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  محلات شهر در گلپایگان پگاه شركت محصولات به مشتریان وفاداري ميزان بنديرتبه
 

 1کتابچي منيره

 

 چکيده

 .دش انجام محلات شهر در گلپايگان پگاه شرکت محصولات به مشتريان وفاداري بر مؤثر عوامل بررسي هدف با پژوهش اين :زمينه و هدف

 لپايگانگ پگاه شرکت محصولات مشتريان شامل آماري جامعه. است کاربردي رويکرد با و پيمايشي -توصيفي پژوهش، روش :هاروشمواد و 

 کوکران، فرمول از استفاده با نفر 384 حجم به اينمونه و بوده هامارکت سوپر و هافروشگاه در 1397 ماه بهمن تا آذر زماني بازه در محلات شهر در
 با نامهپرسش روايي. بود پاسخ بسته سؤال 30 با ساخته محقق نامهپرسش ها،داده گردآوري ابزار. ديگرد انتخاب دسترس، در گيرينمونه روش به

 پژوهش هايداده لتحلي و تجزيه. شد تأييد کرونباخ آلفاي ضريب از استفاده با نامهپرسش پايايي و اساتيد نظرات اعمال با محتوا روايي از استفاده
 .گرفت صورت 20 نسخه SPSS افزارنرم در استنباطي و توصيفي سطح دو در

 .  داشت مشتريان وفاداري بر( کيفيت تخفيفات، قيمت،) متغير 3 تأثير از نشان پژوهش هاييافته ها:یافته

 کيفيت، غيرهايمت و باشندنمي يکسان اولويت و تأثير داراي مشتريان، وفاداري بر مؤثر متغيرهاي که داد نشان فريدمن آزمون نتايج گيري:نتيجه

 تخفيفات، يگران،د معرفي و توصيه متغيرهاي و تأثير ترينبيش داراي ترتيب به بودن بومي و شکايات، به رسيدگي و پاسخگويي توزيع، قيمت،
 .باشندمي مشتريان وفاداري بر تأثير ترينکم داراي ترتيب به بنديبسته و تبليغات

  محلات گلپايگان، پگاه، شرکت وفاداري، مشتري، ها:كليد واژه

 

 

 فراگير مديريتمجله  .محلات شهر در گلپایگان پگاه شركت محصولات به مشتریان وفاداري ميزان بنديرتبه .منيره کتابچي ارجاع:

 .118-124 (:2) 5 ؛1398

 
 12/03/98تاریخ پذیرش:  21/01/98تاریخ دریافت: 

 

 مقدمه

 ديگر زنندمي رقم را شرکت بقاي مشتريان، که کنوني اقتصاد در
بي مشتريان هايخواسته و انتقادات به توانندنمي هاشرکت
مي يانمشتر سرمايه، برگشت منبع تنها که چرا. باشند تفاوت
 بر مؤثر عوامل شناسايي به متفاوتي هايپژوهش. باشند

 ها،پژوهش کليه مشترك نقطه و اندپرداخته مشتريان وفاداري
 .(1) باشدمي هاسازمان توسط محورمشتري استراتژي اتخاذ

 وفاداري» عنوان با (2) همکاران و حقيقي پژوهش نتايج
 منديرضايت ميانجي نقش و خدمات کيفيت اثر خدمت؛
 خدمات کيفيت گانهپنج ابعاد تمامي در که داد نشان ،«مشتري

 از آنان ادراکات از فراتر مشتريان، انتظارات مجموع در نيز و
 کيفيت گانهپنج ابعاد تمامي که چند هر و است بانك عملکرد
 نليک است، بوده متوسط حد از بالاتر بانك، عملکرد خدمات
 داريمعني و مثبت رابطه وفاداري و رضايت با خدمات کيفيت

 به محسوس عوامل و خاطر اطمينان حالت دو هر که دارد،
 دارند، وفاداري و رضايت با را رابطه ترينکم و ترينبيش ترتيب

 فرايندي ابعاد فرايندي؛ و اينتيجه ابعاد بين ديگر عبارت به يا
 . دارد بيشتري رابطه وفاداري و رضايت با

