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Objective: The present study was conducted with the aim of investigating the effect of queue 

staff competencies on customer satisfaction with the role of moderator of situation. 

Methodology: The community of this research is the customers of Hypermy store in Mashhad. 
The sampling of this research is using the Cochran formula and 385 customers, and the data 

was collected through the standard questionnaire of Palacios et al. (2020). In order to check 

the validity, confirmatory factor analysis was used, and the validity of all variab les was 

confirmed, and Cronbach's alpha was also used to measure reliability, and Cronbach's alpha 
of all variables was at an acceptable level. It was obtained. Data analysis was done by structural 

equation modeling method and using smart pls software. 

Conclusion: The results of this research show that the competence of interaction and the 

competence of the queue staff have an effect on the satisfaction of the customers of the store. 
Asking for advice and help from employees moderates the effect of task competence on 

customer satisfaction, but asking for advice and help from queue employees does not moderate 

the effect of interaction competence on customer satisfaction. In addition, store crowding 

moderates the effect of queue staff's task competence on customer satisfaction, but store 
crowding did not play a moderating role in relation to the effect of queue staff's interaction 

competence on customer satisfaction. Store managers should provide customer satisfaction 

from Hypermy store by training capable employees in providing information and customer-

oriented behavior in the store. 
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نقش تعدیلگر شرایط های کارکنان صف بر رضایت مشتریان از فروشگاه با بررسی تاثیر صلاحیت

 : فروشگاه هایپرمی مشهد(موقعیتی) موردمطالعه

 
  2*وجیهه هوشیار،  1سیده فرناز احمدی سعید

 

 

 دهیچک
در فروشگاه هایپرمی مشهد انجام  یتیموقع طیشرا لگریش تعدبا نق انیمشتر تیکارکنان صف  بر رضا یها تیصلاح ریتاث یبررس پژوهش حاضر با هدف هدف:

  پذیرفت.

باشند، که  ییها تیقابل یدارا دیخود با یرقابت تیاز مز یو بهره بردار تیموفق یبه خود گرفته است، سازمان ها برا یشتریامروزه رقابت در بازار سرعت ب :ضرورت

 یدانش به بهره ور یریسازمان ها است که با فراگ ییدارا نیمهم تر ،یمنابع انسان یبه کار برند. از طرف یریناپذ دیقلکه دارند، عملکرد ارزشمند و ت یبتوانند با منابع

  گذار هستند. ریسازمان در رقابت تاث تیو موفق یرقابت تیمز جادیکنند و در ا یسازمان کمک م

نفر از  385پژوهش با استفاده از فرمول کوکران و به تعداد  نیا یریباشد. نمونه گید مدر شهر مشه یپرمیها روشگاهف انیپژوهش مشتر نیجامعه ا :شناسی روش

و  یددگر دهستفاا یتایید عاملی تحلیلاز  ییروا سیربر جهتشد.  ی( جمع آور2020و همکاران ) وسیپرسشنامه استاندارد پالاس قیاست، که داده ها از طر انیمشتر

تجزیه . مدآ ستد به لقبو قابل سطحدر  متغیرها تمامی خنباوکر یلفاو آ شد دهستفاا خنباوکر یلفااز آ نیز پایایی سنجش جهت.و  شد قعاو تایید ردمو متغیرها متما ییروا

 شد. نجاما  smart plsنرم افزارو تحلیل داده ها به روش مدلیابی معادلات ساختاری و با استفاده از 

درخواست مشاوره و دارد.  ریفروشگاه تاث انیمشتر تیکارکنان صف بر رضا فهیوظ تیو صلاح املتع تیکه صلاح داردیم انیپژوهش ب نیحاصل از ا جینتا :هاافتهی

 تیتعامل بر رضا تیصلاح ریکند اما درخواست مشاوره و کمک از کارکنان صف، تاث یم لیرا تعد انیمشتر تیبر رضا فهیوظ تیصلاح ری، ثاتکمک از کارکنان

کند اما ازدحام فروشگاه، در رابطه  یم لیرا تعد انیمشتر تیکارکنان صف بر رضا فهیوظ تیصلاح ری، تاثازدحام فروشگاه ن،یکند. علاوه بر ا یمن لیرا تعد انیمشتر

 نداشت.  لگرینقش تعد انیمشتر تیتعامل کارکنان صف بر رضا تیصلاح ریتاث

را  یپرمیاز فروشگاه ها انیمشتر تیمدار در فروشگاه، رضا یمشتر تارد در ارائه اطلاعات و رفبا آموزش کارکنان توانمن ستیبا یفروشگاه م رانیمد: گیرینتیجه

 فراهم کنند.

 

 درخواست از کارکنان، ازدحام ادراک شده ان،یمشتر تیتعامل کارکنان، رضا تیکارکنان، صلاح فهیوظ تیصلاح :هادواژهیکل

) یتیموقع طیشرا لگریاز فروشگاه با نقش تعد انیمشتر تیکارکنان صف بر رضا یها تیصلاح ریتاث یبررسال(. )سسعید، سیده فرناز؛ هوشیار، وجیهه  احمدی استناد:

 . مشهد( یپرمیمورد مطالعه : فروشگاه ها
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 مقدمه

بالا، به جذب  تیبه موفق یابیدست یخرده فروشان برا که،یاست. به طور افتهی شیافزا اریبس یرقابت در صنعت خرده فروش ر،یاخ یدر سال ها

 ،وهمکاران 1رضایت مشتریان و افزایش سهم بازار دارند )جورج خود، با هدف کسب ییدر بهبود عملکرد و کارا یپردازند و سع یم انیمشتر

همچنین، گسترش صنایع خدماتی و تلاش خرده فروشی ها برای به دست آوردن سهم بیشتری از فروش در بازار، توجه بیشتر آنان را (. 2011

(. در واقع رضایت مشتریان، 1398به کسب رضایت مشتری و فراهم آوردن وسایل وفاداری آنان جلب کرده است )بیرجندی و همکاران، 

رده فروشی ها برای حفظ مشتریان کنونی، جذب مشتریان جدید و دستیابی به تصویر مطلوب از نظر مشتریان، به دنبال مساله مهمی است که خ

چرا  (.1395متمایز کردن خدمات خود و تجهیز کردن کارکنان صف، به صلاحیت های شایسته نسبت به رقبا هستند ) توسلی و چیت ساز، 

یت خدمات ومحصولات ارائه شده فروشگاه ها به دست می آورند، در انتخاب خرید دوباره  خود به که، مشتریان با احساس لذتی که از کیف

(. در واقع، رضایت مشتریان عنصر اصلی حیات فروشگاه های خرده فروشی است. از موارد مهمی 2018و همکاران،  2کار می برند )مورالی

فرایند خرید را پیش می آورد، رضایت مشتریان از ارتباطات آنان با کارکنان فروشگاه  که در هنگام خرید برمشتریان ثاتیر دارد و امکان تکرار

، صلاحیت کارکنان برای جذب مشتری در فروشگاه ها، با راهنمایی و مشاوره آنان هنگام تعاملات مناسب با مشتریان به طوری کهاست. 

ده کارکنان صف قرار دارد، که در زمان تعاملات، مشتریان چه مقدار نمایان می شود. بخش اعظم فرآیند فروش در خرده فروشی ها به عه

احساس راحتی، تمایل به ارتباط مجدد و خرید و پذیرش خدمات بیشتر دارند. وقتی یک مشتری در داخل یک فروشگاه، محصولات و 

نه ای که مشتری ناراضی از دریافت خدمات نه خدماتی را می خرد، کارکنان مستقیما بر درک مشتری از کیفیت تعامل اثر می گذارند. به گو

تنها ممکن است برای خرید محصولات و خدمات به فروشگاه های دیگر مراجعه کند، بلکه تجربه خرید ناخوشایند را نیز با دیگران به اشتراک 

نان در هنگام شلوغی فروشگاه (.  یکی از اقدامات مهم در کسب رضایت مشتریان، درک نیاز آ2017همکاران،  و 3می گذارد )سینگ گور

و ارتباط موثر با  یقو یرفتار اجتماع ی، که داراکارکنان صف قیها، از طرفروشگاهو راهنمایی درست آنان در جهت خرید مناسب است. 

آنان در  یو توانمند کارکنان صفنقش (.  2018 ،وهمکاران 4پهی)ر کنندیم دایپ و سود، دست انیمشتر تیهستند، به کسب رضا انیمشتر

 5وی)تر سازمان دارد یدر بقا یاریبس تیاست، اهم انیو تعامل ارزشمند با مشتر آنان که حاصل عملکرد ،فروشگاهفروش  یهایاستراتژ یاجرا

موقعیت های متفاوتی از شرایط یک فروشگاه در زمان خرید مشتریان پیش می آید که در فرآیند کیفیت خدمات برای  (.2015، نهمکارا و

ب رضایت آنان بسیار اثرگذار است. چنانچه، در زمان شلوغی و ازدحام در یک فروشگاه که دسترسی راحت به محصولات امکانپذیر کس

های مشتریان بیانگر میزان توانمندی سازمان درکیفیت خدمات ارائه شده است. لذا، پاسخگویی کارکنان صف به درخواست نیست، نحوه

ی سریع تر به محصولات موردنظرشان، در رضایت آنان اهمیت ویژه ای دارد. درموقعیت ازدحام فروشگاه توجه دستیاب راهنمایی مشتریان در

ها برای داشتن یک که، فروشگاهجلب نظر مشتری، ارزشمند است. به طوری به درخواست مشتریان، در ارتباطی که با آنان برقرار می شود و

های ت درستی در به  کارگیری استراتژیخود، باید مدیری ندگان و توسعه کسب و کارکنیس خدمات با کیفیت خوب برای مصرفسرو

