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 چکیده

توان از آن به عنوان تطبیق کیفیت به سفارشی که مبتنی بر استاندارد باشد، می
گیری تأثیر خدمات مورد انتظار نام برد.هدف از انجام این پژوهش، اندازه

کاربردی( و -)فنی خدمات بر کیفیتسازی استانداردسازی و سفارش
واحد بهره برداری مندی مشتریان گر رضایتوفاداری مشتریان با نقش تعدیل

افزار نتایج حاصل از نرمباشد. می ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبی
سازی بر کیفیت فنی و  که استاندارد نشان می دهد 3پی ال اس اسمارت 

سازی بر کیفیت فنی و کیفیت کاربردی تأثیر معناداری دارد، اما سفارش
معناداری ندارد، کیفیت کاربردی و کیفیت فنی بر کیفیت کاربردی تأثیر 

وفاداری مشتریان تأثیر معناداری دارد، همچنین کیفیت کاربردی بر وفاداری 
مندی مشتریان تأثیر معناداری گر رضایتمشتریان از طریق متغیر تعدیل

گر ندارد، اما کیفیت فنی بر وفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیل
سـازی بـه توانمنـدی  سفارشیریان تأثیر معناداری دارد.مندی مشترضایت
 اشـاره داردبالقوه بـرای یـك بـازار  باکیفیت بالا سفارشـی کالا یتولیـد 

پذیــری و پاســخگویی یــك  توانـد میـزان انعطاف می کیفیت آنجا کهاز
بــرای دســتیابی ، شــرکت را ازیشــرکت را ارتقــا دهــد و استانداردســ

توجــه بــه هــر  بنابراین ،ســازدمی  ، توانمنــدمقاومتی و پویابــه اقتصــاد 
ســازی، الزم و ضــروری  ی توانمنــدی سفارشی دو عامــل بــرای توســعه

 .هســتند

 

خدمات سازی، کیفیت استانداردسازی، سفارش :واژه های کلیدی

 مندی مشتریان.وفاداری، رضایتکاربردی، -فنی
 

Abstract: 
A standardized custom-based custom can be described 

as quality adaptation to expected services. The purpose 

of this study is to measure the impact of 

standardization and ordering on the quality of service 

(technical-application) and customer loyalty with the 

role of customer satisfaction of the unit of interest. Gas 

reserves are the fourth South Pars refinery. The results 

of PLS Smart 3 software show that standardization has 

a significant impact on technical quality and applied 

quality, but ordering has no significant impact on 

technical quality and applied quality, applied quality 

and technical quality have a significant impact on 

customer loyalty, as well as Application quality has no 

significant impact on customer loyalty through 

customer satisfaction variable, but technical quality 

has a significant impact on customer loyalty variable 

customer satisfaction. It can enhance the flexibility and 

guidance of one of the companies, and the 

standardization, the power of the resistance and 

dynamic economy, is capable of being able to do so, 

and so on. 
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واحد )مورد مطالعه: رضایتمندی مشتریی گرتعدیلبا  مشتریان وفاداریو  خدمات کیفیت سازی براستانداردسازی و سفارشتاثیر خوشاب و همکاران:

 (بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبی

  مقدمه

شوند. اهمیت های هر سازمان تولیدی و خدماتی محسوب میترین سرمایهدر دنیای پر رقابت امروزی بدون شک مشتریان از مهم
 سازمانهای زیادی که گذاریگردد. با توجه به اینکه سرمایهمشتری و رضایت او چیزی است که به رقابت در سطح جهانی برمی

دهند همگی با هدف جلب رضایت ها در جهت تنوع در تولیدات و خدمات و بهبود کیفیت و ارائه خدمات مطلوب انجام می
باشد و با توجه به اینکه علت چنین تغییری افزایش آگاهی و مشتریان فعلی و جلوگیری از زوال مشتری و جذب مشتریان جدید می

دانند که با ارائه راهکارهایی جهت افزایش ها میباشد در واقع سازمانمندی مشتریان میایتاطلاعات عمومی نسبت به مزایای رض
اند توانند بقای خود را در عرصه تولید ضمانت کنند. با توجه به اینکه مطالعات متنوع به این نتیجه رسیدهمندی مشتریان میرضایت

( افزایش رقابت در بازاریابی 0412، 1انجامد )یو و همکارانتر میگستردهمندی مشتری نهایتاً به وفاداری که سطح بالای رضایت
اندیشند. در میان بی های متمایزکنندهداری مشتریان، به استراتژیکند که برای جلب و نگهها را وادار میمحصولات، شرکت

سازی دو استراتژی مهم استانداردسازی و سفارش ها استفاده میکنندها برای اهداف خود از آنهای متمایزکننده که شرکتاستراتژی
سازی در مقایسه با (. سفارشی0412، 0خورد )بتی و همکارانهستند که برای برآورده کردن نیاز مشتریان به چشم می

که مناسب  دهد که محصولیسازی به مشتریان این اجازه را میای برخوردار است، زیرا سفارشیاستانداردسازی از محبوبیت افزاینده
ای برای کاهش (، در صورتی که استانداردسازی در قالب وسیله0410، 3ها است را انتخاب کنند )جین و همکارانسلایق آن

، 0های اقتصادی، استفاده میشود )کرول و همکارانوری، برای افزایش قابلیت مقایسه و اعتبار ارزیابیها و افزایش بهرههزینه
زمان به نحوی غیرعملی سازی یک خدمات به صورت همشده است که استانداردسازی و سفارشیهده (. به طور کلی، مشا0413

تک افراد را برآورده کند تا نیازها و ترجیحات تکسازی تلاش می(. دلیل این اتفاق این است که سفارشی0410، 2است )المودوور
جیحات انبوهی از افراد را برآورده کند. این دوگانگی سبب شده است کند تا نیازها و ترکند در حالی که استانداردسازی تلاش می

سازی و استانداردسازی به منظور ارتقا و بهبود بسیاری از محققان به این باور برسند که هر گونه تلاشی جهت ادغام سفارشی
ای ممکن برای ادغام که دریچه(، جایی 1800) 6نتیجه باشد. هرچند که براساس مدل کیفیت خدمات گرونروسکیفیت خدمات بی

ی کننده است. میزان و درجهاین دو مقوله جهت ساخت یک چهارچوب وجود دارد، این باور جا افتاده که این دوگانگی راضی
سازی محصول در سالهای اخیر بالاتر رفته است و احتمالاً در آینده این افزایش نیز ادامه خواهد داشت. نمونه برخی سفارشی
(، صنعت 0414، 7اند از: خدمات پس از فروش خودرو )ونگ و همکارانسازی و استانداردسازی عبارتشده سفارشیادغامخدمات 

(، کیفیت خدمات دارای دو بعد است: 1800براساس مدل کیفیت خدمات گرونروس ) ،( و کامپیوتر دل0442، 0هتلداری )سندوف
منداند، نها به آنچه که به عنوان خدمات دریافت میکنند )کیفیت فنی( علاقهکیفیت فنی و کیفیت کاربردی. مشتریان خدمات نه ت

محور مندی مشتری، توسعه استراتژی مشتریاند. کلید جلب وفاداری و رضایتبلکه به آنچه دریافت میکنند نیز مشتاق
تر و مؤثرتر پیش د که اقدامات راحتدهکند و این اطمینان را میسازی( است که خدمات بهتری برای مشتریان فراهم می)سفارشی

رود )استانداردسازی(. استانداردسازی همچنین به عنوان ابزاری برای حفظ اعتبار و خالی بودن از هرگونه عیب و نقصی مورد می
ری در ارائه گذابرداری قرار میگیرد. دیگر مزایای مربوط به استانداردسازی شامل تسهیل در قراردادسازی، کنترل اجرا، قیمتبهره

