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Abstract 

The present study aimed to investigate the method of big data management and its effect on customer 

satisfaction and organizational performance in the Iranian retail industry. This research is applied-

developmental in terms of purpose and has been done in a mixed way and is of descriptive-exploratory 

type which has been done by positivist-correlation method. To achieve the goal of the research, first open 

interviews with 10 managers of Iran's retail industry were used to identify the components and then 

through closed interviews with 50 specialists and experts in the field of retail in Tehran who were selected 

through snowball sampling. Data related to prioritizing the importance of the extracted components were 

obtained. In the continuation of the research, using a questionnaire tool, data were collected from 385 

samples of experts in this field of retail in Tehran in the spring of 2022 and analyzed using SPSS and 

LISREL software. The findings include identifying 55 concepts and 26 categories in 7 dimensions and 

prioritizing and extracting two-way strategies, analyzing social networks and database template tools, and 

employing skilled resources for big data management, leading to capabilities such as customization in the 

retail industry. These capabilities will increase customer satisfaction and ultimately improve the 

organization's sales as the most important components in research. The results indicate that big data 

management strategies and tools have a positive and significant effect on creating retail industry 

capabilities such as extensive customization, and these capabilities also have a significant effect on 

customer satisfaction and increase sales of Iranian retail industry organizations. 
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در  یو عملکرد سازمان انیمشتر تیآن بر رضا ریها و تاث کلان داده تیریمد یبررس
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 رانیتهران، ا

 

 چکیده

 نیانجام شده است. ا ران،یا یدر صنعت خرده فروش یو عملکرد سازمان یمشتر تیآن بر رضا ریها و تأث کلان داده تیریمد وهیش یپژوهش حاضر با هدف بررس

انجام شده  یهمبستگ-ییگرا است که با روش اثبات یاکتشاف-یفیانجام گرفته و از نوع توص ختهیبوده و به صورت آم یکاربرد-یا پژوهش از نظر هدف، توسعه

 قیها استفاده شده و در ادامه از طر مولفه ییناساجهت ش رانیا یفروش صنعت خرده رانینفر از مد 10به هدف پژوهش، ابتدا از مصاحبه باز با  یابیدست یاست. برا

مرتبط با  یها انتخاب شدند، داده یگلوله برف یریگ نمونه قیدر تهران که از طر یفروش حوزه خرده یو خبرگان ستاد نینفر از متخصص 50مصاحبه بسته با 

 نینمونه کارشناسان ا 385ها بصورت در دسترس از  استخراج شده، بدست آمد. در ادامه پژوهش با استفاده از ابزار پرسشنامه، داده یها مولفه تیاهم یبند تیاولو

 پژوهش شامل یها افتهیقرار گرفت.  لیمورد تحل زرلیو ل SPSSاز نرم افزار  ادهو با استف دهیگرد یآور جمع 1401سطح تهران، در بهار  یفروش حوزه خرده

ها و استخدام  داده گاهیپا یالگو یو ابزارها یاجتماع یها شبکه لیو تحل یدو راه یو استخراج راهبردها یبند تیبعد و اولو 7مقوله در  26و  یمفهوم 55 ییشناسا

 تیضا شیباعث افزا ها تیقابل نیخواهد شد، که ا یدر صنعت خرده فروش یساز یمانند سفارش ییها تیکه منجر به قابل استها  کلان داده تیریمد یمنابع ماهر برا

 تیریمد یاست که راهبردها و ابزارها نیا انگریب جیدر پژوهش خواهد شد. نتا یمورد بررس یها مولفه نیتر بهبود فروش سازمان به عنوان مهم تیو در نها انیمشتر

 تیبر رضا یاثر معنادار ز،ین ها تیقابل نیگسترده دارد و ا یساز یمانند سفارش یفروش صنعت خرده یها تیقابل جادیدر ا یمثبت و معنادار ریها، تاث داده نکلا

 دارند. رانیا یصنعت خرده فروش یها فروش سازمان شیو افزا انیمشتر

 .ییگرا اثبات  روش  یصنعت خرده فروش  یعملکرد سازمان  یمشتر تیرضا  ها کلان داده تیریمد ها:کلیدواژه
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  مقدمه

 است دیها در حال تولاز داده یمیحجم عظ تال،یجیاطلاعات د دیتول یاطلاعات و نرخ بالا یبا گسترش روزافزون استفاده از فناور
های  تیمز جادیهوشمند و ا یهاتوانند با ارائه دادهیم ها کلان داده (.1398شود )دسترنج و همکاران،  یاد میکلان داده که از آن به 

و  یریادگی، یسازمانده یندهایبر داده و فرا یمبتن یریگ میامکان تصم رایز ؛کنند جادیا داریارائه ارزش پا یبرا یهای عمل دهی، ایرقابت
  های گسترش مهارتی برای مختلف فاکتورهای اگرچه .(2019، 1)سانترو و همکاران دنکن یدر سطوح مختلف را فراهم م ینوآور

چنین د، اما شو اجرا می ها مدیریت داده نیز برای مدیریت کلان داده هایافزار از نظر نرم سبد مالیو افزایش  یهای سازمان مدیریت داده
 2ها مدیریت کلان دادهی کمک کرده و خروجی چنین فرآیندهایی، سازماندهی یا سازمان عملکردهایخودکار افزایش اقداماتی به 

 بسنجند، شتریخود ب کسب و کاردهد تا در مورد  امکان را می نیا رانیبه مد ها کلان داده تیریمد. (2022، 3گوپال و باسر)جایا باشد می
فروشان در  خرده با توجه به آنکه .(2019)سانترو و همکاران،  کنند لیو عملکرد تبد یریگ میدانش را به تصم نیا ماًیبدانند و مستق

 (.2016، 4گردد )وانگ و همکاران میتر  پیچیده ،شود ای که مدیریت می نوع دادهی فعالیت دارند، بازارهای مختلف
و به طور عمده آنچه قبلاً توسط مشتریان خریداری شده ها،  نموده و این دادهآوری  را جمع انهای مشتری داده ،فروشان خرده        

فروشان قصد  خردهها  کلان دادهبا این حال، با درج (. 2022، 5)هورنگ و همکاران دهد به خوبی نشان میها را  الگوی خرید آن همچنین

تا دید بهتری داشته  دست آورند بهنیازهای آینده مشتری در مورد خانواده و الگوی خرید شبکه مشتری  تری از درک درست دارند
استخراج ارزش  هستند، تا از طریق انصرف ترجیحات مشتری فراتر از جذباطلاعاتی  خواهان دستیابی بهفروشان  بنابراین خرده ؛باشند

بندی،  طبقهمدیریت، به طور کلی،  (.2020، 6ند )گاوانکار و همکاران، مزیت رقابتی خود را حفظ کنها کلان دادهتحلیل  قابل توجه
های زیادی در این زمینه صورت نگرفته  خرده فروشی، مبحثی نوین بوده و پژوهش ها در ر کلان دادهارزیابی کیفیت و شناسایی تأثی

تر شدن  همچنین با پیچیدهشود و  می دیتهد دیکم و رقابت شدسود  هیحاش از طریق شیاز پ شیب خرده فروشی صنعتاست. 
با این وجود، هنوز (. 2017، 7امبا و همکارانها است )و های مشتریان، نیازمند استفاده از رویکردهایی نوین مانند کلان داده خواسته
 ندارد و وجود فروشی، خرده مانند خاص صنایع در ویژه به تجربی، ها و مطالعات کلان داده مدیریت نحوه پویایی از روشنی تصویر

های محدودی در این حوزه انجام  در ایران نیز پژوهش (.2016، 8)بولاسوار مفهومی است تحقیقات شامل بیشتر زمینه این در مطالعات
ها در صنعت خرده فروشی پرداخته باشد، انجام نشده  شده و در واقع پژوهشی که مستقیما به شناسایی ابعاد مختلف مدیریت کلان داده

تمرکز بر با  ویژه فروشی، به صنعت خرده را درهای مرتبط با آن  و مولفه ها مدیریت کلان داده نحوهبنابراین، این مطالعه قصد دارد است. 
ها و  ها، راهبردها، روش درک ابزارها، فناوری ، جهتها شناسی راهبردها، رویکردها و روششناسایی برای  ایرانفروشی  صنعت خرده

ها و پیامدهای این  ترین راهبردها، ابزارها و قابلیت این مفاهیم به تعیین مهم بندی این حوزه مورد بررسی قرار دهد و با اولویت مشکلات
 ها ها برای مدیریت کلان داده تواند از ابزارهای تحلیل داده که میفروشی ایران بپردازد، تا بدین وسیله مزایایی  رویکرد در صنعت خرده
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آن بر رضایت مشتریان و عملکرد سازمان را مورد بررسی قرار دهد. آید را شفاف نمایند و تاثیر  بدست  فروشی های خرده در شیوه
ها و  تواند دید مدیران در صنعت خرده فروشی ایران در زمینه عوامل موثر بر مدیریت کلان داده نتایج این پژوهش میبنابراین، 

