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  مقدمه
 پـيش  پژوهشكالا، در  يعو توز تأمين زنجيرةو نقش آن در  فروشي خرده صنعت رشد به توجه با
 قـرار  توجـه  مـورد  بيشـتر  هـا فروشگاه يانم ينو در ا شده است صنعت پرداخته ينا يبه بررس رو

 فروشيخرده بخش در نوين فناوري و جديد ساختار ايجاد و پيدايش به توجه با ايران در .اندگرفته
 وجـود  به مشتريان نظر جلب براي هافروشيخرده و هافروشگاه ينب يديرقابت شد ،فروشگاهي و

 كنـد مي جلوه اهميت با بسيار فروشيخرده واحدهاي و هافروشگاه نقش راستا، اين در. است آمده
محـل   يـا انتخـاب فروشـگاه    يد،خر يمتصم يندافر در). 1390 حق،يديصفرزاده و جاو ،يميابراه(

 كهچرا ؛شودمي گرفته نظر در خريداران هايدغدغه از يكياست و  يرگذاراز عوامل تأث يكي يدخر
خـدمات و   شـده،  عرضـه  يو تنـوع كالاهـا   يفيـت همراه با در نظر گـرفتن ك  ،خريد محل انتخاب

 نهايـت در و رابطـه  ادامةو  يداز خر يتو احساس رضا يدكاهش زمان خر يافت،قابل در يلاتتسه
   .است يمشتر يوفادار
 و خـدمات  صـنايع  در ويـژه  بـه  اخيـر،  هـاي سـال  در منـد رابطـه  بازاريـابي  اهميت به توجه با
 نويسندگان از شماري. مورد توجه واقع شده است يمربوط به وفادار يممفاه يدي،تول هاي هكارخان

 آرمـاريو و  كاسترو. كننديم يدتأك يو عملكرد تجار يمشتر يوفادار ينمثبت و موجود ب ةرابط بر
بلكـه بـه تجـارت امكـان      برنـد؛ مي بالا را تجارت ارزش تنها نه ،وفادار مشتريان معتقدند) 1999(
 ،خـاني يموس( دارد  نگه پايين جديد مشتريان جذب به نسبت را خود هايهزينه بتواند تا دهند يم

 فروشـگاه  يـك  به مشتري وفاداري روي تواندمي كه عواملي دستهاز ). 1391 زاده،ترك و حقيقي
 بـه  توجـه  بـا . گذاردمي جا به مشتري ذهن در خود از فروشگاه كه است تصويري باشد، تأثيرگذار
 دارد، مشـتري  وفـاداري  روي فروشـگاه  از مشـتري  ذهنـي  تصوير كه اهميتيو  شده گفته مطالب
 يسـازمان  يرتصـو  يرتـأث  يتمركـز رو  يشترگرفته است و ب انجام ينهزم ينا در اندكي هاي پژوهش

 ـ 2013 ،قنبرزاده و فخارمنش( برند تصوير و) 1388 ،سهيلي و 1387 ،رحيميان(  )1387 ،يو غراب
 تصـوير  شناسـايي  بـا  تـا  اسـت  آن يپ در پژوهشگر بنابراين 1.فروشگاه يربوده تا تصو يبر وفادار
بـه فروشـگاه    يمشـتر  يوفادار يموضوع رو ينا يتبر اهم ،آن دهندة تشكيل عوامل و فروشگاه

  . به سمت آن جلب كند يشتررا ب يابيبازار يرانكرده و توجه مد يدتأك
  : عبارتند از پژوهش ينا اهداف

  هايپراستار؛ فروشگاه در مشتري وفاداري و حمايت قصد بر فروشگاه تصوير تأثير تبيين .1
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

گرفته در ايـن زمينـه،    رنماي پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمي ايران، تنها پژوهش انجامشده در تا هاي انجام طي بررسي. 1
بررسي رابطه بين تصوير ذهني مشتري از فروشگاه و وفـاداري بـه فروشـگاه    «با عنوان  1389پژوهش هادي سبزي در سال 

  .قرار نگرفته استمورد توجه » قصد حمايت«كه در آن متغير  است »)مطالعه موردي فروشگاه شهروند(



 41  ــــــــــــــــــــــــــ )...مورد(تأثير تصوير فروشگاه بر قصد حمايت و وفاداري مشتري 

  .يفروشگاه و وفادار يرتصو دهندة يلتشك يرهايمتغ ميان عليّ روابط تبيين .2
 يراناست كـه مـد   يضرور ها،فروشگاه و ها سازمان براي وفاداري موضوع اهميت به توجه با
 وفـاداري  تحريـك  موجـب  كـه  را هـايي  روش پـژوهش،  انجـام و  مطالعهتلاش كنند با  يابيبازار

 يانمشتر ينةبه گنج وفاداري، بر مؤثر عوامل گرفتن نظر در با و كنند شناسايي شود،مي مشتريان
اثـر   يمشـتر  يبـر وفـادار   1يتبر قصد حما يرتأث يقكه از طر يازجمله عوامل. يفزايندوفادار خود ب

 بررسـي  طريـق  از تـا  است آن دنبال به حاضر پژوهش رو اين از. استفروشگاه  يرتصو گذارد،يم
  .دهد نشان مشتري وفاداري روي راآن  يرتأث فروشگاه، تصوير هايويژگي

 كـالا، : از عبارتنداست،  شده پژوهش در نظر گرفته  يندر ا فروشگاه يركه از تصو هايي ويژگي
متنـوع   يكالاها ارائة با تواند مي فروشگاه يك. شهرت و فروشگاه فضاي فروشگاه، داخل خدمات
بـا ارزش باشـند، ارائـه خـدمات متنـوع و       يمـت بـا ق  يسهدر مقا يمشتر يبالا كه برا يفيتو با ك

 و مناسـب  فضـاي  ايجـاد  شـود،  مشتري بيشتر رضايت و خريد راحتي موجب تواند يمطلوب كه م
 و... و كالاهـا  مناسـب  چيـدمان  فضـا،  معطركردن موسيقي، پخش طريق از فروشگاه در انگيز دل

 كرده كسب بازاريابي هاي تلاش طريق از كه شهرتي و مشتري در آرامش و مثبت احساس ايجاد
را  بيشـتري  وفـادار  مشتريان و ايجادكرده مشتري ذهن در خود از مطلوبي و مناسب تصوير است؛
  .كند ايجاد خود براي شوند،مي محسوب سازمان يك ثروت جزء اغراق يكه ب

  ينظر پيشينة
  فروشگاه تصوير
 در معناهـا  تـداعي . دارند ذهن در وكار كسب يك دربارة مختلفي معناهاي تداعي كنندگانمصرف
. شودياطلاق م يدارانخر يفروشگاه در چارچوب ذهن يربه تصو فروشي، خرده هايفروشگاه زمينة
 ذهـن  دررا  واقعيـت  بر مبتني عقايدفروشگاه  دربارة كنندگانمصرف كه كندمي تأكيد ديدگاه اين

