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Abstract 
 

Introduction: The present study aims to examine the effect of perceived service quality on 

customer flow experience in organic food retail stores in Mashhad. The importance of this 

issue lies in the fact that enhancing service quality can create a positive and distinctive 

customer experience, ultimately improving satisfaction and loyalty. 

Methods: This applied research employed a descriptive–survey design. The statistical 

population consisted of customers of organic food retail stores in Mashhad. Using Cochran’s 

formula, the sample size was determined as 384 respondents, selected through convenience 

sampling. Data were collected using Dabholkar’s (1996) perceived service quality 

questionnaire and Xiao and Wang’s (2012) flow experience scale. Structural equation 

modeling was applied for data analysis. 

Results: Findings revealed that perceived service quality has a positive and significant effect 

on flow experience (path coefficient = 0.48). Moreover, the model fit indices confirmed the 

adequacy of the proposed conceptual model. 

Conclusion: The results highlight that improving dimensions of service quality—including 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy—plays a vital role in fostering 

flow experience. Managers of organic food retail stores are advised to design engaging 

environments and promote professional staff interactions to enhance customer satisfaction and 

loyalty. 
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 چکیده

محصولات  یهایفروشدر خرده انیمشتر یشده بر تجربه غرقگخدمات درک تیفیک ریتأث یپژوهش حاضر بررس هدف :مقدمه

 یریگبه شکل تواندیخدمات م تیفیک یموضوع از آن جهت است که ارتقا نیا تیدر شهر مشهد است. اهم کیارگان ییغذا

 دهد. شیآنان را افزا یو وفادار تیضار ت،یمنجر شود و در نها انیدر مشتر زیمثبت و متما یاتجربه

محصولات  یهافروشگاه انیشامل مشتر یاست. جامعه آمار یو کاربرد یشیماپی–یفیپژوهش از نوع توص نیا :پژوهش روش

در دسترس و  یریگشد. روش نمونه نیینفر تع 484در مشهد بوده و حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران  کیارگان ییغذا

( 6016و ونگ ) ائویش ی( و پرسشنامه تجربه غرقگ1997) ابهلکارخدمات د تیفیها پرسشنامه استاندارد کداده یابزار گردآور

ها در دو سطح توصیفی و استنباطی تجزیه و ؛ دادهشد لیتحل یمعادلات ساختار یسازو مدل یآمار یهاها با آزمونبود. داده

بررسی روایی پرسشنامه،  و در سطح استنباطی پس از SPSS 19افزار های مذکور از نرمتحلیل شد که به منظور توصیف داده

 آزمون فرضیات و برازندگی مدل استفاده شده است. جهت  Amosبرای بررسی روابط از مدلیابی معادلات ساختاری و روش 

(. 0448=ریمس بیدارد )ضر یبر تجربه غرقگ یشده اثر مثبت و معنادارخدمات درک تیفینشان داد که ک جینتا :هاافتهی

 شدند. دییدر سطح مطلوب تأ یبرازش مدل مفهوم یهاشاخص نیهمچن

 ،ییاعتماد، پاسخگو تیقابل ،یکیزیف یهایژگیخدمات در ابعاد و تیفیک یاز آن است که ارتقا یحاک هاافتهی :یریگجهینت

 یطیمح یبا طراح دیبا کیارگان یهافروشگاه رانیکند. مد فایا یتجربه غرقگ جادیدر ا یدینقش کل تواندیم یو همدل نانیاطم

 شوند. انیمشتر یو وفادار تیش رضایافزا سازنهیکارکنان، زم یاجذاب و تعامل حرفه
 

  .کیفیت خدمات، غرقگی، تجربه مشتری کلیدی: واژگان
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 مقدمه 

شده خدمات ارائه تیفیامروز، ک یپرشتاب و رقابت یایدر دن

 یدیاز عوامل کل یکیبه عنوان  یفروشخرده یهاطیدر مح

او به برند  یو ارتقاء وفادار یتجربه مطلوب مشتر جادیدر ا

ظهور  ان،یسطح توقعات مشتر شیافزا شود.میمحسوب 

 انیم دیکننده و رقابت شددر رفتار مصرف نینو میمفاه

خدمات به  تیفیموجب شده تا تمرکز بر ک ها،فروشگاه

 نیدر ا. (1) ردیمورد توجه قرار گ یرقابت یتیعنوان مز

 کیارگان ییکننده محصولات غذاعرضه یهاراستا، فروشگاه

 انیشان و مشترخاص محصولات تیماه لیبه دل زین

فراتر از حد  یارائه خدمات ازمندین ت،یفیحساس به ک

 تیفی( نشان داد که ک(1984 1گرونروس انتظار هستند.

تجربه  تواندیدارد و م یابیدر بازار یمحور یخدمات نقش

( (2010 و همکاران هم6هامبورگ  را بهبود بخشد. یمشتر

دوستانه در خودخواهانه و نوع یهازهیکردند که انگ انیب

 4یبر تجربه غرقگ تواندینقش دارند، که م یمشتر تیرضا

حالتی روانی است که در آن فرد سطح بالایی از تمرکز و  -

انرژی را داراست و بطور کامل در لذت انجام یک فرایند 

  .(44 4) باشد رگذاریتأث -(6) غرق شده است

به عنوان  «یتجربه غرقگ»خدمات، مفهوم  تیفیدر کنار ک 

مورد توجه قرار گرفته  قیعم یروان یهااز حالت یکی

 یغرقگ شود.می یاست. که موجب بهبود تجارب مشتر

خود  یدر کار اصل یهالیم کسزنتیبار توسط س نیاول یبرا

 یحالت روانشناخت کی یشد. غرقگ یمعرف 1962در سال 

 و لذت قیکامل، تمرکز عم یاست که با غوطه ور نهیبه

 رخ یشود که زمانمی مشخص تیفعال کیدر طول  یذات

غوطه ور  تیفعال کیدهد که افراد به طور کامل در می

قابل  ریتأث تواندیتجربه م نیا گریشوند. به عبارت د

 یآت ینگرش و رفتارها یریگدر شکل یتوجه

 ،یفروشخرده یهاطیکننده داشته باشد در محمصرف

تعامل با کارکنان،  قیممکن است از طر یتجربه غرقگ

به  عیسر ییگوو پاسخ طیفروشگاه، نظم مح یاحطر

و همکاران 4در این باره بیکر   .ردیشکل گ یمشتر یازهاین

                                                           
1 Grönroos 
2 Homburg 
3 Flow experience 
4 Baker 

تواند بر درک مشتری از که محیط فروشگاه می دریافتند

 . (47 2)د ارزش کالا و قصد خرید تأثیرگذار باش

 تیفعال کی ریافراد به طور کامل درگ، غرقگیول ط در

 به نظر ،کنندمی را تجربه مطلقشوند و حس تمرکز می

رسد زمان در حال گذر است و افراد اغلب احساس می

 ه غرقگیدهند. تجربمی را گزارش تیاز لذت و رضا یقیعم

از جمله کار، ورزش،  یمختلفهای تواند در حوزهمی

مفهوم از این  خلاقانه رخ دهد.های تیو فعال اه یسرگرم

 ،یمختلف از جمله روانشناسهای نهیدر زم شیدایبدو پ

-6)برجسته شده است  ،خدمات تیریمد راًیآموزش و اخ

11). 

