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 توسط را فروشان خرده يآور سود و درآمد ،يفروش خرده ارزش جاديا مطالعه نيا در :چكيده
 ارزش بر يمبتن فروشگاه يذهن ريتصو. دهديم شيافزا رقبا از فروشان خرده كردن محافظت

 عنوانبه را فروشگاه يذهن ريتصو اتيادب نيا يتجرب شواهد اساس بر. است فروش خرده
 ينظر و يتجرب يمبنا مقاله نيا در .دهديم شنهاديپ يفروش خرده ارزش يبرا كننده ينيب شيپ

 مورد دهد،يم نشان يفروشخرده ارزش يرو را منتخب يفروشگاه يذهن ريتصو ابعاد ريتأث كه
 از بعد سه با يفروشگاه يذهن ريتصو نكهيا بر يمبتن يمفهوم چارچوب در. ميداد قرار مطالعه
 شده درك تيفيك و فروش خرده يمعان يتداع فروش، خرده يآگاه شامل يفروش خرده ارزش
 از استفاده با. است مرتبط فروش خرده به نسبت يوفادار با سپس ابعاد نيا و مرتبط فروش خرده
 ريتأث جينتا. ميپرداخت پژوهش يهاهيفرض يبررس به يساختار معادلات مدل يتجرب يهاآزمون
 خدمات ،يكيزيف لاتيتسه شده، درك متيق ،يراحت شامل يفروشگاه يذهن ريتصو ابعاد مثبت

 را يفروشگاه يذهن ريتصو ابعاد ،يفروش خرده ارزش ابعاد بر شده ينهاد عوامل و كاركنان
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   مقدمه

 افتني ـ تي ـاهم و انيمشتر قيسلا تنوع زين و كالا عيتوز و ديتول يهاحوزه در يفناور گسترش با
 در. اندشده دگرگون عيتوز و ديتول يهاوهيش ،فروش يبرا رقابت گسترش و محصولات يابيبازار
 در يارهي ـزنج يهـا فروشگاه گسترش و جاديا كه است بوده عيتوز ستميس ييايپو نيهم يراستا
 در نينـو  يفنـاور  و ديجد ساختار جاديا و شيدايپ به توجه با رانيا در. است افتهي گسترش جهان
 نظر جلب يبرا هايفروشخرده و هافروشگاه نيب يديشد رقابت يفروشگاه و يفروشخرده بخش
 بـا  اريبس ـ هـا  يفروشخرده يواحدها و هافروشگاه نقش راستا، نيا در.است آمده وجودبه انيمشتر
 ]. 1[كنديم جلوه تياهم

 فرض چون. است فروش خرده ياقتصاد عملكرد يبرا كننده ينيبشيپ فروشگاه يرذهنيتصو
 كـه  شـده  بي ـترك يفروشخرده يابيبازار ختهيآم مختلف عناصر از فروشگاه يرذهنيتصو شود،يم

 يفروش خرده فروشگاه هر يبرا كنندگان مصرف ذهن در ييمجزا يذهن ريتصو كي است ممكن
 كـه  اسـت  سؤال نيا به ييپاسخگو متكفل پژوهش ياصل مسئله مطالعه نيا در]. 6[ باشد موجود
  دارد؟ يفروشخرده ارزش بر يريتأث چه فروشگاه يذهن ريتصو

 يتداع ،يآگاه در كه است، يبعد چند مفهوم كي يفروشخرده ارزش كوستر، و پاپو اعتقاد به
 فروش خرده ارزش. است شده منعكس فروش خرده به نسبت يوفادار و شده درك تيفيك ،يمعان

 يها يژگيو و فروشگاه از انيمشتر يذهن ريتصو و شوديم ينيبشيپ فروشگاه يذهن ريتصو توسط
 انيمشتر دانش متفاوت اثر« يفروشخرده ارزش]. 14[ دارد ريتأث انيمشتر ديخر رفتار بر فروشگاه

 و بلومبر]. 8[ است شده فيتعر »فروشگاه يابيبازار يهاتيفعال به هاآن پاسخ يرو فروشگاه از
 يرو فروشگاه از كنندگان مصرف ادراك مجموعه " عنوانبه را فروشگاه يذهن ريتصو تريرويد
 يديكل ابعاد معدود يرو مطالعه، نيا در]. 6[كردند فيتعر "فروشگاه مختلف) برجسته(يهايژگيو
 لاتيتسه شده، ينهاد عوامل ،يراحت: از عبارتند كه م،يشو يم متمركز فروشگاه يرذهنيتصو از
  .شده ادراك متيق و فروشگاه كاركنان خدمات ،يكيزيف