_______________________________________________________________ 
1 George 

2 Murali 
3 Singh Gaur 

4 Rippéa 
5 Terho 
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 های کارکنان صف بر رضایت مشتریان از فروشگاه با نقش تعدیلگر شرایط موقعیتیررسی تاثیر صلاحیتب

  یارهیزنج یهافروشگاه(. 2018، 1نولو وآتکهرفتاری مناسب کارکنان صف برای همراهی مشتری در شرایط شلوغی فروشگاه در نظر بگیرند )

از  گرید یکی یپرمیها. هستند یاقتصاد ژهیو گاهیجا یاند و داراادهبه خود اختصاص د قرن را  3به   کینزد یادر سراسر جهان سابقه

ساله خود 4  تیفعال یشعبه در مجتمع مگامال واقع در فاز دوم شهرک اکباتان آغاز کرد و ط نیخود را با نخست تیاست که فعال ییهافروشگاه

 یکامل ومتنوع از برندها ییکالا فروشگاه بزرگ با سبد کیبه عنوان  توانستهی پرمیها در شهرهای مختلف راه اندازی کند. شعبه  14توانست 

 اشاره کرد، انیارائه خدمات به مشتر وهیبه ش توانیم یپرمیها یهاتی. از مزعموم داشته باشد انیم در را یاژهیو گاهیجا یالمللنیب و یمل معتبر

به ارمغان  دارانیخر  یبرا را دیتجربه خر نیشده، بهتر یداریخر یردن کالاامکان مرجوع ک و ییبخش کالا متفاوت در یطراح که توانسته با

عیتی در فروشگاه این تحقیق به دنبال بررسی تاثیر صلاحیت کارکنان صف بر رضایت مشتریان با توجه به نقش تعدیلگر شرایط موق لذا،. اوردیب

  باشد.هایپرمی مشهد می

 مرورادبیات

 2انیمشتر تیرضا

اس خوشایندی  است که مشتریان از روابط با سازمان به دست می آورند. اندازه گیری رضایت مشتریان در پیشبرد اهداف رضایت، احس

(.  نگرش مثبت مشتریان، از خدمات ارائه شده سازمان که منجر به پاسخ عاطفی مشتریان می شود و در ادامه 2016، 3پالمسازمان موثر است ) 

(. احساس لذتی که مشتریان از تعامل با کارکنان یک فروشگاه به دست می آورند در 2018،  و همکاران 4لیکروند خرید موثر است ) گلا

(. احساس رضایت مشتریان، از کیفیت  2016، 5میزان رضایت آنان موثر است و آنان را به خرید مجدد از فروشگاه وامیدارد ) سودرلند

آورد ) مورالی ی و مزیت رقابتی را به ارمغان میودآوری سازمان می شود و وفاداری مشترمحصول و خدمات ارائه شده سازمان، منجر به س

(. همچنین، نتیجه مثبتی، که مشتریان از دریافت خدمات و تعاملات با سازمان دارند، و محرکی برای ادامه ارتباط مشتریان 2018و همکاران، 

راک مشتریان از رفتار و عملکرد کارکنان در مواجه با  ارائه سرویس خدمات، رضایت که، اد(. چرا2016، و همکاران 6با سازمان است ) راد

های  برآورده شده (. احساس رضایت، ناشی از خواسته 2018ای برای خرید است ) سودرلند، دهد و انگیزهمشتریان را  تحت تاثیر قرار می

واقع، درک مطلوب مشتریان از کیفیت محصولات و خدمات را که بازخورد در(.  2020، و همکاران 7مشتریان، از فروشگاه است ) کاناکارنا

(. رضایت مشتریان، 2018و همکاران،  8توان رضایت مشتری در نظر گرفت ) پارککند، میدهد و مشتریان را وفادار میخوبی به سازمان می

_______________________________________________________________ 
1 Nwulu & Ateke 
2 Customer satisfaction 

3 Palm 
4 Maglajlica 

5 Söderlund 
6 Rod 

7 Kanakaratne 
8 Park 
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نگرش مثبت مشتریان به سازمان  ه است و باعث دید واز انتظارات برآورده شده از ارزش وکیفیت درک شده محصول و خدمات حاصل شد

 (.2019همکاران،  و 1شود که سازمان برای رسیدن به این منظور، نیازمند دستیابی به اطلاعات در مورد مشتریان  است ) گیلبومی

 

 2صلاحیت کارکنان

(. 2018شود ) سودرلند، های سازمانی بروز داده میآنان است که در هنگام انجام پست ها و رفتارهایصلاحیت کارکنان تحت تاثیر ویژگی

و  3ای از رفتار و توانایی فردی کارکنان صف، که با ادراک شرایط مشتری، عامل اساسی در کسب رضایت مشتری است )کیممجموعه

ا وتوانایی و مهارت کارکنان در انجام وظایف شغلی آنان که در بهره وری و سود سازمان م(. 2020همکاران،  ثر است. وجود کارکنان ب

(. مهارت وتوانایی کارکنان صف، برای تلاش در افزایش کیفیت 2018، 4)نانا های بالا، برای سازمان مزیت رقابتی محسوب می شودصلاحیت

ایت مشتریان کند. عملکرد مشتری مدار، برای کسب رضیت کارکنان در شغلشان را بیان میرابطه با مشتریان و جلب نظر آنان، میزان صلاح

-های مشتری. برخورداری کارکنان صف از مهارت(2019، 5از دریافت محصولات و خدمات، مسأله مهم در فروشگاه است )کالیسکارواسمر

 یانمدار مانند، تعامل و برقراری ارتباط رضایت بخش، پاسخگویی به موقع در زمان نیاز مشتری، رفتار محترمانه با مشتریان، در جلب نظر مشتر

(. لذا، وجود کارکنان با صلاحیت که کارایی بالایی در ارائه 2019کند ) مصطفی، اه را دردستیابی به اهداف کمک میفروشگ اهمیت دارد و

(.  صلاحیت کارکنان 2019، 6) ویکامن بهترین کیفیت خدمات به مشتریان را دارند در بقای فروشگاه و رضایت مشتریان اهمیت بسیاری دارد

(. مهارت و 2018، گر قابلیت و توانمندی کارکنان در انجام وظایف محول شده آنان، برای کسب رضایت مشتریان است )کیمصف، بیان

درکسب اعتماد مشتریان را ، مهارت آنان رد فروش و کسب سود از این ارتباطهای فردی کارکنان، در ارتباط موثر با مشتریان و پیشبویژگی

در انجام کارها، بیانگر شایستگی کارکنان است.  های رفتاری موثر.  دانش، توانایی، مهارت و ویژگی(2020ن، دهد )کیم و همکارانشان می

 .(2020و همکاران،  7شوند ) سوانسونرزشمندی برای آن سازمان محسوب میکارکنان شایسته یک سازمان دارایی ا

 8صلاحیت تعامل

ارتباط گرفتن توانایی کارکنان در  .(2017همکاران،  و 9و تعامل اثربخش با آنان است. ) لیممهارت کارکنان در برقراری ارتباط با مشتریان 

تی که در یک (. تعاملا2017همکاران،  و 10ای که این هم صحبتی به افزایش فروش و رضایت مشتریان بیانجامد. ) گروالبا مشتریان به گونه
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ارزش فروشگاه در میان رقبا است. فراهم کردن یک بستر تعاملی برای بیان ویژگی  ب وگیرد، ابزاری برای ارائه تجارخرده فروشی صورت می

ل کارکنان صف بیانگر (. صلاحیت تعام2018همکاران،  و 1گذارد ) لاور روابط مشتری با فروشگاه اثر میعملکرد سازمان به مشتریان، د و

توانند تعامل را به خدمات ارائه شده است. کارکنان می محصولات و ها در پاسخ به درخواست مشاوره مشتریان در خصوصرفتارهای آن

 (.2017همکاران،  و ای هدایت کنند که مشتریان را به استفاده از محصولات ترغیب کنند ) سینگ گورگونه

 2صلاحیت وظیفه 

ای که مشتری را راغب به ادامه رابطه خود ی محصول و عملکرد سازمان به گونههادر ارائه اطلاعات در مورد ویژگی توانایی کارکنان صف

(. برخورداری کارکنان صف از دانش و آگاهی وسیع در زمینه 2017همکاران،  با سازمان کند، بیانگر صلاحیت وظیفه آنان است ) گروال و

اثر ماندگاری دارد ) لاو و شغلی آنان کمک بزرگی درگذر از مراحل موفقیت  شغلی برایشان به ارمغان خواهد آورد و در کارایی سازمان 

گیرد، که در درک مشتری و تصمیم خرید از صلاحیت وظیفه کارکنان نشات می(.  نحوه تبادل و انتقال اطلاعات به مشتریان 2018همکاران، 

 (. 2018، 3آالالواناو موثر است. )

 4شرایط موقعیتی 

 موقعیت و اوضاع در(. 2013و همکاران،  5چوکارو ) دارد ریتاث انیمشتر تیو در رضا دیآیم شیکه در فروشگاه پ یاوضاع و احوال متفاوت

 یها تی(. موقع2017 ،و همکاران 6ای)مورا کنندگان فراهم کندمصرف یرا برا دیخر یباشد که لذت و راحت یابه گونه دیفروشگاه، با محیط

(. 2017، و همکاران 7بلوت ) دارند ریتاث انیمشتر دیخر زهیانگبر جمعیت در فروشگاه فروشگاه و تراکم  طیمح د،یخر اهداففروشگاه مانند 

 ،یطولان یهافروشگاه، صف یشلوغ ، مانند یمتفاوت یهاتیگذارد و موقعیاثر م انیکه در حال و احوالات مشتر یطیمح طیو شرا اوضاع

و  طیشرا (.2018، و همکاران 8وسیپالاس ) شودیم انیاحساس مثبت مشتر  ایکند که باعث استرس یم جادیمطبوع ا یو بو فیکث یهاقفسه

 (.2019، 9گذارد. )سوزریاثر م انیمشتر تیرضا زانیها و مبر انتخاب ان،یمشتر یومعم یهادیهنگام خر فروشگاه که در کی یطیمح اوضاع 

دهد و بر نگرش مشتری فاوت تغییر میهای متهای صاحبان فروشگاه را در موقعیتط بسیاری وجود دارد که، استراتژیهمچنین، عوامل و شرای

ری مشتریان را تحت گیآید و عملکرد تصمیمکه در زمان خرید مشتریان پیش می هایی(. موقعیت1398 )کوکبی و همکاران، گذارداثر می

، باعث تاثیر در میزان (.  عوامل موقعیتی، عواملی هستند که بیشتر از عوامل دیگر در محیط2019، 10هانگ )چی وانک و دهدتاثیر قرار می
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و همکاران،  1شود ) نگون شرایط از جانب مشتریان داده میهای متفاوتی به ای، پاسخکهشوند درحالیتوجه مشتری به محصولات وخدمات می

2016 .) 

