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Introduction: The widespread prevalence of COVID-19 disease and its many 

effects on businesses are important issues nowadays. To stop the transmission 

of this disease, the community must pay attention to health protocols. The main 

purpose of this study was to investigate the effect of following these protocols 

on customer satisfaction and their purchasing decision. 

Methods: This research was an analytical-survey type, and its statistical 

sample was 401 customers who were identified by cluster sampling from 

pharmacies in the second district of Arak municipality. Structural equation 

modeling, SPSS version 23, and SMARTPLS3 software were used to perform 

statistical analysis and test the conceptual model. 

Results: The findings showed that all four factors of observance of health 

protocols upon entry and exit (effect size:0.335), following the protocols on 

the medicine cabinets (effect size:0.136), disinfection of the reception counter 

and accountability (effect size:0.204) and observance of social distance (effect 

size:0.330) had a positive and significant effect on customer satisfaction with 

the implementation of corona virus health protocols. Customer satisfaction 

with these items can have a positive effect on the customers’ intention to buy. 

Conclusion: It is suggested that healthcare providers and business managers 

pay more attention to the implementation of social distancing as an important 

measure in preventing the transmission of corona virus. Managers should also 

be aware that adhering to health protocols, though mandatory and costly, has a 

positive effect on customer satisfaction and ultimately affects the customers’ 

intention to buy in the new business world.  
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د و قص یمشتر تیکرونا در رضا روسیو یبهداشت های پروتکل تیرعا ریتأث

 شهر اراک های در داروخانه دیخر
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. است امروز جهان مهم مسائل از وکارهافراوان آن بر کسب راتیو تأث 91-دیکوو یماریگسترده ب وعیشمقدمه: 

 یضر، بررسپژوهش حا یتوجه کند. هدف اصل یبهداشت هایبه پروتکل دیجامعه با ،یماریب نیتوقف انتقال ا برای

 است. دیخر میو تصم یمشتر تیکرونا در رضا روسیو یبهداشت هایپروتکل تیرعا ریتأث

منطقه دو  هایداروخانهنفر از مشتریان  109 آماری جامعه و پیمایشی -تحلیلی نوع از این پژوهش: هاروش

 مدل مفهومی آزمون و آماری هایتحلیل برای. ای مشخص شدندگیری خوشهاراک بود که با نمونهشهرداری 

 .شد استفاده SMARTPLS3 و SPSS 23 افزارهاینرم ساختاری و روش معادلات از پژوهش

 در(، 333/0های بهداشتی در ورود و خروج )ضریب تأثیر ها نشان داد هر چهار عامل رعایت پروتکلیافته ها:یافته

-( و رعایت فاصله401/0(، ضدعفونی پیشخوان پذیرش و جواب )ضریب تأثیر 931/0داروها )ضریب تأثیر  قفسه

ای ه( تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان نسبت به اجرای پروتکل330/0گذاری اجتماعی )ضریب تأثیر 

ر مثبت یتواند بر قصد خرید مشتری، تأثبهداشتی ویروس کرونا دارد. همچنین، رضایت مشتری از این اقدامات می

 بگذارد.

عنوان یک وکارها بر رعایت فاصله اجتماعی بهکسب مدیران و سلامت حوزه متولیان شودمی پیشنهاد :گیرییجهنت

ای هاقدام مهم در جلوگیری از انتقال ویروس کرونا توجه بیشتری کنند. همچنین، مدیران باید بدانند رعایت پروتکل

ته و ها، تأثیر مثبتی بر رضایت مشتریان داشالزامی بودن و تحمیل هزینه به آنبهداشتی ویروس کرونا، علاوه بر 

 وکار اثرگذار است.درنهایت بر قصد خرید مشتری در دنیای جدید کسب
 

 

  41/09/11 :مقاله وصول

  91/03/11 :ییصلاح نهاا

 41/03/11 :نهایی رشیپذ

 94/01/11 :آنلاینانتشار
 

 

