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Abstract 
Relationship management on purpose with business customers is considered as one of the success factors of organizations, 
thus identifying the relationship and also customer typology based on their expectation of relationship has guided to 
choosing a B2B relationship marketing strategy. In this research the theory of B2B relationship marketing has been 
identified using grounded theory and doing interviews with the activists of tourism business relation in the Parsian Hotels 

networks. Through theoretical sampling and also conducting 17 interviews, the criteria of relationship typology including 
relationship attractiveness, depth and durability of the relationship which has been affected by several factors such as 
expected value, perceived trust and perceived dependency, as well as the mediator variables including seller-customer 
investments, institutionalization and adaptation, that create different views among the business customers were identified. 
On the basis of their views on the exploration of opportunities, resource endowment, neglect, betrayal and recovery the 
relationship is splitted. Companies will choose their marketing strategies based on the views and expectations of business 
customers. Interfaces, support, partnership, positive and negative competition and satisfaction, is based on the customer's 
perspective and type of relationship. 

 
Keywords: B2B Relationship Marketing, Relationship Typology, Customer Typology, Relationship Attractiveness, Depth 
and Durability of the Relationship. 
. 

 انیپارس یگردشگر کار و کسب شبکةدر  یبنگاه نیب یا رابطه یابیمدل بازار یطراح

 

 4 *حامد عبدالعلی 3 محمد آقایی 2 محسن نظری 1 محمد رحیم اسفیدانی

 .استادیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران -6

 دانشیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران -7

 مدرس تیدانشگاه تربی توسعه اقتصاد تیریمد یگروه پژوهشاستادیار  -9

 دانشجوی دکتری دانشکده مدیریت دانشگاه تهران -4

hamed_abdolalii@yahoo.com 

 

 دهیچک
 رابطةاز  شانیانتظار ا ةیپا بر انیمشتر یبندرابطه و انواع آن و دسته ییشناسا اساس، نیا بر. هاستمانساز تیموفق عوامل از یکی یتجار انیمشترروابط با  هدفمند تیریمد

 کار و کسب روابط شبکةبا فعالان  مصاحبه قیطر از و انیبنداده یتئور روش بهپژوهش  نیا در. سازدیم فراهم شرکت یبرا را رابطه یابیبازار یاستراتژ انتخاب یراهنما

 62 انجام با و ینظر یریگنمونه     قیطر ازپژوهش،  نیا در. اندشده ییشناسا بازار نیا در یتجار یهابنگاهنیب یارابطه یابیبازار یتئور انیپارس یهاهتلدر    یگردشگر

 یوابستگ شده،ادراک     اعتماد انتظار، مورد ارزش چون یعوامل از متأثرعمق و دوام رابطه  زانیرابطه و م تیجذاب یرهایمتغروابط شامل  یشناسنوع یارهایمع مصاحبه،

 شده ییشناسا شود،یم یتجار انیمتفاوت مشتر یهادگاهید جادیا موجب کهو تطابق  یسازنهینهاد رابطه، در نیطرف یهایگذارهیسرما    یانجیم یرهایمتغ و شدهادراک

 ،یتجار انیو انتظار مشتر دگاهید بر بنا شرکتو  شودیم میتقس رابطه یابیباز و انتیخ ،ییاعتنایب ،منابع وقف ها،فرصت ییشناسادر  شانیا دگاهید اساس، نیا. بر است

و نوع  یمشتر دگاهید اساسشرکت بر یرو شِیپ یهایاستراتژ تیرضا جلب و یمنف و مثبت جهت در رقابت شراکت، ت،یحما. ندیگزیبرم را یارابطه یابیبازار یاستراتژ

 .استرابطه 

 .رابطه دوام و عمق رابطه، تیجذاب ،یمشتر یشناسنوع رابطه، یشناسنوع ،یبنگاهنیب یارابطه یابیبازار: ها کلید واژه
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 مقدمه -1

راهبارد   کیا  نداشاتن هاا،   سازمان یفرارو یها چالش از

 ریروابط با سا تیری. مداست یدر سطح سازمان یارتباط

 گار ید ط،یمحا  گرانیها با وجود تعدد روابط و بااز  بنگاه

 لیااتحل ط،یشااناخت محاا ازمناادیو ن سااتین یکااار آسااان

ناوع رواباط و    نیای تع ،هاا  از بنگااه  کیا هر یهاا  یژگیو

 نیا . ااسات  هیشناخت اول نیارتباط با توجه به ا یبرقرار

هار   ناة یزم در دهیا چیپ یا رواباط اماروزه در بساتر شابکه    

 ییشناساا  یاصال  مسائلة  .اسات  شاده  دهیا تن کاار  و کسب

عضو  یها بنگاه نیب یا رابطه یابیبر بازار مؤثر یها مؤلفه

رواباط   ،اسااس  نیتا بر ا است کار و کسب ی شبکه کی

. شوند تیریمد کار و کسب توسعة یهدفمند و در راستا

 قطاع  ایا  حفا   توساعه،  جااد، یکاه موجاب ا   ییهاا مؤلفه

شکسات   ایا  تیا موفق نةیزم و شودیم هابنگاه نیب روابط

 .سازدیرا فراهم م کار و کسبهر 

معاملااه در بااازار   قیاامحصااولات و خاادمات از طر 

 ینا یآفرارزش گریکاد ی یبارا بازار  عاملانو  شدهمبادله

 هاد   باا  ریا درگ یهاا  طار   انیا م رتباطاات . اکنند یم

در قالااب  ارزشتبااادل  یسااازادهیااتعاماال و پ جااذب،

محصولات و خدمات و پول  معاملة یرابطه برا یبرقرار

 جاز باه  شاده تباادل  یخروجا  و یورود رد،یپاذ یم انجام

که در  است یگرید فراوان موارد شامل پول و محصول

 ،6سیشااود )بلااویمااارزش خلاصاه   ةمعادلاا کیااقالاب  

متفااوت   یِارزش برآوردها  یها و خروج ی(. ورود7440

 دگاهیا د نیاز طارف  کیا هردارد،  نیاز طرف کیهر یبرا

 یمشاتر  کارد یرو دارد، یتجاار  کیشار  درباار   یخاص

 براسااس  ؛باشاد  یمنفا  ای مثبت ،یخنث و یانفعال تواند یم

خاود   یابیا بازار یاستراتژکه شرکت  هاستدگاهید نیا

 مسائله  (.7461 ،7همکااران )ژانا  و   کناد یما  میرا تنظا 

 انیمشاتر  یبنددسته یبرا یمشخص یکه الگو نجاستیا

                                                             
1 Blois 
2 Zhang et al. 

هر دسته  یبرا یمقتض ماتینوع رابطه و اتخاذ تصم بنابر

 ةیا نظرو  یمادل علما   کی با یارابطه یابیدر قالب بازار

رابطااه و  یی. در واقاع شناسااا ناادارد وجاود  شاادهشاناخته 

 براسااس  دهناد،  یما  ریینوع رابطه را تغ یچه عوامل نکهیا

 دارد یدگاهید و انتظارات سطح چه یمشتر رابطه، نوع

 تیریماد  را رابطاه  دیا با چگوناه  یمشاتر  نوع هر یبرا و

 یهاا  ن ساازما  عموماا   آنچاه . اسات  دهیچیپ یندیفرا کرد

 یشمّ تجاار  کنند، یم هیموفق در کسب و کار به آن تک

 ادیبه سبب مراودات ز شانیا یخبرگ یو شناخت از رو

 تماام ( کاه  7469 ،9است )لو و کوماار  یتجار یبا شرکا

. ساتند ین آن یریکاارگ باه  قاادر  یوکاار کسب هر فعالان

 از کیا هر زانیا م قیا دق یبناد  فرماول  و ییشناساا  امکان

 حاوز  در  ییانتخاب راهبرد اجرا یمبنا گفتهشیپ موارد

 شاارکت یا رابطااه یابیاابازار قالااب در روابااط تیریمااد

 .است یپردازیشناخت و تئور ازمندیکه ن بود خواهد

 شاامل  یارتبااط  یها یاستراتژ B2B یدر قلمرو بازارها

فااروش معاااملات  ةکااه بار نقطاا  اساات یمعاااملات یابیا بازار

و حجاام  ییکااارا یازحداکثرساا بااه و کنااد یتمرکااز ماا 
 یابیاابازار مقاباال، در دارد؛ دیااتاک یشخصاا یهااا فااروش

 باازار  در ییهاا  تیا فعال یتماام مند هسات کاه شاامل     رابطه

 یتوساعه، حفا  و نگهادار    جااد، یا یبارا خواهد باود کاه   
 انیمشاتر  یو بار حفا  و نگهادار    شاود  یما  تیهدا روابط

 دیا تاک آنهاا  باا مادت و ساودآور   بلناد  ةرابط جادیو ا یکنون

اسات   نیا پاژوهش ا  نیمطالعة ا موضع(. 7447 ،0)کلر دارد

 دگاهید براساس چگونهو  شوندیم ییشناسا چگونه روابط
. شاوند یما  تیریماد  شاده، تبادل یمحتوا و یتجار یمشتر

 کاار  و کساب  دربار  ارتباطات شبکة یپردازهینظر نیا بستر

 یابیا کاه مادل بازار   نجاسات یا ساؤال  اسااس،  نیا براست. 
شااامل چااه  کااار و کسااب شاابکةدر  یبنگاااه نیباا یا رابطااه

 رواباط عوامل چگونه است؟  نیاست و ارتباطات ب یعوامل

 ییارهاا یمع چاه  یبناد دساته  نیا ا یمبناا و  اناد  دساته  چند بر

                                                             
3
 Luo and Kumar 

4 Keller 



 

 71/  کار گردشگری پارسیان  و بنگاهی در شبکة کسب ای بین طراحی مدل بازاریابی رابطه

 تاوان یما  چگوناه  رواباط  اناواع  براساس را انیمشتر است؟

 یاساتراتژ  چاه  یمشاتر  گاروه  هار  یبارا کارد؟   یبند گروه
 شابکة  پاژوهش  نیا ا در کرد؟اتخاذ  دیبا یارابطه یابیبازار

 .است قیتحق یبستر مکان انیپارس یگردشگر کار و کسب

اسات و   متفااوت  نیشیپ یهاپژوهش باپژوهش  نیا

توساعه و   حفا ،  جااد، یا شاامل  یسااز شابکه  مفهاوم  بر
صنعت به عناوان   نتعداد فعالا انیاستفاده از روابط در م

 نیهمچنا . اسات  استوار آنها نیب روابط و شبکه یهاگره

 زعام  باه  نکاه یاز رابطه و ا یتجار یانتظار مشتر براساس
 از نه شودیم نییتع یمشتر دگاهید هیزاو از یاستراتژاو 