 يذهن ريتصو ريتأث يبررس حاضر پژوهش انجام از ياصل هدف شده، مطرح مباحث اساس بر
 ،ينظر اتيادب يبرمبنا كه است، يارهيزنج يهافروشگاه انيمشتر يفروشخرده ارزش بر فروشگاه

  . ميپرداخت يفروشخرده ارزش ابعاد بر فروشگاه يذهن ريتصو يديكل ابعاد ريتأث يبررس به
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  پژوهش اتيادب مرور
 دي ـخر رفتـار  بـر  فروشـگاه  يهـا يژگ ـيو اي ـ فروشـگاه  يرذهنيتصو مختلف، پژوهشگران نظر به

 فروشـگاه  كي ـ نهيزم در ياارزنده جينتا يبر و كونكل مثال يبرا. ردارديتأث فروشگاه از انيمشتر
 مطـرح  شـود، يم ـ انيمشـتر  يوفـادار  سـبب  و مطلـوب  فروشـگاه  يرذهنيتصو باعث كه را ژهيو

 كرده يبررس را فروشگاه به يوفادار زانيم و فروشگاه يرذهنيتصو نيب روابط نگيلس]. 10[كردند
 شود،يم ينيبشيپ فروشگاه از انيمشتر يرذهنيتصو اطلاعات از فروشگاه به يوفادار نكهيا به و
 مثبـت  دي ـخر تجربـه  از يناش ـ فروشگاه، يذهن ريتصو 1993 سال در عثمان نظربه]. 11[ برد يپ

 منجـر  انيمشـتر  دي ـخر رفتـار  يوفـادار  بـه  كـه  ياكننده نييتع عامل عنوانبه انيمشتر گذشته
 مورد فروشگاه از ديخر يبرا انيمشتر انتخاب در فروشگاه يرذهنيتصو نيهمچن و است شود، يم

 دهـد يم ـ نشان را فروش خرده ارزش يمفهوم چارچوب 1 نمودار]. 12[دارد ييبسزا ريتأث نظرشان
  . است 2000 سال در همكارانش و وي مدل توسعه كه

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

   ]17[ 2009 سال در انيت ويو  فروش خرده ارزش از يمفهوم چارچوب.1 نمودار
  

 همكـارانش  و وانـگ  2006 سـال  در و 1998 سال در يهار چو ،1974سال در ستيكو نديل
 و آرنـت  توسـط  2003 سـال  در و انـد داده شـنهاد يپ فروشـگاه  يذهن ـ ريتصو يبرا يمختلف ابعاد

 بود شده مطرح يفروش خرده ارزش يبرا يابعاد كوستر و پاپو توسط 2006 سال در و همكارانش
 يبـرا  2009 سـال  در اني ـت و وو كـه  يمـدل  اساس بر را پژوهش يمفهوم مدل مقاله نيا در كه

 يرذهنيتصو ابعاد
  فروشگاه

 يآگاه
 فروش خرده
 يمعان يتداع
  فروش خرده

 شده درك تيفيك
  فروش خرده

 يوفادار
 فروش خرده

 ارزش
  فروش خرده

 يبرا ارزش
 شركت

 يبرا ارزش
 انيمشتر
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 كه همانطور ،]17[ مياكرده يبررس اند،كرده مطرح يفروشخرده ارزش و يفروشگاه يذهن ريتصو
 ري ـمتغ يفروش ـ خـرده  ارزش و مستقل ريمتغ فروشگاه يذهن ريتصو ديكنيم مشاهده 2 نمودار در

  : اندشده خلاصه شكل در ساختارها انيم رهايمس ارتباط كه است وابسته
  

   
  
  
  
  
  
  
  
  

      
    
    

    
    
    

  ]17[ انيت و ويو فروش خرده ارزش و فروشگاه يرذهنيتصو از شده انتخاب ابعاد. 2نمودار 

  

   فروش خرده ارزش و فروشگاه يذهن ريتصو ابعاد
 فروش خرده ارزش ابعاد با فروشگاه يذهن ريتصو ابعاد شد، مطرح ينظر چارچوب در كه همانطور
 ارزش جــاديا منظــوربــه نيبنــابرا. شــونديمــ منجــر يفروشــخــرده ارزش رييــتغ بــه و مرتبطنــد

