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/ موقعيـت مكـاني/ چيدمان محصول/ ارائه خدماتكيفيت

 فروشگاه اتكا/ كننده مصرف خريد رفتار

 چكيده

رضـايتمندي بـر تحقيق حاضر باهدف بررسي عوامـل مـوثر

اسـتان:مطالعـه مـوردي( خريداران موادغذايي فروشگاهاي اتكـا 

اين تحقيق باتعيين نقش كيفيتدر.انجام گرفته است)هرمزگان

چيدمان محصولات،توجه بـه موادغذايي، بندي بسته خدمات،ارائه 

 پيشـبردو پيشـنهاداتي جهـت بهبـود موقعيت مكاني فروشـگاه، 

از.رضايتمندي مشتريان ارائه گرديده اسـت  نظـر ايـن پـژوهش

-تحقيقـات توصـيفي زمـرهرد روش منظـرازو كاربردي هدف،

غذايي بـوده نفري از خريداران محصولات 100نمونهبا پيمايشي،

 بـا)نامـه پرسش( ابزار اصلي طريقاز شده بندي دستهيها دادهو

 درصـدمورد95اطمينـان سـطحدر SPSSافـزارماستفاده از نـر

توجـه بـهبافرضيات بررسي بمنظور.گرفت قرار تحليلو تجزيه

جهـت غيرمستقل متغيرهاي فرضيات نسـبت بـه هـم،واي رتبه

و پيش خطي بين آنها ازآزمـون ضـريب ارتباطتعيين ميزان بيني

ي هـا ديـدگاهدر تفـاوت ربررسـي منظوهبوهمبستگي پيرسون 
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مقايسه آزموناز شناختي، جمعيتيها براساس مؤلفه پاسخگويان

اسـتفاده جامعـه چنـد ميانگين مقايسه آزمونو دوجامعه ميانگين

 متغيرهـاي مياندركه است ازآن حاكي حاصل، نتايج.است شده

و شـناختي جمعيت  زمـرهدر وضـعيت شـغلي پاسـخگويان، سـن

و قــرار معنــادار متغيرهــاي ازدر داشــته خريــداران نظــر نهايــت

 كيفيـت ارائـه خـدمات، بنـدي، بسته غذايي فروشگاه، محصولات

و  قابـل تأثيرگـذارياز موقعيت مكاني فروشـگاه خصوصاچيدمان

.باشندمي برخوردار رضايتمندي مشتريانو رفتار خريدبر توجهي

 مقدمه

و توليـد ترديدي نيست كه در عصر  انتهـا، رقابـت بـي انبـوه

كـه ميـزان تواننـد بـه موفقيـت دسـت يابنـد مـي هـايي سازمان

سـطح وفـاداري كامـل افـزايش تـارا رضايتمندي مشتريان خود

و مهمترين چيز.دهند تـامين در جلـب رضـايت مشـتري توجـه

ازو خدمات بيشترانتظارات آنان وارائه  آنـان سـطح انتظـار بيش

رضايت مشتري ميزان مطلوبيتي است كه مشـتري بـه]1.[است

وميي مختلف كالا كسبها خاطر ويژگي و منبع سـودآوري  كند

لـذا بـراي نيـل بـه]2[ دليلي براي ادامه فعاليت سـازمان اسـت

و آن را بـهها موفقيت بايد خواسته و نيازهاي مشتريان را شناخت

دررا خـود موقعيـت بازاريابي مفهوم]3.[صورت بهينه ارضا نمود

 هـاي سـازمان بـين رابطـهو نمـوده پيدا بشري تاريخ مدرن نظم

 ايـن.كندمي تشريحرا نفعانشانذيو كنندگان مصرفبا مختلف

 مـدرن عمـومي فرهنگدر بلكه بازاريابي رشتهدرتنهانه مفهوم

و بشناسـيدرا كه مشـتريانتان است شده تبديل عقيدهيكبه نيز

از يكــي مــدرن بازاريــابي واقــع،در]4[.كنيــد خــدمت آنهــا بــه

]5[.دهـدمي تشكيلرا معاصرو مدرن اجتماع هاي فرهنگي بنيان

 گونـاگوني اجتماعيو رواني هايفرآيند شامل كننده مصرف رفتار

 وجـود مصـرفو خريدبه مربوطيها بعد فعاليتو قبلكه است

شيوه خريد مردم تغييـر فروشگاهاي بزرگ، با وجودآمدن]6.[دارد

و به خريد و فروشگاهها كرده بـا ارتبـاط هـاي زماندار تبديل شده

ي جـانبي را بـه حـداقل هـا توليدكننده دارند هزينه مستقيم كه با

[اند رسانده عوامـل مـوثر بـر بررسـي اين تحقيـق بـه دنبـال]7.

اسـتان اتكـا هـاي ذايي فروشـگاه رضايتمندي خريداران مـواد غ ـ

 خـدمات توسـعه جهـتدر گـامي نـاچيز تـا باشـد مـي هرمزگان

 اثـربخش رقابـت جهت وكار فضاي كسب سازي آمادهو بازاريابي

. غذايي بردارد صنايع در

 هدف پژوهش.1

عوامـل مـوثر بـر بررسـي، انجام اين پـژوهش هدف كلي از

و  تاثيرگـذار بـر تكـرار شناسـايي عوامـل رضايتمندي خريـداران

ــتريان  ــد مش ــاي خري ــدگان مصــرف( رفتاره ــذايي)كنن ــواد غ م

 مناسب در راستاي در نهايت ارائه راهكارهايو هاي اتكا فروشگاه

. باشدمي افزايش رضايتمندي مشتريان آن

و اهميت تحقيق.2  بيان ضرورت

ب ياهاگر مشتريان  كالاي خاصـي راضـي شـوند وسيله خدمات

در سازمان]8.[خواهند كرد را تكرار خود احتمالاخريد ارائـه هايي كه

 تر هستند، سطح رضايت مشتريان آنها ارزش به مشتريان خود فعال

احتمال بيشتري وجود دارد تا اين امر براي آنهـاو بود الاتر خواهدب

از. تبديل به يك موقعيت رقابتي شود تـرين متـداول بنابراين، يكي

و ها جهت تعيين ميزانوشر هـا از طريـق خواسـته ارضاي نيازهـا

و سـنجش رضـايت،هـا خدمات ارائه شده توسـط سـازمان كالاها

 بـه دارنـد، بيشـتري ارتبـاطي تعهدكه مشترياني]9.[مشتري است

را بيشتري احتمال  كـه هـايي تـلاش].10[دهنـد مـي نجـاما خريد

 دهـد، تحـت مـي انجـام مشـتريان نگهـداريو حفظ براي شركت

 يـكدر]11[.شـود مـي خريـد بيـان ادامهبه مشتري تمايل عنوان

 اطلاعات ارزيابيو جستجو بايستمي كننده، مصرففرآينداز نقطه

خريـد بـراي گزينه.كند را انتخاب خريد گزينهيك متوقف كرده را

و شـيوه، فروشـگاه بنـدي كالا، بسته خود دربرگيرنده كننده مصرف

تـوان بـه فروشـنده خـاموشميرا بندي نوع بسته]12[.استد خري

چراكه اين قدرت را دارد تا مشتريان را به خريـد جـنس تشبيه كرد

و يا انگيزه آنان را بـراي خريـد از بـين ببـرد كندموردنظر تشويق 

و امروزه توجه به استراتژي]13[ همـراه نمـودن ايـن هاي رقـابتي

مزيـت ايجـاد يـك كليـد تواندمي كننده بارفتار مصرفها استراتژي

 توانـد بـراي هـرمي آنچه كه امروزه.فراهم نمايد رقابتي در بازار را

و هماهنـگ كننـده بررسي رفتار مصرف شركتي داراي اهميت باشد
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 بـا رسـد مـي نظـربه]17.[نمودن آميخته بازاريابي خود با آن است

