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 چکیده

که حفظ و نگهداری  نجاآاز  جایگاه مناسب و وفادار نمودن مشتریان از اهمیت به سزایی برخوردار است. آوردن دست به شرایط رقابتی بازار امروز، در

لعه حاضر شود، مطا عامل مهمی برای حفظ مشتریان محسوب می باشد و ایجاد ارزش برای مشتری، مشتریان جدید می آوردن دست بهاز  تر مهممشتریان 

اکتشافی و  از لحاظ رویکرد، از نظر هدف کاربردی، پژوهش حاضر. روش استپوشاک  یها فروشگاهمشتریان ی وفادار بر مؤثربه دنبال شناسایی عوامل 

انجام شده  افتهیساختار مهینمصاحبه با آنها  که هستندپوشاک  یها فروشگاهصاحبان جامعه آماری پژوهش  تبیینی و از لحاظ شیوه انجام کیفی است.

اختصاص  ها دادهمختلف  یها بخشمناسب به  مفاهیم. برای این منظور ابتدا ه استاستفاده شد ادیبن دادهاز تئوری  ،ها داده. برای تجزیه تحلیل است

نتایج نشان  .شدند یبند دستهو پیامدها  ، راهبردهاگر بستر حاکم بر پدیده مورد بررسی، شرایط مداخله در قالب شرایط علی، مفاهیم سپس ،یافته

، همسویی با جامعه و شرایط محیطی و از راهبردها ها فصلو  ها مناسبتتنوع جنس و قیمت و توجه به  ،کیفیت، صداقت و احترام از الزامات دهد یم

 .شود یمکه منجر به وفاداری مشتری شرایط اقتصادی از بستر حاکم بر پدیده 

 .ادیبن داده نظریه، مؤثرفروشندگان، عوامل فروشگاه پوشاک،  وفاداری مشتریان، :ها دواژهیکل
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Abstract 

In today's competitive market conditions, gaining a suitable position and making customers loyal is very important. Since retaining and 

maintaining customers is more important than acquiring new customers and creating value for customers is an important factor for retaining 

customers, the present study seeks to identify the factors affecting customer loyalty in clothing stores. The present research method is 
applied in terms of purpose, exploratory and explanatory in terms of approach, and qualitative in terms of method. The study's statistical 

population is the clothing store owners with whom a semi-structured interview was conducted. Grounded theory was used to analyze the 

data. For this purpose, first appropriate concepts were assigned to different parts of the data, then the concepts were categorized in the form 
of causal conditions, the context governing the phenomenon under study, intervening conditions, strategies, and consequences. The results 

show that quality, honesty, and respect are requirements, variety of material and price, attention to occasions and seasons are strategies, 

alignment with society and environmental conditions, and economic conditions are the context governing the phenomenon that leads to 
customer loyalty. 

Keywords: Customer loyalty, clothing store, sellers, influencing factors, grounded theory. 
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 مقدمه. ۱

مشتری مطلب  مندی رضایتدر دنیای رقابتی جاری؛ 

ایست که رهبران بازار برای حفظ  پاافتاده پیش

چیزی  آن .[1] دانند می، خود را مقید بدان جایگاهشان

مندی قرار گرفته، مداومت در  که فرای مطلب رضایت

در حفظ و نگهداری مشتریان جذب شده است. 

اهمیت زیادی دارد به حفظ مشتری  نوین وکارهای کسب

پنج تا باید  اغلبجذب مشتری جدید، برای که  این دلیل

در رقابت  .[2] انجام دادهزینه شش برابر حفظ مشتری 

رضایت آنها و  بهبودبه مشتریان،  توجه، وکارها کسببین 

باعث ایجاد مزیت رقابتی برای  مشتریان وفادار، ایجاد

 .[3] خواهد شد ها شرکت

در حقیقت اهمیت وفاداری مشتری بدان جهت است که 

 ها سازمانو  ها شرکتباعث افزایش تعداد مشتریان دائمی 

 دهان به دهانو تبلیغات  دهایخرشود و از طریق تکرار  می

درباره سازمان، به افزایش فروش، سهم بازار و در نهایت به 

، برای مدیران بازاریابی نی؛ بنابراگردد یمسودآوری منجر 

و فروش، درک مفاهیم و الگوهای وفاداری بسیار مهم و 

، شوند یمزمانی که مشتریان وفادار  .[4] استارزشمند 

خاطر، بیشتر  رضایت، با دهند یمانجام  یخرید بیشتر

؛ کنند یمو بیشتر به دیگران توصیه  کنند یمهزینه 

افزایش جمعیت  یدر تلاش برا ها شرکتبنابراین، 

تا رابطه  کنند یممشتریان وفادار، تمام تلاش خود را 

 یها با مشتریان ایجاد کنند و نیازها و خواسته بلندمدت

تحقیقات بسیار متنوعی  .[5] مختلف آنها را برآورده سازند

در باب جذب و بهبود مشتریان وفادار در حوزه 

مختلف انجام گردیده است که غالباً  یوکارها کسب

، یکی از امروزه .اند بودهمعطوف به آمیخته بازاریابی 

نسبت به  وکار کسبیک  زشدنیمتماعناصری که باعث 

یک  عنوان به، وجود مشتریان وفادار، شود یمسایر رقبا 

اگر بخواهیم مشتریان  .[۶] استمزیت رقابتی پایدار 

ایجاد »باید بگوئیم  میکن یموفادار را به زبانی ساده تعریف 

تعهدی عمیق برای خرید مجدد یا انتخاب مجدد محصول 

 راتیتأثاینکه  رغم بهیا خدمات، به طور مستمر در آینده، 

بالقوه نتواند  صورت بهبازاریابی رقبا،  یها چالشموقعیتی و 

 .[7] «باعث تغییر در رفتار مشتری شود

در  یا ندهیفزابه طور  ،توجه به جذب مشتریان وفادار 

ن است و امروزه نزد صاحبا شیافزا به روگذشته  یاه سال

دستورالعملی برای  عنوان به، وفاداری مشتری وکار کسب

افزایش سطح درآمد مطرح است و پیرامون آن تحقیقات 

مختلف علوم  یها حوزهبسیار گسترده و متنوعی در 

 صورت بهپوشاک فروش  .مدیریت در حال انجام است

فروش  وحضوری همچنان رقیب فروش دیجیتال است 

دیجیتال هنوز نتوانسته است جای فروش حضوری را 

خرید ر دلایلی مبنی ببرای مشتری  زیرا هنوز بگیرد،

اجرای  اگر که یطور به دارد. دحضوری وجو صورت به

حدود  باشد% نتیجه مثبت داشته 5وفاداری  یها برنامه

از .[۸] فروشگاه رشد خواهد کرد یسودآور%  ۹5% تا 25

 بر مؤثرشناسایی عوامل مسئله این پژوهش این رو 

صاحبان  دیاز دپوشاک  یها فروشگاهوفاداری مشتریان به 

اگر فروشگاه پوشاک در اقیانوس قرمز  .است ها فروشگاه

امروزی بخواهد به سود بلندمدت دسترسی پیدا کند باید 
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عوامل وفاداری مشتریان را بداند و حداکثر تلاش خود را 

