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 هچکید

 ذَز ؾَزآٍضی، هكتطیبى ثطای هْن ّبیالَیت تبهیي عطیق اظ کِ کٌٌسهی ؾؼی ّبی اقتهبزیثٌگبُ اهطٍظُ    

 ثط توطکع .اؾت هكتطی حفظ اؾتطاتػی یبیِپ ثط ٍ بآًْ هَفقیت ضهع تطیيکلیسی ًکتِ ایي .سزٌّ افعایف ضا

 ثبظاضیبثی خسیس هفبّین ّبی تَلیسیقطکت اظ ثؿیبضی اهطٍظُ. اؾت ثبظاضیبثی ٍخَزی فلؿفِ هكتطی ًیبظّبی

 کیفیت ثِ تَخِ یبهؼٌ ثِ هكتطیبى ًیبظّبی ثط توطکعکِ  زضیبفتٌس آًْب .کٌٌسهی ػول آى عجق ٍ پصیطفتِ ضا

 ثب. ثبقس گطاهكتطی تب کٌسهی تلاـ ؾبظهبًی ّط ثٌبثطایي .اؾت هكتطیبىثِ  ذسهت اضایِ ٍ تَلیسی هحهَلات

ی هكتطک ٍخِ کِ تَاى گفتاًدبم قسُ اؾت، هی ثبظاضیبثی ٍ حؿبثساضی زض ظهیٌِتبکٌَى هغبلؼبتی کِ  ثطضؾی

ؼیبضّبی ه ثط هكتطیحؿبثساضی. ٍخَز ًساضزثب حؿبثساضی هكتطی  زض اضتجبطثساضی ٍ ثبظاضیبثی تحقیقبت حؿب زض

حؿبثساضی ٍ  بتظهیٌِ تحقیق اظ هغبلؼبتی اؾت کِ زض ایي تحقیق تلفیقی. هكتطیبى توطکع زاضزهطثَط ثِ هبلی 

-زّس کِ پتبًؿیلیق ًكبى هیحقیي تا .هكتطی اًدبم قسُ اؾت ّبی حؿبثساضیثِ هٌظَض ثطضؾی پتبًؿیلثبظاضیبثی، 

 .ٍخَز زاضز ّبی ػولکطز ٍاحسّبی تدبضیّبی قبثل تَخْی ثب تکیِ ثط حفظ هكتطی زض ضاؾتبی اضتقبی قبذم

، هكتطیٍفبزاضی هكتطی،، ضضبیتوٌسیهكتطی، حؿبثساضی هسیطیت اؾتطاتػیحؿبثساضی :واژگان کلیدی 

 هكتطیآٍضیؾَز
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 مقدمه

هبلی هكتطی زض تحقیقبت حؿبثساضی هسیطیت ِ هكتطیبى ٍ هؼیبضّبی هبلی ٍ غیطخِ ثزض عَل زِّ اذیط تَ     

هٌبعق  تَلیس، ذسهت یبهؼیبضّبی  ثط 1ّبی حؿبثساضی هسیطیتؾیؿتنهجٌبی ؾبذتبض تبکٌَى . افعایف یبفتِ اؾت

هكتطی یب گطٍُ  تیدِزض ً. قًَسهی ثٌسیعجقِثٌسی هكتطیبى ٍُگط جقعْب ثطؾبذتبض آًًسضت ثِ ٍ  ثَزُخغطافیبیی 

ثب ًظطؾٌدی اظ ( 1997)یبًگ ٍفَؾتط .زض زفتط کل حؿبثساضی قٌبؾبیی ًوی قًَس هكتطیبى ثِ ػٌَاى یک زاضایی

هْوتطیي یکی اظ  هكتطیضضبیتوٌسی ٍ ؾَزهٌسی کِ  هسیطاى آهطیکبیی ٍ اؾتطالیبیی ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسًس

 1990حؿبثساضی هسیطیت اظ ؾبل  تحقیقبت ثطضؾی ثب( 1997)قیلسظ  ،اهب. ]8[ خبضی هسیطیت اؾتّبی اٍلَیت

 .]30[ ثبقس پیسا کٌس ضضبیتوٌسی ٍ ؾَزهٌسی هكتطیثب زض ضاثغِ  ضا کِ نطفبای هغبلؼِ ًتَاًؿت، 1996تب 

اهب  قطاض ًگطفتِ اؾت، ثِ قکلی فطاگیط هَضز تَخِحؿبثساضی  تحقیقبتزض  توطکع ثط هكتطیاگطچِ تبکٌَى      

گیلسیٌگ ٍ  .زاضًس هكتطیثط  توطکعتوبیل ثِ ثبلقَُ  ثِ نَضتحؿبثساضاى کِ  زّسًكبى هی ؼبتهغبلثطذی 

 هقسهبتٍ  2كتطیهاضظیبثی ٍ ترویي ؾغَح حؿبثساضیّبیی اظ ٍخَز ًكبًِتحقیق ذَز زض ( 2002) هبًَؼهک

 گَپتبٍ؛ فَؾتط(2003) ؛ چٌْبل(2004) ٍ زیگطاىکبضزیٌبلع ًظیط  ّوچٌیي هغبلؼبتی. ]9[ آى یبفتٌسپصیطـ 

 .]8ٍ  7ٍ  6[ ؾبظزضا آقکبض هیهكتطی آٍضیؾَز ًیع هبّیت ٍ هیعاى( 1994)

ٍفبزاضی  ثیكتط ثط هفبّین اؾبؾی اظ قجیل حؿبثساضی هكتطی زض ضاثغِ ثب  اًدبم قسُتحقیقبت ثبظاضیبثی  توطکع    

تبضیری ثِ  حؿبثساضی یح زضشٌّیت ضا. هكتطی ٍ ضضبیتوٌسی هكتطی اؾت آٍضی، ؾَزهكتطی، حفظ هكتطی

 هفبّین كبّسُه حؿبثساضی زض تَاًبیی ضاُهبًؼی ثط ؾط ایي هَضَع .]9[ تَخِ زاضز ضٍیسازّط  ثَزى ٍ ٍاقؼیت

تَخِ ثِ ایي ًکتِ ضطٍضی اؾت کِ ضضبیتوٌسی  .كتطی اؾتهضضبیتوٌسی هكتطی ٍ ٍفبزاضی  هبًٌسثبظاضیبثی 

 . ّبی پبؾرگَیی اؾتطز نحیح قطکت زض ؾیؿتنهكتطی ٍ ٍفبزاضی هكتطی اظ اثؼبز هْن ػولک

                                                           
1
 - Management Accounting Systems (MAS) 

2
 - customer accounting 
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 ای اظَػِوظیطهدکِ  هكتطیحؿبثساضیهفَْم  زضاثتسا تؼطیفی اظ .قبهل ثرف ّبی ظیط اؾت ایي پػٍّف     

هكتطی حؿبثساضی هَخَز ّبیتکٌَلَغی خسیستطیي پؽؾ. قَزهی اؾت، اضائِ حؿبثساضی هسیطیت اؾتطاتػیک