 یابیاابازار یاسااتراتژاساااس،  نیکااه باارا شاارکت نظاار

 تار متناوع  یهایاستراتژ .کنندیم       نیرا تدو یا رابطه
. هساتند  اجارا  قابال  یمشاتر  هار  طیشارا  یاقتضاا  باه  که

سطح روابط  دربار  یتجار انیمشتر دگاهیتغییرات در د

اساات،  دهیااچیپ یبسااتر شاابکه ؛اساات ریناپااذ اجتناااب

هاای خاا     شابکه همیشاه باه زمیناه     یهای اعضا تعامل
 تیریماد بار   ،یماوادر  نیچنا بساتگی خواهاد داشات و    

 یا ناه یکاه زم  اسات  رگذاریتأث اریبسها  بنگاه انیروابط م

. داد خواهاد  قارار  محقق یرو شیپ قیتحق یبرا مناسب
 و ابزارهاااا توساااعةدر  زیاااپاااژوهش ن نیاااا یناااوآور

 یهاا  شابکه  در روابط انواعاز  یبردار بهره یشناس روش

 یمبتنا  یارابطاه  یابیبازار مدل یطراح یبرا کار و کسب

آنهااا  یبنااددسااته و فیااتعر و انیمشااتر یشناساانااوعباار 
 براسااس  یقبلا  قاات یتحق در که  یموضوع بود؛ خواهد

 .است نشده یبررستنوع  نیا باو  ینوع مشتر

 

 ینظر یمبان و پژوهش نةیشیپ -2
 دهاد  یم نشان کار و  کسب یابیبازار دربار  منابع یبررس

 7444 سال از روابط موضوع با مرتبط مقالات تعدادکه 

 مارتبط  مقاالات  6334 دهاة و از  افتهی شیافزا سو،نیا به

 و فااروش و دیااخر رفتااار فااروش، تیریمااد موضااوع بااا

 ،6)دانت و لاپوکا اندبوده کاهش به رو بازار یبندبخش

                                                             
1Dant & Lapuka 

در  یمحاور  ینقشا  ،هاا  رواباط و شابکه   موضوع (.7442

 کنناد  یما  یباز شانیو فروشنده و ارتباط ا یتعامل مشتر

 موضااوع(. 7469 ،9مااولر، 7441 ،7ونسااترایو نیناادگری)ل

 کپارچااهی ینظاار میپااارادا کیااکااار  و کسااب یابیاابازار

و رواباط   یمشاتر مرباوط باه هار دو     یها شامل پژوهش

در نظار   آنهاا  نیبا  رواباط  ةشابک  نیکار و همچنا  و کسب

 ،1گروناروس  و 7464 ،0)گامساون و ملاه   شود یگرفته م

 B2B قاات یتحاول موضاوعات تحق   ریس یبررس(. 7466

 و یشخصا  فاروش کاه   دهاد یما  نشاان  ریسال اخ 04 در

 رشاته  نیا ا ییابتدا یمحورها از دیخر افتةیسازمان رفتار

 انیااگذشااته روابااط متقاباال م یهاااسااالو در  اناادبااوده

-ارتباط فروشانده  تیمحور با یمعاملات صنعت یشرکا

 لیتباد  ریا اخ ساال  64برجساته   یعلما  مبحث به داریخر

 (. 7466 ،1همکاران و بکهاس) است شده
7442-7443 6332-7444 6322-6336 6327-6322 

 قیاااتحق روش

 یمورد

 سااازمان رفتااار

 دیخر افتهی

 سااازمان رفتاار 

 دیخر افتهی

 ساااازمان رفتاااار

 دیخر افتةی

 یهاااا شااابکه

 کار و کسب

 فاااااااااااروش

 یشخص

 فااااااااااروش

 یشخص
 یشخص فروش

 محصااااولات

 دیجد

 محصاااااولات

 دیجد
 کانال تیریمد

 

 داریخر روابط

 فروشنده

 داریخر روابط

 فروشنده
 یگذارمتیق

 

 JIT معاملات بازار شیگرا بازار شیگرا
 

 یابیااااااابازار

 خدمات

 یابیاااااااابازار

 خدمات

 قااااااااتیتحق

  یانهیزم

 یهااااااا روش

 یفیک
 صادرات

  

 یبنگااه نیبا  یابیا بازار قاتیتحق تحولات: 6 جدول

 (7466 همکاران، و بکهاس)

                                                             
2Lindgreen &Wynstra 
3Möller 
4Gummesson & Mele 
5Grönroos 
6Backhaus et al. 
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 ،یساازمان  نیبا  رواباط  یابیبازار کیتئور یها شهیر 

 نةیهز ،یبه منابع، تعامل اجتماع یوابستگ یتئور از متأثر

و  داریا خر یبنگااه  نیبر روابط ب ،یاسیو دانش س معامله

و  یا رابطاه  یابیا بار بازار  یابیبازار یها فروشنده و کانال

ارتباط  راه ازاست و  گرفته شکلکار  و کسب یها شبکه

داده باار  یهاا  گاااهیخادمات و پا  یابیاااز بازار یباا مشاتر  

 اتیا عمل در پژوهش کننده،رفتار مصر  میاساس مفاه

 شااود یما  هیا داده تغذ یهاا  گااه یبار پا  یمبتنا  یابزارهاا  و

 (.7469)مولر، 

 باه  کار و کسب هر مسائل نیترمهم از روابط موضوع

 شابکة با  یها که افراد و سازمان یطور به رود؛ یم شمار

 نسابت  یابیبازار یابزارها یریکارگ به در ،یارتباط یغن

. کنناد  یما  کساب  یرقاابت  تیمز و شتریب تیموفق رقبا به

 یبارا  یفرصات  معارف ،  یشارکت نیب ارتباطات یها شبکه

اعضا در بازار فراهم  یبرا روابط تیریمدرشد و  ،تقابل

 هار (.  7467 ،6یروسو و لمبورد ،ینی)ترکواتر سازند یم

رواباط   تیریماد  باه  کار و کسب روابط شبکةدر  گریباز

 آشاکار  یسااز کاه در قالاب رفتاار شابکه     کندیم اقدام

 استفاده و حف  ایجاد، شامل سازیشبکه رفتار. شود یم

 شبکة یاجزا(. 7441 ،7موزر و)ولف  است ارتباطات از

 یبارا مشاخص   تیا فعال کیا حاول   معمولا  کار و کسب

 باار مااؤثر یرهااایمتغ. ابناادی یماا ارتباااط یکسااب منفعتاا

 معاملاااه، ساااطح از انااادعباااارت رواباااط تیاااحاکم

 و شاابکه شاادت خااا ، معاااملات در یگااذار هیساارما

 ریتأث یمشارکت یزیربرنامه بر که اعتماد نةیزم در میمفاه

 تیرضااا و رشااد زانیاام قیاااز طر تیااو در نها گذاشااته

 خواهناد  گاذار ریتأثبر عملکرد  یاز همکار شدهادراک

 (.7449 ،9همکاران و)کلارو  بود

 تیریماد باا موضاوع    شاده انجاام  یهاپژوهش نیاول

 یهاا  تیرا فعال یسازشبکه کار، و کسب شبکةروابط در 
                                                             
1Trequattrini & Russo and Lombardi 
2Wolf and Moser 
3Claro et al. 

 تیریروابااط موجااود سااازمان، مااد تیریماارتبط بااا مااد

 یچگاونگ  یربنائیز یراهبردها ژهیوبه وسازمان  گاهیجا

 املاتبه مفهوم تع یساز. شبکهاندهدانست شبکه در عمل

قادرت   تیا و مناافع و موقع  قیا تشاابه علا  زانیم براساس

راهبارد   یبارا  یکه حاالات مختلفا   دارد اشاره گرانیباز

)کرفاال،  ردیااگیما  خااود باه  یتجااار انیا بااا همتا تعامال 

 نیبا  رواباط در  یهمکاار  (.6336 ،0سالموند و اساپکمن 

 باه  اسااس بر کاار  و کسب یارتباط شبکةعضو  یهابنگاه

 البتاه  گشات؛  خواهاد  حاصال  منفعات  یگذار اشتراک

 در یاسااایس یهاااا یبااااز و تیااامالک قااادرت، رواباااط

 ،1)نلسون دارند بسزا یریتأث ها یهمکار نیا یریگ جهت

 و ینیگزیجاااا یهاااا ناااهیهز معاملاااه، تیااافیک(. 7469

 رابطااه حفاا از  تیرضااا باار طلبانااهفرصاات یرفتارهااا

در کناار هام مانادن و     ،یهمکار به ها ریمتغ نیا مؤثرند،

 ،1همکاااران و)وتنااه  شاوند  یماا منجاارارتباااط  یبرقارار 

 و معاملااه از انتظااار نیباا تطااابق معاملااه، تیاافیک .(7444

 طلباناه، فرصات  یرفتارهاا  و اسات  شدهادراک یخروج

توافقاات ناابرابر اشااره دارد     از یناشا به اقدامات خا  

 داراعتمااد در رابطاه را خدشاه    ،اقادامات  گوناه نیا اکه 

 یباارا یسااازگار(. 7466 ،2همکاااران و رایاا)و کنااد یماا

 یاصل یاجزا رابطه، کیبعد حف   یها و در گام جادیا

 نیطارف  تالاش  ؛دارد یتیاهمباا  ینقشا  یسااز رفتار شبکه

 محصااولتوانااد یماا گریکاادی یازهااایبااا ن قیااتطب یباارا

 از یناشا  رابطاه  یبرقارار  ناد یفرا نیحا  در ای یساز شبکه

 ،(7460 ،2همکااران  و نزی)مول باشد کار و کسب تیماه

و ادراک  رهیزنج یها نهیهز عملکرد تواند یم یسازگار

 اوردیب وجود بهرا  شدهینیبشیپ ارزش شیاعتماد و افزا

 (.7469 ،3)هوان  و همکاران

                                                             
4Krapfel  & Salmond and Spekman 
5
Nelson 

6Wathne et al. 
7Vieira et al. 
8Mullins et al. 
9Huang et al. 

http://blogs.sap.com/innovation/author/lindseynelson
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 یوابساتگ  احسااس  رابطه، کی توسعة ای حف  یبرا