 

 مسئله بیان

در  یخدمات و تجربه غرقگ تیفیک تیاهم رغمیعل

دو  نیبه رابطه ا یداخل اتیدر ادب ،یفروشخرده یهاطیمح

بر  ای نیشینشده است. اغلب مطالعات پ یتوجه کاف ریمتغ

مفهوم  یبه بررس ایاند و خدمات تمرکز داشته تیفیک

که  یاند. در حالپرداخته تالیجید یهاطیدر مح یغرقگ

شده بر تجربه خدمات ادراک تیفیک ریأثت یدرک چگونگ

 کیارگان یهافروشگاه یکیزیف یدر فضا یمشتر یغرقگ

 یتجربه مشتر یطراح یبرا یکاربرد یهانشیب تواندیم

 نیدرصدد پاسخ به ا قیتحق نیرو، ا نیارائه کند. از ا

به  تواندیشده مخدمات درک تیفیک ایآ»پرسش است که 

 یهایفروشخرده انیمشتر یتجربه غرقگ یشکل معنادار

 ریدر شهر مشهد را تحت تأث کیارگان ییمحصولات غذا

 «قرار دهد؟

 

 تجربی و نظری پیشینه

را در  یفروشخدمات خرده تیفی( ک1997) 2دابهلکارمدل 

ملموس، تعامل شخص،  یکیزیفهای یژگیپنج بعد و

 فیفروشگاه، حل مسئله و اعتبار برند تعر یهااستیس

 (14) یو اشراف ایدنیچون سع ییهاپژوهش .(16) کندیم

ابعاد  ریتأث ،یمدل در حوزه بانکدار نیا یریکارگبا به زین

 گر،ید یاند. از سوکرده دییتأ یمذکور را بر ادراک مشتر

( مطرح 1990) یهالیمسنتکیتوسط چ یمفهوم غرقگ

                                                           
5 Dabholkar 
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 ،یآموزش، باز رینظ یمختلف یهاشد و تاکنون در حوزه

 .(14) مورد استفاده قرار گرفته است یمجاز یو فضا دیخر

 6بیلگیهان (6016) و همکاران1رُز  مانند یخارج مطالعات

تجربه  تیفیاند که کنشان داده زی( ن6014) و همکاران

 یریبر درگ یمیمستق ریفروشگاه تأث طیدر مح یمشتر

 قیدق ی. اما بررس(417 12) دارد یو تجربه غرقگ یذهن

در بستر  یشده با تجربه غرقگخدمات درک تیفیرابطه ک

 ران،یدر ا ژهیبه و ک،یرگانمحصولات ا یهایفروشخرده

و 4چوی . مضاف بر این ها، کمتر مورد توجه بوده است

در پژوهش خود نشان دادند که  (2007) همکاران

 بین تعادل—سایت از طریق سه عامل اصلیپیچیدگی وب

 بر—سریع بازخورد ارائه و اهداف، وضوح مهارت، و چالش

 هاییافته. گذاردمی تأثیر آنلاین خرید در غرقگی تجربه

 تنهانه غرقگی تجربه که است آن از حاکی پژوهش این

 به بلکه دهد،می افزایش را کاربران اکتشافی رفتارهای

 به نسبت مثبت نگرش و مجدد بازدید قصد تقویت

 طراحی به توانندمی نتایج این. کندمی کمک نیز سایتوب

 مشتریان تجربه ارتقای و آنلاین خرید هایسایتوب بهتر

 .(16)شوند  منجر

را  یمشتر اتیو تجرب غرقگی نیرابطه ب پیشین قاتیتحق

با لذا میتوان گفت غرقگی  قرار داده است یمورد بررس

، 4ملموسفیزیکی های ویژگیخدمات مانند  تیفیابعاد ک

 8یلو همد 6نانیاطمقابلیت  ،7ییپاسخگو ،2عتمادا تیقابل

به درک  یدودتوجه مح ، اما همچنانشودمی لیتسه

 غرقگیکه بر وقوع و شدت ،خدمات تیفیک یعناصر اساس

ارائه  یعوامل برا نیا یی. شناساگذارند، شده است ریتأث

کرده  یرا طراح یاست تا خدمات یدهندگان خدمات ضرور

 لیرا تسه غرقگی اتیو ارائه دهند که به طور موثر تجرب

 شیرا افزا یمشتر یو وفادار تیند و متعاقباً رضاکمی

 (10-8)دهد می

                                                           
1 Rose 
2 Bilgihan 
3 Choi 
4 Tangibles 
5 Reliability 
6 Responsiveness 
7 Assurance 
8 Empathy 

در طی چند دهه اخیر، موضوع کیفیت خدمات، محور 

 های آکادمیک شده است. به دلیل ویژگی اصلی بررسی

های منحصر به فرد؛ ناملموس، نامتجانس، فرآیندهای 

همزمان تولید، توزیع و مصرف فعالیت یا فرآیند، خلق 

ابل ذخیره ارزش در تعاملات میان خریدار و فروشنده، غیرق

سازی، غیرقابل مالکیت، غیرقابل انتقال، مشارکت 

مشتریان در تولید که برای خدمات مطرح است، کیفیت 

خدمات ساختاری مبهم و انتزاعی دارد و تعریف آن مشکل 

ابزار اندازه  ک. لذا در مطالعه ی حاضر از ی(9) میباشد

 خدمات تیفیک یابیارز یو چارچوب پرکاربرد برا یریگ

. که اغلب در مطالعات مربوط فاده شدهاست 9بنام سروکوال

 شودمی به آن اشاره یمشتر تیخدمات و رضا تیریبه مد

توسعه  16یو بر 11ثملی، ز10پاراسوراماناین ابزار توسط 

 یافت.

