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 بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتری در صنعت تکمیل فرش
 صباغیانعلی 

 ، ایراننراقنراق، واحد  دانشکده مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی

 *علی عرشی

 ، ایرانقائم شهردانشگاه آزاد اسلامی واحد قائم شهر،  ،گروه مهندسی نساجی

 نرگس رحیم زاده

 ، ایراننراق نراق،  واحد دانش آموخته و کارشناس ارشد مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی

 زاده میرح سیما

 ایران ن،مهندسی نساجی، دانشگاه صنعتی امیرکبیر، تهرا دانش آموخته و کارشناس ارشد
 30/00/0325، پذیرش: 00/05/0325رسید:

 چکیده 

در این تحقیق عوامل موثر بر وفاداری مشتریان در صنایع تکمیل فرش ماشینی مورد بررسی قرار گرفته است که ابعاد آن 

کیفیت و سرعت خدمات به عنوان متغیرهای مستقل و همچنین وفاداری  ی در طراحی،امانتدارشامل قیمت، تصویر ذهنی، 

 مشتری به عنوان متغیر وابسته این تحقیق می باشد.

از نظر اجرا، این تحقیق از نوع همبستگی و به روش  .در ادامه وجود ارتباط معنی دار بین این دو متغیر بررسی شده است 

ابزار اندازه  بوده است.نمونه از شرکتهای فرش شهرستان کاشان  35ت. جامعه آماری تحقیق، شامل میدانی انجام شده اس

گیری تحقیق پرسش نامه بوده و از طریق آزمون پیرسون و اسپیرمن رابطه بین متغیرها سنجیده شد و همچنین با بکارگیری 

بندی شد. یافته های تحقیق نشان داد کلیه عوامل فوق به آزمون فریدمن میزان تاثیر هریك از عوامل موثر بر وفاداری رتبه 

طور معنی داری بر میزان وفاداری مشتری تاثیر دارد. همچنین دیگر نتایج مشخص نمود که کیفیت خدمات تکمیل فرش 

خوردار بردارای بیشترین اثرگذاری و همچنین تصویر ذهنی افراد از کمترین میزان تاثیر بر رضایتمندی و وفاداری مشتری 

  است.

 .فرش، کیفیت خدمات، تصویر ذهنی، سرعت، امانت داری مشتری، تکمیل وفاداری، رضایت کلمات کلیدی:
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 مقدمه.1

ای نوین رقابت ههبه رادر بلند مدت موفقیت بیشتر  دارد تا برایمیها را وا جهانی در بازارها، سازمان ای و افزایش رقابت منطقه

این  ها است.مدیریت تقاضا از طریق رشد دادن مشتری در نردبان وفاداری به سازمانامروزه هدف از بازاریابی،  .]0[روی آورند

آنها باید مطمئن  دلخوش باشند، خویش ها نباید به رضایتمندی مشتریان سازمان روزها دیگر رضایت مشتریان کافی نبوده و

 .]5[هستند هم وفادار شوند که مشتریان رضایتمند،
عموما نکته اصلی و مرکزی فعالیت های  وفاداری مشتری در راستای محصولات یا خدمات یك شرکت،نگهداری و تقویت 

و روی شود  مشتریان بیشترجذب  وهزینه های بازاریابی  کاهش وفاداری مشتری، می تواند منجر به .] 3[بازاریابی شده است

فواید بیشتری را  وبا استراتژی های رقیبان مقابله نقل قول به سبك مشتریان وفادار، بر این علاوه . ]0[موثر باشدنیز معامله 

مشتری حاکم واقعی  ها در دوران اقتصاد مشتری مدار فعالیت می کنند که در این دوران،امروزه سازمان. ]3[دمی کنن کسب

بنابراین به   محسوب می شوند،با توجه به اینکه سازمانها تشخیص داده اند که مشتریان مهم ترین دارایی آنها . ]2[بازار است

 . ]6[باشد مدیریت صحیح می نیازمند که نگرندروابط با مشتریان به عنوان تعاملاتی سودمند می

به  ،سازمانها را بر آن داشته است تا به مشتریان اهمیت بیشتری دهند و به جای توجه به تولید انبوه هدنیای رقابتی امروز