 محصـولات كننـدگان عرضهو توليدكنندگان فعلي، شرايطبه توجه

ــذايي ــراندر غ ــناخت اي ــداني ش ــاياز چن ــي مزاي ــهو طراح  ارائ

 خـويش مشـتريانيهـا خواستهو نيازهابا متناسب هاي بندي بسته

در]18[.ندارند و تر ديـده مـي يك مفهوم وسيع اخيرا رضايت  شـود

ترين عامـل بزرگ.آيدمي آن به شمار كيفيت خدمت جزيي مهم از

آن بـازار هـدف آل يـك فروشـگاه، موقعيـت ايـدهدر كننـده تعيين

و هدف بازار مثال اگر طورهب.فروشگاه است رفـاه مشـتري آسايش

در،باشد و انتخاب محل فروشگاه بايـد بنابراين آسـايش بـه رفـاه

 ترتيبو نظم تميزي،به مردمنمود همچنيناي مشتري توجه ويژه

درو و در چيدمان اصولي دسترس بودن كالاهاي مـورد نيـاز خـود

]19[.خاصي دارنديك فروشگاه علاقه 

بندي بستهواي هاي زنجيره تاريخچه فروشگاه.3

و  پيشينه تحقيق مواد غذايي

ي كـوچكيها بازرگانان فرانسوي مغازه ميلادي،1853درسال

و پارچه تاسيس كردند كه اين واحد براي فروش كالاهاي خرازي

در.هاي بزرگ گرديد بعدها مادر فروشگاه فروشي خرده  بعـد از آن

هاي بزرگ يكي پـس كشورهاي مختلف به تقليد از وي فروشگاه

ايالات متحده امريكا اولين كشـوري بـود.از ديگري تشكيل شد

هـاي بـزرگ طـي فروشگاه.را تاسيس كرد"استوارت"فروشگاه 

در سال.مدت نسبتا كوتاه در سراسر كشورهاي غربي مرسوم شد

و نخسـتين هـاي جهـاني بـه ايـران رسـيد بود كه تجربه 1328

با فروشگاه زنجيره .كـار كـردهبـ تعاوني مصرف سپه آغـاز نام اي

وبا 1334سازمان اتكا در سال سپس  هدف تامين وسائل زندگي

نيروهـاي مسـلح از طريـق تـدارك معيشت عائله پرسـنل تأمين

از آنان به نـازل اجناس موردنياز و  تـرين قيمـت ممكـن تشـكيل

اتكـا.دارشـده اسـت را عهـده همان زمان مسئوليت عنوان شـده

كـه درحـال باشـدمي) اداره تدارك كل ارتش( علامت اختصاري

و انجام حاضر علاوه بر هـاي راستاي آن فعاليـتدر رسالت فوق

بـها زمينهدر خود را كـهاي گونـههي مختلف گسترش داده است

ب  خـدماتي–صـورت يـك سـازمان بـزرگ توليـديههم اكنون

. است درآمده

سال قبـل از مـيلاد 5000تاريخچه نگهداري مواد غذايي به

در شروع كاربرد وسـيع پلاسـتيك 1950سال.رسدمي مسيح هـا

در قوطي.بود بندي صنايع بسته توليد 1958سال هاي آلومينيومي

ب شدند و علت داشتن برخي مزايا نظيـرهكه و حمـل  نقـل آسـان

ب و فساد شـيميايي، مقاومت نسبتا ايـن توليـد الا در برابر تغييرات

]19[.سرعت توسعه يافتهبها قوطي

در]20[بهرام رنجبريـان پيرامون پيشينه تحقيقات انجام گرفته،

، مند، رويكردي براي بهبود رضايت مشـتري موضوع بازاريابي رابطه

 تعهــد، منــد از جملــه اعتمــاد، هــاي بازاريــابي رابطــه ارتبــاط بنيــان

و ارتباطات، را مديريت تعارض از شايسـتگي  بـا رضـايت مشـتري

و عطـايي.مورد بررسـي قـرار داده اسـت سامان خدمات بانك فـر

و تحليل ميزان مشتري موضوع]21[همكاران محـور بـودن تجزيه

واي فروشگاه زنجيره هاي كاربردي جهتحل ارائه راه رفاه اصفهان

و.انـد را مورد بررسي قـرار داده ارتقاي آن ]22[همكـاران صـمدي

و رفتـار موضوع بررسي رابطه بين تاكتيك هاي بازاريـابي ارتبـاطي

اسـتان تهـران را مـورداي هـاي زنجيـره خريد مشتريان فروشـگاه 

نيـاز به بررسي رابطه]23[) 2003( جسي بلومر.اند بررسي قرار داده

ر و تاثير آن بر روي و تمايل ارتباطي مشتري  ضايتتعلق اجتماعي

بـه بررسـي]24[)2002(ژوبـ.ها پرداخته است مشتريان آرايشگاه

بازاريـابي تاثير رضايت مشتري بر روي تعهد با توجـه بـه آميختـه 

به بررسي متغيرهـاي ميـان]25[)2005(آل حسن.ه استپرداخت

و وسيله  پرداخته نتايج نشان داد بين فاكتورهـاي ابـزارياي فردي

و رضايت از توزيـع رضايت از قيمترضايت از محصول،( و) گذاري

ــاطي مســتقيم وجــود دارد و.رضــايت ارتب ــاران پرندرگســت  همك

 ظـاهر نظيـر بنـدي به بررسي وظايف مختلـف بسـته]26)[1996(

،كننـدگان توجـه مصـرفو بنـدي طبقـه برروي ارزيابي، بندي بسته

ي مـديريت هـا فرآينـد به بررسـي]27)[2003(همكارانو وازكوئز

و،بندي طراحي بسته  بـه تـاثير،]28)[2004(همكـاران سـيلالوي

دوبا كنندگان برروي تصميمات خريد مصرف بندي بسته  توجـه بـه

.اند همچنين فشارهاي زماني پرداختهو سطح پيچيدگي خريد متغير

در،]29)[2005(همكــارانو احمــد ــدي بســته نكــات شــاخص  بن

و ــذايي و محصــولات غ ــرو ــاران آمپ ــات،]30[)2006(همك ادراك

.اند را به قلم تحقيق درآورده محصولات بندي مشتريان از بسته
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و ارائه مدل مفهومي تحقيق.4  چارچوب نظري

و مدل بررسي تئوري( )ها ها

از استفادهدر فروشگاهيهر جهت اصلييها دغدغهاز يكي

 بـا ارتباط درازمـدتو فروش افزايش براي هاي بازاريابي تاكتيك

 مشـترياناز برخـي.مشتري استبرها تاكتيك تأثيراين مشتري،

 ذاتو طبيعـت زيرا ندارند؛ همخواني شركت با رويكردهاي ديگر

 هـا فروشـگاه اسـت لازم.يافته اسـت تغيير مشتري رفتارو نيازها

دررا نـاموفق خاتمـه روابـطو كنند ارزيابيراانمشتريانش مرتباً

ــازآن طــي كــه اســتيفرآينــد بازاريــابي]31[.گيرنــد نظــر  ني

و تعيـين نـدك مـي ارضارا اين نياز آنچهو شناسايي كننده مصرف

ويكه رسدمي مشتري دستهباي گونههبو شده ايجاد  رضـايت

]32[.برقرارشودويبااي دوطرفه سودمند بلندمدت روابطو جلب

و.5 تكرار رفتارهاي بررسي رضايتمندي خريدار

نگرش به كيفيتبا)كننده مصرف( مشتري خريد

 چيدمان محصولات فروشگاهي،، ارائه خدمات

و بندي بسته  موقعيت مكاني فروشگاهمواد غذايي

 متعددي عواملاز تواندمي كلي طوربه كنندگان رفتار مصرف

 سـهبهرا عوامل اين، كننده رفتار مصرف صاحبنظران.گردد متأثر

عوامــل بازاريــابيو مــوقعيتي عوامــل اجتمــاعي، عوامــل دســته

مي طبقه  فرهنـگ، نظيـر موارديبا اجتماعي محيط.نمايند بندي

 زمينه همچون مصرف موقعيت مرجع،يهاو گروه اجتماعي طبقه

 يـكهرو خريديها وگرايش فردي حالات زماني، فشار مصرف،

و توزيـع ترفيع قيمت، محصول، شامل بازاريابي آميخته اجزاي از

 قـرار تأثير تحت مختلف طرقازرا كنندگان مصرف رفتار توانند مي

 آوردن فـراهم علـتهبـ خريـد گيري تصميم هاي مدل]33.[دهند

 رفتـار هايفرآينـدو از مراحـل شده تعريفو مشخص چارچوبي

ميـان موجـود روابـطازتر دقيق استنباطو دركبه،كننده مصرف

بـه اعتقـاد]34.[نماينـد مـي كمك كننده مصرف رفتار متغيرهاي

 تمايـل،كننده مصرف پايبنديو وفاداري،رضايت]35[ زيمنسكي

 شـود مـي موجب اينكهياو آوردمي وجودهبرا مجدد خريدبه وي

آنيا كند متناوب انتخاب طوربهرا مختلفي تجاري هاي نام وي

]36.[دهد قرار استفاده مورد غيرمستمر طوربهرا محصول رده

 كيفيت ارائه خدمات فروشگاهي.1-5

و نزديكي زيـاد كالاهـا بـهي فروشـگاهي با توجه به مشابهت

شود كـهميي نوين پيش بينيها دليل امكان استفاده از تكنولوژي

ينده در بازارها رقابت مبتني بر كالاهـا نخواهـد بـود بلكـهآرقابت 

ن در جريـا،فراگير خدمات قبلكيفيت ارائه خدمات رقابت مبتني بر 

و مزيـت شناسـي در زمينـه.باشدميو بعد از فروش مزيـت يـابي

و هـا مهمترين وظيفه همه سازمانفروشگاهي خدماتكيفيت ارائه 

است كه رقابت را بـاور دهنده خدمات فروشگاهي ارائههايي شركت

و علاقمندند و پايدار باشند داشته و كار ماندگار .تا در صحنه كسب

و همه شركتيكي از مهمترين وظايف هـا حفـظ مشـتريان اسـت

و  لازمه حفظ مشتريان در شرايط رقابت مديريت مشـتريان راضـي

،هـا ها براي حفظ مشتريان خـود از تكنيـك فروشگاه.ناراضي است

و روش ومي هاي گوناگوني استفاده ابزارها استفاده كنند كه انتخاب

و خدماتآاز   ـنـوع مشـتريان، فروشـگاه نها با نوع فعاليت ويـژههب

و دادوستد ارتبـاط دارد  و شرايط رقبا كيفيـت ارائـه. مشتريان هدف

يـدآبه شمارها فروشگاهتواند نوعي مزيت رقابتي برايمي خدمات

و ابزاري استاي كه خود شامل مجموعه ]31[.از عوامل رفتاري

 چيدمان محصولات فروشگاه.2-5

 مشتري آسانو سهل دسترسي منزلهبه فروشگاهدر چيدمان

 سـه خصـوص دراين.باشدمي جذابو مناسب فضاييدر كالا به

 وجـوه اسـاس بـر كـالايي گـروه دهـي سـامان:است مهم عامل

 چيـدمان اصـل، كالاها براي فروشگاه فضاي بندي پهنه،مشترك

در بندي پهن اصل اجراي طريقاز كالا  مهمترين عناصـري كـه

 گيرد قرار مدنظر بايستي فروش چيدمانو عناصر تحليلو تجزيه

و پـردازي رنگ،فروشگاه نورپردازي فروشگاه، معماري:از عبارتند

 فضـاي ايجاد كار، محلو فروشگاه موسيقي،ها رنگ روانشناسي

،فروشـگاه ايمنـيو بهداشـت، محيط تابلوهاي،انگيزدلو معطر

]39[.فروشگاه چيدماندر ارگونومي،فروشگاه وضعيت

ها موادغذايي در فروشگاه بندي بسته.3-5

ي اسـتايمـواد غـذ فرآيندهاي مهم يكي از قسمت بندي بسته
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ي در نقطه فـروشيتبليغ ماده غذا: كه دو عمل اصلي را انجام دهد