 2موقعیت درخواست از کارکنان

(.  با درخواست 2018همکاران،  ) لاو و کنندهتراستفاده میخرید برای انتخاب بمشتریان با درخواست راهنمایی و مشاوره از کارکنان در هنگام 

یشنهادات و اطلاعات مفیدی گیرد، که فروشندگان با ارائه پملی بین فروشنده و مشتری صورت میکمک در زمان شلوغی فروشگاه، تعا

این، گاهی مشتریان (. علاوه بر2019 ) سوزر، آورندشمندی برای مشتریان به ارمغان میمزایا و معایب محصول، راهنمایی ومشاوره ارز درمورد

ازکارکنان صف درخواست  شوند، که برای پاسخگویی به سوالات با هدف ارزیابی محصول و رفع مشکل،میدر هنگام خرید دچار ناتوانی 

ند، کارکنان با برقراری ارتباط واقع، زمانی که مشتریان مشاوره و نظردهی درخواست می کن(. در2020، و همکاران 3کنند ) بلاجیامشاوره می

خاص و اثرگذار با مشتریان سعی در کسب اولویت اول خرید و اطمینان مشتری دارند و این یک موقعیت مناسب برای مزیت رقابتی فروشگاه  

 (.2019همکاران،  و 4است ) بروش

  5موقعیت ازدحام ادراک شده

 شود.دحام محیطی به تفکیک شرح داده میحام انسانی و ازدر این پژوهش موقعیت ازدحام ادراک شده به صورت ازد

 6ازدحام انسانی

 زمانی محیط فروشگاه، به دلیل کثرت افراد تمام فضای آن اشغال شده باشد، فروشگاه در موقعیت شلوغی و ازدحام قرارگرفته است ) بهارداوا

حصولات دچار آشفتگی و اخل فروشگاه، در حرکت برای بازدید م(. تعداد زیاد مشتریان، که به دلیل ازدحام جمعیت در د7،2020وشیپلی

 انیمشتر یابعاد فرد طوری که به شود یروبه رو م انیاز مشتر عظیمیفروشگاه با حجم (. زمانی که 2018، 8شوند ) تربلانشسردرگمی می

(. ازدحام بیان کننده نابرابری میزان فضای مورد نیاز 8201، 9) بدریانان و بکرا دیآیم شیپاستقرار هر فرد  یبرا یکمتر یکند و فضایم رییتغ

 (. 2019 و میزان فضای موجود برای یک فرد است ) سوزر،

_______________________________________________________________ 
1 Ngo 

2 type of query 
3 Balaji 

4 Brusch 
5 Perceived crowding 

6 Perceived human crowding 
7 Bharadwaj & Shipley 

8 Terblanche 
9 Badrinarayanan 



 

121 

 

 های کارکنان صف بر رضایت مشتریان از فروشگاه با نقش تعدیلگر شرایط موقعیتیررسی تاثیر صلاحیتب

 1ازدحام محیطی

ازدحام محیطی عبارت است از محدود شدن مشتریان در فروشگاه به دلیل محیط کوچک یا عدم استفاده درست از فضای فروشگاه برای 

فضای بزرگ (. وجود 2،2016شود )طریحیسترسی سخت مشتریان به محصولات میها که باعث دامناسب قفسهن محصولات، استقرار نچیدما

های ار گرفتن در محیط وسیع با جذابیتکه، مشتریان با قرفیت خدمات برای مشتریان است. چراترین عوامل کیو جذاب فروشگاه از مهم

(. زیرا ابعاد فیزیکی 2018، 3دهند ) موکرجیبرای خرید از فروشگاه اختصاص می ظاهری، احساس لذت بیشتری دارند و زمان بیشتری را

کند در رضایت مشتری تاثیر دارد گاه که ازدحام انسانی را خنثی مییک فروشگاه از تمیزی فضا و وجود بوی مطبوع تا محیط بزرگ فروش

 (.2018، 4) جین و آگروال

 

 پیشینۀ پژوهش

ن صف که بیانگر دانش و آگاهی آنان در مورد شغل و محصولات فروشگاه است بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. صلاحیت وظیفه کارکنا      

توانند، نظر آنان ئه اطلاعات و دانش به مشتریان می( بیان میدارد کارکنان فروشگاه در هنگام مواجه با مشتریان با ارا2017) گروال و همکاران

( در پژوهش 2020) 5تر خواهند بود. یانگ و همکارانبه اشتراک بگذارند، مشتریان راضیاطلاعات بیشتری را جلب کنند که هرچه کارکنان 

اند سازمانی دریافته عملکرد و مشتری رضایت بر تاثیر بررسی سنگاپور فروشی خرده صنعت در بزرگ هایداده مدیریتخود تحت عنوان 

همچنین  گذاری دانش واطلاعات مفید با مشتریان بر رضایت مشتریان تاثیر دارد.شتراکصف درایجاد روابط موثر و  اکه صلاحیت کارکنان 

( پژوهشی با عنوان تاثیر آهنگ اطلاعات و محیط فروشگاه بر ارزش خرید، تحلیل نقش سردرگمی 1397خادمی به همراه گرجی و فتحی )

 یسردرگم یانجینقش م قیفروشگاه و آهنگ اطلاعات از طر طیمحکه دهد و گرایش انگیزشی انجام داد که نتایج حاصل از پژوهش نشان می 

 لیمنفعت گرا را تعد دیو ارزش خر انیمشتر یرابطه سردرگم یزشیانگ شیگرا ریدارد و متغ ریو منفعت گرا تأث انهیلذت جو دیبر ارزش خر

ارکنان بر تجربه و رضایت مشتریان تاثیر دارد. شاه ( در مطالعه خود نشان دادند که صلاحیت تعامل ک2014) 6سریواستاوا و کاول .کندیم

 دیفروشگاه با رفتار خر یداخل یفروشندگان و فضا یمعاشرت یها یژگیرابطة و یبررس( در تحقیق خود تحت عنوان 1396پوری و همکاران )

مثبت دارند  ریتاث نیناگها دیبر رفتار خرفروشگاه  یداخل یو فضان فروشندگا یمعاشرت یهایژگیوی مشتریان به این نتیجه رسیدند که ناگهان

( در تحقیق خود تحت عنوان نقش طراحی مجدد استراتژی فروش 2020و همکاران ) 7شولزکند. همچنین، و رضایت مشتریان را فراهم می

 یدر خرده فروش یمداریخدمات مشتر یعنصر اصلکه  را و فروشنده یمشتر نیتعاملات بانطباقی: نقش انواع مختلف همراهان خرید، اهمیت 

ثیرمثبت همراه خرید مشتری پیش شود و تامشتری مدار، رضایت مشتری جلب می ، را بیان کرد و نتیجه آموزش فروشندگان به رفتارهایاست

_______________________________________________________________ 
1 Perceived spatial crowding 
2 Tarihi 

3 Mukerjee 
4 Jain & Aggarwal 

5 Ying 
6 Srivastava & Kaul 

7 Scholz 



 

122 

 

 74/ شماره  1402نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال بیستم و یکم / بهار

یی از کارکنان مشاوره و راهنما( مشتریان در هنگامی که به درخواست 2016همکاران ) آید، را به دست آورد. با توجه به نتایج تحقیق نگو ومی

( در تحقیق 1399پردازند، صلاحیت و دانش کارکنان فروشگاه بر رضایت مشتریان  و سود سازمان تاثیر دارد. همچنین، خادمی و میرزایی)می

که ی نشان دادند که کیفیت خدمات مشتر یوفادار یگریانجیدهان به دهان با نقش م یابیخدمات بر بازار تیفیرابطه ک یبررستحت عنوان 

شامل همدلی کارکنان، ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پاسخگویی و تضمین است بر رضایت و وفاداری مشتریان و بازاریابی دهان به دهان 

( در مطالعه خود نشان داد که صلاحیت وظیفه کارکنان در موقعیت ازدحام فروشگاه بررضایت و نگرش مثبت 2019تاثیر دارد. سوزر )

 بر شگاهیوفرو درون  ارخرید ییاگر نیآ ملاعو تأثیر سیربر( در نتایج تحقیق خود با عنوان 1394رد. نیکبخت و همکاران)مشتریان تاثیر دا

و  یـنوبیر ملاعو انعنو ،هشگاوفر ازةندا ه،شگاوفر حیاطر ،شگاهیوفردرون  محیطنشان دادند که  ایهنجیرز یها هشگاوفردر  نیآ خرید