این پژوهش به ، با این توجه برای رسیدن به آن انجام دهد

 .پردازد یمبررسی علل و عوامل وفاداری مشتریان پوشاک 

 پیشینه نظری  . 2

نوع نگرش مثبتت بته    کیوجود »از:  عبارت است یوفادار

تا فروشتنده( و رفتتار  ی، ختدمت، مغتازه کده )ماریپد کی

ز یت ن یاز وفتادار  یتتر  کامتل ف یاما تعر« تگرانه از آنیحما

تعهتد قتتوی بتترای خریتتد      کیبه  یوفادار» ،وجود دارد

مجتدد یتک محصتول یتا ختدمت برتتر در آینتده اطتلا         

 رغتم  یعلت به صورتی که همان مارک یتا محصتول    شود یم

« بازاریابی بالقوه رقبا، خریداری گردد یها تلاشو  راتیتأث

 نگرشی و رفتاری رویکرد دو. در اغلب تعاریف وفاداری [۹]

وفتاداری بتر استاس     ،ینگرشت  کترد یرو در .شتود  یمت دیده 

احساستتتات مختلتتتف در شخص، تعلق خاطر نسبت بته  

 ،، ایتن احستتاس  شتود  یمت دیتده  خدمات و کتالا  ، سازمان

کته کتاملاً    کنتد  یمت درجته وفتاداری مشتتری را مشخص 

وفتاداری نگرشتی شتامل     یهتا  اسیت مقشتناختی استتت.  

، تمایل بته توصتیه و تشتویق    دهان به دهان تبلیغات مثبتت

در رویکترد   .بته استتفاده از کتالا و ختدمات استت  دیگران 

تمایتل مشتتری بتترای خریتتد مکترر ختدمات و     ی، رفتار

ختتدمات و حفتتظ ارتبتتا  بتتا     کننتتده عرضتتهتولیتتدات 

وفتاداری شتناخته    عنتوان  بته کتالا و ختدمات    کننده عرضه

بر مبنای مطالعات انجام شتده، اثبتات شتده    .[10] شود یم

ستتبب   جیتتدر  بته استت کته تتتأمین رضتتایت مشتتتری    

بته ستازمان در مشتتری     و اعتمتاد ایجتاد حتس وفتاداری  

 بارهاوبارهتا  بر آنکته خواهد شد. یک مشتری وفادار، علاوه 

جهت خریتد مجتدد محصتولات و استتتفاده از ختتدمات،   

 عنتوان  بته ، کنتد  یمت رجوع خویش  موردعلاقهبته ستازمان 

یک عامتل مضاعف در زمینه تبلیغ محصتولات و ختدمات   

ستتتازمان از طریتتق توصتتیه و ستتفارش بتته خویشتتاوندان،  

اهمیتتت در  دوستان و یتا ستتایر متتردم، نقشتتی حتتائز

ارتقتتای میتتزان سودآوری و بهبتود تصتویر ستتازمان در  

   .[11]  کنند یمذهتن مشتتریان بتتالقوه ایفتتا 

ای  های مهم در ایتن زمینته، مطالعته    یکی از اولین پژوهش

انجتام شتد.    (1۹۸۶) 1ی و همکتاران نزاست که توسط مک

این مطالعه نشان داد که عواملی مانند کیفیت محصتولات،  

قیمتتت، تنتتوع محصتتولات، ختتدمات مشتتتری و محتتیط    

 .[12] فروشگاه، نقش مهمی در وفتاداری مشتتریان دارنتد   

انتد.   بعدی نیتز نتتایج مشتابهی را نشتان داده    های  پژوهش

انجتام شتد،    (200۸)و همکاران  2ای که توسط لین مطالعه

نشان داد که کیفیت محصولات، قیمت، تنوع محصولات و 

بتتر وفتتاداری  متتؤثرعوامتتل  نیتتتر مهتتمختتدمات مشتتتری، 

. [13] هستتند  در تایوان های پوشاک مشتریان به فروشگاه

مستتئله ایجتتاد وفتتاداری  (2017)و همکتتاران  3مولینیلتتو

مشتتتری در خریتتد آنلایتتن لبتتاس را متتورد بررستتی قتترار  

و معیارهای تجربه، ارزش خرید، اعتمتاد و ارزش   دهند یم

 دهنتد  درک شده را بتر وفتاداری متورد بررستی قترار متی      

ارتبتا  بتین کیفیتت     (200۹) 4های یو سام و لیونگ.[14]

 یهتا  فروشتگاه خدمات فروشندگان و وفاداری مشتتری در  

                                                           
1 Mckenzie  
2 Lin 
3 Molinillo 
4 Yu Sum, Leung Hui 
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که ایتن ارتبتا     قرار می هند موردمطالعهمد را  یا رهیزنج

کتوهن و   .[15]ردیت گ یمت قترار   داییتآماری مورد  صورت به

دو عامل قصتد ارتبتا  و کیفیتت     ریتأث (201۸) 1موسترت

لبتاس متورد    یفروشت  خترده ارتبا  را بر وفاداری مشتریان 

 ریتأث (13۹۹)و سیاری  پور یول.[1۶] دهند یمبررسی قرار 

ابعاد برند شامل آگاهی، عنوان، نگرش و شهرت برند را بتر  

کته   دهنتد  یمت عملکرد برند پوشتاک متورد بررستی قترار     

 هر سه عامل بر عملکرد برند است یرگذاریتأث دهنده نشان

 مؤثربه شناسایی عوامل  (13۹۹)و همکاران  اکرمی .[17]

از  ستت یز طیمحت بر صنعت مد و لباس با رویکرد پایتداری  

 یطتتیمح ستتتیزو  کننتتده مصتترف، دکننتتدهیتولستته بعتتد 

احمتتدی، نایتتب زاده و حتتاتمی نستتب .  [1۸] پردازنتتد یمتت

به بررسی عملکرد معیارهای بازاریابی در صتنعت   (1400)

کته رضتایت، وفتاداری و کیفیتت      پردازند یممد و پوشاک 

 معیارهتای شناستایی شتده هستتند     نیتتر  مهممحصول از 

الگوی وفاداری  (13۹3). آقازاده، هاشمی، صدری نیا [1۹]

و رضایت مشتتری را بتا تمرکتز بتر برنتد هاکوپیتان ارائته        

متدلی   (13۹۹). قبادی، بوشهری و خطیبی [20] کنند یم

 کنند یمرا جهت توسعه برند پوشاک ورزشی در ایران ارائه 

اغلتب عملکترد    در ایران گرفته انجام یها پژوهشدر  .[21]

