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 چکیدُ : 

ٙج ضا جصة ٚ ٍٟ٘ساضي ٚ ٘ىشٝ س آٌبٜٔطشطيب٘ي  اظ سؼساز وبفي ثشٛا٘سٞيچ ٔٛسسٝ اي ٕ٘ي سٛا٘س ازأٝ حيبر زٞس، ٍٔط ايٙىٝ  ٜأطٚظ

ثٝ ذٛز ٔطغَٛ ٔي زاضز.  ضإٞچٙبٖ شٞٗ  ،ٔي ضٛز  حٕب٘ٝ سططضلبثز ضسيسسط ٚ ثي ٞط ِحظٝ زض حبِي وٝ، سلاش زض ايٗ ضاٜ  .وٙس

ٝ ئاضاٚ ٔحػٛلار أطي حيبسي اسز. اظايٗ ضٚ اسز وٝ إٞيز ويفيز ذسٔبر   ز٘يبٔسيطيز اططثرص ٔطشطيبٖ ثطاي ٔٛفميز زض سطاسط 

   زض سساْٚ ثمبي  ضبيب٘ئي سٛا٘س وٕه  آٟ٘باظ قطيك سٙجص ٔيعاٖ ضؾبيز  ٔطشطيبٖآٟ٘ب ثط اسبس ذٛاسز  ثٙسيِٚٛيز ضسٜ ٚ ا

ٔطشطيبٖ ضطوز ، ػٛأُ ٔٛطط ثط جّت ضؾبيز  حبغُ يه قطح دژٚٞطي اسز وٝزض ايٗ ثبظاض دط سلاقٓ ثٕٙبيس. زض ايٗ ٔمبِٝ ٞب طوز ض

فطؾيٝ اغّي ٔكطح ضسٜ اسز .  ٞفززض ايٗ ضاسشب ضسٜ اسز.  ٌيطييٗ ػٛأُ ضٙبسبيي ٚ ا٘ساظٜ ٚ ٔيعاٖ ضؾبيشٕٙسي آٟ٘ب اظ ا وفص ّٔي

   210 سز . ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضي ثٝ ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيطي سػبزفي سؼسازاجبٔؼٝ آٔبضي ايٗ دژٚٞص ضبُٔ ٔطشطيبٖ فطٚضٍبٟٞبي وفص ّٔي زض ضٟط سٟطاٖ 

ازٜ ضس . زازٜ ٞبي جٕغ آٚضي ضسٜ ثب اسشفبزٜ اظ ضٚضٟبي آٔبض سٛغيفي ٚ اسشٙجبقي دطسطٙبٔٝ ٔٙبست سطريع ز195٘فط ا٘شربة ضس وٝ زض ٟ٘بيز 

ٔٛضز سبييس لطاض ٌطفشٝ اسز . ثٝ ايٗ  95/0فطؾيبر ايٗ سحميك زض سكح اقٕيٙبٖ سٕبْ ٔٛضز ثطضسي لطاض ٌطفز . ٘شبيج ثسسز آٔسٜ ٘طبٖ ٔيسٞس وٝ 

ػَٛ ، سٙٛع ضً٘ ، ٘حٜٛ ثطذٛضز فطٚضٙسٜ ، ٔبضن ، ٘حٜٛ سٛظيغ ثط ضؾبيز ٔطشطيبٖ ػٛأُ ليٕز ، ويفيز ، سٙٛع ٔحٔؼٙب وٝ اظ ٘ظط ٔطشطيبٖ 

 ضطوز وفص ّٔي ٔٛطط ٞسشٙس .
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    Abstract 

 

At this age, business enterprises cannot continue to survive and thrive unless they can keep their 

demanding and informed customers satisfied and content. At a time when competitive pressures are 

becoming stronger, this issue has become much more critical and important.  

At a time when many companies are operating in the red, effective management of customers’ needs, 

wants, and preferences have become vitally important. Therefore, quality of services and product the 

prioritizing of them on the basis of customers' expectations via measurement of their satisfaction with 

rendered services can significantly help the survival of customers in a very turbulent market. 

In this research based and empirical article, the importance of various factors on customers satisfaction 

and the level of their present contentment with services rendered in Mellishoe co have been identified and 

measured.this research with view to the research the model, seven major hypotheses have been 

propounded. In order to execute present research descriptive measurement of research method has been 

used. Statistical group is containing all of the major customers (distribution agencies) of products of 

MELLISHOE co. We selected the whole of statistical group as our statistical samle with considering 

some factors such as the group volume and importance of the customer's ideas and so on. Then we sent 

012 questionnair to the addresses of these customers of MELLISHOE co. and finally we recived 195 

questionnairs. (Filled by 195 customers). Collection of data of this research was performed through the 

using of questionnaire and existing documents and after the collection of the all questionnaires and 

scoring them, resulting data was evaluated with using descriptive and inferential statistical methods. 

Overally ; the results showed the major hypothesis of the research is confirmed at 95% confidence level. 

That is , the customers ideas utilizing of price , quality, variations in model, variation in color ,brand 

,behavior of seller and place factors in increasing the customer satisfaction of MELLISHOE co. is 

effective at the acceptable condition.  
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 دهِ :هق

سجبضر زض ٔسيط ضضس ٚسٛسؼٝ ذٛز ثٝ ايٗ ٔفْٟٛ اسبسي زسز يبفشٝ اسز وٝ ثطاي ضسيسٖ ثٝ اٞساف ذٛز زض ثبلاسطيٗ حس 

. ايٗ ٟٔٓ ٘يسز وٝ يه ٕٔىٗ ثبيس ثٝ ٔطشطي ذسٔز وٙس . ٔؼٙي ذسٔز ثٝ ٔطشطي فٟٓ ٔطشطي ٚ احسبسبر ٚي اسز 

ٝ ٔطشطي زضثبضٜ وبلا ٚ ذسٔبر اضائٝ ضسٜ چٝ ٔي ا٘سيطس . غبحجٙظطاٖ سِٛيس وٙٙسٜ ثطاي ٔطشطيبٖ چٝ ٔيىٙس ، ٟٔٓ ايٙسز و

ٔسيطيز وست ضؾبيز ٔطشطي ضا اظ ٟٕٔشطيٗ ٚظبيف ٚ اِٚٛيشٟبي ٔسيطيز ضطوشٟب ثطضٕطزٜ ا٘س ٚ ِعْٚ دبيجٙسي ٕٞيطٍي ٚ 

بي ظيبزي ثٝ ايٗ ضطوشٟدبيساض ٔسيطاٖ ػبِي ثٝ جّت ضؾبيز ٔطشطيبٖ ضا ديص ضطـ اغّي ٔٛفميز ثٝ حسبة آٚضزٜ ا٘س . 

