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Abstract  
In the implementation of Article 44   of the Constitution and with the 
aim of reduction of the government incumbency, branding 
companies have been established and branding and loyalty have 
been raised as concerns of these companies. The purpose of this 
study was to identify and prioritize the factors affecting customer 
loyalty as one of the main contexts of refueling sites’ branding as an 
applied study in two steps. In the qualitative stage, the factors are 
determined by content analysis and interview, and in the 
quantitative stage, based on the customers' opinions, they are 
ranked with the Best-Worst Method. The statistical population of 
the qualitative step included the marketing managers of brand 
companies and the refueling stations’ owners that selected judicial 
and in the quantitative stage, the customers’ participants were 
selected based on convenience sampling. Research findings are 
presented in a conceptual model with 91   components and 36   codes 
and ranking of factors indicated that location, station services, 
welfare facilities, human factors, architecture and environment, and 
brand of stations have been selected as customers preferences. 
 
Keywords: Customer loyalty, Branding, Fuel distribution, Refueling 
station, National Iranian Oil Refinery and Distribution Company 
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ان در سازی مشتریوفاداربندی عوامل مؤثر بر شناسایی و رتبه
 1رسانیهای سوختفرآیند برندسازی جایگاه

 
 4نورد، ریحانه ره3، محمدحسین رونقی2کاظم عسکری فر*

 
      چکیده

                    دولت در توزیع ستتو،ت،    ی  گر ی        کاهش تصتتد  و    ی          قانون استتاستت   4 4    اصتت     ی    اجرا   ی     راستت ا   در 
                                           رستتانی تیستتیا و اصتتوی مدیریت بازاریابی ازجمله         های ستتو،ت                  های برندینگ جایگاه    شتترکت

سازی مش ریان به   شرکت                                 برندینگ و وفادار  ست.                                  عنوان یکی از راهبردهای این  شده ا                  ها مطرح 
سایی و اولویت    شنا ش ریان جایگاه                بندی عوام  مؤ                                  این مطالعه با هدف  سازی م     های                                 ثر بر وفادار 

                                                                    عنوان مقدمه برند ستتتازی در قالک یژ پشوهش کاربردی، خمی  ه و مقطعی و با             به       ستتتو،ت 
                                                                                 رویکرد استت قرایی در دو مرهله انماش شتتده استتت. در مرهله کیای، عوام  با تحلی  مح وا و   

ش ریان با تکنیژ      ساس نظر م صاهبه تعیین و در مرهله کمیّ بر ا بندی  بهبدترین رت-رینبه                           ّ                               م
شرکت   شده  شام  مدیران بازاریابی  شهر  اند. جامعه خماری پشوهش در ب ش کیای  های برند 

بوده که نمونه خماری در ب ش ،برگان  ستتو،ت یهاگاهیجا انیمشتت ر داران وشتتیراز، جایگاه
صتتورق ریر تصتتادفی در دستت رس   صتتورق قوتتاوتی و هدفمند و در ب ش مشتت ریان به  به

شتتتده و ارائه    کد     39  و        مؤلاه     83های پشوهش در قالک مدی ماهومی با      اند. یاف ه   شتتتدهان  اب 
                                                       موقعیت مکانی، ،دماق جایگاه، عوام  رفاهی، عوام  انستانی،  دهد بندی عوام  نشتان می رتبه

     اند.                               های مش ری در ان  اب جایگاه بوده            عنوان اولویت                      عوام  عمرانی و برند به
 

شرکت ملی           وفاداری واژگان کلیدی:  سو،ت،  سو،ت، جایگاه  سازی، توزیع  ش ری، برند  م
 های نا ی.پالایش و پ ش فرخورده

                                                           
                bmr.9191.31491.9101/        91.99109شناسه دیمی ای: .  ۱

استت ادیار گتتروه متتدیریت، دانشتتکده اق صتتاد، متتدیریت و علتتوش اج متتاعی،    :نویستتنده مستت وی .2

 Kaskarifar@shirazu.ac.irدانشگاه شیراز. 

. استت ادیار گتتروه متتدیریت، دانشتتکده اق صتتاد، متتدیریت و علتتوش اج متتاعی، دانشتتگاه شتتیراز      .9
mh.ronaghi@shirazu.ac.ir 

دانشتتتتتتموی کارشناستتتتتتی ارشتتتتتتد متتتتتتدیریت بازرگتتتتتتانی، دانشتتتتتتگاه شتتتتتتیراز.    . 4
r.rahnavard@shirazu.ac.ir 



 8931 پاییز، نوزدهم، شماره ششمفصلنامه مدیریت برند، دوره  4
 

 مقدمه -8

             هتتای زیربنتتایی     هتتوزه       یکتتی از        عنتتوان  بتته     نقتت  و       ب تتش همتت          گتتراری در       ستترمایه

              متتدق و بلندمتتدق         در کوتتتاه                       توستتعه اق صتتادی یتتژ کشتتور         منمتتر بتته   ،       اق صتتادی

                  (. در کشتتتور ایتتتران،     8931  ،                                      ،واهتتتد شتتتد حابوالحستتتنی هستتت یانی و همکتتتاران

سته هلقته مهتم     یهتای نا ت  و پ تش فترخورده   شیو شترکت پتالا  سو،ت ،ودرو، 

انتتد ،تتوردهگتتره گریکتتدیستتو،ت بتته  یهتتاگتتاهینقتت  کشتتورند کتته در جاوهمتت 

 ران،یت ا ینا ت  یهتا پ تش فترخورده  پتالایش و   یشترکت ملت   یرستان حپورتای اطتع  

ب تتش عمتتومی در هتتوزه گتتری رستتد تصتتدیوجتتود بتته نظتتر متتیبتتااین (.8933

شتتدن بر،تتی از   توزیتتع ستتو،ت، منمتتر بتته فقتتدان و یتتا هتتداق  کمرنتتگ      

های اق صاد خزاد و نقتش ب تش ،صوصتی در ایتن هتوزه شتده باشتد. یکتی         مؤلاه

، موضتو  برنتد ستازی، رقابتت و مشت ری متداری استت کته کم تر          هتا مؤلاهاز این 

استتاس از  گیتتری بتتوده استتت. بتتر همتتینهتتای ستتو،ت محتتور تصتتمیمدر جایگتتاه

   ی ا  ره یتت   زنم      ،صوصتتی    ی  هتتا    شتترکت     ستتازی             تیستتیا و فعتتای      موضتتو   8934ستتای 

   در             پتالایش و پ تش      ی       شترکت ملت     ی  گتر  ی            هتدف کتاهش تصتد      بتا        سو،ت   ع ی   توز

         ستتازی ایتتن             ( تتتا بتتا فعتتای     8933        حایلنتتا،            قتترار گرفتتت          وزارق ناتتت           دستت ور کتتار 

   در        رقابتتت              ی ستتو،ت، ایمتتاد   هتتا   گتتاه ی            برنتتد ستتازی جا         ،صوصتتی در   ی  هتتا    شتترکت

                          هتا و درنهایتت افتزایش کیایتت       خن              هتای تحتت پوشتش              هتا و جایگتاه          بین شترکت 

                                          هتتای م  لتتز توزیتتع، ب تتوان ارزد تولیدشتتده بتترای               رستتانی در ب تتش     ،تتدماق

                                                            یان را ارتقتتا داده و متتدیریت متتؤثری را در ایتتن هتتوزه مستت قر نمتتود.           مشتت ر

        محصتتوی و    ت یتت ا ی   و ک   ت یتت  کم   ت ی     مستت ول          هتتای برنتتد،               عتتعوه ایتتن شتترکت   بتته

            متؤثرتری بتر        نظتارق                                  ف ته و بنتا بتر مست ولی ی کته دارنتد،         گر    ده  عهت        را بتر       ،دماق 

       کتترده و                    مربتتوب بتته ،تتود اعمتتای      ی  هتتا   گتتاه ی           ،تتدماق در جا   ت یتت ا ی   و ک   ع یتت   توز

             دهنتد حایستنا،                                                    های م  لاتی را بترای برنتد ستازی در دست ور کتار قترار متی              برنامه

8931    ) .  



