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Abstract 
Today, the bread industry is undergoing an important transformation. A 
transformation through which large industrial companies replace local 
and traditional bakeries and gradually, become reputable and well-
known brands. In this regard, paying attention to customer behavior 
plays a special role in the marketing of these organizations. For this 
purpose, using the Grounded Theory, qualitative data were collected 
through interview with 81 bread industry experts in Iran and then 
analyzed with MaxQDA software. In the second part, using a researcher-
made questionnaire, quantitative data related to 214 customers of Nan 
Sahar Group in Tehran were collected, and analyzed using the structural 
equation modeling and the AMOS software. The findings showed that 
four variables including product characteristics, production process, price 
fairness and store environment have a positive and significant effect on 
product satisfaction, employees, environment and brand, but the effect of 
employees was not statistically observed. It was further found that the 
impact of customer satisfaction on achieving a competitive advantage, 
increasing market share, improving financial performance and customer 
loyalty through marketing strategies are positive and meaningful. These 
marketing strategies are classified into four groups; Complaints handling, 
branding, brand social responsibility and customer relationship 
management. On the other hand, the inverse role of the intervention 
factors and the direct role of the governing context of the strategies were 
statistically confirmed. Finally, suggestions to the managers of bread 
companies emphasize on supply chain management and customer 
relations, as well as fulfilling social responsibility. 
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  در صنعت نان یمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا نییتب

  (نان سحر یگروه صنعت: موردمطالعه)
 

  آندرواژ لایل ، *یمیآلبونع می، ابراه انیکین ستاره
 

 چکیده
و  یصرنع   یهرا  شررکت  آن یکر   ر   یتحرو  . گراار   یرا پشت سرر مر   یصنعت نان تحول مهم امروزه

مع بررر و  یرف رر  برر  برنرر ها  و رف رر  رنرر یگ یرا مرر یو سررن  یمحلرر یهررا یینررانوا یبررگرج  ررا 
 یابیر  ر بازار یا ژهیر و گراه ی ا انیتو ر  بر  رف رار مشر ر     راسر ا  نیر  ر ا. شون  یم لیتب  یا ش ه شناخ  

رضرایت مشر ری  ر صرنعت    عوامرل مرر ر    نیری تبحاضرر باهر      پرژوه  . کن  یم فایها ا سازمان نیا
 81هرای کیفری مربروه بر       ای،  ا ه کرارگیری توروری زمینر     برای این منظور برا بر   . نان ا راش ه است

 MaxQDAافرگار   سر فا ه از ابرگار محراحب  گرر آوری و برا نرر       نفر از خبرگان صنعت نان  ر ایرران برا ا  
نفرر   214هرای کمری مربروه بر        ر مرحلر   و  پرسشرنام  مح را سراخ  ،  ا ه     .وتحلیل شر   تجگی 

ی و معرا ت  سراخ ار   یسراز  مر ل  روشاز مش ریان گروه نران سرحر  ر شرهر تهرران گرر آوری و برا       
 یژگر یوپرژوه  نشران  ا نر  کر   هرار م ایرر شرامل         هرای  یاف  . وتحلیل ش  تجگی  AMOSافگار  نر 

 اری برر رضرایت از    فروشرگاه تری یر متبرت و معنری     طیو محر  مرت یقانحرا     ،یر تو  نر  یمححول، فرا
 ر ا امر   . ، و ری تری یر کارکنران ازنظرر آمراری مشراه ه نشر        و برنر   ارنر    طیمححول، کارکنان، محر 

بهبرو  عملررر    ، افرگای  سرهب برازار   ،  یکسر  مگیرت رقراب    برر  مشخص ش  ک  تی یر رضایت مش ری
انر  و   شر ه  بنر ی  ی کر   ر  هرار گرروه  سر      ابیر بازار یراهبر هرا ی مشر ری از  ریرا   وفرا ار و  ما ی
ی ارتبراه برا مشر ر    تیریبرنر  و مر    یا  مراع  تیمسروو   ،برنر  سرازی   ا ،یب  شررا  ی گیرس شامل؛
و ن رر   گررر امررل م اخلرر عواز  ررر   یگررر، ن رر  معرررو   . ار اسررت متبررت و معنرری شررون ، مرری

 رانیبرر  مرر  ییهررا شررنها یان هررا پ  ر. مسرر  یب بسرر ر حرراکب بررر راهبر هررا ازنظررر آمرراری تا یرر  شرر  
 و یو ارتبراه برا مشر ر    نیتریم  رهیر زنج تیریشر ه اسرت کر  برر مر       نان ارا ر    کنن هیتو  یها شرکت
  . ار   یتیک یا  ماع تیمسوو  یفایا نیهمچن

                                                            
 : شناس   یجی ال. 8
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 مقدمه -1

 بررو ه انیرررانیا ییغرراا بیررمرروا   ر ر  نیتررر از مهررب یررری نرران ربرراز،ی  از

  ر و( 91 8و همرررراران،  یفررریخررروش ک ؛92 8همرررراران، تو  ینررروبر)

 ر  لروگر ، یک 812برا محرر  سرران  گنر    ر حر و        رانیر ا گین حاضر حال

ماهنامرر  صررنعت آر  و غرراا،   ) اسررتپرمحررر  نرران   یکشررورها فیررر 

کرر  تاییرررا    کنرر  مرری اشرراره(  418)، 8و مررورا سیررر ،یسرروک (.90 8

هررای سیاسرری، اق حررا ی، فرهنگرری، ا  مرراعی و     هرران امررروز برر  حرروزه 

 ر  ییابررر ،  رن یجررر  رونررر  برررازار   یررر     آوری گسررر رش مررری  فرررن

. شررو  مشرراه ه مرریهررا  کننرر گان مرروا  غرراایی و ا گرروی محررر  آن محررر 

هرا را   سرازمان  یراتر ییتا نی ار  کر   نر   ن اظهرار مری  یهمچنر  سرن ه ینو نیا

 تیریمرر  بیو پررارا ا یاتیررهررای عمل کنرر  سرراخ ارها، اسرر راتژی مرری  یررترغ

 .کنن  تا ب وانن  ب  رقابت ا ام   هن  یخو  را بررس

ی تو ی کننرر ه نرران صررنع ی  ررای خررو  را  ر بررازار  هررا برنرر  ر ایررران نیررگ 

تنهررا برراهب، بلررر  بررا بخرر  سررن ی صررنعت نیررگ رقابررت    انرر  و نرر  بررازکر ه

 نر   رصر  از برازار سرهب  ارنر        هرا  ی صرنع  ایر  هرا  یسرن   نرر  یا. کنن  می

بخر  از صرنعت کشرور بر  شرمار       نیر فعراتن ا  یهمواره محل بحث و بررس

 یبرررا کرر  اسررت مشررخص رن،ی رر .(91 8تجررار  فررر ا، ) اسررت رف رر  یمرر

 یهررا تز  اسررت تررا شرررکت  صررنعت، نیررا یکنررون یهررا  ررا   از عبررور

 ، بر    یرل   ا ب ر  .ابنر  ی ر برازار   یشر ر ینان گسر رش ب  یصنع   کنن هیتو 

هرای رف راری    و تی یرپرایری مر فر    هرا  گونر  شررکت     ی  بو ن فعا یت این

کننر ه  ر   هرای مخ لرف رف رار محرر      وکرار، شرناخت حروزه    از فضای کس 

 .رس  این بخ  ضروری ب  نظر می

 

 

                                                            
 . Souki et al. 
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و   یرراو  تیرراز میمور یسرر یبانرران   کننرر هیتو  یهررا شرررکت  یررترت نیررا برر 

ا رر  مررر   اسررت فراتررر رف رر ،  ر  قررو  غ نیخررو  کرر  همرران ترریم یسررن 

 ل یوسر  نیکننر گان باشرن  ترا بر      محرر   یبررا   یر    یایمگا جا یا ش یان 

 نیر ا ب ر  ا . براز کننر    ییبرنر   ر صرنعت غراا    کیر عنروان   خو  را ب  گاهی ا

و  یمشررر ر تیبهبرررو  رضرررا  یتنهرررا  ر سرررا کیاسررر راتژ یابیررر گررراهی ا

و  هرراپررژوه  ن یشرری راکرر  بررر اسررا  پ. شررو  یمرر سررریکننرر ه م محررر 

ان ظاراتشرران، احسررا    نیپررس از ترریم  انیمشرر ر ،ینظررر یهررا  ررار وب

مححررول وفررا ار   کننرر هیکررب برر  برنرر  تو   و کررب کننرر  یمرر ی من یرضررا

 .شون  یم

 ا یر کر   ر ا ب  ییرک از عروامل   ن اننر  کر  کر ا     رانیمر   نیر کر  ا   رصورتی

