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 مقدمه-1-1

با توجه به افزایش رقابت در عرصه بازار، تنها توجه به تولید کالا و مطابقت محصولات و خدمات با 

نیازهاي مصرف کنندگان کافی نیست بلکه شرکت ها نیازمند کسب اطلاعات دقیق تري در زمینه رفتار 

راي ارائه خدمات و فروش مشتریان هستند تا با درك نگرش مشتریان، بتوانند زمینه مطلوب تري ب

محصولات خود فراهم سازند و سهم خود را در بازار توسعه دهند. نوع برخورد مشتریان با محصولات و 

عوامل موثر بر خرید آنها از اهمیت بسزایی برخوردار است و شرکت ها و مؤسسات که پیش از این به دنبال 

ه رفتارهاي مشتریان در زمینه خرید را هدف خود سهم از بازار بودند، افزایش فروش محصولات و توجه ب

 از بعد هم و قبل هم خود مشتریان براي مثبت تجربیات خلق صدد در بایست می امروز مدیران قرار داده اند.

 از پیش مشتریان فروشی خرده صنعت در .)1393(حدادیان و همکاران،  باشند خود خدمات و کالا ارائه

 خلق فروشگاه محیط در مشتري تجربه و دارند کار سرو فروشگاه محیط با شده خریداري اقلام از استفاده

 یک دهنده تشکیل عوامل حقیقت در .داشت مبذول محیط این متغیرهاي به بیشتري تاکید باید نتیجه در میشود

 مشتري احساسی تجربه همان این و میکند ایجاد منفی یا مثبت احساس مشتریان هیجانهاي بر فروشی خرده

 گفت توان می اساس براین شد خواهد رضایت به منجر نهایت در مثبت تجربیات و است فروشگاه درفضاي

 و فروشگاه به ورود براي را مشتري که است جذاب فضایی حفظ ایجاد ،امروز فروشان، خرده اصلی چالش

 و فروشگاه راسیوندکو فروشگاه، ثابت اثاثیه بنا، مثل ملموس عناصر از است مرکب فضا .کند ترغیب خرید

 هاي تجربه هم کنار در که طوري به وغیره بودن معطر ،دما ،موسیقی بندي، رنگ مثل ناملموس وعناصر غیره

 پیش از طرحی خود فروشگاه فضاي بر باید فروشگاه نتیجه در). 1394(تیموتی، دهند می شکل را مشتري

 در .کند ترغیب خرید به را وآن باشد شگاهفرو هدف مشتریان حال مناسب که طرحی باشد داشته شده تعیین

 خرید قصد با فروشگاهی جذاب محیط و زمینه پس دو عامل موسیقی رابطه که است این قصد تحقیق این

در فصل اول تحقیق به بیان مسئله، اهمیت و ضرورت تحقیق، اهداف،  مشتریان مورد بررسی قرار گیرد.

 لیاتی واژگان کلیدي تحقیق پرداخته شده است.قلمرو، نوع متغیرها و تعاریف مفهومی و عم

 بیان مسئله-1-2

 حجم ترافیک، کاهش شهروندان، خرید زمان در جویی صرفه شهري، درون تردد هاي هزینه کاهش

 از فروشی بخش خرده عملکرد بر دولت نظارت سهولت همچنین و زیست محیط هاي لودگیآ کاهش

 باید اي زنجیره است. فروشگاه بوده ایران در اي زنجیره ايه فروشگاه توسعه و رشد اهمیت حائز دلایل

 به این ببخشد. بهبود را خود باشند وموقعیت داشته رقابت صحنه در خود حضور افزایش در سعی همواره

 هاي تکنیک از استفاده و موقعیت خلق با این مهم است جدید مشتریان جذب و موجود مشتریان حفظ معنی

 امکانات به جانبه همه توجه-2مشتریان،  نیاز و سلیقه طبق کالا جذاب وچیدمان ضهعر-1 جمله از متداول
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 فروشگاه در مناسب محیطی و فضا وایجاد فیزیکی مهم عوامل به توجه -3و  مشتریان نیاز مورد رفاهی