ازايحفاظـت مـاده غـذو) تبليغـاتي–به علـت جنبـه ارتبـاطي( ي

و رسيدن به طول عمر تعيين شده ).به علت جنبه حفاظتي( آلودگي

فروشگاهي بايد محصول را كاملا تميز نگه داشتهديبن بسته

را  و حفاظت از ماده غـذائي بـر عليـهو خاصيت ممانعت كنندگي

و ميكروارگـانيزم، اكسيژن رطوبت،, مخاطرات فيزيكي و نـور هـا

در. كليه عوامل آلودگي گسترش دهد ارزش غـذائي محصـول را

و روي كيفيت ميكروبي لوژيـك مـادهوحد قابل قبول حفظ نموده

و تغيير نـامطلوب نداشـته باشـد همچنـين در طـول  غذائي تاثير

ب و رساندن هيچگونـه كننـده دست مصرفهزنجيره توليد تا توزيع

 كننـدهو مصـرف كننـده توزيـع، كننـده به سلامتي توليداي صدمه

نسبت بـه موادغذايي فروشگاهي بايستي بندي بسته. نداشته باشد

و هـواي، سـادف، ضربه مخاطراتي نظير و مخـاطرات آب ي لـرزش

و نقل حتي الامكان مقاوم باشـد بسـته داراي ويژگـي. طي حمل

و در صورت حساس بودن ماده غذائي قابليت رو يت محتوي باشد

يـتن پنجـره در يـك طـرف بسـته امكـان رو به نور با قرار داد

]31[.فراهم گردد كننده محتوي براي مصرف

ها فروشگاهموقعيت مكاني.4-5

 موقعيـت فروشـگاه يـك موفقيـت عوامـل ترين مهماز يكي

در حيـاتي عامـل يـك فروشگاه مكاني موقعيت.استآن مكاني

 اين عامـلو آيدمي حساببه فروشگاهي كنندگان مصرف بخش

كپـي قابل رقبا توسطكه است باثباتو بادوام رقابتي مزيت يك

]39[.نيست برداري

مجريـان بـراي مهمي بسيارتصميم مكان فروشگاه، انتخاب

 اشـتباه صـورتدر هـمو بـر هزينـه هـم زيـرا،فروشگاهي است

بـراي ضعيف تصميميك.بود خواهد سخت بسيارآناز برگشت

از انـدازه،از بيش انتقالييها هزينه بروز باعث شايد مكان تعيين

 مـوارد سـاير يـا رقـابتي مزيت دادن دستاز زحمت، رفتن دست

 كـه كنند انتخابرا هايي مكان بايد گيرندگان تصميم.شود ديگر

 بلكـه دارد، مطابقـت خـوبي بـه جاري سيستم وضعيتبا تنها نه

 اگـر حتي باشد، مناسب پيوسته العمر، مادام مكاني براي همچنين

]44[.كنند تغيير بازار تمايلاتو،ها جمعيت محيطي، عوامل

در فرآينـد يـك"موقعيـت مكـاني با توجه به اينكه آمايشـي

و سودآوري فروشگاه ميبهها تامين رضايت مشتريان ازو رود كار

اسـتتر مورد قبل در تامين رضايت مشـتريان بسـيار حيـاتي سه

در ايـن پـژوهش لـذا.محقق به اين عامل عميقتر پرداخته است

توجـه مورد سه مورد عمده زيرپيرامون موقعيت مكاني فروشگاه 

.گرفته استقرار 

و كيفي متغير موقعيت مكاني رزيابي معيارهاي كما)الف ي
 استان هرمزگان اتكاييها فروشگاه

و كيفي در مكـان  يـابي براي تعيين معيارهاي پراهميت كمي

در شعب  كننـده ارزيـابي( سـوال17تحقيق نامه پرسشفروشگاه،

و كيفي در بهينه كردن مكانمعيارهاي كم در)يـابي فروشـگاهي

طبقه به اين مورد اختصاص يافته است كه در ميـان نمونـه هفت

و كارمندان باسابقه(آماري  و روسا .توزيع گرديد)مديران

و كيفي متغير موقعيت معيارهاي كم-1 جدول ي

ي اتكادر استان هرمزگانها مكاني فروشگاه

نوع معيار)زيرمعيار( معيار)معيار( طبقهرديف

1-

ي جمعيتيها مشخصه

يكم مشتريانسن

 كيفي شغل مشتريان-2

 كمي مشتريان درآمد-3

 كمي تراكم جمعيت منطقه-4

 كيفي سطح تحصيلات-5

 كمي نزديكي به كلانتريانتظامي مجاورت نيروي-6

 هزينه-7
اجاره براي هزينه خريد يا ساخت يا

 ازي فروشگاهاند راه
 كمي

8-

دسترسي به تسهيلات

 شهري

ها نزديكي به پاركينگ

و  كيفي

يكم

و مراكزخريد-9  نزديكي به پاساژها

ها نزديكي به دانشگاه-10

ها نزديكي به بيمارستان-11

و رستوران-12 ها نزديكي به هتلها

و غيرشهري-13  نزديكي به پايانه شهري

و شركت-14 هاي دولتي نزديكي به ادارات

يكم نزديكي به فروشگاه رقيب رقابت-15

 كيفي وجود زمين براي توسعه آينده انعطاف پذيري-6

يكمها چهارراه نزديكي به ميادين، نظام ترافيك-17

 نامه پرسشيها پردازش داده:منبع
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و فاصله مطلوب اين دست آوردنهب)ب معيار سنجش
)مشتري(كننده متغير براي مراجعه

ب و فاصـله مطلـوب ايـن دست آوردنهجهت معيار سـنجش

تـكtبـا اسـتفاده از آزمـون)مشتري(كننده متغير براي مراجعه

و با تشكيل آزمون فرض زير،زير معيارهايي كه بـه لحـاظ متغيره

در سـطح هسـتند پـنج اماري، معني داري ميانگين آنها بالاتر از

.كنيممي بررسي SPSSافزار درصد در نرميك خطاي 

5H٠: µ ≤

5H١: µ >

معيارهـايي زير دهـد مـي نشان)2(نتايج اين ازمون در جدول

)t( آمـاره آزمـون در آنها مقـدار اند مشخص شده* كه با علامت

و مـي01/0tو99=3/2 تـر از مقـدار بحرانـي بزررگ در باشـد

ب .شودمي عنوان معيارداراي اهميت براي فروشگاه انتخابهنتيجه

موقعيت معيار سنجشو فاصله مطلوب-2 جدول

 كننده براي مراجعه مكاني

 آماره آزمون)زيرمعيار(معيار رديف

-73/2 سن مشتريان-1

35/2*شغل مشتريان-2

17/5*درآمدمشتريان-3

02/7*تراكم جمعيت منطقه-4

-75/2 سطح تحصيلات مشتريان-5

به-7 -29/6 موزشيآ مراكز نزديكي

و پاسگاه-8 -20/1 نزديكي به كلانتري

9-
ازي اند اجاره براي راهيا)خريد يا ساخت( هزينه ساخت

*فروشگاه
06/4

39/3*نزديكي به پاركينگها-10

و مراكزخريد-11 12/9*نزديكي به پاساژها

-3.83 نزديكي به دانشگاهها-12

 3.04*نزديكي به بيمارستانها-13

به-14 و رستورانهانزديكي  2.99*هتلها

و غيرشهريها نزديكي به پايانه-15 -52/1ي شهري

و شركت-16 و خصوصي نزديكي به ادارات 13/6*هاي دولتي

76/7*نزديكي به فروشگاه رقيب-17

83/2*وجود زمين براي توسعه آينده-18

سه چهارراه نزديكي به ميادين،-19 و 37/7*هاي اصلي راه ها

 نامه پرسشيها پردازش داده:منبع

هاي مورد فاصله مطلوب براي فروشگاهمعيارهاي)ج
 جهت دستيابي به مشتريانمطالعه 

فاصـله مطلـوب بـراي بنـدي متغيرهاي مورد نظر براي رتبه

ب اتكايهاي فروشگاه درهاستان دسـترس مشـتريان قـرار منظور

و از گــرفتن ــافتي ارائــه خــدمات بــه آنــان برابــر اطلاعــات دري

و توزيـع شـده بـين مـديران وكارشناسـا نامه پرسش ن بازاريـابي

ب فروشگاه بازرگاني .صورت است به ايندست آمدكههها

فاصله مقدار( وضعيت مكان گزيني-3 جدول

در استان)هاي اتكا فروشگاهمطلوب براي 

 هرمزگان

 متغيرهاي مكان گزيني

فاصله مطلوب براي مقدار(

)فروشگاههاي اتكا

 وضعيت

 ضعيف متوسط خوب عالي
خيلي

 ضعيف

11/563/5186/264/610ي ارتباطيها دسترسي به شبكه

1/6395/165/249/13 نزديكي به مراكزتوليد

20/855/5025/277/81/5 نزديكي به مراكز جمعيتي

23/1536/5201/152/152/2 زمين كافي جهت توسعه آتي

70/720/94/28387/16 رعايت اصول زيست محيطي

 نامه پرسشيها پردازش داده:منبع

در مرحله بعد اين تحليل صورت گرفته است كه رتبه هركدام

در از متغيرهاي مذكور در مورد مكان گزيني فروشگاه هـاي اتكـا

 فريدمن نشـان بندي آزمون رتبه.وضع موجود به چه صورت است

ي هـا دسترسي بـه شـبكه كه نزديكي به مراكز جمعيتي، دهد مي

و نزديكي به مراكز توليـد،باطي، وجود زمين جهت توسعه آتيارت

رعايت اصـول زيسـت محيطـي بـه ترتيـب مهمتـرين نهايت در

و تعيـين فاصـله مطلـوب  متغيرهايي هستند كه در مكان گزيني

اسـتان هرمزگـان در نظـر گرفتـه هاي اتكادر براي خود فروشگاه

.اند شده
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در تعيين فريدمن بندي آزمون رتبه-4جدول