دارد که ( بیان می2018دارد. سودرلند ) تأثیر نیآ خرید بر نیدرو ملاعو انعنو  ،عملاز  پیش تفکر دنبوو  یطلب نهیجا ر،فتادر ر تـیرفو

کنند. پالاسیوس شند، رضایت آنان را بیشتر جلب میهرچه کارکنان در موقعیت های فروشگاه برخورد و تعاملات بیشتری با مشتریان داشته با

دهد؟ نشان روشی کاهش مینوان آیا حمایت اجتماعی استرس هنگام خرید در محیط شلوغ یک خرده ف( در تحقیقی با ع2018و همکاران )

شلوغ کاهش  یهاتیرا در موقع انیاسترس مشتر زانی، میتعامل یهاو مهارت فیتوانند با استفاده از وظایکه همکاران فروش مدهد که می

 .دارند یسترس کمترا ،دیدارند هنگام خر دیکه همراه خر یانیدهند. مشتر

 

 شکاف تحقیق و تعریف مسئله

به برجسته تر از گذشته شده است.  یمشتر تیبه خود گرفته است و بخش رضا یشتریکسب وکار امروز، رقابت سرعت ب یایدر دن          

ریان براساس ارزش بیشتری که جای ای با رقابتی شدید روبه رو هستند. در چنین محیطی، تعداد زیادی از مشتهای زنجیره، فروشگاهطوریکه

تعوض فروشگاه از جانب مشتریان امری عادی و چالشی برای خریداران  ،کنند، مستعد تغییر فروشگاه خود هستند. به طوریکهدیگری کسب می

رد، اهمیت  بسزایی آوغان میوفاداری مشتریان را به ارمگذارد و مشتریان به خرید دوباره تاثیر میاست. عواملی که بر میزان رضایت و تمایل 

های کارکنان فروشگاه در ارائه با کیفیت خدمات و جلب رضایت مشتریان، عامل مهمی در تعیین فروش و بقا سازمان است دارند. صلاحیت

را  انیمشتر تیاخدمات خود هستند تا رض تیفیک شیرقابت به دنبال افزا نیدر ا یروزیپ یها برافروشگاه  .(1391جهان دیده و همکاران، )

 تیفراهم کردن عوامل موثر بر رضا یدر پ یارهیزنج هایفروشگاه ،کهیاز عملکرد ارائه شده خدمات فروشگاه به دست آورند. به طور

 انیمشتر تیکارکنان صف بر رضا یها تیصلاح ریکه، تاثکنند. چرایتوجه م انیبه عامل کارکنان صف در ارائه خدمات به مشتر انیمشتر

کارکنان صف  تیشده است. صلاح دیاست که نقش ارزشمند کارکنان در سازمان بارها تاک یسازمان هیو سرما یرقابت تیمز نیترمهم 

 یموفق به کسب درآمد ییهاو فقط سازمان است انیفروشگاه در هنگام ارائه خدمات به مشتر کیدهنده برخورد و رفتار مناسب کارکنان نشان

را  انیمشتر تیازدحام فروشگاه، رضا طیداشته باشند، تا در هنگام تعاملات در شرا ارینمند و دانش محور در اختخواهند شد که افراد توا

قرار  ریرا تحت تاث دیخر ندیو فرآ دیآیم شیاز فروشگاه پ انیمشتر دیکه در زمان خر ییها تیو موقع طیشرا ن،یکسب کنند. علاوه بر ا

بر ان است به  یپژوهش سع نین، در ای. بنابرااست انیمشتر تیکارکنان صف بر رضا یهاتیصلاح ریاثت نیدر رابطه ب یدهد، عامل مهمیم

 شهر مشهد پرداخته شود. یپرمیدر ازدحام فروشگاه ها انیمشتر تیکارکنان صف بر رضا یهاتیصلاح ریتاث یبررس
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 شناسی روش

اطلاعات به صورت  ی. جمع آورردیگ یقرار م یهمبستگ -یفیتوص تقایو از نظر روش در زمره تحق یپژوهش حاضر از نظر هدف کاربرد

شهر مشهد)شعبه  یپرمیفروشگاه ها انیپژوهش متشکل از مشتر نیا یانجام گرفت. جامعه آمار یدانمی – یاز دو روش کتابخانه ا یبیترک

پرسشنامه ها تعیین شد. ابزار گردآوری داده  نفر 385فرمول کوکران  حجم نمونه براساسکرده اند.  دیخر شگاهفرو نی( است که از ایاصل

کرونباخ  یآلفا بیپرسشنامه از ضر یهاهیگو ییایپا یابیارز ی. براسازی گردیدباشد که بومیمی(  2020و همکاران ) وسیاستاندارد پالاس

 ییپرسشنامه، از شاخص روا یهاهیار گوو اعتب ییروا یابیارز یقرار گرفت. و برا دییو تا یاستفاده و مورد بررس یبیترک ییایو شاخص پا

باشد.  یها مناسب م هیهمه گو یعامل یکه بارها ادنشان د یدییتا یعامل لیبه دست آمده ار تحل جیقرار گرفت که نتا یسازه، مورد بررس

. کمتر /5. و از/451ابر با ازدحام ادراک شده بر ریمتغ یبرا AVEاست، اما چون مقدار شتریب  96/1 ها از هیهمه گو یبرا tمقدار نیهمچن

 یمقدار بارعامل نیکمتر یدارا 4 هیهست، حذف شود . گو ریمتغ نیا یبرا یمقدار بارعامل نیکمتر یکه دارا یا هیگو دیبا نیاست، بنابرا

ا  و اعتبار واگرا از روش اعتبار همگر یریاندازه گ یاعتبار مدل ها یبررس یشده است.  وبرا یبررس ییحذف شود و مجددا روا دیاست که با

ها به درنهایت، تجزیه و تحلیل داده دهد.یرا نشان م یریاندازه گ یاعتبار مدل ها دییبه دست آمده تا جی( استفاده شده است که نتای)افتراق

 روش مدلیابی معادلات ساختاری و با استفاده از نرم افزار اسمارت پی ال اس انجام پذیرفت.

 پژوهشچارچوب 

نان بیانگر توانایی و مهارت آنان در اجرای درست وظایف با عملکرد بالا است. صلاحیت نشان دهنده توانمندی کارکنان در صلاحیت کارک

(. کارکنان توانمند در 2023و همکاران،  1کلتاحتیهای سازمانی در جهت رسیدن به اهداف تعیین شده است )پاسخگویی اقدامات و برنامه

پردازند تا سطح آگاهی خود را افزایش دهند. درواقع، میزان معلومات ودانش کارکنان کسب دانش و علم میراستای وظایف شغلی خود به 

ای در رضایت مشتریان و پاسخگویی به سوالات مشتریان در مورد محصول باشد تواند اثر بالقوهدر زمان ارائه محصول به مشتریان می

 حل و فصل سوالات بهارکنان صف عبارت است از راهنمایی و کمک کارکنان در توجه صلاحیت وظیفه ک(. 2020پالاسیوس و همکاران، )

و همکاران،  2ماینادرس)مشتریان، که با ارائه پاسخی که مرتبط، معنی دار با پرس وجو مشتری باشد، و در حفظ و علاقه مشتری موثر است 

کنند، میزان کنند و مشتریان از آنان درخواست کمک و مشاوره میر میهنگامی که کارکنان صف  با مشتریان ارتباط برقرا . درواقع،(2024

توانایی کارکنان در آگاهی دادن به مشتریان در مورد اجناس موجود در فروشگاه، مزایا و معایب کالاها  و خدمت رسانی سریع کارکنان 

( در پژوهش خود اذعان داشت شایستگی 2021) 3منگشا.  (1396باباشاهی و همکاران، )صف را، میتوان صلاحیت وظیفه آنان تعریف کرد 

 ها، حوزه دانش، نگرشهامهارتو صلاحیت کارکنان به عنوان بخش مهمی در خدمات تاثیر بسزایی بر رضایت مشتریان دارد و از جهت 

 تواند جایگاه مناسبی را برای کارکنان به تصویر کشد. بنابراین فرضیه زیر مطرح شده است.می

 یت وظیفه کارکنان صف فروشگاه هایپرمی مشهد بر رضایت مشتریان از فروشگاه هایپرمی مشهد تاثیر دارد.صلاح. 1
 

_______________________________________________________________ 
1 Kultalahti 
2 Mainardes 

3 Mengesha 
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ارتباط گرفتن با مشتریان به  توانایی کارکنان در صلاحیت تعامل عامل مهمی در تعاملات شکل گرفته میان مشتریان و اعضای فروشگاه است.