 ابعـاد  ريتـأث  بـه  اشـاره  يهاهيفرض پژوهش يمفهوم مدل به توجه با مطالعه نيا در ،يفروش خرده

 كاركنانخدمت

 تيفيك
 شده درك
 يفروشخرده

 يآگاه
 يفروش خرده

 يمعان يتداع
 يفروشخرده

 به يوفادار
 فروش خرده

 درك متيق
 شده

 لاتيتسه 
 يكيزيف

 ينهاد عوامل
 شده

 يراحت
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 بـر علاوه ميينما اشاره است لازم البته دارند، فروشخرده ارزش از يابعاد با فروشگاه يرذهنيتصو
 ني ـا بـه  گـر يد هيفرض 3 ان،يت و وو مدل به توجه با استفاده مورد مقاله از يشنهاديپ يهاهيفرض
 ريتصـو  ابعـاد  از كي هر مفهوم به ابتدا ليذ در كه گرفت قرار يبررس مورد و شد اضافه هاهيفرض
 بـه  سـپس  و ميپـرداز يم ـ يفروش ـخرده ارزش ابعاد بر را هاآن ريوتأث قروشگاه از انيمشتر يذهن
  .ميينمايم اشاره مطلب آن ليذ در مفهوم آن شده مطرح يهاهيفرض

 بـه  وآمـد  رفـت  صـرف  دي ـبا كننـدگان  مصـرف  كـه يزمان كاهش از است عبارت يراحت :يراحت
 از تـر آسـان  فروشگاه در كالا دنيخر و خدمات گرفتن به و كننديم كردن ديخر يبرا هافروشگاه

 ـ مثبت رابطه به اشيبررس مورد مطالعه در چانگ. شوديم منجر ديخر اماكن ريسا  و يراحت ـ نيب
 دسـت راه و راحـت  فـروش  خرده كي از كنندگان مصرف ]17[ است نموده اشاره يمشتر تيرضا
 خواهنـد يم ـ كه يزمان هر در و جا هر در خدمات و كالاها هاآن به رايز شد؛ خواهند يراض اريبس
  ]. 12[شد خواهد هيارا

  .دارد ريتأث فروشانخرده از هاآن يآگاه بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در يراحت. 1 هيفرض
 ريتـأث  فروشـان خرده از هاآن شده ادراك تيفيك بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در يراحت. 2هيفرض

  .دارد
 .دارد ريتأث فروشان خرده از هاآن يمعان يتداع بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در يراحت. 3هيفرض
 از هـا آن يمعـان  يتـداع  بـر  ريتـأث  نيشتريب يدارا ان،يمشتر ديد از فروشگاه در يراحت. 4 هيفرض

  .است فروشانخرده

 لي ـقب از ي،صـفات )فروشـگاه  بـودن  مـدرن  اي ـ يسنت(فروشگاه سبك شامل: شده ينهاد عوامل
  ]. 16[است فروشگاه بودن نانياطم قابل و مشهور
 فروشـان، خـرده  از هـا آن يمعان يتداع بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه شده ينهاد عوامل. 5 هيفرض

  .دارد ريتأث
-خـرده  از هـا آن شـده  ادراك تي ـفيك بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه شده ينهاد عوامل. 6 هيفرض

  .دارد ريتأث فروشان
 ريتـأث  فروشـان خـرده  از هـا آن يآگاه بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه شده ينهاد عوامل. 7 هيفرض

 .دارد
 از هـا آن يآگـاه  بر ريتأث نيشتريب يدارا ان،يمشتر ديد از فروشگاه شده ينهاد عوامل. 8 هيفرض

  .است فروشانخرده
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 يابي ـارز بلكـه  اسـت،  انتظـار  مـورد  خـدمات  تي ـفيك يبرا يانشانه تنها نه :يكيزيف لاتيتسه
 تحـت  را فروشـگاه  به يهمدل و نيتضم نان،ياطم تيقابل شامل ناملموس عوامل ريسا از يمشتر
  ] 15[ دهديم قرار ريتأث

 فروشـان خرده از هاآن يمعان يتداع بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در يكيزيف لاتيتسه. 9 هيفرض
  .دارد ريتأث
 ريتـأث  فروشانخرده از هاآن يآگاه بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در يكيزيف لاتيتسه. 10 هيفرض

  .دارد
-خـرده  از هـا آن شده ادراك تيفيك بر انيمشتر ديد از فروشگاه در يكيزيف لاتيتسه. 11هيفرض

