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هاي رفاه،  فروشگاه: مورد مطالعه) اساس ابعاد منتخب تصوير فروشگاهي تحليل ارزش خرده فروشي بر

 (و کوثر( هايپراستار)سنتر  مجموعه سيتي

 
 9، پریسا قربانیان8، زهرا یاوري*8مجید محمدشفیعی

 استادیار گروه مدیریت، دانشکده علوم اداري و اقتصاد، دانشگاه اصفهان، ایران -8

 رانیا اصفهان، ، دانشگاه اصفهان،دانشجوي دکتري مدیریت بازرگانی -8

 اصفهان، ایران ،اصفهاندانشگاه گرایش بازاریابی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی  -9

 

  چکيده
هتاي گونتاگونی نستبت بته ووهته و محصتو ت       شود تا مشتریان برداشتت ها سبب میمحیط پیچیده و پویاي فروشگاه

تصویرستازي مللتوو و   . ر متدیریت تصتویر دتود در  هتن مشتتري فعتال باشتند       ها باید دفروشگاه. فروشگاه داشته باشند

فروشتی در گگتاهی،   ارزش دترده . فتروش و نیتز دریتدار استت    قدرتمند از فروشگاه نزد مشتري، موود ارزش براي درده

تصتویر  هنتی   در این پژوهش، تأثیر ابعاد . یابدفروش تجلی میتداعی معانی، کیفیت درک شده و وفاداري نسبت به درده

ستنتر و کتوثر بتا    مجموعته ستیتی   نفري از مشتریان فروشتگاه رفتاه،   851فروشی در حجم نمونه فروشگاهی بر ارزش درده

نتایج پژوهش حاکی از تأثیر . افزار ایموس گزمون شده استفرضیه، با تحلیل مسیر، به کمک نرم 88. پرسشنامه ملالعه شد

-فروشی بتر وفتاداري بته دترده    فروش و نیز تأثیر مثبت سایر ابعاد ارزش دردهردهبعد تصویر  هنی فروشگاه بر ارزش د 6

توان ادراکات منفتی تصتویر  هنتی دریتدار نستبت بته فروشتگاه را تعتدیل نمتود و          ، میهابا تووه به پیشنهاد. فروش است

 . وایگاه مللوو را حفظ کرد

فروش، تصویر  هنی فروشگاهی، هاي دردهاعیفروش، تدفروشی، گگاهی از دردهارزش درده: هاي کليدي واژه

 .فروشفروش، وفاداري به دردهشده دردهکیفیت درک
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 بيان مسألهو  مقدمه

هتا و  اشباع بازارهتا، تشتدید رقابتت، ترییتر در ستلیقه     

هتاي  هاي ایرانتی را بتا لتالش   نیازهاي مشتریان، شرکت

بازرگانی و صنعتی مواوه کترده   هايمتعددي در فعالیت

هتایی کته بتواننتد از ابتزار و امکانتات در      شترکت . است

دسترس خود همانند طراحی و توسعه کا هتاي ودیتد،   

تجدید ساختار کانال توزیع، ارایه محصو ت با کیفیتت  

با  و قیمت مناسب و همچنین تبلیرات متؤثر بته درستتی    

ا فائق آمده و بقاي هتوانند بر این لالشاستفاده کنند می

ترییتترات در  (.8938خویتته، ) ختتود را تيتتمین کننتتد 

هتا، نماهتا و   ها، فرهنت  هاي مشتري با پیش زمینهمحیط

همچنین طراحی اخیر شکل مراکز خرید متدیریت را بتا   

و  8قتتانی) هتتاي بیشتتتري مواوتته کتترده استتت  لتتالش

فروشتی  هاي خردهبا رشد سریع بنگاه (.8188همکاران، 

فروشی بسیار رقتابتی شتده   ها، صنعت خردهلدر طول سا

هاي ودید اغلتب بتراي اداره لنتین    بنابراین روش. است

همکتتاران،  و 8یوستت ) کستتب وکارهتتایی نیتتاز استتت 

شتتتاو فزاینتتده ترییتترات در محتتیط پیرامتتون     (. 8188

ها بته ستبب ترییتر پیوستته در نیازهتاي مشتتریان،       سازمان

أمین نیازهتاي  گیري رقابت در بازار براي تت مووب شکل

در ایتتن راستتتا، بتتدون شتتک  . مشتتتریان گردیتتده استتت 

هایی به موفقیت دست خواهند یافت ها و شرکتسازمان

ها را شناسایی ترین زمان ممکن نیازهاي آنکه در کوتاه

 تترین روش ممکتن بته آن پاستخ دهنتد     کنند و به سریع

کتتارگیري هتتا بتته دنبتتال بتته   ستتازمان(. 8938آقتتایی، )

نلقتی و نتوینی هستتند تتا بتواننتد در ایتن       رویکردهاي م

-محیط متلاطم رقابت کته تتا حتدودي در بستتر وهتانی     

سازي افزایش نیز یافته است، به بقتا و رشتد ختود ادامته     

                                                           
1. Ghani 

2. Yusof 

دو رویکرد خلاقیت و نوآوري از مفاهیمی هستند . دهند

ها کمک کننتد تتا   توانند در این محیط به سازمانکه می

و  9لتتن) افتتزایش دهنتتدهتتاي ستتازمانی ختتود را قابلیتتت

 (. 8189همکاران، 

بعد تصویر  هنتی فروشتگاهی    1در پژوهش کنونی، 

شامل وو فروشگاهی، راحتی، تسهیلات، عوامل نهادي، 

انتد  کا ، ترفیعات، پرسنل فروش و خدمت انتخاو شده

بعد تداعی معتانی از   9فروشی تحت و ابعاد ارزش خرده

شتده  درکفتروش، کیفیتت   فروش، آگاهی خترده خرده

 فروش و سپس تأثیر این ابعاد بر وفاداري بته خترده  خرده

تتأثیر ابعتاد منتختتب   . فتروش در نرتر گرفتته شتتده استت    

فتروش  تصویر  هنی فروشگاهی بر تداعی معتانی خترده  

متدل پیشتنهادي   . مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته استت 

آورده شتده   8صتورت شتماتیک در شتکل    ه پژوهش بت 

 .است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3. Chen  
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 مدل مفهومي پژوهش( 1)شکل 

 

 مرور ادبيات پژوهش 

8فروشتگاه  از  هنتی  تصتویر 
 کلتی  برداشتت  یتک  

 حافره در شده هاي درکویژگی با که است درحافره

 بته  فعلتی  مواوهته  و قبلتی  مواوهته  استاس  بتر  مشتتري 

-متی  شده، مرتبط انگیخته غیرمستقیم و مستقیم صورت

کننتده در  بینتی  یشتصویر  هنی به عنوان عتاملی پت  . باشد

و  8هستتو)گتتردد فتتروش پیشتتنهاد متتی  انتختتاو ختترده 

توستتعه و حفتتظ تصتتویر مللتتوو از  (. 8181، همکتتاران

فروشتان وهتت حفتظ و یتا بهبتود      فروشگاه براي خترده 

وتتوانمرد و )موقعیتتت ختتود در بتتازار بستتیار مهتتم استتت 

ابعاد و عناصر تصویر  هنی فروشگاهی (. 8938حسینی، 

                                                           
1. Store image 

2. Hsu 

گیتري، بتا   گیري و غیتر قابتل انتدازه   زهتواند قابل اندامی

اهمیت و برخی کم اهمیت و نیز قابل ترییر یتا غیتر قابتل    

ابعتتتاد متفتتتاوتی توستتتط  .(8181، 9شتتتن)ترییتتتر باشتتتد 

پژوهشگران براي تصویر  هنتی فروشتگاهی ارایته شتده     

وتتو . یکتتی از ایتتن ابعتتاد، وتتو فروشتتگاهی استتت: استت 

استتفاده   فروشگاه به حیله عمومی ایجاد شتده از طریتق  

هاي دربرگیرنده عوامتل ملمتوس   فروش از ویژگیخرده

و همکتتاران، 1هیلگتتارد) طراحتتی فروشتتگاه اشتتاره دارد

اگر فروشگاه بتواند احساس شادي و رضایت را (. 8116

کننتدگان در برگیترد، آنهتا احتمتا ت وقتت و      در مصرف

کننتد نستبت بته زمتانی کته      پتول بیشتتري را صترف متی    

                                                           
3. Shen 

4. Hyllegard 
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 شگاه ضعی  یتا ناخوشتایند باشتد   پیشنهادات محیط فرو

گیرنتتده ادراکتتات  بتترراحتتتی در(. 8189، 8لتتین و یتته )

