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بندی عوامل مؤثر بر جذب و حفظ مشتریان در زنجيره تأمين محصولات  رتبه

 AHPمراتبی  شركت پتروشيمی استان ایلام با استفاده از فرآیند تحليل سلسله
 

 1آرام مقدم فر 

 2یاسر اماميان 
 10/88/8931تاریخ چاپ:     19/88/8931تاریخ دریافت: 

 چکيده
ي براي جذب و حفظ مشتریان ها به دنبال راه ر فاكتورهاي وفاداري مشتري، سازمانتر شدن عرصه رقابت د امروزه با تنگ

بندي عوامل مؤثر بر جذب و حفظ مشتریان در زنجيره تأمين محصول شركت پتروشيمي  هدف پژوهش حاضر، رتبههستند. 

ابزار پرسشنامه براي گردآوري در این پژوهش از  باشد. مي AHPمراتبي  استان ایلام با استفاده از فرآیند تحليل سلسله

استفاده  Excel v2016و  Expert choice v11 ،Lisrel v10.20افزار  ها از نرم ها استفاده شد و براي تحليل داده داده

نتایج حاكي از آن است كه با  ميباشد. پيمایشي توصيفي ماهيت لحاظ از و است كاربردي پژوهش این هدف شده است.

عاملي نشان داده شده كه عملكرد بازار، عملكرد مالي، كيفيت محصولات، ارزش ریالي و بازاریابي از  توجه به نتایج تحليل

هاي همدلي، برآورده كردن انتظارات،  همچنين مؤلفه باشد. عوامل مؤثر بر جذب مشتري در شركت پتروشيمي ایلام مي

باشند.  بر حفظ مشتري در شركت پتروشيمي ایلام ميقابل اعتماد بودن، پاسخگو بودن و بازخورد مشتري جزو عوامل مؤثر 

هاي جذب مشتري، مؤلفه عملكرد بازار در  مراتبي نشان داده شد كه در بين مؤلفه بندي با استفاده از تحليل سلسله نتایج رتبه

 .رتبه اول و مؤلفه بازاریابي در رتبه پنجم قرار گرفته است

 واژگان كليدی
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 AHP 4 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 . مقدمه1

هاي مصوب وابسته است. ارائه  هاي خصوصي، دولتي و نظامي به توانایي آنها در ارائه خروجي از سازمان موفقيت خيلي

ها )هزینه، كيفيت، عملكرد، تحویل، انعطاف و نوآوري( به توانایي سازمان در اداره جریان مواد،  مطلوب این خروجي

اي است كه تأمين كنندگان مواد اوليه، مراكز  ن شبكهاطلاعات و پول درون و بيرون سازمان وابسته است. زنجيره تأمي

گيرد. توجه به مفهوم  ها و در نهایت مشتریان نهایي محصولات را دربرمي فروش ها، خرده فروش توليد، مراكز توزیع، عمده

ي جذب و حفظ مشتري در كليه شبكه زنجيره تأمين جهت دستيابي به موفقيت از اهميت خاصي برخوردار است. )عاضد

این پژوهش به بررسي ارتباط بين جذب و حفظ مشتري در زنجيره تأمين محصول پتروشيمي از دیدگاه  (.8931تهراني، 

كامبرا در  و 8هاي كار شده در زمينه گرایش بلندمدت )زنجيره تأمين( پولو در مقالات و پژوهش پردازد. خریدار صنعتي مي

 اند. داري بين رضایت خریدار و گرایش بلندمدت وجود دارد دست یافته نيبه این فرضيه كه رابطه مستقيم و مع 4111سال 

 یک اعتار كه اي گونه به. است اقتصادي تجاري فعاليت گونه هر و سازمان هر موفقيت رمز مشتري وفاداري حفظ با حفظ

 جلب مداري، مشتري اصول به عمل و اعتقاد. است گردیده بنا مشتریان با سازمان آن بلندمدت روابط به پا بر موفق سازمان

 و رشيدي) شود مي محسوب سازمان موفقيت در موارد ترین اصلي از قدیمي مشتریان حفظ و جدید مشتریان رضایت

اي به مشتریان بالفعل  جذب مشتري یعني اگر سازمان به درستي تشخيص دهد كه چه مشتریان بالقوه .(8934 رحماني،