 بررسي» عنوان با (3) فراهاني آبادي داوود پژوهش نتايج
 فروشان خرده خريد رفتار بر مؤثر عوامل بندياولويت

 مقاله پژوهشی
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 که داد نشان «تهران شهر در کاله شرکت لبني محصولات
 بنديبسته فروش، خرده دريافتي سود همچون متغيرهايي

 اعتباري، فروش توزيع، نحوه قيمت، کيفيت، محصولات،
 زا فروشان خرده خريد در شرکت معروفيت و شهرت تبليغات،
بيش داراي توزيع، نحوه همچنين. باشدمي مؤثر کاله، شرکت

 . بود اهميت ترين
 مؤثر عوامل» در خصوص( 4) کريمي حاج مطالعه هاييافته

 داد ننشا «تجاري مارك به مشتريان وفاداري تقويت و حفظ بر
 وفاداري بر را تأثير ترينبيش استاندارد، علامت و مزه طعم، که

 .دارد غذايي صنايع محصولات به مشتريان
 بررسي» عنوان با( 5) ورزشکار و اعرابي پژوهش نتايج

 ينا از حاکي «مشتريان وفاداري تقويت و برحفظ مؤثر عوامل
 شاخص دو بين رابطه ارزيابي و بررسي منظور به که بود

 رانديگ به محصول معرفي به تمايل و خريد تکرار که وفاداري
شاخص در همچنين داشت، وجود دارييمعن رابطه باشد،مي

 سپ خدمات ارائه عامل سه ترتيب به مشتريان بر وفاداري هاي
 داراي محصول، عملکرد و محصول ايمني اندازي،راه و نصب از

 .باشندمي بيشتري تأثير و اهميت
 تعيين» عنوان با (6) يوسفي و جوادين پژوهش هاييافته

 با اناير صادرات توسعه بانك مشتريان وفاداري بر مؤثر عوامل
 هدادک نشان «مشتري با ارتباط مديريت مفاهيم از استفاده
 ت،مديري مدل اساس بر مشتريان وفاداري بر مؤثر اصلي عوامل
 آوريفن و فرايندها انساني، نيروي قالب در مشتري با ارتباط
 بر داريمعني تأثير عوامل، کليه و گرفته قرار بررسي مورد

 انساني عوامل همچنين. است داشته مشتريان وفاداري
 تأثير ترينبيش ترتيب به فرايندي و آوريفن ،(بانك کارکنان)
 . اندداشته بانك مشتريان وفاداري بر را

 هايگذاريسرمايه که است داده نشان اخير هايپژوهش
 امن يك براي جديد مشتريان جذب منظور به زيادي نسبتاً

 جذب هک است؛ نياز فعلي مشتريان حفظ با مقايسه در تجاري،
 عليف مشتري يك حفظ از بيشتر برابر 8 تا 6 جديد مشتري يك

 برقراري بازاريابي، هدف جديد، عصر در(. 4) است برهزينه
 همه از ترمهم و ذينفع هايگروه با متقابل و بلندمدت روابط

 بترتي اين به و حفظ را مشتريان که است ايگونه به مشتري،
 و بازار سهم نتيجه، در که شودمي حاصل منافعي مدتبلند در

 هک داد نشان پژوهش نتايج. يابدمي افزايش هاشرکت سودآوري
 85 رفتن دست از باعث مشتريان، تعداد در کاهش درصد 5

 مشتريان، نگهداري در افزايش درصد 5 همچنين و سود درصد
 (.7) شودمي سود درصد 125 تا 25 افزايش موجب

 در ژوران مؤسسه توسط شده انجام هايپژوهش اساس بر
 از بيش ارشد مديران از درصد 90حدود ، ميلادي 1994 سال
 که دداشتن نظر اتفاق امر اين بر آمريکايي، بزرگ شرکت 200

 ارتقاي باعث مشتري، وفاداري و منديرضايت سطح ارتقاي
 (.8) شد خواهد رقابت بازار در سهم افزايش و سودآوري ميزان

 هايکتشر از يکي گلپايگان، پگاه پاستوريزه شير کارخانه
 نياز هک است گلپايگان شهر در و اصفهان استان در فعال توليدي
 تشرک اين محصولات به مشتريان وفاداري بر موثر عوامل است،

