
 

 

 َاي وًيه در علًم محاسباتي ي مذيريت رفتاريكايش 
 101-117، 1041، 1، شمارٌ 1ديرٌ 

 مقالٍ پصيَشي
https://necsbm.shandiz.ac.ir 

 

 

* E-mail address: lastresearch2000@gmail.com 

 

NECSBM 

گري عملكرد مديريت ارتباط با مشتريان بر تصوير برند با میانجي تأثیربررسي 

 شده ادراکارزش 

یاكیوان فرشیدن

 ، ايطاىهكْس، گطزقگط پبضؼ فبم ييظضقطوت ، وبضقٌبؼ اضقس هسيطيت گطزقگطي

علیرضا نوري

 ، ايطاىهكْس، ؾبظهبى هيطاث فطٌّگي ٍ گطزقگطي، هسيطيت گطزقگطيزوتطي 

 

 :سابقٍ مقالٍ

 31/05/1402 تبضيد زضيبفت:
 25/06/1402تبضيد ثبظًگطي: 
 31/06/1402 تبضيد پصيطـ:

 چكيذٌ 
گطزقگطي ثب هكتطيبى ثبلمَُ ٍ ثبلفقل آى  يؿبتتأؾّبيي هبًٌس هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى حلمِ اتهبل ؾبظهبى

 گطزقگطي ضا ثِ لحبػ زازى اعلافبت نحيح، يؿبتتأؾتَاًس تهَيط ثطًس ثبقس. فولىطز نحيح ايي هسيطيت هيهي

قَز ّبي هتٌَؿ فطٍـ ٍ اًگيعقي وِ هَرت رصة گطزقگط هياضائِ عطح آيٌسُ ٍ ثركي اظ ذسهبت فقلي ٍآگبّي

اظ ذسهبت تَؾظ  قسُ ازضاناضظـ  تٌْب ًِفولىطز نحيح هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى،  ثركس. ثب َزء ٍ ثْجاضتمب

ٍ هَرت رصة ٍ  يبفتِثْجَزگطزقگطي  يؿبتتأؾثلىِ تهَيط ثطًس همهس گطزقگطي يب  ثبيس يههيْوبى اضتمبء 

 كييپيوب تَنيفي هبّيت هٌؾط اظ ٍ وبضثطزي ًَؿ اظ وِ حبضط تحميك ،ضاؾتب ايي زض قَز.ٍفبزاضي گطزقگط هي

 وليِ تحميك آهبضي ربهقِ. ثبقسهي اؾتبًساضز پطؾكٌبهِ اعلافبت گطزآٍضي اثعاض. اؾت گطفتِ نَضت اؾت،

-ًوًَِ ضٍـ. قس تقييي ًفط 384 آهبضي ًوًَِ حزن. اؾت 1400ؾبل  زض هحسٍزُ ظهبًي گطزقگطاى قْط هكْس

 هقبزلات ٍ يسيتبئ ٍ اوتكبفي يفبهل تحليل اظّب ثبقس. ثطاي آظهَى فطضيِهي زؾتطؼ زض يتهبزف يطغ گيطي

 تأحيطثطًس  طيثط تهَ بىياضتجبط ثب هكتط تيطيهس فولىطز زّسهي ًكبى تحميك ًتبيذ. گطزيس اؾتفبزُ ؾبذتبضي

وٌس توطوع ثط ثْجَز ٍ  ايي ًتيزِ ثيبى هي وٌس.گطي هي ايي احط ضا هيبًزي قسُ ازضاناضظـ  ٍ زاضز يزاضبهقٌ هخجت ٍ

 گطزز. تمَيت ضٍاثظ ثب هكتطيبى هٌزط ثِ تقعيع تهَيط ثطًس هي

 َا:كليذياشٌ

 تهَيط ثطًس
 هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى

 قسُ ازضاناضظـ 
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 . مقدم1ٍ

قَز وِ همبنس گطزقگطي  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ثبفج هي

اًتربة وٌٌس وِ  ضا ثتَاًٌس ثْتطيي ضٍـ اضتجبط ثب هكتطيبى

ضلبثت اهطٍظ هكتطيبى ضا حفؼ وٌٌس وِ ايي  طزض ثبظاض پُ ٍؾيلِ ييثس

ٍفبزاضي هكتطيبى قَز. هكتطيبى ٍفبزاض هكتطيبًي اهط هٌزط ثِ 

ايي  ًؿجت ثِ ثطًس زاقتِ ثبقٌس.تهَيط ذَثي ّؿتٌس وِ ّوَاضُ 

ويفيت ذسهبت ٍ اهط ثِ ّيچ فٌَاى هيؿط ًيؿت هگط آًىِ اظ 
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 (.2019، 1ثبتٌگ ) اضتجبعبت هغوئي ثبقٌس

ّبي  تَاًس زيسگبُ هيثطًس زض شّي هكتطيبى يه تهَيط لَي اظ 

هٌؿَخ ٍ ًبزضؾت ضا ٌّگبم ثطلطاضي اضتجبط ثيٌبيي رسيس وِ ثب 

  ّوؿَ اؾت ضا اظ ثيي ثجطزثطًس زض شّي هكتطيبى ّبي  اٍلَيت

هٌؾَض زؾتيبثي ثِ هَفميت زض  ثِ(. 2019، 2ضاهساى ٍ هبتَْض)

ثبيؿتي تهَيطي ضا اظ زض شّي هكتطيبى لَي ثطًس اّساف ذَز، يه 

ّب ضا لبزض  ًوبيس وِ هكتطيبى ضا  زضگيط ذَز ًوَزُ ٍ آى ذَز اثطاظ

ٍ  اوطؾبظز وِ ثطًس هَضزًؾط ضا اظ زيگط ضلجب هتوبيع ًوبيس )

زيسگبُ اقربل ًؿجت ثِ تفبٍت  فٌَاى ثِاضظـ،  .(2011 ،3رَقين

 ،قسُ ازضاناضظـ  .قَز هيبى هعايب ٍ نطف ّعيٌِ تقطيف هي

اظ هغلَثيت يه هحهَل ثٌب ثط ازضاوبتي  وٌٌسُ ههطفاضظيبثي ولي 

هكتطي  قسُ ازضاناضظـ . ّب زاضز ّب ٍ پطزاذتي وِ اظ زضيبفتي اؾت

تَاًس ضضبيت، ٍفبزاضي، لهس ذطيس هزسز ٍ اضتجبعبت  هي

لطاض  تأحيطزاضي تحت  هقٌي عَض ثِزض هَضز ثطًس ضا  زّبى ثِ زّبى

  ي اؾت وِبثيظاض  ،قسُ ازضاناضظـ  (.1400ثْبضي ٍ ّوىبضاى،) زّس

 ذسهت  بي  هحهَل  هي  اظ  ّب‌ؾتبًسُ  ٍ  ّب‌زازُ   اظ ي ا‌ؿِيهمب  لبلت  زض

  فٌَاى ثِ  قسُ ازضان  اضظـ ي فجبضت  ثِ  .قَز يه  گطفتِ  ًؾط  زض 

ي بيهعا  ثرف  هي  قَز؛ يه  گطفتِ  ًؾط  زض  ثرف  زٍ  ثب ي ؾبذتبض

  ثرف  ٍ  ي(ا‌ضاثغِ ٍ  ي ارتوبف  ،يالتهبز ي بيهعا  هبًٌس) قسُ  بفتيزض 

 ٍ   ؿهيض  تبلف،  ظهبى،  وت،يهبًٌس ل) قسُ پطزاذت ي ّبٌ‌ِيّع  گطيز

يبفتي  (. ايي تحميك، ثِ زًجبل2017)نبزلي ٍ رٌبًي، ي( ضاحت

اؾت وِ آيب فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب  ّب ؾؤالايي  پبؾد ثِ

آيب هتغيط هيبًزي اضظـ ؟ ثبقس هي هؤحطكتطيبى ثط تهَيط ثطًس ه

ثط ضاثغِ فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تهَيط  قسُ ازضان

 ثبقس؟ هي يطگصاضتأحثطًس 

 هي فٌَاى ثِ ياضتجبط ثب هكتط تيطيضقس هس طياذ يّب زض ؾبل

 ثبظگكت هَضَؿ ثِ ييهْن زض تزبضت هغطح قسُ اؾت ٍ ا ىطزيضٍ

فطز ثِ فطز،  ىطزيضٍ ييگطزز. زض ا يثط ه يفطز يبثيثِ ثبظاض بيزً

ٍ  بظّبيً وطزُ، وِ ييسّبيگصقتِ ٍ ذط) ياعلافبت زض هَضز هكتط

 طز،يپص يه يهكتط آًچِ يثطا يچبضچَث فٌَاى ثِ (ّب ذَاؾتِ

اعلافبت ي ثب اؾتفبزُ اظ فٌبٍض ىطزيضٍ يي. اقَزياؾتفبزُ ه

 يبثيانَل ثبظاض يوٌس ٍ ثط هجٌب هي كطفتيتط پٍ آؾبى تط يـؾط

ضا  ييگطايهكتط ت،يطيهس يّبيتئَض مت،ياؾت. زض حم ياضاثغِ

هحهَل  تيفولاً زض ًْب ياًس ٍلهرتلف اؽْبض وطزُ يّبزض زِّ

 عَض ثِ فَاهل اظ يجياًس. اگطچِ اوٌَى تطوهبًسُ يثبل يهحَض

 بىيهكتط طاهَىيهزسز پ يزّ ؾبظهبى يّب ضا ثطا، قطوتظهبى ّن

 يٌسّبيفطا زض ـيٍؾ طاتييهزجَض ٍ تَاًب ؾبذتِ اؾت؛ تغ
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افعاض وِ ًطم هي، ضقس ثرف ذسهبت ٍ زض زؾتطؼ ثَزى ٍوبض وؿت

. سيضا حل ًوب ّبچبلف ستَاً احطثرف ثبقس، هي ٌِياظ لحبػ ّع

 يهحهَل ثِ توطوع ثط هكتط تيطياظ هس طييفَاهل، تغ يياگطچِ ا

 ؿتيً طيپص‌اهىبىي ثِ ؾبزگ طييتغ ييا يوٌس ٍل هي ليضا تؿْ

اظ  يىي ياضتجبط ثب هكتط تيطيهس(. 2013،  4ّوىبضاىٍ  اؾتيي)

اضتجبط ثب  تيطيهس ثبقس. الجتِ يه سيزض ّعاضُ رس بيهَضَفبت پَ

ّب  زض ؾبظهبى يقىل ثِ كِيٍ ّو ؿتيً يسيهفَْم رس يهكتط

اضتجبط ثب  تيطيهس قسُ احجبتٍرَز زاقتِ اؾت. زض ٍالـ، انل 

هساٍم ٍ زض  عَض ثِ بىيهكتطي بظّبيتَرِ ٍ احتطام ثِ ً ،يهكتط

 ياؾتطاتػ يّب ثب ّط اًساظُ اظ ًَف ثبقس ٍ ؾبظهبى يه بىيؾبل يع

اؾتفبزُ  بىيهكتط يثٌس‌نيتمؿ ضلبثت ٍ ثمب زض يهحَض ثطا يهكتط

 ،ياضتجبط ثب هكتط تيطيهس يفلؿف ِيپب مت،يوٌٌس. زض حم يه

ٍ  ياضظـ زٍضُ ظهبً ،يؾَزآٍض ،يحفؼ هكتط ،يا ضاثغِ يبثيثبظاض

ثبقس ٍ  يه ٍوبض وؿت تيطيهس يٌسّبيفطا كياظ عط تيضضب زبزيا

ٍ  حبتيزض تطر بىيوِ هكتط تفلّ ثبٍضًس وِ ثساى ييهحممبى ثط ا

ثِ ٍرَز  ياضتجبط ثب هكتط تيطيهتفبٍت ّؿتٌس، هس سيفبزات ذط

 ياضتجبط ثب هكتط تيطيثَزًس ثِ هس هكبثِ بىيآهس ٍ اگط توبم هكتط

 ،يٍ يٍ ؾَزآٍض يهكتط يّب فْن هحطن ي،يثَز. ثٌبثطا يوو بظيً

حساوخط وطزى  يذبل ثطا كٌْبزاتيپ ثْتط وطزىّب ضا زض  قطوت

(. ؾيؿتن 5،2014ًؿليي) وٌس يه يبضي يهكتط يپطتفَ ياضظـ ول

زّس وِ  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي زض ٍالـ ثِ ؾبظهبى اربظُ هي