های خرده فروشی در  راهنما برای سازمانکاربردهای این فرآیند، را بهبود بخشد و پیشنهادهای کاربردی آن به عنوان مسیر راه و 
باشد. با توجه به این که  ها در راستای کسب موفقیت از طریق رضایت مشتریان و بهبود عملکرد سازمان می راستای استفاده از کلان داده

به پژوهش سوالات  ها و اثرات آن بر رضایت مشتریان و عملکرد سازمان است، لذا هدف پژوهش، شناسایی نحوه مدیریت کلان داده
  باشد:  شرح ذیل می

استفاده  ایرانفروشی  در صنعت خرده ها کلان داده کردن که برای فرایند مدیریت هایی راهبردها، رویکردها و روش :1سوال      
 ، کدام هستند؟دنشو می

 ؟چیست ایرانفروشی  خرده حوزه در ها های مورد استفاده در کاهش موانع مدیریت کلان داده وریاابزارها و فن: 2سوال      

به ویژه  و خرده فروشی حوزه در ها ها برای مدیریت کلان داده از طریق ابزارهای تحلیل داده ،های احتمالی قابلیتچه  :3سوال      
 ایجاد شود؟تواند  میایران، ارتباط با محیط خرده فروشی  در

  گذارد؟ تأثیر میایران فروشی  عملکرد سازمانی و رضایت مشتری در صنعت خردهچگونه بر ، ها کلان دادهز استفاده ا :4سوال      

های احتمالی و پیامدهایی )در حوزه عملکرد  ها، قابلیت ها، فناوری های حاصل از راهبردها، روش میزان اهمیت مولفه :5سوال      
 ایران وجود دارد، چگونه است؟ خرده فروشی حوزه در ها مدیریت کلان دادهسازمانی و رضایت مشتری( که در حوزه 

در ایران، با  ها مدیریت کلان دادههای مورد استفاده برای  ترین راهبردها، رویکردها، ابزارها و فناوری رابطه میان مهم :6سوال      
 فروشی ایران چگونه است؟ های موجود در حوزه خرده قابلیت

 فروشی چه تاثیری بر عملکرد سازمانی و رضایت مشتریان خواهد داشت؟ در حوزه خرده های موجود ترین قابلیت مهم :7سوال      
بندی اهمیت راهبردها،  های بیان شده، چهار سوال اول پژوهش در راستای شناسایی و سوال پنجم در راستای اولویت با توجه به سوال

و اثرات ناشی از آن در حوزه خورده فروشی ایران و دو سوال آخر در ها  و قابلیت ها مدیریت کلان دادههای  رویکردها، ابزارها، فناوری
 باشد. های بدست آمده از بخش کیفی می ترین مولفه راستای بررسی کمی جهت سنجش روابط موجود میان مهم

 پژوهشو پیشینه مبانی نظری 

 یک دانش، این تا آورند بدست را دانش، استقرار و تحلیل ذخیره، آوری، جمع برای ممکن های روش بهترین باید فروشان خرده      
 راستا، این در(. 2017، 3؛ چاوهان و همکاران2014، 2؛ داونپورت2022، 1ها و همکاران) نماید ایجاد ها آن برای را رقابتی پایدار مزیت

پژوهش به همراه  این در شده مطرح های سوالمتغیرها و  با مرتبط مبانی تشریح به داده، کلان بر مبتنی قبلی مطالعات تحلیل با بخش این
 .است پرداخته ها پژوهشی آن  تشریح مختصر پیشینه

 داده کلان

، 4)لخوار و همکاران دنتوانند با کمک ابزارهای سنتی پردازش شو شود که نمی به اطلاعاتی اطلاق میها  ح کلان دادهاصطلا       

از   کلان دادهمتمایزکننده که عوامل کلیدی  ندتحلیل کرد این موضوع را به صورت کیفی (2014) رو، داونپورت  از این (.2019
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)وامبا و همکاران، باشد  میها و اصوات مختلف  ، تصاویر، فیلمی محتوادسترس قابلیت ،ها حجم مجموعه داده، شامل های کوچک داده
، ارینیمه ساخت ،اریغیر ساختاری، های ساخت داده گیرد که شامل را در بر می ها ها، انواع مختلفی از داده . مجموعه کلان داده(2017

زبان متن، اطلاعات . این فاکتورها عبارتند از: که از فاکتورهای مختلفی تشکیل شده استباشد  میداده سازی  جاریچند ساختاری و 
که  هایی سازمان(. 2022ی اجتماعی )هورنگ و همکاران، ها و رسانه های موجود در وب های مختلف یا برنامه استخراج شده از ماشین

 هستند.رو  هروب این حوزههای  های مختلفی از جمله پیچیدگی با چالشاند  مورد استفاده قرار دادهرا  ها کلان داده

 فروشی صنعت خردهدر  ها کلان داده مدیریت

های جدید، کارآمدتر و مبتنی بر  منابع سازمانی را بهبود بخشند و مدلکند تا  ها را ملزم می ها، سازمان رشد دادهسرعت روند و        
را  ها کند و مزایای رقابتی سازمان را برای اطلاعات ارزشمند فراهم می نوینی های دیدگاه ها استفاده از کلان داده .نمایندداده را ایجاد 

ها بهره مند  توانند از آن می یخرده فروش رانیکلان داده را که مداهرم  16، 2ینزیگزارش مک کدر  (.2020، 1د )دکیمپهده افزایش می
 نیتأم رهیزنج .4، اتیعمل. 3تجارت کالا،  .2، . بازاریابی1ه است که شامل کرد یسازماندهو  ییشناسا یدر پنج حوزه عملکرد را شوند

 (.2022، 3ی )لیتجار دیهای جد مدل .5و 
ای از  مجموعه”تعریف شده است که عبارت از ( 2019) طور جامع به وسیله سانتورو و همکاران  به ها کلان دادهمدیریت        

دستیابی و  ، استنادادغام ها، قابل استناد دیدگاه همبستگی وایجاد با فیلتر کردن، را  دسترس درهای  داده ها و فناوری است که تمام داده
، 4باشد )لی میدر حال ظهور ی ها راهبردی برای شرکت بعدیک و  “ندگذشته قابل دستیابی نیست های داده های با فناورینماید که  می

و  سنجش و شناخت بیشتری در مورد کسب  دهد که به مدیران این امکان را میها  آن و تجزیه و تحلیل ها کلان دادهمدیریت  (.2017

( 2017)(. از سوی دیگر، لی 2022نمایند )جایاکوپال و باسر، لکرد تبدیل گیری و عم تصمیمکارهایشان داشته باشند و این دانش را به 
(، کند آوری و تولید می ای که یک سازمان یا یک فرد جمع مقدار دادهبیان داشت که عبارتند از: حجم ) ها کلان دادهسه بعد را برای 

(. بنابراین محققانی مانند 2022، 5شود( )چاتارایی و همکاران می( و سرعت )سرعتی که یک داده تولید و پردازش تعداد انواع دادهتنوع )
که به غیرقابل اعتماد بودن  ها کلان دادهبعد چهارم و پنجم را بدان اضافه نمودند که عبارتند از: صحت در  (2019) 6بلاربی و همکاران

ها برای استفاده از  به دیدگاه  به اهمیت بالای یک سازمان است که ها کلان داده کند. بعد پنجم، ارزش ذاتی برخی از منابع داده اشاره می
 ها اشاره دارد.  کلان داده

و  کسبتواند  که می هایی دیدگاهها برای بدست آوردن  تر از همه، آننیاز دارند، اما مهم یهای مفید فروشان به داده خرده      
، ارزش تحلیل کلان (2019). به گفته بلاربی و همکاران (2022)ها و همکاران،  نیاز دارنددرستی  های به داده د،را متحول کنکارشان 

دست ه ب هایی به وسیله روش ها توان از تجزیه و تحلیل کلان داده فروشی را می در صنعت خرده گیرندگان برای کمک به تصمیم ها داده

، مدیریت ثانیاً. یک فرد برای بررسی رضایت مشتری مفید استرفتار  ثبت از طریق که گذاری مشتری ، هدف: اولاًکه عبارتند از آورد
برای که سازی قیمت  بینی کند. ثالثاً، بهینه تغییرات تقاضا را پیشیا را بهبود بخشد و  ذخیره کالابینی  تواند پیش موجود که میکالای 

فروشگاه و درون رفتار توان  . در نهایت، میگیرد یبازار در مورد قیمت یا تغییر محصولات مورد استفاده قرار م تقاضاتجزیه و تحلیل 
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 (.2022کرد )لی و همکاران،  تجزیه و تحلیلرا  مشتری تمایلات
  صنعت خرده فروشیدر  ها کلان داده های مدیریت راهبردها )فناوری محور( و روش