 انر   ر صرنعت نران    شر ه  گونراگون معرفری   عی ر صرنا  یمشر ر  تیحوزه رضا

 ر خحرو  بهبرو      رسرت  گیرری  قرا ر بر  تحرمیب    ی ینرا  هب صا ق اسرت،  

 هرای شرو  کر  پرژوه     حرال مشراه ه مری    برااین  .عوامرل نخواهنر  برو     نیا

یاف ر  و ابعرا     خروبی توسرع    مخ لرف بر    عیکنن ه  ر صرنا  حوزه رف ار محر 

 انیرف رار مشر ر   ی ر خحرو   گرونگ   رنیروشنی مشرخص اسرت،  ر    آن ب 

ترتیر    ایرن  نشر ه و بر    ای انجرا   پرژوه  ویرژه   یان صنع  ر محر  ن یرانیا

 .و و   ار  یشرا  علم کی

اسرت کر     نیر عنروان مور مطا عر  ا   نان سرحر بر    یان خاب گروه صنع  لی  

از  یشرر ریگسرر ره ب ی نرران صررنع یبرنرر ها ریگررروه نسرربت برر  سررا  نیررا

 طیمحرر  رشرررکت  نیررمتررال ا عنرروان برر . ر یررگ یخرر ما  را  ربررر مرر  

یرسران   پوشر   ی،نرورپر از  ،هرا  نی رر یوامل  راحری خرا    ش) یفروشگاه

کر    کنر   یمر ت  خرو   مححرو  پخرت گرر  و عرضر     اقر ا  بر    ...(و کارکنان

  ارانیر و فرروش برا خر    یر کارکنران تو   ارتبراه بیشر ر  موضرو  مو ر     نیا

گرروه  .  یر نما یسرنج  مر   عوامرل را قابرل   نیر ن ر  ا  و گرر    ینان مر نهایی 

 ینیرینرو  شر   01نرو  نران و    801از   یبر   یر ضرمن تو   صنع ی نان سرحر 
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  یررتو  پخررت نرران، آت  نیماشرر یو  راحرر  یررتو  یهررا و  سررر،  ر بخرر 

ی هرا  یینرانوا  گیر و تجه یانر از  راهنران و شریرینی    بهبو  هنر ه موا  او یر  و  

 رگو برنر های    و نیرگ آمروزش پخرت انروا  نران      رانی ر سراسر ا نان صنع ی

بنررابراین، (. 99 8اق حررا ،  نیررای ) شررو  یمرربرتررر صررنعت نرران محسرروب  

توسررط مح  رران  تررر  یکرر  پرر یفرریک پررژوه کرر   ر ا امرر   پررژوه  نیررا

 ر  یمشر ر  تیعوامرل مرر ر برر رضرا    برا آزمرون مر ل     قح   ار  ش ه، انجا 

شر ه  ر بخر  کیفری را بر  روش      هرای مطرر    صنعت نران، صرحت فرضری    

 .آماری بسنج 

 

 پیشینه پژوهش -2

 یمشتر تیرضا -2-1

 یشررناخ  ایرر یپاسررخ احساسرر .  ار  یمخ لفرر یمعرران یمشرر ر تیرضررا

 کیر عنروان   خرا   ر  رول محرر  بر      زمران  یرک کر   ر   یپاسخ ،یمش ر

اف ر  و پاسرخ مربروه     پس از محرر  برر اسرا  تجربر  اتفراق مری       ای ن یفرا

تجربرر  کرر  شررامل ان ظررارا ، عملرررر  و تجربرر   کیرربرر  اسرر فا ه خررا  از 

(  411) ،8ویررو  تیرروا طسررت کرر  توسرر   یفیاسررت سرر  مررور  از تعررار   

را بررر اسررا   یمشرر ر تیرضررا( 4181)و همررراران،  4سررو. شرر ه اسررت بیرران

 کیرراز تجربرر   یخرسررن  ییعنرروان سررطا نهررا  برر ( 8999) ، وریررنظررر ا 

آینر  کر     بر   سرت مری    یزمران  ،یفر یارتبا را  ک . کننر   مری  فیخ مت تعر

از تجربر  خر مت    یگرر   و مشر ر   ارضرا مری   یهای مشر ر  ها و خواس  ازین

 (.91 8پرها  فر و همراران، )کن   می یخرسن  حسا ا

                                                            
 . White and Yu 
 . Su 
 . Oliver 
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و بر    شرو   وکرار محسروب مری    ی از هرر کسر    نبر  مهمر   یمشر ر  تیرضا

 ی سررت کرر   رهررای موف یررت را برر  روی  یررکل (4119)، 8گف رر  کریبوکرروا

ترررین حرروزه  مهرربامررروزه، رضررایت مشرر ری برر  . کنرر  برراز مرریوکررار  کسرر 

 .(4181، 4و اترروکیب)شر ه اسرت    تبرر یل یهرای  هران   شرررکت یتمرکرگ بررا  

و  ی، نشرران  ا ن وفررا ار یررباشررن ، خر یاز مححررول راضرر انیاگررر مشرر ر

صرور ،   نیر ا ریر  ر غ. کننر   را ترررار مری   گرران یخوب بر     یگهایگف ن  

کرر ه   تیممررن اسرت شررا    ایر کننر    مرران مری   ن ل یگریها ب  مارک   آن

 موضررو  نیررا. ابررراز کننرر  ا رافیررانخررو  را برر  شرررکت و  لیررو عرر   تما

،  نیررر)شرررکت  اشرر   باشرر    ریمرر تی بررر تحررو  توانرر  ترری یر  رروتنی  مرری

418 .) 

 

 یمشتر تیرضاعوامل مؤثر بر  -2-2

مححررول  تیررفینرران بررا اصررط   ک یهررا یژگرریهمررواره و ینظررر ا یررا ب  ر

، (4184) ، بررا گف رر  ا رررس و تومررا     . مور بحررث قرارگرف رر  اسررت  

 یبررراول مشخحررا  مححرر یخرروب اسررت کرر  برر  یا مححررول  ر رر  تیررفیک

، گررری  یاز سررو. کنرر  یمرر نیرریتعرا  انیبرررآور ه کررر ن ان ظررارا  مشرر ر 

تفراو    تروان  یخر ما  را مر   تیر فیکر  ک  نر  ذکرر کر  ( 4110) ،2مارتنسون

کرر    فیر تعر یاف یر  ر  از خر ما  برا  رک خر ما    یان ظرارا  مشر ر   نیب

 (.4181،  همسال و پوربا ،یانین ین)

( 8912) ن،یگررارو یاساسرر  یررمححررول نظر تیررفی، بعرر  کنیررعرر وه بررر ا

انرر  از؛  عبررار  کرر مححررول ذکرشرر ه اسررت  تیررفیهشررت بعرر   ر ک. اسررت

                                                            
 . Krivobokova 
 . Budhathoki 
 . Nair 
 . Martenson 
 . Nindiani et al. 
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 نررانیا م تیرر، قابلرررر ی، رویشناسرر ییبررای،  وا ، رابطرر ، زیژگرریوعملرررر ، 

برر   یمب نر  ررر  یرو)بر  سر  روش مخ لرف     تروان  یابعا  را مر  نیا. و مطاب ت

 یبنر    ب ر  (  یر برر تو   ی رک ش ه توسرط کراربر و مب نر    رر یمححول، رو

بر    تروان  یرا مر  تیر فیاسر  تل کرر  کر  ک   ( 8911)  را  یز، حرال  نیباا. کر 

 یهر   مفهروم   تیر فیک. کرر   یبنر   ک  ب ر  ا را تیر فیهر   و ک  تیفیک

 تیررفیک. اسررتمححررول  کیرر یو برتررر یفنرر فیتوصرر یم فرراو  برررا 

مشرراب  ( 8912) نیبررر گررارو  یمب نرر  یررو ت تیررفیمححررول محررور و ک 

 رررر ی رک شرر ه مشرراب  رو تیررفی، کگررری   از  ررر. هرر   بررو  تیررفیک

مطررر  شرر ، اسررت و بررر  ( 8912) ن،یگررارو توسررط کرر بررر کرراربر  یمب نرر

و همررراران،  یانینرر ین) اسررت یمب نررمححررول  یتعررا  ایرر یا راک برتررر

4181.) 

 یی ر بخرر  نررانوا تیررفیک یریررگ ، انرر ازه(4148) 8زنرر بررر اسررا  نظررر 

 لرر  رضررایت  . مهنرر   غرراا انجررا  شررو ایرر نیتوسررط ترنسرر توانرر  یمرر

ی م ر    انسر ن نیازهرای مشر ریان برر همر  مسرا ل  یگرر          مش ری ن یج 

بنررابراین، برررای کسرر  رضررایت   (.  899و همررراران،  4انیررو) باشرر  مرری

واقعررری مشررر ری  رک افررررار، تشرررخیص نیازهرررا و سررر س پاسرررخگویی  

و همررراران،  یریررانن)تررر توسررط کارکنرران خررط م رر   تز  اسررت    سررریع

8 9 .) 

