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Abstract: The main purpose of this research is to investigate the effect of store salespeople's 

competencies on customer satisfaction, considering the moderating role of store crowding among 

customers of hypermy stores in Mazandaran province. The present research method in this study 

is descriptive-survey and is practical in terms of purpose. The statistical population of the current 

research is made up of real customers of hypermy stores in Mazandaran province, which is a large 

and unlimited population, therefore, 385 questionnaires were distributed with the help of Morgan's 

table and using random sampling method. To analyze the data, confirmatory factor analysis, 

Cronbach's alpha and finally structural equations were used using SmartPLS software. The 

findings of the research indicate that the competencies of salespeople (task competence, interaction 

competence, interpersonal competence and professional competence) have a positive and 

significant effect on customer satisfaction, and in the meantime, the effect of task competence is 

more than the rest. Also, the result of this research showed that when the store's crowding 

increases, the effect of professional competence and interaction competence increases and 

becomes more important. 

Kewords: Task competence, interaction competence, interpersonal competence, professional 

competence, store crowding 
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نقش  بررسی تاثیر شایستگی های فروشندگان فروشگاه بر رضایت مشتریان با توجه به 

 تعدیل گری شلوغی فروشگاه )مورد مطالعه: فروشگاه های هایپرمی استان مازندران( 
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  شلوغی   گری  تعدیل نقش به  توجه  با  مشتریان  رضایت  بر  فروشگاه  فروشندگان  های  شایستگی  تاثیر  بررسی  حاضر  تحقیق  اصلی هدف  :  چکیده

  لحاظ   از  و  بوده  پیمایشی  -توصیفی  مطالعه  این  در  حاضر  تحقیق   روش.  باشد  می   مازندران  استان  هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان  بین  در  فروشگاه
  جامعه   یک  که  اند   داده  تشکیل   مازندران  استان   هایپرمی  های  فروشگاه  حقیقی  مشتریان  را  حاضر  تحقیق   آماری  جامعه .  باشد  می  کاربردی  هدف
  برای .  گردید  توزیع  پرسشنامه  385  دسترس  در  تصادفی  گیری  نمونه  روش  از  استفاده  با  و  مورگان  جدول  کمک  به  لذا  باشد  می  نامحدود  و  بزرگ
 استفاده  اس  ال  پی  اسمارت  افزار  نرم  از  استفاده  با  ساختاری  معادلات  نهایت   در  و  کرونباخ  آلفای  تاییدی،  عامل  تحلیل  از  ها،  داده  تحلیل  و  تجزیه

 و  فردی  میان  شایستگی  تعاملی،  شایستگی  ای،  وظیفه  شایستگی)  فروشندگان  های  شایستگی  که  است  آن   از  حاکی  تحقیق  های  یافته.  شد
  همچنین . باشد  می بیشتر  مابقی  از  ای  وظیفه  شایستگی  تاثیر  بین  این در و  دارد داری  معنی و  مثبت  تاثیر مشتریان رضایت  بر(  ای حرفه  شایستگی

 بیشتری  اهمیت  و  شده  بیشتر  تعاملی  شایستگی  و  ای  حرفه  شایستگی  تاثیر   یابد  می  افزایش  فروشگاه  شلوغی  زمانی که  داد  نشان  تحقیق  این  نتیجه

 . کنند می پیدا

 فروشگاه یشلوغ  ،یحرفه ا یستگیشا ،یفرد انیم یستگیشا ،یتعامل یستگیشا  ،یا فه یوظ یستگیشا: هاکلیدواژه  

 

 مقدمه  .1
 کار  محیط  در  کارکنان  های  مهارت  از   موثر  ی  استفاده  برای  راهی   عنوان  به   شایستگی  مدیریت  یا  و  ها  مهارت  مدیریت  متمادی  های  سال  برای     

  مثل »  انسانی  منابع  مدیریت  های  فرایند  تنظیم  برای  راهی  عنوان  به  که  گیرد  می  سرچشمه  انسانی  منابع  مدیریت  از  مفهوم  این  .شد  می  پیشنهاد
  به   ها سازمان  در شایستگی  یا و ها  مهارت رویکرد دو هر  در .شد  می استفاده سازمانی  های استراتژی و شغلی  الزامات«  ها وپاداش  انتخاب،توسعه

 عنوان   به  مشتری  رضایت  امروزه  . شد  می  استفاده  آن ی  توسعه  و  تخصصشان از  بهتر  ی  استفاده برای  افراد  از  یک هر  های  ویژگی  توصیف منظور
اند،    کرده  حفظ  را   ها  آن   که  مشتریان  از  درصدی  اساس   بر   ها  سازمان  بودن   بازنده  یا  برنده  . است  آمده  در  ها  سازمان  برای  مهم  ی  مسئله  یک

  را  سازمانی  [.1]کنند  می تاکید مشتری رضایت اهمیت بر  پیوسته  طور  به زیادی اندیشمندان و  محققان که است دلیل همین به  شود  می مشخص
  و   شایسته  رهبران   و  مدیران   از  تیمی  یا  مدیر   ی  وسیله  به   آنکه   مگر  باشد  کرده  تجربه  را   پایدار  موفقیتی  و  مستمر  رشدی  که  کرد  پیدا  توان  نمی

  خلاهایی   حال  این  با  گذارد  می  تاثیر  خدمات  کیفیت  از  مشتری  درک  بر  اغلب  خدمات  های  شایستگی  اینکه  با  [.2]باشد    شده  هدایت  و  اداره  کارآمد
 انتخاب   درگیر  مشتریان  از  تعدادی  اینکه  به  توجه  دارد. با  وجود  خدمات  کیفیت  از  مشتری  درک  و  خدمات  های  شایستگی  بین  ی  رابطه  مورد  در
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  آنجا   از.  باشد  داشته  مثبت  تاثیر  ها  آن  روی  روانی  و  روحی  نظر  از  که  دارند  نیاز  مناسب  فضایی  به  خود  خرید  تصمیم  ارزیابی  برای  هستند   محصولات
  شلوغی   با  رابطه  در  رضایتمندی  نقش   متاسفانه  اما  است  داده  قرار  بررسی  مورد  مصرف  کم  محصولات  برای  تنها  را  وفاداری  گذشته  مطالعات  که

  عدم دلیل به  نیستند آن  به مشرف که هستند محصولاتی خرید درگیر  که مشتریانی .قرارنگرفت  بررسی مورد فروشگاه به  نسبت وفاداری و مکانی
  و   پرداختند  مدیران   شایستگی  بررسی  به  تحقیقی  در  [ 4]  همکاران  و  کرمانی  [. 3]ندارند    آگاهی  خود  رضایت  از   فروشگاه  ارزیابی توانایی یا  و  انگیزه

 شایستگی   بررسی  به  تحقیقی  در  [ 2]  همکاران  و  پناهی.  بود  تعاملی  و  فنی  و  فردی  بعد  سه  شامل  مدیران  شایستگی  مفهوم  که  رسیدند  نتیجه  این  به
 در  [5] 1  اندرسون و همکاران.  بود  ویژگی و توانایی مهارت، دانش، شامل  شایستگی های مولفه که دادند نشان ها آن پرداختند، مدیران ای حرفه

  نباید  فروش  وکارکنان  داشت   منفی  تاثیر  متقابل  رفتار  بر  خودافشاگری  رسید که   نتیجه این  به  و  پرداخت  کارکنان  خودافشاگری  بررسی  به  تحقیقی
  بر   فروش کارکنان شایستگی  بررسی به   تحقیقی در  [6] 2همکاران  و  لوسیا پالاسیوس. کردند می افشا رضایت جلب  برای  را خود شخصی  اطلاعت 
  بررسی  مورد  تعاملی  شایستگی   و ای   وظیفه   شایستگی از  اعم   را   شایستگی  مختلف  بعدهای پژوهش  این   در  منظور  بدین  .پرداختند  مشتری  رضایت

  معناداری تاثیر ها به درخواست نسبت  وجو پرس بر مبتنی تعاملات به توجه با مشتری رضایت بر فروش ای کارکنان  وظیفه شایستگی .دادند قرار
  زیاد  جمعیت  فاقد  فروشگاه  که  هایی  زمان  با  فروشگاه  شلوغی  زمان  در  مشتریان  رضایت  بر  فروش  کارکنان  ای  وظیفه  شایستگی  همچنین.  دارد

  تاثیر   و  است  تر  بیش  فروشگاه  شلوغی  در  مشتری  رضایت  بر  فروش  کارکنان  ای  وظیفه  شایستگی  تاثیر  که  دریافتند  و  گرفت  قرار  قیاس  مورد  است
  شایستگی. شد  بررسی  ها  وجو   پرس  و  تعاملات   نوع   به  توجه  با  مشتریان  کارکنان فروش بر رضایت مندی  تعاملی شایستگی  سپس   .دارد  معناداری

  فروشگاه   که  زمانی  در  تعاملی  شایستگی  همچنین.   دارد  معناداری  تاثیر  فروشگاه   شلوغی  زمان  در  مشتریان  مندی  رضایت  بر  فروش  کارکنان  تعاملی
  از   می توانند  نظر   مورد  فروشگاه  با   آشنایی  حتی  و   هفته   روزهای  و  خرید  جنس، اهداف   سن،   مانند  متغیرهایی.  گرفت  قرار   بررسی  مورد   بود  خلوت
رضایت    بر  فروش  کارکنان  شایستگی  که  رسیدند  نتیجه  این  به  ها  دارند. آن  معناداری  تاثیر  فروشگاه  شلوغی  زمان  در  که  باشند  مسائلی  ی  جمله