 :ی کلیدیهاواژه

 های بهداشتیپروتکل

 91-کووید 

 رضایت مشتری  

  قصد خرید

  

 

 مقاله اصلیل

https://orcid.org/0000-0001-7873-5371


نشریه مدیریت سلامت

 

 

2، شماره 23، دوره 1399تابستان 

101 

 

 
 World) (WHOجهانی ) بهداشت سازمان گفته طبق

Health Organization91-(، کووید (COVID-19 )

-SARSکرونا جدید ویروس اثر در که است مسری بیماری

CoV-2 (2019-nCoV)) همه]9[است.  گرفته( شکل

در مقایسه با زمان شیوع آن، به مقدار بی 91-کووید گیری

 33، بیش از 9311ای رسیده است و تا پایان شهریور سابقه

میلیون مورد مرگ در سرتاسر جهان میلیون مورد ابتلا و یک

حال در  سرعتکشور ما نیز به بیماری در .داده استرخ

 انشدگکشته تعداد ازنظر ایران آمار، اساس بر گسترش است.

تا ]4[دارد. قرار سیزدهم رتبه در جهان در 91-از کووید ناشی

مبتلای قطعی و  113000 (، حدود11اوایل مهر ) کنون

مرگ ناشی از بیماری در ایران گزارش شد  41000نزدیک به 

 ]3[دهنده وضعیت حاد بیماری است. که نشان

 رایب درمان قطعی تائید شده و واکسن تاکنون هیچ ازآنجاکه

نیست، بهترین راهکار، اجرای  دسترس در 91-کووید بیماری

 شامل سازمان بهداشت جهانی توسط شدهگزارش اقدامات

 تمحدودی دور، راه از یادگیری و کار رعایت فاصله با افراد،

د عدر بُ سفر محدودیت غیرضروری، خدمات از استفاده در

 گونهاین ]9[ است. غیره و خانه در ماندن المللی،بین و ملی

 Personal)فردی  حفاظت اقدامات ترکیب با اقدامات

protective measures(PPM) )مکرر مانند شستن 

 تقالان در توقف بودن مؤثر برای و استفاده از ماسک، دست

 ]1[ موردتوجه قرار بگیرد. همه جامعه توسط باید بیماری این

 العبورصعب روند برای را خود علمی جامعه کهدرحالی

 پژوهش ها در و نزدیک آینده در درمان و پیشگیری

 برای مدیریت و تجارت جامعه کند،می مهیا مدتطولانی

 ازنظر ]3[دهند.  انجام را کار همین باید بحران اقتصادی تأثیر

 و قاضات ناگهانی شیوع کرونا، افت تأثیرات اولین اقتصادی،

 کنترل ظورمنبه کارهاوکسب گسترده تعطیلی. بود کل عرضه

 و مصرف کاهش کل و عرضه کاهش باعث گیریهمه

 ]1[است.  شده تقاضا کاهش به منجر گذاری،سرمایه

 بر را عظیمی چالش 91-کووید بحران سو،یک از کهدرحالی