 مـارتينو ). 2009 ين،و گـر  اُرث( كننـد مـي  اطمينـان  احساس عقايد آن به نسبت و كرده نگهداري
فروشگاه  يداركه ذهن خر دانست روشي را كرد و آن يرا معرف »فروشگاه تصوير«مفهوم ) 1958(

 هـاي ويژگـي  فضـاي  طريـق  از هـم  ايانـدازه  تـا  و اشكـاركردي  هـاي ويژگـي  با ايرا تا اندازه
 يـف كـرد كـه تعر   اضـافه  يندكوئيستل). 2011و وو،  يِه ياو،هس( كندمي مجسم اششناسانه روان
 ينا ةكه هم معنا اين به ؛همه با هم كاربرد دارند ،شناسانه روان و كاركردي هاييژگياز و ينومارت
 بـراي  را كـاركردي  و شناسـي  روان ابعـاد  اين مشتري و دارند كاربرد جنبه يكاز  يشترب هايژگيو

 همكـاران  و يمـز ج يگـر د ياز سـو  .)2005چنگ و تو، ( بردمي كار هب فروشگاه تصوير دادن شكل
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Patronage Intention 
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فروشـگاه كـه    هـاي  يژگـي و ارزيابي بر مبتني صفات از ايمجموعه«فروشگاه را  يرتصو ،)1976(
 محـيط  ،نيز) 1998( همكارانو  گريوال يدد از. ندكرد يفتعر ،»كنديمهم فرض م آن را مشتري
 يِه ياو،هس( شوندمي ناميده فروشگاه تصوير محصول، كيفيت و خدمات سطح ،1فروشگاه مصرفي

 يسر يك ايجادفروشگاه و  يكبه  يكل يدگاهد توانمي رافروشگاه  يرتصو بنابراين). 2011و وو، 
 فروشـگاه  تصـوير  يـك  ايجاد فروش، خرده براي. داد شرح مشتري در احساسات و ذهني تصاوير
 خـاص،  پيـام  يـك  كـردن  ايجـاد  شانس شهرت، و خريد فضاي و خدمات كالا، طريق از قدرتمند
  ).2007 يون، وگود ( كندمي فراهم را ماندنياد به و رقابت در برتري

 يرو از تصـو  شـدند  انجـام فروشـگاه   يردر مورد تصو ياديز مطالعات ،)1958( مارتينو از پس
  .اندشده آورده 1 جدول درآنها  ترين مهم از برخي كه شد ارائه گوناگوني هاي تعريففروشگاه 

  فروشگاه  يرتصو تعريف. 1 جدول

  فروشگاه تصوير تعريف  دانشمندان

 خاصـي  فروشـگاه از خريـد  بـه  را مشـتري كـهمفـاهيميوتجربـهطريـقازفروشگاهتصوير  1968 بري، و كونكل
  .شودمي ايجاد انگيزانند، برمي

 و دهنـد مـي  نسـبت  فروشگاه به مشتريانكهاستهاييويژگيازايمجموعهفروشگاهتصوير  1974 ،آكسنفلت
  .كنندمي اثر يذهن مشتر درمتقابل  طور به آنها در كنار هم است و ةساد جمع از بيشتر چيزي

 درك مشـتري  كهاست فروشگاه هايويژگيابعادتمامازايمجموعهمعنايبهفروشگاهتصوير  1988 ،گولدن و زيمر
  .است مختلفي هايويژگي داراي فروشگاه تصوير كه است اين معناي به مجموعه و كندمي

  1995 ،ايوانز و برمن
 يـداران خر يكـه در سـاختار ادراك ـ   دارد يو احساس ـيعملكـردهـايويژگـيفروشگاهتصوير

 فروشـان  خـرده  عملكرد و سياست درمورد يانمشتر شده است و ساختارها، انتظارات يسازمانده
  .است

  2005 چنگ، و يو: منبع

 تـوانيم يامـا م ـ  ،كنـيم مـي  مشاهدهرا  هايي اختلاففروشگاه  يردانشمندان از تصو يفتعار در
 شـامل  ،مشـتري  هـاي  نگرش. است فروشگاه از مشتري كلي نگرش فروشگاه تصوير كه بگوييم
  .)2005و چانگ،  يو( دارد مشتري ذهن در خاصي جايگاه فروشگاه هر و است مختلفيموارد 

  مشتري وفاداري و حمايت فروشگاه، تصوير
. گـذارد مي اثر فروشگاه حمايتي رفتار بر فروشگاه هايويژگي يا فروشگاه تصوير ،محققان گفتة به

فروشگاه خاص،  يكدر  يهپاداش اول يامدهايكردند كه پ يانب) 1968( يمثال، كونكل و بر براي
) 1973( يگلس ـ. نـد نكيم ـ را القـا  يمشتر يكه وفادار آورند مي وجود به يفروشگاه مطلوب يرتصو

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Store’s consuming environment 



 43  ــــــــــــــــــــــــــ )...مورد(تأثير تصوير فروشگاه بر قصد حمايت و وفاداري مشتري 

 كـه  دريافـت  و كـرد  بررسـي  را فروشـگاه  به وفاداري و فروشگاه تصوير هايياسمق ميان روابط
) 1993( عثمـان . شـود مـي  بينـي پـيش  فروشگاه تصوير اطلاعات يقطر از ،فروشگاه به وفاداري
 منزلـة  بـه را  يشـين مثبـت پ  يـد و تجـارب خر  يانو مشـتر  يريتمـد  ةشـد  درك فروشـگاه  تصوير

  . فرض كرد يوفادار يتيرفتار حما كنندگان يينتع
. شـده اسـت   ييشناسـا  يزدر انتخاب فروشگاه ن فروشي خرده تصوير مختلف هايجنبه اهميت

 رويكردنـد كـه    ييفروشـگاه شناسـا   يرتصو يرا برا هايي ويژگي) 2003(تنگ و تن  مثال، براي
 كـالا، : عبارتنـد از  ها يژگيو ينا. دارد يرتأث ها فروشگاه بين ترجيح هنگام كنندگان مصرف يمتصم
از محققـان   برخـي  علاوه، به. فروشگاه فضايشهرت، خدمات داخل فروشگاه و  ي،دسترس يتقابل
 بـازي  را يانجيم نقش ،مشتري وفاداري و فروشگاه تصوير بين ،مشتري رضايت كه اندكرده بيان
 تركيـب  كنندهيلتعد يرمتغ يك منزلة به ،رضايت مقدار با رضايت كه هنگامي اين وجود با. كندمي

) 1997( يتربلومر و رو. شودمي تقويت فروشگاه به وفاداري بر فروشگاه از رضايت مثبت اثر شود،
 مختلـف  هـاي ويژگـي  با فروشگاه يك از كنندهمصرف ادراكات از ايمجموعهفروشگاه را  يرتصو

 هسـتند،  فروشگاه كلي تصوير از قسمتي كه هاييمشخصه يا فروشگاه هايويژگي. كردند تعريف
 هـر  بـراي  كنندگانمصرف ذهن در. شوندمي فرض فروشي خرده يابيبازار ةآميخت مختلف عناصر

