 4/39 162 34تا  25

 38 156 44تا  35

 1/15 62 54تا  45

 1 4 64تا  55

 5/0 2 ترشیو ب 65

 ینوع مشتر
 1/84 345 یقیحق

 9/15 65 یحقوق

 لاتیتحص

 2/23 93 رلمیردیز

 7/33 135 رلمید

 1/9 36 رلمیدفوق

 2/31 125 سانسیل

 8/2 11 باًتر و سانسیلفوق

 مدت رابطه

 با بانک

 8/33 136 سال 5تا  1

 8/32 132 سال 10تا  6

 1/27 109 سال 20تا  11

 2/6 25 سال 20ش از یب

 

 پژوهش یهاافتهی -4

ــ براســاسِ ــار ۀنمون ــژوهش، از کــل پاســخ   یآم  پ
 ۀدرصـد( در مرحل ـ 7/17نفر ) 72، دهندگان به پرسشنامه

 ۀتوسـع  ۀدرصد( در مرحل7/30نفر ) 125شناخت رابطه، 



 

 13/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

حفـ  رابطـه و    ۀدرصد( در مرحل ـ2/32نفر ) 131رابطه، 

کـاهش رابطـه    ۀدرصد( در مرحل4/19نفر ) 79 تیدرنها

 یارابطـه  یهـا منافع برنامه نیانگیم، 6قرار دارند. جدول 

 دهد.ینشان معمر رابطه  ۀرا در مراحل مختلف چرخ

 عمر رابطه ۀشده در مراحل چرخادراک یارابطه یهامنافع برنامه نیانگی. م6جدول 

 ریمتغ
 عمر رابطه ۀمراحل چرخ

 کاهش بلوغ توسعه شناخت

 282/2 366/3 634/3 934/2 یمال یهابرنامه

 057/3 710/4 418/4 583/3 یاجتماع یهابرنامه

 747/2 252/4 219/4 397/3 یساختار یهابرنامه

 

 ــهمــان ــافع  نیانگیــم ،شــودیطــور کــه مشــاهده م من

عمر رابطـه   ۀدر مراحل مختلف چرخ یارابطه یها برنامه

 مشـاهده  تفاوت نکهیا از نانیاطم یمتفاوت است؛ اما برا

 ،معنادار باشد زین یآمار شده در مراحل مختلف ازلحا ِ

 7طرفـه انجـام شـد. جـدول     کی انسیوار لیآزمون تحل

بـر  دهـد. عـلاوه  یم نشان را انسیوار لیتحل آزمون جیتان

 سـطوح  و دیفورس ـ ـ نبـراو  ةولش و آمـار  ة، آمارF ةآمار

 نکـه یبـه ا در جدول آمده است. باتوجه زیآنها ن یمعنادار

ــ در ولـــش و  یهـــامقـــدار آمـــاره هیهـــر چهـــار فرضـ

 یآمـار  و ازنظـرِ  است کینزد F ةآمار به دیفورس ـ براون

هـر چهـار    ،هستند >p 001/0 یمعنادارمعنادار در سطح 

 د.شویم دییأت هیفرض

 طرفهکی انسیوار لیتحل روشِها بههیفرض آزمون جی. نتا7جدول 

-F-value Sig. Welch Sig. Brown پژوهش یهاهیفرض

Forsythe Sig. جهینت 

عمر  ۀشده در چرخادراک یمنافع مال

 رابطه متفاوت است
 دییأت 000/0 71/16 000/0 001/20 000/0 308/13

 ۀشده در چرخادراک یمنافع اجتماع

 عمر رابطه متفاوت است
 دییأت 000/0 775/36 000/0 779/38 000/0 133/36

 ۀشده در چرخادراک یمنافع ساختار

 عمر رابطه متفاوت است
 دییأت 000/0 148/32 000/0 056/34 000/0 174/31

 