از  مقابال  طار   باه  یوابساتگ  کناد؛ یم فایا ینقش مهم

 ها یگذارهیو سرما خا  یها ییدارا ةعاملم زانیم قیطر

 اعتمااد (. سطح 7461 ،6همکاران و ریی)ش ردیگ یشکل م

 ریتاأث  رابطاه  توساعه  ایا  حفا   باه  لیا تما بار  ن،یطرف نیب

 یشااکل مختلاف  گرانیباااز انیا در م اعتماااد. گاذارد  یما 

 ادیا ز ایا روزماره کام    اتیا عمل از متاأثر متفاوت دارد و 

 است شتریب یمنف جهت در آن رشد سرعت اما شود؛ یم

کاه   لیا دل نیا باه ا  نی(. همچنا 7443 ،7همکااران  و)هالد 

و  کننااد یماا یگااذارهیساارما خااا  روابااط در نیطاارف

 ارتباطاات  تاداوم  یراساتا  در را خاود  یکار یندهایفرا

 و رایاا)م شااودیمااروابااط حفاا    کننااد، یماا همسااان

باه مشاارکت در    لیبر م مؤثر عوامل(. 7464 ،9همکاران

 ای یهمکار ت،یکسب رضا باعثکه  یبنگاه نیروابط ب

 شااود، یماا دیااترد ایاا تعااار  جااادیاتاارک رابطااه و  

 رواباط،  یایا مزا رواباط،  خاتماه  یها نهیهز از اند عبارت

. طلباناه فرصات  یرفتارها و روابط ،یاشتراک یها ارزش

مشارکت  زانیکاهش م ای شیافزا باعث ها ریدر متغ رییتغ

 ون )وو،  شود یمها  سازمان نیب یجمع یها تیدر فعال

 رییااتغ زمااان طاول  در رابطااه تیااماه(. 7467 ،0هانا   و

کاااه در آن رواباااط  رابطاااه شااادنناااهینهاد کناااد، یمااا

بسااتر اعتماااد همااراه بااا  در انیمشااتر ایااکنناادگان  نیتااأم

 رد،یااگ یدر طااول زمااان شااکل ماا    یزوجاا یوابسااتگ

 شادن کیا نزد شتریب به نیطرف لیم و مشترک یندهایفرا

 شااودیماا روابااط ةیاااول یسااطح تیااماه رییااموجااب تغ

 در و شااده تاارکیااروابااط نزد ی(، گاااه6331 ،1جااوی)آ

. اباادییماا ادامااه شاادنقطااع ماارز تااا زیاان مااوارد یاریبساا

قطاع   یتوساعه و گااه   حفا ،  جااد، یا بر آنچه تیدرنها

                                                             
1
Scheer et al. 

2Hald et al. 
3Meira et al. 
4Wu & Weng and Huang 
5Aijo 

 یابیا بازار یاساتراتژ  نیتادو  یاست، راهنما مؤثرروابط 

 یابیااابازار تااااکنون. داد خواهاااد لیتشاااک را یارابطاااه

 زعام باه  است؛ شدهیم خلاصه یاستراتژ دو در یا رابطه

در  یابیا بازار مفهوم در روابط( 7447) 1هاولند و روکن

قاارار  ماادنظر گرانااهمبادلااه و انااهدو بعااد روابااط همکار

 آن بار  زیا ن یارابطاه  یابیا بازار یهایو استراتژ ردیگ یم

 شیافاازا(. 7467 ،2اسات )گااارتنر  گرفتااه شااکل اسااس 

رواباط در انتخااب درسات     تیریدر مد تیموفق شانس

پاژوهش   نیا ا در. دارد تیاهم اریبس نیبنابرا ؛شرکاست

 ضامن  و شاود  انجامروابط  یشناسنوع شودیم کوشش

 اسااس  آن بار  انیمشاتر  ،روابط یشناسنوع ابعاد فیتعر

 نیرواباط با   یبارا  یریا گمیتصم که شوندیم یبنددسته

 در پاس  ؛اسات  شاده  یبررس کمتر اساس نیا برها  بنگاه

 یعاوامل  شاود،  خواهاد  یبررسا  عوامل نیاپژوهش  نیا

قطع روابط بساته   ایتوسعه و استفاده  حف ، جاد،یا بر که

 .است رگذاریتأث انیبه نوع ارتباطات و مشتر

 

 پژوهش   روش -3

 رسااخت یز گااه یجا در ،یهتلادار  بخاش  در قیتحق نیا

 یشارکت  انیمشاتر  انیا م در و یگردشاگر  صنعت یاصل

(B2B )باا   کاه  هانجاام شاد   یهتلادار  کار و کسب شبکة

 نااةیزمداده در بافات و   یگااردآور یاساتفاده از ابزارهاا  

اسات.   گرفتاه  شاکل  یریتفسا  میدر پارادا قیتحق طیمح

استفاده  یاکتشاف قیاز روش تحق قیتحق ئلةحل مس یبرا

 الگوها نبودن به توجهبا  کهیطور بهاست؛  هخواهد شد

 شده آزمون یتجرب صورت به که نیشیپ هایمدل      ای

باشند، براسااس   شدهرفتهیپذ حوزه نیا محققان نیب در و

 انجااام یفاایابتاادا ماادل سااازی ک یفاایک کااردیرو کیاا

 جااد یا قیمدل تحق ،یفیک یهاداده بر تمرکز با. شود یم

 داده از برخاسااته یتئااور روش ساااننیباادو  شااودیماا

                                                             
6Rokkan   & Haugland 
7
Gartner 
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باه اساتفاده از   اقدامات مرباوط   راکهیز شود؛یم استفاده

 یهااامصاااحبه اطلاعااات یآورجمااعایاان روش شااامل 

 یاا  پیکاره  یاک  ایجااد  و هاا  مقولهاولیه، تولید و گزارش 

 .است مطالعه موضوع یعموم تبیین یبرا یبصر یالگو

 د یااپداز  شااتریب درک کسااب قیااتحق نیااا هااد 

 از ینااوع کااه کااالیتئورت یریااگنمونااه. اساات ماادنظر

 یهاا یتئاور  در هیا اول طاور به است، هدفمند یریگ نمونه

 ینظار  یریا گنموناه . رودیما  کاار باه  هاداده از برخاسته

 آن باکه  است یتئور دیتول یبرا داده یآورجمع ندیفرا

 را شیهاداده لیتحلو  یگذارکد ،یآورجمع گرلیتحل

 ییهاا که چاه داده  ردیگیم میو تصم  دهدیم       انجام

 یتئاور  تا کند یآورجمع کجا در و یبعد مرحلةرا در 

روش  ینظار  یریا گ. نموناه کناد  ظهاور  کاوش حال در

. اسات  هیا اول مرحلاة در  یتئاور  توساعة  یبرا یارزشمند

 د یا پد از یغنا  و قیا عم فیتوصا  توساعة کاوش  هد 

 .است شدهیبررس

 نقاد  با یفیک یها پژوهش در یعلم دقت نةیزم در 
 ارقاام،  و اعاداد باه   اتکاا  لیا دل باه  یکماّ  یهاا  پاژوهش 

 یبررسا  برای. است داشته وجودو چالش  بحث همواره

 ییایا پا و یای روا قالب در زین یفیک پژوهش نیا تیفیک

 و باازخورد  ارائاة ) دبودنییا تأ قابال  شاامل  آزمونچهار 

 بااوربودن  ایا  قباول  قابل(، هامصاحبه انجام از پس جینتا

(، جینتاا  خصاو   در شاوندگان مصااحبه  از نظر)کسب 

 یمشاترک در بررسا   میمفااه  بار  دیتأک) بودنانتقال قابل

 قاباال و( شااوندگانمصاااحبه نیباا جینتااا ارائااةو  جینتااا

 کیاز  شیاز موارد مصاحبه با ب یاری)در بس اعتمادبودن

 در ،مختلاف(  یایموارد از زوا ینفر در هر مورد و بررس

 اجارا  یکماّ  قاات یتحق از متفااوت  ،یفا یک پاژوهش  نیا

 (.7449 ،6 یاست )ر شده

 ایا  رانیماد 62 پاژوهش  نیا ا در کننادگان شارکت 

 و یاقاامت  خادمات  از کنناده استفاده یهاشرکت ند ینما
                                                             
1
 Riege 

 نیحاا کااهچاون . اناادباوده  انیپارساا یهاا هتاال ییرایپاذ 

رواباط   یشناسا ناوع  یاصال  ابعااد  ییشناسا با و ها یبررس

 برقارار  یمتفاوت روابط مختلف انیمشتر کهشد  مشخص

 از یمختلفا  انتظاارات  رابطاه  ناوع  براسااس و  ساازند یما 

 کیا  حداقل هانمونه انتخاب در شد تلاش دارند، رابطه

 مطالعااه اساااساز هاار حالاات ممکاان   شااوندهمصاااحبه

 یمسافرت یهاآژانس شامل شوندگان. مصاحبهردیقرارگ

 0) ونیرزرواساا یهاااتیساااوبمااورد(، مراکااز و     0)

 یخادمات برگازار   دهناد  ارائه       یهاشرکت(، مورد

 یهاااسااازمان ریسااا(، مااورد 7) هاااشیو همااا ناریساام

 کاه  اناد باوده ( ماورد  2) یهتلا  خادمات  از کنندهاستفاده

 یابیاابازار ارتباطااات یهااایاسااتراتژ ییشناسااا یباارا

 انیمشااتر از نااوع هاار بااا مواجهااه در انیپارساا یهااا هتاال

 شان رابطه از آنها انتظار و غالب کردیرو حیتشر براساس

 9و  انیپارسا  یارهیزنج یهاعامل هتل رانیتن از مد 1با 

 ن یهلااد سااتاددر  مجموعاه  نیااارشاد ا  رانینفار از مااد 

 .شد مصاحبه انیپارس

 پژوهش یهامصاحبه: 7 جدول
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 رابطه تیجذاب   

 یتئاور  گرانادد  در کاه  آنچه مانندپژوهش،  نیا در

 انجام همزمان هاداده لیتحل و یآورجمع است، مرسوم

 مطااابق و مااداوم یاسااهیمقا لیااتحل روش بااه هااا،داده و

. اسات  شاده  لیا تحل( 6332) نیکاورب  و استراوس روش

 باااز، یکدگااذار مرحلااه سااه یطاا هاااداده یکدگااذار
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آوری، . جمااعاساات شااده انجااام یانتخاااب و یمحااور

عااات باارای هاادایت لاکدگااذاری و تحلیاال همزمااان اط

تئاااوری  ةتوساااع باهاااد  ،هااااداده ةآوری بقیاااجماااع

 باو تئوری  است بوده محقق عمل یراهنماآمده وجود به

. در ایان  اسات  گرفتهمداوم واقعه به واقعه شکل  ةمقایس

هااای اول طبقااات اولیااه شااکل پااس از مصاااحبه قیااتحق

تکمیاال و تشااریح  یبااراهااای بعاادی و مصاااحبه گرفات 

. اشااباع تئوریااک شاادخصوصاایات ایاان طبقااات انجااام 

 ای کااه بااه تعریاافدهااد کااه دیگاار دادهزمااانی رم ماای

کند باه پاژوهش وارد   یمخصوصیات یک طبقه کمک 

 نیا ( ا6332اشاتراوس و کاوربین )    به عقیاد  البته ؛نشود

پایان است و تغییر نگارش افاراد   یند بیایک فر زیمنطق ن

 زینای حتی در زمان مرور مقاله برای چاپ در هر مرحله

موقت در کار  ةرم دهد و رسیدن به اشباع تنها یک وقف

 ادامااةبااه  یازیاانیبااتکاارار و  صیتشااخ نیبنااابرا ؛اساات

 یبساتگ و به مهاارت محقاق    یذهن مقولةدر هر  مصاحبه

 .دارد

 

