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منطقه  یپرمارکتهاسو ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم یبند تیو اولو ییشناسا قیتحق نیهدف از ا
 است. شهر تهران 5

 تایمرور ادب ،ینظر یدر مرحله اول: مبان ه است.استفاده شد یشیمایو پ یاطلاعات از دو روش کتابخانه ا یدر مورد روش جمع آور
. دیگرد خراجستا آمیخته بازاریابی در صنعت عوامل موثر در  ییو شناسا قیموضوع تحق نهیانجام شده در زم قاتیتحق نهیشیو پ قیتحق

فازی  AHPآمیخته بازاریابی در تصمیم به خرید مصرف کنندگان سوپرمارکتها با استفاده از تکنیک در مرحله دوم عوامل موثر بر 
که با ند. باش یمنطقه پنج شهر تهران  م یمصرف کنندگان سوپرمارکت ها هیکل قیتحق نیا یجامعه آمار گردند. یم یبند تیاولو

 نفر به جمع آوری اطلاعات پرداخته شد. 483توجه به حجم زیاد جامعه آماری با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند 

 5منطقه  یهاسوپرمارکت یینهامصرف کنندگان  دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمزمینه محصول، قیمت، ترفیع و توزیع 
( به عنوان تاثیرگذارترین عامل بر آمیخته بازاریابی شناسایی 163.0معرفی شد که از این میان عوامل محصول با وزن) شهر تهران

، از (163.3)با وزن  قیمت محصول ،، از میان عوامل قیمت(16531)با وزن  عامل کیفیت محصول ،گردید. از میان عوامل محصول
با  و از میان عامل توزیع عامل موقعیت مکانی سوپرمارکت (160.8)با وزن  ان ترفیع تبلغات سوپر مارکت در راستای بازاریابی بهترمی

 بیشترین تاثیر را داشتند. (163.0)وزن 
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 مقدمه -1

 ازندپرد یبه رقابت م گریکدیو کسب سود بالاتر با  شتریبه فروش ب دنیرس یجهان امروز شرکت ها برادر 
 نیکه بد گرددیبرم ۳104ارائه داده به سال  یابیاز بازار انجمن بازاریابی آمریکاکه  یفیتعر نیآخر(. 1..0،0)بلتبرگ

صرف کنندگان م ،انیمشتر یکه برا ییشنهادهایرساندن و تبادل پ ،جادیا یاست برا یندیفرا یابیبازار» شکل است : 
ه امروز  .«یمشتر یارزشمند برا شنهاداتیو تبادل پ جادیا ندِیفرا»بطور خلاصه : « جامعه با ارزش است. تیو در نها

 .باشد. یم یاتیح یشرکت امر تیادامه فعال زیفروش  و ن شیافزا یدر شرکت ها برا یابیبازار ختهیلزوم توجه به آم
شرکت در بازار هدف و  تیدر مشخص کردن وضع یخاص تیاز اهم یابیبعمل آمده، بازار قاتیبا توجه به تحق

شرکت  فروش شیافزا ایکننده در حفظ و  نییاز عوامل مهم و تع یکیبرخوردار است در واقع  انیجلب مشتر نیهمچن
 جادیا یاجازه دادن به سازمانها و شرکت ها برا ثباع یابیبازار ختهیآم یریاست.  به عبارت بکارگ یابیبازار ختهیآم

 میاز عوامل مهم در تصم یکی یابیبازار ختهیآم. (.۳11 ،۳مرشود )کو یبازار م طیدر مح یرقابت تیمز یریو بکارگ
ت و عو عرضه مناسب خدمات، سر یدسترس لیازقبی ابیبازار ختهیاست. استفاده از عناصر آم انیمشتر دیخر یریگ

ارتباط و  جادیا4ی ابیبازار ختهیآم(. ..04شود)تاجفر، انیمشتر سبب جذب تواندی مناسب م غاتیتنوع ارائه شده و تبل
 .محصول است جیمکان عرضه و ترو مت،یقچهار مولفه محصول،  انیم کپارچهی یهماهنگ

در  یهر خانوار شهر نهیبخش مهم هز نیاست. دوم یمصرف یهامهم در هر خانواده، سبد کالا یهااز موضوع یکی
حداقل  یطور کلاست. به3تند مصرف  یسوپرمارکت یهامتعلق به محصول ،یدرصد 35با سهم (پس از مسکن) ران،یا

 ییکمک به شناسا انیدرک درست از نظرات مشتر .شودیمدو گروه  نیصرف ا یدرصد از درآمد خانواده شهر ۵5
 طیدر شرا یداخل دکنندگانیتول یبرا ینقشه راه نیمورد نظر آنها کرده و همچن یها یژگیو و تیفیمحصولات با ک

بزرگتر از آن است که  یول یاز بقال یسوپرمارکت شکل (.048)گراوند،.گردد یم یواردات یها تیو محدود میتحر
درصد  1.تا  ۵5است. در حدود  سیبه اصطلاح سلف سرو ای داردیخودش محصولات را از قفسه برم یمشتر

بزرگترند و  یسنت یهایها معمولاً از بقالهستند. اندازه سوپرمارکت ییها محصولات غذامغازه نیا یکالاها
موماً ها عسوپر مارکت یو سوپرسنترها کوچکترند. کالاها هاپرمارکتیاز ها یول فروشندیم یشتریمحصولات ب

 یشتو لوازم بهدا هاندهیمثل شو ییغذا ریو محصولات غ جاتیو سبز وهینان، م گوشت، محصولات تازه و روزانه مثل
و  ودشیارائه نم یخدمات چندان هانهیکاهش هز یو برا شوندیعرضه م نییپا متیکه معمولاً در ق ردیگیرا در بر م

 نیقرار دارند. بارزتر یدر کنار مناطق مسکون هاینوع از خرده فروش نیمغازه ساده است. ا یبندو قفسه یطراح
که روند مصرف  یطیدر شرا(. .048)گلابی،است یو خانگ ییبودن آن و عرضه مواد غذا سیمشخصه آن سلف سرو
و   یابیازارب ختهیعدم اطلاع از آم لیبه دل عیصنا نیا  همتاسفان ،است شیرو به افزا رانیدر ا یمحصولات سوپرمارکت

ود خ ینتوانسته با رقبا یحفظ مشتر ،یعمل کرده و در جهت جذب مشتر فیضع یمشتر یو خواسته ها ازهاین
 نی. به همکندیم ینیآفرسازمان و محصولات آن ارزش یاست که برا یاهیبرند، سرما تیامروزه هو .مقابله کند

تصاحب  یمهم برا یاصل ،محصول یبرا کیاستراتژ یهارساختیز جادیا ،هزار رنگ محصولات یایدندر  لیدل

                                                           
1 Blattberg 
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انتخاب مطمئن و مطلوب  کیکننده، نام برند، مبنا و اساس است، چراکه از نظر مصرف یدر ذهن مشتر گاهیجا
و  یمداریمشتر ان،یمشتر یچون وفادار یتحقق اهداف یبرند برا کیاستراتژ تیریمد (5،۳101)استوکاست.

