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  ده چكي
رويكرد بازطراحي توان ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني با  بررسي حاضر تحقيق هدف

ابزار گردآوري اطلاعات در اين تحقيق . بود هاي مصرف استان همدان در تعاوني توليدي
 از نظرات استادان و متخصصان دانشگاهي و آنپرسشنامه است كه براي تعيين روايي 

آزمون محاسبه پايايي ابزار تحقيق نيز از طريق پيش .كارشناسان بخش تعاون استفاده شد
. مورد تأييد قرار گرفت) = 93/0αaو  = 78/0αm( كرونباخ آلفا زمونيد و با استفاده از آگرد

نفر  160نفر و در جامعه آماري مشتريان تعاوني  82حجم نمونه در جامعه آماري مديران 
هاي توصيفي  هاي آماري مورد استفاده در اين تحقيق مشتمل بر روش ها و تكنيك روش. بود

بررسي اعتبار  براي. ندتجزيه و تحليل شد SPSSآماري  افزاردر قالب نرم كه استو تحليلي 
» ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني«گيري سازه  اي پرسشنامه و برازش الگوي اندازه سازه
از طريق تحليل عاملي تأييدي مورد  LISRELافزار  هاي گردآوري شده با استفاده از نرم داده

هاي  هاي نيكويي برازش تناسب كامل الگو با دادهند كه شاخصتجزيه و تحليل قرار گرفت
هاي  كه از ديدگاه مديران، حمايت بودنتايج حاصل حاكي از آن  .مشاهده شده را تأييد نمودند

مالي و قانوني، تسهيلات فيزيكي، انگيزش كاركنان، ارتقاء كيفيت كالاها، تبليغات و بازاريابي و 
ارتقاي عملكرد كسب و كار درصد از  59/64اركنان در مجموع اعتمادسازي بين مديريت و ك

مداري،  مشتري - گرايي كيفيتاز ديدگاه مشتريان نيز، . كنندمصرف را تبيين مي هاي تعاوني
رساني در مورد كالاهاي موجود در فروشگاه، نحوه رفتار كاركنان، عوامل  تبليغات و اطلاع

  . راهكارها شناخته شدندترين  مخدمات الكترونيكي از مهتوسعه فيزيكي و 
عملكرد كسب و توان توليدي،  بازطراحي، مصرف، تعاونيايران، ارتقا عملكرد،  :كليدي كلمات
 .همدان، نظام توزيعكار، 
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  مقدمه
 و فراز پر مسير تا كنون، نوزدهم قرن اواسط در خود پيدايش آغاز از ها تعاوني
 نظر سالاري،مردم و جوييعدالت اصول رب تكيه با اندتوانسته و را گذرانده نشيبي

 هايدرعرصه هاتعاوني سازنده نقش امروزه و نمايند خود جلب به را مردم عموم

 تشكيلات داراي زمينه اين در كه در جوامعي خصوص به اجتماعي، اقتصادي
 حال در كشورهاي نظرانصاحب .شودمي احساس پيش از بيش هستند، تريمنسجم
 گوناگون اقشار در باورهاي را تعاون فرهنگ كردن نهادينه و شگستر نيز توسعه
و ) 1388و همكاران، صفري ( اندداده قرار مطالعه و توجه مورد جدي شكلي به جامعه

 اصلي عوامل از و اجتماعي و اقتصادي توسعه براي مناسبي بسيار ابزاري را آن
، 2ريسكوب ؛2014، 1يكاريبوردا رودريگز و و(دانند مي كارآفريني و اشتغال ايجاد
ها با كه رسولي آذر و چيذري معتقدند كه تعاوني به طوري). 2010، 3ميكامي؛ 2010

ي همه جانبه جوامع كمك هاي اشتغال پايدار، به توسعهكمك به كسب درآمد و فرصت
ها را به عنوان نيز توسعه تعاوني 4بروكينگز). 1387آذر و چيذري، رسولي(كنند  مي

كند زايي و رشد اقتصادي در بسياري از كشورها عنوان ميي در جهت اشتغالراهبرد
 همواره كه ما كشور مانند  توسعه حال در و متحول اقتصاد يك در). 2009بروكينگز، (

 گرانفروشي و  گراني عوامل با جدي دارد، برخورد وجود هاقيمت ترقي احتمال
 محدود درآمد داراي افراد ويژه ، بهجامعه اقتصادي مشكلات از مهمي بخش تواند مي
 و گذاري سرمايه براي لازم را اقتصادي ثبات را حل نموده و  ثابت نسبتاً با حقوق و

 هايگروه  صميمانه آن، همكاري بر علاوه و آورد فراهم توليدي  هايفعاليت گسترش
، ؛ مستعاني1390،مقصودي( برانگيزاند كشور  توسعه جهت نيز را اجتماع مختلف
 صحيح انتخاب تنها مصرف، اگر تعاوني هايشركت در اين راستا، توسعه ).1376

 تعاوني هايشركت تجربه .بود خواهد راه بهترين و  ترين منطقي گمان نباشد، بي
با   مبارزه و كالا كيفيت ها، بهبودقيمت واقعي سطح ارائه و تعديل در مصرف

با  .گرددصنعتي باز مي انقلاب وقوع و بازار اقتصاد گرانفروشي، به زمان پيدايش
 و كارگران اجتماعي و اقتصادي زندگي ، آن از ناشي تحولات وقوع انقلاب صنعتي و
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 فروشي، ارائهگران و گراني .گرديد نابساماني دستخوش  جامعه متوسط طبقات
كار موجب پيدايش  طولاني  ساعات ازاء به كارگران اندك نامرغوب و دستمزد كالاهاي

 اقتصادي مرج و  هرج و عدالتي بي موج اين مقابل مصرف گرديد تا در  هاياونيتع
 اختصاص بدون و مقطعي غير آرام، مستمر، مبارزه براي مطمئني  گرفته و اهرم قرار
 از مصرف هايتعاوني). 1376مستعاني، (فروشي باشد اضافي، با گران  هاي هزينه

. شوندمي محسوب جهان هايتعاوني رينتمردمي حال عين در و ترينقديمي جمله
 هاانسان گروهي از مساعي تشريك ها،تعاوني مانند ساير به هاتعاوني اين فلسفه
مشاركت  و گروهي كار ترويج حال عين در و نيازهاي مشترك به پاسخگويي جهت
ها نقشي حياتي در جهت تحقق عدالت اجتماعي و توزيع عادلانه اين تعاوني. است

 مصرف هايتعاوني نيز ما كشور در ).1391 هزارجريبي و ياري،( كننديفا ميثروت ا
 امروزه كه شوندمحسوب مي هاتعاوني ترينسابقه در عين حال با و ترينقديمي جزو

 و مرزنشينان محلي فرهنگيان، كارمندي، كارگري، همچون مختلفي هايگرايش در
 منظور به مصرف، تعاوني هايشركت. )1389ابراهيمي و همكاران، (دارند  فعاليت
مصرف  بيشتر خريد قدرت و توليدكنندگان درآمد هدف افزايش با و هاواسطه كاهش

 كه هستند مؤسساتي تعاوني اين). 1387وزارت تعاون، ( اندشده ايجاد كنندگان
 اين اگر .شوندمي تشكيل خود اعضاي براي مختلف مصرفي كالاهاي تهيه منظور به

 گيرند، قرار اعضا اختيار در عادلانه هايبا قيمت و شده تهيه مرغوب نوع از كالاها
يابد مي ارتقا نيز آنان زندگي رود، سطحمي بالا اعضا خريد قدرت اين كه بر علاوه

 گستردگي رغم علي كه دهدمي نشان هابررسي ).1389ملاحسيني و محمدي، (
 مصرفي كالاهاي تأمين در هاآن نقش متأسفانه كشور، در سطح مصرف هاي تعاوني

 لذا ).1389همكاران،  ابراهيمي و( نيست خيلي زياد مردم عموم و خود اعضاي
 در عملي و سازوكارهاي كارهاراه ارائه و موضوع اين زمينه در پژوهش و بررسي

 علاوه بر و كرده ها كمكاين تعاوني جايگاه و نقش بهبود به تواندمي بخش اين
 زيادي تحقيقات كه آنجا از .گردند منتفع آن از نيز جامعه آحاد ديگراعضا،  مندي بهره

 با رويكرد بازطراحي توان توليدي هاتعاونياين ارتقاي عملكرد كسب و كار  در زمينه
 كمك تواندمشابه مي تحقيقات و ساير حاضر تحقيق انجام است، نگرفته صورت
 مسئولان و متوليان وسيله ينبد تا ها نمودهتعاوني اين وضعيت شناخت به زيادي
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 آن، اساس بر و شناسايي كنند را هاي مصرفراهكارهاي تقويت تعاوني بتوانند امر

  .بندند كار به موجود را وضعيت بهبود جهت عملي كارهايراه
  

  تحقيق ادبيات
هاي تعاوني مطالعات مختلفي صورت گرفته است، كه هر كدام در خصوص شركت

توان گفت در اما به جرئت مي. اندد خاصي مورد توجه قرار دادهها را از ابعاتعاوني
با رويكرد بازطراحي توان  هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيخصوص 

در  به طور كلي لذا در ادامه به مطالعاتي كه. اي صورت نگرفته استمطالعه توليدي
در ) 2015( 1متيو .هاي تعاوني صورت پذيرفته، پرداخته شده استخصوص شركت

مطالعه خود نشان داد كه عواملي مانند ماليات، بنيه مالي، نسبت هزينه به درآمد و 
ي اعتبار در هاتعاونيترين عوامل موثر بر عملكرد مالي نسبت وام به دارايي از مهم

