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 چکیده 

که به سازمان    ی . راهابندیدست   تیخود توجه کنند که بتوانند به موفق انیمشتر  یو خواسته ها  ازهایبه ن د یامروز، سازمان ها با 

کند   ی گردد، فراهم م انیمشتر یتمندیکه منجر به رضا داری پا ی رقابت تیسازد و مز یخود از رقبا را فراهم م  زکردنیمتما نهیزم

بر   یمشتر  تیخدمات و رضا  تی فیمحصول، ک  تیفیک  ریتاث  یبررس  قیتحق  نیرو هدف ا  نی. از استخدمات برتر ا  تیف یارائه ک

 یگردآور  وهیو ش  یبوده است. پژوهش حاضر از نظر هدف کاربرد  رانیکننده سموم سم  دیشرکت تول  انیمشتر  نیدر ب  یوفادار

که    رانیکننده سموم سم  د یشرکت تول  انیترمش  یاست. جامعه آمار  یاز نوع همبستگ  ی شیمایپ   –  یفیتوص  یقیاطلاعات، تحق

آنها انتخاب و با پرسشنامه  استنادار ) اقتباس از مقاله    نیفرمول کوکران جامعه نا محدود از ب  قیاز طر  ینفر  224حجم نمونه  

رواسیب که  پا  یی (   تائ   یی ایو  به  دیآن  است.  قرارگرفته  مورد سنجش  تجزشده  جمعداده  لیوتحله یمنظور  و    ی ختشنا  تیها  

توص   یمرکز  یهااستخراج شاخص آمار  نرم   یفیاز  برا  SPSS  24افزارو  استنباط  لیوتحلهیتجز  یو  از مدل معادلات    یآمار 

نرم   یساختار از  است.  استفاده   PLS3  Smartافزار  و  م  یهاافتهیشده  و    تیفیمحصول، ک  تیفیدهد که ک  ینشان  خدمات 

 دارد.  یدار یو معن مثبت ریتاث یمشتر یبر وفادار یمشتر تیرضا

   یمشتر یوفادار ،یمشتر  تیخدمات، رضا تیفیمحصول، ک تیفیکهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه   .1

کلی  امروزه   فعالبطور  هر  برا  یتجار  تیهدف  سود  حداکثر  موجود  یکسب  م  کی  تیحفظ  در  است.   انیتجارت  رقابت 

(Indrawati et al.2018بنابرا )را برآورده کند تا سودآور باشد و به سرعت   انیمشتر یو خواسته ها ازها ین  دی کسب و کار با ن،ی

اابدیتوسعه   سر  یها  دهی.  توسعه  باعث  نوآورانه  و  م  کی  عیخلاقانه  الذا  شود.    یتجارت  با  نوآورانه،   یها  ده یهمراه  و  خلاقانه 

 ان یکنند تا مشتر  یتمرکز م  یمشتر  تیبر رضا  ی ابیبازار  یها  تی( فعالMandal ,2018. )ابدی  یتوسعه م  زین  یابیمفهوم بازار

دق را  دهند   قیهدف  نشان  مختلف  انیمشتر  رای ز  ،تر  عوامل  ک  یبالقوه  م  تیفیمانند  نظر  در  را  مشتر  رندیگ  یمحصول    ان یتا 

(  Gołda et al.2019)  دهند.   حیترج  سایر رقبارا بر محصولات  یک تأمین کننده خاص  محصولات    و  کنند  یاحساس خوشحال

 ایمصرف شود تا خواسته    ا ی  تیمالک  رد،یمورد استفاده قرار گ  گرفته وتوان به بازار عرضه کرد تا مورد توجه قرار    یمحصول را م

به بازار    ازین  ایخواسته    کی  یاارض  یاست که برا  یزیمحصول هر چ  تیفی( کEniola et al.2019)  .نماید برآورده  را    یازین

  ، ها   ده ی ها، سازمان ها، اطلاعات و ا  ییافراد، مکان ها، دارا دادها،یرو ات، یخدمات، تجرب ،یکیزی ف ی شود، از جمله کالاها یارائه م

محصولات فروخته شده را در   تیفیهمچنان ک  دیچالش است، اما شرکت ها با   کیشرکت ها    یمشابه برا  یاگرچه تعداد رقبا

مشتر  تیاولو تا  دهند  راض  انیقرار  را  )  یخود  دارند.  مدMardani et al.2020نگه  و    تهایفعال  هیکل  ،تیفیک  تیری( 

 یاجرا م  تیفیک  تیریمد  یابزارها  قیو از طر  نییرا تع  تهایاهداف و مسئول  ت،یفیک  یاست که خط مش  یتیریمد  یعملکردها

  استی س.نقش دارند  تیفیک  جادیمورد انتظار مانند ا  ا یمورد نظر    یدر حفظ سطح برتر  یتیری مد   ی ها و عملکردها  تیکند. فعال

از   تیفیبا ک  یآگاه   جادیا  یبرا  نیهمچن  تیفیک  تیری. مدتی فیو بهبود ک  تیفیو کنترل ک  نیتضم  ،یزیبرنامه ر  تیفیک  ،یگذار

ن  کیدرون    یندهایفرآ برا  ازیشرکت مورد  اعضا  نقش همه  به  ن  یابیدست  یاست که  بلند مدت در شرکت  اهداف  دارد   ازیبه 

