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  1  اریکوش  اسمنی
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 چکیده 

.  می شوددر عصر حاضر، توجه به نیازها و انتظارات مشتریان به عنوان عاملی کلیدی در دستیابی به موفقیت سازمانی شناخته  

یکی از راهبردهای مؤثر برای ایجاد تمایز نسبت به رقبا و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار، ارائه خدمات با کیفیت برتر است که 

وفاداری مشتریان می نهایت  در  و  رضایت  افزایش  به  کیفیت محصول، کیفیت  منجر  تأثیر  بررسی  با هدف  پژوهش  این  گردد. 

سموم تولیدکننده  شرکت  در  مشتریان  وفاداری  بر  مشتری  رضایت  و  است سمیران خدمات  شده  این  . انجام  هدف،  نظر  از 

از نظر روش گردآوری داده کاربردی  تحقیق است. جامعه آماری پژوهش را مشتریان   همبستگی از نوع پیمایشی-توصیفی ها،و 

تعیین و  نفر ۲۲۴ ای به تعدادبرای جامعه نامحدود، حجم نمونه فرمول کوکران اند که با استفاده ازشرکت سمیران تشکیل داده

)اقتباسداده استاندارد  پرسشنامه  طریق  از  تأییدها  با  پایه(  مقاله  از  پایایی شده  و  دادهجمع روایی  تحلیل  برای  شد.  ها  آوری 

توصیفی از نرم)شاخص  آمار  با  پراکندگی(  و  مرکزی  تحلیل  و   SPSS 24 افزارهای  استنباطی برای  معادلات   از آمار  مدل 

کیفیت  کیفیت محصول، های پژوهش حاکی از آن است که یافته .گردید استفاده  Smart PLS3 افزارنرم  با  (SEM) ساختاری

مشتری و خدمات برتأثیر   رضایت  معناداری  و  مشتریان مثبت  کیفیت  وفاداری  بهبود  بر  تمرکز  اهمیت  بر  نتایج  این  دارند. 

رقابتی   افزایش وفاداری و تحکیم جایگاه  به عنوان عوامل کلیدی در  ارتقای رضایت مشتری  محصولات و خدمات و همچنین 

 .سازمان دلالت دارد

 ران یسم ،یمعادلات ساختار ،یمشتر یوفادار ،یمشتر  تیخدمات، رضا تیفیمحصول، ک تیفیکهای کلیدی:  اژهو
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 مقدمه 

عنوان شرط بقا و توسعه ها همراه است، دستیابی به حداکثر سودآوری بهوکار امروزی که با شدت گرفتن رقابتدر فضای کسب

این مهم تنها از طریق شناخت دقیق   (۲018و همکاران،    1ی ندراواتیا)  ,.Indrawati et al)2018(.)می شودها مطرح  سازمان

های اصلی توسعه عنوان محرکگردد. در این میان، نوآوری و خلاقیت بهو برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان محقق می

اساسی شدهوکارها شناخته میکسب نیز دستخوش تحولات  بازاریابی  مفاهیم  آن،  موازات  به  که    ماندال ) ,Mandal) اندشوند 

های بازاریابی مؤثر باید بر ایجاد رضایت در مشتریان متمرکز باشد، چرا که دهد که فعالیتمطالعات نشان می.)2018  (2018،

، و  گولدا) .(Gołda et al., 2019) دهندمشتریان در انتخاب محصولات، معیارهای مختلفی از جمله کیفیت را مدنظر قرار می

از آنهاست که  (  ۲019همکاران،   ایده یا ترکیبی  توانایی ارضای نیاز یا  در تعریفی جامع، محصول شامل هرگونه کالا، خدمت، 

با این حال، افزایش تعداد رقبا در بازار،   (2019و همکاران،    ولای ان )  .(Eniola et al., 2019) )خواسته بازار هدف را دارا باشد

سازمانچالش روی  پیش  را  جدیدی  خدمات  های  و  محصولات  کیفیت  به  مستمر  توجه  طریق  از  تنها  که  است  داده  قرار  ها 

