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  چکیده

در شرکت  يوفادار يگر انجییبا توجه به نقش م يو عملکرد تجار یمتاز ق یترضا ینرابطه ب یبررس یقهدف از تحق

 يبوده، روش جمع آور یلیتحل-یفیتوص یقیتحق یق،تحق ینباشد. ا یم یلاناستان گ ییمحصولات غذا یدتول يها

و همکاران  یسف یپرسش نامه بن ی. منبع اصلستاطلاعات پرسشنامه استاندارد ا يو ابزار جمع آور یدانیاطلاعات م

و جهت  یعامل یلهمگرا و تحل ییو روا ییو محتوا يرسش نامه ها از روش صورپ یی) بوده است. جهت سنجش روا2012(

 ییمحصولات غذا یديتول يحاضر شرکت ها یقتحق يکرونباخ استفاده شده است. جامعه آمار يآن از آلفا یاییپا یابیارز

به پرسشنامه انتخاب  ییفروش شرکت ها جهت پاسخگو یراننفر از مد 224باشد که  یشرکت م 545به تعداد  یلاناستان گ

با استفاده از  یتاستفاده شده است. در نها PLS يپژوهش از نرم افزارها ینداده ها در ا یلو تحل یهشدند. جهت تجز
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  مقدمه .1

 است پذیر انعطاف و اعتماد قابل جامع، عملکرد ارزیابی شیوه یک به دستیابی امروزي سازمان اساسی هاي دغدغه از یکی

در جهت بهبود جایگاه خود در  و رندآو دست به خویش امروز جایگاه از را کافی و دقیق اطلاعات آن، استفاده از با تا

 ساختار ها شرکت گذاري ارزش بر مؤثر پارامتر ترین مهمیکی از  میان، این درگیرند.  عبرت گذشته خطاهاي آینده، از

 بهینه عملکرد که گفت باید واقعدر . است گردیده مطرح سرمایه هاي بازار در آنان گیري جهت برايآنهاست که  مالی

(میرغفوري و همکاران،  است قدرتمند و کارا مالی بخش وجود به وابسته شرکت و نهاد هر در مالی و اقتصادي نظام

). سازمان ها امروزه از عصر رقابت صنعتی به عصر رقابت اطلاعات گام نهاده اند. معیارهاي مالی مانند سود عملیاتی و 1391

ی را مورد سنجش قرار دهند. در عصر اطلاعات بسیاري از بازده سرمایه می توانند اثربخشی و کارایی بخش هاي عملیات

به  -چه تولیدي و چه خدماتی –فرضیات اساسی عصر رقابت صنعتی کنار گذاشته شده است. در این عصر، سازمان ها 

ها، توانایی هاي جدید براي موفقیت در رقابت نیاز دارند. استفاده از معیارهاي غیرمالی در سیستم کنترل مدیریت شرکت 

مورد توجه بسیاري از پژوهشگران قرار گرفته است. بر اساس نظر این پژوهشگران، دلیل اصلی استفاده از معیارهاي غیرمالی 

  ).1389براي ارزیابی عملکرد، تاثیر فراوان معیارهاي غیرمالی بر عملکرد مالی شرکت است (روحی و آذر، 

) و ... بر تاثیر بسزایی که وفاداري 1390)، پاکدل و همکاران (2012از طرفی محققانی چون بونیفیس و همکارانش (

 افزایش با که معنا بدینمشتریان می تواند بر بهبود عملکرد مالی و غیر مالی سازمان ها داشته باشد سخن می گویند. 

 برنامه با بازار درك. دیاب افزایش اقتصادي هاي بنگاه دهی سود میزان و بازار سهم داشت انتظار توان می مشتریان وفاداري

 بنگاههاي براي مدت بلند منافع آنها وفاداري نرخ افزایش و مشتریان کردن وفادار جهت مناسب استراتژیهاي اتخاذ و ریزي

 بر و یابد دست شرکتها دیگر با مقایسه در رقابتی مزیت به تا سازد می قادر را شرکت امر این شودکه می سبب را اقتصادي

 ي) وفادار1995جانز و ساسر (). 1390(پاکدل و همکاران،  کند کسب رقبایش به نسبت بهتري کردعمل اساس همین

و یا معرفی محصول و خدمت به مشتریان  ندهیخدمت در آ ایمجدد محصول  دیبه خر يمشتر لیرا به صورت تما يمشتر

احساس کنند سازمان مورد نظر  انیتد که مشتراف یاتفاق م یزمان يوفادار ).2012، 1(لیو و همکاران بالقوه تعریف کرده اند

 انیمشتر لیست انتخاباز  بیرق يکه سازمان ها يسازد، به طور آوردهآنان را بر يازهایتواند ن یوجه ممکن م نیبه بهتر

 و همکاران،نمین بازگردد (تاج زاده  ندوباره به سازما يآن است که مشتر يمشتر ينشانه وفادار یخارج شوند. به عبارت

1390.(  

 عامل یک متیق از رضایت که بر این باورند محققان یبرخاز دیگر عوامل موثر بر عملکرد، رضایت از قیمت است. 

در  کننده نییتع عامل متیق ،يبازار هر در. دارد اشاره متیق از ادراك و متیق از انتظار نیب تفاوت به بوده، یروانشناخت

 مصرف و مشتریان نه،یبه متیقیافتن  منظور به. دارد يمشتر خرید قصد درکننده  و تعیین يمحور نقش و می باشد آن بازار

 کامل و همنصفان را ها متیق واگر. هستند سازمان یک يکالاها از مشخص و جامع شفاف، يها متیق دنبال به کنندگان

 ت،یکم ت،یفیک همچون یعوامل متیق نییتع يبرا فرمولها از ياریبس در. افزایش می یابد آنها رضایت جلب احتمال نند،یبب

). در این مطالعه، محقق 2012، 2(بونیفیس و همکاران است شده مطرح سازمان با يمشتر ارتباط مدت و یاییجغراف تیموقع

 نسبتی، نسب متیق، متیق به نانیاطم) ابعاد 2012قصد دارد بر مبناي تحقیق انجام شده توسط بونیفیس و همکارانش (

را به عنوان ابعاد رضایت از قیمت مطرح کرده و تاثیر آن را بر روي  متیق تیشفافو  متیق بودن نصفانهم، متیق به تیفیک

  مورد بررسی قرار دهد. ...و پیرو آن بر عملکرد مالی و غیرمالی  وفاداري مشتري

                                                             
1 Liu et al., 
2 Boniface 
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و قیمت  انی وجود نداشته باشدمشتریان زمانی اطمینان به قیمت بالایی کسب می کنند که هزینه هاي پنه اطمینان به قیمت:

بطور غیر منتظره اي تغییر نکند. اگر قیمت تغییر کرد، مشتریان باید به درستی و به موقع در جریان آن قرار گیرند تا اعتماد 

  ).2012(بونیفیس و همکاران،  ایجاد شده و رابطه بلندمدت حفظ شود

 يکالاها سایر با را کالا متیق معمولاً خرید يبرا يریگ میتصم فرآیند در يمشتر ،)2006( 1ماتزلر دید از قیمت نسبی:

 ابعاد از ییک و است رگذاریتاثي مشترو وفاداري  رضایت بر میمستق صورت به کالا ینسب متیق و کند یم مقایسه مشابه

  ).2012، 2(گیو و سوموگی دهدی م لیتشک را متیق از رضایت

 که باورند این بر کنندگان مصرف که بودند معتقد) 1968( کانل مک و )1966( گرنجر و گابور نسبت کیفیت به قیمت:

 فروشنده و خریدار منافع تبادل دهنده نشان ارزش کنندگان، مصرف دیدگاه از و ؛بهترهستند تیفیک شاخص بالا يها متیق

 افزایش را يمشتر رضایت) بالا يمشتر ارزش ییعن( مطلوب تیفیک با متیق نسبت بنابراین. است) تیفیک مقابل در متیق(

  ).1391(نظري و بحري نژاد،  داد خواهد

 آیا اینکه مورد در یقضاوت عنوان بهنام برد که  یمال تبادلمی توان به عنوان معیاري براي  انصاف،از  منصفانه بودن قیمت:

 یروانشناس عامل یک مت،یق بودن منصفانه از يمشتر ادراك. شود یم تعریف نه یا هست قبول قابل خرید فرآیند یا امدیپ

ی متیق لحاظ از نظرشان به که یهای هزینه پرداخت به مشتریان. دارد متیق به نسبت يمشتر واکنش در یمهم نقش که است

 تحریم و کند تحریم را کالا یک تواند یم يمشتر واکنش، این بنابراین. ، تمایل زیادي نشان نمی دهندستندین منصفانه

 ).1391(نظري و بحري نژاد،  باشد داشته همراه به را خرید کاهش یعموم

را شفافیت قیمت گویند.  ارائه شده شرکت ها يها متیو بدون دردسر ق واضح، مشروح، متداول یبررس: شفافیت قیمت

 سطح به منجر امر این و یابد یم کاهش يمشتری ارزیاب و جستجو يها هزینه باشد، یبالای سطح در متیق تیشفاف اگر

  ).1391(نظري و بحري نژاد،  شود یم متیق از رضایت از يتربالا

) رابطه بین رضایت از 2012بنی فیس و همکارانش ( در این تحقیق، محقق قصد دارد با استناد به پژوهش انجام شده توسط

مورد بحث و را با توجه به نقش میانجی گري وفاداري  استان گیلان ییمحصولات غذا دیتول يشرکت هاقیمت و عملکرد 

  بررسی قرار دهد. از اینرو سوال اصلی تحقیق به صورت زیر مطرح می گردد:

 يگر یانجیم نقش به توجه استان گیلان با ییغذا محصولات دیتول يها شرکت يتجار عملکرد و متیق از تیرضا نیب آیا

  رابطه معناداري وجود دارد؟ يوفادار

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش .2

  مالید عملکر .1. 2

 قرار استفاده مورد مالی عملکرد گیري اندازه جهت کههستند  سازمانی عملکرد هاي شاخص از بخشیشاخص هاي مالی، 

 مالی عملکردتعیین  در که عملیاتی اهداف به توجه با و سازمانی عملکرد و سازمانی اثربخشی تعریف به توجه با. دنگیر می

 راستاي در سهامداران مالی هدفهاي به شرکت که میزانی یا درجه: می باشد زیر بصورت مالی عملکرد تعریف ،مهم هستند

 افزایش یعنی اصلی هدف به دستیابی راستاي در شرکت عامل مدیر که عملیاتی اهداف. آید می نائل آنان ثروت افزایش

 یک مالی عملکرد توان می آن مبناي بر که است معیارهایی و ها شاخص برگیرنده در کند می دنبال سهامداران ثروت

) معتقدند که معیارهاي 2006( 3). رابینز و کالتر1389(خداداد حسینی و همکاران،  کرد گیري اندازه را تجاري شرکت

                                                             
1 Matzler et al., 
2 Gyau & somogyi 
3 Robbins & Coulter 
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استفاده شده براي اندازه گیري عملکرد مالی یک سازمان، عینی هستند و فقط عملکرد مالی کوتاه مدت را اندازه گیري می 

 عنوان به مالی عملکرد سنجش درحقیقت). 1390ا حد زیادي معقول است (صنوبر و همکاران، کنند که این محدودیت ت

 نواحی و مکان شناسایی براي خصوصی و دولتی شرکتهاي به مربوط اقتصادي هاي گیري تصمیم درتمام مهم اولویت یک

 کنترل حوزه در مالی کمی هايمدل طراحی براي را لازم مقدمات آن نتایج از کارا استفاده و بوده مطرح ساز مشکل

 به مالی، ریسکهاي مدیریت ازسوي مالی هشداردهنده مدل یک طراحی که اي گونه به نموده مهیا عملیاتی ریسکهاي

 شناخت و بینی پیش براي آن نتایج از و است شده واقع قبول مورد یافته توسعه اکثرکشورهاي در اساسی راهکار یک عنوان

عملکرد  ).1388استفاده می شود (حاج سید جوادي و صمدي،  بیرونی وتهدید فرصت ونیزنقاط درونی ضعف و قوت نقاط

مالی یک شرکت می تواند شامل مواردي مانند سود، هزینه و فروش باشد. عملکرد مالی با پیامدهاي اقتصادي مانند بازده 

با شریک تجاري ارتباط مستقیمی دارد  و سودآوري بلندمدت از طریق ایجاد کسب و کار سرمایه گذاري، هزینه شراکت

 ).2012(گیو و سوموگی، 

  روش هاي ارزیابی عملکرد مالی .2. 2

  مالی سازمان وجود دارند که برخی از آنها عبارتند از: عملکرد ارزیابی ی برايمختلف روشهاي

 گردد می تفادهاس عملکرد ارزیابی براي مالی نسبتهاي مانند حسابداري اطلاعات از آنها در که روشهایی.  

 مانند ؛می شود استفاده عملکرد ارزیابی براي، بازار و حسابداري اطلاعات از ترکیبیدر آن از  که روشهایی 

  .P/E نسبت یا و توبین Q مختلف هاي نسخه

 سهم هر اضافی بازده و سهم هر بازدهی مانند ،پردازند می مالی مدیریت هاي داده از استفاده به که نسبتهایی.  

