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 مقدمه

حفژ  و   بژراي هژا مشژک ت زیژادي    امروزه شژرکت 

علژت افژزای    هبخریداران  .جذب مشتریان جدید دارند

 خواهژژانهمژژواره هژژا، تقلرژژات و تنژژوع محصژژو ت برنژژد

 کژم هسژتند.   ةهزینژ مترین زمان و با بهترین انتخاب در ک

 رهرژري  گروهمحصول،  ةتوسع براي هاي نوآورشرکت

یک ابزار  در نق و افزای  سطح رضایتمندي مشتریان 

 بژراي  مشژتري  ةتجربژ  بخژ   اندازيراه درحالرقابتی، 

 بازاریابی، فروش از سازمان سراسر در واقعی تغییر ایجاد

تنها دانشگاهیان، بسیاري نه. هستند مشتریان به خدمات و

ایژدة  » بژه از مدیران و پژوهشژگران عرصژة خژدمات نیژز     

 افژراد  هژاي هتجربژ انژد.  سخت توجژه نشژان داده  « مشتري

افراد  گرای یکی از علل افزای   ،دیگر در زمینه خرید

حتی ناآگاهانه و بدون دلیل خژا   به یک نوع محصول 

 بژه  مشژتریان  بژا  تعامژل  در تواننژد مژی  خرید مراکز .است

بهرود تجربه در زمژان   برايبخ  و جذاب لذت ايشیوه

 مهژم  درک ایژن  ،آفرینیاطمینان براي .کنند خرید اقدام

-مژی  وجژود هرا ب جذاب خرید ةتجربکه چه چیزي است

 ترکیرژات  بژراي  را هژایی ویژگی مختل  مطالعات .آورد

 در چشژمگیري  کژه نقژ    انژد کرده پیشنهادخرید  ةتجرب

مراکژز خریژد    در ماندن به تمایل و خریداران برانگیختن

 دلیژل کژه  ایژن بژه  (.5222، 9)لی هیو و فیرهورسژت  دندار

دو یژژا چنژژد مرکژژز خریژژد  میژژان تمژژایز خریژژداران بژژراي

 در ،اسژت  شژده دشژوار  هاي ارائژه مارک و کا  اساسبر

 یمناسژر  ةکننژد متمژایز  عامژل  خرید بةتجر مواردي چنین

بسژیار مهمژی در   خرید نقژ    ةتجرب که؛ زیراخواهد بود

  (.5295 ،5ساهاي و سینگ) انتخاب مرکز خرید دارد

-زنجیژره  هژاي مراکز خرید و فروشگاه ،زمینهدر این 

 همژة و  گسژترش هسژتند  در حال بزرگ در ایران نیز  اي

                                                           
1- LeHew and Fairhurst 

2- Singh & sahay 

-توجهکسب سهم بیشتري از بازار هستند. با خواهانآنها 

خوشایند  ةایجاد تجرب براي ،مراکز خرید،  زیادبه تعداد 

 شژژناختتژژوان بژا رویکژژردي مناسژب و   مژی  مشژتریان در 

 را افژزای  داد  فروش محصژو ت  ،خریداران هايسلیقه

  دست آورد.را بهسود بیشتري و 

 خریژد  هژاي تجربژه برمرنژاي  خریژدراران   ،کلیطوربه

-مژی  تصژمیم براي انتخاب از میان مراکز خرید مختل  

-شیوه ها ودیدگاه سازيهماهنگ باخرید  ةتجرب. گیرند

 .آیژد دست میهب خریداران انتظارات با مرکز خرید هاي

 و ارزیژژابی مفهژژوم نیازمنژژد همژژاهنگی ایژژن ،حژژالایژژنبژژا

هژاي  تجربژه  در این پژژوه   .خرید است ةتجرب ترکیب

حاصل از خرید با استفاده از یک روش تحقیق کیفژی از  

ایژن کژه    ؛شژود مژی بررسژی  شژهر ترریژز   سه مرکز خرید 

-امژروزي مژی   ةشژد بژازار اشژراع  مراکز خرید در چگونه 

مشتریان براي رسیدن به خرید  ةتجرببا بازاندیشی  توانند

فروش پایدار  افزای حف ، پشتیرانی و رضایت مشتري، 

   ؟اقدام کنند

 

 پژوهشنظری پیشینۀ 

 تجربی بازاریابی

 بازاریژابی  ةاید( 9185) 3از نظر هالرروک و هیرشمن

هژاي  انجمژن  و بازاریابی متخصصان باریننخست را تجربی

پیشژژین  . مفژژاهیمانژژدمطژژرک کژژردهکژژار وکسژژب ةمشژژاور

در تکامژل   کننژده مصرج رفتار تجربی ابعاد روي مطالعه

 چارچوب نیز (5223) 6اشمیت. بوده استثر ؤماین ایده 

 اسژت  هکرد ارائه مرحله پنج با را مشتري ةتجرب مدیریت

آوردن بازاریژابی تجربژی   وجژود هکه سژهم بزرگژی در بژ   

 هژژايراه از معاملژه  فراینژژد در تجربژه را  اصژژط ک .رنژد دا

                                                           
3- Holbrook & Hirschman 
4- Schmitt 
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تژوان درک  شژده مژی  ابهامژات روشژن   بژه توجهبا مختل 

ینژدهاي جژاري،   افر توصژی   براي تواند. تجربه میکرد

اسژتفاده  یند افر از پس بعدي نتایج در در حین تعامل و یا

حژژال، پژژاین و اینبژژا .(5221، 9چینژژی)تینژژان و مک شژژود

 ةجنرژ  کژه تجربژه بیشژتر    نژد اهرسژید  نتیجژه  این به گیلمور

حال، پژاین و گیلمژور بژه ایژن نتیجژه      باایندارد؛  شخصی

و در  دارد یمشژتري جنرژه شخصژ    ةانژد کژه تجربژ   رسیده

بژه  تجربژی   بازاریژابی  آیژد. مژی  وجژود ه فژراد بژ  اتعامل با 

 کمژک  راه ایژن  در دهژان بهترلیغ دهان برند و به وفاداري

همچنین، به اعتقاد  .(526: 5221، 5کند )اسمی نسکیمی

از دیژدگاه مشژتري بژه صژورت      تجربژه  ،پاین و گیلمژور 

شود و ذاتژا  شخصژی و تنهژا در ذهژن او     فردي درک می

دهژژد و در سژژطوک جسژژمی، عژژاطفی، فکژژري و  رخ مژژی

تواننژد تجربژة   گیرد؛ بنابراین دو نفر نمیروحی شکل می

اي در طول سفر مشتري و هرتجربه یکسانی داشته باشند.

