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Abstract 

With increasing competitive pressures in chain store settings, customer loyalty is considered as a measure of their 

performance, and the question of why customers become loyal to a particular chain store is very important. Considering the 

importance of customer loyalty in the present study, a conceptual model of customer loyalty has been presented in order to 

improve insight in this field. In this regard, first, the loyalty determinants were identified, and then with the help of these 

factors and using qualitative content analysis with a deductive approach, an attempt was made to identify the factors that 

have shaped loyalty. The statistical population of this research consisted of related internal and external studies in credible 

journals from 1390 to 1399 AH and 2000 to 2019. Finally, by examining the content of 90 valid and relevant studies that 

were selected through purposive and snowball sampling, the research model was presented. The model included 7 main 

categories such as the attractiveness of the offer, store responsibility, store authenticity, environmental structure, influencers, 

competent endorsers, and contextual factors, 19 subcategories, 67 components, and 338 indicators. The reliability of this 

model was confirmed by the Kappa index. In this study, in order to identify the customer loyalty model, both controllable 

and uncontrollable factors by the store have been considered.  
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 چکیده

بااهمیت این است شود و موضوع یم از عملکرد او در نظر گرفته یاریمع یمشتر ی، وفاداریایرهزنج یهافروشگاه محیط در رقابتی فشارهای افزایش با

 یمشتر یاز وفادار یمفهوم یمدل پژوهش ین، در ایمشتر یوفادار یتشوند. با درنظرگرفتن اهمیخاص وفادار م یایرهبه فروشگاه زنج یانچرا مشتر که

 یلعوامل و با استفاده از تحل ینشدند و سپس با کمک ا ییشناسا یوفادار یهاکنندهیینمنظور ابتدا تع ینارائه شده است. به ا ینهزم یندر ا ینشبهبود ب یبرا

 یاتدر نشر یو خارج یپژوهش را مطالعات مرتبط داخل یآمار ۀشد. جامع یوفادار ۀدهندعوامل شکل ییدر شناسا ی، سعیاسیق یکردبا رو یفیک یمحتوا

هدفمند  یریگنمونه یقپژوهش معتبر و مرتبط که ازطر 90 یمحتوا یبا بررس یتدهند که درنهایم یلتشک 2019تا  2000و  1399تا  1390 یهاسال ینمعتبر ب

 فروشگاه، سندیت فروشگاه، پذیریمسئولیت پیشنهاد، جذابیت اصلی مقولۀ 7 مدل شامل ینانتخاب شدند، مدل پژوهش ارائه شده است. ا یبرف و گلوله

 کاپا شاخصازطریق  مدل این پایایی. است شاخص 338 و مؤلفه 67 زیرمقوله، 19 ای،زمینه عوامل و باصلاحیت تأییدکنندۀ تأثیرگذاران، محیطی، ساختار

 فروشگاه که عواملی به هم و کند کنترل تواند می فروشگاه است که شده توجه عواملی به هم مشتری، وفاداری مدل شناسایی برای پژوهش، این در. شد تأیید

 . کند کنترل تواند نمی

 .وفاداری هایکنندهتعیین فروشگاهی، وفاداری وفاداری،: ها کلید واژه
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 مقدمه -1

 یعشدت رقابتت در صتنا   یلِدلگذشته به ۀدر طول ده

بته   یاینتده توجته فزا  یعلمت  ۀمتخصصان و جامع مختلف

آن بتتر عملکتترد و   یرتتتأث یتتلدلبتته یمشتتتر یوفتتادار

و همکاران،  ینیاند )تجادبلندمدت نشان داده یسودآور

بته   یتل کننتد، ما یمت  یدخر یشتروفادار ب یان(. مشتر2019

افتراد و   یرمثبت به سا یۀتر و توصیشب یهایمتپرداخت ق

رو یتن (؛ ازا2009، 1یارجاع آنها به برند شما هستند )دنلت 

 یتت  به مز یابیدست یوفادار راه را برا یانبه مشتر یابیدست

 ین(. بته همت  2015، 2کنتد )چتن  یهموار مت  یدارپا یرقابت

 یمشتتر  یوفادار یتو تقو یجادا یدرک چگونگ یل،دل

مهتم شتده استت     یاربست  یعاز صنا یاگسترده یفط یبرا

 هتتتایفروشتتتگاه(. 2019، 3)کاناکتتتاراتن و همکتتتاران 

 کننتده مصتر   با که اند اقتصادی بنگاه که نیز ای زنجیره

 درخورتِوجته  رشدی با و دارند ارتباط مستقیم صورت به

 را تنگتتاتنگی رقابتتت عرصتتۀ فروشتتیختترده صتتنعت در

 و روکونتتوزامن ؛2019 ،4کونتتاک) کننتتدمتتی تجربتته

 در ایتن . نیستتند  مستتثنی  قاعده این از( 2020 ،5همکاران

 رشد روند اخیر هایسال در اینکهدلیل به که است حالی

 نسبت ایران در جدید ایزنجیره هایفروشگاه تأسیس و

 تغییتر  دهنتدۀ  نشتان  و محسوس کاملاً گذشته هایسال به

 هتای فروشتگاه ستمت  به مشتریان خرید الگوی تدریجی

 داختل  در بختش  ایتن  در رقابتت  استت،  بوده ایزنجیره

(. 1395 همکتاران،  و بهمنتی ) استت  محسوس نیز کشور

 بتترای را گونتاگونی  هتای گزینته  شتدیدی  رقابتت  چنتین 

 بته  آنها وفاداری میزان و کندمی فراهم کنندگانمصر 

 و روکونتتوزامن) دهتتدمتتی کتتاهش را ختتاص فروشتتگاه

                                                           
1
. Donnelly 

2
. Chen 

3
. Kanakaratne, Bray & Robson 

4
. Konuk 

5
. Rokonuzzaman, Harun, Al-Emran & Prybutok 

 در متعتتدد دلایتتلبتته ایتتن، بتترعتتلاوه(. 2020 ،6همکتتاران

 جهتتان سراستتر در متتردم خریتتد قتتدرت اخیتتر هتتای ستتال

 در جتویی صرفه به نیاز از هاکنندهمصر  و یافته کاهش

 هستتند  بهتری هایپیشنهاد دنبالبه و اند یافته آگاهی پول

 همچنتتین و اعتمتتاد و رضتتایت احتمتتالی کتتاهش بتته کتته

 انجامتد  متی  فعلتی  هایفروشگاه با رابطه شکستن وسوسۀ

 از نتتتوع ایتتن  روازایتتتن ؛(2017 ،7همکتتاران  و فیلیتت  )

 جتذب  بترای  جدیتدی  هتای راه دنبتال به هافروشی خرده

 و آنهتا  خریتد  میتزان  افتزایش  هتا، فروشگاه به خریداران

 و گروستتو) هستتتند فروشتتگاه بتته آنهتتا وفتتاداری حفتت 

 هتتایفعالیتتت مجبورنتتد درنتیجتته و( 2018 ،8همکتتاران

 مشتترک  هد  یک سمتبه را خود راهبردی بازاریابی

 قابتل  مشتتریان  بتا  روابط تعمیق و نگهداری توسعه، یعنی

 ؛(2016 ،9مگیتتونی) کننتتد هتتدایت وفتتادار، و اعتمتتاد

 هتتایفروشتتگاه در راهبتترد اجتترای و تتتدوین بنتتابراین

 از یکتتتی مشتتتتریان، وفتتتاداری جهتتتت در ای زنجیتتتره

 از تتا  هاستت فروشی خرده گونهاین در اصلی های چالش

 را ختتود ستتودآوری و بتتازار ستتهم بتواننتتد طریتتق ایتتن

 چگتونگی  و هتا زمینه درک که ایگونهبه دهند؛ افزایش

 اصتلی  هتای چتالش  از یکتی  بته  مشتریان وفاداری توسعۀ

 هتایی پرستش  و استت  شتده  تبتدیل  هابنگاه این مدیریتی

 را ختتاص فروشتتگاه یتتک مشتتتریان چگونتته» همچتتون

 بازدیتتد فروشتتگاه آن از آنهتتا چتترا» ،«کننتتدمتتی انتختتاب

 کتته استتت زمینتته ایتتن در متتتداول ستتؤالات« کننتتد متتی

 از بستیاری  از مناست   درک بتا  بایتد  آنها به پاسخگویی

 خریتداران  انتخابی رفتارهای بر تأثیرگذار ابعاد و عوامل

 استت  حتالی  در ایتن (. 2006 ،10زیخان و پان) شود آغاز

                                                           
6
. Rokonuzzaman, Harun, Al-Emran & Prybutok 

7
. Filipe, Marques & Salgueiro 

8
. Grosso, Castaldo & Grewal 

9
. Maggioni 

10
. Pan & Zinkhan 



 

 155/  ای  های زنجیره ارائه الگوی وفاداری مشتریان برای فروشگاه

 انجام حوزه این در که مختلفی هایپژوهش وجود با که

 از استفاده ها،یافته پراکندگی رسدمی نظر به است، شده

 از خواهنتتتدمتتتی کتتته فروشتتتانیختتترده بتتترای را آنهتتتا

 کنتد می دشوار شوند، بهرمند مطالعات این دستاوردهای

 نحتوۀ  بررستی  بته  کته  اییکپارچه مدل رسدمی نظر به و

 آن پیتتترو و ایزنجیتتره  فروشتتتگاه از مشتتتری  ارزیتتابی 

 ایگونته به است؛ پژوهشی خلئی باشد، پرداخته وفاداری

 وجتوی  جستت  ازطریتق  گرفتته صورت هایبررسی با که

 وفتاداری،  ماننتد  هتایی کلیتدواهه  از استتفاده  با و اینترنتی

 مواردی و وفاداری مدل مشتری، حمایت مشتری، حف 

 ماننتد  داخلی هایپایگاه در معتبر نشریات در قبیل این از

 بتتین نتتورمگز و دانشتتگاه نشتتریات ،SID داک،ایتتران

 کشتتور از ختتار  نشتتریات و 1399 تتتا 1390 هتتای ستتال

 ستتتاینس ،2پروکویستتتت ،1اینستتتایت امرالتتتد ازجملتتته

 تتا  2000 هتای ستال  بین... و 5سیج ،4اسپرینگر ،3دایرکت

 پتتژوهش ایتتن بنتتابراین نشتتد؛ یافتتت متتدلی چنتتین 2020

 بتر  عتواملی  چته  کته  استت  موضتوع  ایتن  بررسی دنبالِ به

 تأثیرگتذار  ایزنجیتره  هتای فروشگاه از مشتریان ارزیابی

 بتوانتد  زمینته  ایتن  در کته  اییکپارچه مدل اینکه و است

 حتتوزۀ بتتر ختتاص طتتوربتته و گیتترد قتترار عمتتل مبنتتای

 و ابعتتاد چتته باشتتد، متمرکتتز ایزنجیتتره هتتای فروشتتگاه

 شناستایی  کته  کتاربردی  هتد   ایتن  بتا . دارد هایی مؤلفه

 آنهتا  از هرکتدام  هتای مشخصته  تعیین و عوامل این دقیق

 . باشد گیریتصمیم در مدیران یاریگر بتواند

 