، 4ي آنها شرایط لازم را براي جذب آنها به سازمان فراهم آورد )وانگ و همكارانتوان با شناسای شوند، مي تبدیل مي

هاي مرتبط با جریان مواد و اطلاعات، از طریق بهبود روابط  سازي فعاليت مدیریت زنجيره تأمين شامل یكپارچه (.4181

 فاكتورهاي پژوهش، این در (.8911، زنجيره براي دستيابي به موفقيت رقابتي قابل اتكا و مستدام است )حيدري قره بلاغ

 متغيرهاي با تأمين زنجيره در مشتري حفظ و جذب مفهوم و شوند مي شناسایي ها كننده تأمين و شركت روابط كننده تعيين

 از محصول توليد و اوليه مواد تأمين فرآیند تواند مي بلندمدت، گرایش و انتظارات با تطابق همكاري، ارتباط، تعهد، اعتماد،

 رضایت نهایت، در و فرآیند این در افزایي هم موجب و برساند ممكن حداقل به را آن تحویل تا محصول سفارش زمان

 ارائه منظور به تجاري شریک یک عنوان به كنندگان، تأمين و شركت ميان ارتباط نزدیكي .گردد نهایي كننده مصرف

 .كند مي چندان دو را قتحقي ضرورت آنها، در رضایت ایجاد و مشتري به برتر ارزش

 . مبانی نظری و ادبيات پژوهشی2

 تهيه مرحله از مواد، تبدیل و كالا جریان با مرتبط فعاليتهاي همه كه است اي زنجيره تامين زنجيرهم زنجيره تأمين: ومفه

 .(4110 ،فلتچر) ميگيرد بر در را كننده مصرف به نهایي كالاي تحویل مرحله تا اوليه مواد

 ساختن برآورده درگير غيرمستقيم یا مستقيم صورت به كه عواملي و مراحل همه از است تركيبي تامين زنجيره یک درواقع

 .(4118 ،چوپرا) است مشتري هاي خواسته

 . زنجيره تأمين در صنعت پتروشيمی2-1

 مدیریت امروزه، .آید مي حساب به خدمات و محصولات ارائه در شركتها حياتي شاهرگ عنوان به تأمين زنجيره موضوع

 رقابت شرایط در اهداف به دستيابي دنبال به كه است شده تبدیل شركت هر براي راهبردي مسئله یک به تأمين زنجيره

 توصيف صنعتي چرخه شتاب و تجارت شدن جهاني با اقتصادي محيط یک در ویژه به خدمات كيفيت و زمان اقتصادي،

                                                                                                                                                                                       
1 polo 
2 Wang & other 2010 
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 مي باشد داشته محيطي اجزاي با تعاملات و ارتباطات با رابطه در مناسبي هاي تقابلي تأمين زنجيره كه صورتي در .شود مي

 .كند مهيا تر مطلوب عملكرد به ها شركت دستيابي براي را لازم زمينه تواند

 . رضایت مشتری2-2

 از تيدریاف خدمت اگر كند، مي مقایسه خدمات از انتظار با را دریافتي خدمات كننده مصرف خدمات، دریافت از پس

 از مشتري كلي ارزیابي شده، درک كيفيت. آورد مي فراهم را مشتري رضایتمندي باشد، بيشتر مدنظر، خدمات از انتظار

 رسيده اثبات به رضایت، و شده درک كيفيت بين ارتباط پيشين هاي پژوهش در. باشد مي خدمت دریافت استانداردهاي

 (.8938 همكاران، و زیویاراست )

 . وفاداری2-3

امروزه عملاً دیگر عصر رضایت محض نيست، امروزه عصر وفاداري است. حفظ مشتري و جلب وفاداري آن براي ادامه 

كسب و كار امري ضروري است. در عصر كنوني هدف از بازاریابي، مدیریت تقاضا از طریق رشد و سوق دادن مشتري 

 (.4188، 8ترانگهاست )كاتلر و آرمس تا حد بلوغ در نردبان وفاداري به سازمان

 . حفظ مشتری2-4

خواهند ثبات داشته باشند بسيار حياتي  محققان اتفاق نظر دارند كه حفظ مشتري براي رهبران كسب و كارهایي كه مي

ها و انتظارات آنان و در یک كلام تأمين  تنها راه حفظ مشتریان، برآوردن نيازها، خواسته (.41814است )آنگ و باتل، 

