
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 پژوهشی - علمی نوین بازاریابی تحقیقات فصلنامه

 چهارمین همایش ملی مدیریت و کارآفرینی ویژه نامه

 دانشگاه پیام نور مرکز خوانسار

 6931اردیبهشت  61و  61

 

 های اطلاعات سپاری سیستم بررسی علل عملکرد فروشنده در برون

 ای شهروند شعبه بیهقی( )مطالعه موردی: فروشگاه زنجیره 

 
 2ترابی میبدی وفا ،1سعید عبدالمنافی

 ایران، تهران، 63931-9131دانشگاه پیام نور، صندوق پستی  گروه مدیریت بازرگانی، استادیار -6

 گروه مدیریت بازرگانی، واحد اراک، دانشگاه آزاد اسلامی، اراک، ایران -2

 

 چکیده

ساااری در صاورت باه     ساااری اساتب بارون    های ساازمان، بارون   کاهش یکسری هزینه عوامل نیتر امروزه یکی از مهم

کیفیات خادمات و    یهاای اصالی رباابتی و ارتقاا     و زماان توییاد، تمرکاز بار مزیات      کارگیری به جا موجب تعدیل هزینه

هاای   ساااری سیساتم   در پژوهش حاضر به بررسی علل عملکرد فروشنده در برون گرددب محصولات و اثربخشی سازمان می

اساتب   کااربردی  هاد   یحاا   باه  و اسات  پیمایشای  -ازنظر ماهیت توصیفی پژوهش اطلاعات پرداخته شده استب روش

ای شاهروند شاعبه بیهقای را در برگرفتاه اساتب       جامعه مورد مطایعه در این پژوهش فروشندگان و مدیران فروشگاه زنجیره

ب بدین ترتیب جامعه آمااری متشاکل از   هستندنفر فروشنده  663مدیر و  39مطابق بررسی صورت پذیرفته در این فروشگاه 

ابازار اصالی   شارکت در پاژوهش درخواسات همکااری شادب       بارای  شاده یااد  همه فروشاندگان و مادیران    .نفر است 261

آیفای کرونباخ بار اساا     باز روش آیفای کرونباخ بهره خواهیم برد پژوهشدر این  گردآوری داده، پرسشنامه بوده است

ساااری   گرفتاه اساتب در خصاور بررسای علال عملکارد فروشانده در بارون         سنجش سازگاری درونای پرسشانامه شاکل   

فرضایه   2فرضیه مورد نظر،  1نتیجه حاصل از بررسی ب ی تاکنون صورت نگرفته استپژوهشی اطلاعات در ایران ها سیستم

 بخشای  شادن  هماوار  در کاردن  کماک  به سعی ها این یافتهفرضیه مابقی مورد تائید برار گرفتندب  1یک و چهار رد شده و 

 دیادگاه  از مطایعاه  ایان ب داشات  اشااره  ساااری  بارون  در موفقیات  عوامل به توان می جمله از که داشته را مسیر از کوچک
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 عناوان  باه  را مشاتری  شاناخت  و مشاتری  مدیریت توانایی و اعتماد اهمیت حاصل نتایج و است گرفته صورت فروشندگان

 باست داده نشان فروشنگان عملکرد تقویت بر حکم مکانیزم یک

 بشناخت مشتری، توانایی خرید مشتری: برون سااری، صدابت، سیستم اطلاعات، کلیدی های هواژ
 

 قدمهم

به کارگیری منبع "مخفف عبارت  6سااری واژه برون

استب معنای هر بخش این عبارت به شرح ذیل  " یرونیب

 است:

