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های فروشگاه انیمشتر تیرضا و اطفعو بافروشگاه  طیمحارتباط بین 

 آبادکتولورزشی شهرستان علی

 

 کامیار کتولی
 . کارشناس ارشد رشته  تربیت بدنی )گرایش مدیریت بازاریابی ورزشی( 

------------------------------------------------------------ 

 چکیده
های فروشگاه انیمشتر تیرضا و اطفعو بافروشگاه  طیمحهدف از انجام این تحقیق، بررسی ارتباط بین 

باشد که به توصیفی از نوع همبستگی میآبادکتول بود. روش تحقیق این پژوهش ورزشی شهرستان علی

های ورزشی شهرستان صورت میدانی اجرا شده است. جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه مشتریان فروشگاه

نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. با توجه به  183باشد.که از میان آنها می 3131علی آباد کتول در سال 

های موجود در نامهنامه استفاده شده است. از بین پرسش عات از پرسشاهداف پژوهش، برای گردآوری اطلا

های محیط فروشگاه، عواطف مشتریان و رضایت نامهزمینه تحقیق، برای گردآوری اطلاعات از پرسش

باشد. گویه می 7نامه محیط فروشگاه دارای ( استفاده شده است. پرسش2133) مشتریان لین و لیانگ

گویه با  3نامه رضایت مشتری دارای گویه با مقیاس لیكرت و پرسش 3عواطف مشتریان دارای نامه پرسش

های فروشگاه انیمشتر تیرضا و اطفعو بافروشگاه  طیمحباشند.نتایج نشان داد که بین مقیاس لیكرت می

 آبادکتول رابطه معناداری وجود دارد. ورزشی شهرستان علی

 

های ورزشی شهرستان ، فروشگاهانیمشتر تیرضا، اطف، عوفروشگاه طیمح واژگان کلیدی:
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 مقدمه
اقتصاد مبتنی بر خدمات به عنوان پدیده نوظهور در عرصه تجارت، باعث اهمیت یافتن جایگاه بخش خدمات در اقتصاد و همچنین 

ه به نحوه ارتقا، سطح کیفیت خدمات شده است. سازمانهای عصر حاضر ناگزیرند برای بقای خود به کیفیت محصولات و توج

خدمات خود توجه نمایند تا از این طریق بتوانند مشتریان فعلی خود را راضی و خوشحال و مشتریان جدیدی را جذب و منابع 

ی مهمی از بازاریابی را به خود اختصاص داده است که بحث بازاریابی خدمات مقولهدهند. از آنجا  درآمدی خود را تضمین و افزایش

و با توجه به ویژگی ناملموس بودن خدمات نقش ایجاد رابطه مناسب و توجه هر بیشتر به ارتباطات با کیفیت با مشتری از سوی 

ایجاب می  هافروشگاههای خدماتی به ویژه شرکت ارائه دهندگان خدمات به عنوان حقیقتی انكار ناپذیر مطرح می باشد. ماهیت

 .گام بردارند کند که در راستای ایجاد رابطه مثبت با مشتریان خود

های جذب مشتریان جدید نیز به شدت افزایش امروزه اغلب بازارها در مرحله بلوغ خود قرار دارند، رقابت در حال افزایش و هزینه

الی توجه تمرکز خود را در تدوین استراتژی مناسبی جهت بقا و افزایش سود و سهم بازار یافته است لذا ضروری است موسسات م

کند که عملكرد آنها می نامد و پیش بینی می "در گل گیر کرده  "های فاقد یک استراتژی مشخص را نمایند. مایكل پورتر شرکت

عاملی  جایگاه سازمان در محیط رقابتی است. مزیت رقابتی ضعیف خواهد بود. کارکرد اصلی استراتژی، خلق مزیت رقابتی و ارتقای

-یاستراتژی اثربخش باید بتواند برای شرکت مزیت رقابتی )شایستگ .است که سبب ترجیح سازمان بر رقیب، توسط مشتری گردد

که برای  هستنداملی متمایز کننده عو هاییشایستگ بیافریند ی متمایز کننده( و برای مشتریان ارزش بیشتری نسبت به رقباها

برای دستیابی به مزیت رقابتی باید زودتر از  نیست مشتری ارزش می آفریند و دستیابی به آن برای رقیب به سادگی امكان پذیر

 در شرایطی که عوامل مزیت ساز رقابتی دائم در تغییر رقیب ارزش از دید مشتری را شناخت و بهتر از رقیب به آن پاسخ داد

ریزی استراتژیک، باید تفكر استراتژیک علاوه بر برنامه مزیت رقابتی پایدار، توانایی تشخیص مستمر این عوامل است، تنها هستند

 سازد.میذهنی سازمان را شكل می دهد و الگوی  داشت، تفكر استراتژیک برای مدیران، چشم انداز می آفریند، ارزشهای کلیدی

دهد و کار است؛ قواعدی که چگونگی خلق ارزش برای مشتری را نشان می  موفقیت یک بنگاه در گرو شناخت قواعد کسب

 (.3181)یوسفی و عزیزی، 

 بیان مساله

ها افزودن مزایایی به خدمات روی مدیران این بخشهای پیشترین چالشهای خدماتی، یكی از مهمبا افزایش رقابت در بخش  

شد. یكی از این عوامل اثر گذار بر موفقیت بخش خدمات، محیطی است که باارائه شده جهت کسب یک مزیت رقابتی پایدار می

تواند منجر به شكل گیری تمایلات رفتاری مثبت از سوی مشتریان و کسب سود شود. توجه به این بخش میخدمت در آن ارائه می

 تیجذاب شیرا جهت افزا یادیز نهیفروشندگان هز یقیکار حق در بازار کسب و(. 2111، 3بیشتر گردد )هایتوور و همكاران

زیبایی، تعامل فروشگاه )نور، محصول و  محیطمنظر  نی. از اندینمایم دیها در خرآن بیو ترغ انیرابطه با مشتر جادیمحصولات، ا

ج خر زانیدر م رییباعث تغ توجه به چنین مواردی. شودیم ی در موفقیت فروش تلقیتلق یعامل مهم (فروشندگان با مشتری و ...