عنوان رویکردی  به   مدیریت کیفیت جامع(2020و همکاران،      یمردان )   .(Mardani et al., 2020) توان بر آنها فائق آمدمی

ریزی، کنترل و بهبود های کیفی آغاز شده و تا برنامهمشیکه از تعیین خط  می شودای از فرآیندها را شامل  مند، مجموعهنظام

می ادامه  کیفیت  سموم (۲0۲0،  هارکورت  )   .(Harcourt, 2020) یابدمستمر  تولید  مانند  تخصصی  صنایع  در  رویکرد  این 

 ,.Iqbal et al) (  ۲0۲0و همکاران،    اقبال)های توزیع چندلایه مواجه هستندکشاورزی که با زنجیره تأمین پیچیده و سیستم

 .ای برخوردار است، از اهمیت ویژه)2020

تواند به  های بازاریابی میکارگیری نوآوریاستانداردهای کیفی محصولات همراه با بهدر شرکت تولیدی سموم سمیران، حفظ  

این   .(Habib et al., 2021) (۲0۲1) حبیبو همکاران، گیری وفاداری آنان بینجامدایجاد رضایت در مشتریان و در نهایت شکل

انجام  بر وفاداری مشتریان شرکت سمیران  تأثیر کیفیت محصول، کیفیت خدمات و رضایت مشتری  با هدف بررسی  پژوهش 

از  بازاریابی  ارتقای  برای  راهکارهای عملیاتی  ارائه  رقبا و  با  این شرکت در مقایسه  نقاط تمایز  شده است. همچنین، شناسایی 

شوند. پرسش محوری این تحقیق آن است که کیفیت محصول، کیفیت خدمات و رضایت  دیگر اهداف این مطالعه محسوب می

 گذارند؟ مشتری چگونه بر وفاداری مشتریان شرکت تولید کننده سموم سمیران تأثیر می

 

 پژوهش    نه یشیو ب  اتیادب

 ی مشتر  یبر وفادرا  تیفیمحصول باک  ر یتاث

انتخاب  به  آنان  مستمر  تمایل  در  که  است  مشتریان  و  سازمان  بین  پایدار  و  عمیق  پیوندی  بیانگر  مشتری  وفاداری  مفهوم 

این وفاداری  (  ۲0۲۲و همکاران،    سارستدت  ).(Sarstedt et al., 2022) برند در مقایسه با رقبا تجلی مییابدمحصولات یک  

بهطور مستقیم تحت تأثیر کیفیت محصول قرار دارد که به عنوان قابلیت یک محصول در برآوردن نیازها و انتظارات مشتریان 

کیفیت محصول دارای دو بُعد اساسی است: سطح انطباق با استانداردهای تعیینشده و   .(Harcourt, 2020) می شودتعریف  

 .(Iqbal et al., 2020) توانایی عملکردی محصول که هر دو باید توسط سازمان به دقت مدیریت شوند

( وینس  دیدگاه  با  ایفا ۲013مطابق  مشتری  رضایت  شکلگیری  در  تعیینکنندهای  نقش  محصولات  در  نقص  عدم  و  ثبات   ،)

است که شامل سیاستگذاری، برنامهریزی، کنترل و بهبود   میکند. این امر مستلزم بهکارگیری سیستمهای مدیریت کیفیت جام

 
1 Indrawati 
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در این زمینه، کیفیت محصول را میتوان از طریق هشت بُعد کلیدی ارزیابی   .(Habib et al., 2021) می شودمستمر کیفیت  

اطمینان،   قابلیت  ویژگیها،  عملکرد،  زیباییکرد:  و  ادراکشده  کیفیت  پشتیبانی،  خدمات  دوام،   ,Harcourt) شناسی انطباق، 

2020(. 