یک برند پوشاک و یا فروش آنلاین پوشاک متورد بررستی   

پوشتاک همچنتان بته     یهتا  فروشتگاه ، اما قرار گرفته است

دلایل روانی و نیاز مشتری به لمس پوشاک و پوشیدن آن 

لبتاس   یها فروشگاه با تمرکز براین پژوهش قبل از خرید، 

                                                           
1 Kuhn, Mostert 

لبتاس  فیزیکی، مدل وفاداری مشتریان از نظر فروشندگان 

 .کردارائه خواهد را 

 پژوهش یشناس روش. 3

بر  مؤثرشناسایی عوامل  پژوهش حاضر که به دنبال

مشتریان در صنعت پوشاک است، پژوهشی  وفاداری

و از نظر نحوه  شود یمبنیادی ت کاربردی محسوب 

غیرآزمایشی  یها پژوهشنیز در دسته  ها دادهگردآوری 

. برای پاسخ به مسئله پژوهش از روش ردیگ یمقرار 

تحقیق کیفی و به طور خاص در ساخت نظریه از روش 

روش تحقیق کیفی برای استفاده شد.  پارادیمی ادیبن داده

کشف ادراکات و فهم افراد از تجربیات خود بهترین روش 

آوری  است. در این روش، نقش پژوهشگر در فرایند جمع

نظریه . [22] ضروری استها و تحلیل آنها بسیار  داده

هایی است که طی فرایند  برگرفته از داده ادیبن داده

. اند شدهگردآوری و تحلیل  مند نظام صورت بهپژوهش 

و کیفی است که در سطح  مند نظام، روشی ادیبن دادهروش 

را در رابطه با  العمل عکسمفهومی، یک عمل، فرایند یا 

 عنوان بهاین نظریه  .کند یمموضوعی واقعی تشریح 

طراحی شده تا افراد و تجربیات  مند نظامرویکردی دقیق و 

. از طریق [23] آنها را در رابطه با یک مسئله بررسی کند

این روش پژوهشگر یا پژوهشگران قادر خواهند بود تا از 

چگونگی انجام پژوهش و دستیابی به نتایج آن، از آن دفاع 

در رویکرد پارادایمی  .[24] دکرده و آن را تشریح کنن

مقوله الزامات، پدیده،  5، مفاهیم در ادیبن دادهنظریه 

، بستر حاکم بر پدیده، راهبردها و نتایج گر مداخلهشرایط 

 .شوند یم یبند دسته
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فروشندگی خبرگان جامعه آماری این پژوهش شامل  

گیری نظری  از روش نمونه یریگ نمونه. برای هستندلباس 

گیری نظری بهترین روش برای  است. نمونهاستفاده شده 

  .[25] توسعه یک نظریه است

 کدگذاری بازاز  یا نمونه .۱جدول 

 مفهوم متن کد

 مشتری مراجعه متعدد مشتری دفعات بعدی به فروشگاه پوشاک ما مراجعه کند 111

 صداقت صاد  است. او مشتری حس کند فروشگاه نسبت به 121

 قیمت مناسب .فروشگاه مناسب است یها متیکند قمشتری حس  122

 مشتری رضایتمندی .فروشگاه راضی است از فروشپس  از خدماتمشتری  123

 محصول جدید مشتا  من خرید کند. تنها از خواهد یم رایباشد؛ ز پیگیر زمان رسیدن اجناس جدید دائماً 213

 دهان به دهان بازاریابی مشتری برای فروشگاه نماید در جذب و تلاشفروشگاه را به سایرین معرفی نماید  214

 دهان به دهان بازاریابی را به خرید از فروشگاه ما تشویق کند. آنهااجناس ما برای سایرین تعریف نماید  تیفیاز ک 215

231 
برای فروشگاه خرید  ییها و لباسقرارداد  مدنظرفروشگاه سلایق اکثریت افراد را  یها لباسباید در انتخاب 

 محدودی عدةکرد که اکثریت آن را بپسندند نه فقط 
 با جامعههمسویی 

 با جامعههمسویی  برد یماحتمال خرید و وفاداری را بالا  باشد کهجامعه هماهنگی داشته  با عرفباید  ها لباس مدلطرح  232

241 
کند باعث  یو استور تبلیغآن  را در ها لباسعکس  باشد کهاگر فروشگاه پوشاک  یک پیچ اینستاگرام داشته 

 وفاداری را به همراه دارد تیو درنهاتبلیغات بیشتر خواهد شد 
 تبلیغات

331 
 باسلقادر به خرید   یدرآمد هر سطحباشد که همه اقشار با  یا گونه بهاجناس فروشگاه از لحاظ قیمتی 

 خود باشند درآمدمناسب با سطح 
 تنوع قیمتی

341 
 جهیو درنتباعث افزایش خرید مشتریان   و بلاگرهااینفلوئنسرها ، افراد معروف مثل بازیگرها کردن غیتبل

 گردد یموفاداری 
 تبلیغات

 دهان به دهان بازاریابی شود یمفروشگاه باعث خرید افراد از یک فروشگاه خاص  کیاز  لیو فامآشنا ، دوست کردن فیو تعرمعرفی  342

 احترام فروشنده با مشتری رفتار خوب 351

 امکانات مناسب یشیو سرماگرمایشی  وجود دستگاه ،بوی خوب در فروشگاه 352

 امکانات مناسب فروشگاه بخش و آرامشمحیط زیبا  423

431 
نقش مهمی داشته باشد به این صورت که اگر شرایط جوی شهر از نوع  تواند یمجغرافیایی  محدودة

 سرما مقاوم است در مقابلبیاورد که  ییها لباس بهتر استسرد بود فروشگاه  ییوهوا آب
 موقعیت جغرافیایی

 احترام او احترام گذاشته شود به و به سلایق مشتری توجه شود 524

 با جامعههمسویی  فروشگاه باشد یها لباسمناسب با عرف جامعه  531

 آن منطقه باشد ییوهوا آب طیبا شرافروشگاه مناسب  یها لباس 533
 طیبا شرا ییسو هم

 محیطی

 مشتا  محصولات جدید و مراجعه متعدد پیگیر رسیدن اجناس جدید از ما باشد گرفتن تماسبا  612

 خدمات پس از فروش تعویض و مرجوع جنس داشته باشیم 723

 تنوع اجناس را داشته باشیم ها لباستنوع  724

 کیفیت کیفیت خوب اجناس فروشگاه 822

 همسویی با جامعه مشتریان یا قهیسل یها یژگیوتوجه به وضعیت مالی و  831

 یاقتصادشرایط  اوضاع اقتصادی و تورم درنظرگرفتن 832

 صداقت در گفتار فروشندگان و کارکنان صداقت وجود داشته باشد 922

 ها فروشگاهبا دیگر  قیاس باشد ها مغازهاز سایر  تر نییپا ها متیق 1023

1113 
ارتبا   یعنی م؛یاوریببرای او  هخاص است از ما بخواهد ک هک استاگر طرح یا مدلی مدنظر مشتری 