ات و در ارترژژاب بژژا رویژژدادها درهنگژژام دریافژژت خژژدم  

در فراینژد تعامژل   آیژد.  وجود مژی ذهنیت قرلی مشتري به

 کا ها و صحنه نق  خدماتکه بین مشتري و فروشنده 

 خاطرات تعمیق برايمسیري  تجربه را دارند، غرفه نق 

 بژراین، افژزون  .اسژت  شرکت یا فروشژگاه  دربارةمشتري 

 درک مشژژتري، ةتجربژژ بژژر کیژژدأتجربژژی بژژا ت بازاریژژابی

چگژژونگی ایجژژاد و   و مشژژتري تجژژارب از تژژريعمیژژق

؛ 5228آورد )جنتیژل،  وجژود مژی  هب را مدیریت بهتر آنها

تجربژی   بازاریژابی  دیژدگاه  .(5221پوسینیلی و ورهوج، 

 تعامژل  از خودجژوش ناشژی   ةپدیژد یک  را نیز تجربیات

کژال،  کنژد )پولسژون و   شرکت مطرک مژی  و مشتري بین

(. 5221چینژژژی، ؛ تیژژژان و مژژژک 5228؛ جنتیژژژل، 5226

 ،مشژژتریان تجژژارب کژژارگیريبژژه بژژا توانژژدیمژژ بازاریژابی 

 ؛ در ایژن .کنژد  فژراهم  ارزش و بهرود عملکرد شرکت را

                                                           
1- McKechine and Tynan 
2- Smilansky 

 نظرتجدید ةدهندنشان مشتري ةتجرب روي تمرکز روش،

اسژژت  مشژژتري و شژژرکت بژژین روابژژ  تکژژوین مفهژژوم و

بژژه  (. ع قژژه و توجژژه5228، 3)جنتیژژل، اسژژپیلر و نوسژژی 

 تجربژژی رونژدي رو بژژه رشژد دارد. نظرسژژنجی   بازاریژابی 

 متخصصژژان اکثژژر کژژه دهژژدمژژی ( نشژژان5228) 6بیگژژام

-مژی  یمهم ابزار تجربی را بازاریابی مند،رابطه بازاریابی

 .برنژد کژار مژی  بژه  آن راتري گسترده طوربه و حتی دانند

 تجربه، یندافر طول و انتخاب مشتریان در ضرورت تمایز

 .کنژد مژی  فژراهم  فرصتی براي ایجاد وفاداري به برنژد را 

 ذهژن  یژا  قلژب  بژر  گژذاري اثژر  بازاریژابی،  نوع این هدج

 میژان  ارترژاب  ایجژاد  و پنجگانژه  حژواس  طریق از مشتري

تجربژه   یژک  کژردن بسژتر  فژراهم  طریق از مشتري و برند

 دسژژت از کژژه هژژم را خژود  دارایژژی تمژژام کژژهزیرا ؛اسژت 

)پژاین و   ...دنژ مانمژی  شژما  بژراي  هایتژان تجربژه  باز ،دهید

 گونژه ایژن  را تجربژی  بازاریابی اشمیت .(5226گیلمور، 

 بژا  یژا  مسژتقیم  مشژاهدة  از مشتري پس»کند: می تعری 

 کندمی احساس را اي ک ویژهمحرّ اي،واقعه در حضور

 رفتژار  یژا  مشژخص  تفکژرات  وبرانگزاننژده اسژت    کژه 

و  آورد )روچژژیمژژی وجژژودبژژه کننژژدگی رامصژژرج

 (.5295همکاران،

 تجارب ارائه ،کنندگانمصرج براي بازاریابی هدج

برند را  با احساس ارتراب که ماندنی استیادبه و پرجذبه

 گژورتز، ) آوردوجژود مژی  هدر هنگام خریژد محصژول بژ   

 تعامژل ة نوآورانژ  رویکژرد  از تجربژی  بازاریژابی  (.5226

 تعامژل  ایژن . گیژرد مژی  بهژره  بازاریژابی  بژراي  دوسژویه 

 کننژده مصژرج  بژه  کژه  اسژت  برند زندة تجربة ،دوسویه

 را خود رواب  و باشد داشته تعامل برند با دهدمی اجازه

 و وفژاداري  موجژب  کژه  امید این به دهد، توسعه برند با

 .(9316پژور و همکژاران،  )ابژراهیم  شژود  برند از حمایت

                                                           
3- Spiller & Noci 
4- Bigham 
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 و مشژتري  بژراي هژم  که  مشتري تجربیات مدیریت براي

 نیازمنژد  فروشژان کنژد، خژرده   ایجژاد  شژرکت ارزش هم 

ورهویژ  و  ) هسژتند مشتري  تجربیات ةپیشینآوري جمع

 ادعا( 5228)کاربون  و بري (. همچنین،5221همکاران، 

تجربیژات   ةارائژ  بژراي  رقابژت  در هژا شرکت که کنندمی

 ةشژد شناخته هايسرنخ ةهمباید بخ  به مشتري رضایت

کننژد. ایژن    هماهنژگ  هژاي خریژد  فراینژد  در را مشتریان

، هژا انگیژزه  و اهژداج  شژامل  مشژتري  هژا و عوامژل  سرنخ

 ،زنژژیچانژژه یژژا و مربژژوب بژژه کشژژ  قیمتژژی هژژاينگژژرش

، 9186)هیرشژمن،   تجربه است نوع تجربه یا گیريجهت

چهژژار  (5292) 9کژژارولین اندرسژژون(. 5221ورهویژژ ، 

ایجاد روابژ   » ؛«نام تجاري مراکز خرید» ؛«تصویر» ةزمین

سژازندة  را  مراکژز خریژد  « خریژد »و  «کنندگانبا مصرج

-مصژرج  ارزش افژزوده بژه   ةارائژ که  دانسته استتجربه 

خریژد  فروشی مرکز کننده و مشخصات و ترکیب خرده

 همچنژین،  اسژت.  بسیار مهژم فرد بهروش منحصراساس بر

 جمعیتی و اجتماعی جنسیت، شامل شخصی هايویژگی

 موقعیژت  و مالی منابع و دسترس در زمان ةجنر از حتی یا

 شژرای  جژوي، عوامژل مژرتر  بژا      و تغییژر فصژل   خرید،

اسژت  آمژد  ورفژت  از احسژاس لژذت   راحژت و  دسترسی

، ورهویژژ ، 5226، 3، هژژایتکو و بیکژژر 9111، 5)جژژونز

از قریژل قیمژت،   فروشژی  خرده عوامل نهایت،در (.5221

 بژراي  فروشژان خدمات و فروشژندگان اسژت کژه خژرده    

برنژد )جژونز،   کار مژی تجربیات خریداران به متأثرساختن

مثژال   ها و مراکز خریدنمایشگاه(. 6،5225؛ ابراهیم9111

 تژژوانهژژم مژژی کژژهجژژایی هسژژتند؛در ایژژن زمینژژه  مناسژژری

 هژم  و کژرد  احسژاس  را آن بژوي  هم و لمس را محصول

 ترلیغژاتی  هايهسسؤکه م چیزيهمان ؛شنید را آن صداي

                                                           
1- Caroline Andersson 
2- Jones 
3- Haytko & Baker 
4- Ibrahim 

آنژژورادا و هانسژژا لیسژژاندر  .هسژژتند آن خواهژژان هژژاسژژال

 متغیرهژژاي نقژژ  ةردربژژا کلژژی یبینشژژ (5299) 2مژژانوهر

 رفتژار  و مراکژز خریژد   انتخاب بر ثرؤم خارجی و داخلی

هیو، هانگ و زانژگ،   همچنین .اندمطالعه کردهخرید را 

-فرهنگژی  عوامژل  و کننژده مصژرج  ةتجرب ( نق 5293)

 هژاي تجربژه  از کننژدگان ارزیژابی مصژرج  بژا   را جمعیتی

 .اندکرده تحلیل و بررسی و تجزیه آیفون

 

و  ها، منابع ارزشیی مشتری )فعالیت مدل تجربه

 نتایج(

 بژراي  ،(5221مکچینژی و تینژان )   مشتري ةتجربمدل 

 شژژناخت عمیژژق ودرک  تجربژژی، مژژدیریت بازاریژژابی 

آنهژا بژراي    توانژایی  یا تمایل و مصرج ارزیابی مشتریان،

 نشان داده شژده اسژت.   9مشارکت در فرایندها در شکل 

 از ارزشبژه  سنتی،  هايمدل دیگر در مقایسه بامدل  این

 نسژرت بژه کژه   توجژه کژرده   کننژده مصرج رفتار دیدگاه

 ،(تجربژه  از قرژل  ةمرحلژ ) اول ةمرحلژ  دراسژت.   تژر جامع

 تصویرسازي، جستجوي اط عات، مانند کلیدي کلمات

 در .اسژژت شژژده گنجانژژده بنژژدي،بودجژژه و ریژژزيبرنامژژه

کننژدگان از  کننژده(، مصژرج  مصرج ةتجرببعد ) ةمرحل

 انژژد و نیژژزطریژژق حژژواس هنگژژامی کژژه در حژژال تجربژژه 

تنفژژر  و ع قژژه فراتژژر از احسژژاس مفهژژومیکژژه  عواطژژ 

 .(38: 9111اشژمیت،  )آورند دست میهاست، ارزش را ب

صورت منطقی، هب کنندگانمصرج از بسیاري حال،اینبا

عملکژژردي آنهژژا  ارزش اسژژاسخژژدمات را برو  کا هژژا

-عژ وه  (.5293کنند )هیو، هانگ و زانژگ،  انتخاب می

را  اط عژاتی  ارزش اینترنت، نق  گرفتننظردر با این،بر

. لژژوش و (9111، 6گرفژژت )کژژوزینیتز نادیژژده تژژواننمژژی

 در ايرابطژه  ( دیدگاه متفاوتی از مزایژاي 5228) 8وارگو

                                                           
5- Anuradha and Manohar Hansa Lysander 
6- Kozinets 
7- Lush and Vargo 



 
 

