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 :ৎ ଘقد৤م

ଘ ੁࣜطख़ ت؛ آنૢه علم او॥ر اໆ پࡤت భ ه૏৅پیش رو و آ భ ه૏৅آ  

  او ଒  دعای ඵෆرش را ঴درଝ راھم ඟ໊د؛૛ত඼່ه ای ೯ ଒دا از آॶمان ୀا৤م ণ඼່تاد؛ ماభم،

  و భ ھૡه حال ھ඼෻اਘی ام ৶ࢤود؛، ৤ඟ໓ భ ଒م اඖࣁش ਟی پرواশୃ࣒م؛پدر ୁرদوارم  

  .േ॒୓ندم  ଒ ا৯دীുیدن را ଘ ૼن آड़وࣾت ଡ ا৯د૙ীهار ণتاد ا  و

  

  



  พ়ࢁඟ و दدردا਩ی

ای ୓ ଒ی නේঝردهऒواৣم؛ ৑ ୀع࢟تদو৤م، و ड़ ୀواਞঘی ଒ ارزا਩ی دا૛তه হنا ਗیদو৤م، و ৔ ୀوਮࣣقا়ش شࢁਗ ඟیী୓ش ণپاس ਗیرا ৑ ୀع࢟ت ೯دا 

ଘ خاනේঝ ජໍردਛی නේয భر زمان ঱༚ ච໋ଽل ධ෈ران ඓࣂࡣت؛ و ا඘ষھای  وا॥ت؛ ਪ୓ی ଒ از ॷماره و اअصا ඵැروناز آغاز ଘ ما داده؛ ৑ع࢟ت

ଓฬ را ଘ ا৳مام رسا৯دم พ়ࢁඟ و दدردا਩ی از ସ୍ا਩ی ଒ اଌن پایان  یاری ࣅناশࢌ پروردگار،اਯࣨون ଘ ଒ .آن از اభاک اিسا৩ھا خارج ا॥ت

  .داৣمام ৶ࢤود৯د را ऒ ୀود لازم ਗییاری  دণ࣎م ௅ඟ໋ و

৒భࡂشان اਬࣥوار අ౶نده اଓ راه ا॥ت و ॐماশࢌ ਟی࠙࡭ق و ൺ൑ख़ࢾشان اঃید و اංඍیاऴم ଘ اد ସ୍م ീ঒ ଦ ଽ ଒࣎م از آ৩ھا॥ت،  ماభ  و  پدر   از

 .রوسم و ห ا঴د ণپاس ච໋ارشاৣمدඋࢾشان را ਗی ৤୓م؛दدم

শتࢂ঍ ଒ ඟ࣒مਗی พ়ࢁඟ  پرو୍ اॐمدی  دන඿ر آ༚ی পناب ارേ॒ندم و ସ୍ اণتاد از  ূ਼࡛࣪ق و علم ൑થ࣌ح راه و রوده حاණر ূ਼࡛࣪ق ઄ی భ اশ࣊جاষࢋ গدا

 تلاش راه اଌن భ و ا৯د دا૛তه ࠱ھده ୀ را  ঻نده ज़شاوره  وॼࢹتࣩ ଒  ੆ज़   عادل آమ  دන඿ر آ༚ی পناب ୁرদوار اণتاد از. آड़و౻ංند ૼن ଘ را 

داد ਣඇඌࣹی ণید േॐید ردන඿  و  ॷࢡس  اॼسادات زاগدی دන඿ر ඟ໋ا৑قدر اسا঺ید از.৶ما৤م ਗی दدردا਩ی و พ়ࢁඟ ا৯د،ඟ໊ده وا඼່ی  دमࢌ با ೯  ଒دا

   .ارمণ චپاسࢂ   ا৯د ৶ࢤوده داوری  و ॡطاૐॹه را  ূ਼࡛࣪ق اଌن ඼່اوان

  



  چكيده

هاي فروشي از كانالدر دنياي رقابتي امروز خلق تجربه مثبت براي  مشتري در فضاي مغازه خرده

 مهم بسيار اثر و مشتري تجربه توسعه ها،سازمان اكثر براي همچنين. مختلف مورد توجه و تاكيد است

و  است ملاحظه قابل بسيار گذاردمي سازمان رشد و درآمد بر كه بسزايي تاثير بدليل رضايت بر آن

 جهت است تلاشي حاضرتحقيق   .كنندهاي ماموريت خود بر آن تاكيد زيادي مياغلب در بيانيه

 صنعت در مشتري رضايت و هتجرب بر آنها تاثير بررسي و فروشيخرده بر مترتب عوامل شناسايي