ترری یر  انیبرر نگررش مشر ر    یعرا ف  یابیر کر  بازار  اف نر  ی ران  ر مح  را یر اخ

کننرر ه افرررار، احساسررا  و    ینرریب  یعنرروان پرر  برر  نیررا. گرراار  یمرر

 کنرر  یعمررل مرر یطرریمح سررتیز عینسرربت برر  وقررا انیمشرر ر یهررا واکررن 

شرررکت برر  شرررل    اع بررار ن،یررعرر وه بررر ا (. 4181 ج،یرروور  ووور  )

رف ررار کارکنرران  رون  کرر  نحرروه شررو  یمرر  هیرر  محررورشرررکت  یسرراخ ار

                                                            
 . Tzeng 
 . Ennew 
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اع برار  ر قا ر    .  هر   یاز شررکت را تحرت تری یر قررار مر      ابرت یشرکت ب  ن

 گرر یشررکت برا شررکت      کیر  گیکر  سرب  تمرا    شرو   ی رک م ییها یژگیو

 و یارتبررا  یهررا تیررشرررکت، فعا  خرر ما ابررراز واکررن   ر قبررال    ایرر

 و یعسررگر بنررا ) شررو  یمرر  یهررا ینرر گینما ایررتعررام   بررا آن شرررکت و 

 (.91 8 رارانهم

ای  عنرروان ارزیررابی کلرری مشرر ری از تجربرر  رضررایت مشرر ری از فروشررگاه برر 

آور  و تحررویر ذهنرری او از فروشررگاه تعریررف  کرر  از فروشررگاه برر   سررت مرری

هررای  شررو  و رضررایت ناشرری از ارزیررابی کلرری مشرر ری از همرر  محرررک  مرری

 (.4119، 8یر یس توو ور)شرو    مر ر برر مشر ری  ر فروشرگاه را شرامل مری     

 تیبررر رضررا یعررا ف یهررا   کرر  واکررن نرر کر یبررسرر( 4110) ،4ارتنسررنم

شر ه توسرط    کن ررل  یهرا فاک ورهرا   آن هرای پرژوه  . گراار   یتی یر م  یخر

 .قرار  ا ه است ی و فروشگاه را مور بررس ژهیو ، ب ها یینانوا

مرررتبط بررا آن  یهررا و احسررا  یمشرر ر یابیررارز برر  معنرری مررتیانحررا  ق

 کیرر مررتیق نیبرر( ف رر ان تفرراو  )تفرراو   ایررآ نررر ی ر مررور  ا یابیررارز

عا تنرر   ایررقبررول و  قابررل یمنط رر سرر یمررور  م ا گررریفروشررن ه و مرا ررع  

پژوهشررگران  ترراکنون(. 4141 همررراران،و   یت)اسررت نرر   ایررهسرر ن  

و  یکرر نررر ی ررامع، از ا یبرر   رکرر  نیرسرر یرا برررا یمخ لفرر یهررا  یررنظر

، ارا ر   کننر   یضراو  مر  ق مرت ی ر مرور  منحرفان  برو ن ق     ارانی گون  خر

 جر  ین  کیر  ایر آ نرر  یقضراو   ر مرور  ا   کیر عنروان   بر  « انحرا  ». ان  کر ه

 ایررقبررول  و قابررل یمنط رر جرر ،ین  کیرربرر    نیرسرر نرر یفرا ایررو ( امرر یپ)

 فیررتعر نیررا یشررناخ  ۀ نبرر. اسررت شرر ه فیررنرر  تعر ایرر باشرر  یعا تنرر  مرر

، مر رع  (ر اسر ان ا ) اریر مع کیر برا    یر رو ایر  مرت یق کیر  ۀسیم ا ۀ ربر ارن 

 (.10 8 ،ییو بانو ی یخورش)هنجار است  کی ایو 

                                                            
 . Theodoridis 
 . Martenson 
 . Lai 
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 رک شرر ه از  یانحرراف یکرر  برر  هنرر  ینشرران مرر هرراعرر وه بررر ایررن پررژوه 

نشرران  نیهمچنرر هرراپررژوه . شررو  یمنجررر مرر  ی یبرر  نارضررا  مررت،یق

، شررون  یمرر یناشرر  یررخر تیررکرر  از موقع ی، احساسررا  خاصرر هنرر  یمرر

 یمنفرر اررا یتبل  اران،یررخر ی یشرررا یبرر  رف ارهررا شرر ریممرررن اسررت ب

 گیر ن فیر   گرر ی ر  رر    . مجر   مررتبط باشرن      یر و خر یی ابجرا  ،یزبان

 نجامر  یگنراه ب  ایر  یب  نفرع، ممررن اسرت بر  احسرا  نراراح        ینابرابر کی

 (.10 8 ،ییو بانو ی یخورش) ستیانسان ن ن یک  بازهب خوشا

همرر   یکننرر ه برررا  محررر  یوفررا ار یاصررل یارهررایمع( 4189)، 8ایمرری

 یهرا و عامرل اصرل    آن یاتیر هرای عمل  اسر راتژی  یل اکنون تمرکگ  ا مر مشاغ

شررفا   ینرر هایفرآ یبرررا یمر ررع اصررل کیررهررا و  آن ریبهبررو  تحررو یبرررا

 نیسرن  همچنر   نیر ا. اسرت  انیهرا برا مشر ر    تعامرل آن  یابیر ارز یبرا یتجار

برر   یبرر   س رسرر لیررکرر  ما یهمرر  افرررا  یو ح رر رانیمعلمرران، مرر  یبرررا

کننر گان   محرر   یبر  خوشربخ    کیر   ترا از نگ  برر  سن  هسر ن  سرو  مری   

هررای  ، شرراخصیمشرر ر تیاز رضررا یخاصرر بیمفرراه بیترروان مررا مرری. برسررن 

کا یررل،  .بینرریرا بب یمشرر ر تیرضررا یارهررایمع یو ح رر یمشرر ر تیرضررا

اسرر ان ار   نیروابررط بررکننرر  کرر   بیرران مرری( 4181)، 4و اج و پارامسرروارا

 . ار است نیمع  نرایکنن ه  ر سر محر  یخ ما  و وفا ار

 هنرر  کرر   ، نشرران مرریخررو  ر گررگارش ( 4180)،  تانرر ون، کیررران و سرراه

بر    ی س رسر   ار اسرت و  معنری کننر ه   محرر   ی من یبرر رضرا   ارزشتی یر 

برر  گف رر  آ ینگررارا و .  ار  یمشرر ر تیای بررر رضررا سررایت ترری یر عمرر ه وب

 یوفررا ار یتررو هی برررا  قابررل ن یشرریسررطا خرر ما  پ ( 4181)، 2تررورکر

 برراشرر ه  انرر  کرر  سررطا خرر ما  ارا رر   نشرران  ا ه ایشرران. اسررت انیمشرر ر

                                                            
 . Aimee 
 . Kaleel et al. 
 . Tandon et al. 
 . Adinegara and Turke 
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بررا (  418)، 8 رنهایررت ا  یررر .اسررت  ر ارتبرراه انیمشرر ر تیسررطا رضررا

 یگیرسرر وران  ر همسررا  81 ر  نمونرر ،  41ی بررا نظرسررنج انجررا  یررک 

کننرر ه تحررت  محررر  یار ن نشرران  ا  کرر  وفررا ار  خررتیهررای پا  انشررگاه

 . ار  خ ما  قرار تیفیتی یر مح وا و ک

 

 روش پژوهش -3
 ی بخش کیفیشناس روش -3-1

هرای کراربر ی اخ حرا   ار  و    این پژوه  از نظرر هر   بر  گرروه پرژوه      

گرر آوری  ا ه  . ای ا راشر ه اسرت   ب  روش کیفری برا اسر راتژی توروری زمینر      

هررای پیمایشرری و توصرریفی ای و میرر انی  ر حرروزه پررژوه  برر  روش ک ابخانرر 

و از  ههرا برو     ا ه نظرری  اشربا   اسرا  روش  برر  ونر  تعیین حجب نم .انجا  ش 

 شرر ه کننرر گان اسرر فا ه ان خرراب شرررکت یبرررا ه فمنرر گیررری  روش نمونرر 

 ر صررنعت تخحررص  خبرگرران را  اشرر ن پررژوه  برررای ورو  برر  اریررمع. اسررت

فروشررگاهی نرران  شررع   ر ی و کارشناسرری یری اشرر ن مناصرر  مرر  ایرر نرران

کننر ه   شرامل سر  شررکت    کرانونی  گرروه  هرر . شرو   صنع ی  ر تهران شامل می

  و، بیتررری  اشرر   باشرر   م نررو  هررای گررروه نررر یا یبرررا. م خحررص بررو  

کننرر ه از میرران   بررا تخحررص صررنایع غرراایی و سرر  شرررکت   کننرر ه  شرررکت

 انیرر ر م شررال ر نررو   تنررو . باسرراب    عررو  کررر یب   یررتو  اناسرر ا کار

ننر گان و  ک محرر   ر مرور  نحروه رف رار     م فراوتی  شون گان ا  عرا   محاحب 

پررژوه  مشررارکت  نیررکرر   ر ا یرانیمرر . ارا رر   ا صررنع ی  مشرر ریان نرران

ارتبرراه بررا  و هررای پررژوه  و توسررع ، کارخانرر ، آمرروزش  انرر  از بخرر  کررر ه

 .روشرن گرر     ایر  رور  ق  ان خاب ش ن  ترا ابعرا  مخ لرف موضرو  بر       یمش ر

هرررای  معیرررت شرررناخ ی   هرررای توصررریفی مربررروه بررر  ویژگررری   آمررراره

 .ش ه است گگارش 8ر   ول کنن گان   شرکت

                                                            
 . Al-Tit 
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 های جمعیت شناختی شوندگان ازنظر ویژگی فراوانی مصاحبه. 1جدول 

