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 ای رفاههای زنجیرهثیر گذار بر مزیت رقابتی دربین فروشگاهبررسی عوامل تأ

 

1 الناز لاری یزدی
 

 2* سمیه وظیفه خواه

 72/00/0011تاریخ چاپ:  72/01/0011تاریخ دریافت: 

 چکیده

 ضمناکه مالکیت و دارایی به همراه ندارد و قابل ذخیره یا جابجایی نیست.  خدمت عبارتست از کالایی غیر مادی و غیر قابل لمس

بررسی عوامل تاثیر گذار  هدف از پژوهش حاضر شناخته شده است.مهمی  رامبرای هر سازمان رقابت برای بهبود کیفیت خدمات 

انجام شده است.  استفاده از مطالعات توصیفی و روش همبستگیبا  باشد.می ای رفاههای زنجیرهبر مزیت رقابتی دربین فروشگاه

ها با   پایایی پرسشنامه. نفری از آن مورد بررسی قرار گرفت 830جامعه آماری مشتریان فروشگاه رفاه بوده است که یک نمونه 

و  SPSS افزاردو نرم  ی وساختار معادلاتی مدلساز  آزمونازهای  دادهتحلیل  جهتمحاسبه شد. از روش آلفای کرونباخ استفاده 

PLS  کلیه متغیرهای پژوهش با مزیت رقابتی ارتباط مثبت و معناداری وجود داردمورد تحلیل قرار گرفت نتایج نشان داد که بین. 
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 مقدمه. 1

به عنوان یک سازمان خدماتی هدایت و پشتیبانی بسیاری  فروشگاهاقتصاد در جوامع امروزی است و  اساسی مبنایخدمات 

کند این میان آنچه بقاء و تداوم فعّالیت مؤسسات مالی را تأمین میهای اقتصادی جامعه را بر عهده دارند. در از فعالیت

های مشتریان رضایت و خدمات در شکلی مطلوب و مطمئن و متناسب است تا بتواند با برآوردن انتظارات و خواسته یهارائ

به کیفیت خدمات در های اقتصادی ضمن توجه اینکه بنگاه شود مگروفاداری آنان را موجب شوند. این مهم حاصل نمی

رقابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک مسئله راهبردی کلیدی برای  حفظ و ارتقاء آن کوشش کنند. امروزه

 هایی از جمله فروشگاه رفاهفروشگاهکنند، شناخته شده است. در این راستا هایی که در بخش خدمات فعالیت میسازمان

های نوینی را پیش گیرند تا کیفیت کند، شیوهها فراهم میه فناوری اطلاعات برای آناند از طریق بسترهایی کسعی کرده

دهید با خدماتی که به مشتریان خود ارائه می وقتی شما(. 0848وظیفه دوست و امیدزاده،بخشند )خدمات خود را بهبود 

در این حالت شما از نوع مزیت فراهم کند، مزیتی برای مشتریانتان ایجاد کنید که رقیبتان نتوانسته باشد برای مشتریانش 

کند، بلکه  ها نه تنها مشتری را به خرید از شما ترغیب می این نوع مزیت اید که بارقابتی نسبت به سایر رقبای خود بهره برده

حصولات، هایی چون نوآوری مو هر مزیت رقابتی دارای پیشران دهد که در مقایسه با رقیبانتان شما برتر هستید نشان می

در گرو ارتباط با  یهر سازمان یبرا یزآمیتعملکرد موفق .می باشد ...و ارائه خدمات الکترونیکی برتر و  نحوه فروش

 یایها و سازمان در دنرو همه ارگان یناز هم سازمان است یبرا یانبه مشتر ییو پاسخگو یمشتر و نحوه حفظ یمشتر

باشد  یشینپ یانروابط مستحکم با مشتر یجادو ا یبه حفظ و نگهدار یدبله با یبه دنبال جذب مشتر یدنه تنها با یکنون یرقابت

و  یجهان یدر بازارها ییرتغ ی،در فناور ییرمانند تغ یادیز ییراتبا تغ یمکه ما با آن در ارتباط هست یامروز یایچرا که دن