در بررسي عوامل موثر بر ) 2015(و همكاران  2يولياندو  .شوندمحسوب مي كنيا
ها با اي كشاورزي چاي در اندونزي بيش از هر چيز ارتباط تعاونيهتقويت تعاوني
تر و اطلاعات مالي و ها و نهادها، دسترسي به بازارهاي وسيعساير سازمان

و همكاران  3در مطالعه برون. دانندهايي براي ايجاد ارزش افزوده را  موثر مي برنامه
نيروي كار و كيفيت خدمات تاييد وري رابطه معنادار بين عملكرد مالي، بهره) 2015(

هاي اقتصادي داراي نشان داد كه مشوق) 2014(و همكاران  4آلسيتحقيق دي. گرديد
) 2013( 5ثردونالد و روامك. باشدها ميتاثير مثبت بر ساختار و عملكرد تعاوني

عوامل اقتصادي مانند بازاريابي محصولات و ايجاد شغل و كارآفريني را از عوامل 
در پژوهشي نتيجه ) 2012(و همكاران  6حضرتي. دانندها مير بر موفقيت تعاونيموث

گرفتند كه رفتار اخلاقي فروشنده تاثير زيادي بر روي رضايت، اعتماد و تعهد 
نشان داد كه ) 2011(و همكاران  7نتايج مطالعه گارنوسكا. مشتري به فروشنده دارد

در  كشاورزمشاركت لي و فني دولت و اني مامحيط قانوني پايدار، رهبري، پشتيب
هاي كشاورزي در شمال هاي تعاوني از عوامل كليدي توسعه پايدار تعاونيفعاليت

                                                 
1- Mathuva 
2- Yuliando 
3-Brown 
4- De Alessi 
5- Macdonald & Rowarth 
6- Hazrati 
7- Garnevska 
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در زمينه توسعه و موفقيت  در تحقيق خود) 2011( 1نخوما. غرب چين هستند
ها، نقش هاي مديريتي و ظرفيت تجاري، تبليغات و بازاريابي، انگيزهها، مهارت تعاوني
) 2010( 2رودريگز و كالج. ت و تعهد اعضا را از عوامل تاثيرگذار برشمردحكوم
اورزي كلمبيا را دسترسي به زمين و هاي كشترين عوامل موفقيت تعاوني مهم

هاي اعتبارات، دسترسي به فناوري و خدمات فني، دسترسي به بازار و قابليت
در مطالعه خود ) 2010(و همكاران  3يوچه. مديريتي و عمل جمعي عنوان نمودند

ها چنين رضايت اعضا از تعاونيدريافتند كه اعتماد بين اعضا و مديريت شركت و هم
بررسي عوامل  در) 2006( 4ري نولدز. ها تأثيرگذار استبر موفقيت اين شركت

مداري، مهارت هاي مصرف آمريكا نتيجه گرفت كه رويكرد مشتريموفقيت در تعاوني
كنان، كيفيت محصولات، مديريت مشاركتي، ساختار سازماني و تجربه مديران و كار

در حالي كه  .هاستمناسب، مديريت مالي خلاق و مناسب سبب موفقيت اين تعاوني
هاي مصرف انگلستان را تعهد عوامل مؤثر در موفقيت تعاوني) 2005( 5كروپ

با بررسي ) 2002( 6پادغام .داندو ارتباطات مي) سرمايه اصلي(سازماني، نقدينگي 
مندي به مشاركت در پذيري اعضا و علاقههاي مصرف نشان داد كه مسئوليتتعاوني
) 1999( 7كاونياينن .باشندها ميترين عوامل موفقيت اين شركتگيري از مهمتصميم

 رسيد كه نتيجه اين به هاي تعاوني مصرفخود در خصوص شركت بررسي در
 نظام آموزش، كار، و كسب برنامه ابع،من به دسترسي بازار، وضعيت وري،بهره

در تحقيق ) 1394(عزيزپورفرد و همكاران  .شوندمي هاموفقيت تعاوني سبب اطلاعاتي
هاي دامداران شامل ترين عوامل تاثيرگذار بر موفقيت تعاونيخود نشان دادند كه مهم

دي اقتصادي، ارتباطي و آموزشي انگيزشي، حمايتي، توانمن-پنج عامل دانشي
در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند كه ) 1394(زاده و همكاران بخشي. باشد مي

تجهيزات و ملزومات فيزيكي و ظاهر آراسته و مرتب كارمندان تاثيري بر وفاداري 
مشتريان به بيمه عمر سامان ندارد اما ابعاد فني كيفيت خدمات عامل موثري بر 

 در مطالعه خود دريافتند) 1394(باعرض  پيكر و مقبلآب .گذاران استوفاداري بيمه

                                                 
1- Nkhoma 
2- Rodriguez & College 
3- Uche 
4- Reynolds 
5- Crop 
6- Padgham 
7- Kauniainen 
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فكور  .دار و محكمي وجود داردكه ميان عملكرد سازمان و كيفيت خدمات ارتباط معني
 مستقيم طور به خدمات كيفيت دادند، نشان نيز در تحقيق خود) 1394(ثقيه و همكاران 
 روزب باعث مشتري شده درك ارزش و مشتريان منديرضايت طريق از و غيرمستقيم
نتايج مطالعه رحماني نوروزآباد و رستمي . شودمي مشتريان در مثبت نيات رفتاري

نشان داد عواملي مانند بهبود مستمر كيفيت محصولات و خدمات، ) 1393(نوروزآباد 
هاي توليدي شهرستان تمركز بر مشتري و كار تيمي بر رضايت مشتري در شركت

اصلاح ) 1393(آريانپور و همكاران . ستداشته اداري سنندج رابطه مثبت و معني
ها مؤثر ها را بيش از هر عامل ديگري در موفقيت تعاونيقوانين و مقررات تعاوني

نشان داد متغيرهاي آموزش، ) 1391(هزارجريبي و ياري نتايج مطالعه . دانندمي
تخصص و مهارت، مشاركت و همكاري، مكان استقرار، سرمايه، كالاها و نحوه 

زاده و حميدي. هاي مصرف بودنداراي اثر مستقيم بر ناكارآمدي تعاونيعرضه د
هاي دانش بازاريابي بر در تحقيقي دريافتند قابليت) 1391(خيرخواه عسكرآباد 

هاي قابليت. عملكرد سازمان در صنعت پتروشيمي تاثير مثبت و معنادار داشته است
سازمان، عملكرد بازار و عملكرد  بازاريابي خارجي بيشترين تاثير را بر عملكرد كل

هاي بازاريابي داخلي بيشترين تاثير را بر عملكرد مالي داشته، در حالي كه قابليت
 كه دهدمي نشان )1389(مطالعه ملاحسيني و محمدي  نتايج .داشته استمشتري 
 با داريمعني و مثبت رابطه كاري با رشته تحصيلات بودن مرتبط و تجربه متغيرهاي

 كرد نيز مشخص رگرسيون تحليل و تجزيه نتايج. دارند مصرف هاي تعاوني ردعملك
گراوند  تحقيق هاييافته. است شركت عملكرد بر تأثيرگذار عامل مؤثرترين تجربه كه

 تابعي از هاي مصرفمشتريان تعاونيمندي رضايت كه داد نشان )1389(و همكاران 
 هايخواسته تأمين و ايجاد با كه توزيع است و تبليغ قيمت، متغيرهاي كيفيت،

) 1386(زن جلالي قدم .شودمي موجب را هاشركت اين از خريد به تصميم مشتريان،
كه نظارت دموكراتيك اعضاء، مشاركت اقتصادي اعضاء، در تحقيقي دريافتند 

ي هاهمكاري بين تعاوني با موفقيت تعاوني و رسانيآموزش، كارآموزي و اطلاع
به اين خود ي در مطالعه) 1384(اده و بريماني زابراهيم .دانداشتههمبستگي  مصرف

نتيجه رسيدند كه كاركردهايي از قبيل ثبات و پايداري قوانين و مقررات، كاهش 
هاي ميان سازماني هاي زائد و ايجاد هماهنگيعوارض و ماليات، حذف بوركراسي

خود در تحقيق در ) 1382(زادي شير. منجر شود هاتعاونيتواند به ارتقاء جايگاه مي
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خصوص تعاوني مصرف دانشگاه علامه طباطبايي به اين نتيجه رسيد كه متغيرهاي 
هاي فرهنگ تعاوني، ميزان كارداني و سطح تحصيلات، ميزان آگاهي از ارزش

رساني، نحوه برخورد و تأييد صلاحيت اركان اصلي پذيري، نحوه اطلاعمسئوليت
ترين هاي اجتماعي و مالي و اقتصادي اعضا از مهمشاركتتعاوني و نيز ميزان م

زاده عظيمي .اندنقش داشته هاتعاوني اين وري درعواملي هستند كه بر ارتقاي بهره
نشان داد كه نيروي انساني كارآمد، تقسيم كار، نظارت و در مطالعه خود ) 1377(

لب مشاركت اعضاء، عامل، افزايش سرمايه از طريق ج ارزشيابي امور توسط مدير
استفاده از تسهيلات بانكي، مكان و محل جغرافيايي شركت، چگونگي امكانات عرضه 
كالا و روش عرضه كالا به صورت باز و آزاد بودن خريد براي عموم از عوامل موثر 