هاي متغيرهاي اثرگذار فاصله مطلوب فروشگاه

 اتكاي استان

 رتبه رتبه متوسط متغيرهاي مكان گزيني

13/41 نزديكي به مراكز جمعيتي

03/42ي ارتباطيها دسترسي به شبكه

56/33 زمين كافي جهت توسعه آتي

16/34 نزديكي به مراكزتوليد

12/35 رعايت اصول زيست محيطي

 نامه پرسشيها پردازش داده:منبع

 هاي اصلي پژوهشو پرسش فرضيات.6

هـاي بين كيفيت ارائه خدمات فروشگاه،ه اعتقاد كارشناسانب-1

و .رابطه معناداري وجود دارد مشتريان رضايتمندي اتكا

ــان–2 ــاد كارشناس ــه اعتق ــته،ب ــين بس ــدي ب ــذايي بن ــواد غ م

و فروشگاه رابطـه معنـاداري رضايتمندي مشـتريان، هاي اتكا

. وجود دارد

 هـاي بين چيدمان محصولات فروشـگاه،به اعتقادكارشناسان-3

.اتكاو رضايتمندي مشتريان، رابطه معناداري وجود دارد

ــاد كارشناســان-4 ــه اعتق ــه موق،ب ــه ب ــين توج ــاني ب ــت مك عي

و رضايتمندي مشـتريان، رابطـه معنـاداري هاي اتكا فروشگاه

.وجود دارد

و عملياتي.7  تعريف متغيرهاي كليدي

اي كيفيت يك محصول يـا خـدمت درجـه:كيفيت ارائه خدمات

و است كه يك محصـول يـا خـدمت بـا انتظـارات مشـتري

]38.[مشخصات ارائه شده انطباق دارد

 كـالا تحويل مطمـئن براي كننده تضمين مفهوم يك:بندي بسته

 هزينـه حداقلباو شرايط مطلوبدر كننده مصرف آخرين به

]39[.است

سازي طراحي شـده بـراي بـه جلـوه هماهنگ:چيدمان محصول

و ساير اشـيا وردن رنگدرآ در يـك اتـاق يـا محـل ها، اثاثيه

و اثـربخش در  كسب وكار فروشـگاه بـه صـورت هنرمندانـه

]40[راستاي هدف سودآوري نهايي

امكانـات فيزيكـي موجـود بـهاز اسـتفاده مـوثر:موقعيت مكاني

و،نحوي كه رضايت نيـروي انسـاني را تـامين كنـد   نظـارت

و گردش كار را بـه طـور مـوثر سرپرستي را و جريان تسهيل

و خدمات را به مشتريان تسريع كنـد،سازدبرقرار  ارائه كالاها

ودر عين رعايت صرفه جويي قابليت انعطـاف لازم را نيـز در 

]41.[شودمي موقعيت مكاني اطلاق، بر داشته باشد

 اسـتفاده درگيـر افراد آنهادركه هايي فعاليت:كننده مصرف رفتار

 خـدمات،،كالاهـا شـامل بـازارتمحصولااز بالقوهيا واقعي

]42[.هستندها فروشگاه محيطوها ايده

بـه حساسي است كـه درجهـت رسـاندن فـردا:رضايت مشتري

يابرو كندمي كمال عمل  يكبـاراز خدمت كه بعـد محصول

)43(. تاكيد دارد، شودمي مصرف مداوم ارزيابي مصرف يا

)تـدارك كـل ارتـش اداره( علامت اختصاري اتكا:فروشگاه اتكا

آن دكه فروشگاهباش مي وباهاي  هدف تامين وسـائل زنـدگي

از معيشت عائله پرسنل تأمين طريق تـدارك نيروهاي مسلح

ازي انـد راه آنان به نـازلترين قيمـت ممكـن اجناس مورد نياز

.]44[اند شده

 پوشـش بـازار، هـاي توزيـع، كانـال شامل مباحثي نظيـر:توزيع

و ــل ــول، حم ــودي محص ــل موج و مح ــل تو نق ــاي ــعه  زي

]45.[باشد مي

يارضايتمندي:رضايتمندي نگرش يك مشتري نسـبت احساس

نتيجـهو است از استفاده ازآن به يك محصول يا خدمت بعد

ب رتباطي بين مراحـلا عنوانهاصلي فعاليت بازارياب است كه

]46[.كندمي عمل كننده مصرف خريد مختلف رفتار

شـودكه ازطريـق آن بـه مـي به تعريفي اطلاق:تعاريف عملياتي

با يك مفهوم يا مشـخص كـردن عمليـاتي كـه بـراي سازه،

]47.[شودمي گيري آن لازم است معني داده ازهاند

 بنـدي بسـته،گيري متغيرهاي مربـوط بـه فرضـيات اندازه در

 رفتـار فروشـگاه، موقعيـت مكـاني،چيدمان محصول موادغذايي،

و كننده، مصرف ي هـا عنوان متغيـرهبعنوانهب توزيع، رضايتمندي

.باشندمي عملياتي پژوهش
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 روش پژوهش.8

و.1-8  گردآوري اطلاعات ابزار روش تحقيق

و روش از و از نظـر ماهيـت پژوهش حاضر از نوع كـاربردي

بـا نيـاز موردهاي آوري داده جمع.باشدمي نوع تحقيقات پيمايشي

و نامه پرسش استفاده از صـورتاي گزينهپنج طيف ليكرت كتبي

. گرفته است

و تحليل اطلاعات تجزيه.2-8

از شـده بنـدي دسـتهو گـردآوري هـاي داده پژوهش، اين در

اطمينان سطحدر SPSSافزار استفاده از نرمبا نامه پرسش طريق

.گرفـت قـرار تحليلو تجزيه مورد مختلف سطوحدرو درصد95

از نامــه پرســشروايــي افــراد از طريــق توزيــع آن بــين تعــدادي

و متخصص به دست آمده است  منظـور بـه چنينهم. كارشناس

 روشو كرونبـاخ آلفـاي روشاز نامه پرسش ميزان پايايي بررسي

 اوليـه نمونـه يـك منظـور به ايـن. گرديد استفاده كردن نيمه دو

 براي درصد3/86مقدار(گرديد آزمون پيش نامه پرسش40شامل

و آلفاي ).براي روش دو نيمه كردن درصد1/88كرونباخ

و وابسته.3-8 ه آماري تحقيقوجامعمتغيرهاي مستقل

چيــدمان،مــواد غــذايي بنــدي بســته، كيفيــت ارائــه خــدمات

محصـولات بنـدي بسـته،موقعيت مكـاني فروشـگاه،محصولات

 عنـوانبه كننده رفتار مصرف،مستقلهاي متغير عنوانبهفروشگاه 

و رضايتمندي مشتريان فروشگاه اتكا، متغير وابسـته متغير مياني

 كننـدگان مصـرف كليـه تحقيـق درايـن.باشـندمي اين پژوهش

اسـتان هرمزگـان اتكـااي زنجيـره فروشـگاه غذايي محصولات

كـه درمطالعـه آنجااز.شد انتخاب جامعه آماري تحقيق عنوان به

در حاضــر جامعــه آمــاري در خصــوص تعــداد اطلاعــات دقيقــي

. نظر گرفته شده استدر جامعه آماري نامحدود دسترس نبوده،

و روش نمو.4-8 و حجم نمونه  گيرينهنحوه انتخاب

از مطالعه حاضر بـا در گيـري تصـادفي روش نمونـه اسـتفاده

اتكـا هـاي ميان خريداران محصولات غـذايي فروشـگاهاز ساده،

و طوربهاستان هرمزگان افرادي  پرسـش مـورد تصادفي انتخـاب

با)P(نسبت موفقيت.اند گرفته قرار قرار داده شده كـه5/0برابر

 ـ لـذا.دسـت آمـده اسـتهتحت اين شرايط حداكثر حجم نمونه ب

براي مطالعه حاضر از رابطه جهت محاسبه حجم نمونه مورد نياز 

.استفاده گرديده استروهروب

١٠٠٢٠٩٨.٠

١.%٢٩*٠.$٢
٠ ==n

ــن ــول در اي ــان٢zفرم ــريب اطمين ــت از ض ــارت اس عب

)١( α−درصـد در نظـر95درصد كه در اينجا سطح اطمينان

 (P-١)=qبـرآورد صـفت متغيـر كـه برابـرP.گرفته شـده اسـت 

در نظـر098/0كران خطاسـت كـه در اينجـاdو/.)5( باشد مي

بنــابراين حجــم نمونــه بــرآورد شــده بــراي.گرفتــه شــده اســت

بنـابراين نتـايج. نفـر تعيـين گرديـد 100تعـداد كنندگان مصرف

از دست به تواند قابل تعميم به كل جامعـهميها نامه پرسشآمده

.باشد

در مشخصات جمعيت-5 جدول شناختي خريداران

 فروشگاه 

 درصد سطوح مشخصه

 جنسيت
38 مرد

62 زن

 سن

6 سال20تا 15

26 سال30تا 20

34 سال40تا 30

32 سال به بالا 40

 درآمد خانوادگي

24 هزار تومان 300كمتر از

53 هزار تومان 700تا 300بين

23 هزار 700بالاتر از

 وضعيت تحصيلي

28 از ديپلمتر پايين

31 ديپلم

41 بالاتر از ديپلم

 وضعيت شغلي

40 خانه دار

12 آزاد

22 كار اداري

8 در حال تحصيل

18 بازنشسته

 نامه هاي پرسش پردازش داده:منبع
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بررسي اطلاعات عمومي خريداران محصولات.9