، زض ثبظاضیبثی تحقیقبت، هطٍضی ثط ثرف ثؼسی. قَزهی هكتطی ثیبىحؿبثساضی پصیطفتِ قسُ ّبیضٍـ ًیعٍ 

ٍ اضائِ پیكٌْبزات ثطای گیطی ثحث ٍ ًتیدِ ثِثرف ًْبیی . ثبقسهی هكتطیحؿبثساضی تؼییي هفبّین انلی ظهیٌِ

 .تحقیقبت ثؼسی ذَاّس پطزاذت

 ای اس حسابداری مدیزیت استزاتژیکنمونه –مشتزی حسابداری

یکی اظ ثِ ػٌَاى  تَاى آى ضاهی زّس کِضا اضائِ هیای ٍیػُ اظ ضٍقْبیی هدوَػِ كتطیهحؿبثساضی     

اظ آى خْت ػبهل  ایي. ، قطاض زازقَزهیاؾتطاتػیک ًبهیسُ هسیطیتکِ حؿبثساضیحؿبثساضی  ّبیظیطهدوَػِ

 هیعاى حبل حبضط افعایفزض  ،زّسًكبى هی ضا هكتطیحؿبثساضی حؿبثساضی ثِ تَخِ آغبظکِ تَخِ اؾت  هَضز

ّبی تکٌیک. اؾتطاتػیک اؾت گیطیخْتفطاتط اظ یک التعام ثطای چیعی هسیطیت ًیبظ ثِ حؿبثساضی

گصاضی هكتطی اضظـ طای تدعیِ ٍ تحلیل ؾَزآٍضی هكتطی ٍفؼبلیت ثهجٌبیثطیبثیقبهل ّعیٌِ هكتطیحؿبثساضی

زضک اّویت هیعاى هكبضکت ّط هكتطی زض . ضز، هی ثبقسهكتطی زض توبم هست ػوط ذَز زا ٍ ؾَزآٍضی کِ ّط

تَؾظ چٌسیي هحقق هغطح قسُ اؾت  کٌٌسزضآهسی هتفبٍتی ثط ؾَز ایدبز هی ؾَز قطکت ثِ ػلت آًکِ اثط

تحلیل ؾَزآٍضی هكتطی، : ثٌسی کطزًسعجقِ تقؿین 4هكتطی ضا زض هبًَؼ حؿبثساضی گیلسیٌگ ٍ هک. ]11[

ضظـ گصاضی هكتطی ثِ ػٌَاى ، ٍ اهكتطیالؼوطی، تحلیل ؾَزآٍضی هبزامّبی هكتطتحلیل ؾَزآٍضی ثرف

 .]9[ زاضایی

ضا  اؾتطاتػیکهسیطیتانغلاح حؿبثساضی( 1981) زِّ اظ ظهبًی کِ اٍلیي ثبض ؾیوًَسظ ؾِثیف اظ  ثب ایٌکِ     

هؼٌی کبهل ٍ زقیق  ضٍیط ثاخوبع ػوَهی ضؾیسى ثِ ایي هَضَع ثِ هٌظَض ثطضؾی  ٌَّظ ّن ،گصضزاثساع کطز هی

( 1996)اؾتطاتػیک، تبهکیٌع ٍ کبض هسیطیتحؿبثساضی اظ اضائِ قسُ تؼطیفتفؿیط هبّیت زض . ]9[ زاضز آى ازاهِ

( 1981)ؾیوًَسظ اظ ًظط . ]33[ ٍخَز ًساضزػوَهی  ًظطیچْبضچَة ایي حیغِ یک هتبؾفبًِ زضثیبى کطزًس کِ 

ّوکبضی ایي زازُ ّب زُ ّبی حؿبثساضی هسیطیت ٍاحس تدبضی ٍ ٍ تحلیل زاتْیِ اؾتطاتػیک هسیطیتحؿبثساضی

 . ٍ ًوبیف اؾتطاتػی ٍاحس تدبضی اؾت تَؾؼِ ثطای اؾتفبزُ زض
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ثطٍهَیچ . اؾت ؾیوًَسظ هسیَى هغبلؼبت اًدبم قسُ تَؾظ اؾتطاتػیکهسیطیتحؿبثساضی پیكطفت هفبّین     

 : کطزُ اؾت گًَِ تؼطیف ایيضا  اؾتطاتػیکهسیطیتحؿبثساضی( 1990)

ٍ  یؾبظهبًٍ ّعیٌِ ؾبذتبض  ضقبثتّبی ثبظاضّبی هحهَل قطکت ٍ ّعیٌِ زضثبضُ ٍ تحلیل اعلاػبت هبلی  تْیِ"

 ."تؼبهل هیبى ایي ػَاهل ثِ هٌظَض زؾتیبثی ثِ اّساف اؾتطاتػیک ؾبظهبى

، بضقجزض ظهیٌِ ػبت آٍضی اعلاخوغ: ضا قٌبؾبیی کطزاؾتطاتػیک هسیطیتحؿبثساضیؾِ ثؼس اظ ( 1996)لطز      

ّبی هَقؼیتتکیِ ثط ق حؿبثساضی ثب ی، ٍ تغجقسُتوبمتقلیل ثْبیهَخَز خْت  ّبیفطنتاظ ثطزاضی ثْطُ

یک یب ثیف اظ  اؾتطاتػیکهسیطیتحؿبثساضیّبی  ثیبى کطزًس قیَُ( 2000)ٍ زیگطاى  لسیٌگگی. اؾتطاتػیک

 گیطیخْت، یب بجضقتَخِ  کبًَى، غی یب ثبظاضیبثیهحی گیطیخْت: ظیط ضا ًكبى هی زّس ّبیٍیػگی ی اظیک

هكتطی زض حؿبثساضیّبی  قیَُلاظم ثِ شکط اؾت کِ ایي هحققبى زض قٌبؾبیی توبهی ). ًگطاًِآیٌسُهست ثلٌس

تؼطیف ( 2003)ض ٍ ّبضت ضٍظلٌس. ]20[ (هَفق ًجَزًساؾتطاتػیک هسیطیتحؿبثساضیّبی ّبیكبى اظ ضٍـثطضؾی

ثِ حؿبثساضی ِ ػوَهی ث یضٍیکطز": اضائِ کطزًس قطحثسیي  اؾتطاتػیکهسیطیتحؿبثساضیظ اای انلاح قسُ

هسیطیت ٍ  حؿبثساضی یّبتطکیت زیسگبُثطای  کِ ثهَضت کَقكی، ّبی اؾتطاتػیکهَقؼیت هٌظَض ثجیت

 . ]29[ "اؾت تؼطیف قسُچْبضچَة هسیطیت اؾتطاتػیک  زض هحسٍزُهسیطیت ثبظاضیبثی 

 امزوسه صورت گزفته تا به پیشزفت های –ی زتحسابداری مش

هی کٌس تحقیق تلاـ  اظثرف ایي قبّس تحقیقبت اًسکی ّؿتین ، هكتطیحؿبثساضیایٌکِ زض حَظُ  ػلتثِ      