را در  یارابطه یهاانواع منافع برنامه نیانگیم 1شکل 

دهــد. یعمــر رابطــه نشــان مــ ۀچرخــ ۀمراحــل چهارگانــ

عمـر   ۀشده در مراحـل چرخ ـ ادراک منافع انواع راتییتغ

 کند.ینم تیتبع یکسانیاز روند 

رابطــه،  ۀبــا توســع گفــتتــوان یمــ ج،ینتــا براســاسِ

از بانـک   یشتریب یکند منافع اجتماعیاحساس م یمشتر

بلــوغ بــه  ۀمرحلــ در عمنــاف نــوع نیــکنــد. ایمــ افــتیدر

 بـا  انیمشـتر  تی ـرسـد و درنها یمقـدار خـود م ـ   نیشتریب

کننـد  یکـاهش رابطـه، احسـاس م ـ    ۀشدن بـه مرحل ـ وارد

را  ًزم تیمنـد جـذاب  رابطه یابیبازار یاجتماع یهابرنامه

 ندارند. 

 منـافع  راتیی ـدهـد رونـد تغ  ینشـان م ـ  جینتا نیهمچن

 ،انـد  هعمر رابطه درک کـرد  ۀدر چرخ انیکه مشتر یمال

 منـافع  نیشـتر یب یکلطـورِ متفاوت است. بـه  منافع ریسا با

منـد در  رابطـه  یابی ـبازا یمـال  یهـا شـده از برنامـه  ادراک

رابطـه(   ۀتوسـع  ۀعمر رابطـه )مرحل ـ  ۀچرخ ۀمرحل نیدوم
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دادوستد خـود   شیدر حال افزا یافتد که مشتریاتفاق م

 نیطـرف  نیدر ب ـ تیو اعتماد، تعهد و رضـا  استبا بانک 

حفـ  رابطـه کـه در     ۀدله شکل گرفته است. در مرحلمبا

 داری ـپا ۀاست و رابط ـ شده جادیا متقابل یوابستگ نیطرف

 ینقـش منـافع مـال    ینـوع اسـت، بـه   یریگدر حال شکل

 یبرا یمنافع اجتماع ژهیو هب گریو منافع د ابدییکاهش م

شود. باًخره در یبرخوردار م یادیز تیاز اهم انیمشتر

 یمـال  یهـا شده از برنامهطه، منافع ادراکافول راب ۀمرحل

خـود در مراحـل    زانی ـم نیمنـد بـه کمتـر   رابطـه  یابیبازا

 رسد.یعمر رابطه م ۀچهارگانه در چرخ

ــد تغ ــرون ــافع راتیی ــه ادراک من ــده از برنام ــاش  یه

 بـا عمـر رابطـه،    ۀمنـد در چرخ ـ رابطه یابیبازار یساختار

شده ادراک ی. منافع ساختاراست ها متفاوتبرنامه گرید

 ۀدوم )توسـع  ۀو در مرحل ـ ابدییم شیرابطه افزا ۀبا توسع

چــرا کــه در  ؛شــودیمتوقــف مــ بــا یرابطــه( رشــد آن تقر

هماننـد   بـا  یشـده تقر ادراک یسوم منافع سـاختار  ۀمرحل

تواند ینم گریرسد بانک دیدوم است و به نظر م ۀمرحل

( یخـدمات اختصاص ـ  ۀنمونه ارائ ـ ی)برا یمنافع ساختار

کـاهش   ۀمرحل ـ در تی ـنـد. درنها کاد ج ـیا یمشـتر  یابر

 . ابدییشده کاهش مدرک یرابطه، منافع ساختار

 
 عمر رابطه ۀدر چرخ یارابطه یها . تغییرات منافع برنامه1شکل 

 