های  سازمان(. 2017، 1)آکتاس و همکارانشود  میاتخاذ  صنایع متفاوتدر  ها برای مدیریت کلان داده مختلفی راهبردهای       
، 2کنند )آکاش و گوپتا میاستفاده  ها برای مدیریت کلان دادهی های فناوری محور یا روش ویژهفروشی اغلب از راهبردهای  خرده
  از الگوی پایگاه و یا کنند را ادغام می ها فروشی کلان داده های خرده بیشتر سازمان ( 2014)ن و همکاراه داونپورت طبق مطالع(. 2022

 . (2016)چن و همکاران،  کنند می تبعیتها  استفاده یا از آن ها دادهاین برای مدیریت  3گهای بسیار بزر داده

که با مدیریت  یراهبرد ؛کنند را دنبال می“ راهبرد بین دو راهی قرار گرفتن”در این بخش ی فروش خردههای  بیشتر شرکت       
با این حال،  (.2022)لی و همکاران،  سروکار دارد ،های خاص طراحی شده های موجود یا راه حل سامانههمراه با  ها مجموعه کلان داده

، دکه به راهبرد خاصی وابسته باشن ها به جای این برخی از سازمانای که  ؛ به گونهشود گیر تلقی می این راهبرد غالباً یک رویکرد وقت
 ، مشخص شده است کهپژوهشگرانبا تکیه بر مطالعات مختلف و نظرات (. 2014)چن و همکاران،  درگیر فرآیندهای استاندارد هستند

در زمینه عملکرد و روند خرید مشتریان در  تأثیری ها دارد، اما به صراحت بر روی سازمانای  تأثیرات گسترده ها مدیریت کلان داده
 ت.  ذکر نشده اسبرای آن فروشی  صنعت خرده

 ها و راه حل ها موانع کلیدی تأثیرگذار بر مدیریت کلان داده

( فروشی خردههای  ها )شرکتوکار به ویژه برای مشتریان و کسب ها که مدیریت کلان داده مشاهده شدهای قبل  در بخش         
ها،  و مدیریت آن ها بر این باورند که تمام مزایای کلان داده محققانبرخی برعکس، (. 1400دارد )احمدی و همکاران، شمار  بی مزایای

وجود  وکار های کسب ها برای موفقیت در فعالیت ها و استفاده از آن مانعی در روند مدیریت دادهکه است  کارآمد یتنها در صورت
ها  آوری داده غالباً مانع فرآیند جمع دهند، میمشتریانی که اجازه دسترسی به اطلاعات شخصی را  (.2022، 4د )روسی و هیرمانداشته باش

اما کیفیت حفظ شده کلان  ؛ارائه شود مبتکرانهو محور محصولات تقاضاو در ارائه خدمات  غیرمفیدیشوند اطلاعات  و باعث میشده 
این بدان دلیل است که  (.2015باشد )پارادایما،  میفروشی  خردههای اروک خاص نیز بزرگترین تهدید برای موفقیت کسبی ها داده

قابلیت دهد و افراد با کاهش برخی از اطلاعات مربوطه، در تمرکز بر  اطلاعات را افزایش می آرایشها، پیچیدگی  حجم بالاتر داده
هابه مشکل تبدیل شود، با  مدیریت کلان دادهمانع دیگری که ممکن است در (. 2019)سونترو و همکاران،  خود نقش دارند دسترسی

آوری شده از افراد به  آوری شده مرتبط است. در بیشتر موارد، این امکان وجود دارد که اطلاعات جمع های جمع توصیف مناسب داده
رو، چن و ژانگ  از این (.2022)لی،  شود دشوار میآن  بنابراین، مدیریت اثربخش د.اشنبیا موضوعات خاص  ها بندی طبقهراحتی شامل 

های  مانند کارکنان و مهارتنماید؛ فروشی ایجاد  تواند اثرات مخربی بر صنعت خرده که میبیان نمودند را ی ساز موانع مشکل( 2014)
 . و تصمیمات غیرمنطقی مدیران ها فناوری مدیریت کلان داده و ابزارها، های ناسازگار نامناسب، زیرساخت

 ها کلان داده یها ابزارها و فناوری

ها  سازی کلان داده دهی و دیداری ها را برای تحلیل، دریافت، سازمان ها و تکنولوژی ای از تکنیک تاکنون محققان طیف گسترده
 (: 2022ها عبارتند از )روسی و هیرما،  اند که برخی از آن ایجاد نموده

شود، مانند یادگیری قانون،  ها استفاده می خراج الگوها از دادهبرای استدر آن شود که  هایی گفته می به تکنیک :داده کاوی الف(
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4 Rossi & Hirama 



 38 22/شماره پیاپی  ییآقا و یدریکردحو  یصاحب انیقاسم/ هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر  
 

 .بندی و رگرسیون طبقه ای، تجزیه و تحلیل خوشه
 (.2015)پارادایما،  دنشو که برای طراحی مجدد سیستم یا فرآیند استفاده می هستندهای عددی  تکنیک :سازی های بهینه روش ب(
ها  شود که برای شناسایی الگوها در داده های عصبی بیولوژیکی گفته می مبتنی بر شبکههای محاسباتی  های عصبی: به مدل شبکه ج(

 .شود استفاده می

های تجربی سازگار شوند و  دهد با رفتار مبتنی بر داده ها اجازه می یادگیری ماشین: یک تکنیک هوش مصنوعی است که به رایانه د(
 نمایند.را براساس اطلاعات اتخاذ  ای تصمیمات هوشمندانه

 .کند بینی احتمال وقوع واقعه استفاده می ها برای پیش ای از مدل بینی: از مجموعه پیشهای  مدل ه(
های  دهد یک گروه متنوع را به یک گروه کوچکتر با ویژگی کند که اجازه می هایی استفاده می ای: از تکنیک تحلیل خوشهو( 

 (. 2022ی و هیرما، د )روسمشابه تبدیل کن
 ها کلان دادهمدیریت  تحلیل و های احتمالی صنعت خرده فروشی در قابلیت

های  ها و فرصت قابلیت اساسی،از اقدامات  ر مؤثری استفاده شود، بعدطو فروشی به صنعت خردهدر  ها مدیریت کلان داده ازاگر 
درک در مورد  ،ها مدیریت کلان دادهد رو د. به عنوان مثال، انتظار میگرد می ایجادها  ابزارهای تجزیه و تحلیل دادهطریق از  یدقیق

 .(1400)احمدی و همکاران، د ها را بهبود بخشی توان سطح عملکرد شرکت اساس آن می که بر افزایش دهدان را مشتری تمایلاترفتار و 
به اهداف سازمانی، از جمله سطح جدید بازاریابی  زدسا  قادر فروشان را قدرتمندانه خردهتواند به طور  این مدیریت می بر این، علاوه

فروشی  فرصت اصلی که صنعت خرده. (2017ند )چاوهان و همکاران، یاب دست موفق برای درآمد بالا عملکردهایو مدیریت  پیشرفته

 شایان ذکر است که ت.حصولات اسنسبت به خرید م انرفتار مشتری میزان ظرفیتدست آورده است، ه ب ها مدیریت کلان داده از طریق
 شود میحاصل  ها مدیریت کلان داده یها از روش کهفروشان است  های قابل توجه برای خرده فرصت از جملهسازی  سفارشی

از این فرصت به دلیل افزایش فروش بیش  ،دهد نشان میهاروارد  وکار کسبر شده در مجله منتش پژوهش(. 2022)جایاگوپال و باسر، 
ترین  شناسایی با ارزش، ها صنعت پس از مدیریت کلان داده این یک امکان دیگر برای .است لازمفروشی  برای صنعت خرده%  10

)صاحبی و همکاران،  سهیم باشند از جمله سرب، نقره، طلا و پلاتین  مواردی سودافزایش  دراست تا  انمشتریان از طریق هرم مشتری
 دانش دریافتند که در بر مبتنی دیدگاه از ها یافته: شرکت بازاریابی عملکرد و ها داده با بررسی کلان (2021) 1گوپتا و همکاران(. 2022
 کلان. است گیری تصمیم در دقت افزایش در بازی دهنده تغییر یک بزرگ های داده تحلیل و تجزیه دیجیتال، تولید و امروز عصر
 .گذارد می تأثیر خدمات همچنین و دیجیتال تولید در درگیر های شرکت برای ها شرکت بازاریابی عملکرد بر ها داده

 بر عملکرد سازمانی و رضایت مشتریان  ها کلان داده تأثیر مدیریت

)قاسمیان و همکاران، کنند  ، شناسایی میتـاثیر بسزایی دارد شانای عواملی را که در عملکرد طور فزایندهه های اثربخش ب سازمان
هایی است که به دنبال راهی برای متمایز شدن از رقبای خود و دستیابی به ثروت  داده یک مزیت رقابتی برای سازمان کلان (.1397