است:   تبیین  قابل  اصلی  محور  هفت  در  سازمانها  برای  محصول  کیفیت  حفظ  1اهمیت  با  همراه  تولید  هزینههای  کاهش   )

کیفی،   رقابتی،  ۲استانداردهای  قیمتگذاری  طریق  از  بازار  در  موقعیت  بهبود  انتظارات  3(  قبال  در  مسئولیتپذیری  افزایش   )

 ( ارتقای کیفیت ادراکشده7( تقویت اعتماد مشتریان، و  6( ایجاد تصویر مثبت برند،  5( توسعه بازارهای بینالمللی،  ۴مشتریان،  

(Magsi et al., 2018).     ،همکاران و  مگسی  در (2018)  محوری  نقش  سازمانی  فرهنگ  رقابتی،  ارزشهای  چارچوب  در 

میکند ایفا  رویکرد  این  و   ،(Quinn & Rohrbaugh, 1983) شکلگیری  خارجی  محیط  بر  تمرکز  با  سازمانهایی  بهطوریکه 

باکیفیت موفقتر عمل میکنند ارائه محصولات  در  ادوکراسی( معمولاً  تولید سموم کشاورزی، .انعطافپذیری )فرهنگ  در صنعت 

هرچه سموم تولیدشده   .(Harcourt, 2020) می شودکیفیت محصول عاملی تعیینکننده در ایجاد وفاداری مشتریان محسوب  

بازارهای  بهویژه در  رابطه  این  افزایش مییابد.  برند  به  باشند، میزان وفاداری مشتریان  بالاتری برخوردار  اثربخشی  از کیفیت و 

 .رقابتی که مشتریان گزینههای متعددی پیش رو دارند، از اهمیت ویژهای برخوردار است

 ی مشتر  یخدمات بر وفادرا  تیفیک  ر یتاث

که مستلزم دقت در ارائه   می شودکیفیت خدمات به عنوان عاملی کلیدی در برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان تعریف  

است انتظارات مشتری  با  ) .(Iqbal et al., 2020) و هماهنگی  تیجیپتونو  بیان  بیانگر تلاش۲015به  های  (، کیفیت خدمات 

را  نظام رقابتی  بقا و توسعه سازمان در محیط  امری که  از خدمات دریافتی است،  انتظارات مشتریان  برای تحقق  مند سازمان 

( به صورت پنج شکاف اساسی تشریح شده است: 1990های کیفیت خدمات بری )کند. این مفهوم در مدل شکافتضمین می

( شکاف  3( شکاف بین ادراک مدیریت و استانداردهای کیفیت خدمات،  ۲( شکاف بین انتظارات مشتری و ادراک مدیریت،  1

اجرای خدمات،   استانداردها و  ارتباطات خارجی، و  ۴بین  اجرا و  بین خدمات دریافت5( شکاف بین  انتظارات  ( شکاف  شده و 

 .(Harcourt, 2020) اولیه مشتری

پژوهشمطالعات تجربی نشان می عنوان مثال، در  به  بر وفاداری مشتریان دارد.  معناداری  تأثیر  های  دهد که کیفیت خدمات 

کاربران کافیانجام بر روی  رابطه مثبت و معنینتشده  به  های شهر سنگراجا،  داری بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان 

یافته  این  است.  رسیده  از  اثبات  مشتریان  مکرر  استفاده  افزایش  به  منجر  خدمات  کیفیت  ارتقای  که  است  آن  از  حاکی  ها 

در این راستا، پنج بعد اساسی برای سنجش کیفیت خدمات معرفی شده   .(Sobagio, 2010) می شودمحصولات و خدمات  

 :است

 .شامل عناصر ملموس و محیط فیزیکی ارائه خدمت که بر ادراک مشتری تأثیر مستقیم دارد :شواهد فیزیکی .1

 .شده های دادهبینی خدمات مطابق با وعدهتوانایی سازمان در ارائه دقیق و قابل پیش :قابلیت اطمینان .2

 .های مشتریانتمایل و توانایی کارکنان در ارائه سریع و مناسب خدمات به درخواست  :پاسخگویی .3