 پژوهش هاییافته -4

 شابکة  باازیگران  کاه  هاا شارکت  باین  تجارت حوز  در

 رفتااار رخااداد چگااونگی هسااتند، کااار و کسااب روابااط

 در را مارتبط  مفااهیم  که است سؤالی اولین سازی شبکه

 بنادی دساته  رابطه قطع و توسعه حف ، ایجاد، هایحوزه

 باا  ارتبااط  برقاراری  در کاه  است این کند،می تئوریزه و

 بار  کاار،  و کساب  یاک  حاول  رواباط  شابکة  در مشتریان

 ملاک کرد؟ تنظیم را روابط باید چگونه شرایط، اساس

 رفتارهااای اتخاااذ باارای شاابکه بااازیگران گیااریتصاامیم

 ایجااد،  رواباط  چگوناه  هستند؟ مواردی چه سازیشبکه

 شاوند؟  مای  قطع روابط چگونه یابند؟می  توسعه و حف 

 چگوناه  مشاتریان  روابط، براساس و انددسته چند روابط

 متناساب  ایرابطاه  اسااس  آن بار  تاا  شوندمی بندیدسته

 ایان  از ساؤالاتی  و کارد  برقارار  ایشاان  باا  ناوع  برحسب

 فااراهم را هاا مصااحبه  چاارچوب  تادوین  مبناای  دسات، 

 . اندشده تکمیل تدریجبه     اجرا حین در که ساخت

 زیارا  شاوند؛  یم گذارینامها  هپدید: باز کدگذاری

 باا  .هساتند  بنیاادی  نظریاة  در تحلیلای  واحاد  مفااهیم، 

 آغااز  آن بااز  کدگاذاری  مصااحبه،  هار  کاردن  پیااده 

 روش باه  و بررسای  ساطر باه  سط مصاحبه هر. شود می
 باا  مارتبط  اینکتاه  حااوی  کاه  جاز   هر به حداکثری،

 کاه  کلماات  از برچسابی  شاد، می تلقی پژوهش سؤال
 آخرین تا کار این. شد داده نسبت بود نکته آن گویای

 معنای  با اجزای به هاداده .یافت ادامه مصاحبه هر سطر
. شدمی مشخص متن در جز  آن مفهوم و شده شکسته

 هار  از آماده دسات باه      کادهای  مصااحبه،  هار  از بعد

 آنهاا  تار راحت مقایسة امکان تا شده بندیدسته سؤال،
 ماتن  باا  و دیگر کدهای با کدها این بعد و شود فراهم

 شاد  مقایسه -هاتفاوت و هاشباهت نظر از -هامصاحبه
 .گیرند قرار  هم کنار در مشابه کدهای تا

 کشاف  و طبقاات  تولید با :محوری کدگذاری
 و هام  کناار  در مشاابه  کادهای  آنها، ابعاد و هاویژگی

 گرفت،برمی در را همه که تر،انتزاعی مفهوم یک زیر
 هاا زیرطبقاه  و اصالی  طبقاات  آن طای  و گرفتناد  قارار 

 راها  طبقه از یکیمحقق  مرحله، این در. شدند مشخص

 را آن ساپس  کناد؛  یما  انتخااب  محوری طقبة عنوان با
 یاابی ارز فرایناد  مرکاز  در محاوری  پدیاد   زیرعناوان 

 ای،زمینااه عواماال ی،اصاال مفاااهیم سااپسو  کنااد یماا

 بررساای هریااک باارای نتااایج و راهبردهااا گاار، مداخلااه

 .شود می

 پژوهش های مقوله و مفاهیم تعداد: 9 جدول

 فرعی هایمقوله اصلی هایمقوله تحقیق کدهای
612 2 91 
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 مشتری و رابطه شناسینوع هایمقوله و مفاهیم: 4 جدول

 مفاهیم مقولات

 رابطه جذابیت انتظار مورد ارزش

 که ارزشمند رابطة» ،«است معاملات در جذاب یامکان نیا که دهد یم کاهش را نهیهز فروش متیق در یرقابت تیمز به یابیدست» هزینه کاهش

 و دیخر مانند معامله انجام یها نهیهز» ،«ابدی یم کاهش خدمات مناسب تیفیک لیدل به انیمشتر یتینارضا جبران از یناش یها نهیهز

 «.دهد یم شیافزا را رابطه یها نهیهز یحقوق و یادار امور ستم،یس از استفاده

 به ازین کاهش» ،«دارد صنعت نیا در یفراوان ارزش بازار در سفارشات انواع نیتأم و ترعیسر و بهتر واکنش در آنها یتوانمند» یریپذ انعطاف

 و کاهش را یمشتر دادن دست از سکیر یتجار یشرکا ریسا از ازین زمان در خدمات و محصولات نیتأم یبرا ،یگذار هیسرما

 در یهماهنگ و یزیر برنامه به ازین کاهش موجب انیپارس یها هتل با ارتباط» ،«دهد یم شیافزا را یریگمیتصم در یریپذ انعطا 

 .«شود یم راتییتغ به ازین  زمان

 ریتأث انیپارس یها هتل با ارتباط» ،«است رابطه ارزش مهم شاخص کی مکمل و دیجد محصولات سبد ارائة در ینوآور ییتوانا» ینوآور

 د،یجد دانش انتقال موجب انیپارس یها هتل با ارتباط» ،«دارد خدمات تیفیک شیافزا و دیجد محصولات ارائة در یاریبس

 .«است جذاب آنها با رابطهن شود، یم یفناور بهبود و یریادگی

 به یدسترس

 دیجد دارانیخر

 را ما آنها، اتینتجرب اشتراک و مشاوره ،یفکر کمک" ،«شود یم امنیمشتر تعداد شیافزا موجب دهندهارائه معتبر نام و خدمات»

 ."کنند یم کمک دیجد یبازارها به ورود در

 کسب موجب که  یستگیشا» ،«شودیم جادیا یهمکار نیح و یتجار کیشر از یریادگی قیطر از ها یتوانمند بهبود اعظم بخش» ها یستگیتوسعةشا

 .»است جذاب یتیقابل نیا است، ارزشمند شود گرانید یسو از یکپ رقابلیغ یها یتوانمند

 با معاملة است، مؤثر معاله تیفیک از ادراک بر شانیا یواقع عملکرد و انیپارس یها هتل محصولات و خدمات از انتظار نیب تفاوت» معامله تیفیک

 بر یهمکار از یناش یمنف احساس باشد، داشته وجود تفاوت یواقع عملکرد و تعهدات از انتظار نیب یوقت» ،«است ارزشمند تیفیک

 معتبر و مطمئن ارتباط» ،«شد خواهد تکرار اجبار به مگر ندهیآ در میستین یراض آن از که یا رابطه ،است رگذاریتأث رابطه از تیرضا

 .«است جذاب و ارزشمند تیفیباک معاملة» ،«است رگذاریتأث را معامله تیفیکبر 

 رابطه تیجذاب شدهادراک اعتماد

 موجب وفادارانه و بلندمدت روابط یبرقرار به لیتما» ،«کند یم جادیا اعتماد ینوع ،یکار رابط فرد به نسبت مثبت احساس» یفرد نیب اعتماد
 یشنهادهایپ وجود با شود یم باعث آنها ندةینما با یعاطف یدلبستگ و یدوست» ،«شودیم نیطرف نیب یدوست و اعتماد جادیا

 «.ستین جذاب کرد، اعتماد افراد به نتوان آن در که یا رابطه" ،«نشود قطع شانیا با رابطه بهتر یاقتصاد

 نیب اعتماد

 یسازمان

 یپوشچشم»       ،«ندارد وجود تعاملات و شانیا با رتباط  ا  نحوة نگیتوریمان و کنترل یبرا افراد از استفاده به یچندان لیتما»

 وجود با شده باعث اعتماد» ،«شود یم بلندمدت و داریپا روابط در ماندن به لیتما و اعتماد جلب موجب مدتکوتاه منافع از
 «.میبمان یباق متعهد رابطه نیا به هم باز ،یاقتصاد محاسبات و یعقلان ملاحظات

 از ادراک

 یرخواهیخ

 یمعنا به بحران زمان در رابطه به یوفادار» ،«شود یم انینما رابطه از نکردنسوءاستفاده و تین حسن در شانیا یرخواهیخ»
 «.آنهاست تین حسن و یرخواهیخ نشانة بحران زمان در یاری و یهمکار» ،«است یرخواهیخ

 و سود میتقس در یانصاف یب و ینابرابر احساس» ،«است عدالت وجود نشانة معامله و رابطه در منصفانه و شرافتمندانه رفتار» عدالت

کوتاه یها ینابرابر به رابطه بلندمدت یایمزا عدالت حس افتیدر با» ،«شود یم اعتماد کاهش و یعدالتیب موجب یجمع منافع

 «.شود یم داده حیترج شانیا عملکرد مدت

 به انیپارس یها هتل» ،«دهد یم شیافزا را آنها به نانیاطم و است  ارمهمیبس شانیا رفتار ربودنیپذینیب شیپ و یسازگار» نانیاطم تیقابل
 توافقات و ها برنامه یاجرا به خطا بدون و کامل طور به انیپارس یها هتل» ،«اعتمادند قابل آنها هستند، بندیپا ها وعده

 «.ندارد ییمعنا اعتماد باشد، است ممکن چه آنها رفتار خاص یطیشرا در دانم ینم یوقت» ،«پردازند یم

 گرانید نکهیا» ،«کند یم مشخص را کنندهنیتأم اعتبار گرانید یها گفته فتد،یب اتفاق بارنیاول یبرا است قرار یا رابطه یوقت» اعتبار

 اصول، به یبندیپا" ،«کنمیم اعتماد آنها به من آنهاست، اعتبار نشانة است، منصفانه یکار ارتباطات در شانیا رفتار ندیبگو

 «.است کم بازار در نامعتبر یها شرکت و افراد به اعتماد» ،«است ادیز بازار در شانیا اعتبار آنهاست، شهرت عوامل از یکی

 فرصت رفتار

 طلبانه

 ،«کنم یم قطع را رابطه نیا نباشم مجبور اگر کند،یم سلب کامل طور به را من اعتماد نابرابر، معاملات و گرانهلهیح یرفتارها»
 «.کنند یم عمل یشخص منافع اساس بر ای جانبهکی طیشرا یبرخ در انیپارس یها هتل»