 از سوي دیگر با آغاز قرن بیست و یکم و رکود نسبی اقتصاد .)2010و همکاران،  1ابد (اشلیی می تحقق

جهانی و کاهش حجم خرید توسط مصرف کنندگان، رقابت تنگاتنگ فروشگاه هاي بزرگ با یکدیگر نسبت 

به گذشته به مراتب پیچیده تر و فشرده تر شده است. مشتریان در انتخاب کالا و خدمات دلخواه خود 

صرفا به دنبال حساسیت بیشتري یافته و حق انتخاب را به معناي واقعی پیدا کرده اند. مصرف کنندگان 

خرید یک کالا نیستند، آن ها در عین حال می خواهند نیازهاي خود را ارضا یا مسائل و مشکلاتشان را حل 

کنند. وجود فروشگاهی با فضاي زیبا و جذابیت محیطی می تواند سبب لذت بردن از خرید توسط مشتري 

ا همواره به دنبال راه هایی هستند که ). دارندگان این فروشگاه ه99: 2016، 2شود (کاتلر و آرمسترانگ

 کلید عنوان بتوانند متفاوت تر از رقیبانشان عمل کنند. در این راستا شناخت رفتار خرید مصرف کننده به

 است. برخوردار زیادي اهمیت از این فروشگاه ها موفقیت عدم یا موفقیت اصلی

قی و نورپردازي می شود. تمامی این فضا و محیط داخلی فروشگاه شامل چیدمان، رایحه، رنگ، موسی

عوامل به منظور تحریک کردن بصري، ایجاد واکنش احساسی در مشتریان است که نهایتا بر رفتار خرید آنها 

). چالش اصلی ایجاد و حفظ اتمسفر جذابی است که 1389موثر است پایه گذاري می شود (پشم فروش، 

ب نماید. در حقیقت می توان گفت یک فروشگاه یک میدان مشتري را براي ورود به فروشگاه و خرید ترغی

جنگ است که هر سانتی متر از طبقات، دیوارها و فضاي آن از طرف صدها تولید کننده، عمده فروش و 

توزیع کننده، که به طرز بی رحمانه اي با هم در حال جدال هستند، مورد حمله قرار می گیرد. در این میدان 

به تمام مهماتی که می توان جمع نمود احتیاج است. یکی از شگردهاي ساده و  جنگ، براي کسب مشتري

 ).1392تاثیرگذار در این کارزار تبدیل محیط فروشگاه به مکانی جذاب براي خرید می باشد (ملکی، 

محصول  خود از بیشتري تاثیرگذاري جوي شرایط خرید هاي موقعیت از برخی در کاتلر زعم به

 عوامل از بسیار مهمتر میشود القاء خریدار بر فروشگاه محیط در که نگرشی فروشگاه یک رد بنابراین .دارد

 است ممکن نبرد لذتی نباشد وازآن جذاب خریدار براي فروشگاه محیط اگر .میباشد کالاها تنوع مثل دیگر

 هاي ورکش حتی دنیا هاي کشور بسیاري از در که محیطی فاکتورهاي از یکی. نشود منجر خرید به که

 عامل واثرگذارترین مهمترین عنوان آن به از و باشد می موسیقی است شده بسیار توجه آن به اسلامی

 میباشد کمتر دارد که جوانی نسل باوجود ما کشور موضوع در این به توجه صورتیکه در کنند می یاد محیطی

 مختلفی محرکهاي شامل افروشگاهه محیط .میباشد کمرنگ هاي خدماتی محیط از بسیاري در وجودش و

. میکند تغییر مختلفی پارامترهاي وسیله ي به محرك هر. میشوند مشتریان دریافت حواس توسط که است

 (زیر صوت ارتفاع موسیقی، اجراي سرعت موسیقی، صداي بلندي سطح با در فروشگاهها، موسیقی مثال براي