 داشته باشد. تر مانهیصم
 ارتبا  دوستانه

 احترام باشد برخورداراز سطح بالایی  کارکنان یمدار یمشتر 1124

 با جامعه ییسو هم آن شهر فراهم نماید و مردمانطبق فرهنگ آن جامعه  را ها لباس یو کوتاه یو بلندفروشگاه باید نوع پارچه  1232
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گیری نظری بر اساس حساسیت تئوریک محقق،  در نمونه

با خبرگان تا جایی پیش  افتهیساختار مهیهای ن مصاحبه

. اشباع نظری یعنی رسد یکه به حد اشباع نظری م رود یم

در  ها استخراج نشود. جایی که دیگر کد جدید از مصاحبه

این پژوهش مصاحبه با فروشندگانی انجام شد که حداقل 

سال سابقه کاری در حوزه فروش پوشاک داشته باشند  10

عنوان یک فروشگاه  و فروشگاه آنها در محله شهری به

ها ضبط و برای  معروف شناخته شود. تمامی مصاحبه

برداری شده  کدگذاری، اصلاح و اخذ بازخورد، از آنها بهره

نفر مصاحبه شد و  12است. تا رسیدن به اشباع نظری با 

عنوان شاهد کفایت نظری انجام شده که  به مصاحبه نیز 2

 نفر مصاحبه شده است. 14در مجموع با 

 پژوهش یها افتهی. 4

 . کدگذاری باز۱.4

بخشی از تحلیل پژوهش استفاده از کدگذاری باز است. 

، فرایند کدگذاری باز آغاز  پس از اتمام هر مصاحبه

نفر از  12های انجام شده با  ، کدهای مصاحبهشود یم

تا کفایت نظری  خبرگان طی کدگذاری باز استخراج شد

مصاحبه جدید  2حاصل شد، و برای شاهد کفایت نظری 

 ندیگرفته شد، بعد از دستیابی به کفایت نظری فرا

و در مرحله بعد کدهای مشترک  ها به پایان رسید مصاحبه

بندی  عنوان کدهای نهایی مشخص شدند. برای طبقه به

ها باید هر مفهوم، بعد از تفکیک  بین مقوله دقیق مفاهیم

وسیله بررسی دقیق  های خام به برچسب خورده و داده

سازی  ای مفهوم های زمینه ها و یادداشت متن مصاحبه

نشان داده  1باز، در جدول  یای از کدگذار شوند. نمونه

 شده است.

مفاهیم  و رسیدن به کفایت نظری، ها مصاحبهپس از اتمام 

به یکدیگر  یمفهوماز نظر مشابه هستند یا  حاصل که

برای آنها عنوان  شناسایی نموده ونزدیک هستند را 

مفهوم در مرحله  44در مجموع . میکن یمیکسانی انتخاب 

مفاهیم شناسایی شده از کدگذاری باز شناسایی شد. 

 نمایش داده شده است. 2در جدول  ها مصاحبه

 . کدگذاری محوری2.4

به ابعاد  ها را باتوجه ها و زیرمقوله مقوله کدگذاری محوری،

. برای کشف سازد یو مشخصات آنها با یکدیگر مرتبط م

ها با یکدیگر از رویکرد تحلیلی  نحوه ارتبا  مقوله

استراوس و کوربین استفاده شد. اساس نظریه استراوس و 

تر که مقولات هستند  کلان یها ربین مفاهیم در دستهوک

. استراوس و کوربین برای هر پدیده شوند یم یبند دسته

قضایای شرایط علی یا الزامات، زمینه یا بستر، راهکارها یا 

گرها را مدنظر قرار  و مداخله امدهایها و در نهایت پ کنش

 یبند مفاهیم در این مقولات دسته رو نیاند. ازا داده

 .[22] شوند یم
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 سایی شده. مفاهیم شنا2جدول 

 تعداد تکرار کد مفهوم ردیف
 6 911-611-511-411-311-111 مراجعه متعدد 1

 4 814-127-113-112 نظردهی 2

 2 1011-114 ایرادات گرفتن دهیناد 3

 6 922-854-155-152-151-121 صداقت 4

 10 722-651-632-621-523-422-354-322-253-221 قیمت مناسب 5

 4 1012-1421-124-123 یمند تیرضا 6

 4 942-622-615-125 اعتماد 7

-824-721-652-623-552-524-351-321-254-153-126 احترام  8

825-924-951 

14 

 3 1112-613-128 ارتبا  دوستانه 9

 5 925-912-813-711-129 فروشگاه  قراردادنلویت وا 10

 4 923-821-752-131 ها فروشگاهقیاس با دیگر  11

 1 132 کلاهبرداریعدم  12

 11 921-851-822-653-222-554-521-421-325-251-141 کیفیت 13

 2 142-1119 اطمینان خاطر 14

 7 953-753-723-551-324-154-143 ازفروش پس خدمات 15

 8 811-761-211-161 تکرار خرید 16

 3 1420-1021-162 یآور تاب 17

 4 962-663-563-163 سرعت فروش 18

-662-641-541-441-363-341-244-242-241-215-214 تبلیغات 19

741-841-941 

14 

 6 952-655-555-423-352-223 امکانات مناسب 20

 10 932-831-732-432-532-531-252-233-232-231 با جامعههمسویی  21

 3 1419-853-243 در بازارموقعیت  22

 4 961-862-362-461 درآمدکسب  23

 3 1418-1215-263 یزن چانهقدرت  آمدنپایین  24

 5 724-553-522-353-323 تنوع اجناس 25

 8 1417-855-842-751-654-624-451-326 تتخفیفا 26

 2 1117-331 تنوع قیمت 27

 4 1118-533-1417-431 با شرایط محیطی ییسو هم 28

 2 852-656-452 کامل بودن اجناس 29

 2 1015-255 جنس نامرغوب 30

 3 512-361-212 انحصاری خرید 31

 2 612-213 مشتا  محصول جدید 32

 8 1416-963-861-762-661-561-327-261 کسب درامد پیوسته 33

-863-812-742-614-562-542-363-342-262-215-214 دهان به دهانتبلیغات  34

913 

12 

 2 633-264 شناخت بهتر مشتریان 35

 2 1415-462 شناخته شدن 36

 3 1018-1022-631 فصول توجه به 37

 3 1119-1313-634 ها مناسبتتوجه به  38

 3 1208-823-657 نظافت 39

 2 1315-725 تناسب با مد 40

 4 931-832-763-731 شرایط اقتصادی 41

 2 1414-658 چیدمان مناسب 42
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 الزامات() علی شرایط. ۱.2.4