کوچک و  یهاشرکت شودیو موثر، باعث م یقو یاست. عدم توجه به سهم بازار برندها یضرور یامر ،یسودده
 ،ییوفایب نیا یاصل لیخود را وفادار سازند. دل انیخود دچار مشکل شوند و نتوانند مشتر انیبه حفظ مشتر توجهیب

بر  دیخر یبرا یمشتر میتصم یبه طور کلّ است. گاهیاسود و خلق ج شیبا هدف افزا یبرندساز ریعدم توجه به تأث
 یقرار م رگیدو عامل د میتصم قصد و نیب لاعم یشود. ول یداریبرند خر نیبهتر دیاساس استوار است که با نیا
بر  دیصد خراست. ق یتیموقع نشده ینیب شیعوامل پ گریگذار د ریعامل تأث.است گرانید دهیعامل عق نی. اولّرندیگ

 یم شکللا مورد انتظار از کا دیمورد انتظار و فوا متیدرآمد مورد انتظار خانواده، ق رینظ یاساس عوامل
 (۵..0)کاتلر،.ردیگ

 یابیبازار تیموفق یدیارتباط با او، نکته کل یبرا یاستراتژ نیکننده و تدومصرف دیرفتار خر یبررس
و کاربرد دارد.  ریتأث یو دولت یخصوص یهاامر در عملکرد درست برندها و سازمان نیا (۳104،.)ریچاردسوناست.

 یفرهنگ یهابه تفاوت هکنندگان در جوامع مختلف با توجعملکرد مصرف یابیکننده و ارزرفتار مصرف زیهرچند آنال
 ،یاجتماع ،ییایاز رفتار مصرف، جغراف یکنندگان و آگاهمصرف یبندمیعوامل تقس نیتردارد، متداول یاریبس تیاهم
مصرف کننده  دیاز د یابیبازار ختهیعناصر آم یبند تیو اولو ییشناسا هستند. یو رفتار یروانشناخت ،یشناختتیجمع
کنندگان  نیتام ،محصولات نیکنندگان ا دیتول یبرا یبه عنوان چراغ راه تواندیم ،در صنعت سوپرمارکت ها یینها

شان خرده فرو ،گزارانکار ،دلالان ،فروش مانند عمده فروشان یواسطه ها و کانال ها ،کنندگان دیتول یبرا هیمواد اول
آشنا  ییها و نقطه نظرات مصرف کنندگان نها دگاهیباشد و آنها را با د یصادر کنندگان محصولات سوپرمارکت یو حت
 دیمحصول از د یرقابت یایمزا ،حجم محصولات ،محصول یبسته بند ،محصول یهایژگیو،نوع محصول  .سازد

 غاتیو تبل تعایترف  .آنها را کدامند دیخر یحیترج یکانالها .هستند ییها تیکدام ها و با چه اولو ییمصرف کننده نها
شش تقاضا ک  زانیو م ستیچ ییمورد انتظار مصرف کننده نها متیسطح ق ،چگونه اند ییموثر بر مصرف کننده نها

از  یابیبازار تهخیعناصر آم یبند تیو اولو ییبه شناسا قیتحق نیلذا ما در ا  (04.۳)کیانی، .آنها چقدر است یبرا
و  یصنعت خرده فروش ییهر چند کوچک در راهنما یگام میپرداخت تا بتوان میخواه ۵یینها یمشتر کینگاه 

واند چراغ ت یم نکهیبر ا وهعلا قیتحق نیا .میمصرف کننده بردار یو خواسته ها ازهایاطلاع از ن یسوپرمارکت ها برا
واسطه ها و  ،عمده قروشان ،کنندگان دیتول یبرا یانیکمک شا تواندیم ،صنعت باشد نیکنندگان ا نیتام یبرا یراه

 متیا قب ،درست یکالا نیاقدام به تام ییمصرف کننده نها یو خواسته ها ازهایخرده فروشان  باشد که با اطلاع از ن
 مناسب باشد. یقیدرست و اقدامات تشو یکانالها قیاز طر عیجهت توز ییو راهنما تدرس

 تعاریف مفهومی متغیرهای پژوهش  -2

 :  یابیبازار
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: »  کندیم فیتعر شکل نیرا بد یابیبازار ،دیجد یابیبازار  شگامیبه عنوان پ  نینو یابیکاتلر  پدر علم بازار پیلیف
 ازیه رفع نب ،ارزش یو مبادله  دیتول قیاز طر ،آن افراد و گروه ها لهیکه بوس ،یاجتماع -یتیریمد یندیفرا ،یابیبازار

دمات خ ایفراتر از کالا  یمفهوم ،ارزش رایز ،دارد دیکاتلر بر مفهوم ارزش تأک نجایدر ا.« پردازندی)و خواسته( خود م
 .دارد 

 (یابیبازار تیریمد ،کاتلر«.)ارزش  یو مبادله  دیتول قیاز طر ،ازیرفع ن ندِیفرا» بطور خلاصه : 
 او.  تیو کسب رضا ازیرفع ن قیاز طر یجذب و حفظ مشتر یعنی یبایتوان گفت : بازار یم یجمع بند کیدر 

مکان  مت،یچهار مولفه محصول، ق انیم کپارچهی یارتباط و هماهنگ جادیا Marketing Mix ای یابیبازار ختهیآم
 شتریمنجر به فروش ب تیباشد که درنها یابه گونه دیها بامولفه نیا انیم یمحصول است. هماهنگ جیعرضه و ترو

 متی، قProductعبارت اند از: محصول  شوندیم تهشناخ  Pچهار مولفه که با عنوان چهار  نیشود. ا یو سودآور