باشد. بنابراین مشتریان نیازهای خود را هماهنگ با خدمات، افزایش حفاظت مشتری و بالا بردن رضایت و اعتماد مشتری می
کند تا دقیقاً متوجه نیازهای ویژه مشتریان بشوند )ویند دهند و این موضوع به بازاریابان کمک میشان بروز میهای ویژهدرخواست

تواند از یک گزینه مناسب برای همه شروع شود می(. به صورت خلاصه، خدماتی که توسط شرکت ارائه می0441، 8و رانگاسومی
گویند. محققان با سازی میگویند، تا به یک گزینه برای یک نفر ختم شود که به آن سفارشیشود که به آن استانداردسازی می
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(، در صورتی که 0410، 1مثبتی بر کیفیت خدمات دارد )کوئلهو و هنسلر سازی تأثیراند که سفارشیشواهد تجربی ثابت نموده
(. هرچند که استانداردسازی خلاقیت و نوآوری را سرکوب 0440، 0دهد )وسیل و لورینتیواستانداردسازی کیفیت خدمات را ارتقا می

ها کاهش یابد. براساس نظریه کند تا هزینهیبخشد و کمک مدهد، کارکرد فرآیندها را بهبود میکند اما بازدهی را افزایش میمی
سازی و تواند از طریق مجموعه منابع مربوطه برای سفارشیهای کاهش یافته منابع، میمزایای منابع، ارزش برتر مشتری و هزینه

، چهارچوب استفاده (. با توجه به شرایط موجود در جامعه آماری مورد مطالعه0410، 3استانداردسازی محقق شود )تاسور و همکاران
شده است. این موضوع  (، گرفته0410( و مدل کوئلهو و هنسلر )1800شده در این تحقیق از مدل کیفیت خدمات گرونروس )

باشد )المودوور، نشانگر نیاز جهت انجام یک تحقیق جامع و کامل با ارزیابی تأثیرات ادغام این دو مقوله بر کیفیت خدمات می
توانند منجر به سازی میهایی که استانداردسازی و سفارشی(، ادعا کردند که راه0414گ و همکاران )(. به ویژه ون0410

 میلیون 140 به همین روی از آن جا که در پالایشگاه چهارم پارس جنوبی تولید روزانه مندی مشتری شوند، متفاوت هستند.رضایت
تن  0444تن پروپان و تولید روزانه  3444تولید روزانه  گازی، میعانات ار بشکههز 130 و خشک ، تولید روزانه گاز ترش متر مکعب

کمک اصلی این تحقیق بوتان می باشد و این تولیدات نیازمند استاندارد سازی بر طبق سفارش سازی مشتریان انجام می پذیرد؛ 
گر کاربردی( و وفاداری مشتریان با نقش تعدیل-)فنیخدماتسازی بر کیفیت تأثیر استانداردسازی و سفارشمشخص کردن 

باشد. در واقع با توجه به شرایط حاکم می واحد بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبیمندی مشتریان در رضایت
اهمیتی که این شرکت  و مزیت رقابتی حاکم بر این سازمان و واحد بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبیبر 

گران این مقاله تحقیقاتی بر خود لازم  برای مشتریان خود قائل است و نیز ضرورت انجام این پژوهش در این سازمان، پژوهش
کارگیری یک راهکار علمی، کیفیت کالا در این سازمان را به صورت میدانی افزایش دهند و به تبع آن میزان دارند تا با بهمی

 گردد را به گونه ای کارآمد و بهینه افزایش دهند.ها مییان که منجر به وفاداری آنرضایت مشتر

 ادبیات و پیشینه تحقیق 

 : استانداردسازی 

. استانداردسازی برای کمک به کنترل "روند مجموعه معمولا مشخصاتی را برای یک محصول یا خدماتی خاص شکل میدهد
 (.1880اشتباهات و کاهش انحراف میان کارمندان استفاده میشود )جونس و همکاران، مدیریت، پیش بینی و به حداقل رساندن 

 (.1800ارائه خدمات یا کالا به تک تک افراد مطابق با نظر و سلیقه شخص افراد)گرونرس،:  سفارش سازی

 رضایت مشتری

ست. اضی راضی یا نا، رایک کالاده از ستفاو اا خرید ـیت دماـیافت خاز درپس م( عارت به صوی) هر مشتر، کلیش یک نگردر  
س حسااین اصل د. در اوـیشـمد اـیجه ادـت کننـیافدرا ـیه کنندف مصردر نهایت در ست که امثبت س ساـحایک د جو، وضایتر

 (.1307دادخواه،ید)آمید جووبه ه عرضه کنندد ملکرعی و مشتررات نتظان اشدآورده سطه برابو

 وفاداری مشتری 
باشد. به وفاداری به معنی ایجاد تعهد در مشتری، برای انجام معامله با سازمان خاص و خرید کالاها و خدمات به طور مکرر می

شود، به صورتیکه ینده اطلاق میعبارت دیگر، وفاداری به یک تعهد قوی برای خرید مجدد یک محصول یا یک خدمت برتر، در آ

بدین ترتیب وفاداری زمانی اتفاق  .همان مارک یا محصول علیرغم تأثیرات و تلاشهای بازاریابی بالقوه رقبا، خریداری گردد
حیدری، )الهی و  دهدافتد که مشتریان کاملاً احساس کنند، سازمان در مقایسه با رقبا، به بهترین نحو، نیازهایشان را پا:سخ میمی

1300.) 
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واحد )مورد مطالعه: رضایتمندی مشتریی گرتعدیلبا  مشتریان وفاداریو  خدمات کیفیت سازی براستانداردسازی و سفارشتاثیر خوشاب و همکاران:

 (بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبی

 کیفیت خدمات:
خدمت فعالیت یا منفعتی نامحسوس و لمس نشدنی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می کند و "فیلیپ کاتلر معتقد است  

درواقع کیفیت خدمات ارائه  تولید خدمت ممکن است به کالای فیزیکی وابسته باشد یا نباشد. "مالکیت چیزی را به دنبال ندارد.
ت ــه با وضعیت ایده آل از نقطه نظر آنها اســده در مقایســتریان از کیفیت خدمات ارائه شــمبتنی بر درک واقعی مششد 

 (.0414)گنگالی و روی، 
 پیشینه داخلی:

مشتریان پرداختند. در واقع هدف از  مندیهای کیفیت خدمات بر رضایت(، به بررسی و سنجش شاخص1386فر )کیانی و دبیری
باشد. تحقیق حاضر از حیث هدف، مندی مشتریان میهای کیفیت خدمات بر رضایتپژوهش حاضر بررسی و سنجش شاخص

و جامعه  1382ماهه چهارم  باشد. قلمرو زمانی تحقیق، سهها، از نوع توصیفی پیمایشی میآوری دادهکاربردی و از نظر روش جمع
باشد. برای نفر می 064گیری از نوع تصادفی ساده و حجم نمونه باشد. روش نمونهشامل کلیه مشتریان شهر همدان میآماری 

به دست آمد. نتایج نشان داد فرضیه  032/4مقدار  1آوری داده از پرسشنامه استفاده شد که پایایی آن با ضریب آلفای کرونباخجمع
های اطمینان و عوامل ملموس بر مندی مشتریان تأثیر مثبتی دارد، شاخصبر رضایت های کیفیت خدماتاصلی مبنی بر شاخص

مندی مشتریان تأثیر مثبتی ندارند. های اعتماد، پاسخگویی و همدلی بر رضایتمندی مشتریان تأثیر مثبتی دارند و شاخصرضایت
  شتریان، متفاوت است.مندی منشان داد که اولویت عوامل مختلف بر رضایت 0نتایج آزمون فریدمن