 آميختـة عناصـر   تـرين  مهـم  بـر  مبتنـي  كـه دارد  وجودخاص  يرتصو يك فروشي خرده فروشگاه
 مختلـف  هـاي مشخصـه  يـا  هـا يژگـي و ةيندفروشگاه كه نما يرابعاد تصو ينبنابرا .است بازاريابي
 ينفنگج(فروشگاه هستند  ةاولي بازاريابي هاي فعاليت از كنندگانمصرف ادراكات هستند، فروشگاه

  ).2009 يلانگ،و ز

  حمايت قصد
 يـا آ ،دهـد مـي  نشـان  كـه  اسـت  گيـري انـدازه  مقياس و است حمايتي رفتار مقدمة ،حمايت قصد
فروشـگاه را تـرك    يـا خواهند ماند  يخواهند كرد، باق يدندوباره از فروشگاه د يندهدر آ يدارانخر

در  يـت موفق يـد كل يتي،و شناخت رفتار حما درك )2010 كوشي، و ساهاي وكاول (خواهند كرد؟ 
بـا در   يو قصد رفتـار  يرفتار واقع :شود مي تعريف گونه ينا درعمل يتحما. صنعت خدمات است

  . مثبت وجود دارد ةدو رابط ينا ينب ينكهنظر گرفتن ا
 برابرخدمت  ةدهند ارائه يكاز  يمشتر يتادعا كردند كه قصد حما) 1999( همكارانو  راست

 ـ ،خدمت مختلف ابعاد. استابعاد خدمت  تكتك از هايشارزيابي مجموع با  بـر  متفـاوت  طـور  هب
 هـاي نـوآوري . گذارنـد مـي  اثـر  حمايـت  قصـد  از ارزيـابي  بر ترتيب همين به و خدمت از ارزيابي

 تئنش ـ يابعـاد نـوآور   همـان كـه از   دارند يحمايت قصد روي متفاوتي اثرات خدمت، در گوناگون
كـه   يرنـد در نظـر بگ  را يخـدمت  ابعـاد  در ينـوآور  يدخدمت با دهندگان ارائه بنابراين. استگرفته 
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اثـر متفـاوت بـه     ينا. گذارندمي اثر خدمت كردن كارآمدتر طريق از حمايت قصد بر عمده طور هب
 آن هـاي ويژگـي  از فـردي  هبمنحصـر  و واحـد  مجموعـة  با ياست كه هر صنعت خدمات يلدل ينا

 در يانمشـتر  ينكـه احتمال ا يد،خر قصد). 2009و پاسوان،  يانذوالفقار( شوديمشخص م ،خدمت
 قصـد  در افـزايش . دهـد مـي  نشـان  را كننـد  ريـزي برنامه خاصي خدمت يا كالا خريد براي يندهآ

شـاخص رفتـار    را يـت حما قصـد  توانندمي محققان. است خريد احتمال افزايش معناي به ،حمايت
تعهد برند  نوعي ،دارند مثبتي خريد قصد كنندگانمصرف كه هنگامي. بگيرند نظر در كنندهمصرف

 دهـد مـي  سـوق  واقعـي  خريـد  انجـام  سمت به را كنندگانمصرف كه شوديم يجادا مثبت در آنها
. دارد يطـولان  ةسـابق  تجربـي  مطالعات در فروشي خرده حمايت رفتار .)2011 ،همكارانو  هسياو(

 مـديران  و علمـي  هـاي انجمـن  اعضـاي  بـراي  حيـاتي  و مهم موضوع يك فروشي خرده حمايت
 دليـل  بـه حال،  ينبا ا .دهدمي توضيح و شرح را فروشگاه انتخاب سازوكار يراز ؛است فروشي خرده

. اسـت  يچيدهمدل پ يك فروشي خرده حمايت رفتار از جامع تصويري حمايتي، رفتار پوياي ماهيت
 ـ يددر رابطه با رفتار خر ،ممكن دروني پوياي هايمشخصه ةهم( يترابطه، حما يندر ا در  يمتجل

  . شوديشرح داده م ،)انتخاب فروشگاه
 را فروشـي  خـرده  حمايت كه مرتبطي هايويژگي شناسايي روي كليدي عاتيمطال يانجر يك
 1چندگانـه  تحليلـي  رويكـرد  از استفاده با) 2006( زينخان و پن. تمركز كرده است كنند،مي تعيين

 از زيـادي  شـمار  آنهـا . انـد كـرده  يبترك فروشي خرده يتمورد حما در را يشينپ يمطالعات تجرب
 دسـتة در سـه   ،شـده بودنـد   يبررس يشينرا كه در مطالعات پ فروشي خرده يتحما كنندگانتعيين
 عوامـل . كردنـد  بنديطبقه ،يو عوامل شخص 3بازار به وابسته عوامل ،2محصول به وابسته عوامل
 و بنـدي طبقـه  محصـول،  كيفيتمانند ( هستند مرتبط محصول هايويژگي با محصول به وابسته
 يفيـت ك ي،فروشگاه با توجه بـه راحت ـ  ياز سو شده ارائه خدمات به بازار به وابسته عوامل ،)قيمت

 بـا  شخصـي  عوامـل  و شـوند مـي  مربـوط  فـروش  كاركنـان و  فروشگاه فضايو  يرخدمات، تصو
  ).2009 لي، و فيرهارست ي،ل(ارتباط دارند ) شناختي جمعيت هايويژگيمانند ( مشتري مشخصات

  مشتري وفاداري
 عملكـرد  بـر  اثرگـذار  اصليعامل  زيرا دارد؛ اهميت بسيار يمشتر يكاهش وفادار ةپديد به توجه

 بـراي . شـود يخدمت است و منجر به كاهش سهم بازار و سود شركت م ـ ةدهند ارائه هاي شركت
از  شـده  داده  نشـان  وفـاداري  اول،. شـود مـي  داده شرح چيز سه در مشتري وفاداري شركت، يك

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Meta-analytical approach 
2. Product- relevant 
3. Market-relevant 
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 مشتري نگرش طريق از شده داده نشان وفاداري دوم، ؛تكراري خريد انجام با مشتري رفتار طريق
 يبيترك سوم،و ) است يگرانآن به د ةيو تعهد به برند و توص يحشامل ترج ،عامل اين( شركت به

 يابيارز يانمشتر ي،تكرار يددر كنار خر يگرد گفتة به. و نگرش او به شركت است ياز رفتار مشتر
 آنجاكـه  از). 2013سـگورو،  ( گذارنـد مـي  اشتراك به ديگران با را از برند شركت دارند و آن يمثبت

 مفهـومي  مشـتري  در وفـاداري  ايجاد ،هستند يسازمان يتموفق ياصل هاي مؤلفهوفادار  يانمشتر
 مشـتري،  وفاداري. است گرفته قرار پيش از بيش توجه مورد يامروز وكارهاي كسب در كه است
 شـود، مـي گفتـه   آينـده  در برتـر  خـدمت  يـك  يـا  كالا يك مجدد خريد براي قوي تعهد يك به
محصـول را   همـان  رقبـا،  بـالقوة  يـابي بازار هـاي  تـلاش  و تأثيراتوجود  با مشتري كه صورتي به