 به دیگر سوی از است، کرده تحمیل تجاری هایسازمان

 را هاییفرصت هاسازمان به و است احتیاج نیز هایینوآوری

 به که کنند شناسایی را تجاری جدید هایمدل تا بخشدمی

به بقای خود ادامه دهند.  در این بحران دهدمی اجازه هاآن

 ر،گیهمه بیماری از بعد دوره یک تمایل وجود دارد برای ]1[

 و شود ایهسرم در جوییصرفه بیشتر و گذاریسرمایه به کمتر

 ]8[شود.  اقتصادی رشد کاهش به تواند منجراین می

 مجبور را مشاغل از بسیاری 91-کووید گیرهمه بیماری شیوع

 هایبخش تربیش در سابقهبی اختلال به منجر و کرد تعطیلی به

 زا بسیاری با تجاری هایمارک و فروشانخرده. شد صنعتی

 منی،ای و بهداشت با مرتبط موارد مانند مدتکوتاه هایچالش

 تقاضای پول، گردش کار، نیروی تأمین، زنجیره

 وجود،بااین .هستند روبرو بازاریابی و فروش کننده،مصرف

 اصلاً یا امیدوارکننده آینده ها،چالش این از موفق گذر

 یبیمار این از زمان رهایی زیرا کند؛نمی تضمین را ایآینده

 شیوع زا قبل دنیای با مقایسه در متفاوت کاملاً دنیا گیر،همه

 ]1[.ندارند وجود دیگر بازارها از بود و بسیاری کرونا خواهد

مطالعه این تغییرات در کشور ما نیز حائز اهمیت فراوانی است 

 که تاکنون کمتر به آن توجه شده است.

 منظوربه شهروندان، بر نظارت هایروال و هازیرساخت

 ایدب بنابراین، روند،نمی بین از ویروس، شیوع کردن محدود

 های بهداشتیپروتکل پذیرش آینده در که پرسیده شود

 نای استقرار محضبه که شود درک باید .بود خواهد چگونه

رداند برگ عقب را به هاآن که رسدمی نظر به بعید ها،دستگاه

ها قرار خواهد وزندگی آینده ماتحت تأثیر این مراقبت

لذا، از این منظر نیز نیاز به تحقیقاتی است که ]90[گرفت. 

شکل جدید زندگی را مطالعه و برای پژوهشگران و مدیران 

 رهنمودهایی را ارائه دهد.

 بهداشتی هایمراقبت کارکنان ایمنی تضمین

(Healthcare Workers (HCWs))  مانند کارکنان

 کهبل سویرو برابر در هاآن از محافظت در تنهاها، نهداروخانه

 درک. است مهم بسیار نیز ویروس انتقال از جلوگیری در

 صیشخ محافظ تجهیزات پوشیدن ازجمله رفتارهای مناسب،

(Personal Protective Equipment (PPE))، در 

 مقدمه
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است.  بالایی برخوردار اهمیت از 91-کووید از پیشگیری