ای فروشگاه زنجیره بندی استاندارد محصولات بر رضایت مشتریان درتأثیر بسته"(، مقاله ای با عنوان 1382هاشمی و همکاران )
بندی استاندارد بر رضایت مشتری در فروشگاه را انجام دادند. هدف پژوهش حاضر، بررسی تأثیر بسته "عصر محمودآبادولی

بندی در بندی مطلوب در شرایط کنونی به دلایل متعدد مانند نقش بستهباشد. استفاده از بستهعصر محمودآباد میلیای وزنجیره
های برخوردار از بندیشود. عرضه کالاها در بستهرسانی و بازاریابی امری الزامی تلقی میحفاظت کالا، تأمین ایمنی لازم، اطلاع

بندی استاندارد مزایای گوناگون نیز دارد کند، اما بستهها تحمیل میای را بر بنگاهی معتبر، هزینهکیفیت بالا و مطابق استانداردها
و نقل کالاها، جلوگیری از اتلاف وقت در بارگیری،  جایی و حملو نقل، تسهیل جابهمانند استفاده بهینه از فضای وسیله حمل 

بندی جهیزات مورد نیاز برای انبارداری و ... . از سوی دیگر، نامناسب بودن بستههای ناشی از نگهداری و استفاده از تکاهش هزینه
کنندگان کنندگان، مصرفکنندگان، عرضهها منتهی شود یا توزیعبندیدیدگی محتویات بستهتواند به آسیبشده میکالاهای عرضه

مخاطراتی مواجه سازد و به بروز خساراتی منجر گردد. برای  ها وو سایر افراد دارای تماس با کالاهای مزبور را با افزایش هزینه
ای بندی استاندارد محصولات در فروشگاه زنجیرهها از محصولات براساس بستهآوری نظرات مشتریان در مورد رضایت آنجمع
 3افزار اس پی اس اسده از نرمشده با استفاآوری های جمعها بین مشتریان استفاده شده است و دادهعصر، از توزیع پرسشنامهولی

مندی مشتریان رابطه وجود دارد. های استاندارد و رضایتبندیدهد که بین بستهمورد آزمون قرارگرفته است. نتایج حاصله نشان می
ادپذیری های شاد و جذاب، علاوه بر جلوگیری از فسبندیهای استاندارد و بستهبندیبه طور کلی، این پژوهش نشان داد که بسته

تواند در رضایت مشتری اثر مثبتی بگذارد و حتی منجر به وفاداری مشتریان و تکرار خرید و نقل، میمواد غذایی و تسهیل حمل 
سازی انبوه بر اعتماد، شخصی سازیاثرات مشتری"(، در مقاله خود تحت عنوان 1382الدین قمی و سعیدی )شمس .مشتری شود

سازی انبوه در میان برندهای اند سفارشیاظهار کرده "مندی و وفاداری برندهای لوکسضایتشده مشتری، رارزش ادراک 
است. این مطالعه به دنبال شناسایی ابعاد ارزش درک شده توسط مشتریان و همچنین بررسی کالاهای لوکس بسیار رایج شده

سازی انبوه های سفارشرضایت و وفاداری در زمینه کنندگان و نیز رابطه بینمندی مصرفرابطه بین ارزش و اعتماد و رضایت
نفر از مشتریان شرکت هاکوپیان در کشور در یک نظرسنجی مبتنی بر وب شرکت کردند. تجزیه  064باشد. آنلاین و غیرآنلاین می

ام گرفته است. انج 0افزار لیزرلهای این تحقیق به روش آزمون همبستگی و همچنین معادلات ساختاری با نرمو تحلیل داده
های این تحقیق نشان داد که ارزش سود، ارزش لذت، ارزش خود بیانگری، ارزش اجتماعی و ارزش دستاوردهای خلاقانه بر یافته

                                                                                                                                                   
1- Cronbach's alpha  
2- Friedman 
3- SPSS 
4- Lisrel 

https://www.google.com/search?q=Cronbach%27s+alpha&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwiTx5nfxdfmAhUD3aQKHWzjCGEQkeECKAB6BAgRECM
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مندی گذارند. روابط بین ارزش و رضایتاعتماد و رضایت تأثیرگذارند و از آن طریق یعنی رضایت و اعتماد، بر وفاداری تأثیر می
بفرد بودن، متفاوت است. این نتایج پیامدهای عملی برای کننده و نیاز به منحصر بسته به وفاداری گذشته مصرفکنندگان مصرف

  کند.فروشی آنلاین و همچنین غیرآنلاین را ارائه میسازی مؤثر جهت برندهای لوکس در صنعت خردههای سفارشیتوسعه برنامه

اظهار  "مندی و وفاداری مشتریدر رضایت نقش کیفیت خدمات"مقاله خود با عنوان (، در 1382علی پورلری و خواجویی پیرویی )
کننده را تأمین ای از خصوصیات و مشخصات یک کالا یا خدمت است که احتیاجات و رضایت مصرفکیفیت مجموعهاند کرده
مندی مشتریان را به دست ی از رضایتیابند، سطوح بالاترهایی که به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست میکند. سازمانمی
آورند. رضایت مشتری عموماً دستیابی کامل به انتظارات است. مشتری وفادار کسی است که به طور مکرر از یک فروشنده کالا می

  کند.یخرد و نسبت به او نگرشی مثبت دارد و به همین جهت خرید از او را به تمامی آشنایان خود مصرانه توصیه میا خدمات می

تأمین دو سطحی با در نظر گرفتن دوره  مدیریت موجودی دارو در یک زنجیره"ای تحت عنوان (، در مقاله1380اسمی و رفیعی )
اند در یک زنجیره تأمین دارویی تحقق دسترسی بیمار به داروی مناسب و در زمان اظهار کرده "اعتباری وابسته به مقدار سفارش

های سلامت بدون لطمه زدن به سطح ترین اهداف این پژوهش کاهش هزینهای است. یکی از مهمهمناسب، دارای اهمیت ویژ
کنند که هزینه زیادی را در خدمت ارائه شده به بیماران است. اکثر صنایع دارویی سطح بالایی از موجودی اطمینان را نگهداری می

گردد. همچنین اگر محصولات منسوخ یک چالش بزرگ محسوب می پی دارد. از این رو، در دسترس بودن محصول با هزینه بهینه
کنندگان قرار گیرند، پیامدهای جبران ناپذیری دارد. در این پژوهش بر شده یا تاریخ گذشته نادیده گرفته شوند و در اختیار مصرف

ی کل یک زنجیره دارویی با در نظر هاسازی ریاضی، مدل موجودی برای کمینه نمودن هزینهآنیم تا با استفاده از ابزارهای مدل
تواند سفارشی گرفتن دوره اعتباری تجاری وابسته به مقدار سفارش، ارائه نماییم. علاوه بر آن، در این پژوهش بیمارستان می

 منظور برآورده نمودن تقاضایی که با آن مواجه گردیده، قرار دهد. اورژانسی به

استانداردسازی و محصولات در زمان بحران  ارتباط بین "استانداردسازی و محصولات" (، در مقاله خود با عنوان1380حبیبی ) 
تواند به کاهش بحران اقتصادی کمک کند. این مطالعه، هدف استانداردسازی را که کند. استانداردسازی میاقتصادی را معرفی می

کند. در صورتی که باشد، بررسی میادی میجلوگیری از اتلاف وقت و منابع برای کمک به حفاظت از چرخه مناسب اقتص
استانداردسازی به خوبی اجرا نشود بر گسترش بحران اقتصادی تأثیر خواهد گذاشت. استانداردسازی به محصولات، فرآیندها و 

همان  شود. کنترل کیفیت محصولات و مدیریت مبتنی بر استاندارد،گذاری مربوط میاقتصاد به پول و سرمایه همچنینخدمات و 
کند. در کنترل پول و سرمایه است. بنابراین عدم کیفیت محصول و همچنین عدم مدیریت کیفیت به بحران اقتصادی کمک می