 بـرآوردن  مشـتريان،  حفـظ  راه تنها و هاستشركت بقاي لازمة يانمشتر يوفادار. كند خريداري
). 1387و سـاده،   يـان اعتبار ،عطـافر ( اسـت  آنـان  رضـايت  تـأمين  و انتظارات و هاخواسته نيازها،
 نتيجـه در. رونـد  مي شمار به يغاتتبل يبرا يو معمولاً ابزار مناسب كردهيدخر يشتروفادار ب يانمشتر

. هستند يوفادار يجادمؤثر ا يو الگوها هاروش يريتو مد ييدرصدد شناسا ،امروزي هايسازمان
 هـا است، سازمان افزايش به رو همواره يانكه انتظارات مشتر يتواقع ينا لحاظ به ،يگرد سوياز 

كـانون   وگـام برداشـته    آنها اولية يازن يفراتر از ارضا يان،انتظارات مشتر ينملزم هستند تا با تأم
هـر دو   يبلندمدت، دوجانبه و سودآور برا يارتباط يجادا يقاز طر يوفادار خلق برايتوجه خود را 

 ينـان بـا اطم  يانكـه مشـتر   شـود  مي ايجاد هنگامي يوفادار). 1390 يع،شف( دنكنطرف معطوف 
 ؛كنـد  برطـرف  را آنهـا  نيازهاي تواندمي ممكن شكل ينسازمان مورد نظر به بهتر ،احساس كنند

از سـازمان   يدو تنها به خر شده خارج مشتريان ملاحظات مجموعه از سازمان رقيبان كه طوري به
  ).1391 زاده،و ترك يقيحق ،خانييموس( كننداقدام 
 يينتب يرز هاي هفرضي شد، خواهد آورده ادامه در كه مفهومي مدل به توجه با پژوهش ينا در

  : شده است
1H :دارد يپراستارفروشگاه ها يانمشتر يتبر قصد حما يمثبت يرفروشگاه تأث تصوير .  
1-1H: دارد هايپراستار فروشگاه مشتريان حمايت قصد بر يمثبت يرتأث ،كالا هايويژگي.  
2-1H :يپراستارفروشگاه ها يانمشتر يتبر قصد حما يمثبت يرتأث ،فروشگاه فضاي هايويژگي 
  .دارد

3-1H :فروشـگاه   يانمشـتر  يـت بر قصد حما يمثبت يرتأث ،فروشگاه داخل خدمات هايويژگي
  .دارد يپراستارها

4-1H :دارد يپراستارفروشگاه ها يانمشتر يتبر قصد حما يمثبت يرتأث ،شهرت.  
2H :شوديمنجر م يپراستارها يانمشتر يبه وفادار ،حمايت قصد. 
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  يتجرب ةپيشين
 موضـوع  خصوصدر شده انجام مطالعاتاز  اي خلاصه 2در جدول  ،كنيدمي مشاهده كه طور همان
  .است شده گردآوري بررسي مورد

  پژوهش يتجرب ةپيشين. 2 جدول
  نتايج تصويرابعاد پژوهشسال، عنوان نويسنده،

 از مشـــتري ادراك، )2003( تـــن و تنـــگ
بـر   چگونـه  فروشـگاه  تصـوير  هـاي ويژگي

  .گذاردمي اثر هافروشگاه ينانتخاب ب

 داخـل  خـدمات  فروشـگاه،  فضاي /جو كالا،
 شـــهرت، دسترســـي، قابليـــت فروشـــگاه،

 معـاملات  و تسـهيلات  ترفيـع،  هـاي  فعاليت
  .آتي

 مـؤثر  عواملرا  يرز ابعاد پژوهش ينا نتايج
: داد نشـان  مشـتري  انتخـاب  و تـرجيح  بر

 معـاملات  شـهرت،  دسترسي، قابليت كالا،
  .آتي

 بـين  رابطـه  بررسي آيا، )2005(و تو  چنگ
 وفاداري و مشتري رضايت فروشگاه، تصوير
 هايپرماركت صنعت در مهمي تأثير ،مشتري
  نه؟ يا دارد تايوان

 هــاي فعاليــت فروشــگاه، خــدمات امكانــات،
  .تسهيلات و فروشگاه

 متغيرهـا  ايـن  كـه  دهـد مـي  نشـان  نتيجه
ــد مــي ــاداري و مشــتري رضــايت توانن  وف

ــيش را مشــتري ــيپ ــد بين ــين. كنن  همچن
 بـين  ميـانجي  نقش داراي مشتري رضايت
  .است مشتري وفاداري و فروشگاه تصوير

 مشـتري  وفاداري ايجاد، )2007( يون و گود
ــق از ــايويژگــي طري  فروشــگاه تصــوير ه

  .فروشي خرده
ــالاي ــي، ك ــدمت الكترونيك ــك، خ  الكتروني
  .الكترونيكي خريد فضاي

فروشـگاه   يركـه تصـو   دهدمي نشان نتايج
بر قصد و منظـور   يكيالكترون فروشي خرده
 بـه  منجـر  نهايتكه در يكيالكترون يتحما

 مثبتـي  تـأثير  شود،مي الكترونيكي وفاداري
  .دارد

 اثـر  و برنـد  از آگاهي بررسي ،)2012( ياداو
ــاداري ــه وف ــد ب ــه كفــش برن  شــهر در زنان
  .سنگيل

---------  

 برنـد  وفاداري با بالايي همبستگي برند نام
ــراي. دارد ــزايش ب ــايت اف ــتري رض  و مش

 بــه برنــد، بــه وفــاداري بــه آنهــا تشــويق
 بازاريــابي هــايبرنامــه طراحــي بازاريابــان
  .است شده پيشنهاد تهاجمي

 از برتــر كارمنــد وفــاداري ،) 2012( نســبي
  ---------  .مشتري وفاداري

 از كنند،مي خريداري را خدمتي افراد وقتي
 دهـد، مـي  ارائه را خدمت كه فردي يقطر

 تـأثير  تحـت  او بـا  تعامل كيفيت و ماهيت
 بايـد  هـا شـركت  بنـابراين . گيرنـد مي قرار

 را مشـتريان  و اول اولويـت  در را كارمندان
  .دهند قرار دوم اولويت در

 ةيس ـو مقا يـابي ، ارز)1388( سهيلي خداداد
 هــاي شــركت ذهنــي تصــوير هــايمؤلفــه
 ـ )سايپا و خودروايران( سازخودرو اقشـار   ينب
  جامعه

 پـژوهش  يـن در ا يذهن ـ يرتصـو  هايمؤلفه
 و فـــروش خـــدمات شـــركت،: از عبارتنـــد

 محصـولات،  مـداري، مشـتري  فروش،از پس
 مسـئوليت  المللـي، بين هايهمكاري اعتماد،

ــاعي، ــادرات، اجتم ــان، ص ــات كاركن  و تبليغ
 سـهام،  و سـرمايه  اسـتراتژي،  رسـاني، اطلاع