٘شيجٝ ضسيسٜ ا٘س وٝ ٔطشطيبٖ ضاؾي ٟٕٔشطيٗ زاضايي آٟ٘بسز . ثٙبثطايٗ اسشطاسژي وست ٚ وبض ثبيسشي ٔطرع ٌطزز ٚ ٔٙبثغ 

ٔسيطيز سبظٔبٖ ثبيس ثٝ ٔؼيبضٞبي ٔٛضز   ( 1994ثس . )ٔٛضيس ،  ثبيسشي ٔجشٙي ثط حفظ جبيٍبٜ زاضايي ٔطشطي سرػيع يب

س ٚ زض ٔٛضز آٟ٘ب سبوًيس وبفي ثٝ ػُٕ آٚضز . ا٘شظبضار ٔطشطي ضا ثبيس اظ ٔطحّٝ قطاحي سب ٔطحّٝ ٘ظط ٔطشطي سٛجٝ زاضشٝ ثبض

سحٛيُ ٚ حشي دس اظ آٖ ٘يع زض ٘ظط زاضز . ضٚاثف سبظٔبٖ ثب ٔطشطي ثبيس ثٝ ٌٛ٘ٝ اي ثبضس وٝ اػشٕبز ٚ اقٕيٙبٖ ٔشمبثُ ضا 

ٚ وبلاٞبي ٔطبثٝ غٛضسي اسز وٝ ٔطشطي حشٕبً زضثبضٜ ضلجب  زض چٙيٗافعايص زٞس ٚ ٚفبزاضي زٚ جب٘جٝ ضا سؿٕيٗ ٕ٘بيس . 

ا٘سيطٝ اي ثٝ شٞٗ ضاٜ ٕ٘يسٞس ، ثٝ ايٗ سطسيت سبويس ثط ضؾبيز ٔطشطي جٙجٝ اسشطاسژيه زاضشٝ ٚ ثبيس زض سيبسشٍصاضيٟب ي 

 .ولاٖ سبظٔبٖ ٔس ٘ظط ثبضس اظ ايٗ قطيك اسز وٝ ٔطشطي جصة ٚ حفظ ٚ سٟٓ ثبظاض افعايص ٔي يبثس 

 طٖٚ ٚسكي اغّت ذطيساضاٖ ٚ فطٚضٙسٌبٖ ٘سجز ثٝ يىسيٍط احسبس سؿبز ٚ زضٕٙي ٔي وطز٘س. زض آٖ ظٔبٖ ثٟبي اجٙبسزض ل

ثطاسبس ثطزاضز فطٚضٙسٜ اظ ٚؾؼيز ظبٞطي ٚ سٛاٖ ٔبِي ذطيساض ٘ٛسبٖ ٔي وطز.اظ لطٖ ٞفسٞٓ دصيطش ذٛاسشٟب ٚ٘يبظٞبي 

ٔكطح ضس. ثٝ قٛضيىٝ ثب آغبظ ايٗ لطٖ ضٚحيٝ سؿبز ثيٗ ذطيساض  ٔطشطيبٖ ثٝ ػٙٛاٖ اغُ اسبسي زض سِٛيس ٚ فطٚش ٔحػٛلار

سجّٛض « ٕٞيطٝ حك ثب ٔطشطي اسز»بض ؼٚ فطٚضٙسٜ ثٝ سسضيج ثٝ ايسٜ ذسٔز وطزٖ ٚ وست ضؾبيز ٔطشطي سجسيُ ضس ٚ ض

بر زض ديطىسٛر اضائٝ ذسٔ   1سٛسف جبٖ ٘بٔيىط« ٔطشطي دبزضبٜ اسز»ايٗ زيسٌبٜ اسز. اٚاذط لطٖ ٘ٛظزٞٓ ٞٓ ػجبضر 

فطٚضٍبٜ ٚ سجّيغبر سجبضي زض فيلازِفيبي آٔطيىب اػلاْ ٌطزيس.أطٚظٜ ٕٞٝ ٔطشطيب٘ي زاض٘س وٝ ثبيس ضؾبيز آٟ٘ب ضا جّت وٙٙس، 

أب ٔطشطيبٖ فمف ذطيساضاٖ ٘يسشٙس ثّىٝ افطازي وٝ ثب آٟ٘ب وبض ٔي وٙيٓ يب سبظٔبٟ٘بيي وٝ ثب آٟ٘ب زض اضسجبـ ٞسشيٓ ٚ حشي 

ٖ سٟبْ ضطوز ٘يع ٔي سٛا٘ٙس ٔطشطيبٖ ٔب ثبضٙس. اظ ايٗ ضٚ جّت ضؾبيز ٔطشطي ثبيس ثرص سطٔبيٝ ٌصاضاٖ ٚ غبحجب

اسشبز سطضٙبس ثيٗ إِّّي ثبظاضيبثي ٘ٛيٗ ٔي ٌٛيس: ٞسف ٞط وبض ٚ ديطٝ اي «  سئٛزٚضِٛيز»جسا٘بدصيط فؼبِيشٟبي ٔب ثبضس. 

 (1371جّت ضؾبيز ٔطشطي اسز. )ضفيؼيب، 

ثٝ ايٗ ٔفْٟٛ زسز يبفشٝ اسز وٝ ثطاي ضسيسٖ ثٝ اٞساف ذٛز زض ثبلاسطيٗ حس ٕٔىٗ  سجبضر زض ٔسيط ضضس ٚ سٛسؼٝ ذٛز

ثبيس ثٝ ٔطشطي ذسٔز وٙس. آ٘چٙب٘ىٝ زض اطط وست ضؾبيز ِٚي ٔٛجت افعايص فطٚش وبلا ٚ ذسٔبر ٌطزز. زض دبسد ثٝ ايٗ 

ٔز ثٝ ٔطشطي فٟٓ ٔطشطي ٚ ٚ ٕٞىبضا٘ص ٔؼشمس٘س وٝ وّيس ذس  2«ضيسض»سؤاَ وٝ ذسٔز ثٝ ٔطشطي چٝ ٔفٟٛٔي زاضز. 