آلن لاولر عوامل هشت گانه  .استهاي تعاوني مصرف شركتوري بر افزايش بهره
مداري، گرايي، مشترينتيجه: داندها مياد مستمر سازمانزير را در موفقيت و ايج
ها توسعه و مشاركت كاركنان، يادگيري، نوآوري و واقعيتمديريت مبني بر فرآيندها 

هاي اجتماعي سازمان هاي تجاري و مسئوليتو بهبود مستمر، توسعه همكاري
آورده  1دول در جخلاصه نتايج به دست آمده از پيشينه تحقيق  ).1386عباسي، (

  .شده است
  

  شناسي تحقيق روش
و با هدف بررسي  بودپژوهش حاضر مبتني بر روش توصيفي با راهبرد پيمايش 

هاي مصرف استان همدان با رويكرد بازطراحي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني
هاي در اين پژوهش با توجه به محدود بودن تعداد تعاوني. پذيرفت انجام توان توليدي

باشد و با توجه به اين نكته كه تعاوني مي 53رف فعال در استان همدان كه شامل مص
يي به سوالات پرسشنامه ها همكاري لازم را در خصوص پاسخگوبرخي از تعاوني

 هاارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني ، لذا ديدگاه مديران و مشتريان در زمينهنداشتند
  .تان همدان مورد بررسي قرار گرفتسهاي مصرف در سطح ادر تمام تعاوني
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  هادر خصوص تعاوني نتايج به دست آمده از مطالعات گذشته - 1جدول 
  تحقيقات انجام شده عوامل  رديف

كروپ  ،)2010(رودريگز و كالج  ،)2014(آلسي و همكاران ،دي)2015(متيو  ميزان سرمايه و نقدينگي  1
  )1382(دي شيرزا، )1391(هزارجريبي و ياري ،)2005(

، )2005(كروپ ، )1394(زاده و همكاران بخشي،)2012(حضرتي و همكاران  نحوه رفتار كاركنان  2
  )1382(شيرزادي 

ملاحسيني و ، )1391(هزارجريبي و ياري،  )1999(كاونياينن،)2011(نخوما  هاي تخصصيتوسعه مهارت  3
  )1386(قدم زن جلالي ، )1389(محمدي

زاده و ابراهيم، )1393(آريانپور و همكاران ، )2011(گارنوسكا و همكاران  و مقرراتاصلاح قوانين   4
  )1384(بريماني 

 )2002(پادغام ، )2011(نخوما انگيزش كاركنان  5

رحماني نوروزآباد ، )1394(باعرض پيكر و مقبلآب،)2015(برون و همكاران  كيفيت كالاها  6
  )2006(ري نولدز ، )1391(يبي و ياري هزارجر،)1393(و رستمي نوروزآباد

  )1389(گراوند و همكاران  قيمت كالاها  7

گراوند وهمكاران  ،)1382(شيرزادي ، )1386(زن جلالي قدم،)2011(نخوما  تبليغات  8
)1389(  

  )1377(زاده عظيمي ،)1391(هزارجريبي و ياري ،)2015(يولياندو و همكاران عوامل فيزيكي  9
  )1384(زاده و بريماني ابراهيم، )2015(يولياندو و همكاران هابا ساير سازمانهماهنگي  10

، عباسي )1386(شيراني ، )1393(رحماني نوروزآباد و رستمي نوروزآباد   مشتريان هاي خواستهرسيدگي به   11
)1386(  

  )1386(عباسي ، )2010(رودريگز و كالج  فناوري اطلاعات وارتباطات  12
 هاي تحقيقهيافت: مأخذ

  
شامل مديران (در مرحله بعد براي مشخص نمودن حجم نمونه از ميان كليه مديران 

شامل اعضاء (هاي مصرف و مشتريان تعاوني) ت مديرهأعامل و اعضاي هي
نفر  200نفر از مديران و  82كه در مجموع،  از فرمول كوكران استفاده شد )ها تعاوني

خاب شده و مورد بررسي عنوان نمونه آماري انت هاي مصرف بهاز مشتريان تعاوني
نفر  160نمونه انتخاب شده در جامعه مشتريان فقط  200البته از مجموع . ندقرار گرفت

هاي تحقيق در اين براي انتخاب نمونه. ندمر تكميل پرسشنامه همكاري نموددر ا
نوع  ه، دودر اين مطالع .گرديدگيري تصادفي ساده استفاده پژوهش از روش نمونه

و ) اعضاءشامل (يكي جهت بررسي نظرات مشتريان تعاوني مصرف پرسشنامه 
ت أمديران عامل و اعضاي هي(ها ديگري به منظور بررسي نظرات مديران تعاوني

هاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني، در خصوص )مديره تعاوني مصرف
اي شامل دو دين ترتيب پرسشنامهب. تفاده شداس با رويكرد بازطراحي توان توليدي

سن، جنسيت، (هاي فردي پاسخگو بخش تدوين گرديد كه بخش اول حاوي ويژگي
و بخش دوم ) و غيره ميزان تحصيلات، رشته تحصيلي، سابقه عضويت در تعاوني

 .بودهاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيشامل تعدادي سوال در مورد 
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و اينترنت  هامجله ها،هها، نشريري نيز از اسناد، كتابچارچوب نظ گردآوريبراي 
 و از نظرات اساتيد دانشگاهي هابراي تعيين روايي پرسشنامه. بهره گرفته شد

ايي ابزار تحقيق نيز از طريق پيش پاي. استفاده شد همچنين كارشناسان بخش تعاون
 د تأييد قرار گرفتمور كرونباخ آلفا زمونآزمون محاسبه گرديد و با استفاده از آ

)78/0αm =  93/0وαa =( .هاي آماري مورد استفاده در اين تحقيق ها و تكنيكروش
مورد  SPSS16آماري  افزاركه در قالب نرم بودهاي توصيفي و تحليلي مشتمل بر روش

هايي همچون در بخش آمار توصيفي از آماره. بررسي و تجزيه و تحليل قرار گرفت
از تحليل ، استنباطيانه، درصد و جداول فراواني و در بخش آمار ميانگين، نما، مي

اي پرسشنامه و برازش به منظور بررسي اعتبار سازههمچنين . عاملي استفاده شد
، "هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني"گيري مربوط به سازه الگوي اندازه

تحليل عاملي  از طريق LISREL8.8افزار هاي گردآوري شده با استفاده از نرمداده
 & 0.087( هاي نيكويي برازشتأييدي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند و شاخص

RMSEA=(0.031، 2.48) & (2.39 df
2 0.86( و & GFI=(0.89  تناسب كامل الگو با

  .هاي مشاهده شده را تأييد نمودند داده
  

  ها تجزيه و تحليل داده
هاي مصرف مورد مطالعه، تحقيق حاكي از آن است كه سن اعضاء تعاونيهاي يافته
از مجموع . باشدميسال  5/41ها سال متغير است و ميانگين سني آن 72تا  22بين 
و مابقي را زنان تشكيل  درصد را مردان 5/72هاي مصرف نفر از اعضاء تعاوني 160
) درصد 6/65(ها ريت آناكثدر خصوص ميزان تحصيلات پاسخگويان، . ندددامي

هاي پژوهش حاكي از علاوه بر اين، يافته .ن در حد ليسانس و بالاتر بودتحصيلاتشا
مربوط به افرادي است كه در رشته ) درصد 1/13(بيشترين فراواني  آن است كه

 33/12ميانگين سابقه عضويت اعضاء در تعاوني مصرف،  .اندمديريت تحصيل نموده
ابقه سال س 15تا  1افراد شركت كننده در اين مطالعه بين  و اكثريت بودهسال 

هاي مصرف نيز در جامعه آماري مديران تعاوني .ندعضويت در تعاوني مصرف داشت
درصد و كمترين فراواني  7/42سال با  46-55بيشترين فراواني مربوط به گروه سني 

اي تحقيق ميانگين سني هبا توجه به يافته. باشدسال مي 55متعلق به رده سني بالاي 
نفر  10در جامعه مديران، تعداد زنان شركت كننده در مطالعه، . بودسال  4/49مديران 
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ها نيز، درباره سواد آن. باشدمي) درصد 8/87(نفر  72و تعداد مردان، ) درصد 2/12(
كه اكثريت در باشند ميدرصد داراي تحصيلاتي در حد ليسانس و بالاتر  9/54

نمونه مورد بررسي در  82از بين  .اندريت و حسابداري تحصيل نمودهي مدي رشته
درصد  4/52نفر معادل با  43هاي مصرف در اين پژوهش، جامعه مديران تعاوني

ميانگين سابقه  اند وسال سابقه مديريتي در تعاوني مصرف داشته 10كمتر از 
  .است سال 69/10هاي مصرف ها در تعاونيمديريتي آن

  
هاي مصرف با رويكرد بازطراحي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيل تحلي -

  از ديدگاه مديرانتوان توليدي 
و تعيين سهم هر يك هاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيبه منظور تحليل 

دهد كه محاسبات انجام شده نشان مي. كنيك تحليل عاملي استفاده شداز تعوامل از 
و  )=731/0KMO(مناسب بوده گيري از اين تكنيك ها براي بهرهانسجام دروني داده

توان لذا با اطمينان خاطر مي باشد؛دار ميآماره بارتلت نيز در سطح يك درصد معني
پس از اطمينان از مناسب  .ها استفاده نموداز تكنيك تحليل عاملي به منظور تحليل داده

رخش وريماكس براي دستيابي به ها براي انجام تحليل عاملي، از چبودن داده
اين . آمده است 2 عوامل استخراج شده در جدول. دار استفاده گرديدهاي معني املع