در رفتار  محیط ریثأت زانیم یریگجهت اندازه یاگسترده یهااسی. مقشودیم انیشدن و صرف زمان مشتر ریدرگ ح،یکردن، تفر

 طیمح زانندهیبرانگ طیدر فروشگاه، شرا یبردن مشتر آن سه بعد لذت راست که د شده یطراح P-A-Dاستاندارد  لیاز قب انیمشتر

و  میمستق ریثأ. دو بعد اول تمورد بررسی قرار گرفته است یفروشگاه در مشتر طیمح یرگیچ زانیرقص نور( و م ایتند  کی)موز

 امر در شده مطرح بنیادین و مهم اصول از یكی گذشته، سال ده در ویژهبه گذشته، دهه چند در نامحسوس دارد. ریثأبعد سوم ت

 برتر استراتژی یک عنوان به امروزه کهبطوری . است اهیفروشگ صحیح چیدمان و مندنظام طراحی آن، مدیریت و فروشی خرده
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 چیدمان و طراحی بحث به پیش از بیش توجه بنابراین. آیدمی شمار به مشتری حفظ و جذب جهت در نامرئی قدرتی و رقابتی

  .(3173، اصغرزادهاست ) فروشگاهی مطلوب مدیریت هایلازمه و ضروریات از یكی فروشگاهی،

 یکننده به مطالعه تمامرفتار مصرفتواند نقش بسیار مهمی در تعیین رفتارهای مشتریان داشته باشد. ارد میتوجه به این مو

 یها براها و سازمانافراد، گروه یلهها به وسیدها یاو خدمات، تجارب و  تمحصولا یانتخاب، استفاده، کنارگذار یندهایفرآ

 یگرد ارتبه عب(. 3181، 2و همكاران نزیهاوک) پردازدیو جامعه م یبر مشتر یندهاآفر ینآثار ا یبررس یزو ن یازهان گویی بهپاسخ

یابد یادامه م یزآغاز و بعد از مصرف ن یداز خر یشاست که پ یزیكیو ف یروان یهاینداز فرآ یاکننده شامل مجموعهرفتار مصرف

 یدخر یریگیمتصم یچگونگ یحکننده به تشرر مصرفرفتا( 2111) 3یل و همكارانمک دان یدهعق به. (3333، 1)پیر و همكاران

نظر خود را  یزن 1. سالمون(2111)مک دانیل و همكاران،  پردازدیشده م یداریخدمت خر یااستفاده از کالا  یوهکنندگان و شمصرف

 یندهایفرا یبه بررسمختلف  یهاو گروه اصاشخ یهاو خواسته یازهان یگونه مطرح کرد که رفتار مصرف کننده با هدف ارضا ینا

 (.3333)سالمون،  پردازدیها مها و تجربهیده، خدمات، اتو استفاده از محصولا یدمؤثر در زمان انتخاب، خر

 جدید موضوع و رشته یک عنوان به را خود جای رفته، رفته اصل اینکه در تحقیقات متعددی به این اصل توجه شده به طوری

 بی سئوالات گویجواب تواندمی علمی شاخه این .است نموده پیدا بازرگانی و تجارت عرصه ققانمح و دانشگاهیان بین در علمی،

 خرید برای تمایلی چندان زیرا کند،نمی انتخاب را ما فروشگاه مشتری. است شده رها پاسخ بدون مدتها است که باشد شماری

 حال. کند لمس نزدیک از را نظرش مورد کالای دهدمی ترجیح و ندارد را است مشكل برایش هاآن به دسترسی که کالاهایی

 بیشتر برابر سه ندارند، قرار مشتری دید در که اجناسی به نسبت دید، معرض در کالاهای فروش میزان چرا که بفهمیم توانیممی

. شوندمی خریداری چشم، فاعارت هم ردیف کالاهای از کمتر دارند، قرار هاقفسه پایین ردیف در که کالاهایی چرا کهاین یا است،

 دارای پیش سال سی در ما فروشگاه اگر. رسدمی نظر به قدیمی ما فروشگاه او دید از زیرا کند،نمی انتخاب را ما فروشگاه مشتری

 از را موجود نواختییک بتواند نیز ساده رنگ تغییر یک شاید باشد، مانده زیبا چنانهم که ندارد دلیلی است، بوده زیبایی طراحی

 . (3177یی، صحراببرد ) بین

 ظاهر :از عبارتند( 2111) پربوتیا گفته به اند،بوده کارها و کسب سنتی محیط بر متمرکز بیشتر پیشین مطالعات در که ییهاویژگی

 داركا بر خدمت ارائه فضای که کردند بیان (3388) 6کلارك و کران .فروشنده حضور و فروشگاه نوع فروشگاه، جو فروشگاه،

 مشتریان همه که کردند مشخص مختلف خدمتی صنعت چهار در مشتریان ارزیابی ضمن هاآن دارد، مستقیمی ثیرأت مشتریان

 7کو و پاستورچنین هم .کنندمی تلقی خدمت کیفیت از خود ارزیابی در اساسی فاکتورهای از یكی عنوان به را محیطی فاکتور

 و نموده اضافه مدل به نیز را ریزیبرنامه کیفیت بعد بازده، کیفیت و محیطی کیفیت مل،تعا کیفیت مولفه سه بر علاوه( 2113)

( نیز در 3337) 8(. شرمن و همكاران2113)پاستور و کو،  اندداده قرار ییدأت مورد را مشتریان و رضایت هاآن بین مستقیم رابطه

وشندگان با مشتریان( بر عواطف و احساسات مشتریان اثر تحقیقی نشان دادند که محیط فروشگاه )محیط فیزیكی و تعامل فر
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( نیز معتقد است که ایجاد 2113) 3(. گاروین3337گردد )شرمن و همكاران، گذاشته و در نهایت موجب رفتار خرید مشتریان می

ها را و رضایت آن گیری عوطف مثبت در مشتریان شدهتواند با ایجاد یک تجربه مطلوب موجب شكلیک محیط آرام و دلپذیر می

 (. 2113جلب نماید )گاروین، 

 داخلی هایتوان استنباط کرد که  طراحیها چنین میهایی در این سطح و این مولفهها و پژوهشبا مطالعه دقیق این پژوهش

. دارد عهده رب سنگینی رسالت طراح فروشگاه، یک داخلی طراحی برای و کنندمی ایفا مشتری جذب در را مهمی نقش هافروشگاه

 را خلق آن طراح که طرحی وجود با امر این و باشد داشته خریدار گذر هنگام و اول نگاه در را کافی و موثر جذابیت باید فروشگاه

رضایت،  شیبر افزا یمیمستق ریثأتواند تیها در فروشگاه منیتریها و وقفسه دمانیو چ یطراح نحوه. آیدمی بدست است کرده

همچنین تعامل فروشندگان با مشتریان و نحوه برخورد با نیاز مشتریان و ارضای نیاز  داشته باشد. انیمشترفاداری و و دیسطح خر

 تواند نقش مهمی در عملكرد یک فروشگاه داشته باشد. آنان نیز می

بین  سئوال است که آیابه دنبال پاسخ به این تحقیق  با توجه به اهمیت محیط فروشگاه در جذب و حفظ مشتریان، محقق در این

 آباد کتول رابطه وجود دارد خیر؟های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا و عواطف بافروشگاه  طیمح

 پیشینه تحقیق

پرداخته است.نتایج نشان داد کهه  محیط، بهداشت و ایمنی فروشگاه و محل کار( در پژوهشی تحت عنوان بررسی 3131محمدی) -

 در افزایش میزان فروش تاثیر دارد. شت و ایمنی فروشگاه و محل کارمحیط، بهدا

پرداختهه  ایهای زنجیهرهبررسی تأثیر محیط فروشگاه بر خرید ناگهانی مشتریان فروشهگاه( در پژوهشی تحت عنوان 3132سالار) -

ای اسهت.نتایج های زنجیهرهن فروشهگاههدف از انجام این پژوهش بررسی تأثیر محیط فروشگاه بر رفتار خرید ناگهانی مشتریا است.