  .دارد ريتأث فروشان

 از ديخر با كنندگان مصرف كه است يپول ارزش يمعنا به شده درك متيق: شده درك متيق
 و شده درك تيفيك نيب ينيگزيجا رابطه كي واقع در ارزش نيا و آورنديم دستبه فروشگاه آن
  ] 18[ است شده پرداخت نهيهز

 فروشـان خرده از هاآن يمعان يتداع بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه از شده ادراك متيق. 12هيفرض
  .دارد ريتأث

 ريتـأث  فروشـان خرده از هاآن يآگاه بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه از شده ادراك متيق. 13هيفرض 
  .دارد

-خـرده  از هـا آن شده ادراك تيفيك بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه از شده كاادر متيق. 14هيفرض
  .دارد ريتأث فروشان

 ادراك تي ـفيك در ريتأث نيشتريب يدارا ان،يمشتر ديد از فروشگاه از شده ادراك متيق. 15هيفرض
 .است فروشانخرده از هاآن شده

 اريبس ـ نـد، خوب تاخـدم  دهنـده  هيارا آن كاركنان كه يفروشانخردهاز انيمشتر :كاركنان خدمت
 حـس  فروشگاه در را كاركنان يرفتار صداقت و مؤدبانه و دوستانه رفتار هاآن رايز هستند؛ يراض
  ] .17[كننديم

 فروشـان  خـرده  از هاآن يمعان يتداع بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در كاركنان خدمت. 16 هيفرض
  .دارد ريتأث
 ريتـأث  فروشـان خـرده  از هـا آن يآگاه بر ان،يمشتر ديد از فروشگاه در كاركنان خدمت. 17هيفرض

  .دارد
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 از هــاآن شــده ادراك تيــفيك بــر ان،يمشــتر ديــد از فروشــگاه در كاركنــان خــدمت. 18هيفرضــ
  .دارد ريتأث فروشان خرده

 گـر يد عبـارت بـه  اي ـ انيمشـتر  مجـدد  دي ـخر داريپا تعهد :فروش خرده از انيمشتر يوفادار
 ريي ـتغ سـبب  كـه  طيشـرا  ريي ـتغ صـورت  در يحت ندهيآ در كه يمحصول اي خدمت يدائم يمشتر

  ].5[نديگزيبرم را خدمت اي محصول آن هم باز يمشتر شود،يم يرفتارمشتر

 فـروش خرده به نسبت انيمشتر حافظه به كه يزيهرچ عنوانبه :فروشخرده از يمعان يتداع
 ذهـن  در موجـود  يهـا تجربه بر يمبتن انيمشتر حافظه در يقو يمعان يتداع]. 14[ است مرتبط
  ]. 4[ است

-خـرده  آوردن ادي ـ به اي شناختن يبرا كننده مصرف ييتوانا :فروشخرده از انيمشتر يآگاه
 بالا يآگاه]. 5[ است شده فيتعر رد،يگيم قرار فروشانخرده به مربوط صنف در كه يوقت فروش

 انتخـاب  واقـع  در و) كنـد يم ـ سـاده  را فروشگاه برند انتخاب كننده مصرف يبرا( فروش خرده از
   ].9[ شوديم فرد عادت

 كـه،  است نيا يعال شده درك تيفيك از منظور :فروش خرده از انيمشتر شده درك تيفيك
 برنـدها  ريسـا  بـه  نسبت را برند يبرتر و زيتما كنندگان مصرف برند، از بلندمدت تجربه قيطر از

  .]16[ دهند صيتشخ
  .دارد فروشان خرده به يوفادار بر مثبت ريتأث فروشان، خرده از انيمشتر يآگاه. 19 هيفرض
  .دارد فروشان خرده به يوفادار بر مثبت ريتأث فروشان، خرده از انيمشتر يمعان يتداع. 20هيفرض
 فروشان خرده به يوفادار بر مثبت ريتأث فروشان، خرده از انيمشتر شده ادراك تيفيك. 21هيفرض

  .دارد

  پژوهش يشناسروش
 فروشـان  خـرده  ارزش يرو بـر  فروشـگاه  يرذهنيتصـو  ابعـاد  ريتـأث  فيتوص به حاضر پژوهش در

 پـژوهش  يهـا داده يگردآور لحاظ به و شده استفاده يهمبستگ يفيتوص روش از و شده پرداخته
 شـهروند،  يارهي ـزنج يهافروشگاه انيمشتر. است يمقطعتك مطالعه يزمان لحاظ به و يشيمايپ