و قابل  یکیزیف یهاکه جنبه ملموسفیزیکی های ویژگی

را  ییهانشانه رند،یگیخدمات را در بر م طیمشاهده مح

 انیمشتر هیها و انتظارات اولکه به برداشت دهندیارائه م

که منعکس کننده ثبات و  ،عتمادا تی. قابلکنندیکمک م

ها را  تیعدم قطع و قابل اعتماد بودن ارائه خدمات است

دهد تمرکز و تعامل می اجازه انیدهد و به مشترمی کاهش

و  عیکه با تعاملات سر ییکامل داشته باشند. پاسخگو

و  هددمی ارائه یشود، بازخورد فورمی مشخص یشخص

دهد. می شیرا افزا انیحس کنترل و مشارکت مشتر

بودن  یو حرفه ا یستگیشامل دانش، شا ،قابلیت اطمینان

کند و می تیارائه دهندگان خدمات، اعتماد را تقو

 را قادر انیدهد و مشترمی بالقوه را کاهشهای ینگران

سازد تا خود را در تجربه خدمات غوطه ور کنند. می

و  ازهایو در نظر گرفتن ن رککه منعکس کننده د یهمدل

کند و می لیرا تسه یاست، ارتباط عاطف انیعواطف مشتر

ادراک  یعناصر به طور جمع نیدهد. امی شیلذت را افزا

دهند، که به نوبه می خدمات را شکل تیفیاز ک انیمشتر

در طول مواجهه با  غرقگی خود بر احتمال و شدت تجارب

 .(419 418 416 48 6)گذارد می ریخدمات تأث

                                                           
9 SERVQUAL 
10 Parasuraman 
11 Zeithaml 
12 Berry 
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که تاکنون  شودیمشخص م نیشیمطالعات پ یبا بررس

در  یخدمات و تجربه غرقگ تیفیک میرابطه مستق

کمتر  رانیدر ا کیارگان ییمحصولات غذا یهایفروشخرده

در تعامل  ینقش تجربه غرقگ نیشده است. همچن یبررس

 یدر چارچوب نظر ،یفروشگاه طیو مح یمشتر انیم

 یو بررس لیتحل ازمندین یصورت تجربمدون و به

 است. یترقیدق

دهد که دبیات کیفیت خدمات و تجربه مشتری نشان میا

فقط نه 1RSQS و  SERVQUALهایر قالبد ابعاد کیفیت

ای های تجربهوضعیت»های پس از خدمت، بلکه ارزیابی

 .دهندغرقگی را نیز شکل میاز جمله « حین خدمت

پنج بعدِ ملموسات، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، سروکوال 

عنوان بنیان ادراک تضمین )اطمینان( و همدلی را به

در بستر  RSQS کهکند، در حالیکیفیت معرفی می

 دقتفروشی با افزودن ابعاد خاص فروشگاهی، خرده

ین دهد. اهای فیزیکی به دست میبیشتری در محیط

های شناختی/هیجانیِ ها برای مطالعه مکانیزمچارچوب

 سریع، بازخورد مثل — ورود مشتری به حالت غرقگی

در سوی  .اندمناسب بسیار — ابهام کاهش و کنترل، حس

دهد که میهالی توضیح میسنتدیگر، نظریه غرقگیِ چیک

شده متعادل های ادراکشده با مهارتوقتی چالش ادراک

اهداف روشن و بازخورد فوری فراهم است، فرد به است و 

رسد. حالت توجه متمرکز، لذت درونی و حس کنترل می

این حالت در خرید حضوری و آنلاین هم مشاهده شده و 

با پیامدهایی مانند لذت، قصد بازدید مجدد و وفاداری 

های شاخص در فضای آنلاین نشان همراه است. پژوهش

تواند و طراحی تعامل می (UX) براند که تجربه کارداده

های غرقگی )وضوح هدف، بازخورد، مهارِ شرطپیش

پرتی( را فعال کند و به پیامدهای رفتاری مثبت حواس

  (21 ,20) بینجامد

فروشی حضوری، شواهد تجربی طور خاص در خردهبه

)مانند « پیشایندهای فروشگاهیِ غرقگی»دهد که نشان می

های محیطی، و تناسب یابی، نشانهسهولت مسیر

چالش/مهارت در انجام وظایف خرید( وقوع غرقگی را 

کنند و در نتیجه بر نگرش، لذت خرید، کاهش تقویت می

خرید اثر مثبت دارند. به  حساسیت قیمتی و قصد تکرار

                                                           
1 Retail Service Quality Scale 

هایی که در چارچوب بیان دیگر، بسیاری از همان مؤلفه

 کارکنان، از موقعبه بازخورد — گنجندکیفیت خدمات می

—فروشگاه ملموسات و بخشیاطمینان پاسخگویی،

 (464 66) اندغرقگی به ورود عملیاتیِ هایکانال

های نوین دهد که در بافتروز نیز نشان میادبیات به

های خواربار/غذای سالم و کانالفروشی )مانند تازهخرده

در سطح محیط فیزیکی و  «طراحی تجربه»چنل(، اومنی

طور پویا تواند جریان توجهِ مشتری را بهدیجیتال می

هدایت کند و شدت/دوام غرقگی را بالا ببرد؛ این امر از 

های محیطی، قابلیت اعتماد خدمت، افزاییِ نشانهطریق هم

مند اخیر مرورهای نظام شود.میو بازخورد سریع محقق 

یز جایگاه نظریه غرقگی را چنل نفروشی اومنیدرباره خرده

 انددر توضیح مشارکت و وفاداری مشتری تقویت کرده

(64). 

سویی با نشریه مقصد، برای تقویت بُعد بومی و هم

نیز بر « مجله مدیریت بازاریابی»در های منتشر شده یافته

اهمیت مدیریت تجربه مشتری و کیفیت خدمت در 

اند؛ از جمله مطالعاتی های خدماتی ایران تأکید کردهزمینه

که عوامل مؤثر بر مدیریت تجربه مشتری در بانکداری را 

های جامع مدیریت تجربه شناسایی کرده و نیز مدل

 سروکوال براین، کاربرد مدلهاند. علاومشتری را ارائه داده

در ارزیابی کیفیت خدمات شعب بانکی ایران در همین 

دهد مجله گزارش شده است. این شواهد بومی نشان می

و « پاسخگویی»، «قابلیت اعتماد»که سازوکارهای 

های عمیق و مثبت دهی تجربهدر شکل« ملموسات»