 احسبسبر ٚي اسز. ايٗ ٟٔٓ ٘يسز وٝ يه سِٛيس وٙٙسٜ ثطاي ٔطشطي چٝ ٔي وٙس ٟٔٓ ايٗ اسز وٝ ٔطشطي زضثبضٜ ذسٔبر

                                                           
1) John Nomiker 
2  (  Reeder                                          



 

 

ظٔب٘يىٝ ٔطشطيبٖ اظ سكح ذسٔبر ثبلاسطي اسشفبزٜ ٔي وٙٙس ضغجز ثيطشطي ثطاي دطزاذز ٞعيٙٝ  اضائٝ ضسٜ چٝ ٔي ا٘سيطس.

 (1991بقط سذطز وٝ ٞيچ ضطوشي ثطاسبس فطٚش يىجبض ذٛز ٔٛفك ٚ سٛزآٚض ٕ٘ي ضٛز. )ضيسضٚزيٍطاٖ ثبلاسط زاض٘س. ثبيس ثٝ ذ

ذسٔبر ٔٛجت حفظ ٔطشطي ٔي ضٛز ٚ ثسٖٚ زاضشٗ يه سيسشٓ ذسٔبر ٔؤطط سٟٓ ثبظاض ٔي سٛا٘س وبٞص يبثس. ظٔب٘ي وٝ 

(ا٘جبْ ٌطفشٝ 1993)1سٛسف فٛضُ٘ ٚ ٌطيفيٗ زض سحميمي وٝ وبلاٞبي ٔطبثٝ ظيبز ثبضٙس ذسٔبر ٔٙبست يه اثعاض ضلبثشي اسز.

 اسز ثٝ ايٗ ٘شيجٝ اضبضٜ ضسٜ وٝ ٞط چٝ سٟٓ ثبظاض ضطوز وٛچه ثبضس ضطوز يه ثبظاض وبُٔ زض اذشيبض ذٛاٞس زاضز ٚ 

ٔي سٛا٘س ثب ثطضسيٟبي ٔشفبٚر ٚ ػطؾٝ ٔحػٛلار ٔٛضز زِرٛاٜ ٔطشطيبٖ ٔٛججبر ضؾبيز ٔطشطي ضا فطاٞٓ آٚضز ِٚي اٌط سٟٓ 

ثعضي ثبضس ثبيس ثٝ يه ٔجٕٛػٝ ٔشٕبيع ٚ غيط ٔشجب٘س اظ ٔطشطيبٖ ذسٔز اضائٝ زٞس ٚ زض ٘شيجٝ ٕٔىٗ اسز ٘شٛا٘س  ثبظاض

إٞيز سٛجٝ ثٝ ضؾبيز ٔطشطيبٖ ثبػض ضسٜ وٝ سحميمبر ٔرشّفي زض ايٗ ظٔيٙٝ ا٘جبْ ٌيطز.  ضؾبيز آ٘بٖ ضا جّت ٕ٘بيس.

 ٚ ضؾبيز ٔطشطي ضا ٔيشٛاٖ ثٝ غٛضر ظيط ثيبٖ ٕ٘ٛز .  ثطذي اظ آذطيٗ سحميمبر غٛضر ٌطفشٝ زض أط ثبظاضيبثي

(زض سحميمي ثٝ ثطضسي ضاثكٝ ثيٗ ويفيز، ػطؾٝ ٚ سؼٟس ٚ ضؾبيز ٔطشطي ٚ ػّٕىطز ثبظاض دطزاذشٝ 1994) 2چطيُ ثز ٌيجّٗ

اسز.ثطاسبس سجعيٝ ٚ سحّيُ ٞبي آٔبضي زازٜ ٞبي جٕغ آٚضي ضسٜ زض ايٗ سحميك، ٔحمك ٘شيجٝ ٌطفشٝ اسز وٝ ثيٗ 

ٚاضٚ٘ٝ ٚجٛز  Uيفيز ػطؾٝ ٚ ػّٕىطز ثبظاض وٝ زض ايٙجب اظ قطيك ٔيعاٖ سٟٓ ثبظاض ا٘ساظٜ ٌيطي ضسٜ يه ضاثكٝ ثٝ ضىُ و

زاضز. ايٗ سحميك ديطٟٙبز ٔي وٙس وٝ يه ػطؾٝ وٙٙسٜ ٘جبيس فىط وٙس وٝ ثطآٚضزٜ وطزٖ وّيٝ ٘يبظٞبي ٞطٔطشطي ػّٕىطز 

ميك ايٗ اسز وٝ ٞط چٝ ويفيز ػطؾٝ ثبلا ٔي ضٚز سؼٟس ٔطشطيبٖ ثيطشط ٔي ثبظاض ضا ثٟيٙٝ ٔي وٙس. اظ ٘شبيج زيٍط ايٗ سح

سحميمي ضا سحز )1994) 3ضٛز ٚ ٞط چٝ سؼٟس ٔطشطي ثيطشط ضٛز ػّٕىطز ثبظاض افعايص ٔي يبثس.ا٘سضسٖٛ، فٛضُ٘ ٚ إِٞٗ

ٗ سحميك، ويفيز ٘مص زض سٛئس ا٘جبْ زازٜ ا٘س. ثط اسبس يبفشٝ ٞبي اي« ضؾبيز ٔطشطي، سٟٓ ثبظاض ٚ سٛزآٚضي»ػٙٛاٖ 

اسبسي ضا زض ضؾبيز ٔطشطي زاضاسز ٚ ػلاٜٚ ثط آٖ ليٕز ٘يع ٘مص ٟٕٔي زض ايٗ ضاثكٝ ايفب ٔي وٙس. ٕٞچٙيٗ ا٘شظبضاسي وٝ 