ها  در این مدل شرایط علیّ رویدادهایی هستند که موقعیت

و مسائل مرتبط با یک پدیده را خلق کرده و تشریح 

 یها روشها، چرا و چگونه به  که افراد و گروه کنند یم

شرایط علی شامل مواردی از  .دهند یمخاصی پاسخ 

مستقیم بر پدیده وفاداری در  به طورمقولات است که 

 یا گونه بهیا این عوامل  گذارد یمأثیر فروشگاه پوشاک ت

های  مقوله .[2۶] دهنده پدیده هستند ایجادکننده و توسعه

 است. شده داده نشان 3مربو  به شرایط علیّ در جدول 

 

 الزامات() و مفاهیم مرتبط با شرایط علی ها مقوله .3جدول 

 مفاهیم اصلی مقوله کلی

 الزامات() علیشرایط 

 کیفیت

 احترام

 عدم کلاهبرداری

 صداقت

 امکانات مناسب

 عدم فروش جنس نامرغوب

 نظافت

 

 یا نهیزمشرایط . 2.2.4

 یها یژگیوبیانگر مجموعه خاصی از  یا نهیزمشرایط 

مربو  به پدیده است که به شکل عمومی به مکان 

 یا نهیزم یها یژگیورویدادها و وقایع مربوطه اشاره دارد. 

که بدون آنها تحقق وفاداری  شوند یمشامل عواملی 

در آن که  نیست و زمینه شرایط خاصی را ریپذ امکان

راهبردها برای اداره، کنترل و پاسخ به پدیده صورت 

از  یا مجموعه. این شرایط را کنند یم، فراهم ردیگ یم

 دهند تشکیل می یا نهیزمو متغیرهای  ها مقولهمفاهیم، 

 4در جدول  یا نهیزمهای مربو  به شرایط  مقوله .[22]

 است. شده  داده  نشان

 

 

 یا نهیزمو مفاهیم مرتبط با شرایط  ها مقوله 4جدول 

 

 گر مداخلهشرایط . 3.2.4

همچتون زمتان،    یتتر  عتام شامل شرایط  گر مداخلهشرایط 

یتتا  لگریتستته عنتتوان بتتهکتته  شتتود یمتتفضتتا و فرهنتتگ 

. ایتن شترایط در   کننتد  یمت محدودکننده راهبردهتا عمتل   

راستای تسهیل یا محتدودیت کنشتی/ کنشتی متقابتل در     

. هر یک از این شرایط، طیفتی  کنند یمزمینه خاصی عمل 

که تتأثیر آنهتا از بستیار دور تتا بستیار       دهند یمرا تشکیل 

هتای مربتو  بته شترایط      مقولته  .[22]نزدیک متغیر است 

 نشان داده شده است. 5در جدول  گر مداخله

 مفاهیم اصلی مقوله کلی

 

 

 بستر() یا نهیزمشرایط 

 همسویی با جامعه

 همسویی با شرایط محیطی

 یاقتصادشرایط 

 ها فروشگاهبا دیگر  قیاس
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 گر  و مفاهیم مرتبط با شرایط مداخله ها مقوله .5جدول 

 مفاهیم اصلی مقوله کلی

 

 گر مداخلهشرایط 

 تبلیغات

 دهان به دهان بازاریابی

 بازار موقعیت در

 

 راهکارها. 4.2.4

هایی هستند که خروجی  ها و کنش راهبردها در واقع طرح

. شوند یممقوله محوری مدل بوده و به پیامدها ختم 

راهبردها مجموعه تدابیری هستند که برای مدیریت، اداره 

 .[2۶] شوند. یا پاسخ به پدیده تحت بررسی اتخاذ می

نشان داده شده  ۶های مربو  به راهکارها در جدول  مقوله

 است.

 

 و مفاهیم مرتبط با راهکارها ها مقوله 6جدول 

 مفاهیم اصلی مقوله کلی

 

 

 

 

 راهکارها

 

 

 

 

 تخفیفات

 ارتبا  دوستانه

 اجناس بودن کامل

 تنوع قیمت

 قیمت مناسب

 تنوع اجناس

خدمات پس از 

 فروش

 توجه به فصول

 چیدمان مناسب

 ها مناسبتتوجه به 

 تناسب با مد

 

 

 .پیامدها5.2.4

 هتا  واکتنش و  هتا  کتنش پیامدها همان بروندادها یتا نتتایج   

 رگتتذاریتأثهتتای  پیامتتدها شتتامل خروجتتی .[22] هستتتند

 وفادارینامشهودی است که در اثر طراحی مدل  مشهود و

های حاصل از استخدام  گردد و خروجی ایجاد می  در جامعه

 7های مربو  به پیامدها در جدول  مقوله. راهبردها هستند

  نشان داده شده است.

 و مفاهیم مرتبط با پیامدها ها مقوله. 7جدول 

 مفاهیم اصلی مقوله کلی

 

 

 پیامدها

 مراجعه متعدد

 نظردهی

 ایرادات گرفتن دهیناد

 یمند تیرضا

 اعتماد

 اولویت قراردادن فروشگاه

 دیتکرار خر

 یآور تاب

 سرعت فروش 

 کسب درآمد

 یزن چانهقدرت  آمدنپایین 

 خرید انحصاری

 پیوسته درآمدکسب 

 شدن شناخته

 مشتا  محصول جدید 

 خاطراطمینان 

 شناخت بهتر مشتریان

 

تعداد مفاهیم اصلی یافته شده در هر مقوله از  ۸در جدول 

 رویکرد تحلیل استراوس و کویین نشان داده شده است.

 
 . تعداد مفاهیم اصلی8جدول 

 مفاهیم اصلی تعداد مقوله کلی ردیف
 7 شرایط علی )الزامات( 1

 4 (بستر) یا نهیزمشرایط  2

 3 گر مداخلهشرایط  3

 11 راهکارها 4

 17 پیامدها 5

 42 مجموع

 

 کدگذاری انتخابی. 3.4

حضوری  یها فروشگاهدر این پژوهش وفاداری مشتریان به 

پدیده مورد تحقیق در نظر گرفته شده  عنوان بهپوشاک 

است. برای ایجاد وفاداری، در درجه اول انتظار مشتری 

ادراک مشتری از است و در صورت  تیفیباکخرید پوشاک 
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د. نخواهد آم به وجودوفاداری ، بی کیفیتی محصول

که تمرکز زیادی بر  یکنندگان نیتأمانتخاب  رو نیازا

همچنین  کیفیت دارند از الزامات یک فروشگاه موفق است.