-حؿبثساضی بؾیط اظًرؿتیي تفیکی اظ زض . فطاّن آٍضزهكتطی ضا حؿبثساضی ّبیثرفهْوتطیي  اظ یخبهؼ زیس

آًبى هكبّسُ . ثیبى کطزًس فطٍقیزُذطزض ظهیٌِ ضا هكتطی  آٍضیتحلیل ؾَزٍتدعیِ( 1989) خًَع - ، ثیلعهكتطی

کبّف قیوت هی تَاًٌس فكبض قبثل تَخْی ثط تَلیسکٌٌسگبى ثطای  انلیفطٍقبى ذطزُتؼساز کوی اظ کِ  کطزًس

ثب  .]6[ زٌّسًدبم ی اضقبثت زض ثبظاض حفظ زائن هكتطیبىثطای  اقساهبت هٌبؾجیثبیس تَلیسکٌٌسگبى  ٍ آٍضًس ٍاضز

هكتطیبى کِ هْن ثؿیبض ثِ ػٌَاى تکٌیکی ضا هكتطی ؾَزآٍضیتحلیلٍتدعیِ( 1992) ، ٍاضزعطظ تفکطایي  گؿتطـ

ضا هكتطی ؾَزآٍضیتحلیلٍتدعیِاٍ . ، هؼطفی کطززاًسهی "زاضز هْوتطیي زاضایی کِ قطکت"ثِ ػٌَاى ضا 

اظ یک هكتطی یب گطٍُ هكتطیبى هٌْبی ّوِ ّعیٌِ ّبیی کِ  حبنلزضآهس فطٍـ  هدوَع" :ایٌگًَِ تؼطیف کطز
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ثِ ضا هكتطی  ؾَزآٍضیتحلیلٍ تدعیِاظ  ’ٍاضز‘. "هی قَز تحولزض ذسهت ضؾبًی ثِ هكتطی یب گطٍُ هكتطیبى 

ثِ قطکت  آٍض ٍ غیطؾَزآٍضتوبیع ثیي هكتطیبى ؾَزٍ  تكریم زضکِ هی تَاًس  یػٌَاى اثعاض تحلیلی هْو

  .]34[ ثطز ًبم، کوک کٌس

ؼیبض ایي ه. کٌسگیطی هیكتطیبى زض ؾَزّبی قطکت ضا اًساظُهكتطی هیعاى ؾْن هؾَزآٍضیتحلیلٍتدعیِ     

ایي . کٌسهكرم هیضا زض کل زٍضُ تؼییي قسُ ( ثط هجٌبی تؼْسی)ّبی ّط هكتطی اذتلاف ثیي زضآهسّب ٍ ّعیٌِ

، ایي هحهَل کِ ػوَهب پصیطفتِ قسُ اؾت یبثی کبهلِیک ضٍـ ّعیٌ. ثیف ههٌَػی ٍ پیچیسُ اؾتٍتحلیل کن

ّبی تحلیل. سُ تَؾظ ّط هكتطی ترهیم زازُ قَزاؾت کِ ّعیٌِ ّب ثط عجق حدن هحهَلات ذطیسُ ق

کِ زض خسیس حؿبثساضی زض زٍ زِّ اذیط  یکی اظ هجبحث .اؾت 1یبثی ثط هجٌبی فؼبلیتتط قبهل ّعیٌِپیچیسُ

هَضَػبت . ل پبؾرگَیی اؾتهَضَع ّعیٌِ، هَضَػی قبث. ]7[ اؾت "ضَع ّعیٌِهَ"یبثی کبضثطز زاضز ّعیٌِ

 ،یبثیاهب کَپط ٍ کبپلي ػلاٍُ ثط ایي هَضَػبت ّعیٌِ. ثبقسهطؾَم ّعیٌِ قبهل هحهَلات ٍ ذسهبت هی

. ٍ غیطُ ضا ًیع هؼطفی کطزًسّبیی هبًٌس ًهت هبقیي آلات، ًگْساضی تدْیعات، ثبظضؾی هحهَلات فؼبلیت

پبؾرگَیی  ثحثزّس کِ ثب تَخِ ثِ تٌَع هَضَػبت ّعیٌِ قبثل پبؾرگَیی ثِ کَپط ٍ کبپلي ًكبى هی قبتتحقی

 . كسُ اؾتً چٌساى تَخْیهكتطی  ضاثغِ ثب زض

هجٌبی یبثی ثطّبی ترهیم ّعیٌِ غبلجب ّعیٌِهكتطی ضٍـتحقیقبت خبضی حؿبثساضی ًكبى زاز زض حؿبثساضی

-فؼبلیت ازػب هیهجٌبیثطیبثیّعیٌِعطفساضاى تحلیل  .ّب ثِ هكتطی اؾتی ّعیٌِکِ ثِ زًجبل ضّگیطاؾت فؼبلیت 

ثِ ّط هكتطی ذبل ترهیم  ّبی ؾطثبض ضا ثِ نَضت کبهل ثط هجٌبی اعلاػبت فؼبلیتضٍـ ّعیٌِکٌٌس کِ ایي 

ف ّب ضا ههطکٌٌس ٍ هكتطیبى فؼبلیتّب هٌبثغ ضا ههطف هیپكت ایي هَضَع ایي اؾت کِ فؼبلیتهٌغق . هی زّس

ّب تهَیط ثْتطی اظ یبثی ثط هجٌبی فؼبلیت، اعلاػبت هطثَط ثِ فؼبلیتّعیٌِپؽ ثِ ػقیسُ عطفساضاى . کطزسذَاٌّ

  .]7[زٌّس ّبی ؾٌتی ّعیٌِ هیهؼلَلی ّعیٌِ ًؿجت ثِ هسلٍضاثغِ ػلت
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 یبثیّعیٌِ ثب اقبضُ نطیح ثِضا  هكتطیؾَزآٍضیتحلیلٍتدعیِقجلی تَؾؼِ هجبحث ( 1995) اؾویتع ٍ زیکَلی     

هطثَط ثِ ّعیٌِ  قلن ّب چْبضآى. ازاهِ زازًسّب ثِ هكتطیبى ثطای ضزیبثی ّعیٌِ هجٌبییثِ ػٌَاى  فؼبلیت ثطهجٌبی

هَخَزی حؿبثساضی ٍ ًگْساضی  کبض، ضٍـ کبلا تحَیل ضٍـ ٍ ضٍیِ، ذطیس یالگَ: کطزًس قٌبؾبییهكتطی ضا 

ّبی هكتطی ؾَزآٍض یب غیط ى زاضز کِ ؾَزآٍضی هكتطی ٍ ٍیػگیلالت ثطآػَاهل زّط یک اظ ایي . کبلا

ظهبًی کِ تؼسازی اؾویتع ٍ زیکَلی ثیبى کطزًس تب  .ٌَاى ّط یک اظ ایي اقلام هی ثبقسؾَزآٍض قبثل قٌبؾبیی ثِ ػ

م زیگط ی، تؼییي ٍ تكرهكتطیبى ضزیبثی ٍ ترهیم زازُ قَزتَاًس ثِ نَضت هؿتقین ثِ هی ّباظ ایي ٍیػگی

