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Abstract 
The present study was conducted with the aim of identifying the effect of frontline 
staff competence on customer satisfaction with the moderating role of question 
type and perceived crowding. The research is a descriptive correlational and 
applicable type. The statistical population of the study consisted of all customers 
of Ofogh Kourosh stores across the country, and the number of sample members 
was determined as 384 people through the Cochran formula. Data were collected 
through online distribution of the Lucia-Palacios et al., (2020) standard 
questionnaire. Also, descriptive and inferential statistical methods and structural 
equations were used to analyze the data. The reliability of the entire questionnaire 
was obtained through Cronbach's alpha coefficient of 0.853. The test of the 
research hypotheses showed that the test statistic for all hypotheses was higher 
than 2.58, which indicates that the test is significant at the 5% error level. The 
research findings confirmed the moderating role of the variables of question type 
and perceived crowding in the relationship between frontline employee 
competence and customer satisfaction. Based on the results of testing the five 
research hypotheses; the variables of question type and perceived crowding 
become important when the frontline employees of a store have a low level of 
competence in performing the task and interacting and communicating with 
customers. Employees with high competence are an important factor in increasing 
the organization's customers and improving the desired utility in the organization. 
The sales unit's interactions affect customer satisfaction with the company, the 
salesperson, and the store. The more equipped employees are with customer-
oriented skills, the more successful they will be in achieving customer satisfaction 
in the store. 
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Introduction 
In recent years, competition in the retail industry has increased greatly. In order to achieve 
high success, retailers are trying to attract customers and try to improve their performance and 
efficiency, with the aim of achieving customer satisfaction and increasing market share 
(Ahmadi Saeid & Hoshiar, 2023). Today, one of the fundamental pillars of competition in 
organizations is customer orientation and customer satisfaction; because customers in 
commercial organizations that seek major improvements in their progress are the main drivers 
in this type of organization (Igdar, 2024). Customer satisfaction is the most important issue 
that retailers seek to differentiate their services and equip frontline employees with the 
appropriate qualifications compared to competitors in order to retain current customers, attract 
new customers, and achieve a favorable image in the eyes of customers (Ahmadi Saeid & 
Hoshiar, 2023). One important issue that affects customers during shopping and makes it 
possible for them to repeat the shopping process is customer satisfaction with their 
interactions with store operational staff (Ahmadi Saeid & Hoshiar, 2023). The competence of 
frontline employees to attract customers in stores is demonstrated by their guidance and 
consultation during appropriate interactions with customers (Ahmadi Saeid & Hoshiar, 2023). 
Usually, in a busy environment, customers want to make their purchases more efficiently, so 
in this situation, task competence is more important to improve customer satisfaction. Task 
competence of frontline employees helps customers to quickly fulfill their shopping goals 
(Lucia-Palacios et al., 2020). During busy times and congestion in a store, the way frontline 
employees respond to customer requests indicates the store's ability to provide quality service 
(Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023). In addition to task competence, the interaction competence 
of frontline employees will play a more important role in a busy environment, because the 
kind treatment and sincere and pleasant communication of frontline employees with 
customers can help customers regulate their emotions, thus improving their experience and 
satisfaction (Lucia-Palacios et al., 2020). In interaction competence, sales employees provide 
an opportunity for customers by consulting and socializing. In fact, buyers expect pleasant 
interactions from sales staff in this type of competency (Samai & Khazaei Pool, 2024). Chain 
stores around the world have a history of nearly three centuries and have a special economic 
position. Ofogh Kourosh is one of the chain stores that started its activities in 2009 with the 
aim of providing basic goods to Iranian families and distributing them to all regions of the 
country at a reasonable price and quality. Therefore, in this study, we seek to find an answer 
to this question: does employee competency affect customer satisfaction with the moderating 
role of question type and perceived crowding? 
 
Theoretical foundations 
Frontline employee competency 
Competencies exist in two broad categories: task competency and interaction competency. 
Task competency refers to employees' knowledge of the product and sales task, and 
interaction competency is related to employees' communication abilities, friendliness, and 
kindness (Lucia-Palacios et al., 2020). 
Task Competence 
Application competence is crucial for frontline workers in various sectors and affects service 
delivery and the overall success of the organization (Al-Rawi & Zemenchik, 2023). Task 
competence refers to the product knowledge and ability of frontline employees to assist 
customers with their purchases and includes providing services tailored to customer needs 
(Lucia-Palacios et al., 2020). 
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Interaction Competence 
Interaction competence is related to the social and communication abilities of the frontline 
employee (Lucia-Palacios et al., 2020). Interaction competence is one of the most important 
issues for increasing customer satisfaction in a store, as it can lead to customers feeling more 
present in the shopping situation (Samai & Khazaei Pool, 2024). 
Customer Satisfaction 
Customer satisfaction indicates an individual's perception of the performance of a product or 
service compared to his or her expectations (Parsaei et al., 2023). Also, customer satisfaction 
is defined as a customer's satisfactory reaction to a consumption experience or part of it 
(Heydarzadeh K. & Radfar, 2020). 
Question Type (Query) 
Queries refer to requests for information or actions in an environment such as an organization, 
store, database, etc., especially in cases where information and data are uncertain or 
incomplete and individuals use it to achieve accurate results (Badia & Dobbs, 2014). 
Perceived Crowding 
Perceived crowding refers to an individual’s experience and subjective assessment of the level 
of crowding or density in a given environment (Rotem & Shoval, 2024). Perceived crowding 
refers to the perception of the number of customers present in a given retail environment and, 
when it exceeds an individual’s spatial needs, causes the customer to want to make their 
purchases faster (Lucia-Palacios et al., 2020). 
 
Research Methodology 
This research is descriptive-correlational and applicable, and was conducted cross-sectionally. 
The statistical population of the study is all customers of Ofogh Kourosh chain stores across 
the country and the population is unlimited. The sample size was determined at least 384 
using the Cochrane formula. Content validity and factor analysis were used to determine the 
validity of the research tool, and Cronbach's alpha coefficient was used to determine the 
reliability. In this study, we used structural equations to analyze the data in two parts of 
descriptive and inferential, as well as SPSS 27 and AMOS 26 software to test the research 
hypotheses. To collect the data required to measure the research variables, the online 
distribution of the standard questionnaire in the study of Palacios et al., (2020) was used. 
 
Research findings 
The research findings showed that employee competence with two components of task 
competence and interaction competence has an effect on customer satisfaction, and the 
moderating role of the two variables of question type and perceived crowding was also 
confirmed in this regard. 
 
Discussion and Conclusion 
This study was conducted with the aim of identifying the effect of frontline employee 
competence on customer satisfaction with the moderating role of question type and perceived 
crowding. Highly capable and qualified employees are an important factor in increasing the 
number of customers in the organization and improving the desired utility in the organization. 
The more employees are equipped with customer-oriented skills, the more successful they 
will be in achieving customer satisfaction in the store. According to the results, it can be 
admitted that the knowledge and awareness of the line staff to guide customers when the store 
is crowded has an effect on customer satisfaction, but when the store is crowded, customers 
are not very willing to communicate and dialogue with the line staff and try to make better 
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and faster purchases when the store is crowded. However, the mentioned store and all stores 
whose survival and continuity are correlated with customer satisfaction need to have capable 
employees, and significant measures should be taken to increase the skills of the employees 
(Ahmadi Saeid & Hoshiar, 2023). 
The results of the present study are consistent with the findings of Ahmadi Saeid & Hoshiar 
(2023), Samai & Khazaei Pool (2024), Khademi et al., (2018), Ebadi nia et al., (2023), 
Shadmehri & Mosleh (2024), Magnus (2018), Dorina et al., (2019), Wenyuan et al., (2019), 
Jin Ho et al., (2021), and Lucia-Palacios et al,. (2020). 
According to the results of testing the research hypotheses, the following practical 
suggestions were presented: 
- When hiring, officials can hire people who have high public relations skills and do not have 

problems communicating with customers. Store managers are advised to consider temporarily 
increasing the number of sales personnel and cashiers during busy times of the store to 
provide better and faster service to customers so as to achieve their satisfaction. In order to 
address customer questions and complaints and try to resolve them, store marketing managers 
can create a communication system so that customers can easily send their criticisms and 
problems to store managers via SMS. Store managers should pay attention to the fact that if 
employees are aware of public relations knowledge, customer orientation and customer 
communication knowledge, job descriptions, and knowledge of the products they offer; they 
can give advice to customers upon request or even clear up any ambiguity for them. 
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  ها:كليد واژه
 صلاحيت كاركنان،

  صلاحيت تعامل،
  صلاحيت وظيفه،

  شده،ازدحام درك
  رضايت مشتري.