مشتری در خرید خود باید احترام، صداقت و عدم 

کلاهبرداری را از سوی فروشنده درک کند و در نهایت 

فروشگاه دارای طراحی مناسب و فضای آرامش بخشی 

 یها آموزشبرای این منظور باید فروشنده  داشته باشد

لازم را برای شغل فروشندگی ببیند، تا رفتارش مشتری را 

 نکند، همچنین فروشنده باید بداند که دچار اشتباه 

که مشخص است محصول، فروشنده و فضای  طور همان

 هستند. مؤثرفروشگاهی هر سه در ایجاد پدیده وفاداری 

به  مدت کوتاهبرای رفتار غیرصادقانه ممکن است در 

 حتماً برساند؛ اما در بلندمدتفروشگاه سود غیراخلاقی 

. در نهایت طراحی باعث کاهش سود و فروش خواهد شد

تبدیل به دانش شده است  وکار کسبمناسب فضای یک 

در طراحی باید به متخصصین مراجعه  ها فروشگاهکه 

 کنند. 

 ردیگ یموفاداری مشتری به فروشگاه در بسترهایی شکل 

 یها یژگیوکه باید به این بسترها توجه نمود. توجه به 

 به باتوجه یها لباسمحیط محل زندگی جهت فروش 

با شرایط محیطی، توجه  ییسو همدر  ییوهوا آبوضعیت 

مد شده در جامعه و علاقه جامعه محلی به  یها لباسبه 

با جامعه و توجه به  ییسو همنوع و طراحی لباس در 

مناسب  یها لباسقدرت خرید مردم منطقه در ارائه 

شرایط اقتصادی در شرایط اقتصادی دیده شده  به باتوجه

ین موارد در کنار سطح قیمتی فروشگاه بسترهای است، ا

 یها دادهباید با ثبت  ها فروشگاه پدیده هستند. یریگ شکل

یا قیمت یا رنگ  مدلفروشگاهی خود از علایق مردم به 

 یبند بخش به باتوجهو این آمار را آگاهی پیدا کنند  لباس

مشتریان تحلیل کنند. این کار باعث فهم صحیح از رفتار و 

خواهد  یطور بهلباس  ها سفارشیط مشتریان و ثبت شرا

افزایش  یتوجه قابلشد که گردش کالا در لباس به طور 

 پیدا کند.

فروشگاه بتواند تبلیغات مناسبی را طراحی  که یدرصورت

مشتریان وفادار و  دهان به دهانهمچنین تبلیغات کند، 

سرعت  تواند یم اند بودهمشتریانی که از خرید خود راضی 

برای ایجاد  وفاداری مشتریان را افزایش دهد یریگ شکل

برای  یا بهانهفروشگاه باید همواره  دهان به دهانتبلیغ 

گفتگوی مشتریان ایجاد کند، تبلیغ یا طراحی خلاقانه، 

بزرگ، خدمات  یها جشنوارهو  یکش قرعهو  ها فیتخف

برای مشتریان بهانه گفتگو و تبلیغ  تواند یمبسیار متفاوت 

واضح است که موقعیت  را ایجاد کند.  دهان به دهان

مناسب در بازار باعث بهبود وفاداری و موقعیت نامناسب 

که دسترسی آن برای مشتریان سخت باشد، وفاداری را 

 .دهد یمکاهش 

 یها بخشراهبردهای مورد اشاره از سوی فروشندگان در 

است. یک سری از راهبردها بر  یبند دسته قابلمختلف 

فروشگاه باید بتواند هم از  که یطور بهساس قیمت است ا

نظر قیمت رقابتی باشد و هم تخفیفات مناسبی از طریق 

 یانداز راه ارائه کند. ها مناسبت به باتوجهفروش  یها طرح

مدیریت ارتبا  با مشتری برای ثبت دقیق  یها ستمیس

اطلاعات و شناخت کامل مشتریان در کنار ایجاد 
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اتصال مناسبی بین  تواند یمدر فروش  یپرداز یباز

 مشتریان ایجاد کند. یها کنشارائه شده به  یها فیتخف

در نهایت شناخت مشتری و گرفتن ارتبا  دوستانه با 

مشتری احساس کند در جایی وارد  که یطور بهمشتری 

و برایش  شناسد یمشده است که فروشنده ایشان را 

 صورت بهاهمیت دارد که به فروشگاه وارد شده است و 

و در صورت نیاز فروشنده  شود یمبا او برخورد  یا دوستانه

از  کند یمخدمات پس از فروش را به ایشان ارائه 

راهبردهای وفادار نمودن مشتری است. فروشگاه باید 

برخورد با مشتری را در شرایط مختلف  یها پروتکل

لازم را ارائه  یها آموزشد و به فروشندگان طراحی کن

 کند.

مشتریان  شود یماز سوی دیگر تنوع قیمتی کالاها باعث 

محصولات در فروشگاه  از رضایت بیشتری برخوردار باشند.

مد روز  به باتوجهباید کامل باشد و از تنوع مناسبی 

باید بر اساس سن،  ها لباس گرید عبارت بهبرخوردار باشد. 

نوع لباس، نوع جنس از تنوع کافی برخوردار  جنسیت،

باشد تا بتواند سطح بالایی از تنوع در سلیقه مشتریان را 

 پاسخگو باشد.

توجه کامل به فصول جهت ارائه محصولات نیز از اهمیت 

با  ها فیتخفو  ها جشنوارهترکیب  رو نیازا، برخوردار است

برای مشتریان جذاب باشد  تواند یم ها فصلشروع و پایان 

و تبلیغات  یبرندسازو در کنار افزایش فروش باعث 

 مشتریان شود. دهان به دهان

وجود الزامات  به باتوجهدر صورت اجرای مناسب راهبردها 

، پدیده وفاداری گر مداخلهو توجه به بستر و شرایط 

با مشتری به فروشگاه ایجاد خواهد شد. مشتری وفادار 

داشت و  مراجعه متعدد خواهدفروشگاه،  دادنقراراولویت 

داشت و درباره فروشگاه به  کند یمخرید خود را تکرار 

 شود یمباعث  زمان هم، کند یمخود را اعلام  فروشنده نظر

که تا حدودی ایرادات موجود در فروشگاه را در نظر نگیرد. 

مشتری وفادار از فروشگاه اطمینان خاطر و به محصولات 

اتفا   تر عیسرخرید  ندیفرا رو نیازاآن اعتماد دارد، 

 صورت به بعضاًبالاتری دارد،  یآور تاب، این مشتری افتد یم

وجود و اگر محصولی  کند یمانحصاری از فروشگاه خرید 

و مشتا   کند یمنداشته باشد تا موجود شدن آن صبر 

، در صورت خرید نیز به شود یممحصولات جدید فروشگاه 

کمتر اتفا   یزن چانه ندیفرادلیل اعتماد به فروشگاه 

. وفاداری مشتری برای فروشگاه منتج به شناخت افتد یم

سلیقه مشتری توسط  که یطور به شود یمبهتر مشتریان 

، این امر رضایتمندی مشتری را شود یمفروشند شناسایی 

در منطقه محلی و کسب  شدن شناختههم در پی دارد، 

درآمد پیوسته پیامدهای نهایی مشتریان وفادار به فروشگاه 

الگوی پارادایمی  توان یممفاهیم ارائه شده  به باتوجه است.