در  مهمی نقش یمشتر ضایتراز طرفی، (. 1399وری و سودآوری بیشتر هستند )منصوری موید و همکاران،  اطلاعاتی، افزایش بهره
ارائه  انیبه مشتر بهتریکه خدمات  ابندیبقا می  ییها شرکتبنابراین، امروزه آ(. 2021د )آقایی و همکاران، میکن یفاا یمشتر ارینگهد

ها  انتظارات آنبه  رایز ،و لذت کنند یکه مصرف کنندگان احساس راحت یبه طور؛ شکل جلب کنند نیبهترها را به  آن تیدهند و رضا
و  2محتوای کاربر به شکل ها کلان دادهاستفاده از ب(. 2021)آقایی و همکاران،   گردد می و منجر به بهبود عملکرد شده است توجه

پژوهش انجام شده توسط  (.1397)قاسمیان و همکاران،  مصرف کننده دارد  تیرضا لیتحل یبرا یادیز اریبس لیپتانس 3مشتری آنلاین
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های سازمانی و پیشنهادات شرکت  کند تا نه تنها در فعالیت کمک میبه مشتریان  کلان داده ( نشان داد که2014، 1جول و همکاران)
شانس کند، که باعث کاهش  های قانونی یا غیرقانونی مانند کلاهبرداری یا فساد با نظارت کارآمد آگاه ها را از فعالیت کنند، بلکه آن

در بررسی کلان داده در بازاریابی ( 1400)ان عبدیان و همکارشود.  یانشان میبرای حفظ مشتر مواردیها در چنین  مشارکت شرکت
 محصول، مقوله 4 و تم 16 در و شناسایی داده کلان محوری های ارزش از کد 187 ابتدا مقالات، وتحلیل تجزیه از دریافتند که پس

 محصول آمیخته در و کل طور به بازاریابی آمیخته چهار در فراوانی بیشترین. شدند بندی اولویت و بندی طبقه توزیع و پیشبرد قیمت،
به ( 2022) 2است. کائو و همکاران(« خدمت یا کالا) محصول سازی سفارشی و سازی شخصی» ارزشی بعد به مربوط خاص طور به

 تحلیل و تجزیه از استفاده بر را بزرگ های داده از استفاده مثبت ها اثرات بررسی و تحلیل بازاریابی از طریق کلان داده پرداخته و یافته
 توسعه مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت برند، مدیریت بازاریابی، اجرای شرکت، بازاریابی ریزی برنامه بر دومی تأثیر و بازاریابی،
 تحقیقات» فرآیند انجام ماشین، یادگیری و ها داده کلان تحلیل از استفاده با (1399)موسوی و همکاران  .دهند می نشان را محصول
 (.1400است )ملک اخلاق و همکاران،  پذیر امکان تر کم نسبی هزینه و بالاتر دقت و سرعت با «بازاریابی

ها در بازاریابی و  داده های محدودی در زمینه کلان بنابراین، بررسی مبانی نظری و پیشینه پژوهش حاکی از آن است که پژوهش    
ها  داده این زمینه وجود دارد. همچنین پژوهشی که به موضوع مدیریت کلانهای پژوهشی فراوانی در  مدیریت انجام شده است و شکاف

ها در این صنعت را مورد بررسی قرار داده و رابطه آن با رضایت  فروشی بپردازد و راهبردهای مدیریت کلان داده در صنعت خردو

ی بررسی این موضوع نیز جزو نوآوری این مشتری و عملکرد سازمان را بسنجد انجام نشده است. بکارگیری رویکردی آمیخته برا
 . لذا این پژوهش با هدف پر کردن خلأهای پژوهشی و نظری موجود در این حوزه انجام شده است.باشد پژوهش می

 شناسی پژوهشروش

یی و که بصورت آمیخته انجام شده است، بطوری که برای شناسا باشد کاربردی می-ای توسعهاز نوع  پژوهش حاضر از نظر هدف،
فروشی ایران، از پژوهشی کیفی و  ها در خرده ها و پیامدهای مدیریت کلان داده ها و قابلیت بندی راهبردها، فناوری همچنین اولویت

 های شناسایی شده، از بررسی کمی استفاده شده است.  ترین مولفه جهت بررسی روابط موجود میان مهم
 باز مصاحبه از استفاده های مربوط به هر بخش، با ر ابتدا جهت شناسایی مولفهد و است اکتشافی نوع از پژوهش کیفی، بخش در

تحلیل شد و از طریق کدهای اولیه، کدهای  و های بدست آمده تجزیه داده های باز، محوری و انتخابی، از طریق کدگذاری و شده انجام

های اصلی هر بخش برای  بخش بدست آمد که به عنوان مولفه های هر ثانویه حاصل شده و در ادامه تبدیل به مفاهیم و درنهایت مقوله
 انجام 1400 بهار در که بوده باز مصاحبه بخش، این در اطلاعات و ها داده گردآوری ابزار لذا،. گذاری مورد استفاده قرار گرفت اهمیت

 آن آماری جامعه و گردید طراحی رتبطم اساتید نظرات و ادبیات بررسی با و ساخته محقق صورت به سؤالات مصاحبه، در. است شده
 نیز، نمونه حجم و باشد می برفی گلوله نوع از گیری نمونه. است بوده فروشی در شهر تهران حوزه خورده مدیران باتجربه در شامل

 این بخش، اعتبار بررسی برای. رسید نظری اشباع حد به ها پاسخ مدیر، 10 با مصاحبه از پس لذا، است؛ بوده نظری اشباع حد تا بررسی
 شده بیان نهایی نظریه تغییر یا اصلاح جهت مواردی و گرفته قرار بازبینی و مطالعه مورد خبرگان، و کارشناسان توسط تحقیق فرایند کل

 بخش پایایی ارزیابی برای. گردید استفاده اطمینان و تاییدپذیری انتقال، اعتبار، قابلیت معیارهای از اعتبار و روایی سنجش برای. است
 توافق درصد سپس. شد کدگذاری مرحله دو در شده انجام های مصاحبه متن منظور این برای. شد استفاده  هولستی ضریب از کیفی

 . گردید محاسبه شده مشاهده

                                                             
1 Jewell et al 

2 Cao et al 
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گرایی  اثباتهای بدست آمده از هر بخش بر اساس میزان اهمیت استفاده در کشور، از روش  بندی مولفه در ادامه و جهت اولویت
در این  .کند بجای قیاسی تکیه می یاستقرای تفکر بر معرفت، منبع به عنوان تجربه بر تکیه ، با1گرایی استفاده شده است. روش اثبات

 آماریِ یجامعههای بدست آمده در هر بخش بر اساس نظرات خبرگان پرداخته شد.  بندی مولفه بسته به اولویتمصاحبه مرحله از طریق 
ای در سطح تهران )شامل  های زنجیره حوزه فروشگاهکاوی و راهبردی در  و متخصصین حوزه دادهشامل مدیران، خبرگان  نیز بخشاین 

نفر از متخصصین این حوزه،  50 باهای با روش گلوله برفی انتخاب شدند و پس از مصاحبه  بوده است که نمونه متخصصین ستادی(
 مصاحبه متوقف شد. 

های بدست آمده برای هر  ترین مولفه باشد و جهت تعیین روابط مهم همبستگی می-ز پژوهش از نوع توصیفیدر بخش کمی نی
و  بازاریابی" حوزه کارکنانو  مدیران، کارشناسانتمامی  بخش، از ابزار پرسشنامه استفاده شده است. در این بخش جامعه آماری شامل

با توجه به بزرگ بودن جامعه آماری و نامحدود حجم نمونه،  باشد. می ای تهران، زنجیرههای  فروشگاهدر  "داده کاوی" و "راهبردی
در دسترس باشد، که با روش نمونه گیری  با بهره گیری از فرمول کوکران در حالت جامعه نامحدود می نفر 385 ،بودن اندازه آن
سوال سن،  چهارو تعداد سوالات عمومی  ای لیکرت بوده گزینه 5پرسشنامه بر اساس طیف  .آوری شد ها جمع ها از آن انتخاب و داده

ها جمع آوری  داده 1401که در بهار  سوال بود 48و تعداد سوالات تخصصی  سابقه فعالیت در حوزه مربوطهت و تحصیلا ،جنسیت
. از آنجا که در تحقیق حاضر شده است استفاده SPSSساختاری و نرم افزار لیزرل و  معادلات روش ها از گردید و برای تحلیل داده

استفاده از مدل معادلات ساختاری ضرورت  ،ها بر متغیر وابسته مورد بررسی قرار گیرد اثر آن تبایس می وچند متغیر مستقل وجود دارد 
 بهره گرفته شد CVIو شاخص  از روش روایی صوری بخش کمی، جهت سنجش روایی. پ(2021)آقایی و همکاران،   یابد می

و پس از تدوین  و با روش محقق ساخته تدوین گردید و در ابتداسوالات  ، بدین صورت که(1400)کردحیدری و همکاران، 
بدست  81/0برابر با  CVIشاخص  ها، قرار داده و پس از اخذ نظرات آن و کارشناسان ، آن را در اختیار تعدادی از اساتیداصلاحات

گیری پایایی از روش آلفای کرونباخ و از  املی مجدد مورد سنجش قرار گرفت و به منظور اندازهبا روش تحلیل ع ،نهایی سوالات. آمد
نرم افزار با های بدست آمده و  جمع آوری و سپس با استفاده از دادهبرای بهره گرفته شد. بدین منظور یک نمونه اولیه  SPSSنرم افزار 

SPSS ، محاسبه گردید 820/0خ، ای کرونبابا روش آلف پایایی کل پرسشنامهمیزان ضریب.  