ٔطشطيبٖ زض ٔٛضز ويفيز زاض٘س ثبيس ٔٛضز سٛجٝ لطاض ٌيطز. اٌط ا٘شظبضار ذيّي دبئيٗ ثبضس ضطوز ٘رٛاٞس سٛا٘سز ٔطشطيبٖ ضا 

شيجٝ فطٚش ثٟجٛز ٘رٛاٞس يبفز ٚ اٌط ا٘شظبضار ذيّي ثبلا ثبضس ٔطشطيبٖ دس اظ ذطيس ٘بضاؾي ضسٜ ثٝ سٛي جصة ٕ٘بيسٚ زض ٘

ٔحػٛلار ضلجب ٔشٕبيُ ذٛاٞٙس ضس. اظ يبفشٝ زيٍط ايٗ دژٚٞص آ٘سز وٝ افعايص ضؾبيز ٔطشطي ٔٛجت افعايص ٚفبزاضي ٚ زض 

 ٛاٞس ضس.٘شيجٝ افعايص ضٟطر ٚ اػشجبض ضطوز ٚ ضضس فطٚش ٚ سٛزآٚضي ذ

 

 

 اّداف تحقیق :
ٕٔىٗ اسز ػٛأُ ظيبزي ثب ٔيعاٖ فطٚش زض يه ضطوز ٔطسجف ثٛزٜ ٚ ثٝ قٛض ٔسشميٓ يب غيطٔسشميٓ آ٘طا سحز سأطيط لطاض 

ٔيسٞٙس . اظ جّٕٝ ايٗ ػٛأُ ٔيشٛاٖ ثٝ ٘حٜٛ ٔسيطيز ، ٘حٜٛ ٞسفٍصاضي ، سطىيلار ٚ ضٚضٟب ، فطًٞٙ سبظٔب٘ي ٚ ..... اضبضٜ 

جب وٝ ٔطشطي يب اضثبة ضجٛع ٟٕٔشطيٗ ػبُٔ اططٌصاض ثط سبظٔبٖ اسز ٚ ثٝ ػجبضسي اسبس سطىيُ سبظٔبٖ ٔطشطي اظ إٓ٘٘ٛز . 

  ٔي ثبضٙس ػجبضسٙس اظ : ٔس٘ظط ٔحمكزض ايٗ  سحميك  زض ايٗ ضاسشب اٞسافي وٝ ثٝ قٛض اذع يب اضثبة ضجٛع اسز 

 ثطذٛضز فطٚضٙسٌبٖ ، ٔبضن ، ٘حٜٛ سٛظيغ ٔحػَٛ سؼييٗ ٔيعاٖ سبطيط ليٕز ٔحػَٛ ، ويفيز ، سٙٛع ٔسَ ٚ ضً٘ ، ٘ح ٜٛ

 زض ضٟط سٟطاٖ ثط ضؾبيز ٔطشطيبٖ اظ وفص ّٔي

                                                           
1 Fornell and Griphin 
2
. Cheryl Beth,Snipes 

3
. Anderson,Fornell and Ehmann 



 

 

 ٖسؼييٗ ٔيعاٖ ضؾبيز ٔطشطيبٖ اظ وفص ّٔي زض ضٟط سٟطا 

 فطؾيبر سحميك :
 ليٕز ٔحػَٛ زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز . -1

 ويفيز ٔحػَٛ زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز. -2

 سٙٛع زض ٔسَ ٔحػَٛ زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز. -3

 سٙٛع زض ضً٘ ٔحػَٛ زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز. -4

 ٘حٜٛ ثطذٛضز فطٚضٙسٌبٖ زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز. -5

 ٔبضن ٔحػَٛ زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز. -6

 يز ٔطشطيبٖ وفص ّٔي سبطيط زاضز.٘حٜٛ سٛظيغ  ٔحػَٛ زض ضؾب -7

 ضٚش ضٙبسي سحميك : 
سحميك حبؾط يه ثطضسي اظ ٘ٛع ٔيسا٘ي ٔيجبضس ٚ زضثيٗ ٔطشطيبٖ وفص ّٔي زض ضٟط سٟطاٖ ثٝ ثطضسي دطزاذشٝ ضسٜ اسز . 

 ٔٝ ٞبيثطاي جٕغ آٚضي اقلاػبر ػلاٜٚ ثط اسشفبزٜ اظ ٔٙبثغ وشبثرب٘ٝ اي چٖٛ وشبة ، ٔجّٝ ، ٌعاضضبر ػّٕي ، دبيبٖ ٘ب

سرػػي ٚ ٘ططيبر زاذّي ضطوز وفص ّٔي اظ زٚ اثعاض دطسطٙبٔٝ ٚ ٔػبحجٝ اسشفبزٜ ضسٜ اسز . زض ٔٛضز دطسطٙبٔٝ ، زض 

ايٗ ٔٛضز دطسطٙبٔٝ اسشب٘ساضزي ٚجٛز ٘ساضشٝ ٚسؼي ضسٜ ثب سٛجٝ ثٝ ٔٛؾٛع ٚ فطؾيبر سحميك دطسطٙبٔٝ ٔٙبسجي سٙظيٓ 

ٗ اػؿبي ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضي سٛظيغ ٚ اقلاػبر لاظْ جٕغ آٚضي ٌطزيسٜ اسز . زض ٔٛضز ٌطزز ٚ دس اظ آظٖٔٛ ضٚايي ٚ اػشجبض ، زض ثي

ٚ ٔػبحجٝ ضٛ٘سٌبٖ ػلاٜٚ ثط دبسرٍٛيي ثٝ سٛالار دطسطٙبٔٝ ، ٔػبحجٝ ٘يع ٔػبحجٝ ثٝ ٌٛ٘ٝ اي آظاز ا٘جبْ ٌطفشٝ اسز 

ٌيطي ثب سٛجٝ ثٝ ايٙىٝ سؼساز اػؿبي  ٘ظطار وّي ٚ ديطٟٙبزار ذٛز ضا ثٝ غٛضر وشجي يب ضفبٞي اظٟبض ٕ٘ٛزٜ ا٘س . ثطاي ٕ٘ٛ٘ٝ