-هجٌبیثطیبثیبی اؾتفبزُ ٍ اخطای ضٍیکطز ّعیٌِّب تقبضایي ّعیٌٍِخَز ، ٍ ّب ثِ ّط هكتطی زقَاض اؾتّعیٌِ

 .]32[ هَضز تبییس قطاض هی زّسفؼبلیت ضا 

زازًس ٍ ثِ ایي ًتیدِ  اًدبمهكتطی  ؾَزآٍضی تحلیلٍتدعیِؾِ هغبلؼِ هَضزی اظ ( 1991)کَپط ٍ کبپلي      

 : کِضؾیسًس 

کٌٌس ّب ٍ ًِ ثط ضٍی هكتطی توطکع هیهسیطیت تٌْب ثط هحهَلات ٍ ثرف حؿبثساضی ّبیاٍلا، ثیكتط ؾیؿتن     

، زٍهب. خساٍل ؾَزآٍضی هكتطی ضا تْیِ کٌسّب ٍ تَاًس نَضتهسیطیت هی حؿبثساضی ٍ ثِ ًسضت یک ؾیؿتن

، ثبظاضیبثیّبی زیگطی هبًٌس ت، ثلکِ ثِ ّعیًٌِیؿ هكتطی تٌْب هطثَط ثِ ّعیٌِ ّط ٍاحس کبلا یب ذسهتؾَزآٍضی

 . ]9[ پرف هطثَط اؾتٍضؾبًی ثِ هكتطی، ٍ تَظیغذسهت

 اضظیبثی ّبی اؾتطالیبیی کِ اظ پٌح ضٍـزّس قطکتًكبى هی( 2002)گیلسیٌگ ٍ هک هبًَؼ  ًتبیح تحقیق    

هكتطی، اضظیبثی هكتطی یب الؼوطهبزامضیؾَزآٍّب، تحلیلهكتطی ثرفؾَزآٍضیهكتطی، تحلیلؾَزآٍضیتحلیل

اظ ایي هكبّسُ  .اًسػولکطز ثْتطی زاقتِکطزًس  ّب، ٍ حؿبثساضی هكتطی اؾتفبزُگطٍُ هكتطیبى ثِ ػٌَاى زاضایی

 ثِ نَضت هؼقَلاًِ اًتظبض هی ضٍز ثیكتط اظ آى چیعی اؾت کِ هكتطیحؿبثساضیقَز کِ کبضثطز گیطی هیًتیدِ

]9[ . 

هبلی هبًٌس ثِ هكتطی ٍ هؼیبضّبی ػولکطز غیط ّبی هطثَطزیگط قبذمپػٍّف ّبی اًدبم قسُ،  زضثبضُ     

هَضز تَخِ قطاض گطفتِ ثبظزُ ٍ ؾْن ثبظاض  ، احتوبلّبی هكتطیتطی، قکبیتهكهكتطی، ضضبیتوٌسیٍفبزاضی

 .]5[ اؾت
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ی ضا ثط هجٌبی کبضت اضظیبثی هتَاظى ػولکطز زاذل ثطًبهِ اضظیبثیاخطای ( 2003)یبفتِ ّبی ضیلی ٍ زیگطاى      

هبّیت  .ثَز 1هتَاظىضظیبثی ا تطٍیح کبضت( 1992) ًَضتَى کبض انلی کبپلي ٍ ثط ایي هجٌب. هَضز تبکیس قطاض زاز

هست، ّبی کَتبُقطکت ضا ثب فؼبلیت ثلٌس هست اؾبؼ ایي ٍاقؼیت اؾت کِ اؾتطاتػیثط  هتَاظىضظیبثی ا کبضت

 .]17[ ؾبظزهطتجظ هی

 بالقوهبزرسی پتانسیل های  –حسابداری مشتزی 

زض ٍ هكتطی ٍخَز زاضز حؿبثساضیتَخْی زض ّبی قبثل پتبًؿیل زّس ثب ٍخَز ایٌکِّب ًكبى هیثطضؾی     

لی ت انحؿبثساضی ٍ کتثٌیبزی  زض تحقیقبت، کوتطیي تَخِ ضا هَضز ثطضؾی قطاض گطفتِ اؾتتحقیقبت ثبظاضیبثی 

ؾِ  ظهیٌِزض کِ زض تحقیقبت ثبظاضیبثی  ؾِ هَضز اظ هَاضزیایي قؿوت زض . خلت کطزُ اؾت حؿبثساضی ثِ ذَز

هكتطی هكتطی ٍ ؾَزآٍضیٍفبزاضی ،ضضبیتوٌسی هكتطی هَضز تَخِ قطاض زاضز قبهلهكتطی حؿبثساضی ثرف

 .پطزاذتِ هی قَز

 مشتزی  رضایتمندی

 ثلکِ کٌٌس، ثؿٌسُ هَضَع ایي ثِ تٌْب ًجبیس ّبطکتق ٍ کبفی ًیؿت هكتطیبى خلت ضضبیتوٌسی فقظ اهطٍظُ     

توطکع ثط ضضبیتوٌسی هكتطی ٍ تغییط . ]18[ّؿتٌس  ّن ٍفبزاض ضضبیتوٌسقبى،کِ هكتطیبى قًَس هغوئي ثبیس آًْب

خْت اظ ؾوت هؼیبضّبی هبلی ٍ هجتٌی ثط ؾَز ثِ ؾَی اًساظُ ّبی ػولکطز غیط هبلی ًظیط کیفیت، ظهبى اضائِ ٍ 

بت ثبػث ثَخَز آهسى تغییطاتی زض ؾبظهبًسّی هسیطیت ثِ هٌظَض پبؾرسّی ثِ تغییطات زض ثبظاض ٍ اًدبم ذسه

، لاظم ثِ شکط اؾت هكتطی ثبظاضیبثی زض ضاثغِ ثب ضضبیتوٌسیتحقیقبت ٍؾیغ  ثطضؾی قجل اظ. ]3[ تَلیس قسُ اؾت

چبلف . ُ اؾتثطز هكتطی ضا ثبلاثطضؾی ضضبیتوٌسی اّویت  هتَاظىاضظیبثی  زضثبضُ کبضت گؿتطزُکِ تحقیقبت 

شٌّی  هكتطی ًكبى زٌّسُ حبلتضضبیتوٌسیّبی قٌبؾبیی ضیكِ ثِ هٌظَضزض توبم خؿتدَّب  پیف ضٍاؾبؾی 

زضیبفت قسُ پؽ اظ ذطیس هكتطیبى اًتظبضات پیف اظ ذطیس ذَز ضا ثب ؾغح کبضایی . ثَزى ایي هَضَع اؾت

ای اظ ًتیدِهیٌِ ضضبیتوٌسی ثِ ضضبیتوٌسی هكتطی ثِ ػٌَاى تحقیقبت نَضت گطفتِ زض ظ. ]26[کٌس هقبیؿِ هی
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ای اؾت ایي ضضبیتوٌسی قضبٍت آگبّبًِثٌبثط. کٌسی هحسٍزُ ثبثت ضضبیتوٌسی تَخِ هیضضبیتوٌسی کلی ثِ خب