 مشتری   رضایت  بر  کارکنان  فرهنگ  و  شایستگیدر تحقیقی به بررسی تاثیر    [7]  3روسمیکا و نیورهیدا   بود.  افزایش  به  رو  شلوغی  هنگام  در  مشتری
  بر   توجهی  قابل  و  مثبت  طور  به  کارکنان  شایستگی(  1  که  داد  نشان  تحلیل  و  تجزیه  نتایجگر پرداختند.    مداخله  متغیر  عنوان  به  خدمات  کیفیت  با

  گذارد   می  مثبت  تأثیر  مشتری  رضایت  بر  خدمات  کیفیت(  3  دارد  مثبت  تأثیر  خدمات  کیفیت  بر  فرهنگ  مجموعه(  2.  گذارد  می  تأثیر  خدمات  کیفیت
 مشتری رضایت بر  مثبتی تأثیر  فرهنگ مجموعه( 5 گذارد  می تأثیر مشتری رضایت بر  توجهی  قابل طور  به  و  مثبت طور  به  کارکنان شایستگی( 4

  گر  مداخله متغیر عنوان به خدمات کیفیت( 7 ،. کند می عمل مشتری رضایت در گر مداخله متغیر عنوان به  غیرمستقیم طور به شایستگی( 6 دارد
  خصوصی  بخش روی بر مطالعه:  مشتری رضایت بر کارکنان های شایستگی  در تحقیقی به بررسی [8] 4منگشا  .کند می عمل مشتری رضایت در
وو    .است  داده  نشانرا    معناداری مثبت   رابطه  مشتری  رضایت  و  کارکنان  شایستگی ابعاد  بین   همبستگیپرداختند. نتایج نشان داد    شرقی اتیوپی  در
  شایستگی   از  اعم  شایستگی  بعد  دو  پژوهش  این  در  .پرداختند  خدمات  کیفیت  و  فروش  کارکنان  شایستگی  بررسی   به  تحقیقی  در  [9]  5همکاران  و

  و   پاسخگویی  و   اطمینان  قابلیت شامل که  خدمات   کیفیت  بر   فردی  بین های  شایستگی .گرفت   قرار  بررسی   مورد   ای حرفه  شایستگی   و   فردی  بین
  و   مثبت  ارتباط   همدلی  و   خدمات  کیفیت   و   اطمینان  قابلیت  بر   ای   حرفه  های  شایستگی  همچنین.  دارد  معناداری  باشد، تاثیر  می   همدلی  و  تضمین

  و   پاسخگویی، اطمینان  اطمینان،  قابلیت   از خدمات  کیفیت  ابعاد  با ای  حرفه  و  فردی  بین شایستگی که  رسیدند  نتیجه  این  آن ها به   .دارد  معناداری
 حین  در  مشتریان  به  کمک  برای  مهم  کلیدی  را  فروش  کارکنان  ای  وظیفه   شایستگی  [6]لوسیا پالاسیوس و همکاران    .بودند  برخوردار  همدلی
  از   است   عبارت  تعاملی  شایستگی  .شوند   مواجه  خود   خرید  اهداف  با  تا  کند   می  کمک  ها  آن  به  دانند، زیرا   می  وری  بهره  کسب  برای  خرید  فعالیت
کاهش می دهد   را  منفی  احساسات  و  شود  می  فروشگاه  به  مشتریان  ترغیب  منجربه  که  مثبت  احساسات  خدمات،  مندی، وفاداری، کیفیت  رضایت

  روش   در   که  را  مشکلاتی   از  خیلی  ها  رویکرد  این  زیراشود،    می   تر  بیش  روز   هر  مدیریت  ی  زمینه  در  شایستگی  بر   مبتنی  رویکردهای  اهمیت.  [10]
است،    انسانی  منابع  سامانه  عملکرد  سازی  یکپارچه  برای  الگویی  ارائه  سازمان  هر  در  شایستگی  الگوی  تدوین  از  هدف  .می کند  حل  دارد  وجود  سنتی

  ها،   مهارت  دانش،  از  روشن  تصویری  تواند  می  ها  شایستگی  مدل  از  استفاده.  [ 2]شود    سازمانی  موفقیت  و  موثر   عملکرد  منجربه   که  ای  گونه  به
  از.  نماید برسانند ارائه  انجام  به   اثربخش  و  کارا  را  خود  های  ماموریت  و ها  مسئولیت  که  آن  برای  کارکنان  نیاز مورد  شخصی  های  ویژگی   و  تجربه 
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  شرایط   در.  [4]کنند    می  ایفا   سازمانی  برون   و   درون  مختلف  مسائل  با  مواجهه   در  گیرنده   تصمیم  افراد  ترین  اصلی  عنوان   به  مدیران   دیگر،   سوی
مناسبی   پیوند تواند می گیرد که می قرار استفاده مورد شایستگی بر مبتنی انسانی منابع مدیریت های روش  ها، سازمان از زیادی تعداد کنونی، در

  عبارت   به  .باشد  انسانی  منابع  مختلف  های  کارکرد  برای  مشترک  زبانی  تواند  می  ها  شایستگی  واقع  در  .کند  ایجاد  افراد  های  قابلیت  و  کار  بین  را
  در   کمتر  امروز  که  است  مسائلی  از   آن ها  متقابل  تقویت  منظور  به  انسانی  منابع  مختلف  های  سیستم  زیر  بین  قوی  های  همپوشانی  دیگر، وجود

  انسانی   منابع  مدیریت  در  شایستگی  کارگیری  مهم،به  این  به   نیل  برای  رویکرد  ترین  مناسب  و  بهترین  از  گیرد، یکی  می   قرار  توجه  مورد  سازمانی
  عوامل   از  یکی   را  آن   توان  می  که  طوری  است، به  انکار  قابل  غیر  سازمانی  های  محیط  در  ارتباطی  های  شایستگی  و  ارتباط  اهمیت  .[11]است  
  . کنند گذاری سرمایه  خود کارکنان  و  مدیران ارتباطی شایستگی  روی سازمان است  ضروری دانست. بنابراین  شغلی  موفقیت  و  عملکرد برای  حیاتی

  نیات   بنابراین  .شد   نخواهد  موفق  سازمان  احتمالا  او  بدون   زیرا   شود  می  فرض  سازمانی  هر  در  سهامداران  ترین  مهم  از  یکی   عنوان   به  مشتری
  است   ضروری  خدمات  دهندگان  ارائه  برای  .است  گرفته  قرار  مطالعه  مورد  بازاریابی  ادبیات  در  که   است  مفاهیمی  ترین  اصلی  از  مشتری، یکی  رفتاری

  کنند  درک  را  مشتریان  های  خواسته  یا  ها  نیاز   باید بازاریابی های  بخش و   گیرد  می   شکل  خدمات  کیفیت  از   مشتری  ارزیابی   چگونه   کنند  درک  که
 خرید  از  هایی  نشانه  رفتاری  نیات  .باشد  مبادلات  تسهیل  منظور  به  ها  نیاز  این  با  واقعی  ی  تجربه  از  فراتر  یا  منطبق  که  دهند  ارائه   را  خدماتی  و

  ترین   مهم  از  کننده، یکی  مصرف  خرید   رفتار  با  اش  قوی  ارتباط  دلیل  به   شاید   رفتاری  نیات  . باشد  می  مهم  ها   آن  بازبینی  بنابراین  هستند  واقعی
 به  که  تجاری  های  سازمان  برای  اصلی   محرک  که  پوشید  چشم  نکته  این  از  توان  نمی  هرگز  حال  هر  به.  [12]باشد    می  بازاریابی  ادبیات  در  مفاهیم
  مشتری  بدون  کاری  و  کسب  هیچ  دیگر   بیان  به.  باشند  می   سازمان  آن  مشتریان  همانا  هستند،  خویش  پیشرفت  مسیر  در  عمده  های  بهبود  دنبال
  رضایتمندی  وضعیت ارزیابی تحلیل  و  درک،تجزیه برای چارچوبی تجاری، موسسه هر تا است حیاتی بسیار بنابراین .باشد نمی بقا ی ادامه به قادر

  مشخص   تا  است   این  درصدد  محقق  پژوهش  این  باشد. حال در  داشته  اختیار  کند، در  می   بروز  آن  عملیات  به   نسبت  او  از  که  هایی  واکنش  و  مشتریان
 خیر؟ یا دارد تاثیر  فروشگاه شلوغی  تعدیلگری نقش  به  توجه با مشتری رضایت بر  فروشگاه فروشندگان های شایستگی آیا نماید

 

 تحقیق نظری وچارچوب مبانی. 2

 

 مهارت های فروشندگان
مهارت های فروش: مهارت به استادی، زبردستی و ماهر بودن در هر کاری اطلاق می شود و مهارت کارکنان فروش بیانگر قابلیت های کارکنان 
فروش در ارائه فروش، شناسایی نیازهای مشتری و پیشنهاد محصول به مشتری، دانش در مورد کالا، تقسیم بندی زمان و تمایل به کمک کردن  

مهارت های  1[ 13]است. از مهارت های فروش تقسیم بندی های مختلفی صورت گرفته است. در یک تقسیم بندی بصیر و همکاران  به مشتری  
 فروش را شامل مهارت های بین فردی، مهارت های فروشندگی،مهارت های فنی و مهارت های بازاریابی می دانند. 