پژوهش نشان داد که عوامل فردی مشتریان شامل گرایش به خرید ناگهانی و گرایش به لذت خرید بر خریهد ناگههانی تهأثیر دارنهد. 

عوامل وضعیتی سطح فروشگاهی نیز شامل موسیقی، نورپردازی، چینش محصولات و کارکنان فروش بهر خریهد ناگههانی مشهتریان 

یر دارند. همچنین متغیرهای احساسات مثبت و منفی و اصرار به خرید ناگهانی نیز بر اساس نتهایج پهژوهش، بهر خریهد ناگههانی تأث

 مشتریان تأثیر دارند.

به بررسی تاثیر ابعاد ارزشی بازاریابی رابطه مند بر وفاداری مشتری به برندگوشی تلفن (3183)ظهوری وهمكاران 

ارزشی  بازاریابی رابطه مند شامل منافع عملكردی  فهومی این مقاله بر آن بوده تا تاثیر ابعادطرح م. همراه پرداختند 

منافع نمادین منافع تجربی وقیمت ادراك شده را بر وفاداری مشتریان به برند گوشی تلفن همراه از دو دیدگاه 

منطقه اصلی فروش گوشی های تلفن جامعه آماری  این پژوهش  از سه . رفتاری مورد بررسی قرار گیرد  نگرشی و

نتایج حاصل از آن نشان می دهد از میان ابعاد  همراه در شهر تهران بر اساس قضاوت پژوهشگر انتخاب شده است و

منافع تجربی بر وفاداری نگرشی تاثیر  ارزشی بازاریابی رابطه مند تنها سه متغیر منافع عملكردی منافع نمادین و

از میان متغییرهای تعدیل کننده  .وفاداری رفتاری نیز تایید شده است  طه وفاداری نگرشی وهمچنین راب. داشته اند

در نظر گرفته شده در این پژوهش نیز تنها متغییر میزان تعهد به برند نقش تعدیل کنندگی در رابطه میان ابعاد 

 ارزش بازاریابی رابطه مند بر وفاداری به برند داشته است 

 و ارتباطات .اعتماد .در پژوهش تاثیر بنیان های بازاریابی رابطه مند شامل تعهد (3188)ان رنجبریان وهمكار

میزان توفیق بانک در زمینه ایجاد هر  را بر وفاداری مشتریان اهمیت این متغییرها از دید مشتریان و مدیریت تعارض

توصیفی به روش پیمایشی در بین  این تحقیق که با یک مطالعه. یک از این متغییرها مورد بررسی قرارگرفت

مشتریان یک بانک دولتی با یک بانک خصوصی در شهرستان اصفهان انجام گرفته است به این نتیجه دست یافته 

                                                           
9. Garvin 
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معناداری بر وفاداری مشتریان داشته است  بانک دولتی چهار بنیان بازاریابی رابطه مند تاثیرات مثبت و است که در

ازمتغییر ارتباطات بقیه متغییرها تاثیر مثبت ومعناداری بر وفاداری مشتریان داشته اند در بانک خصوصی نیز به غیر 

وهش به این نتیجه دست یافتند که بانک ژتحیل ها پژوهشگران در این پ بر مبنای نتایج حاصل از تجزیه و .

همچنین وفاداری  اشته وخصوصی در زمینه بنیان های بازاریابی رابطه مند نسبت به بانک دولتی عملكرد بهتری د

همچنین وفاداری مشتریان در بانک  مشتریان در بانک خصوصی نسبتبه بانک دولتی عملكرد بهتری داشته و

خصوصی نسبت به بانک دولتی بالاتر بوده است در نتیجه میتوان گفت بانک خصوصی در جهت حفظ روابط بلند 

 .کرده است  رویكرد بازاریابی رابطه مند حرکت مدت با مشتریان و

هدف . به بررسی تاثیر استراتژی بازاریابی رابطه مند بر میزان وفاداری مشتریان پرداختند (3188)گیلانی وهمكاران 

از این تحقیق بررسی ابعاد قوی تری از بازاریابی رابطه مند بروفاداری مشتریان بیمه بوده که بر اساس مدل ارائه 

ات وکنترل تعارض بوده است وجامعه آماری این تحقیق کلیه مشتریان شعب ارتباط.شده توسط دوبیسی شامل تعهد 

بیمه استان گیلان بوده ونتایج بدست امده حاکی از این بود که متغییرهای اعتماد تعهد وارتباطات در سطح معنی 

ری بر میزان داری به میزان وفاداری مشتریان بیمه تاثیر دارند ولیتاثیر متغییر کنترل تعارض در سطح معنا دا

 .وفاداری مشتریان تایید نگردید 

برخی از موانع ومحدودیتهای موجود بر سر راه اجرای بازاریابی رابطه مند در شرکتهای بیمه دولتی (3183)سفیان 

 ضعف در اطلاعات و :نتایج بدست آمده از تحقیق وی ترتیب اهمیت عبارت است از . در ایران راتببین کرده است 

ناتوانی در مدیریت ستاد قابل . عدم کفایت نظام نظارت بر رابطه .در کارکنان  (توانایی)کمبود تخصص . ارتباطات 

عدم کفایت فعالیتهای اجتماعی رسمیت  .تمرکز در تصمیم گیری .بی انگیزگی کارکنان . اعتماد نبودن خدمات 

 .مدیریت نمایندگان  رقبا ناتوانی در موانع مرتبط با مشتریان و .سازمانی پیچیدگی سازمانی 

بررسی تاثیر بازاریابی رابطه مند و ویژگی های محصول برادراکات و قصد پذیرش »( در تحقیق خود با عنوان 3183باقری )

نقش متغیرهایی چون ویژگی های نوآوری و کیفیت رابطه را با میانجی قرار دادن متغیرهای ارزش ادراك شده « محصولات جدید

دراك شده نو آوری بر قصد پذیرش نوآوری مورد بررسی قرار داد که در نتیجه این تحقیق وجود رابطه معنادار نوآوری و مخاطره ا