 (.8910رائه ارزش به آنان است )شاهين و تيموري، رضایت آنان و ا

 . جذب مشتری2-5

جذب به معناي ترغيب نمودن و یا به سمت خودكشيدن است. پس مي توان جذب مشتري را فرآیند درگير كردن مشتري 

ان مشتري با خرید بيشتر ناميد. جذب مشتري در واقع ایجاد تمایل به خرید افرادي است كه بعنو جهتبراي ایجاد انگيزه 

. 4. تبليغات 8عوامل مؤثر بر جذب و حفظ مشتري عبارتند از:  (.8931محصولات ما روبه رو هستند. )مقيمي و كيمياسي، 

خدمات با سرعت و  ارائه .1اعتماد مشتري  جلب .1 . وفاداري2. رضایتمندي مشتري 9 (CRM)مدیریت ارتباط با مشتري 

 .. ارائه خدمات خاص0دقت 

                                                                                                                                                                                       
1
 Cutler & Armsterong 

2 Ang & Buttle 



 AHP 2 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 ينه پژوهش. پيش2-6

 پيشينه پژوهش .1جدول 
 نتيجه جامعه روش تحقيق عنوان سال نویسنده

ایوبي و طاهري 

 هنجني
8931 

هاي  طراحي و اجراي برنامه

 جذب و حفظ مشتري

-توصيفي 

 پيمایشي
 بانک انصار

نتایج نشان داد كه داشتن مزیت رقابتي امري 

ها باید  بنابراین مدیران سازمان؛ الزامي است

هاي لازم را به عمل  در این راستا تلاش بتوانند

آورده و كاركنان خود را به خلاقيت و نوآوري 

 و مشتري مداري تشویق نمایند.

دهقان  ،مانيان امير

 ،نيري محمود

اخوان انوري 

قرباني  ،محمدرضا

 داوود

8913 

شناسایي عوامل موثر بر عملكرد 

زنجيره تامين )مطالعه موردي 

 صنعت قطعه سازي خودرو(

اكتشافي و 

 تأیيدي
 قطعه سازان خودرو

شاخص تأثيرگذار بر عملكرد زنجيره  92از ميان 

عامل عوامل  1شاخص در قالب  48تأمين 

پذیري،  مشتریان، فرآیند، هزینه، انعطاف

هاي تأميني  باشد و زنجيره كننده و زمان مي تأمين

عامل داشته باشند  1كه عملكرد بهتري در این 

 .باشند تري نيز ميداراي عملكرد بالا

 8938 رحماني و واردي
جذب و حفظ مشتري گامي در 

 مسير توسعه و موفقيت بانكي

-توصيفي

 پيمایشي
 بانک ملي بابلسر

روشهایي كه بتوان جذب و حفظ و نهایتاً 

رضایت مشتریان براي توسعه و موفقيت بانكي 

 شود. را به دست آورد اشاره مي

 8911 سليماني شيري

دل تصميم گيري ارائه یک م

چندمعياره براي انتخاب بهترین 

كنندگان در زنجيره تأمين  تأمين

با تلفيق فرآیند تحليل سلسله 

 ریزي آرماني مراتبي و برنامه

 -توصيفي

 پيمایشي

صنایع 

 خودروسازي
 

فرآیندهاي تصميم گيري باید توسط مجموعه 

جامعي ازمعيارهاي عملكردي هدایت شود. 

ميم گيري چند معياره هاي تص همچنين از روش

مبتني بر فرآیند تحليل سلسله مراتبي و 

ریزي آرماني براي در نظر گرفتن عوامل  برنامه

كننده استفاده  كمي و كيفي در انتخاب تأمين

 شده است.