 درصد تعداد ابعاد متغیر

  نسیت
 22 1 زن

 1  81 مر 

 سن

سال 1 کم ر از     80 

سال 8-21   9  1 

سال 1 -28  2 44 

سال 1 بیش ر از   4 88 

 شال

 1 8 اس ا   انشگاه

 80   اس ا کار تو ی 

    1 کارشنا  فروش

 تححی  

 88 4  ی لب

 80    یسانس

 1  9  یسانس فوق

 44 2  ک ری

 

فراینرر  . اسررت شرر ه آوری  مررع 91 8شرر  مرراه  و  سررال    ر  هررا  ا ه

اب رر ا، هرر   پررژوه  توسررط   گررر آوری  ا ه برر  ایررن شررر  اسررت کرر     

شرر  کرر     سرر س خواسرر. کننرر گان ارا رر  شرر   برر  شرررکت اول سررن هینو

ترمیررل  خ ی خو شرران معیررت شررنا هررای ویژگرری ای را ررع برر  رسشررنام پ

 لسررا  را و  سرر یار وی صرر ای هررا را انجررا   اول محرراحب  هسررن ینو. کننرر 

 .نمو  بر اری می یا  اشتضبط کر ه و 

 کننرر ه، نظررری رف ررار محررر   ا یررا ب رغررب آشررنایی پژوهشررگران بررا  علرری

رونرر  محرراحب   یرو  انرر  بررر نیررهررا ا  ا ه لیررمرحلرر  تحلترر ش شرر  تررا 

از  کر   م نری هرای   ، نسرخ  MaxQDAافرگار   با اسر فا ه از نرر   . گاار نتی یر 

 وتحلیرل  تجگیر  ، مرور   بو نر  شر ه   هرا اسر خراج   و محراحب   کانونیهای  گروه

وتحلیررل  تجگیرر  یبرراز برررا یک گرراار  ر مرحلرر  اول، روش .نرر قرررار گرف 

همر  اسرنا    افرگار،   ر نر  ایرن برا اسر فا ه از   . ب  کار گرف   ش  یفیهای ک  ا ه
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برر  بررسرری نهررایی کرر ها و  سرر س، . شرر ن  گررااری ع مررتکرر   00 بررا را

مررور  از ایررن کرر ها   84اعمررال اصرر حا  تز  اقرر ا  شرر  کرر   رنهایررت   

 .مرور  کراه  یافرت     1حا  یا باهب ترکیر  شر ن  و کر های نهرایی بر       

  رور مرررر مور برازنگری    و بر   سر  ی، کر ها م ا یمحرور  ک گااری ر مرحل  

هرا   کر   روهره بحرث    کننر    یر را ته نیای از مضرام  قرار گرف ن  تا مجموعر  

هرا و   بر سر   سر  یازآن، برا م ا  پرس .  هر    ر خرو   رای مری   را   لسرا   ای

 اصرر  کرر ها  یهررا بررا ا غررا ، اضرراف  کررر ن و حررا  برخرر ، سررازهمضررامین

 هرای  سرازه هرا،   آن ی گ ر  نیبر  مضرام   یاصرل  نی ا ن مضرام  ون یبا پ. ش ن 

 41 ی،اصررل سررازه 1 ،مرحلرر  نیررا انیررپا پررس از. شرررل گرفررت تررری کامررل

 یسرررانجا ،  ر مرحلرر  ک گرراار . شرر مشررخص  زیررر م و رر   9 م و رر  و 

ترا   سراخ ار م حرل شررل گرفرت     کیر عنروان   ها بر    س   نیب تی یر، یان خاب

 بر  تشرریا   بعر   ر بخر   . یابر  ظهرور  مفهرومی  مر ل   قا ر    ر نظری  نیا

 .پر ازیب می ها یاف  
 

 شناسی بخش کمی روش -3-2

روش کمرری محسرروب   ازنظرررهرر   کرراربر ی و   ازنظرررایررن پررژوه   

ای و میررر انی  ر حررروزه  گرررر آوری  ا ه بررر  روش ک ابخانررر . شرررو  مررری

 تعیرین حجرب نمونر     .شر ه اسرت   هرای پیمایشری و توصریفی انجرا     پژوه 

برابرر تعر ا  سررات  را      8ترا    شر ه کر     مبنای م رات  پیشرین انجرا     بر

 بررر گررر،ی   ررر  از. کننرر  ترررین انرر ازه نمونرر  معرفرری مرری بهینرر  عنرروان برر 

 یبرررا یمررور  12  نمونرر  حجررب گیررنمورگرران  یکسررر   رر ول اسررا 

از  گیررری مونرر برررای ن .سررت یکرراف عضرروصرر  هررگار  از  یبرر بررا یا  امعرر 

 تهرران  شرهر  کر    یر ترت نیر ا بر  . شر ه اسرت   ای اس فا ه روش تحا فی خوش 

و از  هررار  بیق، غرررب و مرکررگ ت سرر نرروب، شررر شررمال، منط رر  پررنج برر 

هررا  سرر س پرسشررنام . فروشررگاه ان خرراب شرر  1 ی ررور تحررا ف منط رر  برر 
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 عیررتوزهررا  آن نیبرر انیمشرر ر یحرر و  تعرر ا  و فروشررگاهانرر ازه  نسرربت برر 

نفررر از مشرر ریان گررروه صررنع ی نرران سررحر   214هررا از   ا ه تیرر رنها. شرر 

 معیررت  هررای هررای توصرریفی مربرروه برر  ویژگرری   آمرراره. گررر آوری شرر 

 .ش ه است گگارش 4کنن گان  ر   ول  شناخ ی شرکت

 
 افراد نمونه های جمعیت شناختی ویژگی. 2جدول 

 درصد تعداد ابعاد متغیر

  نسیت
 182  1 4 زن

 2881 801 مر 

 سن

سال 41کم ر از   49 181 

سال 1 -48  882 4181 

سال 8-21   810  981 

سال 21بیش ر از   881 4081 

 تیهل
ر مج  808 2181 

 1181 0 4 م یهل

 تححی  

  808 02  ی لب

 8182 01  یسانس

 089  814  یسانس فوق

  418 844  ک ری
 

 نیسررت کرر  توسررط همرر یفرریکشرر ه حاصررل پررژوه   پرسشررنام  اسرر فا ه

پررس از سررنج  روایرری توسررط خبرگرران صررنعت  شرر ه و پژوهشررگران ارا رر 

مشرر ریان مررور  آزمررون پایررایی  نفررره از 1 نهررایی و بررر روی نمونرر  او یرر  

  8 بررا اسرر فا ه از هررای نرران ویژگرری ر ایررن خحررو  . قرارگرف رر  اسررت

  ،یررگو  کارکنرران   ،یررگو   مررتیانحررا  ق  ،یررگو 9  یررتو  نرر یفرا  ،یررگو

عوامررل   ،یررگو  راهبر هررا   ،یررگو 2 یمشرر ر تیرضررا  ،یررگو 0فروشررگاه 

مور سرنج     یر گو 2 امر ها یو پ  یر گو 2بسر ر حراکب     ،یر گو 2گرر   م اخل 

گف نرری سررت کرر  همرر  سرررات   ر  یررف  یرررر  پررنج     . قرررار گرف نرر  
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هررای  ای مرترر  شرر ن  و  ر ان هررا نیررگ سررراتتی برررای  بررت ویژگرری  گگینرر 

هرا پرس از     رنهایرت  ا ه  .شرون گان قررار گرفرت     معیت شرناخ ی پرسر   

سررازی معررا ت  سرراخ اری و  هررای تز ، برر  روش مرر ل آزمررون انجررا  پرری 

 .وتحلیل قرار گرف ن  مور  تجگی  AMOSافگار  ز نر با اس فا ه ا

 

 های پژوهش یافته -0

 ی بخش کیفیها افتهی -0-1

تررر بیرران شرر ،  ر ایررن پررژوه  شرر  سررازه اصررلی مرر ل   کرر  پرری   نرران

هایشرران شناسررایی شرر ن  کرر   ر  رضررایت مشرر ری برر  همررراه زیرمجموعرر  

 .گیرن  قرار می مور بحثا ام  

 

 ایت مشتریعوامل مؤثر بر رض -0-1-1

هررا مشرراه ه شرر  کرر   شرر ه از مرر ن محرراحب  بررا بررسرری کرر های اسرر خراج

بنرر ی  عوامررل مررر ر بررر رضررایت مشرر ریان نرران  ر پررنج گررروه قابررل  سرر   

ویژگرری مححررول، قیمررت مححررول،  : انرر  از ایررن عوامررل عبررار  . هسرر ن 

 .کارکنان و محیط فروشگاه

 ول هرای مححر    ر ایرن پرژوه  اصرط   ویژگری     :محصوول  های ویژگی

هررا یا شرر ه  شرر ه کرر  گرراه عوامررل کیفرری از آن برررای مرروار ی اسرر فا ه

شر ه بر  کیفیرت      یرن، ازآنجاکر  برخری از ایرن مروار  شناسرایی     . است

از ملررر  انررر ازه، به اشرررت، مانررر گاری، )مححرررول مررررتبط نیسرررت 

هررای کیفرری مححررول   هررا را مر فرر   ترروان آن نمرری( و تنررو  سرر م ی

ایرن  . شرون   مححرول نامیر ه مری    هرای   رورکلی ویژگری   بلر  ب .  انست

سررازی،  رراابیت، بافررت، تررازگی،  انرر  از تنررو ، بررومی هررا عبررار  ویژگرری

 برررا ، کیفیرررت، انررر ازه، مانررر گاری، به اشرررت، عطرررر، سررر م ی،   

 .سو من ی،  عب و نوآوری
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  ای  فراینرر  تو یرر   ر نرران صررنع ی از اهمیررت ویررژه    :فراینوود تولیوود