ارتقاي عملكرد كسب و كار درصد واريانس مربوط به  59/64عوامل مجموعاً 
  . نمايدرا تبيين ميهاي مصرف  تعاوني

  
  ويژه، درصد واريانس و درصد تجمعي هاي استخراج شده همراه با مقاديرتعداد عامل - 2 جدول

  درصد تجمعي  درصد واريانس مقدار ويژه مقدار ويژه نام عامل رديف
 54/17 54/17 24/8 عامل اول 1
 17/29 63/11 46/5 عامل دوم 2
 17/38 99/8 22/4 عامل سوم 3
 08/47 91/8 19/4 عامل چهارم 4
 90/55 81/8 14/4 عامل پنجم 5
 59/64 69/8 08/4 عامل ششم 6
 هاي تحقيقيافته:مأخذ

ها پس از چرخش برمبناي قرار گرفتن متغيرهايي با بار  وضعيت بارگذاري عامل
  .آمده است 3در جدول  5/0عاملي بزرگتر از 
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از هاي مصرف با رويكرد بازطراحي توان توليدي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيمتغيرهاي  - 3 جدول
  ن بارهاي عامليديدگاه مديران و ميزا

  متغيرها  نام عامل  الويت
بار 
  عاملي

  
  
 
  
  
  اول

  
  
  
  

هاي مالي و حمايت
  قانوني

  830/0  هاي عاملبانك  ياز سو هاي مصرفبه تعاوني مناسب يمال لاتيارائه تسه
  781/0  اعطاء تسهيلات به تعاونيهاي مصرف متناسب با تعداد اعضاء

  857/0  خ سود مناسبي مصرف با نرهات مالي به تعاونيپرداخت تسهيلا
  855/0  هاي مصرفگذاري تعاون از تعاونيحمايت مالي صندوق سرمايه

اجرايي نمودن قوانيني كه تحت عنوان امتياز براي بخش تعاون وضع شده 
  741/0  هاي مالياتيمانند تخفيف

 ها در حوزه اختياريوضع قوانيني جهت عدم تداخل وظايف ديگر سازمان
  695/0  بخش تعاون

نامه اجرايي   اختصاص دادن سهميه اعتبارات خاص بخش تعاون در آئين
  823/0  تسهيلاتي

  جهت تأمين مصرف در هايتأكيد به سازمان بازرگاني براي همكاري با تعاوني
  656/0  اساسي كالاهاي بهتر

ضه توليدات به منظور عرو مصرف  ديتول يهايتعاون نيلازم ب يهماهنگ جاديا
 ريو به دور از ضوابط دست و پاگهاي مصرف با حداقل هزينه در فروشگاه

  يادار
532/0  

  
 
  دوم

  
 

  تسهيلات فيزيكي

  730/0  جذاب و دلچسب نمودن فضاي داخلي فروشگاه تعاوني
و  نيتريو ،يداخل تياز نظر وضعبكارگيري تجهيزات مناسب در فروشگاه 

  655/0  امكانات عرضه كالا

، سردخانه جادياي و انبارساز رينظ ييربنايز  يها تيدرفعال يگذار هيسرما
  758/0  ..آلات حمل كالا وماشين

  624/0  ايجاد فضاي مناسب جهت پارك وسايل نقليه مشتريان و پرسنل
فراهم نمودن امكانات و نيروي لازم براي جابجايي كالاهاي سنگين و حجيم تا 

  679/0  درب فروشگاه

  581/0  سترسي آسان به فروشگاه تعاوني از لحاظ مكان جغرافياييد

 
 
 
  سوم

 
 

  انگيزش كاركنان

 جهت رفع مشكلات و توجه به خواست كاركنان شركت تعاوني وتلاش در
  796/0  هاي آنانگرفتاري

 توجه خاص به وضعيت رفاهي كاركنان فروشگاه تعاوني در جهت ايجاد انگيزه
  778/0  در آنان

رساني و تهيه ها، اطلاع هاي توانمند از طريق برگزاري جشنوارهفي تعاونيمعر
  530/0  ها فيلم ازاين شركت

هاي مندي پرسنل از تفريحات و سرگرميايجاد تسهيلات مناسب به منظور بهره
  504/0  آورسالم و نشاط

  527/0  براي كاركنان شركت تعاوني حقوق و مزدكافي و مناسبتأمين 

  
  رمچها

  
  

  ارتقاء كيفيت كالاها

  510/0  تعاوني فروشگاهتوجه به كيفيت كالاها و محصولات ارائه شده توسط 
  585/0  رعايت موازين بهداشتي در عرضه كالاها و محصولات فروشگاه تعاوني

اخذ گواهينامه رعايت حقوق مصرف كنندگان در راستاي ارتقاء كيفيت 
  621/0  محصولات

  577/0اوران فني براي ارتقاي كيفي محصولات و كالاهاي ارائه شده استفاده از مش
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شود شش راهكار كليدي از ديدگاه مديران نيز ملاحظه مي 3گونه كه در جدول  همان

با رويكرد بازطراحي توان هاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيبراي 
  .به دست آمدتوليدي 

 درصد از  57/17ي ي، اين عامل به تنهاهاي مالي و قانوني حمايت: عامل اول
مورد مطالعه  هاي مصرفقاي عملكرد كسب و كار تعاونيارت) تغييرات واريانس كل(

در اين عامل نه متغير با بار عاملي بيش . كند و در اولويت اول قرار داردرا تبيين مي
ها دو مولفه پرداخت تسهيلات مالي به از ميان آنكنند كه ايفاي نقش مي 5/0از 

حمايت مالي صندوق  و) 857/0بار عاملي (مناسب  هاي مصرف با نرخ سودتعاوني
داراي بيشترين اهميت ) 855/0بارعاملي ( هاي مصرفگذاري تعاون از تعاونيسرمايه

  .ندهكارها در اين زمينه شناخته شدترين رابوده و به عنوان مهم

 تغييرات واريانس كل(درصد از  63/11، اين عامل تسهيلات فيزيكي :عامل دوم (
كند و در اولويت دوم را تبيين مي اي مصرفهارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني

از  كنند كهايفاي نقش مي 5/0در اين عامل شش متغير با بار عاملي بيش از . قرار دارد
ي و انبارساز رينظ ييربنايز  يها تيفعال در يگذار هيسرما ها،ديدگاه مديران تعاوني

نمودن فضاي جذاب و دلچسب ، ماشين آلات حمل كالا و غيره و سردخانه جاديا

  توسط فروشگاه
  810/0  متنوع نمودن اجناس و كالاهاي فروشگاه تعاوني

  549/0  توزيع به موقع و مناسب كالاهاي اساسي

 
 
  پنجم

  
  
 

  تبليغات و بازاريابي

و   مشاوره تخصصي درخصوص نحوه اداره تعاوني ارتباط با مراكز
  687/0  بازاريابي تبليغات و هاي شيوه

  755/0  يا و منطقه يدر سطح مل هاو همايش نارهايسمها، مشاركت درنمايشگاه
تدوين و طراحي رهنمودهاي تبليغاتي در قالب بروشور، آگهي، اينترنت و ساير 

  849/0  موارد

  508/0  فروشگاه تعاوني در تبليغات صراحت و صداقت
- به شيوه فروشگاه در جديد موجود و كالاهاي كالاهاي مورد در انيرساطلاع

  511/0  و مؤثر كارا هاي

  503/0  محصولات و تغيير شرايط فروش قيمت تغيير به موقع در مورد رسانياطلاع

  
  ششم

اعتماد سازي بين 
  مديريت و كاركنان

ت مشورت و دخالت دادن نظر كاركنان و اعضاي شركت در مسايل و مشكلا
  657/0  پيش آمده

  601/0  ايجاد جوي صميمانه و دوستانه بين كاركنان و مديران شركت تعاوني مصرف
  533/0  توجه به احترام و منزلت كاركنان و قدرداني از اقدامات مثبت آنان
  646/0  ارزيابي مدوام عملكرد فروشگاه تعاوني و اطلاع رساني به كاركنان

 هاي تحقيقيافته: مأخذ
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راهكارها در اين عامل عنوان  ترينبه ترتيب به عنوان مهم داخلي فروشگاه تعاوني
 . ندشد

 تغييرات واريانس كل را درصد از  99/8اين عامل انگيزش كاركنان،  :عامل سوم
ي در اين عامل نيز پنج متغير با بار عامل. كند و در اولويت سوم قرار داردتبيين مي
ارتقاي عملكرد براي  مولفهترين ها مهماز ميان آنكه كنند اي نقش ميايف 5/0بيش از 

توجه خاص به وضعيت رفاهي كاركنان فروشگاه ، هاي مصرفكسب و كار تعاوني
 . باشدمي در آنان تعاوني در جهت ايجاد انگيزه

 درصد از تغييرات واريانس كل  91/8، اين عامل ارتقاء كيفيت كالاها :عامل چهارم
از . كنندايفاي نقش مي 5/0لي بيش از شش متغير با بار عامدر آن كند و بيين ميرا ت

با بار عاملي  متنوع نمودن اجناس و كالاهاي فروشگاه تعاوني ميان اين متغيرها،
 . ترين راهكار از ديدگاه مديران معرفي شدمهم 810/0

 د كسب و كار ارتقاي عملكردرصد از  81/8، تبليغات و بازاريابي: عامل پنجم
در اين عامل شش . كند و در اولويت پنجم قرار داردرا تبيين مي هاي مصرفتعاوني

از ميان . اندآورده شده 3در جدول  وجود دارد كه 5/0متغير با بار عاملي بيش از 
تدوين و طراحي رهنمودهاي تبليغاتي در قالب  راهكارهاي تبليغاتي و بازاريابي،