  چكيده
بر رضايت مشتريان با نقش تعديلگر پژوهش حاضر با هدف شناسايي تأثير صلاحيت كاركنان خط مقدم 

شده در انجام شد. پژوهش از نوع توصيفي همبستگي و از نوع كاربردي انجام نوع پرسش و ازدحام درك
هاي افق كوروش در سراسر كشور تشكيل جامعه آماري پژوهش را تمامي مشتريان فروشگاه شده است.

ها از طريق نفر تعيين شد. داده 384فرمول كوكران به تعداد دادند و تعداد اعضاي نمونه موردنظر از طريق 
- گردآوري شد. همچنين، براي تجزيه )Lucia-Palacios et al )2020توزيع آنلاين پرسشنامه استاندارد 

ميزان پايايي  هاي آمار توصيفي و استنباطي و معادلات ساختاري استفاده گرديد.ها، از روشوتحليل داده
هاي پژوهش به دست آمد. آزمون فرضيه 853/0ز طريق ضريب آلفاي كرونباخ به مقدار كل پرسشنامه ا

نشان داد كه حاكي از معنادار بودن آزمون  58/2ها را بالاتر از مقدار مقدار آمارة آزمون براي تمامي فرضيه
شده دركهاي پژوهش نقش تعديلگري متغيرهاي نوع پرسش و ازدحام باشد. يافتهمي %5در سطح خطاي 

را در رابطة بين صلاحيت كاركنان خط مقدم و رضايت مشتري تأييد كردند. براساس نتايج حاصل شده از 
كنند كه متغيرهاي نوع پرسش و ازدحام درك شده هنگامي اهميت پيدا ميآزمون پنج فرضية پژوهش، 

امل و برقراري ارتباط با كاركنان خط مقدم يك فروشگاه سطح صلاحيت پاييني در زمينة انجام وظيفه و تع
هاي بالا عامل مهمي در افزايش مشتريان سازمان و كاركنان با توانمندي و صلاحيت مشتريان داشته باشند.

برخوردهاي واحد فروش بر رضايت مشتري از شركت، بهبود مطلوبيت مورد تقاضا در سازمان هستند. 
مدارانه مجهزتر باشند در هاي مشتريكاركنان هرچه بيشتر به مهارت گذارد.فروشنده و فروشگاه تأثير مي

  تر خواهند بود.كسب رضايت مشتريان در فروشگاه موفق
  

  
 

). بررسي تأثير صلاحيت كاركنـان خـط مقـدم بـر رضـايت مشـتريان بـا نقـش         1403(. دنيا ،فرزاد و باوي ،صادقي :AP)(Aلطفاً به اين مقاله استناد كنيد 
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 مقدمه

فروشـان بـراي دسـتيابي بـه     كه، خردهاست. به طوريفروشي بسيار افزايش يافته هاي اخير، رقابت در صنعت خردهدر سال
پردازند و سعي در بهبود عملكرد و كارايي خود، با هدف كسـب رضـايت مشـتريان و    موفقيت بالا، به جذب مشتريان مي

هـاي معاصـر كـه دائمـاً بـه دنبـال       شـركت هـا و  فروشگاه .)Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023افزايش سهم بازار دارند (
هـاي مشـتري محـور در جهـت تقويـت روابـط       ياي استراتژيك هستند، نيازهـاي مـداومي بـراي ايجـاد فعاليـت     كسب مزا

مـداري و  هـا مشـتري  امروزه يكي از اركان اساسي رقابت در سـازمان  ).Mariana et al, 2023بلندمدت با مشتري دارند (
دنبال بهبودهاي عمده در مسير پيشـرفت خـويش   هاي تجاري كه به كسب رضايت مشتري است؛ زيرا مشتريان در سازمان

وكـار بـه   يـك كسـب  جـايي كـه   از آن). Igdar, 2024باشـند ( مـي  هـا هستند، به عنوان محرك اصلي در اين نوع سازمان
مشتريان خود وابسته است، بنابراين زماني كه مشتري از يك محصول يا خدمات راضـي باشـد بـه ايجـاد حـس وفـاداري       

وفـاداري ايجـاد شـده در مشـتري ناشـي از كسـب رضـايت در        . )Jane et al, 2024كند (تمايل پيدا مي نسبت به برند نيز
-Luciaباشـد ( خصوص ارائة خدمات متناسب با نياز مشتري و شرايط محيطي و ظاهر مطلـوب شـركت يـا فروشـگاه مـي     

Palacios et al, 2020 .( مثبت خود را براي ديگران بازگو كرده مشترياني كه رضايت بيشتري از سازمان دارند، تجربيات
). Igdar, 2024دهنـد ( و به اين ترتيب براي سازمان تبليغ كرده و در نتيجه هزينة جذب مشتريان جديد را نيز كـاهش مـي  

هـا بـراي حفـظ مشـتريان كنـوني، جـذب مشـتريان        فروشياي است كه خردهترين مسئلهرضايت مشتريان، مهم
مطلوب از نظر مشتريان، از طريق آن به دنبال متمايز كردن خدمات خود و تجهيـز  جديد و دستيابي به تصوير 

 ,Ahmadi saeid & Hoshiarهاي شايستة خـود نسـبت بـه رقبـا هسـتند (     كردن كاركنان خط مقدم به صلاحيت

كنـد  به حفظ مزيت رقابتي كمك كرده و روابـط بلندمـدت بـا مشـتري را تقويـت مـي       رضايت مشتري، در واقع ).2023
)Jane et al, 2024،( هـا  زيرا مشتريان احساس لذتي كه از كيفيت خدمات و محصولات ارائه شده در فروشگاه

 ,Ahmadi saeid & Hoshiarآورند را در انتخاب و خريد دوبارة خود نيـز بـه كـار خواهنـد بـرد (     به دست مي

از مـوارد  ). Igdar, 2024كاركنان آن سـازمان نيـز اسـت (   هاي تعاملي تمام موفقيت يك سازمان در گرو مهارت ).2023
كنـد،  هـا دوبـاره ايجـاد مـي    گذارد و امكان تكرار فرايند خريد را بـراي آن مهمي كه در هنگام خريد بر مشتريان تأثير مي

رد برخـو ). Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023رضايت مشتريان از تعاملات آنان با كاركنان عمليـاتي فروشـگاه اسـت (   
مقـدم و مشـتريان اسـت كـه بـه تجربـة        فروش، رويدادي مستقيم در بـين كاركنـان خـط   فروشنده در يك فروشگاه خرده

-Luciaگـذارد ( هـا، احساسـات و رفتـار وي تـأثير مـي     مشتري با شركت كمك كرده و در نتيجه بر درك، باور، نگـرش 

Palacios et al, 2020.( ها، با راهنمـايي و مشـاورة آنـان    شتري در فروشگاهصلاحيت كاركنان خط مقدم، براي جذب م
ها به عهدة كاركنان خط فروشيشود. بخش اعظم فرآيند فروش در خردهدر هنگام تعاملات مناسب با مشتريان نمايان مي

دهد در زمان تعـاملات، مشـتريان تـا چـه حـد احسـاس راحتـي، تمايـل بـه ارتبـاط مجـدد بـا             مقدم قرار دارد كه نشان مي
در ). معمـولاً  Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023شگاه، خريد و پذيرش خدمات بيشتر از همان فروشـگاه را دارنـد (  فرو