بیرونی به معناای ایجااد ارزش در خاارز از شارکت     

از دیاد منباع، شارکت باه عناوان مجموعاه        خاود اساتب  

شاودب   منحصر به فردی از منابع و دانش در نظر گرفته می

بدون کسب این منابع از طریق محیط، شارکت باادر باه    

ستب ایان وییفاه مادیریت    زنده ماندن و ربابت کردن نی

است که بازارهای منبع یاابی را باه منظاور کساب      نیتأم

ل نمایادب تنهاا اطالاز از مناابع     یا هاای رباابتی، تحل   مزیت

هاا بایاد باه منظاور تقویات       بیرونی، کاافی نیسات، از آن  

موبعیاات شاارکت در عرصااه رباباات، اسااتفاده نمااودب     

ها را بادر  روشی است که شرکت نیمدیریت زنجیره تأم

سازد تا از چنین مناابعی بهاره بارداری کنناد ینخعای       می

 ساااری  بارون  (ب23-93 :6991کماا  آباادی و باابری،    

 از مختلاف  تعااریف  باا  علمی موضوعات دیگر همانند

 در ساااری  اساتب بارون   برخوردار های متفاوتی دیدگاه

 بخشای از  کارکناان  که معناست بدین خود اوییه مفهوم

 حقیقات،  در و بیارون ساارده   باه  را شرکت های فعاییت

 توساط  کاار  و ایان  شاوند  مای  خاارز  فرآیناد  از خاود 

یپورمعلم،  شودب انجام می ها فعاییت کننده تأمین کارکنان

سااری به دییال   ها تصمیم برون برای سازمان .(61، 6933

ایزامات راهبردی آن، با ملاحظات بسیاری همراه اساتب  

دآوری باه  در ساو  تواناد عامال مهمای    می چنین تصمیمی

                                            
1 Outsourcing 

در سالامت ماایی شارکت     شمار رود و یاذا ساهم مهمای   

 (ب2 :6991داشته باشد یایفت و براتی، 

سااااری، بااه طااور حااتم، اثاارات متعااددی باار    باارون

هاایی کاه    گذاردب ساازمان  های سازمانی به جا می فعاییت

کنناد، بایاد باه ایان ماوارد توجاه        مبادرت به این کار می

 کافی داشته باشندب

آن بخاااش از  لیبهبودکیفیااات خااادمات، تحصااا -

سازمان وجود  های متخصصان که در و مهارت تخصص

ناادارد، آزاد شاادن وباات ماادیران باارای تمرکااز باار       

، خلابیات و ناوآوری بیشاتر بارای     تار  یهای اصل اویویت

 بهبود فرآیندها، تسریع فرآیند تحویلب

هااا، متمرکااز کااردن سااازمان باار    کاااهش هزینااه  -

وری ساازمانی،   اش، افزایش بهاره  یهای محور شایستگی

هااا،، انتقااا   دسااتیابی بااه بهتاارین اسااتعدادها و فناا وری  

ها و خطرات مرتبط با توسعه سازمان به دیگران،  ریسک

هاای نااگوار و    افزایش بابلیت بازیاابی در مقابال حادثاه   

ها در چنین حاالاتی و تساریع در تیییارات     استمرار برنامه

 سازمانی گستردهب

هااای مااورد نیاااز،  هااا و تجرباه  بااه مهااارت دساتیابی  -

وری، تمرکز بیشتر ساازمان   افزایش سطح خدمت و بهره

اش، افازایش انعطاا  پاذیری،     هاای محاوری   بر فعاییت

کاااهش مشااکلات ناشاای از روابااط صاانعتی ماادیریت و 

 تسهیم ریسکب

ساااری باه خاوبی     اهمیت اعتماد برای عملکرد برون

ذکار  ( 2369ن، و همکاارا  2دنا  در مطایعات گذشاته ی 

بر  ریاستب با این حا  این مطایعات اغلب نگران تأث شده

                                            
2 Deng  
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در دیگاار ب روی عملکاارد باباال آرایااش مجاادد هسااتند 

مسااأیه مااورد بررساای بااه صااورت جداگانااه  هااا پااژوهش

است که نتوانسته به صورت مشاخص علال    شدهبررسی 

کاه ماد  روش    دهاد  یرا بررسی نمایندب نتاایج نشاان ما   

 های نمونه تطابق نداشته استب هتکی به خوبی با داد

 بسیاری یها سنجش، پژوهش ابزار این بررسی برای

 انجام گوناگون در کشورهای گوناگون یها فرهن  در

؛ 6933، احمدی و همکارانجمله ایران ی از است؛ گرفته

فردوسااای و ؛ 6933، دری نوکاااورانی و سااابحانی فااارد

؛ 2369( و چااین یدناا  و همکاااران،  6936، همکاااران

، 2اینوساانتی و یبااوری ی( و ایتاییااا 2366، 6زیاناا  تااون 

( و یهسااااتان 2339، 9یمااااک ایااااور ( و ایرینااااد2331

( و دانمااااارک یفااااری تاااا  و 2331، 1یکوزاوسااااکا

ساااری   بارون  پاژوهش با بررسی این  (ب2362، 1همکاران

تواند از طریق کااهش   یکی از این راهبردها است میکه 

سااازمان باار  هااای عملیاااتی، تمرکااز    و کنتاار  هزینااه 

هاااای محاااوری، بهاااره منااادی از مهاااارت   توانمنااادی

متخصصینی که در داخل موجود نیستند، بهباود کیفیات   

بب باه ربابات پاذیری بیشاتر ساازمان منجار شااودب       بکاار و 

هاایی نظیار    ساااری از فعاییات   امروزه توانایی بایقوه برون

هااای پیرامااونی  نظافاات، تهیااه غااذا و ایمناای کااه دغدغااه

هاای اصالی ساازمان     دهند به حوزه می سازمان را تشکیل

هاای   همچون طراحی، تویید، بازاریابی، توزیع و سیساتم 

 کاهشاین بررسی  از اطلاعاتی انتقا  یافته استب هد 

 مناابع  یاا آزادساازی برخای    و کیفیت افزایش ها، هزینه

 اویویت دارای که اموری به آن تخصیص برای شرکت

 باست، است بیشتری

                                            
1 Xiangtong 

2 Innocenti & Labory 

3 McIvor 

4 Koszewska 

5 Freytag 

 و مباانی نظاری   و هاا  دیدگاه مفاهیم، ابتدا ادامه، در

 روش پاژوهش،  ساا   و شده بیان پژوهش های فرضیه

 آن، روش پایاایی  و اعتباار  و هاا  داده گاردآوری  ابازار 

 .آمده اسات  پژوهش های یافته و ها داده تحلیل و تجزیه

پیشانهادهای   باه  هاا،  یافتاه  دربااره  بحا   باا  نهایات  در

 .است شده پرداخته ها آن از حاصل کاربردی

 

 نظری مبانی و ها دیدگاه مفاهیم،

مقایاه علال عملکارد فروشاندگان در بارون       ایان  در

ای  هااای اطلاعااات فروشااگاه زنجیااره    سااااری سیسااتم 

 ایان  شهروند بیهقی مورد بررسای برارگرفتاه اساتب در   

 در مفااهیم  ایان  های گوناگون اهدیدگ مرور به بسمت،

 هاای  ضایه فر نظاری،  به مبانی توجه با و پرداخته ادبیات

 .است شده تدوین پژوهش

 

 برون سپاری

 کاه  اسات  حادی  تاا  ساااری  بارون  فرآیناد  گساتره 

 حتای  یاا  و های تویید فعاییت همه برگیرنده در تواند یم

 ساااری  باشادب بارون   نیاز  خادماتی  ماهیت با های فعاییت

 یاا  توییادی  مؤسسه یک که پیوندد وبوز می به هنگامی

باه   را دریاافتی  پیشانهادهای  از بخشای  یاا  تمام خدماتی،

 باا  ساااری  برون واگذار نمایدب اصولاً بیرونی پیمانکاران

 هاای  فنااوری  با تویید، آشنایی های هزینه کاهش هد 

 و دساتر   هاای در  زمان از تر گیری مطلوب نوین، بهره

ها  پراکندگی فعاییت از جلوگیری محدود سازمان، منابع

 هاای مربوطاه   هزینه و سازمان رویه بی گسترش نهایتاً و

 .(69 :6933یپورمعلم،  ردیپذ یم صورت

 :از عبارتند سااری برون ساده تعاریف از برخی

 کارهاای  انتقا "( 6331ی 1طبق تعریف گیبسون -6

 ب" یخارج یک منبع به تکراری روزمره

                                            
6 Gibson 
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 انجام داخل در شما که خدماتی"( 6331ی 6لابز -2

 ب" شود ارایه فروشنده یک به خارز دهید در می

 یاا  تماام  انجاام  پرداخت ببب"( 6331ی 2سیبرنیک -9

، 6932یمختااری،   " گار ید های شرکت به کار از بخشی

 (ب11

 ساااری  پیماان  یا سااری برون دیگر تعریف براسا 

 بار  غلباه  جهات  تلاشای اسات   ساازمان،  از خاارز  باه 

 کارایی و وری بهره افزایش و ها سازمان مایی مشکلات

 هاب آن

به کارگیری منبع  "مخفف عبارت  سااری واژه برون

استب معنای هر بخش این عبارت به شرح ذیل  " یرونیب

 است:

بیرونی به معناای ایجااد ارزش در خاارز از شارکت     

خاود اسااتب از دیاد منبااع، شاارکت باه عنااوان مجموعااه    

شاودب   منحصر به فردی از منابع و دانش در نظر گرفته می

شارکت باادر باه    بدون کسب این منابع از طریق محیط، 

زنده ماندن از طریق محیط، شرکت بادر به زناده مانادن   

آباادی و باابری،    کماا   و ربابات کاردن نیساتب ینخعای    

ای بین  در دانشگاه و عمل، اختلا  گسترده (ب93 :6991

سااااری وجااود داردب یااک مااورد از    دو تعریااف باارون 

 نیسااری اشاره به نوز کاالا و خادماتی کاه از تاأم     برون

، 2366، 9خارز تهیه شود دارد یماا  و کوتاباه   کنندگان

 (ب616

رویکاارد واگااذاری کارهااا بااه نیروهااای خااارز از   

سازمان در کشورهای توسعه یافته، مادت زماان زیاادی    

شودب در این میان، کشورهای پیشارفته   است که انجام می

 نااهیواباع در شارق آسایا بااه توفیقاات چشامگیری در زم     

یاد و خادمات دسات    هاای مرباوب باه توی    کاهش هزیناه 

تاوان باه هناد و چاین      ب از جمله این کشورها مای اند افتهی

                                            
1 Labbez 

2 Sibernick 

3 Mol & kutabe 

اشاره کرد؛ اماا رویکارد واگاذاری کارهاا باه بیارون از       

سازمان یا منبع یاابی خاارز از ساازمان بارای کشاور ماا       

ای کوتااه اساتب شااید هناوز ایان       رویکردی نو با ساابقه 

دیناه  هاای ماا نها   باور در میان مدیران و مسولان ساازمان 

توانااد بااه افاازایش بهااره وری،  نشااده کااه ایاان شاایوه ماای

ها و نیز جلاب مشاارکت بیشاتر کارکناان،      کاهش هزینه

بااارای  (ب99 :6999منجااار شاااود یطاااایبی و همکااااران، 

سااری به دییل ایزامات راهباردی   ها تصمیم برون سازمان

آن، باااا ملاحظاااات بسااایاری هماااراه اساااتب چناااین     

ر سودآوری به شمار رود د تواند عامل مهمی می تصمیمی

در سالامت ماایی شارکت داشاته باشاد       و یذا سهم مهمی

 (ب2 :6991یایفت و براتی، 

 مکاان  و موبعیات  به واساطه  توان می را سااری برون

 آن در کاار  کاه  جاایی  دیگار،  عباارت  کرد؛ باه  تقسیم

موبعیات   از دور و ی(یمحلا  تیا موبع در شاود:  می انجام

 اعضاای  کاه  اسات  ایان  مساتلزم  محلی ( کاریرمحلیغی

 سااختمان  محوطاه  داخال  را در کاار  فروشانده،  گاروه 

 شارایطی  دهندب کاار غیرمحلای،   انجام مشتری، سازمان

خاودش   خاار  مکاان  در را کاار  فروشانده،  کاه  اسات 

 را کاار  غیرمحلای،  کااری  ترتیباات  دهادب در  مای  انجام

بارون   یاا  مارزی  هام  به صاورت درون مارزی،   توان می

 .(911 :2332، 1زویو و وینتر (داد انجام مرزی

 معیارهاای  و ساااری  بارون  متعادد  معاانی  به توجه با

 بارای  را مختلفی انواز توان می آن گیری اندازه مختلف

 از معیارهایی به توجه با منظور گرفتب بدین نظر آن در

میازان   ساااری،  بارون  حجام  گیاری،  تصامیم  ساطح  ببیل

 مایکیات،  نوز و اداری کنتر  سطح ویژه روابط ادغام،

 بندی ( طبقه6یجدو   ریز جدو  طبق سااری برون انواز

 .شود می

 

                                            
4 Zollo & Winter 
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 سپاری برون انواع -1جدول 

 
 (ب131 :2331یاینک پن و کورآ ، 

 

 پژوهش های فرضیه و نظری مبانی

سااااری را ماادیریت بیاارون از تعریااف  باارون 6بااویتر

سااری عبارت اسات از انتقاا  فرآینادهای     کندب برون می

غیر راهبردی به بیرون از سازمان و تمرکز بر فرآیندهای 

سااااری عبااارت اساات از  اساساای درون سااازمانیب باارون

کاااربرد راهبااردی منااابع باارون سااازمانی باارای ایفااای    

هایی که به طور سنتی از طریق کارکناان و مناابع    فعاییت

 2گیااردب بااه زعاام کورباات ت ماایداخاال سااازمان صااور

سااااری چیاازی کمتاار از ساااخت دهاای مجاادد      باارون

باه   های اصلی و رواباط خاارجی ساازمان نیساتب     بابلیت

ها  علت چایش در همکاری و تشریک مساعی میان ملت

و اینکااه چگونااه بااه موفقیاات دساات یافاات، یکاای از     

سااااری سیسااتم   موضااوعات اصاالی در ادبیااات باارون   

سیساتم اطلاعاات در    ژوهشپا اطلاعات گردیده اساتب  

هاای مختلفای را در    سااری جنباه  خصور موفقیت برون

مشتری، تعیین  یها یگ ژهیگیرد که شامل تعیین و نظر می

مشااتری  –هااای فروشاانده و رابطااه فروشاانده  گاای ویااژه

 (ب62، 2369گردد یدن  و همکاران،  می

ساااری باه خاوبی     اهمیت اعتماد برای عملکرد برون

ه ذکر گردیده استب با این حاا  ایان   در مطایعات گذشت

باار روی عملکاارد باباال   ریمطایعااات اغلااب نگااران تااأث 

                                            
1 Bolter 

2 corbett 

شناخت مشتری به کسب شاناخت   آرایش مجدد هستندب

توسط فروشنده در مورد یک مشتری ویژه دلایات دارد  

و برای همکااری بهتار از طریاق شاناخت مشاتری ویاژه       

ضااروری اسااتب آن شااامل شااناخت محاایط همکاااری،  

ایزامات و فرآینادکاری، دامناه کساب و کاار     اهدا  و 

ای، یاادگیری   بر اساا  دیادگاه رابطاه    شودب مشتری می

بین سازمانی شارکا  در مشاارکت کاردن بارای بدسات      

ای، اهمیات داردب شارکا  معماولاً     آوردن عملکرد رابطه

 بمنبع نظرات جدید و دانش فنی هستند نیتر مهم

ن یاک  اعتماد به بضااوت مببات ساطح بابال اطمیناا     

ای از  گرددب اعتماد ممکن است نتیجاه  شریک اطلاق می

متقابل بر اسا  تعامل یاا یاک شاناختی باشاد کاه       ریتأث

شریک بار اساا  شاناخت باا اطلاعاات کاافی فرصات        

اعتمااد   بکناد  طلبی شریک احساا  زیاان و تار  نمای    

ای را از طریااق ساارمایه   ممکاان اساات عملکاارد رابطااه  

حفااش شااده را هااای تخصصاای  گااذاری باار روی ثااروت

بهباااود ببخشاااد و موجاااب انگیااازه در تخصااایص دادن 

بناابراین عملکارد    ،های ایجاد ارزش داشته باشاند  فعاییت

اهمیات اعتمااد در    نمایادب  ای را ایجاد و حفاش مای   رابطه

یادگیری میاان ساازمانی باه خاوبی مستندساازی و ثبات       

 بگردیده است

هااای ویااژه مشااتری بااه مجمااوز ایگوهااای    توانااایی

های ثابت و امور عاادی در معاملاه باا ارایاه دادن      فعاییت
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خدمات ویژه به مشاتری و تعامال ایجااد شاده و تکارار      