ای پیَؾتِ ثیي ضضبیتوٌسی کن زض خبیی کِ اًتظبضات ثیف اظ ؾغح کبضایی زضیبفت قسُ ٍ ؾغح کِ زض زاهٌِ

ثِ ػٌَاى . گیطز، قطاض هیاظ اًتظبضات اٍلیِ ذطیس اؾتثیف کبضایی زضیبفت قسُ توٌسی زض خبیی کِ ثبلای ضضبی

ضضبیتوٌسی احؿبؼ قرهی فطز اظ  ػوَهی زض ایي ظهیٌِ ٍخَز زاضز کِتَافق ثیبى کطز کِ ( 2000)تلط هثبل کَ

بزی اظ قوبض ظی. قرم اؾت لصت ٍ ًباهیسی حبنل اظ هقبیؿِ کبضایی هحهَل زضیبفت قسُ ًؿجت ثِ اًتظبضات

ثْجَز ضضبیتوٌسی هكتطی اثط . ]18[ کٌسٍضزّبی ضضبیتوٌسی هكتطی توطکع هیآتحقیقبت ضٍی پیكیٌِ ٍ زؾت

نلی ایي ضاثغِ ثِ هکبًیعم ا .]10[ ٍاؾغِ ٍفبزاضی هكتطی زاضزِ تدبضی ثهیعاى کبضایی ٍاحس /ؾَزآٍضیهثجتی ثط 

زض ًتیدِ ٍ )ٍاحس تدبضی اظ عطیق تکطاض ذطیس ثِ یكتطی ثِ ٍفبزاضی عجیؼتب هكتطی ضاضی توبیل ثکِ  اؾتایي 

  .زاضز( افعایف حفظ هكتطی

یط هثجتی ثط هكتطی تبثزّس کِ ضضبیتوٌسیّبی ثبظاضیبثی ًكبى هیاؾبؾی زض تئَضی قکلایي هَضَع ثِ      

هكتطی ٍ یي ضضبیتوٌسیای هثجت ثٍ تؼسازی اظ هغبلؼبت تدطثی ضاثغِتدبضی زاضز ػولکطز ثلٌسهست ٍاحس

هكتطی ای اظ ٍفبزاضیهكتطی ثِ ػٌَاى خلَُ کِ ثط حفظ یهغبلؼبت زیگط. زّسًكبى هیهكتطی ضا ٍفبزاضی

ضاثغِ هثجت  .ًساهكتطی فطاّن آٍضزُ هكتطی ٍ حفظ ّسی اظ ضاثغِ هثجت ثیي ضضبیتوٌسی، قَاًساتوطکع کطزُ

تیدِ اظ زؾت ًسازى هكتطی کِ ثط ؾَز قطکت زض ً هغلَة ، ٍفبزاضی ٍ حفظ تبثیطتطیثیي ضضبیتوٌسی هك

 .]4[ قَزتط اؾت، اثجبت هیِ آى ًؿجت ثِ هكتطیبى خسیس اضظاىضؾبًی ثذسهت

اؾت هكتطیبًی  حفظ کِ حبنل آىهكتطی  توٌسیحبنل اظ ضضبی هٌبفغضٍز ثب افعایف اًتظبض هیهست زض ثلٌس     

ثِ  ، هساضکی زض ایي ظهیٌِتبکٌَى. ؾَزآٍضی قطکت حفظ قَز، حؿبؾیت کوتطی ًؿجت ثِ قیوت زاضًسکِ 

یبفتٌس کِ حؿبؾیت قیوت زض هَقؼیت ّبی ذبل ٍخَز زض( 1996)ٍ زیگطاى  ظیتبهل. قکل هسٍى ٍخَز ًساضز

ًكبى زاز کِ هكتطی ضاضی حؿبؾیت قیوت کوتطی زاضز ٍ کوتط توبیل ثِ خبیگعیٌی ( 1996)زاضز ٍ اًسضؾَى 

  .]37ٍ  4[ ضا افعایف زازُ اؾتکِ قیوت زاضز طکتی ق

قسُ زلیل تط گفتِپیف، هغبلؼبت ؾَزآٍضی ٍخَز زاضز/س هحسٍزی زضثبضُ ضاثغِ ضضبیتوٌسیقَاّ ثب ایٌکِ     

یًَگ . آٍضزهبلی زاضز، فطاّن هیهكتطی اثط ؾَزهٌسی ثط ػولکطزٌسیهحکوی ثطای اًتظبض ایٌکِ افعایف ضضبیتو
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هؿتقین آى هؼوَلا کن  اثطاتهبلی هؿتقیوی زاضز ّطچٌس  اثطاتکِ ضضبیتوٌسی  قَاّسی یبفتٌس( 2000)ٍ اًیَ 

كتطی ٍ هحسٍزُ هؼیبضّبی  ضاثغِ هثجتی ثیي ؾغَح ضضبیتوٌسی ه( 1992)ٍ زیگطاى  ًلؿَى. ]35[ اؾت

ثط  ًیع قَاّسی زال( 1994)اًسضؾَى ٍ زیگطاى . ]24[ ّب یبفتٌسیی، ذبلم زضآهس ٍ ثبظزُ زاضاؾَزآٍضی، ؾَز

، تَضًَ اظ ؾَی زیگط. ]4[ زّس، فطاّن آٍضزًسؾَزآٍضی ضا افعایف هیهكتطی ایٌکِ افعایف ؾغَح ضضبیتوٌسی

اظْبض کطز کِ ّوِ ( 1991)ضاثغِ هٌفی ثیي ضضبیتوٌسی هكتطی ٍ ؾَز گعاضـ کطزًس ٍ ٍیلی ( 1991)ٍ ٍیلی 

( 2000) 1، ثطًبضز ٍ زیگطاىثل تَخْیقب نَضتثِ . ضاثغِ هٌفی ثب ػولکطز هبلی زاضًسهكتطی ضبیتوٌسیػَاهل ض

هكتطی فتٌس کِ زضنَضت افعایف ضضبیتوٌسیزضیبضاثغِ ثیي ضضبیتوٌسی هكتطی ٍ ػولکطز ضا آظهَى کطزًس ٍ 

ای ثط ؾَز هكتطی اثط هثجت ػوسُضضبیتوٌسی هست ٍخَز ًساضز ٍ افعایفیچ اثطی ثط ػولکطز قطکت زض کَتبُّ

ضاثغِ هثجتی ثیي ضضبیتوٌسی هكتطی ٍ اضظـ ؾْبهساضاى کِ تٌَع ( 2004)طاى اًسضؾَى ٍ زیگ. هست زاضززض ثلٌس

ضاثغِ هثجتی ثیي ًكبى زٌّسُ ( 1991)اقٌبیسض  پػٍّف. بضی زض کل نٌبیغ ٍ قطکت ّب زاضًس، یبفتٌسثؿی