 5 ... انیمشتر یوفادارساز بر مؤثر عوامل یبندرتبه و ییشناسا
 

                   هاستتت کتته در کشتتورهای     ستتایهتتای ستتو،ت  برنتتد ستتازی جایگتتاه       موضتتو  

                                               ا شتتده و در مطالعتتاق م  لتتز بتته خن پردا، تته شتتده استتت            یاف تته اجتتر     توستتعه

                           توانتد هوتور ب تش ،صوصتی در کت                            ( و یکتی از دلایت  خن متی       2183  ، 8      حپیسپا

          ستتو،ت عرضتته     متتت ی   و ق   ت یتت ا ی ک                                  زنمیتتره تتتیمین ستتو،ت و درن یمتته تاتتاوق   

             ستتازی تتتیمین و                     وجتتود، نقشتته راه ،صوصتتی        (. بتتااین    2183  ، 2      حپتتارکر          شتتده باشتتد

           گتری، زمینته                               تقتای جایگتاه دولتت بته ب تش تصتدی                              توزیع ستو،ت در ایتران و ار  

                                     هتتای برنتتد مهیتتا ستتا، ه استتت. در ایتتن مستتیر                         را بتترای هوتتور ایتتن شتترکت 

                              هتا در کشتور، تتعد بترای کستک مزیتت                    گیتری ایتن شترکت              زمتان بتا شتک      هم

             هتتای کستتک مزیتتت                                  هتتا خرتتاز شتتد و ازخنماکتته یکتتی از اهتترش                 رقتتاب ی در بتتین خن

                    (، استت ااده از مبتتانی      8931       کتتاران،                                  رقتتاب ی، برنتتد ستتازی استتت حهقیقتتی و هم   

                                                              علمتتی در هتتوزه متتدیریت برنتتد و همینتتین رضتتایت و وفتتادار ستتازی مشتت ریان   

تصتتویری کتته از برنتتد و ابعتتاد      زیتترا   ؛                       هتتا متتورد توجتته قتترار گرفتتت           در ایتتن شتترکت

گیتتری بنتتدد از عوامتت  مهتتم شتتک  ش صتتی ی خن در نهتتن مشتت ری نقتتش متتی 

( و چنانیتته 8933کتتاران، وفتتاداری مشتت ریان محستتوب شتتده حشتتیرکوند و هم   

رابطتته مشتت ری بتتا برنتتد یتتا ستتازمان طتتولانی شتتود، ستتود بیشتت ری عایتتد برنتتد   

ناپتتریر از برنتتد (. وفتتاداری جزئتتی جتتدایی8939گتتردد حستتبزئی و همکتتاران، متتی

گتتردد مشتت ریان جایگتتاهی مم تتاز بتترای برنتتد، در  محستتوب شتتده و موجتتک متتی

رو ( و از ایتتن8933همکتتاران،  مقایستته بتتا رقبتتا در نهتتن داشتت ه باشتتند حتقتتدیر و 

تتتر شتتده و موجتتک هاتتن مشتت ریان در بلندمتتدق  عشتتب بتته برنتتد نیتتز پررنتتگ 

(. از ستتوی دیگتتر وفتتاداری مشتت ریان بتته برنتتد 2181و همکتتاران،  9شتتود حالتتنمتتی

؛ 8939دهتتان متبتتت شتتده حاهمتتدی و همکتتاران،    بتتهباعتتت تبلیتتتاق دهتتان  

ش وفتتاداری بتته برنتتد  ،تتود موجتتک افتتزای ( و ایتتن امتتر ،ودبتته 8934قاستتمی، 

                                                           
9. Piispa 
9. Parker 
3. Elen 
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    هتای              یکتی از دردرته  (. از همتین رو  2181و همکتاران،   8شتود حنیتژ هاشتمی   می

                          هتتای برنتتدینگ، در نظتتر گتترف ن                            هتتای کستتک مزیتتت رقتتاب ی در شتترکت      دردرتته

                                                              ستتازوکارهای وفتتادار نمتتودن مشتت ریان بتتوده حامیتتری عقتتدایی و همکتتاران،        

                          ستتازی زنمیتتره تتتیمین ستتو،ت در                           ( و بتتا هرکتتت بتته ستتمت ،صوصتتی      8933

هاتتن و تقویتتت وفتتاداری مشتت ریان چالشتتی راهبتتردی بتترای ایتتن             کشتتور، 

 (.8934شود حرضایی گالشپ  و همکاران، ها محسوب میشرکت

                 هتتای عرضتته ستتو،ت در                                          وجتتود، متتدیریت برنتتد و وفتتادار ستتازی در جایگتتاه      بتتااین

دلیتت  همستتانی قیمتتت و کیایتتت ستتو،ت عرضتته                           اب تتدای راه ،تتود بتتوده و بتته  

                          هتا در اب تدای راه بتر تاتاوق                    مت برنتد ستازی خن           هرکتت بته ست   ها، شده در جایگاه

                         هتا معطتوف شتده استت حایستنا،                                          های وفتادار ستازی و ارائته ،تدماق جایگتاه           برنامه

                                                   ایتتن در هتتالی استتت کتته بتته دلیتت  جدیتتد بتتودن موضتتو  برنتتدینگ        . (    8931

                                    هتتای دا،لتی کم تتر بتته ایتتن موضتتو  پردا، تته                    هتتای ستتو،ت، در پتتشوهش      جایگتاه 

                              هتای مطالعتاق ،تارجی در ایتن هتوزه              بتر یاف ته                             شده است. از ستوی دیگتر تکیته   

بتته دلیتت  تاتتاوق نقتتش ب تتش ،صوصتتی و عمتتومی و ستتا، ار زنمیتتره تتتیمین   

هتای  گتراری، جایگتاه  سو،ت در کشور متا بتا جوامتع موردمطالعته ازجملته قیمتت      

هتای نا تی م  لتز و تتیمین ستو،ت از منتابع م عتدد ب تش         ا، صاصی شترکت 

                               شتور محت  تردیتد استت. ایتن در هتالی                                 بتا شترایز زنمیتره توزیتع در ک    ،صوصی 

                         هتای ستو،ت در کشتور در قالتک                                          است کته عملیتاق اجرایتی برنتد ستازی جایگتاه      

     ویتشه                                                           های برند خرتاز شتده و نیتاز بته تقویتت ادبیتاق نظتری ایتن هتوزه بته              شرکت

               عنتوان یتژ مست له                                               های برند ستازی و شناستایی عوامت  متؤثر بتر خن بته              در زمینه

     گیتری                                      است. بتر همتین استاس ایتن مطالعته بتا بهتره                                 پشوهشی ضرورتی انکارناپریر 

             هتتای ،تتاک هتتاکم                                                  از اصتتوی متتدیریت بازاریتتابی و بتتا منظتتور نمتتودن محتتدودیت 

                     گتتراری دستت وری و ضتتوابز                                       بتتر زنمیتتره توزیتتع ستتو،ت ازجملتته شتترایز قیمتتت 

    هتتای                        هتتای ستتو،ت و همینتتین ویشگتتی                   بتترداری از جایگتتاه             اهتتداو و بهتتره 

                                                           
9. Nikhashemi 
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                               ستایی عوامت  متؤثر بتر وفتادار ستازی                                 های عرضته ستو،ت و بتا هتدف شنا          جایگاه

                و همینتین بنتا بته                                                عنتوان یکتی از الزامتاق برنتد ستازی در ایتن رونتد                 مش ریان به

                                       هتتای مطتترح برنتتدینگ در کشتتور تعریتتز و در دو                       تقاضتتای یکتتی از شتترکت  

                                                             مرهلتته شناستتایی عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری مشتت ریان بتتا رویکتترد کیاتتی و       

             جرا شده است.                           ّ   بندی این عوام  با رویکرد کمیّ ا    رتبه

 

             پیشینه پژوهش- 2

( و 2181، 2بازاریتتتابی حاسریواستتت اوا و رای 8جتتتاش مقتتتدس               وفتتتاداری مشتتت ری، 

                       عنتتوان یتتژ نگرانتتی و تاکتتر                    هتتای بتتازار استتت کتته بتته                   موضتتو  مهمتتی در پتتشوهش

  ، 9            رود حاوستتایاو             هتتا بتته شتتمار متتی                                      دائتتم و راهبتتردی بتترای متتدیران در ستتازمان  

  4                               بترای وفتاداری توستز یتاکوبی و کینتر           قبتوی                تترین تعریتز قابت            (. معروف    2113

                             عنتوان یتژ تعصتک بته متارا و پاست                               شتده کته در خن وفتاداری بته           ( ارائه    8319 ح

    هتای   ا                                                        رف اری در طی زمان تعریتز شتده کته فترد یتژ متارا ،تاک را بته متار         

                                    صتتورق یتتژ تعهتتد روانتتی در متتورد خن تصتتمیم           دهتتد و بتته             دیگتتر تتترجی  متتی 

و  1ژانتتتگوفتتتاداری توستتتز   .  (    8931                          گیتتترد حهقیقتتتی کاتتتاد و اکبتتتری،   متتتی

عنتتوان  یبتته نتتاش تمتتار یو رف تتار یتعهتتد نگرشتت صتتورق( بتته2181همکتتاران ح

تتتوان وفتتاداری مشتت ری را بتته دو جتتز  نگرشتتی و  متتیرو  شتتده استتت، از همتتین

(. رویکردهتتای اولیتته  2111، 3حکانتتدامپولی و ستتوهارتان و  رف تتاری تقستتیم کتترد 

عبتارتی وفتاداری رف تاری م مرکتز      درباره وفتاداری مشت ری بتر تکترار ،ریتد و بته      

بتتود، امتتا بتته تتتدری  رویکتترد جدیتتدی بتته نتتاش وفتتاداری نگرشتتی کتته هاصتت      

اع قاداق و تمتایعق مشت ری استت نیتز مطترح و ایتن عامت  دلیت  تکترار ،ریتد           

                                                           
9. Holy grail 
9. Srivastava and Rai 
3. Osayawe 
4. Jacoby and Kyner 
0. Zhang 
6. Kandampully and Suhartanto  
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صتتورق گتترایش (. وفتتاداری رف تتاری بتته8938حعزیتتزی و همکتتاران،  پنداشتت ه شتتد

ه بتتر تمربتته ،ریتتدهای گرشتت ه مشتت ری بتته ،ریتتد از یتتژ نتتاش تمتتاری بتتا توجتت 