 در استان غذايي فروشگاه اتكا

و از دسـت بههاي تحليل داده تجزيه هـاي نامـه پرسـش آمـده

 درآمد خانوادگي، سن، درصد فراواني جنسيت، توزيعي بين خريداران،

و وضعيت شغلي در وضعيت تحصيلي هـاي اتكـا فروشـگاه خريداران

. دهدمي نشان)5(در جدول استان هرمزگان را

و آمار استنباطي نمونه آماري. 10 بررسي( تجزيه

)ت تخصصي خريداران محصولات غذايياطلاعا

مختلف شـامل عوامل تأثيرگذارياين بخش جهت بررسي در

ــت ــدي بســته،كيفي و،بن ــدمان ــانيدر چي ــت مك ــت موقعي نهاي

ــگاه و هــاي اســتان فروش در جهــت رضــايتمندي خريــداران

بـا توجـه فرضيات بررسي منظورهب غذايي، كنندگان مواد مصرف

واي به رتبه هم غيرمستقل بودن متغيرها بودن جهـت،نسبت به

از بيني وتعيين ميزان ارتباط پيش ضـريب آزمـون خطي بين آنها

ها ديدگاهدر تفاوت سپس به منظور بررسيوهمبستگي پيرسون 

ازو مردان نظراتو ودو مقايسه ميانگين آزمون زنان در جامعـه

هـاي مؤلفـه چگونگي تأثيرگذاري ساير ادامه در خصوص مطالعه

از شناختي، جمعيت  چنـد ميـانگين ايسـهمق آزمـون نتايج حاصـل

 هـاي تحليل تحقيق ايندر اينكهبه توجهبا.گرددمي جامعه ارائه

 افـزار نرم محاسباتاز آمده دستبه نتايج برمبناي گرفته صورت

SPSS افـزار ايـن نـرمو باشـندمي درصد95اطمينان سطحدرو 

را) sig(داري معنـي سـطح مربوطـه، ضرايب محاسبهاز پس  آن

.كندميهئارا

 آزمون ضريب همبستگي پيرسون.1-10

جهـت ومقـدار رياضي كـه، ضريب همبستگي شاخصي است

مي رابطه ضريب همبستگي درمورد.كند بين دو متغير را توصيف

اگـر مقـادير دو متغيـر. رودمي دويا چند متغيره به كارهاي توزيع

كم شبيه هم تغيير كند يعني با كم يا زياد شدن يكي ديگري هم

كه بتوان رابطه آنهـا را بـه صـورت يـكاي اد شود به گونهيا زي

.دهمبسـتگي وجـود دار معادله بيان كرد گوييم بين اين دو متغير

در صورتي كه متغيرهاي مورد مطالعه به صورت تصـادفي توزيـع

و و حــداقل در ســطح مقيــاسهبــ شــده باشــند صــورت پيوســته

مناسـبي بـرايي پيرسون روش ضريب همبستگ، باشنداي فاصله

ازاي نـوع سـاده. گيري ميزان همبستگي بين متغيرهاسـت اندازه

، نموداري طوربهيا( هاي مقادير زوج،YوX هاي پيوند بين متغير

 توليـد) انـد نقاطي را كه در اطـراف يـك خـط مسـتقيم پراكنـده

ازاي وجود اندكي پراكندگي در اطراف يـك خـط نشـانه. كند مي

و يك پيوند از پيونـدي وجود پراكندگي زياد نمايشـي قوي است

ضـريب همبسـتگي معياري عددي از ايـن رابطـه،.ضعيف است

[باشدمي يا ضريب همبستگي پيرسوناي نمونه .47[

و تحليل نتايج اين فرضيه از ضريب همبسـتگي جهت تجزيه

ساده پيرسون استفاده شده همانطور كه در جدول نشان داده شده 

بوده اسـت كـهα=01/0وr=392/0 ضريب همبستگي است

001/0pدر سطح اين nبا> = توانمي لذا. دار است معني ١٠٠

و رضـايتمندي مشـتريان گفت بين كيفيت ارائه خدمات فروشگاه

و فرضيه تحقيق . شودمي تاييد رابطه معناداري دارد

 ضريب همبستگي ساده پيرسون بين-6 جدول

و رضايتمندي كيفيت ارائه خدمات فروشگاه

 مشتريان

 رضايتمندي
كيفيت
خدمات

 رضايتمندي

1 ضريب همبستگي 392/0

001/0 سطح معني دار

100 تعداد 100 

كيفيت ارائه خدمات
392/0 ضريب همبستگي 1

001/0 سطح معني دار

 100 100 تعداد

 SPSSمحاسبات انجام شده بر اساس اطلاعات نرم افزار: منبع

ــده اســت ــدول نشــان داده ش ــه در ج ــانطور ك ضــريب هم

در بــوده اســت كــه ايــنα=001/0وr=392/0 همبســتگي 

001/0pسطح تـوان گفـتمي لذا. دار استمعنيn= 100با>

فروشگاه ورضايتمندي مشـتريان رابطـه كيفيت ارائه خدماتبين 

.شودمي تاييدو فرضيه تحقيق معناداري دارد
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دو بينضريب همبستگي ساده پيرسون-7 جدول