 شنهادهایو پ یریگ جهینت -5
 صـورتِ  است که به یامطالعه نیپژوهش حاضر نخست

ــ ــتر یتجرب ــه  یادراک مش ــافع برنام ــااز من ــبازار یه  یابی

 نی ـ. اکنـد  یم ـ لی ـعمـر رابطـه را تحل   ۀمند در چرخ ـ رابطه

 ییای ـپو یـۀ و نظر یاجتمـاع  ۀمبادل ـ یـۀ نظر قی ـمطالعه بـا تلف 

از داشـتن ارتبـاط بـا شـرکت      یکنـد مشـتر  یم انیرابطه، ب

 ریی ـبـه تغ حداکثرکردن منافع خود اسـت و باتوجـه   دنبالِ به

انتظـار   یمشـتر  در مراحل مختلف رابطـه، احتمـاً    طیشرا

 یابی ـبازار یهـا برنامه نیبنابرا ؛ددار یمتفاوت منافع افتیدر

 یرابطـه کـه بـرا    ییمنـد اجراشـده در مراحـل ابتـدا    رابطه

مراحــل  یبــرا دیشــا ،داشــته اســت یادیــزمنــافع  یمشــتر

ــارا   ــه ک ــ  رابط ــعه و حف ــد و   ییتوس ــته باش ًزم را نداش

 افــتیرا از رابطــه در ینــد منــافع کــافکاحســاس  یمشــتر

دهــد در مراحــل مختلــف ینشــان مــ جیده اســت. نتــانکــر
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 کاهش حفظ توسعه شناخت

 برنامه ساختاری برنامه اجتماعی برنامه مالی



 