 ادبيات مرور با پژوهشگر. گيرد قرار مطالعه مورد محلات شهر در
 عوامل رنظي عوامل ساير و کيفي اقتصادي، عوامل توانست پژوهش
 شتريانم وفاداري در بسزايي تأثير که محيطي، و ارتباطي انساني،

 ارد،د محلات شهر در پگاه شرکت محصولات تبليغات و خريد به
 دست به پژوهش، اين در کلي هدف. دهد قرار بررسي مورد را

 محصولات به مشتريان وفاداري بين دارمعني رابطه يك آوردن
 رابطه آيا کهاين و باشدمي محلات شهر در گلپايگان پگاه شرکت

 يافت؟ توانمي متغير دو اين بين دارييمعن
 

 هاروشمواد و 

 گردآوري نحوه نظر از و کاربردي هدف نظر از حاضر پژوهش
 زا هدف. است پيمايشي نوع از توصيفي پژوهشي اطلاعات،
 زمينه يك در کاربردي دانش توسعه کاربردي هايپژوهش

 شرکت محصولات مشتريان شامل آماري جامعه. است خاص
 اهم بهمن تا آذر زماني بازه در محلات شهر در گلپايگان پگاه
 روش به و نفر 384 حجم به اينمونه و بوده 97 سال

 عيينت منظور به و انتخاب جامعه اين از دسترس در گيرينمونه
 استفاده کوکران فرمول از نامحدود، آماري جامعه در نمونه حجم

 30 با ساخته محقق نامهپرسش ها،داده گردآوري ابزار. شد
 از نامهپرسش روايي بررسي جهت. است بوده پاسخ بسته سؤال
 و اساتيد نظرات اعمال از پس که شد استفاده محتوا روايي

 پايايي سنجش براي. شد نهايي نامهپرسش اطلاحات
 از پس و شد استفاده کرونباخ آلفاي ضريب از نيز نامهپرسش
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 ژوهشپ هايداده تحليل و تجزيه. شد تأييد آن پايايي بررسي
 نسخه SPSS افزارنرم در استنباطي و توصيفي سطح دو در نيز
20 (version 20, SPSS Inc, Chicago, IL )گرفت صورت . 

 t آزمون از فرعي اهداف تعيين و بررسي جهت همچنين
 از يفرع معيارهاي بنديرتبه جهت و شد استفاده اينمونه تك

 (.9) ديگرد استفاده افزارنرم اين در فريدمن ناپارامتري آزمون

 
 كرونباخ آلفاي براي SPSS دادبرون: 1 جدول

 متغير اريمع انحراف ± نيانگيم نمونه تعداد

20 

200 

94/0 ± 25/0 1 Q 

93/0 ± 19/0 2 Q 

98/4 ± 09/0 3 Q 

80/4 ± 32/0 4 Q 

70/3 ± 42/0 5 Q 

573/0 ± 14/0 6 Q 

40/4 ± 16/0 7 Q 

3/5 ± 24/0 8 Q 

4/5 ± 34/0 9 Q 

95/4 ± 12/0 10 Q 

 
 هایافته

 با) ساخته محقق نامهپرسش از استفاده با پژوهش اين در
 اي،کتابخانه مطالعات به توجه با و( ليکرت طيف از استفاده
 گلپايگان، پگاه شرکت مشتريان وفاداري بر مؤثر عوامل

 عوامل از يك هر تأثير ميزان سنجش براي همچنين و شناسايي

 رنظ به توجه با مشتريان وفاداري بر مؤثر شده شناسايي
 آن از پس و گرديد استفاده اينمونه تك t آزمون از مشتريان،

 لاتمحصو به مشتريان وفاداري بر مؤثر عوامل بنديرتبه جهت
 ارآم. شد استفاده فريدمن آزمون از گلپايگان پگاه شرکت

 جنسيت، سن، نظر از نامهپرسش در کنندهشرکت مشتريان
 اهپگ محصولات مصرف سابقه و تحصيلات تأهل، وضعيت

 .است شده ارائه (1) نمودار در گلپايگان
 و پژوهش شناختيجمعيت سؤالات تحليل و تجزيه از پس