ای مشتریان نقش پررنگی دارند و زمینه نظری مناسبی بر

 فروشیِخرده در «غرقگی برکیفیت خدمات »آزمون پیوند 

 .کنندمی فراهم ارگانیک محصولات

 «ارگانیک»های رده محصول در نهایت، با توجه به ویژگی

 اطلاعات به نیاز اعتمادساز، هاینشانه به حساسیت —

 کیفیت ابعاد بهبود رودمی انتظار—آگاهانه تعامل و شفاف

 ملموساتِ و پاسخگویی اعتماد،/اطمینان ویژهبه) خدمات

 به مشتریان ورود احتمال( فروشگاه در اطلاعاتی/آموزشی

 پیامدهایی بر مسیر این از و دهد افزایش را غرقگی حالت

. بگذارد اثر وفاداری و خرید قصد رضایت، مانند

 و تازه غذایی مواد فروشیخرده در اخیر هایپژوهش

 در را خرید مسیرِ طراحی و تجربه نقش نیز ارگانیک

https://www.researchgate.net/figure/Retail-Service-Quality-Scale-RSQS-Source-Dabholkar-et-al-1996-Therefore-in-line_fig3_321484280
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 شکافی اند؛کرده تأیید رفتاری قصدهای و مشارکت ارتقای

های محصولات فروشیتمرکز بر خرده با حاضر مطالعه که

4 64).دهدصورت تجربی پوشش میارگانیک در ایران به

62) 

 ریتأث یپژوهش، بررس نیا یاصل هدف پژوهش: هدف

 انیدر م یشده بر تجربه غرقگخدمات درک تیفیک

در  کیارگان ییمحصولات غذا یهایفروشخرده انیمشتر

 ریاساس، اهداف پژوهش به شرح ز نیشهر مشهد است.بر ا

 :شودیمطرح م

 خدمات درک شده بر تجربه  تیفیک ریتاث یبررس

 یهایفروشخرده انیمشتر انیدر م یغرقگ

 شهدمدر شهر  کیارگان ییمحصولات غذا
 

 روش پژوهش:

 یعلم ریو مس یجامعه آمار ق،یدر انتخاب روش تحق

به صورت  یپژوهش حاضر تلاش شده است منطق پژوهش

 یپژوهش بررس یشود. از آنجا که هدف اصل نییشفاف تب

خدمات  تیفی)ک یو رفتار یفیک یرهایمتغ انیروابط م

 کردی( است، استفاده از رویشده و تجربه غرقگدرک

ر ب یمبتن یهمبستگ وشر ژهیوو به یشیمایپ - یفیتوص

بوده است؛  ریناپذاجتناب یمعادلات ساختار یسازمدل

 لیتحل یبرا کردهایرو نیاز معتبرتر یکیروش  نیا رایز

 انیم یمعلول - یو آزمون روابط عل ریزمان چند متغهم

خدمات به  تیریو مد یابیبازار یهاهاست و در پژوهشآن

جامعه  انتخاب طور گسترده مورد استفاده قرار گرفته است.

 ییمحصولات غذا یهافروشگاه انیمشتر» یعنی یآمار

با استفاده از جدول مورگان و با در  «در مشهد کیارگان

حجم نمونه برابر  ،ینظر گرفتن نامحدود بودن جامعه آمار

در  یرتصادفیبه روش غ یریگشد. نمونه نیینفر تع 484با 

حجم جامعه مشخص نیست و دسترس انجام گرفت. چون 

همچنین اطلاعی از واریانس جامعه در اختیار نیست، بر 

و مقدار  %92اساس فرمول کوکران با ضریب اطمینان 

 نفر براورد شد. 484حجم نمونه  02/0خطای مجاز 

انجام شده  زیر دو ملاحظه هیبر پا همچنین این انتخاب

 است:

 تیماه لیبه دل انیگروه از مشتر نیا نکهیا نخست 

نسبت به  یشتریب تیحساس ک،یارگان یخاص کالا

بستر  نیدارند و بنابرا دیخدمات و تجربه خر تیفیک

پژوهش فراهم  یرهایمطالعه متغ یبرا یمناسب

در  انیمشتر نیبه ا ی. دوم آنکه دسترسکنندیم

و  نهیهز نظرو از  تریجوامع مشابه عمل ریبا سا سهیمقا

 بوده است. رتریپذزمان امکان

 حجم نمونه، با توجه به نامشخص بودن  نییتع یبرا

 انسیاز وار یجامعه و نبود اطلاعات آمار قیحجم دق

آن، استفاده از جدول مورگان و فرمول کوکران با 

 یروش برا نیتریدرصد منطق 92 نانیسطح اطم

دو ابزار در  نیها بوده است. ابرآورد تعداد نمونه

 یابیازارب یهاژوهشپ ژهیوو به یعلوم انسان قاتیتحق

 نانیها اطمکاربرد گسترده دارند و استفاده از آن

مناسب از جامعه  یاندهینما یکه نمونه انتخاب دهدیم

 است.

بر اساس  زین« در دسترس» یریگنمونه روش

پژوهش انتخاب شد.  یاتیو عمل یزمان یهاتیمحدود

 یتصادف یهابا روش سهیروش در مقا نیهرچند ا

 تیریمد یدانیدارد، اما در مطالعات م ییهاتیمحدود

که هدف پژوهش  یهنگام ژهیواست و به جیرا یابیبازار

اعتبار  یکاف دازهباشد، به ان رهایمتغ انیکشف روابط م

 دارد. یعلم

 یااستاندارد پرسشنامه یاز ابزارها یریگبهره ت،ینها در

و ونگ  ائویش اسیخدمات و مق تیفیک ی)مدل دابهلکار برا

و  کندیم تیپژوهش را تقو یعلم ری( مسیغرقگ یبرا

 یهاچارچوب هیبر پا رهایکه سنجش متغ دهدیم نیتضم

ابزار  ییایسنجش پا ی. برامعتبر صورت گرفته است ینظر

کرونباخ  یآلفا زانیکرونباخ استفاده شد. م یاز آزمون آلفا

 انگریگزارش شد که ب 046بالاتر از  رهایمتغ یتمام یبرا

 قیاز طر زیها نداده لیتحل باشدیمطلوب ابزار م ییایپا

انجام گرفته که امکان  یمعادلات ساختار یسازمدل

را  یو سنجش برازش مدل مفهوم هاهیزمان فرضآزمون هم

روش  یدر طراح ماتیتصم یتمام لذا .سازدیفراهم م

ها داده یـ از انتخاب جامعه و نمونه تا ابزار گردآور قیتحق

پژوهش  یو عمل یـ با ملاحظات نظر لیو روش تحل

 برخوردار است. یو علم یسازگار بوده و از پشتوانه منطق
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 پژوهش: فرضیه

ها به شرح زیر با توجه به اهداف این پژوهش فرضیه

 هستند:

 میان در درک شده بر تجربه غرقگیکیفیت خدمات  .1

 ارگانیک غذایی محصولات هایفروشیخرده مشتریان

 تاثیر معناداری دارد. مشهد شهر در

با عنایت به مبانی نظری مطرح شده مدل مفهومی این 

 شود:پژوهش به شرح زیر ترسیم می

 

 
 

 اندازه گیری متغیرهای پژوهش:

پژوهش پرسشنامه بوده.  نیها در اداده یابزار گردآور

 42است که توسط  ریمتغ 6سوالات پرسشنامه شامل 

 یریگتا پنج اندازه کیاز  کرتیل ییتاپنج فیبا ط هیگو

است که در  ییارهایبر اساس مع یهاهیگو نیشود. امی

 هیگو 62دست آمده است.به نیشیمطالعات مرتبط پ

 10مستقل،  ریمتغ ایخدمات  تیفیمربوط به سنجش ک

وابسته است؛  ریمتغ ای یبعد مربوط به سنجش غرقگ ةیگو

 استاندارد شامل سه بخش است: یانپرسشنامهیا

 ،یشناختتیاطلاعات جمع (1

شده که بر اساس مدل خدمات درک تیفیپرسشنامه ک (6

شده است و شامل پنج بعد:  ی( طراح1997دابهلکار )

 یهااستیس ،یتعامل شخص ،یکیزیف یهایژگیو

. مدل باشدیفروشگاه، حل مسئله و اعتبار فروشگاه م

است که ادراکات و  یسروکوال شامل پرسشنامه ا

در پنج بعد  راخدمات  تیفیاز ک انیانتظارات مشتر

، ملموس یکیزیف یها یژگیکند: و یم یریاندازه گ

. یو همدل ییاعتماد، پاسخگو تیقابل نان،یاطم تیقابل

با انتظارات آنها،  انیادراکات مشتر سهیسروکوال با مقا

تواند به  یاست که م ییشکاف ها ییبه دنبال شناسا

 تیرضا شیافزا ها در بهبود ارائه خدمات وسازمان

 عیطور گسترده در صناکمک کند. سروکوال به یمشتر

خدمات  تیفیو بهبود ک یریگاندازه یمختلف برا

تا  کندیها کمک ماستفاده شده است که به سازمان

فراتر رفتن از  ایبرآورده کردن  یرا که برا یمناطق

به بهبود خدمات دارند،  ازین یانتظارات مشتر

وکارها مدل ، کسب نیکنند. با استفاده از ا ییشناسا

که بر  یدر مورد عوامل یارزشمند نشیب توانندیم

به دست  گذارند،یم ریتأث یمشتر یو وفادار تیرضا

 (16)آورند 

 اسیکه با اقتباس از مق ،یپرسشنامه تجربه غرقگ (4

لذت،  یها( مشتمل بر مؤلفه6016و ونگ ) ائویش

 .(22) شده است یتمرکز و احساس کنترل طراح

 

 هاداده لیتحل روش

. دیاستفاده گرد Spss یافزارهاها از نرمداده لیتحل یبرا

ها با آزمون نرمال بودن داده ها،هیفرض لیاز تحل شیپ

قرار گرفت. در مرحله  یمورد بررس رنوفیکولموگروف اسم

از روش  یو برازش مدل مفهوم هاهیآزمون فرض یبعد، برا

 بهره گرفته شد. یمعادلات ساختار یسازمدل

منظور از روایی این است که مقیاس و محتوای ابزار یا 

متغیرهای و موضوع  قاًیدقی مندرج در پرسشنامه، هاهیگو

. در پژوهش حاضر روایی (466 67)مورد مطالعه را بسنجد 

به دو روش محتوا و سازه مورد بررسی قرار گرفته است. در 

این پژوهش روایی محتوایی پرسشنامه بنابر نظر خبرگان 

مورد تائید قرار گرفته است. در این پژوهش نیز روایی 

سازه با استفاده از تحلیل عاملی تائیدی مورد تائید قرار 

. در این پژوهش به منظور تعیین پایایی آزمون گرفته است

 از روش آلفای کرونباخ استفاده شده است.

در این پژوهش از مدلیابی معادلات ساختاری و روش 

Amos  جهت آزمون فرضیات و برازندگی مدل استفاده

ی هادادهشده است. بر این اساس ابتدا به توصیف آماری 

های رداخته و سپس فرضیهحاصل از اجرای پرسشنامه پ

ها در دو مطرح شده مورد آزمون قرار گرفته است و داده

سطح توصیفی و استنباطی تجزیه و تحلیل شده است. 

های مذکور از نرم افزار همچنین به منظور توصیف داده

SPSS 19 های فراوانی و درصد فراوانی جهت یافت شاخص

ز  بررسی استفاده شده است و در سطح استنباطی پس ا

روایی پرسشنامه، برای بررسی روابط از مدلیابی معادلات 

  ساختاری استفاده شده است.
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 :متغیرها

درک  کیفیت خدماتمتغیر وابسته ی این پژوهش یعنی 

توان میانگینی از پنج عامل یک خرده فروشی را می شده

دانست که در این پژوهش صرفا تاثیر کلی آن در ایجاد 

تجربه غرقگی مورد بررسی قرار گرفته است. موارد 

ملموس، از جمله محیط فیزیکی و نشانه های قابل 

مشاهده، یک تصور اولیه ایجاد می کنند و انتظارات را 

کنند . قابلیت اعتماد، که در  برای مشتریان تعیین می

ارائه خدمات ثابت و قابل اعتماد منعکس می شود، اعتماد 

را القا می کند و به مشتریان اجازه می دهد تا به طور 

پاسخگویی که با تعاملات سریع و  .کامل درگیر شوند

شخصی مشخص می شود، بازخورد فوری ارائه می دهد و 

هد. اطمینان، که حس کنترل مشتریان را افزایش می د

دانش و حرفه ای بودن ارائه دهندگان خدمات را در بر می 

گیرد، اعتماد را تقویت می کند و نگرانی ها را کاهش می 

دهد و مشتریان را قادر می سازد تا خود را در تجربه غوطه 

ور کنند. همدلی که منعکس کننده درک و در نظر گرفتن 

عاطفی را تسهیل نیازها و عواطف مشتری است، ارتباط 

همچنین متغیر  .(14)می کند و لذت را افزایش می دهد 

( لذت 1غرقگی حاصل سه جز مستقل این تحقیق یعنی 

ی (کنترل است و مجموع تغییر در هر سه4( تمرکز و 6

 (.,13,6) گردداین عناصر منجر به تجربه غرقگی می

 

 :های پژوهش یافته

بدست آمده در دو های پژوهش حاضر از داده های یافته

 بخش آمار توصیفی و آمار استنباطی تبیین شده:

 

 :های پژوهش توصیفی داده آمار تایج( ن1

 484بررسی جنسیت پاسخ دهندگان نشان داد که از میان 

زن وجود داشت که معادل است با  164مرد و 670نفر، 

زنان در این بین. بنابراین آمار  %46مردان و  %76فراوانی 

ان دهنده ی درصد بالاتر خریداران مرد است. موجود نش

همچنین با بررسی میزان تحصیلات پاسخ دهندگان، 

مشخص شد که درصد هر یک از مدارک تحصیلی، دیپلم و 

فوق دیپلم و لیسانس و فوق لیسانس و دکتری، میان 

و  %426و  %171و  %068پاسخ دهندگان به ترتیب 

وید خوبی بر این باشد که این ممی %18و نهایتا . 482%

تر مصرف کنندگان را اقشار تحصیل واقعیت است که  بیش

کرده جامعه، در مقطع فوق لیسانس، به خود اختصاص 

دهند. یافته های تحقیق در خصوص رده سنی پاسخ می

درصد از پاسخگویان 061/0دهد که دهندگان، نشان می

تا  41درصد بین  488/0سال،  40در رده سنی کمتر از 

درصد 62/0سال و  20تا  41درصد بین  407/0سال،  40

باشند. و در پایان، درباره ی تر میسال  بیش  70بالای 

خصیصه ی تاهل میان پاسخ دهندگان حاکی از آن است 

آنان را  %447پاسخ دهندگان را متاهلین و  %724که  

دهند که در این میان افراد مجرد به خود اختصاص می

 د بیشتر پاسخگویان متاهل هستند.دهآمارها نشان می

 

 های متغیر مستقل. بررسی اعتبار داده1جدول 

 شاخص های برازندگی معناداری سطح  بار عاملی اجزا متغیر )آلفا( کد تعریف شده

Q1 

ک شده )
ت در

ت خدما
کیفی

04846
) 

 فیزیکی

0482 - 

14666= Chi-Square 

272= df 

04976= GFI 

04991= AGFI 

04076= RMSEA 

04962= NFI 

04900= CFI 

04946 =RFI 

Q2 0482 604290 

Q3 0484 194608 

Q4 0482 604774 

Q5 

 اعتبار

0484 - 

Q6 0484 604144 

Q7 0488 614746 

Q8 0488 614776 

Q9 0440 24624 

Q10 0442 74814 

Q11 0448 تعامل فرد - 
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 شاخص های برازندگی معناداری سطح  بار عاملی اجزا متغیر )آلفا( کد تعریف شده

Q12 0442 44449 

Q13 0472 24699 

Q14 0482 24669 

Q15 0486 24672 

Q16 0480 24628 

Q17 0440 44980 

Q18 0446 44142 

Q19 

 حل مسئله

0486 - 

Q20 0486 124160 

Q21 0446 74700 

Q22 

 سیاست

0481 - 

Q23 0486 164214 

Q24 0480 174822 

Q25 0484 184188 

 

 های متغیر وابسته. بررسی اعتبار داده2جدول

 شاخص های برازندگی عدد معناداری بار عاملی اجزا )آلفا( متغیر کد تعریف شده

Q26 

ی ) 
غرقگ

04686
) 

 کنترل
0484 - 

14864= Chi-Square 

247= df 

04916= GFI 

04962= AGFI 

04062= RMSEA 

0491= NFI 

04946= CFI 

04971= RFI 

Q27 0482 604091 

Q28 

 تمرکز

0487 - 

Q29 0484 614066 

Q30 0484 604717 

Q31 0446 44079 

Q32 

 لذت

0484 - 

Q33 0466 124640 

Q34 0487 164724 

Q35 0442 74776 

 

شده در جدول های برازندگی گزارشبر اساس شاخص

های عاملی مورد تأیید است. بنابراین ، اعتبار مدل6شماره 

شده برای آنها توان به بارهای عاملی و معناداری گزارشمی

استناد کرد. سطوح معناداری متناظر با بار عاملی همه 

و اعداد معناداری نیز  02/0سؤالات پرسشنامه کمتر از 

ای مورد تأیید بود. بنابراین، روایی سازه 97/1شتر از بی

است و تمامی سؤالات پرسشنامه بدون اینکه حذف شوند 

برای مراحل بعدی تحلیل آماری حفظ شدند. ضمن اینکه 

پایایی متغیرها نیز محاسبه و در جدول مذکور گزارش 

بزرگترند  60/0شده است که چون همگی آنها از 

 ها بود.قابل قبول دادهدهنده پایایی نشان

در این پژوهش هشت متغیر کمی با استفاده از دو یا چند 

گیری شده است. برای محاسبه متغیرها از  شاخص اندازه

های هر متغیر استفاده شده  میانگین نمرات پاسخ گویه

بودن ادراک  های توصیفی حاکی از بالا شاخص. است

 .هش استنمونه آماری از متغیرهای مورد مطالعه پژو

ها براساس پیشنهادی ارائه شده در ادبیات و  توزیع گویه

های  پیشینه پژوهش نرمال ارزیابی شده و شاخص
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برای بررسی توزیع ت. برازندگی مدل کافی و مناسب اس

های مدل به مقادیر چولگی و کشیدگی استناد شده  گویه

که از آزمون است. طبق نتایج مقادیر چولگی و کشیدگی 

ای آماری معتبر است، مقدار آماره چولگی کمتر هاز روش

باشد و مقادیر آماره کشیدگی و نزدیک به صفر می 1از 

های دهد توزیع دادهبوده که نشان می 142کمتر از 

و در نتیجه نرمال نبودن  (469 68)باشد پژوهش نرمال می

برای محاسبه  KMO آزمون. های مدل رد شده است گویه

توان آماری و تایید کفایت حجم نمونه قبل از بررسی 

فرضیات استفاده می شود. این آزمون که با علامت 

شده، اولین هدف تحلیل عاملی مشخص KMOاختصاری 

کند که آیا یمکند. یعنی این آزمون مشخص یمرا برآورده 

واریانس متغیرهای تحقیق تحت تأثیر واریانس مشترک 

 ی پنهانی و اساسی هست یا خیر.هاملعابرخی 

ی که به طور( نوسان دارد. 1( تا )0مقدار این آزمون بین )

توان سه طیف برای این نوسان تعریف کرد و در هر یم

مورد، تصمیم به انجام یا عدم انجام تحلیل عاملی گرفت 

هد در جدول فوق نشان می د KMO. نتیجه آزمون (66)

 6/0تر از برای همه مقیاس ها  بیش KMOکه مقدار 

حجم نمونه از کفایت خوبی برخوردار  باشد بنابراینیم

 است.