 15/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

ــ ــتر   ۀچرخ ــه، مش ــر رابط ــه انیعم ــااز برنام ــف  یه مختل

 کنند.   یادراک نم یکسانیمند منافع رابطه یابیبازار

 یدهـد منـافع مـال   یاول نشـان م ـ  یۀآزمون فرض ۀجینت

 انیبا بانک مشتر یمشتر ۀشده بسته به سطح رابطادراک

 ۀدوم رابطـه )توسـع   ۀمرحل ـ در انیکنـد و مشـتر  یم رییتغ

، منـافع  رابطـه  گـر یدر مراحل د انیرابطه( نسبت به مشتر

 زانی ـم انْیمشـتر  ،کننـد. درکـل  یادراک م ـ یشتریب یمال

عمر در  ۀشده را در تمام مراحل چرخادراک یمنافع مال

موضـوع   نیکنند. ایم یابیمنافع کمتر ارز ریبا سا سهیمقا

 نتوانسـته  یادی ـزتـا حـد    یدهد صنعت بانکدارینشان م

 پیشـینۀ نـد.  کرا بـرآورده   انیمشـتر  یمال یانتظارها است

 مـدت کوتـاه  در مـالی  هـای برنامـه  اثربخشـی  بر موضوع

 بـر  مشـتریان  بـا  بلندمـدت  رابطۀ حف  برای و دارد اشاره

 ؛(2006 همکـاران،  و پالمـاتیر ) کندمی تأکید منافع سایر

رسـد  یم ـ به نظـر  ،یبانکدار خدمات تیبه ماهتوجه با اما

 ۀدر هم ـ یدار مشـتر تی ـاز منـافع اولو  یک ـی یمنافع مـال 

و مقررات  نیبه قوانعمر است. البته باتوجه ۀمراحل چرخ

بــه  یمنــافع مــال ۀهــا در ارائــبانــک ران،یــدر ا یبانکــدار

ــاا تیمحــدود انیمشــتر ــد؛ ب ــانیدارن نشــان  جیحــال، نت

 ةشـد ادراک یدهد از مراحل حف  رابطه، منـافع مـال   یم

 . ابدییکاهش م انیمشتر

دهـد تفـاوت در   یدوم نشـان م ـ  یۀآزمون فرض ـ ۀجینت

 یمشـتر  ۀدر سطوح مختلف رابط یادراک منافع اجتماع

 نیب ـ ۀطراب ۀمعنادار است و با توسع یآمار و بانک ازنظرِ

 انیمشـتر  ةشـد ادراک یو بانک، منـافع اجتمـاع   یمشتر

شـده در  ادراک یاجتمـاع  منـافع  زانی ـ. مابدییم شیافزا

 شـتر یب ،منـافع  ریبا سـا  سهیعمر در مقا ۀمراحل چرخ ۀمه

آن تـا   ۀروند توسع ،رفتیطور که انتظار مو همان است

 و لـی رابطـه حفـ  شـده اسـت.      یداری ـبلوغ و پا ۀمرحل

 ادراک اجتمــاعی منــافع دادنــد نشــان( 2015) همکــاران

 بیشــتری  اهمیــت از رابطــه ابتــدایی  مراحــل در شــده

 در دهـد مـی  نشـان  وضـوع م ایـن  ولـی  اسـت؛  برخوردار

 حـداقل  وجـود  مسـتلزم  خـدماتْ  دریافـت  مـوارد،  بیشتر

 کینـارد ) اسـت  مشتری و شرکت میان اجتماعی تعاملات

صـنعت   یشـدن فاـا  یبه رقابت ( و باتوجه2006 کاپلا، و

در  انیمشـتر  یاجتمـاع  یازهـا ین یارضا ران،یا یبانکدار

 اننش ـ جینتـا  ،حـال نیبـاا  ؛ها قـرار دارد دستور کار بانک

ــ و بانــک و  یمشــتر نیبــ ۀرابطــ ۀدهــد بــا توســع   یم

آنهـا، منـافع    نیمتقابـل ب ـ  یاعتماد و وابسـتگ  یریگ شکل

 تی. درنهاابدییم شیافزا انیمشتر ةشدادراک یاجتماع

کـاهش رابطـه    ۀدر مرحل ـ ،رفـت یطور که انتظار مهمان

 ةشــدادراک یو بانــک، ارزش اجتمــاع  یمشــتر نیبــ

 نـوع  نی ـا نکـه یبـه ا توجـه بـا  .ابدییکاهش م زین انیمشتر

ــافع ــ ،شــدهادراک من ــار و نحــو ۀواســط هب برخــورد  ةرفت

و  نـدها یافتـد و فرا یاتفـاق م ـ  انیکارکنان بانک با مشـتر 

 ندارد، نقش منافع نوع نیاد اجیدر ا یسازمان یهاستمیس

 نیچن ـ شیتوانـد در افـزا  یکارکنـان م ـ  یازهـا یتوجه به ن

 دی ـبا یت بانکـدار ارشد صـنع  رانیباشد. مد دیمف یمنافع

ــت  ــد وابســتگکدق ــ ینن ــافع مشــتر شیب ــه  انیازحــد من ب

اگـر   رای ـز ؛نـد ک ریپـذ بیتواند بانک را آسیکارکنان م

احتمـال وجـود دارد    نی ـا ،ندکبانک را ترک  یکارمند

 ن کارمند بانک را ترک کند. آبا  زین یکه مشتر

بـودن ادراک  از متفـاوت  یسـوم حـاک   یۀفرض ـ ۀجینت

عمر  ۀدر مراحل مختلف چرخ یاختاراز منافع س یمشتر

رابطـه   یتـر، در مراحـل مرکـز   قی ـدق انِی ـبرابطه است. به

 انیمشـتر  ةشـد ادراک ی)توسعه و بلـوغ( منـافع سـاختار   

در  یکـه منـافع سـاختار   رو مقـدار را دارد. ازآن  نیشتریب

 یسـاز یو شخص ـ یاختصاص ـ یازهایتوجه به ن ةرندیبرگ

 نبـودنِ  بخشاثـر  است، درصـورتِ  یمشتر یخدمات برا

زا نـه یهز اریشـرکت بس ـ  یبـرا  اسـت  ممکنها برنامه نیا

 داری ـپا یهـا از روش یک ـی یرقـابت  یهـا طیباشد. در مح

 یســاختار یهــابرنامــه زاســتفاده ا ،یحفــ  مشــتر یبــرا
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 ۀتوان بـا ارائ ـ یآن م قِیمند است که ازطررابطه یابیبازار