  .نوآوري و تكنولوژي

 فـروش، از پـس  و فـروش  خـدمات  شركت،
 در ســهام و ســرمايه اجتمــاعي، مســئوليت

 از انـد؛ داشته نقش ذهني تصوير دهيشكل
و  يرتـأث  يشترينشركت ب ،نيز مشتريان نظر

 را تـأثير  كمتـرين  الملليبين هاي يهمكار
  .اندداشته ذهني تصوير در
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 مطالعـات،  ايـن انجـام شـده اسـت و     يوفادار موضوع درمورد كه زيادي مطالعات به توجه با
 »فاداريو« دانيممي كه طور همان ،همچنين و اند مستقل در نظر گرفته يرمتغ را يعوامل گوناگون

در  ينبنـابرا  ،هاسـت  سـازمان  مـديريت  و بازاريابي ادبيات بحث در مطرح موضوعات ترين مهم از
 ـ شود موضوع پرداخته ينبه ا است شده تلاش يزن رو پيش پژوهش مسـتقل   يرهـاي متغ ينو از ب

 در فروشـگاه  از مشـتري  كـه  تصويري زيرا ؛انتخاب شده است »فروشگاه صويرت« ،اثرگذار بر آن
بـه   يمشتر يدر وفادار ،دهدمي انجام هافروشگاه ساير با آن بين كه ايمقايسه و دارد خود ذهن

  .دارد سزايي هب يرفروشگاه تأث

  مفهومي مدل
بـا هـدف   ) 2007( يـون  و گود مدل محقق، گرفتة انجام هايبررسي و پژوهش ياتتوجه به ادب با

از مـدل   حاضـر  پژوهش يشنهاديمدل پ يلدل ينهم به ،است داشته يشتريب تطابقپژوهش  اين
 اينترنـت  محـيط  در مجـازي  هـاي فروشگاه برايمدل  اين .است هشد گرفته) 2007( يونگود و 
 افـزودن بـا   ينو همچن يواقع يطمح يبرا آن سازيو مناسب يلتعد پس از كه است شده ساخته

 شـده  داده نمـايش  1 شـكل  چـارچوب  در، )2003 ،تن و تنگ پژوهش به توجه با(شهرت  يرمتغ
  .است

  
  

  

  

  
  

  

  
  

  پژوهش يمدل مفهوم .1 شكل

 

1-1H كالا 

 فضاي فروشگاه

 شهرت

خدمات داخل 
 فروشگاه

 وفاداري مشتري قصد حمايت

 فروشگاهتصوير 

2-1H 

4-1H 

3-1H

2H
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 فروشـگاه  يـك  شـهرت  واقعـي  محـيط  در كـه  شد اضافه مدل به دليل اين به شهرت متغير
 در كـه   حـالي باشـد؛ در   يمشـتر  يوفـادار  يجادجذب، حفظ و ا يبرا يمهم يارعامل بس تواند مي

 باقبل  ازشود كه  فروشگاهي تارنمايوارد  يتصادف صورت هممكن است ب يدارخر ،مجازي محيط
مـورد نظـر او را    كـالاي  و بودهفضا و امكانات مناسب و دلخواه او  يدارا چوناما  ،نبوده آشنا آن

 در. ندهـد  اهميـت  شـهرت  عامـل  بـه  ديگـر  و كـرده  خريداري فروشگاه آن از دارد، فروش براي
 ؛كنند خريد مشهور هايفروشگاه از دهندمي ترجيح خريداران بينيممي واقعي دنياي در كه صورتي

و  يفيـت از ك يادراك ـ ينكـه هـم ا  و اسـت  يامپ يآنها دارا يبرا يهم از لحاظ كلاس اجتماع زيرا
 مـدل  در كـه  طـور  همـان . آن فروشگاه در آنها شـكل گرفتـه اسـت    ينسبت به كالاها يتمطلوب

 تصـوير  شـهرت،  و فروشـگاه  داخـل  خـدمات  فروشگاه، فضاي كالا، متغيرهاي كنيد،مي مشاهده
 مشـتري  حمايت قصد روي اثرگذاري طريق از متغيرها اين و گيرندمي اندازه و تعيين را فروشگاه

  .شوندمي مشتري وفاداري به منجر فروشگاه، از

  پژوهش شناسيروش
 گـردآوري  و پـژوهش  انجام شيوةاست و از نظر  كاربردي پژوهشي ،هدف حيث از حاضر پژوهش

پژوهش برگرفتـه از   يناز آنجا كه ا. شود مي شمرده يهمبستگ ةشاخ از توصيفي پژوهشي ها،داده
 ـ ينبنـابرا  ،شـده اجرا و طراحـي  مجازي محيط براي كه است) 2007( يون و گود مطالعة  طـور  هب
بـا   يـون  و گـود  نامـة  پرسش يلتعد بر افزونبلكه  ،استفاده نشده است انآن ةنام پرسش از مستقيم

 طراحي پژوهش يندر ا جديدي نامة پرسشموضوع،  ياتمرتبط و ادب هاي پژوهش يراستفاده از سا
 از يجمع ـ هيانظرخـو  بـا گرفتـه شـد كـه     كار بهمحتوا  روايي ،نامه پرسشتعيين روايي  يبرا .دش

 ي،در سطوح مختلف سـن  يوفادار يزاناز آنجا كه م. گرفت قرار تأييد مورد يابيبازار ةحوز استادان
بخش اول  گيرد، دربرمي را گوناگوني جامعةمتفاوت است و  يو درآمد يلاتتأهل، تحص يتي،جنس

بخـش   و اسـت  شـده  طراحـي  دهندگانپاسخ شخصي هايداده به يابي با هدف دست نامه پرسش
 يبرا. پرداخته است دهندگانپاسخ يدگاهپژوهش از د يالگو يرهاياز متغ يكهر  يابيبه ارز ،دوم
 معنـاي  بـه  5 تـا  مخالفم كاملاً معناي به 1از ( يكرتل يازيپنج امت ياساز مق ،هايهگو ةيكل يابيارز

 براي. شد استفاده كرونباخ آلفاي روش از نامه پرسش پايايي ييدتأ براي. استفاده شد )موافقم كاملاً
 ـ نامـه  پرسش يسشامل  هياول ةنمون كيابتدا  كار، اين سـپس بـا اسـتفاده از     و شـد  آزمـون  شيپ
 اعتماد بيضر زانيم ،.اس.اس.يپ.اس افزار نرم كمك به و هانامه پرسش نياز ا آمده دست به يها داده
  .شود يمشاهده م 3آن در جدول  جينتا كه شد محاسبه ابزار نيا يبرا كرونباخ يآلفا روش با
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  پژوهش هايداده كرونباخ آلفاي ضريب. 3جدول