 مانند ؛محسوب می شوند اقتصادي معیارهاي حسابداري، اطلاعات از استفاده رغم به که هایینسبت MVA1، 

REVA2، EVA  ،1389(ایزدي نیا و رسائیان.(  

  نسبت دارایی ها) ROA3= :(.این نسبت نشان دهنده کارایی استفاده از دارایی هاست  

ROA: بازده کل دارایی ها  

NI: الصسود خ  

TA(A) :میانگین کل دارایی ها  

 ) شاخص سودآوري اصلی BEP4= این نسبت با خذف سود و زیان غیر عملیاتی عملاً خالص سود :(

عملیاتی متاثر از فعالیت شرکت را نسبت به دارایی هاي شرکت می سنجد و عملاً یکی از بهترین شاخص هاي 

  ).1391ان، سنجش عملیات می باشد (طالبی و همکار

 :رشد درآمد: معادله محاسباتی رشد درآمد بشکل فرمول زیر است  

  درآمد سالt-1  /] درآمد سال)t-1 (–  درآمد سالt [ رشد درآمد سال =t  

 :رشد سود عملیاتی: معادله محاسباتی رشد سود عملیاتی به صورت فرمول زیر می باشد  

  t= رشد سود عملیاتی سال ] tسود عملیاتی سال  –) t-1(سود عملیاتی سال [/  t-1سود عملیاتی سال 

 :رشد سود خالص: معادله محاسباتی رشد سود عملیاتی به صورت زیر می باشد  

                                                             
1 Market Value Added 
2 Refined Economic Value Added 
3 Return On Asset 
4 Basic Earnings Power ratio 



 5 گیلان استان غذایی محصولات تولید هاي شرکت در وفاداري گري میانجی نقش به توجه با تجاري عملکرد و قیمت از رضایت بین رابطه بررسی

 

  t= رشد سود خالص سال ] tسود خالص سال  –) t-1(سود خالص سال [/  t-1سود خالص سال 

 ) بازده حقوق صاحبان سهام: بازده حقوق صاحبان سهامROEیر محاسبه می گردد:) بوسیله رابطه ز  

(قائمی و شهریاري،  ROEحقوق صاحبان سهام در پایان دوره مالی / سود خالص دوره مالی پس از کسر مالیات = 

1388.(  

  وفاداري مشتري .3. 2

وفاداري زمانی اتفاق می افتد که مشتریان احساس کنند سازمان به بهترین وجه ممکن می تواند نیازهاي آنان را برطرف 

به طوري که سازمان هاي رقیب از فهرست مورد توجه آنها خارج می شوند. به عبارتی نشانه وفاداري مشتري آن است کند، 

 به را يمشتر يوفادار) 1995( ساسر و جانز). 1390که مشتري دوباره به سازمان بازگردد (تاج زاده نمین و همکاران، 

وفاداري  ).2012(لیو و همکاران،  اند کرده تعرف ندهیآ در خدمت ای محصول مجدد دیخر به يمشتر لیتما صورت

بر اساس ). 2014، 1ر آینده (نویان و شیمشکعبارت است از تمایل فرد به خرید یک کالا یا خدمت خاص به طور مکرر د

 یا محصول مجدد انتخاب یا مجدد خرید به عمیق تعهد حفظ) وفاداري عبارت است از: 1977( 2نظر ریچارد اولیور

 در تغییر باعث تواندب بالقوه صورت به بازاریابی، تلاشهاي و موقعیتی تاثیرات اینکه رغم به آینده، در مستمر طور به مات،خد

 که طوري بهشکل می گیرد  مشتري تعهد ،کند ایجاد مشتریان براي را مزایایی سازمان زمانی که یک ".شود مشتري رفتار

 تشویقی هیچگونه بدون مشتري که شود می ایجاد زمانی مشتري واقعی تعهد. ددهنمی  افزایشخرید خود از سازما را  آنها

وفاداري مشتري عبارت است از تعهد عمیق به خرید مجدد و ). 1391(بخشی زاده،  شود برانگیخته خرید انجام براي خودش

 دد تغییر رفتار مشتري هستندمداوم کالا یا خدماتی در آینده، علارغم تلاش هاي بازاریابی و موانع موقعیتی که درص

  ).2017، 3پانجاکاجورنساك(ماراکانون و 

  رضایت از قیمت .4. 2

 هینظر دید از یحت و دهد؛ یم قرار ریتأث تحت را داریخر -فروشنده روابط که است مهم عامل کی متیق از تیرضا

 و) 2011( 4همکاران و ائویگ جمله از یقانمحق. است انیمشتر تیرضا کنندة نییتع عامل نیتر مهم متیق ،یابیبازار پردازان

 به. کنند یم فیتعر متیق ادراك و متیق انتظارات نیب تفاوت یروان ۀجینت را یمتیق تیرضا ،)2006( 5همکاران و ماتزلر

 متیق از تیرضا از بهتري فهم چندبعدي، ساختار کی عنوان به یمتیق تیرضا درنظرگرفتن) 2006همکاران ( و ماتزلر نظر

 ختهیآم عناصر پذیرترین انعطاف از ییکمی توان به عنوان  متیق). از 1395(نظري و اشعري پور،  کند یم فراهم ريمشت

ة حوز مطالعاتصورت می گیرد.  خدمات و محصولات یویژگ ات دررییتغ تغییر در آن، در پی یاد کرد که یبازاریاب

 نسبت را کننده مصرفي ازهاینتلاش کن  باید تیموفق به دنیسر يبرا سازمان یک که هستند قتیحق این انگریب ،یبازاریاب

 ماًیمستق که است یبازاریاب با ختهیآم عنصر تنها متیق آنجاکه از و ؛نماید نیتام و بهتري موثرتر طور به خود يرقبا به

 یک به نسبت وا يوفادار ایجاد و يمشتر يریگ میتصم در گذار ریتاث یعامل تواند یمو  شود یم درآمد ایجاد موجب

 که یهای سازمان .است یافته لیتشک یمتفاوت ابعاد از و ي داردا دهیچیپ مفهوم متیق از رضایت. شود محسوب خاص يکالا

 مشتریان امروزه که چرا. باشند داشته يا ویژه توجه ابعاد این به باید دارد، تیاهم برایشان مشتریان رضایتمدعی هستند 

                                                             
1 Noyan & Şimşek 
2 RICHARD L.OLIVER 
3 Marakanon & Panjakajornsak 
4 Gyau et al., 
5
 Matzler 
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 يوکالاها خدمات ارزش و متیق بر يشتریب دیتاک و اند شده حساس ارزش محصولات قیمت و به نسبت شیپ از شیب

  ).1391(نظري و بحري نژاد،  دارند یدریافت

 پژوهشپیشینه  .5. 2

  از جمله: را مورد بررسی و آزمون قرار داده اند،محققان مختلف هر یک به گونه اي ارتباط بین این متغیرها 

 قیمت پذیرش بر بیماران توسط شده ادراك منصفانه قیمت تأثیر تحلیلقیقی با عنوان: ) تح1394کاظمی و همکارانش (

 قیمت تاثیر از تحلیل صورت گرفته نشان نتایج: انجام داده اند. وفاداري و رضایت طریق از شده ارائه درمانی خدمات

 وفاداري و رضایت که داد نشان هداد تحلیل و تجزیه همچنین. دارد مشتري وفاداري و رضایت بر شده ادراك منصفانه

) پژوهشی با عنوان: 1393نظري و همکارانش در سال (. باشند می قیمت پذیرش براي کننده بینی پیش مؤلفه دو مشتري

، )ایرانسل. ان. تی. ام شرکت همراه تلفن خدمات: موردي مطالعۀ( قیمت پذیرش و مشتري بر قیمتی ادراك عوامل تأثیر

 مشتري وفاداري و مشتري رضایت قیمتی، رضایت مبناي منصفانه قیمت کهنشان می دهد  پژوهش ایجنتانجام داده اند. 