Price مکان عرضه محصول ،Place جیو ترو Promotion . به چهار  توانیم یابیبازار ختهیدر واقع با آم
 (0483)کاتلر،و بازار محصول پاسخ داد. غاتیتبل یآن، چگونگ متیق زانیمحصول، م یسوال چگونگ

 رفتار مصرف کننده:
، شامل اقدامات نی. اشودیم دهینام دیکه رفتار خر دهندیرا انجام م یاقدامات د،یخر ندیفرآ انیکنندگان، در جر مصرف
نها کمک بالقوه به آ انیو مشتر یکنون انیمشتر یفکر ندیاست. شناخت فرآ ،یو وفادار دیتکرار خر امتحان، توجه،

 دیخر یها میدهند که تصم رییو تغ لیتعد یدادن خود را طور یارتباطات و آگاه یندهایو فرآ ها عرضه که کندیم
ق لاعموم مردم، اط دیخر یعادات و الگوها ،یریگ میرفتار مصرف به مشاهده، تصم ،یاببازاری نهیدرزم کند. لیرا تسه

قصد  دیموجب تشد ان،یخود بر ذهن مشتر ینام و نشان تجار ریتأث شیکه با افزااند  آن دنبال . شرکتها بهشودیم
 (04.5.)رستگار،دهند شیرا افزا دیخر یبرا یمشتر یریمگیتصم احتمال قیطر نیآنان شده و از ا دیخر

    پیشینه تحقیق -3

عنوان  نیخودرو چن یدر توسعه صادرات  قطعه ساز یابیبازار ختهیخود با عنوان نقش آم قیدر تحق(04.0) انیرنجبر
 لیوتحل هیتجز جینتا. در توسعه صادرات دارد یادیز اریبس تیست که اهم ییاز جمله حوزه ها یابیدارد که   بازار یم

ت رقابت با محصولا ییو توانا دیارائه محصولات جد ییخودرو، توانا یاز آن است که صنعت قطعه ساز یداده ها حاک
 کاهش ییخودرو، توانا یحال، صنعت قطعه ساز نیقطعات ندارد. با ا یو طراح تیفیرا از لحاظ ک یمشابه خارج

 .را دارد وقعبه م لیتحو ییو توانا یدیقطعات تول متیق
 یپرورش یمصرف کنندگان ماه یمند تیدر رضا یابیبازار ختهینقش عناصر آم یو رتبه بند یبررس به (04.0نداف )

 ،ولشامل محص یـابیبازار ی ختهیعناصر آم یریبه کارگ ،از نظر مصرف کنندگانپرداخت.  در شهرستان خرمشهر
 ینندگان ماهمصرف ک یتمندیمربوط به آنها بـر رضـا یفرع یرهایو متغ (عی)ترف یقیتشو یها تیفعال ،عیتوز ،متیق

 .در شهر خرمشهر موثر است یپرورش
 ختهیبر عناصر آم دیبا تاک یمذهب یکتابها دیعوامل موثر بر خر یخود تحت عنوان بررس قیدر تحق (04.4ی)میابراه
 یهابمختلف کتا یهایژگی)شامل و« محصول»عنصر پرداخت. نتایج حاکی از آن است که  یکتب مذهب یابیبازار

 در آن نداشته است. یچندان ریتاث «عیتوز»دارد و عامل  یمذهب یهاکتاب دیرا در خر ریتاث نیشتری( بیمذهب
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)مطالعه  برند ژهیبر ارزش و یابیبازار ختهیعوامل منتخب آم ریتأث یخود که به بررس قیدر تحق (04.3پور ) انیدیحم
 انیمشتر شده و یامروز بازارها به شدت رقابت یایکه در دن دیرس جهینت نیتلفن همراه( به ا یها ی: برند گوشیمورد

 .در کانون توجه شرکت ها قرار دارند
در انتخاب  مصرف کنندگان یریگ میبر تصم رگذاریعوامل تأث نیمهمتر یبند تیو اولو ییبه شناسا (04.8) انیقیصد

 نیو همکارانش به ا انیقیپرداخته است. صد یرانیا یکالاها یمصرف یبا هدف ارائه الگو یداخل دیتول یکالاها
خوش دست یودرآمد یاجتماع ،یاز تحولات فرهنگ ثخانوارها در طول زمان و منبع یمصرف یکه الگو دندیرس جهینت
 .شود یو تحول م رییتغ

مجدد قرار داند. در  ینیرا مورد بازب یابیبازار ختهیآم 4P یطبقه بند یدر مقاله ا(۳..0ون  ) ستوفیواتر ون و کر

گذشته  یدر دهه ها یتوسط مک کارت یابیبازار ختهیآم یابزارها3P یگرفتند که طبقه بند جهیمقاله آنها نت نیا نیا
انحصار  آن از ارتقا فروش و عدم یذات یمنف فیتعر لیبه دل ،ریاخ یمورد استقبال گسترده قرار گرفته است. در سالها

 یارهایرا در برابر مع3P یطبقه بند سندگانیشده است. نو انیب یا ندهیانتقادات فزا ،یجمع یشیمتقابل و فرسا
 دهند. یارائه م یا افتهیبهبود  یکرده و طبقه بند یابیهانت ارز یشنهادیپ

 جیبه نتا یاسلام یابیبازار ختهیموفق در آم یها یخود با عنوان  استراتژ قیدر تحق (۳10۵بن عبدالله ) ،یجوهر
ا انطباق مداوم ب ،خود یابیبازار ختهیآم یها تیفعال قیشده است که مشاغل بتوانند از طر شنهادیپ. افتیدست  یجالب

 یترمش" کردیرو رفتنیاخلاق و وجدان و در آخر پذ هیتعب ،نانیاطم یالقا ،زیمتما اتیخصوص شیبا اسلام، نما
 .رندیگ شیخود در پ یابیبازار یاه تیفعال قیمسلمان را از طر انیتعامل با مشتر یها یاستراتژ ،"یمدار

 پیشینه تحقیق    -4

 محسوب  یلتحلی – یفیو پردازش اطلاعات، توص یگردآور وهیو از نظر ش یهدف از نوع کاربرد دگاهیاز د قیتحق نیا

 یاستفاده م یفاز AHPازجمله مدل  یراهبرد یبرنامه ها یابیارز یاز مدل ها قیتحق نیانجام ا یشود. برا یم
 شود.