(Harcourt ,2020مثلا )    مختلف با رفتار    یچرخه عرضه محصول را به همه مصرف کنندگان در مکان هادر صنعت سموم

کوچک و    ی فروشگاه ها  یمختلف برا  عیتوز  ی ها  ستمیکند و از س  ی م  ت یریمد  یابیهر دسته محصول و کانال بازار  یبرا  ژهیو

  د یدر شرکت تول  یغاتیتبل  غات یو تبل  یمحصول، توسعه نوآور  تیفی(. با حفظ کIqbal et al.2020کند )  یبزرگ استفاده م

 Habib et شود  یدر ذهن آنها م  یخواهند کرد که منجر به وفادار  تیهمچنان احساس رضا  انی، مشتر  رانی کننده سموم سم

al.2021)).یبرا  انیمشتر  یو خواسته ها  ازها یانجام شود تا مشخص شود ن  یمشتر  تیرضا  ینظرسنج  کی لازم است    نیبنابرا  

  یمشتر  تیخدمات و رضا  تیفیمحصول، ک  ریمطالعه تأث  نیبه شرکت وفادار شوند. ا  انیمشتر  نیتا ا  ستی محصولات شرکت چ

وفادار بر  استراتژ   یمشتر  یرا  بازار  یهایو  تول  ی ابیبهبود  سم  دیشرکت  سموم  ) کندیم  ن ییتع  رانیکننده   .Habib et 

al.2021)  

در شرکت   یمشتر  یبر وفادار  یمشتر  تیخدمات و رضا  تی فیمحصول، ک  تیفیک  ریابتدا شناخت تأث  قیتحق  نیا  هدف درواقع  

 نیاست. سوم  رانیکننده سموم سم  دیمنحصر به فرد بودن شرکت تول  دنی مورد، د  نیاست. دوم  رانیکننده سموم سم  دیتول

بطور خلاصه این مطالعه در پی پاسخگویی به  این پرسش  است. رانیکننده سموم سم دیشرکت تول یابیبازار شیافزا یراهبردها

: تولبر وفاداری مشتریان      یمشتر  تیرضاو    خدمات  تیفیک،محصول  تیفیکتاثیر     اساسی است که  کننده سموم   دیشرکت 

 چگونه  است؟  رانیسم
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 پژوهش    نه یشیو ب  اتیادب

باک  ریتاث عاطف  کی  یمشتر  یوفادار:یمشتر   یبر وفادرا  تیفیمحصول  ب  یرابطه  و مشتر  نیمداوم  توص  یشما   یم  فیرا 

م با  را  خود  که  خر  یمشتر  لیتما  زانیکند،  و  تعامل  م   دیبه  نشان  رقبا  مقابل  در  شما  از   Sarstedt et)دهد..    ی مکرر 

al.2022) 
توانا  تیفیک وظا  کی  ییمحصول  انجام  در  م  فیمحصول  که  است  خود  عملکرد  ن  ی و  ها  ازهای تواند  خواسته  را    انیمشتر  یو 

 دیمحصول. شرکت با  کیتوسعه    یبرا  یدو بعد است: سطح سازگار  یمحصول دارا  تیفیک  .(Harcourt, 2020)برآورده کند

محصول در   تیفیک  یبه معنا  ی فیسطح ک  نیا.  کند   یبانیمحصول پشت  یاب یتیو انتخاب کند که از موقع  ندیرا بب  یتیفیسطح ک

ک از  حاصل  محصول  تا  است  آن  عملکرد  با  ییبالا  تیفیانجام  و  باشد  نگهدار  دیبرخوردار  شرکت   Iqbal et)شود  یتوسط 

al.2020)..ریتأث  بیبر اساس ثبات محصول بدون آس  یمشتر  تیتواند بر رضا  ی محصول م  تیفی(، ک2013)  نسیگفته و  به  

  است   یتیریمد  یها  تیتمام فعال  تیفیک  تیریشود. مد  یکنترل م  تیفیک  تیریمحصولات معمولاً توسط مد  نیا  تیفیبگذارد. ک

 تیفیک  تیریمد  یابزارها  قیکنند و آنها را از طر  ی م  نییرا تع  تیفیک  یها  تیها، اهداف و مسئول  است یکه س  یی کارکردها   و

خط    نییتع  یمورد انتظار برا  یدر حفظ سطح تعال   تیریمد  ی ها و عملکردها  ت یفعال.     .(Habib et al.2021)کنند  یاجرا م

بهبود ک  تیفیکو کنترل    نیو توسعه، تضم  یزیبرنامه ر  ت،یفیک  یمش محصول وجود    تیفینقش دارند. هشت بعد ک  تیفیو 

و عملکرد،  شامل  که  قابل  ی ژگ یدارد  ک  نان،یاطم  تیها،  خدمات،  دوام،  ز  تیفیانطباق،  و  شده    ی م   ی شناس  ییبایدرک 

است. به عنوان مثال،    ازیشرکت ها به عنوان شهرت شرکت مورد ن  یبرا  تیفیوجود دارد که چرا ک  لیهفت دل  نیهمچنشود.