 فاینس، برایان

 و وس كریس

8دا بوركا سين
 

4111 

 روابط كيفيت تأثير" عنوان

 عملكرد در تأمين زنجيره

 كيفيت

 -توصيفي

 پيمایشي

 تأمين كنندگان

 الكترونيک بخش

 ایرلند كشور

 ایرلند كشور الكترونيک بخش تأمين كنندگان

و تمام فرضيات به جز فرضیيه شیماره    است بوده

 تأیيد شد. 4

 . روش شناسی پژوهش3

 پيمایشي مي باشد و از لحاظ نوع داده كمي-پژوهش از لحاظ هدف كاربردي و از لحاظ روش پژوهش توصيفياین 

آوري، توليد  دار دیگر، مراحل شناخت مقدماتي، تدوین اهداف، جمع است. در این پژوهش نيز مانند هر بررسي نظام

گيري انجام پذیرفته است. ابتدا از طریق مطالعات استنادي شناخت اوليه به منظور تحقيق  اطلاعات، تجزیه و تحليل و نتيجه

گردید و با توجه به اهداف تبيين شده محدوده مكاني مشخص، براي  موضوع انجام پذیرفت. سپس اهداف پژوهش تبيين

جامعه آماري این پژوهش را كليه مشتریان محصولات شركت پتروشيمي استان ایلام كه بر  انجام كار تشخيص داده شد.

صورت تمام  دهد؛ لذا نمونه آماري به باشند تشكيل مي شركت مي 20پتروشيمي تعداد  هاياساس آمار اخذ شده از شركت

 پرسشنامه برگشت داده شد. 21باشد ولي پس از توزیع پرسشنامه فقط  سرشمار مي
                                                                                                                                                                                       
1
 Brian Feins, Chris Wess and Sin Da Borca 
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روایي پرسشنامه جذب و حفظ مشتري در زنجيره تأمين با استفاده از نظر استاد راهنما و همچنين متخصصين حوزه مدیریت 

شایسته روش تحقيق از روش هاي چون الف(  به صورت صوري به دست آمد. به منظور دستيابي به نتایج مورد نظر و انجام

مراجعه به كتابخانه ها، سایت ها، پایگاه هاي اطلاعاتي ب( پرسشنامه ج( به منظور جمع آوري اطلاعات مورد نظر و جهت 

 از كاربرگ هاي مقالات خروجي استفاده شده است. رتبه بندي معيارهاي تحقيق

 استفاده شده است. Excel-expert choice-lisrel به منظور برخي از محاسبات از نرم افزار هاي
 

 مراحل اجرای پژوهش به شرح زیر هست:. 3-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مراحل اجرای پژوهش .1نمودار 
 

 پژوهش های . یافته4

 . روایی و پایایی پژوهش4-1

شد. معمولاً دامنه ضریب اعتماد گيري آلفاي كرونباخ محاسبه  پایایي پرسشنامه یا قابليت اعتماد آن با استفاده روش اندازه

گيرد و هرچه مقدار به  +( به معناي پایایي كامل قرار مي8تا مثبت یک ) ( به معناي عدم پایداري1آلفاي كرونباخ از صفر )

شود. آلفاي كرونباخ براي پرسشنامه جذب  تر باشد، قابليت اعتماد پرسشنامه بيشتر مي دست آمده به عدد مثبت یک نزدیک

 باشد. مي 141/1باشد و براي پرسشنامه حفظ مشتري  مي 094/1مشتري 

 كرونباخ آلفای .2جدول 

 آلفاي كرونباخ متغير

 141/1 جذب مشتري

 094/1 حفظ مشتري

 

 

 

 پيشين موضوع بررسي ادبيات و مباني نظري و مطالعات

 توزیع پرسشنامه بين خبرگان و متخصصان زنجيره تامين شركت پتروشيمي

 سازي و احصاء عوامل مزبوربومي

 هاآوري آنها به مشتریان شركت پتروشيمي و جمعتحویل آنو  هاي مقایسات زوجيتدوین كاربرگ

 وردن وزن نهایي معيارها و زیر معيارهاي موفقيت و رتبه بندي آنهابراي بدست آ AHPسازي روش پياده



 AHP 1 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 پژوهش اصلی متغيرهای توصيفی آمار .3جدول 

 انحراف معيار ميانگين كمترین بيشترین متغير

 929/1 9/12 48 10 جذب مشتري

 412/1 1/28 84 08 حفظ مشتري

و  1/28مي باشد و همچنين ميانگين حفظ مشتري  929/1و انحراف معيار آن نيز  9/12مقدار ميانگين جذب مشتري 

 مي باشد 412/1انحراف معيار آن نيز 

 ها آزمون نرمال بودن داده. 4-2

H0هاي مربوط به هر یک از متغيرها نرمال است. : توزیع داده 

H1مربوط به هر یک از متغيرها نرمال نيست.هاي  : توزیع داده 

 نتيجه آزمون نرمال بودن متغيرهای پژوهش. 4جدول 
 نتيجه گيری تأیيد فرضيه ميانگين سطح معناداری متغير