 گردآوری اطلاعات در این تحقیق بدین شرح است :  یهاروش نیترمهم
ای، ای: جهت گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری و ادبیات تحقیق موضوع، از منابع کتابخانهکتابخانه مطالعات

 مورد نیاز و نیز از شبکه جهانی اطلاعات  استفاده شده است.  یهامقالات، کتاب
ه استفاد یشیمایو پ یتوان گفت که از دو روش کتابخانه ا یم قیتحق نیا اطلاعات در یدر مورد روش جمع آور
و  قیموضوع تحق نهیانجام شده در زم قاتیتحق نهیشیو پ قیتحق اتیمرور ادب ،ینظر یشد. در مرحله اول: مبان

در مرحله . دیرداستخراج گدر تصمیم گیری به خرید مصرفکنندگان سوپرمارکتها  یابیبازار ختهیعناصر آم ییشناسا
 .دیردگ یبند تیشده و اولو ییشناسا یابیبازار ختهیصنعت عوامل موثر در آم نیدوم: با مصاحبه با خبرگان ا

وجه به که با تباشند.  یمنطقه پنج شهر تهران م یمصرف کنندگان سوپرمارکت ها هیکل قیتحق نیا یجامعه آمار
 دفمند به جمع آوری اطلاعات می پردازیم.حجم زیاد جامعه آماری با استفاده از روش نمونه گیری ه

حجم نمونه مورد بررسی نیز با استفاده از فرمول کوکران زیر محاسبه می گردد. با در نظر گرفتن دقت احتمالی 

()به علت تقریبا یکسان بودن جامعه آماری به لحاظ ویژگی های 165و ) (165به ترتیب ) qو  P(،و مقدار 0.05)

 .نفر محاسبه شد 384، تعداد (جمعیت شناختی
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𝑛 =
𝑡2𝑝𝑞

𝑑2
=

(1.962)(0.5)(0.5)

0.092
⋍384 

ورد م یرهایمتغ قاًیدق ،مندرج در ابزار ییپرسش ها ایاطلاعات  یابزار گردآور یاست که محتوا نیا  ییمنظور از روا
داده  که نینباشد و هم ا قیابزار، مازاد بر تحق قیشده از طر یگردآور یکه هم داده ها نیا یعنیمطالعه را بسنجد. 

 (...ص: 0481. ایابزار حذف نشده باشند.)حافظ ن یمحتوادر  رها،یدر رابطه با سنجش متغ ازیمورد ن یها
وده که پس نم عیمختلف توز یدر دانشگاه ها تیریبخش مد دیاز اسات یبرخ نیپرسش نامه را ب ،ییروا یبررس یبرا

اسبه مح یبراشد.  یاستاد راهنما محترم را در مورد پرسش نامه گردآور و دیسوالات پرسش نامه نظر اسات یاز بررس

 در هر مرحله از رتبه بندی استفاده می شود.  expert choiceاز پایایی داده ها در نرم افزار  ییایپا
نمونه  یشناخت تیو جمع کیاز آمار توصیفی شامل اطلاعات دموگراف ق،یتحق نیاطلاعات در ا لیو تحل هیجهت تجز

 AHPجداول توزیع فراوانی، نمودار توصیفی و ... و از آمار استنباطی عوامل مهم با استفاده از روش  رینظ یآمار
 گردند. یم یبند تیاولو یفاز

مصرف کنندگان  دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم بنابراین سوال اساسی تحقیق اینگونه بیان می شود که
 کدام اند و چگونه رتبه بندی می شوند؟ شهر تهران 5منطقه  یسوپرمارکتها یینها

   روش تحقیق -5

 محسوب  یلتحلی – یفیو پردازش اطلاعات، توص یگردآور وهیو از نظر ش یهدف از نوع کاربرد دگاهیاز د قیتحق نیا

 یاستفاده م یفاز AHPازجمله مدل  یراهبرد یبرنامه ها یابیارز یاز مدل ها قیتحق نیانجام ا یشود. برا یم
 شود.

 گردآوری اطلاعات در این تحقیق بدین شرح است :  یهاروش نیترمهم
ای، ای: جهت گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری و ادبیات تحقیق موضوع، از منابع کتابخانهکتابخانه مطالعات

 است.  مورد نیاز و نیز از شبکه جهانی اطلاعات  استفاده شده یهامقالات، کتاب
ه استفاد یشیمایو پ یتوان گفت که از دو روش کتابخانه ا یم قیتحق نیاطلاعات در ا یدر مورد روش جمع آور
و  قیموضوع تحق نهیانجام شده در زم قاتیتحق نهیشیو پ قیتحق اتیمرور ادب ،ینظر یشد. در مرحله اول: مبان

. در مرحله دیرداستخراج گدر تصمیم گیری به خرید مصرفکنندگان سوپرمارکتها  یابیبازار ختهیعناصر آم ییشناسا
 .دیردگ یبند تیشده و اولو ییشناسا یابیبازار ختهیصنعت عوامل موثر در آم نیدوم: با مصاحبه با خبرگان ا

ا توجه به بکه باشند.  یمنطقه پنج شهر تهران  م یمصرف کنندگان سوپرمارکت ها هیکل قیتحق نیا یجامعه آمار
 حجم زیاد جامعه آماری با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند به جمع آوری اطلاعات می پردازیم.

حجم نمونه مورد بررسی نیز با استفاده از فرمول کوکران زیر محاسبه می گردد. با در نظر گرفتن دقت احتمالی 

()به علت تقریبا یکسان بودن جامعه آماری به لحاظ ویژگی های 165و ) (165به ترتیب ) qو  P(،و مقدار 0.05)

 .نفر محاسبه شد 384، تعداد (جمعیت شناختی

𝑛 =
𝑡2𝑝𝑞

𝑑2
=

(1.962)(0.5)(0.5)

0.092
⋍384 

ورد م یرهایمتغ قاًیدق ،مندرج در ابزار ییپرسش ها ایاطلاعات  یابزار گردآور یاست که محتوا نیا  ییمنظور از روا
داده  که نینباشد و هم ا قیابزار، مازاد بر تحق قیشده از طر یگردآور یکه هم داده ها نیا یعنیه را بسنجد. مطالع