و رضايتمندي  متغير چيدمان محصولات فروشگاه

 مشتريان

 رضايتمندي مشتري چيدمان
 ضريب همبستگي880/01

 رضايتمندي
 چيدمان

 سطح معني دار001/0

 تعداد100100

 ضريب همبستگي1880/0

 سطح معني دار001/0

 تعداد100100

 SPSSمحاسبات انجام شده بر اساس اطلاعات نرم افزار: منبع

نشـان داده شـده ضـريب همبسـتگي كه درجـدول همانطور

880/0=r001/0و=α001/0بوده است كه درسطحp  بـا>

100 =nچيدمان محصولات توان گفت بينمي لذا. دار استامعن

و رضايتمندي مشتريان رابطه معنـاداري دارد  فرضـيهو فروشگاه

.شودمي تاييد تحقيق

ضريب همبستگي ساده پيرسون براي-8جدول

و  دو متغير توجه به موقيت مكاني فروشگاه

 رضايتمندي مشتريان

 رضايتمندي مشتري موقعيت مكاني
 ضريب همبستگي906/01

 رضايتمندي
موقعيت مكاني

 سطح معني دار001/0

 تعداد100100

 ضريب همبستگي1906/0

 سطح معني دار001/0

 تعداد100100

 SPSSمحاسبات انجام شده بر اساس اطلاعات نرم افزار: منبع

ضـريب نشان داده شـده اسـت همانطور كه در جدول شماره

در سطح بوده است كه اينα=001/0وr=906/0 همبستگي

001/0p  تـوان گفـت بـينمي لذا. دار است معنيn= 100با>

و رضـايتمندي مشـتريان رابطـه توجه به موقيت مكاني فروشگاه

و فرضيه تحقيق .شودمي تاييد معناداري دارد

ضريب همبستگي ساده پيرسون براي-9جدول

فروشگاه موادغذايي بندي بستهدو متغير توجه به 

و رضايتمندي مشتريان

 رضايتمندي مشتري بندي بسته
 ضريب همبستگي852/01

 رضايتمندي

 بندي بسته

 سطح معني دار001/0

 تعداد100100

 ضريب همبستگي1852/0

 سطح معني دار001/0

 تعداد100100

 SPSSمحاسبات انجام شده بر اساس اطلاعات نرم افزار: منبع

ضـريب نشان داده شـده اسـت همانطور كه در جدول شماره

در سطح بوده است كه اينα=001/0وr=852/0 همبستگي

001/0p  تـوان گفـت بـينمي لذا. دار است معنيn= 100با>

و رضـايتمندي مشـتريان موادغذايي بندي بستهتوجه به فروشگاه

و فرضيه تحقيق وجودرابطه معناداري  .شودمي تاييد دارد

ضريب نتايج كلي حاصل از تحليل-10 جدول

 همبستگي پيرسون

 نتيجه فرضيات

و رضايتمندي كيفيت ارائه خدماترابطه

 مشتريان

 مثبت-معنادار

)P<و ٠/٠٠١r=٠.٣٩٢(

و مواد غذايي بندي بسته رابطه

 رضايتمندي مشتريان
 مثبت–معنادار

)P<و ٠.٠٠١r=٢$٠/٨(

و طه بين چيدمان محصولاتراب

 رضايتمندي مشتريان
 مثبت-معنادار

)P<٠/٠٠١ r=٠/٨٨٠(

و مكاني فروشگاهموقعيت رابطه

 رضايتمندي مشتريان

 مثبت–معنادار

)٠٠١/0P< r=.٩٠% ( 

دهـد بيشـترين مـي نشـان)10(بـر اسـاس جـدول هـا يافته

و رضـايتمندي موقعيـت مكـاني فروشـگاه همبستگي مثبت بين 

و كيفيت ارائه خـدماتو كمترين همبستگي مثبت بين مشتريان

.است رضايتمندي مشتريان



و آبانـ67شماره 49  هاي بازرگاني بررسي 1393مهر

 مقايسه ميانگين دو جامعهآزمون.2-10

از دســت بــههــاي در ايــن قســمت بــا اســتفاده از داده آمــده

 كـه فـرض پـيش بـا ايـن ارتبـاطدرخريـداران هاي نامه پرسش

 بـر تأثيرگـذار از متغيرهـاي يكي عنوانبه تواندمي افراد جنسيت

خـلالدر رضايتمندي مختلفهاي مؤلفهو عواملاز افراد ادراك

 دسـتبههاي داده باشد، اثرگذار كننده رفتارمصرف مختلف مراحل

 ارزيـابيدمور جامعهدو ميانگين مقايسه از آزمون استفادهبا آمده

را متغير دهد،مي نشان نتايج.گرفت قرار آماري بررسيو  جنسـي

 خريـداران ادراك نحـوه بـر تأثيرگـذار يك متغير عنوان توان نمي

 تكرارو به رضايتمندي مربوط مختلف ازعوامل غذايي محصولات

از.آورد شـمار مشـتريان بـه خريد رفتار و نتـايج حاصـل  تجزيـه

از دستبهتحليل اطلاعات آزمون مقايسه ميانگين دو جامعه آمده

در هاي اتكا فروشگاه خريداران در )11(جـدول استان هرمزگـان

دو( هـا تحليـل نتايجدر لذا.آمده است آزمـون مقايسـه ميـانگين

 ســطح هرگــاه) آزمــون مقايســه ميــانگين چنــد جامعــه،جامعــه

و صفر فرض باشد درصدپنجاز بزرگتر داري معني  پذيرفتـه شـده

 پـذيرش عـدماز نشـان نيـز درصد پنجاز داري كمتر معني سطح

.دارد صفر فرض

شود سطح معناداري در اين آزمـونمي همانطور كه ملاحظه

باشد كه دلالت بر پـذيرش فرضـيه صـفرمي درصد پنجبيشتر از 

مبني بر برابـري ميـانگين تاثيرگـذاري عناصـر رضـايتمندي بـر 

و كننده گروه مصرفدودر گيري خريد، تصميم . مرد دارد زن

نتيجه حاصل از آزمون مقايسه ميانگين-11 جدول

استان هاي اتكا دو جامعه خريداران در فروشگاه

 هرمزگان

 نام آزمون
داري عدد معني

)sig(
 نتيجه آزمون

مقايسه

ميانگين دو 

 جامعه

63/0

Hپذيرش فرض مبني بر برابري ميانگين٠

بر تصميم گيري تاثيرگذاري عناصر رضايتمندي

و مرد كننده خريد، در دو گروه مصرف  زن

 SPSSمحاسبات انجام شده بر اساس اطلاعات نرم افزار: منبع

 جامعهآزمون مقايسه ميانگين چند.3-10

 چند ميانگين مقايسه آزموناز حاصل نتايج برمبناي همچنين

 درآمـد مطالعـه، مـورد شـناختي جمعيـت ازميان متغيرهاي جامعه

 ميـزانو ادراك نحـوه بـر افـراد تحصـيلي وضـعيتو خانوادگي

ــت ــل اهمي ــايتمندي عوام ــف رض ــر مختل ــاي ب ــد، رفتاره  خري

 ايـن.اسـت نداشـته تـأثيري غـذايي محصولات كنندگان مصرف

 هـاي پاسـخ بـر شغلي، وضعيتوسن متغيردو كه، است درحالي

از. انـد بوده تأثيرگذار توسط پاسخگويان شده ارائه نتـايج حاصـل

و تحليل اطلاعات  آمده از آزمون مقايسه ميانگين دستبهتجزيه

.آمده است)12(چند جامعه خريداران در جدول 

 اتكا استان هرمزگان هايهنتيجه حاصل از آزمون مقايسه ميانگين چند جامعه خريداران در فروشگا-12جدول

 نتيجه آزمون)sig(داري عدد معني متغير مورد بررسي نام آزمون

 مقايسه ميانگين چند جامعه

662/0 درآمد خانوادگي
Hپذيرش فرض رضايتمندي بر تصـميم گيـري مبني بر برابري ميانگين تاثيرگذاري عناصر٠

 بر اساس درآمد خانوادگي پاسخ دهندگان كننده خريد، در سه گروه مصرف

013/0 وضعيت شغلي
Hفرض رد مبني بر برابري ميانگين تاثيرگذاري عناصر رضايتمندي بر تصميم گيري خريد،٠

 بر اساس وضعيت شغلي پاسخ دهندگان كننده در پنج گروه مصرف

009/0 سن
Hفرضرد رضايتمندي بر تصميم گيري خريد، مبني بر برابري ميانگين تاثيرگذاري عناصر٠

 بر اساس سن پاسخ دهندگان كننده در چهار گروه مصرف

581/0 وضعيت تحصيلي
Hفرضپذيرش مبني بر برابري ميانگين تاثيرگذاري عناصر رضايتمندي بر تصـميم گيـري٠

 بر اساس وضعيت تحصيلي پاسخ دهندگان كننده خريد، در سه گروه مصرف

 SPSSمحاسبات انجام شده بر اساس اطلاعات نرم افزار: منبع

در شودمي كه ملاحظه همانطور ــردراين آزمـون سطح معناداري ــد دو متغي ــا درآم ــتر از خ و وضــعيت تحصــيلي بيش  نوادگي
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بر باشدمي درصدپنج مبنـي بـر پذيرش فرضيه صـفر كه دلالت

گيـري تصـميمبر رضايتمندي برابري ميانگين تاثيرگذاري عناصر

ودرومربوطه دارد هاي وضعيت خريد در و ضـعيت دو متغير سن

كـه ايـن مهـم باشدمي درصد شغلي سطح معناداري كمتر از پنج

رد فرضيه صفر مبنـي بربرابـري ميـانگين تاثيرگـذاري دلالت بر

در رضـايتمندي بـر تصـميم عناصر هـاي وضـعيت گيـري خريـد

.دارد نظرمورد

باوها با ساير پژوهشها مقايسه يافته. 11 انطباق

 تحقيقات نظريات ساير

به بررسي تاثير رضايت مشتري در تحقيقي]24[)2002(ژوب

وي بيان كـرد. بازاريابي پرداخت بر روي تعهد با توجه به آميخته

بازاريابي قـرار ابزارهاي بازاريابي بر اساس آميخته كه اساس همه

و اين ابزارها هستند كه تاثير مثبتـي روي رضـايت مشـتري  دارد

ازوي نتايج.دارند و( نشان دادبين رضايت ناشي محصول، قيمت

كـه ايـن با رضـايت مشـتري رابطـه مسـتقيم وجـود دارد) توزيع

ارتبـاط بـين( ايـن تحقيـق گيري مطـابق بـا فرضـيه دوم نتيجه

و رضايتمندي مشتريان بندي بسته .باشدمي)محصول

نشان داد بين فاكتورهاي]25[)2003(آل حسن تحقيق نتايج

از(ابزاري  و رضايت رضايت از محصول، رضايت از قيمت گذاري

ارتباطي مستقيم وجود مندي خريداران مواد غذاييورضايت) توزيع

ارتبـاط( دوم ايـن پـژوهش مطابق با نتايج فرضيه كه مجددادارد

و رضايتمندي مشتريان بندي بين بسته .باشدمي)محصول

 بـر بندي كيفيت خدمات وبسته تأثيرات بعدي نتايج ارتباط در

بر، رضايتمندي  همكـارانشو وارلوپ تحقيقات نظريه كه منطبق

نتايج تحقيقات ايشان نيز نشان داده است باشد،مي]48[)2005(

 خاطرسـپاري بـه تسـهيل بـه كمكبا بندي بسته مختلف عوامل

و يـادآوريدر مهمـي بسـيار نقش محصولات شده كيفيت درك

كه نتايج ايـن محققـين نيـز]48[نمايدمي ايفا آنان مجدد خريد

ارتباط بين كيفيت خـدمات ارائـه شـده بـا(منطبق با فرضيه اول 

.باشدمي تحقيق حاضر)رضايتمندي مشتريان

 ملاحظاتو بندي جمع

عوامـل مـوثر بـر رضـايتمندي تحقيق حاضر با هدف بررسي

مطالعــه( اتكــااي خريــداران مــواد غــذايي فروشــگاهاي زنجيــره

 ايـن تحقيـق بـادر.است انجام گرفته)استان هرمزگان:موردي

چيدمان مواد غذايي، بندي بسته كيفيت ارائه خدمات،تعيين نقش

هـاي اتكـا اسـتان فروشـگاه توجه به موقعيت مكاني محصولات،

ــان ــود، هرمزگ ــنهاداتي جهــت بهب ــبردو پيش ــايتمندي پيش رض

و تكرار رفتارهاي مثبت در خريد آنان   ارائه گرديده استمشتريان

و روش، از نـوع تحقيقـات توصـيفي -اين تحقيق از نظر ماهيت

بـا اسـتفاده از هـا باشـد كـه بـراي جمـع آوري دادهمي پيمايشي

ب نامه پرسش محصـولات كننـدگانه كسب نظرات مصرفكتبي،

هش حاضر بـا اسـتفاده از روش در پژو.پرداخته شده است غذايي

گيـري تصـادفي سـاده، حجـم نمونـه بـرآورد شـده بـراي نمونه

. نفر تعيين گرديد 100تعداد كنندگان مصرف

ــات حاصــل از ــر اطلاع ــناختي براب ــت ش ــات جمعي مشخص

؛ بيشتر خريـداران ايـن)5جدول( هاي اتكا خريداران در فروشگاه

 از نظر گروه سـني،)ها خانم درصد62(فروشگاه از لحاظ جنسيت،

درصـدبين53(، از لحـاظ درآمـدي)سـال40-30درصد بين34(

و،)درصد بالاتر از ديـپلم41( تحصيلات،)هزارتومان 700تا 300

.باشندمي)دار هاي خانه خانم درصد40( از لحاظ شغلي

حاصل از آزمون مقايسـه ميـانگين دو جامعـه ايجنتهمچنين

)11جـدول( اسـتان هرمزگـان هـاي اتكـا فروشگاه خريداران در

دلالــت بــر پــذيرش فرضــيه صــفر مبنــي بــر برابــري ميــانگين

گروهدودر گيري خريد، رگذاري عناصر رضايتمندي بر تصميمتاثي

و كننده مصرف . مرد دارد زن

ين چند جامعه خريداران نتيجه حاصل از آزمون مقايسه ميانگ

 دهـدمي نشان)12جدول( اتكا استان هرمزگان هايهدر فروشگا

در معناداري در و درآمد دو متغير اين آزمون وضـعيت خـانوادگي

كـه دلالـت بـر پـذيرش باشـد مـي درصد پنجتحصيلي بيشتر از 

 مبنــي بــر برابــري ميــانگين تاثيرگــذاري عناصــر فرضــيه صــفر

در تصميمبر رضايتمندي .مربوطـه دارد هاي وضعيت گيري خريد

ازدرو و وضـعيت شـغلي سـطح معنـاداري كمتـر  دو متغير سن
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بر باشدمي درصد پنج رد فرضيه صـفر مبنـي كه اين مهم دلالت