تواناد در   گردیده با این مشتری دلایت داردب این امر مای 

هاای انساانی باه صاورت      نتیجه سرمایه گذاری در ثروت

ای در نظر گرفته شود؛ که معمولاً به صاورت یاک    ویژه

از طریاق   گرددب وزمره متبلور میدانش ملمو  و امور ر

 ریجمع آوری اطلاعاات و داناش تخصصای بعاد از تاأث     

متقابل تکرار شده طولانی مدت با مشتریان ویژه توساعه  

ایان امار شاناخت منحصار باه فارد متقابال         کندب پیدا می

کناد   ارتباب اثربخش و کارهای همکاری را منعک  می

رفاه  که دارای یاک ساطح از ویاژه گای در رابطاه دو ط     

 (ب62، 2369است یدن  و همکاران، 

در مادیریت مادرن باه     یمدیریت پروژه ابازار مهما  

هاایی کاه باه     های بزرگ و یگاناه، پاروژه   ویژه در پروژه

آیاادب  هااای متعااددی نیاااز دارنااد، بااه شاامار ماای  مهااارت

شااود: تخصاایص،  ماادیریت پااروژه چنااین تعریااف ماای  

 پیگیری و کاربرد منابع برای رسیدن به اهدا  مشاخص 

در یااک دوره زمااانی خااار، اینگونااه ماادیریت روی   

ای از  هااای مشااخص از پااروژه یعناای مجموعااه   فعاییاات

 هایی تمرکز دارد که: فعاییت

 ها تویید محصو  یگانه استب هد  آن -6

در یک چارچوب زمانی خار باا نقااب آغااز و     -2

 (ب1، 6991پایان تعریف شده اجرا شوند یباغداساریان، 

هااایی در توسااعه  وژه مهااارتتوانااایی ماادیریت پاار 

افزار، برنامه ریازی پاروژه ماؤثر و کنتار  کاردن بار        نرم

باشاندب   هاا مای   اسا  فرآیندهای ایجاد شده و متادیوژی 

تواند براسا  مشتریان مختلف آرایش مجدد  این امر می

پیدا کند؛ بنابراین مخصور به مشتری نیستب این امر به 

ایی توسااعه طااور کاال شااامل طراحاای ناارم افاازار و تواناا 

هااا در برنامااه باار اسااا  برنامااه ریاازی پااروژه و   بابلیاات

هااا نساابت بااه کنتاار  کااردن کیفیاات پااروژه،     توانااایی

 (ب62 :2369بندی و هزینه است یدن  و همکاران،  زمان

 های زیر را عنوان کرد: فرضیه توان یمبنابر این 

مببات بار کیفیات     ریتأث 6: شناخت از مشتری6فرضیه 

 داردب 2دهفروشن یده  یسرو

مببات بار    ریبه مشتری تاأث  9: اعتماد فروشنده2فرضیه 

 فروشنده داردب یده  یکیفیت سرو

مببات بار    ری: اعتماد فروشنده به مشاتری تاأث  9فرضیه 

 گرددب روی شناخت از مشتری می

: اعتماد فروشنده به مشتری بر توانایی خرید 1فرضیه 

 مببت داردب ریتأث 1مشتری

مشتری بر توانایی خرید مشتری : شناخت از 1فرضیه 

 مببت داردب ریتأث

باار کیفیاات   1: توانااایی ماادیریت پااروژه  1فرضاایه 

 مببت داردب ریتأث یده  یسرو

هااای ماادیریت پااروژه رابطااه بااین  توانااایی :1فرضاایه 

را تحات   یدها   یتوانایی خرید مشتری و کیفیت سارو 

 دهدب برار می ریتأث

 6چارچوب نظاری و ماد  ماورد بررسای در شاکل      

 نشان داده شده استب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
1 Learning about client 

2 Relational service quality 

3 Trust 

4 Client specific capabilities 

5 Project management capabilities 
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 چارچوب نظری -1شکل 
 

 پژوهش روش

زیارا   اسات؛  کاربردی هد ، نظر از حاضر پژوهش

 یمدیران فروشگاه فوق در ارتباب با مشتریان و ارتقاا  به

باا   .کنادب برساند   سطح ارتبااب فروشاندگان کماک مای    

بادون   و طبیعای  محایط  در پژوهش این که این به توجه

آن  در و گرفتاه  انجااام آزمایشاگاهی  کااری  دسات 

چاارچوب   مقادماتی  هاای  مطایعاه  براساا   هاایی  یهفرض

 گاردآوری  هاای  داده و است شده مطرح موجود نظری

 بار  مبتنای  ساوایی  63پرسشانامه   یاک  از برآماده  شاده 

 6 از ای کاه  گوناه  باه  ای است گزینه ییکرت پنج مقیا 

 گاذاری  ارزش (موافاق  کااملاً ی 1 تاا  ( مخاایف  کاملاًی

 بناابراین  است، برخوردار نسبتاً بالایی صراحت از شده،

 پژوهشی ها، داده گردآوری نظر نحوه از پژوهش روش

 پرسشانامه  ایان  همچناین در  .پیمایشی اسات  – توصیفی

مانند  جامعه اعضای شناختی جمعیت یها ویژگی برخی

 پرساش  ماورد  نیاز و جان    ساطح تحصایلات   سان، 

 .برارگرفت
 

 (پژوهش جامعه) پژوهش مکان و زمان

 همه کارکنان فروشگاه شهروند بیهقی جامعه آماری

 از نماینادب  که به مشاتریان فروشاگاه ارایاه خادمات مای     

 اشااره  ایان ماوارد   باه  تاوان  یم انتخاب این دلایل جمله

 :کرد

 مطایعاات  در کارکناان  آمااری  جامعاه  از استفاده -

 .است بسیار معمو  سازمانی رفتار

کارکنان اغلاب همکااری خاوبی باا پژوهشاگران       -

 یارتقاا سطح کااری در جهات    یداشته و سعی در ارتقا

 کاری هستندب

نقطه آغاز بسیاری از نکاات جاذب مشاتریان و از     -

 شودب یمکارکنان و فروشندگان آغاز 

کاری کاه   گسترهای به علت  های زنجیره فروشگاه -

 توان تعمیم دادب یمدارند نتایج را بهتر 

اساتب  بلمرو مکاانی فروشاگاه بیهقای شاهر تهاران       

 باست 6939بلمرو زمانی شش ماهه او  سا  

 شناخت از مشتری

 توانایی خرید مشتری

 اعتماد دهیکیفیت سرویس

های مدیریت توانایی
 پروژه

H4 

H3 

H2 

H5 
H1 

H7 

H6 
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 نحموه  و گیمری  نمونمه  روش نمونمه،  حجمم 