و   دهند یقرار م  تیرا در اولو تیفیکه ک یی ها کنند، توسط شرکت دیتول تیفیخدمات باک ا یمحصولات   توانندیکه م  یی هاشرکت

ب مشتر  یشتریارزش  چشم  قضاو  انیدر  مورد  م  تدارند،  هز  اول،.(Harcourt, 2020)رندیگ یقرار   دیتول  یبرا  نهیکاهش 

به حداقل   قیاست. دوم، بهبود بازار از طر  یمشتر  تیاست، اما همچنان در جهت رضا  ازیمورد ن  تیفیخدمات با ک  ایمحصولات  

هز م   نهیرساندن  دست  م  رایز  د ی آ  یبه  ق  ی شرکت  ع   متیتواند  در  و  دهد  کاهش  را  ک  نیها  اولو  تیفیحال  در  قرار   تیرا 

 .(Habib et al.2021)دهد

  ش یدر افزا  انیو انتظارات مشتر  ازها یکه همواره در قبال برآوردن ن  خواهندیها م محصولات و خدمات پاسخگو از شرکت  ثالثاً، 

با    ی خدمات  ا یباشند. چهارم، اگر بتوان محصول    ریپذ  تیمسئول  ت،یفیخدمات با ک  ایمحصولات    دیتول  قیرقابت در بازار از طر

خواهد داشت. پنجم، ظاهر محصولات و    تیفیاز آن ک  یکرد، شرکت تصور خوب  یمعرف   یالملل  نیارائه کرد و به بازار ب  تیفیک

شناخته شده و مورد اعتماد خواهد    انیمحصولات توسط مشتر  ن یکننده ا  د یکه شرکت تول  ییخدمات مشخص خواهد شد، جا

افزا باعث  فوق  موارد  مشتر  شیبود.  ک  یاعتماد  م  تیفیو  شده  ا  یدرک  بر  علاوه  کیشود.  محصول    تیفیک  ت،یفین،   ایخود 

ک و  است  تیفیخدمات  کل(  )نسبت  کل  ارزش .(Magsi et al.2018))در  فرهنگ    یاساس  میپارادا  یرقابت   یهاچارچوب 

  ی م  ریرا در دو بعد تمرکز و ساختار به تصو  یسازمان   ی های رقابتی   فرهنگ ها. ارزشکند یم  نییرا در این تحقیق تع  ی سازمان

که   یی کنند از سازمان ها  ی تمرکز م ی کپارچگیو  یداخل طی را که بر مح یی (. بعد تمرکز سازمان ها1983و روهربا،  نیکشد )کو

ارزش قائل    اریو اخت  یریپذ انعطاف  یرا که برا  ییهاکند. بعد ساختار سازمان  ی م  زیدارند متما  د یتاک  زیو تما   یخارج  طیبر مح

را به وجود    یدو بعد چهار نوع فرهنگ سازمان  نی. اکندیم  زی متما  کنندیکه ثبات و کنترل را برجسته م  ییهاهستند از سازمان

قب  یم فرهنگ  پذ   یبرا  لهیآورند.  اخت  یریانعطاف  مح  اریو  بر  و  است  قائل  فرهنگ    ی داخل  طیارزش  دارد.  تمرکز  سازمان 

پذ  یراسادوک اخت  یریانعطاف  م  اریو  بر  در  مح  ردیگ  یرا  بر  م  یرونیب  طیو  تمرکز  تحق  ی سازمان  اساس  بر    ،یقبل  قاتیکند. 
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داشته باشد    یبالاتر  تیفیشود ک   یارائه م   انیکه در به مشتر  سمومی مهم است. هر چه    یمشتر  یوفادار  یمحصول برا  تیفیک

 . (Harcourt, 2020)وفادارتر خواهند شدوفادارتر به محصولات  انیو مشتر

و دقت در ارائه آن در    یمشتر  یو خواسته ها  ازها ین  یارضا  ی خدمات برا  تیفیک :یمشتر   یخدمات بر وفادرا  ت یفیک ر یتاث

انتظارات مشتر   یخدمات تلاش  تیفی(، ک2015)  پتونویجی(.. به گفته تIqbal et al.2020شود)  یم  فیتعر  یمتعادل کردن 

شود  تا شرکت بتواند در    ی م  مانجا  کند یم  افت ی که در  ی از خدمات  یبرآورده کردن انتظارات مشتر  یاست که توسط شرکت برا

  ن یشکاف ب  ت، یریو ادراکات مد  یانتظارات مشتر  نیب  ی ( که شکاف1990)  یرا جلب کند.  بر  یو اعتماد مشتر  اورد یبازار دوام ب

ارائه   نیمشخصات خدمات و ارائه خدمات، شکاف ب  تیفیک  نیخدمات، شکاف ب  تیفیو مشخصات ک  یمشتر  تیریادراکات مد

 قات ی(.  بر اساس تحقHarcourt, 2020انتظارات خدمات مورد انتظار وجود دارد )  نیشکاف ب  ،یخارج  تخدمات و ارتباطا

نشان    ن ینت در شهر سنگراجا دارد. ا  ی کاربران خدمات کاف  انیمشتر  یبر وفادار  یمثبت و معنادار  ریخدمات تأث  تیفیک  ، یقبل

(، 2010)  ویشود. با توجه به سوباگ  یخدمات م   ایمحصول    زا  انیاستفاده مشتر  شیخدمات خوب باعث افزا  تیفیدهد که ک  یم

هستند که شکل    یماد  یزهایملموس چ  یکرد. اولاً، کالاها  نییخدمات تع  تیفیدامنه ک  نییتع  یتوان برا  یپنج شاخص را م

شده    ارائهخدمات    تیفیبر ک  یمثبت  ریتأث  دی ها باو شرکت  کنندیم  فی را توص  انیشده توسط مشتر  افت یو خدمات در  یکیزیف