سازمانها  که انتظارات مشتریان دائما در حال افزایش است، واقعیت به لحاظ این طرفی از.]0[مشتری و رضایت وی توجه کنند

رفته و کانون توجه خود را به ایجاد وفاداری از طریق پیش فراتر از نیاز اولیه آنها  ملزم هستند تا با تامین انتظارات مشتریان،

  .]3[نمایدو طرف معطوف دو جانبه و سودآور برای هر د ایجاد ارتباطی بلند مدت،

مطالعات در خصوص چگونگی جلوگیری از جدا شدن مشتریان نشان داد که عوامل اصلی موثر بر وفاداری به سطح 

وفاداری مشتریان وابسته است. یافته های این مطالعه نشان می دهد که داشتن رفتار یکسان با همه مشتریان جهت افزایش 

 قابلیت اعتماد، عواملی همچون رضایت، نمود کههمچنین نتایج دیگر این مطالعه مشخص  وفاداری آنان کار صحیحی نیست.
 . ]3[کنندتصویر و اهمیت ارتباط، نقش های متفاوتی را در سطوح مختلفی از وفاداری مشتری ایفا می

رین عامل تعیین ساخت که اعتماد مهمت بررسی محققین پیرامون نقش اعتماد و رضایتمندی بر وفاداری مشتریان آشکار

ارزش، مقاومت در  مندی، کننده وفاداری مشتری می باشد. همچنین دیگر بررسی ها نشان داد که مجموعه عوامل رضایت

رابطه نزدیکی با وفاداری مشتریان دارد. علاوه بر کیفیت خدمات که رابطه محکمی با  برابر تغییر، اعتماد و انصاف موسسه،

نسبی، توصیه، خرید مجدد و رضایت مندی نیز موجب تغییر در وفاداری آنها می شود. دیگر یافته وفاداری مشتری دارد نگرش 

ها حاکی از آن است که جنبه های انسانی، فنی و عوامل محسوس و کیفیت خدمات مناسب منجر به افزایش رضایت مشتریان 

 .]2[می گردد

 که ت های صنعتی از جمله شرکت های فرش، لازم استاهمیت وفاداری مشتریان و محیط رقابتی در شرک با توجه به

مدیران و بازاریابان بر مفاهیم الگوهای وفاداری و فنون مشتری مداری آگاهی و شناخت کافی بدست آورند و با استفاده از 

صنعت تکمیل . ردندصحنه رقابت خارج نگ روز، خواسته و نیاز مشتری را فراتر از رقیبان خود برآورده نمایند تا ازه تکنولوژی ب

از این امر مستثنی نیست و برای دستیابی به موفقیت و ایران های مهم در امر صادرات فرش فرش به عنوان یکی از بخش

پیشی گرفتن از رقبا، نیازمند توجه به رضایت و وفاداری مشتریان خود می باشد. در سالهای اخیر با افزایش صادرات فرش 

 .]0[ویژه ای یافته است در بین این شرکت ها توجه به رضایت و وفاداری مشتریان اهمیت  ماشینی و شدت گرفتن رقابت

به دلیل اهمیت مقوله مدیریت ارتباط با مشتری در جذب و حفظ مشتریان و همچنین با عنایت به شرایط رقابتی صنعت 

ل فرش را شناسایی کند تا بدین فرش این پژوهش در صدد است تا عوامل موثر بر وفاداری مشتری در شرکت های تکمی

رضایت مندی و وفاداری مشتریان از طریق ایجاد ارتباطات موثرتر، جذب و حفظ مشتریان ایجاد  وسیله بستری برای افزایش
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. شاهد افزایش سهم بازار و سودآوری بیشتر خود در مقایسه با رقبا باشندبتوانند شود و بدین ترتیب ذینفعان شرکت ها 

تحقیق حاضر موضوع بررسی میزان وفاداری مشتریان مورد بحث قرار گرفته و رابطه بین مولفه های کیفیت  بنابراین در

 قیمت و وفاداری سنجیده شده است. ، امانت داری، تصویر ذهنی،خدمات خدمات، سرعت

  پرسش تحقیق. 2

 به منظور انجام تحقیقات یکسری سوال های اصلی مطرح می شود که عبارتند از:

 ؟ین کیفیت خدمات در شرکت تکمیل فرش و وفاداری مشتری رابطه معنی داری وجود داردب. 0

 ؟ین قیمت در شرکت تکمیل فرش و وفاداری مشتریان رابطه معنی داری وجود دارد. ب5

 ؟وجود دارد یدار معنی رابطه مشتریان وفاداری و فرش تکمیل های تصویر ذهنی شرکت ن. بی3

 ؟وجود دارد یدار معنی رابطه مشتریان وفاداری و فرش تکمیل هایسرعت انجام خدمات در شرکت نیب. 0

وجود  یدار یو وفاداری مشتریان رابطه معن لیبه شرکت تکم ارسالی فرش های امانت داری در طرح و نقشه ن. بی2

 ؟دارد

این تحقیق به بررسی میزان اثرگذاری عوامل مختلف بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان پرداخته که می توان بدین گونه 

 بیان نمود: 

  .]00[الف( قیمت: مبلغی است که مشتری برای بدست آوردن محصول یا خدمت دارای ارزش پرداخت می نماید

 مردم اعمال و دیعقا .دارد موضوع كی درباره شخص که استی راتیتاثو هادهیا باورها، ازی امجموعه ب( تصویر ذهنی:

 .]00[ردیگ یم قرارموضوعآنبهنسبتشانیایذهنریتصوریتاثتحت شدتبهموضوع كیبهنسبت

 به فرش نقشه و طرح ازی بردار الگو اجازه عدم فرش لیتکم صنعت دری دار امانت از منظور ی در طراحی:امانتدارپ( 

  .]00[گرددی م اطلاق بافندهی ها شرکت بانیرق

 .]00[باشدی م خدماتی برتر ای وی کل تیمز مورد در انیمشتر قضاوتت( کیفیت خدمات: 

 به شدن لیتبد حالدر آنها. ندا یرقابت تیمز كی کسب صدد در عمل سرعت قیطر از هاشرکت ث( سرعت خدمات:

  .]00[رندیگیم فرا بازار در را سرعت و یزمان کلیس ،یفشردگ هنر و هستند العمل عیسر ابانیبازار

 حاصل محصول  مصرف ای کننده عرضه سازمان با تعامل از که استی مشتری احساس واکنش ی:مشتر تیرضا ج(

  .]05[شودی م حاصل سازمان ای محصولی واقع عملکرد وی مشتر انتظارات نیب ما متفاوت درك از تیرضا .گردد یم

 نکهیا رغم به نده،یآ در مستمر بطور خدمات، ای محصول مجدد انتخاب ای مجدد دیخر به قیعم تعهد حفظد( وفاداری: 

  .]03[شود رفتار در رییتغ باعث تواندیم القوهب صورت بهی ابیبازار یها تلاش وی تیموقع راتیتاث

 شامل موارد ذیل می باشد: لمرو تحقیقهمچنین ق

و در مورد عوامل موثر بر وفاداری مشتریان شرکت های تکمیل فرش  حوزه مدیریت بازاریابی: که در موضوعی( قلمرو 0 

  صورت گرفته است.
 است. انجام شدهدر شرکت های تکمیل فرش در شهرستان کاشان : که مکانیقلمرو  (5

 .هجری شمسی مورد بررسی قرار گرفته است 20-20در سال  که قلمرو زمانی:( 3

که در به دلیل اینالبته  .دانستکاربردی را از نوع ین تحقیق هدف انتایج این پژوهش می توان از استفاده عملی  لحاظ به

متغیر وابسته بررسی می شود این تحقیق  هم چنین تاثیر متغیر مستقل بر می شود و مشاهدهفرضیات، تفاوت معناداری 

 تحقیقات مقطعی می باشد .  ءاز لحاظ زمانی جز و همبستگی مطالعاتدرحیطه 
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 . روش کار3

طلاعات مربوط به تایید بوده که با روش میدانی اکتابخانه ای  نوعتحقیق از این اطلاعات مربوط به ادبیات و پیشینه گردآوری 

تجزیه و تحلیل و جهت ابزار سنجش و اندازه گیری و  ازیاطلاعات مورد نشده است.  جمع آورییا رد فرضیه های تحقیق، 