 ابعاد تاثیر. گردد می توصیه منصفانه، قیمت بعد از ایرانسل. ان. تی. ام شرکت مشترکان ادراك ارزیابی به همین دلیل است،

، عنوان پژوهشی است که توسط نظري ملت بانک العهمط مورد: يبانکدار صنعت در انیمشتر يوفادار بر قیمت از تیرضا

 شاخص نیب در گردید مشخص فریدمن، یهمبستگ آزمون اساس بر) صورت گرفته است. 1391و بحري نژاد در سال (

 بر را ریتاث کمترین متیق تیشفاف و بالاترین متیق تیفیک عامل مت؛یق از مشتریان رضایت بر گذار ریتاث گانه شش يها

بررسی روابط بین معیارهاي غیرمالی و عملکرد مالی شرکت (مورد مطالعه: شرکت . اند داشته مشتریانفاداري و و رضایت

) است. نتایج تحقیق نشان 1389هاي بیمه دولتی شعب استان تهران)، عنوان تحقیق انجام شده توسط روحی و آذر در سال (

یان تفاوت معناداري وجود دارد و بطور نسبی شرکت هاي می دهد که بین شرکت هاي بیمه از لحاظ میزان رضایت مشتر

بیمه داراي سود ناخالص بالا، میزان رضایت مشتریانشان بیشتر است. بین شرکت هاي بیمه از لحاظ میزان رضایت کارکنان 

یز تفاوت معناداري وجود دارد و بطور نسبی شرکت هاي بیمه داراي سود ناخالص بالا، میزان رضایت کارکنانشان ن

بالاست. همچنین نتایج نشان داد که رضایت مشتریان شرکت هاي بیمه داراي رضایت کارکنان بالا با شرکت هاي بیمه 

 وفاداري و نوآوري بازارگرایی، تاثیرارزیابی  .حاظ آماري تفاوت معناداري نداردداراي رضایت کارکنان پایین، از ل

عنوان پژوهش انجام شده توسط پاکدل و همکاران  )پل پوشاك هگرو: موردي مطالعه( کار و کسب عملکرد بر مشتري

 درجه افزایش پل پوشاك گروه در که است این بیانگر فرضیات آزمون و تحقیق هاي داده تحلیل) می باشد. 1390(

رفی از ط شرکت می شود. نوآوري عملکردمنجر به بهبود  به خود امر این و بوده بازارگرایی سطح افزایش نتیجه نوآوري

 را کار و کسب عملکرد سطح افزایش نهایت در که است مشتریان وفاداري افزایش ،شرکت نوآورانه عملکرد رشد نتیجه

) تحقیق انجام داده اند تحت عنوان: رضایت مشتري، وفاداري و عملکرد مالی: 2014( 1کیسیدو و همکاران. دارددر پی 

فرضیه ها از روش مدلسازي معادلات ساختاري استفاده گردیده است. زمون آنگاهی جامع به بخش بانکداري یونان. براي 

. نتایج نشان داده که هیچ کدام از عوامل رضایت شغلی و وفاداري تاثیر قابل توجهی بر عملکرد مالی بانک ها نداشته اند

ی ابعاد رضایت از ارتباط بین رضایت از قیمت و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، پژوهشی است که با هدف بررس

) انجام شده است. نتایج این مطالعه نشان داد که از 2012قیمت در صنایع لبنی مالزي، توسط بونیفیس و همکارانش در سال (

و قیمت منصفانه بر وفاداري تولیدکنندگان تاثیرگذار بوده و  بین ابعاد رضایت از قیمت، قیمت نسبی، نسبت کیفیت به قیمت

و همچنین تاثیر عملکرد  ري را بهبود می بخشد. از طرفی تاثیر مثبت وفاداري بر عملکرد غیر مالی و مالیعملکرد روابط تجا

بررسی ویژگی چند بعدي رضایت از قیمت در تجارت بر عملکرد ارتباط . غیرمالی بر عملکرد مالی مورد تایید قرار گرفت

                                                             
1 Keisidou et al., 



 7 گیلان استان غذایی محصولات تولید هاي شرکت در وفاداري گري میانجی نقش به توجه با تجاري عملکرد و قیمت از رضایت بین رابطه بررسی

 

) انجام شده است. گیو و سوموگی اینگونه استدلال 2012تجاري عرضه کنندگان. این تحقیق توسط گیو و سوموگی (

کرده اند که مانند بازار مصرف کننده، رضایت عرضه کنندگان صنعتی از قیمت، داراي ابعاد مختلفی است و رضایت از 

ابعاد رضایت از قیمت: مطالعه در صنعت خطوط هوایی . قیمت، عملکرد ارتباطی عرضه کننده را تحت تاثیر قرار می دهد

) انجام شده است. نتایج حاصل از تحلیل انجام شده 2011( 1م هزینه، عنوان پژوهشی است که توسط پو و همکارانشک

توسط تحلیل عاملی و رگرسیون چندگانه نشان می دهد که استراتژي هاي قیمت خطوط هوایی ادراك شده توسط 

العه نشان داد که حساسیت به قیمت بعنوان یک متغیر مشتریان، تاثیر قابل توجهی بر رضایت از قیمت توسط انها دارد. مط

) تحقیقی توصیفی تحت عنوان: تاثیر رضایت از 2009سوموگی و گیو ( .مهم است که بر رضایت از قیمت تاثیرگذار است

ف قیمت بر عملکرد ارتباطی عرضه کننده انجام داده اند. این دو محقق اینگونه استدلال می کنند که همانند بازار مصر

کنندگان، رضایت از قیمت عرضه کنندگان صنعتی از ابعاد مختلفی تشکیل شده است و هر یک از این ابعاد عملکرد 

) پژوهشی با عنوان: مدل ترکیبی از 2007( 2کانسوگرا و همکارانش-مارتین. ارتباطی شرکت را تحت تاثیر قرار می دهد

نجام داده اند. نتایج حاصل از این مطالعه نشان می دهد که قیمت، رضایت و وفاداري: تحلیل تجربی در بخش خدمات ا

منصفانه بودن قیمت رضایت و وفاداري مشتري را تحت تاثیر قرار می دهد. همچنین نشان می دهد که رضایت و وفاداري 

 .مشتري دو پیش بینی کننده مهم از پذیرش قیمت می باشند

  ) ارائه داده است:1تحقیق را در قالب شکل ( بر اساس ادبیات و پیشینه پژوهش محقق مدل مفهومی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) مدل مفهومی تحقیق1شکل (

 
  با استناد به مدل مفهومی پژوهش، فرضیه ها به صورت زیر ارائه می گردد:

  .دارد وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  يوفادار و متیق به نانیاطم نیب  .1

  .دارد وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  يوفادار وی نسب متیق نیب .2

 وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  يوفادار و متیق به تیفیک نسبت نیب .3

  .دارد

                                                             
1 Poh et al., 
2 Martı´n-Consuegra et al., 

 اطمینان به قیمت

 قیمت نسبی

 نسبت کیفیت به قیمت

 شفافیت قیمت

 منصفانه بودن قیمت

 وفاداري

 عملکرد مالی

 عملکرد غیرمالی
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  .دارد وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  يوفادار و متیق بودن منصفانه نیب .4