 يجامعه بودند، گذشته در ديخر مثبت تجربه 2 يدارا كه تهران شهر سطح در استار پريها و رفاه
 يامرحلـه  تك ياخوشه يريگنمونه پژوهش، اين در يگيرنمونه روش. است مطالعه مورد يآمار
 مورگـان،  جـدول  از اسـتفاده  بـا  اسـت،  نامشـخص  آمـاري  يجامعه حجم نكهيا به توجه با. است



  1390، پاييز 9 شماره ،3 دوره ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  26

  
 و نامحـدود  پژوهش اين در آماري يجامعه تعداد. ميپرداخت نمونه حجم نييتع به كهن و يكرجس
 و هـا داده وتحليـل  تجزيـه  بـراي ]. 10[ است نفر 384 معادل جدول اساس بر مناسب نمونه تعداد
 گيـري انـدازه  ابـزار  .اسـت  شـده  استفاده زرليل و SPSS آماري افزارنرم بسته از هافرضيه آزمون

 مـورد  يآمار يجامعه طيشرا تحت اما است استاندارد پرسشنامه. است پرسشنامه حاضر، پژوهش
 ني ـا يبـرا  شده نظرگرفته در شاخص 9 به توجه با كه سؤال 37 شامل. است شده يبوم پژوهش
 روي ياگــزينه  پـنج  ليكــرت  مقيـاس بـراي ارزيـابي پرسشـنامه از    . انـد شده يبندطبقه پژوهش

 از پرسشنامه، سؤالات اعتبار آزمون جهت و شده استفاده مخالفم، كاملاً تا موافقم كاملاً پيـوستـار
 يديي ـتأ يعـامل  لي ـتحل قالـب  در سـازه  اعتبـار  از آن كنار در و است شده استفاده يصور اعتبار

 كـه  شـده  اسـتفاده  كرونباخ يآلفا ازآزمون هاداده ييايپا سنجش يبرا نيهمچن. مياكرده استفاده
  .است% 7 از بالاتر ريمقاد يدارا هاسازه تمام يبرا آلفا ريمقاد

  پژوهش اتيفرض يبررس جينتا
 ينشـانگرها  بـا  حـد  چـه  تـا  پژوهش يهاسازه از كي هر نكهيا يبررس جهت حاضر پژوهش در

 لي ـتحل همـان  اي ـ يري ـگاندازه مدل از اندبوده ييهمسو يدارا هاآن سنجش جهت شده انتخاب
 يبارهـا  مقـدار  اسـاس  بـر  آن جينتا كه شده استفاده مطالعه مورد ابعاد كيتفك به يدييتأ يعامل
 پـژوهش  يهـا سـازه  يري ـگانـدازه  يبرا ييبالا دقت از يانتخاب ينشانگرها كه داد نشان يعامل

  ]. 3[ هستند برخوردار
 يري ـگانـدازه  را خـود  يهـا سـازه  پرسشنامه يهاسؤال قيدق طوربه نكهيا از نانياطم از پس

 لي ـتحل قالـب  در پژوهش اتيفرض آزمون به توانيم مرحله نيا در سازه ييروا كسب و كنند يم
 اسـتفاده  t آمـاره  از مـدل  يپارامترهـا  از كـدام  هر يمعنادار دادن نشان منظوربه. پرداخت ريمس
 يآمـار  لحـاظ  از هـا نيتخم نيا تا باشد 96/1 از تربزرگ t مطلق قدر آزمون، در ديبا كه شود يم

 رهايمتغ هيكل در شده محاسبه t مطلق قدر زانيم 3 نمودار زرليل يخروج به توجه با. شود معنادار
  .ستندين معنادار يآمار لحاظ از شده هيارا يهانيتخم هيكل نيبنابرا ستند؛ين 96/1 از تربزرگ
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 سـاختار  با پژوهش نيا يهاداده دهد،يم نشان 4 جدول يبرازندگ يهامشخصه كه همانطور

 از پـژوهش  يهـا افتـه ي اعتبـار  انگريب نيا و دارد يمناسب برازش پژوهش ينظر يربنايز و يعامل
 شده آورده 2 نمودار در زرليل افزارنرم يخروج) ريمس ليتحل( يساختار مدل. است يساختار مدل
  .است هاسازه از كي هر ريمس بيضرا نشانگر كه

  