خواهند خريد خود را با كارايي بيشتري انجام دهنـد، بنـابراين در ايـن موقعيـت صـلاحيت      يك محيط شلوغ، مشتريان مي
بـه مشـتريان    خـط مقـدم   است. صلاحيت وظيفة كاركنـان وظيفه براي بهبود رضايت مشتري از اهميت بيشتري برخوردار 

در زمـان   ).Lucia-Palacios et al, 2020( كند تا به سـرعت بتواننـد اهـداف خريـد خـود را بـرآورده سـازند       كمك مي
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هـاي مشـتريان بيـانگر ميـزان     شلوغي و ازدحام در يك فروشگاه نحـوة پاسـخگويي كاركنـان خـط مقـدم بـه درخواسـت       
عـلاوه بـر صـلاحيت وظيفـه،      .)Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023در ارائة كيفيت خدمات اسـت (  توانمندي فروشگاه

تري را ايفـا خواهـد كـرد، زيـرا برخـورد مهربانانـه و       صلاحيت تعامل كاركنان خط مقدم در يك محيط شلوغ نقش مهم
مشتريان كمك كند تا احساسات خود را تنظيم كنند، تواند به ارتباط صميمانه و دلپذير كاركنان خط مقدم با مشتريان مي

بخشد. ازدحام و شلوغي فروشگاه راحتي خريد و رضـايت مشـتري را كـاهش    شان را بهبود ميدر نتيجه تجربه و رضايت
-Lucia( تر خريـد خـود را انجـام داده و در اسـرع وقـت آنجـا را تـرك كنـد        شود مشتري بخواهد سريعداده و باعث مي

Palacios et al, 2020.(    توانـد بـه مشـتريان در فرآينـد خريـد      در چنين موقعيتي صلاحيت وظيفه و تعامـل كاركنـان مـي
زا را بـه همـراه دارد و   شان را جلب نمايد. يك فروشگاه شلوغ براي مشتريان يك وضعيت اسـترس كمك كند و رضايت

شـود  ها نيز تأثيرگذار است و باعث ميليت خريد آنها را تحت فشار قرار دهد، بنابراين بر فعاتواند فضاي شخصي آنمي
در شايسـتگي تعـاملي،    ).Lucia-Palacios et al, 2020بخـش نباشـد (  فروشگاه براي مشتري محيطي مطلوب و رضـايت 

كنند. در واقع خريداران در اين نـوع شايسـتگي،   كاركنان فروش با مشاوره و معاشرت فرصتي را براي مشتريان فراهم مي
در زمان شـلوغي  با توجه به اينكه ). Samai & Khazaei Pool, 2024ركنان فروش انتظار تعامل دلپذيري را دارند (از كا

ولـي  د، فروشگاه و ازدحام جمعيت مكاني، پيدا كردن محصول موردنظر و يا رفع ابهام براي مشـتري اهميـت بسـزايي دار   
اهميت اين تحقيق با بررسي رضايت مشتري از نوع پرسش كه در تحقيقات قبلي كمتر موردتوجه قرار گرفته است.  متغير

وجو بر تأثير مستقيم صـلاحيت وظيفـه و تعامـل    شده و پرسگر و تأثيرگذار ازدحام دركفروشگاه بر اساس نقش تعديل
-ازدحام جمعيت، احساسات متفاوتي در مشتريان ايجاد مي دهد كه تعامل و راهنمايي كاركنان و ميزانكاركنان نشان مي

در جلـب رضـايت    .)Lucia-Palacios et al, 2020( تواند رضايت و نارضايتي مشتريان را در پي داشـته باشـد  كند و مي
ايجـاد پيونـدهاي   مشتري، تعيين معيار براي انتظارات، توسعة ايمان مشتريان و جلب اعتماد آنهـا، جلـب مشـتريان وفـادار،     

اي اي در سراسـر جهـان سـابقه   هـاي زنجيـره  فروشـگاه  ).Kumari et al, 2022عاطفي با مشتري، جنبة بسيار مهمي دارد (
هـاي  اند و داراي جايگاه ويژة اقتصادي هستند. افق كوروش يكي از فروشگاهنزديك به سه قرن را به خود اختصاص داده

هاي ايراني و توزيع آن در با هدف تهيه و تأمين كالاهاي اساسي خانواده 1388از سال اي است كه فعاليت خود را زنجيره
فروشـگاه در   3700داراي  1402تمام مناطق كشور با قيمت و كيفيت مناسـب آغـاز كـرد. ايـن فروشـگاه در ارديبهشـت       

كـالايي كامـل و متنـوع از    افق كوروش توانسته به عنوان يك فروشـگاه بـزرگ بـا سـبد     باشد. شهرهاي مختلف ايران مي
توان به شيوة ارائة خدمات هاي افق كوروش مياي را در ميان عموم داشته باشد. از مزيتبرندهاي معتبر ملي جايگاه ويژه

ما در ايـن پـژوهش بـه    . بنابراين، به مشتريان اشاره كرد كه توانسته بهترين تجربة خريد را براي خريداران به ارمغان بياورد
فتن پاسخي براي اين پرسش هستيم: آيا صلاحيت كاركنان بر رضايت مشتريان بـا نقـش تعـديلگر نـوع پرسـش و      دنبال يا

 شده تأثير دارد؟ازدحام درك
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  مباني نظري
  صلاحيت كاركنان خط مقدم

شايستگي وظيفه به دانش كارمندان از  .ها در دو دستة گسترده وجود دارند: صلاحيت وظيفه و صلاحيت تعاملصلاحيت
هاي ارتبـاطي، دوسـتي و مهربـاني كاركنـان مربـوط      شود و شايستگي تعامل به تواناييمحصول و وظيفه فروش اطلاق مي

  ).Lucia-Palacios et al, 2020است (
 

  صلاحيت وظيفه
بر ارائه خدمات و موفقيت كلـي  هاي مختلف بسيار مهم است و شايستگي درخواست براي كارگران خط مقدم در بخش

). عملكرد مؤثر كار توسط كـارگران خـط مقـدم بـا عـواملي      Al-Rawi & Zemenchik, 2023گذارد (سازمان تأثير مي
صـلاحيت وظيفـه بـه    ). Francisca et al, 2024ها و توانايي انطباق با شرايط متغيـر مـرتبط اسـت (   مانند آموزش، مهارت

هـا اشـاره دارد و شـامل ارائـه خـدمات      نان خط مقدم براي كمك به مشتريان در خريد آندانش محصول و توانايي كارك
اي شـده از نظر مفهومي شايستگي وظيفه يعني تـلاش درك ). Lucia-Palacios et al, 2020متناسب با نياز مشتري است (

 Samai & Khazaeiباشـد ( مـي كنندة پايداري يك فـرد  شود. چنين خصوصياتي از عوامل تعيينكه منجر به عملكرد مي

Pool, 2024.( 

 
  صلاحيت تعامل

). Lucia-Palacios et al, 2020هاي اجتماعي و ارتباطي كارمنـد خـط مقـدم، مربـوط اسـت (     صلاحيت تعامل به توانايي
-امـر مـي  آيد، زيرا ايـن  ترين مسائل براي افزايش رضايت مشتريان در يك فروشگاه به شمار ميشايستگي تعاملي از مهم

تـأثير  ). Samai & Khazaei Pool, 2024( تـر مشـتريان در موقعيـت خريـد شـود     تواند منجـر بـه احسـاس حضـور بـيش     
هـا حيـاتي   وري در سـازمان هاي ارتباطي بر تعامل كاركنان خط مقدم با مشتريان براي حفظ استعداد و بهبود بهـره مهارت
سـازد تـا اطلاعـات خصوصـي را بـه طـور       بازارهـا را قـادر مـي    ). ارتباطات مؤثرWong Pooi Hang et al, 2024است (

  ).Yupan, 2023كند (مؤثرتري منتقل كنند و اهميت تعاملات اجتماعي در تقويت تجميع اطلاعات را برجسته مي
 

  رضايت مشتري
مشتريان از مصـرف  هاي سازمان از ديدگاه مشتريان است و بر اساس تجارب رضايت مشتري ابزاري براي ارزيابي فعاليت
رضايت مشتري ارتباط نزديكي با  ).Samai & Khazaei Pool, 2024آيد (محصولات و يا دريافت خدمات به دست مي