باشد. هنگامی که مشتری در بازار نیست، بدیهی است که شود و مشتری قادر به خرید نمیاز حد میبحران اقتصادی، تولید بیش 
استانداردسازی تولید، برای نوع، میزان تولید محصول و وضعیت زمان تولید الزامی است. تهیه  فروش کالا هم وجود ندارد. تهیه

شوند و نیز تهیه استانداردهای بحران محصولات، فرآیندها و فهرستی از محصولاتی که در بحران اقتصادی بیشتر دچار آسیب می
  باشد.ی از بحران اقتصادی میباشد. استانداردسازی ابزاری برای جلوگیرخدمات بسیار مهم می

 پیشینه خارجی:

مندی مشتریان را برای پنج گروه از مشتریان که از خدمات تأثیر کیفیت عملکردی و فنی بر رضایت(، 0410) 1دوکیسر و لری ویر
فنی که با ماهیت نتایج نشان دادند کیفیت کردند، مورد مطالعه قرار دادند. متوسط شرکت پست الکترونیکی بلژیکی استفاده می

تری دارد. در حالت کلی مشاهده شده است که تأثیر کیفیت فنی برای چهار گروه از مشتریان قوی تر است، تأثیرخدمات قابل درک
مندی بر کیفیت عملکردی غالب است. این تحقیق یکی از معدود مطالعاتی است که تأثیر قابل توجه کیفیت عملکردی بر رضایت

  دهد.قایسه با کیفیت فنی نشان میمشتریان را در م

                                                                                                                                                   
1- De Keyser & Lariviere 



واحد )مورد مطالعه: رضایتمندی مشتریی گرتعدیلبا  مشتریان وفاداریو  خدمات کیفیت سازی براستانداردسازی و سفارشتاثیر خوشاب و همکاران:

 (بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبی

سازی بر استانداردسازی و سفارشی تحلیل عوارض مستقیم و غیرمستقیم"ای تحت عنوان (، در مقاله0417) 1آقاکسیری و همکاران
بیان کردند که کیفیت خدمات دارای دو بعد است: کیفیت فنی و کیفیت  "رضایت مشتری و وفاداری از طریق کیفیت خدمات

شده است. یک پرسشنامه مبتنی بر د. یک چارچوب با گسترش مدل سرویس گرونروس از طریق کیفیت خدمات ارائه عملکر
ها و پرورش بود. دادهنوازی و آموزش های بهداشتی، مهمانمشتری از سه صنایع خدماتی: مراقبت 312ها از آوری دادهبررسی جمع
( 1دهد که: )ها نشان میأیید قرار گرفت. یافتهتمورد اسمارت پی ال اس  استفاده ازو تحلیل قرار گرفتند و مدل با مورد تجزیه 

( استانداردسازی در مقایسه با 0شده، برای بهبود کیفیت خدمات حیاتی است؛ ) سازی خدمات ارائهادغام استانداردسازی و سفارشی
با کیفیت فنی تأثیر بیشتری بر رضایت ه عملکردی در مقایس( کیفیت 3سازی تأثیر بیشتری بر کیفیت خدمات دارد؛ )سفارشی

توجهی بر وفاداری مشتری دارد. سهم این مطالعه، توسعه یک چارچوب یکپارچه برای ( رضایت مشتری تأثیر قابل0مشتری دارد؛ )
 .سازی بر کیفیت خدمات استو تحلیل نقش استانداردسازی و سفارشیتجزیه 

 یچارچوب نظری و مدل مفهوم

 

کاربردی و )خدمات  در این پژوهش استاندارد سازی و سفارش سازی به عنوان دو متغیر مستقل بر کیفیت 

و وفاداری مشتریان متغیر وابسته نهایی مندی به عنوان متغیر تعدیل گر وابسته ،رضایت( به عنوان متغیر فنی 

هزینه های  بسیاری برای  اصل مهم مکاتب مدیریتی می باشد و امروزه ازآنجایی که وفاداری می باشند.

و همچنین سود سازمان خدماتی  تاحد  مده استآبرنامه های وفاداری درشرکت ها و سازمان ها به وجود 

از این روی این متغیر وابسته نهایی پژوهش حاضر در نظر گرفته شده است.بسیاری در گرو آن است ،

صحبت از چنانچه  از خانواده وفاداری می باشد.به عنوان  نقش اثر گذار و تعدیلی پژوهش رضایتمندی 

بنابراین ضروری باید نتیجه آن وفاداری را مورد سنجش قرار داد و برعکس.مندی به میان می آید رضایت

اندازه  دراین پزوهش با نگاه کاربردی اصرار برد.ناست که به صورت همزمان در یک مطالعه بررسی شو

شده  اعم از جنبه کاربردی و کیفی میزان استانداردسازی و سفارش سازی باتوجه به کیفیت ارائه  گیری 

سفارش سازی مبتنی بر استانداردسازی تا میزان دروفاداری مشتریان با مولفه کارآمد رضایتمندی است.

ر به فرد و مزیت رقابتی تعیین قابل توجهی می تواند انتظار کیفیتی کالا نزد مشتری را به صورت منحص

 اداری ناشی از رضایت را می تواند به دنبال داشته باشد.فبه همین روی این امر وکند.

 
 
 
 
 

 (1811مدل مفهومی پژوهش )گرونروس،  .1 شکل

 

1H:  دارد.داری تأثیر معنیاستانداردسازی بر کیفیت کاربری 

2: H دارد.داری تأثیر معنیاستانداردسازی بر کیفیت فنی 

3:H دارد.تأثیر معناداری سفارش سازی بر کیفیت کاربردی 

4:H  دارد.تأثیر معناداری سفارش سازی بر کیفیت فنی 

                                                                                                                                                   
1- Agha Kasiri et al 
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5:H دارد.داری تأثیر معنیمشتریان  وفاداری کیفیت کاربردی بر 

6:H  دارد.داری تأثیر معنیکیفیت فنی بر وفاداری  مشتریان 

7:Hدارد.    تأثیر معنادارییفیت کاربردی بر وفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیلگر رضایتمندی مشتریان ک 

8H: دارد.تأثیر معناداری کیفیت فنی بر وفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیلگر رضایتمندی مشتریان 

 روش تحقیق
همبستگی با ماهیت پیمایشی -ها توصیفیآوری دادهسازی و از نظر جمعاین تحقیق از نظر هدف کاربردی با ماهیت توسعه

کاربردی( و وفاداری -)فنی خدمات سازی بر کیفیتتأثیر استانداردسازی و سفارشباشد. این تحقیق به موضوع بررسی و ارزیابی می
با استفاده از  واحد بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبیمندی مشتریان در گر رضایتمشتریان با نقش تعدیل

ای )اسنادی( و جهت بررسی مورد مطالعاتی از است. جهت مبانی نظری از روش کتابخانه سازی معادلات ساختاری پرداختهمدل
مشتریان و مراجعه کنندگانی هستند که در یک سال اخیر )منتهی به  شیوه میدانی بهره گرفته شده است. جامعه آماری این پژوهش

نفر یا  110مورد نظر تمام اعضای  بهره برداری پالایشگاه و خدمات آن استفاده کرده اند. طبق گزارش شرکت( از واحد 80سال 
 نفر یا نماینده می باشد. 84نماینده می باشند. از همین رو با استفاده از فرمول کوکران جهت برآورد حجم نمونه, عدد آمار توصیفی 

شوند. در این پژوهش از هر دو روش ای و میدانی تقسیم میدو دسته کتابخانه های گردآوری اطلاعات بهبه طور کلی، روش
شده و آوری های جمعو تحلیل دادهآوری اطلاعات استفاده شده است. در این پژوهش برای تجزیه ای و میدانی برای جمعکتابخانه
افزار مزایایی مانند تخمین روابط چندگانه، این نرم شده است. علت انتخاباستفاده  3افزار پی ال اس های آماری از نرمشاخص