چهار بعد برای مهارت های بین    [14] 2مهارت های بین فردی:  مهارت های بین فردی به چگونگی تعامل با دیگران اشاره دارد. رنتز و همکاران  
ی و  فردی ارائه کردند که تاکنون مورد استفاده بسیاری از پژوهشگران قرار گرفته است. آن چهار بعد عبارتند از: گوش دادن، همدردی، خوش بین

سی در گوش دادن  مهارت های دیداری. گوش دادن بخش مهم از بازخوردهای یک چرخه ارتباطی )مانند یک مکالمه( محسوب می شود و ک
کارکنان فروش برای موفق بودن در   .[15]وجه نماید ماهرتر است که به همه جنبه های این چرخه ارتباطی مانند پیام های کلامی و غیرکلامی ت 

اجتماعی حرفه خود باید با گوش دادن موثر آشنا باشند، تا با اشتیاق بیش تری کار کنند و عملکرد بالاتری داشته باشند. همدردی پایه مهارت های  
ارند به هم کمک کنند واحساسات هم و رابطه ای است. همدردی به شباهت احساسات فرد با احساسات دیگران گویند و مطابق آن افراد دوست د

ید جزئیات  را درک کنند. شرط داشتن مهارت های دیداری، تمرکز بر جزئیات است. نگریستن عادی برای کسب این مهارت ها کافی نیست بلکه با
خوش بینی را امید داشتن به آینده دانسته و خوش بین بودن را برای رسیدن به یک توافق دو طرفه    [16]   3را احساس کرد. آکویلار  و گالوکیو  

تن  )مانند یک قرارداد فروش( لازم می داند. داشتن مهارت های همدردی با مشتری بر عملکرد کارکنان فروش و موفقیت آن ها موثر دانستند. داش

 
1 Basir et al 
2 Rentz et al 
3 Aquilar & Galliccio 
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 [ 13]1قدرت دید حساس و ظریف به عنوان یکی از مهم ترین ویژگی نیروی فروش است و باعث عملکرد فروش بهتر خواهد شد. بصیر وهمکاران  
 خوش بینی کارکنان فروش را عامل موفقیت آن ها دانسته اند. 

مهارت های فروشندگی: مهارت های فروشندگی به بخش تقسیم می شود که عبارتند از: مهارت سازگاری، مهارت فروش مشاوره ای، مهارت  
ر  سوال پرسیدن و مذاکره کردن، مهارت های ایما و اشاره ای و مهارت های عمومی ارتباطی. پژوهشگران مهارت سازگاری در فروش را تغییر رفتا

در طول و سراسر مبادله با مشتری می دانند و بیان می کنند کارکنان فروش باید بر اساس اطلاعاتی که از فروش درک می کنند  کارکنان فروش
 رفتارشان را تغییر دهند و با مشتری سازگار شوند. کارکنان فروش در فروش مشاوره ای به مشتری در امر خرید و کمک به انتخاب کالای مورد

کارکنان فروش در فروش مشاوره ای به جای ترویج محصول خاصی بر شناسایی و حل مشکلات مشتری تمرکز دارد. مذاکره   نیاز کمک می کند.
کردن ایجاد یک ارتباط موثر برای حل تعارضات در معامله است. سوال کردن هم جهت شناختن نیازها و خواسته های مشتر ی به کار می رود.  

مهارت های عمومی  .  [13]بدن و فاصله با مشتری است    ل طنین صدا، ادا کردن صداهای غیرکلامی، حرکاتمهارت های ایما و اشاره ای شام
 ارتباطات به نحوه ی واکنش زبانی یا غیرزبانی کارکنان فروش به شناسایی، درک و تفسیر معانی پهلویی مشتری است.  

مهارت فنی: مهارت های فنی شامل داشتن دانش از کالا و مزایای آن، مهارت های مهندسی و آشنایی با رویه های مورد نیاز مطابق با سیاست  
 های شرکت بوده و باعث بهبود عملکرد کارکنان فروش می شود.  

مهارت های بازاریابی: به دانش کارکنان فروش در مورد صنعت و روند آن از قبیل دانش درباره بازار و محصولات، خدمات و سیاست های فروش  
ود عملکرد کارکنان فروش می شود رقبا و کنش و واکنش های مشتریان مهارت های بازاریابی می گویند. داشتن مهارت های بازاریابی باعث بهب

[14]. 

  به   فروش  ارائه  مهارت.  نمودند  معرفی  گذاری  هدف  مهارت  و  فروش  ارائه   مهارت  فنی،  دانش  بازار،  دانش:  بعد  چهار  شامل  فروش  های  مهارت
  توصیف   را   مشتریان  به   پاسخ  همچنین  و  فروش  جهت  خدمت،  محصولیا  جذاب   و   شفاف  ارائه   مهارت،  این.  است  مربوط  فروشنده  و   مشتری  بین  تعامل

  توانایی   صورت   به  گذاری  هدف  مهارت .  هستند  رفتاری  عملکرد  از  ابعادی(  فروش  مهارت  از  ابعادی)  فروش  ارائه  مهارت  و  فنی  مهارت.  کند  می
  پیش   عنوان  به  بالقوه،  مشتریان  انتخاب  و  شناسایی  اهمیت.  شود  می  تعریف  مناسب  مشتری  با  تماس  و  انتخاب  شناسایی،  جهت  در  فروش  نیروی
فروشندگی، بازاریابی، فنی  شود. چهار بعد مهارت فروش شامل:    می  گرفته  نظر  در  شخصی  فروش  و  مستقیم  بازاریابی   در  آمیز  موفقیت  فروش  شرط

ابعاد دانند.  بین فردی می  بین مهارت و  بینی همدردی، مؤثر، شنود  مهارت شامل  فردی های   مهارت است. دیداری های مهارت و خوش 

 های مهارت  و اشاره ایما و  پرسیدن، مهارت و سؤال کردن مذاکره مهارت ای، فروش مشاوره مهارت  انطباقی، مهارت پنج بعد فروشندگی شامل

 خدمات. و  کاربرد محصولات و ویژگی طراحی، به مربوط اطلاعات در ارائه فروشنده مهارت از است عبارت فنی مهارت ارتباطی است. عمومی

 و فروش رقبا های سیاست و خدمات محصولات، و بازار  مانند دانش آن روندهای و صنعت مورد در فروش دانش کارکنان به  بازاریابی مهارت
،  یت اقتصادلانقش عامل انسانی در پیشبرد امور جامعه، اهمیتی خاص دارد و مؤثرترین رکن تحو.  [13]ود  ش می گفته مشتریان، های واکنش

ه فرد برای انجام دادن وظیفه یا اجرای نقش خود، دارد و  هایی است ک  شود. شایستگی، دانش، مهارتها و نگرش  اجتماعی و فرهنگی محسوب می
 کارکنان از نها آ برترین متمایزکردن در  است که افراد رفتاری ویژگی های ی دربرگیرنده نیروی انسانی باید داشته باشد. مفهوم شایستگی هاییا  

 هایویژگی   با  افرادی نیازمند محصول که  شایستگی حوزه  با یافته ای  ویژه  انسانی جایگاه منابع ادبیات در  که مفهوم این است. معمولی مؤثر

 از:  عبارتند که است شده نظر گرفته در حوزه یا بعد چهار شایستگی برای. [17]است  ارتباط نیز قابل است متمایز
 شایستگی وظیفه ای -
 شایستگی تعاملی -
 شایستگی میان فردی -
 شایستگی حرفه ای-
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 1شایستگی وظیفه ای-2-2
شایستگی ها را در دو نوع نرم و سخت در نظر گرفته اند. شایستگی های مدیریتی یا شایستگی های نرم به توانایی    [18]  2تریپاتی و آگراوال  

مدیریت کار و توسعه تمایلات با دیگر افراد ارتباط دارد. در حالی که شایستگی وظیفه ای یا شایستگی های سخت به ظرفیت عملکردی )وظیفه  
شایستگی وظیفه ای به باورهای فرد در رابطه با توانایی خود در انجام موفقیت آمیز یک کار خاص بستگی دارد. همچنین با  ای( کار بستگی دارد. 

د. از  باورهای شخص در رابطه با شایستگی وظیفه ای در سطح گسترده ای اعم از انواع فعالیتها، موقعیت ها، رفتارها و موارد دیگر سر و کار دار
تگی وظیفه ای با آنچه که نظریه پردازان انتظار یادگیری آن را دارند، یعنی تلاش درک شده ای که منجربه عملکرد می شود،  نظر مفهومی شایس

 همپوشانی زیادی دارد. چنین خصوصیاتی از عوامل تعیین کننده پایداری یک فرد می باشد. این انتظارات نشان دهنده پشتکار یک فرد در ازاء
ملکرد بعدی او در وظایفی که به افراد محول می شود، می باشد. علاوه بر این بازخورد، ارتباط با دیگران، تجربه کار و غیره  وظایف داده شده و ع

ورد از به عنوان عوامل اصلی مبتنی بر انتظارات افراد می باشند. بنابراین شایستگی وظیفه ای متغیر مهمی است که واسطه رابطه بین دریافت بازخ
  لف و  پاسخگوی افراد به چنین بازخوردی می باشد.منابع مخت

 3شایستگی تعاملی -2-3
شایستگی تعاملی، به عنوان محصول یادگیری، می تواند جهت توانایی مشارکت درست در ارتباطات تصور شود. در واقع شایستگی تعاملی شخص  
را قادر می سازد تا در فعالیت های یادگیری به طور مناسب شرکت کنند. در شایستگی تعاملی، کارکنان فروش با مشاوره و معاشرت فرصتی را 

شایستگی تعاملی از .  [6]لپذیر را از کارکنان فروش دارند  اران فراهم می کنند. در واقع خریداران در این نوع شایستگی انتظار تعامل د برای خرید
زیرا این امر می تواند منجربه احساس حضور بیش تر مشتریان مهمترین مسائل برای افزایش رضایت مشتریان در یک فروشگاه به شمار می آید، 