 نرمال H0 24/9 131/1 جذب مشتري

 نرمال H0 20/9 888/1 حفظ مشتري

 

 تحليل عاملی تائيدی متغيرهای مدل. 4-3

 دهيم. غيرهاي جذب و حفظ مشتري در زنجيره تأمين محصولات پتروشيمي را انجام ميتحليل عاملي تائيدي مت

 تحليل عاملی تائيدی مرتبه اول متغير جذب مشتری. 4-4

اي است و دو تحليل عاملي  باشد پس جزء متغيرهاي دو مرحله چون در این تحقيق متغير جذب مشتري داراي بعد مي

پردازد و تحليل عاملي تائيدي مرتبه دوم كه  ها و ابعاد مي مرتبه اول كه به تحليل پرسشتائيدي دارد. تحليل عاملي تائيدي 

 كند. رابطه بين ابعاد و خود متغير اصلي را بررسي مي

 ضرایب استاندارد. 4-5

باشند. از  این ضرایب در واقع نشان دهنده بارهاي عاملي بين متغيرها و سؤالات مربوطه )متغيرهاي پنهان و مشاهده پذیر( مي

هاي )سؤالات(  توان این برداشت را نمود كه بين متغيرهاي مكنون مربوطه و شاخص گيري ضرایب استاندارد مي مدل اندازه

هاي آن نشان داده  ها، چه ميزان همبستگي وجود دارد. در این مدل ميزان روابط بين هر سازه و شاخص متناظر با آن

توان گفت سؤالات مورد نظر از قدرت تبيين خوبي برخوردار  باشد، مي 9/1لاتر از شود. در صورتي كه ضریب رابطه با مي

است. همانطور كه از نتایج حاصل نشان داده شده در نمودار زیر مشخص است تمامي سؤالات در نظر گرفته شده براي 

 باشند. مي 9/1ابعاد متغير داراي بارعاملي بالاي 
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 ی جذب مشتری در حالت تخمين استانداردها مدل اندازه گيری مولفه. 1شکل 

 

 معناداری ضرایب استاندارد. 4-6

ها را  شود كه با داشتن ضرایب همبستگي دوتایي امكان مقایسه بين شاخص مدل تخمين استاندارد بدین جهت ارائه مي

گيري كرد، بلكه باید  يمها تصم توان براساس بزرگي یا كوچكي آن گردد؛ اما در باب معناداري این ضرایب، نمي فراهم مي

شود كه  از شاخص تي جهت تعيين معناداري این ضرایب مسير استفاده نمود. مدل اعداد معناداري به این دليل ارائه مي

در شكل كه  T-valueهاي آنان معنادار است یا خير. مدل اعداد معناداري یا همان  بدانيم آیا رابطه بين متغيرها و شاخص

دهد و چنانچه مقدار آن بزرگتر از قدر مطلق  است ميزان معنادار بودن هر یک از پارامترها را نشان مينمایش داده شده  9

همانطور كه در شكل زیر مشخص است تمام اعداد معناداري مدل حاضر  باشد، پارامترهاي مدل معنادار هستند. 8931عدد 

 باشند. دار ميبوده، بنابراین تمامي بارهاي عاملي مدل معنا 8931بزرگتر از 



 AHP 1 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 
 های جذب مشتری در حالت معناداری مدل اندازه گيری مولفه .2شکل 

 

 رتبه بندی عوامل مؤثر بر جذب مشتری. 4-7

با توجه به نتایج حاصل از تحليل عاملي اكتشافي نشان داه شد كه عملكرد بازارریال عملكرد مالي، كيفيت محصولات، 

وامل هستند كه بر جذب مشتري تاثير گذاري مي باشند لذا در این قسمت با ارزش ریالي محصولات و بازاریابي از ع

 استفاده از روش تحليل سلله مراتبي به رتبه بندي این مولفه ها پرداخته خواهد شد.
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 ماتریس مقایسات زوجی معيارها. 5جدول 