 ).Bylon et al, 2018گـذارد ( هـاي مختلـف تـأثير مـي    تعامل با كاركنان خط مقـدم دارد و بـر نتـايج مختلـف در بخـش     
 ,Parsaei et alعملكرد محصول يا خدمات در مقايسه بـا انتظـارات وي اسـت (   دهندة درك فرد از رضايت مشتري نشان

مندانه مشتري نسبت به يك تجربة مصرف و يا بخشـي از  العمل رضايترضايت مشتري به معناي عكس). همچنين، 2023
انتظارات برآورده شـدة وي از  از رضايت مشتري،  ). بنابراين،Heydarzadeh K. & Radfar, 2020شود (آن تعريف مي

شـود  شدة محصول و خدمات حاصل شده است و باعث ديد و نگرش مثبت مشتريان به سازمان ميارزش و كيفيت درك
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 & Ahmadi saeidكه سازمان بـراي رسـيدن بـه ايـن منظـور، نيازمنـد دسـتيابي بـه اطلاعـات در مـورد مشـتريان اسـت (            

Hoshiar, 2023.(  
  

  وجو)نوع پرسش (پرس
براي اطلاعات يا اقدامات در يك محيط مثل سازمان، فروشگاه، پايگاه داده و... اشـاره دارنـد،    ها به درخواستوجوپرس

ها نامشخص يا ناقص هستند و افراد براي دستيابي به نتـايج دقيـق از آن اسـتفاده    مخصوصاً در مواردي كه اطلاعات و داده
-Luciaكارمندان خـط مقـدم و مشـتري اسـت (    وجو شامل تماس مستقيم بين پرس ).Badia & Dobbs, 2014كنند (مي

Palacios et al, 2020 .(  مشتريان با درخواست راهنمايي و مشاوره از كاركنان در هنگام خريد براي انتخاب بهتر كمـك
كنند، انتظـار دارنـد   وقتي خريداران با كارمندان خط مقدم مشورت مي ).Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023( گيرندمي

اطمينـان خريـد خـود را كـاهش دهنـد. بـه همـين ترتيـب، در         كند تا عـدم اطلاعاتي به دست آورند كه به آنها كمك مي
خريدهاي با مشاركت بالا، اطلاعات ارائه شده توسط كاركنان خط مقدم بـراي افـزايش تمايـل بـه خريـد مـؤثرتر اسـت        

)Lucia-Palacios et al, 2020.(  
  

  ازدحام درك شده
 & Rotemاك شده به تجربه و ارزيابي ذهني فرد از سطح ازدحام يا تراكم در يك محيط معـين اشـاره دارد (  ازدحام ادر

Shoval, 2024 اين تنها بر اساس معيارهاي عيني مانند تعداد افراد حاضر نيست، بلكه تحت تأثير عوامل شخصي و زمينه .(
كنندة نابرابري ميزان فضاي مورد نيـاز و ميـزان فضـاي موجـود بـراي      ازدحام بيان). M. Sanda, 2023موقعيتي قرار دارد (

 ,Ahmadi saeid & Hoshiarشـود ( شده به ازدحام محيطي و انساني مربـوط مـي  ازدحام ادراكيك فرد است. در واقع، 

شـود  مي فروشي معين حضور دارند اطلاقشده به برداشت تعداد مشترياني كه در يك محيط خردهازدحام ادراك). 2023
تـر  شود مشتري بخواهـد سـريع  باعث مي گردد كهشود، ظاهر ميو وقتي بيش از حد نيازهاي مكاني يك فرد برآورده مي

-زماني محيط فروشگاه به دليل ازدحام انسـاني شـلوغ مـي   ). Lucia-Palacios et al, 2020(خريدهاي خود را انجام دهد 
كرده باشـد و فروشـگاه در موقعيـت شـلوغي و ازدحـام قـرار گرفتـه اسـت         باشد كه كثرت افراد تمام فضاي آن را اشغال 

)Bharadwaj & Shipley, 2020.(  
  

  پيشينة پژوهش
Samai & Khazaei Pool )2023(،  هاي فروشندگان فروشگاه بر رضـايت  بررسي تأثير شايستگي"پژوهشي تحت عنوان

هاي هايپرمي استان مازندران) انجام دادنـد.  (مورد مطالعه: فروشگاهگري شلوغي فروشگاه مشتريان با توجه به نقش تعديل
داري دارد و اي كاركنـان بـر رضـايت مشـتري تـأثير مثبـت و معنـي       حاكي از آن است كه شايستگي وظيفه نتايج پژوهش

ت بيشـتري پيـدا   اي و شايستگي تعاملي بيشتر شده و اهمييابد تأثير شايستگي حرفهزماني كه شلوغي فروشگاه افزايش مي
  كنند.مي
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Ahmadi saeid & Hoshiar )2023 هاي كاركنان صـف بـر رضـايت    بررسي تأثير صلاحيت")، به پژوهشي تحت عنوان
مشتريان از فروشگاه با نقش تعديلگر شرايط موقعيتي (مورد مطالعه: فروشگاه هايپرمي مشهد) پرداختند. نتـايج حاصـل از   

صلاحيت تعامل و صلاحيت وظيفه كاركنان صف بر رضايت مشتريان فروشگاه تـأثير دارد.  ها بيان داشت كه پژوهش آن
كنـد  درخواست مشاوره و كمك از كاركنان و ازدحام فروشگاه، تأثير صلاحيت وظيفه بر رضايت مشتريان را تعديل مي

رضايت مشتريان را تعديل  اما درخواست مشاوره و كمك از كاركنان صف و ازدحام فروشگاه، تأثير صلاحيت تعامل بر
  كند.نمي

Ebadi nia et al )2023 تأثير رفتارهاي تعـاملي كاركنـان خـط مقـدم بـر ارزش درك شـدة       ")، به پژوهشي تحت عنوان
هـاي شـهر   اي رفتارهاي مشاركتي و شهروندي مشتري (مورد مطالعـه: بيمارسـتان  خدمات و وفاداري مشتري: نقش واسطه

آفرينـي ارزش  نشـان داد كـه وجـود رفتارهـاي تعـاملي كاركنـان خـط مقـدم و هـم          اين پـژوهش، تبريز) پرداختند. نتايج 
شدة خدمات مراكز درماني گرديده و در توانند موجب بهبود ارزش درك(رفتارهاي مشاركتي و شهروندي مشتريان) مي

  نتيجه وفاداري مشتريان را نسبت به اين مراكز افزايش دهند.
Ghobadi Lamuki & Savadi Shafi )2023 بررسي تأثيرات صلاحيت كاركنـان بـر رضـايت    ")، پژوهشي تحت عنوان

وجو (مورد مطالعه: سازمان تأمين اجتماعي اسـتان همـدان) انجـام    گري ازدحام جمعيت و نوع پرسمشتري با نقش تعديل
در سازمان تأمين اجتماعي استان همدان تـأثير   رضايت مشترينشان داد صلاحيت وظيفه كاركنان بر  دادند. نتايج پژوهش

وجـو نقـش   وع پـرس تـأثير مثبـت و معنـاداري داشـته اسـت. ن ـ      رضـايت مشـتري  ندارد ولي صلاحيت تعامل كاركنـان بـر   
سازمان تأمين اجتماعي استان  رضايت مشتريتعديلگري را در ارتباط بين صلاحيت وظيفه و صلاحيت تعامل كاركنان با 

سازمان تأمين  رضايت مشترينقش تعديلگري را در ارتباط بين صلاحيت وظيفه كاركنان با  ازدحام جمعيت ان دارد.همد
موردقبـول   رضـايت مشـتري  اجتماعي استان همدان ندارد ولي نقش تعديلگري بين صلاحيت تعامل و صلاحيت رواني با 

در سـازمان تـأمين اجتمـاعي اسـتان      رضـايت مشـتري  مچنين، نتايج نشان داد كه صلاحيت رواني كاركنان بـر  واقع شد. ه
  همدان تأثير ندارد.