منجر به دستیابی نهایتا ( انجام گرفت که صفرزادهی و فرهنگمطابق روش محققین پیشین ) ،بررسی پدیده مورد مطالعههمچنین 

 .]00[شد.حقیقت 

برای این تحقیق دو پرسشنامه طراحی شده که یکی مربوط  .بودپرسشنامه و گردآوری داده های تحقیق گیری  اندازه ابزار

جمعیت شناختی پاسخ دهندگان از قبیل سن، رشته تحصیلی، سابقه کار  شامل مشخصات عمومی و سوالات عمومیبخش به 

نوع بافت فرش ماشینی و استاندارد بودن  فرد پاسخ دهنده، سابقه کار شرکت فرش و سابقه فعالیت با تکمیل مورد نظر،

، سوال 6شاخص های تصویر ذهنی با که شامل  السو 33با تعداد سوالات تخصصی حاوی  می باشد و دیگری محصولات

  می باشد. سوال 3سوال و قیمت با  2با امانتداری ، سوال 5شاخص های سرعت با  ،سوال 00شاخص های کیفیت با 

های پرسش  شایان ذکر است که برای پاسخ  شرکت توزیع گردید. 35 در بین تعدادپرسش نامه به صورت حضوری این 

جامعه آماری تحقیق کلیه شرکت های فرش در شهر کاشان  ای می باشند از طیف لیکرت استفاده شده است.گزینه  2 نامه که

شرکت بافت فرش  220وجه به آمار دریافتی از اداره صنایع شهرستان کاشان شاخه خوشه صنعتیتمی باشد. حجم جامعه با 

 شرکت به دست آمده است. 35ل کوکران حجم نمونه فعال می باشد که با توجه به نمونه گیری به عمل آمده مطابق فرمو

ابزار  ابزار سنجش باید از روایی و پایایی لازم برخوردار باشد تا محقق بتواند داده های متناسب با تحقیق را گردآوری نماید.

می توانند آنها را با لذا محققین  سنجش و آزمون های استاندارد و میزان شده معمولا از روایی و پایایی مناسبی برخوردارند.

ابزار محقق ساخته فاقد چنین اطمینانی است و محقق باید از روایی و پایایی آنها اطمینان حاصل  اما .اطمینان به کار گیرند

  .]02[کند

پرسشنامه ها بر اساس نظریات متخصصین در صنعت تکمیل فرش طرح و برای صحت بیشتر با اساتید  ،در این پژوهش

تکمیل که  نهایت پرسش نامه ها برای شرکت های معتبر فرش و مدیریت مشورت گردید در ته نساجی ورش دانشگاه در

دارای تحصیلات آکادمیك بودند فرستاده شد. بنابراین به منظور و مدیران آنها دارای سابقه طولانی در امر تکمیل فرش 

تعیین پایایی پرسشنامه از به منظور  گردیده است.سنجش روایی پرسشنامه طراحی شده از شیوه اعتبار محتوایی استفاده 

پرسشنامه تحقیق حاکی از قابلیت بالای اندازه در  ،0326/0ضریب آلفای وجود ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است. 

 گیری می باشد

 .تجزیه و تحلیل نتایج4

 نتایج حاصل از آزمون فرضیه های تحقیق

به دو بخش آمار توصیفی و آمار استنباطی  که شامل بدست آمد (SPSS)آماری  افزار نتایج حاصل از این تحقیق توسط نرم 

 شرح ذیل می باشد:

 الف( نتایج حاصل از آمار توصیفی 

(، میانگین و انحراف معیار 0در سطح توصیفی از فراوانی، درصد میانگین و انحراف معیار استفاده شده است. مندرجات جدول )

سال بود  00تا 30پاسخگویی افراد به کلیه شاخص های متغیر تحقیق را نشان می دهد. سن بخش اعظم پاسخ دهندگان بین
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%  5/05به لحاظ مدرك تحصیلی بیشترین فراوانی متعلق به مدرك دیپلم بود که نفر( را شامل شدند.  36% فراوانی) 0/03که 

% بیشترین فراوانی  6/52نفر( را به خود اختصاص داده بود و از نظر رشته تحصیلی، مدرك مهندسی نساجی با  32فراوانیها )

