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 قدمهم 1-1

شهكل ایهن  ترینو مهدرنبهارزترین  عنوانبههخریهد و مراکهز  طورکلیبههتجاری  هایمجموعهامروزه 

بهه یكهی از  دارنهدمردموزمهره در زنهدگی ر اهمیتی کهه ،با توجه به کارکرد وخاص طوربه هامجموعه

در ه مراکهز خریهد .امروزاندگشهتهبدل  و مدرنشهرهای بزرگ  وی هبهرها جاری شههای فعال ت-هسته

و  دهندمیرا به مشتریان خود ارائه  و خدمات از کالاهامدرن آن برخلاف گذشته طیف متنوعی  اشكال

 و همونهیناجتمهاعی و فرهنگهی  ی تعهاملات زنهدهاقتصادی و تجاری ، به محلی برا رکردبر کاعلاوه 

فرهنگهی و -ای اجتمهاعیههکهارکرد و دارایهمراه با خریهد بهدل شهده  و تفریحگذران اوقات فراغت 

فرهنگی بازارهای قدیم ایران را این بار در شهكل مهدرن -اجتماعی هاینقشاند.گویی که تفریحی شده

تجاری در  هایمجموعهکه این  و اهمیتی و عملكردبا توجه به گستردگی نقش  اندنمودهآفرینی آن باز

ارزیهابی رضهایت مشهتری در ،  فعال نمودن مناط  شهری از ابعاد اقتصادی،اجتماعی و تفریحی دارند

 .رسدمیضروری به ن ر  هاآنتداوم حیات 

 مسئله بیان 1-2

کسهی پوشهیده ازمانی در محیط رقهابتی امهروزه برهداف سرسیدن به ادر1امروزه نقش رضایت مشتری

رضهایت  چراکههاسهت.  شدهتبدیلف سازمانی اهدا ترینمهماز  رضایت مشتری به یكی درواقعیست. ن

 است.  سودآوریافزایش  و درنتیجه2مشتری عامل مهم تكرار خرید

توانهد امهروزه و می ستهاشرکتبرای رقابت  مشتری کلیدی، رضایت  و تجربین ری  هردو دیدگاهاز 

 حالبااین )1334:  9گرفته شود)بیتنر و هابرتدرن ر جوهر موفقیت وکارکس  رقابتی اردر دنیای بسی

                                                      
1 .Satisfaction Customer 
2 Shopping 
9 .Bitner & Hubbert 
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ی حفظ مشتریان خود ، ایجاد وفاداری مشتری و بهه برا هاشرکتبرای  عامل کلیدیتری ، رضایت مش

 (.5:2114ی است)سو( و نبرد برای تمایز رقابت4:1336دست آوردن سود بیشتر)ریوهلد

کهه  ن ر گرفتقیت در جهان رقابتی تجاری در جوهره موف عنوانبه توانمیامروزه رضایت مشتری را  

و مورد انت هار مشهتریان  باکیفیتبه رضایت مشتری ارائه کالا یا خدمات  دررسیدن مسئله تریناصلی

 (. 174ص1931است )زیویار و همكاران،

یه مایحتاج زندگی جایگاه ممتازی را به خهود اختصهاص داده اسهت،این در طول تاریخ بشر، همواره ته

 هایشهكلجوامهع انسهانی  نیز گسهترشیجاد بسترهای اجتماعی جدید و امر با سپری شدن زمان و ا

 بهالا رفهتن و فنّهاوریع در سایه پیشرفت گوناگونی به خود گرفته است.با توجه به مصرفی شدن جوام

تكثرگرایی بایهد  از ایدئولوژی پیروی کردن و هامیان آنمتفاوت  هایدیشهظهور ان انرژی نسل جوان و

 رویو پیهادهراه رفتن  هاروشاز بهترین به فكر راهكارهایی در جهت تخلیه این انرژی جمعی بود.یكی 

ی بهرای روپیهادههای توسهعه راهبرد»خود در مقاله کا.همانطورکه رابرتسونهستدر فضاهای عمومی 

الگوی جابجایی افراد  ترینروی اصلیپیاده:کندمیمطرح "ل هاما –فراگذرها "مراکز شهریان ریزبرنامه

و شهرهای بزرگ کشورهای جههان دارای دو نهوع طهرح .«رودمیبه شمار  های زیستیکانونداخل در 

 صهورتبهو  شهدهبینیپیش ههاآنهستند،نوع اول شههرهایی هسهتند،که از قبهل بهرای توسهعه  نقشه

قبیل مراکهز  موردنیاز ازمنطقه آن به لحاظ داشتن امكانات  و هر اندیافتهتوسعه و چندقطبیی شطرنج

ی مرکهزی شهرهایی هستند که دارای ی  هسهته .نوع اولباشندمیتجاری،اداری،خدماتی و...خودکفا 

 .باشندمیقطبی به نام بازار و دارایبوده 

ز مرکه بهه آناصهلی منتههی  هایخیابان و اکثر ناشدهبآن  و حواشی در نزدیكیدولتی  و مراکزادارات 

از خودروها و پیامد ناشی  و تراکماین امر منجر به بروز مشكلاتی فراوان ازجمله ترافی   است کهشده 

بها توسهعه خهود بهه دلیهل عهدم همهراه  قطبیته شهده است.شههرهای  از قبیل آلودگی ههوا و... آن

                                                      
4 .Richheld 
5 .Su 
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بهه ایهن  بایستمیهایی  ضرورتبهبنا  اکثر مردمواجه هستند.ریزی مناس  با مشكلات فراوان مبرنامه

صرف هزینه ، دقت زیاد و تحمل خستگی به رفع مشكلات  و بامراکز اقتصادی،اجتماعی مراجعه کنند.