 .بین ویژگی های نو آوری و کیفیت رابطه بر قصد پذیرش نوآوری و محصولات جدید به اثبات رسید

زاریابی رابطه مند بر وفاداری مشتری به برند بررسی تاثیر ابعاد ارزشی با»با عنوان  پژوهشی( در 3183مرحوم ونوس و ظهوری )

، ابعاد ارزشی بازاریابی رابطه مند به چهار دسته منافع عملكردی، منافع نمادین، منافع تجربی و قیمت «گوشی های تلفن همراه

تحقیق مشخص شد  ادراك شده تقسیم و تاثیر آنها بر وفاداری مشتری از دیدگاه نگرشی و رفتاری بررسی شده است. در نتیجه این

که منافع عملكردی، نمادین و تجربی بر وفاداری نگرشی تاثیر معنادار و بر وفاداری رفتاری بی تاثیرند ولی قیمت ادراك شده تاثیر 

معناداری بر وفاداری نگرشی و رفتاری ندارد و همچنین وفاداری نگرشی تاثیر معناداری بر وفاداری رفتاری دارد و در حقیقت به آن 

 .جر می شودمن

پرداخته است.  نقش جاذبه محیط داخلی فروشگاه بر رفتار مشتری و میزان افزایش فروش( در پژوهشی تحت عنوان 3183گیاهی)-

 نقش بسزایی دارد. جاذبه محیط داخلی فروشگاه بر رفتار مشتری و میزان افزایش فروشنتایج نشان داد که 

جاذبهه  پرداختهه اسهت.نقش جاذبه محیط داخلی فروشگاه بر رفتهار مشهتری ی ( در پژوهشی تحت عنوان بررس3188حسینی )  -

 بسیار موثر می باشد. محیط داخلی فروشگاه بر رفتار مشتری
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 ارزیابی ضمن هاآن .دارد مستقیمی ثیرأت مشتریان ادارك بر خدمت ارائه فضای که کردند بیان (3388) 31کلارك و کران -

 اساسی فاکتورهای از یكی عنوان به را محیطی فاکتور مشتریان همه که کردند مشخص تلفمخ خدمتی صنعت چهار در مشتریان

 .(3388، کلارك و کران) کنندمی تلقی خدمت کیفیت از خود ارزیابی در

( در تحقیقی نشان دادند که بین محیط فیزیكی ارائه رویدادهای ورزشی و تمایلات رفتاری مشتریان 2111هایتوور و همكاران ) -

ارد )هایتوور و داری وجود دها از جمله وفاداری، تبلیغات شفاهی، تمایل به هزینه بیشتر و تمایل به بازگشت رابطه مثبت و معنیآن

 (. 2111همكاران، 

 فرضیات تحقیق

 فرضیه اصلی  تحقیق

رابطه معناداری   آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر اطفعو بافروشگاه  طیمحفرضیه اصلی اول تحقیق: بین  -

 وجود دارد.

آبادکتول رابطه معناداری وجود های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا بافروشگاه  طیمحفرضیه دوم تحقیق: بین  -

 دارد.

 فرضیات فرعی تحقیق

  اری وجود دارددرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین محیط فیزیكی و عواطف. 

  داری وجود داردرابطه معنیآبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین محیط فیزیكی و رضایت. 

  داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین محیط اجتماعی و عواطف. 

  داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولورزشی شهرستان علی هایفروشگاه انیمشتربین محیط اجتماعی و رضایت. 

  داری وجود داردرابطه معنیآبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین عواطف و رضایت. 

 روش تحقیق

 مشكل و معضل یک به دادن پاسخ برای کاربردی تلاشی تحقیقاین تحقیق از نظر ماهیت و اهداف از نوع تحقیقات کاربردی است. 

. و به لحاظ این که فرضیه های بكار گرفته شده بصورت رابطه ای (33 :3182)خاکی،  دارد وجود واقعیت دنیای در که است علمی

یا همبستگی هستند که طی آن رابطه و جهت همبستگی بین متغیرها مورد بررسی قرار می گیرند، لذا روش تحقیق از نوع 

 ی می باشد.توصیفی / پیمایشی و همبستگ

  روش گردآوری اطلاعات

 روش گردآوری اطلاعات به دو روش کتابخانه ای و میدانی انجام شده است.

  ابزار گردآوری اطلاعات

در این تحقیق با توجه به موضوع مورد بررسی و روش تحقیقی که پیمایشی است از پرسشنامه به عنوان ابزار تحقیق استفاده می 

های محیط فروشگاه، عواطف مشتریان نامههای موجود در زمینه تحقیق، برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامهاز بین پرسششود. 

نامه باشد. پرسشگویه می 7نامه محیط فروشگاه دارای ( استفاده شده است. پرسش2133) 33و رضایت مشتریان لین و لیانگ

 باشند.گویه با مقیاس لیكرت می 3ه رضایت مشتری دارای نامگویه با مقیاس لیكرت و پرسش 3عواطف مشتریان دارای 

 نمونه و روش تعیین حجم نمونه ،جامعه آماری

                                                           
10. Cran & Clarck 

11. Lin & Liang 
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باشند. مشتری می 1611جامعه آماری این تحقیق شامل  کلیه مشتریان فروشگاههای ورزشی شهرستان علی آباد کتول  به تعداد

انتخاب  سادها توجه به جدول کرجسی و مورگان و به روش تصادفی ب است کهنفر 183حجم نمونه متناسب با تعداد افراد جامعه 

 شده است.

 روش تجزیه و تحلیل اطلاعات 

 :باشد می زیر های روش به تحقیق این در اطلاعات و ها داده تحلیل و تجزیه روش

 شده است.  استفاده آماری فراوانی توزیع جداول تنظیم و مرکزی های مشخصه برآورد جهت توصیفی آمار از. 3

 نرم افزار کمک با ها داده تحلیل و تجزیه جهت حاضر تحقیق . در می شود استفاده ها فرضیه آزمون استنباطی جهت آمار از. 2

Spssطریق از آن طی که آماری است روش رگرسیون تحلیل می شود. استفاده چندگانه رگرسیون تحلیل و آماری تجزیه آزمون از 

 شوند می بینیپیش و تبیین مستقل تغیرهایم یا متغیر وابسته، متغیر

 :اصلی اول  فرضیه آزمون
 رابطه معناداری وجود دارد.  آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر اطفعو بافروشگاه  طیمحبین  -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از فرضیه این بررسی برای

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشتر اطفعو بافروشگاه  طیمح : بین. 

1: H دارد وجود رابطه معنی داری انیمشتر اطفعو بافروشگاه  طیمح بین. 