گيري يرگذاري عناصررضايتمندي بر تصميمبرابري ميانگين تاث بر

.دارد هاي مورد نظر وضعيت خريد در

ل ضـريب همبسـتگي پيرسـون نتايج كلـي حاصـل از تحليـ

دهد بيشترين همبستگي مثبت بين موقعيتمي نشان)10 جدول(

و كمتـرين همبسـتگي مكاني فروشگاه و رضايتمندي مشـتريان

.استو رضايتمندي مشتريان كيفيت ارائه خدمات مثبت بين

واقع مورد انتظـار بـود، نتيجه به دست آمده از فرضيه اول در

كالايي را كه از كيفيت بالايي برخوردار اسـت كننده يعني مصرف

ــامين خواهــد شــد  و در واقــع رضــايتمندي او ت ــرجيح داده در. ت

 فروشگاه اتكا نيز با توجه به اين كـه كـالاي ارائـه شـده دولتـي

و قيمت آن نيز مصوب است كالاهايي بيشـتر خريـداري مي باشد

ــوبي برخــوردار باشــند  ــت مطل ــد شــد كــه از كيفي ــبر.خواهن ر اب

در)10( جدول رضـايتمندي نقش متغيـر كيفيـت ارائـه خـدمات

در نظر مشتريان فروشگاه از .رتبه چهارم قرار دارد خريداران

ــا توجــه بــه اينكــه در جهــان امــروز نــوع دومدر فرضــيه ب

در كننـده كالا از اهميت خاصي برخوردار است مصرف بندي بسته

و در واقعمي نگاه اول شكل كالا را دله"بيند ر آنچه ديده بيند

توانـد گـامي مـي كالا بندي نوع بسته. كندمي نمود پيدا"كند ياد

و رضايت او باشد هـا يافته.بلند در جهت احترام به سليقه مشتري

 اندازه، شكل،،بندي بسته رويبر مندرج اطلاعات دهند،مي نشان

دررا اهميـتو اولويت بيشترين به ترتيب بندي بسته نوعو رنگ

 بندي نقش متغير بسته)10(برابر جدول.باشندمي دارا مرحله اين

از در در نظر رضايتمندي مشتريان فروشگاه  رتبه سـوم خريداران

.قرار دارد

لـذا،پسـند اسـت سوم از آن جايي كـه انسـان زيبا در فرضيه

و هم چنين مركز خريدي كـه، دوست دارد محيط خانه محل كار

ازمي مراجعه يـك فروشـنده. زيبايي خاصي برخـوردار باشـد كند

و بـه سـليقه مشـتري اهميـتمي باهوش اين مهم را درك  كند

را مي و رضـايت او و با چيدمان فروشگاه خود نظـر مشـتري دهد

در)10(برابر جدول. كندمي جلب  نقش متغير چيـدمان فروشـگاه

در نظر رضايتمندي مشتريان از .قرار دارد رتبه دوم خريداران

با توجه به اين كه در دنيـاي امـروز چهارمدر آخر در فرضيه

و زمان از اهميت خاصي برخوردار اسـت لـذا مشـتريان بـه  وقت

حتـي. دهنـد مـي موقعيت مكاني يك فروشـگاه اهميـت خاصـي 

حاضر است پول بيشتري بپردازد اما وقـت كمتـري كننده مصرف

اهميت بسيار لذا موقعيت مكاني يك فروشگاه، براي خريد بگذارد

نقـش متغيـر)10(برابر جـدول. زيادي در رضايت مشتريان دارد

ــاني ــت مك در موقعي ــگاه از فروش ــتريان ــايتمندي مش ــر رض  نظ

در. رتبه اول قرار دارد خريداران در با توجه به اهميت اين عامـل

رضايتمندي مشتريان نتايج فرعـي ايـن متغيـر در ايـن پـژوهش 

رزيـابيا)1(ر اسـاس جـدولبـ. گوياي حقيقت اين مطلب اسـت 

و كيفـي متغيـر موقعيـت مكـاني فروشـگاه معيارهاي كم ي هـاي

بااستان هرمزگان بر اساس اتكاي به مكان مجاورت هاي مربوط

،دسترسي به تسهيلات شـهري؛هزينه،كارمندان نيروي انتظامي

.ب گرديـد هـاي جمعيتـي انتخـا مشخصه،پذيري انعطاف،رقابت

و فاصـله پيرامـون)2( جـدول همچنين براساس معيـار سـنجش

زيـر معياركـه دوازده كننـده براي مراجعه موقعيت مكانيمطلوب 

، تراكم جمعيت منطقـه درآمد مشتريان، شغل مشتريان، عبارتند از

و ها، نزديكي به پاركينگ هزينه ساخت، مراكز نزديكي به پاساژها

نزديكي بـه،ها بيمارستان،ها رستورانوها نزديكي به هتل خريد،

و ، هـاي رقيـب نزديكـي بـه فروشـگاه، هاي دولتي شركت ادارات

و چهـارراه وجود زمين براي توسعه آينده،  هـا نزديكي به ميـادين

 متغيره تكt با استفاده از آزمونزير معيارهاي پر اهميت عنوان به

)4جـدول( فريـدمن بنـدي آزمون رتبـه نهايتدر.انتخاب شدند

دسترسـي بـه، كـه نزديكـي بـه مراكـز جمعيتـي دهـدمي نشان

نزديكـي بـه، وجود زمين جهت توسـعه آتـي،يارتباطهاي شبكه

رعايت اصول زيست محيطي بـه ترتيـب نهايتدرو مراكز توليد

و تعيـين فاصـله مهمترين متغيرهايي هستند كه در مكان گزينـي

در اسـتان هرمزگـان بـا هـاي اتكـا مطلوب براي خود فروشـگاه 

.اند در نظر گرفته شدهاي نامه پرسشهاي از دادهايدهاستفا

 هاي سياستي توصيه

و با برنامه شود پيشنهاد مي و اخذ بـازخورد توسـط اجرا ريزي

و واحدمديران و پشتيباني نيروهاي بازرگاني خدمات وزارت دفاع
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خـدماتي بـاوبـه مـوقعيتي بهتـر فروشـگاه براي ارتقاي مسلح،