 پژوهش پیشینۀ -2
 کترد،  مطرح را وفاداری بحث( 1923) کوپلند وقتی

                                                           
1
. Emerald insight 

2
. ProQuest 

3
. Science direct 

4
. Springer 

5
. Sage 

 تمرکتز  با و وفاداری رفتاری جنبۀ بر پدیده این از درک

 ،6بنتر ) شتد  متمرکتز  مشتتریان  خاص رفتاری اقدامات بر

 کونینقتام  مثتال  برای(. 2015 ،7هینلستراپ و بندز ؛2010

 خریتدهای  کتل  نسبت را برند یک به وفاداری ،(1956)

 کنتد متی  استتفاده  کته  برنتدی  تترین بزرگ در شدهانجام

 فروشتگاهی  وفتاداری  کته  مفهوم این به کند؛می تعریف

 آنهتا  از ختانواده  یتک  کته  هاییفروشگاه تعداد بهباتوجه

 بته باتوجته  بلکته  شتود؛ نمتی  ستنجیده  کنتد می خریداری

 گیریاندازه خاص فروشگاه یک در کل مخار  درصد

 و ولیندر ،2015 هینلستراپ، و بندز ؛2010 بنر،) شودمی

 رفتتاری  رویکرد این( 1966)نیومن بعدها(. 2010 ،8جینا

 ،9مارتتل  و بانتدیوپادیای ) کشید چالش به وفاداری به را

 واقعتتی وفتتاداری و جعلتتی وفتتاداری موضتتوع و( 2007

 هتردو  بتا  وفتاداری،  گیتری انتدازه  آن در کته  شد مطرح

 ،10باستو  و دیک) شود می توصیه نگرش و رفتار رویکرد

 چنتتین را وفتتاداری ،(1999) 11الیتتور ادامتته در(. 1994

 حمایتت  و خریتد  منظتور بته  عمیتق  تعهدی: کرد تعریف

 در شتده دادهتترجی   ختدمت  یتا  محصتول  یک از مکرر

 بازاریتابی  هتای تتلاش  و موقعیتی تأثیرات وجود با آینده

 ایتن  ختاص  طتور بته  و دارنتد  را رفتتار  تغییتر  توانتایی  که

 صتورت به همه از اول مشتریان، که کرد مطرح را فرضیه

 و عتاطفی  صتورت بته  ستپس  و شتوند  می وفادار شناختی

 صتتورتبتته آختتر در و ترغیبتتی صتتورتبتته آن از پتتس

 نظتری،  تحول همین براساس. شد خواهند وفادار رفتاری

 بتر  تأثیرگتذار  عوامتل  و ابعتاد  یتین ت به مختلفی مطالعات

 مطالعتات،  ایتن  از هریتک  در کته  انتد پرداختته  وفاداری

 بتوده  متدنظر  آمتاری  جامعتۀ  یتا  موضتوع  از خاصی جنبۀ

                                                           
6
. Benner 

7
. Bendz & Hinnelstrup 

8
. Velinder & Jina 

9
. Bandyopadhyay & Martell 

10
. Dick & Basu 

11
. Oliver 
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 بتر  متؤثر  عوامتل  ارزیتابی  در( 2010) 1لتین  و سان. است

 و فتردی  هایویژگی اهمیت بر ها،فروشگاه در وفاداری

 2کتتیم و جتتانز. انتتد کتترده تأکیتتد کارکنتتان بتته اعتمتتاد

 یافتنتد  دستت  نتیجته  ایتن  به کمّی ای مطالعه در ،(2011)

. استت  تأثیرگذار وفاداری بر مثبت طوربه برند جامعۀ که

 راهتی  را ختدمات  تترمیم ( 2010) 3ستاندبرگ  و نیلسون

 نتایج. کنندمی مطرح احساسی وفاداری به دستیابی برای

 مشتتتریانِ تمتتام کتته استتت آن از حتتاکی پتتژوهش ایتتن

 کته  دارند تمایل آنها واقع در. کنندنمی شکایت ناراضی

 در موضتوع  این و کنند شکایت خاص هاینقص دربارۀ

 نارضتایتی  درعتو،، . کندنمی صدق کلی هایدلسردی

 تبلیغتات  گستترش  و فروشتگاه  تغییتر  باعث است ممکن

 شناستتتتایی در( 2016) 4هجتتتتدن و وال. شتتتتود منفتتتتی

 وفتادار  را مشتتریان  تواندمی که کارکنان عینی رفتارهای

 شتده ارائته  ختدمات  کیفیتت  رفتتاری  عامتل  هشت کند،

 کیفیتت  ارائتۀ  بترای  کارمنتدان  قابلیت کارمندان، توسط

 درک مشتتتریان، نیازهتتای بتتا کارکنتتان همتتدلی بتتالا،

 کارکنتان  پاسخگویی کارکنان، توسط مشتریان نیازهای

 مشتتریان،  دربرابتر  کارکنتان  تواضع مشتریان، نیازهای به

 بتته مشتتتریان اعتمتتاد و کارکنتتان رستتانیختتدمت طریقتتۀ

 ختدمت،  بتودن ستترس درد. کردنتد  فهرست را کارکنان

 فعتتالیپتتیش ستتازی،شخصتتی پاستتخگویی، کارکنتتان،

 هستتند  عتواملی  دیگتر  از وفاداری هایبرنامه و کارکنان

 کوئلحو و اندکرده ارائه( 2008)5همکاران و گریوال که

 ستتازی سفارشتتی و ستتازیشخصتتی( 2012) 6هانستتلر و

 .  اند دانسته مؤثر مشتری وفاداری ایجاد در را خدمات

 شناستایی  رستد می نظر به ها،تلاش این همۀ وجود با

 ایزنجیره هایفروشگاه از مشتری ارزیابی بر که عواملی
                                                           
1
. Sun & Lin 

2
. Jones & Kim 

3
. Nilsson & Sandberg 

4
. De Waal & Heijden 

5
. Grewal, Krishnan & Lindsey-Mullikin 

6
. Coelho & Henseler 

 مستیر  همچنتان  هستتند،  تأثیرگذار او وفاداری آن پیرو و

 یتتک بتترای ازطرفتتی. باشتتد داشتتته پتتیش در طتتولانی

 بتتتر کتتته هتتتاییویژگتتتی درک ایزنجیتتتره فروشتتتگاه

 فروشتگاه  بته  دوباره بازگشت برای مشتری گیری تصمیم

 عوامتتتل ایتتتن درک و دارد اهمیتتتت استتتت تأثیرگتتتذار

 یتاری  مشتتریان  انتظتارات  کردنبرطر  در را فروشگاه

 را فروشتگاه  مدیریت گیریتصمیم تواندمی و رساندمی

 و رحمتانی ) دهتد  بهبتود  منتابع  بهینتۀ  تخصتیص  درزمینۀ

 استتفاده  عوامتل،  ایتن  بودنپراکنده اما ؛(2013 رحمانی،

 بهتره  آنهتا  از خواهتد متی  که فروشگاهی برای را آنها از

 پتژوهش  ایتن  در شتود  متی  تتلاش . کندمی دشوار بگیرد

 بته  کته  شتود  ارائته  جتامع  امکتان  حتد  تا و عمومی مدلی

 عتتواملی از متتدیریتی و دانشتتگاهی جامعتتۀ بهتتتر درک

 هتای فروشتگاه  به مشتری وفاداری توسعۀ در که بینجامد

 .تأثیرگذارند فیزیکی

 

 تحقیق روش -3
 گرفتته  نظر در کاربردی هد ، ازلحاظ پژوهش این

 هتای فروشتگاه  بته  وفتاداری  متدل  ارائتۀ  بتا  زیرا شود؛می

 مشتتری  وفادارستازی  درزمینتۀ  موفقیتت  برای ایزنجیره

 پژوهشتی  ماهیتت،  ازلحتاظ  و. دهدمی ارائه راهکارهایی

 اول گتام  در. شودمی انجام مرحله دو در که است کیفی

 توستعۀ  در ستعی  وفتاداری  نظریتات  بتر  کامتل  مروری با

 کننتدۀ تعیتین  عوامتل  شناستایی  بترای  نظتری  چهارچوبی

 ایتن  از استتفاده  بتا  دوم گتام  در. استت  مشتتری  وفاداری

 رویکترد  با کیفی محتوای تحلیل انجام ازطریقِ و عوامل

 هتتایفروشتتگاه بتترای مشتتتری وفتتاداری متتدل قیاستتی

 .شودمی شناسایی ای زنجیره

 ارتبتاطی  هتای پیتام  تحلیتل  برای روشی محتوا تحلیل

 توصتیف  هتد   بتا  که است بصری یا کلامی نوشتاری،

 گیردمی صورت شده بررسی پدیدۀ از گسترده و خلاصه

 را پدیتده  کته  استت  هتایی دستته  یتا  مفتاهیم  آن نتیجه، و
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 یتتا مفتتاهیم آن از هتتد  معمتتولاً و کننتتدمتتی توصتتیف