 و تحصيلي مدرك تأهل، وضعيت جنسيت، سن، نمودارهاي
 همچنين. گرديد مشخص ريز موارد مشتريان، مصرف سابقه
 وع،ن اين از اطلاعاتي گذشته، سنوات از باشدمي ذکر شايان
 .ندارد جودو مقايسه جهت گلپايگان پگاه شرکت مشتريان درباره
 تريانمش عمده که است آن بيانگر مشتريان، سني نمودار -

 .باشندمي سال 45 تا 21 سن داراي گلپايگان پگاه شرکت
 34 که است آن بيانگر مشتريان، جنسيت نمودار -

 .باشندمي زن آنها درصد 66 و مرد مشتريان درصد
 هک است آن بيانگر مشتريان، تأهل وضعيت نمودار -

 .باشندمي متأهل مشتريان درصد 90 از بيش

 که تاس آن بيانگر مشتريان، تحصيلي مدرك نمودار -
 و کارشناسي تحصيلي مدرك داراي مشتريان؛ عمده
 .باشندمي ترپايين

 هک است آن بيانگر مشتريان، مصرف سابقه نمودار -
  .باشدمي سال 11 از تربيش مشتريان عمده مصرف سابقه
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 1 فرضيه مورد در SPSS افزارنرم خروجي نتایج: 3 جدول
 متوسط خطاي استاندارد ميانگين ± معيار انحراف نمونه تعداد 

1 Q 399 4/72 ± 61/0  03/0 

 

 ميانگين تفاوت دوطرفه دارييمعن آزادي درجه تي آزمون ارزش آزمون 
 درصد 95 اطمينان فاصله اختلاف

 بالاتر ترپایين

1 Q 3 37/55 398 01/0 69/1 63/1 75/1 

 

 ،1Q محصول قيمت متغير سه وجود با هافرضيه بررسي در
 بزرگتر 3 از متغير ميانگين اگر ،3Q کيفيت و 2Q تخفيفات

 هب مشتريان وفاداري بر داريمعن تأثير و اهميت داراي باشد،
 .است گلپايگان پگاه شرکت محصولات

 بر گلپايگان پگاه شرکت محصولات قيمت: 1 فرضيه
 .دارد داريمعني تأثير مشتريان، وفاداري

 0 فرضH :باشدمي 3 با برابر متغير ميانگين. 
 1 فرضH :باشدنمي 3 با برابر متغير ميانگين. 

مي کمتر درصد 05/0 مقدار از دوطرفه فرض آزمون در
 مقدار نکهاي به توجه با گمايس فاصله و ميانگين نتايج و باشد

 3 عدد از متغير بودن بزرگتر دهنده نشان متغير اطمينان
 متقي نتيجه در و گرددمي رد صفر فرض بنابراين باشد،مي

 أثيرت مشتريان وفاداري بر گلپايگان پگاه شرکت محصولات
 .دارد داريمعني

 رب گلپايگان پگاه شرکت محصولات تخفيفات: 2 فرضيه
 .دارد داريمعني تأثير مشتريان، وفاداري

 0 فرضH :باشدمي 3 با برابر متغير ميانگين. 
 1 فرضH :باشدنمي 3 با برابر متغير ميانگين. 
 باشدمي کمتر درصد 05/0 مقدار از دوطرفه، فرض آزمون در

 اطمينان دارمق کهاين به توجه با گمايس فاصله و ميانگين نتايج و
 بنابراين باشد،مي 3 عدد از متغير بودن بزرگتر دهندهنشان متغير
 کتشر محصولات تخفيفات نتيجه در و گرددمي رد صفر فرض
 .ددار داريمعني تأثير مشتريان وفاداري بر گلپايگان پگاه

 رب گلپايگان پگاه شرکت محصولات کيفيت: 3 فرضيه
 .دارد داريمعني تأثير مشتريان وفاداري

 0 فرضH: باشدمي 3 با برابر متغير ميانگين. 
 1 فرضH: باشدنمي 3 با برابر متغير ميانگين. 