 68/   یدارشناسیپد کردیرو با زیترر شهر دیخر مراکز از انیمشتر دیخر يهاóتجربه يواکاو

 

 هژم  توانژد مژی  که رابطه اندتجربه اتخاذ کرده هايفرایند

 .دیگر باشد هايگروه یا افراد با هم ،ماهیت اجتماعی در

 اي را مطژژرک( ایژژده5221همچنژژین، مکچینژژی و تینژژان ) 

 مفهژوم  داسژتانی و  ازطریژق تجژارب   ارزش کژه  اندکرده

؛ 5226، آیژژد )پولسژژون و کژژال مژژی دسژژتبژژه آرمژژانی

 مرحلژژه نهایژژت، آخژژریندر .(5222، مکژژ ران و بژژراون

پولسون و  ،(5222هالرروک ) .قرار دارد تجربه( از )پس

بژراي   بایژد  موفژق  ةتجربژ  یژک اند که گفته( 5226کال )

 دهنژدة یادو بخژ   لذت ،هکنندسرگرم کنندگانمصرج

 ثابت کرده اسژت  نیز هالرروک .باشدجدید  هايمهارت

 آمیژز موفقیژت  کژافی  ةانژداز بژه  شژده ارائژه  ةبتجر اگر که

 در برابژژر آن کننژژدگانمصژژرج اسژژت ممکژژن ،باشژژد

 دیگژران  بهتوصیهترلیغ از طریق مفاهیم دینی  و نوستالژي

( 5221مکچینژی و تینژان )   ایژن، بژر عژ وه ؛ تجربه کنند را

بهتژر اضژافه    نتژایج  دادننشژان  برايپردازي را خیال آیتم

 ایژن طریژق  را از ي هاي بیشژتر زمینه و تا آگاهی نداهکرد

   .دهند ارائه

 

 
 

 (2002، منابع ارزش و نتایج )تینان و مک چینی، فعالیتها :مشتری ۀ. مدل تجرب1شکل

 

 مشتری ۀتجرب

بررسژی  مختل   را پژوهشگرانمشتري  خرید ةتجرب

 مشتري، مفهژوم جدیژدي   ةتجرب و با طرک موضوعکرده 

خژوب   ةتجربة زمین کردنفراهم .اندرقابت ارائه نموده از

 مشژژتري، وفژژاداري  بژژر رضژژایت  ثیرگژژذاريأدلیژژل تهبژژ

تژدریجی، وفژاداري بژه     اعتماد مشتریان، انتظارات، جلب

 یژژا و مشژژتریان بژژا عژژاطفی پیونژژدهاي ایجژژاد و نیژژز برنژژد

؛ 5226برعکس، اهمیت فراوان دارد )پولمن و گژروس،  

 باري و کژاربن، ؛ 5226 ماسکارنهارس،؛ 5222ف نجان، 

 ةتجربژژ( 5293)ی در پژوهشژژ 5سژژینگپریشژژر و  .9(5228

 هژاي زیرسژاخت » ،«محی » عامل پنج از ترکیری را خرید

                                                           
1- Pullman and Gross; Flanagan; Mascarenhas; 

Berry and Carbone. 

2- Sanjeev Prashar and Harvinder Singh 

 و ایمنژژی» و «راحتژژی» ،«بازاریژژابی تمرکژژز» ،«فیزیکژژی

 مژرتر  بژا   منژابع  در .انژد و بررسژی کژرده   دانسژته  «امنیت

 وجژود  خدمت تفژاوت  مشتري و ةتجربخرید بین  ةتجرب

 ،اسژت  فعالیژت  یژا  یندافر خدمت، که یک حالی در ؛دار

 و خژدمات  ینژد افر از وي شخصژی  تفسیر ،مشتري ةتجرب

اي از مجموعژژهبژژا  وا ارترژژاب کژژهتژژا وقتژژی  اسژژت تعامژژل

پژژولمن و  ؛3،5225اسژژت )شژژاو و ایژژونزعناصژژر ملمژژوس 

را فقژ    تجربژه مشتري (. 5292 ،6دیانگ ؛5226گروس،

 تنهژا  وکنژد  میشکل شخصی درک بهو از دیدگاه خود 

 دنژ تواننمژی  نفژر  دو ،بنژابراین  ؛گیژرد میشکل او ذهن در

                                                           
3- Shaw and Ivens 

4- Ding . 
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؛ 9118پژژاین و گیلمژژور،) یکسژژانی داشژژته باشژژند ةتجربژژ

 (5229) همکژژژاران و پژژژرز .9(5226 ،شلژژژو و وارگژژژو

آمژده از یژک خژدمت    دستهکه تجربه، نتایج ب معتقدند

 صژدها  در و مشژتري اسژت   صورت عواط  احساسژی هب

تژرین آن  اصژلی  کنژد. مختل  بروز مژی  هايگونهبه  نفر

 خشژم،  تژرس،  عشژق،  تعجژب،  شادي، احساسات از قریل

صورت د بهنتوانمی احساسات این که اندوه است و شرم

 ،افسژردگی بژه  متمایژل  نژاراحتی  مثژال،  براي د.نطی  باش

احساس  در و نشدصمیمی به سمت گرفتناحساس گرم

رابژژرت و کونژژگ، )نشژژاب و خوشژژحالی اسژژت  راحتژژی

5299.)  

  

 خرید ۀتجرب عناصر سازندة

 ،سژژنتی دیژژدگاه و براسژژاس (9111) جژژانزاعتقژژاد بژژه

-فرایند فعالیژت  کامل ارزشنشانة  خرید کا  و خدمات

بژر  کننژدگان عژ وه  مصژرج  اکژه ؛ زیرنیسژت  خرید هاي

احسژاس مثرتژی   . دارنژد  نیز عاطفی و تجربی د یل خرید

افزای  تمایل  باعث ،آیددست میهب خرید که از فرایند

صرج مدت زمان بیشتر در فروشژگاه   فروشگاه، رفتن به

هژا  ایژن  .دشژو نشده میریزيبرنامه باعث کاه  خرید و

-شده خرید اضافه تجربی به دیدگاه که عناصري هستند

 و فروشژژانخژژرده (.9116 داردن و گژژریفین، ،بژژابینانژژد )

هژاي  بژا ایجژاد محژی     بایژد  خرید مراکز دهندگانتوسعه

ندي را براي خرید خوشای ةتجرب ،کننده و جذابسرگرم

 و کننژد  متمژایز  خژود را از رقرژا   چنین و بیافریندمشتریان 

 ،5و کژیم  9112 بازارشان را افزای  دهند )تژالمیج،  سهم

 یپژوهشژژژژ در( 9182و کورگژژژژانکر ) بلینگژژژژر .(5222

 فروشژی خژرده بخ   یداراناز خر درصد61که  یافتنددر

 تجژارب  کژه  داشژتند گژرای    هژایی محژی   از استفاده به

                                                           
1- Pine & Gilmore; Lush and Vargo. 
2- Kim 

 .بودنژد  کژرده  خلژق  خریداران براي را خوشایندي خرید

 محیطژژی، عامژژل نیژژز چهژژار  (9118) 3واکفیلژژد و بیکژژر 

 درکژه   انژد کژرده  شناسژایی  تنژوع را  جانمایی و طراحی،

مراکز  در ماندن به آنان تمایل و خریداران بخشیهیجان

زاده و عرقژري  نتژایج پژژوه  حیژدر    دارنژد.  نق  خرید

بر جذابیت  ثرؤکه از میان عوامل م دهدمی( نشان 9319)

 فروشی و جژوّ مراکز خرید، دو عامل ترکیب تنوع خرده

 6وارتژز و مژاتی     ثیر را داشژته اسژت.  أمحیطی بیشترین تژ 

 محژی  بژر   رو عطژ  موسژیقی  تژأثیر  بررسژی  براي (5229)