 نقشتتۀ مفهتتومی، سیستتتم متتدل، یتتک ستتاختن مقتتولاتْ

 اوقتتات گتتاهی. استتت مفهتتومی هتتایدستتته یتتا مفهتتومی

 نتاقص  یتا  شتده،  بررستی  پدیتدۀ  دربتارۀ  موجتود  نظریات

 رویکترد  هد . دارند نیاز بیشتری توصیفات به یا هستند

 چهتارچوب  گسترش یا اثبات محتوا تحلیل در دارجهت

 ،1کاینگتتاس و التتو) استتت نظریتته یتتا مفهتتومی نظتتری،

 شودمی شروع موجود هاینظریه با کار روازاین ؛(2007

 هایکنندهتعیین پژوهش، 61 مرور با پژوهش این در که

 شناستایی  متغیرهتای  براستاس  و شدند شناسایی وفاداری

 در گیتری نمونته . شتد  آغتاز  محتتوا  تحلیتل  فراینتد  شده،

 و استت  برفتی گلولته  و هدفمنتد  شتکل به حاضر پژوهش

 .شودمی بررسی کاپا شاخص ازطریق پژوهش پایایی

 

 پژوهش های یافته -4
 ایتتن در شتتد، بیتتان پتتیش بختتش در کتته طتتورهمتتان 

 تحلیتتتل روش از هتتتاداده آوریجمتتتع بتتترای پتتتژوهش

 بته  استت؛  شتده  استفاده قیاسی رویکرد با کیفی محتوای

 وفتاداری  پیشتینۀ  بررستی  بتا  نخستت  گام در منظور، این

 بته  مربتوط  مقتالات  الکترونیکتی  وجوی جست براساسِ)

 متغیتتر 26 مجمتتوع در( وفتتاداری کننتتدۀتعیتتین عوامتتل

 دستته  سته  به را آنها توانمی که( 1 جدول) شد شناسایی

 :کرد تفکیک

 بتته: شتترکت بتتا متترتبط کننتتدۀتعیتتین عوامتتل .1

 و محصتتولات یتتا کننتتدهعرضتته ختتود بتته کتته عتتواملی

 حالتت  ایتن  در. دارد اشتاره  کنتد متی  ارائته  کته  خدماتی

 مطلوبیتت  هامشتری برای شدهارائه خدمات یا کالا اینکه

 باشتتتد، برختتتوردار کتتتافی کیفیتتتت از و کننتتتد ایجتتتاد

 بترای . استت  مشتتری  وفتاداری  وجتود  برای شرطی پیش

 توجه هاقیمت به مشتریان عملکرد، ت قیمت نسبت ارزیابی

                                                           
1
. Elo & Kyngäs 

 تتتأثیرتحتتت همچنتتین مشتتتری وفتتاداری. کتترد خواهنتتد

 کیفیتت  و فروشتگاه  جتو  وفتاداری،  هایبرنامه و شهرت

 .دارد قرار کارکنان

 عوامتل  ایتن : رابطه با مرتبط کنندۀتعیین عوامل .2

 در. دارنتد  تتوجهی درخور نقتش  مدتطولانی روابط در

 و کننتده عرضته  بتین  تعامتل  بتر  متؤثر  عوامتل  حالت این

 و انتد  مهتم  بسیار اعتماد و گذشته تجارب ازقبیلِ مشتری

 اخلاقتی  احساس و نزدیکی احساس بر شاهدی که تعهد

 مهتم  نقشتی  روابتط  در استت،  قتوی  ارتبتاط  هنجتاری  یا

 . دارد

 عمتتدتاً: مشتتتری بتتا متترتبط هتتایکننتتدهتعیتتین .3

 جنستیت،  ستن،  ازقبیتل  مشتتریان  هتای ویژگی تأثیر تحت

 قیمتتی  حساستیت  مانند موقعیتی عوامل یا... و تحصیلات

 .دارد قرار آنها

 و رضتایت  بتین  ارتبتاط  ذکرشتده  دستتۀ  سه برعلاوه

 مشتتری  وفتاداری  های پژوهش در مهمی نقش وفاداری،

 جتتای شتتدهبیتتان دستتتۀ ستته از یکتتی در اغلتت  و دارد

 بته باتوجته ( 2006) 2کاهیتل  گفتتۀ به حال،بااین گیرد؛ می

 تتتأثیر  رضتتایت  بتتر  دیگتتر  عوامتتل  از بستتیاری  اینکتته

 و کترد  تفکیتک  را آن وضتوح بته  تتوان نمی گذارند، می

 .شود ذکر مجزا ای طبقه عنوانبه باید بنابراین

 ایجتتتاد معنتتتیِبتتته وفتتتاداری کننتتتدۀتعیتتتین عوامتتتل

 در مشتتریان  وفتاداری  متدل  شناستایی  بترای  چهارچوبی

 ایتن  هتد   چتون  و شتوند متی  استفاده پژوهش بعد گام

 ارزیتابی  در که است عواملی مجموعه شناسایی پژوهش

 فروشتگاه  بته  او وفاداری آن، پیرو و فروشگاه از مشتری

 مناستت  مفتتاهیم همتتۀ تتتا شتتد تتتلاش استتت، تأثیرگتتذار

 را مترتبط  عوامتل  بیشتتر  هرچه بتوان تا شود داده پوشش

 .کرد استخرا 

                                                           
2
. Cahill 
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 وفاداری هایکننده تعیین: 1 جدول

 وفاداری کنندۀتعیین تعریف منابع
 2همکاران و کیم ؛(2019) 1ادلی -ال
 (2018) 3همکاران و بلوت ؛(2018)

 هایهزینه) هاییهزینه زایدرا مشتری که است( رضایت مانند) مزایایی دهندۀنشان
 از و آوردمی دست به( استرس و انرهی مصر  وقت، صر  شامل غیرپولی و پولی

 .شود می ناشی خرید تصمیمات با مرتبط هایهزینه و پاداش
 مشتری ارزش

 هانگ ؛(2019) 4همکاران و سانگ
 (2018) 5همکاران و

 تجربۀ و خرید فرایند کردنطی از پس مشتری که خرید از پس عمومی روانی حالتی
 .است آمده خوشش تجربه آن از چقدر آن

 مشتری رضایت

 خاص دستۀ یک عضو برند یک اینکه یادآوری یا تشخیص در بالقوه خریدار توانایی (2018) همکاران و کیم
 .کالاهاست از

 برند از آگاهی

 پذیرش سازمان، به تعلق احساس بیشتر، کار انجام سازمان، با همکاری تداوم به تمایل (1390) دابوییان و چهقره
 .کارکنان بیشتر های مسئولیت

 کارکنان وفاداری

 ؛(2019) 6همکاران و آیدوکو
 (2015) 7همکاران و جولین

 افراد با آشنایی ، فردیبین تعاملات برای امکانی عنوانبه فروشگاه درنظرگرفتن
 .قدیمی دوستان با دیدار یا جدید

 سازی اجتماعی

 لاومارک .آن به احترام و برند به عشق (2019) همکاران و سانگ

 و آیدوکو ؛(2013) 8راباچ و تاروس
 (2019) همکاران

می مراجعه آنها به مصر ، یا خرید دربارۀ گیریتصمیم هنگام در افراد که گروهی
 و سالانهم هایگروه دوستان، خانواده، مانند کنند؛می مقایسه آنها با را خود و کنند

 (.مشهور افراد مثلاً) نمادها

 فشار و مرجع هایگروه
 اجتماعی

 مراحل و مصر  خرید، وجو، جست مراحل ازجمله تجربه؛ کل شامل مشتری تجربۀ (2014) 9دینسر و کتین
 .فروش از پس

 گذشته تجربۀ

 خار  در رفتاری و عاطفی شناختی، هایپاسخ در که برند با مشتری شخصی ارتباط (2014) 10همکاران و سو
 .یابی هویت و تعامل جذب، توجه، اشتیاق، شامل شود؛می آشکار خرید فرایند از

 مشتری مشارکت

 اطمینانی بی از اجتناب .شودمی گرفته نادیده و است تهدیدآمیز اطمینانی بی و ابهام که است میزانی (2012) 11همکاران و اندوبیسی

 زمانی یا کندمی پرداخت را دیگران بهنسبت بالاتر قیمتی کنندهمصر  که هنگامی (2019) 12همکاران و چاکیچی
می دریافت( کیفیت یا کمّیتازلحاظ ) انتظار حد از کمتر محصولی کنندهمصر  که

 بیفتد، اتفاق آن بالعکس اگر و افتدمی اتفاق منفی شدۀدرک قیمت عدالتیبی کند،
 .مثبت عدالتی بی

 قیمت بودنمنصفانه

 رقبا پیشنهاد جذابیت .شودمی دیگر ایگزینه به جاییجابه تحریک و تغییر باعث که عاملی (2014) 13همکاران و پیکون

 و جولین ،(2012) حنسلر و کوئلحو
 (2015) همکاران

 تنظیم ناهمگن، مشتریان نیازهای به پاسخگویی برای شرکت پیشنهادهای که ایدرجه
 .است شده

 سازی شخصی

 ؛(2015) 14همکاران و آکاماوی
 (2018) 15چی و کای

 .اند کرده شکایت شرکت به مشتریان آن، دلیلبه که مشکلاتی رفع نحوۀ و فرایند
 .شکایت به رسیدگی

                                                           
1
. El-Adly 

2
. Kim, Choe & Petrick 

3
. Blut, Teller & Floh 

4
. Song, Wang & Han 

5
. Hung, Cheng & Chiu & Obeta 

6
 Idoko, Ukenna  

7
. Julian, Ahmed, Wel & Bojei & Rabach 

8
. Tarus  

9
. Cetin & Dincer 

10
. So, King & Sparks & Ndubisi 

11
. Ndubisi, Malhotra, Ulas  

12
. Cakici, Akgunduz & Yildirim 

13
. Picón, Castro & Roldán 

14
. Akamavi, Mohamed, Pellmann & Xu 

15
. Cai & Chi 
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 وفاداری کنندۀتعیین تعریف منابع
 و آیدوکو ؛(2018) 1همکاران و فو

 (2019) همکاران
 مشابه هایفروشگاه بهنسبت فروشگاه خدمت یا محصول برتری از مشتری کلی تصور

 آن
 شدۀدرک کیفیت
 خدمت/ محصول

 کارکنان کیفیت رقی  هایسازمان یا انتظارات به نسبت کارکنان تعاملی هایویژگی کیفیت (2015) همکاران و آکاماوی

 کوناک ؛(2019) 2همکاران و هان
 3همکاران و بلوت، ؛(2018)
 (2019) گومز و بزرا ؛(2018)