 خطی است.گیری و قابلیت بررسی تأثیر همقابلیت سنجش متغیرهای پنهان، محاسبه خطای اندازه
 

 سنجه کلیدی پژوهش 1جدول

 (رهایمتغ) هاسازه ردیف

 استاندارد سازی 1

 رضایتمندی 0

 سفارش سازی 3

 وفاداری 0

 کیفیت فنی 2

 کیفیت کاربردی 6

 

 ها تحلیل یافته
 

گیرد. در مرحله دوم، شود. در مرحله اول، مدل بیرونی پژوهش مورد بررسی قرار میبررسی مدل پژوهش طی سه مرحله انجام می
رسد و مرحله سوم نیز به بررسی مدل کلی پژوهش اختصاص دارد. در بررسی مدل بیرونی پژوهش نوبت به بررسی مدل درونی می

گیرد. سپس پایائی و به دنبال آن روایی مدل درونی بررسی های( پژوهش مورد بررسی قرار میابتدا بار عاملی سؤالات )یا شاخص
های پایایی مرکب و میانگین منظور دستیابی به اعتبار همگرا و میزان همبستگی، سنجش بارهای عاملی، آزمونشود. به می

، دو شرط لازم 2/4، همراه با میانگین واریانس حداقل 7/4، پایایی بالاتر از 0/4عاملی بالای  واریانس ارزیابی شده است. بارهای
های یک سازه اند. بارهای عاملی از طریق محاسبه مقدار همبستگی شاخصبرای اعتبار همگرا و همبستگی یک سازه معرفی شده

شود، مؤید این مطلب است که واریانس بین سازه و  0/4ر از مقدار شوند که اگر این مقدار برابر و یا بیشتبا آن سازه محاسبه می
گیری قابل قبول است. البته گیری آن سازه بیشتر بوده و پایایی در مورد آن مدل اندازههای آن، از واریانس خطای اندازهشاخص

های پرسشنامه تحقیق به شرح ی سؤالاند. بار عاملرا به عنوان ملاک بارهای عاملی ذکر نموده 2/4برخی از نویسندگان عدد 
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 باشد.بیشتر می 0/4های تحقیق از شود، بار عاملی کلیه شاخصطور که ملاحظه می همان باشد.می 0نمودار 

 گیریه مدل انداز

 ضرایب بار عاملی .1جدول 

 بارعاملی سؤال بارعاملی سؤال بارعاملی سؤال

1 073/4 11 201/4 01 760/4 

2 640/4 10 002/4 00 026/4 

3 800/4 13 006/4 03 032/4 

4 204/4 10 078/4 00 660/4 

5 801/4 12 063/4 02 640/4 

6 724/4 16 826/4 06 670/4 

7 240/4 17 001/4 07 682/4 

1 680/4 10 830/4 00 200/4 

8 632/4 18 812/4 08 740/4 

11 708/4 04 708/4 
34 038/4 

R*K 703/4 R*F 703/4 

 

 
 ترسیم شده همراه با مقادیر ضرایب استاندارد شده بار عاملی .2نمودار 
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اسـتفاده شـده اسـت. در ایـن  (CR)برای بررسی پایایی مدل بیرونی از معیار ضریب آلفای کرونباخ و معیار پایایی ترکیبـی       
نمـایش  0مربوط به هر کدام از ابعاد پرسشـنامه تحقیـق در جـدول (CR) تحقیق، مقادیر ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی 

 داده شده است.
 

 : مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی مدل )الف(2جدول

پایایی  آلفای کرونباخ ها )متغیر(سازه ردیف

 ترکیبی
 082/4 800/4  یساز استاندارد 1

0 R*K 763/4 766/4 

 002/4 776/4  یتمندیرضا 3

 863/4 802/4  یساز سفارش 0

2 R*F 000/4 002/4 

 088/4 010/4  یوفادار 6

 768/4 841/4  یفن تیفیک 7

 863/4 062/4  یکاربرد تیفیک 0

 026/4 000/4  یساز استاندارد 1

0 R*K 036/4 088/4 

 070/4 082/4  یتمندیرضا 3

است که حاکی از پایایی  7/4های مورد نظر بالاتر از پایایی ترکیبی برای سازهمطابق با جدول فوق، ضریب آلفای کرونباخ و 
 باشد.مناسب مدل می

 های مدل تحقیقمقادیر اشتراکی سازه .3جدول 

مقادیر  سازه ردیف

 اشتراکی

 063/4 استانداردسازی 1

2 R*K 602/4 

 228/4 مندیرضایت 3

 080/4 سازیسفارش 4

5 R*F 620/4 

 618/4 وفاداری 6

 784/4 کیفیت فنی 7

 027/4 کیفیت کاربردی 1

 
دهد که شود. این معیار نشان میگیری در روش پی ال اس، با استفاده از معیار مقادیر اشتراکی ارزیابی میهای اندازهکیفیت مدل

های مدل شود. مقادیر اشتراکی متعلق به سازهی مرتبط با خود تبیین  میها )سؤالات( توسط سازهچه مقدار از تغییرپذیری شاخص
برای بررسی روایی مدل بیرونی از دو معیار استفاده شده است. معیار اول روایی همگرا و  نشان داده شده است. 3تحقیق در جدول 

 باشد.معیار دوم روایی واگرا می
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 (بهره برداری ذخایر گازی پالایشگاه چهارم پارس جنوبی

است که به بررسی میزان همبستگی هر سازه با سؤالات  1گیری، روایی همگراهای اندازهمعیار دوم از بررسی برازش مدل
پردازد که هرچه این همبستگی بیشتر باشد، برازش نیز بیشتر است. نکته قابل توجه این است که در صورتی ها( خود می)شاخص

باشد، باید سؤالی که کمترین بار عاملی را دارد حذف و  2/4تر از شده برای یک متغیر پایینکه معیار میانگین واریانس استخراج 
 نشان داده شده است. 2ای ابعاد تحقیق در جدول دوباره مدل را اجرا نمود. مقادیر روایی همگر

 

 مقادیر همگرای ابعاد تحقیق مدل مفهومی .4جدول 

سطح  روایی همگرا سازه )متغیرها( ردیف

 معناداری

 263/4 استانداردسازی 1

 
444/4 

2 R*K 602/4 

 228/4 مندیرضایت 3

 280/4 سازیسفارش 4

5 R*F 620/4 

 618/4 وفاداری 6

 784/4 کیفیت فنی 7

 227/4 کیفیت کاربردی 1

بوده  2/4های تحقیق بیشتر از های جدول فوق، کلیه مقادیر روایی همگرایی سازهلازم به ذکر است با توجه به نتایج داده          
گیری است که دو اندازههای روایی واگرا سومین معیار بررسی برازش مدلایی همگرایی پژوهش حاضر تأیید شداست، لذا رو

 دهد:موضوع را پوشش می
 های دیگر. ها با سازههای یک سازه با آن سازه در مقابل همبستگی آن شاخصالف( مقایسه میزان همبستگی بین شاخص

 ها.هایش در مقابل همبستگی آن سازه با سایر سازهب( مقایسه میزان همبستگی یک سازه با شاخص
هایش در مقایسه رابطه آن سازه با سایر ی سازه با شاخصگردد، میزان رابطها روایی واگرا مشخص میمعیار مهم دیگری که ب

ای که روایی واگرای قابل قبول یک مدل حاکی از آن است که یک سازه در مدل تعامل بیشتری با گونهها است؛ به سازه
های این ماتریس حاوی پذیرد که خانهسیله یک ماتریس صورت میهای دیگر. بررسی این امر به وهای خود دارد تا با سازهشاخص