ش و رضایت مشتریان بیانجامد. برقراری تعاملات عمیق تر تاثیر بیشتری دارد و پیوند عاطفی شکل گونه ای که این هم صحبتی به افزایش فرو

توانند ارائه راهنمایی و مشاوره ارزشمند می ف در هنگام تعامل با مشتریان، باهمچنین، کارکنان ص (.2017 گروال وهمکاران،)گیرد می

باجلب اعتماد مشتری در تعامل، نظر آنان نسبت به سازمان مثبت گشته و قصد ادامه  ،یکهروی مشتریان داشته باشند. به طور یتاثیرات زیاد

صلاحیت و تعاملات پیش ( در پژوهش خود اظهار داشتند که 2017) 1روسمیکا و نورهایدا. (2016 نگو وهمکاران،)آورد خرید را پیش می

کند. به طوریکه،کارکنان توامند در فروشگاه موفقیت بیشتری ان را فراهم میسازرضایت و مطلوبیت مشتریآمده میان افراد در فروشگاه زمینه

 مطرح شده است. ریز هیفرض نیبنابرا اورند.در فروش و افزایش رضایت مشتری به دست آورده و عملکرد بهتری به ارمغان می

 دارد. ریمشهد تاث یپرمیهااز فروشگاه  انیمشتر تیمشهد بر رضا یپرمیتعامل کارکنان صف فروشگاه ها تیصلاح. 2

 

را جلب کنند .یکی از مسائل  وانند نظر مشتریانتها با به حداکثر رساندن راحتی اوضاع و شرایط فروشگاه، و کیفیت خدمات میفروشگاه 

عدم احساس  ند،هایی است که در توانایی انجام خرید همه جانبه مشتریان، نقش بسزایی دارد، مانموردتوجه در رضایت مشتریان، موقعیت

توانند داشته باشند، تا احساس ارزش بیشتری فشار و شلوغی یا وجود کاربر پاسخگو در فروشگاه، و همچنین وجود تعاملاتی که، مشتریان می

برای  ،ددارای است که مشتریان را وا میدر یک فروشگاه موقعیت و شرایط به گونه .(2019 وانگ، چی هانگ و)از خرید خود داشته باشند 

گیرد، کمک از کارکنان بپردازند. تعاملاتی که بین مشتری و کارکنان صف صورت می تر به محصولات به درخواست سوال ودسترسی آسان

ها با گیری در زمان تردید مشتری است. خرده فروشیکند و مشاوره خوبی در تصمیمبه مشتریان در پیدا کردن و انتخاب محصول کمک می

-گفتگویی که میان آنان و کارکنان صف صورت می هایی برای تشویق مشتریان درکنند، اطلاعاتی درمورد روشر سعی میتحقیقات بیشت

پالاسیوس و همکاران . (2017 همکاران، گروال و)اعتماد را تقویت کنند  آورند، تا در این تعامل، هم افزایی اطلاعات وگیرد، به دست می

هایی که مشتریان در طول خرید از کارکنان دارند و نیاز به راهنمایی بیشتر توسط کارکنان شتند که درخواست( در پژوهش خود بیان دا2020)

 های زیر مطرح شده است.را دارند نقش مهمی در صلاحیت کارکنان و افزایش رضایت مشتریان از این طریق دارد. بنابراین فرضیه
 

مشهد  یپرمیاز فروشگاه ها انیمشتر تیمشهد  بر رضا یپرمیکارکنان صف فروشگاه ها فهیظو تیصلاح ری.  نوع درخواست از کارکنان، تاث3

 کند. یم لیرا تعد

مشهد  یپرمیاز فروشگاه ها انیمشتر تیمشهد بر رضا یپرمیتعامل کارکنان صف فروشگاه ها تیصلاح ری. نوع درخواست از کارکنان، تاث4

 کند. یم لیرا تعد

 

دارد و احساسات مختلفی از خرید را در  گیرد درتجربه خرید مشتری تاثیرو آنچه که در دید مشتریان قرار میدر یک خرده فروشی، محیط 

 نگو و)برد آید که جریان خرید موردانتظار را به سمت دیگری میآورد.گاهی در فروشگاه شرایط متفاوتی پیش میمشتریان به وجود می

، محصولات با کیفیت خوب، قیمت مناسب و حرکت آسان در فروشگاه، که انتخاب راحت و مدارخدمات مشتری لذا، .(2016 همکاران،

علی و )آورد، و در وفاداری و نگرش مثبت مشتریان تاثیر دارد کند پایه و اساس لذت مشتری را به وجود میای را فراهم میدغدغهبی

دهند، گذارند و آنان را در دوراهی خرید یا عدم خرید قرار میر میهای محیطی بر رفتار فرانقشی خریداران اث. محرک(2022همکاران، 
_______________________________________________________________ 
1 Rosmika & Nurhaida 
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زمانی محیط  .(2020پالاسیوس و همکاران، )آورند همچنین فرار از شرایط و اوضاع غیرمعمول، در فروشگاه را برای مشتری به ارمغان می

و همکاران،  1نس)عیت شلوغی و ازدحام قرارگرفته است فروشگاه، به دلیل کثرت افراد تمام فضای آن اشغال شده باشد، فروشگاه در موق

درحرکت برای بازدید محصولات دچار آشفتگی و سردرگمی  . تعداد زیاد مشتریان، که به دلیل تراکم جمعیت، در داخل فروشگاه،(2023

ازدحام محیطی عبارت است از  .(2018پالاسیوس و همکاران، )شوند، ازدحام انسانی رخ داده است که در رضایت مشتریان موثر است می

محدود شدن مشتریان در فروشگاه به دلیل محیط کوچک یا عدم استفاده درست از فضای فروشگاه برای چیدمان محصولات، استقرار نامناسب 

د. در قفسه ها که باعث دسترسی سخت مشتریان به محصولات می شوند و حرکت مشتریان را در شرایط ازدحام انسانی سخت تر می کنن

واقعیت امر، محیط عامل مهمی در  تحریک انگیزه خرید مشتریان است. چرا که، مشتریان با قرار گرفتن در محیط وسیعی که با وجود مشتریان 

دهند، احساس ه موسیقی آرامش بخشی گوش میزیاد، به آسانی به محصولات دسترسی دارند و همگام با حرکت در میان راهروهای مرتب ب

های زیر مطرح . بنابراین فرضیه(2024و همکاران،  2)فی یم خرید خود را تکرار خواهند کردبه فرآیند خرید خود دارند و تصم خوشایندی

 شده است.

 

 لیمشهد را تعد یپرمیاز فروشگاه ها انیمشتر تیمشهد بر رضا یپرمیکارکنان صف فروشگاه ها فهیوظ تیصلاح ری.  ازدحام فروشگاه، تاث5

 کند.یم

 لیمشهد را تعد یپرمیاز فروشگاه ها انیمشتر تیمشهد بر رضا یپرمیتعامل کارکنان صف فروشگاه ها تیصلاح ریازدحام فروشگاه، تاث. 6

 کند.یم

                                                          مدل مفهومی پژوهش

 شرایط موقعیتی                                                                                          

 

 

 

 

 صلاحیت کارکنان                                                                                                                                                          
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 ازدحام ادراک شده   درخواست ازکارکنان 

 صلاحیت وظیفه
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 (2020اقتباس از پالاسیوس و همکاران )  ی تحقیق: مدل مفهوم(1شکل )
 

 های پژوهشیافته

درصد پاسخ دهندگان پژوهش را تشکیل  9/36در صد زنان و  1/63نتایج به دست آمده از داده های جمعیت شناختی پژوهش نشان می دهد 

 2/33درصد فوق دیپلم،  8/14زیر دیپلم و دیپلم، درصد پاسخ دهندگان دارای تحصیلات  9/22می دهند. واین اطلاعات بیانگر این است که 

سال است که مقدار  30تا  21درصد  5/32درصد فوق لیسانس و بالاتر هستند. همچنین سن بیشتر پاسخ دهندگان با  1/29درصد لیسانس و 

ان تشکیل می دهند. نتایج به سال سن دیگر پاسخ دهندگ 50درصد بیشتر از  1/16سال و  50تا  41درصد  7/19سال، 40تا  31درصد  7/31

درصد( اعلام کرده اند از کارکنان  5/65دست آمده با توجه به متغیر کیفی درخواست از کارکنان نشان می دهد اکثر پاسخ دهندگان )

 فروشگاه هایپرمی درخواست مشاوره و راهنمایی داشته اند. 

 تحلیل عاملی تاییدی

شود متغیرهای پنهان    شان داده  ستی  برای آنکه ن شده  به در ستفاده  بیرونی اند از مدل اندازه گیری  سی این امر اعتبار      ا ست. به منظور برر شده ا

استفاده می شود. در اعتبار همگرا هر یک   51و اعتبار افتراقی مدل مورد بررسی قرار می گیرد که برای سنجش آن از دو اعتبار همگرایی  49سازه

بزرگتر یا مساوی باشد. در غیر این صورت باید حد مطلوب و قابل قبول روایی   4/0باید معنادار و از  از بارهای عاملی )ضرایب رگرسیونی( می

ــده )CR) 52مرکب ــتخراج ش ــی قرار بگیردAVE( و  میانگین واریانس اس و حد   CR> 7/0مرکب  ییروا یحد مطلوب براکه  ( مورد بررس

شد  یم CR> 6/0قابل قبول  شنامه در ارتباط با         و در اعتبار (Byrne, 2010) با س سازه های پر شانی بین  سی عدم همپو افتراقی به منظور برر

های  نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای گویه (1باشــد. جدول )  9/0گویه های مورد ســنجش آن، کواریانس بین هر دو ســازه نبایســتی بیشــتر از  

 پرسشنامه را نشان می دهد.

 پس از اصلاح ای پنهان:  تحلیل عاملی تاییدی متغیره(1ول )جد

 آلفای کرونباخ t AVE CRآماره  انحراف استاندارد بار عاملی گویه ها متغیر

 q1 0/79 0/038 20/862 0/731 0/891 0/818 رضایت مشتریان  از فروشگاه      

q2 0/88 0/022 40/359 

q3 0/892 0/017 53/74 

 q5 0/758 0/052 14/512 0/509 0/875 0/858 ازدحام ادراک شده

 رضایت مشتریان از فروشگاه

 صلاحیت تعامل
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q6 0/618 0/081 7/588 

q7 0/743 0/049 15/096 

q8 0/896 0/025 36/315 

q9 0/846 0/035 24/258 

q10 0/517 0/138 3/735 

q11 0/519 0/146 3/565 

 q12 0/832 0/029 28/263 0/748 0/922 0/888 صلاحیت وظیفه

q13 0/91 0/015 59/645 

q14 0/888 0/019 47/918 

q15 0/826 0/035 23/328 

 q16 0/879 0/027 32/992 0/740 0/919 0/883 صلاحیت تعامل کارکنان

q17 0/924 0/012 74/3 

q18 0/845 0/027 31/673 

q19 0/787 0/04 19/439 

 پایایی ترکیبی

سنجش قرار گیرد. برای این      پس از ارزیابی مدل اندازه گیری تحقیق و سازگاری درونی و نیز اعتبار مدل مورد  ست تا  تبیین مولفه ها، لازم ا

سازگاری درونی مدل و اعتبار             ستفاده می شود. در ادامه  ستخراج شده ا سازه و واریانس ا ساختاری از پایایی  منظور در الگوسازی معادلات 

 مدل بر این اساس سنجیده شده است.