 
 . شاخص های گرایش مرکزی و پراکندگی متغیرهای مورد مطلعه پژوهش در نمونه آماری3جدول 

 KMO چولگی کشیدگی انحراف معیار میانگین تعداد متغیر تخقیق

 0.745 0.508 -04146 14004 44170 484 فیزیکی

 0.780 0.548 04047 04862 44697 484 اعتبار

 0.755 0.553 -04044 04611 44691 484 تعامل فردی

 0.815 0.036 14696 04844 44889 484 حل مسئله

 0.811 0.036 14696 04829 44607 484 سیاست

 0.793 0.036 14696 14044 64907 484 کنترل

 0.908 0.036 14696 04688 44288 484 تمرکز

 0.809 0.036 14696 04669 44762 484 لذت

 0.980 0.036 14696 04749 44678 484 کیفیت خدمات درک شده

 0.976 0.036 14696 04619 44464 484 غرقگی

 

 پژوهش: ( نتایج آمار استنباطی داده های2

 تحلیل عاملی تأییدی:الف( 

داده های پژوهش ابتدا با تحلیل عاملی تأییدی بررسی و 

ارتباط متغیرهای مشاهده شده با متغیر پنهان آن مشخص 

شده است. یکی از اهداف تحلیل عاملی تأییدی بررسی 

نتایج آزمون  .اعتبار و روایی ابزار در سنجش سازه ها است

با توجه به جدول و نتایج  ،دهدمدل اندازه گیری نشان می

بدست آمده، بار عاملی تمامی سوالات در حالت استاندارد 

 97/1تر از و در حالت معناداری نیز  بیش 4/0تر از بیش

قرار گرفته اند، در نتیجه روایی سوالات مورد تایید قرار 

به خوبی توانسه اند،  گرفته و یا به عبارت دیگر سوالات

با توجه به متغیر پنهان را مورد سنجش قرار دهند. 

 آمارهای بدست آمده، مشخص شد که بارعاملی سوالات در 
 

 باشد.حالت استاندارد و معناداری مورد تایید می

 

های از طریق آزمون فرضیه تحلیل معادلات ساختاریب( 

 پژوهش

های قبل بیان شد برای رد یا تایید همانطور که در بخش

های پژوهش حاضر از مدل معادلات ساختاری با فرضیه

استفاده از نرم افزار اموس استفاده شده است. مدل 

معادلات ساختاری آزمونی است که روابط بین متغیرهای 

پنهان را با هم و همچنین روابط متغیرهای پنهان با 

دهد. یک مدل معادلات نشان می متغیرهای آشکار

ساختاری از دو مولفه تشکیل شده است: یک مدل 

ساختاری که ساختار علی بین متغیرهای پنهان را 

گیری که روابطی بین کند و یک مدل اندازهمشخص می



 146  های محصولات غذایی مشهدشده بر تجربه غرقگی در میان خرده فروشیخدمات درکبررسی تاثیر کیفیت
 

متغیرهای پنهان و متغیرهای مشاهده شده را تعریف 

کند. در پژوهش حاضر خروجی نرم افزار آموس برای می

شود. همچنین در پژوهش حاضر از فرضیه ها مشاهده می

های معیارها برازش نیکویی برای تعیین حمایت داده

های کمی تجربی از مدل مفهومی استفاده شد و شاخص

برازش نشان داد که مدل نظری تحقیق مدلی قابل قبول 

 است.

 

 
 مدل ساختاری برآوردشده . خروجی نرم افزار آموس برای 1 شکل

 

مقدار ضریب مسیری که برای دو متغیر کیفیت خدمات و 

و همچنین  48/0تجربه غرقگی به دست آمده برابر با 

به دست آمده بین دو متغیر  1مقدار آماره روایی همگرا

است. با توجه به اینکه مقدار مقدار  424/6مذکور برابر با 

 97/1تر از عدد آماره روایی همگرا  به دست آمده  بیش

باشد. در نتیجه فرضیه ی پژوهش تایید شده است. با می

باشد، می 48/0توجه به مقدار ضریب مسیر بدست آمده 

کیفیت خدمات یک خرده توان بیان کرد که تاثیر می

فروشی و تجربه غرقگی مثبت و افزایشی است. لذا میتوان 

کیفیت گفت فرضیه پژوهش مورد تایید قرار میگیرد یعنی: 

خدمات یک خرده فروشی اثر مثبت و معناداری بر تجربه 

 غرقگی دارد. 
دهد که طور کلی، نتایج پژوهش حاضر نشان میبه

های پاسخگویان با یشناختی و ویژگهای جمعیتداده

الگوی مصرف محصولات ارگانیک و ادراک کیفیت خدمات 

کرده در رابطه معناداری دارند. سهم بالای افراد تحصیل

                                                           
1 Convergent Validity 

ویژه در مقطع کارشناسی ارشد، حاکی از آن است نمونه، به

های دارای تحصیلات عالی حساسیت بیشتری که گروه

همچنین نسبت به کیفیت خدمات و تجربه خرید دارند. 

تواند سال( می 20تا  41های سنی میانسال )غلبه رده

بیانگر آن باشد که تجربه غرقگی و اهمیت کیفیت خدمات 

در میان مشتریان با ثبات مالی و قدرت خرید بالاتر بیشتر 

های آماری، نتایج تحلیل عاملی از نظر آزمون .یابدبروز می

دهنده نتأییدی و مدل معادلات ساختاری نه تنها نشا

برازش مناسب مدل مفهومی بودند، بلکه بر این نکته تأکید 

دارند که رابطه میان کیفیت خدمات و تجربه غرقگی از 

استحکام و قابلیت تعمیم برخوردار است. این امر هم از 

ها( و هم از منظر منظر نظری )تأیید پیشینه پژوهش

ائز فروشی( حگیری در مدیریت خردهکاربردی )امکان بهره

های پژوهش به وضوح نشان اهمیت است. بنابراین، یافته

تواند نقش دهند که بهبود ابعاد کیفیت خدمات میمی

کلیدی در ارتقای تجربه مشتریان و تقویت موقعیت رقابتی 

 .های محصولات ارگانیک ایفا کندفروشگاه
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 بحث و نتیجه گیری

مطالعه حاضر با هدف بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و 

تسهیل تجربیات غرقگی برای بهبود تجارب مشتری و 

کیفیت خدمات درک شده انجام شد. این تحقیق با بررسی 

ابعاد کیفیت خدمات و تأثیر آنها بر غرقگی، بینش های 

ارزشمندی را برای ارائه دهندگان خدماتی که به دنبال 

وفاداری مشتری هستند، ارائه می دهد.  بهبود رضایت و

کند های این مطالعه از تحقیقات قبلی پشتیبانی مییافته

که نقش مهم ابعاد کیفیت خدمات را در تسهیل تجربیات 

4 6)کند غرقگی در طول برخوردهای خدماتی برجسته می

توان گفت کیفیت خدمات بندی نهایی می. در جمع(8

فروشی، یکی از عوامل کلیدی شده در محیط خردهدرک

در ایجاد تجربه روانی مثبت )غرقگی( در مشتریان است. 