کننده نسبت به این موضوع استت کته فروشتگاه    مصرف

خریدشتتتتان را آستتتتان کتتتترده و در وقتتتتت و تتتتتلاش 

و همکتاران،   8اوه)کنتد  وتویی متی  کننده صترفه  مصرف

توان بته تستهیلات اشتاره کترد     از دیگر ابعاد می(. 8111

تواند شتامل وایتابی فروشتگاه، نمتاي فروشتگاه،      که می

هتاي متناستب و اثاثیته مناستب     راحتی تستهیلات، مکتان  

هتا بایتد   هتا و ستوپرمارکت  هایپرمارکت مدیران در. باشد

تا  تسهیلات فیزیکی را در مجراي خرووی بهبود بخشند

. آورنتتددستتت کیفیتتت و رضتتایت بتتا تر مشتتتري را بتته 

مارکتتت نیتتاز هایپر  وانی هتتاي دپارتمتتمتتدیران فروشتتگاه

یابی محصو ت را در وهتت دستتیابی بته    دارند تا مکان

بتتراي (. 8189، 9ستتینق)رضتتایت مشتتتري بهبتتود بخشتتند 

کاهش هزینه، افزایش ارزش و بهبتود رضتایت مشتتري،    

هاي سل  سرویس را بته  فروشان تنوعی از فناوريخرده

 (.8181، 1اورل و کارا)کنند طور فزاینده اتخا  می

-هر کاري با درک رفتار مخاطبان بهتر صتورت متی  

در معاملات و مباد ت، ملالعه رفتتار مخاطبتان و   . گیرد

کنندگان نگرش خوبی به افتراد بتراي ارتباطتات    مصرف

عوامل مؤثر بر رفتار خریتداران بته لهتار دستته     . دهدمی

کتتته شتتتامل عوامتتتل فرهنگتتتی، اوتمتتتاعی، فتتتردي و   

(. 8913خویتته، )ند شتتو، تقستتیم متتیهستتتندروانشتتناختی 

توانتتد شتتامل مشتتتریان،  شتتده کتته متتی عوامتتل نهتتادي 

احساسات فراگیر، اشتتهار و تتداعی معتانی فروشتگاهی     

، بعتد دیگتر پتژوهش    (8111پریز و همکاران، 5دو) باشد

 یا سنتی)فروشگاه  سبک عوامل نهادي شده شامل. است

 قابتل  و قبیتل مشتهور   از ، صفاتی(فروشگاه بودن مدرن

                                                           
1. Lin & Yeh 

2.Oh 

3.Singh 

4. Orel & Kara 

5. DU Preez 

(. 8111 و همکتاران،  6یتو ) است فروشگاه دنبو اطمینان

در زمینه مدرن کردن سبک فروشتگاه، مشتهور بتودن و    

هتا و  هاي معتبتر ستبب تووته، تمتاس    معروفیت فروشگاه

 بازدیتتد بیشتتتر مشتتتریان بتتالقوه بتته فروشتتگاه متتی شتتود

در پتژوهش کنتونی، بتا    (. 8931ابراهیمی و همکتاران،  )

ي و ارایته طبقتات   اهاي زنجیرهتووه به ماهیت فروشگاه

متفاوت کا ها، برداشت مشتري نسبت به قیمت، کیفیت 

فروشتی متورد   ها با ارزش خترده و تنوع کا  و رابله آن

-تتوان ونبته  براي بعد کتا  متی  . ملالعه قرار گرفته است

دستتترس هتتایی لتتون تتتازگی، دامنتته کتتا ، کیفیتتت، در

بتتودن، انتتدازه، برنتتد و اطلاعتتات واضتتک را لحتتا  کتترد 

ترفیعتتات بتته عنتتوان بعتتد (. 8181و همکتتاران،   نجتتلآ)

ترفیعات مجموعته  . دیگر تصویر  هنی فروشگاهی است

هاي اطلاع رسانی، ترغیب و اثرگذاري است کته  فعالیت

روستتا و همکتاران،   ) انتد این سته کتاملات بتا هتم مربتو      

891 .) 

از دیگتتر ابعتتاد متتورد ملالعتته در پتتژوهش، پرستتنل   

اهی فعالیتی است که ارتبا  فعالیت فروشگ. فروش است

انکاري میان پرسنل فروشگاه ایجاد کند عمیق و غیرقابل 

ن فروشتگاه نقتش   که در راستتاي لنتین فعتالیتی شتاغلا    

مؤثري در ارایه خدمات به مشتري و ایجتاد وفتاداري در   

همچنتین دانتش و   . نماینتد آنها نسبت به فروشگاه ایفا می

تیابی بته اهتداف   ها براي دسآگاهی پرسنل و مهارت آن

فروشگاه مؤثر است و به عنتوان یکتی از عوامتل حیتاتی     

 شتتودموقعیتتت در صتتنعت فروشتتگاهی محستتوو متتی 

 (.8913خویه، )

گذاري ارایه خدمات مناسب به مشتریان یک سرمایه

هتا را بته یتک شتهرت رقتابتی      محسوو شده و فروشگاه

هتا بتا ارایته ختدمات     رساند که در نتیجه آن فروشگاهمی

                                                           
6. Yoo 

7. Angell 
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تواننتد بته یتک مزیتت     ب و عتالی بته مشتتریان متی    مناس

رقابتی بادوام و بتا ثبتات دستت یابنتد کته در درازمتدت       

. منافع قابل تووهی براي آنتان بته دنبتال خواهتد داشتت     

خدمت به مشتتري از عوامتل کلیتدي متؤثر بتر انتختاو       

فروشان و ارایه دهندگان خدمات توستط مصترف   خرده

(. 8335ران، و همکتتا 8بلادگتتت) باشتتدکننتتدگان متتی

. عنوان بعد نهایی پژوهش انتختاو شتده استت   خدمت به

 :فروشی ارایه شده استدر ادامه مفاهیم مربو  به خرده

 

  فروشيارزش خرده

فروش بر واکتنش مشتتري   تأثیر متفاوت دانش خرده

هتتاي بازاریتتابی ختترده فتتروش استتت   نستتبت بتته فعالیتتت

ا فروشتتی بتتارزش ختترده(. 8115، 9و استتپیرو هتتارتمن)

آکر در پتژوهش  . سلک دانسته شده استارزش برند هم

ختتود از ارزش برنتتد استتتفاده کتترده و در ادامتته ستتایر    

-محققان ارزش برند را با ابعاد مشابه بتراي ارزش خترده  

 .اند فروشی لحا  کرده

 

  فروش تداعي خرده

فتروش  شامل هر آن لیزي است که مرتبط با خترده  

جربیتتات و در زمتتانی کتته ت  .در حافرتته مشتتتري استتت 

هتتا و ارتباطتتات مشتتتري افتتزایش   معتترق قرارگتترفتن 

شتود، نستبت بته    تر متی  فروش قويیابد، تداعی خرده می

وتتین فنتت  و )زمتتانی کتته ایتتن ارتباطتتات کتتم استتت   

  .(8113ژیلان ، 

 