ــه نیســازیخــدمات شخصــ  یاختصاصــ یازهــایشــده ب

 یریآنهـا جلـوگ   یگردان ـیگفت و از رو سخپا انیمشتر

 یســاختار منــافع راتییــبــودن تغبــه ثابــتکــرد. باتوجــه

 ۀرسـد بـا توسـع   یبه نظـر م ـ  ،سوم ۀشده در مرحلادراک

بانک نتوانسـته   ،یمشتر یهاانتظار شیرابطه و بالطبع افزا

 عبارتِبه ؛مناسب پاسخ بدهد نحوِرا به هاانتظار نیاست ا

دوم  ۀتا مرحل ـ یمنافع ساختار ۀارائ بانک ازلحا ِ گر،ید

سـوم   ۀهمراه بوده است و در مرحل ـ یمشتر یهابا انتظار

انتظـار   یرسـد و مشـتر  یخـود م ـ  یکه رابطه به حد اعلا

دارد،  یشــتریشــده بیو شخصــ ژهیــخــدمات و افــتیدر

 اسـت دوم رابطه  ۀشده در حد مرحلارائه یمنافع ساختار

 نیــفــادار در او انیمشــتر یو بانــک نتوانســته اســت بــرا

 کـه  اسـت  حـالی  در ایـن کند.  جادیا یادیمرحله منافع ز

ــافع دهــدمــی نشــان( 2015) همکــاران و لــی مطالعــۀ  من

 .  دارد زیادی اهمیت رابطه انتهایی مراحل در ساختاری

 عنـوانِ  هب ـ ری ـز یشـنهادها یپـژوهش، پ  جینتا براساسِ

 ند.شویم مطرح یتیریو مد یکاربرد یهاهیتوص

عمار   ۀچرخ براساسِ انیمشتر یبند. بخش1

مناد  رابطه یابیبازار یهابرنامه یرابطه و اجرا

 ۀچرخا  از مرحله هر در انیمشتر یمتفاوت برا

از منـابع   نـه یبه ةاستفاد دنبالِبه یاگر شرکت عمر رابطه:

 را براسـاسِ  انیمشـتر  یبندراهبردِ بخش دیخود است، با

بـه   شـده یسازیخدمات شخص ۀعمر رابطه و ارائ ۀچرخ

 جینتـا  در دستور کار خود قـرار دهـد. براسـاسِ    انیمشتر

در مراحـل   یابی ـبازار یگـذار هیسـرما  دیبا پژوهش، نیا

 رابطه متفاوت باشد.  ییو انتها یمرکز ،ییابتدا

رابطه، هنوز اعتمـاد   ییابتدا ۀمرحل در نکهیبه اباتوجه

با بانـک   یادیتعامل ز یًزم شکل نگرفته است و مشتر

 نیشـتر یب دی ـهـا با بانـک  ،شـکننده اسـت   ابـطْ ندارد و رو

در  یمشـتر  یبـرا  شـتر یمنافع ب جادیرا بر ا یگذارهیسرما

 نی ـرابطـه متمرکـز کننـد تـا از ا     میمبادله و تحک نینخست

بـا   یمشـتر  ۀشود، رابط ـ تیتقو دیرفتار تکرار خر قیطر

رابطـه شـود.    ۀتوسـع  ۀو وارد مرحل ـ ابـد یشرکت تکامل 

 ةژی ـو توجه ران،یا در ینکداربا صنعت تیباتوجه به ماه

اسـت و   یمـال  منافع نیمأمرحله بر ت نیبانک در ا رانیمد

 .  شود یم دیکأت یدوم بر منافع اجتماع ۀدر وهل

 لِی ـدل)توسعه و حفـ ( رابطـه، بـه    یمرکز ۀدر مرحل

اول بـه   ۀبا شرکت، نسبت به مرحل انیمشتر داریارتباط پا

ــرما ــذارهیس ــر یگ ــن یکمت ــ اســت؛ ازی ــهباتو یول ــه ج ب

مرحلـه، اگـر    نی ـاز شرکت در ا انیمشتر ادیز یهاانتظار

 ،کننـد  افـت یدر یشـتر یب یو ساختار یآنها منافع اجتماع

 غـات یخود با شـرکت، بـا تبل   ۀتوانند ضمن حف  رابطیم

بـه شـرکت ارجـاع     یدی ـجد انیمشتر دهان مثبتْبهدهان

بهبـود عملکـرد در    یبـرا دهند و دانش و اطلاعاتشان را 

 رکت قرار دهند.  ش اریاخت

شرکت  یکاهش برا ۀورود رابطه به مرحل ت،یدرنها

 ۀخاتم ـ لی ـدً دی ـشـود و شـرکت با  یمحسوب م دیتهد

 انِیمشــتر یشــنهادهایکنــد تــا هــم از پ یرابطــه را بررســ

بهبود خـدمات اسـتفاده کنـد و     یبراشده از شرکت جدا

 جـاد یا یکـه مشـتر   یمنف ـ دهـانِ بـه دهـان  غـات یهم از تبل

 کند. یریگجلو کند، یم

 شرفتهیپ یارتباط یهایفناور یریکارگ. به2

بـه  باتوجه: انیبه مشتر یمنافع ساختار ۀارائ یبرا

 یمناسـب  رسـاخت یز شرفته،یپ یارتباط یهایفناور نکهیا

 هیکننـد، توص ـ یم ـ نیمأخدمات ت یسازیشخص یرا برا

مدرن  یارتباط یها راه یۀاز کل یشود صنعت بانکداریم

 یهـا بانـک، شـبکه  لی ـبانـک، موبا ، تلفـن نترنتیل ایازقب

ــد خــدمات  یاجتمــاع ــا بتوان ــد ت را کــه  یو... اســتفاده کن

آنها قـرار دهـد.    سترسِدردَ یراحتبه ،دارند ازین انیمشتر

 یفنـاور  ۀن ـیهـا در زم بانـک  یگـذار هیاست سرما یهیبد

 ــ ــات م ــتر   یاطلاع ــا مش ــط ب ــود رواب ــد در بهب و  انیتوان



 