برررای فراینرر  تو یرر    ر ایررن پررژوه  هشررت م و رر  . برخررور ار اسررت

 ر   یر تو  نر  یفرا سرازی  یرسران : انر  از  بیان و شناسایی ش  کر  عبرار   

مهررار  شررا ر، کرراه    ،یررمرروا  او  تیررفیشررع  مخ لررف،  بررا  و ک

عملررررر   نررر ،یبهبرررو  مسررر مر فرا  ،یعررری ب ریرررتخم عا ،یضرررا

 .روز ب  یآت ، ترنو و  ماشین

   ر ایررران کرر     ر خحررو  نرران، بررا تو رر  برر  ایررن     :مووتیقانصووا

هرای سرن ی بسریار ارزان عرضر       مور حمایت اق حرا ی  و رت اسرت، نران    

امرا  ؛ شون  و  رن یج  مر ف  قیمرت تری یر کمری  ر ذهرن مشر ری  ار       می

شرون ،   هرای صرنع ی کر  برا نررد آزا  تو یر  و عرضر  مری          ر خحو  نان

ترتیرر  مشرر ریان بررا  ایررن برر . ترروان گفررت قیمررت ن رر  کلیرر ی  ار  مرری

 ،یفراسرو من   ت،یر فیکنان صرنع ی نسربت بر  سر  عامرل      م ایس  قیمت 

 .کنن  نان انحا  قیمت را  رک می ابعا 

 کارکنررران  ر ارا ررر  مححررروت  نررران از اهمیرررت بررراتیی  :کارکنوووان

آمرروزش هررا مشررخص شرر  کرر   بررا بررسرری محرراحب . برخررور ار هسرر ن 

ی مو رر  افررگای  رضررایت  از نرران صررنع   یو ا  عررا  کرراف  رسررانی

کننرر  کرر   از  ررر   یگررر، ایشرران بیرران مرری .  مشرر ریان خواهرر  شرر 

شرر ه  مشرر ریان حساسرریت برراتیی برر  به اشرر ی بررو ن نرران خریرر اری 

هررای تو یرر  و فررروش به اشررت را رعایررت   اگررر کارکنرران بخرر .  ارنرر 

و مو رر  نارضررای ی  نررر ه باشررن ، از نظرر مشرر ریان  ور نخواهرر  مانر    

مشر ری   شرو  کر  اح ررا  بر       رنهایرت گف ر  مری   . ایشان خواهر  شر   

 .های عرض  نان مور  تیکی  قرار گیر  بای   ر فروشگاه

 هرررای صرررنع ی معمررروت   ر یرررک محررریط  نررران :محووویر فروشووو اه

هررایی کرر   ر  از نظررر خبرگرران مر فرر  . شررون  فروشررگاهی عرضرر  مرری 

گیررری رضررایت مشرر ری    خحررو  محرریط فروشررگاه مو رر  شرررل   
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هررای  ن عطررر نرران  ر فروشررگاه، ع  ررب و نشررا : انرر  از شررو  عبررار  مرری

راهنمررا،  س رسرری آسرران، به اشررت محرریط، انرر ازه فروشررگاه،  یرر مان 

عوامررل    رر ول . و فضررای مناسرر  برررای نشسرر ن هررا هررا و نرران قفسرر 

هررا، تعرر ا  نظرررا   مررر ر بررر رضررایت مشرر ری را برر  همررراه زیررر عامررل 

 .نمای   ار گگارش می ای از واح های معنی ک گااری ش ه و نمون 

 

 یمشتر تیرضا -0-1-2

ضررایت مشرر ریان از خریرر  نرران م ایررر محرروری ایررن پررژوه  اسررت کرر   ر  ر

ایشرران رضررایت مشرر ری را از . هررا  ربرراره آن از خبرگرران سرررال شرر  محرراحب 

 ر ایرن میران رضرایت از مححرول بیشر رین      . تع یر   انسر ن     هار بعر  قابرل  

ترتیر    ایرن  بر  . تررار را  ر بیان این م خححین بر  خرو  اخ حرا   ا ه اسرت    

هرررای آن ازنظرررر   مشررر ری از خرررو  مححرررول نررران و ویژگررری   رضرررایت 

ازآن رضررایت از  پررس. کننرر گان بیشرر رین اهمیررت را  ارا اسررت    مشررارکت

عنوان یری  یگرر از ابعرا  رضرایت مشر ریان صرنعت نران شناسرایی         کارکنان ب 

مشرراه ه شرر  کرر  کارکنرران بخرر  فررروش از  ریررا تعامررل مررر ر بررا    . شرر 

 .کنن    رضای من ی از خری  ایفا میمش ریان خو ، تی یر مهمی  ر احسا

 ر . رسرریب  ر بعرر  سررو  رضررایت مشرر ری برر  رضررایت از محرریط فروشررگاه مرری 

هررا مشرراه ه شرر  کرر  بارهررا برر  سررطا رضررایت مشرر ریان  ر خحررو   محرراحب 

ترر شر ن صرنعت مر رن نران       نهای را ، برا گسر ر ه   . انر   محیط فروشگاه اشاره کر ه

نع ی کر  بررای رقابرت به رر بر       هرای تو یر ی برگرج و صر     گیری شرکت و شرل

 ر ایرن حروزه اهمیرت یاف ر       برنر  از  تیرضرا انر ،   سمت برن  سازی حرکت کر ه

ترروان از ایررن بعرر  نیررگ میررگان رضررایت مشرر ریان از برنرر     بنررابراین، مرری. اسررت

 .های صنع ی را مور سنج  قرار  ا  نان
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 گر عوامل مداخله -0-1-3

 رر  ترری یر منفرری بررر   موضرروعاتی هسرر ن  کرر  مو   گررر عوامررل م اخلرر  

 ر ایرن پرژوه    . شرون   راهبر های بازاریرابی ا راشر ه توسرط شررکت مری     

 شرر  و  یاق حررا  تیوضررعی، سررهب بررازار نرران سررن  مشررخص شرر  کرر   

شرون  براو و     ترین عرواملی هسر ن  کر  باعرث مری      از مهب رقابت  ر صنعت

رضایت مشر ریان از نران صرنع ی یرک شررکت، پیامر های ایرن رضرایت  ر         

 رو یر و یپانر م از  رر   یگرر مشراه ه شر  کر       . رس نگرر   شرکت مرنع 

کرر   ر یررک سررال اخیررر بررر اق حررا   هرران و اغلرر  صررنایع سررای      کرونررا

عنرروان عامررل   افرنرر ه، از نظررر خبرگرران صررنعت نرران  ر ایررران نیررگ برر      

 .شو  گر مهب ارزیابی می م اخل 

 

 بستر حاکم -0-1-0

عت اسرت کر    وکرار و صرن   فضای کلری حراکب برر محریط کسر       بس ر حاکب

 رن یجرر  بایسرر ی خررو  را بررا   . هررا کن رررل کمرری بررر آن  ارنرر     شرررکت

هرای   هایشران را برر اسرا  مر فر      هرای ایرن بسر ر وفرا  ا ه، برنامر       ویژگی

 ر  یترنو رو   ر ایرن پرژوه  مشراه ه شر  کر       . آن تنظیب و ا ررا نماینر   

 ر  یمشرر ر  انرر ، شرررکت یمحررور هررای شایسرر گیی، نرران صررنع   یررتو 

ی  ر ایررران هررای صررنع  نرران  یرراتحا  یاسرر ان ار هاو  یصررنع  نرران نرر یزم

شررون  و مرر یران بازاریررابی  ر صررنعت  عنرروان بسرر ر حرراکب شررناخ   مرری برر 

 .ها تو   کافی نشان  هن  نان بایس ی ب  این زمین 

 

 راهبردها -0-1-5

برر  اقرر اماتی اشرراره  ارنرر  کرر   ر پررس پ یرر ه محرروری بایسرر ی   راهبر هررا

شرون  ترا پیامر های مرور  ان ظرار از آن پ یر ه نمایران        توسط شرکت  نبال 

شرر ه   ر ایررن پررژوه  پیامرر هایی برررای رضررایت مشرر ری شناسررایی. شررون 
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یرابی بر     شرو  بررای  سرت    گف ر  مری  . شرون   ک   ر بخ  بعر  گرگارش مری   