 انیمشتر اطفعو بافروشگاه  طیمحضریب همبستگی : 3جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 فروشگاه  طیمح

 انیمشترعواطف  فروشگاه  طیمح

 .367* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشترعواطف 

 3 .367* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل

*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 

 =111/1sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینكه به توجه با . می باشد و367* فرضیه همبستگی (میزان3جدول) به توجه با

درصهد  31که بها اطمینهان  شود می تایید 1H فرضیه و رد OH باشد فرضیه می  α =11/1 و (sig <α)اینكه دلیل به و است شده

 رابطه معناداری وجود دارد. انیمشتر اطفعو بافروشگاه  طیمحمی گوییم بین 
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 :اصلی دوم فرضیه آزمون
 آبادکتول رابطه معناداری وجود دارد.های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا بافروشگاه  طیمحبین  -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از فرضیه این بررسی برای
 

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشتر تیرضا بافروشگاه  طیمح : بین. 

1: H دارد وجود داری رابطه معنی انیمشتر تیرضا بافروشگاه  طیمح بین. 

 انیمشتر تیرضا بافروشگاه  طیمحضریب همبستگی : 2جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 فروشگاه  طیمح

 انیمشتر تیرضا فروشگاه  طیمح

 .611* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشتر تیرضا

 3 .611* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل

*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 =111/1sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینكه به توجه با . می باشد و611* فرضیه همبستگی (میزان2جدول) به توجه با

درصهد  31که بها اطمینهان  شود می تایید 1H فرضیه و رد OH باشد فرضیه می  α =11/1 و (sig <α)اینكه دلیل به و است شده

 رابطه معناداری وجود دارد. انیمشتر تیرضا بافروشگاه  طیمحمی گوییم بین 

 :فرعی اول فرضیه آزمون
 داری وجود دارد.آبادکتول رابطه معنیهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین محیط فیزیكی و عواطف  -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از یهضرف این بررسی برای
 

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشترمحیط فیزیكی و عواطف  : بین. 

1: H دارد وجود رابطه معنی داری انیمشترمحیط فیزیكی و عواطف  بین. 

 انیمشترمحیط فیزیكی و عواطف ضریب همبستگی : 1جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 محیط فیزیكی 

 انیمشترعواطف  محیط فیزیكی 

 .117* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشترعواطف 

 3 .117* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل
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*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 

 برابهر آزمهون ایهن در داری معنهی سهطح اینكهه بهه توجهه بها .مهی باشهد و117* فرضهیه همبستگی زان( می1جدول ) به توجه با

111/1sig= اینكه دلیل به و است شده(sig <α)11/1 و= α  باشد فرضیه می OH 1 فرضیه و ردH که با اطمینان  شود می تایید

 وجود دارد. رابطه معناداری انیمشتردرصد می گوییم بین محیط فیزیكی و عواطف  31

 :دومفرعی  فرضیهآزمون 
 داری وجود دارد.آبادکتول رابطه معنیهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین محیط فیزیكی و رضایت  -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از فرضیه این بررسی برای
 

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشترمحیط فیزیكی و رضایت  : بین. 

1: H دارد وجود رابطه معنی داری انیمشترمحیط فیزیكی و رضایت  بین. 

 انیمشترمحیط فیزیكی و رضایت ضریب همبستگی : 3جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 محیط فیزیكی 

 انیمشتررضایت  محیط فیزیكی 

 .331* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشترایت رض

 3 .331* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل

*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 

 برابهر آزمهون ایهن در داری معنهی سهطح اینكهه بهه توجهه بها .مهی باشهد و331* فرضهیه همبستگی ( میزان3جدول ) به توجه با

111/1sig= اینكه دلیل هب و است شده(sig <α)11/1 و= α   باشهد فرضهیه مهی OH 1 فرضهیه و ردH کهه بها  شهود مهی تاییهد

 رابطه معناداری وجود دارد. انیمشتردرصد می گوییم بین محیط فیزیكی و رضایت  31اطمینان 

 :سومفرعی  فرضیه آزمون 
 داری وجود دارد.آبادکتول رابطه معنیهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشترمحیط اجتماعی و عواطف  بین -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از فرضیه این بررسی برای
 

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشترمحیط اجتماعی و عواطف  : بین. 

1: H دارد وجود رابطه معنی داری انیمشترمحیط اجتماعی و عواطف  بین. 
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 انیمشترمحیط اجتماعی و عواطف  ضریب همبستگی: 1جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 محیط اجتماعی 

 انیمشترعواطف  محیط اجتماعی 

 .137* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشترعواطف 

 3 .137* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل

*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 

 برابهر آزمهون ایهن در داری معنهی سهطح اینكهه بهه توجهه بها .مهی باشهد و137* فرضهیه همبستگی ( میزان1جدول ) به توجه با

111/1sig= اینكه دلیل به و است شده(sig <α)11/1 و= α  باشد فرضیه می OH 1 فرضیه و ردH که با اطمینان  شود می تایید

 رابطه معناداری وجود دارد. انیمشترد می گوییم بین محیط اجتماعی و عواطف درص 31

 :مچهارفرعی  فرضیه آزمون

 داری وجود دارد.آبادکتول رابطه معنیهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتربین محیط اجتماعی و رضایت  -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از فرضیه این بررسی برای

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشترمحیط اجتماعی و رضایت  : بین. 

1: H دارد وجود رابطه معنی داری انیمشترمحیط اجتماعی و رضایت  بین. 

 انیمشترمحیط اجتماعی و رضایت  ضریب همبستگی: 6 جدول شماره

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 محیط اجتماعی 

 انیمشتررضایت  محیط اجتماعی 

 .338* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشتررضایت 

 3 .338* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل

*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 

 =111/1sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینكه به توجه با . می باشد و338* فرضیه همبستگی (میزان6جدول) به توجه با

درصد می  31که با اطمینان  شود می تایید 1H فرضیه و رد OH باشد فرضیه می α =11/1 و(sig <α)اینكه دلیل به و است شده

 رابطه معناداری وجود دارد. انیمشترگوییم بین محیط اجتماعی و رضایت 
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 :فرعی پنجم فرضیهآزمون 
 داری وجود دارد.آبادکتول رابطه معنیهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشترین عواطف و رضایت ب -

  :شود می پیرسون استفاده همبستگی آزمون از فرضیه این بررسی برای

 H.ندارد وجود داری معنی رابطه انیمشترعواطف و رضایت  : بین. 

1: H دارد وجود اریرابطه معنی د انیمشترعواطف و رضایت  بین. 