Abrar et al )2025 ،( براي كاركنان خط مقدم بـراي ايجـاد روابـط بـا مشـتري      هايياستراتژي"پژوهشي تحت عنوان" 
شده) و تبليغـات دهـان بـه    دركنقش كاركنان خط مقدم (مزاياي رابطه، رفتار فروش تطبيقي  نتايج نشان داد انجام دادند.

و دهد كه بـين رفتـار فـروش تطبيقـي     يقاتي نشان ميدهان را از طريق اعتبار درك شده بررسي كرده است. مطالعات تحق
هاي دهان مثبت رابطة مثبتي وجود دارد. اين پيامدهاي عملي را براي سياست گـذاران نشـان   مزاياي رابطه نسبت به حرف

 دهد كه بيشتر بر رفتارهاي كاركنان خط مقدم نسبت به مشتريان تمركز كنند زيرا درك مشتري به طور قابـل تـوجهي  مي
  گذارد.ها در قالب تبليغات دهان به دهان تأثير ميبر بررسي

Youngsam & Yongduk )2021 چه زماني و چگونه")، پژوهشي تحت عنوان HRM    پايدار مشتري مـداري كاركنـان
هاي پژوهش نشان داد كه هر سـه جنبـه   يافته انجام دادند. ".بخشد؟ رضايت، توانمندسازي و ارتباطخط مقدم را بهبود مي

طور مثبت با ها نيز به  FLEرضايت  مرتبط هستند. FLEs طور مثبت با رضايتهاي مديريت منابع انساني پايدار به از شيوه
-هـا و مشـتري   FLEهمچنين، هم توانمندسازي سازماني و هم ارتباط، رابطة بين رضايت  ها مرتبط بود.مداري آنمشتري
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ها توانمندسازي يا ارتباطات سازماني بالايي  FLEدهد كه كند كه تنها زماني رابطة مثبت را نشان ميا تعديل ميمداري ر
  را درك كنند.

 Lucia-Palacios et al )2020(،  هاي كاركنان خط مقدم چگونه شرايط موقعيتي تأثير شايستگي"پژوهشي تحت عنوان
نشان داد كه تأثير شغل وظيفة كاركنـان خـط   نتايج پژوهش  .انجام دادند "دهدتغيير ميبر رضايت مشتري از فروشگاه را 

كه اثر صـلاحيت تعامـل در رابطـه بـا     يابد، در حاليمقدم بر رضايت مشتري هنگامي كه فروشگاه شلوغ است افزايش مي
نظري و عملي براي كارمندان خط مقدم تر است و اين پيامدهاي قوي وجونسبت به دفاتر كمك و پرس سؤالات مشاوره

  .اندو مديران فروشگاه ترسيم شده
Taeshik et al )2020،(  پاسخ مشتري به كـار عـاطفي كاركنـان در تنظيمـات صـنعت خـدمات      "پژوهشي تحت عنوان" 

متمايز شناسايي مشتريان از ها احساسات را به عنوان مدل مبتني بر اطلاعات اجتماعي، نقش نتايج پژوهش آن انجام دادند.
هاي شناختي مشتريان روشـن  هاي عاطفي و ارزيابيكنش عميق و عملكرد سطحي كاركنان را در تأثيرگذاري بر واكنش

دهد كه تأثير تشخيص مشتريان از كار عاطفي كاركنان بر نتايج مشـتري بـه عنـوان تـابعي از ارتباطـات      كند و نشان ميمي
  ت است.غيركلامي كاركنان متفاو

  
  مدل مفهومي پژوهش

آورده شـده   1است كه در شـكل  ) Lucia-Palacios et al )2020 مدل مفهومي پژوهش حاضر، برگرفته شده از پژوهش
است. در اين پژوهش صلاحيت كاركنان (با دو مؤلفة صلاحيت وظيفه و صلاحيت تعامل) به عنوان متغير مستقل، ازدحام 

شده و نوع پرسش به عنوان متغير تعديلگر و رضايت مشتري به عنوان متغير وابسته مـورد بررسـي قـرار گرفـت. بـر      درك
) 1 باشـد: هاي پـژوهش حاضـر بـدين صـورت مـي     فرضيهمبناي مدل پژوهش كه در شكل شمارة يك آورده شده است، 

رابطه بين صـلاحيت وظيفـه كاركنـان و رضـايت     شده ) ازدحام درك2صلاحيت كاركنان بر رضايت مشتري تأثير دارد، 
) 4كنـد،  ) نوع پرسش رابطه بين صلاحيت وظيفه كاركنان و رضـايت مشـتري را تعـديل مـي    3كند، مشتري را تعديل مي

) نـوع پرسـش صـلاحيت    5كنـد و  شده رابطه بين صلاحيت تعامل كاركنان و رضايت مشتري را تعديل ميازدحام درك
  كند.ت مشتري را تعديل ميتعامل كاركنان و رضاي

  
  )Lucia-Palacios et al )2020. مدل مفهومي پژوهش برگرفته از پژوهش 1شكل 
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  شناسي پژوهشروش
پردازد. از آنجـايي  همبستگي است و به شرايط فعلي و جاري تحقيق در شرايط كنوني مي –اين پژوهش از نوع توصيفي 

توان نتايج حاصل از آن را براي هر كسب و كار فروشگاهي به خدمت گرفت، از نوع پژوهش كـاربردي اسـت و   كه مي
باشد. ز نوع مقطعي ميتوان گفت تحقيق حاضر اجايي كه در طول يك بازة زماني مشخص صورت گرفته است مياز آن
اي افـق كـوروش در سراسـر كشـور هسـتند و      هـاي زنجيـره  تحقيق تمامي مشتريان فروشگاه آماري جامعة تحقيق، اين در

تعيين شد. براي تعيين روايي ابزار  384است. تعداد اندازه نمونه با كمك فرمول كوكران به ميزان حداقل  نامحدود جامعه
وش تحليل عاملي و براي تعيين پايايي از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده اسـت. در ايـن   پژوهش، از روايي محتوا و ر

هـا در دو بخـش توصـيفي، اسـتنباطي، معـادلات سـاختاري و همچنـين جهـت آزمـون          وتحليل دادهجهت تجزيه پژوهش
هاي موردنياز بـه منظـور   گردآوري داده جهتبهره گرفتيم.  AMOS 26و  SPSS 27افزارهاي هاي پژوهش از نرمفرضيه

) اسـتفاده  2020از توزيـع آنلايـن پرسشـنامه اسـتاندارد در پـژوهش پالاسـيوس و همكـاران (        ،سنجش متغيرهاي پژوهش
  گرديد.

  
  هاي پژوهشيافته

جهت پايـايي كـل   در پژوهش حاضر، جهت بررسي پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد كه مقدار آن 
 (CR)باشد. مقـادير پايـايي تركيبـي    بيشتر است، پس مورد تأييد مي 7/0تعيين شدد و چون اين مقدار از  853/0پرسشنامه 

 باشند.گزارش شده كه مقادير قابل قبولي مي 5/0بالاتر از  (AVE)اجي و مقادير ميانگين واريانس استخر 7/0نيز بالاتر از 
-نيز آمار توصيفي مربوط به متغيرهاي جمعيت 2در جدول آورده شده است.  1نتايج پايايي متغيرهاي پژوهش در جدول 

  شناختي پژوهش نشان داده شده است.
  