  ا ی ی آگاه یی است. سوم، پاسخگو قیارائه خدمات وعده داده شده به طور قابل اعتماد و دق یی توانا نان،یاطم ت یبگذارند. دوم، قابل

مشتر  لیتما به  کمک  سر  انیبه  ارائه  ا  عیو  و  است  پاسخگو  نیخدمات  در  دقت  بر  درخواست   یی بعد    د یتأک  یمشتر  یهابه 

اکند یم توانا  تعبار  یمنی. چهارم،  ادب، دانش و  از  به    جاد یا  یی است  رفتار کارکنان نسبت  و  از جمله دانش کارکنان  اعتماد، 

  ی نشان داده م   انیبه مشتر  ژهیخدمات و  قیاست که از طر  انیمشتر  یبرا  یشخص  ی دغدغه و نگران  کی  ی . پنجم، همدلانیمشتر

 (. Magsi et al.2018شود)

که به طور   ی خدمات  ا یهستند که از کالاها    یدارانیخر  ا یافراد    هیکل  انیمشتر:   ی مشتر  یبر وفادرا  ی مشتر  ت یرضا   ر یتاث

  .(Habib et al.2021)کنند  یکنند استفاده م   ی از محصولات ارائه شده توسط شرکت استفاده م  یمقاصد شخص  یمستمر برا

محصول تا چه   نکهیا  ا یآنچه به دست آمده است    سهیکه پس از مقا  ی احساسات  انیب.مرتبط است  یمشتر  ت یبا رضا  نیهمچن

رضا انتظار کسب  دنبال  به  ا  یم  دیتول  یتینارضا  ای  تی اندازه  احساس خوشحال  یم  جادی شود،  عنوان  به  که    ی دی ناام  ای  یشود 

)رضا  .(Harcourt, 2020)شود  یم  فیتوص نکند  برآورده  را  انتظارات  محصول  عنویتینارضا  ا ی  ت یاگر  به  احساس   ان( 

  ی کند که به محصول/خدمت وفادار م  ی را ترک م  یشود و شرکت  یم   د یناام  یشود، مشتر  ی م  فیتوص  یدی ناام  ا ی  یخوشحال

 یکه شرکت بتواند انتظارات مشتر  ی (، در صورت2013)  هیو صوپ   یحال، طبق گفته سنگجد  ن یبا ا  .(Iqbal et al.2020)ماند 

مجدد    دیاز قصد خر  یمختلف  یجنبه ها  یمشتر  تی. رضارد توان به طور دائم حفظ ک  یرا م  یمشتر  تیرا برآورده کند، رضا

  یی محصولات از شرکت ها  دیعلاقه مند به خر  یراض  انیدهد که مشتر  یرخ م  یزمان  یمشتر  یدارد و به عنوان مثال، وفادار

را برآورده   یشترتوانند انتظارات م  یکه م   یی که آنها از عملکرد شرکت ها   یی هستند که عملکرد آنها مطابق انتظار است. از آنجا

راض ا  یکنند  کردن  متقاعد  برانگ  انیمشتر  نیهستند،  چالش  رقبا  گفته  .(Sarstedt et al.2022)است  زیتوسط  طبق 

  ی خدمات، احساس  تیفیک  مت،یمحصول، ق  تیفیبگذارند: ک  ریتأث  یمشتر  تیتوانند بر رضا  ی (، پنج عامل م2001)  یوآدیلوپ 

انتظار مطابقت دارد، در حال  ا یمحصول    تیفیبا ک  متیمحصول. ق  افتیو سهولت در  نهیبودن، هز  تیفیکه ک  ی خدمات مورد 

  ن، یمانند ماش  ی بر اساس سبک زندگ  ن، ی. علاوه بر ا(Saqib et al.2018)است  ادو افر  یها، فناور  ستمیبر س  ی خدمات مبتن

  نهیهز  ت، یمحصولات شود.  در نها  نیا  دنیحس غرور در هنگام پوش  جاد یتواند باعث ا  یم   یعوامل احساس  گر،ی لباس و موارد د
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  یی و کارا  یبدان معناست که راحت  نیا  نیها و محصولات نسبتاً آسان است. بنابرا  نهیو سهولت به دست آوردن محصولات، هز

 (1403ی ، و همکاران، دهدشت .)شود یمشتر شتریب تیبه رضا جرتواند من یم

کند، هدف خود را    یرا برآورده م   یمشتر  ی ازهایمحصول چقدر ن  کیاشاره دارد که    ن یمحصول به ا  تیفیک کیفیت محصول :

 ( Habib et al.2021)  .کند  یصنعت را برآورده م  یکند و استانداردها  یبرآورده م

عار  ر یبر اساس ثبات محصول تأث  یمشتر  تیتواند بر رضا  یمحصول م  تیفی(، ک2013)  نسیبه گفته و  بیاز آس  یبگذارد و 

با    تیریمد  ی کل  ف یها و وظا  تیفعال  هیکند که شامل کل  یمحصولات را کنترل م  نیا  تیفی ک  تیفیک  تیریمد   نیباشد. بنابرا

و   ت،یفیک  یدستورالعمل ها  نییتع آر  تیمسئولاهداف  نظر  عملکرد ک2008)  یانیها طبق  توسعه  وجود   تیفی(، هفت مرحله 