وجه کرونا از ت شیوع از ناشی مختلف هایچالش بااینکه]99[

 توان غافل بود ونمی که هاییجنبه از یکی است، برخوردار

 میزان تأثیر این است، حاضر به آن پرداخته شده مطالعه در

رو، است. ازاین کارهای حوزه پزشکیوویروس بر کسب

سؤال اصلی پژوهش حاضر این است که تأثیر رعایت 

گذاری اجتماعی بر رضایت های بهداشتی و فاصلهپروتکل

ن از این اقدامات و نیز تصمیم خرید مشتریان چیست؟مشتریا

 
 هدف، کاربردی و ازنظر طرح این پژوهش از نوع توصیفی،

است که در  پیمایشی هاداده تحلیل و آوریروش جمع ازنظر

 صورت گرفت. 9311مقطع زمانی اواخر بهار و اوایل تابستان 

داروخانه متشکل از مراجعین هفت  پژوهش جامعه آماری

اُم خرداد منطقه دو شهرداری شهر اراک در بازه هفتم تا سی

بود که با توجه به نامحدود بودن جامعه، مطابق جدول  9311

مورد برآورد شد. برای  381مورگان، تعداد نمونه حداقل 

گر نیز تمهیداتی اندیشیده شد. کنترل تأثیر عوامل مداخله

احمر و تأمین اجتماعی که های هلالترتیب که داروخانهاینبه

مراجعین ویژه دارند، بیماران متقاضی داروهای خاص که 

ها به دارو دسترسی دارند و مراجعین فقط در برخی داروخانه

خریدی که صرفاً متقاضی اقلام بهداشتی مواجهه با ویروس 

یر منظور کنترل تأثها لحاظ نشدند. بهکرونا هستند در نمونه

ا هنیز لحاظ کردن این موضوع که نمونه و دسترسی و مسافت

 ایخوشه گیریمعرف خوبی از جامعه باشد از شیوه نمونه

استفاده و از میان پنج منطقه شهرداری اراک، منطقه دوم 

 منظور رعایتصورت تصادفی انتخاب شد. همچنین، بهبه

آوری اطلاعات با از ابزارهای موارد بهداشتی، گروه جمع

ماس گونه تلت، پاسخ افراد را ثبت و از هرهوشمند مانند تب

پرسش  109فیزیکی و پرسش نامه کاغذی دوری شد و نهایتاً 

 های آماری قرار گرفت.نامه کامل مبنای تحلیل

 طیف با بسته هایبا سؤال که بود سؤال 43 شامل پرسش نامه

موافقم  کاملاً ( تا9) از کاملاً مخالفم ایگزینه لیکرت پنج

ای همتغیر رعایت پروتکل سنجش برای .بود شدهطراحی( 3)

 بهداشتی و متغیر میانجی رضایت مشتری از اقدامات، از

. بهره گرفته شد]94[استاندارد روکانی و مزیری  نامهپرسش

های جمعیت شناختی با رضایت همچنین رابطه میان ویژگی

 از اقدامات بهداشتی در نمونه پژوهش بررسی شد.

از  ریدخ به کنندگانمصرف تمایل به اشاره خرید مفهوم قصد

های اساس پژوهش دارد. بر مشخص برند با محصولاتی

 که شودمی تعریف ذهنی تصمیم عنوانبه خرید قصد پیشین،

 معمولاً، .است رفتار معین برای فرد تصمیم دهندهانعکاس

 در یک کالا خرید احتمال برآورد برای خرید قصد مقیاس

شود. در مطالعه حاضر، قصد استفاده می معین زمانی دوره

شد. لذا، مدل  سنجیده]93[ اساس پژوهش دیالو خرید بر

صورت زیر بود:مفهومی پژوهش به

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ]93[و  ]94[مدل مفهومی پژوهش برگرفته از  -9شکل 

 هاروش

  های بهداشتیرعایت پروتکل

 و خروج در ورود

ضد عفونی پیشخوان 

 پذیرش و جواب دهی

رضایت مشتری از رعایت  قصد خرید

 داروخانهموارد بهداشتی در 
 

  های بهداشتیرعایت پروتکل

 در بخش خون گیری

رعایت فاصله گذاری 

 اجتماعی
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 روایی بر علاوه آوری داده،ابزار جمع روایی تعیین جهت

در . دش استفاده نیز تأییدی روش تحلیل عاملی محتوایی از

 از نفر سه اختیار در هانامهپرسش روایی صوری، بررسی

حوزه  از مدیران نفر پنج بازاریابی و در حوزه دانشگاه اساتید

ها پیشنهادی آن اصلاحات و گرفت سلامت عمومی قرار

های پژوهش با معیار میانگین روایی سازه .گردید اعمال

 Average Variance)شده واریانس استخراج

Extracted (AVE))  یا همان روایی همگرا نیز بررسی

 گیریمدل اندازه پرسشنامه، پایایی سنجش شد. برای

ای آلف ضریب هایشاخص از استفاده با پژوهش متغیرهای

نیز پایایی ترکیبی  و( Cronbach’s alpha) کرونباخ

(Composite Reliability (CR)) شد که  بررسی

معیار ارزیابی برازش درونی  تر وتر و منطقیشاخصی قوی

داشته باشد.  1/0است، این ضریب باید مقداری بالاتر از مدل 

 است، شدهداده یک نشان شماره لجدو نتایج این بخش در

 .هستند 3/0از  بالاتر هامؤلفه و هاگویه همه عاملی بار مقدار

 مارهآ ارزیابی شد. مقدار قبولقابل هاسؤال همه عاملی بار لذا،

t ازنظر آماری نشانگر  بود که 11/9 از بالاتر هاسؤال همه برای

 سطح در موردنظرشاخص  با گویه هر بین روابط بودن معنادار

.است درصد 13 اطمینان

 