 انیمشترتقاضا برای عواطف و رضایت  ضریب همبستگی: 7 جدول شماره

 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 انیمشترعواطف 

 انیمشتررضایت  انیمشترعواطف 

 .162* 3 همبستگی پیرسون

 .111  سطح معناداری

 183 183 کل

 انیمشتررضایت 

 3 .162* همبستگی پیرسون

  .111 سطح معناداری

 183 183 کل

*  Correlation is significant at the 0.05 level(2-tailed). 
 

 برابهر آزمهون ایهن در داری معنهی سهطح اینكهه بهه توجهه بها . مهی باشهد و162* فرضهیه همبستگی ( میزان7جدول ) به توجه با

111/1sig= اینكه  دلیل به و است شده(sig <α) 11/1 و= α   باشد فرضهیه می OH 1 فرضهیه و ردH کهه بها  شهود مهی تاییهد

 رابطه معناداری وجود دارد. انیمشترعواطف و رضایت بین درصد می گوییم  31اطمینان 

 گیری، مقایسهبحث و نتیجه

را مورد بررسهی آبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا و اطفعو بافروشگاه  طیمحبین فرضیه اصلی: رابطه 

 انیمشهتر تیرضها و اطفعو بافروشگاه  طیمح بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که ر می دهد.نتایج بهقرا

اطمینان تایید مهی گهردد و  %33.بنابراین فرضیه اصلی با داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه

نیهز آبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا و اطف، عوفروشگاه  طیحمموید آن است که در صورت توجه به 

   افزایش خواهد یافت.

را مهورد بررسهی قهرار آبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر اطفعو با محیط فیزیكیبین فرضیه فرعی اول: رابطه 

ههای فروشهگاه انیمشهتر اطهفعو محیط فیزیكی با بینرسون نشان می دهد که دست امده از آزمون همبستگی پیمی دهد.نتایج به

اطمینان تایید می گهردد و مویهد آن  %33.بنابراین فرضیه فرعی اول با داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولورزشی شهرستان علی

نیهز افهزایش آبهادکتول ی شهرستان علیهای ورزشفروشگاه انیمشتر اطف، عوفروشگاه  محیط فیزیكیاست که در صورت توجه به 

محیط فیزیكی ارائه رویدادهای ورزشی بررسی ( در تحقیقی به 2111خواهد یافت.که نتایج این تحقیق با نتایج هایتوور و همكاران )

طهه مثبهت و ها از جمله وفاداری، تبلیغات شفاهی، تمایل به هزینه بیشهتر و تمایهل بهه بازگشهت رابو تمایلات رفتاری مشتریان آن

 همخوانی دارد. ، داری وجود داردمعنی
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را مهورد بررسهی قهرار آبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتررضایت  با محیط فیزیكیبین فرضیه فرعی دوم: رابطه 

ههای فروشهگاه انیمشهتررضهایت  محیط فیزیكی با بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که می دهد.نتایج به

اطمینان تایید می گهردد و مویهد آن  %33.بنابراین فرضیه فرعی دوم با داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولورزشی شهرستان علی

نیهز افهزایش آبهادکتول های ورزشی شهرستان علهیفروشگاه انیمشتر، رضایت فروشگاه  محیط فیزیكیاست که در صورت توجه به 

 خواهد یافت.

را مهورد آبهادکتول های ورزشی شهرسهتان علهیفروشگاه انیمشتر اطفعو بافروشگاه  اجتماعی طیمحبین رعی سوم: رابطه فرضیه ف

 اطهفعو بهافروشهگاه  اجتمهاعی طیمح بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که بررسی قرار می دهد.نتایج به

اطمینهان  %33.بنابراین فرضهیه فرعهی سهوم بها داری وجود داردرابطه معنی تولآبادکهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر

های ورزشی شهرسهتان فروشگاه انیمشتر اطف، عوفروشگاه  اجتماعی طیمحتایید می گردد و موید آن است که در صورت توجه به 

 طیمحه ریثأته" در تحقیق خود با عنوان( 2133) 32نیز افزایش خواهد یافت. که نتایج این تحقیق با نتایج لین و لیانگآبادکتول علی

 همخوانی دارد. پرداخته است،به  "بر عواطف و تمایلات رفتاری مشتریان فروشگاه یكیزیو ف یاجتماع

را مهورد آبهادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتررضایت  بافروشگاه  اجتماعی طیمحبین فرضیه فرعی چهارم: رابطه 

رضهایت  بهافروشهگاه  اجتمهاعی طیمح بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که می دهد.نتایج بهبررسی قرار 

اطمینهان  %33.بنابراین فرضیه فرعی چههارم بها داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر

های ورزشی شهرسهتان فروشگاه انیمشتر، رضایت فروشگاه  اجتماعی طیمحبه تایید می گردد و موید آن است که در صورت توجه 

 طیمحه ریثأته" در تحقیق خود با عنوان( 2133) 31نیز افزایش خواهد یافت. که نتایج این تحقیق با نتایج لین و لیانگآبادکتول علی

 همخوانی دارد. است،پرداخته به  "بر عواطف و تمایلات رفتاری مشتریان فروشگاه یكیزیو ف یاجتماع

را مهورد بررسهی قهرار مهی آبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا با اطفبین عوفرضیه فرعی پنجم: رابطه 

ههای ورزشهی فروشهگاه انیمشهتر تیرضها بها اطهفعو بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که دهد.نتایج به

اطمینان تایید می گهردد و مویهد آن اسهت  %33.بنابراین فرضیه فرعی پنجم با داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولشهرستان علی

نیز افهزایش خواههد یافت.کهه نتهایج آبادکتول های ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا،  اطفعوکه در صورت توجه به 

 کلیهه در رفتهاری مشهتریان تمهایلات و خهدمت کیفیهت فاصهله بهین که دکردن بیان (2116) 33و همكاران اولورونیواین تحقیق با 

همخهوانی  اسهت، بود خواهند تاثیرگذار مشتریان آتی رفتاری تمایلات بر عوامل این. دارد وجود مستقیم ایرابطه خدمات هایحوزه

 دارد.