ها و جذر مقادیر روایی همگرای مربوط به سازه است. این مدل در صورتی روایی واگرای قابل مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه
 از مقادیر زیرین خود بیشتر باشند. 2قبولی دارد که اعداد مندرج در قطر اصلی جدول 

 ماتریس سنجش روایی واگرا به روش فورنل و لارکر مدل مفهومی .5جدول 

 

ستاندارد 
ا

ی
ساز

 

R*K 

ت
ضای

ر
مند

 ی

ش 
سفار

ی
ساز

 

R*F 

ی
وفادار

ی 
ت فن

کیفی
 

ت 
کیفی

ی
کاربرد

 

استاندارد 

 سازی
742/4        

R*K 218602
/4 

043/4       

مندرضایت

 ی
002070

/4 
760626

/4 
773/4      

                                                                                                                                                   
1- AVE 
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ساسفارش

 زی
240001

/4 
736672

/4 
740036

/4 
040/4     

R*F 00737/
4 

662306
/4 

673260
/4 

042400
/4 

706/4    

076386 وفاداری
/4 

200617
/4 

67488/
4 

717880
/4 

742117
/4 

706/4   

/04211 کیفیت فنی
4 

208000
/4 

264271
/4 

606302
/4 

63226/
4 

644323
/4 

8000/4  

کیفیت 

 کاربردی
047400

/4 
033088

/4 
272200

/4 
630068

/4 
28040/

4 
706633

/4 
810387

/4 
706

/4 

 
باشد، لذا مدل تر  میهای دیگر بزرگهای جدول فوق، مجذور روایی همگرای هر سازه از مقادیر همبستگی بین سازهطبق داده

گیری، نوبت به های اندازهباشد. پس از بررسی برازش مدلمورد تأیید می 1تحقیق از نظر روایی واگرا مطابق روش فورنل و لارکر
 رسد. برازش مدل ساختاری پژوهش می

 

 مدل ساختاری
 گیری، به سؤالات متغیرهای آشکار مربوط نیست و تنها متغیرهای پنهان همراه باهای اندازهبخش مدل ساختاری برخلاف مدل

سازی گیری و بخش ساختاری مدلمعیاری است که برای متصل کردن بخش اندازه 2Rضریب شود.ها بررسی میروابط میان آن
نکته ضروری این . گذاردزا میزا بر یک متغیر درونرود و نشان از تأثیری دارد که یک متغیر برونمعادلات ساختاری به کار می

زا، مقدار این معیار صفر های برونگردد و در مورد سازهزا( مدل محاسبه میهای وابسته )درونتنها برای سازه 2Rاست که مقدار 
(، سه 1880) 0زای یک مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل دارد. چاینهای درونمربوط به سازه 2Rاست. هر چه مقدار 

برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی بودن برازش بخش ساختاری مدل  2Rسنجش  را به عنوان ملاک 67/4و  33/4، 18/4مقدار 
 شود.مشاهده می 7گیرد که در جدول در نظر می 2Rبوسیله معیار 

 2Rجدول ضریب تعیین مدل )الف(  .6جدول 

 2R سازه ردیف

 076/4 وفاداری 1

 866/4 کیفیت فنی 2

 080/4 کیفیت کاربردی 3

رسد. به کند، نوبت به بررسی شدت این اثر میمطلب که یک متغیر رابطه میان دو متغیر را تعدیل می پس از پی بردن به این
گر باید شدت میزان تعدیل را بیان کند و اینکه میزان تعدیل  عبارت دیگر، در صورت معنادار بودن اثر تعدیل در پژوهش، پژوهش

توان می 0کنند که با استفاده از فرمول اندازه تأثیر کوهن(، بیان می0414) 3به چه اندازه قوی و یا متوسط است. هنسلر و فاسوت
 شدت اثر تعدیلی را سنجید.

 

                                                                                                                                                   
1- Fornell-Larcker 
2- Chin 
3- Henseler & Fassott 
4- Cohen 
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 برای کیفیت کاربردی و فنی (f2)گر : نمودار تعیین شدت اثر تعدیل3نمودار 

بـه ترتیـب نشـان از شـدت تـأثیر  32/4و  12/4، 40/4 کند و مقـادیرهای مدل را تعیین میاین معیار شدت رابطه میان سازه     
 ی دیگر دارد.کوچک، متوسط و بزرگ یک سازه بر سازه

 "مندی مشتریان بر کیفیت کاربردیدر حالت حذف رضایت"
  (1               )077/4 =f2 =   

 "مندی مشتریان بر کیفیت فنیدر حالت حذف رضایت"
 (0                  )2/4 =f2 =   

زا، کیفیت کاربردی تأییـد مندی مشتری بر متغیر برونبرای اندازه تأثیر متغیر رضایت 2/4و  077/4با توجه به حاصل شدن مقادیر 
کند، نوبت به پس از پی بردن به این مطلب که یک متغیر رابطه میان دو متغیر را تعدیل میگردد.گردد اما کیفیت فنی تأیید مینمی

رسد. در صورت معنادار بودن اثر تعدیل در پژوهش، پژوهشگر باید تعیین کند کـه میـزان تعـدیل بـه چـه بررسی شدت این اثر می
توان شدت اثـر که با استفاده از فرمول اندازه تأثیر کوهن می(، بیان می کنند 0414اندازه قوی و یا متوسط است. هنسلر و فاسوت )

زا ی دروندر مورد یـک سـازهQ2   سازد و در صورتی که مقدار بینی مدل را مشخص میتعدیلی را سنجید. این معیار قدرت پیش
زای آن دارد. ا سازهای بـرونرا کسب نماید، به ترتیب نشان از ضعیف، متوسط و قوی بودن سازه ی 402/4و  412/4، 40/4مقادیر 

زای پژوهش دارد و برازش مناسب مدل سـاختاری های درونبینی مدل در خصوص سازهنشان از مناسب بودن پیش 0نتایج جدول 
 نماید.را تأیید می

 مدل مفهومی Q2معیار سنجش  .7جدول 

متغیرهای 

 مکنون

مجموع مجذورات 

 مشاهدات

مجموعه 

 مجذورات
Q2 

وفاداری 

 مشتریان
444444/082 207700/103 21/4 

 72/4 432136/70 444444/082 کیفیت فنی

کیفیت 

 کاربردی
444444/082 843120/172 04/4 

پذیرد. زا تأثیر میی برونزا است که از یک یا چند سازهی درونهای یک سازهگر مقدار تغییرپذیری شاخص این معیار نشان        
 شود.مشاهده می 8معیار بیشتر باشد، برازش مدل ساختاری مدل نیز بیشتر است که در جدول هر قدر که مقدار این 
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زا مدل های درونهای سازه: معیار تغییرپذیری شاخص1جدول 

 مفهومی

معیار تغییرپذیری  سازه ردیف

 هاشاخص

 006/4 وفاداری مشتریان 1

 001/4 کیفیت فنی 2

 376/4 کیفیت کاربردی 3

 
در  تر مدل کل است.که هر چقدر میزان این سازه بیشتر باشد نشانگر برازش مناسباست  03/4میانگین نهایی این سازه برابر با 

از شاخص جهت بررسی برازش  3افزار  اسمارت پی ال اس سازی معادلات ساختاری براساس روش حداقل مربعات توسط نرممدل
باشد. از میانگین مقادیر اشتراکی شد. این شاخص توسط رابطه زیر قابل محاسبه میکل مدل مفهومی تحقیق استفاده خواهد 

مشاهده  14افزار اسمارت پی ال اس این مقادیر در جدول متغیرهای پنهان مرتبه اول بدست میآید. با توجه به خروجی نرم
 شوند.می