 (...ص: 0481. ایابزار حذف نشده باشند.)حافظ ن یمحتوادر  رها،یدر رابطه با سنجش متغ ازیمورد ن یها
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وده که پس نم عیمختلف توز یدر دانشگاه ها تیریبخش مد دیاز اسات یبرخ نیپرسش نامه را ب ،ییروا یبررس یبرا
اسبه مح یبراشد.  یو استاد راهنما محترم را در مورد پرسش نامه گردآور دیسوالات پرسش نامه نظر اسات یاز بررس

 در هر مرحله از رتبه بندی استفاده می شود.  expert choiceاز پایایی داده ها در نرم افزار  ییایپا
نمونه  یشناخت تیو جمع کیاز آمار توصیفی شامل اطلاعات دموگراف ق،یتحق نیاطلاعات در ا لیو تحل هیجهت تجز

 AHPجداول توزیع فراوانی، نمودار توصیفی و ... و از آمار استنباطی عوامل مهم با استفاده از روش  رینظ یآمار
 گردند. یم یبند تیاولو یفاز

مصرف کنندگان  دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم د کهبنابراین سوال اساسی تحقیق اینگونه بیان می شو
 کدام اند و چگونه رتبه بندی می شوند؟ شهر تهران 5منطقه  یسوپرمارکتها یینها

 یافته های پژوهش     -6

 می پردازیم. سنو  تیپاسخ دهندگان بر حسب جنس تیجمع یفیاطلاعات توص یابتدا به بررس
  به لحاظ جنسیت:وضعیت افراد پاسخ دهنده 

 

 
 وضعیت افراد پاسخ دهنده به لحاظ جنسیت 0شکل 

 
 درصد را مردان تشکیل می دهند. 53درصد از اعضای نمونه را زنان و  .3با توجه به یافته های فوق 

 :وضعیت افراد پاسخ دهنده به لحاظ سن 

 
 اعضای نمونه بر اساس سن -2 شکل 
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 سال تشکیل می دهد. 31تا  41یافته های فوق بیشترین تعداد مشتریان را افراد با توجه به 

به  میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمفازی به منظور شناسایی و رتبه بندی  ahpدر مرحله بعد به بررسی تکنیک 
 پرداخته می شود. شهر تهران 5منطقه  یسوپرمارکتها ییمصرف کنندگان نها دیخر

 یوپرمارکتهاس ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیموثر بر عناصر آم یامل اصلعو یرتبه بند
 :شهر تهران 5منطقه 
 5منطقه  یسوپرمارکتها ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیموثر بر عناصر آم یاصل عوامل

 شهر تهران
ه دست عیو ترف عیتوز مت،یعوامل محصول، ق نهیبه چهار زم پرسشنامهحاصل از  یداده ها یبا توجه به جمع آور 

 شد.  یبند

ر د یابیبازار ختهیعناصر آمعوامل اصلی  یینها یبند تیدر مورد اولو Expert Choiceنرم افزار  یخروج نمودار
 ریکل پاسخ دهندگان بصورت ز یشهر تهران برا 5منطقه  یسوپرمارکتها ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میتصم

 باشد : یم

 

 
کمتر است بنابراین پایایی داده ها مورد تایید  160می باشد و از  1613با توجه به اینکه نرخ ناسازگاری به دست آمده 

 قرار می گیرد.

 ییان نهانندگمصرف ک دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمبنابراین ماتریس نهایی رتبه بندی عوامل اصلی 
 به صورت زیر است:شهر تهران  5منطقه  یسوپرمارکتها

 
ف کنندگان مصر دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمعوامل اصلی  یبند تیفوق اولو یها افتهیبا توجه به 

 باشد: یم ریشهر تهران به صورت ز 5منطقه  یسوپرمارکتها یینها

 (163.0محصول) •

 (16۳85)متیق •

 (16038)عیترف •

 (.1601)عیتوز •
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 ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم ی محصولعوامل اصل ریز یرتبه بند
 شهر تهران: 5منطقه  یسوپرمارکتها

 
کمتر است بنابراین پایایی داده ها مورد تایید  160می باشد و از  1610با توجه به اینکه نرخ ناسازگاری به دست آمده 

 قرار می گیرد.

کنندگان  مصرف دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمبنابراین ماتریس نهایی رتبه بندی عامل محصول از 
 به صورت زیر است:شهر تهران  5منطقه  یسوپرمارکتها یینها

 
صرف م دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمعامل محصول از   یبند تیفوق اولو یها افتهیبا توجه به 
 باشد: یم ریشهر تهران به صورت ز 5منطقه  یسوپرمارکتها ییکنندگان نها

 (16531) کیفیت محصول         •

 (.16۳8)کامل بودن سبد کالای سوپرمارکت •

 (16008) مقدار و حجم محصول •

 (.1615)بسته بندی محصول •

 
 یسوپرمارکتها ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم ی قیمتعوامل اصل ریز یرتبه بند
 شهر تهران: 5منطقه 
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کمتر است بنابراین پایایی داده ها مورد تایید  160می باشد و از  1618با توجه به اینکه نرخ ناسازگاری به دست آمده 
 قرار می گیرد.

 یینندگان نهامصرف ک دیبه خر میدر تصم یابیارباز ختهیعناصر آمبنابراین ماتریس نهایی رتبه بندی عامل قیمت از 
 به صورت زیر است:شهر تهران  5منطقه  یسوپرمارکتها

 
رف کنندگان مص دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمعامل قیمت از   یبند تیفوق اولو یها افتهیبا توجه به 

 باشد: یم ریشهر تهران به صورت ز 5منطقه  یسوپرمارکتها یینها

 (163.3) قیمت محصول         •

 (16۳54)تخفیفات کالایی •

 (16081) تخفیفات نقدی •

 (161۵۳)فروش شخصی به صورت پیشنهاد فروشنده •

 
 یسوپرمارکتها ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم ترفیع یعوامل اصل ریز یرتبه بند
 شهر تهران: 5منطقه 

 
کمتر است بنابراین پایایی داده ها مورد تایید  160می باشد و از  1614اینکه نرخ ناسازگاری به دست آمده با توجه به 

مصرف  دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمبنابراین ماتریس نهایی رتبه بندی عامل ترفیع از  قرار می گیرد.
 زیر است:به صورت شهر تهران  5منطقه  یسوپرمارکتها ییکنندگان نها

 
صرف کنندگان م دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمعامل ترفیع از   یبند تیفوق اولو یها افتهیبا توجه به 

 باشد: یم ریشهر تهران به صورت ز 5منطقه  یسوپرمارکتها یینها
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 (16383) تبلیغات شرکت های محصولات غذایی، بهداشتی و ... از جنس خود         •

 (.1643)ایرانی یا خارجی بودن محصول •

 (160.8) تبلغات سوپر مارکت در راستای بازاریابی بهتر •
 

 یسوپرمارکتها ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمتوزیع  یعوامل اصل ریز یرتبه بند
 شهر تهران: 5منطقه 

 
 

کمتر است بنابراین پایایی داده ها مورد تایید  160می باشد و از 1611۵با توجه به اینکه نرخ ناسازگاری به دست آمده 
مصرف  دیه خرب میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمبنابراین ماتریس نهایی رتبه بندی عامل توزیع از  قرار می گیرد.