 تحقیق هایسازه گیریاندازه مدل پایایی و روایی نتایج خلاصه – 9جدول 

 گویه متغیر
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 هایرعایت پروتکل

در ورود و  بهداشتی

 خروج

در هنگام ورود افراد، در صورت لزوم اقلام بهداشتی ارائه 

 شود.می
3/3 80/0 

13/0 83/0 81/0 

131/0 

کارکنان داروخانه به دست افراد ورودی اسپری ضدعفونی 

 زنند.می
1/4 81/0 813/0 

 831/0 81/0 4/4 شوندافراد در ورودی داروخانه تب سنجی می

داروخانه در محل درب ورودی، لباس محافظ  کارکنان

 پوشند)ماسک، دستکش و ...( می
3/3 11/0 118/0 

دار برای انداختن اقلام در هنگام خروج، سطل زباله درب

 شدهتعبیه (بهداشتی )دستکش و ...
3/3 83/0 139/0 

 هایرعایت پروتکل

 اهدر قفسهبهداشتی 

 ددارمی نگه دسترس در را ضدعفونی هایاسپری داروخانه،

 کند اسپری را پزشکی وسایل یا و افراد تا
3/3 14/0 

18/0 81/0 10/0 

811/0 

 پریاس ها،قفسه به مشتری رسیدن هنگام داروخانه کارمندان

 پاشندمی افراد دست روی ضدعفونی
1/4 80/0 831/0 

 هایمحل ضدعفونی اسپری به همواره داروخانه کارمندان

 دهندمی ادامه...(  صندلی و) مراجعین به مربوط
9/3 11/0 839/0 

 لباس مشتری، پاسخگویی هنگام در داروخانه کارکنان

 پوشندمی...(  و دستکش ماسک،) مناسب و محافظ
3/3 11/0 118/0 

ضدعفونی پیشخوان 

 پذیرش و جواب

کاغذی، ...( در پیشخوان اقلام بهداشتی )اسپری، دستمال

 استفاده کارکنان و مشتری وجود داردبرای 
3/3 11/0 

11/0 83/0 81/0 
831/0 

 811/0 19/0 4/3 شوند.وسایل موجود در پیشخوان مرتباً ضدعفونی می
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هی و د کارکنان پیشخوان در هنگام صدور فاکتور یا جواب

 پوشنددریافت وجه، لباس محافظ )ماسک و ...( می
3/3 11/0 184/0 

کارت عابر توسط مشتری و وارد نمودن مبلغ و رمز کشیدن 

 شود.توسط کارکنان رعایت می
8/4 13/0 181/0 

-رعایت فاصله

 گذاری اجتماعی

 13/0 4/3 کندزمان افراد را کنترل میداروخانه، تعداد ورود هم

13/0 80/0 81/0 

144/0 

 831/0 13/0 8/4 داروخانه دارای فضای گسترده برای انتظار افراد است

داروخانه دارای پوسترهای هشدار است که رعایت 

 کنندگذاری را یادآوری میفاصله
0/3 11/0 838/0 

کند تا هنگام انتظار در صف داروخانه افراد را ترغیب می

 )پرداخت یا ورود(، حداقل یک متر فاصله داشته باشند
1/4 83/0 818/0 

رضایت مشتری از 

موارد رعایت 

بهداشتی در 

 داروخانه

 13/0 4/3 از اقدامات بهداشتی در ورودی و خروجی راضی هستم

10/0 81/0 10/0 

833/0 

 830/0 11/0 4/3 هستم راضی هاقفسه بخش بهداشتی اقدامات از

 848/0 13/0 3/3 از اقدامات بهداشتی در پیشخوان داروخانه راضی هستم

 839/0 81/0 0/3 فاصله اجتماعی رضایت دارماز داروخانه در تشویق 

قصد خرید با توجه 

رضایت از  به

 اقدامات بهداشتی

 14/0 0/3 .دارم مدنظر را برند این داروخانه همواره انتخاب، برای

19/0 81/0 19/0 

831/0 

 833/0 11/0 1/3 این داروخانه را برای خریدم، زیاد است. انتخاب احتمال

 818/0 11/0 9/3 هم به این داروخانه مراجعه خواهم کرد.دفعه بعد 

 841/0 14/0 1/4 احتمال زیادی دارد همیشه به این داروخانه مراجعه کنم.