بازرس   ی هاو سازمان  رندهیادگی  یها جامع، سازمان  تیفیک  تیریمد  ت،یفیک  تیریمد  ت،یفیک  نیتضم  ت،یفیکنترل ک  ،یدارد: 

   .(Sarstedt et al.2022)یکلاس جهان

کند، هدف خود را    ی را برآورده م  یمشتر  ی ازهایمحصول چقدر ن  ک یاشاره دارد که    نیمحصول به ا  تیفیک :یمشتر  ی وفادار

  تیحما  ای  دیدر خر  قاًیعم  ی مشتر  یوفادار(Habib et al.2021)   .کند  یصنعت را برآورده م  یکند و استانداردها  یبرآورده م

 انیتواند مشتر  یم  یابیبازار ی و تلاش ها  یتیموقع  ریحال، تأث نیدوانده است. با ا شهیر نده یدر آ یحیخدمات ترج ایاز محصول 

تأث تحت  تغ  ر یرا  تا  دهد  خر  انیمشتر.  .(Naini1et al.2022)کنند  رییقرار  به  حاضر  ق  یحت  د یوفادار  مختلف،    ی ها  متیبا 

 .(Habib et al.2021)خواهند بود گرانیخدمات شرکت به د ایارائه مشاوره در مورد محصولات  و یتکرار یدهایخر

به   انیمشتر  رایوجود ندارد ز  یوفادار  چیاولاً ه  یعنی وجود دارد.    یمشتر  ی(، چهار نوع وفادار2011نظر کاتلر )  طبق معمولاً 

  دیخر  انیکاذب معمولاً مشتر  ی. دوم، وفادارکنندیرا نقل مکان م   یی ها مکان  /کنندیم  دیمکان خر  ک یبار دوم از    یندرت برا

ز  یم من  یاحساس م   رایکنند  م  اسبکنند  وفادار  د یخر  یگرید   یخواهند در جا  ی هستند و  عامل    کیپنهان    یکنند. سوم، 

م  یتیموقع باعث  که  مشتر  ی است  مشتر  ا ی کنند    د یخر  انیشود  چهارم،  استفاده شده    انینکنند.  به محصولات  نسبت  وفادار 

م غرور  د  یاحساس  به  را  آنها  و  و   یم  نی اکنند.  یم  هیتوص  گرانیکنند  به  ن  انیمشتر  ی ها  یژگیتواند  مرتبط   زیوفادار 

به    دارانیخر  ی عنی  .(Sarstedt et al.2022)باشد از جا  چسبندیمحصول م  کیمعمولاً  را  به    خرند ینم  یگرید  یو آن  و 

  ایدر سورابا  پورکی  انیمشتر  یبر وفادار  یقابل توجه  ریتاث  تیفیمحصول با ک  ،یقبل  قاتی. بر اساس تحقکنندیم  هیتوص  گرانید

کنند    یادعا م یقبل قاتیتحق ریگذارد، و سا یم ریتاث یمشتر یبر وفادار یکه به طور قابل توجه ،یمشتر  تیبا رضا مراهدارد، ه

   .(Azeem et al.2021)دداربرند کالوکا   به یمشتر یبر وفادار یقابل توجه ریخدمات تاث تیفیکه ک

مطالعات اساس  بررس  ی بر  بالا  در  ک  یکه  ک  تیفیشد،  رضا  تیفیمحصول،  و  وفادار  یمشتر  ت یخدمات    ی م   ریتأث  یمشتر  یبر 

 .ارائه شده است 1در شکل  یگذارد. چارچوب مفهوم

: مدل مفهومی پژوهش  1 شکل  

مطابق با مدل مفهومی ، فرضیات تحقیق به شرح زیر تدوین 

 :گردیده است

  ی معن  ریتاث   یمشتر  یمحصول بر وفادار  تیفیکفرضیه اول :  

 گذارد. یم یدار

 ی معن  ریتاث   یمشتر  یخدمات بر وفادار  تیفیکفرضیه دوم :  

 گذارد. یم یدار
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 گذارد .  یم  یدار ی معن ریتاث  یمشتر یبر وفادار یمشتر تیرضافرضیه سوم : 

 روش تحقیق

تحق  کاربرد  ثیاز ح  قیروش  از ح  یهدف  نوع همبستگ  یفیتوص   یهاداده  ینحوه گردآور   ثیو  به دنبال    یاز  و 

شامل      یپژوهش  یجامعه آمار  .باشدی( م  SEM)  ی معادلات ساختار  یسازمدل  قیاز طر  رها یمتغ  انیم   یروابط عل   افتن ی

حجم نمونه بر اساس    یبودن جامعه آمار  ن یبا توجه به  نا مع   نیبه تعداد نامع  رانیکننده سموم سم  دیشرکت تول  انیمشتر

  ا یها پاسخ داده نشود  پرسشنامه  یممکن است برخ  نکهیبا توجه به ا.شود  ینفر براورد م  384فرمول کوکران جامعه  نا محدود  

مسئله   نیتا ا  کردیم    لیشده، پرسشنامه تکماز حجم نمونه محاسبه   شتریدرصد ب  10داده نشود  ما در این پژوهش     برگشت  

پرسشنامه سالم   384پرسشنامه توزیع ولی فقط     420وجود  بااین  شده نگردد.محاسبه  ییمنجر به کمتر شدن حجم نمونه نها

 در دسترس  بوده است.  یتصادف  یری: روش نمونه گ یریروش نمونه گ برای آنالیز انتخاب شد.