هكتطيبًي وِ ؾَزهٌس ّؿتٌس ضا قٌبؾبيي وطزُ ٍ تلاـ  يضاحت ثِ

يىي اظ  .وٌس ذَز ضا ثطاي تقبهل ثب هكتطيبى ؾبظهبى ثيكتط هي

قَز ٍ  فَايس ايي ؾيؿتن ايي اؾت وِ زضن ثْتط هكتطي اًزبم هي

ثب هكتطي ٍ  هؤحطزّس وِ ثب تقبهل، اضتجبط  ثِ ؾبظهبى اربظُ هي

چكوگيطي  عَض ثِپبؾرگَيي هٌبؾت ًطخ حفؼ هكتطيبى ضا 

 (.1399ًبيت انل، ) افعايف زّس

 يبثيٍ ثبظاض يزض تَؾقِ گطزقگط يفبهل هْو ،ثطًس همهس طيتهَ

گطزقگط زض هَضز  يشٌّ طيتهَ يبثياضظ .ضٍز يهمهس ثِ قوبض ه

احطگصاض ثط ًگطـ گطزقگط ًؿجت ثِ  يسياظ فَاهل ول يىيهمهس 

 يّب‌تيٍالقتط اظ  هْن بضيثؿ تَاًس يي هفَْم هيا .همهس اؾت

اظ  سيثبظز يهلوَؼ همهس ثبقس ٍ زض ٍالـ گطزقگطاى ثطا

ًِ ثِ  وٌٌس يؾفط ه يذَز ثِ همبنس گطزقگط يشٌّ يطّبيتهَ

رْبًسيسُ تپطاللَ ٍ ّوىبضاى، ) هلوَؼ آى يّب‌تيذبعط ٍالق

تطيي هَضَفبت  تهَيط شٌّي اظ همهس يىي اظ هْن(. 1399

. نٌقت گطزقگطي اؾتّبي ثبظاضيبثي زض  زض پػٍّف ثحج لبثل

فَاهل هحطن هحهَل ٍ هكرهبت فطز  تأحيطتحت  ثطًستهَيط 
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 طي، تهَوٌٌسُ فطضِسُ لطاض زاضز. اظ ًمغِ ًؾط فَاهل ٌٌو‌بفتيزض

آى ضا  يهمهس وِ گطزقگطاى ثط اؾبؼ اعلافبت ذبضر اظ يشٌّ

گطزقگطاى ضا ثِ  ،يتَاًس ثِ هٌعلِ فَاهل وكك ياًس، ه قىل زازُ

قبهل  ،يوككفطضِ ثب فَاهل  ييوٌس. اهس رلت مه يؾَ

اؾت.  لاتيقْطت ٍ تحه ،يگطزقگط يبثيثبظاض ،يگطٍّ يّب ضؾبًِ

گطزقگط  يقره يّب‌عُيسُ ثِ اًگٌٌو فَاهل ههطف گطيز ياظ عطف

اؾت وِ گطزقگطاى ضا  يزّس ٍ هطثَط ثِ فَاهل ضاًك يه تياّو

همهس، ًمغِ  طيتهَ يبثيثبظاضفط وٌس. وٌس ثِ همهس ؾ يه تيتطغ

ًَضي ٍ  فؿىط ًػاز)هَفك اؾت  يگطگطزق يبثيقطٍؿ ثبظاض

تهَيط هخجت ثطًس اضظـ ثبظاض ضا افعايف   (.1397ّوىبضاى، 

هخبل،  فٌَاى ثِزّس. چٌسيي فبهل ثط اؾبؼ فولىطز  هي

فٌَاى هخبل، احطثركي ضؾبًِ،  ّب، ويفيت  ٍ هحجَثيت )ثِ قبيؿتگي

وٌس. ضوٌبً فولىطز ثط  تقييي هي، تهَيط هخجت ثطًس ضا ٍذَ ذلك

زض . (2019 ،1ّوىبضاى ٍ بىيرَل) ّؿتٌس  اؾبؼ اضظـ ثبظاض

 ضٍظافعٍىضلبثت  ليهقبنط، ثِ زل ينٌقت گطزقگط اًساظ چكن

زض  هياؾتطاتػ يتَؾقِ ثطًس همهس ثِ اثعاض ،يهمبنس گطزقگط

 يقسُ اؾت. زاقتي ثطًس هَفك گطزقگط ليؾطاؾط رْبى تجس

همهس، رصة گطزقگط ٍ زض  يضلبثت تيهع فيتَاًس زض افعا يه

ٍ ضًٍك التهبز  ياظ نٌقت گطزقگط يًبق يزضآهسّب فيافعا زِيًت

 هي زبزيا(. 1400ثْبضي ٍ ّوىبضاى، ) ثبقس يطگصاضتأح بضيثؿ يهلّ

رلت تَرِ گطزقگطاى اؾت.  يثطا يضاّ يثطًس همهس لَ طيتهَ

 عُيٍ اًگ تيثط ضضب تَاًس يهؿتحىن ٍ ٍاضح ه طيتهَ هي ييّوچٌ

ؾفط ثِ  كٌْبزيپ يقفبّ غبتيؾفط زٍثبضُ ثِ آى همهس ٍ تجل يثطا

ضٍز  ياًتؾبض ه فلاٍُ ثِ .زاقتِ ثبقس ييثؿعا تأحيطذبًَازُ ٍ زٍؾتبى 

هزسز  سيثِ ثبظز ليتوب كتطيهخجت ث يول طيثب تهَ يوِ گطزقگطاً

 ،اؾبؼ ييزاقتِ ثبقٌس. ثط ا گطاىيآى ثِ ز كٌْبزياظ همهس ٍ پ

اًتربة  ٌسيثِ زضن فطآ يبًيووه قب تَاًس يهمهس ه طيتهَ

  (.1399رْبًسيسُ تپطاللَ ٍ ّوىبضاى، )سيگطزقگط ًوب

ثِ  يگطزقگطهمهس  هيؾفط ثِ  يياهطٍظ، ًرؿت يضلبثت يبيزً زض

ثلىِ تىطاض ؾفط ثِ  ؿت،يً يگطزقگطآى همهس  تيهَفم يهقٌ

آى ًعز گطزقگطاى ثبلمَُ اؾت  غيٍ تجل يٍ هقطف يگطزقگطهمبنس 

. عًسثثلٌسهست ضلن  ضضا ز يآى همهس گطزقگط تيهَفم تَاًس يوِ ه

همهس  يشٌّ طياًس وِ تهَ‌سُيضؾ زِيًت ييثِ ا ييكيهغبلقبت پ

 تيضضب ًيبظّبي يفپ ييتط هْن قسُ ازضانٍ اضظـ  يگطزقگط

اًتربة  ٔ  يٌِزضظه گطزقگطثط ضفتبض  يبزيظ تأحيطّؿتٌس ٍ  گطزقگط

هخجت همهس  يشٌّ طيتهَ ،گطيز ياظ ؾَ. زاضًس يهمهس گطزقگط

                                                             
1 Julian et al 

 تَاًس يه يگطزقگطٍ ازضان گطزقگط اظ اضظـ همهس  يگطزقگط

اظ  يشٌّ طيضا زاقتِ ثبقس. تهَ ياضظقوٌس هتقسز يثطًٍسازّب

اظ گطزقگطاى زض ٌّگبم  يبضياؾت وِ ثؿ يفبهل يگطزقگطهمهس 

اظ  يىيهمهس  طيتهَ. زٌّس يه همهس هَضز تَرِ لطاض هياًتربة 

فٌهط  طاياؾت؛ ظ يگطزقگط بثبىيهَضَفبت هَضز فلالِ ثبظاض

ٍ  عيهتوب طيتهَ تيطيهمهس ذلك ٍ هس يبثي‌گبُيرب ٌسيفطا ياؾبؾ

 (.1400ثْبضي ٍ ّوىبضاى،) رصاة اظ همهس اؾت

 تأحيط پػٍّف حبضط فلاٍُ ثط آًىِ يه هجٌبي ًؾطي لَي زض هَضز

 يگط يبًزيثطًس ثب ه طيثط تهَفولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى 

ضا هكرم  ضاثغِ ثيي هتغيطّب ٍ وٌس فطاّن هي قسُ ازضاناضظـ 

تحميمبتي ضا وِ هحمك زض ربهقِ هَضز ًؾط احؿبؼ  ذلأوٌس،  هي

ّبي  ظيطا ثب هغبلقِ پيكيٌِ وطزُ اؾت ضا ضفـ ذَاّس ًوَز

ثط ضاثغِ  قسُ ازضاناضظـ تحميمبتي، تحميمي وِ ًمف هيبًزي 

فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تهَيط ثطًس ضا ثطضؾي وٌس، 

تَاى زض رْت هغبلقبت ٍ  اظ ًتبيذ پػٍّف حبضط هي يبفت ًكس.

)تهَيط ثطًس، فولىطز  پيكٌْبزات وبضثطزي زض ذهَل هتغيطّب

 يطيوبضگ ثِ( هبًٌس قسُ ازضانهسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ٍ اضظـ 

زّي ثِ  گعاضـ ٍ ضتجبط ثب هكتطيبى زض ٌّگبم ؾفططيت اهسي

زض ذهَل پيكٌْبزات ٍ اًتمبزات هغطح قسُ تَؾظ  گطزقگطاى

 گطزقگطاى ثْطُ ثطز.

 :ثبقس يههغطح قسُ ثِ قطح ظيط  ّبي زض ايي تحميك فطضيِ

 تأحيطفولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تهَيط ثطًس -1

 زاضز. زاضي يهقٌ

احط فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط  قسُ ازضاناضظـ -2

 .وٌس گطي هي تهَيط ثطًس، ضا هيبًزي

 تأحيط قسُ ازضانفولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط اضظـ -3

 زاضز. زاضي يهقٌ

 زاضز. زاضي يهقٌ تأحيطثط تهَيط ثطًس  قسُ ازضاناضظـ -4

 مباوی وظری .2

قسُ  ّبي هرتلف اًزبم هي ّبي لسين ثِ ضٍـ گطزقگطي اظ ظهبى

. يه نٌقت فؾين زض حبل گؿتطـ اؾت فٌَاى ثِاؾت ٍ اوٌَى 

گطزقگطي فقبليتي اؾت وِ ثِ زؾتيبثي ثِ هٌبثـ هبلي پبيساض ٍ 

رصة گطزقگط زض يه هٌغمِ ثطاي زؾتيبثي ثِ ايي ّسف 

ٍ ثبيس هٌجـ زضآهس هْن ٍ زض فيي حبل يىي اظ فَاهل  پطزاظز يه

ثعضگتطيي  فٌَاى ثٌِگي ثيي وكَضّب ثبقس ٍ زض تجبزلات فطّ هؤحط

اي ثطذَضزاض اؾت  نٌقت ذسهبتي رْبى اظ اّويت ٍيػُ

( هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى حلمِ 1399آثبزي ٍ ّوىبضاى،  رلال)

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296319302280#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296319302280#!
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گطزقگطي ثب هكتطيبى ثبلمَُ ٍ  يؿبتتأؾّبيي هبًٌس  اتهبل ؾبظهبى

تهَيط  تَاًس فولىطز نحيح ايي هسيطيت هي .ثبقس يهثبلفقل آى 

زازى اعلافبت نحيح،  ثِ لحبػگطزقگطي ضا  يؿبتتأؾثطًس 

ّبي هتٌَؿ  ثركي اظ ذسهبت فقلي ٍ آيٌسُ ٍ اضائِ عطح آگبّي

قَز اضتمب ٍ ثْجَز  فطٍـ ٍ اًگيعقي وِ هَرت رصة گطزقگط هي

 ثركس.