در موقعیت خرید شود. بنابراین شایستگی تعاملی کارکنان فروش در یک مشاوره و پرس جو هایی که صورت می گیرد تاثیر بسزایی در جلب 
در فروشگاه تلقی شود. تعاملی کارکنان بر رضایت  رضایت مشتریان دارد. در واقع این نوع از شایستگی می تواند به عنوان یک راهکار مناسب  

مشتریان متمرکز است. هنگامی که اطلاعات و اخبار نادرستی به مشتری ارسال می شود، نحوۀ برخورد کارکنان در هنگام تعامل با مشتریان و  
برخورد خود برای اینکه یک تصویر   جلب رضایت آنان بسیار مهم است، زیرا در چنین لحظات حساسی کارکنان فروش موظف اند که در طول

 .[19]های مشتریانشان را مدیریت کنند  مثبت در ذهن مشتریان نقش ببندد، تمامی تعاملات و برداشت

 4شایستگی میان فردی-2-4
عناصر رفتاری شایستگی بین فردی را به مثابه شاخص های ارزیابی  رفتاری تعیین کرده، یک مدل عمومی شایستگی ارتباط بین فردی ارائه شد  
  که از هفت عنصر تشکیل می شد: نشان دادن احترام، چگونگی مراوده، دانش محوری در ارتباطات، همدلی، رفتار مرتبط با نقش، مدیریت مراوده

 ل ابهام. و تحم
توانایی گفتگوی احترام آمیز و مثبت با دیگران )مشتمل بر اشاره های رفتاری نظیر تماس چشمی، وضعیت و ححالت بدن،    -نشان دادن احترام-1

 طرز ایستادن، تن صدا و علاقه نشان دادن(.
 توانایی پاسخ دادن به دیگران بدون ارزیابی و قضاوت –چگونگی مراوده -2
 توانایی تشخیص درست  -دانش محوری در ارتباطات-3
 داشتن توانایی خود را جای دییگران قرار دادن - همدلی-4
 توانایی منعطف بودن در عملکرد برای کسب موفقیت های متفاوت-رفتار مرتبط با نقش-5
 توانایی مدیریت بحث، برای مبنای نیاز افراد، به طور دقیق و مستدل-مدیریت مراوده-6
شایستگی میان فردی به عنوان مجموعه    .[20]توانایی واکنش نشان دادن به موقعیت های مبهم و جدید، با حداقل رنج و ناراحتی  -تحمل ابهام-7

نداز ترکیبی از توانایی های توجه، پیش بینی وقایع با هدف تاثیرگذاری بر روابط کارکنان است. مولفه های شایستگی میان فردی عبارتند: چشم ا
شایستگی میان فردی کارکنان به عنوان توانایی آنان در برخورد    .[21]میان فردی حرفه ای، دانش میان فردی کارنامه حرفه ای میان فردی  
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  صحیح با دانش تعریف می شود. مطالبات حرفه با استفاده از مجموعه ای از دانش، مهارت ها و نگرش یکپارچه همان طور که در نحوه عملکرد و
  کارایی آشکار است، بیان می شود. به موازات افزایش مداوم خواسته های ناشی از جهانی شدن و توسعه سریع فناوری های اطلاعاتی و ارتباطی 

شاغل جدید، اهمیت تعاملات و روابط بین فردی اثربخش نیز به عنوان یک شایستگی میان فردی برای متخصصان شغلی در خال افزایش  در م
. شایستگی میان فردی که همان شایستگی [22]  است. این خواسته ها باعث بحث های میان رشته ای جدید در رابطه با این نوع شایستگی شده اند 

توان تعامل اثربخش با دیگران هستند، با سلامت اجتماعی و روان شناختی کارکنان مرتبط بوده و نقش مهمی در حوزه های های ارتباطی یا  
 . [23]مختلف زندگی آن ها، مانند ارتباطات دوستانه، موفقیت کاری، محبوبیت و عزت نفس دارند 

 

 1شایستگی حرفه ای -2-5
می   کمتری مواجه ابهامات  و  چالشها با انسانی نیروی گذشته در است. تغییر امروز  حال در  دنیای مخلوق و متناسب  حرفه ای  شایستگی اصطلاح

 نیاز مطلوب حرفه ای عملکرد برای مهارتها  و دانش از طیفی به کنونی پیچیده  مبهم و  شرایط در  اما بود، نیاز  کمتری مهارت و دانش به شد.

 عمل شایستگی نظری مفهوم شایستگی یا صلاحیت حرفه ای به معنی توانایی خاص مورد نیاز در یک شغل یا حرفه می باشد. ساختار  .است

 معمول، تمایلات جزئیات و روال ها خاص، حوزه راهبردهای شناختی، خاص، مهارتهای محتوایی دانش فکری، تواناییهای از جامعی ترکیب

شایستگی   تئوری، نظر نقطه است. از پیچیده نظامی در اجتماعی رفتارهای و  ارزشی شخصی گیری های جهت ارادی، کنترل سیستمهای انگیزشی،
عالی   رفتارهای و مهارتها از بالایی میزان شایستگی عملیاتی، نظر از نقطه و می شود منجر ویژهای رفتارهای به که است شناختی ساختار یک

 مهارتها، نگرشها، دانش، شامل عملیاتی تعریف این است.  پیش بینی غیر قابل و پیچیده موقعیتهای با ارتباط توانایی نشانگر که می شود شامل را

 مجموعهای به نیاز حرفه ای هر مطلوب در عملکرد انجام ترتیب ارادی می باشد. بدین تصمیمگیری و خودآگاهی تفکر، استراتژی و فراشناخت

 و میدهد نشان فردی  کارایی  مطلوبی از تصویر حرفه ای شایستگی عنوان تحت توانایی ها این مجموعه  .دارد اکتسابی و ذاتی تواناییهای از
 هم ارتباط با و تعامل در  که هستند نشانگرهای و عوامل حرفه ای شایستگی  .می کند پیش بینی را یک شغل انجام برای لازم توانایی و قابلیت

شایستگی حرفه ای به مجموعه دانش ها، تجارب شخصی، مهارت ها و گرایش هایی   .[24]می شود   منجر اثربخش عمل به واحد، صورت به و
)طهماسب زاده . [25]که از طریق آن ها افراد به دنبال بهبود کارایی و ارائه کیفیت سطح بالا و ایجاد کننده تجارب یادگیری برای افراد می باشد 

(. شایستگی حرفه ای شامل اعمال اطلاعات ویژه است. تجزیه و تحلیل و تصمیم گیری برای استفاده از خلاقیت، همکاری با  1396و همکاران،  
د. شایستگی  دیگران به عنوان عضو تیم برای برقراری ارتباط موثر جهت انطباق با محل کار برای مقابله با شرایط پیش بینی نشده را شامل می شو

انش سخت و مهارت ویژه اثبات می شود. توانایی استفاده از آن جهت توسعه یک فعایت خاص و برای به دست آوردن نتایج موفقیت  حرفه ای با د
 آمیز بسیار مهم می باشد. ساختار شایستگی حرفه ای شامل ارتقاء و ظرفیت ها می باشد، اما نقش غالب آن توسط تجربه حرفه ای شامل انتقال 

 .[26]نایی به افراد می باشد که باعث تسهیل ارتباطات می گردد دانش، مهارت و توا
 

 2رضایت مشتری -6-2
 دریافت یا و  محصولات مصرف از مشتریان تجارب  اساس بر  و  است مشتریان دیدگاه از سازمان های فعالیت ارزیابی برای  ابزاری مشتری رضایت
رضایت مشتری یعنی لذت بردن یا مشمئز شدن خریدار در قبال عملکرد محصول و خدمات، البته پس از مقایسه    . [27]آید    می   دست  به  خدمات

 واقعی خواست شود که می حاصل زمانی مشتری رضایت تامین  .[28] عملکرد محصول یا خدمات خریداری شده با آنچه مورد انتظار او بوده است  

 ایجاد ارزش وکار امروزی کسب دردنیای  اصل  اولین شود بنابراین خواهد برآورده او می که روشی وبه معینزمان   او در و نیاز شده تامین مشتری

 هرکدام که است درحالی این.است   جدید خیلی ارزانتر مشتری  از پیدا نمودن فعلی  مشتریان داری معمولا نگه.باشد   می پسند  مشتری های

ارتباط داشتنش،  سالهای درطول زیادی مبالغ است وفادار ممکن مند و در نتیجه مشتری رضایت هستند. یک پرهزینه مشکل و فرآیندها ازاین
 بنابراین  .شود است، تشویق آن را داده تحویل وعده  سازمان که با کیفیت خدماتی دریافت وسیله به مشتری اگر این ویژه کند، به درشرکت هزینه

 .[29]است  تر کم هزینه جدید خیلی مشتری یک یافتن برای وجو از جست موجود با مشتریان داشتن تعامل

 
1 Professional Competencies 
2 Customer Satisfaction 
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 1شلوغی فروشگاه -7-2
ه  یکی از عوامل محیطی که اخیرا بسیار حائز اهمیت می باشد، مسئله تراکم اجتماعی و شلوغی فروشگاه می باشد که تعداد خریداران هر فروشگا

. مسئله تراکم اجتماعی به تجربه ذهنی خریداران محدود می شود. پدیده شلوغی در خرده فروشی ها بحثی است که  [31]و    [30]را نشان می دهد  
مورد توجه بسیاری از خرده فروشان می باشد. از یک طرف، در فروشگاهی که مشتریان زیادی وجود دارد از دیدگاه صاحب مغازه مطلوب به نظر  