نفر( دارای  33% ) 5/00سال  02تا  00ابقهنفر( را شامل می شد. از نظر سابقه کار افراد پاسخ دهنده، افراد با س 00افراد )

سال می  00تا  2شرکت دارای سابقه و فعالیت بین  30% یعنی 0/36بیشترین فراوانی بودند. در مورد مدت فعالیت شرکت نیز 

 نفر مدیریت شرکت را به 06% افراد یعنی  2/22باشند. در مورد سمت و مسئولیت افراد پاسخگو، باید خاطر نشان کرد که 

% شامل بیشترین فراوانی می باشند و از نظر سابقه  05/20شانه با  200عهده داشتند و از نظر نوع بافت فرش نیز دستگاههای 

سال  3تا  0% بیشترین فراوانی را به خود اختصاص دادند که سابقه ای بین  00 /2همکاری، شرکت فرش و تکمیل نیز با 

 دارند. 

 اندارد پاسخگویی به شاخص های متغیرهای تحقیق. میانگین و انحراف است1جدول 

 ردیف متغیر شاخص میانگین انحراف معیار

 0  حضور متخصصان صاحب نام وخبره درصنعت تکمیل فرش 0020/0 3500/0
 5  وجود ماشین آلات مدرن 2322/3 3500/0
 3 تصویرذهنی داشتن امکانات متنوع برحسب نیاز 62/3 2625/0
 0  پیشگام بودن شرکت دربین رقبا 2020/3 0253/0
 2  دارابودن جایگاه ویژه وبواسطه تکمیل فرش های معتبر 3022/3 2525/0
 6  تاثیر گذاری مثبت بواسطه برخورد مدیرمسئولین 2/0 6003/0
 0  استفاده ازمواد اولیه مرغوب 0035/0 3020/0
 3  استانداردتعریف شدهرعایت سطح مصرف مواداولیه براساس  0/0 3030/0
 2  رفع اشکالات احتمالی مربوط به بافت به وسیله مهارت پرسنل 3005/3 0332/0
 00  مطلع کردن شرکت از اشکالات مربوط به بافت قبل عملیات تکمیل 500/0 3206/0
 00  برخورداری از سیستم بسته بندی فرش 0000/5 2202/0

 05  کدگذاری جهت جلوگیری ازاشتباه درفرش های ارسالیاستفاده ازروش  0030/3 222/0

 03  انجام سفارشات خاص توسط شرکت های فرش 2026/3 0036/0

 00 کیفیت توجه به نظافت وتمیزی فرش بعد از تکمیل 2630/3 3623/0

 02  انجام عملیات دقیق شیرینگ 2632/3 303/0
 06  قابلیت تکمیل انواع فرش 0500/0 0060/0
 00  رعایت معیارهای مربوط به میزان نفوذ چسب 2022/3 0322/0
 03  وجود آزمایشگاه کنترل مواد اولیه 202/5 0500/0
 02  رعایت حفظ ابعاد فرش 0535/0 5002/0
 50  انتخاب نوع نخ ریشه وتنظیم طول وتراکم آن 2022/3 625/0
 50  کیفیت مطلوب زیگزاگ 0360/0 0622/0
 55  انجام چرم دوزی ودوخت اتیکت 5223/0 00/0

 53  پاسخگویی به وضعیت فرش های مرجوعی 0063/0 5500/0
 50 سرعت اصلاح وارسال فرش مرجوعی در اولین فرصت 2036/3 0300/0
 52  تحویل به موقع فرش خام وارسال فرش تکمیل شده درموعد مقرر 3032/0 0353/0
 56  فرش ها شهقعدم کپی برداری طرح ون 5300/0 322/0
 50  پاسخگویی وجبران خسارت احتمالی 523/0 6522/0
 53 امانت داری ارسال کامل هرسری فرش تکمیل شده براساس هررول خام 2205/3 3023/0
 52  اطلاع رسانی ورود وخروج فرش رول ازطریق اس ام اس 0202/5 3036/0
 30  مشتریآرایه اطلاعات وآمار دقیق در درخواست  2033/0 3025/0
 30  دریافت وجه خدمات به صورت اسناد مدت دار 0302/0 3000/0
2322/0 5022/0 مناسب بودن قیمت خدمات نسبت به سایرشرکت های فرش قیمت 35