 صورت بهوشاک را پ یها فروشگاهوفاداری مشتریان به 

 نمایش داد. 1شکل 
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 مدل پارادایمی پژوهش .۱شکل 

 

 گیری نتیجه. 5

این پژوهش به شناسایی عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان 

های پوشاک از دیدگاه فروشندگان پرداخته است.  فروشگاه

ها از  بنیاد استفاده شد و داده برای این منظور، از روش داده

های عمیق با خبرگان فروش در صنعت  طریق مصاحبه

تحلیل  به باتوجهآوری و تحلیل شدند.  پوشاک جمع

ها، عوامل مختلفی  ها و کدگذاری داده مصاحبه طخ به خط

شناسایی شدند ، که بر وفاداری مشتریان تأثیرگذار هستند

با استفاده از رویکرد تحلیل استراوس و این عوامل  تاًینهاو 

 .شدند یبند دستهکوربین 

که  اند داشتهمطالعات پیشین نیز به نتایج مشابهی اشاره 

. سوگاندا و کند یماین پژوهش را تقویت  یها افتهیاعتبار 

که کیفیت محصول و  کنند یمتأکید  (2021) 1همکاران

تصویر برند تأثیر معناداری بر وفاداری مشتری دارند. این 

های پژوهش حاضر درباره اهمیت کیفیت و  نتیجه با یافته

صداقت همخوانی دارد. همچنین، تأکید سوگاندا بر تأثیر 

دهنده پیچیدگی این مفهوم  سایر متغیرها بر وفاداری نشان

در مطالعه  .[27] د شداست که در پژوهش حاضر نیز تأیی

به ارتبا  علّی میان  (2021) 2جمال و سلطاندیگر 

که کردند تأکید  ورضایت مشتری و وفاداری برند اشاره 

کیفیت لباس و خدمات پس از فروش، رضایت مشتری را 

ای که در پژوهش حاضر نیز مشاهده  دهد، یافته افزایش می

                                                           
1 Suganda and et 
2 Jamal & sultan 

گر مداخله  

 –دهتان  بته تبلیغات دهان –تبلیغات 

 موقعیت در بازار

 الزامات

عدم  –احترام  –کیفیت 

 –صداقت  -کلاهبرداری

 امکانات مناسب

وفاداری مشتریان به 

 فروشگاه پوشاک حضوری 

 راهکارها

 

 -ارتبتا  دوستتانه  -تخفیف 

تنتوع  -کامل بتودن اجنتاس  

 -قیمتتت مناستتب -قیمتتت 

خدمات پتس   -تنوع اجناس

توجه به فصتول   –از فروش 

توجته   –چیدمان مناسب  -

تناستب بتا    –به مناسبت ها 

 مد

 

 

هاپیامد  

-نظردهتتی-مراجعتته متعتتدد

 -نادیتتده گتترفتن ایتترادات  

الویت  -اعتماد -رضایتمندی

تکترار   –قرار دادن فروشگاه 

سترعت   -تتاب آوری  -خرید

 –کستتب درآمتتد  –فتتروش 

پتتتتایین آمتتتتدن قتتتتدرت 

 -خرید انحصتاری  -زنیچانه

        -کستتتب درامتتتد پیوستتتته

مشتتتا   -شتتدن شتتناخته

 -محصتتتول جدیتتتد بتتتودن

شتتناخت -اطمینتتان ختتاطر 

 بهتر مشتریان

 

 

 

 زمینه/بستر

ستویی بتا   هتم  -سویی باجامعته هم

قیتاس بتا دیگتر     -شرایط محیطی

 شرایط اقتصادی -هافروشگاه
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شد. این نتایج تأییدکننده نقش کلیدی کیفیت و تنوع 

 1اُه و فیوریتو .[2۸] استمحصولات در وفاداری مشتریان 

د که دننشان دا ای، روی رفتار زنان کره بامطالعه (2002)

شناختی مشتریان تأثیر  های جمعیت رفتار خرید و ویژگی

 به تفاوت میان رضایتآنها توجهی بر وفاداری دارند.  قابل

 قیمت و برندهای متوسط مشتریان وفادار به برندهای گران

ها با شرایط اقتصادی  . این یافتهنمودندقیمت اشاره  رزانو ا

راستا  شده در پژوهش حاضر هم و اجتماعی شناسایی

 .[2۹] هستند

نیز عواملی مانند  (2014) 2گوموموسیمی و انمطالعه 

عنوان  بهمکان، ترکیب محصول و کیفیت خدمات را 

. [30] های اصلی وفاداری مشتری معرفی کرده است مؤلفه

های پژوهش حاضر درباره اهمیت تنوع  این عوامل با یافته

گذاری مناسب همخوانی دارند. علاوه بر  اجناس و قیمت

پذیر و نوآورانه تأکید کرده  این، نیاگا بر محصولات انعطاف

  .مشتریان باشدتواند راهنمایی برای بهبود وفاداری  که می

نشان  (2012) 3کانت و دوتوییت ها افتهیدر نهایت، 

کالا و خدمات مشتری عوامل  بودن دردسترسدهد که  می

محرک  عنوان بهاصلی مؤثر بر وفاداری هستند و قیمت 

ها با بخشی از  . این یافته[31] نبوده است موردتوجهاصلی 

طریق  نتایج این پژوهش که بر ایجاد روابط بلندمدت از

 همچنین ،کیفیت و خدمات متمرکز است، تطابق دارد

که قیمت کالا جزو الزامات در  دهد یمنشان  پژوهش

برای ایجاد وفاداری در  محرک کیبلکه  ست؛ینوفاداری 

 لباس است. یفروش خردهمشتریان 

                                                           
1 Oh & Fiorito 
2 Muciimi & Ngumo 
3 Cant & du Toit 

تواند برای صاحبان  از منظر عملی، این پژوهش می

تا با شناسایی های پوشاک راهگشای خوبی باشد  فروشگاه

بندی عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان،  و اولویت

های مناسبی را برای حفظ و جذب مشتریان  استراتژی

 آمده دست بهنتایج  به باتوجه رو نیازا، خود اتخاذ کنند

 :شود یمکاربردی زیر به فروشندگان لباس ارائه  شنهادهایپ

برای دستیابی به پدیده وفاداری  ها فروشگاه .1

مشتریان باید در مواجه با مشتری صداقت و 

احترام را رعایت کنند، همچنین در برخورد با 

مشتری باید نگاه به سود بلندمدت و پایدار 

فروشگاه داشت و سعی به فروش کالا 

نداشته باشند. عدم توجه به  درهرصورت

بر عدم وفاداری  شدت بهرفتاری  یها کنش

که از واژه  طور هماناست.  رگذاریتأثمشتری 

الزامات مشخص است در صورت عدم رعایت 

الزامات شناسایی شده، وفاداری مشتری ضعیف 

طور کل شکل نخواهد شد؛ بلکه به نخواهد 

گرفت و در بسیاری از مواقع فروشگاه مشتریان 

 خود را از دست خواهد داد.