 حافظه هایورودی یا و مداوم ادراکات از ایمجموعه احساسی یا شناختی تصویر
 و شودمی استنباط است، آن از حاکی فرد برای پدیده آن آنچه و فروشگاه با مرتبط
 از را خود هد  هایگروه که است شرکت تاریخچۀ از ایآینه شرکت شهرت

 .کند می آگاه رقبا با مقایسه در شرکت به مربوط اطلاعات

 شهرت/ تصویر

 (2019) همکاران و چاکیچی

 
 قیمت یا کم قیمت با کالایی خرید دنبالِبه فرد چقدر اینکه فرد؛ برای هاقیمت اهمیت

 .است یکسان کیفیت در کمتر
 قیمتی حساسیت

 4چانگ ؛(2019) همکاران و هان
(2018) 

 .خاص شرکت یا تجاری نام به تمایل یا پایدار نگرشی
 تعهد

 ؛(1394) همکاران و صنایعی
 (2016) 5همکاران و کاستالدو

 .کند عمل رودمی انتظار آنچه مطابق دیگر طر  که است اطمینان میزان دهندۀنشان اعتماد
 اعتماد

 و جولین ؛(2013) 6مدبا و ری
 (2015) همکاران

 در کنندهعرضه و مشتری بین هنگامبه و مؤثر مشارکت مفهوم به شدهدرک ارتباطات
 مفهوم به برند جوامع. است مصر  از پس و مصر  فروش، فروش، از پیش مراحل

 .ندک یم برقرار مشتری با فروشگاه که است روابطی و ارتباطات مجموع
 برند جوامع/ ارتباطات

 آیدوکو ؛(2014) 7سیمسک و نویان
 (2019) همکاران و

 شوندمی اییکپارچه و ساختاریافته مند،نظام بازاریابی هایفعالیت هایسیستم شامل
 ازطریقِ مشتری جاییجابه هایهزینه افزایش و مکرر خریدهای تشویق آن، هد  که

 .است غیرمالی و مالی مدتبلند و مدتکوتاه هایانگیزه کردنفراهم
 وفاداری هایبرنامه

 ؛(1391) همکاران و دیدهجهان
 (2013) 8همکاران و ارجاوک

 براساسِ فروشگاه محصولات مجموعۀ قیمت از هامشتری ادراک چگونگی
 .آن محیط مانند فروشگاه های ویژگی

 شدهدرک قیمت

 گومز و بزرا ؛( 2013) مدبا و ری
(2019) 

 های شرکت به مشتری جذب از که هستند روانی یا مالی فنی، عوامل جاییجابه هزینۀ
 .کندمی جلوگیری رقی 

 جاییجابه هزینۀ

 ؛(1391) همکاران و دیدهجهان
 (2013) 9همکاران و محمد

 هر و نورپردازی بوها، صداها، ها،رنگ نمایشگرها، مبلمان، تجهیزات، ساختمان، طراحی
 .کند برقرار ارتباط کلمات از استفاده بدون مشتریان با که نمادینی یا دیداری سرنخ

 فروشگاه محیط

 دهندۀنشان و رودمی کار به مشتریان مشخصات توصیف برای شناختیجمعیت عوامل (1391) همکاران و دیدهجهان
 .شود می شناسایی که آنهاست جنسیت درآمد، سط  سن، همچون هاییویژگی

 شناختیجمعیت عوامل
 مشتری

 شرکت یک که است محصولاتی از تنوعی دهندۀنشان محصول بندیطبقه (2012) 10همکاران و یون
 .کند می ارائه( فروشگاه)

 محصولات بندیطبقه

 محقق: منبع

 

 

                                                           
1
. Fu, Zhang & Chan 

2
. Han, Lee, Chua, Lee & Kim 

3
. Bezerra & Gomes 

4
. Chang 

5
. Castaldo, Grosso, Mallarini & Rindone 

6
. Rai & Medha 

7
. Noyan & Şimşek 

8
. Erjavec, Dmitrović & Bržan 

9
. Muhammad, Musa & Ali 

10
. Yun, Pysarchik & Dabas 
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 ذکتر  بته  تنها مطال ، زیاد حجم دلیلبه است گفتنی
 گتام  در. استت  شتده  اکتفا 1 جدول در منابع جدیدترین

 نمونه باید ابتدا کیفی، محتوای تحلیل انجام منظوربه بعد
 صتورت در پژوهش حاضر به یریگ. نمونهشود شناسایی
 یبرفت گلوله یریگصورت گرفته است. نمونه یبرفگلوله
 یقتاتی تحق یتت جمع ۀهنگتام مطالعت   یتژه وبته  یایرهزنج یا

 ینرود. همچنتتیدستتترس بتته کتتار متت  یرقابتتلپنهتتان و غ
بته   ی؛ امتا دسترست  یستتند هستند که پنهتان ن  ییهایتجمع

و  کتتوحناهتتدا  پتتژوهش دشتتوار استتت )  یآنهتتا بتترا
بعتتد از  رییتتگنتتوع از نمونتته  یتتن(، در ا2011 یلتتی،آر

ستترس(  صورت هدفمند و درد)به یننخست ۀانتخاب نمون
کننتد  یمت  یرا معرفت  یگتر د یهتا نمونه یانتخاب یهانمونه
 ۀانتختتاب نمونتت ی(. بتترا1392راد و همکتتاران، ی)متتؤمن
 یو ختارج  یمعتبر داخلت  یهانامهیانمقالات و پا یننخست
 یوجتو  اطلاعات جست یشدند و ابزار گردآور یبررس
وجتتتو بتتتا استتتتفاده از  جستتتت یتتتنبتتتود کتتته ا ینترنتتتتیا
 ی،فروشتگاه  یوفتادار  ی،مشتتر  یوفتادار  یها یدواههکل
 ی،از فروشگاه، وفادارساز یتحما ی،مجدد مشتر یدخر
 یو موتورهتتا یعلمتت یهتتایگتتاهدر پا یوفتتادار یشافتتزا

 یست،پروکو ینسایت،امرالد ا یلِازقب یجستجوگر خارج
 یو داخلتت یلتتیو وا یجستت ینگر،استتپر یرکتتت،دا ینسستتا

داک صتتورت گرفتتت.  یتترانو ا SIDشتتامل نتتورمگز،  
شتد   ییپتژوهش شناستا   720وجو  جست یناز ا یتدرنها

آنهتتا  یو محتتتوا یتتدهچک ین،عنتتاو یکتته پتتس از بررستت
ماند. در ادامه بتا استتفاده از    یپژوهش باق 36درمجموع 

. یدعدد رست  90به  طالعات مجموع م یبرفگلوله یکتکن
مطالعتتات  یشتتناختروش یفیتتتک یبررستت یستتپس بتترا
هتر   یبترا  یتاتی، ح یتابی ارز یهتا مهتارت  ۀبراساسِ برنام
منطتق   -2، یقاهدا  تحق -1 یاربراساسِ ده مع پژوهش 
 -5، یبتتردارروش نمونتته -4، یتتقطتترح تحق -3روش، 
ملاحظتات   -7، یریپتذ انعکتاس  -6هتا،  داده یآورجمع
 واضت   بیتان  -9 ها،داده وتحلیلیهدقت تجز -8، یاخلاق
 نظتر  در امتیتازی  پتژوهش،  ارزش -10 ها،یافته روشن و

 هرکدام امتیازات مجموع بالاتربودن دلیل به و شد گرفته

 انجتام  بترای  مطالعتات  ایتن  تمتام  30 از طالعات م این از
 بعتد،  گتام  در. شدند پذیرش محتوا تحلیل بعدی مراحل
 واحتد  اینجتا  در کته  شتد  انتختاب  پتژوهش  تحلیل واحد
 نظر در پاراگرا  و کلمه لزوم موارد در و جمله تحلیل،
/ یافتتتهستتاخت) متتاتریس نتتوع بعتتد گتتام در. شتتد گرفتتته
 دنبتال بته  پتژوهش  ایتن  اینکته  دلیتلِ بته  کته ( نیافتهساخت
 بیشتتتر هرچتته شناستتایی و موجتتود هتتایتئتتوری تکمیتتل
 متاتریس  از استت،  زمینه این در وفاداری بر مؤثر عوامل

 کاینگتاس،  و التو ) استت  شتده  استتفاده  یافتته غیرساخت
 گفتته  تتر  پیش که طورهمان پژوهش این مبنای و( 2007
 در تتر  پتیش  کته  استت  وفتاداری  کنندۀتعیین عوامل شد،
 براستتاس. شتتدند شناستتایی( 1 جتتدول) پتتژوهش ایتتن

 بتر . شتد  ایجتاد  کدنویستی طرح شده،شناسایی متغیرهای
 تحلیتل  مختلفتی  جمتلات  و مفتاهیم  کلمتات،  اساس این
 کلمات گام، این در. شد آغاز کدنویسی فرایند و شدند
 بحتث  وفتاداری  هتای کننتده تعیتین  دربارۀ که جملاتی یا

 تحلیل، منظوربه ادامه در. شدند کدگذاری بودند، کرده
 از پژوهشگر درک و شهود براساسِاستخراجی  کدهای
 تتا  فراینتد  ایتن  شتدند؛  بنتدی مقولته  شده بررسی موضوع
 هتای مفهتوم  بته  کتدها  تمتامی  کته  کترد  پیدا ادامه جایی
 هتتامفهتتوم شناستتایی از پتتس. یافتنتتد تخصتتیص مربوطتته
 شتدند  شناسایی زیرمقولات آنها، اشتراک وجه براساسِ

 ادامته  در. کترد  شناستایی  را مقولات محقق آن از پس و
 2 جتدول  در آن نتیجتۀ  کته  شتد  بررسی مدل بار چندین
 زیتاد   حجتم  دلیتل بته  استت  گفتنی) است شده داده نشان

 شتده  اکتفتا  جدیتدتر  و مهتم  منتابع  ذکتر  به تنها مطال ،
 ارزیتتابی و درونتتی پایتتایی بررستتی بتترای ستتپس(. استتت
 کاپتا،  شاخص. شد استفاده کاپا شاخص از نتایج کیفیت
 آنچته  از بتیش  را کارشتناس  چنتد  یا دو بین توافق میزان
 نشتان  باشتد  افتتاده  اتفتاق  شتانس  دلیتل بته  رودمی انتظار
 و شتده مشتاهده  توافتق  میتزان  براساس آمار این. دهد می
 بیشتتری  تعداد یا دو با امتیازدهنده چند یا دو انتظارمورد 
 پتژوهش  این در(. 2010 ،1همکاران و دوی) است سط 