نی یا پایایی سازه این امکان را فراهم می سازد تا سازگاری درونی شاخص هایی که یک مفهوم را می سنجند بررسی شود. به        سازگاری درو 

عبارت دیگر پایایی سازه نشان می دهد متغیرهای مشاهده شده)شاخص ها( با چه دقتی متغیر پنهان )مکنون( را می سنجند. برای اندازه گیری  

ــاخص پایایی ترکیبیاز  PLSپایایی مدل در  ــود.   ش ــتفاده می ش ــتی1981لارکر) و به گفته فورنر پایایی مرکب هم بنااس یا بالاتر  7/0 (بایس

 ( پایایی ترکیبی به همراه آلفای کرونباخ متغیرها را نشان می دهد.2.  جدول )باشدکه نشان از کافی بودن سازگاری درونی می باشد

 آلفای کرونباخ متغیرهای پنهان پژوهش:  نتایج  پایایی ترکیبی  و (2)جدول 
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پایایی  متغیر پنهان

 ترکیبی

 آلفای کرونباخ

 0/858 0/875 ادراک شدهازدحام 

 0/818 0/891 رضایت مشتریان  از فروشگاه      

 0/883 0/919 صلاحیت تعامل کارکنان

 0/888 0/922 صلاحیت وظیفه 

 

 ، اعتبار واگرا اعتبار همگرا

 بررسی اعتبار)روایی( مدل های اندازه گیری از دو روش اعتبار همگرا و اعتبار واگرا)افتراقی( استفاده میشود. برای

 اعتبار همگرا

. ، متغیر رضایت مشتریان از /509( سازه های مدل برای متغیر ازدحام درک شده AVEمقادیر شاخص میانگین واریانس استخراج شده )

های  مشخص شد که تمام سازه. به دست آمد. /748. و متغیر صلاحیت وظیفه کارکنان /740حیت تعامل کارکنان . ، متغیر صلا/731فروشگاه 

 .می گردد و اعتبار همگرای مدل اندازه گیری تأیید  هستند5/0مورد مطالعه دارای میانگین واریانس استخراج شده بالاتر از 

 اعتبار واگرا

-دو معیار برای آن مطرح شده است: معیار فورنل PLSمفهوم تکمیل کننده است و در مدلسازی مسیری اعتبار واگرا یا افتراقی نسبتا یک 

 لارکر و آزمون بارهای عرضی

 لارکر-معیار فورنل

کند که یک متغیر باید در مقایسه با شاخص های سایر متغیرهای مکنون، پراکندگی بیشتری را در بین شاخص های خودش  این معیار ادعا می

هر متغیر مکنون باید بیشتر از بالاترین توان دوم همبستگی آن متغیر با سایر متغیرهای مکنون باشد. .)عادل        AVEشته باشد. از نظر آماری   دا

با همبسـتگی بین متغیرهای مکنون مقایسـه شـود که باید جذر      AVE( یا می توان برای این آزمون، جذر 163، 1391آذر، غلامزاده، قنواتی،

AVE صلی، جذر         برای شد. اعداد روی قطر ا شتر با سایر متغیرها بی ستگی آن متغیر با  سازه را   AVEهر متغیر مکنون از مقدار همب برای هر 

 نشان می دهند.

 AVE( :  همبستگی سازه ها و جذر 3) جدول

 صلاحیت وظیفه  صلاحیت تعامل کارکنان رضایت مشتریان  از فروشگاه       ادراک شدهازدحام   



 

129 

 

 های کارکنان صف بر رضایت مشتریان از فروشگاه با نقش تعدیلگر شرایط موقعیتیررسی تاثیر صلاحیتب

       0/714 ادراک شدهحام ازد

     0/855 0/201- رضایت مشتریان  از فروشگاه      

   0/860 0/284 0/220- صلاحیت تعامل کارکنان

 0/865 0/760 0/347 0/295- صلاحیت وظیفه 

سی تمام متغیرها جذر      شود، در برر شاهده می  ستگی   AVEهمان گونه که در جدول فوق م سایر متغیرها   هر متغیر از مقدار همب آن متغیر با 

 شود. بیشتر است و می توان گفت روایی واگرای مدل اندازه گیری تایید می

 آزمون بارهای عرضی

  آزمون بارهای عرضــی یکی دیگر از معیارهای ارزیابی اعتبار واگرا )اعتبار افتراقی( اســت که آزادی بیشــتری دارد. در این آزمون انتظار می

لارکر  -هر متغیر مکنون بیشتر از بارهای عرضی یا بار آن شاخص برای سایر متغیرهای مکنون باشد.اگر معیار فورنل رود بار هر شاخص برای

سازه ارزیابی     سطح  شاخص برای        کندیمروایی واگرا را در  شاخص فراهم می کند. بار هر  سطح  ضی ارزیابی روایی را در  ، آزمون بار عر

 ر درج شده است:تمام متغیرهای پنهان مدل در جدول زی

 ( : ماتریس بارهای عاملی متقابل شاخص ها برای متغیرهای پنهان4جدول )

 صلاحیت وظیفه  صلاحیت تعامل کارکنان رضایت مشتریان  از فروشگاه       ازدحام ادراک شده  

q1 -0/164 0/79 0/217 0/217 

q2 -0/17 0/88 0/25 0/311 

q3 -0/182 0/892 0/257 0/345 

q4 0/758 -0/093 -0/207 -0/209 

q6 0/618 -0/083 -0/141 -0/216 

q7 0/743 -0/13 -0/148 -0/237 

q8 0/896 -0/205 -0/22 -0/298 

q9 0/846 -0/219 -0/214 -0/261 

q10 0/517 -0/022 0/121 0/059 
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q11 0/519 -0/035 0/103 0/086 

q12 -0/214 0/279 0/638 0/832 

q13 -0/277 0/363 0/619 0/91 

q14 -0/311 0/296 0/661 0/888 

q15 -0/208 0/244 0/745 0/826 

q16 -0/142 0/255 0/879 0/664 

q17 -0/199 0/298 0/924 0/712 

q18 -0/24 0/187 0/845 0/658 

q19 -0/194 0/212 0/787 0/575 

تر از بار آن شاخص برای سایر سازه هاست. بنابراین روایی       همان طور که در جدول فوق مشاهده می شود بار هر شاخص برای هر سازه بیش      

 واگرای مدل اندازه گیری به روش آزمون بارهای عرضی تایید می شود.

 برازش مدل ساختاری

پس از تحلیل و بررسـی مدل اندازه گیری، در این قسـمت به بررسـی مدل سـاختاری پرداخته می شـود. در واقع، مرحله دوم در رویه هالاند       

سیر، روابط بین متغیرها در یک جهت جریان         به شد. در تحلیل م شاخص های برازندگی مدل می با ضریب تعیین و  سیر،  ره گیری از تحلیل م

صورت از طریق ویژگی عمده آن، یعنی نمودار          سیر در بهترین  شوند. مفاهیم تحلیل م سیرهای متمایز درنظر گرفته می  می یابند و به عنوان م

، مدل معادلات سـاختاری و  3و 2(. شـکل  1387ی علیّ احتمالی بین متغیرها را آشـکار می سـازد، تبیین می شـوند )هومن،    مسـیر که پیوندها 

 نمودار مسیر مدل تحقیق را نشان می دهد.
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 t: مدل معادلات ساختاری به همراه آماره های ( 2) شکل

 

 

 ه: مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شد( 3) شکل

 

 (درخواست مشاوره)گروه افراد دارای  t: مدل معادلات ساختاری به همراه آماره های ( 4) شکل
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 (درخواست مشاوره: مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده)گروه افراد دارای ( 5) شکل

 

 (است مشاورهدرخو)گروه افراد عدم  t: مدل معادلات ساختاری به همراه آماره های ( 6) شکل

 

 (درخواست مشاوره: مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده)گروه افراد عدم ( 7) شکل
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ساسی ضریب تعیین       ساختاری)درونی( از معیارهای ا ستفاده می    به منظور ارزیابی مدل  شود که در ادامه به تفکیک  و ارزیابی ضرایب مسیر ا

 شود.زارش میمورد بررسی این معیارها گمراحل 

 ضریب تعیین

ضریب تعیین نسبت به ضریب همبستگی معیار گویاتری است. این ضریب بیان کننده درصد تغییرات متغیر وابسته به وسیله متغیرهای مستقل 

تغییرات  از درصد 6/13، است که این عدد بیان می کند که 136/0 ، ضریب تعیین رضایت مشتریان از فروشگاه3می باشد. با توجه به شکل

است و مابقی عواملی هستند که در مدل  تحت تأثیر دو متغیر صلاحیت وظیفه و صلاحیت تعامل کاکنان متغیر رضایت مشتریان از فروشگاه

 درنظر گرفته نشده است.