 ها داده گردآوری

 39مطابق بررسی صورت پذیرفته در ایان فروشاگاه   

باشاندب   نفر فروشنده مشیو  باه فعاییات مای    663مدیر و 

نظر  نفر استب 261بدین ترتیب جامعه آماری متشکل از 

بااه محاادودیت جامعااه آماااری بااه همااه فروشااندگان و   

اعطاا گردیاد و از    پژوهشسشنامه مدیران فوق ایذکر پر

ایشان جهت شرکت در پاژوهش درخواسات همکااری    

ارجااز   پژوهشاگر پرسشنامه باه   631شدب در پایان تعداد 

 است پیمایشی-نظر ماهیت توصیفی از پژوهشگردیدب 

در طراحای پرسشانامه    استب کاربردی هد  یحا  به و

گیااری از منااابع تخصصاای،   سااعی شااده اساات بااا بهااره 

گیاری   امکان سانجش و انادازه   ها و مقالات وببب ژوهش پ

 پاااژوهشتخصصااای متییرهاااا فاااراهم آیااادب در ایااان   

ای ییکرت و  های طرح شده در مقیا  پنج درجه پرسش

نظار، مخاایف،    های کاملااً ماوافقم، ماوافقم، بای    با گزینه

 لازم باه  انادب  کاملاً مخایف ماورد سانجش بارار گرفتاه    

باه   پاساخگویان  دهای  پاسا   ه شایو  کاه  اسات  توضایح 

تحویال مسالو     را ناماه  پرسش آزمونگر که بود نحوی

 ای بیهقاای داده و پاا  از هماااهنگی فروشااگاه زنجیااره

 .دادند آزمونگر می تحویل پرسشنامه، تکمیل
 

 آن پایایی و اعتبار و پژوهش ابزار

روش  در هاا  داده گاردآوری  بارای  پژوهش، این در

 اساتب  شاده  اساتفاده  استاندارد پرسشنامه ابزار از میدانی

 شاناختی  جمعیات  یهاا  پرساش  باه  مرباوب  نامه پرسش

 کاه  شاده  استفاده هایی یا مقاز  شد بیان که گونه همان

 گرفته کار به دیگر در کشورهای ببلی یها پژوهش در

 برخاوردار  مناسابی  و پایاایی  اعتباار  از و اسات  شاده 

 بررسی و نامه پرسش سازی جهت بومی در اما ؛اند بوده

 در حاضار  پژوهش آماری در جامعه آن پایایی و اعتبار

 صاورت  هاایی  یسانج  و پایاایی  هاا  اعتبارسانجی  ایاران، 

از روش آیفاای کرونبااخ    پاژوهش در ایان   .است گرفته

بهاره خااواهیم باارد آیفااای کرونبااخ باار اسااا  ساانجش   

اگاار  بگرفتااه اساات سااازگاری دروناای پرسشاانامه شااکل

انحرا  معیار سؤالات یک باشاد، ایان روش بار مبناای     

دهاد   متوسط همبستگی میان سؤالات مقایسه را انجام می

و در غیر اینصاورت بار مبناای متوساط کواریاان  باین       

شودب اگر سؤالات موجاود، باا    گیری می سؤالات تصمیم

یکدیگر همبستگی مببتی نداشته باشند انتظاار ناداریم در   

ن پرسشنامه بر روی افراد نموناه دیگار،   صورت تکرار ای

نتایج مشابهی بدسات آیاد و در واباع پایاایی پرسشانامه      

 باا اساتفاده از نارم افازار     پژوهشدر این  بیابد یکاهش م

 2جاادو   بااه محاساابه آیفااای کرونباااخ ا  پاای ا  ا 

 ابدام گردیده استب

چناین   پاژوهش به منظاور بررسای روایای پرسشانامه     

راهنمااا خواسااته شااد کااه در   عماال شااد کااه از اسااتاد   

خصااور محتااوای پرسشاانامه و موفقیاات ساانجش و     

گیری آن نظرات خاود را اعالام نماینادب همچناین      اندازه

هاای مارتبط و    تلاش برآن بود که با بکاارگیری تلاوری  

مقااالات معتباار برمحتااوا وغنااای مفاااهیم مااورد پرسااش  

افاازوده گااردد تااا ایزامااات روایاای محتااوایی پرسشاانامه  

 ددببرآورده گر

 

 ها روش تجزیه و تحلیل داده

 ا  پای ا  ا  با تکیه بر نرم افازار   پژوهشدر این 

تحلیل توصیفی مشاهدات در دستور کار برار گرفت در 

ای ساتونی و محاسابه    این راستا ترسیم نمودارهای دایاره 

 بهره برداری موردبب بهای میانگین، انحرا  معیار و آماره

باارار گرفااتب در راسااتای اجاارای تحلیاال اسااتنباطی، بااا  

اجرای ماد  معاادلات سااختاری یماد  تحلیال عااملی       

تاییدی( توسط نرم افزاز ییازر  اساتفاده رواباط موجاود     
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گیاردب بارای بررسای     مورد بح  بارار مای   پژوهشمد  

هاای   روابط علی بین متییرها به صورت منسجم کوشاش 

رفتاه اسات یکای از    های اخیار صاورت گ   زیادی در دهه

هاا ماد  معاادلات سااختاری یاا تحلیال چناد         این روش

متییری با متییرهاای مکناون اساتب ایان روش باه یاک       

کند کاه شاامل تحلیال     های عمومی اشاره می سری مد 

های سااختاری همزماان کلاسایک،     عاملی تائیدی، مد 

تجزیااه و تحلیاال مساایر، رگرساایون چندگانااه، تحلیاال    

، 6331های آماری اسات یهیاو ،    واریان  و سایر روش

 (ب6

 

 پژوهش شناختی جمعیت های داده
نفار   99پاس  دهناده در ایان پاژوهش     631از تعداد 

%( 1146نفر مرد یمعاد   639%( و تعداد 1143زن یمعاد  

%( باین  1141نفار یمعااد     91ها یعنی  بودند که عمده آن

%( دارای 1649نفاار یمعاااد     92سااا  و   21-91ساانین  

 ییسان  بودندب تحصیلات

 

 پژوهش های یافته

 در پاژوهش  هاای  فرضایه  آزماون  از حاصال  نتاایج 

 یاا  تأیید مفهوم توضیح از پ  و شود ارایه می 9 جدو 

 نتیجاه  و پیشانهادات  هاا  فرضایه  از یاک  هار  تأییاد  عدم

 گردیده استب ارایه گیری

6ییزر  یا مد  یابی معادلات ساختاری
یک تکنیک  

کلای و نیرومناد از خاانواده    تحلیل چناد متییاری بسایار    

ماد   "رگرسیون چند متییری و به بیاان دبیاق تار بساط     

 دهاد  یاست؛ کاه باه پژوهشاگر امکاان ما      " 2خطی کلی

ای از معادلات رگرسیون را به گوناه هام زماان     مجموعه

یابی معادیه سااختاری یاک    مورد آزمون برار دهدب مد 

 دربااره رواباط   هاایی  یهرویکرد جامع برای آزمون فرضا 

                                            
1 Structural equation modeling(SEM) 

2 General linear model 

متییرهای مشاهده شده و مکنون اسات کاه گااه تحلیال     

 9یابی علّی و گااه نیاز ییازر     ساختاری کوواریان ، مد 

نامیده شاده اسات اماا اصاطلاح غایاب در ایان روزهاا،        

1ا  ایی ام یابی معادیه ساختاری یا به گونه خلاصه مد 
 

 (ب66، 6991است یهومن، 

روش ییزر  ضمن آنکه ضارایب مجهاو  مجموعاه    

کند برای بارازش   دلات ساختاری خطی رابرآورد میمعا

هااایی کااه شااامل متییرهااای مکنااون، خطاهااای      مااد 

گیری درهار یاک از متییرهاای وابساته و مساتقل،       اندازه

علیت دو سویه، هم زمانی و وابستگی متقابل است طرح 

توان باه عناوان    ریزی گردیده است؛ اما این روش را می

یال عااملی تاییادی،    هاای تحل  موارد خاصای بارای روش  

هاای   تحلیل رگرسیون چند متییری، تحلیال مسایر، ماد    

هاای   هاای وابساته باه زماان، ماد       ابتصادی خاار داده 

هاای مقطعای/    برگشت پذیر و برگشت ناپذیر برای داده

هاای سااختاری کوواریاان  و تحلیال چناد       طویی، مد 

هااای برابااری ماااتری   ای یماننااد آزمااون فرضاایه نمونااه

هاا، براباری    ای، برابری ماتری  همبساتگی ه کوواریان 

 معادلات وساختارهای عاملی و غیره( نیز به کار بردب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                            
3 Lisrel 

4 SEM 
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 پژوهش های فرضیه آزمون از حاصل نتایج -3جدول 

 روابط مد  ردیف
میزان ضریب 

 مسیر

میزان 

 tآماره 
 نتیجه معنادار

 معنادار ندارد یرتأث 6412- 22ب- شناخت از مشتری بر کیفیت سروی  دهی یرتأث 6

 مستقیم و معنادار یرتأث 21ب 2499 اعتماد به مشتری بر کیفیت سروی  دهی یرتأث 2

 مستقیم و معنادار یرتأث 6411 21ب اعتماد به مشتری بر میزان شناخت از مشتری 9

 معنادار ندارد یرتأث 6422- 61ب- اعتماد به مشتری بر توانایی خرید مشتری یرتأث 1

 مستقیم و معنادار یرتأث 6411 21ب شناخت از مشتری برتوانایی خرید مشتری یرتأث 1

 مستقیم و معنادار یرتأث 2491 92ب توانایی مدیریت پروژه برکیفیت سروی  دهی یرتأث 1

1 
توانایی مدیریت پروژه در رابطه با توانایی گری متییر  نقش تعدیل

 خرید مشتری و کیفیت سروی  دهی
 مستقیم و معنادار یرتأث 2429 61%

 