. ایرررن پیامررر ها،  نرررین راهبر هرررایی از کرررارایی بیشررر ری برخور ارنررر  

ی کرر  توسررط مشرر ریان   اتیبرر  شرررا  ی گیرسررنخسرر ین راهبررر  مهررب   

ممررن اسرت بر      ا یشررا ایرن  . شرون   صور  حضوری یا تلفنی بیران مری   ب 

. مححرول وار  شرون    مرت یق یرا  ،کارکنران  رف رار  ،ی مححرول فیک موضوعا 

 یان برررای ان خرراب برنرر از مشرر ر ررور مسرر مر   ر مرحلرر  بعرر  بایسرر ی برر 

 ر نیررگ  برنرر  یا  مرراع یتمسرروو ی و پیگیررری برن سرراز. ی گررر  قرر ر ان

عنروان راهبر هرای بعر ی     ی بر  ارتبراه برا مشر ر    تیریمر  هرای   کنار برنام 

 .ان  ش ه معرفی

 

 پیامدهای رضایت مشتری برای شرکت -0-1-6

 شررکت  یبررا  یمشر ر  تیرضرا  یامر ها یپ ر این پژوه  ب   نبرال یراف ن   

هرا ایرن ن یجر  بر       شر ه از محراحب    برا بررسری کر های اسر خراج    . ایرب  بو ه

راهبر هررای اساسرری  یت مشرر ری،  ر صررور  ا رررای سررت آمرر  کرر  رضررا

گیررری  هررار پیامرر  مهررب خواهرر  بررو  کرر   کرر  بیرران شرر ، قررا ر برر  شرررل

بهبررو  عملرررر  ، افررگای  سررهب بررازار، کسرر  مگیررت رقرراب ی: انرر  از عبررار 

گر رر  ممرررن اسررت پیامرر های رف رراری  یگررری  ر     . یوفررا ارو  مررا ی

 نررین اسرر نباه  مشرر ریان راضرری مشرراه ه شررو ،  رریرن  ر ایررن پررژوه  

شرر  کرر   ر صررنعت نرران مشرر ریان راضرری  نررین منررافعی را برررای شرررکت 

 .ب  ارماان خواهن  آور 

ترروان برر  ترسرریب مرر ل مفهررومی کرر  حاصررل    بررا اتمررا  ایررن بخرر  مرری  

مرر ل عوامررل مررر ر بررر   8شرررل . افررتی  سررتهررای پررژوه  اسررت  یاف رر 

حررث و  ر ا امرر  برر  ب.  هرر  رضررایت مشرر ریان از خریرر  نرران را نمررای  مرری

 .ی کاربر ی خواهیب پر اختها شنها یپها و ارا    گیری از یاف   ن یج 
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 (های پژوهش یافته)مدل مفهومی عوامل مؤثر بر رضایت مشتری . 1شکل 

 

 ی بخش کمیها افتهی -0-2

هرای تز  را بررای تعیرین پایرایی، کفایرت       آزمرون   ر این بخر  اب ر ا پری    

 سررنج  لیرر  . نمرراییب گررگارش مرریهررا  حجررب نمونرر  و نرمررال بررو ن  ا ه

 امررران سررنج  و یلرریتحل رررر یرو ان خررابهررا   ا ه عیررتوز بررو ن نرمررال

 لیر قرا ر بر  تحل   مرو  یافرگار ا   راکر  نرر   . اسرت  آنافرگار   نرر   یریکرارگ  ب 

سررازی معررا ت    و مرحلرر  از مرر ل ا امرر   ر. سررتینرمررال ن ریررغ یهررا  ا ه

انجررا  و  یسرراخ ار معررا ت سرراخ اری، شررامل تحلیررل عرراملی تیییرر ی و  

برو ن   یاز کراف  نران یا م یبررا . شرون    ر قا     اول و اشررال تبیرین مری   

 نیرربرر  ا. شررو  و بارتلررت اسرر فا ه مرری  K-M-Oحجررب نمونرر  از  و آمرراره  

کم ررر از  یو اح مررال خطررا  180از  شرر ریب K-M-Oصررور  کرر  آمرراره   

  بررر اسررا .هررا  ار  حجررب  ا ه تیررآمرراره بارتلررت نشرران از کفا یبرررا  181

همرر   ی و شررره برررا  نیررا اسررت، مشررخص 4  رر ول  ر کرر هررا  یاف رر 

 .است یش ه کاف بنابراین، حجب نمون  ان خاب. کن  ص ق می رهایم ا
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 تیرراز اهم یان خرراب روش آمررار یهررا برررا  ا ه عیررنرمررال بررو ن توزتعیررین 

هررا  ر   ا ه عیررسررنج  نرمررال بررو ن توز  یبرررا. ای برخررور ار اسررت ویررژه

معمرروت  از  و آمرراره  انرر  شرر ه یگررر آور رررر ی  فیررکرر  بررا   ییهررا  ا ه

 انیر م ی گیترتیر  کر  کشر    ایرن  بر  . شرو   یاسر فا ه مر   یو  رو گ  ی گیکش

 عیرر هنرر ه نرمررال بررو ن توز  نشرران( - و +  ) انیررم یو  ررو گ( - و +  )

 ر  هرا  آمر ه بررای  ا ه    سرت  بر   کر  همر  اعر ا     با تو   ب  ایرن . هاست  ا ه

ا  عرا    .هرا تا یر  شر      ا ه عیر رمرال برو ن توز  بازه مور نظر قررار  ارنر ، ن  

  ر ول   ر ،شر ه  اسر فا ه  افرگار نرر    ر کر   یسر یانگل اصرط حا   بر   مربوه

 .استش ه  گگارش  

 
 نمونه حجم تیکفا و یسیان ل اصطلاحات. 3 جدول

 ی بارتلتدار یمعن K-M-O اصطلاح ان لیسی متغیر

 Product 1808 1814 مححول یژگیو

 Production 1811 18111  یتو  ن یفرا

 Price 181  18111 متیق انحا 

 Employee 1808 18181 کارکنان

 Store 180  18111 فروشگاه طیمح

 Satisfaction 1800 18111 یمش ر تیرضا

 Intervening Factors 1808 18111 گر م اخل  عوامل

 Contextual Factors 1801 18111 حاکب بس ر

 Strategies 1801 18111 راهبر ها

 Consequences 1814 18111 ام هایپ

 

. نرا   ار    یر گیرری او   شرو ، مر ل انر ازه    مشراه ه مری   4ک   ر شرل  یم  

 1 و  49، 41، 40، 81، 81،  8سرررات   یبررار عررامل شرررل نیرربررر اسررا  ا

 ر اینجررا بررا اصرر   مرر ل . از مرر ل حررا  شررون  بایرر  ،بررو ه  18از   رررکم

توانر   ر   نمری  سررال ان بر    یرل حرا   و    مشخص ش  کر  م ایرر کارکنر   
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بهبررو   یسرررات ، برررا  نیرربررر حررا  ا  وه؛ امررا عرر  مرر ل برراقی بمانرر   

افرگار،   نرر   شرنها  یتز  اسرت ترا برا پ    ،گیرری  های برازش م ل انر ازه  شاخص

 . ر م ل اعمال گر   یراتییتا

همگرررا کرراربر   ارنرر ،  یرریروا نیرریتع یکرر  برررا CRو  AVEهررای  شرراخص

 CRو   18از  شرر ریب یسرر یبا AVEشررون  کرر   مرری ری  تفسررترتیرر ایررن برر 

 انسیررروار نیانگیرررم نیکم رررر ن رررایجبرررر اسرررا  . باشررر  180از  شررر ریب

 شر ر یاسرت کر  ب   1814برا م ر ار    یمشر ر  تیآم ه م علرا بر  رضرا     ست ب 

آمرر ه   سرت  مرکر  برر   ییایررپا نیکم رر  گررریاز  رر    . تاز حر  مجراز اسرر  

از حرر  مجرراز  شرر ریاسررت کرر  ب 1801بررا م رر ار  ریررم ا نیمربرروه برر  همرر

 .است 180 یعنی

 

 

گیری اولیه مدل اندازه. 2شکل   



 817 ر صنعت ناند یمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا نییتب
 

آزمرررون فورنرررل ترکرررر مور اسررر فا ه   گیرررواگررررا ن یررری ر خحرررو  روا

 ی سرررات کرر  همبسرر گ روش  رصررورتی نیررا گیررر  پژوهشررگران قرررار مرری

باشرر   رهررایم ا ریآن بررا سررا یاز همبسرر گ شرر ریبررا خررو ش ب ریررهررر م ا

برقررار   رهرا یابرط و م ا همر  رو  یشرره بررا   نیر ا. شرو   واگرا تا ی  می ییروا

شر   تا یر   نیرگ  واگررا   یری پرژوه  ازنظرر روا   یشرنها  ی رن یج  م ل پ. بو 

 ر  ر ول   هرا  اف ر  ی نیر ا. توان ب  تحلیرل مر ل سراخ اری اقر ا  نمرو       و می

 .ان  ش ه گگارش 2

 
 ییایپا و هم را ییروا جینتا. 0جدول 

 متغیر
A

V

E 

C

R 
 14 9 8 7 6 5 0 3 2 1 آلفا

           181  181  180 9 18 مححول یژگیو. 8

         1801 1804  180 1891 1810  یتو  ن یفرا. 4

         180  182 1819 1801 1819 1801 متیق انحا .  