)طرزی، بلوریان  شودیسازمان م یتکه باعث تقو یامل مهمخود ع ینکه ا است یانمختلف مشتر یهادر خواسته ییرتغ

 (.0840تهرانی،

 یبرقرار م یکه با مشتر یارتباط یدر ط یدها باباشد و شرکت یم یانکه عملا مورد توجه اکثر مشتر ییهااز خواسته یکی

است که در  یندیفرآ ینوآور ینا ؛ کهارائه کند یدمحصول جد نوآوریبا  یمحصول یازن ییراست که با تغ ینکنند ا

و  ینوآور(. 0843هادیزاده مقدم و همکاران،است )و نوآور  یدو محصولات جد و توسعه یقتحق ی،فن ی،طراح یرنده،برگ

 داردوجود  یصورت رقابتکه به یبازار یطدر مح(. 7103آل گری،است ) یها ضروراکثر بنگاه یسود آور یرشد برا

محصول نوآور  یداند که باخدمات و محصولات مواجه شده ینهدر زم یبزرگ یهابا چالش یایندهها به طور فزاسازمان

 یکیارائه خدمات الکترون ی،رقابت یتمز یممفاه(. 7101جانسون،کنند ) یخود معرف یانبه مشتر یانخود را زودتر از رقب

( روز ی)ارتباط بر مشتر ییپاسخگو در محصولات ینوآور فروش، حصولات نحوهم یفیتک مناسب، یگذاریمتفروش، ق

 ینا ینب یرابطه یبه بررس یقبل یهاپژوهش یز،ن حدودی تا و شوندیکسب و کارها م یبرا یشتریب یتاهم یبه روز دارا

ارائه  ی،رقابت زیتم ینب یرابطه بررسی به زمانگذشته به طور هم هایاز پژوهش یک هیچ در اما اند،پرداخته یممفاه

 ییپاسخگو در محصولات ینوآور محصولات نحوه فروش، یفیتک مناسب، یگذاریمتفروش، ق یکیخدمات الکترون
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بتواند شکاف موجود در  یپژوهش حاضر به دنبال آن است که تا حدود از این رونشده است،  ( پرداختهیارتباط بر مشتر)

فروشگاه رفاه بتوانند  ویژهبه و هاموضوع فروشگاه ینبه ا یتبا عنا وراه بردارد  یندر ا یرا بهبود بخشد و گام ینهزم ینا

 یرا بدست آورده و علاوه بر آن بتواند گو یانمشتر یترضا یقطر ینو از ا یدهخود را بهبود بخش یکیالکترونخدمات

قابتی چه عواملی می تواند بر مزیت راین پژوهش به دنبال این سوال است که  وهمواره .یدبربا یمشتر یافتسبقت را در در

 اثر بخشی بیشتری داشته باشد؟

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 اهداف تحقیق. 2-1

 هدف اصلی

 شود؟چه عواملی باعث ایجاد مزیت رقابتی در فروشگاه رفاه می

 اهداف فرعی پژوهش 

 موثر است؟ رفاه یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تی( بر مزیارتباط مشتر) ییپاسخگو آیا-0

 موثر است؟ رفاه یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز ینوآورداشتن  آیا -7

 موثر است؟ رفاه یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز نحوه فروش آیا -8

 موثر است؟ رفاه یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیمحصولات بر مز تیفیک آیا-0

 موثر است؟ رفاه یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز یگذارمتیق آیا-0

 موثر است؟ رفاه یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز یکیکترونلاخدمات آیا ارائه خدمات به صورت-1

 های پژوهشفرضیه. 2-2

 فرضیه اصلی پژوهش

در فروشگاه  یرقابت تیبر مزی گذارمتیقو محصولات  تیفیک، فروش نحوهی، نوآور، (یارتباط مشتر) ییپاسخگو

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیزنج

 فرضیه فرعی پژوهش

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تی( بر مزیارتباط مشتر) ییپاسخگو -0