  كرونباخ آلفاي ضريب  ها سؤال تعداد  متغيرها

  فروشگاه فضاي
  فروشگاه داخل خدمات

  كالا
  شهرت

5 
8 
5 
6  

848/0  

  897/0  3  حمايت قصد
  771/0  5  مشتري وفاداري

  908/0  32  ها سؤال كل
  

 بنـابراين  ،دارنـد  قـرار قبـول   قابل محدودةدر  يهمگ شده محاسبه آلفاي ضرايب اينكه به توجه با
 .شود مي ييدتأ نامه پرسش ياييپا و شده تلقي خوب آلفا ضريب

 .باشـند  كـرده  خريد هايپراستار فروشگاه از كه هستند افرادي تمام پژوهش ينا آماري جامعة
  ).1 ةرابط( گرفت انجامساده  يتصادف گيرينمونه روش از استفاده با نمونه اندازة تعيين

݊  )1 رابطة = ܼ∝
2
2 2݀ݍ	  

∝ܼ بنـابراين  ،05/0 ميـزان  بـه  α مقدارمد نظر قرار دادن  با
2
= بـا توجـه بـه     و اسـت  96/1

 شـود؛ يدر نظـر گرفتـه م ـ   06/0 برابر با d يمقدار خطا ،)1391 خاني، يفهطا( مشابه هاي پژوهش
  :داريم نتيجه،در

  
ୀୀ 5/0 ௗୀ	و	 06/0ሳልልልልልልልልልልሰ ݊ = ቀ 96/1 ቁ2 ቀ 5/0 ቁ ቀ 5/0 ቁቀ 06/0 ቁ2 = 7/266 ≅ 267 

 استفاده قابلو  تكميل ةنام پرسش وهفت دويست و شد يعتوز نامه پرسش سيصد ،راستا اين در
  . آمد دست هب

  پژوهش هاييافته
  .است شده گذاشته نمايش به 4 جدول در بررسي مورد نمونة شناختيجمعيت خصوصيات
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  نمونه شناختييتجمع هاي تخصوصي. 4جدول

  درصد  سطوح متغير  درصد سطوح  متغير  درصد  سطوح  متغير

يت
جنس

  

  1/39  مرد

  سن

29-15  45/44  

  درآمد

  8/19  500000 زير

  9/30  500000-1000000  85/32  30-45  9/60  زن

لات
حصي

ت
  

  14/10  46-60  2/7  ديپلم زير

 فوق و پلمدي  9/2 2000000-1000000
  45/1  61-75  7/35  ديپلم

 وضعيت  42  ليسانس
  تأهل

  58  متأهل
 ليسانس فوق  7/23  2000000 بالاي

  6/38  مجرد  13  بالاتر و
  

  
 مـدل  اسـت،  گرفتـه  قرار استفاده مورد هاداده تحليلو تجزيه براي پژوهش ينكه در ا روشي

 ـ.اس افـزار  نرم 16 ةنسخكه با استفاده از  است مسير تحليل . آمـده اسـت  اجـرا در  بـه . اس.اس.يپ
 شـده  شـناخته  سـاختاري  معادلات مدل نام بااست كه  يآزمون آمار يناز چند يكي يرمس يلتحل
 ـ روابـط  ،يرمس ـ يـل است كه با اسـتفاده از تحل  ينا پژوهشهدف از . است  متغيرهـاي  بـين  يعلّ

 بـين  شده انجام رگرسيون از حاصل نتايج در .شود تبيين يفروشگاه و وفادار يرتصو ةدهند تشكيل
 كـه  معناسـت  بـدان  ايـن  و آمـد  دسـت  هب 45/0 يينتع يبمقدار ضر ،وابسته و مستقل متغيرهاي
 يعنـي  ،وابسـته  متغيـر  تغييـرات  از درصد 45 اندتوانسته رگرسيوني، تحليل در شدهوارد متغيرهاي

 محاسـبه  پسماند يا خطا ضريب 2 رابطة كمك به همچنين. كنند يينرا تب يمشتر يوفادار يزانم
  .شود مي

2ܴ  )2 رابطة + ݁2 	= 1 ⟹݁2 = 1- 55/0  =45/0 -   

 تغييـرات  ازدرصـد   55 مدل، در شده وارد متغيرهاي كه گويدمي ما به خطا ضريب مقدار اين
  .اندنداده توضيح را وابسته متغير

 حمايت قصد بر كالا هايويژگي اثر
 گفـت  تـوان يم ـ ،حمايت قصد با كالا متغير رابطة موردداده در  يلحاصل از تحل يجتوجه به نتا با

 ايـن  بـراي . تـي و مقـدار  ) 212/0( بـا  برابر يرمس يبضر يا) β( شدهاستاندارد رگرسيوني ضريب
گفـت   توانمي بنابراين. استمعنادار  001/0مقدار در سطح  ينا كه آمده دست به )246/3( ضريب

مثبـت و   مسـتقيم،  رابطـة  يـت كالا با قصـد حما  يرمتغ يعني شود؛ مي ييداول تأ فرعي فرضية كه
  .استهمراه  يتقصد حما يردر متغ ييرواحد تغ 212/0كالا با  يردر متغ ييرمعنادار دارد و هر واحد تغ
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  حمايت قصد بر فروشگاه فضاي هايويژگي اثر
 ،حمايـت  قصـد  بـا  فروشـگاه  فضـاي  متغيـر  رابطة درموردداده  يلحاصل از تحل يجتوجه به نتا با
 .تـي و مقـدار  ) 073/0(برابر با  يرمس يبضر يا) β( شدهاستاندارد رگرسيوني ضريب گفت توان يم
 بنـابراين . نيسـت معنـادار   0274/0 سطح در مقدار اين كهآمد  دست به) 098/1( يبضر ينا يبرا
 يـت فروشگاه با قصـد حما  يفضا يرمتغ يعني شود؛ نمي ييددوم تأ فرعي فرضيةگفت كه  توانمي

  . ندارد معناداري رابطة

  حمايت قصد بر فروشگاه داخل خدمات هايويژگي اثر
 ،حمايت قصد با فروشگاه داخل فضاي متغير رابطة مورد درداده  يلحاصل از تحل يجتوجه به نتا با
 .تيو مقدار ) 017/0( با برابر يرمس يبضر يا) β( شدهاستاندارد رگرسيوني ضريب گفت توانيم
 بنـابراين . نيسـت  معنـادار  795/0مقدار در سـطح   ينا كهشد  محاسبه) 260/0( يبضر ينا يبرا
خدمات داخل فروشگاه بـا قصـد    يرمتغ يعني شود؛ نمي ييدسوم تأ فرعي فرضيةگفت كه  توانمي
  . ندارد معناداري رابطة يتحما

  حمايت قصد بر شهرت اثر
 ضـريب  گفـت  تـوان يم ،يتشهرت با قصد حما يرمتغ ةرابط مورد درداده  يلحاصل از تحل نتايج

 ضـريب  ايـن  بـراي . تـي و مقـدار  ) 346/0( با برابر يرمس يبضر يا) β( شدهاستاندارد رگرسيوني
 تـوان مـي  بنـابراين . است معنادار 0001/0 سطح در مقدار اين كهشده است  محاسبه) 144/5(