 ی پژوهشهایافته

های مختلف مورد  های بخش بندی مولفه در دوبخش شناسایی و اولویت پژوهش های سؤالبه  پاسخ ، در ابتدا،هدف این بخش
باشد. در  ها پرداخته خواهد شد، می هایی که در ادامه به آن های مرحله اول و آزمون فرضیه است و در ادامه، تحلیل کمی یافته بررسی

 و لیزرل تحلیل شده است. SPSSافزار  های پرسشنامه، با نرم این راستا، ابتدا اطلاعات مصاحبه و سپس داده

تا  41درصد( در سن  61ی مصاحبه باز، حاکی از آن است که، اکثر خبرگان )شناختی خبرگان مصاحبه شده برا اطلاعات جمعیت
 20تا  16ای  درصد( که اکثرا سابقه 76اند ) درصد( و جنسیت مرد بوده 69اند و اکثر متخصصین دارای تحصیلات دکتری ) سال بوده 50

متخصص مشاور  3داده کاوی و فناوری اطلاعات و مدیر  5مدیر بازاریابی،  5درصد( که شامل  53اند ) ساله در این حوزه داشته
همچنین اطلاعات  خبرگان مصاحبه شده برای مصاحبه بسته، حاکی از آن است  متخصص مشاور داده کاوی بوده است. 2بازاریابی و 

جنسیت مرد  درصد( و 55اند و اکثر متخصصین دارای تحصیلات دکتری ) سال بوده 50تا  41درصد( در سن  55که، اکثر خبرگان )

                                                             
1 Positivism 
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)به دلیل محدودیت حجم مقاله، اطلاعات کامل درصد(  61اند ) ساله در این حوزه داشته 10تا  6ای  درصد( که اکثرا سابقه 71اند ) بوده
 در فایل پیوست جداول ارائه شده است(.

 های پژوهش تحلیل سوال

کد اولیه بدست آمده،  251ها،  باز و کدگذاری پاسخ مصاحبه طریق از فروشی ایران مدیران حوزه خرده نظرات بررسی به توجه با
بندی شدند که درواقع پاسخ به سوال اول تا چهارم  بعد طبقه 7مقوله در  26 مفهوم و در نهایت 55کد نهایی و در ادامه  122تبدیل به 

 ارزیابی و بندی اولویت ادامه پژوهش و جهت استفاده برای پژوهش های سوال اساس بر شده تعیین های نهایی یاشد. مقوله پژوهش می

 : از عبارتند

استفاده  ایرانفروشی  در صنعت خرده ها کلان داده کردن که برای فرایند مدیریت هایی راهبردها، رویکردها و روش :1سوال      
 ، کدام هستند؟دنشو می

 ؛(ویدئویی تحلیل و تجزیه پیشگو، تحلیل اجتماعی، های رسانه تحلیل متنی، تحلیل شامل) ها داده کلان تحلیل و تجزیه انواع -
 تحلیلی روش طراحی، برنامه راهبرد راهی، دو راهبرد شامل) ها داده کلان مدیریت برای استفاده مورد رویکردهای و راهبردها -

  (؛(SQL) یافته ساخت پرسمان زبان
 انبار کلیدی، های داده مدیریت سیستم بزرگ، بسیار های داده های پایگاه الگوی شامل) ها داده کلان مدیریت برای اصلی روش -

  ؛(ای پایه گزارشگری و برخط تحلیلی پردازش سازمانی، داده

 ؟چیست ایرانفروشی  خرده حوزهدر  ها های مورد استفاده در کاهش موانع مدیریت کلان داده وریاابزارها و فن: 2سوال       
 مختلف های رشته در ماهر منابع استخدام شامل) ها داده کلان مدیریت موانع کاهش در استفاده مورد های تکنولوژی و ابزارها -

  ؛(نوین افزارهای نرم و ها روش از استفاده تحلیلی، رسمی آموزش برنامه یک اجرای قدیمی، کارمندان آموزش تحلیلی،

به ویژه  و خرده فروشی حوزه در ها ها برای مدیریت کلان داده از طریق ابزارهای تحلیل داده ،های احتمالی قابلیتچه  :3سوال      
 ایجاد شود؟تواند  میایران، ارتباط با محیط خرده فروشی  در

 مشتریان شناسایی شفاف، تجارت راهبرد شامل) ها داده کلان مدیریت جهت ها داده تحلیل و تجزیه ابزارهای احتمالی های قابلیت -
  ؛(مشتری رفتار پیشگویی تحلیل گسترده، سازی سفارشی ها، آن حفظ راهکارهای و ارزش با

 گذارد؟ تأثیر میایران فروشی  چگونه بر عملکرد سازمانی و رضایت مشتری در صنعت خرده، ها کلان دادهز استفاده ا :4سوال      
 بیشتر، فروش تجاری، چابکی بهبود های قابلیت عملیاتی، بازده بهبود شامل) سازمانی عملکرد بر ها داده کلان مدیریت تأثیر -

  ؛(هزینه کاهش
 تقاضای نگری آینده الگوی مشتریان، ترجیحات مشتری، دیدگاه بهبود شامل) مشتری رضایت بر ها داده کلان مدیریت تأثیر -

 (.مشتریان رضایت افزایش مشتریان،
 

های بدست آمده از بخش قبل، به سوال پنجم پژوهش پاسخ داده شده  بندی مولفه در ادامه و جهت تعیین میزان اهمیت و اولویت
 است که نتایج آن در ادامه تشریح شده است.

در حوزه عملکرد های احتمالی و پیامدهایی ) ها، قابلیت ها، فناوری های حاصل از راهبردها، روش میزان اهمیت مولفه :5سوال      

 ایران وجود دارد، چگونه است؟ خرده فروشی حوزه در ها مدیریت کلان دادهسازمانی و رضایت مشتری( که در حوزه 
در  ی مورد استفادهها ع مختلف تحلیل کلان دادهانومیزان استفاده از ادر مورد  ها در بخش قبل، از خبرگان پس از تعیین مولفه     

از تحلیل تاً عمد در ایران صنعتاین اظهار داشتند که  خبرگان درصد از 74پرسیده شد. در مجموع، سؤال  انایرفروشی  صنعت خرده
 (. 1)جدول  کند های اجتماعی استفاده می رسانه
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 فروشی ایران( ها )مورد استفاده در صنعت خرده . انواع تجزیه و تحلیل کلان داده1جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 متنیتحلیل  7 15

 های اجتماعی تحلیل رسانه 37 74

 1تحلیل پیشگو 3 7

 تجزیه و تحلیل ویدئویی 2 4

ی و برنامه طراحی اعتقاد راهافراد به راهبرد دو دهد که اکثر  نشان می های بدست آمده،  ( بر اساس مولفه2در ادامه، نتایج جدول )
 .شود فروشی ایران استفاده می در صنعت خرده ها که برای مدیریت کلان داده هستندکه راهبرد اصلی و رویکردهایی  دارند

 

 ها . راهبردها و رویکردهای مورد استفاده برای مدیریت کلان داده2جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 راهبرد دو راهی 33 65
 راهبرد برنامه طراحی 15 31
 2(SQLروش تحلیلی زبان پرسمان ساخت یافته ) 2 4

 
تواند به این صورت  راهبرد دو راهی می .است ازین راهبرد کیبه آن به  دنیرس ی، اما برادرواقع انتهای خواسته سازمان استاهداف 

 شیخود، آزما یها نهیگز یدهد تا با بررس یبه شما امکان م یحاطربرنامه راهبرد در انتخاب مسیر درست به سازمان کمک کند. 
بیشتری داشته باشد، مطالعات ارجحیت حتی اگر راهبرد مذکور . دیخود بپرداز یها ، به چالشجهیبه نت دنیو رسها  دهیها، توسعه ا نهیگز

های  روش ی را پیش ببرند، باها به جای اینکه راهبرد خاص ، به همین دلیل بیشتر سازمانباشد میبر  زمان یاست که روش نشان داده
ها و تحلیل مناسبی را ارائه  داده نظارتکه این راهبرد  دهد میمطالعات نشان  (.2016همکاران، )چن و در ارتباط هستند استاندارد 