شتود، هتای خنکته رویکترد نگرشتی مب نتی بتر باورهتای متبتت نستبت           تعریز می

(. رویکتترد دیگتتری کتته 8934بتته یتتژ نتتاش تمتتاری استتت حصتتنایعی و همکتتاران،  

مطتترح  8334در ستتای  8عتتعوه بتتر بعتتد رف تتاری و نگرشتتی توستتز دیتتژ و باستتو

   در   کته     انتد           ارائته داده        فتاداری  و     بترای    را             . ایشتان متدلی  شد، رویکرد وابس گی استت 

                انتد حهقیقتی کاتاد           جهتت شتده    هتم       هتدودی    تتا        رف تاری   و      نگرشی       رویکرد   دو   خن

بتترای ایمتتاد وفتتاداری، اب تتدا بایستت ی مشتت ری و عوامتت           (.     8931         و اکبتتری، 

 شیافتتزا(. 2183و همکتتاران،  2ستتاز وفتتاداری در نظتتر گرف تته شتتود حخشتتلیزمینتته

جلتتک  ،کننتتدگان موجتتودفمصتتر و انیهاتتن مشتت رمنمتتر بتته وفتتاداری برنتتد 

خنتتان بتترای  هتتایزهیتتو کتتاهش انگ یکننتتدگان فعلتتو مصتترف انیمشتت ر تیرضتتا

                    بازاریتتابی و برنتتدینگ (. از منظتتر تتاری   8931،واهتتد شتد حمیتتر،   برنتتد ینیگزیجتا 

     رستتید   متتی     فتترود   ه                            اولتتین مکتتانی کتته در خن ستتو،ت بتت                 در توزیتتع ستتو،ت،  

                کتار جتانبی انمتاش     و        ن یتژ کستک      عنتوا   بته              فترود ستو،ت را               ها بودند که         دارو،انه

        نیتاز بته     ، 9         هنتری فتورد        توستز       مریکتا   خ   در                             . پتا از تولیتد انبتوه اتومبیت           دادند  می

   بتته     (.    8933                    استتماعیلی و همکتتاران،  ح                          هتتای ستتو،ت نیتتز افتتزایش یافتتت        جایگتتاه

                                             یاف تته ماتتاهیم بازاریتتابی و برنتتد ستتازی وارد صتتنعت                       متترور در کشتتورهای توستتعه

                         هتتایی نیتتز در راستت ای ارائتته           ی، فعالیتتت    رستتان                      ستتو،ت شتتد و عتتعوه بتتر ستتو،ت 

   (.    2183                                                    ،دماق جانبی و وفادار سازی مش ریان صورق گرفت حپیسپا، 

                        هتتوزه جایگتتاه ستتو،ت مشتتاهده   عمتتده مطالعتتاتی کتته در دا،تت  کشتتور در    

              هتتای ستتو،ت و یتتا             بنتتدی جایگتتاه            یتتابی، اولویتتت                  شتتود، بتته موضتتو  مکتتان   متتی

  و    ی  اب یت    ارز   ی   بترا    ی   متدل       ارائته                            انتد. یکتی از ایتن مطالعتاق،                       مدیریت ریسژ پردا، ته 

  (     8911 ح          و همکتتاران       زاده ی   هناتت     توستتز            عرضتته ستتو،ت   ی  هتتا   گتتاه ی  جا   ی   بنتتد    رتبتته

                                                           
9. Dick and Basu 
9. Ashley 
3. Henry Ford 
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   ، ی     هاتتا     ، ی     باستتاز ی   و ز   ی     عمرانتت                               استتت. در ایتتن پتتشوهش شتتش شتتا،  اصتتلی  

           عرضتته ستتو،ت   ی  هتتا   گتتاه ی  جا  ی   اب یتت   ارز   ی   بتترا   ی            و ،تتدماق جتتانب   ی    رفتتاه   ، ی   ی ر ی  متتد

( 8934حو همکتاران  ی رگعست یعلت یهتاج                              مطرح شتده استت. در پشوهشتی دیگتر     

را  در استت ان زنمتتان 8یجتتانیستت یهتتاگتتاهیجا ی ارزیتتابیارهتتایهتتا و معشتتا، 

تعمیتتراق و نگهداشتتت، مستتائ  متتالی، عمتتران و زیباستتازی، نیتتروی انستتانی،       

 ی،تتداداد  انتتد.زیستتت و اداری شناستتایی کتترده  بهداشتتت، ایمنتتی و محتتیز  

برنتتد اداری بتتین در پتتشوهش ،تتود رابطتته معنتت ( 8931ح و همکتتاران باشتتلوقتتره

 تیریو متتد ینا تت یهتتاعرضتته فتترخورده یالگتتوو ستتو،ت  یهتتاگتتاهیستتازی جا

منظتتور بتتهمشتتاهده کردنتتد و در ایتتن مطالعته تیکیتتد شتتده کتته   انیمصترف مشتت ر 

، بتتر روی طتترح انیمصتترف مشتت ر تیریو متتد یهتتای نا تتبهبتتود عرضتته فتتراورده

تمرکتتز زش لا گتتراریهیو ستترما زییتترستتو،ت، برنامتته هتتایگتتاهیبرنتتد ستتازی جا

وجود بته دلیت  دول تی بتودن هتوزه توزیتع ستو،ت و همینتین ثابتت          شود. بااین

هتتا از میتتزان فتترود ستتو،ت بتتر بتتودن قیمتتت ستتو،ت و کستتک درخمتتد جایگتتاه

هتتا و درصتتدهای ثابتتت دول تتی، موضتتو  برنتتد و بازاریتتابی در   نامتتهاستتاس ب تتش

ود انمتاش  نتوعی موجتک شتده بت    ها هم مطترح نبتوده استت. ایتن عوامت  بته      جایگاه

هتتای باشتتد کتته متترور پتتشوهشمطالعتتاتی هتتم در ایتتن زمینتته ضتترورق نداشتت ه  

عنتوان یتژ ،تظ نظتری موجتک شتده       دا،لی مؤید این امر استت. همتین امتر بته    

است که این پشوهش بتا هتدف شناستایی عوامت  متؤثر بتر وفتاداری مشت ریان، بته          

مشت ریان   گتویی بته ایتن پرستش باشتد کته چته عتواملی در وفتاداری         دنبای پاس 

هتتای ستتو،ت مؤثرنتتد و اهمیتتت ایتتن عوامتت  از منظتتر مشتت ریان  نستتبت جایگتتاه

 چگونه است؟

عنتتوان یکتتی از عناصتتر اصتتلی وفتتادار   قیمتتت همتتواره در مطالعتتاق م  لتتز بتته  

و  9هتتای انتتدیب (. بتتا ایتتن2121و همکتتاران،  2ستتازی مطتترح بتتوده استتت حلیتتائو 

                                                           
9. CNG 
9. Liao 
3. Ndebele 
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متتت در بر،تتی از بازارهتتا ( در مطالعتته ،تتود نشتتان دادنتتد کتته قی2183همکتتاران ح

گیتر ،تود را در وفتادار ستازی مشت ریان بته برنتد از        مانند بازار انرژی، تتیثیر چشتم  

( 2183دستتت داده و ارائتته ،تتدماق جتتایگزین خن شتتده استتت. همینتتین پتتارکر ح 

 هتتاگتتاهیجاهتتای ستتو،ت نشتتان داد کتته ایتتن  هتتای جایگتتاهدر بررستتی ویشگتتی

و بتتته جتتتز  کننتتتدیمتتت متتتادیا انیوفتتتادار کتتتردن مشتتت ر یرا بتتترا یطیشتتترا

بتته  نیبنتتزپمتت  ژیتترا در  گتتریاز ،تتدماق د یاممموعتته ،یریتتگستتو،ت

انتتد ( عنتتوان کتترده2189ح 8راج و راج    (.    2183       پتتارکر،  ح دهنتتدیارائتته متت انیمشتت ر

مترتبز   انخنت  ییایت رافتبته محت  ج   شت ر یب ،ستو،ت  گتاه یجا انیمش ر یکه وفادار

ستو،ت عامت  مهتم     گتاه یجا ییایت جتراف تیت موقع نی؛ بنتابرا گتاه یاست تا برنتد جا 

 زانیتتم وجتتوداستتت. بتتااین  یو تیثیرگتتراری در ان  تتاب برنتتد توستتز مشتت ر   

بلکته   ،ستت ین تیت ضتامن موفق  گتاه یجا یشتده و لتوکا بتودن فوتا     هی،دماق ارا

 یگترار هی. سترما گتردد یمت بتر  یمشت ر  حتاق یبته ترج  یابیت بازار یهتا همه تتعد 

 یست  یبا نی. همینت ردیت صتورق بگ  یابیت بازار تیت ایبه تر و ک  تیت ایک یبتر رو  دیبا

 اف هیارتباطتتاق ستتا، ار تتتا کننتتده استت  داش شتتوند  کارکنتتان متتؤدب و کمتتژ 

و  نتتهیلهلتتیپ .دهتتد رتقتتا را ا گتتاهیارزد درا شتتده دربتتاره جا ان،ی،تتوب بتتا مشتت ر