 پژوهش يساختار مدل يبرازندگ يهاشاخص. 4 جدول

  استاندارد مقدار  شده گزارش مقدار شاخصنام

  2 از كمتر  df 13/3/2  يآزاد درجه بر رياسكويكا مقدار

  صفر به كينزد  RMR 0.010  ماندهاپس مجذور ميانگين

  10/0 از كمتر  SRMR 05/0  شده استاندارد ماندهاپس مجذور ميانگين

  90/0از بالاتر  GFI 93/0   برازندگي شاخص

  90/0از بالاتر  NFI 97/0  برازندگي شدهنرم شاخص

  90/0از بالاتر  NNFI 97/0  برازندگي نشدهنرم شاخص

  90/0از بالاتر  IFI 98/0  فزاينده برازندگي شاخص

  90/0از بالاتر  CFI 98/0  تطبيقي برازندگي شاخص

  80/0 از كمتر  CFI 071/0  تقريب خطاي واريانس برآورد دوم ريشه
  

 ريمس ـ بيضرا كه پرداخت پژوهش اتيفرض آزمون جهينت به توانيم مرحله نيا در ن،يبنابرا
 جدول در t آماره زانيم به باتوجه هاهيفرض از كي هر جهينت و هاسازه از كي هر يبرا t ريمقاد و
   .]3[ مياآورده 5
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  پژوهش شده برآورد يپارامترها يمعنادار و هاسازه اثرات ريمس بيضرا. 5 جدول

 هيفرض جهينت t  ريمس بيضر  سازه به  سازه اثر

  پذيرفته شد  09/8  55/0  يفروشخرده يمعان يتداع  يذهن ريتصو در يراحت

  پذيرفته شد  66/7  72/0  يفروشخرده يآگاه  يذهن ريتصو در يراحت
  پذيرفته شد  37/7  67/0  يفروشخرده شده ادراك تيفيك  يذهن ريتصو در يراحت

  پذيرفته نشد  44/0  05/0  يفروشخرده يمعان يتداع  شده ينهاد عوامل
  پذيرفته نشد  78/2  38/0  يفروشخرده يآگاه شده ينهاد عوامل
  پذيرفته شد  28/8  66/0  يفروشخرده شده ادراك تيفيك شده ينهاد عوامل
  پذيرفته نشد -92/0  -29/0  يفروشخرده يمعان يتداع  يكيزيف لاتيتسه
  پذيرفته شد  67/7  50/0  يفروشخرده يآگاه يكيزيف لاتيتسه
  پذيرفته شد  66/3  44/0  يفروشخرده شده ادراك تيفيك يكيزيف لاتيتسه
 پذيرفته شد  77/2  39/0  يفروشخرده يمعان يتداع  شده درك متيق

 پذيرفته نشد  13/0  10/0  يفروشخرده يآگاه شده درك متيق

  پذيرفته نشد  94/2  35/0  يفروشخرده شده ادراك تيفيك شده درك متيق
 پذيرفته نشد -67/0  -26/0  يفروشخرده يمعان يتداع  كاركنان خدمت

 پذيرفته نشد  93/8  56/0  يفروشخرده يآگاه كاركنان خدمت

 پذيرفته شد  07/9  57/0  يفروشخرده شده ادراك تيفيك كاركنان خدمت

 پذيرفته شد 43/13  99/0  يفروشخرده به يوفادار  يفروشخرده يمعان يتداع

 پذيرفته شد 86/11  75/0 يفروشخرده به يوفادار  يفروشخرده يآگاه

 پذيرفته شد 58/11  72/0 يفروشخرده به يوفادار  يفروشخرده شده ادراك تيفيك

  شنهادهايپ و پژوهش يهاافتهي
 ريتصـو  رگـذار يتأث يرهـا يمتغ اني ـم از نمـود،  انيب توانيم آمده دستبه ريمس بيضرا اساس بر

 ،يآگـاه  شـامل  يفروش ـخـرده  ارزش ابعاد از كي هر بر ريتأث نيشتريب يراحت ،يفروشگاه يذهن
 ريتصو گريد رگذاريتأث ريمتغ شده ادراك متيق نيهمچن دارد، را شده درك تيفيك و يمعان يتداع
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 عوامـل  همچـون  يذهن ـ ريتصـو  ابعـاد  گريد و است شده ادراك تيفيك و يمعان يتداع بر يذهن
 از انيمشـتر  يآگاه و شده درك تيفيك بر زين كاركنان خدمات و يكيزيف لاتيتسه شده، ينهاد
 فروشـان  خـرده  بـه  نسـبت  يمعـان  يتداع يفروشخرده ارزش ابعاد نيب در. دارد ريتأث يفروشخرده