 33  قابل قبول بودن هزینه تکمیل نسبت به خدمات ارائه شده 0220/0 0032/0
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( مشخص شده که 5( ارائه شده است. با توجه به جدول )5جدول)همچنین نتایج آمار توصیفی متغیرهای تحقیق در 

بیشترین میانگین مربوط به متغیر کیفیت و کمترین مقدار مربوط به متغیر قیمت می باشد و متغیرهای امانتداری، تصویر 

 ذهنی و سرعت به ترتیب بیشترین تا کمترین میانگین را دارا می باشند.

 

 غیرهای تحقیق. نتایج آمار توصیفی مت2جدول
 ماکزیمم مینیمم انحراف معیار میانگین تعداد ریمتغ

 0/2 0/3 20333/0 2020/3 00 یذهن ریتصو

 00/0 52/5 00500/0 6005/3 62 تیفیک

 0/2 20/5 63003/0 0530/0 35 سرعت

 0/2 60/5 63666/0 2003/3 00 یامانتدار

 0/2 0/3 22200/0 3036/0 30 متیق

  آمار استنباطیب( نتایج حاصل از 

 یو همبستگ رمنیاسپ یهمبستگ بیاز ضرا در سطح استنباطی، برای بررسی رابطه بین متغیرهای تحقیق و وفاداری مشتریان

از همبستگی پیرسون و اسپیرمن ناشی از عدم اطمینان به نرمال بودن متغیرها همزمان استفاده شد. علت استفاده  رسونیپ

مستقل برای بررسی وضعیت اهمیت عوامل تحقیق نسبت به حد  tنیز محاسبه شد. از آزمون می باشد. لذا ضرایب اسپیرمن 

متوسط و مقایسه با حد متوسط استفاده گردید. همچنین با استفاده از آزمون غیرپارامتریك فریدمن رتبه بندی میزان اهمیت 

ر عوامل دموگرافیك بر عوامل تحقیق نیز با عوامل تحقیق از نظر پاسخ دهندگان مورد سنجش قرار گرفت و  سرانجام تاثی

 بررسی شد. سیآزمون کروسکال وال

 های تکمیل فرش و وفاداری مشتری رابطه معنی داری وجود دارد .، بین تصویر ذهنی شرکت از شرکت0فرضیه 

و ضریب  000/0با سطح معناداری  332/0ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر وفاداری و متغیر تصویر ذهنی برابر  

به دست آمده است که بیانگر آن است که رابطه  005/0با سطح خطای  36/0همبستگی اسپیرمن بین این دو متغیر برابر 

یگر هرچه بتوان تصویر ذهنی بهتری از شرکت در ذهن مشتری مستقیم معنادار بین این دو متغیر وجود دارد. به عبارت د

 (.3جدولایجاد کرد وفاداری بالاتری نیز به وجود می آید)

 . خلاصه نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن در مورد تصویر ذهنی3جدول 

 همبستگی بین عامل وفاداری و تصویر ذهنی

 360/0 همبستگی اسپیرمنضریب  332/0 ضریب همبستگی پیرسون

 005/0 (sig)سطح خطا  sig)) 000/0سطح خطا 

 00 تعداد 00 تعداد

 

 بین کیفیت خدمات در شرکت تکمیل فرش و وفاداری مشتری رابطه معنی داری وجود دارد. ،5فرضیه 

با سطح  303/0برابر  تیفیک ریو متغ یوفادار ریمتغ نیب رسونیپ یهمبستگ بیدهد که ضر ی( نشان م0جدول) جینتا

امر  نیباشد. ا یم 003/0 یبا سطح خطا 532/0 ریدو متغ نیا نیب رمنیاسپ یهمبستگ بیضر نیو همچن 003/0 یمعنادار

فرش موجب  لیبهتر در خدمات تکم تیفیارائه ک گریاست. به عبارت د ریدو متغ نیا نیمعنادار ب میوجود رابطه مستق نیمب

 گردد. یم یبالاتر یوفادار
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 . خلاصه نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن در مورد کیفیت4جدول 
 همبستگی بین عامل وفاداری و عامل کیفیت