 .کند دانش تخصصی و رفتار محترمانه کارکنان که اعتماد مشتری را جلب می :بخشیاطمینان .4

هر   :همدلی .5 نیازهای  فرد  به  منحصر  درک  و  شخصیتوجه  خدمات  ارائه  و  شدهمشتری   ,.Magsi et al) سازی 

۲018(. 
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بهبود کیفیت خدمات سازمان و  ارزیابی  برای  ابعاد در مجموع چارچوبی جامع  تولید سموم  ها فراهم میاین  کنند. در صنعت 

تواند منجر به ایجاد مزیت رقابتی و افزایش وفاداری مشتریان شود. به ویژه آنکه در این  ها میکشاورزی نیز، توجه به این مؤلفه

 .کنندای در رضایت و وفاداری مشتریان ایفا میکنندهصنعت، خدمات پس از فروش و پشتیبانی فنی نقش تعیین

 :   ی مشتر  یبر وفادرا   ی مشتر تیرضا   ر یتاث

که از مقایسه بین انتظارات مشتری   می شود مفهوم رضایت مشتری به عنوان یک سازه کلیدی در رفتار مصرف کننده شناخته  

  می شودعاطفی، زمانی ایجاد  -این پدیده روانشناختی .(Harcourt, 2020) گرددو عملکرد واقعی محصول/خدمت حاصل می

تحقیقات   .(Iqbal et al., 2020) کنندکه مشتریان پس از تجربه مصرف، احساس مثبت یا منفی نسبت به محصول پیدا می

 .(Sarstedt et al., 2022) دهد این رضایت تأثیر مستقیمی بر قصد خرید مجدد و در نهایت وفاداری مشتری داردنشان می

انطباق داشته باشد، رضایت حاصل شده منجر به  بر اساس مدل انتظارات مشتری  با  های رفتاری، زمانی که عملکرد محصول 

می برند  با  پایدار  عاطفی  پیوند  چنین  .(Sangadji & Sopiah, 2013) گرددایجاد  جذب  که  است  حدی  به  وفاداری  این 

( لوفبور  از دیدگاه  بود.  با دشواری زیادی همراه خواهد  رقبا  اصلی در شکل۲001مشتریانی توسط  پنج عامل  گیری رضایت (، 

 :مشتری نقش دارند

 های فنی و عملکردی با استانداردهای مورد انتظارانطباق ویژگی :کیفیت محصول .1

 تناسب قیمت با ارزش ادراک شده محصول :گذاریسیاست قیمت .2

 های خدماتی و تعاملات انسانی کارایی سیستم :کیفیت خدمات .3

 برند ایجاد حس تعلق و هویت  :عوامل عاطفی .4

 (Saqib et al., 2018) های جانبیسهولت خرید و هزینه :دسترسی پذیری .5

می نشان  جدیدتر  محیط مطالعات  در  که  میدهند  عوامل  این  بهینه  ترکیب  امروزی،  رقابتی  مزیت های  ایجاد  به  منجر  تواند 

شود پایدار  حفظ  .(Dehdashti et al., 2024) رقابتی  کشاورزی،  تولیدات  مانند  مکرر  خرید  چرخه  با  صنایعی  در  ویژه  به 

 ,.Habib et al) می شودرضایت مشتری از طریق مدیریت یکپارچه این عوامل، کلید دستیابی به وفاداری بلندمدت محسوب  

2021(. 
 کیفیت محصول 

که بیانگر توانایی محصول در برآوردن   می شودکیفیت محصول به عنوان یک سازه چندبعدی در ادبیات مدیریت کیفیت مطرح  

( ۲013وینس ) .(Habib et al., 2021) نیازهای مشتریان، تحقق اهداف طراحی شده و انطباق با استانداردهای صنعتی است

تأثیرگذار بر شکل از مهمترین عوامل  بودن محصولات  از نقص  ثبات عملکردی و عاری  گیری در مطالعات خود نشان داد که 

های  های مدیریت کیفیت در کنترل و بهبود مستمر ویژگیها بر اهمیت سیستمشوند. این یافتهرضایت مشتری محسوب می