. نتايج پايايي متغيرهاي تحقيق1جدول   
AVE CR  آلفاي كرونباخضريب  متغير 

666/0  935/0  855/0  صلاحيت تعامل 

671/0  936/0  890/0  صلاحيت وظيفه 

681/0  920/0  807/0  رضايت مشتري 
660/0  965/0  792/0  ازدحام درك شده 
732/0  910/0  842/0  نوع پرسش 

 
شناختيهاي مربوط به متغيرهاي جمعيت. تحليل نتايج داده2جدول   

  درصد فراواني  فراواني  شناختيجمعيتهاي ويژگي
  72/36  141  زن  جنسيت

  28/63  234  مرد
  2/18  70  سال 25كمتر از   سن
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  4/21  82  سال 35-26
  9/21  84  سال 45-36
  6/15  60  سال 55-46
  9/22  88  سال 55بيش از 

  9/2  11  سال 1كمتر از   مدت زمان آشنايي با فروشگاه
  2/4  16  سال 2تا  1بين 
  2/37  143  سال 4تا  3بين 

  7/55  215  سال يا بيشتر 5
  9/65  253  داراي هدفي خاص  هدف خريد از فروشگاه

  1/34  131  بدون هدفي خاص
  روزهاي خريد در طول هفته

  
  4/42  163  شنبه تا دوشنبه

  6/57  221  شنبه تا پنجشنبهسه
  49  188  تخفيف  فروشيقالب خرده

  51  196  خدمات كامل
  

ها نشـان داد  اسميرنوف استفاده شد. يافته- جهت بررسي نرمال بودن متغيرهاي پژوهش از آزمون كلموگروف
- است پس متغيرها داراي توزيع نرمال مي 05/0سطح معناداري براي تمامي متغيرهاي پژوهش بيش از مقدار 

هـاي پـژوهش، از   بررسـي فرضـيه  بنـابراين، جهـت    نمـايش داده شـده اسـت.    3باشند كه نتـايج آن در جـدول   
  هاي پارامتريك استفاده خواهد شد.آزمون

  
  آزمون بررسي نرمال بودن توزيع متغيرهاي تحقيق. 3جدول 

متغيرهاي مدل   سطح معني داري  )K-Sة (مقدار آمار 

120/1 صلاحيت وطيفه  182/0  
131/1 صلاحيت تعامل  212/0  

شدهازدحام درك   080/1  194/0  
پرسشنوع   166/1  136/0  

254/1 رضايت مشتري از فروشگاه  089/0  
  

دهد و با توجه به اينكه تمامي مقادير به دسـت آمـده در   هاي برازش مدل را نشان ميمقادير شاخص 4جدول 
هاي هـر متغيـر   مقدار بارعاملي گويهبازه مطلوب قرار دارند، بنابراين مدل از برازشي مناسب برخوردار است. 

هـاي اول تـا پـنجم را    نتـايج آزمـون فرضـيه    5باشد. جـدول  است كه مقدار قابل قبولي مي 4/0بالاتر از مقدار 
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رسـم   AMOSافـزار  مدل معادلات ساختاري پـژوهش كـه بـه كمـك نـرم      2در شكل هد. همچنين، دنشان مي
  گرديد به نمايش گذاشته شده است.

                                                                                                                                       
  هاي برازش مدلشاخص. جدول 4جدول 

 نام شاخص مقدار شاخص بازه مورد قبول
05/0تر از بزرگ  546/812 X2 

- 199 DF 

خوب 3تر از كوچك  

قبولقابل 5تر از كوچك  789/2  CMIN/DF 

9/0تر از بزرگ  908/0  CFI 

8/0تر از بزرگ  813/0  AGFI 

000/0  000/0  P-value 

خوب 08/0تر از كوچك  

متوسط 1/0تا  08/0بين   
ضعيف 1/0از تر بزرگ  

 
079/0  RMSEA 

 
هاي اول تا پنجم. نتايج آزمون فرضيه5جدول   

مقدار آماره  نتيجه
 آزمون

ضريب 
 مسير

 فرضيه

16/1  5/272 تأييد  اول صلاحيت كاركنان بر رضايت مشتري تأثير دارد 
286/3 تأييد   42/0 - شده رابطه بين صلاحيت وظيفه كاركنان ازدحام درك 

كندمشتري را تعديل ميو رضايت   
 دوم

049/4 تأييد   45/0 نوع پرسش رابطه بين صلاحيت وظيفه كاركنان و  
كندرضايت مشتري را تعديل مي  

 سوم

714/3 تأييد   35/0 شده رابطه بين صلاحيت تعامل كاركنان ازدحام درك 
كندو رضايت مشتري را تعديل مي  

 چهارم

053/5 تأييد   39/0 رابطه بين صلاحيت تعامل كاركنان و نوع پرسش  
كندرضايت مشتري را تعديل مي  

 پنجم
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. مدل معادلات ساختاري پژوهش در حالت ضرايب رگرسيوني استاندارد2شكل   

 
بيشـتر   58/2آورده شده اسـت، از مقـدار    5و  4طور كه در جدول هاي اول تا پنجم همانمقدار آمارة آزمون براي فرضيه

باشـد. ضـريب مسـير فرضـية دوم     معنـادار مـي   %1دهد كه آزمون تمامي فرضيات در سطح خطاي بنابراين، نشان مياست 
دهد متغير تعديلگر ازدحام درك شده رابطة بين صلاحيت وظيفه كاركنان و رضـايت مشـتري را   منفي است كه نشان مي

دهـد متغيـر تعـديلگر نـوع     است كـه نشـان مـي    كند. ضريب مسير فرضية سوم مثبتبه صورت منفي تعديل و تضعيف مي
كند. ضـريب مسـير   پرسش رابطة بين صلاحيت وظيفه كاركنان و رضايت مشتري را به صورت مثبت تعديل و تقويت مي

شـده رابطـة بـين صـلاحيت تعامـل كاركنـان و       دهد متغيـر تعـديلگر ازدحـام درك   فرضية چهارم مثبت است كه نشان مي
دهد متغير كند. ضريب مسير فرضية پنجم مثبت است كه نشان ميمثبت تعديل و تقويت مي رضايت مشتري را به صورت

  كند.تعديلگر نوع پرسش رابطة بين صلاحيت تعامل كاركنان و رضايت مشتري را به صورت مثبت تعديل و تقويت مي
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  گيريبحث و نتيجه
رضايت مشـتريان بـا نقـش تعـديلگر نـوع پرسـش و       اين پژوهش با هدف شناسايي تأثير صلاحيت كاركنان خط مقدم بر 

هاي بالا عامل مهمي در افزايش مشتريان سـازمان و بهبـود   كاركنان با توانمندي و صلاحيتشده انجام شد. ازدحام درك
مدارانـه مجهـز باشـند در كسـب     هـاي مشـتري  مطلوبيت مورد تقاضا در سازمان هستند. كاركنان هرچـه بيشـتر بـه مهـارت    

توان اذعان داشت دانش و آگاهي كاركنان صـف  تر خواهند بود. با توجه به نتايج مييان در فروشگاه موفقرضايت مشتر
جهت راهنمايي مشتريان در زمان شـلوغي فروشـگاه بـر رضـايت مشـتريان تـأثير دارد، امـا در هنگـام شـلوغي فروشـگاه،           

تـر در زمـان   دارنـد و سـعي در خريـد بهتـر و سـريع     مشتريان تمايل زيادي به برقراري گفتگو و ارتباط با كاركنان صـف ن 
هايي كه بقاء و تداوم آنان با رضايت مشـتريان همبسـتگي   ازدحام فروشگاه دارند. با اين حال، فروشگاه و تمامي فروشگاه

دارد نيازمند داشتن كاركناني توانمند هسـتند و بايـد در جهـت افـزايش مهـارت كاركنـان اقـدامات شـاياني انجـام شـود           
)Ahmadi saeid & Hoshiar, 2023 .(كننـده شـرايط   هاي اين تحقيق با ارائه شواهد جديـدي دربـاره نقـش تعـديل    يافته

هاي كاركنـان خـط مقـدم در تأثيرگـذاري بـر رضـايت مشـتري از فروشـگاه بـه ادبيـات           موقعيتي، در اثربخشي صلاحيت
شده را به عنوان متغيري با نقش تعديلگر مورد بررسي در اين مطالعه نوع پرسش و ازدحام درك كند.بازاريابي كمك مي

كنند كه كاركنان خط مقدم يك فروشـگاه سـطح صـلاحيت پـاييني در     قرار داديم. اين دو متغير هنگامي اهميت پيدا مي
زمينة انجام وظيفه و تعامل و برقراري ارتباط بـا مشـتريان داشـته باشـند. اهميـت ايـن تحقيـق بـر اسـاس نقـش تعـديلگر و            