 532/0 ضریب همبستگی اسپیرمن 303/0 ضریب همبستگی پیرسون

 sig)) 003/0سطح خطا  sig)) 003/0سطح خطا 

 62 تعداد 62 تعداد

 

 های تکمیل فرش و وفاداری مشتریان رابطه معنی داری وجود دارد.در شرکت ، بین سرعت انجام خدمات3فرضیه 

( مشخص می کند که ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر وفاداری و متغیر سرعت برابر 2مشاهده نتایج آماری جدول )

به دست آمده  000/0با سطح خطای  305/0ضریب همبستگی اسپیرمن بین این دو متغیر  000/0با سطح معناداری  320/0

است که بیانگر آن است که رابطه مستقیم معنادار بین این دو متغیر وجود دارد. به عبارت دیگر هرچه خدمات با سرعت 

 بیشتری ارائه شود وفاداری بالاتری بوجود می آید.
 

 . خلاصه نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن در مورد سرعت1جدول 

 وفاداری و عامل سرعتهمبستگی بین عامل 

 305/0 ضریب همبستگی اسپیرمن 320/0 ضریب همبستگی پیرسون

 000/0 (sig)سطح خطا  sig)) 000/0سطح خطا 

 35 تعداد 35 تعداد

 

های ارسالی به شرکت تکمیل و وفاداری مشتریان رابطه معنی داری وجود فرش ، بین امانت داری در طرح و نقشه0فرضیه

 دارد .

ضریب  000/0با سطح معناداری  05/0ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر وفاداری و متغیر امانت داری برابر  

بدست آمده است که بیانگر وجود رابطه مستقیم معنادار  000/0با سطح خطای  000/0همبستگی اسپیرمن بین این دو متغیر 

 (.6ارتر باشد وفاداری بیشتر می شود )جدولبین این دو متغیر است. به عبارت دیگر هرچه شرکت امانت د
 

 . خلاصه نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن در مورد امانت داری6جدول 

 همبستگی بین عوامل وفاداری و امانت داری

 000/0 ضریب همبستگی اسپیرمن 050/0 ضریب همبستگی پیرسون

 sig)) 000/0سطح خطا  sig)) 000/0سطح خطا 

 00 تعداد 00 تعداد

 

 بین قیمت در شرکت تکمیل فرش و وفاداری مشتریان رابطه معنی داری وجود دارد . ،2فرضیه 

 303/0( نشان می دهد ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر وفاداری و متغیر قیمت برابر 0همان گونه که نتایج جدول ) 

به دست  005/0با سطح خطای  332/0و همچنین ضریب همبستگی اسپیرمن بین این دو متغیر  006/0با سطح معناداری

ار بین این دو متغیر نتیجه می شود که هرچه قیمت خدمات ارائه آمده است. بنابراین با توجه به وجود رابطه مستقیم معناد

 شده مناسبتر باشد میزان وفاداری بیشتر می شود.
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 . خلاصه نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن در مورد قیمت1جدول 

 همبستگی بین عامل وفاداری و عامل قیمت

 332/0 اسپیرمنضریب همبستگی  303/0 ضریب همبستگی پیرسون

 sig)) 005/0سطح خطا  006/0 (sig)سطح خطا 

 30 تعداد 30 تعداد

 

 ( آمده است.3مستقل در مورد عوامل موثر بر وفاداری مشتری در جدول ) tنتایج آزمون 

، متغیر سرعت 306/00، متغیر کیفیت 003/06برای متغیر تصویر ذهنی  tاین نتایج نشان می دهد که مقدار آماره 

می باشد. بنابراین نتیجه می شود که پاسخ  000/0با سطح خطای  062/02و متغیر قیمت  226/05، متغیر امانتداری 235/00

 دهندگان اهمیت این عوامل را بیشتر از حد متوسط می دانند.
 