 نکردن ارائهمناسب و  تیفیباک یها لباسارائه  .2

 مدت کوتاهکه نامرغوب هستند در  ییها لباس

ممکن به دلیل رقابت قیمتی بتواند سودآوری 

مشتری از بی کیفیتی  باتجربهایجاد کند، اما 

خراب می شود و  داًیشدلباس، برند فروشگاه 

شد؛ بلکه  نخواهدوفادار  تنها نهمشتری  جتاًینت

 هد داد.منفی برای فروشگاه انجام خوا یابیبازار
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تبلیغات و یادآوری نام فروشگاه در ذهن  .3

و  ها مناسبتدر ترکیب با  خصوصاًمشتریان 

برند فروشگاه را در ذهن  تواند یم ها فصل

 یب قبلسمنا باتجربهمشتری تثبیت کند و 

مشتری از خریدهای قبل منجر به بازاریابی 

مشتریان برای فروشگاه شود.  دهان به دهان

از  زمانی مناسب یها دورهدر  شود یمپیشنهاد 

خلاقانه، زمینه بازاریابی  غاتیتبلطریق 

 را ایجاد نماید. دهان به دهان

 و ییوهوا آبفرهنگ پوشش مشتریان، شرایط  .4

بسترهایی هستند که هر شرایط اقتصادی جامعه 

 نیا ریغفروشگاهی باید به آن توجه کند در 

دچار مشکل خواهد شد. توجه به  صورت

مد شده،  یها پارچهو نوع  ها رنگو  ها یطراح

توجه به سلایق مشتریان از نظر سن، تحصیلات، 

سطح درآمد برای یک فروشگاه از اهمیت 

سفارش  لباس بر اساس  رو نیازابرخوردار است. 

سلیقه شخصی فروشنده و یا بر اساس موجودی 

همکار راهبرد مناسبی برای  یها کننده نیتأم

 لباس نیست. تأمین

روشگاه از اهمیت بسیار زیادی چیدمان ف .5

برخوردار است. مشتریان علاقه دارند که 

را  ها لباسلباسشان را خودشان کشف کنند و 

مشتری باید به لباس  رو نیازالمس کنند. 

دسترسی داشته باشد. برای ایجاد حس کشف 

در مشتری در کنار دسترسی به لباس نیاز است 

که فروشگاه از تنوع طراحی و قیمتی مناسبی 

 برخوردار باشد. 

نوین گفتگو با مشتری برای  یوکارها کسبدر  .۶

ایجاد ارتبا  دوستانه، فهم نیازها و سطح 

رضایت مشتری از اهمیت بسیار زیادی برخوردار 

فروشگاه دلایل  صورت نیا ریغشده است. در 

متوجه  یخوب بهموفقیت و شکست خود را 

خود  یها تیموفقدر آینده  تواند ینمو  ودش ینم

تکراری  یها شکستتکرار کند یا از  یخوب بهرا 

 جلوگیری کند.

و  زدن چانهمشتریان  یها یمند علاقهیکی از  .7

تخفیف گرفتن است، هر قدر که مشتری 

وفادارتر باشد و از قیمت و کیفیت اطمینان 

کمتری خواهد کرد.  یزن چانهخاطر داشته باشد، 

داشتن یک سیستم مدیریت ارتبا  با مشتری و 

 یها یژگیومشتریان بر اساس  یبند سطح

مدنظر مانند تعداد خرید، ارزش خرید، طول 

 تواند یمارتبا ، تعداد لباس خریداری نموده 

 یها طرحمبنای بسیار مناسبی برای ارائه 

 تشویقی به مشتریان باشد.

تشویقی برای ایجاد وفاداری در  یها طرحارائه  .۸

و  یپرداز یبازبر اساس  تواند یممشتریان 

زنجیره نمودن معیارهای بازاریابی باشد. برای 

مثال ارائه تخفیف به مشتریان در صورت معرفی 

(، یا ارائه کد دهان به دهانبه دوستان )بازاریابی 

تخفیف برای خریدهای بعدی، یا اعلام 
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مشتریان با اولویت سطح فروش به  یها جشنواره

از راهکارهای اجرایی برای  تواند یممشتری 

با  تر کلاناین شیوه به طور  باشد. ها فروشگاه

 تواند یمکه  شود یمشناخته  یپرداز یبازعنوان 

مشتریان تبدیل  یوفادارسازبه سیستمی برای 

 شود. 

در  یپرداز یبازتشویقی و  یها طرحارائه  .۹

باید بر پایه کسب اطلاعات و  وکار کسب

 یانداز راه رو نیباشد؛ ازامشتریان  یها داده

 یها لازمهارتبا  با مشتری یکی از  یها ستمیس

شناخت دقیق رفتار مشتریان است. با 

ارتبا  با  یها ستمیساطلاعات در  شدن کامل

بر مبنای تعداد، تکرار، حجم و  توان یممشتری 

 نمود. یندب سطحارزش خرید مشتریان را 

توجه به در دنیای پر رقابت امروزی در نهایت باید گفت 

 ،کافی نخواهد بود یک بخش از عوامل شناسایی شده

 به کلیه عواملبنابراین فعالان در این صنعت باید 

موارد مطرح شده در  به باتوجهو  شناسایی شده توجه کنند

ارائه  یراهکارهاو  گران مداخله ،زمینهالزامات،  یها دسته

به افزایش وفاداری و در نتیجه شده توسط خبرگان صنعت 

 دست پیدا کنند.ها  بهبود عملکرد فروشگاه

 تحقیق یها تیمحدود. ۱.5

پوشاک به  یها فروشگاهتمرکز بر  به باتوجهتحقیق حاضر 

همچنین . باشد ینم میتعم قابل وکارها کسبدیگر 

مختلف مانند جغرافیا،  یها جنبهلباس از  یها فروشگاه

، نوع لباس فروخته شده تفاوت دارند که ها فروشگاهاندازه 

 در نظر گرفته نشده است. ها تفاوتدر این تحقیق این 

 تحقیقات آینده هایی برای.  پیشنهاد2.5

تحقیق  یها تیمحدودو  آمده دست بهبر اساس نتایج 

 .شود یمحاضر موارد زیر برای تحقیقات آینده پیشنهاد 

بررسی ارتبا  عوامل شناسایی شده با وفاداری  .1

 یساز مدلآماری و  یها روشمشتریان از طریق 

 معادلات ساختاری.

بر وفاداری  مؤثربررسی مفهوم وفاداری و عوامل  .2

 از دیدگاه مشتریان.

عوامل شناسایی شده بر اساس روش  یبند رتبه .3

 با معیارهای چندگانه. یریگ میتصم
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