 . ]31[ اؾتٍ ػولکطز غیطهبلی قطکت ضضبیتوٌسی هكتطی 

 اضایِ ٍ تَلیس. س ذطیس ًیع هَضز ثطضؾی قطاض گطفته، کیفیت ذسهبت ٍ قضضبیتوٌسی هكتطیضاثغِ ثیي      

 کیفیت کِ چطا ایفب هیکٌس، تَلیسی نٌبیغ زض هْوی ًقف هٌبؾت، قیوت ٍ ثبلا کیفیت ثب هحهَلاتی

 ؾَزآٍض اؾتطاتػی یک ّوچٌیي ثَزُ ٍ حیبتی ّبییؾبظهبى چٌیي ؾَزآٍضی ٍ ثقب ثطای تَلیسی هحهَلات

 اغلت زض حیبتی هؿبئل ػٌَاى ثِ کیفیت هحهَلات ٍ هكتطی ضضبیت اهطٍظُ ٍاقغ زض .اؾت ؾبظهبى ثطای

 هؿتوط عَض ثِ ػبلی ؾغح زض هٌبؾت قیوت ٍ کیفیت ثب هحهَلاتی ػطضِ. ضًٍسهی قوبض ثِ تَلیسی نٌبیغ

ضقبثتی،  هَاًغ ایدبز ثِ تَاىهی هعایب ایي خولِ اظ کِ قَزهی ّبییؾبظهبى چٌیي ثطای هعیت ضقبثتی ایدبز ثبػث

 تؼییي قیوتْبی ٍ ثبظاضیبثی ّبیّعیٌِ کبّف هتوبیع، هحهَلات ػطضِ ٍ تَلیس هكتطیبى، ٍفبزاضی ایفافع

 تجلیغبت ثطای هٌبؾجی هٌجغ ضاضی هكتطی کِ تَخِ کطز ًکتِ ایي ثِ ثبیس ّوچٌیي،. ]1[ ثطز ًبم ضا  ...ٍ ثبلاتط
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ضبیتوٌسی ٍ ، ٍ ضکیفیت ذسهبت زضیبفتی ٍ ضضبیتوٌسیضاثغِ هثجتی ثیي ( 1992) 1ٍ تیلَض کطًٍیي .اؾت قطکت

 . ]25[ّب فطاّن آٍضز گط قَاّسی زض حوبیت اظ ایي یبفتِثطذی اظ هغبلؼبت زی. قهس ذطیس هدسز یبفتٌس

ثیكتط : اًدبم قس( 1990) هكتطی تَؾظ یی اًتقبزی کِ اظ تحقیقبت ضضبیتوٌسیّبی آذطیي ثطضؾیزض یکی اظ 

 .]35[ گصاضزیع ثط ضفتبض ذطیس قجلی اٍ اثط هیهكتطی ثط قهس هكتطی ٍ ًِ ضضبیتوٌسیهغبلؼبت ًكبى زازًس ک

 وفاداری مشتزی

 ضقس ثط تَخِ خسیس، ػهط زض .هبلی اؾت تحلیل ٍ هسیطیتی گیطیتهوین اظ ًَع ّط زض هْن ػبهل ٍفبزاضی     

 هكتطیبى حفظ ثِ هٌدط کِ ّبطکتق ثبظاضیبثی اؾتطاتػی زض هْن ػبهلی ػٌَاى ثِ هكتطیبى ٍفبزاضی تَؾؼِ ٍ

 زضآهس ثطای افعایف زؾتَضالؼولی ػٌَاى ثِ هكتطی ٍفبزاضی هفَْم اهطٍظُ. اؾت یبفتِ افعایف قَز،هی فؼلی

 هعایبی ثبظاضیبثی زاًفنبحجٌظطاى . ]13[قَز  هحؿَة هساضیهكتطی تکبهل زض اٍل قسم ٍ اؾت هغطح

  :اظ ػجبضتٌس آًْب ثبضظتطیي ظا ثطذی کِ قوطزُ هكتطی  ٍفبزاضی ثطای ظیبزی

 خسیس هكتطیبى خصة ّبیّعیٌِ کبّف - 1

 قیوتْب ٍ تغییطات ثِ هكتطیبى حؿبؾیت کبّف - 2

 هكتطیػوطعَلاضظـ اظ حبنل هٌبفغ - 3

 ثیٌیپیف قسضت افعایف عطیق اظ هثجت ػولکطز - 4

  خسیس ضقجبی ٍضٍز ثطای هَاًغ افعایف - 5

کٌس کِ حفظ ٍفبزاضی هكتطی ثِ ؾجت کبّف ّعیٌِ ّب ٍ افعایف اضیبثی اؾتسلال هیاظ تحقیقبت ثبظثؿیبضی      

تط ثِ يّبی پبییبضُ زاضز کِ ٍفبزاضی هكتطی ّعیٌِایي هغلت اق. ]19[ز قَهیهٌدط ثِ افعایف ؾَز زضآهسّب 

ایف زضآهسّب ضؾبًی ثِ هكتطیبى قسیوی ٍ افعکبضایی حبنل اظ ذسهتافعایفتط ٍ ؾجت هربضج کؿت ؾَز پبییي
                                                           
1
 - Cronin and Taylor 
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 اضظـ تحلیل زض حیبتی هكتطی خعء ثطگكت ًطخ. زّسسّب ٍ هطاخؼبت هكتطی ضا ًتیدِ هیتکطاض ذطیزض ًتیدِ 

ضیچْلس ٍ ؾبؾط . اؾت هستکَتبُ ّبیگیطیاتربش تهوین ثطای اثعاضی هَضَع، ایي کِ اؾت ػوط زٍضُ

 ،هكتطی زازىزؾت  زض اظ%  5ثب کبّف  تَاًسیک قطکت هی ،ٌتبج کطزًس کِ زض اضتجبط ثب نٌؼتاؾت( 1990)

ثب ، ازػب کطز زض نٌؼت ثیوِ ػوط( 1990)ّوچٌیي ضیچْلس . زّسافعایف %  85 -%  25ؾَزآٍضی ذَز ضا ثیي 

ّوچٌیي زض ظهیٌِ اّویت حفظ  .]27[ یبثسکبّف هی%  18ّط ثیوِ ًبهِ  زض حفظ هكتطی ّعیٌِ%  5افعایف 

 یک آٍضزىزؾت ثِ ّعیٌِ گطفت، نَضت 1997 ؾبل زض 1ٌّلی طکعه زض کِ تحقیقی ّبییبفتِ عجقهكتطی 

 زض ؾطهبیِ ًیع ثبظگكت ٍ ثبقس فؼلی هكتطی ًگْساضی ّعیٌِ اظ ثیكتط ثطاثط پٌح تَاًسهی خسیس هكتطی

تَؾظ  ی کِػَاهل ثب تَخِ. ]2[آیٌسُ ثبقس  هكتطیبى اظ ثیكتط ثطاثط ّفت تب ؾِ هَخَز، هكتطیبى ثطای ثبظاضیبثی