 



 

 96/  کار گردشگری پارسیان  و بنگاهی در شبکة کسب ای بین طراحی مدل بازاریابی رابطه

 ادراک یوابستگ

 شده
 رابطه تیجذاب

 مورد ارزش

 رابطه از انتظار

 از را یادیز منافع انیپارس یها هتل با رابطه قطع صورت در» ،«است ادیز انیپارس یها هتل با رابطه منافع زانیم»
 .«میده یم دست

 یاتحادها
 نیگزیجا

 ارائة یبرا آنها یرقبا و ها نیگزیجا تعداد» ،«است یرقابت اریبس دهند، یم ارائه آنها که یخدمات و محصولات بازار»
 .«است شده یوابستگ موجب بازار در آنها انحصار» ،«است کم ییرایپذ و یاقامت خدمات

 بودن خاص سطح

 ییدارا

 و داکردنیپ لااقل ای دارد، وجود شانیبرا یاندک یها نیگزیجا آنها، خاص یها ییدارا و ها یژگیو داشتن لیدل به"
 نیا است، بیرق بدون و رینظ یب آنها زاتیتجه و امکانات» ،«است گران دیجد کنندهنیتأم کی با رابطه شروع

 ،«دارند یکم یها نیگزیجا متخصصشان یانسان منابع داشتن لیدل به» ،«دارد وجود کشور از خارج در فقط امکانات
 ریاخ یها سال در» ،«ندارد وجود یترازهم کنندةنیتأم آنها یکینزد در حداقل ای و آنها یمکان تیموقع در»

 یماد منافع بسا چه دهند، یم ارائه را یبهتر خدمات مراتب به که شده سیتاس شهر مرکز در یترازهم یها هتل
 .«هست ادیز اریبس هم آنها با رابطه شروع

 یها نهیهز

 چیسوئ

 ،«شود یم ها نیگزیجا ریسا به تر نهیپرهز و تر سخت انتقال موجب انیپارس یها هتل با یرسم یقراردادها»
 گران و سخت گرانید از خدمات نیتأم شدهموجب ندهایفرا در مشترک یها یگذار هیسرما و روابط یهماهنگ»

 .«است ینشدننجبران انیپارس یها هتل با رابطه قطع عواقب و ها نهیهز" ،«باشد

 سهم لیدل به» ،«میدار قرار ضعف موضع در انیپارس یها هتل به نسبت یمال پشتوانة و منابع به یدسترس نظر از» قدرت تعادل
 طیشرا خوبشان یمال توان و انحصار از یناش قدرت یلیدل به» ،«میفیضع یلیخ آنها به نسبت بازار در انحصار و

 .«آنهاست نفع به معاملات و قرارداد

 رابطه تیجذاب

 یگذار هیسرما

 نیطرف

 افتهی اختصاص دوطرف یسو از انیپارس یها هتل با روابط، توسعة یراستا در یگرید ادیز یماد منابع و پول»
 یندهایفرا در راتییتغ یاریبس انیپارس یها هتل با رابطه تدوام یبرا» ،«آنهاست از یکی فنروش افزار نرم است،

 «.است شده صرف انیپارس یها هتل با یادیز یها تلاش و یانرژ زمان، روابط، توسعة یبرا" ،«میداد انجام مانیکار

 اهداف، ها،برنامه ها،طرح تبادل یبرا» ،«است افتهی توسعه ها یهمکار خلال در یادیز هماهنگ و مشترک اهداف» یساز نهینهاد
 در» ،«است شده حاصل یزبان هم ینوع اکنون و است گرفته شکل یادیز مراودات عملکرد یابیارزش و انتظارات

 شفاف ما روابط در دهاینبا و دهایبا» ،«اند شده هنجارمند روابط ان،یپارس یها هتل با مشترک اهداف جادیا یراستا
 «.است مشخص و

 ختةیآم ارائة و یطراح در آنها» ،«است ادیز ما با انیپارس یها هتل خدمات و محصولات شباهت و یسازگار» تطابق
 کاهش یبرا را خود محصولات انیپارس یها هتل» ،«کنند یم لحاظ را یسازگار و تناسب خود خدمات و محصول

 و ما نظر مطابق یمحصولات کنند یم تلاش آنها» ،«کنندیم یبررس ارزش با معاملات تداوم و یاعتمادیب
 یها هتل یکار یندهایفرا شباهت و یسازگار» ،«است ارزشمند اریبس ما یبرا نیا دهند، ارائه ما یها یمشتر
 «.است شده اعتماد جادیا موجب شناخت نیا است، ادیز ما با انیپارس

 رابطه دوام و عمق

 شروع زمان

 رابطه

 در رابطه نیا اما م،یدار رابطه آنها با مدتهاست» ،«گذرد یم انیپارس یها هتل با رابطه شروع از یادیز زمان مدت»
 داشته ادامه تاکنون گذشته از یدرپیپ انیپارس یها هتل با رابطه» ،«ستین شتریب یکار خشک رابطة کی حد

 «.است

 و تیمیصم
 یکینزد

 ،«شودیم یادیز یها تلاش گریکدی مشکلات رفع یراستا در» ،«است ادیز انیپارس یها هتل با روابط عمق»
 «.ردیگ یم انجام معامله حوزة مختلف مسائل سر بر یادیز یها مشورت انیپارس یها هتل با رابطه نیح»

 یزیر برنامه
 مشترک

 یامدهایپ و ندهیآ احتمالات» ،«اند شده انیب شفاف طور به ها برنامه و اهداف انیپارس یها هتل با رابطه نیح»
 ،«میکن یم یزیربرنامه مشترکاً ما گفت بتوان دیشا است، شده فیتعر صراحتبه روابط چارچوب در اقدامات

 «.است شده انیب یرسم صورت به روابط چارچوب در نیطرف یها تیمسئول و فیوظا»

 مسئله حل

 مشترک

         موضوعات با برخورد در» ،«شوند یم فصل و حل سازنده طور به اختلافات انیپارس یها هتل با رابطه در»
 همواره انیپارس یها هتل با رابطه در» ،«ردیگ صورت توافق تا م،یکن یم مذاکره همواره آنها با مرتبط زیبرانگتعارض
 . «شود لحاظ نیطرف یها خواسته حداقل توافقات در شود یم تلاش
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  یمشتر انتظار/دگاهید

 انیپارس یها هتل با روابط حفظ به مندعلاقه» ،«است مثبت انیپارس یها هتل با روابط به کردیرو روابط، یتازگ وجود با» هافرصت ییشناسا

 «.ابدی توسعه رشد یها فرصت ییشناسا ریمس در انیپارس یها هتل با روابط رود یم انتظار» ،«میهست

-علاقه هم باز خوب، روابط وجود با» ،«است انیپارس یها هتل با روابط توسعه یراستا در شتریب منابع صرف ما غالب کردیرو» منابع وقف

 منافع در شراکت کی به انیپارس یها هتل با روابط رود یم انتظار» ،«میهست انیپارس یها هتل با روابط شدن تر کینزد به مند
 . «شود لیتبد

 ما یبرا گرانید و آنها نیب یفرق است، معامله هر در منفعت زانیم معامله یبرا انیپارس یها هتل انتخاب در یاصل عامل» یاعتناع یب

 یبرا یتلاش است، یخنث ما روابط» ،«ندارد وجود یچندان تفاوت انیپارس یها هتل با رابطه قطع ای حفظ نیب» ،«ندارد وجود

 .شودینم انیپارس یها هتل با روابط بهبود

 قطع یپ در ممکن فرصت نیاول در طیشرا وجود صورت در» ،«ندارد یچندان تیاهم انیپارس یها هتل با رابطه قطع تبعات» انتیخ

 در» ،«است شتریب منفعت کسب یبرا انیپارس یها هتل با رابطه دورزدن ما غالب کردیرو» ،«میهست انیپارس یها هتل با رابطه

 .«ندارد یچندان تیاهم مورد نیا در آنها نظر است، بهتر ما یبرا گرانید با رابطه یبرقرار بازار یکنون طیشرا

 ما انتظار» «شودیم انجام روابط یبازساز یراستا در ییها تلاش رود یم انتظار» ،«است دهید بیآس انیپارس یها هتل با روابط» یابیباز

 .«است رابطه حفظ حداقل و تعارضات حل یراستا در مراودات توسعة

 یمشتر نوع اساس بر یا رابطه یابیبازار یهایاستراتژ

 حوزة در مختلف لاتیتسه انیپارس یها هتل موارد نیا در» ،«است تیحما یراستا در معاملات تکرار انیپارس یها هتل هدف» تیحما
 .«شوند انجام یبهتر یطیشرا در یبعد معاملات رابطه، عمر شیافزا یبرا تلاشند در انیپارس یها هتل" ،«دهندیم  ارائة  رابطه

 ییهاراه به یابیدست دنبال به انیپارس یها هتل» ،«است یجمع شتریب منفعت کسب یبرا شراکت دنبال به انیپارس یها هتل» شراکت

 یهمکار خلال در شتریب ییکارا و ییجوصرفه مشترک یها راه به دنیرس یپ در ما هستند، گریکدی به کمک یبرا مشترک

 . «میهست

 را معاملات از شتریب منفعت کسب انیپارس یها هتل» ،«یمتیق هر به نه اما ،هستند رابطه حفظ دنبال به انیپارس یها هتل» مثبت رقابت

 «شودیم انجام ما طرف از رابطه طیشرا بهبود یراستا در یمقطع ییها تلاش یگاهگه ،«کنند یم دنبال

 یرقابت طیشرا در شتریب منفعت کسب و فروش به فقط انیپارس یها هتل» ،«است شتریب فروش صرفاً انیپارس یها هتل هدف» یمنف رقابت
 .«دهند ینم انجام رابطه حفظ یبرا ای معامله طةیح از خارج یتلاش نیترکوچک انیپارس یها هتل» ،«کنند یم فکر یکنون

 یها هتل غالب کردیرو آنها، خاص ازین با متناسب یایمزا شنهادیپ» ،«میکن یم تلاش آنها تیرضا مجدد جلب یراستا در» تیرضا جلب

 .«شوند میترم دوباره دهیدبیآس روابط تا  کنند یم تلاش انیپارس یها هتل» ،«هاست شکاف میترم یبرا انیپارس

 