اطلاعات موردنیاز در بخش ادبیات  آوری  ها و اینترنت جهت جمعنامهها، مقالات، پایانای: از کتابروش کتابخانه

 نظری پژوهش استفاده شد. 
گرد برای    : میدانی  اقتباسروش  که  پرسشنامه  ابزار  از  میدانی  اطلاعات  مطالعات  آوری  از     Nainiet al.(2022)  شده 

است. هاستفاد گرفتهپرسشنامه  شده  کار  به  تحقیق  این  در  که  جمعیت  ای  سؤالات  بخش  است:  بخش  دو  شامل  است  شده 

 .است سوال 41که شامل بوده  اختصاصی شناختی و بخش سؤالات 

برایفیآمار توص  -1از دو روش استفاده خواهد شد:    قیتحق  ی آمار  هایداده  وتحلیل تجزیهمنظور  به     ف یتوص  ی: 

بهره   SPSS24 ی آمار افزارنرم و از رهیو غ  ار ی، انحراف معی، فراواننیانگی مانند م یمترهااپار قیاز طر قیتحق ی رهایمتغ

  ی آمار  افزارنرمو از    یمدل معادلات ساختار  قیاز طر  ات ی آزمون فرض  ی: که برای: آمار استنباط2گرفته خواهد شد.  

Smart PLS  گیری شده است:طریق روایی اندازهگیری به چند ای تعیین اعتبار اندازهبر .شودمیاستفاده 

خبرگان حوزه مطالعه رسید   با نظر شده به  نظر اساتید راهنما، مشاور و بررسی روایی محتوایی: پرسشنامه تهیه -1

اصلاحات لازم به روش محتوایی تائید گردید. همچنین در اغلب مقالات مرتبط، از    پس از انجامو روایی پرسشنامه  

 شود.  های مشابه بهره گرفته میاین پرسشنامه یا پرسشنامه

  30محاسبه شد؛ بنابراین، پس از توزیع    SPSS24افزار  منظور بررسی پایایی ضریب آلفای کرنباخ، با استفاده از نرمبه

شده  به دست آمد. مقادیر آلفای محاسبه  SPSSافزار  آلفا با استفاده از نرمضریب  عنوان آزمون اولیه، مقدار  پرسشنامه به

از    1برای هر متغیر و آلفای کل در جدول   اگر آلفای کرنباخ  قابلیت    0.7آورده شده است.  از  باشد، پرسشنامه  بالاتر 

قابل نتایج در جدول زیر، پرسشنامه پایایی  نرم  -2قبولی دارد.  اطمینان برخوردار است که طبق  افزار  روایی سازه: در 

PLS3  گردد: روایی همگرا و روایی واگرا یا افتراقی که از دو شاخص معیار فورنل و لار کر و  به دو شکل محاسبه می

 شود.  آزمون بارهای عرضی استفاده می
مقدار جذر میانگین واریانس برای متغیرهای اصلی این تحقیق که در 1981بررسی روایی واگرا بر اساس روش فورنل و لارکر ) (

قطر اصلی ماتریس قرار گرفته اند، بزرگتر از مقدار همبستگی میان متغیرهاست که در خانه های زیرین قطر اصلی قرار گرفته  

روایی واگرای مدل تحقیق لذا  استخراج شده  اند،  مقدار میانگین واریانس  روایی همگرا  بررسی  تایید می شود. بعلاوه، در   نیز 

(AVE)این متغیرهای  تمامی  از   برای  بزرگتر  است.  5/0تحقیق  اندازه گیری  روایی همگرای مدل  نشان دهنده  است که  بوده 

از   بزرگتر  ها  مولفه  همه  برای  کرونباخ  آلفای  ضریب  مقادیر  آن،  بر  درونی  7/0علاوه  سازگاری  مدل  دهد  می  نشان  که  است 

 . مناسبی دارد

 



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی 
 1404 وری، شهر88سال هشتم، شماره 

46 

 

 ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی ترکیبی های(. شاخص1جدول )

 

 متغیرها 
ضریب آلفای 

 کرونباخ 
Rho_A 

ضریب پایایی 
 AVE ترکیبی

مقادیر 
 اشتراکی 

 0.432 0.623 0.892 0.850 0.847 رضایت مشتری 
 0.445 0.606 0.902 0.874 0.869 کیفیت خدمات
 0.489 0.698 0.902 0.861 0.856 کیفیت محصول 
 0.570 0.749 0.923 0.889 0.888 وفاداری مشتری

 
 می باشد.  0.925گویه برابر با   19نفری و  384آلفای کرونباخ کل پرسشنامه با نمونه 

از   محاسبه شده است. لذا پایایی متغیرها با ضریب آلفای    0.7یافته های تحقیق نشان می دهد که، آلفای کرونباخ همه متغیرها بیشتر 

محاسبه شده است. لذا    0.7برای همه متغیرها نیز بیشتر از    rhoکرونباخ تایید می شود. همچنین مقدار ضریب پایایی ترکیبی و شاخص  

محاسبه شده است. لذا روایی همگرای    0.5همه متغیر بیشتر از    AVEپایایی متغیرها با شاخصهای ذکر شده نیز تایید می شود. مقدار  

 . متغیرها تایید می شود

 
 GOF (. نتایج برازش کلی مدل با معیار2جدول )

  مقادیر اشتراکی  ضریب تعیین  متغیرها 

 0.432 - رضایت مشتری 

 

 0.445 - کیفیت خدمات 

 0.489 - کیفیت محصول 

 0.570 0.612 وفاداری مشتری 

 0.484 0.612 میانگین 

 

 بترتیب برازش ضعیف، متوسط و قوی مدل را نشان می دهد.   36/0و    25/0،    01/0سه مقدار  

  ی محاسبه شده که نشان از برازش قو  0.544برابر    GOF، مقدار معیار  ،  شودیممشاهده    3طور که در جدول  همان

 مدل کلی تحقیق است. 