 مستقيم، رابطة يتشهرت با قصد حما يرمتغ يعني شود؛ مي ييدچهارم تأ فرعي فرضيةگفت كه 
قصـد   يـر در متغ ييـر واحـد تغ  346/0شهرت بـا   يردر متغ ييرمثبت و معنادار دارد و هر واحد تغ

   .استهمراه  يتحما

  وفاداري بر حمايت قصد اثر
 يبضـر  كـه  داد نشـان  يبا وفـادار  يتقصد حما متغير رابطة مورد درداده  يلحاصل از تحل نتايج
 يبضـر  يـن ا يبـرا  .تـي و مقـدار  ) 397/0( با برابر يرمس يبضر يا) β( شدهاستاندارد يونيرگرس

گفـت كـه    تـوان  مي بنابراين. معنادار است 0001/0مقدار در سطح  ينآمد كه ا دست به) 614/6(
مثبت و معنادار  مستقيم، رابطة يبا وفادار يتقصد حما يرمتغ يعني شود؛ مي تأييد پژوهش فرضية
. اسـت همـراه   يوفادار يردر متغ ييرواحد تغ 397/0با  يتقصد حما يردر متغ ييرو هر واحد تغ دارد
  .شوديم يحتصح 2 شكل چارچوب در پژوهشمدل  نتيجهدر
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  پژوهش ةشد يحمدل تصح .2 شكل

  گيرينتيجه
 ـ يمشخص شد كه تفاوت معنـادار  ،شده انجام رگرسيوني تحليل به توجه با و  يسـطوح سـن   ينب

و  يـپلم د يلاتافراد با تحص يوفادار يانگينم ينب اما ،وجود ندارد يمختلف از نظر وفادار يدرآمد
 يوفادار يزاندر مورد م. وجود دارد يمعنادار تفاوت بالاتر و ليسانس فوق و ليسانس و ديپلم فوق

 يـر اسـت و متغ  يكسـان در دو گـروه زن و مـرد    يكه وفادار يديمرس يجهنت ينزنان و مردان به ا
كـه   يديمرس ـ يجـه نت ينهم به ا و مجرد متأهل افراددر مورد . يستاثرگذار ن يبر وفادار يتجنس
 ينهمچن ـ. اثرگذار اسـت  يتأهل بر وفادار يتدر دو گروه مجرد و متأهل متفاوت و وضع يوفادار

 را هـا توانسته اعتمـاد خـانواده   يپراستاراست و ها هامجرداز  يشترب متأهل افراددر  يوفادار زانيم
  .پردازيميم پژوهش هاي هيفرض يدر ادامه به بررس .كند جلب خود به نيازهايشان رفع براي
كالا  هايويژگي و حمايت قصد بين كه شد مشخص مسير، تحليل از حاصل نتايج به توجه با
در  ييـر هـر واحـد تغ  . شودمي تأييد پژوهش اول فرعي فرضية بنابراين دارد، وجود معناداري رابطة
 جملـه از ،دانـيم مـي  كـه  طـور  همان. استهمراه  يتقصد حما يردر متغ ييرواحد تغ 212/0با  كالا

 گرفـت  يجهنت طور ينا توانيم فرض، اين با .است يمتو ق يفيتتنوع، ارزش، ك ،كالا هاي ويژگي
 رود، يانتظـار م ـ  يعني ؛دارند مثبت تأثير فروشگاه از مشتري حمايت قصد بر نيز ها ويژگي اين كه

 تصوير فروشگاه 

 كالا

 فضاي فروشگاه

 شهرت

خدمات داخل 
 فروشگاه

 وفاداري مشتري قصد حمايت

397/0 
)614/6=t( 

346/0
)144/5=t(  

212/0  
)246/3  =t(  
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و  )باشـند  ارزش بـا  مشـتري  براي قيمت با مقايسه در( بالاتر يفيتك يشتر،با تنوع ب هرچه كالاها
 پژوهش با نتيجه اين. باشد داشته يشتريب حمايتفروشگاه  از مشتري ،ارائه شود تر مناسب قيمت
  .دارد همخواني) 2007( يون و گود

 فضاي بين داريمعنا رابطة ،است درصد 5 بالاي مسير تحليل آزمون در داريامعن سطح چون
 ايـن . شـود مـي  رد دوم فرعـي  فرضـية  نتيجهدر و ندارد وجود حمايت قصد و هايپراستار فروشگاه

 شـده  تأييـد ) 1387( يميانو رح) 2004(، هارت و روزنبرگر )2007( يونپژوهش گود و  دررابطه 
 دريافت متفاوت هاي پاسخ ،متفاوت نمونة/ مختلف و با جامعه  يطدر شرا ينكهاما با توجه به ا ،بود
 هـاي ويژگـي  كـه  گفـت  توانمي پس. ندارد يهمخوان يپراستاررابطه در فروشگاه ها ينا شود، مي
 يـت بر قصد حما يريتأث )كالاها چيدمان و نمايش نحوة دكوراسيون،( يپراستارفروشگاه ها يفضا
  . است نداشتهاز آن  يانمشتر
چون سطح  ،دوم فرعي فرضية همانند ،يزن يتخدمات داخل فروشگاه و قصد حما با رابطه در

 ـ معنـاداري  رابطةاست، ) درصد 5/79 برابر 795/0( درصد 5 بالاي مسير تحليل در داريامعن  ينب
 توانمي بنابراين. شد منجر يهفرض رد به نتايجنشد و  ديدهو خدمات داخل فروشگاه  يتقصد حما

 گـويي  پاسـخ  كالاها، مورد در اطلاعات ارائة(خدمات داخل فروشگاه  هايويژگي كه گرفت نتيجه
بـه   انـد نتوانسـته  ،)...و فـروش  كاركنانبه محل كالا، حضور  كردن يتهدا ي،مشتر هاي سؤال به
 تأييد) 1387( يميانو رح) 2007( يونپژوهش گود و  دررابطه  اين. رابطه كمك كنند ينا يتتقو
  .ندارد يهمخوان ينجااما در ا ،بود شده
 ،دارد وجـود  معناداري رابطة ،حمايت قصد و شهرت بين كه شودمي مشاهده نتايج به توجه با

 ييـر هر واحـد تغ . شودمي تأييد )حمايت قصد بر شهرت مثبت تأثير(چهارم  فرعي فرضية نتيجهدر
 يـن ا بازگشـايي  ييابتـدا  يروزها در. استهمراه  يتدر قصد حما ييرتغ واحد 346/0در شهرت با 

 مراجعـه  يپراستارها به خريد براينقاط مختلف شهر  ازتهران  مردمكه  يمشاهد آن بود ،فروشگاه
 ايزنجيـره  هـاي فروشـگاه  ساير با آن عمدة تفاوت در توانمي را فروشگاه اين شهرت .كردند مي

 دستي چرخ حمل امكان و پارك جايبه  يژهمتنوع و توجه و ياربس يبزرگ، كالاها ياربس فضاي(
 كـرده  فـراهم را به خود  يشهروندان تهران يتحما ينةزم كه مرتبط دانست )توقف خودرو محل تا