 

 

                                                           
1. Blodgett 

2. Retailer Equity 

3. Hartman & Spiro 

4. Retailer Associations 

  فروش آگاهي خرده

کننده وهت شناسایی یا به یتادآوري  توانایی مصرف

فروشتان   دهخرده فروش است، زمانی کته در صتن  ختر   

آگتتاهی  (.8119و همکتتاران،  6آرنتتت)گیتترد قتترار متتی

و بته یتادآوري خریتداران    ( بازشناسی)توانایی تشخیص 

بالقوه در مورد یک برند به عنوان عيو طبقته خاصتی از   

 رقابت برنتدهاي  میان در ترتیببدین. محصو ت است

 برند متمرکز مدیریت بر باید بازاریابان بازار، در مووود

 میان محصو ت ارتبا  و آگاهی هاياستراتژي و شوند

،  هتوفلر و کلتر  )گیرنتد  کتار  بته  را کننتدگان مصترف  و

بتته ایتن معنتتا   1فتروش شتده ختترده کیفیتت درک (. 8118

-مصترف  برنتد،  از بلنتد متدت   تجربه طریق که از است

 برنتدها  ستایر  بته  نستبت  را برند برتري و تمایز کنندگان

کیفیتت درک  (. 8111و همکتاران،   یتو )دهند  تشخیص

فروش، عبارت است از ارزیابی کلتی مشتتري   شده خرده

و  3هیلیتتر)از استتتانداردهاي فرآینتتد دریافتتت ختتدمت    

وفتتاداري بتته ختترده ( 8333) 81الیتتور(. 8119همکتتاران، 

 دوبتاره  به خرید عمیق تعهد یک صورته ب را 88فروش

 آن، نتیجه در کرده که تعری  خدمت یا محصول یک

 هتاي بازاریتابی  و تتلاش  متوقعیتی  ملعوا اینکه ووود با

 ،هستند دارا را کنندهترییر تأمین براي بالقوه توانایی رقبا

 مکترر  صتورت  بته  تجتاري مشتابه   نشتان  و نتام  یتک 

 وفتاداري بته خترده   (. 8333الیتور،  )شتود  متی  خریداري

تعهد عمیق براي خرید مجتدد محصتول تترویک    فروش، 

ت، حتتی در  اي مشتابه در آینتده است   داده شده، به گونته 

صورتی که ترییر شرایط سبب ترییر رفتتار مشتتري شتود    

در حتوزه بازاریتابی، وفتاداري را    (. 869 :8119آرنت، )

                                                           
5. Retailer Awareness 

6. Arnett 

7. Hoeffler & Keller 

8. Retailer Percieived Quality 

9. Hellier 

10. Oliver 

11. Retailer Loyalty 
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تمایل مشتري به انتخاو یک مارک تجاري ختا  کته   

شتود، تعریت    از تجربیات خریدهاي گذشته ناشتی متی  

 (.8181و همکاران،  8ژان )کنند می

 

 پيشينه پژوهش

ددي در زمینتته تصتتویر  هنتتی هتتاي متعتتدر پتتژوهش

فروشگاهی، ابعاد متفاوتی از تصتویر  هنتی فروشتگاهی    

انتخاو و بسته به حوزه کاربردي پتژوهش، تتأثیرات آن   

همچنتین مفتاهیم ارزش   . مورد سنجش قرار گرفته استت 

کننده هاي گوناگون رفتار مصرف فروشی در زمینهخرده

هتتتایی از نمونتتته. متتتورد ملالعتتته قتتترار گرفتتتته استتتت 

 :هاي انجام شده به قرار زیر است ژوهشپ

 عنوان با خود ملالعه در( 8931) همکاران و صنایعی

 يهتتا فروشتتگاه در مشتتتریان وفتتاداري الگتتوي بررستی  "

 درک ارزش معیارهتاي  از استتفاده  بتا  "ایران اي زنجیره

 ووهتته شتتده، ادراک کیفیتتت مشتتتري، رضتتایت شتتده،

 و داعتمتتا شتتده، درک انصتتاف ارتباطتتات، فروشتتگاه،

 ترویک و وفاداري پیشامدهاي عنوانه ب فروشگاه، محیط

 تحلیتل  بته  دیگتران،  بته  توصیه و خرید قصد تجاري، نام

 شهروند رفاه، اي زنجیره يها فروشگاه مشتریان يها داده

 شیراز و تبریز مشهد، تهران، اصفهان، شهرهاي در اتکا و

 در کته  استت  آن از حاکی آنها پژوهش نتایج. پرداختند

 رضتتایت و اعتمتتاد معیتتار دو اي زنجیتتره يهتتا شتتگاهفرو

 کیفیتت  فروشتگاه،  محیط معیار سه و مستقیم اثر مشتري

 بتر  مستتقیمی  غیتر  تاثیر شده، درک ارزش و شده درک

 .دارند مشتریان وفاداري

 عنتتوان بتتا اي ملالعتته در( 8939) مهرنیتتا و رضتتوانی

 بتر  مبتنتی  محتور  مشتتري  برنتد  ویتژه  ارزش یتابی  مدل"

 صتنایع  يهتا  شترکت : ملالعه مورد) ترفیع میختهآ عناصر

 عناصتتر نقتتش تحلیتتل بتته "(تهتتران بتتازار در فعتتال لبنتتی

                                                           
1. Zhang 

 پگتاه،  متاس،  متی  دامتداران،  برنتد  شش در ترفیع آمیخته

 يهتتا فروشتتگاه مشتتتریان بتتین در لوپتتان و متتیهن کالتته،

 تحلیتل  نتتایج  و پرداختنتد  تهتران  در شتهروند  اي زنجیره

 آمیختته  عناصتر  از برنتد  یتژه و ارزش ابعاد داد نشان آنها

 برنتدهاي  میتان  از بعلاوه. است پذیر تاثیر شدت به ترفیع

 برنتد  برنتد   بتا  آشتنایی  متریتر  خصو  در ملالعه، مورد

 .است نموده کسب را موفقیت بیشترین کاله

 عنتوان  بتا  پژوهشتی  در( 8939) همکاران و سرداري

 ویتژه  ارزش بته  کنندگان مصرف يها پاسخ مدل تبیین"

 تصویر ، بازاریابی آمیخته يها تلاش رابله مبناي بر برند

 شتترکت: ملالعتته متتورد) برنتتد ویتتژه ارزش و شتترکت

 مصتترف يهتتا پاستتخ بررستتی بتتراي ،"(بوتتتان صتتنعتی

 و بوبتل  متدل  و هیون و کیم مدل از استفاده با کنندگان،

 محصو ت کنندگان مصرف يها داده تحلیل به مارتینز،

 نتتایج  و پرداختنتد  انبوتت  صتنعتی  شترکت  خانگی لوازم

 بتر  مثبتتی  طتور ه بت  بازاریتابی  آمیتزه  يها تلاش داد نشان

 تتتاثیر نتتتایج، عتتلاوهه بتت. تاثیرگذارنتتد برنتتد ویتتژه ارزش

 تأییتد  را کنندگان مصرف يها پاسخ بر برند ویژه ارزش

 .کرد

 :در پژوهشی با عنتوان ( 8938) همکارانرنجبریان و 

درک  تحلیتتل رابلتته بتتین ارزش درک شتتده، کیفیتتت "