 د مقصد گردشگریتصًیر برو .1.2

 .قسهغطح  (1955)گبضزًط ٍ ليَي ًرؿتيي ثبض هفَْم ثطًس تَؾظ 

ّب هقتمس ثَزًس وِ هحهَلات زاضاي هبّيت گًَبگَى اظ رولِ  آى

فيعيَلَغيه ٍ ارتوبفي ّؿتٌس. هفَْم تهَيط ثطًس اظ ظهبى 

ّبي هطثَط ثِ ضفتبض ذطيساض ثِ  قٌبؾبيي ضؾوي تبوٌَى زض پػٍّف

اؾت وِ زض  وبض گطفتِ قسُ اؾت. تهَيط ثطًس هزوَفِ ازضاوبتي

تهَيط ًبم تزبضي  .(1،1955ٍ ليَي گبضزًط) شّي ذطيساض ٍرَز زاضز

وٌٌسُ ٍ احؿبؾبت ٍي زض هَضز ًبم تزبضي  تَاى افىبض ههطف ضا هي

تهَيط ًبم تزبضي لَي ثيف اظ  .(2،2017احوس ؾبلام)تقطيف وطز 

ثبضهبى ٍ ) وٌس يهًبم تزبضي ذبل، ًبم تزبضي ثطتط ضا ايزبز 

اًتربة . تهَيط همهس يه هفَْم هْن زض ضًٍس (3،2008ّوىبضاى

همهس اظ زيسگبُ گطزقگطاى اؾت ٍ تقييي اؾتطاتػي هَلقيتي 

 .(4،2014اؾتپچي وَاٍليهمهس ًيع ًمف حبئع اّويتي زاضز )

هحهَل يب ذسهت ٍ هؿيطّبيي وِ  هتهَيط ثطًس ثب ًوبي ثيطًٍي ي

ثطًس زض رْت ثطآٍضزى ًيبظّبي ارتوبفي ٍ ضٍاًكٌبذتي هكتطيبى 

تهَيط ثطًس  .(1391ّوىبضاى،فعيعي ٍ وٌس هطتجظ اؾت ) عي هي

ثط افطاز زاضاي  هؤحطهمهس، هزوَفِ ثبٍضّبي قٌبذتي ٍ احؿبؾبت 

زٌّسُ ازضاوبت هطثَط  ثبقس. تهَيط ثطًس ًكبى يه همهس ذبل هي

اًتؾبضات هكتطيبى  .(5،2014ّطؾتيي ٍ ّوىبضاىثِ همهس اؾت )

تَاًٌس ثب اضائِ تهَيط  ّب هي ٍاثؿتِ ثِ تهَيط وكَض اؾت وِ قطوت

 تأحيطاظ هحهَل ضا تحت  وٌٌسگبى ههطفذَة اظ قطوت، زضن 

تهَيط ّط ثطًس فجبضت  .(6،2013گَاضؾيٌي ٍ ّوىبضاىلطاض زٌّس )

. ّسف اظ وٌٌسگبى ههطفاؾت اظ ًحَُ ازضان آى ثطًس اظ ؾَي 

طزي زض ظهيٌِ تهَيط ثطًس ثِ زؾت آٍضزى اعويٌبى اًزبم وبض ضاّج

اؾتَاض ٍ هخجت اظ ثطًس  ،ّب ٍ پيًَسّبي شٌّي هحىن اظ ٍرَز تسافي

آى اؾت. تهَيط ثطًس فوَهبً اظ  وٌٌسگبى ههطفهَضز ًؾط زض شّي 

ازضان، چَى ثطًس چيعي اؾت وِ  .قَز چٌس هفَْم تكىيل هي

قٌبذت، چَى ثطًسّب ثِ لحبػ قٌبذتي هَضز  .َزق ازضان هي
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وٌٌسگبى  س ٍ زض ًْبيت ًگطـ، چطا وِ ههطفًگيط اضظيبثي لطاض هي

اًس،  پيَؾتِ پؽ اظ ازضان ٍ اضظيبثي آًچِ ازضان وطزُ عَض ثِ

زٌّس. هفَْم  ّبيي ضا زض زضٍى ذَز زضثبضُ آى ثطًس قىل هي ًگطـ

وٌٌسُ  ٌي ثط ههطفتهَيط ثطًس، ًمغِ هحَضي ٍ وبًًَي ضٍيىطز هجت

ثبظاضيبثي تهَيط همهس، ًمغِ قطٍؿ يه ثبظاضيبثي گطزقگطي  .اؾت

، ظيطا تهَيط ٍ اًتؾبضات اظ تزطثيبت ؾفط وِ ثبقس هيهَفك 

ّب ضا ثِ همهس  ثبظزيسوٌٌسگبى زض آيٌسُ ذَاٌّس زاقت، افىبض آى

تهَيط شٌّي اظ همهس يىي  .(7،2005چبٍٍوٌس ) ذبل هطثَط هي

زض تحميمبت ثبظاضيبثي زض نٌقت  ثحج لبثلتطيي هَضَفبت  اظ هْن

گطزقگطي اؾت، تب آًزب وِ ثؿيبضي اظ وكَضّب اظ اثعاضّبي تطفيقي 

ٍ رْبًي ثبظاضيبثي ثطاي حوبيت اظ تهَيطقبى ٍ ضلبثت ثب زيگط 

وٌٌس. ايي هفَْم زض حَظُ گطزقگطي ثؿيبض  همهسّب اؾتفبزُ هي

 تأحيطگيطي گطزقگطاى  نهْن اؾت، ظيطا ّن ثط ضفتبض ٍ تهوي

ثيطلي اظ ؾفط زاضز ) ّب آىگصاضز ٍ ًمف هْوي ثط ؾغح ضضبيت  هي

ّوچٌيي تهَيط همهس يىي اظ هَضَفبت هَضز . (2004ٍ هبضتيٌگع،

فطايٌس  زض فلالِ ثبظاضيبثبى گطزقگطي اؾت، ظيطا فٌهطي اؾبؾي

يبثي همهس، ذلك ٍ هسيطيت تهَيط هتوبيع ٍ رصاة اظ همهس  ربيگبُ

ثسٍى يه ثبظاضيبثي هَفك تهَيط  .(8،1993ايچٌط ٍ ضيتچي)اؾت 

همهس، يه هىبى لبزض ًرَاّس ثَز گطزقگطاى ضا رصة ٍ هعيت 

ضلبثتي گطزقگطي ذَز ضا حفؼ وٌس. ثِ هٌؾَض تطٍيذ هَفك زض 

ثبظاض ّسف، همهس ثبيس ذَز ضا ثِ قىل هغلَة ٍ هٌبؾجي اظ 

 ي وٌسيبث ربيگبُضلجبيف هتوبيع ٍ ذَز ضا زض شّي هكتطيبًف 

تهَيط شٌّي اظ همهس قبهل اًگبضُ  .(9،1993ايچٌط ٍ ضيتچي)

ضٍحي ٍ ازضان قرهي يب گطٍّي ًؿجت ثِ يه همهس اؾت. 

تَاًس ثيبًگط يه هزوَفِ ؾبزُ قسُ اظ  تهَيط شٌّي هي فلاٍُ ثِ

ازضاوبت چٌس پبضُ ثبقس وِ اعلافبت ظيبزي ضا زض هَضز يه هىبى 

تهَيط شٌّي اظ همهس ازضان  ،رولِگيطز. زض يه  زض ثط هي

تَاًس اظ قرهي ثِ قرم زيگط  قرهي اظ يه هىبى اؾت وِ هي

تحميمي ثب  1400زض ؾبل  ضازلهجِ .(2005 چبٍٍ،تغييط وٌس )

تهَيط ثطًس اظ عطيك ويفيت ذسهبت، اضظـ  تأحيط»فٌَاى 

قسُ، قْطت ّتل ٍ ضضبيت هكتطيبى ثط تقْس ٍ ٍفبزاضي  ازضان

 اًزبم زازُ اؾت.« بي قْطؾتبى ضقتضّتبلا-هكتطيبى ّتل

ًكبى زازُ اؾت وِ تهَيط ثطًس ّتل ثط ويفيت  تحميكّبي  يبفتِ

 تأحيطّبي قْطؾتبى ضقت  لاضتب-ذسهبت ٍ ضضبيت هكتطيبى ّتل

ٍ قْطت ّتل  قسُ ازضانتهَيط ثطًس ّتل ثط اضظـ  زاضز. ّوچٌيي،

ًساقت. ويفيت ذسهبت ثط قْطت، ضضبيت هكتطيبى ٍ اضظـ  تأحيط

زض  زام ٍ زامزاضز.  تأحيطّبي قْطؾتبى ضقت  تبلاض-ّتل قسُ ازضان
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تحميمي ثب فٌَاى ضاثغِ ثيي ويفيت ذسهبت، تهَيط  2021ؾبل 

اًس. ًتبيذ  شٌّي ثطًس، ضضبيت هكتطي ٍ ٍفبزاضي هكتطي اًزبم زازُ

يت ذسهبت ثب تهَيط شٌّي ايي تحميك ًكبى زازُ اؾت وِ ويف

ثطًس، ضضبيت هكتطي ٍ ٍفبزاضي هكتطي ضاثغِ هخجت ٍ هقٌبزاضي 

 تأحيطًكبى زاز وِ تهَيط شٌّي ثطًس ًتبيذ زاضز. ّوچٌيي، 

، فلاٍُ ثِهقٌبزاضي ثط ضضبيت هكتطي ٍ ٍفبزاضي هكتطي زاضز. 

ضضبيت هكتطي ثط ٍفبزاضي هكتطي ثِ عطظ هقٌبزاضي احط گصاقتِ 

 اؾت.

 ابعاد تصًیر برود .1.1.2

قس هْن اؾت وِ فجبضتٌس اظ: ازضان قٌبذتي تهَيط ثطًس زاضاي ؾِ ثُ

اظ ثطًس، ازضان فبعفي اظ ثطًس ٍ ازضان حؿي اظ ثطًس. ايي اثقبز اظ 

 ًبهكرم ثَزى(، لصت ثطزى ٍ نويويتقس ضهعآلَز )عطيك ؾِ ثُ

 .(1،2008ولطيبثٌس ) اًقىبؼ هي

قٌبذتي ثبظتبثي اظ افتمبزّب، افىبض ازضان  ازضان قٌبذتي اظ ثطًس:-

ّبي يه هحهَل  ٍ اضظيبثي قرم اظ يه ًبم تزبضي يب ٍيػگي

اؾت. ازضان قٌبذتي اظ عطيك اضتجبط هؿتمين يب غيطهؿتمين ثب 

ّبي غيط هطتجظ ثب وبلا )هخل  ّبي هحهَل، اظ رولِ ٍيػگي ٍيػگي

ّبي وبضثطزي )هخل  آى هحهَل(، هعيت وٌٌسگبى اؾتفبزُليوت،

ٍ هٌبفـ ًوبزيي )هخل افتجبض ٍ  ّبي ايوٌي( هؿئلِ ٍ هعيت حل

گيطز. ثركي اظ اضتجبط ذطيساضاى ثب ثطًس  ارتوبفي( قىل هي ييستأ

قَز، زض ايي  ثِ نَضت غيط هؿتمين ٍ اظ عطيك تجليغبت ثطلطاض هي

حبلت، هوىي اؾت ذطيساضاى، افتمبزّب ٍ افىبض ذَز زض هَضز ثطًس ضا 

هطتجظ ثب هحهَل هخل ليوت هحهَل ٍ  ّبي غيط اظ عطيك ٍيػگي

ارتوبفي زض يه ربهقِ قىل  ييستأذطيساضاى هحهَل يب اظ عطيك 

 .(2،2015چَ ٍ فيَضزٌّس )