   .فروشيخرده

براي دستيابي به اين هدف با بررسي دقيق ادبيات موضوع و مصاحبه با خبرگان چهار عامل فضا، 

 جهت. شايستگي فروشنده، قيمت و خدمات به عنوان عوامل مترتب بر خرده فروشي شناسائي شدند

 تحقيق جامعه عنوان به تهران هايفروشي خواربار كليه تحقيق، اهداف به دستيابي و فرضيات سنجش

 اختيار در انفرادي صورت به كه شد استفاده پرسشنامه از اطلاعات گردآوري براي. شد گرفته نظر در

 مورد مسير تحليل و رگرسيون هايروش از استفاده با هاداده سپس و شده گذاشته جامعه اعضاي

 فروشنده، شايستگي فضا، كه دهدمي نشان تحقيق اين از حاصل نتايج. گرفتند قرار تحليل و تجزيه

 و فضا طرفي از و گذاشته اثر مشتري تجربه بر مستقيما كه هستند متغيرهايي خدمات و قيمت

  .گذارندمي تاثير مشتري رضايت بر مستقيم صورت به خدمات و قيمت و تجربه طريق از فروشنده

 تجربه خدمات، قيمت، فروشنده، شايستگي ضا،ف به مربوط هاي متغير فروشي،خرده :كليدي گانواژ

  مشتري رضايت مشتري،
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 فصل اول
 كليات تحقيق
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  مقدمه) 1- 1
 زمان در ويژه به است، شده شديدتر هافروشي خرده در رقابت ديگر زمان هر از بيش اخير هايسال در

 Peterson(اندداده اختصاص خود به را ارباز از بيشتري سهم فروش، نظر از هافروشي خرده كه كنوني

and balasubramanian,2002.( هاييشيوه بكارگيري درصدد همواره هافروشي خرده رو اين از 

 در واحدهايي دايركردن طريق از هاآن گذشته، از. كنند ذبج را بيشتري مشتريان بتوانند كه هستند

 امروزه و فرد، به منحصر يا خاص كالاهاي نواعا عرضه محل، يك ساكنان دسترس در و هامحله درون

   .دارند نگه راضي را مشتريان كوشندمي بهتر خدمات باارائه

 و نمايدمي برآورده را كنندگانمصرف تقاضاي نياز، مورد اجناس خريد و آوري جمع با فروشخرده

-خرده. رسدمي نظر مورد سود به ديگر سوي از و تامين را مشتريان رضايت طرف كي از ترتيب بدين

 مشتريان احتياجات بينيپيش قدرت بايد نمايد كسب بيشتري موفقيت خود كار در آنكه براي فروش

 مورد اين در. دهد قرار متقاضيان اختيار در موقع به شودمي خواسته او از كه آنچه تا باشد داشته را

  . باشد يمناسب كمك تواندمي آنها پيشنهادات و مشتريان گوناگون تقاضاي

 خود مشتريان رضايت كسب و جذب جهت توانندمي فروشانخرده كه هاييشيوه از يكي امروزه

 و كسب از دسته آن ).Grewal,Levy and Kumar,2009( است مشتري تجربه بهبود بكارگيرند

 خود ينا دانندمي كه چرا. اندنموده آغاز را مهمي كار هستند مشتريان تجربه بهبود حال در كه كارها

 در توانمي مشتريان تجربه بهبود با زيرا .است سازمان كي سودآوري حفظ هايراه ترينمهم از كيي

 به حاضر تحقيق). Kumar,2008( درسي نظر مورد سود به هم و مشتريان رضايت به حال عين

- يفروشي بر تجربه و رضايت مشتري در صنعت خرده فروشي ممترتب برخرده تاثير عوامل بررسي

 سؤالات اهداف، تحقيق، اصلي مسئله از مناسبي تعريف تا است آن بر سعي فصل اين در لذا. پردازد

  .گردد ارائه آن وفرضيات
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  ألهبيان مس )2- 1
خرده فروشي شامل همه  .در رابطه خدماتي بين توليد و مصرف، خرده فروشي آخرين مرحله است

خرده فروشي  .شودكننده نهايي ميات به مصرفيا خدمهاي مربوط به فروش مستقيم كالاها فعاليت

هاي  و در كشورها و فرهنگ  آيندهاي جديدي هم بوجود ميهاي بسيار زياد است و شكلداراي گونه

خرده ها به صورت در زمان كنوني خرده فروشي .شودمختلف با توجه به آن محيط دسته بندي مي

  ).1387پارسائيان،( گاه وجود دارندفروش هاي بدونخرده فروشيو فروشي فروشگاهي

زيرا كه . يكم با خرده فروشي قرن نوزده و بيست كاملا متفاوت است خرده فروشي قرن بيست و