 پیشنهادات حاصل از نتایج تحقیق:

ههای ورزشهی فروشهگاه انیمشهتر تیرضها و اطهفعو بهافروشهگاه  طیمحبین بطه : راپیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه اصلی 

 طیمحه بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بهآبادکتول شهرستان علی

یكهی از حقهایق  .داری وجهود داردعنهیرابطه م آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر تیرضا و اطفعو بافروشگاه 

غیرقابل انكار دنیای تجارت و رقابت امروز تاثیر فضای داخلی فروشگاهها بر رفتار مشتریان اعم از جذب مشتری و افزایش خرید آنها 

است گرایش صاحبان فروشگاههای مختلف به فراهم آوردن محیطهی مناسهب بها کسهب و کهار مطلوبشهان دلپهذیر و جهذاب بهرای 

 .شتریان خود تائیدی بر این مدعاستم

                                                           
12. Lin & Liang 

13. Lin & Liang 

14. Olorunniwo et al 
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ههای ورزشهی شهرسهتان فروشهگاه انیمشتر اطفعو با محیط فیزیكیبین : رابطه پیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه فرعی اول

 محیط فیزیكی بها بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بهآبادکتول علی

محهیط فیزیكهی بهر ادراکهات مصهرف  .داری وجهود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر طفاعو

کننده از طریق مكانیزم های حسی بینایی ،شنوایی و بویایی وحتی لامسه موثر است .محیط از اهمیت ویژه ای برای خرده فروشهی 

رفتارها،نگرش ها و باورههای  کنترل محیط فیزیكی به منظور تأثیر بر  هم ترین وظیفهوفعالان بخش خدمات برخوردار است .شاید م

مصرف کنندگان به روش مطلوب باشد .برای مثال محیط فیزیكی ،پیامدهای با اهمیتی در ساختن تصهویر ذهنهی از فروشهگاه دارد 

تصهویر سهازگار  با این  ائه دهد اینكه محیط فیزیكی.اگر خرده فروشی می خواهد تصویر ذهنی مربوط به طبقات بالای اجتماع را ار

 و می تواند عواطف مشتریان را تحت تاثیر قرار دهد. باشد حیاتی است

ههای ورزشهی شهرسهتان فروشگاه انیمشتررضایت  با محیط فیزیكیبین : رابطه پیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه فرعی دوم

 محیط فیزیكی بها بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که ایج بهرا مورد بررسی قرار می دهد.نتآبادکتول علی

از طریق محیط فیزیكی ادراك از ایمنی  .داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتررضایت 

شگاه و فضاهای باز احساس امنیت را برای خریداران کنترل می شود. پارکینگ وسیع نزدیک فروشگاه ،نور کافی در فضای خارج فرو

ایی می توانند خریدهای شبانه را به خصوص در میان سالمندان که توجهه زیهادی بهه می دهند .وجود این چنین ویژگی ه  افزایش

 ریان شود.و این عوامل می تواند منجر به افزایش رضایتمندی مشت.آسیب پذیری خود در برابر مجرمان دارند افزایش دهند

ههای ورزشهی فروشهگاه انیمشتر اطفعو بافروشگاه  اجتماعی طیمحبین : رابطه پیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه فرعی سوم

 طیمحه بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بهآبادکتول شهرستان علی

مهدیران بهه طهور  .داری وجهود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیشترم اطفعو بافروشگاه  اجتماعی

تاثیر طراحهی خهاص یها تغییهر طراحهی   انجام دادند اما از و سازماندهی محیط فیریكی را  مستمر طراحی، ساخت ،تغییر و کنترل،

های ورزشی در شهرستان علی آباد  فروشگاه . و به مدیرانندارندکافی  بر تصویر مصرف کنندگان اطلاعات اجتماعی فروشگاهمحیط 

 کتول پیشنهاد می شود که به محیط اجتماعی فروشگاهها توجه کافی را داشته باشند.

های ورزشهی فروشگاه انیمشتررضایت  بافروشگاه  اجتماعی طیمحبین : رابطه پیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه فرعی چهارم

 طیمحه بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بهدکتول آباشهرستان علی

با توجه به قابلیهت  .داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتررضایت  بافروشگاه  اجتماعی

مشتریان خدمات تجهارت همچهون هتلهها ،رسهتورانها، اداره هها،  ص مخصوصاً برایمشخ  بر ایجاد رفتار و تصویری اجتماعیمحیط 

 توجه کامل و وافی را مبذول دارند. مشتریان رضایتبر اجتماعیبانک ها ،مغازه های خرده فروشی و بیمارستانها به بررسی محیط 

ههای ورزشهی شهرسهتان فروشهگاه نایمشهتر تیرضها بها اطهفبهین عو: رابطه پیشنهادات حاصل از نتایج فرضیه فرعی پنجم

 تیرضا با اطفعو بیندست امده از آزمون همبستگی پیرسون نشان می دهد که را مورد بررسی قرار می دهد.نتایج بهآبادکتول علی

اقتصهاد مبتنهی بهر خهدمات بهه عنهوان پدیهده  .داری وجود داردرابطه معنی آبادکتولهای ورزشی شهرستان علیفروشگاه انیمشتر

ظهور در عرصه تجارت، باعث اهمیت یافتن جایگاه بخش خدمات در اقتصاد و همچنین توجه به نحوه ارتقا، سطح کیفیت خدمات نو

شده است. سازمانهای عصر حاضر ناگزیرند برای بقای خود به کیفیت محصولات و خدمات خود توجه نمایند تا از این طریق بتواننهد 

دهند. از آنجها کهه  ل و مشتریان جدیدی را جذب و منابع درآمدی خود را تضمین و افزایشمشتریان فعلی خود را راضی و خوشحا

بحث بازاریابی خدمات مقوله ی مهمی از بازاریابی را به خود اختصاص داده است و با توجه به ویژگی نا ملموس بودن خدمات نقهش 

ی از سوی ارائه دهنهدگان خهدمات بهه عنهوان حقیقتهی انكهار ایجاد رابطه مناسب و توجه هر بیشتر به ارتباطات با کیفیت با مشتر

ههای  گهام ایجاب می کند که در راستای ایجاد رابطه مثبت با مشتریان خهود ، فروشگاههای ورزشیناپذیر مطرح می باشد. ماهیت 

 .بردارند مهمی
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 پیشنهادات کاربردی:

 رح کرد.باتوجه مباحث مطرح شده می توان پیشنهاداتی را در این ارتباط مط

 مشتریان؛ هزینه و زمان در سرعت کار افزایش جهت در داخلی فروشگاه سیستم ارتقای -

 اداری؛ غیر ساعات و تعطیل روزهای در مشكلات مشتریان حل برای گو پاسخ مرجعی وجود -

 نوین به مشتریان؛  خدمات دامنه و گسترش مشتریان انتظارات و پنهان نیازهای شناسایی -

 هنگام در کار انجام سرعت افزایش  برای مشتریان نیاز مورد کاتالوگ ها وبروشور های مورد نیاز در نداد قرار دسترس در -

 .فروشگاه با مراجعه

 به مشتریان در جهت افزایش وفاداری و رضایت مشتریان. پاسخگویی تعداد با کارکنان کارانه بین ارتباط ایجاد -

           آتی تحقیقات برای پیشنهاد

 های ورزشی فروشگاه انیمشتر وفاداری بافروشگاه  طیمحارتباط بین  تطبیقی بررسی به شود می توصیه رانپژوهشگ به

                                                                                        ند.بپرداز موسسات ورزشی سایر درآبادکتول شهرستان علی
 ندینما قیتحق انیمشتر وفاداری های مؤلفه و الگوها سایر روی بر شود می پیشنهاد پژوهشگران به                                                                                                              . 