ضان فبعفي قبهل احؿبؼ ّيزبى، زا ازضان فبعفي اظ ثطًس:-

ّبي  قبزي ٍ لصت ثطزى اؾت. ازضان فبعفي اظ عطيك ٍيػگي

عطيك تقبهل هؿتمين ّبي غيطهطتجظ اظ  هطتجظ ثب هحهَل يب ٍيػگي

زّس. ثطاي هخبل،  ٍ غيطهؿتمين، تزبضة ؾَزهٌسي ضا قىل هي

 يهثب  ثطلطاض وطزىوٌٌسُ ٌّگبم اضتجبط  هوىي اؾت ههطف

ثركي زاقتِ ثبقس. ًتيزِ  ، احؿبؼ هخجت ٍ لصتهحهَل

اي ًكبى زازُ اؾت وِ حوبيت پيَؾتِ ثطًسّب اظ ذطيساضاى،  هغبلقِ

وٌس  ؿجت ثِ ثطًس ايزبز هيً وٌٌسُ ههطفاحؿبؼ هخجتي زض 

قس نويويت اظ عطيك ايزبز تزطثِ ثُ .(3،2003آيلَازي ٍ ّوىبضاى)

وٌٌسُ ٍ ثطًس، ثِ ازضان فبعفي هغلَة هٌزط  اضتجبعي ثيي ههطف

                                                             
1 Keller 
2 Cho&Fiore 
3 Ailawadi et al 

قَز. ثط اؾبؼ ًؾط ضاثطت ايي تزبضة قبهل قٌبذت قطوت اظ  هي

فمبيس ذطيساضاى ٍ تطريحبت ذطيساضاى، تقْس ثلٌسهست ذطيساضاى 

 .قَز اظ ايزبز اضتجبط ثب ثطًس هي وٌٌسُ ههطفثِ ثطًس ٍ لصت ثطزى 

ازضان اظ فَايس هحؿَؼ ثطًس، قبهل فَايس  ازضان حؿي اظ ثطًس:-

َل اؾت، هخل ثَ، نسا، لوؽ ٍ حبنل اظ تقبهل فيعيىي ثب هحه

عقن هحهَل. فَايس احؿبؾي ٍ غيط احؿبؾي هحهَل ثِ هيعاى 

ّبي  ظيبزي اظ عطيك تزطثِ اضتجبط هؿتمين ثب هحهَل ٍ ٍيػگي

ّبي هحهَل قبهل  قَز. ٍيػگي هحيغي فطٍقٌسگبى ثطًس ايزبز هي

ثٌسي، هَؾيمي ٍ فضبي هَرَز  ؽبّط هحهَل، ضًگ فٌبنط ثؿتِ

قَز. فلاٍُ ثط ايي،  وٌٌسُ ثطًس هي ّبي فطضِ زض ذطزُ فطٍقي

تزبضة غيط هؿتمين هخل تجليغبت، هكبضوت ظيبزي زض ايزبز تهَيط 

 .(2017 ّبقوي ٍ ّوىبضاى،وٌٌسُ زاضز ) ثطًس زض شّي ههطف

 شدٌ ادراک ارزش .2.2

 يب افطاز وِ اؾت ثبٍضّبيي قٌبؾي ربهقِ انغلاح زض اضظـ

. زاضًس هٌبؾت ٍ هغلَة چيعّبي هَضز زض اًؿبًي ّبي گطٍُ

 فطٌّگ زض تٌَؿ اؾبؾي ّبي رٌجِ ًوبيبًگط گًَبگَى، ّبي اضظـ

 گيطز هي ؾطچكوِ ٌّزبض، ٍ فبزت اظ هقوَلاً ّب اضظـ. اؾت اًؿبًي

 ضفتبض ّطگًَِ هطوع زض وِ اؾت فطايٌسي ازضان (.1377 پَض، ضفيـ)

 هحيظ. اؾت هحيظ اعلافبت توبم هٌجـ ظيطا زاضز، لطاض هحيغي

 تَاى اظ ثيف اعلافبتي ثب ضا فطز ٍ وٌس هي تحطيه ضا ّب حؽ توبم

 وطزى احؿبؼ هخل چيعي ازضان ثٌبثطايي. وٌس هي ضٍ ضٍثِ پطزاظـ

 قٌبذتي تزطثِ ٍاؾغِ ثِ فطز پطزاظـ تهفيِ ًتيزِ ثلىِ ًيؿت،

 قسُ، زضن اضظـ(. 1394 ّوىبضاى، ٍ ليساضي ؾزبزي) اٍؾت

 ثط ذسهت يب هحهَل يه ؾَزهٌسي اظ وٌٌسُ ههطف ولي اضظيبثي

 اؾت وطزُ پطزاذت ٍ زضيبفت ضاُ ايي زض آًچِ اظ اٍ زضن اؾبؼ

 گطزقگط وِ يهبزاه ،ضٍ ايي اظ (.1391 ظازگبى، نسضي. )ثبقس هي

 اضظـ وٌس، اضظيبثي هٌبؾجي ويفيت ثب ضا تؿْيلات ٍ ذسهبت

 گيطز يه لطاض هغلَثي ؾغح زض گطزقگطي همهس اظ اٍ قسُ ازضان

 ّب ضا زض ايي پػٍّف قسُ ازضان اضظـ(. 1394 ليساضي، ؾزبزي)

 يه هغلَثيت اظ هكتطي ولي اضظيبثي: سٌوٌ هي تقطيف گًَِ ييا

 ًؾط اظ. اؾت هفطٍو آًچِ ٍ وٌس هي ازضان آًچِ اؾبؼ ثط هحهَل

 ويفيت، همبيؿِ تزطثِ، اظ اؾت تطويجي قسُ ازضان اضظـ ٍي

 ضا قسُ ازضان اضظـ. ثبقس هي فيٌي ٍ شٌّي فَاهل ٍ ويفيت

 زضيبفتي ّبي ّعيٌِ ٍ هٌبفـ اظ هتكىل ثؿتبى ثسُ ًَفي ثِ تَاى هي

 ؾَز ّبي فطنت ٍفبزاض هكتطيبى .(2013 ،4ؾبى وبًگ) وطز تلمي

 ذسهت يب هحهَل ثب وِ هكتطيبًي ٍ زٌّس هي تكريم ضا هغلَة

                                                             
4  Jung Sun 
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 ثِ. زاضًس ثبلاتطي ليوت پطزاذت ثِ توبيل زاضًس آقٌبيي لَگَ ٍ

. زاضز قسُ ازضان اضظـ ثب هخجتي ضاثغِ ثطًس ٍفبزاضي ،زيگط ثيبى

 زاضز قسُ ازضان اضظـ ثط هقٌبزاضي تأحيط ًيع قسُ ازضان ويفيت

 ضا قسُ ازضان اضظـ ّب پػٍّف ثطذي عطفي اظ(. 2012ظازُ، للي)

 ٍ يَى) زاًٌس هي ٍفبزاضي ثط هؤحط فَاهل ايي ييتط هْن اظ يىي

 اظ هكتطي ولي اضظيبثي ،قسُ ازضان اضظـ .(2010 ،1ّوىبضاى

 اًس وطزُ زضيبفت وِ آًچِ اظ ّب آى ازضان اؾبؼ ثط ذسهبت هعايبي

 ذسهبت زضيبفت همبثل زض وِ آًچِ ٍ( ذسهبت اظ حبنل هعايبي)

 .اؾت قسُ تقطيف اًس، زازُ اضائِ( ذسهبت زضيبفت هجلغ ٍ ّعيٌِ)

 اضظـ تقطيف ثب انلي ضٍيىطز زٍثيبى ًوَز  تَاى هي ولي عَض ثِ

 چٌس ضٍيىطز ٍ قسيثُ ته ضٍيىطز قبهل وِ زاضز ٍرَز قسُ ازضان

 اضظـ ثِ ًؿجت هحسٍزي زيس قسيثُ ته ضٍيىطز. اؾت قسيثُ

 زاًس، هي ّعيٌِ ٍ هعيت ثيي تجبزل ضا اضظـ ٍ زاضز قسُ ازضان

 ثط هكتول قسيثُ چٌس ؾبذتبضي قسي،ثُ چٌس ضٍيىطز وِ يزضحبل

 زيس وِ اؾت ّعيٌِ ٍ هعيت ويفيت، قسُ، ازضان ليوت اظ تطويجي

 ٍ فطًبًسظ) زّس هي اضائِ اضظـ ثِ ًؿجت ضا تطي يٌبًِث ٍالـ

 .(2،2007ثًَيلَ

 .اؾت قسُ تَنيف هكتطي زيسگبُ اظ هقوَلاً اضظـ ثبظاضيبثي، زض

 وِ اؾت قسُ پصيطفتِ ثبظاضيبثي زض اضظـ تهَض اي گؿتطزُ عَض ثِ

 پبتطؾَى. )وٌٌس هي تقطيف ليوت ٍ ويفيت فولىطز، اؾبؼ ثط ضا آى

 اضظـ اظ هكتطي ولي اضظيبثي تَاًس، هي اضظـ. (1997، 3اؾپطًگ ٍ

 اؾت قسُ زضيبفت وِ آًچِ اظ اضظيبثي اؾبؼ ثط ذسهت، ذبلم

 قَز هي زازُ وِ آًچِ ٍ( ذسهبت تَؾظ قسُ فطاّن هعايبي)

 لطثبًي ذسهت، اظ ثطزاضي ثْطُ ٍ اؾتفبزُ ثطاي وِ آًچِ يب ّب ّعيٌِ)

 تب تٌْب هكتطي. (4،2003ّوىبضاى ٍ ّلييط) گطزز تَنيف( قَز هي

 وطزُ وؿت ضا ثْتطي اضظـ احؿبؼ وِ هبًس ذَاّس ٍفبزاض ظهبًي

 ثِ ذَز هَضـ تغييط ثب تَاًؿت هي اٍ وِ آًچِ ثب همبيؿِ زض اؾت

 .ًوبيس وؿت زيگط وٌٌسگبى فطضِ ؾَي

 اضظـ وِ اؾت قسُ هغطح ًَيٌي زيسگبُ اذيط ّبي ؾبل زض

 رسيس زيسگبُ. گيطز هي ًؾط زض قسيچٌسثُ ؾبذتبضي ضا قسُ ازضان

 توطوع يػٍُ ثِ قسُ ازضان اضظـ ثِ ؾبثك ضٍيىطز هكىلات حل زض

 ؾَي اظ. اؾت ثَزُ وٌٌسُ ووه التهبزي، فَايس ثط آى حس اظ ثيف

 ظهيٌِ زض قسُ اًزبم ًؾطي تحَلات اًقىبؼ زٍم، ضٍيىطز زيگط،

 زض احؿبؾبت ًمف ثِ اي ٍيػُ تَرِ وِ اؾت وٌٌسُ ههطف ضفتبض

 ّوىبضاىٍ  ؾٌچع) زاضز يه هجصٍل افطاز ههطف ٍ ذطيس ّبي فبزت
 زيگط ثِ وٌٌسُ ههطف يه اظ تَاًس هي اضظـ اظ زضن .(2006، 5ٍ