 17/  ابطه در مراحل مختلف چرخۀ عمر رابطه ادراک مشتریان از منافع ر

 باشد.  دیآنها مف به نهیارزش به ۀارائ تیدرنها

 متفااوت  یازهاا ی. آشناکردن کارکنان با ن3

عمار رابطاه    ۀچرخا  از مرحلاه  هر در انیمشتر

در بخـش   ان:یارزش برتار باه مشاتر    ۀارائا  یبرا

 شـترِ یب ی، اجـرا یژه در صـنعت بانکـدار  ی ـوخدمات و به

 ،یبلندمـدت بـا مشـتر    ۀرابط یاقدامات مربوط به برقرار

 ،رونی ـازا ؛اسـت  ریپـذ نسـته امکـا  یق کارکنـان شا یازطر

 انیمشـتر  یازهایکردن آنها از نآموزش کارکنان و مطلع

 ۀتوسـع  باع ِتواند یعمر رابطه م ۀچرخ از مرحله هر در

 .شودآنها  به نهیارزش به ۀو ارائ انیروابط با مشتر

. تمرکز بانک بار مراحال توساعه و بلاوغ     4

 :انیمشااتر از شااتریکسااب سااود ب یرابطااه باارا

 تی ـظرف رابطـه  بلوغ و توسعه مراحل در ودموج انیمشتر

ــرا جــادیدر ا یادیــز ــابرا دارنــد؛شــرکت  یســود ب  نیبن

 بـه  شتر،یب سود به یابیدست یها براشود بانکیم هیتوص

ــاا باشــند؛ داشــته یشــتریب توجــه مراحــل نیــا حــال، نیب

تواند رشـد  یشناخت م ۀشرکت در مرحل یگذار هیسرما

را  رابطـه  بلوغ و توسعه لمراح به انیرابطه و انتقال مشتر

سودآورتر  انیمراحل مشتر نیداشته باشد که در ا یدر پ

کـه   یخـدمات  یهاتواند به شرکتیها مافتهی نیهستند. ا

را درک  انیمشـتر  یمتفـاوت بـرا   یگذارهیسرما تیاهم

 یسـود از مشـتر   نیشـتر یب بـه  یابی ـدسـت  یبراند، ا هکرد

 باشد.  دیمف

مواجـه بـود کـه     ییهـا تیز با محـدود ین پژوهشن یا

در  یلیتوانند با انجام مطالعات تکمیم یآت یهاپژوهش

 نیا جیباشند. نتا دیمند مفرابطه یابیبازار منابع یسازیغن

در  دی ـاختصـا  دارد و با  یبه صنعت بانکـدار  پژوهش

 اطی ـجانـب احت  یاقتصـاد  یهابخش ریبه سا جینتا میتعم

ــرعا ــرا  تی ــزا یشــود. ب ــ شیاف ــذمیتعم ــ یریپ  ج،یانت

را در خدمات و  پژوهش نیتوانند ایم یآت یها پژوهش

 نیــانجــام دهنــد. در ا یتجربــ صــورتِبــه گــرید عیصــنا

 و ریپالمـات  دِی ـمند ازدرابطه یابیبازار یهاپژوهش، برنامه

شــد؛  یعمــر رابطــه بررســ ۀ( در چرخــ2008) همکــاران

( انـواع مختلفـی   1998) 1همکارانش و نریکه گویدرحال

گروه و آنها را در سه  اند بطه را شناسایی کردهاز منافع را

ــاع   ــافع اجتم ــاد، من ــافع اعتم ــا     یمن ــار خ ــافع رفت و من

تواننـد منـافع   یم ـ یآت ـ یهـا اند. پـژوهش کرده یبند دسته

عمـر رابطـه    ۀدر چرخ شو همکاران نریگو دِیرابطه را ازد

 صـورتِ رابطـه بـه   ییای ـن پـژوهش، پو ی ـمطالعه کنند. در ا

ــ ــ ۀمطالع ــو  یمقطع ــار مرحل عمــر رابطــه  ۀچرخــ ۀدر چه

 صـورتِ ها بـه داده یگردآور شد. درصورتِ یریگ اندازه

 ۀج ـیمختلف، احتماً  بتوان بـه نت  یهاسال یو در ط یطول

پــژوهش مشــخص شــد  نی ـافــت. در ایدســت  یتــرقی ـدق

 ازمنــدیعمــر رابطــه، ن ۀچرخــ مختلــف مراحــل در انیمشــتر

 کـه  یل ـیدً ۀن ـیدر زم یول ـ هسـتند؛  رابطـه  از یمتفاوت منافع

 ؛بح  نشـد  ادی، زآورند یمنافع متفاوت به دست م انیمشتر

موضـوع را   نیشود ایم شنهادیپ یآت پژوهشگرانبه  نیبنابرا

 زانیــم ةدربــار ژهیــودر دســتور کــار خــود قــرار دهنــد و بــه

 یـی گرا رابطـه  زانی ـم نیبا محصول و همچن یمشتر یریدرگ

( 2008و همکـاران )  ریتپالمـا  اعتقادِمطالعه کنند. به انیمشتر

 یدر ادراک منـافع رابطـه نقـش اساس ـ    یمشـتر  ییگرارابطه

 نیــا ،یآتــ یهــا شــود پــژوهشیه مــین توصــیبنــابرا ؛دارد

ن ی ـن در ایهند. همچن ـد قرار خود کار دستور در را موضوع

 یگ ـعلاق یب ـبـه  شود باتوجـه یشنهاد میبه پژوهشگران پ باره

 یهـا برنامـه  یر منف ـیثأت ـ ۀان به رابطـه، مطالع ـ یاز مشتر یبرخ

در  کـم  یـیِ گرا بـا رابطـه   یانیمند را بر مشـتر رابطه یابیبازار

 دستور کار خود قرار دهند.  