                                                           
1
. Davey, Gugiu & Coryn 
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 و 913/0 خبتره  و پژوهشتگر  بتین  شتده  مشتاهده  توافقات
 ایتن  بته باتوجه نهایت در. است 0043/0 شانسی توافقات

 شتد؛  بترآورد  درصتد 91 شتاخص  ایتن  میتزان  مقدار، دو
 .دارند کافی درونی پایایی نتایج، بنابراین

 (محقق: منبع) کیفی محتوای تحلیل نتایج: 2 جدول
 منابع شدهاستخراج کدهای مفهوم زیرمقوله مقوله

 پیشنهاد جذابیت

 

 پذیریانعطا 

 پیشنهاد در

 محصولات تنوع

 هایدسته مختلف، سنی هایگروه نیاز به توجه

 اغذیه، هایپیشخان محصولات، مختلف

 مختلف، هایموقعیت مناس  محصولات

 ها مارک تنوع محصولات، کیفی دامنۀ گستردگی

 سایز و

 همکاران و تجادینی ،(2018) 1تربلانچ

 امیرتیموری و الدینی تا  ،(2019)

 (2018) همکاران و بلوت ،(1398)

 نحوۀ در انعطا 

 خدمات ارائۀ

سفارش قابلیت محصولات، سازیشخصی قابلیت

 خرید، های روش در انعطا  محصولات، دهی

 تحویل و پرداخت

 رحیمی ،(2008) همکاران و گریوال

 و عطافر ،1398) همکاران و باغملک

 2کورسونلوگلو ،(1390) منصوری

(2014) 

 کار ساعات

 فروشگاه

 ساعته،24 فروش فروشگاه، کار شروع ساعت

 پذیرانعطا  کاری ساعات

 همکاران و تجادینی ،(2009) دنلی

 (2019) همکاران و آیدوکو ،(2019)

 و محتوا

 انتخاب

 محصولات

 بندیطبقه

 محصوات

 محصولات، فردبودن منحصربه روز،به محصولات

 شدۀ شناخته محصولات خصوصی، لیبل با کالا

 داخلی شدۀشناخته محصولات جهانی،

 آخوندنژاد ،(2010) 3همکاران و کیم

 ،(2019) همکاران و آیدوکو ،(2016)

 (2018) همکاران و بلوت

 عمومی سطوح

 قیمت

 هایقیمت کم، عمومی هایقیمت معقولانه، قیمت

 گذشته تجارب براساس مناس 

( 2019) 4همکاران و وایرجولا

 (2018) همکاران و بلوت ،(2019)

 های مشوق

 خرید

 قیمتی هایمشوق

 مشتریان به تخفیفات عمومی، قیمتی تخفیفات

 داشتن درصورت  ترویجی پیشنهادات وفادار،

 رایگان، پارکینگ کشی،قرعه خرید، همراه

 فوری هدایای

 ،(2019) همکاران و وایرجولا

 ،(2011) 5مونگر و مالیکین ت لیندسی

 کورسونلوگلو ،(2016) تانفورد

 (2019) همکاران و آیدوکو ،(2014)

 هایمشوق

 غیرقیمتی

 و بلوت ،(2008) همکاران و گریوال مشتری با پایدار روابط محصول، رایگان امتحان

 (2018) همکاران

 پذیریمسئولیت

 کیفیت

 خدمات

 تحویل

 تعهدات به عمل

 تحویل در

 ،(1398) همکاران و باغملک رحیمی محصولات صحی  تحویل موقع،به تحویل

 (2019) همکاران و وایرجولا

 ارائۀ سرعت

 خدمات

 و لیود ،(1390) منصوری و عطافر سریع حسابتسویه تحویل، در سرعت

 (2010) 6لوک

 ارائه نحوه

 محصولات

 کردن،کادوپیچ بسته، در محصولات قراردادن

 خرید کیسۀ زیبایی خرید، کیسۀ بودنبازیافت قابلِ

 7بیرجیت ،(2014) کورسونلوگلو

 (2019) همکاران و وایرجولا ،(2019)

 کافی تعداد

 کارکنان

 کورسونلوگلو ،(2010) لوک و لیود دارصندوق کافی تعداد فروش، پرسنل کافی تعداد

(2014) 

                                                           
1
. Terblanche 

2
. Kursunluoglu 

3
. Kim, Kim & Johnson 

4
. Yrjölä, Rintamäki, Saarijärvi, Joensuu & Kulkarni 

5
. Lindsey-Mullikin & Munger 

6
. Lloyd & Luk 

7
. Birgit 
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 منابع شدهاستخراج کدهای مفهوم زیرمقوله مقوله

 اتکا قابلیت

 پاسخگویی

 

 مناس ، غرامت پرداخت مرجوعی، روند شفافیت

 اختیار غرامت، ارائۀ در مشتری تمایل به توجه

مسئولیت شکایات، به رسیدگی در کارکنان

 نمادین، جبران مشتری، از عذرخواهی پذیری،

 شده،ایجاد مشکل کامل حل تکرارنکردن، وعدۀ

 شفا  شکایتی هایکانال مشتری، به توضی  ارائۀ

 شکایت، به رسیدگی روند بهراجع اطلاع مؤثر، و

 کارکنان همدلی شکایات، به رسیدگی در سرعت

 و نیلسون ،(2014) کورسونلوگلو

 1یه و چانگ ،(2010) ساندربرگ

 و چن ،(2015) هجدن و وال ،(2017)

 ،(2017) یه و چانگ ،(2019) 2رحمان

 (2013) 3بوسکو و مارتینز

 احساس القای

 مشتریان در امنیت

 حریم حف  احساس القای شده،گم اجناس واحد

 داشتن رایگان، تماس مراکز داشتن خصوصی،

 فضای امنیت پارکینگ، امنیت امنیتی، بخش

 بیرونی

 چانگ ،(2019) همکاران و تجادینی

 (2014) کورسونلوگلو ،(2017) یه و

 

 ثبات

 پایدار کیفیت ها،قیمت در ثبات انبار، موجودی

 فروشگاه کارکنان پایداری محصولات،

 آیدوکو ،(2008) همکاران و گریوال

 ،(2009) دنلی ،(2019) همکاران و

 (2019) همکاران و وایرجولا

 شفافیت

 اطلاعاتی شفافیت

 

 داشتن رسانی،اطلاع مختلف هایکانال داشتن

 داخل در رسانیاطلاع و اعلامیه تابلوهای

 اطلاعات تبادل برای بسترهایی ایجاد فروشگاه،

 مشتریان

 ،(2014) 4همکاران و کریرا

 و الدینی تا  ،(2014) کورسونلوگلو

 (1398) امیرتیموری

 (2019) همکاران و آیدوکو قیمت نمایشگرهای قیمت، برچس  داشتن قیمتی شفافیت

 رفاه بهبود

 جامعه

 و ایمنی کنترل

 کیفیت

 محصولات

 شده،ساخته مهارت با محصولات زیبا، محصولات

 دوام محصولات، عملکرد بندی،بسته معای  بدونِ

 تاریخ نگذشتن تازه، محصولات محصولات،

 محصولات انقضای

 و کیم ،(2019) همکاران و وایرجولا

 ،(2018) تربلانچ ،(2010) همکاران

 مالیکین -لیندسی ،(2016) آخوندنژاد

 همکاران و آیدوکو ،(2011) مونگر و

(2019) 

 هایفعالیت

 بشردوستانه

 محصولات عرضۀ محلی، کارکنان کارگیریبه

مراجعه به توجه خیریه، امور در مشارکت بومی،

 خاص هاینیازمندی با کنندگان

 بیرجیت ،(2017) جانگ و تانفورد

 (2019) همکاران و تجادینی ،(2019)

 اثرات کاهش

 محیطیزیست

 بخشی انرهی، مصر  کاهش هایبرنامه اجرای

 کاهش در تلاش سبز، محصولات عرضۀ برای

 هایپروهه در شرکت پسماند، و ضایعات تولید

زیست اطلاعات انتشار زیست،محیط بهسازی

 محیطی

 همکاران و وایرجولا ،(2019) بیرجیت

 ،(2018) 5همکاران و ترابز ،(2019)

 (2017) یه و چانگ

 

 (2010) ساندربرگ و نیلسون مشتری، با اجتماعات و جلسات برگزاری خدمات بازیابی

                                                           
1
. Chang & Yeh 
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. Chen & Rahman 
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 منابع شدهاستخراج کدهای مفهوم زیرمقوله مقوله

 در پیشنهادها جعبۀ استقرار مشتری، از نظرسنجی فعالانهپیش

 فروشگاه

 خوشحالی به توجه

 کنندهمصر 

 در هنری و اجتماعی رویدادهای سازماندهی

 ارائۀ خاص، روزهای در کممت قی فروشگاه،

 به دسترسی فروشگاه، داخل در سرگرمی خدمات

 1مشتری سازگاری مدیریت سیم،بی اینترنت

 و ترابز ،(2019) همکاران و تجادینی

 همکاران و گریوال ،(2018) همکاران

(2013) 

 سندیت

 فروشگاه
 سندیت

 فروشگاه تخصص
 فروشگاه، بودنشدهشناخته ها،گواهینامه و مدارک

 فروشگاه قدمت فروشگاه، رتبۀ

 و وایرجولا ،(2018) 2همکاران و ایم

 (2019) همکاران

 (2004) 3بیکر و حیتکو فروشگاه آدرس ساختمان، اطرا  هایفروشگاه محیطی اعتبار

 محیط ساختار
 محیط کیفیت

 داخلی

 دکوراسیون

 داخلی

 داخلی دکوراسیون بخش،آرامش دکوراسیون

 طراحی اجسام، بین فضایی روابط بلند، سقف زیبا،

 زیبایی فروشگاه، داخلی فضای بودنبزرگ سقف،

 فضا، در موکت و کفپوش فروشگاه، امکانات

 دیوار، تزئینات تجهیزات، و امکانات چیدمان

 سازیتم ها،قفسه بندیطرح مناس ، نورپردازی

 ،(2019) همکاران و تجادینی

 ،(2019) همکاران و وایرجولا

 ،(2011) مونگر و مالیکین ت لیندسی

 تربلانچ ،(2014) کورسونلوگلو

 ،(2019) همکاران و آیدوکو ،(2018)