اثشسا يه ٔكبِؼٝ ٔمسٔبسي زض ٔيبٖ ثرص جبٔؼٝ آٔبضي ٚ ٕٞچٙيٗ سبيط ٔؤِفٝ ٞبي آٖ ٔب٘ٙس ا٘حطاف اسشب٘ساضز ٔطرع ٘جٛز 

٘يع اظ اقلاػبر سؼييٗ اػشجبض ٚ ضٚايي دطسطٙبٔٝ ،  ثطاي .٘فط اظ ٔطشطيبٖ ا٘جبْ ٌطزيس  20وٛچىي اظ جبٔؼٝ آٔبضي ضبُٔ 

زضغس سؼييٗ ضس وٝ  90ثطاثط  "ثطاٖٚ  –اسذيطٔٗ  "ِؼٝ ٔمسٔبسي اسشفبزٜ ضسٜ ٚ اػشجبض دطسطٙبٔٝ ثب ثٝ وبضثطزٖ فطَٔٛ ٔكب

٘طب٘سٞٙسٜ زلز ٘سجشبً ثبلاي سسز زض ا٘ساظٜ ٌيطي ٔشغيط ٔٛضز ٘ظط ٔي ثبضس . ثطاي افعايص ضٚايي دطسطٙبٔٝ ٘يع اظ ضٚش 

لاػبر حبغّٝ ٚ سجعيٝ ٚ سحّيُ آٟ٘ب ٚ ثٝ وبضثطزٖ فطَٔٛ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ، ٕ٘ٛ٘ٝ ثب اسشفبزٜ اظ اقغٛضي اسشفبزٜ ضسٜ اسز . 

ٔٙكمٝ  4ا٘شربة ٌطزيس . ٕٞچٙيٗ زض ٔٛضز ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيطي ، ثسيٗ غٛضر ثٛزٜ وٝ ضٟط سٟطاٖ ضا ثٝ  ٘فط 196 ٔٙبست

يبٖ ثٝ ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيطي سبزٜ ٘فطاظ ٔطشط 10فطٚضٍبٜ ا٘شربة  ٚ اظ ٞطفطٚضٍبٜ سمطيجبً ثٝ  5سمسيٓ وطزٜ ٚ اظ ٞط ٔٙكمٝ  

ثطاي سجعيٝ ٚ سحّيُ اقلاػبر ػلاٜٚ ثط اسشفبزٜ اظ آٔبض سٛغيفي جٟز ٘طبٖ زازٖ فطاٚا٘ي  دطسطٙبٔٝ سٛظيغ ضسٜ اسز .

) آظٖٔٛ وبي زٚ ، وبٌِٕٛطٚف دبسرٟبي ٔطثٛـ ثٝ سٛالار ٞط فطؾيٝ ثٝ ضىُ جساَٚ ٚ ٕ٘ٛزاضٞبي آٔبضي ، اظ آٔبض اسشٙجبقي 

 ( ثطاي ثطضسي فطؾيٝ ٞب اسشفبزٜ ضسٜ اسز . zٖٛ اسٕيط٘ف ، آظٔ

 تجسیِ ٍ تحلیل دادُ ّا :
اسٕيط٘ف اسشفبزٜ ٔي وٙيٓ ٚ زض  –زض ايٗ لسٕز ثطاي آظٖٔٛ ٞط وساْ اظ فطؾيبر اثشسا اظ آظٖٔٛ وبي زٚ ٚ وبٌِٕٛطٚف 

ٝ ثطضسي ٔيبٍ٘يٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ث  zفطؾيبر ضا ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٔي زٞيٓ ٚ سذس ثب اسشفبزٜ اظ آظٖٔٛ  99/0سكح اقٕيٙبٖ 

ٔيبٍ٘يٗ جبٔؼٝ ٔي دطزاظيٓ ٚ زض ٟ٘بيز ثطاي آ٘ىٝ زأٙٝ سبطيط ٞط وساْ اظ ٔشغيطٞب ضا ثطضسي وٙيٓ اظ فبغّٝ اقٕيٙبٖ اسشفبزٜ 



 

 

زاظيٓ . ضا ثطاي ٞط فطؾيٝ سؼطيف وطزٜ ٚ سذس ثٝ آظٖٔٛ آٖ ٔي دط oH  ٚH1ذٛاٞيٓ وطز . لجُ اظ ٞط چيع ثبيسشي فطؼ

 ثطاي فطؾيبر يه سب ٞفز ػجبضسسز اظ : oH    ٚH1ثٙبثطايٗ فطؼ
.:ثطضؾبيز ٔطشطيبٖ سبطيط ٘ساضز  ٔشغيط )ليٕز ، ويفيز ، سٙٛع ٔسَ ، سٙٛع ضً٘ ، ٘حٜٛ ثطذٛضز فطٚضٙسٜ ، ٔبضن ، ٘حٜٛ سٛظيغ (

 oH 

 :  H1، سٙٛع ضً٘ ، ٘حٜٛ ثطذٛضز فطٚضٙسٜ ، ٔبضن ، ٘حٜٛ سٛظيغ ( ثطضؾبيز ٔطشطيبٖ سبطيط زاضز .ٔشغيط )ليٕز ، ويفيز ، سٙٛع ٔسَ 
 

 آزهَى کای دٍ :
                                                                         

 تحقیق ى کای دٍ برای فرضیات آزهَ ًتایج - 1جدٍل                                                            

 ًحَُ تَزیع هارک برخَردفرٍشٌدُ تٌَع رًگ تٌَع هدل کیفیت قیوت هتغیر

 195 195 195 195 195 195 195 تعداد

 43/189 08/70 92/241 85/88 04/98 2/306 89/117 کای اسکَئی

 4 4 4 4 4 4 4 درجِ آزادی

زض  oH( اسز ٔيشٛاٖ ٘شيجٝ ٌطفز وٝ فطؼ 27/13ظ ٔمساض ثحطا٘ي آٖ )ثسسز آٔسٜ ثعضٌشط ا  x2ثسيٗ سطسيت اظ آ٘جب وٝ 

 ٔٛضز سبييس لطاض ٔي ٌيطز .H 1ضز ٚ فطؼ  99/0سكح اقٕيٙبٖ 

 