 (( 2Q) یسرگا-استون معیار) بینارتباط پیش

به اعتقاد آن ها مدل   دل در متغیرهای وابسته را مشخص می کند.  معرفی شد، قدرت پیش بینی م ( 1975) یسر ااین معیار که توسط استون و گ  

شته           سازه های درون زای مدل را دا شاخص های مربوط به  ستند، باید قابلیت پیش بینی  ساختاری قابل قبول ه هایی که دارای برازش بخش 

سازه ها به درستی تعریف شده باشند،       باشند.  سازه ها قادر خواهند بود تا تاثیر کافی بر شاخص    بدین معنی که اگر در یک مدل، روابط بین 

سه مقدار   محاسبه شود.   باید در مورد تمامی سازه های درون زا   2Q مقدار های یکدیگر گذاشته و از این راه فرضیه ها به درستی تائید شوند.    

 .متوسط و قوی تعیین نموده اند را به عنوان قدرت پیش بینی کم، 35/0و 15/0،  02/0

 ( ارائه شده است.4در جدول ) 2Q مقادیر

 (2Q) یسرگا-استون ( : معیار5ل )جدو

 قدرت پیش بینی (2Q) سریگا-استون اریمع متغیرهای درونزا

 متوسط به سمت قوی 162/0 رضایت مشتریان از فروشگاه

 

 کوهن( 2fاندازه اثرکوهن )

سازه های مدل را تعیین می کند. با مقاد    شدت رابطه میان  سط و بزرگ یک      35/0و  15/0،  02/0یر این معیار  شاندهنده تاثیر کوچک، متو ن

هایی کاربرد دارد که دارای متغیر درونزایی باشد که بیش از یک متغیر برونزا بر آن   (در مدل.11988Cohen,Jسازه بر سازه دیگر است. )   

 اثر می گذارد.

 که فرمول آن به صورت روبرو است:

  f2= R2y(x included)-R2y(x excluded)/ (1- R2y(x included) 

_______________________________________________________________ 
1 Cohen, J. 1988. Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences, 2nd Edition. Routledge 
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  y(x excluded)2Rدر صورتی است که متغیر مستقل مورد نظر در مدل وجود داشته باشد. و       2Rمقدار  y(x included)2Rکه در آن 

 در صورتی است که متغیر مستقل مورد نظر در مدل وجود نداشته باشد. 2Rمقدار 

سیرهای بین متغیرهای پ 6جدول ) سط مقادیر  ( معنی داری م شده   2f به عنوان آماره آزمون و همچنین مقادیر tنهان از نظر آماری تو گزارش 

 است.

 ( :  نتایج مدل ساختاری تحقیق6ل )جدو

ضریب مسیر  مسیر

 استاندارد شده

 f2 نتیجه |t|آماره  انحراف معیار
 کوهن

 0/157 معنادار 2/498 0/043 0/107- رضایت مشتریان  از فروشگاه       <-ازدحام ادراک شده 

 0/186 معنادار 2/355 0/057 0/136 رضایت مشتریان  از فروشگاه       <-صلاحیت تعامل کارکنان 

 0/219 معنادار 3/336 0/092 0/306 رضایت مشتریان  از فروشگاه       <-صلاحیت وظیفه  

 بر مسیر ازدحام ادراک شدهبررسی نقش تعدیل گری 

 غیر 1/359 0/062 0/085 رضایت مشتریان  از فروشگاه       <-ن صلاحیت تعامل کارکنا

 معنادار

---- 

 ---- معنادار 2/207 0/085 0/188- رضایت مشتریان  از فروشگاه       <-صلاحیت وظیفه  

درصد  95باشد، با اطمینان  بیشتر 96/1از   |t|گزارش شده است. به طوری که اگر مقدار آماره  tنتایج معناداری ضرایب براساس مقدارآماره 

 می توان نتیجه گرفت که متغیر مستقل بر متغیر وابسته تاثیر دارد.

برای مسیرهایی که معنی دار نیستند، مقادیر کوچک دارد. اما برای مسیرهایی که معنی دار هستند مقادیر  2fملاحظه می شود که مقادیر 

 متوسط و بزرگ دارد. 

 یات( : نتایج آزمون فرض7ول )جد

 قدر مطلق فرضیه

 آماره آزمون

 نتیجه

 تایید 336/3 .صلاحیت وظیفه کارکنان صف فروشگاه هایپرمی بررضایت مشتریان ازفروشگاه تاثیر داردفرضیه اول: 

 تایید 355/2 .صلاحیت تعامل کارکنان صف فروشگاه هایپرمی بررضایت مشتریان ازفروشگاه تاثیر داردفرضیه دوم: 

درخواست از کارکنان، تاثیر صلاحیت وظیفه کارکنان صف فروشگاه هایپرمی بر رضایت  نوعفرضیه سوم: 

 .مشتریان ازفروشگاه را تعدیل می کند

 تایید 225/2

نوع درخواست از کارکنان، تاثیر صلاحیت تعامل کارکنان صف فروشگاه هایپرمی بر رضایت فرضیه چهارم: 

 .مشتریان ازفروشگاه را تعدیل می کند

 عدم تایید 362/0

ازدحام فروشگاه، تاثیر صلاحیت وظیفه کارکنان صف فروشگاه هایپرمی بر رضایت مشتریان از فرضیه پنجم: 

 .فروشگاه را تعدیل می کند

 تایید 207/2
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ازدحام فروشگاه، تاثیر صلاحیت تعامل کارکنان صف فروشگاه هایپرمی بر رضایت مشتریان از فرضیه ششم: 

 کند. می فروشگاه را تعدیل

 عدم تایید 359/1

 هاتحلیل یافته

(، یانگ و 1396(، شاه پوری و همکاران)1397(، خادمی و همکاران) 1399تحقیق خادمی و میرزایی)تایید فرضیه اول پژوهش با تحقیق 

ت وظیفه و داشتن اطلاعات باشد و بیانگر این است که، کارکنان صف با مجهز بودن به صلاحیراستا می(، هم2018(، سودرلند)2020همکاران )

در زمینه فعالیت فروشگاه هایپرمی و محصولات و خدماتی که در فروشگاه ارائه می شود می توانند رضایت مشتریان را با دانش و اطلاعاتی 

ه هایپرمی، در دهند، به دست آورند. در واقع، دانش و اطلاعات کارکنان صف فروشگااه هایپرمی در اختیارشان قرار میکه درداخل فروشگ

در ارائه توصیه های ارزشمند و رضایت مشتریان موثر است. پیشنهاد می شود مدیران برای افزایش گام راهنمایی و کمک به مشتریان، هن

تگی آگاهی مشتریان به تبلیغات و ایجاد کاتالوگ های آگاهی دهنده در زمینه محصول، خدمات و افتخارات فروشگاه هایپرمی بپردازند تا وابس

 رضایت مشتریان به صلاحیت کارکنان کمتر شود.

شولز (، 1396و همکاران) ی، شاه پور(1397)و همکاران ی(، خادم1399)ییرزایو م یخادمنتایج تحقیق با توجه به  تایید فرضیه  دوم با تحقیق 

دهد موفقیت و پیشبرد فروش و اهداف فروشگاه  راستا بودن نتایج، نشان میراستا است. درواقع، همهم (،2018(، سودرلند)2020و همکاران )

در جهت تعاملات کارکنان صف قرار می گیرد. لذا، کارکنان صف فروشگاه هایپرمی با داشتن صلاحیت تعامل و ارتباط مناسب با مشتریان، 

ه هایپرمی نقش بسزایی ایفا کنند اما، رضایت آنان را به دست می آورند و می توانند با ایجاد تعاملات اثربخش با مشتریان در موفقیت فروشگا

(،( به دلیل اینکه توانایی تعامل کارکنان را بر رضایت مشتری موثر نمیداند و نتیجه را ناشی از نگرش منفی 1394پژوهش نیکبخت و همکاران)

می شود، با برگزاری کلاس های مشتری به ارتباطات کارکنان صف  می پندارد، با نتیجه این پژوهش هم راستا نیست. به مدیران پیشنهاد 

ه شخصیتی و اخلاقی، به فرهنگ سازی و نهادینه کردن الگوی مناسب رفتاری در تعامل و ارتباط با مشتریان بپردازند. و با  تشویق و پاداش ب

 بیشترکنند. کارکنان با اخلاق فروشگاه هایپرمی انگیزه آنان را به رفتار محترمانه، لبخند به لب داشتن و در دسترس بودن،

 یمهم راستا  (،1393و همکاران) یعماد (،1396و همکاران) یشاه پور(، 1397نتایج حاصل از تایید فرضیه سوم با پیشینه خادمی و همکاران)

، با توجه به این نتایج، پاسخگویی کارکنان در هنگام درخواست مشاوره و کمک مشتریان به میزان دانش و آگاهی کارکنان بستگی باشد

ارد. زمانی که مشتریان درخواست مشاوره و راهنمایی از کارکنان صف فروشگاه هایپرمی دارند، میزان آگاهی و اطلاعاتی که کارکنان د

 ط،یکارکنان مطابق با مح یمهارت هاپیشنهاد می شود،  صف با مشتریان به اشتراک می گذارند، در رضایت مشتریان موثر است. به مدیران

و صندوق فروشگاه قرار  یدارند در بخش حسابدار یمحاسبات قو ییکه توانا یمثال کارکنان یفروشگاه باشد. برامحصولات و خدمات 

 تا در اشتراک دانش درست، اثرگذار باشند. رندیبگ

نتایج هردو پژوهش  باشد، چرا کهراستا می( هم1394ژوهش نیکبخت و همکاران )ها در مورد عدم تایید فرضیه چهارم، با پنتایج حاصل از یافته

ا  بیانگر این است که درخواست از کارکنان، تاثیر صلاحیت تعامل کارکنان صف بر رضایت مشتریان را تعدیل نمی کند. پیشنهاد می شود ب
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ا برای ایجاد بنر های معرفی محصولات در سطح شهر و برگزاری جشنواره ها و نمایشگاه های آشنایی با محصولات و کارایی آنها، مشتریان ر

انتخاب آگاهانه و سریع تر در فروشگاه هایپرمی یاری کنند. و با ایجاد علائم درون فروشگاهی و ارائه کاتالوگ های معرفی محصولات در 

 نزدیکی قفسه ها، وابستگی رضایت مشتریان به تعامل و ارتباط با کارکنان فروشگاه هایپرمی در هنگام درخواست از کارکنان را کم کنند.