ای بر توصیفی آمار هایروش از استفاده پژوهش با هایداده

 وزیعت درصد میانگین و های نمونه پژوهش وبررسی ویژگی

 SPSS 23 افزارنرم کمک نامه باهای پرسشفراوانی گویه

طابق م پنج فرضیه حاضر در پژوهش همچنین، .تحلیل شدند

-از روش هافرضیه آزمون برای شده وطراحی مدل مفهومی

 کمک با مسیر تحلیل و معادلات ساختاری سازیمدل های

 با مدل تناسب کلی. شد استفادهSmartPLS 3 افزارنرم

 مانده یباق مربعات میانگین شاخص برازش ریشه از استفاده

 Standardized Root Mean Square) شده استاندارد

Residual (SRMR)) ساختاری، بررسی مدل و در تعیین 

 کهدرصورتی شوند.می محاسبه t-value ضرایب معناداری

 13/0در سطح  مدنظر رابطه باشد، 11/9 از بیش t آماره

ا ههمچنین، ضرایب مسیر برای بررسی فرضیه .است معنادار

های یتر تأثیر ویژگاستفاده شد. نهایتاً برای بررسی دقیق

جمعیت شناختی مانند جنس، سن و تحصیلات بر رضایت 

های تی مستقل دو مشتریان از اقدامات بهداشتی از آزمون

و آزمون  (Independent Samples T-Test)ای نمونه

 One Way)طرفه واریانس یکپارامتریک تحلیل 

ANOVA) .استفاده شد 

 

های پژوهش شناختی نمونه های جمعیتتوصیف ویژگی

کنندگان در پژوهش، زن و درصد از مشارکت 31نشان داد 

 41اند. ازنظر مدرک تحصیلی، ها مرد بودهدرصد از آن 13

درصد دارای مدارک  31درصد دارای دیپلم یا زیر دیپلم، 

درصد دارای مدارک بالاتر از  91کاردانی و کارشناسی و 

 43تا  93درصد بین  91اند. ازنظر سنی نیز، کارشناسی بوده

سال و  33تا  19درصد از  31سال،  10تا  41درصد  39سال، 

 اند.سال بوده 33درصد بالاتر از  99

 هایافته
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 هب پیشنهادی پژوهش مفهومی مدل ها،فرضیه آزمون برای

اجرا در  از پس .شد اجرا  SmartPLS 3 افزارنرمکمک 

 زا استفاده با مدل مفهومی پژوهش کلی افزار، برازشنرم

این شاخص بین صفرتا یک قرار  .شد بررسی SRMR معیار

دارد و مقادیر نزدیک به صفر نشانگر کیفیت مناسب مدل 

 بیانگر که آمد دست به 038/0برابر  این معیار مقدار است.

