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 گفتار پیش

 

در چرخه اقتصادی کشور و در تهیه و توزيع محصولات    ایزنجیرهی  هافروشگاهبا توجه به اينکه  

، که  اندبودهی زيادی روبرو هادغدغه، در سالهای اخیر با کنندمیمورد نیاز مردم نقش مهمی را ايفا 

مردم، گسترش دامنه رقابت آنها رشد غیر اصولی و غیر معمول تورم، کاهش قدرت خريد    مهمترين 

با سوپر  با    ایزنجیرهی  هافروشگاهمیان   ی ها فروشیو خرده    هامارکتيکديگر و همچنین رقابت 

 .باشدمیمستقل و در نهايت افزايش سطح آگاهی و انتظارات خريداران 

بت به  امروزه مشتريان با محصولات متنوع و زيادی روبرو هستند که همین امر انتظارات آنها را نس

 ، ، مشتريانلذا با توجه به اين واقعیت  است.  کیفیت محصولات و خدمات بیش از پیش تغییر داده

 .گزينندمیکالاها و خدمات مورد نیاز خود را مطابق با ذائقه و انتظارات خود بر 

خارجی و ورود آنها به بازار رقابت داخلی، منجر   ایزنجیرهی  هافروشگاهدر وضعیت کنونی افزايش  

رفاه شده   ایزنجیرهی  ها فروشگاهلی مانند  داخ  ایزنجیرهی  هافروشگاهبه تغییر در اندازه سهم بازار  

رفتار کارکنان ت مشتريان از کالاها، خدمات و  است از اين رو ارزيابی و بررسی میزان اعتماد و رضاي

 .رسدمیفروشگاه در جهت افزايش و تحکیم سهم بازار ضروری به نظر 

سنجش   کتاباين   منظور  کارکنان    به  و  خدمات  محصولات،  به  مشتريان   ی ها فروشگاهاعتماد 

نخست عوامل موثر بر جلب اعتماد مشتريان  در گام شده است، تالیفرفاه در شهر تهران  ایزنجیره

اين   با خريدارن  نظرات کارشناسان، مصاحبه  از  استفاده  و   هافروشگاهبا  موجود، شناسايی  منابع  و 

ی لازم اخذ و با هادادهی رفاه،  هافروشگاهتکمیل آن توسط مشتريان  حی پرسشنامه و  سپس با طرا

افزار   نرم  از  از  هافرضیهSPSS ۱۹استفاده  تحقیق  دوجملهها روشی  آزمون  ناپارامتری  و  ی  ای 

 مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفت.   مون فريدمن آز

 . باشدیم ريصورت ز شیوه سازماندهی کتاب حاضر به
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را    نکتاب م  ن يا یسازکه در مراحل گوناگون آماده  یزانياز همه عز دانمیبر خود لازم م ان،يپا در

صمیمانه  های دلسوزانه،  به خاطر راهنمايی  مجید رستمی بشمنیدکتر  بويژه از جناب    اند،نموده  یاري
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