 پـژوهش  يجـانب  يهـا افتهي از. دارند را يفروشخرده به نسبت انيمشتر يوفادار بر ريتأث نيشتريب
 نيب دهد،يم نشان جينتا. گرفت قرار يبررس مورد استار پريها و رفاه شهروند، فروشگاه سطح سه

 يوفـادار  و دارد وجـود  يمعنـادار  تفـاوت  اسـتار  پريهـا  و شـهروند  فروشـگاه  دو با رفاه فروشگاه
 مشـهود  يتفـاوت  شهروند و پريها فروشگاه دو نيب اما است، گريد فروشگاه دو از كمتر انشيمشتر

 لحـاظ  از فروشـگاه  بـه  مراجعـه  دفعـات  داد، نشان انسيوار ليتحل آزمون جهينت نيهمچن .ستين
 كه يافراد نيب يوفادرا نيانگيم است، آن انگريب جينتا. دارد وجود يمعنادار تفاوت يوفادار ريمتغ
 بـه  انـد نمـوده  مراجعـه  بار 4 از كمتر كه يافراد ريسا از كردند، فروشگاه به مراجعه بار 4 از شيب

 يرو فروشـگاه  بـه  مراجعـه  دفعات يشناختتيجمع ريمتغ ن،يبنابرا. است شتريب يمعنادارتر شكل
 قـرار  يبررس ـ و بحـث  مورد بالا اتيفرض در يمختلف يرهايمتغ كهييآنجا از. است مؤثر يوفادرا
 پاسـخ  توجـه  مـورد  يبنـد رتبـه  لحاظ به رهايمتغ از كيكدام نكهيا يبررس ن،يبنابرا است؛ گرفته

 تيوضـع  و گرفـت  قـرار  يبررس ـ مـورد  پژوهش يجانب اهداف از يكي عنوانبه هستند، دهندگان
 آزمـون  از منظـور  ني ـا يبـرا . شـدند  يبنـد رتبـه  كيتفك به وابسته و مستقل يرهايمتغ نيانگيم

 و مستقل يرهايمتغ يهادسته تكتك يبرا كه شد استفاده دمنيفر يارتبه يهانيانگيم سهيمقا
  .است آمده 7 جدول در رهايمتغ يارتبه نيانگيم مقدار شد، انجام آزمون نيا وابسته

  پژوهش تياهم بيترتبه پژوهش وابسته و مستقل يرهايمتغ يارتبه نيانگيم. 7 جدول

فيرد فيرد يا رتبه نيانگيم مستقل ريمتغ   نيانگيم  وابسته ريمتغ 
  يا رتبه

 ينهاد عوامل 1
 شده

 يفروشخرده شده ادراك تيفيك 1 55/3
15/3 

 لاتيتسه 2
 يكيزيف

 75/2يفروشخرده به نسبت يمعان يتداع 2 94/2

 43/2 يفروشخرده به نسبت يآگاه 3 93/2 يراحت 3

 67/1 يفرشخرده به يوفادار زانيم 4 80/2كاركنان خدمت 4

 ادراك متيق 5
 شده

78/2   
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 رفتـه يپذ آزمـون  از پس كه است ييهاهيفرض ار يناش شود،يم هيارا ليذ در كه ييشنهادهايپ
  .هستند شده
 يطبقات يهانگيپارك جاديا.1: شوديم شنهاديپ سوم و دوم اول، يهاهيفرض جينتا به توجه با
 از اعـم  يعمـوم  هي ـنقل ليوسـا  همچون يخدمات دادن قرار. 2 انيمشتر شتريب يراحت يبرا عيوس

 شـدن  بسـته  و بـاز  ساعت جهت انيمشتر از ينظرخواه. 3 انيمشتر رفاه يبرا يتاكس و اتوبوس
 كـه يزمـان  انيمشـتر  يبـرا  راي ـز فروشـگاه؛  سيتأس هنگام در فروشگاه يابيتيموقع. 4 فروشگاه
  .دارد تياهم فروشگاه بودن دسترس در نيهمچن و مهم كننديم ديخر يبرا آمد و رفت صرف
 يكش ـقرعـه  هماننـد  انيمشتر به صادقانه يهاوعده دادن. 1: پنجم هيفرض جهينت به توجه با
 جلـب  سـبب  كـه  فروشـگاه  شعب در انيمشتر حضور با يمراسم انجام يط ز،يجوا ياعطا جهت
 و بودن مشهور رايز فروشگاه؛ سبك كردن مدرن نيهمچن. 2 شود فروشگاه به انيمشتر نانياطم