هژاي  یافتژه  که نداهداد اي انجامتجربیات مشتریان مطالعه

 دانشژمندان  .کنژد میرا اثرات  ویژگی دو هر اهمیت آنها

 کژژه باورنژژد ایژژن بژژر مشژژتري، ةتجربژژ مژژدیریت بژژراي

 مشژتري را  ةتجربژ چیستی  باید معناي واقعی فروشندگان

کننژژده مصژرج  خریژد  فراینژد  سژاختار  لحژا   از ویژژه هبژ 

 و ، گودستین، گریژوال 6، پوسینیلی2)گریوال کنند درک

و همکژژاران  8جنتیژژل ،زمینژژه ایژژن در (.5221 ،پژژرایس

تجربژة   صحیح مفهوم درک دهندکه( پیشنهاد می5228)

 بژژه سژژطح را شژژرکت یژژک دسژژتیابی توانژژدمژژی مشژژتري

 تجربژی  بازاریژابی  رویکژرد  اتخاذ ، بازمینهدراین موفقیت

-پیشرفت دلیلبه. (5299سیو،  و )اندرسون بخشدتسهیل 

 تکنولوژیژک  و نوآورانه تجهیزات ،فناورانه فراوان هاي

 شدید رقابت زمان،و هم اندکرده بشري نفوذ زندگی در

وجژود آمژده   ه بازار بژ  در رقابت بیشتربراي زمینه  این در

 انژدازي راه بژراي  هژا شژرکت  از بسژیاري  بنژابراین  است؛

 بژه  مربژوب  اط عژات جدیژد،   بازاریژابی  هژاي فعالیژت 

 و محصژول  تجژاري،  نژام  دربژارة  مشژتریان  هاياولویت

-شرکت این اط عات اند کهرا به دست آورده هاقیمت

                                                           
3- Wakefield and Baker 

4- Mattila and Wirtz. 

5- Grewal 

6- Puccinelli 

7- Gentile 
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به مشتریان  خدمات و محصو ت کیفیترا در بهرود  ها

  .(5293، 9زانگو، هانگ و ی)ه رساندمی کمک

 

 پژوهش شناسیروش

 روش بژا  و کژاربردي  از نظر هژدج  حاضر پژوه 

 چژون انجام شژده اسژت.    شناسیپدیدار رویکرد و کیفی

 تجربیات توصی  براي (9388این روش از نظر عابدي )

 درک ةمطالعژژ بژژراي ، بنژژابرایناسژژت بمناسژژ زنژژدگی

 مراکژز خریژد   از کنندگانخریداران و مصرج تجربیات

در  همچنین .ه استشد استفاده از رویکرد پدیدارشناسی

 تفسژیر  چگونگی و افراد انسانی بر تمرکز کیفی رویکرد

 معتقدنژد ( 5228) بژل  و بژرایمن . است آن حقیقی شکالاَ

 جزئیژات  این و دارند زیادي جزئیات کیفی مطالعات که

، پدیدارشناسژی  .اسژت کیفی مهژم  ِ پژوهشگر براي اغلب

و  کننژدگان خریداران و مصرج هايربهتج ةروش مطالع

 و از اقژژدامات آنژژان مصژژرج چگژژونگی تفسژژیرربژژارة د

آمژژاري ة جامعژژ (.5225 اسژژتابلین،) شژژان اسژژتتجژژارب

کننژژدگان بژژه مراکژژز خریژژداران و مراجعژه  شژژده،بررسژی 

 یزیپژا و تابسژتان   درپارک، رشدیه و برج بلژور  خرید  له

 ةدر محژدود ة آمژاري  جامع بیشتر افراد. است 9315 سال

 ةمحدوداین  ؛اندو مصاحره شده بودهسال  22تا  52سنی 

هژا  اساس دادهبر کهزیرا ؛ه استشدهدفمند انتخاب سنی 

معژادل دوره   هشناختی، ایژن محژدود  و اط عات جمعیت

رسد که در این دوره سژرک  سالی است و به نظر میمیان

 کژه ایژن   اسژت  هاي افراد شکل گرفتژه زندگی و انتخاب

 کند.ایفا میهاي روزمره نق  زیادي در انجام خرید

بژر هژدج   گیري مرتنینمونه پژوه به ماهیت توجهبا

نکژژردن دریافژژتهژژا )اشژژراع داده حژژدّ بژژوده اسژژت و تژژا 

 سرانجامکه پی  رفته است هاي جدید( اط عات و داده

افراد از  ،بنابراین نفر رسید. 92کنندگان به تعداد شرکت

                                                           
1- Chi Hu, Lisha Huang, Xueying Zhang 

خصوصژیاتی   گژرفتن نظرهاي سنی مختل  و بژا در گروه

 اندبرگزیده شدهمصاحره  برايآمادگی مانند دسترسی و 

در انتخاب افراد براي نمونه  .حره شده استبا آنها مصا و

هژاي  گفته درنهایتکه  انجام شدهر گروه سنی تا جایی 

 .بژود آنها از نفر پانزده بژه بعژد داراي مضژامین مشژترکی     

یابد که حجم نمونه در مطالعات کیفی تا زمانی ادامه می

 هژاي داده و اط عژات  نکژردن دریافژت ) اشژراع  حژدّ  بژه 

خریژدار اشژراع    92برسد. در این مطالعژه پژس از   ( جدید

 55در ایژن پژژوه     ،مجمژوع در .شژد اط عات حاصل 

ساختاریافته انجام شژده کژه   ا ت باز و نیمهؤمصاحره با س

دقیقژه بژوده    52-92زمژان هژر مصژاحره    طژور میژانگین   هب

 ةیافتژژه در کنژژار مصژژاحر ارسژژاختنیمژژه ةمصژژاحراسژژت. 

 هژا بژراي گژردآوري داده   ،اپیزودیک و در ترکیب با آن

آشژژنایی  بژژرايمصژژاحره  هنگژژام شژژده اسژژت.  اسژژتفاده

شونده با ایژن نژوع مصژاحره، اصژول اساسژی آن      مصاحره

ا ت ؤسژ  پژوه  حاضژر، در  کلیطوربه شد.میتشریح 

 روش عینژژی یژژا ي رویژژدادهاعوامژژل و ثیر أتژژ اسژژاسبر

و  است بودهمتمرکز برداشت فرد از شرای  مراکز خرید 

اي نامژژهگژژردآوري اط عژژات مصژژاحره بژژراينهایژژت در

 برداشژژت ةدربژژارا تی ؤسژژ سژژپس؛ ه اسژژتطراحژژی شژژد

تعاری  عینی موضوعات  دربارةشونده مصاحرهشخصی 

شژونده  مصاحرهة رفتکارهکه رواب  بین مفاهیم ب پژوه 

 ةدربژار  ،ایژن بژر عژ وه  اند.پرسیده شده ،کنندعین میرا م

ترین ترین و ناخوشایندخوشایند مانند ترموضوعات کلی

 .سژژؤال شژده اسژژت  شژوندگان مصژژاحره خریژد  تجربیژات 

شژوندگان را  معانی مصژاحره  ةشرک ،هاي این بخ پاسخ

نشان خرید از مراکز خرید  ةتجربموضوعی مانند  دربارة

د نتوانا ت میؤساین مجموعه ،. به عرارت دیگردهدمی

. را ارزیژژابی کننژژدمعناشژژناختی دانژژ  روزمژژره   ياجژژزا

-از مصژژاحره داسژژتانیشژژکل شژژفاهیبژژهمصژژاحره  هنگژژام

پرسژیده  خریژد  مراکژز  آنژان بژه    ةمراجعد یل  گانشوند
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دربژارة  واقعژی یژا    ةروزمژر زندگی دربارة  . همچنین،شد

 مطرک شد.ا تی ؤس آنانگذشته 

تجزیژه و   دیکلمژن روش شده با آوريهاي جمعداده

به ترتیب زیر مرحله 8ین روش شامل ا .شده است تحلیل

 ةایژد هژا بژراي دریافژت یژک     خواندن مصژاحره . 9 است:

هژاي تفسژیري و جسژتجو بژراي     نوشتن خ صژه . 5 ؛کلی

 در قالژب شژده  تحلیژل نژوار پیژاده   وتجزیه. 3 ؛موضوعات

رجژوع  . 6 ؛یک کار گروهی براي یک موضوع تفسیري

 ؛موضژوعات معژین   تریینکنندگان براي یا شرکت متنبه 

کارهژاي  بژراي تعیژین معژانی رایژج و      هژا نمژت  ةمقایس. 2

. 8 و بژا موضژوعات  هژاي مژرتر   تعیین الگژو . 6 ؛مشترک

بخژژ  ر و دیگژژر همکژژاران بژژراي از گژژروه مفسّژژال ؤسژژ

-پیژاده  پس از. (9388)عابدي، در طرک نهایی  هاپیشنهاد

هژاي  داده بژراي تحلیژل   هژا مصژاحره  سازي دقیق و کامل

 ه شژد؛ زیژرا  گرفتژ کارهگذاري موضوعی بروش کد ،آن

( بژراي مطالعژات   9188اساس اثر اشتراوس )این روش بر

از  ايمجموعژه  ،ایژن کژار   ةنتیج .شوداستفاده میتطریقی 

هژژا منفژژرد از آنهاسژژت کژژه بژژراي تحلیژژل مژژوارد  مقولژژه

-شود. براي شرک و بس  این مقو ت از کژد استفاده می

اسژاس  کژه در آن بر شژود  مژی شژده  گذاري باز اسژتفاده  

آورده  «یفیک یقبر تحق يدرآمد»آنچه فلیک در کتاب 

-مژی  در قالب مفژاهیم درآورده ها ها و پدیدهاست، داده

سژپس ایژن   شژده   گژذاري جمله کژد بهجمله متن و شوند

هژا کژه   داده شژده در هژاي کشژ   اسژاس پدیژده  برکدها 

بنژدي  شژود، دسژته  مربوب مژی  پژوه به پرس   درست

-ایژن ترتیژب بژه   هایی کژه بژه  مقوله ،نهایتو در شوندمی

آوري جمژع  بعژد از . شژوند ه مژی دادبس   انددست آمده

گژذاري بژاز   کژد  ها و مشاهداتها از طریق مصاحرهداده

گژذاري آلژن   اي از جژدول کژد  اساس نمونهها که برداده

سژازي  ها مفهوممصاحرهکلیدي  هاينکته است، (5223)

 اند.شده

. شژوند تکژرار   یدباابتدا نتایج  به مفهوم پایایی،توجهبا

گیري و سژنج   اندازه به روایی، ابزارتوجهکه بادوم آن

چیزي را انژدازه  هماندرست و  باشددقیق و صحیح  باید

-شژرکت  بگیرد کژه قصژد سژنج  آن را داشژته اسژت.     

 خریژد  بژار بژه مراکژز   از چنژد ، بی شدهبررسی کنندگان

 دربژارة ا ت ؤسبراي پاسخ به همگی  و اندکرده مراجعه

گذار بر ثیرأت هايخرید از مراکز خرید و موقعیت ةتجرب

 . نداهبودواجد شرای   ،آن

 

 ی پژوهشهایافته

 ةمصژژژژاحر55 مجمژژژژوع،پژژژژژوه  حاضژژژژر در در

-پاسژژخاز نفژژر 92 کژژه ه اسژژتشژژد انجژژام پدیدارشناسژانه 

 زنژان،  بیشژتر تعداد. نژد اهبژود  زن نفژر 95و مژرد  دهندگان

 تژاثیر  نتیجژه بژر   اسژت  ممکژن چنژد  هر مژردان،  بژه  نسرت

-دسژت بژه  بژراي  که مطالعه اهداج بهتوجهبا ، امابگذارد

 نژابرابري ایژن  اسژت،   بخشژی تعمژیم  وبهتر  درک آوردن

 معیژار اصژلی   دهنژدگان پاسخ بودنبومی. است پذیرفتنی

قرلژی   ةتجرب و صرفا  نروده شدهتعیینپی  از ،آنها انتخاب

ه مهژم بژود   بژراي محققژان   کننژدگان مراجعه خریداران و

 ترریزي شهروندان دهندگانپاسخ بیشتر ،حالنیابا. است

 سژالخورده  تژا  خردسژال  از شژوندگان مصژاحره  .نژد اهبژود 

اسژتفاده از   دلیژل بژه  سژالخورده افراد خردسال و  .اندبوده

و استراحت مراکز خریژد کژه    فضاي تفریحی، سرگرمی

 از بسژژیاري .انژژدشژژدهانتخژژاب سژژتاز کاربردهژژاي آنها

 تحصژژژژی تداراي  بزرگسژژژژال شژژژژوندگانمصژژژژاحره

 58)ارشژژد کارشناسژژی مژژدرک یژژا درصژژد( 35)لیسژژانس

  .نداهبود درصد(

شژوندگان مشژاهده نیژز    کنار مصاحره بژا مصژاحره   در

 یژژد صژژحرتیأ. مژواردي کژژه در نفژژی یژا ت  شژژدانجژام مژژی 

 .شژدند مژی یادداشژت   شژد میشوندگان مشاهده مصاحره

هژژژا و از طریژژژق مصژژژاحرههژژژا آوري دادهجمژژژع بعژژژد از
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اي از ها که براساس نمونژه گذاري باز دادهکد مشاهدات

کلیژدي   هاينکته است، (5223گذاري آلن )جدول کد

 هژاي نکتژه  میان از سپس اند؛شدهسازي ها مفهوممصاحره

ها تعداد داده ةمقایسبار تحلیل و کلیدي و پس از چندین

تعژژداد  ،نهایژژتدر کژژه شژژده اسژژتکژژد اسژژتخراج  522

 مژژورد عوامژژل اصژژلی8مژژورد عوامژژل فرعژژی و تعژژداد 66

 اند.شده بنديدسته 5شکلبا مطابق

و  پژژوه   پیشژینة بژه   مراجعژة مژدام  عوامل اصلی بژا  

خررگژان بازاریژابی، در    خژواهی نظژر هاي مختل  و مدل

، «فیزیکژی  هايساختار»، «رفتاري عملکرد»عامل  8قالب 

بازاریژابی  »،  «سرگرمی»، «امکانات و تسهی ت»، «محی »

-تعیژین شژده   «ایمنی و امنیت»و  «آموزش»، «و ارتراطات

مراکژز   خریژداران  نظژر اسژاس  . عوامژل فرعژی نیژز بر   اند

 سژه مرکژز خریژد   مشترک آنها از هر هايهخرید و تجرب

خریژژداران از دو جنرژژه  . دیژژدگاهانژژدهدشژژسژژازي مفهژژوم

و در قالژب   شژد  تجربیات خوشایند و ناخوشژایند مطژرک  

-شژده  بنژدي نقاب قوت و نقاب ضع  مراکز خرید طرقه

صورت یک کل یک پدیده و بهاگر مرکز خرید را  اند.

عوامژل و   متأثر ازمراکز خرید خریداران  ،در نظر گیریم

 .این مرکز هستند یو بیرون یداخل هاي مختل مشخصه

بژه  مداري و توجژه مشتريامروزه  :یرفتار عملکرد

دارد.  انمشژژتري نقژژ  بسژژزایی در جژژذب آنژژ  ة خواسژژت

هژاي مسژتقر در مراکژز    برخورد خوب پرسنل و فروشنده

در جژذب مشژتریان بژه ایژن مراکژز       بسژیاري  ثیرأخرید ت

در هنگام » :گفته استدارد. براي مثال، یکی از مشتریان 

برخژورد   روشخرید از این مراکز خرید بیشتر اخ ق و 

حتی اگر قیمژت کژا  گژران باشژد.      مهم است،فروشنده 

قژدري  ادکلژن خریژدم، بژه    پارکمثل ا از مرکز خرید  له

دهژم همیشژه   برخورد فروشنده خوب بود که ترجیح مژی 

 «.کنمبه دیگران توصیه  جاآن جا خرید کنم واز آن

 ماننژد هژاي فیزیکژی   ساختار :یکیزیف یساختارها

طراحی زیرا، سیستم تهویه و کژولر، پارکینژگ رایگژان،    

جملژه عژواملی   هاي بژزرگ از انداز زیرا و فروشگاهچشم

یکژی از   ةگفتژ گژذارد. بژه  ثیر میأکه بر مشتریان ت هستند

بسیار خژوب و   پارکطراحی مرکز خرید  له»مشتریان: 