 نتیجه مطلب آمده این دست به اطلاعات به توجه با

دوم و سوم و پانجم و ششام    فرضیه که است گرفته شده

و چهاارم   او هاای   فرضایه  و تأییاد  و هفاتم پاژوهش،  

 هاای ایان   یافتاه  دیگار،  عبارت شوند؛ به می رد پژوهش

 :دهند می نشان پژوهش

 1.52-براباار بااا Tدر ایاان بررساای میاازان آماااره   -6

در سطح معناادار   H0گزارش شده استب پذیرش فرض 

<1.96).05 (|t|   یرهاااینشااانگر آنساات کااه میااان متی 

شااناخت از مشااتری و کیفیاات سااروی  دهاای ارتباااب   

ر موجاود نیساتب باه عباارت سااده تار در جامعاه        معنادا

، شااناخت از مشااتری موجااب تیییاار در پااژوهشآمااری  

 گرددب دهی نمی کیفیت سروی 

 2499براباار بااا  Tدر ایاان بررساای میاازان آماااره   -2

در سااطح معنااادار  H0گاازارش شااده اسااتب رد فاارض  

>1.96).05 (|t|  های اعتماد  نشانگر آنست که میان متییر

ارتباب معنادار موجاود   دهی ی کیفیت سروبه مشتری و 

استب مببات باودن باودن ضاریب گاماای در خصاور       

ارتباب میان دو متییر مورد بررسی نشاانگر وجاود رابطاه    

مستقیم استب به عبارت ساده تر با افزایش میزان اعتمااد،  

و باا کااهش میازان     یابد یدهی فزایش م کیفیت سروی 

 بیابد یکاهش م دهی ی اعتماد، کیفیت سرو

اعتماد به مشتری بر میزان شاناخت از مشاتری در    -9

ای بیهقای تاأثیر معناا دار داردب باه      های زنجیاره  فروشگاه

متییار   یرمنظورتحلیل استنباطی فرضیه فاوق، بررسای تاأث   

بار روی مکناون    "اعتمااد باه مشاتری   "مکنون برونازای  

با تکیه بر خروجای ماد     "شناخت از مشتری"درونزای 

 تاری در دستور کار است:معادلات ساخ

گازارش   1.55برابر باا   Tدر این بررسی میزان آماره 

 05.(1.96>در ساطح معناادار    H0رد فارض   شده استب

(|t|  اعتماد به مشتری و  یرهاینشانگر آنست که میان متی

باه عباارت    شناخت مشتری ارتباب معنادار موجود نیست

تری ، اعتمااد باه مشا   پاژوهش ساده تر در جامعه آمااری  

 معنادار نداردب یرمشتری بر میزان شناخت از مشتری تأث

 1.22-براباار بااا  Tدر ایاان بررساای میاازان آماااره  -1

در سطح معناادار   H0گزارش شده استب پذیرش فرض 

<1.96).05 (|t|  اعتماد  یرهاینشانگر آنست که میان متی
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به مشتری و توانایی خرید مشتری ارتباب معنادار موجود 

، در پاژوهش بارت ساده تر در جامعه آماری نیستب به ع

سطح معنادار پنج درصاادب اعتماد به مشتری بار تواناایی   

 معنادار نداردب یرخرید مشتری تأث

، در پاژوهش به عبارت ساده تر در جامعه آماری  -1

سطح معنادار پنج درصاادب شناخت از مشتری بر توانایی 

در سطح  H0رد فرض  معنادار نداردب یرخرید مشتری تأث

 یرهاینشانگر آنست که میان متی |t|) 05.(1.96>معنادار 

شااناخت از مشااتری و توانااایی خریااد ارتباااب معنااادار    

 موجود نیستب

 2.36براباار بااا  Tدر ایاان بررساای میاازان آماااره   -1

در سااطح معنااادار  H0گاازارش شااده اسااتب رد فاارض  

>1.96).05 (|t|  نشانگر آنست که میان متییرهای توانایی

مدیریت پروژه و کیفیت سروی  دهای ارتبااب معناادار    

مبباات بااودن بااودن ضااریب گامااای در   موجااود اسااتب

خصور ارتبااب میاان دو متییار ماورد بررسای نشاانگر       

وجود رابطه مستقیم استب به عبارت ساده تر باا افازایش   

میزان متییر تواناایی مادیریت پاروژه، کیفیات ساروی       

یزان توانایی مادیریت  و با کاهش م یابد یدهی افزایش م

تواناایی   یابادب  دهای کااهش مای    پروژه، کیفیت سروی 

ماادیریت پااروژه رابطااه میااان توانااایی خریااد مشااتری و  

 بدهد برار می یررا تحت تأث دهی ی کیفیت سرو

به منظورتحلیال اساتنباطی فرضایه فاوق، بررسای       -1

بر  "توانایی مدیریت پروژه"متییر مکنون برونزا ی  یرتأث

و کیفیااات  رابطاااه میاااان متییرهاااای تواناااایی خریاااد  

دهی با استفاده از تکنیک رگرسیون خطی چناد   سروی 

سااختاری در دساتور کاار، باه تحلیال       گانه و معاادلات 

موضااوز خااواهیم پرداخااتب در سااطح پااایین توانااایی    

معنادار بر متییار   یرأثمدیریت پروژه متییر توانایی خرید ت

کنایم   ندارد همچناین ملاحظاه مای    دهی ی کیفیت سرو

که مقادیر ضریب تعیین و ضاریب رگرسایون متناایر باا     

متییاار توانااایی خریااد در سااطح بااالای متییاار توانااایی    

مدیریت پروژه به طور بابل ملاحظاه از معاغدیاه متناایر    

تر است ضامناً در ساطح    در سطح پایین این متییر بزرگ

بالای متییر توانایی مدیریت پروژه، متییر توانایی خریاد  

 داردب دهی ی معنادار بر کیفیت سرو یرتأث

همچنااین شااایان ذکاار اساات در مااد  معااادلات      

هار دو متییار تواناایی مادیریت پاروژه و       یرساختاری تأث

 دهای  ی توانایی خرید مشاتری بار متییار کیفیات سارو     

غیار مساتقیم    ریمعنادار است و میزان ضریب گاماای تاأث  

توانایی مدیریت پروژه بر رابطه متییرهای توانایی خریاد  

گردد و  گزارش می 6461با  برابر دهی ی و کیفیت سرو

 ییاد گاری ایان متییار نیاز تأ     گاری یتعادیل   نقش میاانجی 

 بگردد( می
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 لیزرل افزار نرم خروجی -2 مدل
 