(، هم راستا است و نشان دهنده این است که  ازدحام و شلوغی 2018( و پالاسیوس)2019یج حاصل از تایید فرضیه پنجم با پژوهش سوزر)نتا

فروشگاه هایپرمی تاثیر صلاحیت وظیفه کارکنان صف بر رضایت مشتریان را تعدیل می کند. به این صورت که، در زمان ازدحام و شلوغی 

نایی کارکنان صف در اشتراک گذاری اطلاعات و دانش در زمینه محصولات و خدمات فروشگاه هایپرمی هنگام مراجعه فروشگاه، میزان توا

مشتریان، رضایت آنان را جلب می کند. به مدیران فروشگاه هایپرمی پیشنهاد می شود که ایجاد کانال های مجازی و وب سایت فروشگاه 

لاین با هدف جلوگیری از ازدحام بیش از حد مشتریان و افزایش راحتی و رضایت مشتریان تلاش هایپرمی با تبلیغات درست برای فروش آن

 کنند.

( هم راستا است. بیانگر 2018( و پالاسیوس و همکاران)1394نتایج به دست آمده از عدم تایید فرضیه ششم با پژوهش  نیکبخت و همکاران)

روشگاه هایپرمی به دنبال برقراری و تعامل با کارکنان صف نیستند و و توانایی کارکنان این است که، در زمان شلوغی فروشگاه، مشتریان ف

اه در برقراری گفتگو با مشتریان، هنگام شلوغی تاثیری در رضایت آنان را ندارد. در واقع، مشتریان فروشگاه هایپرمی در هنگام شلوغی فروشگ

رکنان صف فروشگاه هایپرمی را اتلاف زمان خرید خود می دانند که در کاهش سردرگمی سعی در خرید سریع تر دارند و برقراری رابطه با کا

آنان که ناشی از ازدحام است، تاثیری ندارد. به مدیران پیشنهاد می شود که با ایجاد محیطی شاد و مکمل های جذاب محیطی، توجه مشتریان 

کودکان، سالن های بازی خانوادگی در داخل فروشگاه هایپرمی، در کاهش را جلب کنند و با احداث سالن های تفریحی مانند اتاق بازی 

 ازدحام فروشگاه هایپرمی با سرگرم شدن مشتریان تاثیر بگذارند.

 

 نتیجه گیری

این پژوهش با هدف بررسی تاثیر صلاحیت های کارکنان صف بر رضایت مشتریان از فروشگاه هایپرمی با نقش تعدیلگر شرایط موقعیتی 

های بالا عامل مهمی در افزایش دهد کارکنان با توانمندی و صلاحیتاز بررسی شش فرضیه تحقیق نشان میگرفت. نتایج حاصل  انجام

مدارانه مجهز باشند در کسب های مشتریمشتریان سازمان و بهبود مطلوبیت موردتقاضا در سازمان هستند. کارکنان هرچه بیشتر به مهارت

دانش و آگاهی کارکنان صف جهت راهنمایی  توان اذعان داشتنتایج میبا توجه به  .تر خواهند بوداه موفقرضایت مشتریان در فروشگ

 مشتریان در زمان شلوغی فروشگاه هایپرمی بر رضایت مشتریان تاثیر دارد، اما در هنگام شلوغی فروشگاه هایپرمی، مشتریان تمایل زیادی به

با این حال،  صف ندارند و سعی در خرید بهتر و سریع تر در زمان ازدحام فروشگاه هایپرمی دارند.برقراری گفتگو و ارتباط با کارکنان 

هایی که بقا و تداوم انان با رضایت مشتریان همبستگی دارد نیازمند داشتن کارکنانی توانمند هستند و باید فروشگاه هایپرمی و تمامی فروشگاه

 شایانی انجام شود.در جهت افزایش مهارت کارکنان اقدامات 
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 کاربردی  پیشنهادات

های آموزشی  و بالندگی توانمندی کارکنان صف شود کلاس،  پیشنهاد مینتایج فرضیات پژوهشهای پژوهش از با توجه به یافته       

ند های موجود، فروشگاه هایپرمی، در جهت ارتقا آگاهی و اطلاعات کارکنان صف فروشگاه هایپرمی در مورد ویژگی محصولات و بر

 پیشینه و مرغوبیت کالاها، توان تحلیلی کارکنان در همسانی نیاز و خواسته مشتری با ویژگی محصولات، رقبا و قیمت های بازار برگزار شود

اه و مدیران برای افزایش آگاهی مشتریان به تبلیغات و ایجاد کاتالوگ های آگاهی دهنده در زمینه محصول، خدمات و افتخارات فروشگ

شود، با برگزاری کلاس پیشنهاد میهمچنین، براسا نتایج دیگر هایپرمی بپردازند تا وابستگی رضایت مشتریان به صلاحیت کارکنان کمتر شود. 

ش اهای شخصیتی و اخلاقی ،به فرهنگ سازی و نهادینه کردن الگوی مناسب رفتاری در تعامل و ارتباط با مشتریان بپردازند. و با  تشویق و پاد

با ایجاد به کارکنان با اخلاق فروشگاه هایپرمی  انگیزه آنان را به رفتار محترمانه، لبخند به لب داشتن و در دسترس بودن، بیشترکنند. همچنین ،

ی وسیله ارتباطی مستقیم مشتریان با مدیریت فروشگاه هایپرمی برای جلوگیری از انحرافات کارکنان صف فروشگاه هایپرمی و رفع نارضایت

مشتریان، به کاهش وابستگی رضایت مشتریان به رفتار کارکنان صف فروشگاه هایپرمی کمک می کند. به مدیران فروشگاه هایپرمی پیشنهاد 

می شود، مهارت های کارکنان مطابق با محیط، محصولات و خدمات فروشگاه باشد. برای مثال کارکنانی که توانایی محاسبات قوی دارند 

ی و صندوق فروشگاه قرار بگیرند تا در اشتراک دانش درست اثرگذار باشند. علاوه براین ،با چیدمان منظم و مرتب براساس در بخش حسابدار

دسته بندی محصولات به گونه ای که مشتریان به راحتی در فروشگاه هایپرمی به محصولات دسترسی داشته باشند و با ایجاد پلاکارت های 

ایی محصولات، محل تولید و مواد تهیه شده در تولید محصول، برای راعنمایی مشتریان موثر است و کاهش جذاب در زمینه ویژگی و کار

به مدیران براین، علاوهوابستگی رضایت مشتریان در درخواست مشاوره و راهنمایی از کارکنان صف فروشگاه هایپرمی را به ارمغان می آورد. 

اد کانال های مجازی و وب سایت فروشگاه هایپرمی با تبلیغات درست برای فروش آنلاین با هدف فروشگاه هایپرمی پیشنهاد می شود که ایج

جلوگیری از ازدحام بیش از حد مشتریان و افزایش راحتی و رضایت مشتریان تلاش کنند و همچنین استفاده از سیستم های پرداخت 

درنهایت، ه هایپرمی جلوگیری می شود و ازدحام را کاهش می دهد. الکترونیکی در ایجاد صف پرداخت حساب مشتریان در داخل فروشگا

 به مدیران فروشگاه هایپرمی پیشنهاد می شود با ایجاد بنر های معرفی محصولات در سطح شهر و برگزاری جشنواره ها و نمایشگاه های آشنایی

روشگاه هایپرمی یاری کنند. و با ایجاد علائم درون فروشگاهی با محصولات و کارایی آنها، مشتریان را برای انتخاب آگاهانه و سریع تر در ف

و ارائه کاتالوگ های معرفی محصولات در نزدیکی قفسه ها، وابستگی رضایت مشتریان به تعامل و ارتباط با کارکنان فروشگاه هایپرمی در 

 .هنگام درخواست از کارکنان را کم کنند

 تحقیقات آتی

ه به  هدف تحقیق و نتایج به دست آمده، پیشنهاداتی در جهت موضوعات تحقیق آینده در زمینه موضوع در این قسمت از پژوهش با توج

 تحقیق، به پژوهشگران ارائه می شود.

 پیشنهاد می شود صلاحیت های دیگری که در رضایت مشتریان تاثیر دارند، شناسایی گردد. -

مشهد انجام گرفته است. به انجام پژوهش در شعبه های دیگر فروشگاه هایپرمی پیشنهاد می شود با توجه به اینکه این پژوهش در شهر  -

 بپردازند و در نهایت به مقایسه نتایج حاصل از تحقیق خود با نتایج این تحقیق بپردازند.

 ند.فروشگاه هایپرمی را با استفاده از ابزار مصاحبه به دست آور انیمشتر تیبر رضا وثرعوامل م  شودیم پیشنهاد  - 



 

138 

 

 74/ شماره  1402نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال بیستم و یکم / بهار

از طریق به کارگیری متغیرهای تعدیلگر مانند اهداف خرید مشتریان، قیمت و  ها آتی پژوهشچنین به پژوهشگران پیشنهاد می شود در هم -

 تنوع محصولات، به بسط و گسترش مدل تحقیق بپردازند.
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