  .دارد وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  يوفادار و متیق تیشفاف نیب .5

  .دارد وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  یرمالیغ عملکرد و يوفادار نیب .6

  .دارد وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکتدر  یمال عملکرد و يوفادار نیب .7

 وجود يمعنادار رابطه استان گیلان، ییغذا محصولات دیتول يها شرکت ی درمال عملکرد و یرمالیغ عملکرد نیب .8

 .دارد

  پژوهش شناسی روش .3

روش گردآوري  ، توصیفی از نوع پیمایشی است.ها داده آوري جمعهدف، کاربردي و ازنظر نحوه  لحاظ ازپژوهش حاضر 

 یندر ا. است) 2012بنی فیس و همکاران (پرسشنامه استاندارد  پژوهشدر این  ها دادهمیدانی و ابزار گردآوري  ها داده

 یینشگاه، روادا یریتمد یدراهنما و اسات یداز نظر اسات یعنیپرسشنامه، از روش اعتبار محتوا  ییجهت سنجش روا یقتحق

پایایی پرسشنامه نیز از طریق آزمون کرونباخ مورد تایید قرار گرفت.  است. یداستفاده گرد ییديتا یعامل یلهمگرا و تحل

شرکت  545به تعداد  یلاناستان گ ییمحصولات غذا یديتول يحاضر شرکت ها یقتحق يجامعه آمار یقتحق يجامعه آمار

جهت جمع  یقتحق یندر ابه پرسشنامه انتخاب شدند.  ییش شرکت ها جهت پاسخگوفرو یراننفر از مد 224باشد که  یم

از  پژوهش هاي فرضیهحاضر، جهت آزمون  پژوهشدر  در دسترس استفاده شده است. یريداده ها از روش نمونه گ يآور

  است. شده استفاده Smart PLS افزار نرممعادلات ساختاري به کمک  سازي مدلآزمون 

  پژوهش ايه یافته. 4

  توصیف متغیرهاي جمعیت شناختی. 1. 4

 ،سـال  10شرکت هـا زیـر   درصد از  46 سابقه فعالیتدهد که در این مطالعه،  آمده نشان می دست هاي به نتایج حاصل از داده

، تعداد کارکنان شرکتاست. ازنظر سال  20درصد از شرکت ها بالاي  3/18و  سال 20تا  10درصد از شرکت ها بین  7/35

نفـر   500درصـد بـالاي    4/5و  نفـر  500تـا   100درصد بین  8/18نفر،  100تا  50درصد بین  7/48نفر،  50یر زدرصد  2/27

  پرسنل دارند.

  پژوهشتوصیف متغیرهاي  .2. 4

توصیف شوند. در این راستا  پژوهشتحلیل اطلاعات ضروري است که تمامی متغیرهاي  و  ي تجزیه قبل از ورود به مرحله

 شده است.نشان داده  )1شماره (شده که این نوع اطلاعات در قالب جداول   ارائه پژوهشارشی توصیفی از متغیرهاي گز

  یقتحق یرهايمتغ یفیآمار توص )1(جدول 

 واریانس
انحراف 

 معیار
 کمترین بیشترین میانگین

تعداد 

 مشاهده
علامت 

 اختصاري
  متغیر

 آماره مارهآ آماره آماره خطاي معیار آماره آماره

.983 .99136 .06624 3.5257 5.00 1.00 224 PR اطمینان به قیمت  

.644 .80233 .05361 3.1622 5.00 1.00 224 RP قیمت نسبی 

1.160 1.07707 .07196 4.0525 5.00 1.00 224 PQR 
نسبت کیفیت به 

 قیمت

.948 .97383 .06507 3.0089 5.00 1.00 224 PF شفافیت قیمت  

1.365 1.16822 .07805 2.5759 5.00 1.00 224 PT منصفانه بودن قیمت  

1.236 1.11172 .07428 3.0848 5.00 1.00 224 LO وفاداري  

.829 .91050 .06084 3.1295 5.00 1.00 224 NFP عملکرد غیر مالی  

.631 .79447 .05308 3.3437 4.67 1.33 224 FP عملکرد مالی  
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  آزمون فرضیات تحقیق .3. 4

  پرداخته می شود. PLSر این قسمت به بررسی آزمون فرضیات تحقیق با استفاده از نرم افزار د

  

  مدل ساختاري تحقیق همراه با ضرایب بارهاي عاملی) 1(شکل 

 

  مدل ساختاري تحقیق همراه با ضرایب معناداري) 2( شکل
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  برازش مدل

  کنیم.زش مدل ساختاري و برازش کلی مدل استفاده میگیري، براجهت بررسی برازش مدل، از برازش مدل اندازه

 

  گیري:هاي اندازهبرازش مدل

گیري تحقیق، به بررسی ضرایب بارهاي عاملی، ضرایب آلفاي به منظور بررسی وضعیت پایایی مدل اندازه پایایی:

  پردازیم.می 1کرونباخ و پایایی ترکیبی

 سنجش بارهاي عاملی:

  املیضرایب بارهاي ع) 2(جدول 

 

 

در جدول فوق تمامی اعداد ضرایب بارهاي عاملی  .باشدمی 0,4مقدار ملاك براي مناسب بودن ضرایب بارهاي عاملی،  

 بیشتر است که نشان دهنده مناسب بودن این معیار است. 0,4سؤالات از 

 آلفاي کرونباخ، پایایی ترکیبی

، بعد از سنجش بارهاي عاملی، نوبت به محاسبه و گزارش ضرایب آلفاي PLSها در بر اساس الگوریتم تحلیل داده

 که نتایج آن بشرح جدول زیر می باشد. رسدکرونباخ و پایایی ترکیبی می

 
                                                             
1
 -Composite Reliability 

  بار عاملی شاخص  عامل

  اطمینان به قیمت

PR1 0.866 

PR2 0.908 
PR3 0.894 

PR4 0.813 

  قیمت نسبی
RP1 0.879 

RP2 0.813 

RP3 0.741 

  نسبت کیفیت به قیمت

PQR1 0.874 

PQR2 0.885 

PQR3 0.883 

PQR4 0.580 

  PF1 0.968 

 PF2 0.971  شفافیت قیمت

  منصفانه بودن قیمت
PT1 0.944 

PT2 0.926 

  
PT3 0.958 

PT4 0.763 

  وفاداري
LO1 0.937 

LO2 0.963 

LO3 0.823 

  عملکرد غیر مالی
NFP1 0.813 

NFP2 0.877 

  
NFP3 0.957 

NFP4 0.968 

 FP1 0.432  عملکرد مالی

  
FP2 0.946 

FP3 0.902 
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  نتایج معیار آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیرهاي پنهان تحقیق) 3(جدول 

  متغیرهاي مکنون
علامت 

  اختصاري

  ضریب آلفاي کرونباخ

)Alpha>0.7(  

ضریب پایایی 

  ترکیبی

)CR>0.7(  

 PR 0.893 0.926  اطمینان به قیمت

 RP 0.751 0.853  قیمت نسبی

 PQR 0.921 0.856  نسبت کیفیت به قیمت

 PF 0.837 0.869  شفافیت قیمت

 PT 0.820 0.845  منصفانه بودن قیمت

 LO 0.895 0.934  وفاداري

 NFP 0.923 0.946  عملکرد غیر مالی

 FP 0.704 0.824  مالی عملکرد

 

هاي جدول فوق این معیارها است و مطابق با یافته 0,7با توجه به اینکه مقدار مناسب براي آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی 

  در مورد متغیرهاي مکنون مقدار مناسبی را کسب کرده اند، مناسب بودن وضعیت پایایی پژوهش مورد تایید است.