 
عملكرد 

 بازار
 بازاریابي ارزش ریالي محصولات كيفيت محصولات عملكرد مالي

 193491 194114 191419 191040 8 رد بازارعملك

 491122 191111 191319 8 890218 عملكرد مالي

 491122 493209 8 891089 891381 كيفيت محصولات

 491113 8 199939 890113 993811 ارزش ریالي محصولات

 8 199114 199111 199111 891141 بازاریابي

 وند كه در جدول زیر نشان داده شده است.ش ها نرمال مي سپس اعداد موجود در ستون

 

 نرمال كردن معيارها. 6جدول 
عملكرد  عملكرد بازار 

 مالي

كيفيت 

 محصولات

 ميانگين بازاریابي ارزش ریالي محصولات

 191313 191113 191233 194811 198110 198108 عملكرد بازار

 198091 194011 198811 194120 198119 198101 عملكرد مالي

 199449 194011 191211 199244 199889 198012 كيفيت محصولات

 199483 194023 198312 198818 199439 192831 ارزش ریالي محصولات

 191118 191319 191112 198441 191112 198813 بازاریابي

 ها عبارت است از: بنابراین بردار وزن مشخصه

W= 8 =(191313+198091+199449+199483 +191118)  

 

 همانطور كه مشخص است

 محاسبه نرخ ناسازگاري

 محاسبه نرخ ناسازگاری .7جدول 

: ميانگين گيری از كليه 3مرحله 

 اعداد بدست آمده

: تقسيم اعداد بدست 2مرحله 

 بر وزن پارامترها 1ه آمده از مرحل

 ب: ضری1مرحله 

دار رماتریس در ب

 وزن

 معيار

199211 

 عملكرد بازار 191013 198031

 عملكرد مالي 891191 194910

 كيفيت محصولات 891118 191214

 ارزش ریالي محصولات 892983 199183

 بازاریابي 192301 199123

 شاخص ناسازگاري

(8) 

(4) 

 



 AHP 81 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 شود. تر است لذا ثبات ماتریس پذیرفته مي كوچک 198شود شاخص سازگاري از  همانطور كه دیده مي

 محاسبه شاخص فاصله

 ام با ایده آل با استفاده از روش اقليدسي بدین قرار است: iینه فاصله گز

(9) 
 

(2) 

 بنابر محاسبات انجام شده:

 محاسبه شاخص فاصله. 8جدول 

0.0571   
  0.1837   

  

0.1564   
  0.1688   

  

0.1118   
  0.1885   

  

0.0605   
  0.1883   

  

0.1254   
  0.1208   

  

 

 محاسبه نزدیکی نسبی به حل ایده آل. 4-8

 كنيم: به راه حل ایده آل. این نزدیكي نسبي را بصورت زیر تعریف مي 𝑖𝐴محاسبه نزدیكي نسبي 

(1) 

 

 

  گردد، آنگاه  𝐴  = 𝐴𝑖شود كه چنانچه  ملاحظه مي
   𝑖 تر است اگر  نزدیک  𝐴به  𝐴𝑖گزینه ؛ خواهد بود. یعن 1 =  

 اند. تر باشد. نتایج محاسبات در جدول زیر نشان داده شده نزدیک عدد ي به

 

 جدول شاخص نزدیکی و رتبه بندی .9جدول 
 های جذب مشتری مؤلفه ضریب رتبه

 عملكرد بازار 193110 1

 ارزش ریالي محصولات 190143 2

 عملكرد مالي 190131 3

 ولاتكيفيت محص 190111 4

 بازاریابي 191122 5

هاي جذب مشتري مؤلفه عملكرد بازار در رتبه اول و مؤلفه  لذا با توجه به جدول فوق مشاهده شد كه در بين مؤلفه

 بازاریابي در رتبه پنجم قرار گرفته است.
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 تحليل عاملی تایيدی متغير )حفظ مشتری(. 4-9

 باشد. در این پژوهش متغير وابسته حفظ مشتري مي

 گيری متغير حفظ مشتری ضرایب استاندارد تحليل عاملی تایيدی مدل اندازه. 4-11

كه اندازه رابطه  شود. درصورتي هاي )سوالهاي( مربوط به آن نشان داده مي در این مدل ميزان روابط بين متغير و شاخص

( 1-2طور كه در )نمودار  است. همانتوان گفت سؤالات موردنظر از قدرت تبيين خوبي برخوردار  باشد، مي 9/1بالاتر از 