                                                             
1 Yoon et al 
2 Fernandez & Bonillo 
3 Patterson & Spreng 
4 Hellier et al 
5 Sanchez 

 اًتؾبضات وٌٌسگبى ههطف وِ چطا ثبقس هتفبٍت وٌٌسُ ههطف

 وِ گيطز هي قىل هحيغي زض وٌٌسُ ههطف ازضاوبت. زاضًس هرتلفي

 قطايظ ايي زض. زاضز ٍرَز ضلجب اظ هرتلفي پيكٌْبزات

 وِ زاضًس ضا حك ايي ٍ زاضًس هرتلفي ّبي فطنت وٌٌسگبى ههطف

. ثجطًس لصت زضيبفتي ذسهبت اضظـ اظ ٍ وٌٌس اًتربة وٌٌس، همبيؿِ

 زض تَاًس هي قسُ ازضان اضظـ پيطاهَى هغبلقبت اظ حبنل ّبي يبفتِ

 ثبظاض ثٌسي ثرف ٍ تطٍيزي ضاّجطزّبي ثبظاضيبثي، ضاّجطزّبي تَؾقِ

 قسُ ازضان اضظـ(. 1391ظازگبى، نسضي) گيطز لطاض اؾتفبزُ هَضز

 هغلَثيت اظ هكتطي ولي اضظيبثي فٌَاى ثِ تَاى هي ضا هكتطي

 اضائِ آًچِ ٍ اًس وطزُ زضيبفت آًچِ اظ ازضان هجٌبي ثط هحهَلات

پػٍّكي  2021زض ؾبل  رَليبًب ٍ ّوىبضاى .ًوَز تقطيف اؾت قسُ

، ضضبيت ٍ قسُ ازضانتحت فٌَاى تقييي ويفيت تزطثِ ثط اضظـ 

ٍفبزاضي هكتطي اًزبم زازًس. ًتبيذ ايي پػٍّف ًكبى زاز وِ 

اضظـ زضن قسُ هكتطي ثط ٍفبزاضي هكتطي ٍ ضضبيت هكتطي، 

ويفيت تزطثِ ثط اضظـ زضن قسُ هكتطي، ضضبيت هكتطي ثط 

، 6رَليبًب ٍ ّوىبضاى)اضًسهخجت ٍ هقٌبزاضي ز تأحيطٍفبزاضي هكتطي 

 .(2021، 6ّوىبضاى

 مدیریت ارتباط با مشتریان. 3.2

ثطاي افطاز هرتلف، هقبًي  (CRM) 7هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي

ثطاي اقبضُ  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطياظ هتفبٍتي زاضز. ثيكتط افطاز 

اي ّن اظ آى ثطاي اقبضُ  ثب هكتطي ٍ فسُ اضتجبط هسيطيتثِ 

وٌٌس. گطٍُ زيگط ثب ايي  اضتجبط ثب هكتطي اؾتفبزُ هي ثبظاضيبثي ثِ

ضا  وٌٌسُ تأهيي فميسُ ٍ ثبٍض وِ توبم هكتطيبى، اضتجبط ثب يه

زٌّس تب  هيذَاٌّس، ولوِ اضتجبط ضا حصف وطزُ ٍ تطريح  ًوي

ثٌبثطايي ايي هفَْم  .وبض گيطًس انغلاح هسيطيت هكتطي ضا ثِ

ّب  هزوَفِ وبهلي اظ فطايٌسّب ٍ تىٌَلَغي تَاًس ثطاي اقبضُ ثِ هي

ٍ ثبلمَُ ٍ  ثطاي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى فقلي

، ذسهبت ، فطٍـ ٍثبظاضيبثي زض وؿت ٍ وبض اًسضوبضاى زؾت

ضاّجطزي تزبضي  ي ثب هكتطيبى،اظ ًَؿ هؿيطّبي اضتجبع ًؾط نطف

ثطاي اًتربة ٍ هسيطيت هكتطيبى ثطاي ثْيٌِ وطزى ٍ ثبلا ثطزى 

. هسيطيت اضتجبط ثبقساضظـ قطوت ٍ ّوچٌيي فطٍـ زض زضاظهست 

ٍ ثبظاضيبثي اؾت وِ فٌبٍضي،  ٍوبض وؿتهـ رب اؾتطاتػي ثب هكتطي،

ضا حَل هكتطي يىپبضچِ  ٍوبض وؿتّبي  فطايٌسّب ٍ توبهي فقبليت

ثٌسي  ضيعي، ظهبى ًؾبم اعلافبتي يىپبضچِ وِ ثطاي ثطًبهِ .ؾبظز هي

ّبي لجل ٍ ثقس اظ فطٍـ ؾبظهبى ٍ ثب ّسف  ٍ وٌتطل فقبليت

اظ عطيك اثعاضّبي  ؾبظهبى ثبتَاًوٌسؾبظي هكتطيبى رْت تقبهل 

 .ضٍز ثِ وبض هي، تلفي ٍ غيطُ ٍة ؾبيت هتقسزي چَى

                                                             
6
 Juliana 

7
 Customer Relationship Management 
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قَز وِ همبنس گطزقگطي  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ثبفج هي

ثتَاًٌس ثْتطيي ضٍـ ضا اضتجبط ثب هكتطيبى اًتربة وٌٌس وِ ثتَاًٌس 

زض ثبظاض پطضلبثت اهطٍظ هكتطيبى ضا حفؼ وٌٌس وِ ايي اهط هٌزط ثِ 

ٍفبزاضي هكتطيبى قَز. هكتطيبى ٍفبزاض هكتطيبًي ّؿتٌس وِ 

جت ثِ ثطًس زاقتِ ثبقٌس ٍ ايي اهط ٍ ثِ ًؿتهَيط ذَثي ّوَاضُ 

ويفيت ذسهبت ٍ اضتجبعبت ّيچ فٌَاى هيؿط ًيؿت هگط آًىِ اظ 

 (.2019، 1ثبتٌگ ) هغوئي ثبقٌس

 هي فٌَاى ثِ ياضتجبط ثب هكتط تيطيضقس هس طياذ يّب زض ؾبل

 ثبظگكت هَضَؿ ثِ ييهْن زض تزبضت هغطح قسُ اؾت ٍ ا ىطزيضٍ

فطز ثِ فطز،  ىطزيضٍ ييگطزز. زض ا يثط ه يفطز يبثيثِ ثبظاض بيزً

ٍ  بظّبيً وطزُ، وِ ييسّبيگصقتِ ٍ ذط) ياعلافبت زض هَضز هكتط

 طز،يپص يه يهكتط آًچِ يثطا يچبضچَث فٌَاى ثِ (ّب ذَاؾتِ

-ـياعلافبت ؾط يثب اؾتفبزُ اظ فٌبٍض ىطزيضٍ يي. اقَزياؾتفبزُ ه

 ياضاثغِ يبثيانَل ثبظاض يوٌس ٍ ثط هجٌب هي كطفتيتط پٍ آؾبى تط

-ضا زض زِّ ييگطايهكتط ت،يطيهس يّبيتئَض مت،ياؾت. زض حم

 يهحهَل هحَض تيفولاً زض ًْب ياًس ٍلهرتلف اؽْبض وطزُ يّب

، ظهبى ّن عَض ثِ فَاهل اظ يجياًس. اگطچِ اوٌَى تطوهبًسُ يثبل

هزجَض ٍ  بىيهكتط طاهَىيهزسز پ يؾبظهبًسّ يّب ضا ثطاقطوت

، ضقس ٍوبض وؿت يٌسّبيفطا زض ـيٍؾ طاتييتَاًب ؾبذتِ اؾت؛ تغ

 ٌِيافعاض وِ اظ لحبػ ّعًطم هيثرف ذسهبت ٍ زض زؾتطؼ ثَزى 

فَاهل،  يي. اگطچِ اسيضا حل ًوب ّبچبلف ستَاً احطثرف ثبقس، هي

وٌس  هي ليضا تؿْ يهحهَل ثِ توطوع ثط هكتط تيطياظ هس طييتغ

، 2ٍ ّوىبضاى اؾتيي) ؿتيً يطپص اهىبىي ثِ ؾبزگ طييتغ ييا يٍل

تَرِ ٍ احتطام  ،ياضتجبط ثب هكتط تيطيهس قسُ احجبتانل (. 2013

ثبقس ٍ  يه بىيؾبل يهساٍم ٍ زض ع عَض ثِ بىيهكتطي بظّبيثِ ً

ضلبثت  يهحَض ثطا يهكتط ياؾتطاتػ يّب ثب ّط اًساظُ اظ ًَف ؾبظهبى

 ِيپب مت،يوٌٌس. زض حم ياؾتفبزُ ه بىيهكتط يثٌس‌نيتمؿ ٍ ثمب زض

حفؼ  ،يا ضاثغِ يبثيثبظاض ،ياضتجبط ثب هكتط تيطيهس يفلؿف

 كياظ عط تيضضب زبزيٍ ا ياضظـ زٍضُ ظهبً ،يؾَزآٍض ،يهكتط

ثبٍضًس وِ  ييثبقس ٍ هحممبى ثط ا يه ٍوبض وؿت تيطيهس يٌسّبيفطا

هتفبٍت  سيٍ فبزات ذط حبتيزض تطر بىيوِ هكتط تفلّ ثساى

ثِ ٍرَز آهس ٍ اگط توبم  ياضتجبط ثب هكتط تيطيّؿتٌس، هس

ثَز.  يوو بظيً ياضتجبط ثب هكتط تيطيثَزًس ثِ هس هكبثِ بىيهكتط

ّب ضا زض  قطوت ،يٍ يٍ ؾَزآٍض يهكتط يّب فْن هحطن ي،يثٌبثطا

 يحساوخط وطزى اضظـ ول يذبل ثطا كٌْبزاتيپ ثْتط وطزى

                                                             
1 Bateng 
2 Stein 

(. ؾيؿتن هسيطيت 2014، 3ًؿليي) وٌس يه يبضي يهكتط يپطتفَ

 يضاحت ثِزّس وِ  اضتجبط ثب هكتطي زض ٍالـ ثِ ؾبظهبى اربظُ هي

ٍ تلاـ ذَز ضا  وِ ؾَزهٌس ّؿتٌس ضا قٌبؾبيي وطزُهكتطيبًي 

يىي اظ فَايس ايي  .وٌس ثطاي تقبهل ثب هكتطيبى ؾبظهبى ثيكتط هي

قَز ٍ ثِ  ؾيؿتن ايي اؾت وِ زضن ثْتط هكتطي اًزبم هي

ثب هكتطي ٍ  هؤحطزّس وِ ثب تقبهل، اضتجبط  ؾبظهبى اربظُ هي

چكوگيطي  عَض ثِپبؾرگَيي هٌبؾت ًطخ حفؼ هكتطيبى ضا 

زض 1401زض ؾبل ثٌسي چيت(. 1399 ًبيت انل،) افعايف زّس

يت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط هسيط تأحيطپػٍّكي ثب فٌَاى ثطضؾي 

ؾتبضُ   5 يّب ّتلاظ ذسهبت زض  قسُ ازضانٍفبزاضي ٍ اضظـ 

ؾتبضُ هكْس( ثيبى  5ّبي  هْوبًبى ّتل هَضزهغبلقِهكْس )

هيْوبى زض  .وٌس وِ ٍفبزاضي ًتيزِ ضضبيت اظ فولىطز اؾت هي

ّتل فلاٍُ ثط اضتجبط ثبظاضيبثي زاضاي اضتجبعبت هتفبٍتي ثب ّتل ٍ 

وبضوٌبى اؾت. حفؼ اضتجبط ثب هيْوبى ٍ ثطضؾي ٍضقيت 

ثِ اٍ ٍ اظ عطفي قٌبؾبيي ذسهبت هَضز ًؾط ٍي وِ  يضؾبً ذسهبت

زّس هسيطيت  ًتبيذ تحميك ًكبى هي. هٌزط ثِ ضضبيت اٍ ذَاّس قس

هقٌبزاضي  تأحيط قسُ ازضانفبزاضي ٍ اضظـ اضتجبط ثب هكتطي ثط ٍ

ٍ ٍفبزاضي ّن ضاثغِ هقٌبزاضي ٍرَز  قسُ ازضان ٍ ثيي اضظـ زاضز

پػٍّكي تحت فٌَاى 1400زض ؾبل ؾجحبًيبى ٍ ّوىبضاىزاضز. 

 يستأوهسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تهَيط ثطًس ؾبظهبًي ثب  يطتأح»

ضي هكتطيبى ٍ ثط ًمف هيبًزي هتغيطّبي ضضبيت هكتطيبى، ٍفبزا

اًزبم زازًس. هسيطيت « هعيت ضلبثتي )هَضزهغبلقِ: قطوت ايطاًؿل(

ّبي التهبزي زض ثطلطاضي اضتجبط ؾبظًسُ  اضتجبط ثب هكتطي ثِ ثٌگبُ

وٌس. ايي هَضَؿ ثطاي  ّب ووه هي ثب هكتطيبى ٍ حفؼ آى

ّبي فقبل زض نٌقت اضتجبعبت ٍ هربثطات وكَض ثب تَرِ ثِ  قطوت

ّب زض رصة هكتطيبى اظ اّويت ثؿعايي ثطذَضزاض  ضلبثت قسيس آى

اؾت ٍ ثب فٌبيت ثِ فمساى هغبلقبت اًزبم قسُ زض ايي حَظُ، زض 

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تهَيط  يطتأحايي پػٍّف ثِ ثطضؾي 

ثطًس ؾبظهبًي ثب زض ًؾط گطفتي ًمف هيبًزي هتغيطّبي ضضبيت 

قطوت ايطاًؿل  هكتطيبى، ٍفبزاضي هكتطيبى ٍ هعيت ضلبثتي زض

زّس، هسيطيت  پطزاذتِ قسُ اؾت. ًتبيذ ثِ زؾت آهسُ ًكبى هي

اضتجبط ثب هكتطي ثط ضضبيت هكتطيبى، ٍفبزاضي هكتطيبى ٍ هعيت 

زاضي زاضز. ضضبيت هكتطيبى ثط ٍفبزاضي بهخجت ٍ هقٌ يطتأحضلبثتي 

 زاضي زاضز. هخجت ٍ هقٌب يطتأحٍ هعيت ضلبثتي  هكتطيبى

 یت ارتباط با مشتریانمسایای مدیر . 1.3.2

ثطاي ّوِ اظ رولِ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي  ؾيؿتن

                                                             
3- Neslin 
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يب  ثبظاضيبثي ، رصة ًيطٍ،تَؾقِ تزبضت ،ذسهبت ثِ هكتطي فطٍـ،

ّط قغل زيگط، ضاّي ثْتط ثطاي هسيطيت تقبهلات ٍ ضٍاثظ ذبضري 

هسيطيت اضتجبط ثب  قَز. يه اثعاض ثبفج هَفميت هياؾت وِ 

زّس اعلافبت توبؼ هكتطي ضا شذيطُ،  اهىبى هيهكتطي 

ّبي فطٍـ ضا قٌبؾبيي، هَاضز هطثَط ثِ ذسهبت ضا ضجظ ٍ  فطنت

ٍ  ًوَزبثي ضا زض يه هىبى هطوعي هسيطيت ّبي ثبظاضي ووپيي

اعلافبت هطثَط ثِ ّط تقبهل هكتطي ضا زض زؾتطؼ ّط وؿي زض 

وِ هوىي اؾت ثِ آى احتيبد زاقتِ ثبقس.  زازقطوت ذَز لطاض 

اضتجبط ، ؾبظهبًسّي، رَيي زض ظهبى نطفِ :ايي هٌبفـ فجبضتٌس اظ

 .ثطلطاضي ًؾنٍ  تط ؾطًد فطٍـ ايزبز ؾطيـ، ثطلطاض وطزى

 شىاسی تحقیق ريش .3

ي ٍ ا وتبثربًِايي تحميك ٍ زض ثرف هجبًي ًؾطي اظ ضٍـ  زض

ّب،  هيساًي اؾتفبزُ گطزيسُ اؾت. هجبًي ًؾطي ثب هطارقِ ثِ وتبة

ٍ رؿتزَ  ضؾبًي اعلاؿ ٍ هطاوعّب  ّب، ًكطيبت ٍ وتبثربًِ ًبهِ پبيبى

 ذطييآ  ثِ زؾتيبثي فلوي رْت يضؾبً اعلاؿّبي  زض پبيگبُ

قسُ، اؾتفبزُ گطزيس ٍ پؽ اظ تجييي  هغبلقبت اًزبم زؾتبٍضزّبي

هغبلقبت هيساًي اظ عطيك  ثط اؾبؼهسل هفَْهي تحميك، 

ّبي هَضز ًؾط، ثطضؾي  ٍ ؾپؽ فطضيِ يآٍض روـ ّب زازُپطؾكٌبهِ 

 زض تحميك حبضط، پطؾكٌبهِ ياثعاض گطزآٍضقسُ اؾت. لصا 

اؾتفبزُ قسُ  ّب پبؾدٍ اظ عيف ليىطت ثطاي  ثبقس يهاؾتبًساضز 

قبهل زٍ ثرف اعلافبت هطثَط ثِ  پطؾكٌبهِ تحميك حبضط اؾت.

اظ  يكتحم ييزض اثبقس.  روقيت قٌبذتي ٍ هتغيطّبي تحميك هي

( ثطاي هتغيط 2004) يبًگ ٍ پتطؾَىاؾتبًساضز ؾِ پطؾكٌبهِ 

( 2005)ؾيي ٍ ّوىبضاى ٍ پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز   قسُ ازضاناضظـ 

 ثَ ٍثطاي هتغيط هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ٍ پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز 

. يساؾتفبزُ گطز ( ثطاي هتغيط تهَيط ثطًس2009) ّوىبضاى

 ؾؤالّبي هطتجظ ثب ّط  . گَيِثبقس يه ؾؤال 20 يپطؾكٌبهِ زاضا

 .اؾت اي گعيٌِ 5ثط اؾبؼ هميبؼ 

 يقتحق  وامٍ پرسش سؤالاتسرفصل َر يك از  - 1جذيل

  ؾؤالاتقوبضُ  ؾؤالاتؾطفهل  ضزيف

 3الي  1  (2004 يبًگ ٍ پتطؾَى،) قسُ ازضانكٌبهِ اؾتبًساضز اضظـ پطؾ 1

2 

 اؾتبًساضز پطؾكٌبهِ
هسيطيت اضتجبط ثب 

ؾيي ٍ هكتطيبى)

 (2005 ّوىبضاى،

 7الي  4 توطوع ثط هكتطي وليسي

 8 هسيطيت زاًف

 11الي  9 هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ؾبظهبى

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي تىٌَلَغي 

 هحَض
 16الي  12

 20الي  17 (2009ّوىبضاى،  ثَ ٍتهَيط ثطًس ) اؾتبًساضز  پطؾكٌبهِ 3

 ريایی ي پایایی تحقیق. 1.3

 يبثيرْت اضظ ِ،يچْبضچَة اٍل ييپؽ اظ تسٍ كيتحم ييزض ا

 يّب ًؾطاى ضقتِ زاًكگبُ ٍ نبحت سيثب اؾبت ك،يپطؾكٌبهِ تحم

ٍ  يهكَضت ثِ فول آهسُ، ًؾطات اًتمبزرْبًگطزي  تيطيهس

، ييچٌ ّن. سيافوبل گطز آًبى زض پطؾكٌبهِ يانلاح يكٌْبزّبيپ

وِ زض  سيثطاي پطؾكٌبهِ هحبؾجِ گطز آلفبي وطًٍجبخزض تحميك 

قَز،  رسٍل ظيط ًكبى زازُ قسُ اؾت. ّوبًغَضيىِ هكبّسُ هي

ّب  يقٌي توبهي گَيِثيكتط ثَزُ  7/0ّب اظ  همساض پبيبيي توبهي گَيِ

 ثبقٌس. زاضاي پبيبيي هٌبؾجي هي

 مقادير پايايي متغيرَاي پرسشىامٍ -1جذيل 

 آلفبي وطًٍجبخ هتغيطّبي تحميك

 899/0 قسُ ازضاناضظـ 

 819/0 تهَيط ثطًس

 793/0 توطوع ثط هكتطي وليسي

 803/0 فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي

 794/0 هحَضهسيطيت اضتجبط ثب هكتطي تىٌَلَغي 

 826/0 هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ؾبظهبى

 720/0 هسيطيت زاًف

 َا تجسیٍ ي تحلیل دادٌ. 2.3

ّبي آهبضي وِ ثِ  ّبي اعلافبت ٍ آظهَىتزعيِ ٍ تحليل زازُ

ثٌسي، تٌؾين، پطزاظـ ٍ  ّب هقطٍف اؾت، قبهل عجمِتحليل زازُ

ّط  ؾؤالاتّب يب  ّب ثطاي يبفتي پبؾد ثِ پطؾفذلانِ ًوَزى زازُ

تحميمي اؾت. لصا ّسف اظ تحليل، تمليل ًتبيذ ذطٍري ثِ قىل 

ثتَاى ضٍاثظ  وِ يعَض ثٍِ لبثل تفؿيط ثطاي فبهِ اؾت  فْن لبثل

ي ثيي هتغيطّبي هطتجظ ثب هؿبلِ پػٍّف ضا هَضز هغبلقِ لطاض فلّ

زٌّسگبى وِ اظ پطؾكٌبهِ اضائِ قسُ تَؾظ هكرهبت پبؾد .زاز

ي قس ٍ قبهل ؾي، رٌؿيت، هيعاى تحهيلات ثَز آٍضهحمك روـ

پطؾكٌبهِ، زض ثبة ؾي ثيكتطيي فطاٍاًي  384وِ اظ هزوَؿ 

 7/42ثبقس، وِ حسٍز ؾبل هي 30هطثَط ثِ افطاز ثب ؾي ووتط اظ 

زٌّس ٍ ووتطيي فطاٍاًي هطثَط ثِ زضنس افطاز ًوًَِ ضا تكىيل هي

اظ  سزضن 3/2ؾبل ّؿتٌس وِ  50تب  41ثب ؾي ثيي افطاز 

زضنس  5/36زض ثبة رٌؿيت  اًس. زٌّسگبى ضا تكىيل زازُ پبؾد

زضنس ظى ّؿتٌس. ّوچٌيي زض ذهَل تحهيلات  5/63هطز ٍ 

ثبقس، وِ ثيكتطيي فطاٍاًي هطثَط ثِ افطاز ثب هسضن ليؿبًؽ هي

زٌّس ٍ ووتطيي زضنس افطاز ًوًَِ ضا تكىيل هي2/48حسٍز 

زضنس اظ  2/4ّؿتٌس وِ فطاٍاًي هطثَط ثِ افطاز ثب هسضن زوتطي 

 اًس. پبؾد زٌّسگبى ضا تكىيل زازُ

آهبض اؾتٌجبعي، لجل اظ اًزبم هقبزلات ؾبذتبضي، ضٍايي زض لؿوت 

ثطاي هتغيطّبي تحميك نَضت گطفتِ اؾت.  ييسيتأتحليل فبهلي 

https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A8%D9%87_%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A8%D9%87_%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%AA&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%AA&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
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 ؾؤالاتتَاى هكرم ًوَز وِ آيب  هي ثب اؾتفبزُ اظ تحليل فبهلي

گيطي  ّبي هَضز ًؾط ضا اًساظُ قبذم ،پطؾكٌبهِ زض لبلت فَاهل

وِ ثطاي اضظيبثي  يؾؤالاتوٌٌس يب ذيط. زض تحليل فبهلي ثبيس  هي

اًس زاضاي يه ثبض فبهلي  يه قبذم يب نفت ذبل عطح قسُ

پؽ اظ اذص ضٍايي لاظم  .ثبقٌس زاض يهقٌهكتطن ثبقٌس ٍ ايي فَاهل 

تحميك، اظ  ّبيِ آظهَى فطضيثطاي هتغيطّبي تحميك، رْت 

آهبضي ٍ هقبزلات ؾبذتبضي  يّب آظهَى ثطاي پي ال اؼ افعاض ًطم

 اؾتفبزُ قسُ اؾت. ّب زازُتزعيِ ٍ تحليل رْت 

 آزمًن َمگه بًدن. 3.3

( پيف اظ اًزبم ّط آظهًَي زض 2010)1ّيط پػٍّفهغبثك ثب 

گيطي اًقىبؾي، ثبيس آظهَى ّوگي ثَزى ثِ رْت  ّبي اًساظُ هسل

يه هتغيط اًزبم  يّب ؾؤالقسي وطزى وطزى يب ته ثُ يرٌؿ ته

ؾبذتبضي ثِ هٌؾَض  ؾبظي هقبزلات گيطز. آظهَى پيف اظ هسل

تحميك، لاظم اؾت افتجبض اثعاض ؾٌزف پػٍّف  ّبيِ آظهَى فطضي

 .ٍالـ قَز ييستأهَضز  ييسيتأاظ عطيك تىٌيه تحليل فبهلي 

 َاي پرسشىامٍبراي گًيٍ تأييذي يعامل يلتحلتايج و - 3جذيل 
 چًلگي كشيذگي آمارٌ يبار عامل گًيٍ مؤلفٍ مقًلٍ