                                                           
1 Ashley 
2 Kotler & Armstrong 
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 بر مشتریان متفاوتی اثرات میتواند و میکند تغییر موسیقی، قطعه ي انتخاب حتی و موسیقی بافت بمی صدا)، و

 -شاخه پیشرفته تر، کشورهاي در فروشگاهها در موسیقی از استفاده گسترش با ). امروزه1391بیات، ( گذارد

 موسیقی پس زمینه ساخت سفارش آن که شده ایجاد هم موسیقی التحصیلان فارغ براي دیگري درآمدزاي ي

 اجرا در فروشگاهها زنده صورت به نیز گاهی که است مناسب موسیقی انتخاب یحت یا و ها فروشگاه براي

 مشتري که فضایی کنند، مناسب ایجاد محیط یک میتوانند فروشگاهها مناسب، موسیقی کردن پیدا با .می شود

 صرف فروشگاه آن در را خود و پول وقت باشد، حاضر و کند بیشتري آرامش و راحتی احساس آن در

 تحقیق بر این فضاهاي تجاري و تجارت در موسیقی از استفاده اهمیت به توجه با .)1393سنگابی،  (اسدکند

 .بررسی کند فروشگاهی فضاي در را پس زمینه موسیقی اثرگذاري میزان تا است آن

نی در حوزه رفتار مصرف کننده آاصلی اینست که علی رغم گسترش روزافزون اهمیت خرید  مسئله

هاي خرده فروشی، این نوع رفتار در کشور ما از سوي خرده فروشان مورد توجه قرار نگرفته و در فروشگاه 

. این مسئله یعنی توجه به تاثیر عواملی همچون محیط فروشگاه و موسیقی پس زمینه، )1394(پرکار،  است

مله رفاه، از ج شهر کرمان منجمله هایپرمارکت هاي ي موجودها مارکت تا حدودي رقابت را براي هایپر

اي که تعداد مشتریان نسبت به  و... دشوار ساخته، به گونه ، نگین، نگین شهر، فایتونشهروند، افق کوروش

قبل کاهش یافته است. بنابراین در این تحقیق بررسی خواهد شد که از عوامل موثر بر قصد خرید مشتریان، 

د مشتریان در هایپرمارکت هاي شهر آیا بین موسیقی پس زمینه و محیط جذاب فروشگاهی با قصد خری

 کرمان رابطه وجود دارد؟

 اهمیت و ضرورت تحقیق-1-3

هستند،  رقابت در همدیگر با بیشتر سود به رسیدن براي تولیدي شرکت هاي اینکه بر علاوه امروزه

 هخرد در مخصوصا پردازند می باهم رقابت به نیز ها آن کنندگان عرضه همان یعنی محصولات توزیع محل

 -می خود برابر در را کوچک هاي فروشی خرده عظیم خیل بزرگ، هاي فروشی خرده .بزرگ هاي فروشی

. )1394(قاسمی و همکاران،  نمایند عمل خاصی هوشمندي باید با آمیز موفقیت بقاي براي که بینند

 وموقعیت ندباش داشته رقابت صحنه در خود حضور افزایش در سعی همواره باید اي زنجیره هاي فروشگاه

زاده و  (رحیمی است جدید مشتریان جذب و موجود مشتریان حفظ معنی به این ؛دنببخش بهبود را خود

. نکته کلیدي موفقیت استراتژي بازاریابی، هم از جنبه محلی و هم از جنبه جهانی درك )1393همکاران، 

هاي غیرانتفاعی و همین طور  رفتار مصرف کننده است. این امر هم براي شرکت هاي تجاري و هم سازمان

سازمان هاي دولتی که قوانین مربوط به بازار را تدوین می کنند، کاربرد دارد. البته درك رفتار مصرف کننده 

و ارزیابی عملکرد مصرف کنندگان در جوامع مختلف با توجه به تفاوت هاي فرهنگی نیز از اهمیت ویژه اي 

ا براي موفقیت در کسب و کار باید به مصرف کننده به عنوان کلید برخوردار است. بنابراین تمامی شرکت ه