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز ینوآور -7

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیفروش بر مز نحوه -8

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیمحصولات بر مز تیفیک -0

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز یگذارمتیق -0

 .دارد یمثبت و معنادار ریرفاه تأث یارهیدر فروشگاه زنج یرقابت تیبر مز یکیکترونلا خدمات -1
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 هاو عملیاتی واژه تعاریف مفاهیمی .3-2

 پاسخگویی و ارتباط با مشتری

افخمی و مشکل )های مشتریان در هنگام به وجود آمدن مشکل و اقدام جهت رفع پاسخگویی سریع به در خواست

 (.0840ترابی،

 نوآوری محصول

-مثلا اینکه یک محصول با چه چیزی می؛ های احساسی و سمبولیک یک محصول مرتبط استنوآوری در مفهوم به جنبه

محصول فعلی خود را  . در واقع واژه نوآور بودن یک محصول به این نکته اشاره دارد که شرایطتواند ارتباط برقرار کند

 (.0840)صادقی مقدم و همکاران،دهیم بهبود بخشیده و محصول جدیدی را در خط تولید توسعه 

 نحوه فروش

کنند. ها برای خرید یک محصول را تعریف میکردن آن های محصول به مشتریان و مجاببه چگونگی معرفی ویژگی

 (.0840)چگینی و همکاران،

 کیفیت محصول

 محصول کیفیتمشتریان،  هابا مشخصات و نیازمندی داشتن مطابقت توان با این عناوین تعریف کردکیفیت محصول را می

و به وجد آوردن مشتری برای تهیه آن محصول به نحوی که محصول فروخته شده برنگردد ولی  یعنی رضایت مشتری

مشتری برای تهیه مجدد آن برگردد چرا که در سری قبل محصولی بادوام و بدون نقض دریافت کرده است. )کریمی و 

 .(0841همکاران،

 قیمت گذاری مناسب

های مختلف است و از این بین شرکت های اقتصادی در عرصهها و بنگاهدنیای امروز، میدان رقابت تولیدکنندگان، شرکت

ای پیروز این رقابت است که سهم بیشتری از بازار را از آن خود کرده باشد. لذا اقداماتی نظیر تعیین قیمت یا تولیدکننده

برای محصول موجود و بخصوص جدید راهی موثر درکسب سهم بیشتری از بازار است. همین امر موجب بصورتی مناسب 

گذاری های علمی برای قیمتهای اقتصادی به منظور موفقیت بیشتر در بازار رقابت از روششده تا بسیاری از بنگاه

د که نه به مشتری و نه به فروشنده خسارت ای باشگذاری مناسب باید به گونهقیمت ؛ ومحصولات جدید خود بهره گیرند

محمد پورزندی و باشد )مندی هر دو را در خرید و فروش محصول به دنبال داشته مالی متحمل شود بلکه رضایت

 (.0848همکاران،

 ارائه خدمات الکترونیکی فروش

 الکترونیک خدمات حقیقیت در. نیست الکترونیک و خدمات هایواژه از ایساده ترکیب الکترونیکخدمات مفهوم 

که این خدمات از طریق ین ارائه دهنده خدمت و مشتری بوده به طوریب تعامل شامل که است خاصی معنایی بار دارای

یا  به عبارت دیگر، خدمات الکترونیک، خدماتی دو طرفه است که از طریق اینترنت به کاربران؛ گردنداینترنت عرضه می
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شود که بر بستر توان گفت خدمات الکترونیکی به خدماتی گفته میدر کل می کند.می رسانیخدمت کنندگانمصرف

است شود و هدف آن ارائه سریع خدمات و انجام سریع کلیه امور بدون نیاز به حضور فیزیکی در محل اینترنت ارائه می

 (.0841عبدالوند و علی پور،)

 مزیت رقابتی 

دهد پیوسته عملکردی بهتر از رقبا داشته باشند. توجه ها اجازه میاست که به شرکتها ای از عوامل یا تواناییمجموعه