 دربار  یمشتر دگاهید یوقت :یانتخاب یکدگذار

 نییپاا  ارزش و اعتمااد  نداشاتن  ،یوابساتگ  داشاتن رابطاه 

و  قیااامااا هرگااز عم سااتین تااازه نکااهیبااا ا رابطااه. اساات

 باودن یو با توجه به سطح ستیجذاب ن و نشده کینزد

 باشد یفرصت هرجاو  ندارد وجودش حفظ به یلیتما آن

 یبرا رابطه نیا حف  د تا اینکهش خواهد زده دور رابطه

 یوابسااتگ لیاادل بااه و نیبنااابرا ناادارد؛ یتاایاهم شاارکت

کسب حداکثر منفعت از رابطه هاد  شارکت    ،یمشتر

 یباااز هاام در پاا یمشااتر یگاارید طیشاارا در. شااودیماا

 لیا ناه باه دل   اماا  بود؛ خواهد رابطه به انتیخ و زدندور

 نان،یاطم نبود لیاز رابطه، بلکه به دل یناش یارزش ناکاف

 یاعتمااد یبا حس  نیا نکهیهم با وجود ا طیشرا نیدر ا

 و مصاالح  بار  بناا  اسات،  شارکت  یرفتاار  و یشاز  یناش

 کاه یزماان . شاود یم رفتار معامله از بازده حداکثر کسب

شاروع کارده و باا وجاود      یرا به تاازگ  یارابطه یمشتر

 ،یاعتماااادیباااانتظاااار ارزش کااام، نباااود تجرباااه و   

 ینا یبشیاعتباار شارکت و پا    لیا و به دل نداشتن یوابستگ

 رابطاه  توساعة  یبارا  ییهاراه افتنی یپ در ندهیآ از مثبت

 یبازار و طیمحصول شرکت متناسب با شرا رایز است؛

 گریکاد ی به محصولات ارائةو  دیتول یندهایفرا ایاست 

 خواهاد از رابطاه   تیا شرکت حما کردی. روهستند هیشب

 در یمشاتر  یساو  از رابطاه  از روشان  ناد  یآ انتظاربود، 

 در فقاط  ناه  شاده  برقارار  یتاازگ  باه  رابطاه  که یطیشرا

کاه در ساطو     تیبر جذاب مؤثرسطح عوامل  نیترنییپا
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 موجااب زیاان شاادهادراک یمختلااف ارزش و وابسااتگ 

 یهاا یگاذار هیسرما به لیم. بود خواهد شرکت تیحما

 میتصام  نیا ا محرکاة  یرابطه قاوا  شدنقیعم و مشترک

 طیدر شارا  یولا  باوده،  قیا عم رابطاه  یزمان. بود خواهد

را  یکاه ادراک از وابساتگ   یو باا وجاود عاوامل    یکنون

 باه  اسات؛  افاول  به رو اعتماد کند،یم ادیز یمشتر یبرا

 رابطاه  حفا   دنباال  باه  همچناان  یمشاتر  یوابستگ لیدل

 درخواسات  باه  شارکت  طیشارا  نیا ا درکه  بود خواهد

 پاساخ  رابطاه  در واردشده یهابیآس یابیباز در یمشتر

 بودنمثبت زانیم وارده یهابیآس عمقو  دهدیم مثبت

 یپا  در شارکت  جهیدر نت سازد؛یتعاملات را مشخص م

 معاملهموضوع  ی. گاهاست خوب یروزها به بازگشت

 انادک وجاود   باا  نادارد؛  یچنادان  تیا اهم یمشتر یبرا

اعتمااد   لیا باه دل  یو فارغ از سطح وابساتگ  متوقع ارزش

عمق و استمرار رابطه از گذشاته رابطاه حفا      زین و ادیز

 نیطرف ،مثبت یکردیو البته با رو طیشرا نی. در اشود یم

 در. کنناد یما  ماذاکره  آماده دسات باه منافع  میتقس یبرا

 یمیقد یارابطه سطح نیبالاتر در انیمشتر یبرخ تینها

 از فاارغ  و فاراوان با سطح ارزش و اعتماد  زیو ن قیو عم

-یگذار هیسرما  لیبه دل احتمالا  جادشدهیا یهایوابستگ

 بوده، کینزد رابطه نیا محصول خود که مشترک یها

تطابق در  شیو افزا گرفته شکلمشترک  یهایزیربرنامه

 لیا تما شاراکت  گااه  و یهمکاار  به رابطه یسازوکارها

 یبرا منابع اختصا  قالب کردیرو طیشرا نیا در دارند،

 .بود خواهد نیطرف توسط منافع شیافزا

 اسات  یندیفرا یبنگاه نیب یابیبازار روابط تیریمد

 باا  رابطاه  یبرقارار  یچگاونگ  شارکت  آن قیا طر از که

 میکار را تنظا  و کسب طیدر مح حاضر یتجار یهابنگاه

 تیا ماه ییشناساا  گذشت، نظر از که طورهمان. کند یم

 کیااا انیمشاااتر انیااامآن  تیریماااد روشرابطاااه بااار 

 یتجاار  یهاا بنگااه  میبدان نکهیا ؛است مؤثرکار  و کسب

 آنها دگاهید و دارند خود رامونیپ روابط از یانتظار چه

 بار  اسات،  چگوناه  رابطه کی قطع ای توسعه جاد،یا یبرا

 رگاذار یتأثرواباط   تیریچگوناه ماد   یبرا یریگمیتصم

 یبناد طبقاه  درباار  جامع  یارهایاز مع یکی. بود خواهد

 از یشاادنیناایبشیپاا      تیجااذاب زانیاام رابطااه،انااواع 

 یریا گمیرابطه  بار تصام   تیجذاب است؛ ارتباط یبرقرار

 زانیا م و اسات  مؤثررابطه  یبرقرار یانتخاب و چگونگ

طار    درباار  رابطه از ادراک و انتظاارات ماا    تیجذاب

 ریتاأث  رابطه تیبر جذاب آنچه.ردیگ یرابطه نشئت م گرید

رابطااه،  یاز برقاارار متوقفااعارزش  زانیاام گااذارد، یماا

اسات. عماق    شدهادراک اعتماد و شدهادراک یوابستگ

 یباار چگااونگ رگااذاریتأثعواماال  ازو دوام رابطااه هاام 

شکل  یرابطه از چه زمان نکهیا است؛ارتباطات  تیریمد

 نیا ا بار اسات.   کیا و نزد مانهیگرفته و تا چاه حاد صام   

 قیا و تازه تا عم یاز سطح فیط کیط  در رواب اساس،

موارد  یاریبس در .شوندیم یبند و مستمر طبقه یمیو قد

 ریتااأثرابطااه  تیجااذاب زانیااخااود از م هااا مؤلفااه نیااا

 زانیاام اساااس. حااالات مختلااف رابطااه بر رناادیپذ یماا

و  کردهایانتخاب رو باعثو عمق و دوام رابطه  تیجذاب

شاارکت هاام . شااود یماا یانتظااارات متفاااوت در مشااتر

 یابیا بازار یاساتراتژ رابطاه،   باه  یمشتر کردیرو راساسب

مناد  رابطاه  یابیا . بازارکناد یما  یطراح راخود  یا رابطه

 شیافزا ،جذب، حف  یبرا یاستراتژ انتخاب چارچوب

 باا کااهش و حاذ  رواباط     یو گااه  یروابط باا مشاتر  

 و یمشااتر ییشناسااا از پااس. شاارکت، اساات یمشااتر

 و تیجاذاب  زانیم برآورد براساس رابطه از یو انتظارات

 تواناد یما    رابطاه؛  دوام و عماق  قالاب  در رابطاه  سوابق

هر  یریکارگ به ند،یبرگزخود را  یارتباط یهایاستراتژ

 رابطاه و  یخاا  هار مشاتر    طیشارا  براسااس  یراهکار

 شارکت  حالت هر در رد،یگیم خود به یمتفاوت حالات

 .کندیم میتنظ را خود یارابطه یابیبازار یاستراتژ

شاارکت در  یارابطااه یابیاابازار راهبااردادامااه  در

 :شودیم داده شر حالات مختلف 
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 تیتتحما: یارابطتته یابیتتبازار یاستتترا ژ
 در رابطاه  یرهاا یمتغ: هیا اول توساعة ) هاا فرصت ییشناسا