 به صورت زیر است:شهر تهران  5منطقه  یسوپرمارکتها ییکنندگان نها

 
رف کنندگان مص دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آمعامل توزیع از   یبند تیفوق اولو یها افتهیبا توجه به 

 باشد: یم ریشهر تهران به صورت ز 5منطقه  یسوپرمارکتها یینها

 (163.0) موقعیت مکانی سوپرمارکت 

  (.16۳0)داشتن پیک توسط سوپرمارکت 

 (16081) چیدمان کالا در فروشگاه 

 (16018مارکت) مشهور بودن نام سوپر 

 

 نتیجه گیری     -7

نند و از محصول و خدمات شما استفاده ک دیکه چرا با دیگویکه به مصرف کنندگان م یندیفرا یابیبازار یدر نگاه کل
در تلاشند  یابیمختلف بازار یها وهیش یریخرده فروشان همواره با به کارگ. رقبا شما را انتخاب کنند نیاز ب دیچرا با

از خرده  تیمختلف در حما یابزارها ریباعث شده تاث یموضوع مهم نیبرقرار کنند. چن انیبا مشتر یکیتا ارتباط نزد
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 دایابداع و به سراسر جهان گسترش پ کایکه آنها در آمر دهدیها نشان مسوپرمارکت خچهیتار  شود. انینما یفروش
از لحاظ  کایدر آمر ایهستند و ثان ییکننده مواد غذااست که اولا عرضه نیبرجسته در مورد سوپرمارکت ا تهکنکردند. 

  دلار درآمد داشته باشد تا آن را سوپر مارکت بنامند. ونیلیم ۳سالانه  دیبا یمال
 یبرا یمحرک اصل رایاست،ز یمشتر تیمدار کسب رضا یمشتر یرقابت در سازمان ها یاز ارکان اصل یکیامروزه 

وجود  نیآن سازمان است. بنابرا انیخود هستند،همانا مشتر شرفتیپ ریکه به دنبال بهبود در مس یرتجا یسازمان ها
 یذهن ریاطلاع از تصو نیب نیاست. در ا یاتیح یامر انیمشتر تیوضع یابیوارز لیتحل هیدرک، تجز یبرا یچارچوب

برخوردار است وضمن آشکار ساختن نقاط  یخاص تینسبت به کالاها وخدمات ارائه شده از اهم انیوادراک مشتر
هدف از  آورد. یمناسب وارتقاء سطح عملکرد فراهم م یاتخاذ راهبردها یرا برا یا نهیسازمان،زم کیقوت وضعف 
 ییمصرف کنندگان نها دیبه خر میدر تصم یابیبازار ختهیعناصر آم یبند تیو اولو ییشناسااین تحقیق 
ه منطق یمصرف کنندگان سوپرمارکت ها هیکل قیتحق نیا یجامعه آماربود.  شهر تهران 5منطقه  یسوپرمارکتها

 483 از هدفمند یریبا استفاده از روش نمونه گ یجامعه آمار ادیباشند. که با توجه به حجم ز یپنج شهر تهران  م
درصد  53نمونه را زنان و  یدرصد از اعضا .3 تحقیق یها افتهیبا توجه به  میپرداز یاطلاعات م یبه جمع آورنفر 

 دهند. یم لیتشکسال  31تا  41و در گروه سنی را مردان 

فازی به رتبه بندی عوامل اصلی آمیخته بازاریابی در رفتار خرید مصرف کننده  ahpسپس در مرحله بعد با روش 
 نیا دیبه خر میشاخص در تصم نیمحصولات مهم تر تیفیکدر سوپرمارکت های شهر تهران پرداخته شد. 

فروش  تا خدمات پس از هیمواد اول هیارزش از ته رهیدر زنج نیبنابرا ،باشد یم ییمحصولات توسط مصرف کننده نها
 .   ردیمد نظر گ دیمهم با نیا

نه رسا کیبه عنوان  نترنتیبا ظهور ا نیآنلا یها یاز فروشگاه ها و خرده فروش تیتعداد مقالات درخصوص حما
روشگاه ها از ف تیاست که حما نیآنلا یتیحما یها نهیشیمطالعات اغلب بر پ نیاست. تمرکز ا افتهی شیافزا دیخر

از  تیبر حما یکنون یها لیتحل ن،یاند. بنابرا یدیلک یاز ابزارها یلیمدنظرشان است لذا فاقد وسا قاتیاز تحق شیب
صورت  خصوص نیکه در ا یکند. با وجود تمام مطالعات ینم یمتقابل را بررس یفروشگاه ها تمرکز داشته لذا ابزارها

 ختهیآم یاز ابزارها یتواند با مجموعه ا یتمرکز م نیاست. ا نیشیپ قاتیچند ابزار در تحق ای کیگرفته، تمرکز بر 
 متفاوت باشد. یابیبازار
 و خدمات: کالا

محصولات و  تیفینوع و ک د،یخر ندیعمق و عرض خدمات مربوط به فرآ تیریگروه از ابزارها متشکل از مد نیا
 یژگیاز و یکیابزارها  نیاست، ا یدر خرده فروش یدیمنطقه کل کیکالا و خدمات  تیریخدمات. همان طور که مد

 .تندیفیمحصول و ک ژهیبه و ،یتیحما اتیدر ادب یاصل یها
 یگذار متیق

 متیها شامل سطوح ق متیق تیریشود، مربوط به مد یمطرح م یتیحما اتیکه در ادب ییاز ابزارها یگرید مجموعه
 .و ارزش کالا تمرکز دارد متیاغلب بر سطح ق قاتیتحق نیو... است. ا یگذار متیمرتبط با ق ینشانه ها ،یگذار