 مدل )الف( GOF: محاسبه برازش کلی یا 8جدول 

متغیرهای 

 مکنون

میانگین 
R2 

میانگین مقادیر 

 اشتراکی

GOF 

  استانداردسازی
 
 
361/4 

 
 
 
611/4 

 
 
 
802/4 

R*K 
 مندیرضایت

 سازیسفارش
R*F 

 وفاداری

 کیفیت فنی

کیفیت 

 کاربردی
را به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برازش  36/4و  02/4، 41/4(، سه مقدار 0448) 1وتزلس و همکاران

طور که قبلاً اشاره شد، در  همان نشان از برازش بسیار قوی مدل دارد. 80/4کنند. بنابراین حاصل شدن مقدار مدل کلی معرفی می
و تحلیل قرار گردد و مورد تجزیه ها استفاده میبررسی و اثبات آزمون فرضیه جهت 3افزار اسمارت پی ال اس این پژوهش از نرم

ترین معیار، ضرایب شود که اولین و اساسیگیرد. برای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش از چندین معیار استفاده میمی

مربوط  Z نشان داده شده است. ضرایب معناداری (T-Value)مدل ساختاری تحقیق به همراه  0است. در نمودار  Z معناداری

توان این گونه اظهارنظر کرد، در می 11نمایش داده شده است. با توجه به جدول  11به مسیرهای مدل تحقیق در جدول 

شان ن %82است معنادار بودن این مسیر و مناسب بودن مسیر را در سطح اطمینان  86/1بیشتر از  (T)مسیرهایی که مقدار ضریب 

 دهد.دهد و کمتر از آن عدم تناسب مسیر با هدف پژوهش را نشان میمی
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 ( مدل )الف(T-valuesمقادیر ) Zمقادیر معناداری  .11جدول 

 T مسیر ردیف

 10/0 استانداردسازی بر کیفیت کاربردی 1

 600/4 سازی بر کیفیت کاربردیسفارش 2

 11/1 استانداردسازی بر کیفیت فنی 3

 00/1 سازی بر کیفیت فنیسفارش 4

 40/2 کیفیت کاربردی بر وفاداری مشتریان 5

 61/0 کیفیت فنی بر وفاداری مشتریان 6

گر کیفیت کاربردی بر وفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیل 7
 R*Kمندی مشتریان رضایت

040/4 

مندی گر رضایتکیفیت فنی بر وفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیل 1
 R*Fمشتریان 

24/2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  1041اردیبهشت  –، فروردین 1، شماره 3، دوره های نوین بازرگانیفصلنامه علمی نگرش

 

 
 

 (T-valueشده همراه با مقادیر معناداری ) ترسیم .4نمودار 

 

 ی پژوهشهافرضیه آزمون 
 

 های پژوهش فرضیه نتایج   .11جدول 

یه
ض

فر
 

 متغیر

مست

 قل

متغیر 

وابس

 ته

ضریب 

 مسیر
2R 

آماره 

آزمو

 Tن 

آماره 

آزمون 

86/1<
T 

آماره 

آزمون 

15/1>
P 

نتیج

 ه

استاندا اول
 رد

 سازی

کیفیت 
کاربرد

 ی
000/4 -- 10/0   

تأیید 
 شد

تأیید   /41 -- 372/4کیفیت استاندا دوم
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 رد
 سازی

 1H 11 فنی

سفار سوم
 ش

 سازی

کیفیت 
کاربرد

 ی
142/4 -- 

600/
4 

  
رد 
 شد

چهار

 م

سفار
 ش

 سازی

کیفیت 
 فنی

170/4 -- 00/1   
رد 
 شد

کیفیت  پنجم
کاربرد

 ی

وفادار
 ی

631/4 
080/
4 

40/2   
تأیید 
 شد

شش

 م

کیفیت 
کاربرد

 ی

وفادار
 ی

631/4 
080/
4 

40/2   
تأیید 
 شد

کیفیت  هفتم
کاربرد

 ی

وفادار
 ی

 رضایت
 مندی

703/
4 

076/
4 

040/4  
تأیید 

 شد

هش

 تم
کیفیت 

 فنی
وفادار
 ی

رضایتمند
 ی

00/1 
076/
4 

24/2  
تأیید 

 شد

 

 گیری نتیجهبحث و 
و تحلیل این فرضیه در جهت بررسی تأثیر استانداردسازی بر کیفیت کاربردی است. نتایج حاصل از تجزیه  فرضیه اول 

توان گفت اگر سازمانی در ارائه کالا کند. می)استانداردسازی بر کیفیت کاربردی( به خوبی تأثیر مثبت میان این دو متغیر را بیان می
تواند به خوبی در میان مشتریان جایگاه خود را حفظ کند. با توجه به دقت کند می سازی بر کیفیت کالای خودبه صورت سفارش

ها سازی و کیفیت خدمات تثبیت کردند. آنای را بین سفارشی(، رابطه0410روابط بازاریابی و نظریه تبادلات، کوئلهو و هنسلر )
تواند در بالا کنند و میی خدمات ایفا میو تأییدکننده کند که محرکسازی همان نقشی را ایفا میمدعی شدند که خدمات سفارشی

کند که استانداردسازی کیفیت (، پیشنهاد می0440بردن نقش کیفیتی کالا تأثیرگذار باشد. یک مطالعه توسط وسیل و لورینتیو )
وی را بین خدمات (، یک ارتباط بسیار ق0410( و تاسور و همکاران )0440) 1دهد. سیه و همکارانخدمات را ارتقا می

دهند. براساس تاسور و همکاران های عمومی نشان مینوازی و توریسم و بخشاستانداردسازی و کیفیت خدمات در مهمان
دهد، کارکرد فرآیندها را بهبود کند اما بازدهی را افزایش می(، هرچند که استانداردسازی خلاقیت و نوآوری را سرکوب می0410)

 باشد.(، همسو می1382ها کاهش یابد. نتیجه حاصل با نتایج پژوهش هاشمی و همکاران )ند تا هزینهکبخشد و کمک میمی
و تحلیل این فرضیه سازی بر کیفیت کاربردی است. نتایج حاصل از تجزیه در جهت بررسی تأثیر سفارش فرضیه دوم

کند. در این پژوهش میزان استانداردسازی بر کیفیت می سازی بر کیفیت کاربردی( عدم ارتباط بین این دو متغیر را بیان)سفارش
 فرضیه سوم ها بررسی شود.فنی رد شده است. این پژوهش مبنایی است برای پیشنهادات آتی تا این مسئله برای دیگر پژوهش

ردسازی  به طور مستقیم بر باشد. استانداو تحلیل این فرضیه حاکی از تأثیر استانداردسازی بر کیفیت فنی می نتایج حاصل از تجزیه
گذارد. در این پژوهش با توجه به اینکه استانداردسازی بر کیفیت فنی تأثیر مثبت و معناداری دارد این کیفیت فنی تأثیر مثبت می
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در واقع فرضیه تأیید شده است و استاندارد بودن توانسته است به عنوان یک عامل اثرگذار بر کیفیت کالا تأثیر مثبتی داشته باشد. 
چه  ، بلکه به آنهستند مند کنند )کیفیت فنی( علاقهکننده خدمات نه تنها به آنچه به عنوان خدمات دریافت میمشتریان دریافت

 مندی مشتریاناند و نوع دریافت خدمات به عنوان یک عامل اثرگذار توانسته است در نوع رضایتکنند نیز مشتاقدریافت می
  یفرضیه  (، همسویی دارد.0410(، دوکیسر و لری ویر )1380تأثیرگذار باشد. این پژوهش با نتایج پژوهش حبیبی ) وانتخاب آن ها

گر  و تحلیل این فرضیه بیانسازی بر کیفیت فنی کالاست. نتایج حاصل از تجزیه در جهت بررسی تأثیر سفارش این فرضیه چهارم
کند، در یک سازمان مطابق با میل و نظر مشتریان اقدام به تولید یک کالای سالم میتأثیر مثبت این دو متغیر است. زمانی که 

تواند با انتخاب مواد اولیه مناسب و طراحی کالا با توجه به نظر مشتری،  کالایی با کیفیت بالا را به مشتری ارائه دهد و واقع می
 شود.این امر باعث جلب رضایت مشتری می

و تحلیل این فرضیه )کیفیت کاربردی بر وفـاداری  بردی بر وفاداری مشتریان است. نتایج حاصل از تجزیهکیفیت کار فرضیه پنجم
توان گفت که کیفیت کاربردی در سـازمان بـه عنـوان یـک عامـل اثرگـذار باشد. میمشتریان( بیانگر تأثیر مثبت این دو متغیر می

(، 1382پـورلری و خواجـویی پیرویـی )ارد. نتایج این پژوهش با پژوهش علیتوانسته است بر وفاداری مشتریان تأثیر معناداری بگذ
و تحلیـل ایـن در جهت بررسی تأثیر کیفیت فنی بر وفاداری مشتریان است. نتـایج حاصـل از تجزیـه  فرضیه ششم همسویی دارد.