ری می شود. از طرف دیگر تراکم بالای اجتماعی و احساسات ناشی جمع شدن جمعیت، تاثیرات روانشناختی می رسد، زیرا منجر به فروش بیش ت
از   یک فروشگاه به همراه دارد. در نتیجه خرده فروشان علاقه مند خواهند بود تا تاثیرات منفی تراکم بالای اجتماعی را کاهش دهند.منفی را در  

بیان گر این است که تعداد زیاد   [32]  2مهتا، از نظر روانشناختی به همراه دارد.  آنجایی که شلوغی در فروشگاه در درجه اول عواقب منفی در  
  مشتریان فضا و آزادی حرکت را برای مشتریان در فروشگاه سخت خواهد کرد و رسیدن به اهداف خرید را برای آنان دشوارتر می کند، چون اغلب 

کم مکانی( و یا عوامل شخصی  مشتریان خواستار به دلیل عواملی چون حضور سایر خریداران )تراکم اجتماعی(، محدودیت های فاصله زمانی )ترا
فضایی بیش از فضای موجود را خواستارند. چنانچه در یک فروشگاه و در محیط های خرده فروشی، در فروشگاه فضای کافی برای فروش، کالا، 

حرکات بدن و فعالیت پرسنل و مشتریان اختصاص نداشته باشد، امکان دارد زمانی که خریداران و یا مشتریان وارد فروشگاه می شوند به دلیل  
های خریدی که در زمان شلوغی فروشگاه صورت می گیرد، باعث القای یک احساس ناراحت کننده برای مشتریان گردد. زمانی که افراد نتوانند  

 خودشان را در حین فعالیت خرید در محیط فروشگاه و  هنگام تعاملات اجتماعی حفظ کنند، شلوغی در فروشگاه اتفاق می افتد. 
 

 چارچوب نظری پژوهش 
رویکرد شایستگی به صورت رسمی آغاز به کار کرد. شایستگی    1960اولین بار مبحث شایستگی در پایان جنگ جهانی دوم مطرح شد و در دهه ی  

اصطلاح نو و بدیعی نیست، بلکه موضوعی بسیار کهن و پرسابقه است. شایستگی به عنوان یک مفهوم چند بعدی، آمیخته ای از مهارت های  
سابی است که پیش شرطی برای انجام عملکرد اثربخش و همچنین ملزوماتی مقدماتی برای قواعد رفتاری و عملکردی هستند.  اکتسابی و انت

شایستگی اصطلاح مورد استفاده برای توصیف مجموعه ای از دانش، مهارت و نگرش ها است که منجربه عملکرد شغلی موفق و در نهایت موجب  
مانی می گردد. شایستگی به معنای برخورداری از سطح مناسب توانایی های فکری وفیزیکی است به گونه ای که  نیل به اهداف و الویت های ساز

های   فرد بتواند به موقعیت های مختلف پاسخ مناسب دهد. شایستگی، الگویی قابل اندازه گیری از مهارت ها، توانایی ها، رفتارها و دیگر ویژگی 
های کاری یا عملکردهای شغلی موفق تعریف شده است. رضایت مشتری یک نتیجه است که از مقایسه ی    فردی مورد نیاز برای ایفای نقش

پیش از خرید مشتری از عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقعی ادراک شده و هزینه ای که پرداخت می شود به دست می آید.  رضایت مشتری به  
ول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می شود این دو پژوهشگر بیان می کنند رضایت  عنوان احساس یا نگرش یک مشتری نسبت به یک محص

اگر  برای مثال  بین مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننده عمل می کند.  ارتباطی  بازاریاب است که به عنوان  نتیجه اصلی فعالیت  مشتری 
زیاد خرید خود را تکرار خواهند کرد. مشتریان رضایت مند همچنین احتمالا با  مشتریان به وسیله ی خدمات خاصی رضایت مند شوند، به احتمال  

کلامی( مثبت درگیر می شوند. در مقابل مشتریان  -دیگران درباره ی تجارب خود صحبت می کنند که در نتیجه در تبلیغات دهان به دهان )شفاهی
ات دهان به دهان منفی درگیر می شوند. به علاوه رفتارهایی از قبیل تکرار خرید ناراضی احتمالا ارتباط خود را با شرکت قطع می کنند و در تبلیغ

  باشد   می   زا  استرس  عامل  یک  فروشگاه  در   و تبلیغات دهان به دهان مستقیما بقا و سودآوری یک شرکت را  تحت تاثیر قرار می دهند. شلوغی 
  دادن   جلوه  کمرنگ   باعث  امر  این  و  گذارد  می   تاثیر  ها  آن  خرید  فعالیت  بر  ترتیب  دهد بدین  قرار  الشعاع  تحت  را   ها  آن   شخصی  فضای  تواند   می  که

شایستگی ها را در چهار بعد شایستگی وظیفه ای،    4[ 9]و وو و همکاران    3  [.6]پالاسیوس و همکاران    .[33]باشد    می  ی  مشتر  رضایت  و  لذت
. شایستگی وظیفه ای: کلیدی مهم برای کمک به مشتریان در  1شایستگی تعاملی، شایستگی میان فردی و شایستگی حرفه ای تعریف کردند:  

کاهش احساسات منفی برای داشتن    .  شایستگی تعاملی: عبارت است از رضایت مندی، وفاداری، افزایش احساسات مثبت و2حین فعالیت خرید.  
. شایستگی میان فردی: عبارت است از توانایی، ترغیب مصرف کنندگان و مشاوره ی مناسب دادن به مشتریان با  3ارتباطی صحیح  با مشتریان.  

ان. با توجه به مدل ها و  . شایستگی حرفه ای: داشتن مهارت های فنی و دانش لازم برای رفع نیازهای مشتری4توجه به نوع رفتارهای شخصی.  

 
1 Crowding 
2 Mehta 
3 Palacios et al 
4 Wu et al 
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تحقیقات انجام گرفته در گذشته مدل این تحقیق طراحی شده و در زیر آمده است. متغیر مستقل در این تحقیق شایستگی وظیفه ای، شایستگی  
تعاملی، شایستگی میان فردی و شایستگی حرفه ای و متغیر وابسته رضایت مشتریان می باشد، شلوغی فروشگاه در این مدل نشان دهنده ی  

 ر می باشد. متغیر تعدیل گ
 

 فرضیات پژوهش 
 شایستگی وظیفه ای تاثیر معنی داری بر رضایت مشتری دارد. -1
 شایستگی تعاملی تاثیر معنی داری بر رضایت مشتری دارد. -2
 شایستگی میان فردی تاثیر معنی داری بر رضایت مشتری دارد. -3
 شایستگی حرفه ای تاثیر معنی داری بر رضایت مشتری دارد. -4
 شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی وظیفه ای بر رضایت مشتریان را تعدیل می کند.  -5
 شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی تعاملی بر رضایت مشتریان را تعدیل می کند. -6
 شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی میان فردی بر رضایت مشتریان را تعدیل می کند. -7
 شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی حرفه ای بر رضایت مشتریان را تعدیل می کند. -8
 

 
 

 
 ( (2015(، وو و همکاران )2020مفهومی تحقیق )لوسیاپالاسیوس و همکاران ) مدل . 1شکل 

 

 پژوهش شناسی روش. 3

 مشتریان  تحقیق  این آماری ی جامعه. باشند مشترک صفت یک حداقل دارای که  واحدها یا افراد  از ای  مجموعه از  است  عبارت آماری جامعه      
  که   آنجا  از   .زند   می  گیری  نمونه  به  دست  محقق  آن  های  شعبه  زیاد  تعداد   دلیل  به  که  باشد   می   مازندران  استان   هایپرمی  های  فروشگاه  حقیقی
  نیست،   میسر  جامعه  عناصر  یا  افراد  تک  تک  برای  پژوهش  مورد  ویژگی  گیری  اندازه  و  است   بزرگ  بسیار  تحقیقی  های  جامعه  اکثر  اندازۀ  یا  حجم



 39-58: 2، شماره 1دوره  __________________________________ در کسب و کار   یمطالعات راهبرد
 

 

48 
 

  نمونه   بنابراین.  شود  می  داده  تعمیم  جامعه  کل  به  نتایج  این  نمونه،  از  حاصل  های  یافته  اساس  بر  و  شود  می  انتخاب  نظر  مورد  ی  جامعه  از  ای  نمونه
  از   هریک  از  کامل  شمارش  طریق  به  ها  داده  گردآوری  در  اما.  است   آن  معرف  و  شود  می  انتخاب  جامعه  کل  از  که  ای  جامعه  زیر  از  است  عبارت

  حداقل   آماری  ی  نمونه  تعداد  که  باشد  می  مورگان  جدول  اساس  بر  گیری  نمونه  تعیین  روش.  شود  می  گردآوری  نظر  مورد  های  داده  جامعه  افراد
  بگیرد،   نظر   در  مازندران  استان  در  هایپرمی  های  فروشگاه  حقیقی  مشتریان  میان  از  را  خود  آماری  های  نمونه   خواهد   می  محقق   .باشد  می  عدد  385

   در  شرق به  غرب از  ترتیب به که  باشد می مورد 3 مازندران استان در هایپرمی  های فروشگاه شعب  تعداد ،  شد انجام که هایی بررسی به توجه با
  صورت   به   محقق   که  شود  می  استفاده  دسترس  در  تصادفی  گیری  نمونه  روش  از  دلیل  همین  به    باشد  می  آمل   و  آبرود  نمک  ،  تنکابن  شهرهای
کرد. به منظور جمع آوری داده ها و اطلاعات برای تجزیه و تحلیل از پرسشنامه    خواهد  توزیع  شده  ذکر  فروشگاه  سه  در  را  هایی  پرسشنامه  حضوری