 دیتتستتو،ت از د گتتاهیعوامتت  ان  تتاب جا  نیتتترمهتتم (2111ح 2باکاناستتکاس

نکتتر  تیتتو موقع متتتیشتتده(، ق حارزد درا متتتیق-تیتتایرا رابطتته ک انیمشتت ر

 متت یمترتبز بتا ق   عتاق یفترود، فقتز ترف   عتاق یترف یابیت عتعوه در ارز اند. بته کرده

استتت،  یزیشتتده استتت. ازخنماکتته ستتو،ت محصتتوی نام متتا      یابیتتمهتتم ارز

 ژیتتبتته « محصتتوی دیتت،ر»از  یرا ستتود دادن و یراه جتترب مشتت ر هتتاتشتترک

 نیتتارزشتتمند را بتته ا یت،تتدما ،مهتتم نیتتا یو بتترا انتتداف تتهی «ندیتمربتته ،وشتتا»

ریتر قیم تی کته     یرقتاب   یهتا انتد. از اقتداش  اضتافه کترده   زیمحصوی ساده و نام متا 

امتتدادی و  و یفتترود لتتوازش جتتانب گتتاه،یجا یکتتیزیف زینتتاش بتترد، محتت تتتوانیمتت

                                                           
9. Raj and Raj 
9. Pileliene and Bakanauskas 
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 یانممتتن ملتت (.2183، 8ایو دانتت نیلمتتیشتتده در محتت  هستت ند حبارائتته ،تتدماق

 یهتتایفروشتت،تترده شرشتتده منگتتزارد در  کتتایستتو،ت خمر یهتتافروشتتگاه

ستتهولت ورود و  و برنتتد گتتاه،یمکتتان جا متتت،یعوامتت  ق ،2181در ستتای  کتتایخمر

شناستایی   انیمشت ر  یبترا  دیت عوامت  در زمتان ،ر   نیتتر مهتم را  گتاه ی،روج به جا

کتتترده استتتت. بتتترای ستتتهولت دس رستتتی بتتته مطالعتتتاق پیشتتتین، عوامتتت    

 است. خورده شده 8های پیشین در جدوی شده در پشوهششناسایی

 
 های سوخت و وفاداری مشتریانشده مرتبط با جایگاه. خلاصه عوامل شناسایی8جدول 

ف
دی

ر
 

پژوهشگران 
 )سال(

حوزه 
 موردمطالعه

 شدهعوامل شناسایی

       زاده و     هناتتتتتتتی 8
        همکتتتتتتتتتتاران 

  (    8911 ح

     بنتتتتدی     رتبتتتته
    هتتتای       جایگتتتاه
     سو،ت

، گتتاهیجا ی تتاهر یارهتتایمعهتتای عمرانتتی حشتتا، 
 یارهتتتایمعی حهتتتای هاتتتا  ی(؛ شتتتا، معمتتتار

 از یریجلتتتوگ و یمنتتتیا یهتتتاشتتتا، ی،  تتتیامن
بتترون  تیریمتتدهتتای متتدیری ی ح(؛ شتتا، هتتوادو

، متتتدیریت عملیتتتاق عرضتتته، متتتدیریت جایگتتتاهی
تبلیتتتتاق و ععئتتتم، متتتدیریت کارکنتتتان، متتتدیریت 

هتتای مشتت ری، متتدیریت عملیتتاق ت لیتته(؛ شتتا،  
رفتتتاهی و ،تتتدماق جتتتانبی حبهداشتتتت، ،تتتدماتی 

 رفاهی، تسهیعق فنی(
               متتافی و همکتتاران  2

  (    8932 ح
     یتتتتابی     مکتتتتان
     سو،ت        جایگاه

معیارهتتتتای مطلوبیتتتتت، ستتتتازگاری،  رفیتتتتت و 
 دس رسی

منصتتوری مؤیتتد و  9
همکتتتتتتتتتتاران 

 (8939ح

       فوتتتتتتتتتاهای 
  ی       فروشگاه

    هتا،      ورودی       ،تارجی،          تابلوهتای  ح       ،تارجی          م تیرهتای 

               م تیرهتتای دا،لتتی ؛  (     محیطتتی     فوتتای   و       معمتتاری
                        کتتز، رایحتته، موستتیقی، دمتتا،           ستتقز و ح      عمتتومی 

   (؛    رنتتگ  ،     بنتتدی     ترکیتتک                      یتتزی، ترکیتتک دیوارهتتا و   تم
     نحتتوه  ح                                م تیرهتتای مربتتوب بتته چیتتدمان و دکتتور     

            م  لتتتز، نحتتتوه                     ت صتتتی  فوتتتا بتتته ،تتتدماق 
                               و لتتوازش، اتتتاد ان ظتتار، لتتوازش و                   قرارگیتتری تمهیتتزاق
                     م تیرهتتای نقطتته ،ریتتد و      (؛                  وستتای  اتتتاد ان ظتتار  

   هتا                  مکتان ،ریتد، نشتانه                      نمای  تاهری نقطته و   ح      دکور
        محتتت  کتتتار                ا، نمتتتای  تتتاهری               و ععئتتتم و تابلوهتتت

                                                           
9. Bilgin and Danis 
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ف
دی

ر
 

پژوهشگران 
 )سال(

حوزه 
 موردمطالعه

 شدهعوامل شناسایی

                      هتتای م  لتتز، نمتتای  تتاهری               کارکنتتان ب تتش 
     هتتا و      ویشگتتی ح                م تیرهتتای انستتانی    (؛              تابلوهتتای قیمتتت

      م صتتوک       کتتاری    هتتای                    مش صتتاق کارکنتتان، لبتتاس
  (             تراکم مش ریان                 کارکنان، تعدد و

        شتتتتتتتتتکوهی و  4
          شتتتتاداب مهتتتتر  

  (    8934 ح

     یتتتتابی     مکتتتتان
   ها     بنزین   پم 

 ،یکتتیفمستتائ  ترا ه،یتتدر ناه گتتاهیتعتتداد مناستتک جا
اطتتراف و  زیستتاکنان محتت  یاج متتاع اقی،صوصتت

 یدر،واست محل زانیم
    عستگر    علتی     هاجی 1

            ی و همکتتتتتتاران 
  (    8934 ح

     بنتتتتدی     رتبتتتته
    هتتتای       جایگتتتاه

   جی  ان  سی

شتتا،  متتالی؛ شتتا،  نیتتروی انستتانی؛ شتتا،    
داشتتت حکن تتری و هاا تتت، هوتتور تعمیتتراق و نگتته

دیتتده و در دستت رس بتتودن مستت وی فنتتی خمتتوزد  
ع بتتر در جایگتتاه، تیسیستتاق،   نامتته مدارای گتتواهی

داشتتت(؛ شتتا،  اداری؛ شتتا،   تعمیتتراق و نگتته 
عمتتران و زیباستتازی حامنی تتی و عمرانتتی، زیباستتازی،  
،تتدماتی و رفتتاهی(؛ شتتا،  بهداشتتت، ایمنتتی و    

 زیستمحیز
       زاده و     ب شتتتتتتتی 3

        همکتتتتتتتتتتاران 
  (    8931 ح

هتتتای مم متتتع
 تماری

 برند، لوگو، تایپوگرافی، رنگ و شعار

               ستتهرابی و عقیقتتی  1
  (    8931 ح

    هتتتای        فروشتتتگاه
   ای      زنمیره

 رنگ، امکاناق فیزیکی جراب

 8هیتت  و الکستتاندر 1
 (2111ح

هتتتای مم متتتع
 تماری

هتتای رقتتاب ی، محتتیز هتتای وفتتاداری، قیمتتتکتتارق
 ترتر و مدرنتر و راهتبزرگ

راج و راج  3
 (2189ح

تصتتتتتتتتتمیم 
مشتتتتتت ری در 
ان  تتتتتتتتتتاب 

 بنزینپم 

شتتتا ، موقعیتتتت جترافیتتتایی، کتتتارواد، کتتتافی  
ور هتتوا، گتتاراژ، ستترویا بهداشتت ی، بیمتته،   کمپرستت

                         ّ                            فروشتتگاه، ارزد درا شتتده، جتتو  جایگتتاه، موقعیتتت،  
تصتویر، قیمتت، ترفیعتاق فترود، کارکنتان متتؤدب و      

کننتتده، ارتباطتتاق ستتا، اریاف ه ،تتوب بتتا     کمتتژ
 مش ریان

  و   2      تنتتتتگ ستتتتو 81
        همکتتتتتتتتتتاران 

  (    2181 ح

هتتتای مم متتتع
 تماری

جتترابیت پتتاداد، مزایتتای دانتتش، ارزد هاصتت  از    
 ب گروهی، افشاگری خسانتعل

                                                           
9. Hill and Alexander 
9. Theng so 
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ف
دی

ر
 

پژوهشگران 
 )سال(

حوزه 
 موردمطالعه

 شدهعوامل شناسایی

          انممتتتتن ملتتتتی  88
    هتتتای        فروشتتتگاه

            ستتتو،ت خمریکتتتا 
  (    2181 ح

  هتا      فروشتی     ،رده
       ی سو،ت

قیمتتت، کیایتتت ستتو،ت، برنامتته وفتتادار ستتازی      
زنمیتتره و جایگتتاه، کیایتتتت اقتتعش درون جایگتتتاه،    
مکتتان جایگتتاه، برنتتد، ستتهولت ورود و ،تتروج بتته     