شتتتده، رضتتتایت مشتتتتري و قصتتتد خریتتتد مجتتتدد در  

یابی براي توسعه به زمینه "اي تهران هاي زنجیره فروشگاه

اي بتا  هتاي زنجیتره  فرهن  مشتري مداري در فروشتگاه 

تووه به ارتبتا  میتان ارزش، کیفیتت، رضتایت و قصتد      

نتتایج حتاکی از آن استت کته     . اندخرید مجدد پرداخته

قصتد خریتد مجتتدد و    ارزش درک شتده بتر رضتتایت و  

. گتذارد همچنین رضایت بر قصد خریتد مجتدد اثتر متی    

: در پژوهشتتتی بتتتا عنتتتوان( 8911)صتتتمدي و دیگتتتران 

بررسی تأثیر ابعاد برند بر قصد خرید مجدد مشتریان از "

ارایته متدل    "اي رفاه در شهر تهرانهاي زنجیرهفروشگاه
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در حوزه برند، به عنوان هدف مورد ملالعه قترار گرفتته   

خدمات )نتایج حاکی از آن است که شواهد برند . ستا

اصلی، کارمنتدان، برنتد، محتیط ختدمت، همختوانی بتا       

و از ( برداشتتت شخصتتی مشتتتري، احساستتات و قیمتتت  

طرفی ارتباطات برند بر رضایت، نگرش و نیات رفتتاري  

 .گذاردمشتریان تأثیر مستقیم می

 :در پژوهشتتی بتتا عنتتوان( 8189) همکتتارانآقتتایی و 

 یر ارزش برنتتد فروشتتگاهی بتتر ابعتتاد ارزش ختترده تتتأث"

اي اتکتا  هتاي زنجیتره  فروشی در میان مشتریان فروشتگاه 

نقتتتش رضتتتایت مشتتتتري را بتتتر موفقیتتتت  "در تهتتتران

نتتایج  . انتد فروشان به عنوان عتاملی اساستی دانستته    خرده

حتاکی از آن استت کتته ارزش برنتد فروشتگاهی نقشتتی     

ري مشتتریان  مهم و مثبتت بتر آگتاهی، کیفیتت و وفتادا     

فروشان دارد ولیکن تتأثیري روي تتداعی   نسبت به خرده

فتروش نتدارد و همچنتین کیفیتت درک     معانی از خترده 

وین فن  و . فروش مؤثر استشده بر وفاداري به خرده

تتتأثیر ابعتتاد ": در پژوهشتتی بتتا عنتتوان( 8113) 8ژیلانتت 

تصتتویر  هنتتی فروشتتگاهی انتختتاو شتتده بتتر ارزش      

بته   "هتایپر مارکتت لینتی    81ی از گواهتان : فروشی خرده

راحتی، )بعد از تصویر  هنی فروشگاهی شامل  5ملالعه 

عوامل نهادي شتده، تستهیلات فیزیکتی، قیمتت ادراک     

بعتتد ارزش  9و تتتأثیر آن بتتر ( شتتده و ختتدمت کارکنتتان

فروش، آگتاهی  تداعی معانی خرده)فروشی شامل خرده

( فتتروشفتتروش و کیفیتتت ادراک شتتده ختترده  ختترده

ختتته و ستتپس ایتتن ابعتتاد را بتتا وفتتاداري نستتبت بتته   پردا

نتتایج پتژوهش   . انتد فروش مورد ملالعته قترار داده   خرده

فروشتی  حاکی از آن است که در میان ابعاد ارزش خرده

بعد انتخابی تصتویر  هنتی    5سلسله مراتب ووود دارد و 

فروشتتگاهی مستتتقیمات و بتته طتتور مثبتتت بتتر ابعتتاد ارزش  

                                                           
1. Jinfeng & Zhilong 

استت، همچنتین ابعتاد تصتویر     فروشی تتأثیر گتذار   خرده

فتروش از طریتق    هنی به طور مثبتت بتا وفتاداري خترده    

. فتروش مرتبلنتد  بعتد دیگتر خترده    9میانجیگري نقتش  

تتأثیر  " :در پژوهشی بتا عنتوان  ( 8313) 8بایوق و دیویس

کننتدگان  تصویر  هنی فروشگاهی بر ادراکات مصترف 

 31، "دارنستتبت بتته طراحتتان متتارک و پوشتتاک متتارک

التحصیل را به عنوان نمونه آمتاري برگزیدنتد   رغخانم فا

دار را با تووه هاي مارکتا ادراکات آنها در مورد بافت

. شان از فروشگاه مورد سنجش قرار دهدبه تصویر  هنی

نتتتایج پتتژوهش حتتاکی از آن استتت کتته تصتتویر  هنتتی  

هتتاي ستتبک بنتتدي بنتتدي ویژگتتیفروشتتگاهی بتتر رتبتته

یکن نستبت بته طراحتان    دار تأثیر دارد ولپوشاک مارک

 .مارک تأثیري ندارد

 

 هاي پژوهش فرضيه

ابعتاد تصتویر  هنتی فروشتگاهی از      -8فرضیه اصلی 

فروشتان  هتا از خترده  دید مشتریان بتر تتداعی معتانی آن   

 .تأثیر دارد( تجربیات  هنی و دانش نسیت به فروشگاه)

وو فروشگاه از دیتد مشتتریان بتر تتداعی معتانی       -8

 .وشان تأثیر داردفرها از خردهآن

راحتی فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی معتانی   -8

 .فروشان تأثیر داردآنها از خرده

تسهیلات فروشتگاه از دیتد مشتتریان بتر تتداعی       -9

 .فروشان تأثیر دارداز خرده آنهامعانی 

شده فروشتگاه از دیتد مشتتریان بتر     عوامل نهادي -1

 .ثیر داردفروشان تأاز خرده آنهاتداعی معانی 

کا هتتاي فروشتتگاه از دیتتد مشتتتریان بتتر تتتداعی  -5

 .فروشان تأثیر دارداز خرده آنهامعانی 

                                                           
2. Baugh & Davis  



 
 

 8931 پاییز( 81)شماره پیاپی ، ومس، شماره پنجمسال تحقیقات بازاریابی نوین، /  851

 

ترفیعتتات فروشتتگاه از دیتتد مشتتتریان بتتر تتتداعی   -6

 .فروشان تأثیر دارداز خرده آنهامعانی 

پرسنل فروش فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی  - 

 .فروشان تأثیر دارداز خرده آنهامعانی 

ختتدمات فروشتتگاه از دیتتد مشتتتریان بتتر تتتداعی   -1

 .فروشان تأثیر داردمعانی آنها از خرده

فروشی بر وفتاداري بته   ارزش خرده -8فرضیه اصلی 

استار هایپر  وسنتر رفاه، سیتی)هاي فروشی فروشگاهخرده

 .تأثیر دارد( واقع در آن و کوثر

-فروش بتر وفتاداري بته خترده    هاي خردهتداعی -8

 .أثیر داردفروش ت

-فتروش بتر وفتاداري بته خترده     آگاهی از خترده  -8

 .فروش تأثیر دارد

فتروش بتر وفتاداري بته     کیفیت درک شده خرده -9

 .فروش تأثیر داردخرده

 

 روش پژوهش

پژوهش براساس هدف، کاربردي و از حیث ماهیت 

پتتژوهش در مقلتتع  . استتتو روش، از نتتوع همبستتتگی  

 8939یمته اول ستال   و ن 8938زمانی اواسط زمستان سال 

هاي قلمرو مکانی پژوهش در فروشگاه. انجام شده است

کنتتترل دقیتتق کیفیتتت کا هتتا و عرضتته اي رفتتاه زنجیتتره

غوو و استاندارد به مشتتریان بتر استاس شتعار     رکا ي م

ل یاز مسا "تلاش ما کیفیت برتر، قیمت کمتر"رفاه یعنی

  وستنتر  مجموعته اصتفهان ستیتی   . اساسی شترکت استت  

مارکت واقع در آن بته کمتک شترکت پرستتیژلند     رهایپ

گیري گذاري خاروی و داخلی و نیز بهرهایران با سرمایه

از کارشناسان و متخصصان مجرو معمتاري و طراحتی،   

این مجتمتع گردشتگري، تفریحتی و    . احداث شده است

. کنتد ستنتر فعالیتت متی   تجاري ایران با نام اصفهان سیتی

شتهري کولتک در قلتب    اي کته از آن بتا نتام    مجموعه

بازارهاي روز کتوثر نیتز برآننتد    . اصفهان یاد خواهد شد

محصو ت تولید داخل و  هاي شهرداريکه با مساعدت

را عرضه نمایند و شتعب آن در منتاطق بستیاري     نام آشنا

 . احداث شده و یا در حال احداث است

 