های کنید که هدف مزیت رقابتی عملکرد برتر از رقباست، نه صرفا برابری با عملکرد دیگر کسب و کارها؛ شرکت

ها نباید لزوما دارای گونه شرکتو در عین اینکه این برخوردار از مزیت رقابتی باید از عملکرد بالایی برخوردار باشند

هایی با عملکرد بالا باقی بمانند و بسیار بهتر از بالاترین عملکرد در صنعت خود باشند، باید به طور مستمر در میان شرکت

ل کنند مبین آن است که مدیران، از طریق تصمیمات خود، مسئول چهار نوع تصمیم استراتژیک هستند ممیانگین صنعت ع

باشند رقابتی  توانند منشأ مزیتشوند که میهایی مختص به شرکت میبه در اختیار گرفتن و توسعه منابع و تواناییکه منجر 

 (.0011روشن قیاس و همکاران،)

 یرقابت تی( بر مزیارتباط مشتر) ییپاسخگو ریتاث

ه طور روزانه با ایشان در تعامل و از آنجایی که هر سازمان و فروشگاهی که به نوعی برپایه مشتری استوار هستند و باید ب

امری بسیار ضروری است که این  ایجاد سیستمی که این امر را سرعت ببخشد برای هر سازمان دغدغه و ؛ وارتباط باشند

تواند کلیه همین مدیریت ارتباط با مشتری است که می ؛ ومطلب به صورت مستقیم با حیات سازمان در ارتباط هست

 .کندهستند را کنترل می سازمان در ارتباط اجزایی که با

 یرقابت تیبر مز ینوآور ریتاث

ها برای جلوگیری از گرایش یافتن مشتری به سمت رقبا بیش از هر وقت دیگرر بایرد در پری در     هامروزه مدیران فروشگا

کمتررین زمران ممکرن در اختیرار ایشران قررار       و راهی را بیابند تا خواسته و نیاز مشتری در  های مشتریان باشندخواسته و نیاز

ها برقرار نماینرد. بره طرور    مدت تجاری با آندر زمان کمتر برآورده کنند و روابط بلند ها رابگیرد تا بهتر بتوانند نیازهای آن

حیات آن به  ارتباط با مشتری است و ای چون رفاه که بزرگترین پایگاههای زنجیرهخلاصه، در این رقابت شدید، فروشگاه

توانند رهبر بازار در صنعت رفع نیاز مشتری نقش ایفا کننرد و نسربت بره رقبرا     میزان زیادی به حفظ مشتریان وابسته است و می

کنرد  های دسترسی مشتریان در این فروشگاه ها نوآورتر باشد مزیت رقابتی خود را بیشتر نمایان مری بیابند و هرچه راه مزیت

نوآوری به عنروان یکری از عوامرل کلیردی     تواند بر روی مزیت رقابتی تاثیر بگذارد چرا که مستقیم میبه طور نوآوری  فلذا

 آیدمی در کسب مزیت رقابتی به حساب

 یرقابت تینحوه فروش بر مز ریتاث

رقابتی طبق مطالعاتی که تاکنون در مقالات مختلف انجام شده است مشخص شده است که نحوه فروش می تواند بر مزیت 

چرا که هرچه زمینه و دسترسی به محصولات تولیدی در کارخانه و فروش آن محصول در فروشگاه آسانتر  اثر گذار باشد
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های فروش ها تاثیر بگذارد. ضمنا هرچه میزان راهتواند به همان میزان بر مزیت رقابتی نسبت به سایر فروشگاهباشد می

مزیت رقابتی آن نسبت به  یزان( م...و ند )فروش اینترنتی، شبکه فروش تحت وبمحصول در یک فروشگاه بیشتر باشد مان

 (.0841وظیفه خواه و همکاران، شود )شود چرا که جذب مشتری به آن فروشگاه بیشتر میسایر فروشگاه بیشتر می

 یرقابت تیمحصولات بر مز تیفیک ریتاث

ها برای ورود به بازارهای جهانی و های اولیه شرکتمهمترین گامامروزه دستیابی به مزیت رقابتی به عنوان یکی از 