شده و متغير نوع پرسش به بررسي رضايت مشتري از فروشگاه بـا تـأثير مسـتقيم صـلاحيت     تأثيرگذار متغير ازدحام درك
دهد كه تعامل و راهنمايي كاركنان و ميزان ازدحام، احساساتي را كه در مشتريان ايجـاد  وظيفه و تعامل كاركنان نشان مي

  ).Lucia-Palacios et al, 2020( يتي مشتريان را در پي داشته باشدتواند رضايت و نارضاكند، متفاوت است و ميمي
نتايج آزمون فرضيه اول نشان داد صلاحيت كاركنان بـر رضـايت مشـتريان تـأثير مثبـت و معنـاداري دارد؛ يعنـي ارتقـاي         

را بـراي   كننـدگان، رضـايت مشـتري   مدار بـا مراجعـه  صلاحيت و شايستگي كاركنان در انجام وظايف و تعاملات مشتري
صلاحيت وظيفة كاركنـان و ارائـه خـدمات متناسـب بـا نيـاز مشـتري بهتـر باشـد،          هرچه  فروشگاه به همراه خواهد داشت

رضـايت  بـر   صلاحيت وظيفة كاركنـان رضايت مشتري از فروشگاه و كاركنان آن نيز بيشتر خواهد بود. به عبارت ديگر، 
خدمات ارائه شده توسط كاركنان و برخوردهاي فروش داري است. معنيبه لحاظ آماري داراي اثر مشتريان از فروشگاه 

گذارد. صلاحيت وظيفة بيشتر كارمندان منجر به قصـد خريـد   بر رضايت مشتري از شركت، فروشنده و فروشگاه تأثير مي
ايش فـروش،  شود و در نتيجه باعث افزمجدد و بيشتر مشتري براي بازگشت به همان فروشگاه و دريافت كمك از آن مي

شود. توانايي انجام وظايف كاركنـان بـه نحـوي مطلـوب بـر رضـايت مشـتري از        رضايت، كيفيت خدمات و وفاداري مي
خدمات ارائه شده توسط فروشگاه نيز تأثيرگذار است. همچنين ارتباطات مشتري و كارمند از نقاط حساسي هستند كه بر 

. رضـايت مشـتري در نتيجـه درك    تـأثيري مثبـت دارد   روشـگاه كيفيت كلي خدمات ارائـه شـده توسـط فروشـندگان و ف    
نيازهاي مشتري، برآورده كردن انتظارات مشتري و ارائه ارزش مورد انتظار مشتري از سوي فروشگاه و نيروي فروش آن 

توانـد موجبـات   تر براي مشتري صورت گيرد مـي بنابراين، هرچه ارائه خدمات به نحوي احسن و مطلوبشود. حاصل مي
 & Ahmadi saeidهاي پـژوهش  نتيجه اين فرضيه با يافته رضايت و خرسندي، اعتماد و وفاداري در وي را فراهم آورد.

Hoshiar )2023 ،(Samai & Khazaei Pool )2024 ،(Khademi et al )2018( ،Ebadi nia et al )2023 ،(
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Shadmehri & Mosleh )2024 ،(Magnus )2018 ،(Dorina et al )2019 ،(Wenyuan et al )2019 ،(Jin Ho et al 
شـده رابطـه بـين صـلاحيت وظيفـه      باشد. نتايج آزمون فرضـيه دوم نشـان داد ازدحـام درك   راستا ميهمسو و هم )2021(

توانـد  نمايد؛ بدين معنا كه ازدحام و شـلوغي در فروشـگاه مـي   كاركنان و رضايت مشتري را به صورت منفي تضعيف مي
ش صلاحيت كاركنان در اعمال وظايف محوله شده و در نتيجه نارضايتي مشـتريان را نيـز بـه همـراه خواهـد      منجر به كاه

در ايـن صـورت،    دهـد. داشت. در هنگام ازدحام و شلوغي محيط فروشگاه مشتري به كارايي خريد اهميـت بيشـتري مـي   
ايي در طـول فعاليـت خريـد امـري     در كمك به مشـتريان در بـه دسـت آوردن كـار     خط مقدم صلاحيت وظيفه كاركنان

در چنـين مـوقعيتي   . كنند تا به سرعت اهداف خريد خود را برآورده سـازند كليدي است، زيرا آنها به مشتريان كمك مي
تواند به مشتريان در فرآيند خريد كمك كند و رضايتشان را جلـب نمايـد. در يـك محـيط     صلاحيت وظيفة كاركنان مي

كار خريد خود را با كارايي بيشتري انجام دهند، بنابراين صلاحيت وظيفه براي بهبود رضـايت  خواهند شلوغ، مشتريان مي
 Ahmadi saeid & Hoshiarهـاي پـژوهش   مشتري از اهميت بيشتري برخوردار است. نتيجه آزمون فرضـيه دوم بـا يافتـه   

)2023 ،(Samai & Khazaei Pool )2024 (آزمون فرضيه سـوم نشـان داد نـوع پرسـش     باشد. نتايج راستا ميهمسو وهم
كند؛ بدين معنـي اسـت كـه زمـاني كـه      رابطة بين صلاحيت وظيفه كاركنان و رضايت مشتري را به طور مثبت تقويت مي

كاركنان داراي دانش كافي در مورد محصولات فروشگاه باشند در صورتي كه براي مشـتري در مـورد محصـول سـؤالي     
پاسخگويي به آنان را داشته باشند كه در اين صورت رضـايت مشـتري را بـه ارمغـان خواهـد      پيش آيد، كاركنان توانايي 

كنند، انتظار دارند اطلاعاتي به دست آورند كه به آنهـا كمـك   وقتي خريداران با كارمندان خط مقدم مشورت ميآورد. 
اركت بـالا، اطلاعـات ارائـه شـده     كند تا عدم اطمينان خريد خود را كاهش دهند. به همين ترتيـب، در خريـدهاي بـا مش ـ   

شايستگي وظيفه كاركنان خط مقدم كـه مربـوط بـه    . توسط كاركنان خط مقدم براي افزايش تمايل به خريد مؤثرتر است
توانـد در افـزايش رضـايت مشـتري تـأثير زيـادي       اي ميدانش محصول و وظيفه فروش است، با توجه به سؤالات مشاوره

ان بين دوراهي در خريد دو محصول كاملاً مشابه ولي با برند يا قيمتي متفاوت مانده باشند داشته باشد، ممكن است مشتري
و يا حتي ممكن است در مورد نحوه استفاده و كاربرد يك محصول سؤالاتي براي آنها ايجاد شود، در ايـن شـرايط اگـر    

هنمايي كنند و از اين طريق رضايت و اعتماد توانند مشتريان را به راحتي راكاركنان از دانش محصول برخوردار باشند مي
 Ahmadi saeid & Hoshiarهـاي پـژوهش   نتـايج فرضـيه سـوم بـا يافتـه      مشتريان نسبت به شايسته بودن را كسب نمايند.

)2023 ،(Khademi et al )2018 ،(Lucia-Palacios et al )2020(   باشـد. نتـايج آزمـون فرضـيه     راسـتا مـي  همسـو و هـم
كند، بدين صورت شده رابطه بين صلاحيت تعامل كاركنان و رضايت مشتري را تعديل مينشان داد ازدحام دركچهارم 

توانـد رضـايت بيشـتري را در پـي داشـته باشـد.       كه هرچه ازدحام بيشتر باشد صلاحيت تعاملي كاركنان براي مشتري مـي 
د كرد، زيرا برخورد مهربانانه و ارتباط صميمانه و صلاحيت تعامل كاركنان در يك محيط شلوغ نقش مهمي را ايفا خواه

هـا  تواند به مشتريان در تنظيم احساسات خود كمك كند، در نتيجه تجربه و رضـايت آن دلپذير با كاركنان خط مقدم مي
 بخشد. وقتي فروشگاه شلوغ باشد انتقال رضايت شغلي به مشتريان براي كاركنان خـط مقـدم دشـوارتر اسـت.    را بهبود مي
باشـد و در  براي مشتري در پيدا كردن محصول مورد نظر و يا رفع ابهام براي وي، داراي اهميت بسـياري مـي  نوع پرسش 