 مدل نشد نهایی با  .بود پژوهش کلی مدل قابل قبول برازش

 ربر یکدیگ موردمطالعه متغیرهای اثرات مفهومی پژوهش،

بر  رهامتغی از یک هر تأثیر میزان. گردید محاسبه و تعیین

 و( β) استاندارد مسیر یا ضرایب ضریب اساس بر یکدیگر

دو  جدول در (tاساس آماره ) آماری بر روابط معناداری

 .ذکرشده است
 

 تحقیق مدل اصلی متغیرهای بین روابط t آماره مقدار و مسیر ضرایب - 4جدول 

 نتیجه (tآماره ) (β) استاندارد ضریب وابسته سازه مستقل سازه فرضیه

رضایت مشتری  های بهداشتی در ورود و خروجرعایت پروتکل 9

از رعایت موارد 

در  بهداشتی

 داروخانه

 تائید 90/1 333/0

 تائید 31/4 931/0 هادر قفسهبهداشتی  رعایت پروتکل 4

 تائید 93/3 401/0 ضدعفونی پیشخوان پذیرش و جواب 3

 تائید 11/90 330/0 گذاری اجتماعیرعایت فاصله 1

 تائید 03/33 811/0 قصد خرید رضایت مشتری از رعایت موارد بهداشتی در داروخانه 3

 ودشمی شماره دو مشاهده جدول در شدهارائه نتایج به توجه با

 برای مسیرهای t آماره پنج، مقادیر یک تا هایفرضیه در همه

 درصد 13 سطح در و لذا 11/9 از تربزرگ مدل در موجود

هر  ابراین،بن اند؛شده ها تائیداست و کلیه فرضیه بوده دارمعنی

خروج،  و ورود در بهداشتی هایپروتکل چهار عامل رعایت

 یشخوانپ ، ضدعفونیهادر قفسههای بهداشتی رعایت پروتکل

ر اجتماعی تأثی گذاریفاصله دهی و رعایت جواب و پذیرش

 اجرای به نسبت رضایت مشتریان بر معناداری و مثبت

 های بهداشتی داشته است که رضایت مشتری از اینپروتکل

تواند بر قصد خرید مشتری تأثیر مثبت و معناداری اقدامات می

 بگذارد.

ای هنتایج بررسی تأثیر متغیرهای جمیعت شناختی نمونه

پژوهش بر رضایت از اقدامات بهداشتی نیز در ادامه بررسی 

شد. با توجه به اینکه متغیر جنس شامل دوطبقه مرد و زن 

طح شده که ساستفاده اینمونه است، از آزمون تی مستقل دو

( و 414/0ها )معناداری آزمون لوین بیانگر تساوی واریانس

و تائید کننده عدم تأثیر  833/0برابر  tسطح معناداری آزمون 

جنسیت در رضایت از اقدامات بهداشتی است. برای سنجش 

تأثیر دو متغیر تحصیلات و سن نیز از آزمون تحلیل واریانس 

ناداری آزمون لوین برای تحصیلات شده که سطح معاستفاده

و بیانگر تساوی  911/0و  301/0و سن به ترتیب برابر 

 0/ 110به ترتیب برابر  tها و سطح معناداری آزمون واریانس

دهد، است. درمجموع نتایج این بخش نشان می 343/0و 

ش های پژوههایی مانند سن، جنس و تحصیلات نمونهویژگی

امات بهداشتی صورت گرفته مؤثر ها از اقدبر رضایت آن

 نبوده است.

 

تغییر جهان پیرامون ما درنتیجه شیوع ویروس کرونا غیرقابل  

 همه چهآن نیز مستثنا نیستند. کارهاوکتمان است و کسب

است. لذا،  پیشگیرانه اقدامات دهد، انجام تواندمی جامعه

زیادی بررسی میزان رعایت این اقدامات در جامعه اهمیت 

ه به کارها با توجودارد، از طرفی تأثیر این موضوع بر کسب

رسد که به نظر می]91[تداوم زمانی شیوع بیماری، مهم است 

 نخستین بار در پژوهش حاضر، به آن توجه شده است.

های شهر اراک از در این پژوهش، رضایت مشتریان داروخانه

اقدامات بهداشتی صورت گرفته و تأثیر آن بر رضایت و قصد 

 بحث
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های لرعایت پروتک نتایج نشان دادخرید مشتری بررسی شد. 

گذاری رعایت فاصله( و 333/0)بهداشتی در ورود و خروج 

( بیشترین تأثیر را بر رضایت مشتری از 330/0اجتماعی )

 ها دارد.در داروخانه 91-اقدامات بهداشتی مرتبط با کووید

ر های بهداشتی باجرای پروتکلهمچنین رضایت مشتری از 

( تأثیر مثبت معنادار 811/0قصد خرید مشتری )با ضریب تأثیر 

 داشته است.