 .محصول تأکید دارند

( مرحله بازرسی که  1( در هفت مرحله کلیدی ترسیم شده است:  ۲008توسعه تاریخی مفاهیم کیفیت محصول توسط آریانی )

( تضمین کیفیت که بر  3های آماری،  ( کنترل کیفیت با استفاده از روش۲بر شناسایی نقایص محصولات نهایی متمرکز است،  

که   (TQM) ( مدیریت کیفیت جامع5( مدیریت کیفیت به عنوان یک استراتژی سازمانی،  ۴پیشگیری از نقایص تأکید دارد،  

های کلاس جهانی  ( سازمان7های یادگیرنده که بر بهبود مستمر تأکید دارند، و  ( سازمان6طلبد،  ها را میمشارکت همه بخش
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دهنده تحول رویکردهای  این سیر تکاملی نشان .(Sarstedt et al., 2022) اندکه به سطح عالی عملکرد کیفیت دست یافته

 .سازی کیفیت در تمام سطوح سازمانی استکیفیت از کنترل محصول نهایی به سمت فرهنگ

 ی مشتر  یوفادار

های محصول با  که بیانگر میزان انطباق ویژگی  می شودکیفیت محصول به عنوان یک سازه کلیدی در مطالعات بازاریابی تعریف  

ای  کنندهاین مفهوم نقش تعیین .(Habib et al., 2021) نیازهای مشتریان، اهداف طراحی شده و استانداردهای صنعتی است

ایفا میدر شکل وفاداری مشتری  پایدار مصرفگیری  تمایل  به صورت  برند  کند که  انتخاب مکرر محصولات یک  به  کنندگان 

 .(Naini et al., 2022) یابدهای جایگزین در بازار تظاهر میرغم وجود گزینهخاص علی

یافته با  هستند:  مطابق  متمایز  رفتاری  ویژگی  سه  دارای  وفادار  مشتریان  پژوهشی،  قیمت 1های  تغییر  برابر  در  مقاومت  ها  ( 

این رفتارها  ) )تبلیغات دهان به دهان( توصیه محصول به دیگران  3( تمایل به خریدهای مکرر )تکرار خرید(، و  ۲پذیری(،  )قیمت

های بازاریابی  شناختی قوی بین مشتری و برند است که تحت تأثیر عوامل موقعیتی و فعالیت-حاکی از وجود یک پیوند عاطفی

 .(Naini et al., 2022) رقبا ممکن است دستخوش تغییر شود

کند، چرا که تنها محصولاتی  گیری وفاداری پایدار عمل مینیاز اساسی شکلدر این چارچوب، کیفیت محصول به عنوان پیش

رابطه   این  بود.  ارتباط عمیقی خواهند  ایجاد چنین  به  قادر  برآورده سازند،  را  انتظارات مشتریان  بتوانند  که به صورت مستمر 

 .دهدهای بازاریابی معاصر را تشکیل میدوطرفه بین کیفیت محصول و وفاداری مشتری، هسته مرکزی بسیاری از استراتژی 

به صورت   یمشتر  تیخدمات و رضا  تیفیمحصول، ک  تیفیک   ی دیکه سه عامل کل  دهد یپژوهش نشان م  نهیشیجامع پ   یبررس

  ل یقبل به تفص  یهاکه در بخش  یتجرب  یهاافتهی  نیهستند. ا  رگذاریتأث  یمشتر  یو تداوم وفادار  یریگبر شکل   کیستماتیس

مبنا گرفت،  قرار  بحث  برا  ینظر  یمورد  م   یمفهوم  ارچوبچ  نیتدو  یلازم  فراهم  را  حاضر  در . همانآوردیپژوهش  که  گونه 

ا  میترس  1شکل   که    دهد یم  شینما  کپارچهیمدل    کیمذکور را در قالب    ی رهایمتغ  نیب  یچارچوب روابط عل  نیشده است، 

پا  تواندیم عنوان  فرض  یبرا  یاهیبه  گ  قیتحق  یهاه یآزمون  قرار  استفاده  شاردیمورد  ا  انی.  که  است  مفهوم  نیذکر  با    یمدل 

هب  نیش یپ   یهاپژوهش  ی هاافتهی  قیتلف مطالعات  )  بیمانند  )۲0۲1و همکاران  همکاران  و  سارستد  و  توسعه  ۲0۲۲(    افتهی( 

 است.