 فروشـگاه  بـه  بـالقوه  انيمشتر شتريب ديبازد و هاتماس توجه، سبب معتبر يهافروشگاه تيمعروف
 توانـد يم ـ بـازار،  ري ـمتغ يتقاضـا  بـه  توجـه  با بازار تيفيك با و ديجد محصولات هيارا. 3 شوديم

 هي ـارا مـورد  در. 4 كنـد  كمـك  انيمشـتر  به فروشگاه نام آوردن خاطربه سرعتبه در را انيمشتر
 ياديز ديتأك كالاها آن تيفيك يرو بر توانيم دارند، فروش از پس خدمات كه يخدمات و كالاها
 يتـداع  يمشـتر  ذهـن  در اعتمـاد  قابل يفروشگاه عنوانبه را فروشگاه نيا قيطر نيا از و كرد
  . نمود
 و نمازخانـه  رسـتوران،  همچـون  يامكانـات  جـاد يا .1 :نهـم  و هشـتم  هيفرض جينتا به توجه با

. 2 ،) يصـندل  و مكـت ين من،ينش ـ يجـا  همانند(انيمشتر يخستگ رفع يبرا يلاتيتسه اختصاص
 در نـوزادان  ينگهـدار  يبـرا  يلاتيتسـه  نيهمچن و كودكان يباز و حيتفر يبرا ييفضاها جاديا

 نور و جذاب ونيدكوراس ز،يتم يبهداشت يهاسيسرو همچون يلاتيتسه جاديا. 3 فروشگاه داخل
 تي ـفيك سـبب  دي ـخر يهـا قفسـه  نيب در مناسب يراهروها ياستانداردساز. 4 فروشگاه در يكاف

 تعـداد  شيافـزا . 5 يكاف تعداد به يدست چرخ دادن قرار. 5 شوديم فروشگاه آن از بالا شده درك
 بانـك  عـابر  يهادستگاه دادن قرار نيهمچن و انيمشتر وقت اتلاف از يريجلوگ يبرا هاصندوق
 ـ نقشـه  كه راهنما يتابلو كي دادن قرار. 6 و فروشگاه انيمشتر حال رفاه جهت  محوطـه  از يكل
 يراهنمـا  كـه  كي ـتفك بـه  فروشـگاه  مختلف يهاقسمت تمام كردن مشخص و فروشگاه داخل
   .باشد ديخر جهت انيمشتر
 درج كـالا  يرو بـر  كـه  يمت ـيق از محصولات متيق كاهش.1: دهم هيفرض جهينت به توجه با
 فـروش  شـبرد يپ طرح قراردادن. 2 شوديم انيمشتر پول يبرا افزوده ارزش جاديا سبب كه شده



  33 ــــــــــــــــــــ ـــ... ...فروشي خرده ارزش بر يفروشگاه يذهن ريتصو ابعاد ريتأث يبررس
  

-بـه  ،) ببـر  تا6 بخر تا 5 ،5+1 طرح مثال عنوانبه(  متفاوت يزمان يهادوره در محصولات يبرا
  .شوديم ديخر به انيمشتر بيترغ سبب ياقتصاد صرفه ليدل

 ياستانداردساز بر تواننديم رانيمد. 1: پانزدهم و چهاردهم زدهم،يس هيفرض جهينت به توجه با
. 3 فروشـگاه  انيمشـتر  اتيشكا و انتقاد ستميس وضع. 2 بپردازند انيمشتر به خدمات هيارا نديفرآ

 يهادوره يبرگزار ان،يمشتر با بهتر ياجتماع برخورد نحوه با ارتباط در فروشگاه كاركنان آموزش
 بـه  ييپاسـخگو  و ييراهنمـا  جهـت  ان،يمشتر با ارتباطات تيريمد نظام استقرار و يمداريمشتر
 عامـل  كي ـ عنـوان بـه  توانـد يم ـ زي ـن كاركنان حقوق شيافزا نيهمچن. 4 و انيمشتر يهاسؤال
   .باشد مؤثر انيمشتر به بهتر خدمت هيارا جهت يزشيانگ
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