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  به میتقد

     زمیعز مادر و پـدر 

خداي را بسی شاکرم که از روي کرم، پدر و مادري فداکار نصیبم ساخته تا در سایه درخت پربار 

وجودشان در راه کسب علم و دانش تلاش وجودشان بیاسایم و از ریشه آنها شاخ و برگ گیرم و از سایه 

والدینی که بودنشان تاج افتخاري است بر سرم و نامشان دلیلی است بر بودنم، چرا که این دو . نمایم

وجود، پس از پروردگار ، مایه هستی ام بوده اند دستم را گرفتند و راه رفتن را در این وادي زندگی پر از 

  .... که برایم زندگی، بودن و انسان بودن را معنا کردندآموزگارانی. فراز و نشیب آموختند

  

  

  

  

  

  



  

  يسپاسگزار
 تی ـموفق با زین را خود لیتحص از مرحله نیا بتوانم تا داد امکان من به که میگویم سپاس را کتا ی  خداوند

    .بگذارم سر پشت

 را مـن  مراحـل، ی تمام در و همواره که یعیربی عل دکتر بزرگوارمي راهنما استاد از دانم یم لازم نجایا در

 تـشکر  ین ـیامی تق محمد دکتر مشاورم استاد از نیهمچن. مینمای قدردان و تشکر نمودندیی راهنما وي اری

 . کردندیی راهنما پروژه نیا خلال در را منی خوب به که کنمیم

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 

  

 



  دهیچک
ی وقت که است نیا ازی حاک شواهد چون هستند نایمشتر دري وفادار جادیا دنبال بهی ابیبازاري ها تیفعال ازي اریبس

ی بررس قیتحق نیاي محور هدف. کنندی م دایپ لیتما رقبا سمت به ها آن نشود نیتام شرکت خدمات از انیمشتر تیرضا

 گذشته قاتیتحق مطالعه ضمن راستا نیهم در. باشدیمي ا رهیزنجي ها فروشگاه در انیمشتر تیرضا بر گذار ریتاث عوامل

 ارزش برند، تیذهن مت،یق ادراك خدمات، تیفیک (قیتحق مستقل يها ریمتغ ارتباط معتبر، منابع از اطلاعاتي ردآورگ و

 رتبه و تیرضا نیانگیم نیهمچن و) انیمشتر تیرضا (قیتحق وابسته ریمتغ با) انتظارات ویی پاسخگو ارتباطات، ،يشنهادیپ

 ازین موردي هاداده. شودیم سهیمقا وی بررس شهروند و استار پریهاي ا رهیزنج فروشگاه دو در قیتحق مستقل عواملي ها

 دو دسترس در انیمشتر نیب درصد 95,3یی ایپا باي ا پرسشنامه عیتوز قیطر از قیتحقی لیتحل چارچوب اساس بر

 دمنیفر آزمون و مستقلي ها گروه در t آزمون ،یخط ونیرگرس آزمون قیطر از وي آور جمع ،1391 سال در فروشگاه

 که است بوده نیا ازی حاک درصد 95 نانیاطم سطح در جینتا. است گرفته قرار لیتحل و هیتجز مورد SPSS افزار نرم در

 نیب شهروند فروشگاه در و تیرضا با انتظارات و ارتباطات مت،یق ادراك خدمات، تیفیک نیب استار پریها فروشگاه در

 است بوده نیا انگریب گرید جینتا. دارد وجود میمستق و معنادار رابطه تیرضا با ارتباطات و برند تیذهن خدمات، تیفیک

 در تیرضا نیانگیم از شتریب درصد 14,5 زانیم به بایتقر استار پریها فروشگاه انیمشتر در شده جادیا تیرضا نیانگیم که

 را رتبه نیکمتري شنهادیپ ارزش و رتبه نیشتریب برند تیذهن فروشگاه دو هر انیمشتر نظر از و است شهروند فروشگاه

  .اراستد

  .، قیمت، خدمات، برنديا رهیزنج فروشگاه, انیمشتر ت،یرضا ،یابیبازار: ي دیکل واژگان 
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   مقدمه -1- 1

 کار و کسب در مهم کردیرو ک یعنوان به همواره کهي مشتر با ارتباط تیریمد شیدایپ اگرچه

). 2005 ،2يانگا ؛2001 ،1ن یو نگیل (شودی م داده نسبت 1990 دهه به است، شده شناخته

 توجه بدون رایز است انیمشتري ها وخواسته ازهاین بر تمرکزی ابیبازار اصل نیمهمتر و نینخست

 اواخر در ها سازمان. ستندین خود اتیح ادامه به قادر انهاسازم انیمشتري ها خواسته و ازهاین به

 افزون روز رقابت کهي ا مرحله. شدند  خود تیفعال ازي دیجد مرحله وارد کم یو ستیب قرن

 دایپ شیافزا دیجد انیمشتر جلبي برا روز هر رقابت نیا و داشت دنبال به راي اقتصادي بنگاهها