: مدل مفهومی پژوهش1 شکل  

 

 

 :فرضیات تحقیق به شرح زیر تدوین گردیده استمطابق با مدل مفهومی ،  

  : اول  وفادار  تیفیکفرضیه  بر    ی م  یدار  یمعن  ریتاث   یمشتر  یمحصول 

 گذارد. 

  : دوم  وفادار  تیفیکفرضیه  بر   ی م  یدار  یمعن  ریتاث   یمشتر  یخدمات 

 گذارد. 

  : سوم  وفادار  یمشتر  تیرضافرضیه    یم  یدار  یمعن  ریتاث   یمشتر  یبر 

 گذارد . 

 

وفاداری مشتری

H1

H2

H3

کیفیت محصول 

کیفیت خدمات

رضایت مشتری
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 تحقیقروش  

  افتن یو به دنبال    ی از نوع همبستگ  یفیتوص   یهاداده ی نحوه گردآور  ثیو از ح   یهدف کاربرد  ثیاز ح  قیروش تحق

عل طر  رهایمتغ  انیم   یروابط  ساختار  یسازمدل  قیاز  م  SEM)  یمعادلات  آمار  .باشدی(  شامل      یپژوهش  یجامعه 

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  38۴فرمول 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   38۴پرسشنامه توزیع ولی فقط     ۴۲0وجود  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.

آوری اطلاعات موردنیاز در بخش ادبیات  ها و اینترنت جهت جمعنامهها، مقالات، پایانکتابای: از  روش 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 ۴1که 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 استنباط۲گرفته خواهد شد.  

Smart PLS3  گیری شده است:طریق روایی اندازهگیری به چند ای تعیین اعتبار اندازهبر.می شود استفاده 

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  

 .  می شودهای مشابه بهره گرفته این پرسشنامه یا پرسشنامه

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

به مقدار  پرسشنامه  اولیه،  آزمون  نرمضریب  عنوان  از  استفاده  با  آلفای    SPSS24افزار  آلفا  مقادیر  آمد.  دست  به 

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

روایی سازه: در    -۲قبولی دارد.  از قابلیت اطمینان برخوردار است که طبق نتایج در جدول زیر، پرسشنامه پایایی قابل

گردد: روایی همگرا و روایی واگرا یا افتراقی که از دو شاخص معیار فورنل و لار  به دو شکل محاسبه می  PLS3افزار  نرم

 .  می شودکر و آزمون بارهای عرضی استفاده 
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  گیری  اندازه  مدل  همگرای  روایی  دهنده  نشان  که  است  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
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 ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی ترکیبی های(. شاخص1جدول )

 مقادیر اشتراکی  AVE ضریب پایایی ترکيبی  Rho_A آلفای کرونباخ ضریب  متغيرها 

 0.432 0.623 0.892 0.850 0.847 رضايت مشتري 

 0.445 0.606 0.902 0.874 0.869 كيفيت خدمات 

 0.489 0.698 0.902 0.861 0.856 كيفيت محصول 

 0.570 0.749 0.923 0.889 0.888 وفاداري مشتري 

 

 می باشد.  0.9۲5گویه برابر با   19نفری و  38۴پرسشنامه با نمونه آلفای کرونباخ کل 

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 معیار ۲جدول )

  مقادیر اشتراکی ضریب تعیین  متغیرها 

 0.۴3۲ - رضایت مشتری 

 
 0.۴۴5 - کیفیت خدمات

 0.۴89 - کیفیت محصول 

 0.570 0.61۲ وفاداری مشتری 

 0.۴8۴ 0.61۲ میانگین 

 