شود. از طرفی، با بین المللی شدن روزافزون اقتصاد گسترش فعالیت های بین المللی و موفقیت در این بازارها محسوب می

رفاه به دنبال ارائه ها منجمله فروشگاه بسیاری فروشگاه ؛ وجهانی، توجه به مزیت رقابتی افزایش پیدا کرده است

 ؛ وگیردها در زمان کمتری انجام میها هستند به طور عامیانه فروش آنمحصولاتی هستند که مشتریان بیشتری خواهان آن

از آنجایی که عموما مشتریان به دنبال محصولاتی متناسب با نیازشان و با کیفیت بالا هستند از همین رو فروشگاه برای 

 ؛ ورا به راحتی بفروشد و نسبت به رقبا مزیت رقابتی داشته باشد باید محصولاتی با کیفیت تولید کند اینکه بتواند محصول

 (.0843رحیمی آگاهی، کند )همین امر ارتباط بسیار نزدیکی بین کیفیت محصول و مزیت رقابتی را تداعی می

 یرقابت تیبر مز یگذار متیق ریتاث

اما ؛ تواند تاثیر بسیاری در گردش مالی و سودآوری کسب و کار شما داشته باشدگذاری درست در بازاریابی میقیمت

-گذاری در بازار در دست شما باشد، کمی کاهش قیمت میاگر قیمت .گذاری یک هنر دشوار در بازاریابی استقیمت

سود شما را کاهش دهد، اما در  یهتواند حاشیتر میینپا یگذاریمت، قیابیدر بازار .تواند به یک مزیت رقابتی تبدیل گردد

 یگذاریمتق یاستراتژ ینبه دست آوردن سهم بازار باشد. ا یبرا یخوب یتواند استراتژیم یگذاریمتنوع ق ینحال ا ینع

دار سود یفتخف یگذاریمتق یاستراتژ رگردد. کسب و کارها دیاستفاده م یدخدمات جد یادر زمان ارائه کالا  یژهبو

-ینهحجم فروش، هز یشکنند. با افزایم یفخود را در بازار تضع یکنند، اما در ازاء آن رقبایم یرا قربانمدت خود کوتاه

 یدخواه یدجد یاندر کسب سهم بازار و جذب مشتر یایژهو یرقابت یهایتو مز یافتهکسب و کار عملاً کاهش  یها

 (.0843رحیمی آگاهی،بود )خواهد  یزعملاً در حجم فروش بالاتر سودآور ن یگذاریمتق ین استراتژیداشت. ا

 یرقابت تیبر مز یکیکترونلخدمات ا ریتاث

ی مزایای متنوع و خدمات رقابتی و هر سازمانی منجمله فروشگاه رفاه که به نوعی با مشتریان ارتباط تنگاتنگی دارد با ارائه

کردن نیازهای در حال تغییر مشتریان، در  از تکنولوژی سریع و در جهت برآورده تجربه ساختار خدمتشان به سوی استفاده

حال گسترش یافتن از میان مرزها هستند و به دلیل این اقدامات، ماهیت خدمات الکترونیکی و ارتباط با مشتریان دستخوش 

-جذب مشتری مجبور به فعالیت در آن تغییرات شده است، محیط بسیار رقابتی و به سرعت در حال تغییر که فروشگاه برای

کند. با سازی کیفیت خدمات هدایت میها هستند آنها به سوی تجدید نظر در نگرششان به سوی رضایت مشتری و بهینه

ی مستمر اند که ارائهای رفاه به این نکته پی بردههای زنجیرهبسیاری از فروشگاه مطالعاتی که پیرامون این مطلب انجام شد

های چشمگیر در پیشرفت تواند مزیت رقابتی نیرومندی را به فروشگاه هدیه بدهد.خدماتی کیفیت برتر نسبت به رقبا می
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های اخیر تمام ابعاد زندگی بشر را متحول ساخته است و امروزه از در دهه 0(ICTزمینه فناوری اطلاعات و ارتباطات، )