                                                           
1
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 پیوست

 پژوهش پرسشنامۀ در یرهاالات مربوط به متغؤس

 متغیر
 علامت

 گویه
 گویه

برنامه

 های

 مالی

FIP1 دهد.یه میاوقات به من هد یبانک گاه 

FIP2 کنم.یافت میدر یگرد یایلات و مزایبانک تسه داشته باشد، ازطرفِ یمن گردش خوب یاگر حساب بانک 

FIP3 دهد.یبه من م یاضاف یسود و منافع مال بیشترْ معاملات برای بانک نیا 

FIP4 
 نامه و... ارائه ع مبلغ ضمانتیف در تودیف در کارمزد، تخفیل تخفیازقب هایی فیمن، تخف ین بانک برایا

 کند.یم

برنامه

 های

 اجتماعی

SCP1 کند.یاد میمختلف از من  یهاتکند با من در تماس باشد و در مناسبیم ین بانک همواره سعیا 

SCP2 دهد.یم یتمن اهم های ترجیح و نیازها به بانک ینا 

SCP3 هستند پاسخگو من مشکلات حل برای بانک یرانکارمندان و مد. 

SCP4 شود.می یابه خدمات جورا راجع نم هاین بانک همواره نظریا 

برنامه

 های

 ساختاری

STP1 کندمی فراهم غیرمالی و مالی خدمات دربارة ابتکاری هایحلراه من برای بانک این. 

STP2 کند.یارائه م یمن خدمات اختصاص برای بانک ینا 

STP3 دهد.یمن قرار م یاردر اخت یادانش حرفه تشخدما دربارةبانک  ینا 

STP4 دهد.نمی ارائه دیگر یاندهد که آنها را به مشتریرا به من ارائه م یاوقات خدمات یبانک بعا ینا 

STP5 شود.یم یدگیسرعت رسبه باشم، داشته یتیزمان شکاهر بانک یندر ا 

مراحل مختلف تکامـل رابطـه    ،ریز یهاینه. گزیابدیتوسعه و تکامل م شدن زمانْیک بنگاه همانند بانک با سرریو  ین مشتریب ۀرابط معموً 

 د.ینککند، انتخاب یف میشما را با بانک بهتر توص یفعل ۀر را که رابطیز یهاینهاز گز یکی دهد. لطفا یرا نشان م

 چرخۀ

 عمر

 رابطه

 مرحلۀ

 رابطه شناخت

 عملکرد و صداقت ارزیابی و یکدیگر با اهدافمان سازگاری ارزیابی و شناسایی حال در بانک هم و من هم

 و هامسلولیت مزایا، بلندمدتْ ورتِص به یکدیگر با کارکردن برای رسدمی نظر به همچنین. هستیم یکدیگر

 .دارد وجود اولیه و بالقوه تعهدات

 توسعۀ مرحلۀ

 رابطه

 بین اعتماد و رضایت سطح و کنیممی دریافت مناسبی مزایای یکدیگر با رابطه داشتن از بانک هم و من هم

 .دارند تمایل بلندمدت رابطۀ داشتن به طرفین، کهطوری به است؛ رشد حال در ما

 حف  مرحلۀ

 رابطه

 بلندمدت، رابطۀ این داشتن از طرفین کهطوریبه دارد؛ ادامه رابطه این و کنیممی کار هم با هاستمدت

 .کنندمی دریافت فراوانی مزایای و هستند راضی کاملا 

 مرحلۀ

 رابطه کاهش

پایان یا کاهش فکر در ،جایگزین هایگزینه بررسی ضمن و هستیم ناراضی رابطه از هردو، یا طرفین از یکی

 .هستیم رابطه این به دادن

 