شده براي كليه سؤالات مربوط به متغيرهاي مدل داراي همبستگي بالاي  هاي در نظر گرفته شود تمامي شاخص ملاحظه مي

 است. 9/1

 

 
 مدل اندازه گيری متغير حفظ مشتری در حالت تخمين استاندارد. 3شکل 

 .ایم % را حذف نموده91*ملاک بارهاي عاملي زیر 

 

 

 

 

 



 AHP 84 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 معناداری ضرایب استاندارد. 4-11

مدل اعداد معناداري كه در نمودار زیر نمایش داده شده است نشان دهنده این مطلب است كه تمام اعداد معناداري مدل 

 باشند. بوده، بنابراین تمامي بارهاي عاملي مدل معنادار مي 31/8حاضر بزرگتر از 

 
 شتری در حالت معناداریمدل اندازه گيری متغير حفظ م. 4شکل 

 

باشد كه نشان دهنده بارهاي عاملي نسبتاً  مي 9/1با توجه به نتایج، تمامي بارهاي عاملي به دست آمده داراي مقادیر بالاتر از 

تر است. لذا در مجموع با  بزرگ 31/8باشد. از طرف دیگر تمامي اعداد معناداري پارامترهاي مدل از عدد  بالا و مطلوب مي

توان روایي و پایایي  ها به همراه نيكویي برازش مدل مي دار بودن آن ظر گرفتن بالا بودن ميزان بارهاي عاملي و معنيدر ن

 گيري متغير حفظ مشتري را نتيجه گرفت. مدل اندازه
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 رتبه بندی ابعاد حفظ مشتری. 4-12

ي متناظر با آن، قرار گرفته است. در  نهي مربوط به خود و معكوس آن در خا در جدول ذیل ميانگين هر جواب در خانه

 شود. جدول زیر، ما تریس مقایسات زوجي بهنجار مي

 ی مقایسات زوجی ماتریس بهنجار شده. 11جدول 

 همدلی حفظ مشتری ابعاد
برآورده كردن 

 انتظارات

قابل اعتماد 

 بودن

پاسخگو 

 بودن

بررسی بازخورد 

 مشتری
 جمع

 ضریب

 اهميت
 رتبه

 1 994 1981 1918 1918 1913 1918 1912 همدلی

برآورده كردن 

 انتظارات
1989 1912 1910 1918 1918 1941 194 2 

 8 12934 49200 1910 1914 1910 19910 1994 قابل اعتماد بودن

 9 8891 1911 1918 1911 1913 1944 194 پاسخگو بودن

بررسی بازخورد 

 مشتری
1998 19919 1911 192 198 89419 41911 4 

 - 811 - 8 8 8 8 8 جمع

 

شود كه كدام بعد از حفظ مشتري  (، مشخص ميAHPبر اساس جدول فوق و با استفاده از تكنيک تحليل سلسله مراتبي )

 بندي )رتبه بندي( ابعاد حفظ مشتري عبارت است: از نظر مشتریان داراي اولویت است. اولویت

 رتبه اول: قابل اعتماد بودن

 مشتري توسط مدیران رتبه دوم: بررسي بازخورد

 رتبه سوم: پاسخگو بودن خدمات

 رتبه چهارم: برآورده كردن انتظارات

 رتبه پنجم: همدلي

 



 AHP 82 مراتبي سلسله تحليل فرآیند از استفاده با ایلام استان پتروشيمي شركت محصولات تأمين زنجيره در مشتریان حفظ و جذب بر مؤثر عوامل بندي رتبه

 

 گيری نتيجه و بحث. 5

وري شده نتایج مورد بررسي قرار گرفت، سپس بر آبا استفاده از نتایج حاصل از تجزیه و تحليل آمار و اطلاعات جمع 

 .اساس آن پيشنهادات لازم ارائه شد

 ند.عوامل به این صورت به دست آمد از این رو موارد منتج از تحليل

با توجه به نتایج تحليل عاملي عملكرد بازار، عملكرد مالي، كيفيت محصولات، ارزش ریالي محصولات و بازاریابي از 

حماني و واردي عوامل موثر بر جذب مشتري در شركت پتروشيمي ایلام مي باشد. نتيجه این سوال با نتایج پژوهش ر

 ( همسو و هم جهت است.8938)

هاي جذب مشتري مؤلفه عملكرد بازار در رتبه اول و مؤلفه بازاریابي در رتبه پنجم قرار گرفته  در بين مؤلفه همچنينو 

 ( همسو و هم جهت است.8932با نتایج پژوهش قواميان، جواد و حسن دانایي ) است. نتيجه این سوال

برآورده كردن انتظارات، قابل اعتماد بودن، پاسخگو بودن و بازخورد مشتري جزو عوامل  همدلي همينطور مؤلفه هايو 

جهت  ( همسو و هم8939موثر بر حفظ مشتري در شركت پتروشيمي ایلام مي باشند. نتيجه این سوال با پژوهش نوري )

 است.