 

 های تحقیق یافته 

 Smart PLS3در این بخش، یافته های پژوهش در قالب مدل ساختاری به روش حداقل مربعات جزئی و به کمک نرم افزار  

نتایج حاصل از آزمون فرضیات 3و  2مورد بررسی قرار گرفته است و نتایج حاصل از این آزمون ها گزارش شده است. شکل های  

آماره   مقدار  نمایش  و  متغیرها  تاثیر  استاندارد  ضرایب  نمایش  حالت  در  را  تحقیق  فرضیات tاصلی  آزمون  در  دهد.  می  نشان 

بوده است. همچنین به جهت آزمون فرضیات فرعی تحقیق و بررسی روابط tتحقیق ملاک رد یا قبول یک فرضیه، مقدار آماره  

ارائه می  Smart PLS3غیرمستقیم بین متغیرها از گزارش های مربوط به ضرایب معناداری غیر مستقیم که توسط نرم افزار  
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از آزمون سوبل جهت بررسی معناداری   شود استفاده گردیده است. همچنین به منظور بررسی فرضیات دارای متغیر میانجی 

 . تاثیر میانجی یک متغیر در رابطه بین دو متغیر دیگر استفاده می گردد

 
 گیری(های اندازه : مدل نهایی با ضرایب استاندارد شده بار عاملی و ضرایب مسیر)ارزیابی مدل 2شکل

 

 

 

 گیری(اندازه های )ارزیابی مدل t-Valuesمدل نهایی با  ضرایب  3شکل 
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 دارد.   یدار  ی معن  ر یتاث   ی مشتر یمحصول بر وفادار  تیفی ک  اینکه   بر  یمبن اول     هیحاصل از فرض  جینتا

برآورد شده است. لذا با توجه   0.312و    9.167مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر  (   19-4بر اساس جدول) 

توان نتیجه بدست آمده؛ می  0.05( کمتر از  0.00)یو سطح معنادار  96/1( بیشتر از  t-value)  یمقدار عدد معنادار  نکهیبه ا

  د ییتا  قیاول تحق  هیشده فرض  یگرد آور  یبا توجه به داده ها  نیدار است. بنابرامعنا  05/0گرفت که این مسیر در سطح خطای  

 . تاثیر قابل ملاحظه ای داشته است  یمشتر یمحصول بر وفادار تیفیک. لذا بر اساس یافته های تحقیق شود یم

 .دارد  یدار  یتاثیر معن   یمشتر  یخدمات بر وفادار  تیفیک  اینکه نتایج حاصل از فرضیه  دوم مبنی بر

لذا با  برآورد شده است.    0.349و      8.178مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر  (    20-4بر اساس جدول ) 

توان نتیجه گرفت بدست آمده؛ می  0.05( کمتر از  0.00و سطح معناداری)  96/1توجه به اینکه مقدار عدد معناداری  بیشتر از  

لذا    .دار است. بنابراین با توجه به داده های گرد آوری شده فرضیه دوم تایید می شودمعنا  05/0که این مسیر در سطح خطای  

 .تاثیر مثبت و معنی داری داشته است.  یمشتر یخدمات بر وفادار تیفیکبر اساس نتایج تخقیق 

 .دارد  یدار  یمعن  ر یتاث   ی مشتر یبر وفادار  یمشتر   تیرضا   اینکهنتایج حاصل از فرضیه  سوم مبنی  

لذا با  برآورد شده است.    0.328و      8.986مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر  (   21-4بر اساس جدول ) 

توان نتیجه گرفت  بدست آمده؛ می  0.05( کمتر از  0.00و سطح معناداری)  96/1توجه به اینکه مقدار عدد معناداری بیشتر از  

.  دار است. بنابراین با توجه به داده های گرد آوری شده فرضیه سوم تایید می شودمعنا  05/0که این مسیر در سطح خطای  

 تاثیر جدی داشته است.  ی مشتر یبر وفادار یمشتر تیرضابنابراین بر اساس نتایج تحقیق  

 : جدول نهایی نتایج آزمون فرضیات تحقیق  3جدول

 

 مسیر: 

 سطح معناداری  T_value  متغیر وابسته  متغیر مستقل 
 نتیجه

 تائید  0.00 8.986 0.328 وفاداری مشتری <-رضایت مشتری 

 تائید  0.00 8.178 0.349 وفاداری مشتری < -کیفیت خدمات 

 تائید  0.00 9.167 0.312 وفاداری مشتری <-کیفیت محصول 

 گیری بحث و نتیجه

ا در   یمشتر  یبر وفادار  یمشتر  تیخدمات و رضا  تیفیمحصول، ک  تیفیک  ی رهایمتغ  ریتأث  زان یم  یمطالعه بررس  نیهدف از 

انجام شد که   معادلات ساحتاری مدل  بیضرا لیتحل کیبا استفاده از تکن قیتحق جیبود. نتا  رانیکننده سموم سم دیشرکت تول