 نهیهز برابر هفت باًیتقر دیجدي مشتر ک یجذب نهیزه قاتیتحق طبق کهي طور به است کرده

 انیمشتر کردن حفظ فکر بهي اقتصادي بنگاهها رو نیا از. باشدی می کنوني مشتر ک یحفظ

 رایز. باشدی نمی آسان کار زین موجود انیمشتري نگهدار امروزه کهي طور به افتادند خود موجود

 است شده شیپ از شتریب زین آنها قدرت و است شده تر افزون گذشته به نسبت انیمشتر اطلاعات

 بر موثر عوامل شناخت نیبنابرا. هستند شانی پرداخت پولي برا منافع نیبهتر خواستار آنها و

 نیمهمتر از عوامل نیا نیتام جهت مناسبي ها وبرنامه هاي استراتژ واتخاذ انیمشتر تیرضا

 منظور به حاضر قیتحق منظور نیهم به .باشدی می رقابتي ها بازار در ها سازماني تهایفعال

                                                        
1  Ling and Yen 
2  Ngai 
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 انجام شهروند و استار پریها فروشگاه در انیمشتر تیرضا بر موثر عواملي بند تیاولو ویی شناسا

  .است گرفته

  

  مساله انیب -2- 1

 مثلی ابیبازاري ها تیفعال ازي اریبس با ابانیبازار محصولات، فروش در دیشد رقابت به توجه با

 دنبال به ره،یغ وی نترنتیا وی ونیزیتلو غاتیتبل ،یکیالکترون دیخر ،یتلفن استم ف،یتخف با فروش

 از انیمشتر تیرضای وقت که است نیا ازی حاک شواهد چون هستند شانانیمشتر در تیرضا جادیا

  .کنندی م دایپ لیتما رقبا سمت به ها آن نشود نیتام شرکت خدمات

 شناخت مستلزم و است مشکل اریبس موجود کارو کسب بازار دري مشتري تمندیرضا به دنیرس

 ي رابطه ک یدیبا. است ها آن ساختن برآوردهي برا مستمر تلاش وي مشتري ها خواسته و ها ازین

 وجود شانیبرای منافع آن در کنند احساس نیطرف که شود برقراري مشتر و سازمان نیب برد -برد

ي وفاداري رو که استی عوامل از حیصح شناخت ازمندین شدت به سازمان نجایا در. دارد

 تیرضا جادیا که دهدی م ارائه راي شواهدی تجرب مطالعات ازي اریبس. گذاردی م اثر انشیمشتر

 مشخصی خوب به نیبنابرا). 3،2006ونگ و پنگ (شودی م انیمشتر حفظ به منجر انیمشتر در

 خوبي ا رابطهي برقرار و هدف انیمشتر از داشتنی آگاه ابانیبازاري برا مسئله نیمهمتر که است

  . باشدی م آنها با

                                                        
3 Peng and Wang 
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 ستمیسیی کارا شیافزا وی ده ساماني برای مطلوب نهیگزي ا رهیزنجي ها فروشگاه دهیپد امروزه

 شعباتی تمام و گرفته شکل متمرکز و مشترك تیمالک تحتی فروش خردهي تعداد از کالا، عیتوز

 عیتوز نظام اصلاح. دهدی م انجام کننده گهماهني مرکز سازمان ک ینظر ریز را خود تیفعال

 کاهش و رقابتي ها نهیزم جادیا کالا، عیتوز دري ضرور ریغي ها واسطه حذف منظور بهی داخل

 خرده عملکرد بری دولت نظارت و کنترل لیتسه ،يشهر داخل ترددي ها نهیهز کاهش متها،یق

 و استاندارد ریغي کالاها فروش ازي ریجلوگ مهم، اقلام دیتولي برا تیحما و تیهدا ،یفروش

 جینتا گذشتهي ها پژوهش طبق بر انیم نیا در). 1381،يآبادی غن (باشدی م مصرفي الگو اصلاح

  .دارد وجودي ا رهیزنجي ها فرروشگاه در مشکلات نیا انیمشتر که دادند نشان

 خدمات ارایه منظور به وفادار انیازمشتری ستیل ثبت فقدانی عني یمشتري وفادار تیریمد عدم-1

  .انیمشتری دایم جذب جهت شانیبرا ژهیو

  .برند بهي وفادار نبود و انیمشتر مثبت تیذهن وجود عدم -2

ي مند تیرضا جلب جهتی وخارجی داخلي ا رهیزنجي ها فروشگاه انیم سهیمقا وجود عدم -3

  .یابیدربازار تیریمدیی کارا ارتقاء وي مشتر

 ریتصو جادیا قیطر از که است نیا ،یفروشگاه خدمات دهندگانارائهي برای اساس چالش نیبنابرا 