 «.هاي روزانه وجود داردو امکان رفع نیاز است روزبه

گژل و گیژاه و    مانند ي: عوامل محیطی متعددطیمح

-کاشژی  هژا، روشژنایی،  تزیینات، دکوراسژیون فروشژگاه  

 عژواملی جمله پاکیزگی و پخ  موسیقی زنده ازکاري، 

 ةیک تجربخریداران  هايگفته هستند که تقریرا  در تمام

. تعژداد زیژادي از مشژتریان    اسژت شژده   دانسژته  یمشترک

هژاي زنژده   موسژیقی  خصو به، پخ  موزیکخواهان 

 و کردنژد مژی  بودند که با سایر شهرها و کشورها مقایسه

هژا اجژرا   ایژن موسژیقی   شژده مطالعهیک از مراکز در هیچ

مژردم   فرهنژگ پخ  موسیقی زنده متناسب با »شد. نمی

مرکژز   ةمجموعژ یژا پخژ  موزیژک م یژم در     این شهر 

 «.انجام شود
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 پژوهش یندافر از های برآمدهمؤلفههای مشترک خرید؛ عوامل و تجربه چارچوب نهایی .2شکل 

 

-اسژتراحت، برنژد   تسژهی ت : لاتیتسه و امکانات

-کژم، جابژه   زمژان  در کا هژا  سریع مختل ، خرید هاي

 و کژا   بهداشتی، تنژوع  هايکا ، سرویس راحت جایی

رایگان و دسترسی آسان به پارکینگ  اجناس، پارکینگ

کژژه  هسژژتندعوامژژل مثرژژت و خوشژژایندي  وجژژزو غیژژره 

 و دوري از مرکژژز شژژهر و  انژژدمشژژتریان تجربژژه کژژرده  

 عوامل فرعی

 هابرخور خوب فروشنده رضایتمندي مشتریان : برخورد خوب پرسنلتنقاب قوّ §

امکانات براي  فروشگاه هاي بزرگ زیراچشم انداز  سیستم تهویه و کولر مناسب طراحی زیرا نقاب قوت : §

 کودکان

 امکانات رفاهی و ورزشی :نقاب ضع  §
 
کاري کاشی روشنایی و تزئینات هامناسب فروشگاهچیدمان  هاي زیرافروشگاه گل و گیاه و تزئینات :نقاب قوت §

  هافروشگاه دکوراسیون تمیزي مرکز خرید ها

 ممنوعیت پخ  آهنگ در فروشگاه پخ  موسیقی زنده :نقاب ضع  §
 

 جایی راحژت کژا   جابه برند هاي مختل  تنوع کا  و جا در یک  زماجناس  نقاب قوت: تسهی ت استراحت §

  هاي بهداشتیسرویس پارکینگ رایگان زمان کمخرید سریع کا ها در  کیفیت خوب کا ها بودندارمارک

 ةنقلیژ کمرژود وسژایل    دوري از مرکژز شژهر   تحویژل وسژایل   برايهایی براي مسافران ایجاد بخ  نقاب ضع : §

  عمومی
 

برنژد خژود    تخفیفژات  قیمت متناسژب یژا کیفیژت    سرمایه گذاري داخلی و خارجی گردشگرجذب  :نقاب قوت §

 پذیري کا هژا رقابت هاي ناگهانی بیشترخرید کنندگان در یک جاتمرکز عرضه توصیه به دوستان مرکز خرید

هژا از طریژق   رسژانی فروشژگاه  اطژ ع  هژا ن نماینژدگی تمژامی صژ    بودنفصلی ها و مراسماتبرگزاري جشنواره

 پیامک 

  چانه زنی نرود امکان ترلیغات و شناساندن براي مسافران :نقاب ضع  §
 

 رفع نیژاز جوانژان   بردن از خریدلذت صرج غذا امکانات تفریحی شهر بازي کودکان وقت گذراندن: نقاب قوت §

  گردش و تفریح فود متنوعهاي فستکافی شاپ و غذا

 

بردن شژعور  بژا   یشژرفتگی پدادن فرصتی براي نشان باعث رشد فرهنگی مردم : مقایسه با سایر کشورهانقاب قوت §

  چشمیهموخرید به دلیل چشم انسان

 رعایت قوانین کار رعایت قوانین و نظم و انظراب :نقاب قوت §

 تحویل کا هاي همراه مشتري صندوق امانات در ورودي ةتعری ت ضعی امنی :نقاب ضع  §
 

 عوامل اصلی

 عملکرد رفتاري

 هايساختار

 فیزیکی
 

 محی 

 آموزش

امکانات و 

 تسهی ت

 سرگرمی

بازاریابی و 
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عوامژل   وجژز عمژومی   ةنقلیژ وسژایل   هبژ  نداشتندسترسی

شژوندگان  نفر از مصژاحره چند. اندشدهناخوشایند مطرک 

ع کژا  و اجنژاس در مرکژز خریژد، امکژان      در مورد تنژوّ 

: انژد گفتژه هاي مختلژ  و غیژره   ، وجود برندخرید سریع

-اقشاري که فرصت کمی دارند، ایژن براي کارمندان و »