 جامعه آماري پژوهش 

، ( فرضتیه  88)شتده  هتاي طراحتی  با تووه بته فرضتیه  

تحلیل و توصی  رابله ابعاد تصویر  هنی فروشگاهی بر 

وامعته  . فروشتان متدنرر قترار گرفتته استت     ارزش خرده

 هتایپر   وستنتر  آماري پتژوهش مشتتریان مجموعته ستیتی    

 هستتند هتاي رفتاه و کتوثر    استار واقتع در آن، فروشتگاه  

بتتار تجربتته خریتتد در  8صتترفات خریتتدارانی کتته حتتداقل )

مرتبه تجربته خریتد    8. اندها را داشتهگذشته از این مکان

فنتت  و وتتین)هتتاي انجتتام شتتده بتتا استتتناد بتته پتتژوهش

در ایتن زمینته و نیتز ستنجش وفتاداري      ( 8113ژیلان ، 

فروشان بته عنتوان یکتی از ابعتاد ارزش     مشتریان به خرده

 . فروشی لحا  شده استخرده

 

 گيري و تعيين حجم نمونه روش نمونه

یتک  . لالعه تصتادفی استت  روش نمونه گیري این م

اهمیتت در تحلیتل عتاملی تعیتین حتداقل       سوال بسیار بتا 

پژوهشتگرانی همچتون اسشتماخر و    . حجم نمونته استت  

-نفر را پیشنهاد می 811لومکس، حجم به اندازه حداقل 

اسشتماخر و  ) دهند تا بتراي تعمتیم نتتایج مناستب باشتد     

متورد حجتم نمونته     آنکه در با ووود(. 8181، 8لومکس

هتاي ستاختاري توافتق     براي تحلیتل عتاملی و متدل     زم

، اما به زعم بسیاري از (8116، 8شریبر) کلی ووود ندارد

                                                           
1. Schumacker & Lomax 

2. Schreiber 
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، 8هتولتر )باشتد   متی  811پژوهشتگران حجتم نمونته  زم    

  8116و دیگران،  9  سیوو8333، 8  گارور و منتزر8319

هتاي انجتام شتده در    با استتناد بته پتژوهش   . (8111، 1هو

دلتته ستتاختاري، حجتتم نمونتته در  ستتازي معازمینتته متتدل

 851انتختتاو شتتده استتت کتته تعتتداد      851پتتژوهش، 

فروشتتگاه توزیتتع شتتده  9پرسشتتنامه میتتان خریتتداران در 

 . است

 

 روش و ابزار گردآوري اطلاعات

بتتراي گتتردآوري اطلاعتتات در زمینتته شتتناخت و     

هتتا و متریرهتتا و نگتتارش تعریتت  متتدل بتته همتتراه مؤلفتته

نریتتر کتتتب،  )اي نتتهادبیتتات پتتژوهش از روش کتابخا 

( هاي اینترنتی اطلاعتات علمتی  نامه، پایگاهمقا ت، پایان

و نهایتات تلفیق ابعاد به منرور وامعیتت و انستجام ملالتب    

هاي پیمایشی نریر پرسشتنامه  از روش. استفاده شده است

محقتتق ستتاخته در وهتتت ستتنجش روابتتط ابعتتاد تصتتویر 

ستتفاده  فروشتی ا  هنی فروشگاهی بر ابعاد ارزش خترده  

 .شده است

 

 هاتجزيه و تحليل داده

ستازي معادلته   متدل  :مدل سازي معاد ت ستاختاري 

توان به عنوان روشتی کمتی تلقتی کترد     ساختاري را می

رستاند تتا پتژوهش ختود را از     یاري می پژوهشگرکه به 

هتاي  گرفته تتا تحلیتل داده   آنهاملالعات نرري و تدوین 

بخشد و تحلیل کمتی  تجربی، در قالبی لندمتریره سامان 

تتر و  شناختی، دقیقهاي کیفی را به لحا  روشاز پدیده

ستازي بته   متدل . تتر ستازد  بینانته به لحا  کتاربردي واقتع  

                                                           
1. Hoelter 

4. Garver &Mentzer 

3. Siv 

4. Hoe 

رستاند تتا الگتویی نرتري را کته از      پژوهشگر یتاري متی  

اوزاي مختل  و متنوعی تشکیل یافته هم به طور کلی و 

. هتد اي وزیی مورد آزمون و وارستی قترار د  هم به گونه

هاي معادلته ستاختاري بته طتور معمتول ترکیبتی از       مدل

قاستمی،  )اند هاي ساختاريگیري و مدلهاي اندازهمدل

متدل استتاندارد پتژوهش حاصتل از      8در شکل (. 8938

 . افزار آورده شده استخرووی نرم

هاي مهتم و عمتومی و پرکتاربرد در     یکی از شاخص

ی استت  سازي معادله ستاختاري کتاي استکوئر نستب    مدل

که از تقسیم کتاي استکوئر بتر دروته آزادي بته دستت       

بترازش   ،هرله مقدار کاي اسکوئر کمتتر باشتد  . آید می

هاي متفتاوتی بتراي   دیدگاه. ها به مدل بهتر می شود داده

 5پذیرش مقتادیر نستبت کتاي استکور بته دروته آزادي      

، مقتادیر  9تا  8، مقادیر بین 5تا  8مقادیر بین . ووود دارد

را قابتل   9تتا   8مقادیر بین ( 8115، 6کلاین)و  8 تا 8بین 

بتا تووته بته خرووتی     (. 8938قاستمی،  )داننتد  قبول متی 

است کته   88511، این مقدار معادل 8افزار در ودول  نرم

 .مقداري مورد پذیرش است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                                           
1. CMIN/DF 

6. Kline 
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 مدل استاندارد پژوهش(  )شکل 

 

بتتا استتتناد بتته اینکتته ریشتته دوم میتتانگین مربعتتات     

تر استت، مقتدار    هرله کولکتر باشد، مناسب 8قیماندهبا

 . نیز تأییدي بر این موضوع است 8در ودول  18118

که بر مبناي همبستتگی بتین    8شاخص برازش تلبیقی

کته ضترائب   متریرهاي حاضتر در متدل استت بته نحتوي     

به مقادیر با ي شاخص برازش  آنهابا ي همبستگی بین 

، معتادل  8ابق وتدول  انجامتد و در متدل ملت   تلبیقی متی 

در پژوهش حاضر مقدار آن مناسب تلقتی  . است 18381

 .گرددمی

کته بتراي    9شاخص میانگین مربعات خلتاي بترآورد  

فواصل اطمینان مختل  قابل محاسبه است و بته کمتک   

شود که مقدار به دست آمده براي متدل  آن مشخص می

                                                           
1. RMR 

2. CFI 

3. RMSEA 

. تفتتاوت معنتتادار دارد یتتا خیتتر   1815تتتدوین شتتده بتتا  

یا کولکتر بتراي   1815قابل قبول داراي مقدار هاي  مدل

هایی کته داراي مقتادیر   برازش مدل. این شاخص هستند

قاستمی،  )شتوند  هستند ضعی  برآورد متی  188با تر از 

است  18191در این پژوهش این شاخص معادل (. 8938

یا حجتم   1شاخص هلتر. ارایه شده است 8که در ودول 

شتده در  هتاي گتزارش   صنمونه بحرانی هلتر نیز از شاخ

 . آیدایموس است که در زیر مجموعه برازش مدل می

در پتتژوهش انجتتام شتتده شتتاخص هلتتتر در ستتلک    

، 1815و در سلک معنتاداري   8 8، معادل 1818معناداري 

 5بونت -شاخص بنتلر. گرددمناسب تلقی می 1 8معادل 

در . گتترددمناستتب تلقتتی متتی  18381بتتا مقتتدار  5بونتتت

                                                           
4. Hoelter 

5. NFI 
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افزار ز خرووی گزارش شده نرممجموع مقادیر حاصل ا

، تأییدي از برازش مناستب  8شده در ودول و نتایج ارایه

شتده از متدل   آوري هتاي ومتع  مدل و نیتز حمایتت داده  

 .است

 