  .دارد همخواني) 1387( رحيميان و) 2003( تنگ و تن پژوهش با نتيجه اين. است
 اسـت،  شدهرد  يهو دو فرض ييدتأ يهاول، دو فرض اصلي فرضيةمرتبط با  فرعي هاي هفرضي از
  .كرد رد را آن توانينم نه و شود مي ييدتأ نه اول اصلي فرضية ينبنابرا

 ةيفرض( مشتري وفاداري و حمايت قصد بين كه شدمشاهده  يرمس يلحاصل از تحل يجنتا در
در قصـد   ييرهر واحد تغ. شودمي تأييد يهفرض ينا نتيجهدر ،دارد وجود داريمعنا رابطة) دوم ياصل
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 را فروشـگاه  از حمايت قصد مشتريان وقتي. استهمراه  يدر وفادار ييرواحد تغ 397/0با  يتحما
 و آشـنايان  دوسـتان،  بـه  هايپراستار از خريد توصية ومثبت  دهان به دهان تبليغات با باشند، داشته
 مشـتريان  و شـده  يلوفـادار تبـد   يانبه مشتر ،خود خريد محل تغيير به تمايل عدم و خانواده افراد

  . دارد يهمخوان) 2007( يونبا پژوهش گود و  يجهنت ينا. كنندمي جذب نيز را بيشتري

  پيشنهادها
  قـرار نـدارد    يدرآمـد افـراد نمونـه كـه در سـطح خـوب       يـزان م يحاصل از بررس يجتوجه به نتا با
 پيشـنهاد  ،شـده  دريافـت  هـاي  پاسخ صحت فرض با) در ماه تومان يليونم يك يردرصد ز  6/65(

 پيشـنهاد  همچنـين . اسـتفاده شـود   يشـتري ب يمتـي و ق يمقـدار  يفاتدر فروشگاه از تخف شودمي
 يانمشتر افزايشكالا سبب  تنوع زيرا فروش عرضه شود؛ يبرا بيشتري متنوع كالاهاي شود، مي

 حـال  در نيازهاي با انطباق براي لازم پذيريانعطاف موجود، پژوهش ياتبر اساس ادب. شد خواهد
 ارائـة  ينبنـابرا  .گـذارد مـي  اثر فروشگاه تصوير بر كه است عواملي جملهاز ،كنندگانمصرف تغيير

 يـك قـرار دادن  . شـود مـي  پيشـنهاد  بازار متغير تقاضاي به توجه با كيفيت با و جديد محصولات
 آن،مختلـف   هـاي  بخـش  كردن مشخص و فروشگاه داخل محوطةاز  كلي نقشةراهنما و  يتابلو

 ارتبـاط  برقـراري  و مشتريان انتظارات و نيازها به گويي پاسخ. است يانمشتر يبرا يخوب يراهنما
 مـورد  يـن در ا زيـر  پيشـنهادهاي فروشگاه هستند كه  يرتصو هايمؤلفه جملهاز ،مشتري با شفاف
 :است شدهارائه 

 ؛كيفيت افزايش هدف با فروشگاه داخل خدمات مورد در مشتريان از نظرخواهي •

 .فروشگاه از يانمشتر هاي تيو شكا هاانتقاد يبرا اي سامانه يبرقرار •

 بـه  منـد  علاقـه  و مـؤدب  مدار،مشتري فروش كاركناناستفاده از  ،پژوهش ياتتوجه به ادب با
كاركنان فروشگاه  آموزش ينه،زم يندر ا. شودمي شمرده ذهني تصوير هاياز مؤلفه ييك ،مشتري

 اسـتقرار  و مداريمشتري هايدوره برگزاري مشتريان، با بهتر اجتماعي برخورد نحوةدر ارتباط با 
 پيشـنهاد  آنـان  هـاي  سـؤال  بـه  گـويي  پاسخ و راهنمايي براي مشتريان با ارتباطات مديريت نظام
  . شود مي

 :است شده داده اختصاص پژوهشگران يآت مطالعات يبرا هاييپيشنهاد به نوشتار اين انتهاي

 هاي يتفعال ي،دسترس يتقابل: مانند ،فروشگاه تصوير دهندةتشكيلعوامل  يرسا بررسي •
   ؛سازمان يتهو و ترفيع

   ؛يگرد  سازمان يا فروشگاه در شهپژو ينا انجام •
  ؛يپراستارآن با ها ةيسو مقا يگرد اي زنجيره هاي فروشگاه در پژوهش ينا انجام •
  ؛مشتري منديرضايت بر فروشگاه تصوير و حمايت قصد تأثير بررسي •
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 در فروشـگاه  تصـوير  دهنـدة تشكيلعوامل  يابيو ارز ييبا هدف شناسا يپژوهش انجام •
  ؛هايپراستار فروشگاه

 و بنـدي يتاولو يآنها رو يرتأث يفروشگاه و بررس يرتصو ةدهندتشكيل عوامل شناسايي •
  ؛مشتري سوي از هافروشگاه انتخاب

  ؛فروشگاه يربا استفاده از عوامل تصو يابيبازار ياستراتژ ةارائ هدف با پژوهشي انجام •
  ؛حمايت قصد متغير جاي هب مشتري رضايت متغير از استفاده •
فروشـگاه در   يرتصـو  ةدهنـد تشكيل عوامل ارزيابي و شناسايي هدف با پژوهشي انجام •

  .هافروشگاه يرسا

 منابع
 بـر  فروشـگاهي  ذهنـي  تصـوير  ابعـاد  تأثير بررسي). 1390. (م حق،يديو جاو .صفرزاده، ح ؛.ع ابراهيمي،

در سطح شـهر  ) استارهايپر و شهروندرفاه، ( ايزنجيره هايفروشگاه مشتريان فروشيخرده ارزش
  .19-34: )9(3 ي،بازرگان يريتمد ةفصلنام. تهران

 جامعـه  اقشـار  بـين  خودروساز، هاي شركت ذهني تصوير هاي مؤلفه مقايسة و ارزيابي). 1388. (خ سهيلي،
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). يمـورد  ةمطالع ـ( ايـران  افـزار  نرم صنعت در مشتري وفاداري بر ثرؤم عوامل بررسي). 1390. (ح شفيع،
  .تهران دانشگاه. ارشد يكارشناس ةنامپايان

 ديـد  از وفـاداري  ايجـاد  و اعتمـاد  جلـب  در ثرؤعوامـل م ـ ). 1387. (و سـاده، ش  .ا يان،اعتبار ؛.ع عطافر،
 .73 -81: )29( ،بازرگاني هاي يبررس ةماهنام دو. مشتريان

با استفاده از  يمشتر يجهت كسب وفادار يمدل ةارائ). 1391. (س زاده،، ترك.م يقي،حق ؛.م خاني،موسي
 يريتمـد  ةفصـلنام ). يخصوص ـ هـاي بانـك (كشـور   يدر صنعت بانكدار يدانش مشتر يريتمد

 .147 -164: )12(4 ي،بازرگان
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