       1811 1881 1881 8 18 1808 - - کارکنان. 2

      1811 1888 1881 1881  184  181 1812 1818 فروشگاه طیمح.  

     1819 1 18 1889 1811 1821 9 18 1819 1801 1814 یمش ر تیرضا. 1

-1818 1841   18 1 18  188 1809 1809  181 گر م اخل  عوامل. 0  1849-  1811    

   1811 1841   18 1841 1828 1881 1844 1828 1809 1801 1818 حاکب بس ر. 1

- 184 1841 1 18 1881 1880  181 1811 1802 1898 1811 راهبر ها. 9  188 -  1818  

-1841 1841 1881 1888 1811 1881 8 18 1804 1814 1811 ام هایپ. 81  18   18 9 1829 

 

. شرر ه اسررت م ایرهررا تشررریل انیررم یونیاز روابررط رگرسرر یمرر ل سرراخ ار

هررای پررژوه  و مرر ل  بررر اسررا  فرضرری   رفرر  یررکمرر ل روابررط  نیرر ر ا

 ل کررر   ر مررر یبرررا تو ررر  بررر  روابطررر. شرررون  مررری بیترسررر یمفهررروم

 :قابل آزمون هس ن  زیر های ، فرضی ان  ش ه ترسیب

 .ویژگی مححول بر رضایت مش ریان صنعت نان تی یر  ار  -8
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 .فراین  تو ی  بر رضایت مش ریان صنعت نان تی یر  ار  -4

 .انحا  قیمت بر رضایت مش ریان صنعت نان تی یر  ار  - 

 .کارکنان بر رضایت مش ریان صنعت نان تی یر  ار  -2

 .محیط فروشگاه بر رضایت مش ریان صنعت نان تی یر  ار  - 

 .رضایت مش ری بر راهبر ها تی یر  ار  -1

 .گر بر راهبر ها تی یر  ار  عوامل م اخل  -0

 .بس ر حاکب بر راهبر ها تی یر  ار  -1

 .راهبر ها بر پیام های رضایت مش ری برای شرکت تی یر  ار  -9

 ری در حالت استانداردتحلیل مدل ساختا. 3شکل 
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 ی ار یاسرر ان ار  و معنرر  نیمرر ل را  ر حا ررت تخمرر  نیررا   یهررا شرررل

 .  هن یم  ینما

 هر    بینری مر ل را نشران مری     کر  قر ر  پری     یهای مهمر  از شاخص یری

هررای مححررول،  ویژگرری هررا یاف رر بررر اسررا  . شرر ه اسررت نیرریتب انسیرروار

از % 11 ایوضررفروشررگاه قررا ر برر  ت طیو محرر مررتی ، انحررا  قیررتو  نرر یفرا

 ر  یمشرر ر تیرضررا گررر،یاز  ررر   . هسرر ن  یمشرر ر تیرضررا را ییررتا

 رصرر  از راهبر هررا را  10گررر و بسرر ر حرراکب توانسرر    کنررار عوامررل م اخلرر 

  هنر   مری  ایرا توضر  امر ها ی رصر  از پ  8  گیر راهبر هرا ن  نیا.  ه  ایتوض

 .شو  یم محسوب فیضعنسب ا   ک 

 قی ررا  مشرراب   یشررنها یپسررت کرر  مرر ل   یمعنرر نیرربرررازش مرر ل برر  ا 

 ر  .و ررو   ار  یواقعرر یایرربرر   ن هررا یاف رر  بیبررو ه و امررران تعمرر تیررواقع

 GFI ،1892  ،AGFI 1899  ،IFI، 48120برابررررر  X4/dfایررررن پررررژوه  

189 0 ،CFI 18981  وRMSEA  آمرر ه کرر  نشرران    سررت برر  18108برابررر

 .از برازش م ل آزمون ش ه  ارن 

  یمححررول بررا ضررر یژگرریوو  کرر  شرر مشرراه ه مرری  بررر اسررا   رر ول 

 ، انحررا 1819 یونیرگرسرر  یبررا ضررر   یررتو  نرر ی، فرا  18 یونیرگرسرر

  یفروشرررگاه برررا ضرررر طیو محررر 1892 یونیرگرسررر  یبرررا ضرررر مرررتیق

 رصررر  تررری یر متبرررت و     9 نرررانی،  ر سرررطا ا م 180 یونیرگرسررر

کارکنرران برر   ریررم ا.  ارنرر  انصررنعت نرر انیمشرر ر تی اری بررر رضررا معنرری

 همچنرین، . گیرری حرا  شر     کرب سرراتت  از مر ل انر ازه     یلبار عام لی  

ترری یر  4 18 یونیرگرسرر  یبررا ضررر  یمشرر ر تیمشرراه ه شرر  کرر  رضررا  

 . اری بر راهبر ها  ار  متبت و معنی
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 ها نتایج آزمون فرضیه. 5جدول 

ضیه
 شماره فر

ل
ستق

 متغیر م

سته
 متغیر واب

ی
ب رگرسیون

ضری
 

 tآماره 

 احتمال خطا

ت رد و 
ضعی

و
تائید 

ف
ض
ر

هی
 

مححول یژگیو 8 یمش ر تیرضا    یتا ی  فرض 18111 48114   18 

یمش ر تیرضا  یتو  ن یفرا 4   یتا ی  فرض 18121 1 488 1819 

متیق انحا    یمش ر تیرضا    یتا ی  فرض  1811 18 8  1892 

یمش ر تیرضا کارکنان 2   یفرض ر  - - - 

فروشگاه طیمح   یمش ر تیرضا    یتا ی  فرض   181 48810  180 

یمش ر تیرضا 1   یتا ی  فرض  1818 9 482 4 18 راهبر ها 

گر م اخل  عوامل 0 -1821 راهبر ها    یتا ی  فرض 18118  841  

حاکب بس ر 1   یتا ی  فرض 18121 88991 1 18 راهبر ها 

  یتا ی  فرض 18181 1 482  188 پیام ها راهبر ها 9

 
-1821 یونیرگرسر   یگرر برا ضرر     ا ام  مشخص ش  کر  عوامرل م اخلر     ر

 اری بررر راهبر هررا  و معنرری ی رصرر  ترری یر منفرر   9 نررانی،  ر سررطا ا م

ترری یر متبررت و   1 18 یونیرگرسرر  یبسرر ر حرراکب بررا ضررر    ی ار ، و رر

  یبرررا ضرررر گیررر رنهایرررت راهبر هرررا ن.  اری برررر راهبر هرررا  ار  معنررری

 تیرضرررا یامررر های اری برررر پ معنررری وتررری یر متبرررت   188 یونیرگرسررر

هرا و   گیرری از یاف ر     ر ا امر  بر  بحرث و ن یجر      .صنعت نران  ار   انی رمش

 .ی کاربر ی خواهیب پر اختها شنها یپارا   

 

 بحث -5

 یژگر یکر  و  ر این پژوه  کر  بر  روش آمیخ ر  ا ررا شر ، مشراه ه شر         

فروشررگاه ترری یر متبررت و  طیو محرر مررتی، انحررا  ق یررتو  نرر یفرا ،مححررول

مشراه ه   انیر م نیر ا  ر.  ارنر   انصرنعت نر   نایمشر ر  تیبر رضا ی ار یمعن

 انیمشرر ر تیترری یر را بررر رضررا  نیشرر ریب مررتیشرر  کرر  ترری یر انحررا  ق 
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 یهرا  اسرت یکر  بنرا بر  س    شرو   یمر  یموضرو  از آنجرا ناشر    نیر ا. گراار   یم

 و رت   ،یصرنع   یهرا  شررکت  یو با تو ر  عر   توسرع  کراف     یک ن اق حا 

م مرکررگ  یسررن  یهررا ییخررو  را بررر نررانوا  یمررا  یهررا تیررهنرروز هررب حما

 یشرر ه مححرروت  صررنع   تمررا  مررتیق لیرر   نیهمرربرر  . سرراخ   اسررت

 انی ار  کرر  از  شررب مشرر ر یسررن  یهررا نرران مررتیبررا ق یاخرر    واضررح

 و  را  ر  گررراهیفروشرررگاه  ا طیازآن تررری یر محررر پرررس. مانررر  ی ور نمررر

از  یاریا ب رر  هنرروز بسرر. گااشرر   اسررت انیمشرر ر تیبررر رضررا یرگررااریتی 

انر  و فرروش    نررر ه  جرا  یفروشرگاه خرا  خرو  را ا    رانیر ا نران  ر  یبرن ها

 عیر توز یژعنروان اسر رات   را بر   ییمروا  غراا   یهرا  فروشرگاه  ایاز  ر یرگیمو

تحرول   کیر صرنعت بر  سرمت     نیر اگر قررار اسرت ا   رن،ی . ان   ر نظر گرف  

 یبر  سرمت برن سراز    گیر هرا ن  شررکت  ررر  یرو یسر  یحرکت کن ، با یا یبن

 .کنن  حرکت یوشگاهفر بیمس   عرض  ایاز  ر

هسرر ن  کرر   یا نرران  و م و رر  یهررا یژگرریو و  یررتو  نرر یفرا گررر،ی ررر    از