 اسویرًف : –آزهَى کالوَگرٍف 
 اسویرًف  –کلوَگرٍف  ًتایج حاصل از آزهَى –2جدٍل                                                                 

 (nًوًَِ) حجن  k-s-z هتغیر

 195 328/0 قیوت

 195 53/0 کیفیت

 195 93/0 تٌَع هدل

 195 32/0 تٌَع رًگ

 195 50/0 ًحَُ برخَرد فرٍشٌدُ

 195 28/0 هارک

 195 47/0 ًحَُ تَزیع

ٚزض ٘شيجٝ  oHز ايٗ آظٖٔٛ ٘يع ثط ضز فطؼ ثسيٗ سطسيت ثب سٛجٝ ثٝ ايٙىٝ ٔمساض ٔحبسجٝ ضسٜ ثيطشط اظ ٔمساض ثحطا٘ي آٖ اس

 سبويس زاضز .H 1دصيطفشٝ ضسٖ 



 

 

 :  Zآزهَى 

 zًتایج حاصل از آزهَى  – 3جدٍل 

 

يبٍ٘يٗ جبٔؼٝ ٔي ثبضس ٔي سٛا٘يٓ ٘شيجٝ ثٍيطيٓ وٝ ٔ(  23/2)حبغُ اظ جسَٚ   zٔحبسجٝ ضسٜ ثعضٌشط اظ  zاظ آ٘جب وٝ ٔمساض 

 ٔٛضز سبييس لطاض ٔي ٌيطز .H 1ضز ٚ فطؼ  oHثيطشط اظ آٖ ٔمساض اسز ٚ فطؼ 

 ر ًتایج اطلاعات هربَط بِ دیدگاُ هشتریاى ًسبت بِ کفش هلی :یتفس
سٕز سْٛ سٛاَ زض ل 9ثطضسي اظ سؼساز  ثطاي ثطضسي زض ٔٛضز ضؾبيز ٔطشطيبٖ اظ وفص ّٔي ثب سٛجٝ ثٝ ػٛأُ ٔٛضز

 دطسطٙبٔٝ اسشفبزٜ وطزيٓ وٝ زض ايٗ لسٕز ثٝ ثطضسي اقلاػبر جٕغ آٚضي ضسٜ زض ٔٛضز آٟ٘ب  ٔي دطزاظيٓ .

 
 تَزیع هیاًگیي ٍ اًحراف هعیار ) برحسب الَیت (  -4جدٍل                                    

هجوَع  سَال

 اهتیاز

 اًحراف هعیار هیاًگیي

 916/0 07/4 718 رفتارهٌاسب فرٍشٌدگاى

 951/0 93/3 693 احترام فرٍشٌدگاى بِ هشتری

 01/1 74/3 659 برگشت کالا

 969/0 70/3 652 تَزیع کفش هلی

 09/1 61/3 61/3 دٍام ٍاستحکام هحصَلات

 17/1 55/3 55/3 قیوت ارزاًتر

 (  nحجن ًوًَِ)  (Z)آهارُ آزهَى هتغیر

 فاصلِ اطویٌاى

 حد پاییي حد بالا

 9/3 42/4 195 36/15 قیوت

 57/4 68/4 195 77/31 کیفیت

 76/3 10/4 195 91/12 َع هدلتٌ

 66/3 98/3 195 05/12 تٌَع رًگ

 42/4 52/4 195 63/25 ًحَُ برخَرد فرٍشٌدُ

 51/3 87/3 195 80/11 هارک

 2/4 44/4 195 36/25 ًحَُ تَزیع



 

 

 25/1 51/3 51/3 رضایت کلی ازکفش هلی

 13/1 46/3 46/3 کیفیت بالاترًسبت بِ سایریي

 23/1 27/3 27/3 تٌَع هدل ًسبت بِ سایریي

 

ضفشبضٚ ٘حٜٛ ثطذٛضز  "ضؾبيز اظزيسٌبٜ ٔطشطيبٖ ايٗ ضطوز ثٝ سطسيت ػجبضسٙس اظٔيعاٖ ( ثيطشطيٗ 4ثطاسبس ٘شبيج جسَٚ )

سٙٛع ٔسِٟبي وفص ّٔي ٘سجز ثٝ "فطٚضٙسٌبٖ وفص ّٔي ٚ ٔطاحُ ثطٌطز ٚسؼٛيؽ وبلا ٚ وٕشطيٗ ضؾبيز ٔطثٛـ ثٝ 

 " است .ٍبٜ ٞبي ٔطبثٝ سبيطفطٚض

 بحث ٍ ًتیجِ گیری :
 : ًتایج حاصل از هصاحبِ

زض ٔػبحجٝ اي وٝ اظ ٔطشطيبٖ وفص ّٔي ثٝ ػُٕ آٔس اوظطيز آٟ٘ب ثٝ ػسْ ٚجٛز سٙٛع زض ٔسِٟبي وفص ّٔي اضبضٜ زاضشٙس ٚ 

ٝ افعايص ليٕز آٖ سٛجٝ ذٛاسشبض ػطؾٝ ٔسِٟبي ٌٛ٘بٌٖٛ ٚ ٔس ضٚظ وفص ػّي اِرػٛظ ٔسِٟبي ظ٘ب٘ٝ ثٛز٘س. ػسٜ اي ٘يع ث

زاضشٙس ٚ ليٕشٟبي فؼّي وفص ّٔي ضا ٔشٙبست ثب زضآٔس اوظطيز ذطيساضاٖ آٖ ٕ٘ي زا٘سشٙس. ٕٞچٙيٗ زض ٔٛضز وفطٟبي ثب 

ٔبضوٟبي ٔشفطلٝ زض فطٚضٍبٟٞبي وفص ّٔي ا٘شمبز وطزٜ ٚ ايٗ أط ضا ػبّٔي زض جٟز دبييٗ آٚضزٖ ضٟطر ٚ اػشجبض ٔبضن  

ٔٛضز ويفيز ٚ اسشحىبْ وفص ٞب ذػٛغبً ظيطٜ آٟ٘ب ٘يع ضىبيز زاضشٝ ٚ ٔؼشمس ثٛز٘س وٝ ويفيز آٟ٘ب  وفص ّٔي زا٘سشٝ ا٘س.زض