 فروشي هاي برازش مدل اندازه گيري تصويرذهني بر ارزش خرده شاخص( 1)جدول 

CMIN/DF 1.584 

P .000 

RMR .042 

GFI .823 

AGFI .992 

PGFI .900 

NFI Delta1 .924 

CFI .910 

RMSEA .038 

HOELTER .05 272 

HOELTER .01 278 

 

 گيري و پيشنهادها  نتيجه

براساس سلک معناداري و برآوردهاي ارایته شتده از   

، نتتایج زیتر قابتل    8هاي رگرسیونی ملابق با ودول وزن

 :برداشت است

و بتتا تووتته بتته تأییتتد فرضتتیه اول مبنتتی بتتر اینکتته وتت 

-از خترده  آنهافروشگاه از دید مشتریان بر تداعی معانی 

هتا و  فروشان تتأثیر دارد، بنتابراین در طراحتی فروشتگاه    

. شعب مربوطه باید به وو فروشگاه تووته اساستی نمتود   

بایست بته نتوع لیتدمان، دکوراستیون،     در این راستا، می

با تووته  . ت دادمحل قرارگیري کلیه اشیا و اوناس اهمی

اي نستبت بته ستایر    هاي زنجیتره به اینکه فياي فروشگاه

ها از حجم مشتري با تري برخوردار است، لذا فروشگاه

تر مشتتریان  و آمد سریع ها در رفتلیدمان صحیک قفسه

نوع موسیقی و تن صتدایی و ریتتم آن   . نقش مهمی دارد

توانتتد بتتر تجربیتتات  هنتتی   نیتتز در هنگتتام خریتتد متتی  

زوایتاي نتور و   . یداران نسبت به فروشگاه مؤثر باشتد خر

نتتورپردازي نیتتز بتتراي مشتتتریان حتتائز اهمیتتت استتت و   

هاي مناستب در محتیط فروشتگاه    استفاده از نور و رن 

فتروش  هتاي خریتدار نستبت بته خترده     تواند با دانستهمی

نمتتایش محتتیط پتتاکیزه و حفتتظ   . ارتبتتا  برقتترار کنتتد 

اي مهم در تقویتت  ن نکتهپاکیزگی در فروشگاه، به عنوا

دهی دانش خریدار نسبت بته  فروش و شکلتداعی خرده

با تووه به فرضتیه دوم مبنتی بتر    . فروش مؤثر استخرده

این موضتوع کته راحتتی فروشتگاه از دیتد مشتتریان بتر        

فروشتان تتأثیر دارد، رد شتد،    از خترده  آنهاتداعی معانی 

ا، تعبیته  هت بنابراین عواملی همچون میزان فياي پیشخوان

هتتا، تأسیستتات گرمایشتتی و سرمایشتتی و راهنمتتا و نشتتانه

هتتا و کلیتته  دهتتی دانستتته سیستتتم تهویتته هتتوا در شتتکل 

فتروش متتؤثر  تجربیتات  هنتی خریتدار نستبت بته خترده      

با تووه به تأیید فرضیه سوم مبنی بر این موضتوع  . نیست

که تسهیلات فروشگاه از دید مشتریان بر تتداعی معتانی   

فروشتتتان تتتتأثیر دارد، بنتتتابراین قبتتتل از از ختتترده آنهتتتا

اي و شعب مختلت  آن،  هاي زنجیرهاندازي فروشگاه راه

یتابی مناستب وهتت    باید به موقعیت وررافیتایی و مکتان  

همچنتین بته تستهیلات    . اي داداستقرار آن اهمیتت ویتژه  

خارج از فروشگاه، نریر اینکه وسایل نقلیته در ورودي و  

مشتریان در اختیار باشد،  ها براي ترددخرووی فروشگاه

همچنین استقرار پارکین  مناسب با ظرفیتت  . تووه کرد
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توانتد بتا تتداعی تجربیتات مشتتري نستبت بته        کافی متی 