ضظقی ثطای هَضز تبکیس قطاض گطفت ٍفبزاضی هكتطی ثِ ػٌَاى زاضایی تدبضی ثب ا( 1998)ٍ زیگطاى 2تبٍااؾطیَاؾ

 . ضٍزٍاحس تدبضی ثِ قوبض هی

تی کِ تَاى ثِ ػٌَاى حبلزاضی ضا هی، ٍفبًرؿت. ]14[تَاى ثِ زٍ عطیق تؼطیف کطز ٍفبزاضی هكتطی ضا هی     

ٍ یب یک ؾبظهبى ضقس یبفتِ اؾت، تؼطیف ( ثطًس)هت تدبضی ، ػلاٍاثؿتگی هكتطی ثِ یک هحهَل، ذسهت

زض  ذطیس ازاهِ قهس ٍ پبیجٌسی ٍ ثطًس ثِ هكتطی هثجت ًگطـ اظ حبکی ضا  ثطًس ثِ ٍفبزاضیزض ایي ضاثغِ . کطز

 ّویٌغَض ٍ عَل ظهبى زض ثطًس اظ هكتطی ًبضضبیتی یب ضضبیت اظ هتأثط هؿتقیوبً ثطًس ثِ ٍفبزاضی. زاًٌسآیٌسُ هی

ای اظ ضفتبضّبی ًوًَِ( 1990)یی . تَاى ثطحؿت ضفتبض تؼطیف کطززٍم، ٍفبزاضی ضا هی .اؾت هحهَل کیفیت

، یب افعایف زض هیعاى ضٍاثظ ثب ، تَنیِ ٍ هؼطفی فطٍقٌسُ ذبلجیل تساٍم ذطیس اظ فطٍقٌسُ یکؿبىٍفبزاضاًِ اظ ق

 . ]36[ ضا ًكبى زاز( ػطضِ کٌٌسُ)طٍقٌسُ یک ف

ؿیبضی قطاض گطفتِ ثِ عَضیکِ هَضز تَخِ ثّب ّبی اذیط زض ثؿیبضی اظ قطکتَل ؾبلتطی زض عٍفبزاضی هك     

زّی هحطک ٍفبزاضی اظقجیل  ّبی پبزاـثطًبهِ اظ عطیقافعایف ٍفبزاضی هكتطی  تلاـ ثطایّب زض قطکت

 .]20[زاضاى ٍ کبضت ذطیس پطٍاظ ّؿتٌس کبضت ثبقگبُ ٍفب، ّبی هکطض پطٍاظثطًبهِ

                                                           
1
 - Henley Institute 

2
 - Srivastava 
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 مشتزی سودآوری 

زض . پطزاذتٌسطی ؾَزآٍضی هكتهرتلف اثؼبز  ًیع ثِ ثطضؾی، تحقیقبت ثبظاضیبثی تحقیقبت حؿبثساضی ّوگبم ثب     

ظ هكتطی زض عَل ّبی ایدبز قسُ تَؾّعیٌِ تفبٍت زضآهسّب ٍثِ ػٌَاى  پیكیي ؾَزآٍضی هكتطی ّبیپػٍّف

کِ  تطی اظ آى اضائِ کطزًس ٍ اظْبض زاقتٌستؼطیف خبهغ ( 2002)خیي ٍ ؾیٌگ . زٍضُ هؼیي تؼطیف قسُ اؾت

تطی ٍ ّبی اظ قجیل تحهیل هكیٌِهكتطی ٍ ّعهتفطقِ ًبقی اظ زضآهسّبی ؾَزآٍضی هكتطی ثبیس ثَؾیلِ قٌبؾبیی 

 . ّعیٌِ حفظ هكتطی تؼییي قَز

هكتطی ٍضیؾَزآ، اٍلا. ؼس ظهبًی اظ ؾَزآٍضی هكتطی تؼییي گطزیسزٍ ثحؿبثساضی  ّبیپػٍّفثِ  ثب هطاخؼِ     

ثِ زٍضُ ضا هی تَاى ثِ ػٌَاى ًَع هكبثِ هفَْم ؾَز حؿبثساضی یؼٌی هؼیبضی ثب ؾوت ٍ ؾَی تبضیری هطثَط 

َز هبًٌس ؾغح حبقیِ ؾَز ؾغح گعاضقگطی ؾ ِ ثب ؾغَح هرتلفثغازض ضثؼس ایي . ظهبًی ذبنی اظ گصقتِ زیس

اى زض ضاثغِ ثب هفَْم کلی هحبؾجِ تَّوچٌیي ؾَزآٍضی هكتطی ضا هی. اؾتًبذبلم  یب ؾغح ؾَز ذبلم 

 قبهلّبی هطثَط ثِ هكتطی کِ ی ؾَزآٍضی هكتطی تقؿین ثط زاضایییؼٌ "ضٍی زاضایی ّبثبظزُ هكتطی ثط "

َزآٍضی هكتطی زٍهیي ثؼس ظهبًی ؾ. زی کبلاؾت هَضز ثطضؾی قطاض زازّبی زضیبفتٌی ٍ فْطؾت هَخَحؿبة

اقبضُ ثِ  ثؼسایي . اقبضُ زاضز "ط هكتطیاضظـ هبزام الؼو"كتطی ثِ ایي ًَع اظ ؾَزآٍضی ه. هطثَط ثِ آیٌسُ اؾت

ؾبذتبضی ثٌیبزی اظ اضظـ هبزام الؼوط  یک هسل( 1998)ثطگط ٍ ًهط . ]10[ هحبؾجِ اضظـ فؼلی ذبلم زاضز

ّبیی توبم زٍضُ زضّبی هكتطی ّعیٌِاضظـ فؼلی زضآهسّبی هكتطی هٌْبی تٌعیل اضظـ فؼلی  اظ عطیق 1هكتطی

ؾطهبیِ "ّوچٌیي  هكتطیالؼوطاضظـ هبزام. اضائِ کطزًس، زاضزض هكرم ٍخَز اثظ تدبضی ثب هكتطی ثِ عَکِ ضٍ

 .  ُ اؾتًبهیسُ قس "2هكتطی

ِ ؾَزآٍضی آیٌسُ ّب ٍ ضفتبض هكتطیبى ک، ّعیٌِکِ زضآهسّبهؼیبضی آیٌسُ ًگط اؾت  هكتطیالؼوطاضظـ هبزام     

ًگط زاضز، ثِ ایي ػلت کِ هبّیتی آیٌسُ ضاهكتطی الؼوطاضظـ هبزام .ؾت، زض ذَز خبی زازُ اقًَسضا هَخت هی

 . ]15[ زاًٌسب ؾَزآٍضی هكتطی هیثطتطی زض هقبیؿِ ثهؼیبض 

                                                           
1 - Customer Lifetime Value (CLV) 
2 - Customer Equity 
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بی ـ ثط هجٌقطکت ثِ ضٍیکطزّبی فطٍ ای زض ّسایت ػولیبتتحلیل ؾَزآٍضی هكتطی اّویت ٍیػُ تدعیِ ٍ     

ضُ ضفتبضّبی ذطیس کِ ثسؾت آٍضزى اعلاػبت نحیح ٍ زقیق زضثبثیبى کطز ( 1999)هَلْطى  .ثبظاضیبثی زاضز