 مشوق ها
 زهیاز فروشگاه ها و انگ تیحما یبرا انیکوتاه مدت مشتر یاز محرک ها یمجموعه ا یابیبازار ختهیآمترفیعات در 

 یپروموشن ها یبه طور قابل توجه یاز خرده فروش تیحما اتیآورد. ادب یرا به همراه م یپاداش رفتار وفادار یها
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نسبتاً محدود است  یوفادار یکه مشارکت در برنامه ها یدر حال رد،یگ ی( را در بر میمال ی)مشوق ها یغاتیتبل
 (.یرمالیغ یها زهی)انگ

 ارتباطات
شگاه و خرده فرو تیدرباره مطلوب انیکنند تا ادراکات مشتر یارتباط برقرار م انیم با مشترفروشان به طور منظ خرده
ها، به طور قابل  یاز خرده فروش تیحما اتیمهم در ادب یارتباط یاز رسانه ها گرید یکیرا درک کنند.  یفروش

 اسیفقط مق ن،ی(. با وجود ا۳11۳و همکاران  کریاست )ب یمربوط به کارکنان فروش و فروش شخص ،یملاحظه ا
 موجود است. یو روابط عموم یخرده فروش غاتیدرخصوص تبل قاتیاز تحق یمحدود

 عیتوز
 تیریدم نیدر نقطه فروش و همچن انیمشتر یمحصولات و خدمات برا جادیبا ا یتمندیمجموعه متشکل از رضا نیا

له و فاص یبه طور گسترده، به دسترس یاز خرده فروش تیحما اتیادب راًیاست. اخ یکانال در محدوده خرده فروش
ه مورد توجه قرار گرفت د،یخر یها انهیو پا دیرمانند مراکز خ ،یفروشگاه و مرکز خرده فروش کیبه  یو مکان یزمان

 یکز متمر دیهنگام خر یمشتر یشده برا عیتوز یها نهیبر تدارکات مصرف کننده و هز زیمطالعات ن یاست، برخ
 کنند.

 نییاپ ،یارزش یگذار متیمحصول است، بنابر مفهوم ق کیدر  زیو تما جادیدرا یقو یابی ابزار موضع کی متیق
به  را متیق دگانکنن رفمص کهی هنگام البه هر ح .گرددیمحصول م کیارزش  شیبه افزا رمنج تیمیآوردن ق

 ژهیارزش و رند،یگیبهره م تیفیک یبرا ندهینما کیبه عنوان  متیو از ق کنندیمحصول مرتبط م تیفیشدت به ک
 نهیش هزهاک لهیوس هب تر نیپائ متیفکر کنند که ق نیکنندگان ممکن است چن افول کند. مصرف است نممک دبرن
از کاهش  دیبا رانیصورت مد نیشده است. در ا جادیسود ا هیبه منظور حفظ حاش محصول تیفیک تاف جهیو در نت اه
ادراک  تیفیو ک یرذهنیتصو جادیدائم اجتناب کند. چون باعث ا نیپائ متیق یتراتژاس لاو ک اوبمتن یاه متیق

 ک،یلوژتکنو یشرفتهایتوانند بر پی م رانیمد ا،ه متیحفظ سطح ق نی. در عگرددیم انیشده نامطلوب در مشتر
 بید ترکبرن ژهیارزش و جادیا رنظ ه. از نقط رندیگ رهبه ولارزش محص اءارتق یبرا یو خدمات مشتر یتیریمد ییکارا

 یگذار متیقی تراتژاس نیرت وبمطلالا احتم ولمحص کیدر  شرفتهیپ اتییخصوص اب وازنمت ای بالا متیسطح ق
 خواهد بود.

 اتدمخ ان،در زم ییوج رفهص شتر،یب هولتباعث س شتریب یمحصول در فروشگاهها کیدر دسترس قرار دادن  
 تلاومحص ورددر م ی. مطلب فوق حتدهدیم شیرا افزا یمشتر تیو رضا گرددیو در دسترس بودن خدمات م عتریسر

ندگان فروش قیبه عرضه آن از طر لیتما یبه طور سنت رانیکه غالب مد یزیصادق باشد. چ تواندی م زین وکسل
نوع  نیب به خاطر تناسب نیممکن است معتبر نباشد و ا عیگستره توز یبرای نقش نیمحدود دارند. اگر چه تصور چن

 یهالاکا یبرا ترشیب یانتخاب عیتوز کهیاست در حال یراحتی اهلاکا بمناس تردهگس عیاست. توز عیمحصول و نوع توز
 .و خاص مناسب است یفروشگاه

 ورتص یااهادع اساس رو ب ردهک اوررا ب غاتیدارند که تبل لیکنندگان تما نشان داده است که مصرف نتایج تحقیق
برند  غاتیبلت رضدر مع شتریب دگانکنن رفمص هچ ر. هدکنن یم یریگ جهینت لاکا یگرفته، راجع به عملکرد احتمال

 تداش دخواهن زیاز برند ن یتر به برند خواهند داشت بلکه ادراکات مثبت یشتریب یو تداع ینه تنها آگاه رندیقرار بگ
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 رتبطم دیعقا تیتقو اب غاتی. تبلباشدیم غاتیتبل یها نهیکاهش در هز انیمشتر یعمده کاهش وفادار للاید از یکی. 
 .کندی کمک م یوفادار تیکننده به تقو مصرف در افکره رزو ط دبرن اب

 هب رپس از فروش منج فاتیها، کوپن ها، بازپرداخت ها و تخف یهمچون حراج یمتیق عاتیاستفاده مداوم از ترف
شده و  اتعیبر ترف یاقدامات سبب تمرکز مشتر نیشود. چرا که ا یم انیمشتر یاز سو نییپا دهادراک ش تیفیک

برند را  یها یقدرت تداع یمتیق عاتیدارد. ترف یباز م دهیگرد ارائه دبرن طتوس هک یتیآنها را از تمرکز بر مطلوب
ار بسته دقت به ک تیبا نها دیشده و با برند ژهارزش وب شیافرس ثباع روشف عاتیترف نیدهد. بنابرا ینم شیافزا