فتتروش متترتبط باشتتد، لتتذا بایتتد بتتا تخمتتین حجتتم ختترده

خریداران، تا حدي ظرفیت متناستب پارکینت  را بتراي    

بتتته عنتتتوان یکتتتی از تستتتهیلات . تتتتدارک دیتتتد آنهتتتا

ی، بازه زمانی فعالیت فروشگاه باید مدنرر قرار غیرفیزیک

گیرد، بته نحتوي کته زمتان بتاز و بستته شتدن فروشتگاه         

متناسب با ایام تعلیل یتا اوقتاتی از شتبانه روز باشتد کته      

ها فتراهم  امکان خرید براي اقشار و کلیه اعياي خانواده

 . باشد

با تووه به تأیید فرضیه لهارم مبنی بتر ایتن موضتوع    

شده فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی نهادي که عوامل

تتوان  فروشان تأثیر دارد، بنابراین متی از خرده آنهامعانی 

به این نکته اشاره کرد کته عوامتل فرهنگتی، اوتمتاعی،     

دوستتتان و ختتانواده بتتر ایجتتاد دانتتش فروشتتگاهی بتتراي 

بافت و وو فرهنگی اعتم از الگتوي   . خریدار نقش دارند

اي کته نیازهتاي   هاي زنجیرهفروشگاهخرید و مراوعه به 

کننتد، یتا توصتیه    زمان بترآورده متی  متنوع مشتري را هم

ها اعياي خانواده و دوستان براي خرید از این فروشگاه

فروشان در  هن خریداران مؤثر تواند بر تداعی خردهمی

شهرت و سبک فروشگاه مبنی بر توانایی در ایجاد . باشد

براي خریدار نیز بر تجربه و دانتش  قابلیت اطمینان با تر 

تتوان ستبک   فروشگاهی مؤثر استت، در ایتن راستتا متی    

ها را ترییر داد، متثلات از حالتت ستنتی بته متدرن      فروشگاه

با تووه به تأیید فرضتیه پتنجم مبنتی بتر ایتن      . تبدیل کرد

موضوع که کا هاي فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی 

تتوان اظهتار   ثیر دارد، متی فروشتان تتأ  از خرده آنهامعانی 

-کرد که مسأله تنوع، کیفیت و قیمت کا هتا در خترده  

فتروش رابلته   ها با  هن خریدار در تداعی خترده فروشی

توان در وهت تقویت تتداعی، بتا   در این راستا، می. دارد

بنتدي  نررخواهی از مشتریان بر تنوع طرح، رنت ، بستته  

وناس را افزایش در کا ها افزود یا همواره کیفیت ا... و

هتایی  خصتو  در لنتین فروشتگاه   هتا را بته  داد و قیمت

 .تحت کنترل درآورد

با تووه به فرضتیه ششتم مبنتی بتر ایتن موضتوع کته        

 آنهتا ترفیعات فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی معتانی  

فروشان تأثیر دارد، رد شد، اعلاي انواع ترفیعات ازخرده

 هنی خریدار تتأثیري  ها و تجربیات دهی دانستهدر شکل

 .ندارد

باتووه به تأیید فرضیه هفتم مبنی بر این موضوع کته  

پرسنل فروش فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی معتانی  

هاي فروشان تأثیر دارد، کسب انواع مهارتاز خرده آنها

هتایی ضتروري   فروش براي فروشندگان لنین فروشتگاه 

ویی در استتت تتتا هرلتته بهتتتر بتواننتتد آداو خوشتتامدگ 

هنگام مراوعه خریدار را انجتام دهنتد و همچنتین انتواع     

اطلاعتتتات متتتورد نیتتتاز خریتتتدار را ارایتتته دهنتتتد و در  

در ایتن راستتا   . هاي خرید به مشتري یاري رسانند تصمیم

هاي آموزشی را بتراي کتادر فتروش    توان انواع دورهمی

برگتزار کترد و نیتز منتابع اطلاعتاتی متفتاوت در اختیتتار       

روز رسانی دانش قرار داد تا در انتقتال  هت بهکارکنان و

 .دانش به خریدار مؤثر باشد
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 ها اوزان رگرسيوني بررسي فرضيه ( )جدول 

 پژوهش متریرهاي روابط میان رگرسیونی اوزان مقادیر p آماره فرضیه شماره فرضیه نتیجه

 Eta1 <--- Xi1 0.157 004. 8-8 تأیید شد
 

  Eta1 <--- Xi2 0.692- 121. 8-8 رد شد
  Eta1 <--- Xi3 0.336 *** 9-8 تأیید شد
  Eta1 <--- Xi4 0.326 008. 1-8 تأیید شد
  Eta1 <--- Xi5 0.062 004. 5-8 تأیید شد
  Eta1 <--- Xi6 0.030 372. 6-8 رد شد
  Eta1 <--- Xi7 0.101 002.  -8 تأیید شد
  Eta1 <--- Xi8 0.863 *** 1-8 تأیید شد
  Eta4 <--- Eta1 0.080 006. 8-8 تأیید شد
  Eta4 <--- Eta2 0.061 008. 8-8 تأیید شد
 Eta4 <--- Eta3 0.649 *** 9-8 تأیید شد

 

 

با تووه به تأیید فرضیه هشتم مبنی بر این موضوع که 

 آنهتا خدمات فروشگاه از دید مشتریان بر تداعی معتانی  

دارد، مستتأله کیفیتتت ختتدمت و فروشتتان تتتأثیر از ختترده

 . استنبا  مثبت مشتري نسبت به آن حائز اهمیت است

با تووه به تأیید فرضیه نهم مبنی بر این موضتوع کته   

فروش تتأثیر  فروش بر وفاداري به خردههاي خردهتداعی

پیشنهادات اخیر تووه نمود و براي  همهتوان به دارد، می

نستتبت بتته  تقویتتت دانتتش و تجربیتتات  هنتتی خریتتدار   

فروش در راستاي امکان تمایل مجدد بته خریتد از    خرده

هتا،  فروشتی فروش، ترویک فروشگاه بر سایر خردهخرده

ایجاد نگرش مثبت کلی در خریدار و توصیه خریدار بته  

تر دیگران وهت خرید از آن فروشگاه و به طور خلاصه

تتوان  در این زمینه می. وفادارکردن مشتري گام برداشت

شده مربو  به وو فروشتگاه، تستهیلات،   مل اشارهبر عوا

شده، ترفیعات، پرسنل فروش و ارایته  تأثیر عوامل نهادینه

هتایی متمرکتز   خدمات و کیفیت آن در لنین فروشتگاه 

فتروش در  هتن   شد تا از آن طریق قدرت تداعی خترده 

فتروش را بته   مشتري افزایش یابتد و وفتاداري بته خترده    

تأیید فرضیه دهتم مبنتی بتر ایتن      با تووه به. ارمران آورد

-فروش بر وفاداري به خردهموضوع که آگاهی از خرده

فروش تأثیر دارد، ارایه تسهیلات برتر، افزایش کیفیت و 

تنوع کا  و خدمات بر به سر زبان افتتادن نتام و توانتایی    

فروش مؤثر است و به یادآوري نام خردهخریدار براي به

. گتردد فتروش متی  و خردهدنبال آن مشتري مجددات وذ

همچنین در زمینه ختدمت بایتد ختدمات فروشتگاهی را     

هتتاي نقتتدي و تتتر کتترد یتتا تنتتوع در پرداختتت  مکتتانیزه

-ویژه در بخش خا  پیشتخوان غیرنقدي ایجاد کرد، به

هاي متفاوت پرداخت را هاي فروشگاه که مشتري گزینه

براي انتخاو داشته باشتد و ایتن حتس مثبتت بتا تتداعی       

 .وش در  هن او مربو  استفرخرده

با تووه به تأیید فرضیه یازدهم مبنی بر ایتن موضتوع   

فتتروش بتتر وفتتاداري بتته کتته کیفیتتت درک شتتده ختترده

در این راستا  زم استت تتا ابتتدا     فروش تأثیر دارد،خرده

نیازسنجی دقیقی از مایحتاج مشتري با تووته بته ماهیتت    

اي لندگانته  اي در تأمین توام نیازههاي زنجیرهفروشگاه

اقشار متفاوت خریدار به عمل آید و با تمرکز بر قتدرت  
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تمایز و برتري در  هن مشتري، تعداد دفعات خرید او از 

شده نسبت بته  بعد کیفیت درک. یک فروشگاه را افزود

فروشتی داراي تتأثیر بیشتتري بتر     سایر ابعاد ارزش خترده 

یر فروش با استناد به میتزان ضتریب تتأث   وفاداري به خرده

در مجمتتوع تووتته وتتامع بتته  . در متتدل پتتژوهش استتت 

کننده تصویر  هنی فروشگاهی هستتند  عواملی که ایجاد

بعد آن مورد تجزیته و تحلیتل قترار     1و در این پژوهش 

توان تا حتدي بتا ترییتر ابعتاد     می. گرفت، ضروري است

اشتتاره شتتده و پیشتتنهادات ارایتته شتتده، ادراکتتات منفتتی  

ه فروشتگاه را تعتدیل و   تصویر  هنتی خریتدار نستبت بت    

ستپس بتا   . ارتقا داد و یا وایگتاه مللتوو را حفتظ کترد    

هتا بته   استناد به نتتایج پتژوهش کنتونی و ستایر پتژوهش     

کمک ابعاد تصتویر  هنتی فروشتگاه در  هتن مشتتري،      

اي ایجتتتاد کتتترد کتتته هتتتم شتتترکت و   ارزش افتتتزوده

و هم مشتریان  آنهااي و سایر شعب هاي زنجیره فروشگاه

 . ندمنتفع گرد

 

هاي انجام شدده   ميزان حمايت تجربي پژوهش

 از نتايج پژوهش کنوني

هایی لون رنت ،  در زمینه بعد وو فروشگاه با مؤلفه

دکتتور، رایحتته، صتتدا و انتتدازه محتتیط پژوهشتتگرانی     

و همکتاران   8، میراندا(8118)و همکاران  8همچون بیکر

، دن  (8119) 9،کو(8938)نیا و دیگران ، صالک(8115)