 عاملحتی در این صورت، د. کن که باید از نظر فیزیکی مدیریت شوند، کمک می یهای دهد که به عدم نیاز به جابجایی کلان داده می
این اهمیت  گیرد. را در بر میاست  ها کلان داده ناکارآمدرد که مدیریت کارگیری راهب برای به ،کمبود اطلاعات و اقدامات مناسب

مدیریت کلان  درثر ؤم یعنوان روش دهنده اهمیت استفاده این روش به کند و نتایج مطالعه حاضر نشان را برجسته میی راه دوراهبرد 
 است.  در ایران  داده

و سیستم  VLDBی بر این باورند که الگو خبرگاندهد که اکثر  ن مینشا های بدست آمده بر اساس مولفه (3نتایج جدول )   
فروشی ایران استفاده  هادر صنعت خرده هستند که برای مدیریت کلان داده هایی شناسی روشترین  از اصلی های کلیدی مدیریت داده

  د. شو می

                                                             
1 Predictive analytics 

2 SQL-based analytic method 
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 ها . روش اصلی برای مدیریت کلان داده3جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 گهای بسیار بزر های داده الگوی پایگاه 25 51

 1های کلیدی سیستم مدیریت داده 19 37

 انبار داده سازمانی 3 6

 2ای پردازش تحلیلی برخط و گزارشگری پایه 3 6

پاسخ داده  VLDBی با الگو خبرگانهای خاصی بود که اکثر  شناسی شامل روش مصاحبههایی که در بالا ذکر شد،  تکنیک بر علاوه
 . تواند همانطور که در بالا تعریف شد مربوط به افزایش فروش و سود باشد میکه  بودند

معتقد بودند که استخدام منابع ماهر در  خبرگاندهد که اکثر  نشان می های بدست آمده بر اساس مولفه (4در ادامه، نتایج جدول )     
کارآمد خواهد  ها افزارهای مدرن برای کاهش موانع مدیریت کلان داده ها و نرم های مختلف تجزیه و تحلیل و استفاده از روش رشته
 بود. 

 ها های مورد استفاده در کاهش موانع مدیریت کلان داده . ابزارها و تکنولوژی4جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 های مختلف تحلیلی استخدام منابع ماهر در رشته 19 38

 آموزش کارمندان قدیمی 10 21

 اجرای یک برنامه آموزش رسمی تحلیلی 8 15

 افزارهای نوین ها و نرم استفاده از روش 13 26

ساز از  عنوان موانع مشکل هناسازگار را ب  فناوری و زیرساخت که فاکتورهای دیگر از ( 2014)مطالعه چن و ژانگ نتیجه مطابق این 
 اند، است.  بیان داشتهفروشی  در خرده ها نظر مدیریت کلان داده

سفارشی یا که بازاریابی  اند درک کرده خبرگانکه اکثر  دهنده این است نشان های بدست آمده ( بر اساس مولفه5نتایج جدول )
برای ها  تجزیه و تحلیل دادهی  هایی هستند که از استفاده قابلیت ،ها و راهبردهای حفظ آن معتبرو شناسایی مشتریان  انبوهسازی  سفارشی

  د. شون می حاصل ها مدیریت کلان داده

                                                             
1 Master Data Management System 

2 OLAP and Basic Reporting and Querying 
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 ها جهت مدیریت کلان داده ها تجزیه و تحلیل داده احتمالی ابزارهای های . قابلیت5جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 شفافتجارت راهبرد  2 5

42 21 
شناسایی مشتریان با ارزش و راهکارهای حفظ 

 ها آن
 سازی گسترده سفارشی 23 46
 رفتار مشتری پیشگوییتحلیل  4 7

 

ذکر شده وجود تفاوت بین دو گزینه یک ها، فقط  حفظ آن و راهبردهایمعتبر با این حال، در مقایسه با قابلیت شناسایی مشتریان 
 عامل مهمبه عنوان  تجسم،و  عملکردبا توانایی متفاوت در روند  تواند می فروشی ایران صنعت خرده در ها مدیریت کلان داده دارد.

 د. شون می آگاهبه صورت شخصی  مشتریها از چندین  در این صورت آنکه  کند کمک 

ها از  بر این باورند که فروش بیشتر و کاهش هزینه خبرگاندهد که اکثر  نشان می های بدست آمده بر اساس مولفه (6نتایج جدول )
 مفید هستند.مدیریت داده فروشی ایران با استفاده از  صنعت خرده در نظر عملکرد سازمان

 ها بر عملکرد سازمانی . تأثیر مدیریت کلان داده6جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 بهبود بازده عملیاتی 7 15
 یهای بهبود چابکی تجار قابلیت 4 8

 فروش بیشتر 22 43

 کاهش هزینه 17 34

این در  باشد. میبر عملکرد سازمان  ها مدیریت کلان دادهر تأثیحاصل از  اصلینتیجه ، که افزایش فروش دهد میمطالعه حاضر نشان 
در بخش با این حال، دارد.  برای افزایش چابکی تجارتی های بیشتر عملیاتی بهتر و قابلیت بازدهها،  های کاهش هزینه مقایسه با جنبه
افزایش تولید با توجه به افزایش تقاضای  ثباع، عامل مدیریت مربوطه (2018)اساس گزارش ارنست و یانگ  که بر پیشینه بیان شد

بیان نکرده و رضایت مشتری را  ها مدیریت کلان دادهبین های نظری مربوط به ارائه ارتباط  گزارش مذکور جنبهباشد.  میمشتریان نیز 
 ط بر یک هتل متمرکز شده بود. اش فق او در مطالعهزیرا ؛ هر دو عامل با یکدیگر در ارتباط هستند داد کهنشان  (2015)است. پارادایما 

بر این باورند که  خبرگانبسیاری از  دهنده این است که نشان های بدست آمده بر اساس مولفه (7نتایج جدول ) در سوال بعد،     
تجزیه و  ترین اثرات مهم از، فروشی ایران برای صنعت خردهان مشتری نگری تقاضای آیندهمبتنی بر و الگوهای  مشتریان ایت بالایرض

  باشد. میداده کلان تحلیل مدیریت 
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 ها بر رضایت مشتری . تأثیر مدیریت کلان داده7جدول 

 گویه فراوانی درصد )%(

 بهبود دیدگاه مشتری 8 16

 مشتریان ترجیحات 4 7

 نگری تقاضای مشتریان الگوی آینده 14 29

 انمشتری افزایش رضایت 24 48

همخوانی دارد.  است اعتماد در این زمینه با افزایش ها مدیریت کلان داده رضایت مشتری و در موردقبلی که با مطالعات  نتیجهاین 
این باشد.  می مشتری و ترجیحات مشتری تقاضایمشتری، الگوهای آینده در مورد  دیدگاهبهبود نتیجه در ، مشتری عامل رضایت بالای

داده شده در این  یها بیشتر پاسخدر که  استمشتری تحت تأثیر قرار نگرفته رضایت  عاملبدان معنی است که عوامل اخیر به اندازه 
 نیز نمود یافته است. مطالعه 

 مدل مفهومی 

روابط مورد بررسی در بخش کیفی پژوهش و  صحت سنجی اطمینان از نتایج و پاسخگویی به سوال شش و هفت پژوهش و جهت
 متغیرهای موردنظر، در ها و اثرات آن شناسایی شده است، برای مدیریت کلان داده هایی که ترین مولفه مهمنحوه تأثیرگذاری تحلیل 

و شامل  های پژوهش طراحی شده است که توسط محقق بر اساس هدف موردنظر و متغیرهای مورد بررسی در سوال مدل مفهومی
مورد بررسی قرار خواهد  به هم مرتبط شده و ،ودش های شناسایی شده در هریک از ابعاد مورد بررسی در این پژوهش می ترین مولفه مهم

 دهد. چارچوب مفهومی پژوهش حاضر را نشان می، 1گرفت. شکل 

 
 مدل مفهومی پژوهش .1شکل 

 ، عبارت است از:مدل مفهومیهای مورد بررسی در بخش کمی پژوهش بر اساس  فرضیه

1H :در صنعت سازی گسترده  سفارشی و معناداری در ایجاد قابلیت ، اثر مثبتها کلان داده مدیریت در های اجتماعی تحلیل رسانه
 .فروشی ایران دارند خرده

2H :در صنعت سازی گسترده  سفارشی ، اثر مثبت و معناداری در ایجاد قابلیتها کلان داده مدیریت دردو راهی  راهبردهای
 .فروشی ایران دارند خرده