ارزش 

 شذٌ ادراک
- 

P1 753/4 193/9 431/1- 359/4 

P2 745/4 497/8 115/1- 100/4- 

P3 718/4 747/7 154/1- 403/4- 

عملكرد 

مذيريت 

ارتباط با 

 مشتري

تمركس بر 

 مشتري كليذي

P4 779/4 890/7 111/1- 143/4 

P5 718/4 511/11 104/1- 101/4- 

P6 001/4 801/1 141/1- 157/4 

P7 079/4 873/1 101/1- 143/4 

 P8 004/4 144/3 310/1- 118/4 داوش يريتمذ

مذيريت 

ارتباط با 

 سازمان مشتري

P9 507/4 314/3 493/1- 147/4 

P10 817/4 453/7 347/1- 477/4- 

P11 753/4 180/14 357/1- 148/4 

مذيريت 

ارتباط با 

مشتري 

تكىًلًشي 

 محًر

P12 845/4 315/17 111/1- 417/4 

P13 713/4 788/5 199/1- 493/4- 

P14 759/4 989/7 138/1- 411/4- 

P15 058/4 331/1 333/1- 437/4- 

P16 070/4 405/1 183/1- 419/4- 

تصًير 

 بروذ
- 

P17 841/4 035/10 358/1- 110/4- 

P18 813/4 790/13 143/1- 101/4 

P19 787/4 347/7 391/1- 477/4- 

P20 848/4 701/9 171/1- 141/4 

زض هسل تحليل فبهلي ضا  tٍ آهبضُ  ثبضّبي فبهلي 2ٍ  1ّبي ًوَزاض

يبفتِ، ثبض فبهلي توبهي  فبهلي ثطاظـزض هسل تحليل زّس. ًكبى هي

 زاضاي 95/0ّبي زض ؾغح اعويٌبى ثيٌي گَيِ هتغيطّب زض پيف

 ثبقس يهثيكتط  5/0ٍ همساض ثبض فبهلي اظ  زاض ثب نفط ثَز تفبٍت هقٌب

ثبقس لصا زض ايي هطحلِ  ثيكتط هي 96/1اظ  ّب آىٍ آهبضُ آظهَى 

 قًَس ٍ اظ ازاهِ فطآيٌس وٌبض گصاقتِ فَق حصف ًوي يّب ؾؤال

                                                             
1 Hair 

 قًَس ًوي

 
 بارَاي عاملي متغيرَاي پصيَش – 1ومًدار 

 

 
 . متغيرَاي پصيَشآمارٌ تي  -1ومًدار

 َای ريایی مدل آزمًن. 4.3

ٍ ثِ هٌؾَض تٌبؾت ٍ افتجبضثركي لاظم اؾت اظ ضٍايي ّوگطا ٍ ٍاگطا 

وؿت وطز وِ هيعاى  يٌبىاعو يافتطال ٍرَُ افتجبضيب ّوبى 

زٍ، ووتط اظ فسز  ّب ثِ نَضت زٍثِ ّوجؿتگي ثيي ّط زٍ هَضز اظ آى

اؾت ٍ ثطاؾبؼ آى فسم ّوپَقبًي ثيي اثقبز هتغيطّبي تحميك 9/0

قَز وِ زض ًتيزِ آى افتجبض  هي ييستأافتجبض افتطالي ًيع  زض لبلت

 .گطزز ٍالـ هي ييستأؾبظُ هسل هَضز 

 ثبقس: ّبي شيل هي ضٍايي هسل ثِ نَضت آظهَى يّب آظهَى 

  يقٌي  ،زٍ آظهَى انلي زض آى ٍرَز زاضزوِ ضٍايي ّوگطا

وٌٌسُ ّط هتغيط ثب يىسيگط ّوگطايي  گيطي ّبي اًساظُ قبذم

 زاقتِ ثبقٌس. 

 ٌّؿلطايي آظهَى تَؾظ . آظهَى هيبًگيي ٍاضيبًؽ اؾترطاري 

وِ زض  وٌس هي( ثطاي ضٍايي ّوگطا پيكٌْبز قس ٍ ثيبى 2009)

 AVEثبقس، وِ وليِ ضطايت  5/0ثبيس ثعضگتط اظ  AVEّط هتغيط 
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 قسُ اؾت. 5/0ثطاي هتغيطّب ثبلاي فسز 

 وتايج آزمًن مياوگيه يارياوس استخراجي - 0جذيل 
 آظهَى هيبًگيي ٍاضيبًؽ اؾترطاري هتغيطّبي تحميك

 526/0 قسُ ازضاناضظـ 

 644/0 تهَيط ثطًس

 504/0 توطوع ثط هكتطي وليسي

 598/0 فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي

 543/0 تىٌَلَغي هحَض هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي

 511/0 هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ؾبظهبى

 550/0 هسيطيت زاًف

 پژيَش َای یٍآزمًن فرض یجوتا .5.3

وٌس فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب  فطضيِ اٍل پػٍّف ثيبى هي

ًتبيذ آظهَى فطضيِ هقٌبزاضي زاضز.  تأحيطهكتطيبى ثط تهَيط ثطًس 

 اٍل پػٍّف ثِ نَضت ظيط اؾت.
 ايلوتايج تحليل فرضيٍ :  5جذيل 

 ضطيت هؿيط هؿيط هؿتمين
ؾغح 

 هقٌبزاضي

آهبضُ 

 آظهَى
 ًتيزِ

هسيطيت اضتجبط ثب فولىطز 

 ثطًس تهَيط هكتطيبى 
 ييستأ 997/4 000/0 513/0

 

هكتطيبى ثط تهَيط ثطضؾي ضطيت احط فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب 

ثطآٍضز  513/0زّس وِ ايي ضطيت هؿيط ثِ هيعاى ، ًكبى هيثطًس

( وِ ثطاثط P-valueقسُ اؾت. ثب تَرِ ثِ همساض قبذم رعئي)

( وِ ثطاثط ثب t-valueقسُ اؾت ٍ ّوچٌيي فسز هقٌبزاضي ) 000/0

ثبقٌس؛  ثيكتط هي 96/1ووتط ٍ اظ  05/0قسُ ٍ ثِ تطتيت اظ  997/4

 05/0تَاى ًتيزِ گطفت وِ ايي ضطيت هؿيط زض ؾغح ذغبي  هي

طز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تهَيط زاض اؾت؛ يقٌي فولى هقٌب

قَز زض  هي ثيٌي يفپهخجت ٍ هقٌبزاضي زاضز. ثٌبثطايي  تأحيطثطًس 

 قَز. ييستأثعضگتط ًيع اظ ّوبى ربهقِ فطضيِ  يه ًوًَِ
ثيي  قسُ ازضانگطي اضظـ ثِ ثطضؾي ًمف هيبًزي زٍم فطضيِ

هتغيط هؿتمل فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ٍ ٍاثؿتِ )تهَيط 

 ثطًس( تحميك پطزاذتِ اؾت. 

 
بذين يريد متغير  ييذيتأبار عاملي مذل تحليل عاملي   - 3ومًدار 

  مياوجي

 
بذين يريد متغير  ييذيتأآمارٌ تي مذل تحليل عاملي   - 0ومًدار 

 مياوجي 
 

 وتايج تحليل فرضيٍ : 5جذيل 

 ضطيت هؿيط هؿيط هؿتمين
ؾغح 

 هقٌبزاضي

آهبضُ 

 آظهَى
VAF ًِتيز 

فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب 

تهَيط ثطًس  هكتطيبى 

 )ثسٍى ٍضٍز هتغيط هيبًزي(

 ييستأ -- 762/3 000/0 349/0

فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب 

اضظـ  هكتطيبى 

 تهَيط ثطًس    قسُ ازضان

 ييستأ 205/0 997/4 000/0 513/0

گط ًتبيذ هجيّي ايي اؾت وِ زض زض ايي تحميك ٍضٍز هتغيط هيبًزي

ثيي   ، ثتبي اؾتبًساضز ثطاي ضاثغِقسُ ازضانحضَض هتغيط اضظـ 

فسز  فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ٍ تهَيط ثطًس

 .ثسؾت آهسُ اؾت 205/0فسز  VAFثسؾت آهسُ اؾت 513/0ٍ

گطي رعئي اؾت ٍ  ، هيبًزيقسُ ازضانثٌبثطايي، ًمف هتغيط اضظـ 

 گيطز.  پػٍّف هَضز تأييس لطاض هي  فطضيِ

فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب وٌس  فطضيِ زيگط پػٍّف ثيبى هي 

ًتبيذ آظهَى  زاضز. زاضي يهقٌ تأحيط قسُ ازضانهكتطيبى ثط اضظـ 

 ايي فطضيِ زض رسٍل ظيط آهسُ اؾت.
 سًموتايج تحليل فرضيٍ : 7جذيل 

 ضطيت هؿيط هؿتمينهؿيط 
ؾغح 

 هقٌبزاضي

آهبضُ 

 آظهَى
 ًتيزِ

فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب 

 قسُ ازضاناضظـ  هكتطيبى 
 ييستأ 763/3 000/0 417/0

ثطضؾي ضطيت احط فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط اضظـ 

 417/0زّس وِ ايي ضطيت هؿيط ثِ هيعاى ، ًكبى هيقسُ ازضان

( وِ P-valueثطآٍضز قسُ اؾت. ثب تَرِ ثِ همساض قبذم رعئي)

( وِ t-valueقسُ اؾت ٍ ّوچٌيي فسز هقٌبزاضي ) 000/0ثطاثط 

ثيكتط  96/1ووتط ٍ اظ  05/0قسُ ٍ ثِ تطتيت اظ  763/3ثطاثط ثب 

تَاى ًتيزِ گطفت وِ ايي ضطيت هؿيط زض ؾغح  ثبقٌس؛ هي هي
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طز هسيطيت اضتجبط ثب زاض اؾت؛ يقٌي فولى هقٌب 05/0ذغبي 

هخجت ٍ هقٌبزاضي زاضز.  تأحيط قسُ ازضانهكتطيبى ثط اضظـ 

قَز زض يه ًوًَِ ثعضگتط ًيع اظ ّوبى  ثيٌي هي پيف ،ثٌبثطايي

 قَز.  ييستأربهقِ فطضيِ 

ثط تهَيط ثطًس  قسُ ازضاناضظـ وٌس  فطضيِ آذط پػٍّف ثيبى هي

ًتبيذ آظهَى ايي فطضيِ زض رسٍل ظيط آهسُ  زاضز. زاضي يهقٌ تأحيط

 اؾت.
 آخروتايج تحليل فرضيٍ :  8جذيل

 ضطيت هؿيط هؿيط هؿتمين
ؾغح 

 هقٌبزاضي

آهبضُ 

 آظهَى
 ًتيزِ

فولىطز هسيطيت اضتجبط ثب 

 قسُ ازضاناضظـ  هكتطيبى 
 ييستأ 417/3 000/0 319/0

زّس ثط تهَيط ثطًس ، ًكبى هي قسُ ازضانثطضؾي ضطيت احط اضظـ 

ثطآٍضز قسُ اؾت. ثب تَرِ  319/0وِ ايي ضطيت هؿيط ثِ هيعاى 

قسُ اؾت ٍ  000/0( وِ ثطاثط P-valueثِ همساض قبذم رعئي)