راحتژی پژارک کژرده و    آیند و ماشین خژود را بژه  جا می

و غیژره   خژود  یخچال، اتاق خوابمتعلق به  تمام نیازهاي

 «.کنندتهیه می را

-مصژاحره  انجژام پژژوه  بیشژتر    هنگژام : یسرگرم

شوندگان به اهمیت نقژ  سژرگرمی و تفژریح در مرکژز     

روي کودکژان و نوجوانژان   ثیر آن أخصو  تخرید و به

هایی بژراي افژزای  تفریحژات اشژاره     و همچنین پیشنهاد

رونژد  مژی  معمو   وقتی بزرگترهژا بژه خریژد   »کردند: می

کننژد و  مژی  شژوند و گریژه  ند، خسته مژی اها ناراحتبچه

 ولژی اینجژا   ،هژا بژه خریژد برونژد    دهند بزرگترنمیاجازه 

ها جذابیت دارد که خژود  قدري براي بچهپارک( به) له

کننژد کژه بژراي    و مجرور مژی  ها را تشویقها، بزرگتربچه

تفریحژی  ورزشژی  وجود امکانات«. »خرید به آنجا برویم

استیشژن، پژارک   پلژی  پنگ،مانند بیلیارد، بولینگ، پینگ

 «.است مهمآبی و غیره در مراکز خرید 

بازاریژابی   ةآمیختژ به  : توجهارتباطات و یابیبازار

مشژتریان و   حف نق  زیادي در جذب و  (7P)پیهفت

به دیگژر  را  دهان تجربیاتبهدهان ةتوصیهمچنین امکان 

-مصژژاحره کنژژد. برداشژژت تعژژدادي ازفژژراهم مژژیافژژراد 

در  را ثیر آنأهژاي بازاریژابی و تژ   شوندگان از اسژتراتژي 

قیمت اجنژاس متناسژب بژا    »کنند: گونه بیان میاینمراکز 

بژراي اجنژاس    هژا دادن تخفیژ  کیفیت اجنژاس اسژت و   

 مراکژژز ایژژن«. »شژود مختلژ  باعژژث جژذب مشژژتري مژژی  

 تصژژمیمات از ناشژژی کژژه را اتفژژاقی هژژايخریژژد احتمژژال

 .«ندنکمی بیشتر است بازدیدکنندگان احساسی

 از برخژی  بژا  جژدي  طژور به مردم : وقتی کهآموزش

 جژذب  خژود  دانژ   افژزای   بژراي  آموزشژی  هايبرنامه

-سژرگرم  هژاي ربژه تج .افتژد مژی اتفاق آموزش شوند، می

-مژی  تغییژر  را افراد جهان از زیاديتعداد  دیدگاه کننده

 بازاندیشژی  به را ما آموزشی هايربهتج کهحالیدر دهد،

باشژیم   جهژان  آن متناسژب بژا   کنژد کژه چگونژه   می وادار

من »: اندگفته هشوندمصاحره چند. (9111)پاین و جیمز، 

به کشورهاي اروپایی و کشورهاي بزرگژی مثژل چژین و    

-هژا فروشژگاه  ام که در این مکژان آمریکا مسافرت کرده

  ..«.اي وجود دارد .هاي بسیار بزرگ و زنجیره

، نظژم و  قژوانین  بژه رعایژت   : توجهتیامن و یمنیا

 ل امنیتژی مژواردي هسژتند کژه بژر     ئترتیب و همچنین مسا

دیژژدگاه افژژراد و خریژژداران و همچنژژین بژژراي خریژژد بژژا  

-ة انجژام . در مطالعاستثر ؤمآسودگی و آرام  خاطر 

از خریژداران از نظژم و انظرژاب حژاکم بژر       تعداديشده، 

-مصژاحره  ولی تقریرژا  تمژام   ،نداهمراکز خرید راضی بود

ل امنیتی و جلژوگیري از حژواد    ئسامشوندگان از نرود 

هژاي  هدر فروشژگا »کردنژد.  ناگوار اظهار نارضژایتی مژی  

، اگر مشتریان به همژراه خژود   مشابهی که در اروپا هست

گیرنژد و  را می ها آنجلوي ورودي ،اي داشته باشندبسته

-و کسژی نمژی  بندند و می دهندمیقرار پ ستیکیداخل 

بررد و این  و با خود دهدچیزي قرار  خود ةکیستواند در 

بژه او داشژته    بژدگمانی شژود کژه   باعث نگرانی فرد نمژی 

 «.  باشند

 تفسیر

گان کننژد مصاحره بژا شژرکت  آمده از دستهعوامل ب

یعنژژی پژژژوه  رسژژیدن بژژه هژژدج اصژژلی  بژژرايت شژژی 

خریژژد از مراکژژز  هژژايهجسژژتجو، کشژژ  و تفسژژیر تجربژژ

ایژن   دربژارة  افزایژی بین  کسب با هدجکه است خرید 

-بیژان آمژده  دسته. تمام عوامل به استپدیده انجام شد

-مطالعهخرید از مراکز خرید  ةتجرباین است که  کنندة
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اهمیت مطالعات کیفژی بژه    .آیددست میه بچگونه  شده

بلکژه در توصژی  درسژت از     ،پذیري نتایج نیسژت تعمیم

 تفکژر یک تجربژه اسژت کژه باعژث افژزای  بصژیرت و       

-اسژتراتژي بازاریژابی بژه   . شژود مژی پدیژده   دربارةعمیق 

رفته در این مراکز و توجژه مژدیریت ایژن مراکژز بژه      کار

کردن بژراي متمژایز   هژاي مهژم  مشتري از شاخصژه  ةتجرب

در  .اسژژتهژژاي رقژژابتی  مرکژژز خریژژد و ایجژژاد مزیژژت  

 هژا ثیر آنأفق  تعدادي از عوامل و ت پیشینهاي پژوه 

مطالعژه  صورت موردي و در یک گژروه سژنی خژا     به

کش  عوامل جدید  درصدد پژوه  حاضر اما ؛اندشده

 ه است.بود خریداران ةتجرباز طریق 

یکژی از عوامژل   عملکژرد رفتژاري   در این پژژوه ،  

. مفهژژوم شژژده اسژژت ختهخریژژد شژژنا ةتجربژژمژژدل  اصژژلی

شژامل عملکژرد پرسژنل مرکژز خریژد،      عملکرد رفتژاري  

که آنها ارائژه   هاي خدماتیفروشندگان و فرایند عملکرد

 از نظژژر .شژژدندمهژژم برشژژمرده مژژیهمگژژی  ،کردنژژدمژژی

فروشژندگان ایژن   برخژورد مناسژب    ،کننژدگان مشارکت

 .شودمیآنها  دوبارة دیدبازمراکز باعث رضایتمندي و 

ثیر أتژ است که  ساختار فیزیکی از دیگر عوامل اصلی

 کژه بژه ایژن  توجژه با. مشژخص شژده اسژت   مشتریان آن بر 

 بنژابراین  ،ملمژوس هسژتند  شژان نژا  ماهیتدلیل بهخدمات 

بژه  بخرند که محصول را د قرل از اینمشتریان تمایل دارن

ارزیژابی   کمژک آن بژه  کژرده،  اسژتناد  فیزیکیهاي نشانه

یافتژه شژواهد فیزیکژی    بازارهاي توسعهدر  ،کنند. بنابراین

. انژد کردههاي فیزیکی براي خدمت جایگزین را با نشانه

طراحژژی و بهرژژود ایژژن قریژژل شژژواهد   ،یابژژاننقژژ  بژژازار

ملمژژوس اسژژت. شژژواهد فیزیکژژی مژژواد بخشژژی از یژژک  

سژاختمان را   طراحژی خژود سژاختمان کژه     .خدمت است

، ع یم اطژراج سژاختمان و پارکینژگ در    شودشامل می

کژه سژاختمان را    محیطیساختمان، چگونگی تزئینات و 

 هاي تهویژه و کژولر،  طراحی زیرا، سیستم ،فراگرفته است

انژداز  هژاي بژزرگ و چشژم   امکانات ورزشژی، فروشژگاه  

-تژأثیر مژی  مشژتریان  بژر  کژه   هستند جمله موارديزیرا از

 د. رنگذا

محژی    ،مشژتریان گژذار بژر   ثیرأتژ  اصلی سومین عامل

ظاهر شرکت یا فروشگاه یا دفتر کار . استمراکز خرید 

. ایژژن اسژژتبژر ذهژژن مشژژتري  ثر ؤمژژ هژژايمؤلّفژژهیکژی از  

-رسژتوران  ها،ویژه در مواردي مانند فروشگاههموضوع ب

-محل حضژور کوتژاه  و سایر مواردي که  دفاتر وک ها، 

شژدت بژر   و بژه  اسژت بسژیار مهژم    مدت مشتري هسژتند، 

ثیرگژذار خواهژد بژود.    أسژازمان ت  دربژارة ذهنیت مشتري 

در ایژن بخژ    اسژت کژه   عامل دیگري پرسنل نیز  ظاهر

محی  دهید، وقتی خدمتی ارائه می .بدان توجه کردباید 

اسژت.  اسژت کژه شژما را احاطژه کژرده       یفیزیکی فضژای 

 بژه مثابژة   غژذا، رسژتوران و بژراي مسژافرت     براي بنابراین

کنیژد. محژی    مسژافرت مژی  بژا آن  هواپیمایی اسژت کژه   

فیزیکی یک فضاي ساختگی از شرای  پیرامژونی اسژت.   

و صژژدا،  ، رنژژگ، رایحژژهپیرامژژونی شژژامل دمژژا  شژژرای 

. اسژژت موزیژک و پارازیژژت )صژژداهاي محژژی  اطژژراج( 

یژا   دانستهکه است اي از این عناصر تزئینات محیطی بسته

کنژد. تزئینژات   خژدمت کمژک مژی    ةتجربژ آگاهانه بژه  نا

. تزئینژات محیطژی مرکژز خریژد،     اسژت  مختل محیطی 

موزیژک و   ،آسای روشنایی، گل و گیاه و فضاي سرز، 

بناي ایژن تجربژه   زیر ها و غیرهکاريخوش، کاشی ةرایح

، بنژابراین  مشتري کمک خواهد کژرد.  ةتجرببه است که 

عوامژل محیطژی را    دو مدیران مراکز خرید بای بازاریابان

. در سژازگار کننژد   به خدمتی که براي ارائه آماده اسژت 

-پخژ   شژوندگان از از مصاحره يحاضر تعدادپژوه  

 بودند.هاي زنده ناراضی موسیقییا  موزیک نشدن

 بر عملکرد مراکژز خریژد  ثر ؤم اصلی چهارمین عامل

قریژل  تسهی ت و امکانژاتی از  است.امکانات و تسهی ت 

-خریژداري  اجناسجایی راحت پارکینگ رایگان، جابه
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مراکز، تنوع کا هژا و   هاي مختل  درحضور برند شده،

بهداشتی است. تمامی این مژوارد کژه الرتژه    هاي سرویس

 ةتجربژ یژک   ،نژد اهیکسژان نرژود   در هر سه مرکژز خریژد  

دسترسژی راحژت بژا     نرژود   کژه  شدبرشمرده میمشترک 

عمومی به این مراکز و نرود صندوق امانژات   ةنقلیوسایل 

 جملژژه مژژوارد ناخوشژژایندخصژژو  بژژراي مسژژافران ازهبژژ

-سژهولت بژه   دمدیران این مراکز بایژ ؛ پس شدمطرک می

 کنند.چنین امکاناتی توجه  کردنو فراهم بخشی

اسژت کژه بژا ایجژاد      دیگژري  اصژلی  سرگرمی عامل

بژا  زمژان  ، هژم محی  سرگرمی و تفریحی در ایژن مراکژز  

جژژذب تژژرین عوامژژل از مهژژم و شژژوندمژژیخریژژد فژژراهم 

. تمژژامی مشژژتریان بژژه نقژژ  سژژرگرمی و اسژژتمشژژتریان 

و تعژدادي از افژراد صژرفا      باور دارنداین مراکز  تفریحی

-فسژت  هژاي براي استفاده از امکانات تفریحی، رستوران

راي بژ هژاي بژازي جژذاب    فود با غذاهاي متنژوع، محژی   

 بژراي نمونژه   ؛کنندبازدید میوقت  گذراندنکودکان و 

محژژی   روي درپیژژاده دلیژژلبژژهبیشژژتر  سژژالخوردهافژژراد 

-ایژن مراکژز را تژرجیح مژی     بخژ  سرپوشیده و آرام 

 دادند.