  روایی همگرا

گیري، روایی همگرا است که به بررسی میزان همبستگی هر سازه با سؤالات هاي اندازهوم از بررسی برازش مدلمعیار د

  پردازد.ها) خود می(شاخص

  نتایج روایی همگرا متغیرهاي پنهان تحقیق) 4(جدول 

  متغیرهاي مکنون
علامت 

  اختصاري

میانگین واریانس 

  استخراجی

)AVE>0.5(  

 PR 0.758  اطمینان به قیمت

 RP 0.660  قیمت نسبی

 PQR 0.618  نسبت کیفیت به قیمت

 PF 0.940  شفافیت قیمت

 PT 0.812  منصفانه بودن قیمت

 LO 0.828  وفاداري

 NFP 0.815  عملکرد غیر مالی

 FP 0.632  عملکرد مالی

معیار در مورد متغیرهاي مکنون هاي جدول فوق این است و مطابق با یافته 1AVE ،0,5با توجه به اینکه مقدار مناسب براي

 شود.اند، در نتیجه مناسب بودن روایی همگراي پژوهش تأیید میمقدار مناسبی را اتخاذ نموده

  ساختاري: برازش مدل

  )t_valuesضرایب معناداري (مقادیر 

لذا در سطح اطمینان  است، بدست آمده 1,96کمتر از سوم تحقیق  براي فرضیه t، چون ضرایب 2-4با توجه به شکل شماره 

اند، لذا بدست آمده 1,96بیشتر از  tهاي تحقیق چون ضرایب ولی براي مابقی فرضیه شود.معنادار بودن آنها تأیید نمی 95%

  شود.معنادار بودن آنها تأیید می %95در سطح اطمینان 

                                                             
1 Average Variance Extracted 
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  2R یا R Squaresمعیار 

زاي (وابسته) مربوط به متغیرهاي پنهان درون R2وهش ضرایب دومین معیار براي بررسی برازش مدل ساختاري در یک پژ

به عنوان  0,67و  0,33، 0,19زا بوده و سه مقدار زا بر یک متغیر دروننشان دهنده تأثیر یک متغیر برون R2مدل می باشد. 

هاي براي سازه R2ار ، مقد1-4شود. مطابق با شکل در نظر گرفته می R2مقدار ملاك براي مقادیر ضعیف، متوسط و قوي 

توان مناسب بودن برازش مدل ساختاري را تأیید درونزاي پژوهش محاسبه شده است که با توجه به سه مقدار ملاك، می

 ساخت.

  زادرون براي سازه R2نتایج معیار  )5(جدول 

  متغیرهاي مکنون
علامت 

  اختصاري
R2  

 LO 0.502  وفاداري

 NFP 0.136  عملکرد غیر مالی

 FP 0.271  رد مالیعملک

  برازش مدل کلی

   1GOFمعیار

به عنوان مقادیر ضعیف،  0,36و  0,25، 0,01شود که سه مقدار استفاده می GOFبراي بررسی برازش مدل کلی از معیار 

  معرفی شده است. GOF يبرامتوسط و قوي 

  از طریق فرمول زیر محاسبه می شود: GOFمعیار 

2RiescommunalitGOF   

  از میانگین مقادیر اشتراکی متغیرهاي پنهان پژوهش به دست آمده است. 

  

  

  متغیرهاي تحقیق R2 و Communalityمیزان ) 6(جدول 

  متغیرهاي مکنون
علامت 

  اختصاري
Communality  R2  

 PR 0.758 0.000  اطمینان به قیمت

 RP 0.660 0.000  قیمت نسبی

 PQR 0.618 0.000  نسبت کیفیت به قیمت

 PF 0.940 0.000  شفافیت قیمت

 PT 0.812 0.000  منصفانه بودن قیمت

 LO 0.828 0.502  وفاداري

 NFP 0.815 0.136  عملکرد غیر مالی

 FP 0.632 0.271  عملکرد مالی

 
  

  

                                                             
1 Goodness of Fit 
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  نتایج برازش مدل کلی )7(جدول 

    GOF 

0.758  0.303  0.479 

  شود.، برازش بسیار مناسب مدل کلی تأیید می0.479 به میزان GOFبا توجه به مقدار بدست آمده براي 

  

 پژوهش مستقیم و ضرایب معناداري فرضیات مدل رابطۀنتایج ) 8( جدول

  روابط علی بین متغیرهاي پژوهش  فرضیه
علامت 

  اختصاري
  )β( مسیر ضریب

 معناداري

)T-Value(  
  آزمون نتیجه

  تایید فرضیه اول PR---LO  0.222 5.412  وفاداري اطمینان به قیمت  اول

  تایید فرضیه دوم RP---LO  0.256 4.676  وفاداري قیمت نسبی  دوم

  فرضیه سوم رد PQR---LO  0.194 1.060  وفاداري نسبت کیفیت به قیمت  سوم

  تایید فرضیه چهارم PT---LO  0.257 5.048  وفاداري منصفانه بودن قیمت  چهارم

  تایید فرضیه پنجم PF---LO  0.274 3.816  وفاداري قیمت شفافیت  پنجم

  تایید فرضیه ششم LO---NFP  0.369 5.698  عملکرد غیر مالی وفاداري  ششم

  تمتایید فرضیه هف LO---FP  0.209 3.054  عملکرد مالی وفاداري  هفتم

  تایید فرضیه هشتم NFP---FP  0.405 5.577  عملکرد مالی عملکرد غیر مالی  هشتم

  

  نهادات کاربرديیشبحث، نتیجه گیري و ارائه پ. 5

تاثیر مشتري مداري بر عملکرد شرکتهاي تولیدي با تاکید بر خلاقیـت و نـوآوري در شـرکت    پژوهش حاضر، باهدف کلی 

  شده است. انجام نعتی شهرستان رشتهاي تولیدي شهرك ص

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در حالت  tدرارتباط با فرضیه اول نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان 

بالاتر است. این بیان گر این مطلب است که بین اطمینان به قیمت و  1,96است که از مقدار  412/5 معنی داري برابر با

% 95بنابراین در سطح اطمینان  ؛وفاداري شرکت هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان رابطه معناداري وجود دارد

درصد است. نتیجه حاصل  2/22شود. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان این رابطه برابر با فرضیه تحقیق تأیید می

) با عنوان: ارتباط بین رضایت از قیمت 2012م شده توسط بنی فیس و همکاران (از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق انجا

بر این  مطابقت ندارد.و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در صنایع لبنی مالزي، 

  اساس پیشنهاد می گردد:

 رد، نه بر مبناي تلاش طرفین براي کسب سود بیشتر.تغییرات قیمت بر اساس اصول و هزینه هاي واقعی صورت گی  

 از طـرف هـر کـدام از     با توجه به اینکه مشتریان شرکت هاي تولید کننده، اکثرا خریدارن عمده هستند، تغییرات قیمت

طـع آن  تا هر یک بتوانند برنامه ریزي خود را در رابطه با ادامه همکاري یا ق طرفین، به موقع و بطور صحیح اعلام گردد

 داشته باشند.