زض سبِٟبي اذيط ثٝ ٔطاست سٙعَ ديسا وطزٜ اسز.ٕٞچٙيٗ زض ٔٛضز لسيٕي ٚ وٟٙٝ ثٛزٖ ٚيشطيٗ فطٚضٍبٜ ٞب ٚ ٘جٛزٖ أىب٘بر 

 ٘طيٕٗ (٘يع ا٘شمبزار ظيبزي ٔكطح ضسٜ اسز. –ضفبٞي ٔٙبست زاذُ فطٚضٍبٟٞب )دبضٙٝ وفص ٚ ثٙس وفص اؾبفي 

 یافتِ ّای حاصل از تجسیِ ٍ تحلیل آهاری فرضیات پرٍّش :

٘شبيج حبغّٝ اظ سجعيٝ ٚ سحّيُ آٔبضي ٌٛيبي ايٗ ٔكّت اسز وٝ وّيٝ فطؾيٝ ٞبي ٔكطح ضسٜ ثب اقٕيٙبٖ ٔٛضز دصيطش لطاض 

سٙٛع ضً٘ ٔحػَٛ ، ٘حٜٛ ثطذٛضز ٔحػَٛ،سٙٛع ٔسَ ليٕز، ػٛأُ ويفيز ،ٌطفشٝ ا٘س. ِصا ٔي سٛاٖ ازػب ٕ٘ٛز وٝ 

 فطٚش ٔحػٛلار وفص ّٔي ٔي ثبضٙس.افعايص  ضؾبيز ٔطشطيبٖ ٚسٛظيغ اظ ػٛأُ ٔؤطط ثط ٘حٜٛ ٚ فطٚضٙسٜ،ٔبضن

زض ٔٛضز ثرص اَٚ دطسطٙبٔٝ وٝ سؤالار ٔطثٛـ ثٝ ٚيژٌيٟبي فطزي ذطيساضاٖ ٔكطح ٌطزيسٜ ثٛز ٘شبيجي ثٝ ضطح ظيط ثسسز 

 آٔس:

 ط جٙسيز سؼساز ثيطشطي اظ ذطيساضاٖ ضا ٔطزٞب سطىيُ ٔي زٞٙس.اظ ٘ظ 

  سبَ ثيطشطيٗ فطاٚا٘ي ضا ٘سجز ثٝ سبيط ٌطٟٚٞبي سٙي زاضشٝ ا٘س. 40سب  31ٌطٜٚ سٙي 

 .اظ ٘ظط سحػيلار، اوظط ذطيساضاٖ زض سكح زيذّٓ ٚ فٛق زيذّٓ لطاض زاض٘س 

  ٗض ٔبٜ ٔي ثبضس ٚ ايٗ ثساٖ ٔؼٙبسز وٝ اوظط ذطيساضاٖ اظ ٘ظط ٞعاض سٛٔبٖ ز 700سب  500ٔيعاٖ زضآٔس ذب٘ٛاضٞب اوظطاً ثي

 ٔبِي زض حس ٔشٛسف ٚ دبييٗ لطاض زاض٘س.

  ٘فطٜ ٞسشٙس.2ٚ3اظ ٘ظط سؼساز افطاز ذب٘ٛازٜ ٘يع اوظطاً ٔطشطيبٖ زاضاي ذب٘ٛازٜ ٞبي 

 ر اظ فطٚضٍبٟٞب ذطيس ٔي زض ٔٛضز سيىُ ذطيس ٔطشطيبٖ اظ فطٚضٍبٟٞب ثيص اظ ٘يٕي اظ آٟ٘ب ثٝ قٛض سػبزفي ٚ ٌبٞي اٚلب

 وٙٙس.



 

 

 ثطضسي ٞبي آٔبضي زض ٔٛضز ٞط وساْ اظ فطؾيبر سحميك ٘يع ٘شبيجي ضا ثٝ ضطح ظيط ثسسز زاز:

  ػبُٔ ليٕز يىي اظ ػٛأُ ٔٛطط ثط ضؾبيز ٔطشطيبٖ اسز زض حبِيىٝ ٔطشطيبٖ وفص ّٔي اظ ليٕز ٞبي ايٗ ضطوز

ثٝ سبيط ػطؾٝ وٙٙسٌبٖ ٔطبثٝ سفبٚر چٙسا٘ي ٘ساضز ٚ زض ثطذي  ضؾبيز وبُٔ ٘ساض٘س ٚ ٔؼشمس٘س وٝ ليٕز وفص ّٔي ٘سجز

 ٔٛاضز ٌطا٘شط ٘يع ٞسز .

  ضطوز وفص  ضؾبيز ٔطشطيبٖويفيز ٔحػَٛ ػبّٔي اسز وٝ ثطاسبس يبفشٝ ٞبي ايٗ دژٚٞص، ثيطشطيٗ سأطيط ضا ثط

اضاٖ اظ ذطيس ٔحػَٛ ثبلا اسز ّٔي زاضا ٔي ثبضس. چٙب٘چٝ ٔحػَٛ ػطؾٝ ضسٜ اظ ويفيز ثبلايي ثطذٛضزاض ثبضس ضؾبيز ذطيس

 ٚ ثطػىس اٌط وبلا اظ ويفيز ذٛثي ثطذٛضزاض ٘جبضس ٔطشطيبٖ ضؾبيز چٙسا٘ي اظ ذطيس وبلا ٘رٛاٞٙس زاضز.

زض ٔٛضز ٔحػٛلار وفص ّٔي ٘يع حسٚز ٘يٕي اظ ٔطشطيبٖ ويفيز آ٘طا ٘سجز ثٝ سِٛيسار ٔطبثٝ سبيط ضطوشٟب ثبلاسط ٔي زا٘ٙس 

ٛزٜ ٚ يب ايٙىٝ ويفيز آ٘طا ٘سجز ثٝ سبيط سِٛيسار ٔطبثٝ دبييٗ سط ٔي زا٘ٙس. اِجشٝ زض ٔٛضز دبييٗ ٚ ثميٝ ٘يع يب ثسٖٚ ٘ظط ث

 آٔسٖ ويفيز وفص ّٔي ٘سجز ثٝ لجُ اوظط ٔطشطيبٖ سٛافك ٘ظط زاض٘س.