بژود کژه    اصلیعوامل دیگر بازاریابی و ارتراطات از 

عملژی   ،. بازاریژابی خژدمات  دکننژ میفاده تاین مراکز اس

-مژی  است که چیزي را براي کسی یا یک چیزي انجژام 

را  ن آتژوانیم  نمژی  ،ملموس اسژت تا حد زیادي نژا  ؛دهیم

احسژاس   متوانیبشنویم و نمی بچشیم، برینیم،لمس کنیم، 

را بژراي   هژا چژال   برخژی بنابراین مفهوم خژدمت   ؛کنیم

مدیران بایژد فراینژد خژدمات را    کند. بازاریابی ایجاد می

به ماهیت توجهبا براي مشتریان ملموس و محسوس کنند.

گژذاران ایژن   خرید کژه عمژدتا  مژدیران و سژرمایه     مراکز

سژازند،  مژی خریژداران   بژه خژدمات   ةارائمراکز با هدج 

بازاریژژابی  ةآمیختژژ صژژو خهتوجژژه بژژه بازاریژژابی و بژژ  

تواند نق  مهمژی در تمژایز بژا سژایر مراکژز      خدمات می

و مزیت رقژابتی مهمژی بژراي آنهژا فژراهم       ایفا کندخرید

 سازد.

گژذار ایژن مراکژز    تاثیر اصلی آموزش هفتمین عامل 

بود که این مراکز باعث با  رفژتن رشژد فرهنگژی مژردم     

 شده بود. 

گژذار ایژن   تژاثیر  اصژلی  عامل هشتمینایمنی و امنیت 

باشژد. رعایژت نظژم و    مراکز بژر تجربیژات مشژتریان مژی    

 از دیدگاه مشتریان حائز اهمیت بود. نیز انظراب

  

 پیشنهادها  و  گیرینتیجه

 گژویی پاسژخ تژوان  حاضژر مژی   پژژوه  هاي از یافته

کژژه تجربیژژات خریژژد  اسژژت پژژژوه   بژژه سژژؤال دقیژژق

خریداران از مراکز خریژد شژهر ترریژز چیسژت و بژا چژه       

دهد مینشان مطالعه این نتایج؟ شوندمی تریینهایی فهلّؤم

خریژد را   ةتجربژ  شژهر ترریژز   خریژد  مراکز خریداران که

 ایژن  ترکیب .دانندمی شدهبررسی عامل هشت از ترکیری

 متمژایزي را نشژان   الگوهژاي  آن ياجژزا  لحا  از عوامل

سژازي از  به مژدل  فق  پیشینتحقیقات  بیشتر دهد. درمی

جملژه  سایر موارد از هاي مفهومی توجه شده است وجنره

کژه تجربژه در آن   اسژت  خریژد در بژافتی    ةتجربژ بررسی 

 ؛شژژده اسژژت کمتژژر توجژژهویژژل آن أتبژژه و اتفژژاق افتژژاده 

طژور  بژه  پژوهشژی هژیچ  تژوان گفژت تژاکنون    بنابراین می

مراکژز خریژد از شژرای  بژاطنی و      ةپدیژد بژه کژل    جامع

هژاي  لفژه ؤبژر پدیژده یژا خژود پدیژده، م     ثر ؤمژ اي مداخله

قالژب یژک   از پدیده درثر ؤمهاي نتیجه پیامدپدیده و در

 پژژوه  در این  ،براساس این. استمدل توجهی نکرده 

بژژا رویکژژردي  پیشژژینتحقیقژژات  کمرودهژژاي بژژراي رفژژع

خرید  دربارةافراد  ةتجرب، روش پدیدارشناسیکیفی و با 

سژپس مژدل    بررسژی شژده،  شژهر ترریژز   از مراکز خریژد  

آمژده   دسژت هبمتناسب با فضاي شهر ترریز و حتی ایران 

ایژن  آمژده  دستهب اساس مدلو بر پژوه . در این است
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عوامژژل مختلفژژی بژژر هژژا و لفژژهؤمکژژه  نتیجژژه حاصژژل شژژد

 عوامل،این و  استگذار ثیرأتجربیات خرید خریداران ت

. شژود خریژداران را شژامل مژی   تجربیات خرید مشژترک  

مراکژز خریژد پیشژنهاد     بازاریابانبراي مدیران و  بنابراین

آمژده از تجربیژات   دسژت هبژه نتژایج بژ   توجهباشود که می

تواننژد بژراي   مژی  پژژوه  مشترک افراد و براساس مدل 

رفژع موانژع   و هژاي رقژابتی   مزیت افزای  فروش و ایجاد

اقژدام   گژذار ایژن مراکژز   ثیرأموجود و ارتقژاي عوامژل تژ   

روز بژه ترریژز کژه روز  شژهر  کژ ن  به شرای توجه. باکنند

 انژدکی  و مردم فرصژت شود بیشتر میآن حجم ترافیک 

 زم است که این نوع مراکژز شژرای     ،براي خرید دارند

بهتري براي خریداران خود فراهم کنند. ایجاد شژرای  و  

هژژاي اسژژتراتژي گژژرای  بژژه امکانژژات  زم، تسژژهی ت و

ایجاد مراکز  و هاي قدیمیبه جاي روش مدرنبازاریابی 

-است. بژا  خرید متناسب با بستر فرهنگی کشورمان  زم

-در مراحژل اولیژه   ترریز چنین مراکزي درکه اینبه توجه

بژرداري از سژایر   عمژدتا  الگژو   هژا آن سژاخت  و بوده اش

خژدمات بژه    ةارائژ  برايکه ، ضروري است ستهاکشور

بژراي  و فرهنژگ هژر منطقژه     گرفتننظرخریداران و با در

 تغییژژر روشاز ایژژن مراکژژز  خریژژد ایجژژاد نگژژرش مثرژژت

علمژی را   ةگزار این ،مطالعه . نتایجمناسب درپی  گیرند

 متقابژژل اتتژأثیر حاصژژل  خریژد  ةتجربژژ کژه بژر ایژژن مرنژی 

  کند.می ییدأت ،عوامل است از تعدادي

در اش تژازگی بژه  طژورکلی و باتوجژه  به پژوه این 

مفیژد  هژا  ها و سازمانبازاریابی تجربی براي شرکت ةزمین

تحقیقات بیشژتري بایژد در دو جهژت متمرکژز      ؛ امااست

چنین مراکز خرید در ایران  بودنبه نوتوجهیکی با ؛دنشو

-فژه لّؤم ختشنا براياز طریق تحقیقات کیفی بیشتر  دبای

از  ؛انجام شودمتناسب با ساختار فرهنگی کشورمان  يها

ثیر أبررسژی تژ   بژراي ی دیگر از طریق تحقیقات کمّسوي 

فژروش ایژن مراکژز و     ةهرکدام از این عوامژل بژر توسژع   

مدیران و  هبنابراین ب .انجام گیرد هاي رقابتیایجاد مزیت

بژه  توجژه بژا  شژود کژه  بازاریابان مراکز خرید پیشنهاد مژی 

تجربیات مشترک افراد و براسژاس مژدل    حاصل از نتایج

هژاي رقژابتی   براي افزای  فروش و ایجاد مزیت پژوه 

گژذار ایژن   رفع موانژع موجژود و ارتقژاي عوامژل تژاثیر      و

آوري جمژع  بژراي  مرکژزي  همچنژین  .اقدام کننژد  مراکز

مراکژز خریژد و انتشژار آمژار سژا نه      اط عات مربوب به 

   .اندازي کنندراه
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