           تغییرات در قیمت محصولات با هماهنگی و مشورت با خریـداران عمـده صـورت گیـرد چـرا کـه آنهـا بـدلیل ارتبـاط

 مستقیم با مصرف کنندگان، عواقب هر گونه تغییر را بهتر می توانند پیش بینی کنند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در  tکه میزان در ارتباط با فرضیه دوم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد 

بالاتر است. این بیان گر ین مطلب است که بین قیمت نسبی و  1,96است که از مقدار  676/4 حالت معنی داري برابر با
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% 95بنابراین در سطح اطمینان  ؛ي معناداري وجود دارد هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان، رابطه وفاداري شرکت

رسد. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شود. با تأیید شدن فرضیه نوبت به بررسی میزان رابطه میفرضیه تحقیق تأیید می

درصد است.  6/25هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان برابر با  شده، میزان رابطه بین قیمت نسبی و وفاداري شرکت

) با عنوان: ارتباط بین 2012از تحقیق انجام شده توسط بنی فیس و همکاران (نتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل 

رضایت از قیمت و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در صنایع لبنی مالزي، 

  در این رابطه موارد زیر پیشنهاد می گردد: مطابقت دارد.

 ریداران، مبنـا را فقـط بـر قیمـت بـالا نگذارنـد بلکـه بـه مـواردي ماننـد سـابقه فعالیـت             هنگام مقایسه قیمت پیشنهادي خ

  نیز توجه داشته باشند. ...و  خریدار، جایگاهش در بازار، سهم بازار

   براي فروش محصولات شرکت، از بین متقاضیان، خریدارانی را انتخاب کنند که با شرایط و نیازهاي شرکت متناسـب

 باشند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در حالت  tاط با فرضیه سوم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان درارتب

این مطلب است که بین نسبت کیفیت به قیمت و  کمتر است. این بیان گر 1,96است که از مقدار  060/1 معنی داري برابر با

% 95ي معناداري وجود ندارد، بنابراین در سطح اطمینان استان گیلان، رابطههاي تولید محصولات غذایی وفاداري شرکت

شود. نتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق انجام شده توسط بنی فیس و همکاران فرضیه تحقیق رد می

دف بررسی ابعاد رضایت از ) با عنوان: ارتباط بین رضایت از قیمت و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با ه2012(

  ، مطابقت ندارد.قیمت در صنایع لبنی مالزي

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در  tدرارتباط با فرضیه چهارم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان 

ن مطلب است که بین منصفانه بودن ای . این بیان گربالاتر است 1,96است که از مقدار  048/5 حالت معنی داري برابر با

ي معناداري وجود دارد، بنابراین در سطح رابطه هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان،قیمت و وفاداري شرکت

درصد  7/25با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان این رابطه برابر با  و ؛شود% فرضیه تحقیق تأیید می95اطمینان 

) با عنوان: ارتباط 2012اصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیقات انجام شده توسط بنی فیس و همکاران (است. نتایج ح

بین رضایت از قیمت و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در صنایع لبنی مالزي، 

ت منصفانه ادراك شده توسط بیماران بر پذیرش قیمت خدمات تحلیل تأثیر قیم") با عنوان 1394کاظمی و همکاران (

تأثیر عوامل ادراك قیمتی بر مشتري ") با عنوان 1393؛ و نظري و همکاران ("درمانی ارائه شده از طریق رضایت و وفاداري

همکارانش کانسوگرا و -؛ و مارتین"و پذیرش قیمت (مطالعۀ موردي: خدمات تلفن همراه شرکت ام. تی. ان. ایرانسل)

براي بهبود  مطابقت دارد. ،") با عنوان: مدل ترکیبی از قیمت، رضایت و وفاداري: تحلیل تجربی در بخش خدمات2007(

  این رابطه پیشنهاد می گردد:

       شرکت باید از منصافانه بودن قیمت اطمینان حاصل کند، چرا که اگر مشتري قیمـت را غیرمنصـفانه بدانـد، بـه احتمـال

  یت و عدم خرید را به دنبال خواهد داشت.زیاد عدم رضا

 .به هنگام تعیین قیمت ها، به تناسب بین قیمت و کیفیت محصول ارائه شده دقت نمایند 

 .نظر خریداران را در رابطه با سیستم قیمت گذاري جویا شوند 

   امتیـاز بهـره بـرداري     هنگامی که شرکتی در بازار صاحب سهم بالا و قدرت بالاییست، به هنگام قیمت گـذاري از ایـن

 منفی نکند.
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متناظر با فرضیه با توجه به مدل در  tدرارتباط با فرضیه پنجم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان 

این مطلب است که بین شفافیت قیمت و  بالاتر است. این بیان گر 1,96است که از مقدار  816/3 حالت معنی داري برابر با

% 95ي معناداري وجود دارد، بنابراین در سطح اطمینان هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان، رابطهاري شرکتوفاد

درصد است. نتیجه حاصل  4/27شود. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان این رابطه برابر با فرضیه تحقیق تأیید می

) با عنوان: ارتباط بین رضایت از قیمت 2012شده توسط بنی فیس و همکاران ( از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق انجام

نظري  مطابقت ندارد.و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در صنایع لبنی مالزي، 

وفاداري مشتریان در صنعت بانکداري: تاثیر ابعاد رضایت از قیمت بر ") نیز تحقیقی با عنوان 1391و بحري نژاد در سال (

در این رابطه موارد زیر توصیه  مطابقت دارد.، انجام داده اند که نتیجه این تحقیق با فرضیه پنجم "مورد مطالعه بانک ملت

  می گردد:

 .قیمت ها شفاف باشند، یعنی واضح، قابل درك و قابل فهم  

 و با این کار سطح رضایت و وفاداري آنها  ري را کاهش دهندبا شفاف سازي قیمت، هزینه هاي جستجو و ارزیابی مشت

 را افزایش دهند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در  tدر ارتباط با فرضیه ششم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان 

این مطلب است که بین وفاداري و  بالاتر است. این بیان گر 1,96است که از مقدار  698/5 حالت معنی داري برابر با

ي معناداري وجود دارد، بنابراین در سطح هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان، رابطهعملکرد غیر مالی شرکت

درصد است.  9/36شود. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان این رابطه برابر با % فرضیه تحقیق تأیید می95اطمینان 

فرضیه با نتیجه تحقیق انجام شده با عنوان: ارزیابی تاثیر بازارگرایی، نوآوري و وفاداري مشتري بر عملکرد کسب  نتیجه این

نتیجه حاصل از این فرضیه با  مطابقت دارد.)؛ 1390و کار (مطالعه موردي: گروه پوشاك پل)، توسط پاکدل و همکاران (

) با عنوان: ارتباط بین رضایت از قیمت و عملکرد 2012همکاران ( نتایج حاصل از تحقیق انجام شده توسط بنی فیس و

بر این اساس  مطابقت دارد.تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در صنایع لبنی مالزي، نیز 

  رعایت موارد زیر می تواند مؤثر باشد:

 ،بار مثبت مالی و غیر مالی براي سازمان ها بـه دنبـال دارد، از    مسلما افزایش رضایت و وفاداري، به نسبت عدم وفاداري

 .برد تلاش کنند-اینرو سازمان ها باید در جهت حفظ رابطه برد

 سازمان سعی کند با خریدارن رابطه باثباتی برقرار کند. 