گذرد هاي  امروز با مشترياني كاملا آگاه و بسيار حساس نسبت به آنچه در اطرافشان ميخرده فروشي

ت به هر آنچه كه مشتريانشان در زمان خريد و بنابراين لازم است خرده فروشان نسب. سر و كار دارند

اي فراهم كنند كه حتي بعد از خريد با آنها سرو كار دارند، آگاه و دقيق باشند و شرايط را به گونه

  .)Krafft and Mantrala,2006( دمشتري همواره از آنها به خوبي ياد كن

هاي خرده فروشي ف اساسي محيطيكي از اهدا "١مشتري تجربه"رسد خلق نظر ميبر اين اساس به 

-ه خوبي فراگرفتهبرا " 2مديريت تجربه مشتري"خرده فروشان در سرتاسر جهان مفهوم  .امروزي است

بعلاوه در بسياري از تحقيقات بازاريابي . كنندهاي ماموريت خود بر آن تاكيد زيادي مياند و در بيانيه

ها در ايجاد وفاداري مشتريان نسبت به نام تجربه مشتري به عنوان يك عامل كليدي براي شركت

عليرغم تاكيد كارشناسان  .  (Badgett et al, 2007)ها شناخته شده استها و سرويستجاري، كانال

. مديريت بر اهميت تجربه مشتري، تحقيقات در اين زمينه بسيار كم و محدود انجام شده استعلم 

يا بخشي از كتب مديريتي وجود اي در مجلات مقالهتجربه مشتري عموما به صورت نشريات درباره 

     (Verhoef et al, 2009).دارد

_____________________________________________________________________ 
1 Customer Experience   
2 Customer Experience  Management 
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اي از تعاملات بين مشتري و يك محصول، يك شركت، يـك بخـش   تجربه مشتري ريشه در مجموعه

 .شـود دارد، به طوري كه موجب ايجاد پاسخ از طرف مقابل مي و غيرهفروشنده  ك مغازه،ي از سازمان،

عقلانـي، احساسـي،    املا شخصي بوده و اشاره به درگير شدن مشتري در سـطوح مختلـف  اين تجربه ك

  ). Gentile  et al, 2007( عاطفي، فيزيكي و روحي دارد

بايست درصدد خلق تجربه يا تجربيات مثبت براي مشتريان خود هم قبل و هم بعد مديران امروز مي

فروشي و بخصوص در خواربارفروشـي كـه مشـتري    در صنعت خرده . از ارائه كالا و خدمات خود باشند

مشـتري در   كـار دارد، و تجربـه  شده با فروشنده و محيط مغازه سروپيش از استفاده از اقلام خريداري 

در . هـاي ايـن محـيط مبـذول داشـت     توجه و تاكيد بيشتري به متغير شود، بايدمحيط مغازه خلق مي

توانـد در  هاي مشتريان اثر گذار است و ميهيجانحقيقت عوامل تشكيل دهنده يك خرده فروشي  بر 

خـرده  مشتريان احساس مثبت يا منفي ايجاد كند و اين همـان تجربـه احساسـي مشـتري در فضـاي      

   .(Schmitt, 2003) در نهايت منجر به رضايت خواهد شد فروشي است؛ و تجربيات مثبت 

 شـلوغ،  مغـازه  يـك . كنـد مـي  القـا  مشتريان به خاصي احساس مغازه هر گفت توانمي اساس اين بر

 و ايجـاد  ،امـروز  فروشان خرده اصلي چالش. است آور خواب حتي و آرام بعدي مغازه و پرهياهو ديگري

 تـوان مـي  حقيقت، در .كند ترغيب خريد و مغازه به ورود براي را مشتري كه است جذاب فضايي حفظ

 عرضـه  آن پيشـخوان  فضـاي  و اديواره ـ آن، از متـر  سانتي هر كه است جنگي ميدان مغازه يك گفت،

 بـه  مشـتري،  كسـب  برسـر  كارزار اين در. است كننده توزيع و فروش عمده كننده، توليد صدها رقابت

  . است نياز ممكن ابزارهاي تمام

مالي، محيط مغازه خـود را بـه   اين هر خرده فروش لازم است با توجه به بازار هدف خود و منابع بنابر

 .كه در مشتريان ايجاد احساسات مثبت كند و نهايتا رضايت از مغازه فـراهم شـود   اي طراحي كندگونه

 ايـن  در كشور فرهنگي و بومي خاص هايويژگي توجه با كاربردي تحقيقات انجام به نياز ترتيب بدين
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 رضايت و تجربه مفهوم و معنا با بيشتر آشنايي ضمن تحقيقات اين طريق از تا شود؛مي احساس زمينه