 بترتیب برازش ضعیف، متوسط و قوی مدل را نشان می دهد.   36/0و    ۲5/0،    01/0مقدار  سه  

  ی محاسبه شده که نشان از برازش قو  0.5۴۴برابر    GOF، مقدار معیار  ،  می شودمشاهده    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  ۲مورد 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  

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
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 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 به    0.31۲و    9.167مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر  (   3بر اساس جدول) 

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

  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

توجه به برآورد شده است. لذا با    0.3۴9و      8.178مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر  (    3بر اساس جدول ) 

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

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

 .تاثیر مثبت و معنی داری داشته است.  یمشتر یخدمات بر وفادار تیفیکنتایج تخقیق 

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

برآورد شده است. لذا با توجه به    0.3۲8و      8.986مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر  (   3بر اساس جدول ) 

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

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

 تاثیر جدی داشته است.   یمشتر یبر وفادار یمشتر  تیرضااساس نتایج تحقیق  

 : جدول نهایی نتایج آزمون فرضیات تحقیق  3جدول

 

 مسیر: 

 سطح معناداری  T_value  متغیر وابسته  متغیر مستقل 
 نتیجه

 تائید  0.00 8.986 0.3۲8 وفاداری مشتری <-رضایت مشتری 

 تائید  0.00 8.178 0.3۴9 وفاداری مشتری < -خدمات کیفیت 

 تائید  0.00 9.167 0.31۲ وفاداری مشتری <-کیفیت محصول 

 

 گیری بحث و نتیجه

این پژوهش با هدف سنجش تأثیر کیفیت محصول، کیفیت خدمات و رضایت مشتری بر وفاداری مشتریان شرکت تولیدکننده  

که امکان تحلیل همزمان روابط چندگانه   (SEM) کارگیری روش مدلسازی معادلات ساختاری  سموم سمیران انجام شد. با به

( و رضایت مشتری تأثیر معناداری بر  %9.167بین متغیرها را فراهم میسازد، نتایج نشان داد کیفیت محصول )با ضریب تأثیر  

( همسوست که بر نقش محوری کیفیت ۲019( و هارتیو )۲011های کاتلر )  ها با پژوهش  وفاداری مشتریان دارند. این یافته

 .اند محصول و رضایت مشتری در شکلگیری وفاداری تأکید داشته

ارتقای عملکرد بازاریابی، شرکت سمیران میتواند بر سه محور اصلی تمرکز کند:   از 1برای  ( بهبود مستمر کیفیت محصولات 

استانداردسازی،   و  نوآوری  بهینه۲طریق  و    (  فنی،  پشتیبانی  و  فروش  از  پس  خدمات  تبلیغاتی  3سازی  کمپینهای  اجرای   )

 :می شود می شودهدفمند. بهویژه، راهکارهای عملیاتی زیر پیشنهاد 

 (ISO/IEC 17025) المللی های معتبر بین اخذ گواهینامه •
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 FAO و CIPAC استقرار سیستم کنترل کیفیت مطابق استانداردهای •

 توسعه آزمایشگاههای تخصصی برای سنجش باقیمانده سموم •

 طراحی بستهبندیهای کاربردی و قیمتگذاری رقابتی •

 اجرای برنامههای ترویج فروش )مانند تخفیفهای هدفمند(  •

نفری از مشتریان سمیران که تعمیمپذیری نتایج را محدود میکند،    38۴( تمرکز بر نمونه  1محدودیتهای تحقیق حاضر شامل:  

های بزرگتر و    شود مطالعات آتی با نمونه  ( عدم توجه به متغیرهای جمعیتشناختی مانند سن و جنسیت است. پیشنهاد می۲و  

روشهای نمونهگیری تصادفی انجام شود. همچنین بررسی تأثیر ویژگیهای دموگرافیک بر روابط مدل مفهومی میتواند به درک  

 .کننده در این صنعت منجر شود تری از رفتار مصرف عمیق
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