ای تواند به خلق تجربهحی بهینه این خدمات میطرا

ها متمایز منجر شود که در نهایت، عملکرد تجاری فروشگاه

 .را بهبود بخشد

بررسی نتایج نشان داده که کیفیت خدمات یک خرده 

فروشی بر تجربه غرقگی اثر مثبت و معناداری دارد. نتایج 

ت را این مطالعه اهمیت در نظر گرفتن ابعاد کیفیت خدما

دهد. برای تسهیل موثر تجربیات غرقگی نشان می

دهندگان خدمات با ایجاد محیطی که به موارد ارائه

دهد، کند، قابلیت اطمینان را نشان میملموس توجه می

کند و کند، اطمینان ارائه میپاسخگویی را تضمین می

توانند دهندگان خدمات میدهد، ارائههمدلی را نشان می

دت تجربه غرقگی را در بین مشتریان خود احتمال و ش

افزایش دهند و از قبل آن منتفع گردند. تسهیل تجربه 

غرقگی از طریق کیفیت خدمات پیامدهای متعددی برای 

تجارب مشتری و کیفیت خدمات درک شده دارد. اولاً، 

کنند، احتمالاً مشتریانی که غرقگی را تجربه می

د که منجر به رضایت و های مثبتی از خدمات دارنارزیابی

. دوم، تجارب (412 8)شود وفاداری بیشتر مشتری می

غرقگی به احساس لذت و رضایت در طول مواجهه با 

خدمات کمک می کند، که می تواند به طور مثبت بر 

 .(7)ادراک کلی مشتریان از کیفیت خدمات تأثیر بگذارد 

در نتیجه، این مطالعه نقش مهم کیفیت خدمات را در 

جربیات غرقگی و افزایش تجارب مشتری و تسهیل ت

کند. ابعاد کیفیت کیفیت خدمات درک شده برجسته می

خدمات، از جمله ویژگی های فیزیکی ملموس، قابلیت 

اطمینان، پاسخگویی، اعتماد و همدلی، نقش مهمی در 

پرورش تجربیات غرقگی در طول برخوردهای خدماتی ایفا 

ن محصولات باید این ابعاد کنند. از این رو ارائه دهندگامی

را اولویت بندی کنند تا محیطی را ایجاد کنند که غرقگی 

را ارتقا دهد و در نهایت منجر به بهبود رضایت و وفاداری 

شده مشتری شود. با توجه به تأثیر کیفیت خدمات درک

شود که مدیران بر تجربه غرقگی، پیشنهاد می

فضاهای  های محصولات ارگانیک با طراحیفروشگاه

ای، ایجاد جذاب، آموزش کارکنان برای تعامل حرفه

فرآیندهای پاسخگویی مؤثر و افزایش اعتماد و اعتبار 

فروشگاه، بستر تجربه غرقگی برای مشتریان را فراهم 

 نمایند.

شده، پژوهش حاضر چند نکته تکمیلی علاوه بر نتایج ارائه

دهد که ها نشان میسازد. نخست، یافتهرا نیز روشن می

شناختی، تحت تجربه غرقگی به عنوان یک متغیر روان

تأثیر مستقیم کیفیت خدمات قرار دارد و این موضوع 

های احساسی و روانی تجربه ضرورت توجه به جنبه

تواند شکاف موجود کند. این امر میمشتری را برجسته می

های پیشین که بیشتر بر ابعاد در بسیاری از پژوهش

دوم، از نظر  .اند را پر کندت تمرکز داشتهکارکردی خدما

توانند با ها میمدیریتی، نتایج دلالت دارد بر اینکه فروشگاه

گذاری در طراحی محیط فیزیکی جذاب، ایجاد سرمایه

حس اعتماد، آموزش کارکنان برای تعامل مؤثر و توجه به 

های مشتریان، بستر لازم برای تجربه غرقگی را ارزش

چنین اقداماتی نه تنها به بهبود رضایت و  فراهم کنند.

تواند تصویر برند و شود، بلکه میوفاداری مشتری منجر می

های محصولات ارگانیک را نیز ارتقا مزیت رقابتی فروشگاه

سوم، از منظر علمی، پژوهش حاضر گامی در جهت  .بخشد

توسعه ادبیات مربوط به کیفیت خدمات و تجربه غرقگی 

ویژه شود. نتایج بهفروشی ایران محسوب میدر بازار خرده

نشان داد که ابعاد کلاسیک کیفیت خدمات )ملموسات، 

قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتماد و همدلی( هنوز هم 

در بافت فرهنگی و اقتصادی ایران معتبر هستند و 

توانند چارچوب نظری مناسبی برای تحلیل رفتار می

شود ت، پیشنهاد میدر نهای .مشتریان فراهم کنند

های آینده به بررسی نقش متغیرهای میانجی پژوهش
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مانند رضایت مشتری یا اعتماد به برند و نیز متغیرهای 

های خرید های شخصیتی و انگیزهگر نظیر ویژگیتعدیل

تری از تأثیر کیفیت خدمات بر بپردازند تا مدل جامع

 تجربه مشتری ارائه گردد.

 

 های تحقیقمحدودیت
های این پژوهش، استفاده از روش کی از محدودیتی

گیری در دسترس بوده که ممکن است بر نمونه

پذیری نتایج تأثیرگذار باشد. همچنین، تمرکز تعمیم

کننده محصولات غذایی های عرضهپژوهش تنها بر فروشگاه

ارگانیک در شهر مشهد بوده و امکان تعمیم به دیگر 

ها با احتیاط صورت روشیفشهرها یا انواع دیگر خرده

 .گیردمی
 

 پیشنهادات برای مطالعات آتی

های آتی رابطه تجربه غرقگی شود در پژوهشپیشنهاد می

با دیگر متغیرهای رفتاری مانند وفاداری مشتری، ارزش 

شده و رضایت مشتری بررسی شود. همچنین، ادراک

های محصولی و گسترش این پژوهش به دیگر گروه

تری به همراه تواند نتایج جامعرافیایی میهای جغمکان

  .داشته باشد
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