اولویت بندي )رتبه بندي( ابعاد حفظ  كه ودش (، مشخص ميAHPبا استفاده از تكنيک تحليل سلسله مراتبي ) همچنينو 

 مشتري عبارت است:

 رتبه اول: قابل اعتماد بودن

 رتبه دوم: بررسي بازخورد مشتري توسط مدیران

 رتبه سوم: پاسخگو بودن خدمات

 رتبه چهارم: برآورده كردن انتظارات

 رتبه پنجم: همدلي

 مقایسه قرار نگرفت. نتيجه این سوال به دليل عدم وجود منابع تحقيقاتي مورد

 پيشنهادها. 5-1

توانند با تعهد به خدمات وعده داده شده و همچنين سرعت عمل در ارائه آنها شرایط را براي جذب  شركت پتروشيمي مي

 .بيشتر مشتریان فراهم آورند

 .اگاهي پرسنل نسبت به نيازهاي مشتریان و رعایت آداب عامل مهمي در جذب مشتریان مي باشد

اطلاعاتي كه از مشتریان در اختيار مدیران قرار مي گيرد عامل مهمي در جهت جذب مشتریان و در نهایت وفاداري كيفيت 

 .مشتریان مي باشد

 بالایي بر حفظ مشتریان دارد. رضایت مشتریان از محصولات و خدمات ارائه شده تاثير
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 مآخذ و منابع. 6
 ينسیوم  ي،جیذب و حفیظ مشیتر    يبرنامیه هیا   يو اجیرا  ي( طراحی 8931) ي،هنجن ينرگس و محمد طاهر یوبي،ا .8

 .و توسعه پژوهشگاه فرهنگ و هنر یریتو اقتصاد كسب و كار، تهران، پژوهشكده مد یریتكنفرانس سالانه مد

شناسایي عوامل موثر بر عملكرد زنجيره  "داوود قرباني  ،اخوان انوري محمدرضا ،محمود نيريدهقان  ،مانيان امير .4

بهیار  ، 80، شیماره  1دوره ، رانیی ا تیریانجمن علوم مید مجله  "موردي صنعت قطعه سازي خودرو(تامين )مطالعه 

 11-10صفحه ، 8913

 اجتمیاعي،  هیاي  حوزه بر مبتني تأمين زنجيره پایداري عوامل شناسایي". مهسا یاري، اله نازنين سلماسي، وري پيله .9

 علمیي  نشیریه  ،"( خیودرو  اییران  شیركت : میوردي  مطالعیه ) خودروسیازي  صینعت  در محيطیي  زیست و اقتصادي

 .31 زمستان ،09-11 صفحه ،11 شماره ،83 دوره تأمين، زنجيره مدیریت

 .اقتصیادي  مجلیه  فصیلنامه  مشیتري،  وفیاداري  بیر  آن تیأثير  و برند ،(8934) العابدین زین رحماني، حسن، رشيدي، .2
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Abstract 
Nowadays, with increasing competition in customer loyalty factors, organizations are looking for a way 

to attract and retain customers. The aim of this study is the ranking factors influencing the adsorption 

and retention of customers in the production chain of the Petrochemical province of Ilam using the 

AHP process. In this study, questionnaire was used to collect data and have been used for data analysis 

from software expert choice, Lisrel and excel. The results show that according to the results of factor 

analysis that market performance, financial performance, quality of products, Rial value, and marketing 

are effective factors on customer uptake in the petrochemical company. Also, the components of 

empathy, meeting expectations, reliability, accountability and customer feedback are among the factors 

affecting customer retention in the petrochemical company. The ranking results have been 

demonstrated using a hierarchical analysis that is ranked fifth among components of customer 

attracting, market performance element, and marketing element. 
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