پرسشنامه مجموعه ای از سؤالها است   پرسشنامه یکی از ابزارهای رایج تحقیق و روش مستقیم برای کسب داده های تحقیق است.  .استفاده شد
. پرسشنامه تحقیق  هشگر را تشکیل می دهدکه پاسخ دهنده با ملاحظه آنها پاسخ لازم را ارائه می دهد که این پاسخ ها داده های مورد نیاز پژو

بخش)سؤالات جمعیت شناختی، سؤالات اصلی( می باشد. بدین ترتیب بخش  اقتباس شده است. حاوی دو  1حاضر، از تحقیقات موجود در جدول 
  ف یطبخش دوم نیز به اندازه گیری ابعاد تحقیق با    .اول پرسشنامه حاوی چهار سؤال جمعیت شناختی )سن، جنسیت، تحصیلات، درآمد( است

 می پردازد که در جدول زیر تشریح گشته است.  مخالفم(  ، مخالفم و کاملاًنه مخالفم و نه موافقم موافقم، موافقم، )کاملاً یطبقه اصل 5 در کرتیل
 

 تفکیک سوالات پرسش نامه .1 جدول

 گزینه ها  تعداد سوال  منبع ابعاد اصلی 

 3-1 3 2020پالاسیوس و همکاران،  رضایت مشتری 

 11-4 8 2020پالاسیوس و همکاران،  شلوغی فروشگاه

 15-12 4 2020همکاران، پالاسیوس و  شایستگی وظیفه ای

 19-16 4 2020پالاسیوس و همکاران،  شایستگی تعاملی

 23-20 4 2015وو و همکاران،  شایستگی میان فردی

 27-24 4 2015وو و همکاران،  شایستگی حرفه ای 

 
سنجد. در این تحقیق برای تعیین روایی ابزار تحقیق  مفهوم روایی به این سوال پاسخ میدهد که ابزار اندازه گیری تا چه حد ویژگی مورد نظر را می  

استفاده شده است. روایی همگرا زمانی ایجاد می شود که نمرات بدست آمده از دو ابزار مختلف، همان مفهومی که به میزان    1از روایی همگرا 
باشد؟     زیادی به آن مرتبط می شوند، بسنجد. یعنی آیا دو ابزار، مفهوم مورد نظر را طوری اندازه گیری می کنند که همبستگی بالایی با هم داشته

پایین تر از آستانه ی مطلوب بوده    3/0که بار عاملی کمتر از  ( استفاده شده است  FL)یابی روایی همگرا از معنی دار بودن بار عاملی  لذا برای ارز
ه است  و حذف می شوند. لذا برای روایی ابزار تحقیق از معنادار بودن بار عاملی که توسط نرم افزار اسمارت پی ال اس ارائه می شود استفاده شد

ملی کمتر از آستانه مطلوب بوده بنابراین دارای بارهای عا  9،  8،  6( برای هر سوال نشان داده شده است که در این تحقیق سوالات  2که در جدول )
 سوال حذف شده و تحلیل ادامه یافت. 3این 

 
 
 
 
 
 
 

 
1 . Convergent validity 
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 های تحقیق  متغیر میزان روایی ارزیابی.1 جدول
 بار عاملی  سوالات  متغیرهای اصلی مدل 

858/0 1 رضایت مشتری  

2 887/0  

3 0.  901  

761/0 4 شلوغی فروشگاه  

5 671/0  

6 -0.406 

7 645/0  

8 0/082 

9 0/082 

10 734/0  

11 724/0  

886/0 12 شایستگی وظیفه ای  

13 892/0  

14 0.  880  

15 854/0  

908/0 16 شایستگی تعاملی  

17 928/0  

18 914/0  

19 884/0  

909/0 20 شایستگی میان فردی  

21 905/0  

22 916/0  

23 865/0  

868/0 24 شایستگی حرفه ای  

25 0.  859  

26 932/0  

27 908/0  

 
رود از نرم افزار آماری استفاده گردید که میزان پایایی آزمون ها به شمار میآوری دادهابزار اصلی جمعبرای سنجش پایایی پرسشنامه تحقیق، که  

صفر  جهت مجموعه سوالات پرسشنامه با استفاده از فرمول آلفای کروبناخ درصد محاسبه شد که با توجه به میزان نوسانات آلفای کرونباخ که بین  
توان گفت که پرسشنامه به میزان قابل قبولی توانسته موضوع مورد باشد، می، بیانگر سطح مطلوبی از پایانی می  7/0تا یک بوده و عدد بیشتر از  

لذا تحقیق از پایایی خوب و قابل قبولی برخوردار بوده است. برای سنجش پایایی پرسشنامه تحقیق حاضر از روش پایایی   .گیری کندبحث را اندازه
 برای ابعاد تحقیق استفاده گردید. ترکیبی و آلفای کرونباخ
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 آلفای کرونباخ ابعاد تحقیق.2جدول 

 آلفای کرونباخ  تعداد گزینه ها  مولفه ها 

 85/0 3 رضایت مشتری 

 78/0 5 شلوغی فروشگاه

 90/0 4 شایستگی وظیفه ای

 92/0 4 شایستگی تعاملی

 92/0 4 شایستگی میان فردی
 91/0 4 شایستگی حرفه ای 

 
 

 داده ها و یافته های پژوهش لتحلی. 4
در این پژوهش برای بخش توصیفی ویژگی های جمعیت شناختی از متغیرهای سن، جنسیت، تحصیلات، درآمد استفاده شد. نتایج نشان داد     
 ی سن  ی( دارایجامعه آمار  %9/32دهندگان )نفر از پاسخ  127،  سال  30زیر  سن    ی( دارایجامعه آمار  %3/49دهندگان )نفر از پاسخ  190190که  
نفر   123. بودندی( جامعه آمار %1/4نفر ) 16سال و   50تا  41بین سن   ی( دارایجامعه آمار %5/13دهندگان )نفر از پاسخ  52 سال، 40تا  31بین 

  لات یتحص  ی( داراجامعه آماری  %5/42)  دهندگان   نفر از پاسخ  164دارای تحصیلات دیپلم و پایینتر و  (  جامعه آماری  %9/31)  دهندگان   از پاسخ
جامعه    %9/38دهندگان )نفر از پاسخ  150  .دارای تحصیلات ارشد و بالاتر بوده اند(  جامعه آماری   %4/25)نفر    98و    بودند  کاردانی و کارشناسی

میلیون و   1جامعه آماری( دارای درآمد    %8/23)  دهندگانپاسخاز    نفر  92  بودند.  زن(  ی جامعه آمار  %0/61دهندگان )نفر از پاسخ  235مرد و  (  یآمار
میلیون    3جامعه آماری( دارای درآمد بالای    %7/27)نفر    107جامعه آماری( و    %3/48)میلیون تومان    3تا    1نفر دارای درآمد بین    186پایینتر،  

 تومان بوده اند.  
 طور به را ها سنجه و نظریه بررسای امکان و اسات محور واریانس مسایر ساازی مدل فن یک که   PLSاز   پژوهش مفهومی مدل آزمون برای

 .شد استفاده سازد، می فراهم همزمان

 و پایایی ترکیبی(:  AVE)روایی همگرا،  گیری اندازه بیرونی یا مدل مدل-1-5
 معادلات های مدل در مدل سااختاری  مشاابه  2درونیمدل  و گیری اندازه مدل ارز هم 1بیرونی شاود. مدل آزمون مدل دو PLS های   مدل در

 است. ساختاری
ت )روایی برای آزمون فرضایات قبل از هر چیز بایساتی مدل بیرونی مورد ارزیابی قرار گیرد. برای ارزیابی مدل بیرونی از ساه معیار بار عاملی ساوالا

 ( خلاصه شده اند.4(استفاده می گردد که در جدول )AVEگلد اشتاین)پایایی مرکب( و میانگین واریانس استخراج شده)-دیلون ρهمگرا(، 
می باشد که نشان دهنده آنست که مدل از پایایی مرکب لازم   7/0(، مقدار پایایی مرکب برای مدل اندازه گیری بیشتر از  4با توجه به جدول )

 به توانند می ها می باشد می توان بیان نمود که گویه  5/0واریانس استخراج شده که بالاتر از   میانگین برخوردار است. همچنین با توجه به مقدار

   .نمایند تشریح را پژوهش مدل  های متغیر واریانس اندازه کافی
 
 
 
 
 
 

 
1 -Outer Model 

2 - Inner Model 
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 میزان برازش مدل بیرونی )مدل اندازه گیری(  ارزیابی.1 جدول

<) ρc متغیرهای مدل 6/0 ) AVE 

(> 5/0 ) 

91/0 رضایت مشتری   77/0  

94/0 شلوغی فروشگاه  53/0  

93/0 شایستگی وظیفه ای  77/0  

94/0 شایستگی تعاملی  82/0  

94/0 شایستگی میان فردی  80/0  

93/0 شایستگی حرفه ای   79/0  

 

 و آزمون فرضیات اصلی(:  Q2، معیار 2Rساختاری )مقدار  یا مدل درونی مدل-5-2
 مدل از اساتفاده شاود. با ارایه اسات، پژوهش مکنون متغیرهای بین ارتباط نشاانگر که درونی مدل تا اسات لازم بیرونی مدل آزمون از پس

 مدل در شاده مسایرفرض ضارایب داری معنی آزمون مدل، برآورد در مرحله پژوهش پرداخت. دومین های فرضایه بررسای به توان می درونی

 گردد. می برآورد مسیر هر ی وسیله به که تبیینی است ضریب یا شده تشریح واریانس و پژوهش