ي بالا تیفیک ان،یمشتر انتظارات برآوردن رجوع، ارباب اتیشکا بهیی پاسخگو مثبت،ی ذهن

 در. شوند انیمشتر تیرضا و اعتماد کسب به منجر فعال، تیعضو وي قو ارتباطات خدمات،

 ریز سوالات بهیی پاسخگوی پ در شده، رذک موارد و ها ضرورت اساس بر قیتحق نیا قتیحق

  :است افته یسامان
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 ارتباطات، ،يشنهادیپ ارزش برند، تیذهن مت،یق ادراك خدمات، تیفیک نیب ایآ : اول سوال

  دارد؟ وجودی مثبت ي رابطه انیمشتر تیرضا با انتظارات ویی پاسخگو

 وجود انشانیمشتر تیرضا ادجیا در شهروند و پراستاریها فروشگاه انیمی تفاوت چه : دوم سوال

  دارد؟

 .هستندي ا رتبه چهي دارا تیرضا بر موثر عوامل انیمشتر منظر از : سوم سوال

  

  تحقیق انجام ضرورت و سابقه -3- 1

 که ستین نیا فروشنده ک یمسئله نیمهمتر شود،ی م متلاطم بازاری رقابت طیمح کهی وقت

). 4،2007سنگیت (است شرکتی فعل انیشترم حفظ بلکه کند ارائه تیفیک با وخدمات محصولات

 دگاهید از فراتر را شرکتي هاياستراتژ هستند مجبور ابانیبازار متلاطم طیمح نیا در رقابتي برا

 داریپای رقابت تیمز ک یبهی اب یدست توان شرکت تا کنند میترس ) 4Psي هاي استراتژ(ی سنت

 ان،یمشتر انتظارات برآوردن رجوع، ارباب اتیشکا بهیی پاسخگو مثبت،ی ذهن ریتصو. باشد داشته

ي هاياستراتژ از بخش ک یعنوان به فعال تیعضو وي قو ارتباطات خدمات،ي بالا تیفیک

 و باشدی م هاآن به تیفیک با خدمات ارائه قیطر از ان،یمشتر حفظ و جذب بدنبالی ابیبازار

ی طرف از ).5،1996بیاندال (است شده لیتبد متلاطمي هابازار در تیموفق رموز ازی ک یبه جهیدرنت

 روش کشور، سنتی و تجاري سازمانهاي معمولاً که شده انیب) 261 ،1382(ي مقصود قیتحق در

 دست از را خود هاي مشتري بیشتر زمان مرور به و نداده قرار نظر مد را مشتري با روابط نوین هاي
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 وفاداري و تیرضا موفق، نا نهايسازما از درصد 62 که شده مشخص تحقیقات نیا در. دهند می

 در خلا وجود بخاطر علاوه به). 1387 غمخواري، و زاده حمیدي (اند نکرده موثرتلقی را مشتري

 با مرتبطي ها ریمتغی بررسی پ در جامع صورت به حاضر قیتحق ان،یمشتر تیرضای بررس نهیزم

  .دیگرد خواهد انجام ،يمشتر تیرضا

. است شدهي ادیز توجهي مشتر تیرضا بهی ابیبازاری عمل اتقیتحق وي نظر اتیادب انیم در

 با کهي طور به است،ی لیتکمی ابیبازاري هاتیفعال از موردانتظاری خروج کي یمشتر تیرضا

 در تیموفق کسب باعث امروزه ان،یمشتري برا بخشتیرضا محصولات و خدمات کردن فراهم

 و هستند سودآور رشدي برا محرکهي روین انیمشتر. شودی م تجارتی رقابت شدت بهي ایدن

 ،يوفاداري مشتر کي یبرا). 2008 ،6سیها (شودي سودآور به منجر تواندیمي مشتري وفادار

 باشدیم ندهیآ در برند ک یبه نسبت دیخر تکرار تعهد به مربوط مثبت رفتار و شیگرا

 بلندمدت سود در که يوفادار انیمشتر که استي ضرور فروشندگاني برا نیبنابرا). 7،2009چو(

 انیمشتر نمودن واداري برا تلاش). 2007 سنگ،یت (کنند حفظ را هستند لیدخي تجاري هاسازمان

 است شرکت کی یمال رشد تیتقوي برای راه سازمان، با حسنه ي رابطه شیافزا به موجود

 انیمشتر فظحي برا شرکتیی توانا به وابسته هاسازمانی مال رشد ن،یا از گذشته). 2008س،یها(

 رانیمد نیبنابرا). همان (است دیجدي هايمشتر کردن دایپ با سهیمقا در ترعیسر نرخ با موجود

 انیمشتر حفظ با بلکه دیجد انیمشتر جذب با تنها نه رشد بهی ابیدست که کنند درك دیبا قیلا
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7 Chu 