مدیریت الکترونیکی،  بیمه الکترونیکی، الکترونیکی، بانکداری الکترونیکی،مفاهیم نوینی نظیر دولت الکترونیکی، تجارت 

آید. آن چه که تاکنون بیش از سایر موارد تحت تاثیر این خدمات الکترونیکی و آموزش الکترونیکی سخن به میان می

ل معناداری را تجربه کرده تحو و در این بین صنعت خرید و فروش محصولات اینترنتی است که فناوری قرار گرفته است

 .آیندهای اقتصادی کشورها به شمار میاز مهمترین بخشهایی که به نوعی با مشتریان ارتباط دارند ارگانامروزه است. 

ای و این خدمات به گونه با کیفیتی ارائه کنند و محصولاتی دارای عملکرد مطلوب باشند و خدمات های رفاهفروشگاهاگر 

قطعا نسبت به سایر رقبا به سطح  و از راههای گوناگون در اختیار مشتریان قرار گیرد کمترین زمان ممکنباشد که در 

شود که بین خدمات الکترونیکی و مزیت بنابراین این نتیجه حاصل می؛ کنندبالایی از مزیت در رقابت دست پیدا می

 (0841یفه خواه و همکاران،تواند ارتباط بسیار نزدیکی وجود داشته باشد )وظرقابتی می

 پیشینه پزوهش

 یت( در کسب مزCRM) یروابط با مشتر یریتنقش مد ( در پژوهشی به بررسی0840روح اللهی و همکاران در سال )-

ها در راستای این بررسی ی پرداختند که نتایج زیر حاصل شد.مسافرت یهامورد مطالعه: آژانس یخدمات یبازارها یرقابت

خوانی ندارد و میزان آن داد که هرچه میزان تقاضای محصولات از سوی مشتریان با نسبت تولیدکنندگان هم پژوهش نشان

های متفاوتی دارد و کسی در این عرصه پیروز میدان است که کمتر است از همین رو مشتری برای خرید خود انتخاب

ود جذب نماید. زمانی که ما برای اثبات این امر بتواند ارتباط خود را با مشتری حفظ کند و مشتری را به محصول خ

این نتیجه حاصل شد که جذب و حفظ مشتری از یک طرف، ارتباط با  پژوهش را در یک آژانس هوایی انجام دادیم

روح اللهی و باشد )های مسافرتی اثر بخشی موثری داشته تواند در کسب مزیت رقابتی آژانسمشتری از سوی دیگر می

 (.0840همکاران،

ی و انحصار یرقابت یدر بازارها یگذاریمتق یاستراتژ یرتاث(، در پژوهشی به بررسی 0848شبانیان دهکردی، نوذری؛ )-

نظر شیوه گردآوری و نقطه هدف از نوع کاربردی و از  نقطه نظراین پژوهش از پرداختند که نتایج زیر حاصل شد 

گذاری بر مبنای: دهد که از بین ابعاد قیمتهای حاصله نشان مییافته د.آیبه شمار میتحلیلی -پردازش اطلاعات، توصیفی

، ارزش مورد نظر و ارزش محرمانه و پنهانیپیشنهادهای » یمتقافزودن به بهای تمام شده، نرخ رایج، بازده مورد نظر، 

مثبت و معناداری بر عملکرد  تاثیر گذاری، در دو بعداجرای استراتژی قیمت %44محصول برای مصرف کننده؛ با اطمینان 

رقابت ر ه بر مبنای ارزش محصول برای مصرف کنند محرمانه و پنهانیگذاری بر مبنای پیشنهادهای قیمت« بازار

 (.0848شبانیان دهکردی، نوذری،است )انحصاری، داشته 
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 آوری اطلاعات()روش جمع پژوهششناسی  . روش3

اسناد و ) یاها را به دو دسته تقسیم کرد: روش کتابخانهآوری دادهگردهای به طور کلی در هر پژوهش می توان روش

تحقیقات  اکثرای در های کتابخانهروشعموما  ؛ که(0848)ساروخانی، ( ...پرسشنامه، مصاحبه و) یدانیممدار ( و روش 