  شود انجامفروشگاه  دیرانو عملكرد م انیمشتر وفاداری بر مؤثّر عوامل سایر خصوص در تحقیقاتی شود می پیشنهاد . 

 یم هیتوص وهشگرانژپ ریسا به است گرفته قرار استفاده مورد مستقل ریمتغ عنوان بهفروشگاه  طیمحعناصر  پژوهش نیا در 

                                                                                                                                              .                                                           قراردهند استفاده مورد وابسته ریمتغ عنوان به خود قاتیتحق در شود

 فهرست منابع 

 .وریشهر 311 شماره ،یبازرگان یهایماهنامه بررس ی.ارهیزنج یهادر فروشگاه تیرمدی (.3173) اللهاصغرزاده، عبد -

در  یارهیزنج یهامجموعه مقالات نقش فروشگاه ی.ارهیزنج یهافروشگاه یآثار بهداشت یابیز(. ار3177) تی، هداییصحرا -

  .اسفند ، تهران،یبازرگان یها، موسسه مطالعات و پژوهشعیتوز

 انتشارات سارگل. ،ییبطحا هیعط ترجمه احمد روستا و .رفتار مصرف کننده .(3181کنث ) یدل، بست راجر و کان نزیهاوک -

 .( تهران انتشارات سمتمفاهیم بازاریابی رابطه مند( منصور ) 3183)حیدری  امیر، الهی، -

  .دانشگاه تهران  نشریه مدیریت بازرگانی(  3131) باقری -

قصد پذیرش بررسی تاثیر بازاریابی رابطه مند و ویژگی های محصول برادراکات و ( »3183باقری، سید محمد ) -

 .1ی شماره سوم، ، پژوهشنامه ی مدیریت اجرایی،سال«محصولات جدید

 .6ی شماره دوم، پژوهشنامه ی مدیریت اجرایی،سالبازاریابی رابطه مند  ( »3183تاج زاده، نمین ) -

   .. تهران . انتشارات نشر نیمدیریت عمومی .( 3131سید مهدی ) ، تاج زاده -

عوامل موثر بر وفاداری بیمه گذاران )مورد مطالعه شرکت  (3183)نوشین   ،لالیانپور ،مسعود ،ریاکب ،مهدی ،حقیقی کفاش -

 .37پنجم. شماره مسلسل  فصلنامه صنعت بیمه. سال بیست و بیمه ایران (

 .اول چاپ بازتاب، انتشارات«  نویسی نامه پایان به رویکردی با تحقیق روش( »3182) غلامرضا خاکی، -

 ( تهران. انتشارات سمت . چاپ سیزدهم  مدیریت بازاریابی ( )3188داور ونوس و عبدالحمید ابراهیمی ) ،حمدا ،روستا -

( پزوهشنامه مدیریت بازاریابی رابطه مند رویکردی برای بهبود رضایت مشتری( 3188)مجتبی براری  رنجبریان بهرام و -

 اجرایی 

 ( پزوهشنامه مدیریت اجرایی یکردی برای بهبود رضایت مشتریبازاریابی رابطه مند رو،(3181)، حسن  رشیدی -

 چاپ پنجم . تهران انتشارات آگاه ( روشهای تحقیق در علوم رفتاری ) 3181سرمد زهره . بازرگان عباس . حجازی الهه .   -   
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، پژوهشنامه ی «ت مشتریرضای بهبود برای رویکردی مند، رابطه بازاریابی( »3187رنجبریان، بهرام، براری، مجتبی ) -   

 .2ی شماره نهم، مدیریت اجرایی،سال

تاثیر سطوح مختلف ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد شرکت ( 3183)سید جواد  ،شهرام موسویان ،گیلانی نیا -   

 . فصلنامه مدیریت صنعتی . دانشكده علوم انسانی .بیمه کشور ایران 

 .دهم چاپ تهران، بیمه، پژوهشكده انتشارات ،بیمه کلیات ( 3182 محمد ) ،گودرزی -  

. فصلنامه مدیریت صنعتی. سازمانیتاثیر سطوح مختلف ابعاد مدیریت کیفیت بر عملکرد  (3187) عبدالهی، محمد -

 دانشكده علوم انسانی .

مشتری به برند بررسی ایجاد ارزشی بازاریابی رابطه مند بر وفاداری ( 3131مرحوم داور ونوس ) بهاره و ،ظهوری   -

 8شماره  1نشریه مدیریت بازرگانی دانشگاه تهران . دوره  گوشی های تلفن همراه (

تاثیر بازاریابی رابطه مند بر بهبود کیفیت خدمات بانکداری خصوصی )موسسه مالی اعتباری ( 3183 ) پریسا سفیان، -

 . دانشگاه تهران . دانشكده مدیریت  ( پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی توسعه

( روش تحقیق در علوم تربیتی و رفتاری، ترجمه حسن پاشا شریفی،نرگس طالقانی، چاپ سوم، تهران، 3183ساروخانی، محمد ) -

 انتشارات رشد

 ( مقدمه ای بر روش تحقیق در علوم انسانی،چاپ ششم،تهران، انتشارات سمت3188حافظ نیا، محمدرضا ) -

 .ترجمه علی پارسیان.ادبستان تهران.چاپ پنجم.اصول بازاریابی( 3181پ، آرمسترنگ، گری )کاتلر، فلی -

 ( ترجمه بهمن فروزنده. اصفهان . انتشارات اموخته  اصول بازاریابی ( )3132) حسن سالاری، -

مترجمان عبدالحمید . هشتاد مفهومی که هر مدیری باید بداند Zتا  Aدائره المعارف بازاریابی از )( 3182)فلیپ  ،کاتلر -

 هرمز مهرانی واحمد درخشان. تهران. انتشارات همای دانش. چاپ اول . ابراهیمی

 .پایان نامه کارشناسی ارشد.دانشگاه الزهرا.در صنعت بیمه کشور ediامکان سنجی استقرار( 3182گودرزی، غزاله ) -

د مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد شرکت تاثیر سطوح مختلف ابعا( 3183)سید جواد  ،شهرام موسویان ،گیلانی نیا -

 . فصلنامه مدیریت صنعتی . دانشكده علوم انسانی .بیمه کشور ایران 

بررسی تاثیر ابعاد ارزشی بازاریابی رابطه مند بر وفاداری مشتری به برند گوشی ( »3183ظهوری، بهاره ) ،ونوس، داور -

 ..8اره، شم1نشریه مدیریت بازرگانی، دوره « های تلفن همراه
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