 و کاربردهای آن پژوهش، های یافته درباره بحث

 پیشنهادها

مسأیه مورد بررسای باه صاورت     ها پژوهشدر دیگر 

جداگانه مورد بررسی برار گرفته اسات کاه نتوانساته باه     

صااورت مشااخص علاال را بررساای نمایناادب نتااایج نشااان 

هاای نموناه    با دادهدهد که مد  روش تکی به خوبی  می

 تطابق نداشته استب

ساااری باه خاوبی     اهمیت اعتماد برای عملکرد برون

در مطایعات گذشته ذکر گردیده استب با این حاا  ایان   

باار روی عملکاارد باباال   یرمطایعااات اغلااب نگااران تااأث 

دهند کاه اعتمااد    آرایش مجدد هستندب نتایج ما نشان می

نیاز بارای    سامی به عنوان یک مکانیسام نگهدارناده غیرر  

 ای اهمیت داردب عملکرد رابطه

در این  دهی ی شناخت مشتری بر کیفیت سرو یرتأث

معنادار نبوده است و ایان نشاان دهناده آن کاه      پژوهش
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ای شاهروند بیهقای    شناخت مشتری در فروشگاه زنجیاره 

بار کیفیات سارو  دهای      یرای در جهت تأث آیتم ارزنده

هاا وجاود دارد    آننیستب مشتریانی که شناخت نسبت به 

یا اینکه باه فروشاندگان نزدیاک تار هساتند تااثیری بار        

 ،کنااد کااه مشااتری دریافاات ماای دهاای ی کیفیاات ساارو

 گذاردب نمی

های تخفیاف بهاره    مشتریان ثابت فروشگاه از کارت

خار طراحی نشده  دهی ی ها سرو برند و برای آن نمی

استب نتایج حاصله از پاس  دهی مشتریان بدسات آماده   

و نشان دهنده آن است که مشاتریان خادماتی در جهات    

ها را مرتفع نماید صاورت   که انتظارات آن دهی ی سرو

 نگرفته استب

مشااتریان گاارایش بااه مشااارکت طااولانی ماادت بااا   

در  دهای  ی فروشندگان دارند و زمانی که کیفیت سارو 

هااا پااایین باشااد و یااا مشااتریان از    بااه تاالاش آن  پاساا 

ای یاا   یبه صاورت خباری یاا مشااهده     یگرهای د سازمان

بهره مناد شادن( خادمات دریافات نمایناد از فروشاگاه       

مذکور دیسرد خواهند شد، اینجاست کاه ارزش فرضایه   

ای شااهروند  مااذکور کااه متاساافانه در فروشااگاه زنجیااره

 شودب کند مشخص می بیهقی صدق نمی

یشنهاد این است که نسبت به ارتقاا  ساطح کیفیات    پ

سااروی  دهاای، اباادامات لازم در نظاار گرفتااه شااود و   

تمهیااداتی در جهاات جلااب رضااایت مشااتریان از نظاار   

صااورت گیاارد همچااون بیاارون  دهاای ی کیفیاات ساارو

هاای تخفیاف، تمیازدادان     برهای رایگاان، ارایاه کاارت   

یه های خار، تعب مشتریان ویژه، سعی به شناخت مشتری

های پرسش و پاس  در جهت ارزیابی کوتاه مادت   باجه

و بلند مدت کیفیت خادمات، کماک گارفتن از گاروه     

متخصص جهت ارتقا  سطح کیفیت خادمات و ساعی و   

تاالاش در جهاات نزدیااک شاادن و شااناخت آنچااه نیاااز  

 مشتری است با توجه به شرایط خار و متییر فروشگاهب

ر کیفیاات اعتماااد باا یرآنچااه از ارزیااابی فرضاایه تااأث 

معناادار و   یربدست آماد ایان باود کاه تاأث      دهی ی سرو

مستقیم استب چناچه فروشانده در جهات جلاب توجاه،     

ها اعتماد کند و سعی به جلب توجاه و   نظر مشتری به آن

ها را داشاته باشاد    نظر مشتریان در جهت مشارکت با آن

 دهای  ی توان انتظار دشت در نهایت بر کیفیت سارو  می

ذشتب زمانیکه فروشانده وبات و انارژی،    خواهد گ یرتأث

گذارد در وابع یک سری  توجه خود را برای مشتری می

یابادب فروشانده باا     ها و خواهند شد یا کاهش می از هزینه

کناد نزدیاک تار شاده و      تمرکز بر کار خاود ساعی مای   

اجااازه شاارکت بااه مشااتری در یااک مشااارکت طااولانی 

هات  دهادب فروشانده تلاشادر ج    مدت را به مشاتری مای  

کند و تماام تالاش خاویش را بارای      شناخت مشتری می

ارایااه خاادمات بااا کییاات تاار و در نهایاات جلااب توجااه  

 مشتری خواهد داشتب

ای شهروند بیهقی نسابت   با این حا  فروشگاه زنجیره

کندب از جملاه   به بسیاری از استانداردها ضعیف عمل می

باه   دهای  ی به علت کسرت مراجعه کننادگان در سارو  

نماید کاه باه    ای متمایز عمل نمی مشتریان خار به شیوه

هاای ناوین و نارم     رسد با سرمایه گاذاری برناماه   نظر می

های کاارآزموده بتاوان ایان ارتقاا  را      افزاری و مدیریت

 مشاهده کردب

اعتمااد باه مشاتری بار میازان       یردر بررسی فرضیه تأث

 شااناخت مشااتری بااه نتیجااه معنااادار و مسااتقیم رساایدیمب

آشکار است زمانی که فروشنده در جهت جلاب اعتمااد   

مشتری نیز کمک باه شاناخت بهتار     ،مشتری ابدام نماید

خویش توست فروشنده خواهد نماودب باا جلاب اعتمااد     

مشتری و تباد  اطلاعات، سطح اشتراک اطلاعاات باالا   

خواهااد رفاات و بااه عنااوان یااک پااارامتر مهاام در باارون 

باا حضاور پرسانل صابر و      توان از آن نام بردب سااری می

آموزش دیاده در جهات شاناخت مشاتری و تمیاز دادن      
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توان به نتاایج چشام گیرتاری دسات      مشتریان خار می