دهنـد. در ايـن   هاي عاطفي بيشتري را نشان مـي طلبند و خواستهخريداران تلاش بيشتر كارمندان را مياين هنگام است كه 
توانـد ايـن وضـعيت    شـود، مـي  هـا فـراهم مـي   صـلاحيت تعـاملي آن  شرايط توجه مثبت كاركنان خط مقدم، كه به لطـف  
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-، همسـو و هـم  )Samai & Khazaei Pool )2024هـاي پـژوهش   نتايج فرضيه چهـارم بـا يافتـه    ناخوشايند را از بين ببرد.
مشـتري را  باشد. نتايج آزمون فرضيه پنجم نشان داد نوع پرسش رابطه بين صلاحيت تعامـل كاركنـان و رضـايت    راستامي

كه كاركنان داراي صلاحيت تعاملي مناسب كند؛ بدين معناست كه پرسش و يا درخواست مشتريان در صورتيتعديل مي
هاي تعـاملي بـراي افـزايش رضـايت مشـتري از فروشـگاه از       تواند رضايت مشتري را در پي داشته باشد. مهارتباشند مي

بنـابراين،  . تواند باعث شود مشتريان بيشتر در وضعيت خريد درگير شونداهميت بيشتري برخوردار است، زيرا اين امر مي
توانايي تعامل كاركنان خط مقدم، رضايت مشتري را در پرسش مشاوره بيشتر از مـواردي كـه ارائـه كمـك سـاده باشـد،       

د خريد و وفاداري كننده مانند رضايت، قصتواند به رفتار مطلوب مصرف. تجربه مثبت مشتري ميدهدتحت تأثير قرار مي
هـاي فروشـنده را   شود وي تاكتيـك برخورد عجولانه كاركنان در هنگام پاسخگويي به مشتري باعث ميوي، منجر شود. 

. كاركنـاني كـه داراي   بيشتر پرخاشگرانه تصور كند كه نتيجة آن رضايت كمتر از مواجه و اعتماد كمتر به فروشنده است
توانند با ايجاد ارتباطي دوسـتانه و  اي مؤثر عمل كنند، بدين صورت كه ميانند به گونهتومهارت ارتباطي بالايي باشند مي

لحني آرام و دوستانه بر عواطف مشتري تأثير گذاشـته، اعتمـاد وي را جلـب نمـوده و موجبـات رضـايت آنـان را فـراهم         
در صورت وجود مشـكل معمـولاً تـرجيح     توانند ارتباط برقرار كنند وآورند. همچنين مشتريان با چنين كاركناني بهتر مي

 Lucia-Palacios et alهاي پـژوهش  نتايج فرضيه پنجم با يافته دهند از كاركنان و پرسنل خوش برخورد ياري طلبند.مي

)2020( ،Khademi et al )2018( باشد.راستا ميهمسو و هم  
  كاربردي به شرح زير ارائه گرديد:هاي پژوهش پيشنهادات فرضيه با توجه به نتايج آزمون

توانند در هنگام استخدام افرادي كه از روابط عمومي بـالايي برخـوردار   مسئولين ميبر اساس نتايج آزمون فرضية اول،  -
تواننـد بـا اسـتفاده از    مـديران مـي  هستند را استخدام نمايند كه در هنگام برقراري ارتباط با مشتري دچار مشـكل نگردنـد،   

دهنـد را افـزايش   پاداش و تنبيه براي كاركنان سطح كيفيت خدماتي كه كاركنان فروشگاه بـه مشـتريان ارائـه مـي    سيستم 
در پايان هر فصل يا هر نيمه از سال بـراي پرسـنلي كـه ميـزان فـروش بيشـتري        تواننددهند. براي سيستم پاداش مديران مي

توانند در پايان هر ماه درصدي از ميزان فروش پرسنل را به ين مياند هداياي نقدي يا غيرنقدي در نظر گيرند، همچنداشته
اي جهـت  عنوان افزايش حقوق براي آنان در نظر گيرند و با تقدير از آنها در حضور ديگـر همكـاران، در پرسـنل انگيـزه    

هـايي  تواننـد از روش تر را فراهم آورند. مسئولين براي سيستم تنبيه كاركنان ميتلاش براي انجام وظيفه به نحوي مطلوب
همچون تغيير شيفت كاري پرسنل به منظـور افـزايش توانمنـدي و در صـورت تكـرار قصـور از سـوي كاركنـان از آنـان          

  تعهدنامه كتبي اخذ نمايند.
-افزايش موقتي تعداد پرسنل فروش و صندوقگردد بر اساس نتايج آزمون فرضية دوم، به مديران فروشگاه پيشنهاد مي -

منـدي آنـان، در   تر به مشتريان جهت كسب رضـايت رساني بهتر و سريعهاي شلوغي فروشگاه براي خدمتزمان داران در
طراحي دكوراسيون و چيدمان جادار بودن فضا را در نظر گيرند و با چيدمان اشتباه موجـب شـلوغي محـيط نگردنـد كـه      

  هنگام انجام وظايف وقت كمتري صرف خدمت رساني به مشتريان نمايند.
ها به جهت رسيدگي بـه سـؤالات و شـكايات    بر اساس نتايج آزمون فرضية سوم، مسئولين يا مديران بازاريابي فروشگاه -

توانند يك سامانه ارتباطي ايجاد كنند تـا مشـتريان بـه راحتـي بتواننـد انتقـادات و       ها ميمشتريان و تلاش در صدد رفع آن
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كند كه بـراي  فروشگاه ارسال نمايند. در اين صورت مشتري احساس مي مشكلات خود را از طريق پيامك براي مسئولين
  گردد.فروشگاه به عنوان يك مشتري و مخاطب ارزشمند است و خرسند مي

سـازي  هـاي شـبيه  هـايي در موقعيـت  توانند با برگزاري آزمونبر اساس نتايج آزمون فرضية چهارم، مديران فروشگاه مي -
هاي ارتباطي پرسنل خود را مورد سنجش قرار دهند و همچنـين  ها و مهارته ميزان قابليتشده در هنگام شلوغي فروشگا

  ترين كاركنان را براي فعاليت در زمان ازدحام و شلوغي فروشگاه در نظر گيرند.مناسب
كاركنـان از دانـش   بر اساس نتايج آزمون فرضية پنجم، مديران فروشگاه بايد به اين نكته توجـه داشـته باشـند كـه اگـر       -

مداري و ارتباط با مشتري، شرح انجام وظايف خود و همچنين دانش محصولاتي كـه ارائـه   روابط عمومي، دانش مشتري
توانند به مشتريان در صورت درخواست آنها مشاوره دهند و يا حتـي در صـورت ايجـاد    دهند مطلع باشند به خوبي ميمي

  ابهام براي آنها رفع ابهام نمايند،
عدم تمايـل بـه همكـاري برخـي از     هايي مواجه بوديم كه به آنها اشاره شده است؛ در انجام پژوهش حاضر با محدوديت 

تحقيـق و همچنـين ممكـن اسـت نتـايج پـژوهش        علمي اهداف با دهندگانپاسخ برخي نبودن افراد نمونه مورد نظر، آشنا
بـراي  دهنـد، صـدق نكنـد.    هايي كه صرفاً خدمات ارائه مـي فروشگاهها يا حاضر با نتايج پژوهش مشابه در ديگر فروشگاه

منـدي آنهـا،   بررسي تأثير ميزان آشنايي افراد با فروشگاه بر تكرار خريد و رضايتتحقيقات آتي پيشنهاداتي نيز ارائه شد؛ 
الكترونيكـي در   بررسي تـأثير ايجـاد بخـش خريـد    ، بررسي تأثير انتخاب موقعيت مكاني فروشگاه بر ميزان جذب مشتري

مند به كاركنان بـر برخـورد بـا مشـتري و ايجـاد      تأثير آموزش بازاريابي رابطهبررسي فروشگاه بر ميزان رضايت مشتريان، 
تأثير عوامل ديگري همچون اهداف خريد و پيچيـدگي محصـول در قصـد خريـد     ، بررسي جايگاهي مناسب در ذهن وي

  مشتريان نسبت به محصولات فروشگاه.
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