 
 عاملی(  بارهای و مسیر )ضرایب پژوهش شده آزمون مدل.2شکل 
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اسات.   مسایر ضاریب همان که اسات ها متغیر میان رگرسایون معادله از حاصال بتا ( در واقع ضارایب2شاکل ) در خطوط روی بر شاده نوشاته اعداد
همچنین قبل  اند. ه شاد وارد دایره آن به فلش طریق از آن بین پیش متغیرهای که اسات مدلی 2Rمقدار دهنده ی نشاان دایره هر داخل اعداد

از آزمون فرضایه بهتر اسات تا کیفیت مدل درونی یا سااختاری ارزیابی شاود. کیفیت مدل سااختاری به معنای آنسات که آیا متغیرهای مساتقل 
نیز    Q2اساتفاده می گردد که به آن ضاریب  1توانایی پیش بینی متغیرهای وابساته را دارند یا خیر؟ که در این حالت از معیار وارسای اعتبار افزونگی

 .  مثبت باشد، می توان نتیجه گرفت که مدل ساختاری از کیفیت مناسب برخوردار می باشد  Q2می گویند. چنانچه ضریب
 

 بررسی کیفیت مدل درونی یا ساختاری.5 جدول

1-

SSE/SSO(Q2) 

SSE SSO کل 

286497/0  448573/372  000000/522  رضایت مشتری  

 
مثبت می باشاد، می توان نتیجه گرفت که مدل سااختاری از کیفیت مناساب برخوردار می باشاد و   2Qتوجه به جدول فوق، از آنجایی که ضاریببا 

 نشاان از قدرت پیش بینی قوی مدل در خصاوص ساازه درون زا )وابساته( دارد و برازش مناساب مدل سااختاری پژوهش را تایید می ساازد. برای

 شود که در نمودار زیر مشخص شده است. داده نشان مسیر هر  tمقدار تا لازم است مسیر ضریب بودن معنادار میزان بررسی

 
 (t)میزان  پژوهش شده آزمون مدل کلی . 3 شکل

 

( نشان  6جدول )( می باشد که خلاصه نتیجه در  96/1همانطور که مشاهده می شود در تمامی فرضیات پژوهش، مقدار تی بالاتر از آستانه مطلوب )
 داده شده است. 

 
 
 
 
 

 
1 .Construct Cross  validated Redundancy 
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 ضرایب مسیر و آماره آزمون .6 جدول

ضریب   مسیر فرضیات 

 مسیر

 نتیجه tآماره 

284/0 رضایت مشتری ← شایستگی وظیفه ای فرضیه اول  تایید 136/2 

171/0 رضایت مشتری ← شایستگی تعاملی فرضیه دوم  تایید 293/10 

 تایید 342/5 052/0 رضایت مشتری ← شایستگی میان فردی فرضیه سوم

025/0 رضایت مشتری ← شایستگی حرفه ای فرضیه چهارم  تایید 180/2 

 تایید 862/3 220/0 رضایت مشتری ←شلوغی فروشگاه * شایستگی وظیفه ای فرضیه پنجم

254/0 رضایت مشتری ←شلوغی فروشگاه * شایستگی تعاملی فرضیه ششم  تایید 307/5 

202/0 رضایت مشتری ←شلوغی فروشگاه * شایستگی میان فردی فرضیه هفتم  تایید 844/5 

266/0 رضایت مشتری ←شلوغی فروشگاه * شایستگی حرفه ای فرضیه هشتم  تایید 219/8 

 
 فرضیه اول: شایستگی وظیفه ای تاثیر معنی داری بر رضایت مشتریان دارد.

لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه اول تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر مثبت بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    136/2با توجه به مقدار تی  
 درصد می باشد.  28می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد و میزان این تاثیر 

 فرضیه دوم: شایستگی تعاملی تاثیر معنی داری بر رضایت مشتریان دارد.
لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه دوم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    293/10با توجه به مقدار تی  

 درصد می باشد.  17مثبت می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 
 فرضیه سوم: شایستگی میان فردی تاثیر معنی داری بر رضایت مشتریان دارد.

لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه سوم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر مثبت  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    342/5با توجه به مقدار تی  
 درصد می باشد. 5می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 

 فرضیه چهارم: شایستگی حرفه ای تاثیر معنی داری بر رضایت مشتریان دارد.
لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه چهارم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    180/2با توجه به مقدار تی  

 درصد می باشد.  2مثبت می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 
 فرضیه پنجم: شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی وظیفه ای بر رضایت مشتری را تعدیل می کند. 

لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه پنجم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    862/3با توجه به مقدار تی  
 درصد می باشد.  22مثبت می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 

 فرضیه ششم: شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی تعاملی بر رضایت مشتری را تعدیل می کند. 
لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه ششم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    307/5با توجه به مقدار تی  

 درصد می باشد.  25مثبت می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 
 فرضیه هفتم: شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی میان فردی بر رضایت مشتری را تعدیل می کند. 

لذا اثر معنی دار بوده و فرضیه هفتم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    844/5با توجه به مقدار تی  
 درصد می باشد.  20مثبت می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 

 فرضیه هشتم: شلوغی فروشگاه تاثیر شایستگی حرفه ای بر رضایت مشتری را تعدیل می کند. 
فرضیه هشتم تحقیق تایید می گردد و چون ضریب مسیر  لذا اثر معنی دار بوده و  بوده    96/1که بالاتر از آستانه ی    219/8با توجه به مقدار تی  

 درصد می باشد.  26مثبت می باشد لذا اثر مثبت و معنی دار می باشد. و میزان این تاثیر 
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 وپیشنهادها  گیرینتیجه .5

پژوهش حاضر با هدف بررسی تاثیر شایستگی های فروشندگان فروشگاه بر رضایت مشتریان با توجه به نقش تعدیل گری شلوغی فروشگاه       
کافی  )مورد مطالعه: فروشگاه های هایپرمی استان مازندران( به رشته تحریر در آمد. بر همین مبنا با توجه به ادبیات موضوعی تحقیقات لازم و  

طراحی شد. بر اساس این مدل چندین عامل مورد ارزیابی قرار گرفتند که عبارت بودند از: شایستگی وظیفه ای، شایستگی تعاملی،    مدل مفهومی
شایستگی میان فردی، شایستگی حرفه ای، رضایت مشتریان و شلوغی فروشگاه. بر همین مبنا در این پژوهش هشت فرضیه بیان گردید و جهت  

 ها پرسشنامه ای در بین مشتریان فروشگاه های هایپرمی استان مازندران توزیع گردید.  بررسی هر یک از فرضیه
بر اساس یافته های تحقیق برای فرضیه اول نتایج نشان داد که شایستگی وظیفه ای تاثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان فروشگاه های 

  مشتری   رضایت  بر  فروش  کارکنان  های  شایستگی   تاثیر  پژوهشی را تحت عنوان بررسی  [6]  دارد. پالاسیوس و همکاران    هایپرمی استان مازندران 
بود    افزایش   به   رو   فروشگاه  شلوغی  هنگام   در  مشتریان  رضایت  بر   فروش  کارکنان  فروشگاه انجام دادند. نتایج حاکی از آن است که شایستگی  در

 که  داد  برای فرضیه ی دوم یافته ها نشان  .باشد  می  همسو  تحقیق  این  در  محقق  اول  فرضیه  نتیجه  با  فرضیه  این  از  آمده  دست  به  که نتایج نتیجه
  را   پژوهشی  ، [4]  همکاران  و  کرمانی  .دارد  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مازندران  استان  هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان   رضایت  بر  تعاملی  شایستگی

  ی  شده  طراحی  مدل  که  که  است  آن  از  حاکی  نتایج.  دادند  انجام  ها  بیمارستان  مدیران  های  شایستگی  مدل  طراحی  تاثیر  بررسی  عنوان  تحت
  و   کرمانی   فرضیه  از   آمده  دست   به  نتیجه  بود که  مولفه  36  و   تعاملی  و  فنی   فردی،  بعد   سه   شامل  ها   بیمارستان  مدیران  های  شایستگی  مفهوم

  داد   در فرضیه ی سوم یافته ها نشان داد نشان  . باشد  می  همسو  تحقیق  این  در  محقق  دوم  فرضیه  با  [6]  همکاران  و  پالاسیوس  و    [4]  همکاران
 پژوهشی   ،[34]  زندی  و  درخشان  .دارد  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مازندران  استان   هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان  رضایت  بر  فردی  میان  شایستگی  که
  شایستگی   از  الگویی   به  دستیابی   که  است  آن   از   حاکی  نتایج.  دادند  انجام   آموزشی   مدیران   های  شایستگی  الگوی  طراحی   تاثیر  بررسی  عنوان   تحت   را

  نظارتی،  اداری،   اخلاقی،  های  شایستگی:  از  عبارتند   که  بود  فرعی   شایستگی 62  و  محوری  شایستگی 11  شامل  آموزشی   های  گروه  مدیران  های
 نتیجه   کارآفرینانه که  و  اقتصادی  سیاسی،  تخصصی،  و   ای  حرفه  فنی،  فرهنگی،  فردی،  میان  ارتباطی،  ادراکی،  فناورانه،  انگیزشی،  شخصیتی،  فردی،

  ای  حرفه  شایستگی  که داد نشان  ها همچنین در فرضیه ی چهارم یافته . باشد می  همسو محقق  سوم  فرضیه نتیجه با  فرضیه این  از  آمده دست به
  ، پژوهشی را تحت عنوان بررسی [2]پناهی و همکاران    .دارد  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مازندران  استان  هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان  رضایت  بر