ین نتیجه حاصل از آزمون این فرضـیه بـا باشد. همچنفرضیه )کیفیت فنی بر وفاداری مشتریان( بیانگر تأثیر مثبت این دو متغیر می
این فرضیه در جهت بررسی تـأثیر کیفیـت کـاربردی بـر  هفتمفرضیه  باشد.(، همسو می0448) 1نتایج پژوهش لوندال و همکاران

و تحلیل این فرضـیه بیـانگر تـأثیر  مندی مشتریان است. نتایج حاصل از تجزیهگر رضایتوفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیل
ی و وفـاداری در مندمثبت میان متغیرهاست. در این پژوهش کیفیت کاربردی توانسته است به عنوان یک عامل در ایجاد رضـایت

هـا را توانسته است با ارائه کالای باکیفیت به مشـتریان نـه تنهـا رضـایت آنصنعت پالاپشگاهی مشتریان تأثیرگذار باشد. در واقع 
الدین هـای شـمسها نیز اثرگذار باشد. همچنین نتیجه آزمون این فرضیه با نتایج پژوهشجذب کند، بلکه در ایجاد وفاداری در آن

کیفیـت فنـی تـأثیر معنـاداری بـر  فرضیه هشتم باشد.(، همسو می1382پورلری و خواجویی پیرویی )(، علی1382یدی )قمی و سع
این فرضیه در جهت بررسی تأثیر کیفیت فنی بـر وفـاداری  مندی مشتریان دارد.گر رضایتوفاداری مشتریان از طریق متغیر تعدیل

و تحلیل این فرضیه بیانگر تأثیر مثبـت ایـن مشتریان است. نتایج حاصل از تجزیه  مندیگر رضایتمشتریان از طریق متغیر تعدیل
مندی و وفاداری مشـتری دارد. زمـانی کـه توان گفت که این کیفیت فنی کالا رابطه مستقیم با رضایتسه متغیر است. در واقع می

دد به سمت استفاده از آن برند گرایش داشته باشند شود در انتخاب خود مجمشتریان از یک کالای باکیفیت راضی باشند باعث می
و این امر به طور کاملاً علمی بیانگر اثرگذاری مثبت و بالا رفتن میزان وفاداری در مشتریان اسـت. همچنـین نتیجـه آزمـون ایـن 

این پژوهش مانند دیگـر در  باشد.(، همسو می0417(، آقاکسیری و همکاران )1386فر )های کیانی و دبیریفرضیه با نتایج پژوهش
های انجام شده در صنایع مختلف مانند: توریسم، صنایع تولید اتومبیل و پوشاک و ...، شواهد حاکی از ایـن امـر اسـت کـه پژوهش

کارگیری صنعتی که بتواند یـک کـالا را صـد درصـد سازی تلفیق کرد. در واقع بهتوان به سادگی استانداردسازی را با سفارشنمی
ظر مشتری در سطح بالا تولید کند شاید امری غیرممکن باشد. تولید کردن یک کالا با توجه بـه وجـود سـلایق متفـاوت مطابق ن

ها را در سطح بالا تأمین کرد امری دور از تصور است، اما غیرممکن نیسـت. مندی آنمشتریان و به نحوی که بتوان میزان رضایت
انجام این امـر  نفت، گاز و پتروشیمیسازی یافت. در صنایع ام استانداردسازی و سفارششاید بتوان در دیگر صنایع راهی برای ادغ

کنندگان باشـد. بـه عنـوان یـک پیشـنهاد در به سادگی نیست، شاید دلیل این اتفاق تفاوت در رده سنی، جنسیت و مـزاج مصـرف
 ع بررسی کنند.شود این مسئله را در دیگر صنایهای آتی به دیگر محققان پیشنهاد میپژوهش
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 منابع و مآخذ فارسی
مدیریت موجودی دارو در یک زنجیره تأمین دو سطحی با در نظر گرفتن دوره اعتباری وابسته به " (.1380اسمی، زهره. و رفیعی، مجید )   

 خوارزمی. المللی مهندسی صنایع، تهران، انجمن مهندسی صنایع ایران، دانشگاهدوازدهمین کنفرانس بین ."مقدار سفارش

  های مهندسی صنایع، تهران، گروه پژوهشی بوعلی.دومین همایش ملی پژوهش ."استانداردسازی و محصولات"(. 1380حبیبی، شهلا )
،بررسی تاثیر استاندارد سازی و سفارشی سازی بر کیفیت خدمات 1388سمیعیان، رضا و آقاکثیری، لیلا و زارع پور نصیرآبادی، ابراهیم،

 01-60-10و وفاداری مشتری،ششمین کنفرانس ملی علوم انسانی و مطالعات مدیریت، رضایت مشتری

شده مشتری،  سازی انبوه بر اعتماد، ارزش ادراکسازی شخصیاثرات مشتری"(. 1382الدین قمی، زینب السادات. و سعیدی، حمید )شمس

المللی علوم مدیریت با محوریت توسعه سمپوزیوم بین سومین ."مندی و وفاداری برندهای لوکس مطالعه موردی: هاکوپیانرضایت
  پایدار، تهران، مؤسسه آموزش عالی مهر اروند و مرکز راهکارهای دستیابی به توسعه پایدار.

،بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتری با ملاحظه نقش میانجیگر رضایت 1044عزالدین، محمود و بهرام زاه، محمدرضا،
 https://civilica.com/doc/1486965دهمین کنفرانس بین المللی مدیریت،تهران،مشتری،هج

المللی کنفرانس بین ."مندی و وفاداری مشترینقش کیفیت خدمات در رضایت"(. 1382پورلری، رضا. و خواجویی پیرویی، زهرا )علی
 صومعه سرا.ای میرزاکوچک ها، رشت، دانشگاه فنی و حرفهها و چالشو کار: فرصت کسب

اولین همایش  ."مندی مشتریانهای کیفیت خدمات بر رضایتبررسی و سنجش شاخص"(. 1386فر، آرزو )کیانی، علی. و دبیری
 حسابداری، مدیریت و اقتصاد با رویکرد پویایی اقتصاد ملی، ملایر، دانشگاه آزاد اسلامی واحد ملایر.

بندی استاندارد محصولات بر رضایت مشتریان در فروشگاه تأثیر بسته"(. 1382هاشمی، مرتضی. قجر، شیریندخت. و نظری، مژده )

های نوین علوم مدیریت، کارآفرینی و آموزش ایران، چهارمین همایش علمی پژوهشی یافته ."عصر محمودآبادای ولیزنجیره
 ی.انجمن علمی تخصص عمران و معمار -تهران، انجمن توسعه و ترویج علوم و فنون بنیادین
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