قسُ ٍ ثِ  417/3( وِ ثطاثط ثب t-valueّوچٌيي فسز هقٌبزاضي )

تَاى ًتيزِ  ثبقٌس؛ هي ثيكتط هي 96/1ووتط ٍ اظ  05/0تطتيت اظ 

زاض اؾت؛  هقٌب 05/0گطفت وِ ايي ضطيت هؿيط زض ؾغح ذغبي 

هخجت ٍ هقٌبزاضي زاضز.  تأحيطثط تهَيط ثطًس  قسُ ازضانيقٌي اضظـ 

قَز زض يه ًوًَِ ثعضگتط ًيع اظ ّوبى  ثيٌي هي ثٌبثطايي پيف

 قَز. سييتأربهقِ فطضيِ 

 حقیقَای ت یافتٍ. 4

ّبيي هبًٌس  ثب هكتطيبى حلمِ اتهبل ؾبظهبى اضتجبط يطيتهس

 .ثبقس يهثب هكتطيبى ثبلمَُ ٍ ثبلفقل آى  گطزقگطي يؿبتتأؾ

 يؿبتتأؾتَاًس تهَيط ثطًس  فولىطز نحيح ايي هسيطيت هي

گطزقگطي ضا ثِ لحبػ زازى اعلافبت نحيح، آگبّي ثركي اظ 

ّبي هتٌَؿ فطٍـ ٍ اًگيعقي وِ  ذسهبت فقلي ٍ آيٌسُ ٍ اضائِ عطح

َز ثركس. زاقتي جقَز اضتمب ٍ ثْ هَرت رصة گطزقگط هي

تَاًس  همبنس هي گًَِ يياّب ٍ ذسهبت  اعلافبت وبهل اظ ٍيػگي

همبنس ضا  گًَِ يياّبي  اظ ذسهبت ٍ ٍيػگي قسُ ازضاناضظـ 

ثِ ثْجَز ثطزاقت اظ  فوَهبً قسُ ازضانافعايف زّس ٍ افعايف اضظـ 

 اًزبهس. تهَيط ثطًس، ضضبيت ٍ ٍفبزاضي ثِ همهس گطزقگطي هي

 تٌْب ًِيح هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى، ، ثب فولىطز نحثٌبثطايي

س ثلىِ يبث اظ ذسهبت تَؾظ هيْوبى اضتمبء هي قسُ ازضاناضظـ 

ٍ  يبفتِثْجَزگطزقگطي  يؿبتتأؾس گطزقگطي يب ًس همهتهَيط ثط

 قَز. هَرت رصة ٍ ٍفبزاضي گطزقگط هي

َز تهَيط ثطًس زض ًعز گطزقگطاى اظ فَاهل هْوي وِ هَرت ثْج

گطزقگطي  يؿبتتأؾقَز، ًَؿ تقبهل ربهقِ هيعثبى ٍ اظ رولِ  هي

اًساظي ٍ فولىطز  ّبي گطزقگطي ثب ضاُ ثبقس. ؾبظهبى هي ثب گطزقگط

هٌبؾت زض هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى، اعلافبت هْن ٍ هٌبؾجي ضا 

هطتت ثب گطزقگط اضتجبط  عَض ثٍِ  لطاض زازُزض اذتيبض گطزقگطاى 

گطزقگطي ًكبى  يؿبتتأؾ گًَِ يياوٌٌس ٍ  ذَز ضا حفؼ هي

زٌّس وِ اضظيبثي گطزقگط اظ ذسهبتكبى ثطاي ايكبى هْن اؾت ٍ  هي

ز ذسهبت ٍ ضضبيت ثيكتط گطزقگطاى زاضًس. ضضبيت ؾقي زض ثْجَ

هَرت ايزبز ثبظذَضزّبي هخجت ٍ ثْتطي اظ ربًت  يعگطزقگط ً

گطزقگطي ًمف  يؿبتتأؾايكبى قسُ وِ زض تهَيط ثطًس همهس يب 

اضظـ ذسهبت اظ ًؾط گطزقگط ثِ فَاهل ثِ ؾعايي ذَاّس زاقت. 

گطزقگط احؿبؼ وٌس ٍرَز اٍ ٍ  وِ يٌّگبهگطزز.  ظيبزي ثط هي

گطزقگطي هْن اؾت ٍ  يؿبتتأؾوٌس ثطاي  ذسهبتي وِ زضيبفت هي

گطزقگطي احطگصاض اؾت ٍ اظ  يؿبتتأؾضؾبًي  ًؾطات اٍ زض ذسهبت

ّبي آتي ذَز ثِ ًؾطات  عطفي ايي اهبوي ٍ همبنس زض ثطًبهِ

ثِ ًگبُ اٍ  گطزقگط ثْب زازُ ٍ ثب اٍ زض اضتجبط ًعزيه ّؿتٌس، هؿلوبً

ًگبُ هؿبفط يىجبض ٍضٍز ًيؿت. اٍ زض اضتمبي  يؿبتتأؾايي همبنس ٍ 

گطزقگطي ثب اضتجبط ثب  يؿبتتأؾزاًس ٍ  ذسهبت ذَز ضا ؾْين هي

 گطزقگط اظ عطيك ثرف هْوي هبًٌس هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى،

ثطاي ًؾط ٍ حضَض اٍ اضظـ لبئل قسُ ٍ گطزقگط اظ ذسهبت 

تط ٍ ٍالاتطي ضا ازضان وطزُ ٍ فوليبتي قسُ ثطاي اٍ اضظـ ثيك

 وٌس. آى ضا ثِ زيگطاى تَنيِ هي ثِ آى ؾبظهبى، يثط ٍفبزاضفلاٍُ 

ّبي آى اظ  يه همهس گطزقگطي ٍ ذسهبت ٍ ٍيػگي وِ يٌّگبه

ثبقس، گطزقگط آى همهس  اي يػُاضظـ ٍ يگطزقگط زاضاًؾط يه 

ّبي ذَز ثطاي ؾفط لطاض زازُ ٍ آى ضا  گطزقگطي ضا زض ؾجس اًتربة

زّس. ايي اًتربة زض ًتيزِ  ّبي ذَز لطاض هي رعٍ زايطُ اًتربة

يب همهس گطزقگطي ًعز  گطزقگطي يؿبتتأؾتمبي تهَيط ثطًس اض

گطزقگط اظ ذسهبت  قسُ ازضانثٌبثطايي اضظـ  ثبقس. گطزقگط هي

هَرت ٍفبزاضي ثِ آى همهس ٍ ؾفط هزسز ثِ آًزب قسُ ٍ ّوچٌيي 

 زًجبل ذَاّس زاقت.ِ ضا ث يؿبتتأؾآى همهس يب  ثْجَز تهَيط ثطًس

 .گطزز يهزض ايي ضاؾتب پيكٌْبزّبي ظيط هغطح  

يب اًزبم قسُ  قسُ يعطاحزض ذهَل ذسهبت ًَيي  يضؾبً اعلاؿ -

ثِ گطزقگطاى وِ  ل تَؾظ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبىزض ّت

 قَز. اظ ذسهبت هي قسُ ازضانهَرت اضتمبي تهَيط ثطًس ٍ اضظـ 

 يؿبتتأؾاضظيبثي ذسهبت اظ ًؾط گطزقگطاى ٍ اًقىبؼ اؾتفبزُ  -

زٌّسُ  ّبي ؾبظهبى وِ ًكبى ّب زض عطح ٍ ثطًبهِ گطزقگطي اظ آى

 .اضد ًْبزى ثِ اضظـ ذسهبت زضن قسُ اظ ؾَي گطزقگط اؾت

 يؿبتتأؾاضتجبعي گطزقگط ثب  ّبي هتٌَؿ ثركي ضاُ آگبّي-

 .تهَيط ثطًس گطزقگطي زض تجليغبت ٍ

ذهَل تىطين  زٌّسگبى ثِ گطزقگطاى زض ثِ ذسهبت ـآهَظ-
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 قسُ ازضانذسهبت فبلي وِ هَرت افعايف اضظـ  اضائِگطزقگط ٍ 

 .ٍ ثْجَز تهَيط ثطًس همهس گطزز

 .عطاحي تهَيط ثطًس هتٌبؾت ثب پيكٌْبزات ٍ ًؾطات گطزقگطاى -

جبط حفؼ اضت اّويت زازى ثِ ثرف هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ٍ -

 لجل تب ثقس اظ ؾفط.ثب گطزقگط 

 اضائِّبي الىتطًٍيىي ثِ گطزقگطاى رْت  پطؾكٌبهِ اضائِ -

ذسهبت تَؾظ ايكبى ٍ  قسُ ازضانگيطي اضظـ  ًؾطاتكبى ٍ اًساظُ

 .هيعاى ضضبيتكبى اظ ذسهبت

ذهَل ثطضؾي پيكٌْبزات ٍ  زّي ثِ گطزقگطاى زض گعاضـ -

زض ايي اًتمبزات هغطح قسُ اظ عطف ايكبى ٍ الساهبت اًزبم قسُ 

 .ذهَل

اؾتفبزُ اظ ًؾط وبضقٌبؾبى ذجطُ گطزقگطي رْت ثْجَز ذسهبت -

ذسهبت ثب  اضائٍِ ايزبز هطاوع ضفبّي ٍ البهتي اؾتبًساضز وِ ثب 

ذسهبت ٍ تجليغ همهس  قسُ ازضانويفيت هَرت افعايف اضظـ 

 قَز. گطزقگطي ٍ اضتمبي تهَيط ثطًس هي

وِ گَيبي  ايزبز تهَيط هٌبؾجي اظ ثطًس همهس گطزقگطي-

گطزقگط ضا ثِ ؾفط  ّبي همهس ثَزُ ٍ ّب ٍ اهىبًبت ٍ ربشثِ ٍيػگي

 ثِ همهس ثب اضظقي تطغيت ًوبيس.

ّب ٍ ًتبيذ ايي تحميك، هَضَفبت ظيط  ثب تَرِ ثِ پيكيٌِ ضوٌبً

 گطزز: رْت تحميمبت آتي پيكٌْبز هي

ثط اًتربة گطزقگطاى  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى تأحيطهَضز  زض -

 ي اًزبم قَز.تحميم

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى ثط تَؾقِ ثطًس  تأحيط زض ذهَل-

 گطي زاًف ثطًس تحميمي نَضت پصيطز. گطزقگطي ثب هيبًزي

 عمىاب

ثْبضي, حبهس.  ;ثصلِ, هطربى ;ثْبضي, قْلا ;وطٍثي, هْسي ;ثْبضي, رقفط

(. ثطضؾي ًمف ٍاؾظ ويفيت ذسهبت زض تأحيط 1399)

ي زض نٌقت ّتلساضي )هغبلقِ هكتطگطايي ثط ٍفبزاضي  ذسهت

-140(, 23)12قْط تجطيع(. اًسيكِ رغطافيب,  يّب ّتل: هَضزي

150. 
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Abstract 

The management of customer relationships is the connection point between organizations 
such as tourism facilities and potential and actual customers. Proper management can 
improve the brand image of tourism facilities by providing accurate information, awareness 
of current and future services, and offering various sales and motivational plans that attract 
tourists. With proper customer relationship management, not only is the perceived value of 
services by guests improved, but the brand image of the tourist destination or facility is also 
improved, leading to attraction and loyalty of tourists. This research is a practical and 
descriptive study using a standard questionnaire as a data collection tool. The statistical 
population of the study is all tourists in Mashhad in the year 2021, and the sample size is 
384 people. Non-random sampling method was used. Exploratory and confirmatory factor 
analysis and structural equation modeling were used to test the hypotheses. The results 
show that customer relationship management has a positive and significant effect on brand 
image, and perceived value mediates this effect. This result indicates that focusing on 
improving and strengthening relationships with customers leads to enhancing the brand 
image. 
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