 (2018) همکاران و ترابز

 محیطی بهداشت
 و تجادینی ،(2017) جانگ و تانفورد فروشگاه تمیز محیط تمیز، بهداشتی سرویس

 (2019) همکاران

 محیطی ازدحام
 ازدحام فروشگاه، در جمعیت مناس  ازدحام

 سروصدا فضایی،

 رحیمی ،(2017) 4وارشنیا و داس

 (1398) همکاران و باغملک

 محیطی خوانایی

 سنی هایگروه برای محصولات جداسازی

 هم، کنار در شبیه محصولات قراردادن مختلف،

 نمایشگرهای مختلف، هایبخش یابیمکان

 کارکنان، شناسایی کارت و فرم لباس محصول،

 راهنما علائم

 (2014) کورسونلوگلو ،(2009) دنلی

 هوا کیفیت

 دمای اغواکننده، رایحۀ دخانیات، ممنوعیت

 تازگی و طراوت مناس ،

 ،(2019) همکاران و وایرجولا

 و بوسنجاک ،(2016) 5تانفورد

 (2011) 6همکاران

 موسیقی کیفیت

ضرب فروشگاه، با موسیقی تناس  موسیقی، سبک

 صدای درجۀ صدا، کیفیت موسیقی، آهنگ

 هنرمند انتخاب موسیقی،

 ،(1398) همکاران و باغملک رحیمی

 -لیندسی ،(2017) جانگ و تانفورد

 (2011) مونگر و مالیکین

 فیزیکی تسهیلات

 مکان برقی،پله وسیع، پارکینگ کافی، هایصندلی

 اتاق کافی مساحت جدید، تجهیزات استراحت،

 عر، پرداخت، انوپیشخ اطرا  مساحت پرو،

 هوا، تهویۀ پرو، اتاق به دسترسی راهرو، مناس 

 و بلوت ،(2017) جانگ و تانفورد

 کورسونلوگلو ،(2018) همکاران

 ،(2019) همکاران و تجادینی ،(2014)

 ،(2010) لوک و لیود ،(2009) دنلی

                                                           
1
. Customer compatibility management 

2
. Yim, Tse & Chan 

3
. Haytko & Baker 

4
. Das & Varshneya 

5
. Tanford 

6
. Bosnjak, Sirgy, Hellriegel & Maurer 
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 سرویس پرو، اتاق کافی تعداد مبلمان، راحتی

 آسانسور بهداشتی،

 (2019) همکاران و آیدوکو

 محیط کیفیت

 بیرونی

 بیرونی طراحی

 ساختمان

 علائم وسیع، هایورودی ساختمان، ارتفاع

 خارجی هایپنجره معماری، سبک خارجی،

 نمای ساختمان، اطرا  سبز فضای فروشگاه،

 ساختمان بیرونی

 و تانفورد ،(2017) جانگ و تانفورد

 ،(2018) تربلانچ ،(2017) جانگ

 (1398) همکاران و باغملک رحیمی

 راحت دسترسی

 فروشگاه به

 کنار در پیاده عابر مناطق وجود خیابان، از دسترسی

 به نزدیکی فروشگاه، رویت قابلیت فروشگاه،

 ونقلحمل مراکز به نزدیکی مسکونی، مناطق

 دسترسی های جاده در سرعت محدودیت عمومی،

 ،(2011) 1همکاران و جکسون

 ،(2019) همکاران و تجادینی

 (2014) کورسونلوگلو

 مناس  مکان

 فروشگاه

 باکیفیت، هایرستوران شاپ،کافی به نزدیکی

 مراکز به نزدیکی سرگرمی، مراکز به نزدیکی

 به پارکینگ نزدیکی فروشگاهی، سبد مشابه،

 شهر مرکز به نزدیکی فروشگاه،

 ،(2011) همکاران و بوسنجاک

 ،(1398) همکاران و باغملک رحیمی

 الدینیتا  ،(2018) همکاران و بلوت

 (1398) امیرتیموری و

 تأثیرگذاران

 مشتریان

 تأثیرگذار

 شدهدرک تشابه
 خرید هایدسته از ادراک دیگر، مشتریان سن

 قومیت مذهبی، اعتقادات دیگران،

 و بوسنجاک ،(2011) 2سادرلند

 (2011) همکاران

 بودنشایستۀاحترام

 شده،درک تحصیلات سط  دوستانه، رفتار

 نبودنکنندهمختل مؤدبانه، رفتار یاریگربودن،

 دیگر مشتریان

 و بوسنجاک ،(2019) رحمان و چن

 و ورحو  ،(2011) همکاران

 (2011) سادرلند ،(2009) 3همکاران

 مشتریان جذابیت
 سایر تمیز پوشش و ظاهر فیزیکی، جذابیت

 پیراسته و شیک مشتریان،

 دنلی ،(2018) همکاران و کیم

(2009) 

 همراهان

 تأثیرگذار

 تخصص
 از شخصی تجربۀ فروشگاه، از خرید تجربۀ

 محصول

 (2011) مونگر و مالیکین ت لیندسی

 (2014) 4همکاران و چبات مشتری شناخت مشتری با آشنایی

 (2011) مونگر و مالیکین ت لیندسی هنجارشکنی بودن،پرانرهی شاد، جذابیت

 حمایتگری

 صاح  با همراه رابطۀ همراه، پرداخت توانایی

 مشتری، اشتباه برابر در پذیریمسئولیت فروشگاه،

 یاریگربودن دلسوز،

 ،(2011) همکاران و بوسنجاک

 (2011) مونگر و مالیکین ت لیندسی

 

 فروشندۀ

 تأثیرگذار

 شدهدرک تشابه

 فروشندگان با

 تناس  فروشنده، و مشتری تحصیلات تناس 

 سن فروشنده، با مشتریان ظاهری هایویژگی

 فروشنده جنسیت فروشنده، قومیت فروشنده،

 5کیم و کیم ،(2018) همکاران و کیم

(2012) 

 دلپذیر ظاهر

 وقار، پرسنل، تمیز و مرت  ظاهر فیزیکی، جذابیت

 بودنشیک صدا، تن

 رحیمی ،(2019) همکاران و تجادینی

 و کیم ،(1398) همکاران و باغملک

 (2012) کیم

                                                           
1
. Jackson, Stoel & Brantley 

2
. Söderlund 

3
. Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger 

4
. Chebat, Haj-Salem & Oliveira 

5
. Kim & Kim 
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 منابع شدهاستخراج کدهای مفهوم زیرمقوله مقوله

 آشنایی
 شوخ دوستانه، رفتار مشتری، با دوستانه روابط

 طبعی

 تجادینی ،(2008) همکاران و گریوال

 (2019) همکاران و

 تخصص

 روزبودن،به بودن، باتجربه علمی، تحصیلات

 هایتفاوت درک بار، اولین در صحی  خدمات

به هوشمند دیگر، هایزبان به تسلط مشتریان،

 نظررسیدن

 و ری  ،(2019) همکاران و تجادینی

 ،(2018) تربلانچ ،(2018) 1همکاران

 2کوییستر و چن ،(2015) هجدن و وال

(2015) 

 یاریگری

 بودن، پرانرهی تلاشگربودن، فعالی،پیش

 کارکنان، بودندردَسترس سریع، پاسخگویی

 و راهنمایی ارائۀ مشتاق، تعار،، رفع مهارت

 و ابهامات به پاسخگویی مشتری، به مشاوره

 مشتری سؤالات

 ،(2019) همکاران و وایرجولا

تا  ،(2019) همکاران و وایرجولا

 ،(1398) امیرتیموری و الدینی

 (2019) همکاران و تجادینی

 بانزاکت

 صبر، اخلاقی،خوش مناس ، کلمات انتخاب

 آمدگوییخوش و سلام بودن، بشاش و مهربانی

 از تشکر ریایی،بی صداقت، ای،حرفه روابط گرم،

 تحقیرنکردن مشتری، با گاهبهگاه مکالمۀ مشتری،

 برقراری مشتری، به فعال دادنگوش مشتری،

 مشتریان، سؤالات به پاسخ برای تصویری ارتباط

 مشتری، نگرفتننادیده نکردن، ذهنی سوگیریِ

 آزادگذاشتن فرد،فردبه توجه نبودن، پرتحواس

 مشتری

 و الدینیتا  ،(2015) هجدن و وال

 و تجادینی ،(1398) امیرتیموری

 کیم ،(2009) دنلی ،(2019) همکاران

 بوسکو و مارتینز ،(2010) همکاران و

 و ری  ،(2012) کیم و کیم ،(2013)

 هجدن و وال ،(2018) همکاران

 مونگر و مالیکین ت لیندسی ،(2015)

 (2017) وارشنیا و داس ،(2011)

 با تأییدکننده

 صلاحیت

 اعتبار
 تأییدکننده

 آشنایی
 و وانگ ،(2018) همکاران و کیم عمومی شناخت مشتری، برای بودنشدهشناخته

 (2017) 3همکاران

 اعتماد قابلیت

 زمانهم نکردن تبلیغ پذیری،مسئولیت صداقت،

 دستۀ چند نکردن تبلیغ عدم برند، کاربر برند، چند

 برانگیزبودناحترام محصول، متفاوت

 ،(2018) 4کورمیکمک

 ،(2017) 5کالو و نویتامبو ت زورباری

 (2011) 6وبستر و ایلیکیک

 (2017) کالو و نویتامبو ت زورباری باتجربه تحصیلات، ماهر، و خبره تخصص

 تناس 

 تصویر تناس  برند، با تأییدکننده تصویر تناس 

 تأییدکننده تصویر تناس  محصول، با تأییدکننده

 گروه با تأییدکننده تصویر تناس  تبلیغاتی، پیام با

 مخاط 

 ،(2018) کورمیکمک

 (2017) کالو و نویتامبو ت زورباری

 