های هدفمند در جهت شناخت مشاتری   یافتب با آموزش

توان پرسانلی را پروراناد کاه دارای انگیازه و انارژی       می

مات بهتر در راستای نیازهاایی کاه   دهستندب برای ارایه خ

 ها حاصل شدهب شناخت آناز 

اعتماد به مشاتری بار تواناایی خریاد رد      یرفرضیه تأث 

ای شاهروند   شده استب به عباارتی در فروشاگاه زنجیاره   

بیهقی نتیجه بدست آمده بدین صورت است کاه تالاش   

پرسنلکه در واباع هماان فروشاندگان مادنظر هساتند در      

جهت ارتقا  تواناایی خریاد مشاتریان بای حاصال باوده       

گیار باه اعتمااد فروشانده      مشتریان تاوجهی چشام   استب

خواهناد بادرت خریاد     کنند زمانی کاه مای   خویش نمی

خود را تعیین نمایندب ممکن است که مشتریان با مشاهده 

فروش ویژه و تخفیفات فصلی و فوق ایعاده یا بره کشی 

دهادب شااید    وببب شاید بدرت خرید خویش را تیییر نمای 

ادی فراتاار از آنچااه علاات آنجاساات کااه مشااتری اعتماا 

 کند انتظار دردب دریافت می

هاایی مخصاور مشاتریان     تاوان باا تعبیاه کاارت     می

ویژه، بدین صورت که با خریاد مکارر و یاا باا رسایدن      

توانند مبلیای تعیاین شاده را     خرید به سقف مشخص می

بدون پرداخت در حساب خود به صورت بادهکار باابی   

بتاه ایان پیشانهاد در    بگذارند، این کار را انجام داد کاه ای 

ایران با مشکلات خاار خاود مواجاه اساتب ایبتاه ایان       

های کوچک و یا متوسط امکان پاذیر   شیوه در فروشگاه

است و این شاید همان اعتمادی اسات کاه مشاتری نیااز     

 دردب

ایبته تا زمانی که فروشگاه فروش روزانه بالای خاود  

را درد، نیااازی بااه طااولانی کااردن سااتون طلااب خااود    

ای دیگار باه    تاوان از زاویاه   بیند که ایبته باز هام مای   نمی

بضیه نگاه کرد و آن اینکه در صورت جاذب مشاتریانی   

که بدر خرید خود را بیشتر از حاد انتظاار افازایش داده    

تاوان نقادینگی    آیند به شرت پرداخت در درازمدت می

خوبی در درازمادت داشات کاه بااز هام باه تصامیمات        

 ب زیادی را باید سنجیدبمدیران بستگی درد و جوان

شااناخت از مشاتری باار تواناایی خریااد    یرفرضایه تاأث  

مشتری تاثیری مببت و معنادار دردب به عبارتی شناخت و 

تمییز دادن مشتری توست فروشنده به صاورت اکتساابی   

شودب فروشنده باا شاناخت مرحلاه باه مرحلاه       حاصل می

ار کند که برای آینده بسی مشتری به دانشی دست پیدا می

کاربردی و ضروری استب زمانی کاه فروشانده ساعی و    

های مشتری مخصوصاً مشاتری   تلاش به شناخت ویژگی

توان به این نتیجه رساید کاه فروشانده باا      خار درد، می

شناخت مشتری سعی به درگیر کردن مشتری با خاویش  

نمایااد و در پاای سااوالاتی کااه فروشاانده   و سااازمان ماای

نمایاد و   ر سؤالات میپرسد، مشتری خویش را درگی می

هاا بدسات خواهاد     در نتیجه فروشنده یک سری دانساته 

آورد که در نهایت با شناخت بهتر در جهت رفاع نیازهاا   

و ملزومات مشتریان، یک ساری تیییارات در رفتارشاان    

شود و مشتریان طایاب خریاد بیشاتری خواهناد      یاهر می

 بودب

توانااایی ماادیریت پااروژه باار کیفیاات   یرفرضاایه تااأث

ی  دهی، مببت و معنادار است و باه عباارتی بادین    سرو

توان بیان داشت کاه ارتقاا  مادیریت پاروژه      صورت می

در فروشگاه بر عرضاه خادمات باا کیفیات باالاتر ماؤثر       

ای خار، غیر  خواهد بودب توانایی مدیریت پروژه گزینه

تقلیدی و بسیار دشوار استب مادیران پاروژه در شارایط    

ینی و گاه بحرانی بایاد شارایط   متفاوت و غیربابل پیش ب

ای که از امکاناات نارم    را مدیریت نمایندب مدیران پروژه

هاای مادیریتی    افزاری و توسعه امکانات و کاهش هزینه

برناد، همیشاه باه دنباا  ارتقاا  ساطح مادیریتی         بهره می

خویش هستند و در شرایط غیربابال پایش بینای عکا      

دمات در ایعمل سنجیده تری خواهند داشتب کیفیات خا  
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با مادیریت پاروژه آنجاا درد و     فروشگاه رابطه مستقیمی

این نشان دهنده آن است کاه مادیران بدرتمناد بادر باه      

ها از سمت  ارایه خدمات با کیفیت بالاتری هستندب پاس 

هااا از  فروشااندگان تکمیاال شااده اساات و رضااایت آن  

ای است که توانمند بوده و به همان نسابت   مدیران پروژه

انادب توانمنادی مادیران     ری دریافات کارده  خدمات بهتا 

های خدماتی را بررسی  تواند ایرادات و ضعف پروژه می

باا کیفیات باالاتر ابادام      دهای  ی کرده و در جهت سرو

 نمایندب

شاود در جهات جاذب مادیران کارد و       پیشنهاد مای 

هایی که عملی تلاوری باشاند اساتفاده     توانمند از آزمون

لانه ساطح مادیران   شود و پ  از گزینش سعی شود ساا 

ای باارای ارتقااا  سااطح کااارایی  ساانجیده شااود تااا بهانااه

های توانمندسازی مدیران  مدیران باشدب برگزاری کلا 

تواند به ارتقا  توانمندی مدیران کمک کندب کماک   می

هااای کاااری و ورزیااده و توانمنااد در ایاان زمینااه  از تاایم

 تواند کمک بزرگی کندب می

ت پاروژه، رابطاه میاان    بررسی فرضیه توانایی مادیری 

را تحات   دهای  ی توانایی خرید مشتری و کیفیت سارو 

دهد و نتیجه معنادار و مستقیم بوده اسات و   برار می یرتأث

به بیان دیگر با حضور مدیران تواناا در مادیریت پاروژه    

مببت آن را بر ارتقاا  رابطاه میاان تواناایی      یرتوان تأث می

ه کاردب  مشااهد  دهای  ی خرید مشاتری و کیفیات سارو   

توانایی مادیریت پاروژه باه طاور مساتقیم و غیرمساتقیم       

تواناد   برار داده و می یررا تحت تأث دهی ی کیفیت سرو

مادیریت   یرمدیریت خدمات را بار عهاده داشات و تاأث    

آن موجبات جاذب مشاتری    یپروژه بر خدمات و ارتقا

را در پی داشته و مشتری با دریافت خدمات مورد انتظار 

تواند بدرت خاویش   ز آنچه مدنظر درد میو گاه بیشتر ا

را بالاتر ببرد و گاه به خریدهای ناگهانی و یا وفاداری یا 

بب ابدام نمایدب مشتری برای بدرت خریاد  بتکرار خرید و

خویش تعریفی درد اما فروشگاه با ارتقا  خادمات باادر   

ها  برار داده و تصمیمات آن یراست مشتریان را تحت تأث

را برای تهیه ایزامات خویش به صورت یکجا اجرا شودب 

ها به این صاورت اسات کاه     تصویر مشتریان از فروشگاه

ها با بیمت درز شاده تفااوتی داشاته باشاد و      نباید بیمت

تنها امتیاز آن یکجا و یکاارچه بودن ابلام است که ایبتاه  

ا ماادیریت بااه جااا و نیسااتب ماادیران باا گاااه امتیاااز کماای

توانند با تنلیقت یاا حتای باه صاورت عملای       کارآمد می

ها کمتر از آنچه درز شده محاسابه   نشان دهند که بیمت

بب بشود و یک سری امکاناات تفریحای و آسایشای و    می

در اختیااار مشااتریان باارار گیااردب مشااتریان بااا مشاااهده    

کنند بیشاتر   خدمات چشم گیر یا مدنظر خویش سعی می

از خویش را از فروشگاه تهیه نمایند کاه باا توجاه    مایحت

تاوان باه نتیجاه فرضایه دسات       به نتیجه بدست آماده مای  

یافت که تواناایی مادیریت بار رابطاه دو متییار ماذکور       

 تأثیرگذار استب

تر و بیشتری در اخیر  شود خدمات ارزنده پیشنهاد می

ای شاهروند   مشتریان برار گیرد، زیارا فروشاگاه زنجیاره   

ای کاه درد، نسابت باه     نسبت باه بادمت و پیشاینه   بیهقی 

ای جدیاادتر خاادمات مختصااری  هااای زنجیااره فروشااگاه

کند و بادر باه پاساخگویی باه نیازهاای باه روز        ارایه می

 شده مشتریان نیستب
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