 تقلمس t. خلاصه نتایج آزمون 1جدول 

 t df Sig انحراف معیار میانگین تعداد متغیر
 000/0 03 003/06 203/0 20/3 00 تصویر ذهنی

 000/0 63 306/00 050/0 600/3 60 کیفیت

 000/0 30 235/00 630/0 053/0 35 سرعت

 000/0 06 226/05 636/0 20/3 00 امانت داری

 000/0 30 062/02 222/0 30/0 30 قیمت

 

( ارائه شده است. برای بررسی 2فریدمن در مورد اولویت ترتیب عوامل موثر بر وفاداری مشتری در جدول )نتایج آزمون 

ترتیب عوامل موثر بر وفاداری مشتریان نسبت به شرکت های تکمیل فرش، از آزمون غیرپارامتریك فریدمن استفاده شده 

 است.

 عوامل موثر وفاداری مشتریان. خلاصه نتایج آزمون غیرپارامتریك فریدمن بر 9جدول 

 Chi-square df Asymp-sig تعداد

62 303/62 2 000/0 

 

بدست آمده است که بیانگر آن است که  000/0با خطای  303/62بر اساس آزمون فریدمن مقدار آماری آزمون برابر 

قیمت، سرعت، امانت داری تا اهمیت این پنج عامل از دید پاسخ دهندگان یکسان نیست و به ترتیب اهمیت از کیفیت، 

 تصویرذهنی رتبه بندی می شوند.

 

 . نتایج کلی آزمون رتبه بندی متغیرهای تحقیق11جدول

 رتبه حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین تعداد متغیر

 32/0 2 3 203/0 20/3 00 تصویرذهنی

 02/5 00/0 52/5 00/0 60/3 62 کیفیت

 30/3 2 2/5 63/0 05/0 35 سرعت

 03/3 2 0 26/0 20/3 33 امانت داری

 22/5 50/0 0 05/0 3/0 60 قیمت
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 نتیجه گیری کلی .1

پس از تجزیه و تحلیل داده های این تحقیق، عوامل موثر بر میزان وفاداری مشتریان در صنعت تکمیل فرش مشخص شد. 

تصویر ذهنی،کیفیت خدمات، سرعت خدمات،  بعد تقسیم شدند. نتایج نشان داد که کلیه عوامل 6طبق فرضیات، این عوامل به 

قیمت و امانتداری دارای ارتباط مستقیم و معناداری بر روی وفاداری مشتریان می باشند. بیشترین بعد اثرگذار بر روی وفاداری 

شود مشتری عامل کیفیت و کمترین آنها شامل تصویر ذهنی بود. بنابراین افزایش عوامل موثر بر وفاداری مشتری سبب می 

که رضایت مشتریان نیز بیشتر شود. با توجه به فرضیات تحقیق پیشنهادهایی برای شرکتهای تکمیل فرش مطرح شده که 

 عبارتند از:
. شرکتهای تکمیل فرش باید خدمات خود را تا حد امکان بدون عیب و نقص ارائه نمایند تا بر روی تصویر ذهنی مثبت 0

 نشود. مشتریان از شرکت تکمیل خللی ایجاد

. شرکتهای تکمیل با ارائه محصولات دارای کیفیت برتر باید سعی نمایند که رضایت و نظر مثبت بافندگان فرش را 5

فراهم کنند. ارتباط موثر و مستمر با بافندگان فرش ماشینی و بهره گیری از امکانات جدید ارتباطی نظیر سامانه پیامك، 

 بافندگان فرش را تقویت و و وفاداری آنان را پایدارتر نماید.ایمیل و وبلاگ می تواند اطمینان خاطر 

. شرکتهای تکمیل فرش در زمان ارائه خدمات باید حداکثر سرعت عمل را داشته باشند تا در کوتاه ترین زمان ممکن 3

 بتوانند کالای تکمیل شده را تحویل دهند.

مشخص کردن نقش و جایگاه تکمیل در چرخه  تولید . شرکتهای تکمیل فرش با ارائه خدمات تکمیلی مطلوب، ضمن 0

فرش ماشینی، می توانند برای بافندگان فرش ماشینی این احساس را ایجاد نمایند که هزینه پرداخت شده در قبال 

 تکمیل فرش واقعا ارزش و اهمیت دارد.

نی در حفظ طرح و نقشه . شرکتهای تکمیل باید با توجه به درخواست و سفارشات شرکت های بافندگی فرش ماشی2

 های آنها در برابر رقبا کوشش نمایند تا موجبات رضایت آنها فراهم شود.
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