 محبوبیت

درک همانندی

 تأییدکننده با شده

 قومیت، ملیت، سن، جنسیت، پوشش، سبک

 مذهبی اعتقادات ها،دیدگاه اشتراک

 (2017) کالو و نویتامبو ت زورباری

 (2017) همکاران و وانگ ظاهری پوشش فیزیکی، جذابیت ظاهری جذابیت

 بودنشایستۀاحترام
 وقار، مؤدب، فعلی، عملکرد سایرین، به احترام

 پذیری،جامعه اجتماعی، پذیریمسئولیت تواضع،

 و کیم ،(2018) کورمیکمک

 (2018) همکاران

                                                           
1. Rippé, Smith & Dubinsky 

2. Chen & Quester 
3
. Wang, Kao & Ngamsiriudom 

4
. McCormick 

5
. ZorBari-Nwitambu & Kalu 

6
. Ilicic & Webster 
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 و افتخارات ورزشی، هایتوانایی دوست،خانواده

 دلسوز جسور، آگاه، عاقل، دستاوردها،

 ای زمینه عوامل

 موانع

 محدودکننده

 کلان شرایط

 جامعه

 حقوقی ساختار سیاسی، شرایط اقتصادی، شرایط

 نبود  رقابت، شدت تجاری، هایمحدودیت جامعه،

مادی فرهنگ محیطی، شدهدرک اطمینان

 فرهنگ گرا،جمع/فردگرا فرهنگ گرا،معنوی/گرا

 مردگرا/گرازن

 و بلوت ،(2008) همکاران و گریوال

 همکاران و توفیلی ،(2018) همکاران

 مونگر و مالیکین ت لیندسی ،(2013)

 ،(2019) همکاران و آیدوکو ،(2011)

 (2012) 1شانون و کای

 مشخصات

 مشتریان

 مشخصات

 شناختیجمعیت

 سط  جنسیت، زیستی، سن تقویمی، سن

 قومیت خالص، ثروت درآمد، سط  تحصیلات،

 و چبات ،(2019) همکاران و آیدوکو

 (2014) همکاران

 زندگی سبک

 آمادگی شغل، سکونت، منطقۀ مذهبی، نگرش

 اجتماعی روابط کیفیت و کمیت مشتری، فناوری

 تأهل وضعیت والدبودن، فرد،

 ،(2019) همکاران و آیدوکو

 ،(2017) کالو و نویتامبو  ت زورباری

 ،(2013) همکاران و توفیلی

 (2011) مونگر و مالیکین ت لیندسی

روان هایویژگی

 شناختی

 تغییر، به گشودگی/تغییر از بیزاری طل ، تنوع

 بودن، دقیق خیلی فرد، هراسیجمع ذاتی، وفاداری

بی فرد، گراییقوم میزان پرستیج، وجوی جست

 نفس،عزت  گرایی، اخلاق خرید، در فرد اختیاری

 نوآوری

 و جکسون ،(2012) شانون و کای

 و بوسنجاک ،(2011) همکاران

 و آیدوکو ،(2011) همکاران

 (2019) همکاران

 

 شرایط

 موقعیتی

 بازدارنده شرایط

 با رابطه زمانمدت زمانی، فشار قیمتی، حساسیت

 شخصی، زندگی به مربوط احساسات فروشگاه،

 تا ازدحام و ترافیک حجم وهوایی،آب شرایط

 فروشگاه

 و نیلسون ،(2019) همکاران و آیدوکو

 و جکسون ،(2010) ساندربرگ

 همکاران و کریرا ،(2011) همکاران

(2014) 

 مشتری تخصص

 از گذشته تجربۀ فروشگاه، از گذشته تجربۀ

 از مشتری خرید تجربۀ زنجیره، دیگر هایفروشگاه

 محصول

 (2019) رحمان و چن

 و هاانگیزه

 هایاولویت

 شخصی

 مرتبط هایانگیزه

 خرید با

 خرید، ریسک کاهش انگیزۀ اقتصادی، انگیزۀ

 انتخاب سازیبهینه انگیزۀ راحتی، انگیزۀ

 چبات ،(2011) همکاران و بوسنجاک

 بیکر و حیتکو ،(2014) همکاران و

(2004) 

 جویی لذت انگیزۀ

 رؤیابافی، انگیزۀ رهایی، انگیزۀ آزادی، انگیزۀ

زیبایی انگیزۀ اجتماعی، انگیزۀ پرستیژی، انگیزۀ

 شناختی

 و تانفورد ،(2004) بیکر و حیتکو

 ،(2011) اچسو و لی ،(2017) جانگ

 (2019) بیرجیت

 معرفتی انگیزۀ
 مد از آگاهی انگیزۀ مداوم، وجوی جست انگیزۀ

 روز

 و آیدوکو ،(2011) اچسو و لی

 (2019) همکاران

 مشخصات

 فروشگاه

 از فروشگاه نوع

 محصولات نظر

 تناوب جاذبه، سط  ازنظر پرستیژ، سط  ازنظر

 خصوصی لیبل با فروشگاه خرید،

 و بلوت ،(2008) همکاران و آندرسون

 (2016) انگوین ،(2018) همکاران

 فروشگاه نوع

 رابطه سط  ازنظر

 (2008) همکاران و ایم ایرابطه/ای مبادله

 محقق: منبع

                                                           
1
. Cai & Shannon 
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 دیدی که است اهمیت حائز جهت آن از مطالعه این

 ارائتته مشتتتری وفتتاداری بتتر متتؤثر عوامتتل بتته یکپارچتته

 عوامل که است آن از حاکی پژوهش این نتایج. دهد می

 کته  را عتواملی  هتم  فروشتگاه  از مشتری ارزیابی بر مؤثر

 هتم  و شتود  متی  شتامل  کنتد  کنتترل  توانتد  متی  فروشگاه

 فروشتتتگاه از مشتتتتری ارزیتتتابی بتتتر کتتته را عتتتواملی

 عوامتل . نیستتند  فروشتگاه  کنتترل  تحت اما تأثیرگذارند،

 ستتبک شتناختی، جمعیتتت عوامتل : ماننتتد ناشتدنی  کنتترل 

 مشتتتریان مشتتتریان، شتتناختیروان مشخصتتات زنتتدگی،

 بتتا مشتتتریان دوستتتانۀ رابطتتۀ بازدارنتتده، شتترایط همتتراه،

 را آنهتا  مشتری که باصلاحیتی هایتأییدکننده فروشنده،

 باشد، نداشته عمومی شناخت است ممکن اما شناسد؛می

 جتذابیت : مانند شدنی کنترل عوامل. جامعه کلان شرایط

 ستتاختار آن، پتتذیریمستتئولیت فروشتتگاه، پیشتتنهادهای

 شخصتتی آشتتنایی) باصتتلاحیت ایتأییدکننتتده محیطتتی،

 فروشتندۀ  ،(شتود نمی مطرح اینجا در فروشنده با مشتری

 آشتنایی  مشخصۀ شد، بیان که طورهمان البته) تأثیرگذار

 توانتد  نمتی  فروشتگاه  توسط فروشنده با مشتری شخصی

 مشتتری  وفتاداری  بتر  کته  دیگتری  عامتل (. شتود  کنترل

 ایتن  استت  گفتنتی . است فروشگاه نوع است، تأثیرگذار

 وابستته  مشتتری  ادراکتات  و فروشتگاه  نتوآوری  به مدل

 پتژوهش  مدل کیفی محتوای تحلیل نتایج براساس. است

 (:1 شکل) شود می ارائه

 
 (محقق: منبع) پژوهش نهایی مدل: 1 شکل
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 گیری نتیجه -5

 وفتاداری  بترای  الگتویی  ارائتۀ  پژوهش این از هد 

 این نتایج. است ایزنجیره هایفروشگاه درزمینۀ مشتری

 حاضتتر حتتال در کتته استتت مهتتم جنبتته ایتتن از پتتژوهش

 مواجته  رشتدی روبته  رقابتت  بتا  ایزنجیتره  هایفروشگاه

 شرایط، این در که است آن از حاکی مطالعات و هستند

 این است؛ حوزه این برای رقابتی مزیتی مشتری وفاداری

 فراوانتی  هتای پتژوهش  اینکه وجود با که است حالی در

 و سان مطالعات مثال برای) است شده ارائه زمینه این در

 ؛2016 هجتدن،  و وال ؛2011 کتیم،  و جتانز  ؛2010 لین،

 ،(2012 حنستلر،  و کوئلحتو  ؛2008 همکاران، و گریوال

 بترای  را آنها از استفاده مطالعات، هاییافته بودنپراکنده

 ایتن  در. کندمی دشوار ایزنجیره هایفروشگاه مدیریت

 تواننتد متی  کته  عواملی کیفی، ابزار از استفاده با پژوهش

 بینجامنتد  ایزنجیره هایفروشگاه در مشتری وفاداری به

: استت  متوارد  ایتن  شتامل  عوامتل  ایتن  کته  شد شناسایی

 هرآنچته  بته  مقولته  ایتن  کته  فروشتگاه  پیشتنهاد  جذابیت

 اشتاره  کندمی ارائه خدمت یا محصول درزمینۀ فروشگاه

 تنتوع ) پیشنهادها ارائۀ در انعطا  ازقبیل مواردی و دارد

 کتاری  ستاعت  ختدمات،  ارائتۀ  در انعطتا   محصولات،

 بنتتدیطبقتته) محصتتولات انتختتاب و محتتتوا ،(فروشتتگاه

 خرید هایقمشو و( قیمت عمومی سطوح و محصولات

 پوشتش  را( غیرقیمتتی  هتای قمشتو  و قیمتی هایمشوّق)