 تیریمرر  ی گررونگ برر  و سررتین یابیرربازار احرر و اریرر ر اخ   شررانیریم 

تز   لیرر   نیبرر  همرر. اسررت وابسرر  و پررژوه  و توسررع    یررو تو  نیترریم

 انیررحا ررت تعامررل م نیتررر نرر یسررازمان، برر  به ر ار رر ی تیریاسررت بررا مرر 

کر    یحرا  کارکنران از مر ل مور بررسر    . مخ لرف تمرکرگ شرو     یها بخ 

  ار یمعنر  یبر  معنر    گومرا  هرا اتفراق اف را      کرب شراخص   یبرار عرامل   لیب    

بلرر  نشران از ضرعف پرسشرنام   ار  کر       . سرت ین ریر م ا نیر نبو ن تری یر ا 

 .ر یمور نظر پژوهشگران قرار گ یبع  هایپژوه  ر  یس یبا

بررر راهبر هررا  ار ،  یمتب ررشرر  کرر  بسرر ر حرراکب ترری یر ا امرر  مشررخص   ر

 نیررا. بررر راهبر هررا  ار  ی ار یو معنر  یگرر ترری یر منفرر  عوامررل م اخلرر  یو ر 

و  یا  وره یهررا  ر کنررار و ررو   ررا   ،وکررار کسرر  یامررر بررر بهبررو  فضررا

 یکنررون تیوضررع  ررر  کیرر راکرر  از. موقررت  ر صررنعت نرران  ت ررت  ار  

 کننرر ه لیرا تسرره یفنرراور شرررفتیپ و یبات سرر  نیقرروان ،ی انرر  عمرروم
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 عوامررل گررر،یاز  ررر    و  انرر  یمرر یبرر  نرران صررنع  ینرران سررن  از گرراار

 ینرریب  یرا کرر  پرر یاق حررا  تیکرونررا و وضررع یهمچررون پانرر م یم طعرر

. ر یررگ ی ر نظررر مرر یا م ابلرر  یروهررایرا ن ابرر یرف رر  بهبررو   رف رر  شررو  یمرر

 نیر  ر ا یگرر مهمر   لر  م اخ یسرن   یهرا  سرهب نران   رو  یان ظار م هنوزا ب   

شرر    ،یصررنع  یهررا مررر   برر  نرران لیررتما  یبمانرر  و بررا افررگا یامررر برراق

 .اب ی  یافگا گیرقابت ن

 یامرر هایبررر پ یترری یر متب رر گیررمشررخص شرر  کرر  راهبر هررا ن  تیرر رنها

بر    یانیکمرک شرا   توانر   یمر  اف ر  ی نیر ا. صرنعت نران  ار    انیمش ر تیرضا

 راکرر  .  یررنما  سررت نیررازا ییهررا شرررکت گررااران اسررتیو س گانیرربرنامرر  ر

 یراضر  انیمنرافع از مشر ر   بر اشرت  ر  یشر ر یب یا ربخشر کر    ییراهبر ها

 جرا  یبرر برنر  و ا   تمرکرگ برا   تروان  یمر  بنرابراین، . نمو ه اسرت  نیی ارن  را تع

بهررره را از  نیشرر ریب ،یو خررار  ی اخلرر نفعرران یتعامررل کارآمرر  بررا ذ  

رف رر  تررا فررروش و  گ  یررو تو  نیاز ترریم - یمخ لررف سررازمان  یهررا ترر ش

 .کس  نمو  - یخ ما   انب

( 4181)و همررراران،  یانینرر ینترروان برر  پررژوه   هررا مرری  ر م ایسرر  یاف رر 

نرران را  ر ابعررا   عررب، بافررت، عطررر، ظرراهر   یهررا یژگرریواشرراره کررر  کرر  

و  مررتیانحررا  ق ،یبنرر  بسرر   ،یسرر م  ،یتنررو ، تررازگ  ار،مححررول، م رر

  یررآن را تا  گیررن( 4189)ا، و پررژوه  پوربرر کنرر  یمرر یبنرر   سرر   فیررتخف

و  ینرروبر)رنرر  و  عرراب   ، ررون بررو  همچنررین، م ایرهررایی  . یررنما یمرر

،  عرررب (4181 ونررر ، ) ی اخلررر ی،  راحررر مانیررر،  (92 8همرررراران، 

و ( 11 8 ،و همرررراران یصررر ق)، قرررانون (4181، ی و همررررارانانینررر ین)

مررر ر بررر   یرهررایعنرروان م ا برر ( 11 8هاشررب زا ه،  ینیحسرر)م ررررا  

 هرای ایرن پرژوه     یاف ر  . انر   شر ه   ر صرنعت نران گرگارش    یمش ر تیرضا

کر   ر  رف رار کارکنران   ا ب ر  ن ر    .  ار  هرا  یاف ر   نیر برا ا  ییبرات  ییهمسو

و  ی ی؛ صرررر(11 8) ،و همررررراران یصررر ق هررررایی همچررررون پرررژوه  
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شررر ه،  ر ایرررن پرررژوه   بیررران (4181) ونررر ،  و ؛(92 8) زا ه، یمعنرررو

ای  ررون  ه  ن رر  عوامررل زمینرر  همچنررین،  ر ایررن پررژو . تا یرر  نشرر  

شرر ه اسررت کرر  برر    یررل بررازه زمررانی ایررن  ان شررار ویرررو  کرونررا مشرراه ه

 .ش ه باش  های پیشین مطر رفت  رپژوه  پژوه  ان ظار نمی

 

 گیری نتیجه -6

 ر  ینران صرنع     کننر ه یتو  یهرا  شررکت  شرو   یمر  شرنها  یپ  یر ترت نیا ب 

کر   ر ظراهر،    یمشر ر  ظرار  مرور  ان  تیر فینان عر وه برر ک    یو تو  ی راح

 هنرر  و   ینرران را افررگا  ی، مانرر گارشررو  یخ صرر  مرر ...  عررب، عطررر و  

وار  سرب  مححرول خرو      گرر ی  یهرا و کشرورها   را کر  از فرهنر    ییها نان

 برراب رروان  رسرر  یبرر  نظررر مرر گررری   ررر  از. کننرر  یسرراز یبرروم کننرر  یمرر

  و بررا رکرر تیرررا تتب  یررمرروا  او  تیررفیک ن،یترریم رهیرربه ررر زنج تیریمرر 

شر ه  ر   عرضر   حروت  بر  مح  یشر ر ی برا  ب   ،یر تو  یهرا  پروتررل  فیتعر

 ترروان یمرر مررتیانحررا  ق خحررو   ر.  ا مخ لررف  یهررا هررا و مررران زمرران

 یبراتتر  مرت ی روکس  ر نظرر گرفرت و برا ق     یعنروان کرات   ها را ب  نان یبرخ

مححرروت   رروکس  ر   گرراهیصررور  تز  اسررت  ا  نیرر ر ا. ارا رر  نمررو  

 انیباشرر  تررا مشرر ر ژهیررو گررری  یبرر  مححرروت  محرررف فروشررگاه نسرربت

 .مححوت  گر ن  نیا ی یفیم و   تفاو  ک

 آورنر   یرا بر  زبران مر     شران یکر  شرا  یناراضر  انی بت نظر مش ر نیب نی را

 ررور فعاتنرر   برر  انیمشرر ر نیرر راکرر  ا. برخررور ار اسررت یبرراتتر تیرراز اهم

و توسررع   ایررح واحرر  ت جررا یا ن،یهمچنرر. خواهرران اصرر   امررور هسرر ن  

 ن،ینرو  یهرا  یترنو رو    یترا برا پرا    شرو   یمر  باعرث ها  شرکت نی ر ا یفعا 

روز  شرررکت را برر  سررمت برر  یو منررابع  اخلرر نرر هایفرا ینرران صررنع   یررتو 

 یهررا نرران  یرراتحا  شررو  یمرر  یتوصرر نیرربررر ا عرر وه. شرر ن سرروق  هنرر 

 امعر   ر   ی انر  عمروم   ،یبخر  آمروزش عمروم    یسراز  برا فعرال   یصنع 
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بررا  تواننرر  یهررا مرر شرررکت ت،یرر رنها.  هنرر   یرا افررگا یان صررنع نرر نرر یزم

و  لیمترل سر  ) یبحرانر  یهرا  خرو   ر زمران   یا  مراع  یهرا  تیمسوو  یفایا

 . امع  بش ابن  ریپا  یمر   آس یاریب  ( ز گ  

ای از زمران   و  ر برازه  یصرور  م طعر   کر  پرژوه  حاضرر بر      با تو   ب  این

کرونررا  رو یرران شررار و یاز  رفرر اسررت و بی  ررار تحررر رانیررکرر  اق حررا  ا

پررایری  وکارهررا را تحررت ترری یر قرررار  ا ه، تعمرریب   و کسرر  عیاغلرر  صررنا 

بنررابراین،  .روبروسررت تیبررا محرر و  گررری  یهررای زمرران برر   وره هررا یاف رر 

انجرا  شرو  ترا ن ر       یبر  روش  رو    یشرو  پرژوه  مشرابه    مری  شنها یپ

 .مشخص گر   یمش ر تیرضا  هیپ  رییگار زمان  ر تا
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