 هايتحول و تغيير شاهد بتوانيم  آنها بر موثر عوامل شناسايي و كشور فروشي خرده صنعت در يمشتر

  . باشيم فروشي خرده هايمحيط در مطلوبي

  الات تحقيقؤس )3- 1
  :از عبارتند تحقيق اين پژوهشي الهايؤس فوق مطالب به توجه با

  كدامند؟ فروشي خرده بر مترتب عوامل .1

  دارد؟ تاثير مشتريان تجربه بر فروشي خرده بر مترتب عوامل آيا .2

  دارد؟ تاثير مشتريان رضايت بر فروشي خرده بر مترتب عوامل آيا .3

  دارد؟ تاثير مشتريان رضايت و تجربه بر فروشي خرده بر مترتب عوامل آيا .4

  هاي تحقيقفرضيه) 4- 1
 :از عبارتند تحقيق اين هايفرضيه

 شايستگي به مربوط متغيرهاي ، فضا به مربوط متغيرهاي: از عبارتند فروشي خرده بر مترتب عوامل. 1

 .مغازه خدمات به مربوط متغيرهاي و قيمت به مربوط متغيرهاي فروشنده،

  .گذارند اثر مشتري تجربه بر فروشي خرده بر مترتب عوامل. 2

  .گذارند اثر مشتري رضايت بر فروشي خرده بر مترتب عوامل. 3

 .گذارند اثر مشتري رضايت و تجربه بر فروشي خرده رب مترتب عوامل. 4

  تحقيق انجام ضرورت )5- 1
 همچنين و زمان كمبود دليل به) فروشي خواربار( محلي هايمغازه از خريد به افراد ليتما به توجه با

  كنندگانعرضه لذا ،دهند ارائه خود مشتريان به توانندمي هامغازه اينگونه كه خاصي خدمات



6 

 

 براي خوشايند و مطلوب مناسب، محيطي ايجاد دنبال به پيش از بيش بايستي خدمات و تمحصولا

 از و بوده مغازه محيط در تجربه مفهوم درك نيازمند طرف يك از كنندگانعرضه اين لذا. باشند افراد

  .بشناسند را اين محيط  در رضايت و مثبت تجربه ايجاد بر مؤثر عوامل بايستي ديگر طرف

 داف تحقيقاه )6- 1

 فروشي خرده صنعت در مشتري رضايت و تجربه بر ثرؤم عوامل ييشناسا حاضر تحقيق اصلي هدف

 دنبال نيز زير فرعي اهداف هدف، اين به نيل منظور به كه باشدمي) هافروشيخواربار مطالعه مورد(

  :شودمي

 اهداف فرعي) 6-1- 1

 ؛خواربارفروشي در مشتري رضايت و تجربه بر مؤثر عوامل ابعاد و مفهوم نمودن مشخص.1

 ؛خواربارفروشي در مشتري رضايت و تجربه بر مؤثر عوامل اولويت شناسايي.2

 جهت لازم نيازهاي پيش تدارك جهت گوناگون هايخواربارفروشي مسئولان و مديران به كمك.3

  .نمشتريا در رضايتمندي و مثبت تجربه ايجاد

  قلمرو زماني و مكاني تحقيق )7- 1
 منطقه سه در تهران شهر جنوب و مركز شمال، ناحيه 3 هايخواربارفروشي تحقيق اين مكاني روقلم

  .است 1388 سال دوم نيمه آن زماني قلمرو و  19 و 6 ،1

  تعريف واژگان )8- 1

  خرده فروشي) 1- 8- 1
يي كننده نهاهاي مربوط به فروش مستقيم كالاها يا خدمات به مصرفخرده فروشي شامل همه فعاليت

  .شودمي
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  خواربارفروشي) 2- 8- 1
كنند و محصولات مورد درخواست هفت روز هفته كار مي. ها قرار دارندهاي كوچكي كه در محلهمغازه

  .كنندروزمره مشتريان را تهيه مي

  تجربه مشتري) 3- 8- 1
اي از تعاملات بين مشتري و يك محصول، يك شركت، يك بخش از سازمان، تجربه مشتري مجموعه

 .شوداي كه موجب ايجاد پاسخ از طرف مقابل مياست، بگونهو غيره مغازه، فروشنده  كي

  رضايت مشتري) 4- 8- 1
  .باشدفرآيند درك و ارزيابي مشتري از تجربه مصرف محصول يا استفاده از خدمات مي

  
  
  
  
  
  
  
  
  