  وع بحـران مـورد   در ارتباط بین سازمان و خریدارن انعطاف لازم وجود داشته باشد و دو طرف یکدیگر را در زمـان وق ـ

 حمایت قرار دهند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در  tدر ارتباط با فرضیه هفتم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان 

بالاتر است. این بیان گر این مطلب است که بین وفاداري و  1,96است که از مقدار  054/3 حالت معنی داري برابر با

ي معناداري وجود دارد، بنابراین در سطح اطمینان  الی شرکت هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان، رابطهعملکرد م

درصد است. نتیجه  9/20شود. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان این رابطه برابر با % فرضیه تحقیق تأیید می95

) با عنوان: رضایت مشتري، 2013م شده توسط کیسیدو و همکاران (حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از مطالعه انجا

مطابقتی بین آنها وجود نداشته است. وفاداري و عملکرد مالی: نگاهی جامع به بخش بانکداري یونان، مقایسه شده است که 

ا عنوان: ارتباط بین ) ب2012نتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق انجام شده توسط بنی فیس و همکاران (
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رضایت از قیمت و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در صنایع لبنی مالزي، 

  بر این اساس پیشنهاد می گردد: مطابقت دارد.

 .خریداران متعهد را به سایر تولیدکنندگان معرفی کنند  

 سترش دهند، چـرا کـه ایـن نـوع خریـداران در مواقـع اضـطراري مـی تواننـد          روابط خود را با آنها حفظ کرده و البته گ

 پشتوانه اي مناسب براي شرکت باشند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل در  tدرارتباط با فرضیه هشتم نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان 

این مطلب است که بین عملکرد غیر مالی  بالاتر است. این بیان گر 1,96است که از مقدار  577/5 حالت معنی داري برابر با

ي معناداري وجود دارد، بنابراین در سطح اطمینان هاي تولید محصولات غذایی استان گیلان، رابطهو عملکرد مالی شرکت

درصد است. نتایج  5/40بر با شود. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان این رابطه برا% فرضیه تحقیق تأیید می95

بررسی روابط بین معیارهاي ") با عنوان 1389حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق انجام شده توسط روحی و آذر (

) 2012بنی فیس و همکاران ( و "غیرمالی و عملکرد مالی شرکت (مورد مطالعه: شرکت هاي بیمه دولتی شعب استان تهران)

باط بین رضایت از قیمت و عملکرد تجاري در صنایع لبنی مالزي، با هدف بررسی ابعاد رضایت از قیمت در با عنوان: ارت

  بر این اساس توصیه می شود: مطابقت دارد.صنایع لبنی مالزي، 

         شرکت ها تلاش کنند رضایت خریداران خوب و وفادار را جلب نماینـد و از ایـن طریـق روابـط بلندمـدت بـا آنهـا را

  نمایند.تضمین 

 .در هنگام بروز مشکلاتی براي خریداران متعهد، قراردادها را متناسب با شرایط آنها تنظیم و یا اصلاح نمایند  

 .در روابط با خریداران ارزشمند، ثبات رویه داشته باشند 

  :گردد میزیر به محققان آتی توصیه  مواردی، پژوهشدر جهت هر چه هموارتر شدن مسیر 

 یزانتوان م یم يکه در مطالعات بعد قرار گرفته یابیمورد ارز یدارکننده به خر یدتول يوفادار زانیمطالعه م یندر ا 

 قرار داد. یابیرا مورد سنجش و ارز یدارنخر يوفادار

 یتمانند رضا ییها یاسسازمان از مق یرمالیسنجش عملکرد غ يبرا يشود محققان در مطالعات بعد یم توصیه 

 و ... استفاده کنند. يمشتر یتکارکنان، رضا

 یقتحق یاتموضوع با ادب ینکه ا ) رد شده استيو وفادار یمتبه ق یفیتسوم (ارتباط نسبت ک یهمطالعه فرض ینا در 

 قرار دهند. یشتريرابطه را مورد توجه ب ینا يشود در مطالعات بعد یم یهتوص یآت یندارد، به محقق یرتمغا

 آنها عبارتند از: ینکه عمه تر ها و موانعی مواجه بودهمحقق در انجام پژوهش حاضر با محدودیت 

 بـه   یمتعم ـ یـت قابل یجنتـا  یـن بـوده و ا  یلاناستان گ ییمواد غذا یدتول يحاضر مختص شرکت ها یقحاصل از تحق نتایج

مدنظر قرار خاص سازمان خود را  یطشرا یدبا یجنتا ینسازمان ها به هنگام استفاده از ا یرسا و ؛سازمان ها را ندارد یرسا

 دهند.

 اندازه شرکت، عمر محصـولات و   یت،سابقه فعال یی،از نظر نوع محصولات غذا یکیشرکت ها تفک ینمطالعه ب ینا در

 انجام نشده است. یرهغ

 مشـغله   یـل بـه آنهـا بـه دل    یفروش شرکت ها بودند که دسترس یراندهندگان به پرسشنامه ها در مطالعه حاضر، مد پاسخ

 مشکل بود. یاردارند بسکه  یفراوان يها

 پرسشنامه بوده است. يو جمع آور یعتوز يمشکلات محقق در راستا یگرشرکت ها از د یاییجغراف پراکندگی 
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Abstract 
The purpose of this study is to investigate the relationship between price satisfaction 
and business performance based on the role of loyalty mediation in food companies in 
Guilan province. The research method is descriptive - analytic, data collection methods 
are field, and tools for data collection are Standard questionnaire. The main source of 
questionnaire is Boniface et al., (2012). To assess the validity of the questionnaire was 
used of contextual and content method and convergent validity and factor analysis, and 
Cronbach's alpha was used to assess its reliability. Study populations are 545 food 
companies in Guilan province, that 224 sales directors were selected to answer a 
questionnaire. To analyze the data in this study PLS software was used. Finally, 
Research hypotheses were tested using the Structural Equation Modeling, that all the 
hypotheses was approved, except for the third hypothesis. In other words, we can say 
that customer orientation has a positive and direct impact on the performance of 
manufacturing firm's industrial city of Rasht. as well as customer orientation through 
creativity and innovation has a positive and indirectly impact on the performance of 
manufacturing firms in the industrial city of Rasht. 
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