تا ابتدای شروع پژوهش ای است و از کتابخانه ذاتابعضی از  اما لازم به ذکر است کهگیرد، علمی مورد استفاده قرار می

منجمله تحقیقات از تمامی  هاپژوهشاین که در ای است های تحقیق کتابخانهمتکی بر یافته گیری آنبحث و نتیجه

پژوهش را از محقق باید ادبیات و سوابق مسئله و موضوع  بهره گرفته می شود و توصیفی، علی، همبستگی، تجربی و غیره،

فرم، ثبت و  فیش، جدول و هر مطلب قابل به ذکری را می تواند در ؛ ومطالعه کندان نامه و کتب مختلف مقالات و پای

برای  پژوهشگر ، در این روشمیدانی روش اما ؛اقدام کند بحث و بررسی آننگهداری نماید و در پایان کار نسبت به 

ی انسانی یا سازمانی برود و با مراجعه به افراد یا ه جامعهبه محیط بیرون از جمل ای ندار بجز اینکهچارهگردآوری اطلاعات 

غیره،  ها، موردها وگاهو نیز برقراری ارتباط مستقیم با واحد تحلیل یعنی افراد، اعم از انسان، مؤسسات، سکونت محیط

 یاابع کتابخانهگیری از منبهرهدر پژوهش حاضر با  ؛ که(0848ساروخانی، کن )آوری اطلاعات مورد نظر خود را گرد

 بهره گرفته شده است.، (های منتشر شدههای تخصصی مراکز علمی و کتابمقاله)

 پژوهشهای  . یافته4

برای موفقیت هر سازمان در میدان  د کردهیها را تایبدست آمد تمام فرضیهبعد از تجزیه و تحلیل اطلاعات  هایی کهفتهیا

ارائه نداده باشند و به نوعی برگ ی را ارائه دهیم   دیگران آن صفت و ویژگه مشتریان رقابتی باید ویژگی هایی را ب

 برنده ما باشد.

 گیری بحث و نتیجه. 5

در این پژوهش این مطلب مورد تایید قرار گرفت که هرچه نحوه فروش محصولات به صورت نوآورتر باشد و مطابق علم 

رقابتی بالاتری برخورداریم وقتی ما این فرضیه را در بین مشتریان فروشگاه رفاه بررسی  روز دنیا قطعا نسبت به رقبا از مزیت

تر و مطابق با نیاز مشتریان باشد نسبت به سایر کردیم این نتایج حاصل شد که هرچه امکانات و شرایط و نحوه فروش آسان

 بیشتر سهم کسب برای ها بنگاه و موسسات دربین رقابت وجود ضمنافروشگاه ها از مزیت بالاتری برخوردار است. 

 ممتاز موقعیت کسب دنبال به ها بنگاه هم که است شده موجب بیشتر بهرضایتمندی رسیدن برای مشتریان تلاش و ازبازار

هرچه امکانات و شرایط و  ؛ وکنندگان تامین بهترین به رسیدن برای هایی سرنخ یافتن درپی مشتریان هم و باشند بازار در

 .تر و مطابق با نیاز مشتریان باشد نسبت به سایر فروشگاه ها از مزیت بالاتری برخوردار استفروش آسان نحوه

 خاسته از پژوهشپیشنهاداتی بر

توان در نوع ارتباط با مشتری خلاصه کرد لذا پیشنهاد کار را میواز آنجایی که کلید توسعه و رشد سودآوری هر کسب -

از طرق ایمیل، سامانه پیام کوتاه و سایت با مشتریان ارتباط گرفته و به شناخت و ردیابی نیاز  شود از طریق ارتباطمی
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هایشان بپردازیم و محصولی ارائه کنیم که متناسب با نیازهای مشتریان باشد و بدین نحو گوی رقابت یا همان مزیت رقابتی 

 را از سایر رقبا دریافت کنیم.