بيشتر كه منوط به رضايت مشتري آوريسودتحققو ارزشمندتر 

:اقدامات زبر انجام پذيردباشد،مي نيز

 متغيركيفيت ارائه خدمات-1

و آخرين معيـار رضـايت مشـتري ايـن اسـت كـه آيـاا ولين

دركيفيت ارائه شود يا خير؟ اهدافمي انتظارت او برآورده  خدمت

و اهـداف خـد فروشگاههر ماتي آن به انتظارات مشتريان، رقابت

در مورد انتظارات مشتريان بايد معيارهـاي. بستگي دارد فروشگاه

يتوسـط مـديران بازگـان خاصي از رضايت در هر قسمت از بازار 

و پشتيباني نيروهاي مسـلح در سراسـر اسـتان هـا وزارتخانه دفاع

:از كه عبارتندشناسايي شود

و مستمر مديران در استان برنامه- و آموزش مدام دره ريزي ا

شان در زمان تماسيها راستاي ترغيب كاركنان فروشگاه

و محترمانه، بـالا  با مشتريان به اجراي رفتارهاي مؤدبانه

و توجـه كـردن بـه مشـتري، پاسـخگويي بـه  بردن سر

و همدلي كردن با ارباب . رجوع سؤالات

به صورتي در فروشگاه اتكاء خريد فرآيندكردن بخش لذت-

و تا حد امكان كه خريد  سريع، ساده، راحت، بدون اشكال

ا . درآيدن فروشگاه جذابيدر

در مشتريانو انتقادات مديريت شكايات ازي سيستماند راه-

و  عنـوان بـه اهميت دادن به شكايات مشـتريان فروشگاه

. مداري راهكار مشترييك

در- و تداوم وفاداري در مشتريان جهت تلاش .ايجاد

ب-2  مواد غذايي فروشگاه بندي ستهمتغير

ويژه واحـد بازرگـانيـوهب( در كشور يربطذ نهادهايو دولت

و پشــت ــاع ــا) مســلحيروهــاينيبانيخــدمات وزارت دف  اتخــاذ ب

 با نگـرش كلـي بـه ايـن تحقيـق حمايتيو هاي اصولي سياست

 پيشـرفت گـرفتن نظـردر بـا اهـداف بـه نيل جهتدر توانند مي

:دهند انجام ذيل شرحبه اقداماتي ديگر،روزافزون كشورهاي

 سـطحدر غـذايي مـواد تلفـات ميـزان دقيـق آمـار يافتن-

 كشـورماندر كننـده مصرفو فروشي خرده،فروشي عمده

. تحقيقاتيهاي طرح قالب در

 نظـردر محصولات شامل كيفيت تضمينبه دادن اهميت-

 نگهداري، بندي، بسته فرآيند مشخصات، گرفتن تركيبات،

و ابزار، بهداشت ميكروبيولوژي، نظراز سالم بودن توزيع،

. جوندگانو آفات كنترل

از گـروه بـراي هـر ويژه بندي بستههاي روش كارگيريهب-

ــذاب و ج ــر ــدمان بهت ــتاي چي ــر محصــولات در راس و ت

.ها در فروشگاهتر اصولي

 خريــد غــذاهاي جهــت كننــده مصــرف بــه رســاني اطــلاع-

با بندي بسته و گرفتن نظردر شده  مـدت تـاريخ مصـرف

).رساني كيفيت خدمات از طريق اطلاع(آن ماندگاري

 متغير چيدمان محصولات فروگاه-3

فروشـگاه توسـط مـديران چيدمانو عناصر تحليلو تجزيه

ــه در ــورپردازي،فروشــگاه معمــاري: حــوزه بازرگــاني وزارتخان  ن

به،فروشگاه  موسـيقي،هـا رنـگ روانشناسيو پردازي رنگتوجه

 تابلوهـاي؛انگيـزدلو معطـر فضاي ايجاد،كار محلو فروشگاه

و بهداشـت، محـيط؛ديوارهـا رنـگ انتخـاب،فروشگاهدر راهنما

فروشگاه چيدماندر ارگونومي، فروشگاه وضعيت،فروشگاه ايمني

بيجذب مشتريدر راستا ديان هـا بـا گر فروشـگاهيشتر نسبت به

ا و پژوهشينكه تحقيتوجه به ريتـاثياديـزيكـاربرديهـا قات

چ .اندد كردهييمان راتاديشگرف موارد ذكر شده در حوزه

 متغير موقعيت مكاني فروشگاه-4

و عوامـل عمـومي موقعيـت فروشـگاه پس از ارزيابي شرايط

واي زنجيره ريپـر رنـگ بـودن تـاث با توجه به نتايج اين تحقيـق

دير مكانيمتغ :رهايگر متغينسبت به

و پشتيباني)الف ازيابه مديران بازرگاني وزارتخانه دفاع ن دسـته

اختصاصي توجـه بايستيير مكانيمربوط به متغيها شاخص

:از ايندكه عبارتندنم

تناسـب( با هـدفاي متناسب بودن محل فروشگاه زنجيره-

و يا قيمـت خريـد زمـين كـه در ايـن صـورت  اجاره بها

.)شود سنگيني به مجموعه تحميل نميهاي هزينه

و تناسب محل از لحاظ سـمت- و انـدازه، هماهنگي جهـت

برميكهاي محل فروشگاه زنجيره يا تواند و روي تقويت



و آبانـ67شماره 53  هاي بازرگاني بررسي 1393مهر

.تضعيف فروش موثر باشد

شـتريبتحقيقـات جهـتيقـاتيدر نظر گرفتن بودجـه تحق-

و موقعيت فروشگاه زنجيرهرامونيپ .اي محل

ايو تعيين كارآيي محل فروشگاه زنجيره كنترل نهايي-

از بهره و كمكگيري افتيدر هاي دولتي در راستاي واگذاري

موقعيت( ها در معرض ديد عموم احداث اين گونه فروشگاه زمين،

بيبرا)مكاني ويارائه خدمات كل شتر ه ي ـبهتر بـه شـهروندان در

و نقلاي گونههبها استان ،تـر راحتكه دسترسي به سيستم حمل

و استراحتگاهي شامل كـافي، پاركينك، فضاي باز مراكز تفريحي

و شهربازي، شاپ، ها امري بـديهي در كنار اين فروشگاه... سينما

.باشد

در ادامه با توجه به اينكه موقعيـت مكـاني در ايـن پـژوهش)ب

ــتري  ــايتمندي مش ــي در رض ــيار مهم ــش بس ــتانق ،ن داش

اهاي توصيه ازاجرايي به مديران :ين وزارتخانه عبارتند

و)1 بهيتوجه و توامان و مشـترياي موقعيت فروشگاه زنجيرهژه

ايدانيميها انجام پژوهشو :ن حوزهيدر

آل يــك در موقعيـت ايــده كننــده تــرين عامـل تعيــين بـزرگ

ت، اسـاي هـدف بـازار آن فروشـگاه زنجيـرهاي فروشگاه زنجيره

و رفاه مشتري باشد طور به ، بنابر اين؛ مثال اگر هدف بازار آسايش

و شـودمي توصيهاي در انتخاب محل فروشگاه زنجيره بـه رفـاه

در واقـع آنچـه آسـايش.نمـوداي توجـه ويـژه، آسايش مشـتري 

از، شودمي مشتري محسوب و توقـع مشـتري بسـتگي بـه نيـاز

مشـتريان دارد كـه ايـن آسـايش ازديـدگاهاي فروشگاه زنجيـره 

هـاي توان با تحقيـق بـرروي خواسـتهمي كه البته، متفاوت است

و سـپس بـا تحليـل مشتريان، به يك نياز سنجي واقعـي رسـيد

و واقعـي بـراي بندي به يك جمع، مورد نظرهاي شاخص مناسب

عوامـل، بـه طـور مثـال؛ دست يافتاي احداث فروشگاه زنجيره

توانــد مــي پاركينــگ، رفــاهيهــاي ســرويس، خــدمات، كيفيــت

. خواسته مشتري باشد كننده تامين

و)2 ويتوجه به ژه و محـيطاي موقعيت فروشگاه زنجيـره توامان

انجـامواي محل اختصاصي فروشگاه زنجيرهو عمومي شهر

ايدانيميها پژوهش :ن حوزهيدر

عمـومي شـهر در جهـت كننده محـيط عوامل تعيينپيرامون

و تحليل ناحيـه،اي فروشگاه زنجيرهگيري موقعيت صميمت تجزيه

،تعيين پتانسيل فـروش در سـطوح مختلـف شـهر،تحت پوشش

بررسـي،متناسب با اهداف بازاراي انتخاب محل فروشگاه زنجيره

هـاي محـدوديتو پارك اتومبيلبالقوه تسهيلات پيرامون وجود 

و تفريحي جذابيتبررسي،ترافيكي در مكان مـورد هاي اجتماعي

و پرابررسي نظر، و بررسـي،ندگي جمعيـتكتوزيع ميـزان رشـد

و شهربررسي، تراكم جمعيت بعـد بررسي،الگوي مصرف منطقه

ميـزان بررسـي،ايت براي دسترسي به فروشـگاه زنجيـره مساف

ساير مراكـز خريـد بررسي تاثير،استفاده از وسايل نقليه شخصي

.گرددمي توصيهرقيب در نزديكي بازار 

و تعيـين كـارايي محـل فروشـگاهبه)3 منظـور كنتـرل نهـايي

و شـاخص، پيشنهادياي زنجيره  ـهـاي عوامـل كـهيتكميل

:ازندعبارت شوندمي توصيه

و وسـايل نقليـه كـه از بررسي-  تعداد جمعيـت عـابر پيـاده

ــره ــگاه زنجي ــل فروش ــك مح ــااي نزدي ــه ب در مقايس

.كنندمي مشابه ترددهاي موقعيت

سـاير بايـد بـااي محـل فروشـگاه زنجيـره بررسي تناسب-

. مشاغل در محدوده مورد نظر

و نماي محل فروشگاه زنجيـره تناسب بررسي- بـااي چهره

.اي فروشگاه زنجيرههاي دپارتمان

و برآورد فروش كل در يـك واحـد خـرده-  فروشـي تخمين

.جديد

 عملكردهــاي ارزيــابي زمينــهدراي دوره مطالعــات انجــام-

 واحـديك عنوانبهها در سطح استان هاي اتكا فروشگاه

 ارزيـابيو شهري به شهروندان بـا بررسـي خدمات مهم

. اين فروشگاه مختلف شعباتاي دوره عملكرد

اينتا جمله از كهياهايابين ارزيج  صـورتبهتواندمين است

و برنامهدر موجود اشكالات بازخور يك را ريـزي سيستم مديريت

جهت ارائه خدمات بهتر ريزي روند برنامهو كرده گوشزد خوبي به

رادرو . گرداند اصلاحو تكميل نهايت سودآوري بيشتر

هاي فروشگاه گزيني مكان معيارهايبه پيشاز بيش توجه-

. معياريتكنهو جانبه همه صورتيبه اتكا در استان
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 مكـاني نيازهاي بندي سطحدر ريزي برنامه اولويتبه توجه-

 برخـورداري لحاظازها هاي اتكا در سطح استان فروشگاه

 مشـكلات نظـارت، تسهيلات شامل عـدمو تجهيزات از

 بـه نزديكـي؛)دسترسي شبكه هوايي،پل نبود( دسترسي

 بـودن محدود اجناس، قيمت عدم تعادلو جمعيتي مراكز

 واگــذاري هــا، هــاي اســتان فروشــگاههــاي غرفــه تعــداد

 كـالا، مانـدگاري بـالاي زمـان مدت،ها غيراصولي غرفه

در كمبود سيستم و سرمايشي هـا بـا فروشگاه هاي تهويه

ويبرا(ها استانيتوجه به وضعيت جوي برخ مثـال آب

ا)هواي شرجي استان هرمزگان  ـكه ن مسـائل دامنگيـر ي

. باشدميها در استانها فروشگاه اين
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