داراي بيشترين اهميت ) 849/0با بار عاملي ( ت و ساير مواردبروشور، آگهي، اينترن
 . ه استشناخته شد ارترين راهكبوده و به عنوان مهم

 درصد از  69/8اين عامل  اعتماد سازي بين مديريت و كاركنان، :عامل ششم
 5/0چهار متغير با بار عاملي بيش از شامل كند و تغييرات واريانس كل را تبيين مي

دخالت دادن نظر كاركنان و اعضاي شركت در مشورت و ديدگاه مديران، از  .است
رساني ارزيابي مدوام عملكرد فروشگاه تعاوني و اطلاع و آمدهمسايل و مشكلات پيش

 .عنوان شدترين راهكارها در اين زمينه مهم به كاركنان

گيري زهاي پرسشنامه و برازش الگوي اندادر ادامه به منظور بررسي اعتبار سازه
، "از ديدگاه مديران هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني"مربوط به سازه 

تحليل عاملي  از طريق LISREL8.8افزار هاي گردآوري شده با استفاده از نرمداده
اين روش در پي آن است كه تعيين كند كه . تأييدي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند

گيري شده با آن چه بر اساس تئوري و مدل نظري انتظار زههاي انداآيا تعداد عامل
به عبارت ديگر، به آزمون ميزان انطباق و همنوايي بين سازه . رفت، انطباق داردمي
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بر اساس . )1392 محسنين و اسفيداني،(پردازد نظري و سازه تجربي تحقيق مي
اسب مدل مورد دهنده برازش منهاي برازندگي به دست آمده نشان، شاخص4جدول 

ارتقاي از آنجايي كه در اين مطالعه  .باشندهاي مشاهده شده ميمطالعه با داده
هاي حمايتخود از ابعاد گوناگوني مانند  هاي مصرفعملكرد كسب و كار تعاوني

تشكيل شده و هر يك از اين و غيره تسهيلات فيزيكي، انگيزش كاركنان قانوني، -مالي
مورد سنجش قرار ) پذيرمتغيرهاي مشاهده(هايي توسط گويهابعاد نيز به نوبه خود 

   .استفاده شده است دوماند؛ از تحليل عاملي تأييدي مرتبه گرفته
  

  هاي برازش مدلنتايج شاخص - 4جدول 
  وضعيت نتيجه در پژوهش  حد مطلوب  شاخص تناسب

df
2  3       مطلوب 38/2  3كوچكتر از  

p-value 05.0  مطلوب  000/0 05/0كوچكتر يا مساوي  

RMSEA 08.0  مطلوب  031/0  08/0كوچكتر يا مساوي  

GFI  9.0      مطلوبنسبتاً   89/0  9/0بزرگتر از  

AGFI 9.0     اً مطلوبنسبت  84/0  9/0بزرگتر از  

Chi-Square =93/1401         DF =588  
 هاي پژوهش يافته: مأخذ

 

  
هاي برازش مدل، شاخص يكي از شاخص 4بر اساس نتايج به دست آمده از جدول 

معيار پيشنهاد شده براي اين شاخص . باشدمي )RMSEA(ميانگين ريشه مجذورات 
باشد مي 031/0خص برابر با در مدل حاضر اين شا. است 08/0تر يا مساوي كوچك

 .باشدهاي مشاهده شده ميدهنده برازش مناسب مدل مورد مطالعه با دادهكه نشان
اين شاخص هر چه به عدد يك . است )GFI(شاخص ديگر، شاخص نيكويي برازش 

. باشدمي 89/0تر باشد، بيانگر برازش بهتر مدل است كه در اينجا مقدار آن نزديك
است كه در وضعيت  84/0نيز برابر با ) AGFI(ندگي تعديل يافته مقدار شاخص براز

 3نيز كمتر از ) 38/2(همچنين نسبت خي دو به درجه آزادي . نسبتاً مطلوبي قرار دارد
. باشدهاي مشاهده شده ميبا داده مفهومي پژوهشدهنده تناسب مدل است كه نشان

گيري فت كه برازش كلي مدل اندازهتوان گبنابراين با توجه به نتايج به دست آمده مي
به عبارت . هاي مورد استفاده سازگاري دارددر وضعيت مطلوب قرار داشته و با داده
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در خصوص . شودگيري مطلوب سنجيده ميديگر كيفيت برازش كلي مدل اندازه
ي نيز بايد گفت كه بر اساس بررسي اعتبار يا روايي مدل در بخش ساختار

يعني (ه پارامترهاي مدل، همه روابط بين متغيرها معنادار شدند هاي مربوط ب تخمين
لذا روايي و اعتبار مدل ). به دست آمد+ 96/1و  -96/1ها بالاي آن t valueمقادير 

. شودبيني شده بين متغيرهاي تحقيق تاييد ميمورد تاييد بوده و روابط فرضي پيش
د؛ بارهاي عاملي استاندارد دهنشان مي 1طور كه مدل برازش شده در شكل همان

اي مناسبي گيري از اعتبار سازهها حاكي از آن است كه ابزار اندازهشده گويه
هاي مالي و قانوني، هاي حمايتتوان گفت مولفهبر اين اساس مي. برخوردار است

تسهيلات فيزيكي، انگيزش كاركنان، ارتقاء كيفيت كالاها، تبليغات و بازاريابي و 
ارتقاي عملكرد "ي بين كاركنان و مديريت بخش قابل توجهي از سازه اعتمادساز

هاي اول تا ششم را در نمايند و اولويترا تبيين مي "هاي مصرفكسب و كار تعاوني
اي بنابراين مدل نهايي توانسته به گونه .اندتبيين اين سازه به خود اختصاص داده

  .مناسب روابط بين متغيرهاي تحقيق را تبيين نمايد
  
هاي مصرف با رويكرد بازطراحي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيتحليل  -

  از ديدگاه اعضاء توان توليدي 
ان از ديدگاه مشتري هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيدر ادامه به تحليل 

در اين قسمت از مطالعه نيز . پرداخته شده است) هاي مصرفشامل اعضاء تعاوني(
باشد كه رقم مناسبي است و آماره بارتلت نيز مي 922/0برابر  KMOمقدار ضريب 

آورده  5عوامل استخراج شده در جدول . دار شده استدر سطح يك درصد معني
ارتقاي عملكرد انس مربوط به تحليل درصد واري 65/59اين عوامل مجموعاً . اندشده

  . نمايدرا تبيين ميهاي مصرف كسب و كار تعاوني
ها پس از چرخش بر مبناي قرار گرفتن متغيرهايي با بار وضعيت بارگذاري عامل

  .آمده است 6در جدول  5/0عاملي بزرگتر از 
ه مشتريان شود پنج راهكار كليدي از ديدگانيز ملاحظه مي 6گونه كه در جدول همان

هاي مصرف با رويكرد بازطراحي توان ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيبراي 
  .شناسايي گرديدتوليدي 
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از ديدگاه مديران در حالت ضرايب  هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيگيري مدل اندازه -1شكل 

  استاندارد

  
  دير ويژه، درصد واريانس و درصد تجمعيهاي استخراج شده همراه با مقاتعداد عامل - 5 جدول

  درصد تجمعي  درصد واريانس مقدار ويژه مقدار ويژه نام عامل  رديف
  26/15 26/15 10/6 عامل اول  1
  10/30 84/14 93/5 عامل دوم  2
  73/43 63/13 45/5 عامل سوم  3
  18/53 45/9 78/3 عامل چهارم  4
  65/59 47/6 58/2 عامل پنجم  5

 اي تحقيقهيافته: مأخذ
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از هاي مصرف با رويكرد بازطراحي توان توليدي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيمتغيرهاي  - 6 جدول
  و ميزان بارهاي عاملي مشتريانديدگاه 

  

  بار عاملي متغيرها نام عامل  الويت

  
  اول

  
گرايي،  كيفيت

  مشتري مداري

  526/0 مصرففروشگاه تعاونيدسترسي آساني به
  654/0 به موقع كالاها به مشتريتحويل

  526/0  ها و محصولات عرضه كالاي دربهداشتنيموازتيرعا
  642/0 و كالاها به انواع محصولاتنيازهاي مشتريانتامين

  701/0 هاي محكم و جذاببنديبا بستهفروشگاه تعاونيعرضه محصولات و كالاهاي
  574/0 هادات مشتريانرسيدگي به شكايات، انتقادات و پيشن

  571/0 به جلب رضايت مشتريان تا صرفاً كسب سودتوجه بيشتر فروشگاه تعاوني
اقساط مانند(مناسب  طيبا شراي به اعضاءاساسيكالاهاقرار دادناريدر اخت
 )اندكاريبسيمدت با سود بانككوتاه

663/0  

  610/0  نسبت به بازار آزادقيمت كالاها در فروشگاه تعاونيتر بودنپايين
  624/0  يتعاون هايدر فروشگاهيكسان بودن قيمت كالاها و محصولات مختلف

  514/0  رعايت استانداردهاي كيفي در محصولات فروشگاه تعاوني
  717/0  تناسب بين كيفيت كالاي ارائه شده و هزينه پرداخت شده

  
  دوم

  
تبليغات و اطلاع 

  رساني

  550/0  هامراه با مشخصات كالا روي هر يك از قفسهها هدرج قيمت
 هايبه شيوه فروشگاه در جديدموجود و كالاهايكالاهايدر موردرسانياطلاع
 مؤثروكارا