هتتای وفتتاداری، ت ایتتز، اپلیکیشتتن، جایگتتاه، کتتارق
 کارواد

بیلمتتین و دانتتیا  82
 (2183ح

تمربتته ،وشتتایند، محتتیز فیزیکتتی جایگتتاه، فتترود   بنزینپم 
 لوازش جانبی وامدادی، ارایه ،دماق در مح 

  و   8     روبیتتتتتتتتتتو 89
        همکتتتتتتتتتتاران 

  (    2181 ح

فروشتتتتتتتتتگاه 
 تماری

 و درا شتتده تصتتویر فروشتتی،،تترده بتته اع متتاد
 قیمت سطوح از رضایت

 2پرافپوینت 84

 (2181ح
هتتتای جایگتتتاه
 سو،ت

 کتتار ستتریع مناستتک، مکتتان بنتتزین، بتتالای یتتتکیا
 پتتاکیزگی کارکنتتان، بر،توردی ،تتود اپراتتتور، کتردن 
 شتا ، کتافی  کارکنتان،  رف تار  بتودن  دوست انه  جایگاه،

،تتتتدماق  فروشتتتتگاه، ،تتتتروج، و ورود راه تتتتی
 مش ری برای گیریسو،ت

 ستتو،ت جایگتتاه (2183ح پارکر 83
 موفب

 بتته نزدیکتتی خستتان، دس رستتی مکتتانی، موقعیتتت
 اصتلی  ،یابتان  در داشت ن  قترار  بازارهتا،  و هتا گاهفروش

 ورودی، در ستتر انتتداز،چشتتم مستتیر،،تتود و امتتن و
 بتان ستایه  در،شتان،  هتای ععمتت  روشتنایی،  تمیزی،
 در پتتارا فوتتای فرا،تتی جایگتتاه، بزرگتتی ستتکوها،
 دیگتتتر و( قهتتتوه بتتتویح قهتتتوه ورودی، درب کنتتتار

 هاضتتر متتدیر تتتازه، لبنتتی محصتتولاق تتتازه، رتتراهای
 بر،ورد،ود کارکنان گاه،جای در

 های پشوهشمنبع: یاف ه

 

 شناسی پژوهشروش-9

ی مقطعت  ،یاز لحتا  افتب زمتان    ،ی، کتاربرد خنپشوهش هاضر بتا توجته بته اهتداف     

                                        اک شتتافی و از نظتتر ماهیتتت توصتتیای استتت کتته بتتا                     منظتتر م تیرهتتا خمی  تته   از  و

   دو  ک    ترکیت    از   کته      جهتت     ایتن    از                                      رویکترد است قرایی انمتاش شتده استت. خمی  ته      

                                                           
9. Rubio 
9. Profpoint 
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    ّ                                          و کمّتتی استت ااده شتتده استتت. ازخنماکتته پتتشوهش هاضتتر از                رود پتتشوهش کیاتتی

                                                                 نو  تلایقی حکمی و کیاتی( استت، جامعته خمتاری ایتن دو ب تش بتا هتم م اتاوق          

در دو گتتاش اصتتلی پتتشوهش، فرخینتتد پتتشوهش  یهتتابتتا توجتته بتته پرستتش     استتت. 

ّ تت                        کیاتتی و کم ی انمتتاش شتتده استتت    در ب تتش کیاتتی، عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری  .         

ّ تت                                       شتتده و ستتپا در ب تتش کم ی پتتشوهش، ایتتن عوامتت  بتتا       ریان شناستتاییمشتت                   

بنتتدی گیتتری چنتتد معیتتاره رتبتتههتتای جدیتتد تصتتمیماستت ااده از یکتتی از تکنیتتژ

 اند.شده

هتتا بتتا استت ااده از رود تحلیتت  در ب تتش کیاتتی، بتتا متترور پیشتتینه پتتشوهش، داده

 هتتایاستت  راج شتتد. ان  تتاب رود تحلیتت  مح تتوا بتته دلیتت  تاتتاوق     8مح تتوا

ای موضتتو  در مطالعتتاق ،تتارجی بتتا شتترایز زنمیتتره تتتیمین ستتو،ت در   زمینتته

منظتور تکمیت  فهرستت عوامت ، بتا رود مصتاهبه       کشور بوده استت. در ادامته بته   

داران و مشتت ریان، عوامتت  دیگتتری نیتتز شناستتایی   عمیتتب بتتا ،برگتتان، جایگتتاه  

هتتای منظتتور انطبتتاد عوامتت  بتتا شتترایز و الزامتتاق و محتتدودیت     شتتدند. بتته 

 هتتای ستتو،ت در کشتتور، ممموعتته عوامتت  در ا، یتتار ،برگتتان قتترار داده یگتتاهجا

، عوامتت  نهتتایی تعیتتین شتتدند. ستتپا 2شتتد و بتتر استتاس شتتا،  روایتتی مح تتوا

هتتا، توستتز  قبتتوی، بنتتا بتته ماهیتتت خن   ممموعتته عوامتت  دارای روایتتی قابتت    

شتده،  بنتدی انمتاش  بندی شتدند و بته جهتت تعیتین اع بتار دست ه      پشوهشگر دس ه

شتتد و بتتر استتاس میتتزان  هتتای هاصتت  در ا، یتتار یتتژ فتترد ،بتتره قتترار دادهداده

در  .شتتتدمحاستتتبه  9کتتتوهن یکاپتتتا شتتتا، توافتتتب ،بتتتره بتتتا پشوهشتتتگر، 

شتود  تاستیر متی   4های کیای موضتو  روایتی و پایتایی بته اع بتار پتریری      پشوهش

هتای پتشوهش اشتاره دارد و عبتارق استت      هتا و یاف ته  که به واقعتی بتودن توصتیز   

کننتدگان پتشوهش و بترای    هتا بترای شترکت   اع ماد به واقعی بتودن یاف ته  از درجه 

                                                           
9. Content Analysis 
9. Content Validity Index (CVI) 
3. Cohen's Kappa Coefficient 
4. Credibility 



 05 ... انیمشتر یوفادارساز بر مؤثر عوامل یبندرتبه و ییشناسا
 

(. 8938زاده، ای کتته ایتتن پتتشوهش در خن انمتتاش شتتده استتت حعبتتاس     زمینتته

منظتور اع بتار پتریری ب تش کیاتی ایتن پتشوهش از تکنیتژ تتلیتت است ااده           به

صتورق میتدانی است  راج    ای و هتم بته  صتورق ک اب انته  شده کته عوامت  هتم بته    

در استت ااده از  8د. همینتتین تکنیتتژ کستتک اطععتتاق دقیتتب متتوازی   انتتشتتده

شا،  روایتی مح توا، تکنیتژ کن تری اعوتا در شتا،  توافتب کاپتای کتوهن و          

اع بتتار کتتارگیری دقتتت و  رافتتت پشوهشتتگر در مراهتت  پتتشوهش نیتتز مؤیتتد   بتته

مطالعتته          پتتشوهش در هتتای ب تتش کیاتتی استتت. جامعتته خمتتاری   ی یاف تتهریپتتر

هتتای مع بتتر دا،لتتی و ،تتارجی و کلیتته  موجتتود در پایگتتاه ای، مطالعتتاقک اب انتته

بتتوده متتیعدی(  2121تتتا  2111ح 8931تتتا  8911ک تتک در دستت رس از ستتای  

داران شتتهر شتتیراز و  . همینتتین جامعتته خمتتاری ،برگتتان شتتام  جایگتتاه   استتت

انتتد کتته ویشگتتی مشتت را هتتای برنتتد بتتودهمتتدیران و مشتتاوران بازاریتتابی شتترکت

 در مصتتاهبهزیتتع ستتو،ت و بازاریتتابی بتتوده استتت.  جامعتته، تستتلز بتتر هتتوزه تو 

ه از دو ،بتترکننتتدگان شتتام  دو ناتتر از متتدیران بازاریتتابی     مشتتارکت، عمیتتب

و  فتتارس یزاگتترس ترابتتر اکستتون ،لتت توزیتتع ستتو،ت حشتترکت  شتترکت برنتتد 

بتتا ستتابقه  دارانگتتاهیناتتر از جا زدهیستت نیو همینتت (شتترکت برنتتد پارستته مهتتر 

ی و هدفمنتتد و بتتر استتاس اشتتبا  نظتتری صتتورق قوتتاوتبتته ،رازیستتط  شتتهر شتت

ان  تاب شتدند و بتر استاس تمایت  بته همکتاری، در طتوی پتشوهش چهتار ناتر از            

داران بتته رود گلولتته برفتتی، جتتایگزین فهرستتت اولیتته شتتدند. رود      جایگتتاه

بتتا  ستتا، ار یبتتهتتای میتتدانی در ایتتن مرهلتته مصتتاهبه عمیتتب و  گتتردخوری داده

انتتد. ابتتزار  اتتر از مشتت ریان بتتوده  ن 81کننتتدگان و همینتتین تعتتداد   مشتتارکت

هتتتای بتتترداری در گتتتردخوری داده خوری داده در ایتتتن ب تتتش فتتتیش  جمتتتع

 ای و فرش مصاهبه باز در مطالعه میدانی بوده است.ک اب انه

                                                           
9. Perr debriefing 
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ّ تت                                       در ب تتش کم ی پتتشوهش، ممموعتته عوامتت  شناستتایی   -شتتده بتتا تکنیتتژ به تترین        

بنتتدی تی و اولویتتوزن دهتتهتتای ستتو،ت و توستتز مشتت ریان جایگتتاه  8بتتدترین

                         هتای وزن دهتی عوامت  استت کته                       بتدترین یکتی از رود  -            تکنیتژ به ترین    شدند.