 (شیافزا حال

 باه  کارد یرو اماا  نادارد؛  یچنادان  دوام و عماق  رابطة

 شادن ناه ینهاد موجب معاملات تکرار. است مثبت رابطه

 یعملکرد ناشا  ی. بهبود نسبشود یموضوعات مشترک م

رشاد فاروش    یو خلق ارزش در راساتا  روابط توسعةاز 

 ماراودات . سات ین مرحلاه  نیا ا در یانتظاار  از دوراتفاق 

 باه  اطلاعاات  تیا فیک و ارتبااط  تکارار  و تعداد بر یمبتن

 مشااترک، اهاادا  جااادیا موجااب گذاشااته اشااتراک

رابطاااه، اشاااتراک ارزش و  یهنجارهاااا شااادنناااهینهاد

. شاود  یما  رابطاه  در یگاذار هیسرما یبرا یبخشنانیاطم

محصول متناسب شاامل جساتجو    ختهیآم ارائةو  یطراح

و  یاعتمااادیباا کاااهشهااد   بااامحصااول  شیو آزمااا

ارزش معاملات مداوم با طر  مقابل از  لیپتانس یابیارز

 ماورد  کردیرو. است رابطه کنند تیتقوطر  فروشنده 

 اناداز چشم با و یاحف  روابط به صورت معامله انتظار،

را  تیااحما یاساات. شارکت اساتراتژ   یهمکاار  توساعة 

 از یمشاتر  باا  رابطاه  توساعة حفا  و   یو برا ندیگزیبرم

 شارکت . کارد عمل خواهد  یتیحما یهاسمیمکان قیطر

 شیافازا  ،یبانیپشات  خادمات  ارائاة  یهاا تیفعال قیطر از

ارزش ماورد   زانیا م یسااز اعتمااد تطابق، حال مسائله و   

بلافاصاله بعاد از    مثلا  کند؛یم تیانتظار در رابطه را تقو

 مااراودات شااود،یماا گرفتااهتماااس  یفااروش بااا مشااتر

 خادمات  و محصاولات  ایا آ ابناد یدر تاا  اباد ییم شیافزا

 یهاشاانهادیو پ ریااخ ایاابااوده  بخااشتیرضااا شاادهارائااه

 در یتینارضااا هرگونااه ایااخاادمات  نااةیدر زم یاصاالاح

 قاارار چشاام شیپاا یبعااد یعملکردهااا بهبااود یراسااتا

تاا   کناد یاطلاعات باه شارکت کماک ما     نی. اردیگ یم

 یاز مشاتر  تیا حما یبرابهبود عملکرد خود  بههمواره 

. اباد یرواباط توساعه    ومجرا اعتماد  نیا ازکوشا باشد تا 

 یهاا برناماه  مانناد  یتیحماا  و یماال  یایمزا ارائة نیهمچن

 یابیا بازار یهاا برناماه  و دیخر یفراوان بر یمبتن یابیبازار

  هسااتند؛ راهباارد نیااا در یمااؤثر یهاااروش یباشااگاه

 یاگوناه باه  دیا خر یفراوانا  بر یمبتن یابیبازار یهابرنامه

 شاتر یبمباال    برابار  در یکاه باه مشاتر    شاوند یما  یطراح

 رد؛یا گیما  تعلاق  همراه خدمات جمله از یزیجوا دیخر

و  فیااتخف ارائااةو  انیباشااگاه مشااتر  جااادیا نیهمچناا

 یو چسابندگ  یوفادار شیافزا یدر راستا ژهیخدمات و

 است.   گرید یمال تیمز کی یمشتر

وقاف  -شراکت: یارابطه یابیبازار یاسترا ژ

 نیبااالاتر در رابطااه یرهااایمتغ: شاارفتهیپ توسااعة) منااابع

   (سطح

اعتماااد، تعهااد و   شیافاازا باعااث کیاانزد روابااط

 ادراک اعتمااد . شاود یما  رابطاه  یهنجارها شدننهینهاد

 یوابساتگ  شیافزا موجب انتظارو ارزش مورد ادیز شد 

 رابطه آنچه ابتدا در اما شود؛یم یگذار هیسرما قیطر از

 دهاد، یما  قارار  یهمکاار  و ارزش اشاتراک  ریمس در را

. اساااات یوابسااااتگ نااااه و موردانتظااااار ارزش زانیاااام

 یانرژ زمان، اختصا  شامل رابطه یرو یگذار هیسرما

 یا رابطاه  جااد یا یراساتا  در مناابع  ریسا و پول تلاش، و

هار دو طار     یگاذار هیسارما .  اباد ییم شیافزا تر یقو

. شاود  یم ارزش ییافزاهم جادیاحتمال ا شیموجب افزا

 نیطرف تیرضا شیافزا قیطر از و ابدییم شیافزا تطابق

 حال  یراساتا  در و دوساتانه  مراودات و یاجتماع روابط

 یگاذار هیسرما به لیمو  ابدییم توسعه یجزئ اختلافات

 یادراکا  یوابساتگ  شیو رابطاه را باه افازا    افتهی شیافزا

باار  یراهباارد روابااط مبتناا  نیااسااوق خواهااد داد. در ا 

 یگااذارهیساارما قیااو اشااتراک ارزش از طر یهمکااار

 اریبس یسازمان نیسطح اعتماد ب شوند،یم برقرار دوطرفه

 یهاا تیا فعال شیافزا و شراکت یاستراتژ شرکت. است

. کناد یما را اتخااذ   مادت بلناد  یگاذار هیسارما  مشترک

 ییجوصرفه هد  با مشترک ییهابه راه یابیهد  دست

کسااب  یباارا یدر خاالال همکااار  ییکااارا شیافاازا و

 یسااختار  یونادها یپ شیافزا .است یجمع شتریمنفعت ب

 ارائاااة و مشاااترک یهااا نااادیفرادر  یگاااذارهیساارما  و
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راه  کیا  ژهیا و یوتریارتباطات کاامپ  ایخا   لاتیتسه

 یکاایالکترون میمسااتق ارتباطااات ؛حاال مناسااب اساات  

 محصاولات  رزرو ایا  دیا خر سفارش، امر در را انیمشتر

 یهاا برناماه  کیشار  یمشاتر  به شرکت. رساندیم یاری

 و یابیاااابازار قاااااتیتحق ،یاختصاصاااا یافاااازارناااارم

 یبارا  قیا طر نیا و از ا دهد یم فروش ارائه  یها آموزش

 .کندیم جادیا یساختار یناشدنجبران ییایمزا شانیا

-)+( رقابتت : یارابطته  یابیبازار یاسترا ژ

 (تفاوتیب و یخنث رابطة)انفعال:  ییاعتنا یب

 مرحلةمراودات و شروع  شدنفیضع رابطه، کاهش

 باا  مرحلاه  نیا ا یگااه . اسات  حالت نیا یهانشانه یمنف

 کاه ی)زماان  اسات  هماراه  یاجتمااع  تباادلات  در کاهش

 یباه معناا   شهیهم واست(  ادیارزیبس یادراک از وابستگ

 نیاا. در اسااتین یو اقتصاااد یکاااهش تبااادلات تجااار 

 یرییااتغ لزومااا  یکاااهش وابسااتگ یمرحلااه تاالاش باارا 

موجاب   نیطرف یگذارهیسرما قطع و کاهشو  کند ینم

 رواباط  حفا   عامل تنها شود،یم  انفعال مرحلةورود به 

و عماق   شدهادراک اعتماد حداقل وجود راهبرد نیا در

 ارزش. اسااترابطااه )سااوابق روابااط مثباات گذشااته(    

انفعااال  هیاابااه رو یاناادازسااتاناادک و   موردانتظااار

 حالات،  نیا در انتظارمورد کردیاست. رو ریناپذ اجتناب

کسااب  یو تاالاش در راساتا  یاروابااط معاملاه  یبرقارار 

 زانیاام کاااهش. بااود خواهااد یشخصاا منفعاات نیشااتریب

 کیا  لیدو طار  موجاب تباد    یگاذار هیسرما و تطابق

. شارکت  شود یم یامعامله یخنثا رابطة به آلدهیا رابطة

خواهااد گرفاات، بااه  شیرقاباات ) ( را در پاا یاسااتراتژ

 کیا  یبرقارار  یبارا  یکه بدون تلاش حاداکثر  یطور

 یحداکثرسااز  یبارا  ،یتجار یبا شرکا مدتبلند رابطة

 یتجار رابطةو طر  مقابل در  کندیم اقدام خود منافع

تعاداد   انیا از م یبیعنوان رق با صرفا و کیشر کیرا نه 

 شاتر یکساب منفعات ب   یجن  بارا  دانیدر م بانیرق ادیز

رجوع باه ساوابق خاوب رابطاه در گذشاته و       با. ندیبیم

 یهاا نقاص با هد  رفع  یشرکت گاه ه،یدوسواعتماد 

 قیتشاو  زیا ن را یمشاتر  شتر،یب فروش یبرا خود یاحتمال

 یانتقااد  ایا  تیشاکا ، اظهارنظر، پرسش اگر کنندکهیم

 یطیشاارا در رابطااه مجاارا نیااا از و دهااد اطاالاع، دارد

 .ابدی ادامه منفعالانه

-(-) رقابتت : یارابطته  یابیبازار یاسترا ژ

 کااهش  حاال  در رابطاه  یرهاا یمتغ: فعال بی)آس انتیخ

 (قطع تا

تعهد دو طر  و  جهیدرنت و اعتماد ریچشمگ کاهش

 باروز  حالات  نیا ا در یوابساتگ  از یمتوساط  سطح حف 

 تبعاات  و رابطاه  گرفتن نظر در بدون معاملاتو  ابدی یم

چااون  یهاااتعااار . رناادیپذ یماا انجااام رابطااه قطااع

موجاب حرکات    یو ناهنجار توافق نبود نداشتن، انطباق

 احساااس نیهمچناا شااود؛ یماا یاز رابطااه مثباات بااه منفاا

از  یمنفاا یابیااو ارز یبااه مفهااوم ناعاادالت   یانصاااف یباا

 شتریطر  مقابل و با احتمال ب زهیاطلاعات مربوط به انگ

 ورودفروشنده، موجب کاهش ساطح رابطاه و    یاز سو

 ادیا . عماق و دوام رابطاه چنادان ز   شاود یما  یمنف فاز به

 در یپررنگااااا نقااااش  موردانتظااااار  ارزش و ساااات ین

 از ادراک. ناادارد رواباط  تیریماد  یبارا  یریا گ میتصام 

باه رابطاه و    یرساان بیآسا  موجب تعار  و یانصاف یب

 زدنضاربه  ریروابط در مس و شودیم کردیرو شدنیمنف

. ابدییم توسعه طیشرا وجود صورت در مقابل طر  به

 یو کاهش وابستگ نیگزیجا نیاول افتنیتا  کردیرو نیا

( را در -رقابت ) یاستراتژ ،ادامه خواهد داشت. شرکت

 یوابساتگ  زانیا م گارفتن  نظر در با ؛خواهد گرفت شیپ

منفعات از آن معاملاه خاا      یحداکثرسااز  یبرا صرفا 

 و نادارد  یتا یاهم ندهیآ در یهمکار ادامة کند،یماقدام 

 کاانون  در یکناون  رابطاة از  شاتر یکساب منفعات ب   صرفا 

خواهاد   شاتر یفروش ب صرفا  شرکت انتخاب. است توجه

 منفعات  کساب  و فاروش  باه  فقاط  شرکت نیبنابرا ؛بود

 نیتار کوچاک  و کناد  یما  فکار  یرقاابت  طیشرا در شتریب

 . ردیگینم شکل معامله طةیحخارج از  یتلاش
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 جلتتتب: یارابطتتته یابیتتتبازار یاستتترا ژ 