دست به دنبال مدیریت زمان هستن و تمایل دارن همه چیز را در کمترین زمان ممکن بهاز آنجایی که امروز همگان -

شود سیستم خرید و اعلام نیاز مشتریان مورد نیازشان را افزایش داد لذا پیشنهاد می های دستیابی به کالاهایآورند باید شیوه

روز ارائه عی کنیم پیک رایگان برای تمام طول شبانهاندازی کنیم و سرا به صورت اینترنتی در تمام طول شبانه روز راه

 دهیم.

تکنولوژی با سرعتی غیرقابل پیش بینی در حال رشد است و اگر شما نتوانید خودتان را با سرعت تغییر از آنجایی که -

نظر قرار دهیم و ما های فروش رقبا را مد شود شیوهلذا پیشنهاد می .دهید، بدون تردید از گردونه رقابت حذف خواهید شد

 شیوه جدیدی برای فروش ارائه کنیم.

ها را  مشتریدهند محصولی با کیفیت دریافت کنند ای که انجام میاز آنجایی که مشتریان تمایل دارند در مقابل هزینه-

 رسانند،ی میشما را به سودآور ؛ وپردازند ها هستند که بابت کالا و خدمات شما پول می فراموش نکنید. در نهایت آن

 .تر هایی بیشتر با قیمت پایین ها در نظر بگیرید. ارزش هایی برای آن ارزش

را فراهم آورد و در مقابل ارائه این خدمت صورت اینترنتی امکان خرید را  هم به رفاهای  فروشگاه زنجیرهشود پیشنهاد می-

و از این  برساندالعاده به فروش  لاهایی با تخفیف فوقو هم اینکه همه روزه کاهزینه خاصی را از مشتریان مطالبه نکند 

 کند.طریق دو نسبت به رقبایش برای مشتریان خود مزیت رقابتی ایجاد کرده 

از آنجایی که بهبود یافتن کیفیت خدمات الکترونیک و خرید محصولات از طریق اینترنت گسترش یافته لذا باید  -

در یک سامانه خرید با لینک ارائه شود تا در وقت و زمان  های مختلفمحصولات موجود در فروشگاه با قیمت و مار 

 برخوردار باشد.مانه از امنیت بالا افراد صرفه جویی شده و از طرفی سا

 منابع و مآخذ. 6

 یابیبازار یها یتقابل یرتاث ی(، بررس0840) ی؛عبدالهاد یزی،عز یاندر ز یس؛ادر ی،زهرا؛ محمود خواه،یاسلام  .0

 ینکنفرانس ب یندوم ی،صنعت ید شرکت ها یدارینوآورانه پا یها یاستراتژ یقاز طر یرقابت یتبر کسب مز

 .70و اقتصاد در قرن  یریتمد یالملل

در تجارت  یانمشتر یتبر رضا یکیخدمات الکترون یفیتابعاد ک یر(، تأث0840) ی؛مصطف ی،احمد؛ تراب ی،افخم .7

و  70 یها شماره ین،اقتصاد و تجارت نو فصلنامه و البرز(، یرانا ینترنتیا یمه: بی)مورد کاوB7C یکیالکترون

 .702-787، صفحات 71

 .تهران انتشارات کتاب سبز. ی،ارتباط با مشتر یریتمد (،0840) ؛یعل آزادگان، .8

 یالملل ینکنفرانس ب ی،رقابت یتبه مز یابیدر دست یارتباط با مشتر یریت(، نقش مد0840) ی؛وند، عل یلجل .0

 .یریتمد یانوساق
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Abstract 
Service is an intangible and intangible commodity, which has no property or assets and can 

not be stored or moved. Competition is also important for improving the quality of services 

for any of my organizations. The purpose of this study is to investigate the factors affecting 

the competitive advantage among convenience stores. It has been done using descriptive 

studies and correlation method. The statistical population was the convenience store 

customers, of which a sample of 384 people was examined. The reliability of the 

questionnaires was calculated using Cronbach's alpha method. In order to analyze the data of 

structural equation modeling test and two software SPSS, PLS were analyzed. The results 

showed that there is a positive and significant relationship between all research variables 

with competitive advantage. 
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