            ( و بتتته دلیتتت      2183  ، 2                          توستتتز رضتتتایی ارائتتته شتتتد حرضتتتایی      2183       در ستتتای 

              ریتتزی ریاضتتی( و                                                 پرسشتتنامه محتتدودتر حماهیتتت محاستتباتی مب نتتی بتتر برنامتته  

                  هتتا، در ایتتن مطالعتته                                              همینتتین اه متتای کم تتر در بتتروز ناستتازگاری در پاستت    

جامعتته خمتتاری گتتاش دوش کتته تعیتتین ترجیحتتاق                         استت ااده قتترار گرف تته استتت.    مورد

مشتتت ری در عوامتتت  متتتؤثر بتتتوده استتتت، جامعتتته خمتتتاری شتتتام  مشتتت ریان  

صتتورق ریتتر هتتای ستتو،ت بتتوده استتت کتته همتتم نمونتته مشتت ریان بتته  جایگتتاه

ناتر بتوده استت. ابتزار گتردخوری داده در ایتن        91تصادفی در دست رس بته تعتداد    

صتتورق بتتدترین بتتوده استتت کتته بتته -ازدهی تکنیتتژ به تترینمرهلتته فتترش ام یتت

  .کند         ّ               وتحلی  کم ی را گردخوری میهای لازش برای تمزیهاس اندارد، داده

 

 های پژوهشیافته-4

در گتتاش اوی پتتشوهش عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری مشتت ری بتتا استت ااده از تحلیتت    

دوش و در گتتاش  شتتدهمح تتوای پیشتتینه و نظتتر ،برگتتان و مشتت ریان شناستتایی   

هتتای هتتر ب تتش بنتتدی ایتتن عوامتت  انمتتاش شتتده استتت کتته در ادامتته یاف تتهرتبتته

 خورده شده است.

 

 بندی عواملشناسایی و دسته-4-8

هتتای رود تحلیتت  مح تتوا بتته بررستتی و    در ایتتن ب تتش بتتا استت ااده از گتتاش   

 شود.ها پردا، ه میتحلی  دادهوتمزیه

 

                                                           
9. Best Worst Method (BWM) 
9. Rezaei 
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 مرحله اول: مشخص کردن مسئله پژوهش

   بته    و     کترده      مشت      را      پتشوهش       مست له        بایست ی       مح توا       تحلیت    ش  گتا       اولتین    در

              بته دلیت  ضترورق    .  (    8932                             پردا،تت حمتؤمنی راد و همکتاران،       خن      نمتودن  محتدود 

                                             هتتای برنتتدینگ ستتو،ت و ایمتتاد بتتازار رقتتاب ی، مستت له                    برنتتد ستتازی در شتترکت

                                                                وفتتاداری مشتت ریان هتتائز اهمیتتت شتتده و بنتتابراین مستت له پتتشوهش شناستتایی و   

              های سو،ت است.                                 م  مؤثر بر وفاداری مش ریان جایگاه        بندی عوا    دس ه

 

 مرحله دوم: تعیین سؤالات و اهداف پژوهش

   خن      اهتداف   و      مست له    بته      توجته    بتا    را    ،تود       ستؤالاق         پشوهشتگر       مرهلته     ایتن    در

                      (. ازخنماکتته هتتدف پتتشوهش      8932                            نمایتتد حمتتؤمنی راد و همکتتاران،    متتی     مطتترح

            شتود ایتن استت           مطترح متی                                              شناسایی عوام  مؤثر بتر وفتاداری استت، ستؤالی کته      

                 های سو،ت مؤثرند؟                                      که چه عواملی بر وفاداری مش ریان جایگاه

 

 مرحله سوم: تعریف و مشخص کردن متغیرها

     استت،     مت ن    در   هتا   خن      بررستی       دنبتای    بته         پشوهشتگر    کته         ماتاهیمی       مرهلته     این   در

            هتتای م اتتاوق،                                شتتوند. گتتاهی بعوتتی واژگتتان در فرهنتتگ     روشتتن    دقتتت  بتته     بایتتد

                                                    رنتتد امتتا دارای معنتتای مشتتابه و یکستتانی هستت ند حمتتؤمنی راد                 استتامی م اتتاوتی دا

                        هتتای متترتبز بتتا وفتتاداری کتته                           (. در ایتتن پتتشوهش کلیتتدواژه     8932           و همکتتاران، 

           هتای ،تدماتی                 فروشتی و ستازمان                                          شام  وفتاداری بته برنتد، کتالا، فروشتگاه، ،ترده      

                 بنتزین، پمت  گتاز و                                       های مترتبز بتا جایگتاه ستو،ت اعتم از پمت                      بوده و کلیدواژه

جست مو شتده    یدیت کل یهتا واژه     انتد.                         جی متورد کتاود قترار گرف ته      ان      گاه سی   جای

 خورده شده است. 2در جدوی پشوهش  نیا در
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 های جستجو شده. کلیدواژه2جدول 

 های جستجو شده در منابع خارجیکلیدواژه ای جستجو شده در منابع داخلیکلیدواژه

 Customer loyalty جایگاه سو،ت

 Fuel station گاه سو،تبرند سازی جای

 Fuel pump های وفاداریبرنامه

 Loyalty programme بنزینپم 

 Fuel station loyalty programme مش ری وفاداری

 Brand loyalty وفادار سازی مش ری

 Gas station جیانسی

 منبع: پشوهشگر

 
 گیری و انتخاب واحدهای تحلیل و زمینهنمونهمرحله چهارم:  

هتتای پتتشوهش در ایتتن رود نیتتز گتتاهی بایستت ی دستتت بتته یتتون ستتایر رودهم

       حمتؤمنی  گیتری زد. الب ته اب تدا بایتد جامعته متوردپشوهش را مشت   نمتود         نمونه

، کیاتتتی پتتتشوهش در ب تتتش متتتوردپشوهشجامعتتته .  (    8932               راد و همکتتتاران، 

 یهتا دواژهیت کلبتا   ستو،ت  گتاه یجای، وفتادار  نته یشتده در زم شام  مطالعاق انمتاش 

 یو گتردخور  ییمنظتور شناستا  گتاش بته   نیت در ا .بتوده استت   2شده در جدوی اشاره

 یهتا کناترانا  یمقتالاق علمت   ،یداده فارست  یهتا گتاه یم  لتز از پا  یهتا پشوهش

جهتتاد  یاطععتتاق علمتت گتتاهینتتور و پا یممتتعق ت صصتت گتتاهیپا داا،نتترایکشتتور، ا

 یدر بتتازه زمتتان  هتتای مع بتتر ستتایتهتتای رستتمی و وب ی، ،برگتتزاریدانشتتگاه

 ،2رکتتتتیدا نایستتتا ،8تینستتتایامرالتتتد ا ن،یو از منتتتابع لاتتتت 8931تتتتا  1891

استت ااده شتتده  2121تتتا  2111در بتتازه زمتتانی  4گوگتت  بتتوکزو  9گوگتت  استتکولار

نامتته بتتوده کتته درنهایتتت بتتا پایتتان 2ک تتاب و  4مقالتته،  813ن یمتته تعتتداد  استتت.

                                                           
9. Emerald Insight 
9. Science Direct 
3. Google Scholar 
4. Google Books 
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لیت  یافتتت. در  نامته تق پایتان  2ک تاب و   4مقالته،   33مطالعته و بررستی ممتدد بته     

هتا بتر استاس اشتبا      هدفمنتد بتوده و تعتداد نمونته     یریت گرود نمونته این مرهله 

ّ تت                                    . در ب تتش کم ی پتتشوهش، جامعتته متتوردپشوهش      انتتدمشتت   شتتده  ینظتتر           

هتتای برنتتد مستت قر در شتتهر ،برگتتان کتته شتتام  متتدیران و کارشناستتان شتترکت 

 یهتتاگتتاهیکننتتدگان بتته جاو مراجعتته انیمشتت ر نیهمینتت داران وشتتیراز، جایگتتاه

استت ااده شتتده استتت. بتترای ان  تتاب ،برگتتان و مشتت ریان از رود   بتتوده ستتو،ت

خوری داده از طریتتب گیتتری قوتتاوتی در دستت رس استت ااده شتتده و جمتتع  نمونتته

                          بتتا توجتته بتته اهتتداف طتترح، همتتم  پرسشتتنامه و فتترش مصتتاهبه بتتاز بتتوده استتت.  