H3 :سازی  سفارشی  ا، اثر مثبت و معناداری در ایجاد قابلیته مدیریت کلان دادههای بسیار بزرگ در  الگوی پایگاه داده های وریافن
 .فروشی ایران دارند در صنعت خرده گسترده
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H4 :در صنعت  سازی گسترده سفارشی  ا، اثر مثبت و معناداری در ایجاد قابلیته مدیریت کلان دادهدر ماهر  انسانی استخدام منابع
 .فروشی ایران دارند خرده

H5 : اثر معنادار بر فروش بیشتر در صنعت خرده فروشی ایران دارندها،  توسط مدیریت کلان داده سازی گسترده سفارشیقابلیت. 
H6 :فروشی اثر معنادار بر افزایش رضایت مشتریان در صنعت خرده ها،  توسط مدیریت کلان داده سازی گسترده سفارشی  قابلیت

 .ایران دارند
 های پژوهش آزمون فرضیه

 است. ها، پرداخته شده افزار لیزرل و تحلیل خروجی های کمی حاصل از نرم در ادامه، به ارائه یافته

به  آن نتایج در ادامه که ،استفاده شدنیز  CVIاز روایی  پژوهش برای بررسی روایی،در این  ،تر توضیح داده شد همان طور که پیش
 شده است. خلاصه ارائهصورت 

𝐶𝑉𝐼 =  
مجموع 𝐶𝑉𝑅سؤالات   

تعداد سؤالات باقی مانده 
 =  

39

48
= 0/81 

بوده است، لذا ابزار پژوهش از روایی مناسبی برخوردار  7/0بیش از  CVIبا توجه به این که مقدار بدست آمده برای شاخص 
 باشد. می

)به دلیل محدودیت حجم، هستند  نرمال توزیع دارای پژوهش،های  متغیر همگی ،اسمیرنف-آزمون کولموگروف نتایج اساس بر
 رد یا تایید برای نرمال فرض با های نرم افزار لیزرل و آزمون از ادامه در ؛ بنابراین،در فایل پیوست جداول ارائه شده است( نتایج جزعی

 .کنیم می استفادهها  فرضیه
 معادلات ساختاری برای مدل پژوهش 

برای مدل مفهومی پژوهش را  و اعداد معناداری ، تخمین استاندارد شده2  شکلاین بخش، به ازمون فرضیات پرداخته شده است. در 
 دهند. نشان می

 
 . بررسی رابطه علی متغیرهای پژوهش )مقادیر تخمین استاندارد شده(2شکل 
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 . بررسی اعداد معناداری متغیرهای پژوهش3شکل 

( قرار گرفته -96/1+ تا 96/1ها، خارج از بازه ) با توجه به این که ضرایب معناداری بدست آمده برای تمامی روابط و فرضیه     
تحلیل . 1های این پژوهش مورد تایید قرار گرفته است. این نتایج عبارت است از:  (، لذا تمامی فرضیه2022است )صاحبی و همکاران، 

 ایجاد قابلیت درتاثیر مثبت و معناداری  60/0و ضریب مسیر  14/8با ضریب معناداری  ،ها کلان داده مدیریت رد های اجتماعی رسانه

 60/7با ضریب معناداری  ،ها کلان داده مدیریت درراهی  دو راهبردهای. 2 د.ندار فروشی ایران گسترده در صنعت خرده سازی سفارشی
 های . فناوری3 د.ندار فروشی ایران گسترده در صنعت خرده سازی سفارشی ایجاد قابلیت درتاثیر مثبت و معناداری  54/0و ضریب مسیر 

 در معناداری و مثبت اثر 49/0و ضریب مسیر  85/6با ضریب معناداری  ها، داده کلان مدیریت در بزرگ بسیار های داده پایگاه الگوی
با  ها، داده کلان مدیریت در ماهر انسانی منابع . استخدام4 .دارند ایران فروشی خرده صنعت در گسترده سازی سفارشی  قابلیت ایجاد

 ایران فروشی خرده صنعت در گسترده سازی سفارشی  قابلیت ایجاد در معناداری و مثبت اثر 51/0و ضریب مسیر  10/7ضریب معناداری 
تاثیر مثبت و  67/0و ضریب مسیر  70/8با ضریب معناداری  ها، کلان دادهتوسط مدیریت  گسترده سازی سفارشی . قابلیت5 .دارند

ها، با ضریب  توسط مدیریت کلان داده گسترده سازی سفارشی . قابلیت6 د.ندار فروش بیشتر در صنعت خرده فروشی ایرانمعناداری بر 
 د.ندارریان در صنعت خرده فروشی ایران افزایش رضایت مشتتاثیر مثبت و معناداری بر  78/0و ضریب مسیر  89/8معناداری 

NFIو  38/41برابر با   X2شده،  اصلاح مدل برازش نیکوئیهای  شاخص همچنین،    
 با مدل بودن سازگار و مناسب از حاکی 961/0برابر با  1

 .است آمده دست بههای  داده

 گیرینتیجهبحث و 

های  ها برای شرکت فروشی، امروزه موضوع جدیدی تحت عنوان کلان داده با وجود مشتریان فراوان و رقابت بالا در صنعت خرده
 تجربی مطالعات هنوز پژوهش، مختلفهای  زمینه در ها کلان داده به علاقه افزایش رغم فعال در این صنعت اهمیت یافته است. علی

لذا، این پژوهش با هدف  .دارد وجود مدیریت زمینه در ها و بخصوص خرده فروشیها  سازمان در ها کلان داده استقرار مورد در کمی
ها و تاثیر آن بر رضایت مشتریان و عملکرد سازمان انجام شده و با لحاظ نمودن هر دو جنبه مشتریان و  بررسی نحوه مدیریت کلان داده

های مرتبط با این  ثیر مولفهبندی و تعیین میزان تا های گذشته از طریق شناسایی، اولویت های پژوهش سازمان، به دنبال تکمیل یافته
کاوی در صنعت  های حاصل از سه مرحله مصاحبه باز، مصاحبه بسته و پرسشنامه از خبرگان حوزه بازاریابی و داده موضوع از طریق داده

ریت کلان تواند دید مدیران در صنعت خرده فروشی ایران در زمینه کاربردهای مدی باشد. نتایج این پژوهش می خرده فروشی ایران می
ها در  های خرده فروشی جهت استفاده از کلان داده عنوان راهنمایی برای سازمان ها را بهبود بخشد و پیشنهادهای کاربردی آن به داده

 باشد. راستای کسب موفقیت از طریق رضایت مشتریان و بهبود عملکرد سازمان می

                                                             
1 Normed Fit Index 
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ها، ابزارها و  حاصل از بخش اول در راستای شناسایی راهبردها، روشدر سه بخش قابل ارائه است. نتایج نتایج این مطالعه      
فروشی ایران در راستای رضایت مشتریان و  ها در صنعت خرده های احتمالی و پیامدهای فرایند مدیریت کلان داده ها، قابلیت فناوری

ها،  باز و کدگذاری پاسخ مصاحبه طریق از رانفروشی ای مدیران حوزه خرده نظرات بررسی به توجه که با نشان دادعملکرد سازمانی 
بندی شدند که درواقع  بعد طبقه 7مقوله در  26 مفهوم و در نهایت 55کد نهایی و در ادامه  122کد اولیه بدست آمده، تبدیل به  251

 های رسانه تحلیل متنی، تحلیل شامل) ها داده کلان تحلیل و تجزیه انواع: از عبارتند یاشد و پاسخ به سوال اول تا چهارم پژوهش می
 دو راهبرد شامل) ها داده کلان مدیریت برای استفاده مورد رویکردهای و ؛ راهبردها(ویدئویی تحلیل و تجزیه پیشگو، تحلیل اجتماعی،

 الگوی شامل) ها داده کلان مدیریت برای اصلی (؛ روش(SQL) یافته ساخت پرسمان زبان تحلیلی روش طراحی، برنامه راهبرد راهی،
 ؛(ای پایه گزارشگری و برخط تحلیلی پردازش سازمانی، داده انبار کلیدی، های داده مدیریت سیستم بزرگ، بسیار های داده های پایگاه
 تحلیلی، مختلف های رشته در ماهر منابع استخدام شامل) ها داده کلان مدیریت موانع کاهش در استفاده مورد های تکنولوژی و ابزارها

 احتمالی های قابلیت ؛(نوین افزارهای نرم و ها روش از استفاده تحلیلی، رسمی آموزش برنامه یک اجرای قدیمی، کارمندان آموزش
 راهکارهای و ارزش با مشتریان شناسایی شفاف، تجارت راهبرد شامل) ها داده کلان مدیریت جهت ها داده تحلیل و تجزیه ابزارهای

 بازده بهبود شامل) سازمانی عملکرد بر ها داده کلان مدیریت تأثیر ؛(مشتری رفتار پیشگویی تحلیل گسترده، سازی سفارشی ها، آن حفظ
 بهبود شامل) مشتری رضایت بر ها داده کلان مدیریت تأثیر ؛(هزینه کاهش بیشتر، فروش تجاری، چابکی بهبود های قابلیت عملیاتی،