 حااال در رابطااه یرهااایمتغ: می)تاارم یابیااباز-تیرضتتا

 (یبازساز

 و دارد یبسااتگ یبااه سااطح وابسااتگ یابیااباز انتظااار

 ساابب را رابطااه یهنجارهااا توسااعةاعتماااد و  شیافاازا

 ارتبااط،  یبرقارار  و ماراودات  شیافزا قیطر از. شود یم

 سار  بار  توافقو  کنندهکمک و مثبت اطلاعات اشتراک

 سوابق. شوندیم مثبت تبادلات زیانگعار موضوعات  

وجاود   باا  ادیارزیبسا  موردانتظاار  ارزش و روابط گذشته

 یبارا  تالاش  باهاد   لازم ز یا انگادراک کم از اعتماد 

 زیبرانگبحث موضوعات حل و مذاکرات روابط، توسعة

از نقاش ادراک   تاوان ینما  هرچناد  ساازد، یمرا فراهم  

 در توافااق و مااراودات توسااعة. گذشاات ادیااز یوابساتگ 

 هاا  یناعادالت  از ادراک کاهش و تعارضات حل یراستا

 از کااردیرو رییااتغ و طیشاارا یسااازیعاااد یراسااتا در

. شاود یما  یامعامله روابط حف  حداقل به یرسانبیآس

 کارد؛ را اتخاذ خواهاد   تیجلب رضا یشرکت استراتژ

 دادن دسات  از خطار  کااهش  یراساتا  در کاه  یطور به

 یو یهاااخواسااته باارآوردن در یسااع وفااادار انیمشااتر

 قیا از طر شاان یا تیجلب رضاا  یبرا کوشش و کند یم

 دهاد؛ یما  قرار خود تیاولو در دیجد ارزش یهاگزاره

 اداماه  اعتمااد  ساطح  شیافزا تا و مدتکوتاه راهبرد نیا

 تیجلاب رضاا   هاد   باا . حف  عمق ارتباطات ابدییم

 اساااسبر یمتناسااب بااا مشااتر یایاامزا شاانهادیو پ شااتریب

شاارکت  اسات،  حالاات نیا ا در غالااب کارد یرو طیشارا 

باه   دیا محصاول جد  ةارائ ایها براساس مناسبت ای شهیهم

کااارکرد   دربااار رد،یااگیمااتماااس  یمشااتربااازار بااا  

 دیمحصولات جد یهابستهشده و یداریمحصولات خر

 میتارم  مجاددا   دهیا دبیتاا رواباط آسا    کناد یما  مذاکره

 کیااتاکت کیاا زیاان یاجتماااع یایاامزا شیشااوند. افاازا

 یروابطا  یاسات، کارکناان شارکت باا مشاتر      یراهبرد

 یوناادهایپ کنناادیماا یکاارده و سااع جااادیا یخصوصاا

 ،یدوساات دهنااد؛ شیافاازا آنهااا بااا را خااود یاجتماااع

 یهاا برناماه  از یانموناه ...  و مشااوره  کماک،  ،یهمراه

   .هستند یاجتماع یایمزا شیافزا

 را پاژوهش  یهامقوله و میمفاه انیم رابطة 1 جدول

 .دهدیم نشان

 قیتحق یفرع و یاصل یهاو مقوله میمفاه انیم رابطة: 1 جدول

 /مشخصه/ابعادیفرع یهامقوله یاصل یهامقوله

 رابطه انواع
 براساااااس

 :زانیم

 تیجذاب

 موردانتظار ارزش

 ادیز ادیز ادیز ادیز  کم  کم ادیز ادیز کم کم

 شدهادراک اعتماد

 ادیز ادیز ادیز کم ادیز ادیز کم کم کم کم

 شدهادراک یوابستگ

 کم ادیز ادیز کم ادیز ادیز ادیز ادیز کم ادیز

 و عماااق
 دوام

 ادیز ادیز کم کم ادیز ادیز ادیز کم کم کم

 یمشاتر  کارد یرو انواع
 :رابطه نوع براساس

 انتیخ
 ییشناسا

فرصااات
 ها

 ییاعتنا یب ییاعتنا یب یابیباز انتیخ
 ییشناسا

فرصااات
 ها

 ییشناسا
 هافرصت

 وقااااف
 منابع

 وقااااف
 منابع

 یابیااابازار یاساااتراتژ

 اسااااس بااار یارابطاااه
 :یمشتر کردیرو

  رقابت
(-) 

 تیحما
  رقابت

(-) 
 جلاااب

 تیرضا
  رقابت

) ( 
  رقابت

) ( 
 شراکت شراکت تیحما تیحما
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 یریگجهینت و بحث -5

 انجاام  باه  ابیا ناه یزم قیتحق و یشپژوهش که به  نیا در

 کیا  یمشاتر  یهابنگاه نیرابطه ب تیریمد ندیفرا ،دیرس

عامال کساب    اماروزه اسات.   شاده  زهیتئاور  کاروکسب

 انیاام یابیاابازار روابااط تیریمااد نحااو  یرقااابت تیاامز

 یگاذار اسات یس روشکاه   یاگوناه  به است؛ هاسازمان

 یاصال  موضاوع  هاا بنگااه  نیب یابیبازار نةیزمدر  یارتباط

 یهاا گاروه  با ارتباط در هاشرکت رانیمد یریگمیتصم

 و حیصااح یریکااارگ باه . اساات شاده  انیمختلاف مشااتر 

 فعاالان  و انیمشاتر  مقابال  در یابیبازار یابزارها هدفمند

 یرقاابت  تیا مز کساب  و شاتر یب تیا موفق موجب صنعت

 یهاا تیا اولو از یکا ی درسات  رابطاة  یبرقرار شود؛ یم

 میتنظا  رواباط  یابیبازار ؛است تیموفق یبرا کار و کسب

. اسات  رابطاه  از یمشاتر  یادراکا  ارزش براسااس  رابطه

از رابطاه در   یرابطاه و انتظاار و   درباار   یمشتر دگاهید

 زماان  طاول  در. شاود یپاساخ داده ما   یا رابطه یابیبازار

 ایا  شیافزا یراستا در راتییتغ نیا کنند،یم رییتغ روابط

 زیا ن انتظاارات  افتاد، یما  اتفااق  یکا ینزد و عماق  کاهش

 سااطحعمااق و دوام و برگرفتااه از ادراک  نیااا براساااس

 درسات  بتواناد  کاه  یشارکت  رد،یا گیما  شاکل  تیجذاب

 منااافع کسااب در کناادعماال  یانتظااار مشااتر  براساااس

 کساب  را ساود  نیشاتر یخاود ب  بلندمادت و  مادت  کوتاه

 ادراک اعتماااد و شاادهارزش ادراک شی. افاازاکناادیماا

 زیا و ن یریرپاذ یتأثدوگاناه باا    یبه شکل یو وابستگ شده

 رابطااه، شاادننااهینهاد ماننااد یعااوامل باار یرگااذاریتأث

انطباق در خلال زماان   زیمشترک و ن یهایگذار هیسرما

 شکل را یتجار یمشتر دگاهید رابطة سوابق، از متأثرو 

 توساعة و  ییاو انتظاار شناساا   اساس، نیا بر داد؛ خواهد

 انات یخ ،ییاعتناا یبا  شرفته،یپ توسعةوقف منابع و  ه،یاول

 حاداکثر کساب   ی. شرکت بارا داشت خواهد یابیباز ای

 یارتبااط  یهاا یاساتراتژ  یبرقارار  ط،یشرا برحس منافع

 کندیم اقدامو رقابت  تیشراکت، جلب رضا ت،یحما

 در را کاار  و کساب  آن یارابطاه  یابیکه چارچوب بازار

 . دهدیم شکل یتجار انیمشتر قبال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قیتحق از شدهاستخراج مدل: 6 شکل

 قاات یدر تحق یبنگااه  نیبا  یا رابطاه  یابیا بازار مسئلة

 مادنظر  باناه یدر دو حالات همکاراناه و رق   معماولا  مشابه 

 اتخاااذ موضااوع بااه نگاااه نیهمچناا اساات؛قاارار گرفتااه 

 اهادا   براسااس  و رونیب به درون از یا رابطه یابیبازار

 یاساتراتژ  انتخااب  قیا تحق نیا ا در اسات،  باوده  یداخلا 

رواباط   براسااس  و کاار  و کساب  در یا رابطاه  یابیبازار

انتظااار و  ةیاازاوو از  انیموجااود در شاابکه و نااوع مشااتر

 دیدگاه/انتظار مشتری

 هافرصت شناسایی

 منابع وقف

 اعتناییبی

جذابیت 

 رابطه

گذاری سرمایه

 طرفین

 نهادینه سازی

عمق و 

دوام 

 رابطه

 ایبازاریابی رابطه

 حمایت

 شراکت

 رقابت +

 ارزش مورد انتظار

 اعتماد ادراک شده

طه
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 نیا از ا ی. آگااه اسات  باوده  چشام  شیپا  شانیا دگاهید

 رواباط  تیریماد  و عملکارد  در یمثبتا  جینتاا  هاا دگاهید

 .داشت خواهد سودمند

 

 شنهادهایپ -6

 از یانواع مختلف وکارکسبهر  رامونیپ روابط شبکة در

 مساالما  دارد، وجااود مختلااف روابااط بااا هاااشاارکت

از  یشااناخت تجرباا  براساااس موفااق یکارهااا و کسااب

 یرابطاه باا و   یبرقارار  و یش میمعامله و تنظ مفاد یمشتر

 شاان یا تیا موفق سااز ناه یامر زم نیکه ا کنندیم میتنظ را

 رییااروابااط و تغ ییایااامااا در نظاار نگاارفتن پو   اساات،؛

 شاود، یما  محساوب  ینیبکینزد ینوع یانتظارات مشتر

 و رابطاه  ،یمشاتر  ییشناساا  یعلما  ساازوکار  از استفاده

 مساتمر  یریا گاندازه براساس یارابطه یابیبازار تیریمد

 .بود خواهد اهگشار مؤثر یهاشاخص

 انیمشاتر  یبه سو ییگرابرون کردیرو کی  گسترش

 و هااا فرصاات بااه توجااه و یرامااونیپ روابااط شاابکةو 

 بهباود  قیطر از وکارکسب یفضا در موجود یها دیتهد

 انیمشااتر مااوردنظر یهااا شاااخص از یآگاااه تیوضااع

 هاا شااخص  نیا سطح به قیدق توجه. شد خواهد حاصل

. چاه بساا تناوع    باود  خواهد حیصح یریگمیتصم  یمبنا

کاه   طلباد  یما  نیاز رابطه چنا  شانیانتظار ا زیو ن انیمشتر

 شیافازا  هاد   باروابط  بهبود یبراتلاش صر   تنهانه

ماوارد در   یاریبلکه در بسا  نشود، انجامطول عمر رابطه 

از رابطاه )معاملاه(    شاتر یرقابت بار سار کساب منفعات ب    

 که انیمشتر یبرخ با روابطو  گرفته شکلتلاش  تینها

 .شودبه طور کامل قطع  هستند، رابطه دورزدن یپ در

  تیاابااا توجاه بااه ماه  یماننااد گردشاگر  یعیصانا  در

 آنهااا، ادیااز تعااداد و یتجااار انیمشااتر بااودنکوچااک

 و شاکل هام  یهاخوشه ای ها گروه به انیمشتر یبند دسته

خالال   درهار دساته    یمشترک بارا  یهایاستراتژ اتخاذ

 قیا تحق نیا ا در شاده ییشناساا  یهاا مؤلفاه رصد مساتمر  

 .بود خواهد گشاراه یکردیرو

 حالات رابطه، دوام و عمق و تیجذاب زانیم براساس

 صانعت  ،پاژوهش  نیا کاه در ا  ردیا گیما  شکل یمختلف

 مطالعاه  و قیا تحق یو به طور خا  هتلادار  یگردشگر

 در مختلف یهاحالت یبرا یواقع یها. نمونهاست شده

 هاحالت یبرخ و نشد افتی کامل طور به زین قیتحق نیا

 عیصانا  یحاالات در برخا   نیمغفول ماند، ممکن است ا

پاژوهش را   نیا ا یهاا افتاه ی و باشدمصداق  یدارا گرید

 یهاروش با مدل آزمون و یبررس نیهمچن. کند لیتکم

و  بسانجد پاژوهش را   نیا جیاعتبار نتا تواندیم زین یکمّ

و  یدانشگاه مندانعلاقه یروشیپ را یدیجد یهاافتهی

 . دهد قرار یارابطه یابیبازار موضوع نةیزم در یصنعت
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