    81                                و بتتر استتاس اشتتبا  نظتتری پشوهشتتگر بتته     8                        نمونتته ،برگتتان از رود دلاتتی 

                                              شتتده استتت. همتتم نمونتته مشتت ریان نیتتز ممتتددا  بتتر استتاس                  ،بتتره توستتعه داده 

              گیتتتری در دستتت رس                          ناتتتر بتتتوده کتتته بتتتر استتتاس نمونتتته    91           اشتتتبا  نظتتتری 

گیتری، پشوهشتگر بایست ی واهتد تحلیتت  و     پتا از انمتاش نمونته        انتد.     شتده       ان  تاب 

زمینتته ،تتود را مشتت   نمایتتد و تتتا ان هتتای متت ن خن را در نظتتر داشتت ه باشتتد.    

گیتترد و در تحلیتت  شتت   یتتا چیتتزی استتت کتته موردمطالعتته قتترار متتی  واهتتد 

نامنتتد. واهتتد زمینتته بستت ری استتت متتی 2                                           تحلیت  مح تتوا عمومتتا  خن را واهتتد ثبتتت 

. در ایتتن  (    8932                      حمتتؤمنی راد و همکتتاران،   کتته واهتتد تحلیتت  در خن قتترار دارد  

پتتشوهش واهتتد تحلیتت ، موتتمون بتتوده استتت. واهتتد زمینتته، بتترای ب تتش کیاتتی 

 های ،برگان و مش ریان بوده است.ها و پرسشنامه ک، مصاهبهمقالاق و ک
 

 بندی عواملگری و دستهمرحله پنجم: کدگذاری، غربال

بنتدی  هتا و ابعتاد متدی، دست ه    در قالتک مؤلاته  شتده  ییشناستا  یکدهادر این گاش 

شتتده، بنتتدی، لازش بتتود کتته کتتدهای استت  راج   امتتا قبتت  از دستت ه ؛ انتتدشتتده

ناتتر از ،برگتتان قتترار   3کتتدها در ا، یتتار  گتتری شتتوند.ستتازی و رربتتایهمستتان

                                                           
9. Delphi Method 
9. Recording Unit 
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                                                                                         گرفت تا هتر فترد بته هریتژ از عوامت  بتین یتژ حکتامع  ریتر مترتبز( تتا چهتار             

                                                                                     حکتتامع  متترتبز( ام یتتاز دهتتد و بتتر استتاس خن شتتا،  روایتتی مح تتوا محاستتبه    

عنتوان  بتود، بته  11/1هتا بتیش از   گردد. درنهایت کتدهایی کته ایتن شتا،  در خن    

 9تتتدوین متتدی، ان  تتاب شتتدند کتته ن تتای  خن در جتتدوی      کتتدهای نهتتایی در 

 خورده شده است.

 
 های میدانی و شاخص روایی محتواشده در مرور پیشینه و یافته. کدهای شناسایی9جدول 

 CVI پذیرش

 منبع

 پیشینه شدههای شناساییکد
مطالعات 
میدانی 

 )مشتریان(

مطالعات 
 میدانی

)شرکت برند 
و 
 داران(جایگاه

 11/8    8               ،لوق بودن مسیرC 

 13/1    
              قتتتتترار داشتتتتت ن در 

          هتتای اصتتلی،   ن ا    ،یابتت
     مسیر د        امن و ،و

2C 

 13/1    9                وجود مسیر کندروC 

 13/1    
            فاصتتتتتله مناستتتتتک  

   ها      جایگاه
4C 

 11/1    
                    نزدیکتتی بتته بازارهتتا و   

   ها       فروشگاه
1C 

 11/1    
                فاصتتتله جایگتتتاه تتتتا   

     م رو   ه      ایس گا
3C 

 13/1    
          مشتتتتت   بتتتتتودن 
              موقعیتتتتت بتتتتر روی  

          های عمومی    نقشه

1C 

 11/1    
                سیستت م هوشتتمند یتتا  

    یاب          افزار مکان   نرش
1C 

 11/1    3                   عدش اع یاد کارکنانC 
 11/1    81             پرانرژی بودنC 

 11/8    
        بتتتتودن از           بر،تتتتوردار

               قدرق کن ری ،شم
88C 

 13/1    82          صبور بودنC 
 13/1    89                 چشم پاکی کارکنانC 

 11/8    
              صتتتحت عملکتتترد در  

   ها ب    نه ی  هز    ا،ر 
84C 

 11/8    
          بر،تتتوردی و     ،تتتود 

              رف ار مؤدبانه
81C 
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 CVI پذیرش

 منبع

 پیشینه شدههای شناساییکد
مطالعات 
میدانی 

 )مشتریان(

مطالعات 
 میدانی

)شرکت برند 
و 
 داران(جایگاه

 13/1    
هوتتور مستت مر متتدیر  

 در جایگاه
83C 

 11/8    81                 روابز عمومی شرکتC 

 11/1    
هتتای استت ااده از رستتانه

 اج ماعی
81C 

 11/1    
           ان قادهتتتا و        صتتتندود 
          پیشنهادها

83C 

 13/1    21     دهان  به            تبلیتاق دهانC 
 11/8    28             توصیه دیگرانC 
 11/8    22            قدمت جایگاهC 
 11/8    29            شهرق جایگاهC 
 11/8    24            نامی جایگاه   ،ودC 

 11/8    
                 وجتتود فوتتای بتتزرگ و 

     وسیع
21C 

 11/1    23                فرا،ی فوای پاراC 

 11/8    
               موقعیتتتتتتت ورودی و 

            ،روجی مناسک
21C 

 11/1    21            سر در ورودیC 
 11/1    23      انداز   چشمC 
 13/1    91       چیدمانC 
 13/1    98         نماز،انهC 

 11/8    
              ستتترویا بهداشتتت ی  

              ممهز و پاکیزه
92C 

 13/1    99       کاروادC 

 11/1    
            ستتتتتتتتتتوپرمارکت و 

        فروشگاه
94C 

 11/1    91        پارکینگC 
 11/1    93          ررا فروشیC 
 11/1    91         تعمیرگاهC 
 11/1    91                 اس راه گاه ،صوصیC 
 11/8    93                دس گاه ،ودپردازC 
 11/1    41             واکا زن برقیC 
 11/1    48            مبلمان شهریC 

 11/1    
          دستتتتتتتتتتتت گاه خب 
               خشتتتتامیدنی ستتتترد و 

    گرش

42C 

 11/1    49         های فرود     ماشینC 

 11/8    
              بتتتا کیایتتتت بتتتودن   

     سو،ت
44C 
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 CVI پذیرش

 منبع

 پیشینه شدههای شناساییکد
مطالعات 
میدانی 

 )مشتریان(

مطالعات 
 میدانی

)شرکت برند 
و 
 داران(جایگاه

 11/8    
              وجتتتود پمتتت  بتتترای  

                   وسای  نقلیه م ااوق
41C 

 11/8    43     گیری         زمان سو،تC 

 11/1    
            عرضتتتته محصتتتتولاق 

             سو، ی م ااوق
41C 

 13/1    41                امکان رزرو نازیC 

 11/1    
            هوشتتتتمند ستتتتازی  

       جایگاه
43C 

 13/1     11         های سیار   پمC 

 11/8    
                   امکان پردا،تت هزینته   
             ستتتتو،ت از طریتتتتب  

        اع بار  

18C 

 11/8    
          گیتتری توستتز     ستتو،ت
        کارکنان

12C 

 11/1    19           تعویض رورنC 
 13/1    14                  تعویض خب رادیاتورC 

 13/1    
                 تمیتتز کتتردن رایگتتان   

             شیشه اتومبی 
11C 

 11/1    13          ویض فیل ر  تعC 
 13/1    11        پم  بادC 
 11/8    11               ،وشبویی جایگاهC 
 11/1    13            سیس م تهویهC 
 11/1    31                 ایمن بودن جایگاهC 
 11/8    38                امن بودن جایگاهC 
× 44/1    32            تلان همگانیC 

× 11/1    
بتتتان داشتتت ن  ستتتایه
 سکوها

39C 

× 13/1    
متتتای ستتتالم بتتتودن ن

 سا، مان
34C 

× 13/1    
ستتالم بتتودن ستتقز و   

 س ون
31C 

× 11/1    
ستتتالم بتتتودن کلیتتته  

 تیسیساق
33C 

× 99/1    31                 تمیز بودن جایگاهC 
× 91/1    31               وجود سط  زبالهC 

× 99/1    
              وجتتتتتود تابلوهتتتتتای 

           هشداردهنده
33C 

× 13/1    11   ها             عدش نش ی نازیC 
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 CVI پذیرش

 منبع

 پیشینه شدههای شناساییکد
مطالعات 
میدانی 

 )مشتریان(

مطالعات 
 میدانی

)شرکت برند 
و 
 داران(جایگاه

× 11/1    
    هتتتتتتتای     لبتتتتتتتاس

             لشک  کارکنان     م حدا
18C 

× 11/1    
          نصتتتتتتک اتیکتتتتتتت 
               مش صتتاق فتتردی بتتر  

                 روی لباس کارکنان

12C 

× 44/1    19              وجود فوای سبزC 

× 11/1    
            وجتتتتتود دوربتتتتتین  

         مداربس ه
14C 

× 11/1    
           وجتتتتتود کپستتتتتوی  

      نشانی   ختش
11C 

× 11/1    
              وجتتتود سنستتتورهای  

     سوزی         تش ی  ختش
13C 

× 11/1    
                تستتطی  و هصارکشتتی 

      م ازن      باند
11C 

 های پشوهشمنبع: یاف ه

 
           هتتا و ابعتتاد                                شتتده در مرهلتته قبتت ، در قالتتک مؤلاتته                        در ادامتته کتتدهای شناستتایی 