 ، تتتأثیر وتتو فروشتتگاه بتتر ارزش ختترده(8119) 1نو تتتا

 در زمینه بعد راحتی فروشتگاه، . کندفروشی را تأیید می

، میرانتدا و  ( 811) 5پژوهشگرانی همچون بیلن و دمولین

بتر  ( 8113)فن  و ژیلانت   و وین( 8115)و همکاران 

-فروشتی تأکیتد کترده   تأثیر مثبت راحتی بر ارزش خرده

                                                           
1. Baker 

2. Miranda 

3. Koo 

4. Thang & Tan 

5. Bielen & Demoulin 

ت فروشتتگاه، پژوهشتتگرانی در زمینتته بعتتد تستتهیلا. انتتد

و نیتتز وتتین (  811) 6و بتتارتمن کلتتین-همچتتون گراپتتل

بتتر تتتأثیر مثبتتت تستتهیلات   ( 8113)فنتت  و ژیلانتت   

-شتده خترده  فیزیکی بر تتداعی معتانی و کیفیتت درک   

بتر تتأثیر مثبتت    ( 8931)فروش و ابراهیمتی و همکتاران   

شتتده تستتهیلات فیزیکتتی بتتر آگتتاهی و کیفیتتت ادراک 

-در زمینه بعد عوامل نهادي. اندکرده فروش تأکیدخرده

، (8111)  شده پژوهشتگرانی همچتون ایتلاوادي و کلتر    

بتر تتتأثیر مثبتتت عوامتتل  ( 8113)وتین فنتت  و ژیلانتت   

-فتروش و کیفیتت درک  شده بر آگاهی از خترده نهادي

بر تتأثیر عوامتل   ( 8931)شده آن و ابراهیمی و همکاران 

روش تأکیتد  فت شتده خترده  نهادینه شده بر کیفیت ادراک

در زمینه بعد کتا  پژوهشتگرانی همچتون کتو     . اندکرده

و ابراهیمتتی و همکتتاران ( 8119)، دنتت  و تتتان (8119)

بتر تتتأثیر مثبتتت قیمتت کتتا ي ادراک شتتده بتتر   ( 8931)

در زمینته بعتد   . اندفروش تأکید کردهتداعی معانی خرده

و همکتتاران  1ترفیعتتات پژوهشتتگرانی همچتتون کتتارل   

بر نحوه نمتایش،  ( 8115)و همکاران  3و دوفرنه(  811)

در زمینته بعتد   . انتد تبلیرتات و انتواع ترفیتع تأکیتد کترده     

پرسنل فروش پژوهشتگرانی همچتون بیکتر و همکتاران     

و وین فن  و ژیلان  ( 8116) 81، هو و واسپر(8118)

بر تأثیر مثبت خدمات کارکنان بر تداعی معتانی  ( 8113)

. انتد أکید کترده شده وي ت فروش و کیفیت درک خرده

در زمینه بعد خدمت پژوهشتگرانی همچتون ماکستهام و    

، دنت  و تتان   (8116)و همکاران  88، تلر(8119) 88نتمیر

هاي پرداخت و خدمات پس از فروش بر گزینه( 8119)

پژوهشتتگرانی . انتتدهتتاي تحویتتل تأکیتتد کتترده و گزینتته

                                                           
6. Groeppel-Klein & Bartman 
7. Ailawadi & Keller  

8. Carroll 

9. DuFrene 

10. Hu & Jasper 

11. Maxham & Netemeyer 

12. Teller 
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و نیز ابراهیمتی و  ( 8113)همچون وین فن  و ژیلان  

انتد کته تتداعی    بته ایتن نتیجته رستیده    ( 8931)همکاران 

فتروش و کیفیتت   فتروش، آگتاهی از خترده   معانی خرده

طتور مستتقیم بتا وفتاداري بته      فروش بته شده خردهدرک

خرده فروش داراي رابله مثبت است که نتیجه پتژوهش  

متورد   88التی   3حاضر نیز این رابله را با تأیید فرضیات 

 .دهدحمایت قرار می

 

 سپاسگزاري

 ختتاطر بتته اصتتفهان دانشتتگاه تکمیلتتی تحصتتیلات زا

 .سپاسگزاریم هایش حمایت

 

 منابع 

  ابراهیمتتتتی، عبدالحمیتتتتد  صتتتتفرزاده، حستتتتین   -8

بررسی ابعتاد تصتویر   »(. 8931. )حق، مریم واویدي

 هنی فروشگاهی بر ارزش خرده فروشتی مشتتریان   

 هتتایپر  ورفتتاه، شتتهروند ) ايهتتاي زنجیتترهفروشتتگاه

متتدیریت  مجلتته. «هتتراندر ستتلک شتتهر ت ( استتتار

 .91-83، (3) 9، بازرگانی

نقتش خلاقیتت و نتوآوري    »(. 8938. )آقایی، میلاد -8

تخصصتتتی  -ماهنامتتته علمتتی ، «در زنجیتتره تتتأمین  
 . 9-8، (81)8، لجستیک و زنجیره تأمین

(. 8938. )حستتینی، ستتمانه   وتتوانمرد، حبیتتب التته   -9

تعیین ارتبا  بین تصتویر  هنتی از فروشتگاه، بعتد     »

یت مشتري و نیات رفتاري خریتداران  مسافت، رضا

، «اي شهروند تهرانملالعه موردي فروشگاه زنجیره

 .818-15، (81) 1، مدیریت بازاریابی

مدیریت فروشگاه و لیتدمان  (. 8938. )خویه، علی -1
انتشتارات دیتدار، لتا     : ، تهتران و مهندسی فروش

 .سوم

 یتابی  مدل(. 8939) .سیران مهرنیا،  مهران رضوانی، -5

 عناصتر  بتر  مبتنتی  محتور  مشتتري  برنتد  ژهویت  ارزش

 لبنی صنایع يها شرکت: ملالعه مورد) ترفیع آمیخته

 بازاریتتابی تحقیقتتات مجلتته ،(تهتتران بتتازار در فعتتال
 .11-89. صص ،8 شماره ،1 سال ،نوین

رنجبریتتان، بهتترام  رشتتید کتتابلی، مجیتتد  صتتنایعی،  -6

تحلیل رابله بتین  »(. 8938. )حدادیان، علیرضا  علی

ک شتتده، کیفیتتت درک شتتده، رضتتایت  ارزش در

هتتاي  مشتتتري و قصتتد خریتتد مجتتدد در فروشتتگاه  

-55، (88)1، متدیریت بازاریتابی  . «اي تهرانزنجیره

 1. 

. ابراهیمتی، عبدالحمیتد    ونوس، داور  روستا، احمد - 

انتشتتتارات : ، تهتتترانمتتتدیریت بازاریتتتابی(.  891)

 .سمت، لا  دوازدهم

  زهتتتره شتتتاهر ، دهدشتتتتی احمتتتد  ستتترداري، -1

 يهتا  پاستخ  متدل  تبیتین (. 8939) .فرزانته  حمدوند،ا

 رابله مبناي بر برند ویژه ارزش به کنندگان مصرف

 و شتترکت تصتتویر ، بازاریتتابی آمیختتته يهتتا تتتلاش

 صتتنعتی شتترکت: ملالعتته متتورد) برنتتد ویتتژه ارزش

 ،1 ستتال ،نتتوین بازاریتتابی تحقیقتتات مجلتته ،(بوتتتان

 .18-88. صص ،8 شماره

احمدزاده وزي،   ، مصلفینیا، منیژه  کاظمیصالک -3

تأثیر محیط فیزیکتی بیمارستتان بتر    »(. 8938. )سمیه

مجله پژوهشتی  . «دیدگاه مشتریان: تصویر  هنی آن
 .983 -988، (1)85 ،حکیم

. دهقتان، میتثم    صمدي، منصور  حاوی پور، بهمتن  -81

بررسی تتأثیر ابعتاد برنتد بتر قصتد خریتد       »(. 8911)

اي رفتاه در  هاي زنجیتره  مجدد مشتریان از فروشگاه

 .865-813، (8) 9 ،اندیشه مدیریت، «شهر تهران

 مشتهدي،  باقریته   علیرضتا  حدادیان، علی  صنایعی، -88

 وفتتتاداري الگتتتوي بررستتتی ،(8931) .امیرحستتتین
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