  های  محور انجام دادند. نتایج حاکی از آن است که مولفه  پژوهش  های  سازمان  در  پژوهشی  مدیران   ای  حرفه   شایستگی  الگوی  ی  ارائه   تاثیر
  میانگین   با   ویژگی   بعد .  بود  فرضی  میانگین  از   فراتر   سطح   در  شایستگی  ابعاد  ی   همه  بود   ویژگی   و   توانایی  ،   مهارت  دانش،  شامل   که  شایستگی

  و  وو ،[2] همکاران و پناهی فرضیه از آمده دست به نتیجه  بود که رتبه ترین کم دارای 70/1 میانگین با دانش بعد  و رتبه ترین بیش دارای 59/3
  شلوغی   تاثیر  که  داد  در فرضیه ی پنجم یافته ها نشان  .باشد  می  همسو  محقق  چهارم  فرضیه  نتیجه  با  [34]  زندی  و  درخشان  و    [9]  همکاران
  همکاران   و  پالاسیوس  .دارد  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مازندران  استان  هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان  رضایت  بر   ای  وظیفه  شایستگی  در  فروشگاه

  فرضیه   نتایج  با   یابد که  می  افزایش  مشتری  رضایت  بر   ای  وظیفه  شایستگی  تاثیر  فروشگاه  شلوغی   افزایش  هنگام  که  رسیدند   نتیجه  این  به   ،[6]
 مشتریان   رضایت  بر  تعاملی  شایستگی  در  فروشگاه  شلوغی  تاثیر  که  داد  نشان  ها  برای فرضیه ششم یافته  .باشد  می  راستا  یک  در  تحقیق  این  پنجم

  شلوغی   افزایش  هنگام  که  رسیدند  نتیجه  این  به  ،[6]  همکاران  و  پالاسیوس  .دارد  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مازندران  استان  هایپرمی  های  فروشگاه
در فرضیه هفتم    . باشد  می   راستا  یک  در  تحقیق  این  ششم  فرضیه  نتایج با   که   یابد  می  افزایش  مشتری  رضایت  بر   شایستگی تعاملی تاثیر  فروشگاه

  و   مثبت  تاثیر  مازندران  استان   هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان  رضایت  بر   میان فردی  شایستگی  در   فروشگاه  شلوغی   تاثیر  که  داد   نشان  ها  یافته
  مشتری  رضایت  بر  میان فردی  شایستگی  تاثیر  فروشگاه  شلوغی  افزایش  هنگام  که  رسیدند  نتیجه  این  به  ،[6]  همکاران  و  پالاسیوس  .دارد  معناداری
  شلوغی   تاثیر  که   داد  نشان  ها  باشد و در نهایت در فرضیه هشتم یافته  می  راستا  یک  در  تحقیق   این  ششم  فرضیه  نتایج  با  که   یابد  می  افزایش

 همکاران   و  پالاسیوس  .دارد  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مازندران  استان  هایپرمی  های  فروشگاه  مشتریان  رضایت  حرفه ای بر  شایستگی  در  فروشگاه
  فرضیه  نتایج  با  که  یابد  می  افزایش  مشتری  رضایت  بر  حرفه ای  شایستگی  تاثیر  فروشگاه  شلوغی   افزایش  هنگام  که  رسیدند   نتیجه   این  به   ،[6]

 . باشد  می راستا یک در تحقیق این ششم
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 پیشنهادهای کاربردی تحقیق-5-1

 ویژه برند هایپرمی ارائه می گردد:با توجه به یافته های تحقیق پیشنهادهای زیر جهت کمک به فروشگاه های زنجیره ای به 
.فروشندگان فروشگاه در محصولاتی که می فروشند دانش و اطلاعات تخصصی در رابطه با محصول را داشته باشند، به عنوان مثال کارکنان 1

 که اطلاعات لازم را در رابطه با انواع محصولات و کیفیتشان داشته باشند تا بتوانند مشتریان را متقاعد کنند.  فروش لازم است 
بوده و از کمک به مشتریان نیز    شغل فروشندگی علاقه مند.در هنگام استخدام و به کارگیری فروشندگان فروشندگانی را استخدام کنند که به  2

  است،   ضعیف  فروشندگان  در  خصوصیتاین    اگر.  است  آوردنی  دست  به  مهارت  یک  خود  دیگری،  شغل  هر  یا  و  فروش  به  مندی  دریغ نکنند. علاقه
 موفقیت احتمال اینصورت غیر در.  دکنن تقویت را خصوصیت این امروز،  تا گذشته از خود اجتماعی زندگی  گوناگون های آیتم مقایسه با کنند سعی

 . دنان را به شدت کاهش می ده ششغل در
  برنامه   و  دارند  نیاز  فروشندگان  کمک  به  آنها  که  زمانی  و  مشتریان  نیازهای  کشف  بارا داشته باشند.    ارائه خدمات سرعت کافی. فروشندگان در  3

 کنند.   ایجاد  برجسته  رقابتی  مزیت  یک  ان کارش  و  کسب   برای  توانند  می   مشتریان،   خدمات  مدیریت  پیشرفته  افزارهاینرم  از   استفاده  با  مناسب  ریزی
داشته باشند تا بتوانند به سوالات تخصصی مشتریان پاسخ دهند برای مثال .فروشندگان اطلاعات تخصصی لازم را در مورد محصول مورد ظر  4

 می توان کتابچه ای تخصصی در زمینه هر محصول برای فروشندگان فراهم کرد تا به مطالعه آن بپردازند. 
به  5 مشتریان  زیاد  تعداد  و  فروشگاه  شلوغی  وجود  با  هایپرمی  فروشگاه  فروشندگان  کرده.  نمایند.    مشتریان کمک  برآورده  ها  آن  انتظارات  و 

 خواهندمی   اگر .  هستند  راضی   مشتریان  یا  رودمی   پیش   خوب  کارشان  و   کسب  کهنکنند  مواقعی   به  محدود  فقط   را   بودن   دسترس  درفروشندگان  
 آورند.  بدست  را  اعتمادشان  آنها، داشتن نگه راضی برای خود تعهد اثبات با باید  بگذارند، احترام و کنند اعتماد آن ها به مشتریان

  برای انتخاب محصول، خدمات و مشاوره دادن به آن ها را داشته باشند.   توانایی ترغیب مشتریان.در زمان شلوغی فروشگاه، فروشندگان باید  6
 هاآن.  کنندمی   خودداری  ایعجله  خرید  از   و   باشند   داشته  گیریتصمیم  و  ملاحظه   برای   کافی  زمان  خرید،  از   قبل  که   دارند   نیاز  مشتریان  برخی

دادن    خاطر از دست برخی از مشتریان ممکن است به    .برسند  نهایی  تصمیم  به  و   کنند  بررسی   را   خدمت  یا  محصول  معایب  و   مزایا  تا   دارند  احتیاج
ندی شده و  بها را به خرید زمان د و آنناب را با ایجاد محدودیت تشدید کند این اضطرنتوانمی   فروشندگانصتی مهم و محدود نگران باشند.  فر

 نند. ایجاد اولویت تشویق ک
خود را افزایش دهند تا رضایت    شایستگی های حرفه ای و سپس تعاملی.هنگام ایام شلوغ مانند عید نوروز برای کارکنان تاکید کنند که باید  7

.  است   شدن  بهتر  برای  ها  آن  بالای  تمایل  معمولی،  و  ای  حرفه  فروشنده  میان  های  تفاوت  ترین  ابتدایی  از   یکیمشتری بیش تر افزایش یابد.  
  از   که  اند  تلاش   در  بنابراین. شوند  نمی  فارغ  بودن  بهتر  و  یادگیری  برای  تلاش  از  محصولاتشان،  و  خود  از  اطمینان  وجود  با  ای  حرفه  فروشندگان

  در   پیشرفت  برای  موثرتر  های  تکنیک  و  بیشتر  اطلاعات  جدید،  های  مهارت  یادگیری  به  تمایل.  شوند  بهتر  قبلشان   خود  حتی  و  فروشندگان  سایر
 . است  فروشندگان این های ویژگی ترین  ابتدایی از کارشان

پژوهش حاضر نیز از این مقاعده مستثنی نیست، برای مثال ابزار جمع آوری اطلاعات فقط محدود  هر پژوهشی دارای محدودیت هایی می باشد که  
تنهایی    به استفاده از پرسش نامه بوده و به علت محدودیت زمانی از سایر ابزارها مانند مصاحبه، مشاهده و غیره استفاده نشده است. پرسشنامه به 

آماری و حالات روحی و  رفتاری حاکم بر پاسخ دهندگان باشد. ولی می تواند در پاسخ های آنان به   نمی تواند منعکس کننده تمام نظرات نمونه
سوالات تاثیر داشته باشد و همیشه این امکان وجود دارد که سوالات توسط پاسخگو به شکل دیگری درک شود. محدود بودن جامعه آماری در 

استان مازندران را تحت پوشش قرار داد، به همین دلیل نتایج قابل تعمیم به دیگر فروشگاه  دست محقق که فقط مشتریان فروشگاه های هایپرمی  
ها نمی باشد. همچنین به محققان آتی پیشنهاد می شود نقش عوامل تعدیل گر دیگری مانند شرایط روحی یا مالی حاکم بر پاسخ دهندگان بر 

، رضایت مشتریان مورد بررسی قرار گیرد. تاثیر  شایستگی فروشندگان بر دیگر متغیرهای مرتبط مانند وفاداری رابطۀ شایستگی های فروشندگان
مشتریان و تبلیغات دهان به دهان بررسی گرددو همچنین پیشنهاد می شود تحقیقی آمیخته با رویکرد کمی و کیفی و استفاده از مصاحبه عمیق 

 ورت گیرد و مقیاس جامع در این زمینه ارائه گردد.فروشندگان فروشگاه ها ص جهت شناسایی انواع مختلف شایستگی
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