در این خصوص تحقیق روکانی و مزیری در فروشگاهی 

ای در آفریقای جنوبی، نتایج مشابهی بامطالعه حاضر زنجیره

 رعایت موارد بهداشتی بر رضایت مشتری و قصدداشته و تأثیر 

تحقیق . همچنین ]94[رفتاری مشتری را تائید کرده است

سادرلاند نیز بر تأثیر منفی رفتارهای هنجارشکن کارکنان 

 .]93[ها بر رضایت مشتری صحه گذارده است فروشیخرده

در بررسی تأثیر جنس بر رضایت مشتری نیز سطح معناداری 

، با tها را تائید و نیز آزمون تساوی واریانسآزمون لوین، 

تائید کننده عدم تفاوت معنادار  03/0سطح معناداری بالای 

میانگین جامعه مردان وزنان است و لذا جنس بر میزان رضایت 

از اقدامات بهداشتی تأثیرگذار نیست. هرچند بخشی از جامعه 

د ومردان، تأثیر رعایت اقدامات بهداشتی را بر رضایت خ

بسیار پایین توصیف کردند، این آزمون نشان داد با در نظر 

گرفتن همه جامعه آماری تحقیق، تفاوت معناداری وجود 

های مربوط به متغیرهای سن و تحصیلات ندارد. نتایج آزمون

نیز نشان داد باوجود برخی نظرات متفاوت در میان سنین پایین 

، درمجموع جامعه آماری و همچنین سطوح بالای تحصیلات

تأثیر این متغیرها بر رضایت مشتریان جامعه تحقیق حاضر تائید 

 شود.نمی

این مطالعه نشان داد که بین اقدامات مختلف، استفاده از 

 ماسک و مواد ضدعفونی توسط کارکنان و در دسترس قرار

بیشتر و رعایت فاصله اجتماعی کمتر  ،دادن آن برای مراجعین

 . ازتری استگذاری دقیقموردتوجه است و مستلزم سیاست

 سود پژوهش نتایج از توانندمی هاداروخانه مدیران طرفی

-سالم رایب را بیشتری هزینه باید مدیران مثال،عنوانبه. ببرند

دهند،  بهداشتی انجام هایخود از جنبه هایداروخانه سازی

 .شودمی مشتری رضایت باعث سرانجام موارد، چراکه این

 خدمات بازاریابی زمینه نیز در برای محققین دانشگاهی

 مادگیآ از مشتری رضایت بین رابطه درک کشف پزشکی،

بر  91-کووید وکارها برای اجرای اقدامات بهداشتیکسب

 رد موجود ادبیات در مفید کمک قصد خرید مشتری، یک

 .است متغیر دو این مورد

توان به تفکیک نشدن مراجعین های پژوهش میاز محدودیت

ضروری از سایرین، عدم تفکیک ابعاد مختلف قصد خرید و 

نیز محدود بودن به شهر اراک و در زمان وضعیت زرد بیماری 

در این شهر اشاره کرد. درهرحال، پژوهش حاضر از جهات 

ری از مشتبسیاری قابلیت گسترش دارد. ارتباط رضایت 

اقدامات بهداشتی با ابعاد مختلف برند، مانند نگرش، هویت و 

عملکرد برند قابلیت بررسی دارد. همچنین، مهم است تا 

شده و شده، کیفیت ادراکمفاهیمی مانند ارزش ادراک

تصویر محصول در دید مشتری با توجه به سطح آمادگی برای 

 اجرای اقدامات بهداشتی بررسی و تبیین شود.

 
پژوهش  طول در: ی اخلاقیهادستورالعملرعایت 

های داده آوریجمع زمینه در اخلاقی ملاحظات حاضر،

رط و نیز ش افراد شخصی حریم و اطلاعات حفظ و  پرسشنامه

 .گرفته شده است نظر صداقت و رعایت امانت در نوشتار در

شده انجام مالی حمایت بدون پژوهش این :مالی حمایت

 .است

 نافعیم تضاد که داشتند اظهار نویسندگان :منافع تضاد

 .وجود ندارد

مراجعین  حاضر، پژوهش انجام در :قدردانی و تشکر

همچنین، تیمی شامل سه نفر در  اراک و های شهرداروخانه

 عزیزان این همه که از اندداشته ها مشارکتگردآوری داده

 .رادارم تشکر کمال

 

  

 ملاحظات اخلاقی
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