معادله که    نیاز ا  تیگذارد. با حما  یم  ریتأث  خپاس  ریکننده است که به طور همزمان بر متغ  ینیب  شیپ   ریمتغ  کیمدل حداقل  

بر    یدار  یمعن  ریخدمات تأث  تیفیگذارد، ک  یم  ریتأث  یمشتر  یبر وفادار  یبه طور قابل توجه  ی مشتر   تیمحصول و رضا  تیفیک

عملکرد و    ت،یفیک  نیدهند که بهتر  یم  حیرا ترج  ی(، مصرف کنندگان محصولات2011گفته کاتلر )  بهدارد.    یمشتر  یوفادار

ارائه م را  ا  ی عملکرد  تحق  ن یدهند.  با  افزا  ی قبل  قاتیمطابق  نش  شیاست که  و  فراز  بر  آن  به    انیمشتر  یوفادار  بیو کاهش 

تأث  تیفیک شده  ارائه  میمحصولات  ا  یر  تحق  زین  نیگذارد.  هارت  قاتیبا  توسط  شده  رضا2019)  ویانجام  دارد،  مطابقت    ت ی( 

 گذارد.   یم ریتأث یقابل قبول مشتر یبر وفادار یبه طور قابل توجه یمشتر

گرفت که    جهینت  توانی، م فصل چهارمدر    شده، ی آورجمع  یها داده  حیشده و توضو بحث فهرست  ج یبر اساس نتابیشتر اینکه   

در شرکت    یمشتر  یخدمات بر وفادار  تیفیک  ،یمشتر  تیو رضا   یمشتر  یدرصد بر وفادار  9.167محصول به احتمال    تیفیک

. بنابراگذاردیم  ریدر تهران تأث  رانیکننده سموم سم  دیتول در   رانیکننده سموم سم  د یشرکت تول  ،یابیبازار  ودبهب  یبرا  ن،ی. 
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  ی ابیبازار  شیافزا  یخود استفاده کند. استراتژ   سمومدر    یابیبازار  غاتیمحصول و تبل  یمحصول، نوآور  تیفیاز ک  تواندیتهران م

تول ک  بر      رانی کننده سموم سم  دیشرکت  با  باشد.  تیفیمحصول  تولمتمرکز  در حال حاضر    رانیکننده سموم سم  دیشرکت 

با    یاست و بسته بند  یابیبازار  غاتیفروش دارد. سوم تبل  یبرا   یادیز  سمومها    یو آماده ساز  سموم مختلف کشاورزی و دامی  

کننده    دیرستوران شرکت تول  غیچهارم، تبل  بسیار کارمد است.شود که    ی ساخته م  سموم اثربخشمقرون به صرفه مانند    متیق

 غات یرا جذب کنند، تبل  انیتوانند مشتر  یکه م  ییبنرها  ایخاص، با استفاده از پوسترها    یدهایدر خر  فیبا تخف  رانیسموم سم 

توصیه می شود جهت  تکرار خرید  مشتریان و    می کند.برگزار    غاتیآن نوشته شده است تبل  یکه رو  یرا در محل با نصب بنر

همچنین تشویق دیگران برای خرید محصول شرکت انواع سموم تولیدی شرکت از کیفیت مناسب برخوردار باشد  بطور مثال:  

از متخصصان با تجربه   یداشتن گروه  -2  و رفرنس   مستقل  شگاهیآزما از طریق  تائید    جیو صحت نتا  تیفیاز ک  نانیحصول اطم 

تا  یبرخوردار  -3  مختلف  ی هاآزمون   نهیدر زم  ی شگاهیآزما استان   ی معتبر مل  یهاهیدییاز   تیصلاح  د ییتا  نامهیگواه  رینظ  یو 

استاندارد    شگاهیآزما مل  ISO/IEC 17025براساس  مرکز  بردار  -4ران،یا  تیصلاح  دییتا  یاز  بهره  از   شگاهیآزما  یروانه  مجاز 

سموم و آفات مورد    تیفیک   نییسموم دفع آفات در محصولات مختلف و تع  مانده یباق  یریگآزمون اندازه  -5  سازمان غذا و دارو

کشاورز در  دستورالعمل   ،یاستفاده  با  به    .  FAOو    CIPAC  ی هامطابق  محدود  صرفاً  پژوهش  این  در  موردمطالعه  نمونه 

  در ایران  ی کارکنان شرکت روغن کشسایر   های پژوهش به  یافتهاست؛ لذا تعمیمکارکنان   شرکت تولید کننده سموم سمیران  

نمونه    نیا  است.محدودیت    داری از  سمیران    انیمشترنفر    384مطالعه  سموم  کننده  تولید  اشرکت  کرد.  امر    نیاستفاده 

تعم  یمشکلات در  جمع  میرا  ا  تیبه  تحق  ی م  جاد یبزرگ  بررس  دی با  ندهیآ  قاتیکند.  را  بزرگتر  نمونه  نمونه   ای کند    یحجم  از 

را با    شرکت تولید کننده سموم سمیران    انیمشتر  تیسن و جنس   ی آت  ی شود،که  مطالعات  یم   شنهادیپ   استفاده کند.  ی تصادف

 . کنند ینیبشیها و رفتارها را پ ها در نگرشتفاوت توانندیم  هانیا  ا یکه  آ دینیکنند تا بب سهیهم مقا
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