 
 2 فرضيه مورد در SPSS افزارنرم خروجي نتایج: 4 جدول

 متوسط خطاي استاندارد معيار انحراف ميانگين نمونه تعداد 

 2 Q 399 99/3 72/0 03/0 

 

 ميانگين تفاوت دوطرفه دارييمعن آزادي درجه تي آزمون آزمون ارزش 
 درصد 95 اطمينان يفاصله اختلاف

 بالاتر ترپایين

2 Q 3 49/27 398 01/0 98/0 92/0 05/1 

 
 3 فرضيه مورد در SPSS افزارنرم خروجي نتایج: 5 جدول

 متوسط خطاي استاندارد معيار انحراف ميانگين نمونه تعداد 

3 Q 399 91/4 34/0 02/0 

 

 ميانگين تفاوت دوطرفه دارييمعن آزادي درجه تي آزمون آزمون ارزش 
 درصد 95 اطمينان فاصله اختلاف

 بالاتر ترپایين

3 Q 3 07/11 398 01/0 91/1 87/1 94/1 
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 باشدمي کمتر درصد 05/0 مقدار از دوطرفه، فرض آزمون در

 اطمينان ارمقد کهاين به باتوجه گمايس فاصله و ميانگين نتايج و
 بنابراين باشد،مي 3 عدد از متغير بودن بزرگتر دهندهنشان متغير
 پگاه تشرک محصولات کيفيت نتيجه در و گرددمي رد صفر فرض

 .دارد داريمعني تأثير مشتريان، وفاداري بر گلپايگان

 گانگلپاي پگاه شرکت محصولات مناسب توزيع: 4 فرضيه
 .دارد داريمعني تأثير مشتريان وفاداري بر

 0 فرضH :باشدمي 3 با برابر متغير ميانگين. 
 1 فرضH :باشدنمي 3 با برابر متغير ميانگين. 

 و 1Q و 3Q، 2Q ريمتغ سه در دمنيفر آزمون به توجه با
 فرض 96/5 و 70/3 ، 72/6 بيترت به هارتبه نيانگيم نييتع

 اصلهف و ميانگين نتايج و باشدمي کمتر 005/0 مقدار از دوطرفه
 هندهد نشان متغير، اطمينان مقدار کهاين به توجه با گمايس

 رد صفر فرض بنابراين باشد،مي 3 عدد از متغير بودن بزرگتر
 پايگانگل پگاه شرکت محصولات کيفيت نتيجه در و گرددمي
 .دارد داريمعني تأثير مشتريان، وفاداري بر

 
 به مشتریان وفاداري بر مؤثر متغيرهاي اهميت بنديرتبه: 6 جدول

 اولویت ترتيب به گلپایگان پگاه محصولات

 بهرت ميانگين بعد شرح متغير

3 Q 72/6 کيفي عوامل محصولات کيفيت 
1 Q 41/6 اقتصادي عوامل  محصولات قيمت 

2Q  30/72 اقتصادي عوامل تخفيفات 

 

 بحث 

 مورد فرضيه و بود 3 عدد از بيشتر متغير ميانگين اول، فرضيه در

 تقيم که داد نشان فرضيه اين نتيجه و گرفت قرار تأييد

 ديدگاه از و داشته نقش مشتريان وفاداري در محصولات،

( عيارهام بندياولويت در سوم رتبه) بالايي اهميت داراي مشتريان

 يهاول مواد منشاء دو از تواندمي محصولات قيمت عمده. باشدمي

 و يتکيف با اوليه مواد خريد با که شود ناشي سربار هايهزينه و

 ار محصولات قيمت توانمي ها،هزينه کنترل و بهينه مقدار به

 شافزاي را مشتريان وفاداري هايزيرساخت و داد کاهش و کنترل

 اهانيفر آبادي داوود هايپژوهش نتايج با فرضيه اين نتايج. داد

 يميکر حاج ،(6) يوسفي و نيجواد ،(10) ييرضا و حسيني ،(3)

 .بود همسو( 2) همکاران و يقيحق و( 4)
 رمتغي که داد نشان پژوهش دوم فرضيه آزمايش نتايج

 اهپگ شرکت محصولات به مشتريان وفاداري بر کيفيت
 با ولاتمحص تواندمي شرکت. دارد داريمعني تأثير گلپايگان،

 زايشاف مشتريان وفاداري درجه تا کند ارائه بالاتري کيفيت
 هايتکنيك بکارگيري با شرکت شودمي پيشنهاد. يابد