تی زضثبضُ ذطیسّبی هكتطی ٍ اًساظُ گیطی ؾَزآٍضی هكتطی ثِ اعلاػب. تَاًس زقَاض ثبقسهكتطیبى ذبل هی

 ثیبى( 1991)، ثلتجطگ ٍ زیتَى ثط ذلاف ایي ًظطیِ. زض عَل زٍضُ ظهبًی ًیبظ زاضزّبی هتغییط ثبظاضیبثی ّعیٌِ

ّبی زؾتطؾی ثِ پبیگبُ زازُکِ تدعیِ ٍ تحلیل ؾَزآٍضی هكتطی زض حبل حبضط ثِ عَض فعایٌسُ ثسلیل  کطزًس

 .بهلات ذطیس گصقتِ اهکبى پصیط اؾتهكتطی قبهل هؼ

 گیزی  نتیجه

زض ایي پػٍّف یِ ثطضؾی حؿبثساضی هكتطی ثِ ػٌَاى قبذِ ای اظ حؿبثساضی هسیطیت اؾتطاتػیک پطزاذتِ     

هغبلؼبت ثبظاضیبثی حؿبثساضی هكتطی زض ؾِ ظهیٌِ ضضبیتوٌسی هكتطی، ٍفبزاضی هكتطی ٍ ٍفبزاضی ثط عجق . قس

ایي  ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسین کِهكتطی حؿبثساضیثبظاضیبثی هطثَط ثِ  ّبیپػٍّفثطضؾی ثب . هكتطی ثطضؾی گطزیس

 ثِ هكتطی، تدعیِ ٍ تحلیل اضظـگیطی ػولکطز هطثَط اثؼبز قبثل اًساظُ ای اظ قجیلهَضَػبت گؿتطزُ ّبپػٍّف

ٍاحس تدبضی کٌتطل ٍ  ّبگیطیتهوین هكتطی ثطحؿبثساضیهؼیبضّبی  ی اثطگصاضیّبهكتطی ٍ ًیع ضاُ الؼوطهبزام

ضا  ضضبیتوٌسی هكتطیؾغح هكتطی ٍ  ٍفبزاضی ّوجؿتگی ثیي هیعاىثبظاضیبثی  ّبیپػٍّف .گیطزضا زض ثط هی

 .زازًكبى 

تَاى آى ضا ثِ ػٌَاى هی کِپَلی اؾت هكتطی یک هؼیبضالؼوطهبزاماضظـ زّسضط ًكبى هیًتبیح تحقیق حب     

 ثِ زًجبل تؼییي ایي یثبًک ثِ ػٌَاى هثبل اگط .حَظُ حؿبثساضی ثِ قوبض آٍضززض ػولکطز ّبی یکی اظ قبذم

 تَاًس زض، پبؾد آى هیزاًكگبُ ضا تَخیِ کٌسفضبی تَاًس هربضج هطثَط ثِ افعایف ضقبثت زض کِ چقسض هیاؾت 

زّس کِ ایي هَضَع ًكبى هی .ثبظ زاضًس، یبفت حؿبةآى ثبًک زض کِ  بًیهكتطیالؼوطهبزاماًتظبضاضظـ هَضز

 .آٍضزگیطی فطاّن هیٍضٍزی کوی هفیسی ثِ هٌظَض تهوین ّبیهكتطی زازُالؼوطهبزاماضظـ

 کِهكتطی ایي اهکبى ٍخَز زاضز ثب ثکبضگیطی حؿبثساضیایٌکِ  ثب ،اؾتخبلت تَخِ زض پبیبى شکط ایي ًکتِ      

ّبی حؿبثساضی هسیطیت کبّف سگیضؾی هبلی هطثَط ثِ هكتطی زض زاهٌِهؼیبضّبی ػولکطز غیط اؾتفبزُ اظهیعاى 

زض حبل حبضط . افعایف یبفتِ اؾتظبّطا زض حؿبثساضی هكتطی  حؿبثساضی یبثس، ثب ایي حبل هیل ثِ اًدبم
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زض ثطاًگیرتي اًگیعُ  هؼیبضّب ایي. قجَل اؾت هَضزثیكتط هسیطیت  ثطای حؿبثساضاى هبلیطز غیطهؼیبضّبی ػولک

  .ثطای هسیط ٍخَز زاضزآًْب زض فعایٌسُ ای ٍ خطیبى اعلاػبتی کٌٌس هیب ایفًقف هْوی هسیطاى 

 بزای تحقیقات آتی اتیپیشنهاد

  ثط هیعاى اضظـ ایدبز قسُ تَؾظ هكتطی  ىهتَاظ یضظیبثا ثب تَخِ ثِ ایٌکِ یکی اظ چْبض ثرف کبضت

- کبضتزض تحقیقبت آتی هیعاى کبضثطز حؿبثساضی هكتطی زض ؾبظهبى ّبیی کِ اظ  قَزتوطکع زاضز، پیكٌْبز هی

  .ثطضؾی قَز ،کٌٌساؾتفبزُ هیهتَاظى ضظیبثی ا

  ثساضی هكتطی چَى هكتطی یکی اظ اضکبى هْن نٌبیؼی چَى ثیوِ ٍ ثبًکساضی اؾت لعٍم ثطضؾی ًقف حؿب

 .ضؾسزض تحقیقبت آتی ضطٍضی ثِ ًظط هی

  هبًٌس ضضبیتوٌسی هكتطی، ٍفبزاضی )هكتطی حؿبثساضیثیكتط تحقیقبت حؿبثساضی زضثبضُ هؼیبضّبی

تبثیط هؼیبضّبی ایي تحقیقبت ٍ  ثبظاضیبثی ضا ثِ ذَز خلت کطزُ  تَخِ ٍیػُ هحققبى( هكتطی ٍ حفظ هكتطی

 ثِ ؾوت تحقیقبتتحقیقبت  قَزثٌبثطایي پیكٌْبز هی. پصیطزضا ًیع هی تی قطکتآػولکطز  هكتطی ثط حؿبثساضی

 .ضٍزپیف  آىًتبیح هبلی ثطضؾی  َض ٍهكتطی هح
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Abstract     

   Today, businesses are trying to ensure that the key priorities for customers to increase their 

profitability. The key to the secret of their success is based on customer retention strategies. 

Marketing philosophy is to focus on customer needs. Many manufacturing companies have 

adopted new marketing concepts and act accordingly. They focus on customer needs means 

paying attention to the quality of products and service delivery to our customers. The 

organization strives to be customer-oriented. A review of studies that have been done so far in 

marketing and accounting, we can say that common in accounting research and marketing 

associated with the customer account does not exist. Customer Accounting focuses on the 

financial measures related to customers. This study is a compilation of studies in accounting and 

marketing research, to investigate the potential of customer accounting is done. This study shows 

that significant potential relying on customer retention in order to improve business performance 

indicators units there. 

 

 

customer accounting, management accounting, strategy, customer satisfaction,  Keywords:
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