  يىي اظ ػٛأُ ثسيبض ٟٔٓ زض ٔيعاٖ فطٚش ذطزٜ فطٚضي ٞب وب٘بَ سٛظيغ يب ٕٞبٖ فطٚضٍبٜ ٔي ثبضس. چٙب٘چٝ ذطيساضي

ثطاي اِٚيٗ ثبض ثٝ يه فطٚضٍبٜ ٔطاجؼٝ ٕ٘ٛزٜ ٚ ضفشبض ذٛثي اظ سٛي فطٚضٙسٌبٖ ثب ٚي ٘طٛز )ٔظلاً سؤالاسص ثي جٛاة ٔب٘سٜ 

يب ثٝ ٚي ثي اػشٙبيي ضٛز( اٚ ثطاي زفؼبر ثؼس ثٝ آٖ فطٚضٍبٜ ٔطاجؼٝ ٘رٛاٞس وطز ٍٔط آ٘ىٝ وبلاي ٔٛضز ٘ظطش ٔٙحػطاً زض 

ٍطي غبِت ثبضٙس. ثٙبثطايٗ زض يه ٚؾؼيز ضلبثشي ايٗ ػبُٔ ثسيبض حبئع إٞيز اسز. آٖ فطٚضٍبٜ ػطؾٝ ضٛز يب ٔعيشٟبي زي

ايجبز يه ٔحيف غٕيٕب٘ٝ ٚ ثٝ جب ٌصاضشٗ ذبقطٜ اي ذٛة زض شٞٗ ذطيساض، ػلاٜٚ ثط ايجبز ٚفبزاضي زض ٔطشطيبٖ، آٟ٘ب ضا 

ضز ضفشبض فطٚضٙسٌبٖ وفص ّٔي، ػبّٔي جٟز سجّيغ ٔي ٌطزا٘س ظيطا يه ٔطشطي ضاؾي ثٟشطيٗ ٚسيّٝ سجّيغ اسز.زض ٔٛ

 ذٛضجرشب٘ٝ ٔطشطيبٖ ضؾبيز ثبلايي زاض٘س ٚ ضفشبض آ٘بٖ ضا ٔٙبست ٚ سٛاْ ثب احشطاْ سٛغيف ٔي ٕ٘بيٙس.

     ٔبضن ٔحػَٛ ٘يع زض ضؾبيز ٔطشطيبٖ سبطيط زاضز ٚ چٙب٘چٝ ٔبضوي اظ ضٟطر ٚ اػشجبض ثبلايي ثطذٛضزاض ثبضس ذطيساض غطف

يط ػٛأُ ضا زض ٘ظط ثٍيطز احسبس ضؾبيز ذٛاٞس ٕ٘ٛز ٚ ثبِؼىس اٌط ٔحػَٛ اظ ٔبضن ٔؼطٚفي ذطيس آٖ ٔبضن ثسٖٚ آ٘ىٝ سب

ٚ اظ ذطيس آٖ احسبس ذطسٙسي ٚ ضؾبيز چٙسا٘ي  وطزثطذٛضزاض ٘جبضس ٔػطف وٙٙسٌبٖ سٛجٝ چٙسا٘ي ثٝ آٖ ٘رٛاٞٙس

بضن وفص ّٔي زض ٔيبٖ ذطيساضاٖ ٔثبضٙس .ٍٔط آ٘ىٝ لجلاً اظ آٖ اسشفبزٜ ٕ٘ٛزٜ ٚ اظ ٔعايبي احشٕبِي آٖ ٔكّغ ٘رٛاٞٙس ٕ٘ٛز 

ايٗ ٔحػَٛ اظ اػشجبض ثبلايي ثطذٛضزاض اسز ٚ ثٝ ٘ظط ثطذي اظ ٔطشطيبٖ ، ايٗ ضٟطر ٚاػشجبض چٙسيٗ سبِٝ ٔبضن وفص ّٔي 

 اسز وٝ آ٘بٖ ضا ثٝ ذطيس ٔجسز ايٗ ٔحػَٛ ٚا ٔي زاضز .

 ٘حٜٛ سٛظيغ ٔحػَٛ اسز .چٙب٘چٝ ٔحػَٛ ثٝ  يىي اظ ػٛأُ ٟٔٓ زيٍطي وٝ زض ضؾبيز ٔطشطي سبطيط ثٝ سعايي زاضز

غحيح سٛظيغ ضٛز ٚ زض ظٔبٖ ٔٙبست زض زسشطس ٔػطف وٙٙسٜ لطاض ٌيطز ٔػطف وٙٙسٌبٖ احسبس ضؾبيز ٚ ٘حٛي 

ذطٙٛزي ذٛاٞٙس ٕ٘ٛز . زض ٔٛضز ٘حٜٛ سٛظيغ ضطوز وفص ّٔي ٔطشطيبٖ ضؾبيز ٘سجي زاض٘س ٚ ػسٜ اي سٛظيغ اظ قطيك 

وز ضا وبفي ٘سا٘سشٝ ٚ ٔؼشمس٘س چٙب٘چٝ ايٗ ضطوز ٔحػٛلار ذٛز ضاػلاٜٚ ثط فطٚضٍبٟٞبي فطٚضٍبٟٞبي ظ٘جيطٜ اي ضط

 ٕ٘ٛز ٔػطف وٙٙسٜ ضاحز سط ٔي سٛا٘سز ثٝ آٖ زسشطسي زاضشٝ ثبضس. ظ٘جيطٜ اي زض سبيط ذطزٜ فطٚضي ٞب ٘يع ػطؾٝ ٔي
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 4وٙفطا٘س ثيٗ إِّّي ٔسيطيز ثبظاضيبثي، ضٕبضٜ  ٔٛضزي: ٘بْ سجبضي ٞبوٛديبٖ(،



 

 

( سسٚيٗ ثط٘بٔٝ اسشطاسژيه ثبظاضيبثي زض ضاسشبي افعايص فطٚش ضطوز وبضي 13. حميمي ٘ست، ٔٙيژٜ، ٘جٕٝ ٔحٕٛز آثبزي ثطچّٛيي )3
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