 یها تیموفق به رمنج دباش وبمطل ریو تصو لابا تیفیتوانند ناسازگار با ک یفروش که م عاتیبر ترف هیشوند. تک
 نیبعملا  هک راچ تاس رت وبمطل کسانیمتحد و  یگذار متیبرند است. ق (کوتاه مدت یبه جا)در دراز مدت  یمال
 یمتیق اتیعیترف هارائ یکند. به جا یم جادیرا ا یترلابا تیفیقرار داشته و ک یانتظار یها متیو ق یواقع یها متیق
 .ندیافزایب غاتیبر تبل یگذار هیبرند به سرما ژهیارزش و توسعهی راب دیبا رانیدم

 پیشنهادات
و نزدیکی و دسترسی آسان به آن گرفته تا وجود پارکینگ  فروشگاه ، عوامل مهم و گسترده، از مکانمشتری راحتی

گیرد. همچنین امروزه فراهم کردن امکان در برمی فروشگاه و امکانات و تسهیلات را برای خرید راحت در فضای
ای مهم در ایجاد راحتی برای مشتریان است. با توجه به ظهور انقلاب راحتی خرید الکترونیکی یکی دیگر از ابزاره

اید به تر هستند که بتر و خرید آسانتر، خدمات سهلکنندگان به دنبال محصولات راحتدر دنیا، مشتریان و مصرف

  .عنوان یک مزیت رقابتی عمده و پایدار به آن توجه شود
 یه مشترباشد ک یطور دیبا هامتیق نی. همچنابدیفروشگاه تا حد ممکن، کاهش  انیمشتر نهیشود تا هز یسع دیبا

 .شودیرا متحمل م یکمتر سکیو ر آوردیبه دست م یباارزش زیچ کند،یکه پرداخت م یاحساس کند در مقابل پول
گاه و فروش نیبل ب. ارتباطات متقاشودیاست که در آن به تبادل اطلاعات پرداخته م یادوطرفه ندیرتباطات، فرآا

 ق،یلاس ازها،یبه شناخت بهتر ن یارتباطات اثربخش با مشتر ن،یاعتماد خواهد شد. علاوه بر ا جادیباعث ا یمشتر
 .ترا به دنبال خواهد داش انیمشتر یو وفادار تیرضا موارد، نیو پرداختن به ا انجامدیم انیو انتظارات مشتر قیعلا

سوب مح ،یجذب مشتر یهستند، از عوامل اساس انیبه مشتر یآماده و مترصد خدمتگزار شهیکه هم یفروشندگان
در کار  «ندارند یمشتر یرو به سو»و  «چسبندیخود م یبه صندل»که اصطلاحا  ی. در مقابل، فروشندگانشوندیم

از  ینقاط یفروش و تمام یهاگاهیجا رد شودیم هیتوص نیخواهند بود. همچن یمشتر زیخود ناموفق و باعث گر
لب دارند.  لبخند بر شهیاستفاده شود که هم یدر تماس هستند از کسان انیبا مشتر میطور مستقفروشگاه که به

چهره بشاش و  تیاهم انگریب یبه خوب« فروشگاه باز کند دینبا ست،یکه لبخند زدن بلد ن یکس: »ینیالمثل چضرب
 .باشدیفروشندگان م تیوفقدر م یمشتر اگشاده و برخورد مناسب ب

گوش دادن است که  قیفعال دارد. از طر یارتباط، حضور نیو در ا دهدیگوش م یک فروشنده خوب به مشتری
 باشد،یم یو حضور و یگوش دادن، نشانه توجه به مشتر ن،یبرد. همچن یپ یمشتر یهاو خواسته ازهایبه ن توانیم

 دیبا د،باشیآنها م یاساس یایس بودن جزو مزایسلف سرو ایکه آزاد بودن  یارهیبزرگ و زنج یهاالبته در فروشگاه
 یبرا یدار نشود. لذا بهتر است فروشندگان، در صورت درخواست خود مشترخدشه یمشتر یمراقب بود که آزاد

ارتباط دارد،  یتجربه فروشندگان، بستگ زانیزمان مناسب به م صیدر زمان مناسب که تشخ زیو ن شتریاطلاعات ب
 کنند. جادیرا آغاز و ا یحضور
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 یفادارسطح و شیآنها به افزا یبرا یرسانو خدمات انیمراقبت از مشتر یهابرنامه یسازادهیفروشگاه در پ تیموفق
مجدد انجام خواهند داد و ارتباطشان  یدهایمهم دارند: اولا خر اریبس یژگیوفادار چند و انی. مشترانجامدیم انیمشتر

 ،یخواهد شد. در ثان نیتضم ندهیآ یسودآور جه،یادامه خواهد داشت و در نت ،یمدت زمان طولان یبا فروشگاه برا
لقب  یار و حامهواد انیاز آنها که مشتر یبرخ یو حت پردازندیمثبت م یزبان غیفروشگاه به تبل یوفادار برا انیمشتر
به  اجعر گرانید یمنف یو در مقابل اظهار نظرها کنندیم یبانیو پشت یشدت از فروشگاه طرفدار اند، بهگرفته

 یز سوکه ا یبا اشتباهات احتمال ییارویوفادار در رو انی. سوم آنکه، مشتررندیگیموضع م یفروشگاه به طور جد
 ریت تاثوفادار، کمتر تح انیتر هستند و بالاخره، مشترصبورتر و باگذشت ردیگیفروشگاه و کارکنان آن، صورت م

 نییها پاانتقال در آن ای رییو اصطلاحا نرخ مورد انتظار تغ رندیگیمرقبا قرار  یاعطا شده از سو ازاتیو امت غاتیتبل
خدمات، سرعت خدمات، دقت خدمات،  تیفی: کرینظ یعوامل باشدیم یها، خدماتکار فروشگاه تیاست. از آنجا که ماه

ها گاهدر فروش توانیکه م یاز خدمات یهستند. برخ تیخدمات، با اهم ندیو فرآ ونیبرخورد کارکنان، ظواهر و دکوراس
 :دیآیم ریارائه داد در ز

 (…باردار و یهاخاص )مانند: افراد مسن، خانم انیواحد کمک به مشتر جادیا
 انیو مراقبت از فرزندان مشتر ینگهدار یبرا یمکان هیتعب

 .یدر منزل و فروش تلفن لیو وفادار به عنوان مثال: تحو یدیکل انیمشتر یبرا ژهیخدمات و ارائه
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