685/0  

 مشتريانمسئولين فروشگاه به نحوي كه و كافي در تبليغاتلازمارائه اطلاعات
 شوندآگاههامحصولات و كالاوجوداز

779/0  

  771/0  انيمشتر ازيبه ن ييپاسخگو يبراتعاونيشركتتوانمتناسب باغاتيتبليطراح
تدوين و طراحي شده رهنمودهاي تبليغاتي در قالب بروشور، آگهي، اينترنت و 

 ساير موارد
784/0  

  824/0 فروشگاه تعاونيدر تبليغاتصراحتوصداقت
  601/0 تناسب با فضاي فروشگاه نصب مشخصات شركت به صورت تابلو و م

  569/0  كالاها و تغيير شرايط فروش قيمتتغييرموقع شركت در موردبهاطلاعرساني

  
  سوم

  
رفتار نحوه 

  كاركنان

  753/0 صميميت و مهرباني در برخورد كاركنان و مديران فروشگاه با مشتريان
  789/0  ي مناسب بودن وضعيت ظاهري و پوشش كاركنان فروشگاه تعاون

  758/0 كاركنان فروشگاه تعاونياعتماد به
  642/0 خريد هايهمةزمينهتعاوني درتوسط فروشندگانمشتريانراهنمايي

  652/0 خود  كار در تعاونيفروشندگانوكاركنانمهارتدقت، سرعت و
  502/0  صداقت كاركنان فروشگاه در مورد كيفيت و مشخصات كالاها 

  637/0  ...) در مورد قيمت و(اشتباه توسط كاركنان تعاوني درصورت بروز خطا پذيرش

  عوامل فيزيكي  چهارم

  719/0  متناسب بودن مساحت و اندازه فروشگاه با تعداد مشتريان
  667/0  هاي فروش با تعداد مشتريانمتناسب بودن تعداد كاركنان و مسولين بخش

ها، نحوه مانند طراحي قفسه(روشگاه فداخلجذاب و دلچسب بودن فضاي
 )چيدمان كالا

534/0  

توسعه خدمات   پنجم
  الكترونيكي

  688/0  فروشگاه تعاونيازكالافاكتور هنگام خريدارائه
در مراحل فروش كالاها در  باركد كالاي ونيماشثبتستميساستفاده از

 فروشگاه تعاوني
781/0  

  790/0  فروشگاه تعاونيمحصولات و خدمات منظور معرفيايجاد يك پايگاه اينترنتي به
 هاي تحقيقيافته: مأخذ
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 درصد از  26/15، اين عامل به تنهائي گرايي، مشتري مداريكيفيت :عامل اول
 12در اين عامل . كند و در اولويت اول قرار داردتغييرات واريانس كل را تبيين مي

عرضه از ديدگاه مشتريان، كنند كه نقش ميايفاي  5/0متغير با بار عاملي بيش از 
بار عاملي ( جذاب و محكم هايبنديبا بسته فروشگاه تعاوني محصولات و كالاهاي

بار عاملي ( تناسب بين كيفيت كالاي ارائه شده و هزينه پرداخت شدهو  )701/0
در  هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيتوانند نقش مهمي در مي) 717/0

 . رائه كالاهاي مورد نياز مشتريان داشته باشندا

 درصد از تغييرات واريانس  84/14، اين عامل رسانيتبليغات و اطلاع: عامل دوم
در اين عامل . كند و در درجه دوم اهميت از ديدگاه مشتريان قرار داردرا تبيين ميكل 

ها به آن 6 دولجكنند كه در ايفاي نقش مي 5/0هشت متغير با بار عاملي بيش از 
فروشگاه  در تبليغات صراحت و صداقت، متغيرهااز ميان اين . اشاره شده است

ترين راهكار در اين زمينه عنوان داراي بيشترين اهميت بوده و به عنوان مهم تعاوني
 . شده است

 تغييرات واريانس (درصد از  63/13اين عامل نحوه رفتار كاركنان،  :عامل سوم
در منطقه مورد مطالعه را تبيين  هاي مصرفكرد كسب و كار تعاونيارتقاي عمل) كل
 5/0با بار عاملي بيش از  مولفهدر اين عامل هفت . كند و در اولويت سوم قرار داردمي

مناسب بودن وضعيت ظاهري و  هايمولفه هاكه از ميان آن كنندايفاي نقش مي
صميميت و و  فروشگاه تعاوني كاركنان اعتماد به، پوشش كاركنان فروشگاه تعاوني

بيشترين نقش را در  مهرباني در برخورد كاركنان و مديران فروشگاه با مشتريان
  . كنندايفا مي هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني

 درصد از تغييرات  45/9، اين عامل به تنهايي عوامل فيزيكي :عامل چهارم
اين عامل شامل سه . چهارم اهميت قرار دارد كند و در درجهواريانس كل را تبيين مي

متناسب بودن مساحت و اندازه : است كه عبارتند از 5/0متغير با بار عاملي بيش از 
هاي فروش فروشگاه با تعداد مشتريان، متناسب بودن تعداد كاركنان و مسولين بخش

حي مانند طرا(فروشگاه  داخل جذاب و دلچسب بودن فضاي با تعداد مشتريان و
 .)ها، نحوه چيدمان كالا وغيرهقفسه

 ارتقاي عملكرد كسب و درصد از  47/6، خدمات الكترونيكيتوسعه : عامل پنجم
در اين عامل سه متغير با . كندرا از ديدگاه مشتريان تبيين مي هاي مصرفكار تعاوني



  
  19 .......ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني با رويكرد بازطراحي توان توليدي 

 يوجود دارد كه ايجاد يك پايگاه اينترنتي به منظور معرف 5/0بار عاملي بيش از 
در اين  مولفهترين مهم 790/0با بار عاملي  فروشگاه تعاونيمحصولات و خدمات 

 . زمينه شناخته شده است

ارتقاي عملكرد كسب و «روايي سازه بررسي ، به منظور نيز در اين بخش از تحقيق
افزار تحليل عاملي تاييدي به كمك نرم از» از ديدگاه مشتريان هاي مصرفكار تعاوني
  . ه گرفته شده استليزرل بهر

 هاي برازش مدلنتايج شاخص - 7جدول 

  وضعيت نتيجه در پژوهش  حد مطلوب  شاخص تناسب

df
2  3       مطلوب 50/2  3كوچكتر از  

p-value 05.0  مطلوب  000/0 05/0كوچكتر يا مساوي  

RMSEA 08.0  مطلوب  087/0  08/0كوچكتر يا مساوي  

GFI  9.0      مطلوبنسبتاً   86/0  9/0بزرگتر از  

AGFI 9.0     نسبتاً مطلوب  81/0  9/0بزرگتر از  

Chi-Square =63/1226         DF =490  
 هاي پژوهش يافته: مأخذ

 

 نسبت( است يافته برازش ساختاري مدل بودن مناسب ندهدهنشان افزارنرم خروجي
χ2 به df آمده  7 هاي برازش مدل در جدولساير شاخص). باشدمي 3 از تركوچك

 توان برازشآمده، مي بدست ليزرل افزار نرم خروجي از كه ينتايج به توجه با. است
  .شدگرفته  نتيجه را مدل مناسب

هاي مصرف را از ديدگاه اي عملكرد تعاونيارتق گيريالگوي اندازه فوق مدل
) شكل زيرين قسمت( تخمين نتايج. دهدمي نشان استاندارد تخمين حالت در مشتريان

برابر با   RSMEAخروجي ليزرل، مقدار به توجه با. است مدل بودن مناسب از حاكي
 دلم ؛باشد كمتر مقدار اين چه هر. باشد كه نشان از خوبي برازش داردمي 087/0

) AGFI و GFI( مدل مطلق برازندگيهاي همچنين شاخص. تاس بهتري برازش داراي
 مشترك اي گونه به كه هاكورايانس و هاواريانس نسبي مقدار از اياندازه يعني

 ترمناسب هاداده برازش ؛باشد ترنزديك يك به چه هرد؛ شومي توجيه مدل بوسيله

ا ب برابر اينجا درها آن مقدار و دندار مونهن حجم به بستگي شاخص اين. دبو خواهد
. است يافتهبرازش ساختاري مدل بودن مناسباست كه حاكي از  81/0و  86/0

دار كه روابط بين همه متغيرهاي نهفته دروني و بيروني معنيهمچنين با توجه به اين
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و اعتبار  ؛ لذا روايي)به دست آمد+ 96/1و  -96/1ها بالاي آن t valueمقادير(شدند 
-مشتري-ييگراهاي كيفيتتوان گفت مولفهمدل مورد تاييد بوده و با اطمينان مي

رساني، نحوه رفتار كاركنان، عوامل فيزيكي و توسعه خدمات  مداري، تبليغات و اطلاع
را از  "هاي مصرفارتقاي عملكرد تعاوني"الكترونيكي بخش قابل توجهي از سازه 

  .نمايندديدگاه مشتريان تبيين مي

  
در حالت ضرايب  از ديدگاه مشتريان هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيگيري مدل اندازه -2شكل 

  استاندارد
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  گيري و پيشنهاد نتيجه
هاي مصرف شش راهكار اصلي از ديدگاه مديران عامل و اعضاي هيئت مديره تعاوني

هاي مصرف با كار تعاونيارتقاي عملكرد كسب و ي ترين راهكارهابه عنوان مهم
هاي مالي و حمايت"راهكار ترين مهم. ندشناخته شد رويكرد بازطراحي توان توليدي