 ردعملک گسترش آماري، فرايند کنترل) کيفيت مديريت
 دهد، افزايش را خود محصولات کيفيت( رهيغ و کيفيت

 زن،و) آنها تنوع خود محصولات کيفيت حفظ ضمن همچنين
 وفاداري افزايش جهت در را( رهيغ و رنگ محصولات، نوع

 طراحي مرحله در شودمي پيشنهاد. دهد افزايش مشتريان
 محصولات تا گردد استفاده مشتريان نظرات از محصول

 به توجه اب. شود توليد مشتريان سليقه با متناسب ترمتنوع
 قرار تأييد مورد بود، 3 عدد از بيشتر متغير ميانگين کهاين

 بر ت،محصولا تخفيفات داد نشان فرضيه اين نتيجه. گرفت
 نمود بيان توانمي اساس اين بر. دارد تأثير مشتريان وفاداري

 داشته ييبسزا نقش مشتريان، وفاداري بر تخفيفات ريمتغ که
 تغيرم صورت به معيار اين هاپژوهش بيشتر در همچنين. است

 رارق بررسي مورد مشتريان، وفاداري در تأثيرگذار و مستقل
 بر ؤثرم عامل عنوان به باهم قيمت، متغير با معمولاً و نگرفته

 نتايج. است گرفته قرار پژوهش مورد مشتريان وفاداري
 ير،متغ ميانگين که داد نشان پژوهش سوم فرضيه آزمايش

 وفاداري بر محصولات کيفيت و بوده 3 عدد از بيشتر
 عيارها،م بنديرتبه در کهاين به توجه با و دارد تأثير مشتريان،

 تريانمش ديدگاه از يول بود، نخست رتبه داراي کيفيت، معيار
 يوفادار عامل، ترينمهم گلپايگان، پگاه شرکت محصولات

 تدوين در بايد محصولات، کيفيت حفظ باشد،مي
 به ايويژه منابع و گيرد قرار اولويت در شرکت، هاياستراتژي

 اب فرضيه اين در آمده دست به نتايج. شود داده اختصاص آن
 آبادي داوود ،(2) همکاران و حقيقي هايپژوهش نتايج

 ارانهمک و موتمني پژوهش نتايج با و بود يکسان( 3) فراهاني
 لويتاو نخستين کيفيت معيار) معيارها بندياولويت در( 7)

 .داشت مغايرت( باشدنمي
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 بنديبسته تخفيفات، چون متغيرهايي نهايت، در
 به مشتريان وفاداري بر محصولات، تبليغات محصولات،
. تداش داريمعني تأثير گلپايگان، پگاه شرکت محصولات

 عيينت و استراتژيك ريزيبرنامه با شرکت شودمي پيشنهاد
 موجب ريالي و مقداري تخفيفات اعطاي با بلندمدت اهداف

 .شود شرکت محصولات به وفاداري و تعهد حس افزايش
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Abstract 

 

Aim and Background: The purpose of this paper is to investigate the factors affecting customer loyalty to 

the products of Pegah Golpayegan Company in Mahallat city. 

Materials and Methods: This research is a descriptive survey with an applied approach. The statistical 

population consisted of customers of Pegah Golpayegan Company's products in Mahallat city from 

December to February 1977 in stores and supermarkets. Data collection tool was a researcher-made 

questionnaire with 30 closed-ended questions. The validity of the questionnaire was confirmed by content 

validity using professors' opinions and the reliability of the questionnaire was confirmed by Cronbach's 

alpha coefficient. Descriptive and inferential statistics were analyzed by SPSS 20 software. Results: The 

findings of the study showed the effect of three variables (price, discount, quality) on customer loyalty. 

Findings: The results of Friedman test showed that the variables affecting customer loyalty did not have 

the same effect and priority and the variables of quality, price, distribution, responsiveness and handling of 

complaints, and being native had the most effect and Background and Aim: This study was conducted to 

investigate the factors affecting customer loyalty to products of Pegah Golpayegan Company in Mahalat. 

Conclusions: Others, discounts, promotions and packaging have the least impact on customer loyalty, 

recommendation variables respectively. 
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