 (.مشتریان رضایت افزایش مشتریان، تقاضای نگری آینده الگوی مشتریان، ترجیحات مشتری، دیدگاه
ترین  های شناسایی شده برای هر بخش، انجام شده و در نهایت بر اساس نتایج مهم بندی مولفه گذاری و اولویت در ادامه اهمیت

 مورد رویکردهای و ؛ راهبردها(اجتماعی های رسانه تحلیل شامل) ها داده کلان تحلیل و تجزیه های هر بخش عبارتند از: انواع مولفه
 های داده های پایگاه الگوی شامل) ها داده کلان مدیریت برای اصلی راهی(؛ روش دو راهبرد شامل) ها داده کلان مدیریت برای استفاده

 های رشته در ماهر منابع استخدام شامل) ها داده کلان مدیریت موانع کاهش در استفاده مورد های تکنولوژی و ابزارها ؛(بزرگ بسیار
 تأثیر ؛(گسترده سازی سفارشی شامل) ها داده کلان مدیریت جهت ها داده تحلیل و تجزیه ابزارهای احتمالی های قابلیت ؛(تحلیلی مختلف

 رضایت افزایش شامل) مشتری رضایت بر ها داده کلان مدیریت تأثیر ؛(بیشتر فروش شامل) سازمانی عملکرد بر ها داده کلان مدیریت
 (.مشتریان
های احتمالی و نقش  ها در ایجاد قابلیت ترین راهبردها و ابزارهای مدیریت کلان داده مهم تاثیر به بررسی ،پژوهش بخش سوم ازدر 

تمامی شش پرداخته شد. نتایج نشان داد که  ایران های مهم از رضایت مشتریان و عملکرد سازمان در صنعت خرده فروشی آن در مولفه
الگوی های  و ابزارها و فناوریهای اجتماعی  دو راهی، راهبرد تحلیل رسانهش تایید شدند. درواقع، استفاده از راهبردهای فرضیه پژوه

تواند منجر به ایجاد  ها در صنعت خرده فروشی، می برای مدیریت کلان داده استخدام منابع ماهرگ و های بسیار بزر های داده پایگاه
سفارشی سازی گسترده ایجاد شده   ها در این صنعت گردد. همچنین، قابلیت سازی گسترده برای سازمان هایی مانند سفارشی قابلیت

های فعال در  تواند منجر به افزایش رضایت مشتریان و بهبود عملکرد سازمان ها در صنعت خرده فروشی، می توسط مدیریت کلان داده
 این صنعت از طریق فروش بیستر گردد. 

 (2022) های دیگر مورد مقایسه قرار گرفت. بطور مثال صاحبی و همکاران های این پژوهش با پژوهش به تفصیل یافتهدر بخش قبل، 
توان فرایند بازاریابی را  ها می بازاریابی پرداخته و دریافتند که با استفاده از کلان داده ماشین در یادگیری و ها داده کلان به بررسی تحلیل

 آمیخته چهار در فراوانی ( دریافتند که بیشترین1400یت رضایت بالاتر مشتریان را کسب کرد. عبدیان و همکاران )بهبود بخشید و درنها
 یا کالا) محصول سازی سفارشی و سازی شخصی» ارزشی بعد به مربوط خاص طور به محصول آمیخته در و کل طور به بازاریابی

 دومی تأثیر و بازاریابی، تحلیل و تجزیه از استفاده بر را بزرگ های داده از استفاده مثبت ( اثرات2022است. کائو و همکاران )(« خدمت
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 .دادند نشان را محصول توسعه مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت برند، مدیریت بازاریابی، اجرای شرکت، بازاریابی ریزی برنامه بر
(، پارادایما 2019، بلاربی )(2021ش، با نتایج گوپتا و همکاران )توان گفت که نتایج بدست آمده در این پژوه صورت خلاصه می به
( و مونتری 2020، ورما و همکاران )(2017) (، بلوسوار2022(، لی )2017(، وامبا و همکاران )2020، دکیمپ )(2019(، سانتورو )2015)

 همخوانی دارد.( 2022و همکاران )

و مدیریت این سرو کار دارند  ها حاضر با کلان داده حالدر  اه سازمان که بیشتر معتقدند خبرگاناکثر  بر اساس نتایج بدست آمده،
در  مورداستفاده مختلفی ها که در میان تحلیل کلان دادهنشان داد  نتایجهمچنین  ها گردد. تواند باعث موفقیت آن ها می کلان داده

این مطالعه نشان داد مورد توجه قرار گرفته است.  خبرگان وسطهای اجتماعی به طور عمده ت تحلیل رسانهایران، فروشی   صنعت خرده
ماهر را به  کارکنانکمبود  خبرگانوجود دارد.  ایراندر صنعت خرده فروشی  ها مدیریت کلان داده تحلیل سنجی متوسطی در نکه امکا

بر عملکرد  ها تأثیر کلان دادهند. عنوان کرد ها مدیریت کلان دادهسنجی  نعنوان یک عامل اساسی از نظر ارتباط مستقیم آن با امکا
فروش بیشتر بوده است. بیانگر ها  اما بیشتر پاسخ باشد، میکاهش هزینه بیشتر و شامل افزایش فروش مطابق نتایج این مطالعه سازمان 

مورد در  اینشود.  میده مشتریان مشاهرضایت بالای ، انمشتریبه خدمات ارائه  در ها مدیریت کلان داده در صورت تأثیرهمچنین، 
عمدتاً بر راهبرد دو راهی به  این مطالعه دادند. میزیرا نتایج یکسانی را در این زمینه نشان مطالعات پیشین نیز مورد تأکید قرار گرفته بود؛ 

تأکید  اصلی شناسی به عنوان روش (VLDBگ )های بسیار بزر های داده پایگاهی و الگو ها مدیریت کلان داده در اصلی رویکردعنوان 

انتخاب شد.  ، به وسیله بیشتر خبرگانها در تحلیل انسانی ماهرها، استخدام منابع  از نظر کاهش موانع در زمینه مدیریت کلان داده دارد.
 تأکید گردید. انبوه سازی سفارشییا بازاریابی سفارشی  ، برهای احتمالی قابلیتبرای بستر 

، که این امر باعث داده شوندتری برای مشتریان سوق  ها به سمت پیشنهادات شخصی شرکتشود که  باعث می ها کلان دادهمدیریت 
ها،  دو راهی و یا راهبرد برنامه طراحی در مدیریت کلان دادهاستفاده از راهبرد ها با  شود که سازمان پیشنهاد می. شود فروش بیشتر نیز می

ها و تقویت این  های اجتماعی و تحلیل متنی، در بررسی کلان داده گیری از تحلیل رسانه مسیری روشن را برای خود ایجاد کنند و با بهره
ی  تواند تسریع کننده و تسهیل کننده ها می ابزارها و فناوریتر عمل کنند. در این جهت، استفاده از  ها موفق راهبردها و استفاده بهینه از آن

های کلیدی از جمله رویکردهایی  سیستم مدیریت دادهگ و های بسیار بزر های داده الگوی پایگاهمسیر سازمان باشد و در این راستا 
و استفاده از  استخدام منابع ماهرها با  شود که سازمان های خرده فروشی باید از آن بهره گیرند. همچنین پیشنهاد می است که سازمان

، سازی سفارشیهایی مانند  ها در صنعت خرده فروشی، به ایجاد مزایا و قابلیت برای مدیریت کلان دادهارهای نوین افز ها و نرم روش

سازی و شناخت رفتار مصرف  ها برای خود بپردازند و با انجام سفارشی برای سازمان ها شناسایی مشتریان با ارزش و راهکارهای حفظ آن
ها حس مهم بودن بدهند، تا در نهایت با افزایش  به بهتری را برای مشتریان ایجاد کنند و به آنکنندگان در صنعت خرده فروشی، تجر

  رضایت مشتریان، به سمت بهبود عملکرد سازمانی خود حرکت کنند. 
آن  های ارتباطی مرتبط با و محدودیت 19-ها در دوران شیوع ویروس کووید آوری داده ترین محدودیت این پژوهش، جمع مهم    
 پژوهشگران بعدیبر این،  این پدیده، تکرار شود. علاوه تحولیتواند توسط محققان آینده، با بررسی سیر  میحاضر  مطالعهاست. 

 سال گذشته در چند ها تحلیل کلان داده در نحوه تغییر اتچگونگی تأثیر( 2 ایران،فروشی در  خرده آتی هایروند( 1توانند در مورد  می
ها و  بررسی موانع مدیریت کلان دادهایران و فروشی  در آینده صنعت خرده ها اقتصادی مبتنی بر مدیریت کلان داده سنجی امکان (3و 

 انجام دهند. آینده  ی را درمطالعات ،های موردنیاز برای آن زیرساخت
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