هاي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيدرصد از  57/17كه اين عامل  بود "قانوني
هاي براي تعاونيتامين منابع مالي لازم به ذكر است كه . كندرا تبيين مي مصرف
توجهي به اين امر ممكن است  اي كه بي مهم و حساس است، به گونهبسيار  مصرف

بنابراين دولت . مشكلاتي در عرضه و توزيع كالاهاي مورد نياز بوجود آورد
كافي اقدام  تسهيلات هاي اجرايي نسبت به تخصيصبايست با همكاري دستگاه مي

قرار  هاي مصرفنيتعاواختيار  در اين تسهيلات را ي عاملهابانكنموده و از طريق 
 ترين عواملنيز حاكي از آن است كه يكي از مهم) 2005(نتايج تحقيق كروپ . دهد

. باشدنقدينگي و منابع مالي كافي مي انگلستان مصرف هايتعاوني موفقيت در مؤثر
رودريگز و  ،)2011(گارنوسكا و همكاران ، )2014(آلسي و همكاران دي، )2015(متيو 

و  )1391(هزارجريبي و ياري ، )1394(يزپورفرد و همكاران عز، )2010(كالج 
از ديدگاه مديران . كنندهمين نكته تأكيد مي ت خود برنيز در مطالعا) 1382(شيرزادي 

هاي قانوني نيز نقش ها و تسهيلات مالي، حمايتهاي مصرف، علاوه بر حمايتتعاوني
كند كه از آن ايفا مياساسي الاهاي در توزيع ك هابسزايي در ارتقاء جايگاه اين تعاوني

اجرايي نمودن قوانيني كه تحت عنوان امتياز براي بخش تعاون "توان به جمله مي
بررسي پيشينه تحقيق در . اشاره نمود "هاي مالياتيوضع شده مانند تخفيف

هاي قانوني و اصلاح قوانين و دهد كه حمايتهاي مصرف نشان ميخصوص تعاوني
ها داشته باشد كه از اين تعاوني عملكرداند نقش قابل توجهي در ارتقاء تومقررات مي

زاده و ابراهيم و) 1393(آريانپور و همكاران  توان به تحقيقاتجمله اين مطالعات مي
راهكار دوم كه از ديدگاه مديران به عنوان يكي از  .اشاره نمود) 1384(بريماني 

درصد از  63/11است كه به تنهايي  "زيكيتسهيلات في" راهكارهاي مهم عنوان شده،
نتيجه به دست آمده . كندرا تبيين ميهاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني

هزارجريبي و ياري و ) 2015(يولياندو و همكاران از اين بخش با نتايج مطالعات 
ان زاده و همكاراما نتايج تحقيق بخشي مطابقت دارد) 1377(زاده  عظيمي، )1391(
 99/8 ، به عنوان راهكار سوم"انگيزش كاركنان" يمولفه .كندرا تاييد نمي) 1394(
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. كندن ميهاي مصرف تبييدگاه مديران تعاونيدرصد از تغييرات واريانس كل را از دي
شود؛ مديران از آنجايي كه انگيزش نيروي انساني موجب آغاز و ادامه فعاليت مي

هاي كاركنان خود همت گمارند تا بتوانند با انگيزهبيني بايستي با شناخت و پيش
ها زمينه فعاليت و بازدهي واقعي كاركنان را در ارضاء صحيح و به موقع نيازهاي آن

 در مطالعات )2002(پادغام و  )2011(نخوما . تعاوني فراهم نمايند عملكردجهت ارتقاء 
مهم در موفقيت  از عواملخود به اهميت انگيزش كاركنان اشاره نموده و آن را يكي 

كه در درجه چهارم اهميت  "ارتقاء كيفيت كالاهاست"بعدي يمولفه. دندانها ميتعاوني
هاي سوي تعاوني از كالاهاكيفيت محصولات و ارائه مناسب بهبود . قرار گرفته است

زيرا  .به عنوان عاملي اساسي در سودآوري بلندمدت شركت مطرح است مصرف
است كه  از اين رهگذرو دهد را افزايش ميمحصولات و  هاه كالااعتماد عمومي ب

ارائه كيفيت . نماينددر مسير رشد و شكوفايي حركت  توانندهاي مصرف ميتعاوني
 ،ارتباط تنگاتنگي با رضايت مشتري دارد؛ به طوري كه بهبود كيفيت خدماتكالاها و 

نجر به رفتارهايي مانند دهد و اين امر در نهايت مرضايت مشتري را افزايش مي
ري ، )2015(برون و همكاران  .تبليغات مثبت دهان به دهان براي تعاوني خواهد شد

رحماني ، )1394(فكورثقيه و همكاران ، )1394(باعرض پيكر و مقبلآب، )2006(نولدز 
نيز در  )1391(هزارجريبي و ياري  و) 1393(وزآباد و رستمي نوروزآباد نور

كيفيت محصولات و كالاها اشاره نموده و آن را يكي از اهميت  مطالعات خود به
ه مديران از ديدگا پنجم يمولفه. كنندعنوان مي هاسازمانترين عوامل موفقيت  مهم

در مطالعه ) 1382(شيرزادي . است "تبليغات و بازاريابي"هاي مورد مطالعه، تعاوني
به اين نتيجه رسيد كه  خود در خصوص تعاوني مصرف دانشگاه علامه طباطبايي

ترين عواملي است كه بر ميزان و هاي تبليغاتي يكي از مهمرساني و شيوهنحوه اطلاع
يولياندو و  تحقيق هاييافته .است وري در تعاوني مصرف نقش داشتهارتقاي بهره

عسكرآباد زاده و خيرخواهحميدي، )2013(د و روارث لدونامك، )2015(همكاران 
نيز مؤيد همين مطلب ) 1386(زن جلالي قدمو ) 1389(اوند و همكاران گر، )1391(

اعتماد يك عنصر . است "سازي بين مديريت و كاركناناعتماد"ششم يمولفه. است
اگر اعتماد وجود داشته . شودسازماني مهم براي موفقيت هر سازماني محسوب مي

ه و شاهد بهبود عملكرد پذيري و سازگاري با محيط بيشتر شدباشد، قابليت انعطاف
سطوح بالاي اعتماد سبب افزايش روحيه كاركنان . هايي خواهيم بوددر چنين سازمان
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اعضا بايد در برقراي ارتباطات صادقانه با همكاران و  ،لذا براي ايجاد اعتماد. شودمي
 و) 2010(يوچه و همكاران نتايج مطالعات در همين راستا، . مديريت تلاش كنند

  .كنندهاي تحقيق حاضر را تاييد مييافته) 1389(ي و همكاران ابراهيم
ارتقاي كليدي از ديدگاه مشتريان براي  يمولفهگونه كه قبلاً نيز عنوان شد پنج همان

  . شناسايي گرديد هاي مصرفعملكرد كسب و كار تعاوني
 گرايي،كيفيت"هاي مورد مطالعه،اول از ديدگاه مشتريان تعاوني يمولفه
 نمودهدرصد از تغييرات واريانس كل را تبيين  26/15است اين عامل  "مداري تريمش

به سبب ها سازمان ها و شركت نقش و اهميت مشتري در. و در اولويت اول قرار دارد
گذارد و نيز كسب  در بازار رقابت ميآن سازمان كه بر رشد و بقاي  مستقيمي تاثير

ديده تا امروزه لزوم كسب رضايت مشتري منافعي كه براي ايشان دارد، سبب گر
 مداريو مشتري هاي مشتريان درك و پذيرفته شود و توجه ويژه به نيازها و خواسته

كه  هاييتعاوني .پراهميت براي هر سازماني محسوب شود از جمله موضوعات
احتمالا مشتريان وفادار بيشتري خواهند داشت و سهم بازارشان نيز ؛ مدارند مشتري

 هايخواسته رسيدگي بهكه كمتر مايل به  هاييتعاونييابد، برعكس يش ميافزا
اين امر براي . دندهرا از دست مي انشبسياري از مشتريانبه تدريج د، نمشتريان باش

ها و روش توانندها ميزيرا آن ؛استاهميت  حائز بسيار هاي مصرف تعاوني
را راضي ها آنو به كار گيرندن مشتريا نيازهايرسيدگي به  ي درهاي موثر سياست

ها بوده و لزوم ترين وظايف مديريت شركتمداري از مهملذا مشتري. نگه دارند
شرط اصلي موفقيت پايبندي هميشگي و پايدار مديران به جلب رضايت مشتريان پيش

مداري يكي به نقل از آلن لاولر معتقد است مشتري) 1386(عباسي  .آيدبه حساب مي
نولدز و ري) 2010(يوچه و همكاران  .ستهامهم در موفقيت مستمر سازمان لاز عوام

از سوي ديگر كيفيت كالاها و  .لعات خود به نتايج مشابهي رسيدندنيز در مطا) 2006(
كننده دارد و يك استراتژي اي واضح و قوي با رضايت مصرفخدمات رابطه

هاي مصرف براي راضي بنابراين تعاوني. شودسودآور براي شركت محسوب مي
نگه داشتن مشتريان بايد به اين مقوله مهم توجه كنند تا بتوانند در محيط كسب و كار 

تبليغات و "بعدي  يمولفه .به شدت رقابتي به مزيت رقابتي پايدار دست يابند
 و تبليغات .درجه دوم اهميت از ديدگاه مشتريان قرار داردكه است  "رساني اطلاع
 اركان ترينمهم از امروز، نشيب و پرفراز و متنوع رقابتي بازار در رساني اطلاع
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 رازو  رودمي شمار به هاي مصرفموسسات تجاري از جمله تعاوني رشد و موفقيت
 ابزار ترينبهينه و جديدترين از گيريهبهر همانا پرتلاطم، درياي اين در ماندگاري