سالم و  بر زندگی ایعدیده تأثیراتو انجام کارها در رفع نیازهای روزمره خویش بپردازند،این مشكلات 

 .شودمیآشكار  در درازمدتآن  ینحوهکه  تأثیری،گذارندمی جایبه از خوداجتماعی مردم 

یكهی از  عنوانبههتوانهد مهی ،گیهردمیکهه در آن شهكل  یههایفعالیتتوجه به تنهوع مراکز تجاری با 

ریزی شهری قرار مرکز مهمی در برنامه راهكارهای گذران اوقات فراغت در قال  ی  حرکت اجتماعی،

د سوای عملكرد ارتباطی خویش،زبهانی دیگهر را توانمیاست که آیا مراکز خرید  این سؤالحال  : گیرد

مراکز تجاری نوین جایی است کهه  و آیامكث و آرامش داشته باشد  در قال  سكون، ، شهری در روابط

 د رضایت مشتری را جل  کند؟توانمیجدید  و فرهنگی هاکاربری و ترکی با خل  فضا  ، معماری

حقیقت ترکیبی از فضاهای خرید،گذران اوقات فراغت  در خاصی دارند و هایوی گینوین اری مراکز تج

افهراد بها مراجعهه بهه چنهین محلهی ضهمن امكهان  کهطوریبه ، هستند هاملاقاتبرای قرارو و مكانی

از یه  سهری  گیهریبهرهم مایحتهاج روزمهره خهویش امكهان لابه انهواع و اقه و سریعدسترسی آسان 

کهه ایهن  و اهمیتهی و عملكهردتفریحی را نیز داشته باشد. با توجه به گسهتردگی نقهش  هایمجموعه

تجاری در فعال نمودن مناط  شهری از ابعاد اقتصادی،اجتماعی و تفریحی دارند،ارزیابی  هایمجموعه

 .رسدمیضروری به ن ر  هاآنرضایت مشتری در تداوم حیات 

 و ضرورتاهمیت  1-9

میزان رضایت مشتری را  ، گفت امروزه مراکز تجاری یا خدماتی توانمی ضرورت انجام تحقی  در مورد

افهزایش  در حهالو ایهن رونهد  کننهدمیقلمهداد  کار خودمعیاری مهم برای سنجش کیفیت  عنوانبه

-مشهتری  ، نیز فشرده گهردد در آیندهگردد می بینیپیش امروز کهرقابتی  در شرایط باید گفتاست.

ای برخورداراسهت.بنابراین فزاینهده از اهمیترضایت مشتری درسازمانها  س و کمداری،حفظ مشتری 

ی  مرکز تجاری نوین نیازمند ایجاد ی  دیدگاه استرات ی  نسبت  عنوانبهمرکز تجاری لاله پارک نیز 
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رضایت مشتری است.این مقصود تنهها از طریه   کس در راستای ، به چگونگی طراحی و ارائه خدمات

میسهر و  ههاآناولویهت بنهدی  مشتری و تحلیل و از دیدگاهبر این رضایت  مؤثرعوامل دقی  شناخت 

 عملی خواهد بود.

 سؤالات تحقیق 1-4

 :اندشدهتدوینسؤالات پ وهش به شكل زیر طراحی و 

  دارد.یان تاثیرمشتر مندیرضایتمناس  بر  یو دسترس وجود پارکینگآیا 

 دارد. تأثیری مشتریان ایتمندبر رضشدن خرید  و تخصصیکاربری ترکیبی  آیا 

  است. مؤثرآیا مدیریت مناس  و خدمات رفاهی مرتبط در مراجعه مشتریان به مجموعه 

 تحقیقاهداف  1-5

. هست و رویدادها یطشرا یینو تب هاآن یانرابطه م برقرار کردنو  یاتکشف واقع یهدف پ وهش علم

منجر شود تا در صورت امكان  یمنطق تیماتصم رشتهی که به  یردصورت گ یبه نحو یدبا یینتب ینا

 اصهلی اسا  اهداف ین(. بر ا12: 1976 ،نیا حافظپرداخت ) یدادهارو بینییشآن به پ بر اسا بتوان 

 :هست یرپ وهش به شرح ز ینا

 شناسایی نقاط ضعف و قوت مرکز تجاری لاله پارک .1

 .مندی مشتریانتقویت حس رضایت من وربهجموعه م یبرا چارچوب کاری ی توسعه  .2

 :هستاهداف فرعی نیز به شرح زیر 

  سطوح متفاوت رضایت مشتریان از مرکز خرید.   گیریاندازهسنجش و 

  عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان ترینمهمشناسایی 