 اهمیتتی  دهنتدۀ نشتان  فروشگاه پذیریمسئولیت دهد؛می

 محتیط  و جامعته  مشتتریان،  بته  نستبت  فروشگاه که است

 ختدمات  کیفیتت  بته  متورد  ایتن . دهتد متی  نشتان  زیست

 ارائتتۀ ستترعت تحویتتل، در تعهتتدات بتته عمتتل) تحویتتل

 ،(کارکنتان  کتافی  تعتداد  ختدمات،  ارائۀ نحوۀ خدمات،

 در امنیتتت احستتاس القتتای پاستتخگویی،) اتکتتا قابلیتتت

 شتفافیت  و اطلاعتاتی  شتفافیت ) شفافیت ،(ثبات مشتری،

 بتته کتته فروشتتگاه محیطتتی ستتاختار. دارد اشتتاره( قیمتتتی

 بهداشتت  داخلتی،  دکوراستیون ) داخلتی  محتیط  کیفیت

 هتوا،  کیفیت محیطی، خوانایی محیطی، ازدحام محیطی،

 محتیط  کیفیتت  و( فیزیکتی  تسهیلات و موسیقی کیفیت

 بتتته راحتتتت دسترستتتی ستتتاختمان، طراحتتتی) ختتتارجی

 ستندیت . دارد اشتاره ( فروشگاه مناس  مکان فروشگاه،

 فروشتگاه  دربتارۀ  کته  است ادعایی دهندۀنشان فروشگاه

 حقیقتت  دهنتدۀ نشتان  الزامتاً  ادعتا  این که شودمی ساخته

 مکتان  و تخصتص  استاس  بتراین  نیست؛ فروشگاه دربارۀ

. استتتت آن ستتتندیت دهنتتتدۀنشتتتان فروشتتتگاه معتبتتتر

 فروشتگاه  تعیتین  در کته  است فردی هر که تأثیرگذاران

 داختتل در محصتتول انتختتاب یتتا مشتتتری خریتتد ستتفر در

 یتک  توانتد متی  فرد این. گذاردمی تأثیر فرد بر فروشگاه

 تشتتابه هتتایویژگتتی داشتتتن درصتتورت) غریبتته مشتتتری

 همراهتتان ،(جتتذابیت بتتودن، شایستتتۀاحترام شتتده،درک

 تخصتتص، هتتایویژگتتی داشتتتن درصتتورت) تأثیرگتتذار

 فروشتنده  و( حمتایتگربودن  جذابیت، مشتری، با آشنایی

 ظتاهر  فروشتنده،  بتا  مشتری شدۀدرک تشابه درصورت)

 تخصتتص فروشتتنده، بتتا آشتتنایی فروشتتنده، پتتذیردل

 تأییتد . باشتد ( او بتودن بانزاکتت  و یتاریگری  و فروشنده

 از خریتتد در مشتتتری انتختتاب کتته استتت کستتی کننتتده

 هنرپیشته،  توانتد متی  فترد  ایتن . کندمی تأیید را فروشگاه

 ازطتتر   کتته باشتتد... و متخصتتص فتترد زیبتتایی، متتدل

 فردی یا است شده انتخاب محصول تبلیغ برای فروشگاه

 خانواده دوست، مثل دارد؛ آشنایی او با مشتری که باشد

 شتخص  ایتن . کنتد متی  تأییتد  را او خرید که همکاری یا

 دارد را تأییدکننتتدگی بتترای لازم صتتلاحیت درصتتورتی

 تخصتص  اعتماد، قابلیت آشنایی،) اعتبار هایویژگی که

 مشتتری،  بتا  شتده درک همانندی) محبوبیت و( تناس  و

 و باشتد  داشتته  را( بودنشایستۀاحترام و ظاهری جذابیت

: استت  متوارد  ایتن  شتامل  کته  ایزمینته  عوامتل  درآخر،

 شتتتناختی،روان هتتتایویژگتتتی) مشتتتتریان مشخصتتتات
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 متوقعیتی  شترایط  ،(آنهتا  زندگی سبک شناختی، جمعیت

 و هتتاانگیتتزه ،(مشتتتری تخصتتص بازدارنتتده، عوامتتل)

 انگیتزۀ  خریتد،  انگیتزۀ ) مشتتریان  شخصتی  هتای  اولویت

 فروشتگاه،  بته  مراجعته  از( معرفتتی  انگیزۀ و جویانهلذت

 محصولات، ازلحاظ فروشگاه نوع) فروشگاه مشخصات

 نتوع  تتأثیر  شناسایی(. رابطه سط  براساسِ فروشگاه نوع

 و آنکلتز  متدل  بر تأکیدی تواندمی وفاداری بر فروشگاه

 کننتد می بیان پژوهشگران این. باشد( 2003) 1همکاران

 آن در را محصتتتولات مشتتتتریان کتتته بتتتازاری ماهیتتتت

 میتزان  توانتد متی  برنتدها  بین رقابت و کنندمی خریداری

 بتا  بازارهتایی  در متثلاً  کنتد؛  کنتترل  را مشتتری  وفاداری

 چنتد  مشتتری  اینکته  احتمتال  مکترر  خرید و زیاد رقابت

 برنتد  یتک  تنهتا  بته  تعهتد  و نگرشتی  وفتاداری  به را برند

 نگرشتی  وفاداری احتمال و یابدمی افزایش دهد، ترجی 

 او بتترای هویتتت ایجادکننتتدۀ کتته بازارهتتایی در مشتتتری

 .یابدمی افزایش هستند

 ایزنجیره فروشگاه مدیریت برای پژوهش این نتایج

 دارد را اشزنجیره به جدیدی فروشگاه افزودن قصد که

 کارآمتدی  شتیوۀ بته  را فعلتی  هتای فروشگاه خواهدمی یا

 پژوهشگران برای همچنین و است مناس  کند، مدیریت

 جدیتد  ساختارهای بررسی و توسعه برای را هاییفرصت

 نشتان  پتژوهش  نتتایج  کته  طتور همتان . آوردمی همراهبه

 ایزنجیتتره فروشتتگاه بتته مشتتتری وفتتاداری دهتتد، متتی

 مختلفتی  شترایط  و عوامل تأثیرتحت که است موضوعی

 دقیتق  شناسایی. دارد قرار فروشگاه از خار  و داخل در

 توانتد متی  آنهتا  از هرکتدام  اثربخشی تعیین و عوامل این

 بهتتر  گیتری تصتمیم  در را مدیران توجهیدرخور طور به

 توضتی   بترای  پتژوهش  ایتن  آنکته  دلیتلِ به. کند کمک

 ایزنجیتتره فروشتتگاه کتته عتتواملی بتته مشتتتری وفتتاداری

                                                           
1
. Uncles, Dowling & Hammond 

 کند، کنترل تواند نمی که عواملی و کند کنترل تواند می

 بتا  تواننتد متی  آینتده  در پژوهشتگران  است، کرده توجه

 بپردازنتد  مشتتریان  وفادارسازی بررسی به ترجامع دیدی

 و کتتاوش بتترای مبنتتایی عنتتوانبتته پیشتتنهادی متتدل از و

 فروشتتگاه از مشتتتری ارزیتتابی بتتر متتؤثر عوامتتل بررستتی

 منتاطق  بته  بیشتری توجه توانندمی همچنین. کنند استفاده

 متغیرهتای  و دهنتد  نشتان  پتژوهش  ایتن  در شدهشناسایی

 پیشتتنهاد، جتتذابیت) دستتته هفتتت ایتتن در را جدیتتدی

 محیطتتتتی، ستتتتاختار فروشتتتتگاه، پتتتتذیریمستتتتئولیت

( ایزمینته  عوامتل  باصتلاحیت،  تأییدکنندۀ تأثیرگذاران،

 کته  کننتد  بررستی  تجربتی  صتورت بته  و کننتد  شناسایی

 هتای فروشتگاه  در مشتری وفاداری بر عوامل این چگونه

 تواننتد می پژوهشگران همچنین. است تأثیرگذار مختلف

 از مشتری ارزیابی بر نشدنی کنترل عوامل تأثیر بررسی به

 موضتوع  ایتن،  بتر عتلاوه . بپردازنتد  شتدنی  کنتترل  عوامل

 جنستیت  و ستن  اهمیتت  شتود،  بررستی  بایتد  که دیگری

. استتت مشتتتری وفتتاداری بتتر هتتاتأییدکننتتده و کارکنتتان

 فروشتنده  و مشتتری  بتین  ستن  و جنستیتی  تشتابه  درزمینۀ

 و( 2003 ،3دابینستتکی و لتتی ؛1998 ،2هیلتتری و کانتتگ)

 ،4همکتتاران و روی) تأییدکننتتده و مشتتتری طتتورهمتتین

 آینتتتده مطالعتتتات. دارد وجتتتود نظتتتراختتتتلا  ( 2015

 درزمینۀ آیا که بپردازند موضوع این بررسی به توانند می

 تأییدکننتده  و فروشتنده  دهندمی ترجی  مشتریان خاص،

 این، بر علاوه. برعکس یا باشد آنها مشابه جنسیتی ازنظر

 از تأییدکننتده  یا و فروشنده دهندمی ترجی  مشتریان آیا

. باشتد  آنهتا  ستن هم یا باشد ترجوان باشد، تربزرگ آنها

 نزدیکتی  دارد، نیتاز  بیشتر بررسی به که دیگری موضوع

 چتته در اینکتته استتت؛ ختتود مشتتابه مراکتتز بتته فروشتتگاه

                                                           
2
. Kang & Hillery 

3
. Lee & Dubinsky 

4
. Roy, Guha & Biswas 
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 ویژگی. انجامد می مشتری وفاداری به مورد این ای زمینه

 نیتاز  بیشتتری  هتای بررسی به نیز کارکنان بودنفعالپیش

 زمینتته ایتتن در نظتتری توافتتق هتتا پتتژوهش در هنتتوز. دارد

 (. 2018 2سادرلند ؛2004 ،1رویتر و جانگ) ندارد وجود

 و درخورتِوجته  کمتک  پتژوهش  در شتده ارائته  مدل

 حتوزه  این در متخصصان و بازاریابی پیشینۀ به را مؤثری

 از. نیستتتت محتتتدودیت بتتتدون امتتتا دهتتتد؛متتتی ارائتتته

 اشتاره  متوارد  ایتن  بته  تتوان متی  پژوهش های محدودیت

 گرفتته  صتورت  مختلفی هایزمینه در پژوهش این: کرد

 هتای فروشگاه انواع تمام برای عمومی صورتبه و است

 هتای یافتته  از برختی  روازاین است؛ شده ارائه ایزنجیره

 بته  هتا فروشگاه از خاصی نوع برای است ممکن پژوهش

 از مشتتریان  ارزیتابی  و ادراکات این، برعلاوه. نرود کار

 واقعیتت  در استت  ممکتن  آنهتا  وفتاداری  بر مؤثر عوامل

 ماننتد  تحقیقتی  هتای روش انجام بنابراین و باشد متفاوت

 را متؤثرتری  عوامل است ممکن آینده در پدیدارشناسی

 .کند شناسایی
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