 كه موضوع اين اما .است رسانيلاعاط ابزارهاي و هاروش تردقيق مديريت و رقابتي
 مخاطب ذهن به شايسته ايگونه به تا شود انجام رسانيپيامتبليغات و  چگونه
 هايروش همسوسازي دليل، همين به .اي برخوردار استاز اهميت ويژه بنشيند،

در  .تاس خطير مسئوليتي امروز، مخاطبان نيازهاي و هاخواسته با سازيآگاه
غات بتواند ترجيحات مشتريان را تشخيص دهد؛ مشتريان به ادامه صورتي كه تبلي

 .شونداستفاده از خدمات و كالاهاي تعاوني و توصيه آن به ديگران ترغيب مي
گيري از مزاياي تبليغات زمينه را براي توانند با بهرههاي مصرف ميتعاوني، بنابراين
هاي با معرفي ويژگيشركت خود فراهم آورند و  عملكرد كسب و كارارتقاي 

 جويي در زمان خريد مشتريانباعث صرفهمحصولات و كالاهاي خود به مشتري 
ارتقاي عملكرد درصد از  63/13است كه  "نحوه رفتار كاركنان" سوم يمولفه. شوند

در بحث رضايت . كندمورد مطالعه را تبيين مي هاي مصرفكسب و كار تعاوني
برخورد اصل نحوه ارتباطات انساني و رح است، يكي از اصول مهمي كه مط مشتري

گيري از ارتباطات  با بهره دننتوا مي هاي مصرفتعاوني. كاركنان با مشتريان است
انساني ضمن برقراري ارتباطي مطلوب، مشتريان بالقوه را تبديل به مشتريان بالفعل 

و روابط انساني هاي ارتباطي مهارت. نمايندنمود و ايشان را به مشتري دائمي تبديل 
موثر و مثبت  ،باعث ايجاد احساسات خوشايندبا مشتريان مطلوب مديران و كاركنان 

در مشتريان گرديده و كمك موثري است تا نقش خود را در انجام بهتر وظايف و 
كاركناني كه با مشتري بنابراين  .جذب بيشتر مشتريان به نحو مطلوب ايفا نمايند

هاي رفتاري خاص نظير توانايي در برقراري ارتباط موثر با تماس دارند، بايد ويژگي
. مشتري، غلبه بر احساسات نامطلوب خود و برخورد صميمانه بالايي داشته باشند

و  )1394(زاده و همكاران بخشي، )2005(كروپ ، )2012(حضرتي و همكاران 
يدگاه از د .عات خود به همين نتيجه دست يافتنددر مطالنيز  )1382(شيرزادي 
درصد از تغييرات  45/9كه به تنهايي  "عوامل فيزيكي است"چهارم  يمولفهمشتريان 

از ديدگاه مشتريان است كه  متغيراين عامل شامل سه . كندمي واريانس كل را تبيين
 متغيرترين به عنوان مهممتناسب بودن مساحت و اندازه فروشگاه با تعداد مشتريان 

زاده عظيمي آمده از اين بخش با نتايج مطالعهه دست نتيجه ب. شناخته شده است



  
  25 .......ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني با رويكرد بازطراحي توان توليدي 

است كه  "توسعه خدمات الكترونيكي"پنجم  يمولفهو در نهايت  مطابقت دارد) 1377(
هاي اطلاعاتي و هاي اخير فناوريكه در سالبا توجه به اين. قرار دارد آخردر اولويت 

ت؛ لذا توسعه خدمات هاي زندگي بشر تاثير گذاشته اسارتباطي بر تمامي جنبه
به شمار  هادر سازمان كننده موفقيتالكترونيكي به عنوان يكي از عوامل تعيين

خدمات الكترونيكي فرصت منحصر به فردي را براي كسب و كارها فراهم . رود مي
هاي جديدي براي نحوه ارائه خدمات و توسعه محصولات و خدمات كند تا مدلمي

يكي از راهبردهاي اساسي  خدمات الكترونيكيتوسعه ن بنابراي. جديد طراحي كنند
نتيجه به  .شودمحسوب ميهاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيبراي 

) 1386(عباسي  و) 2010(رودريگز و كالج  دست آمده از اين بخش با نتايج مطالعه
  .مطابقت دارد

  

  پيشنهادات كاربردي
ترين راهكار در جهت مهم» مداريرايي، مشتريگكيفيت«از ديدگاه مشتريان مولفه  -1

در اين راستا . شناخته شده است هاي مصرفارتقاي عملكرد كسب و كار تعاوني
ها و عرضه كالا ي دربهداشت نيمواز تيرعاتحويل به موقع كالاها به مشتري، 

عرضه محصولات و كالاها،  به انواع محصولاتنيازهاي مشتريان تامين محصولات، 
قيمت  منصفانه بودن، محكم و جذاب هايبنديبا بستهفروشگاه تعاوني هاي و كالا

  . شودپيشنهاد ميكالاها در فروشگاه تعاوني و غيره 
هاي مالي و قانوني در پيشبرد اهداف نتايج مطالعه حاضر بيانگر نقش حمايت -2

 نتبيي و تعريف نيز و تعاون بانك تقويت اين رو، از. هاي مصرف استتعاوني
 پژوهش هاي مصرف از پيشنهادهايتعاوني از بانك اين ايتبصره مالي هايحمايت
ها و قوانين مناسب و حمايت از امور همچنين تعريف و تبيين سياست .است حاضر

  . كندايفا ميها به اهدافشان ها نقش مهمي در دستيابي آنزيربنايي اين شركت
هاي ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيهاي رساني يكي از راهكارتبليغات و اطلاع -3

در اين راستا و به منظور كسب رضايت مشتري، محتواي . شناخته شده استمصرف 
اي باشد كه اطلاعات كافي را درباره كالاهاي تعاوني ارائه پيام تبليغاتي بايد به گونه

اتي كه تعاوني گويي و ارائه اطلاعات نادرست پرهيز كند؛ با خدمدهد؛ از اغراق، زياده
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دهد مطابقت داشته باشد؛ از جذابيت لازم برخوردار باشد و به دل مخاطب ارائه مي
  .  بنشيند و براي عموم قابل فهم باشد

ارتقاي عملكرد كسب و كار با توجه به نقش راهكارهاي بازاريابي و تبليغات در  -4
ي بيشتر مديران هاي تخصصي به منظور آشناي، برگزاري كارگاههاي مصرفتعاوني

هاي مديريتي در بعد بازار هاي مديريت بازاريابي و بهبود مهارتو كاركنان با مولفه
  . گرددتوصيه مي

تواند منجر به با عنايت به نتايج تحقيق، انگيزش كاركنان تعاوني مصرف مي -5
هايي چون اعطاي توان از روشبه اين منظور مي. افزايش كارايي تعاوني شود

  . زهاي مالي و غيرمالي به كاركنان و فروشندگان استفاده نمودامتيا
با توجه به نتايج تحليل عاملي، نحوه رفتار كاركنان با مشتريان يكي از عوامل مهم  -6

 رواز اينعنوان شده است؛ هاي مصرف ارتقاي عملكرد كسب و كار تعاونيبر 
ب رجوع، طراحي باآموزش كاركنان تعاوني در راستاي چگونگي برخورد با ار

رائه هاي فرم و توجه ويژه به آراستگي ظاهري كاركنان، صداقت در زمينه ا لباس
كيفيت و مشخصات كالاها و غيره بايستي در اولويت اطلاعات به مشتريان درباره 

  . قرار گيرد
تواند منجر گردد عوامل و موضوعاتي كه ميبا توجه به نتايج پژوهش پيشنهاد مي -7

ش كاركنان شود؛ به دقت بررسي و شناسايي گردند و همچنين توجه بيشتري به انگيز
 . به طراحي نظام حقوق و دستمزد در تعاوني مبذول شود

با توجه به اين كه توسعه خدمات الكترونيكي يكي از اهكارهاي ارتقاء توان  -8
كه اي طراحي شود گاه شركت به گونهشود وبهاي مصرف است؛ پيشنهاد ميتعاوني

پذير باشد؛ خدمات را به همان صورتي كه وعده داده دسترسي به آن همواره امكان
گيري مشتريان فراهم است، ارائه دهد؛ اطلاعات دقيق، صحيح و مناسبي براي تصميم

گاه تقويت شود و در صورت بروز مشكل در نمايد؛ قابليت جستجو و پيمايش در وب
  .و فصل نمايد استفاده از خدمات، آن را به سرعت حل

  :پيشنهاداتي براي تحقيقات آتي
 مطالعه (هاي فناوري اطلاعات روي رضايت مشتري گذاريبررسي تاثير سرمايه

 )موردي تعاونيهاي مصرف

 هاي تعاوني مصرفطراحي الگويي براي سنجش رضايت مشتريان شركت 
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 هاي بهبود در خدمات فرصت گيري رضايت مشتري براي شناسايياندازه
 هاي مصرف نيتعاو

 هاي تعاوني بررسي رابطه بين كيفيت خدمات، رضايت مشتري و عملكرد شركت
 مصرف

 هاي بندي عوامل موثر بر كيفيت خدمات الكترونيكي در تعاونيشناسايي و رتبه
 مصرف

 هاي مصرف از ديدگاه كاركنان و بررسي عوامل موثر بر انگيزش كاركنان تعاوني
 مديران

 هاي مصرفهاي تعاونيدمات در مديريت شركتتدوين الگوي كيفيت خ. 
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