    هتتای     بنتتدی                                       انتتد. بتترای ایتتن منظتتور، بتتا استت ااده از دستت ه           بنتتدی شتتده    دستت ه

                         هتا استت  راج و ستپا بتتر استتاس                                     شتتده در پیشتینه پتتشوهش، ابعتاد و مؤلاتته       انمتاش 

           بنتتدی شتتدند.        هتتا دستت ه                ها در قالتتک مؤلاتته                          تشتت ی  پشوهشتتگر، هتتر یتتژ از کتتد

               خورده شده است.   4             بندی در جدوی               ن یمه این دس ه

 
 ها و ابعاد مدل مفهومیبندی کدها در قالب مؤلفه. دسته4جدول 

 ابعاد هامؤلفه شدههای شناساییکد

       دس رسی 8C               ،لوق بودن مسیر

گاه
جای

ی 
کان
ت م

عی
موق

 

  و                هتتتای اصتتتلی، امتتتن ن ا                  قتتترار داشتتت ن در ،یابتتت

     مسیر د  ،و
2C 

 9C                وجود مسیر کندرو

                    فاصتتتله تتتتا مراکتتتز جتتتانب   4C   ها                  فاصله مناسک جایگاه

 1C   ها                           نزدیکی به بازارها و فروشگاه      جمعیت
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 ابعاد هامؤلفه شدههای شناساییکد

 3C     م رو   ه                      فاصله جایگاه تا ایس گا

    هتتای                             مشتت   بتتودن موقعیتتت بتتر روی نقشتته    

      عمومی
1C 

      رسانی    اطع 

 1C    یاب          افزار مکان                   سیس م هوشمند یا نرش

 سعمت جسمانی 3C                   عدش اع یاد کارکنان

گاه
جای

ی 
سان

  ان
وام
ع

 

 81C             پرانرژی بودن

 سعمت روانی 88C                                بر،وردار بودن از قدرق کن ری ،شم

 82C          صبور بودن

 سعمت ا،عقی 89C             پاکی کارکنان   چشم

 84C                            صحت عملکرد در ا،ر هزینه بها

 81C                        بر،وردی و رف ار مؤدبانه   ،ود

 ارتباطاق 83C هوور مس مر مدیر در جایگاه

 81C                 روابز عمومی شرکت

 81C های اج ماعیاس ااده از رسانه

 83C                           صندود ان قاداق و پیشنهادها

           تداعی برند 21C     دهان  به            تبلیتاق دهان

ند
بر

 
 28C             توصیه دیگران

         وزن برند 22C            قدمت جایگاه

           ش صیت برند 29C            شهرق جایگاه

 24C            نامی جایگاه   ،ود

       معماری 21C                      وجود فوای بزرگ و وسیع

ی
ران
عم
  
وام
ع

 

 23C                فرا،ی فوای پارا

 21C                           موقعیت ورودی و ،روجی مناسک

 21C            سر در ورودی

       زیبایی 23C      انداز   چشم

 91C       چیدمان

  98C         نماز،انه

            اماکن رفاهی

 

ی
فاه
  ر

وام
ع

 

 92C                            سرویا بهداش ی ممهز و پاکیزه

 99C       کارواد

 94C                    سوپرمارکت و فروشگاه

 91C        پارکینگ
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 ابعاد هامؤلفه شدههای شناساییکد

 93C          ررا فروشی

 91C         تعمیرگاه

 91C                 اس راه گاه ،صوصی

              تمهیزاق رفاهی 93C                دس گاه ،ودپرداز

 41C             واکا زن برقی

 48C            مبلمان شهری

 42C                             دس گاه خب خشامیدنی سرد و گرش

 49C         های فرود     ماشین

           ،دماق اصلی 44C          بودن سو،ت          با کیایت

گاه
جای

ق 
دما

،
 

 41C                                 وجود پم  برای وسای  نقلیه م ااوق

 43C     گیری              کاهش زمان سو،ت

 41C                         عرضه محصولاق سو، ی م ااوق

            ،دماق جانبی 41C                امکان رزرو نازی

 43C                   هوشمند سازی جایگاه

 11C         های سیار   پم 

 18C    ار                                      امکان پردا،ت هزینه سو،ت از طریب اع ب

 12C                  گیری توسز کارکنان    سو،ت

 19C           تعویض رورن

          ،دماق فنی 14C                  تعویض خب رادیاتور

 11C                              تمیز کردن رایگان شیشه اتومبی 

 13C            تعویض فیل ر

 11C        پم  باد

                    ،دماق بهداش ی رفاهی 11C               ،وشبویی جایگاه

 13C                   سیس م تهویه جایگاه

         ق هاا  ی    ،دما 31C                 ایمن بودن جایگاه

 38C                امن بودن جایگاه

 های پشوهشمنبع: یاف ه

 

   از ، 4هتای جتدوی   بنتدی کتدها و مؤلاته   دست ه        اع بتار       ستنمش                  در ادامه بتا هتدف   

      تتتوان  متتی   ک ی  ضتتر   ن یتت                                     کاپتتا استت ااده شتتده استتت. بتتا استت ااده از ا       توافتتب    ک ی  ضتتر
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   را    ( ی               در دو مقطتع زمتان     ا یت          دو ابتزار                 حتوستز دو ناتر،    ی  ر یت  گ               توافتب دو انتدازه       زان ی م

     بنتتدی                   بته همتتین منظتور دستت ه     (.     8933   ،         و همکتتاران     پتتور ی  قل   هستن  ح     کتترد   ی  اب یت    ارز

                                                                     انماش شده در ا، یار یتژ فترد ،بتره مستلز بته امتور بازاریتابی و همینتین خشتنا          

    شتده            بنتدی انمتاش                                                به هوزه توزیتع ستو،ت قترار گرفتت. ستپا بتر استاس دست ه        

        ب و عتتدش                         بنتتدی پشوهشتتگر، میتتزان توافتت                              توستتز ،بتتره و مقایستته خن بتتا دستت ه  

            اس  راج شد.   1          صورق جدوی                        توافب پشوهشگر و ،بره به

 
 ها. جدول محاسبه ضریب کاپای مؤلفه5جدول 

 کدگراری ن ست

 جمع
 پژوهشگر

 
 بلی خیر

83 B=8 A=81 خبره بلی
 

1 D=1 C=1 خیر 

 جمع 81 8 83

 های پشوهشمنبع: یاف ه

 

 C و B پارام رهتای  توافتب دو کدگتراری و   دهنتده نشتان D و A پارام رهتای 

 .اندعدش توافب دو کدگراری هدهنداننش

 341/1برابتتر بتتا  هتتایکدگتترار نیتوافتتب بتت عنتتوانبتتهشتتا،  کاپتتا  زانیتتم

بنتدی میتزان توافتب، در ستط  عتالی توافتب       برخورد شده کته بتر استاس رده   

 گیرد.( قرار می2184، ۱حگویت
                                                           
9. Gwet 

وش
 د
ی
رار

دگ
 ک
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 بندی عوامل الگو از منظر مشتریانرتبه-4-2

                                                         راج متتدی ماهتتومی، عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری مشتت ریان بتتا رود          پتتا از استت

     بنتتدی                                                 بتتدترین و بتتر استتاس نظتتر مشتت ریان بتته وزن دهتتی و اولویتتت   -      به تترین

         هتتت  مستتتائ     ی   بتتترا    د، یتتت      رود جد           بتتتدترین یتتتژ-               انتتتد. رود به تتترین   شتتتده

                                  استتت کتته عتتعوه بتتر مشتت   کتتردن به تترین و        اره یتت  مع     چنتتد   ی ر یتت گ م ی   تصتتم

                                        بتین هتر یتژ از دو معیتار به ترین و بتدترین و                                   بدترین معیتار بته مقایسته زوجتی     

در متدی ،طتی        دهتد.                                                   سایر معیارها پردا، ته و در قالتک دو متاتریا نمتایش متی     

هتتا محاستتبه شتتده و نتترا ناستتازگاری بتتدون استت ااده از شتتا،     وزن شتتا، 

                                        نتترا ناستتازگاری بایستت ی بتتین صتتار و یتتژ باشتتد. شتتود. ستتازگاری محاستتبه متتی

                          مقایستتاق از ستتازگاری و ثبتتاق          تتتر باشتتد،                           هرچتته ایتتن شتتا،  بتته صتتار نزدیتتژ

                             تتر باشتد مقایستاق از ستازگاری و                                          بیش ری بر،وردارند و هتر چته بته یتژ نزدیتژ     

(. بتتر همتتین استتاس بتتا توجتته بتته   2183        حرضتتایی،                        ثبتتاق کم تتری بر،وردارنتتد 

ریتزی ریاضتی هت  شتده استت.      مقایساق زوجتی توستز مشت ریان، متدی برنامته     

صتتورق بتته 3شتتده در جتتدوی شناستتاییبنتتدی ابعتتاد شتتده بتترای رتبتتهمتتدی هتت 

 بوده است. 3تا  4روابز 

 

       بتدترین     وزن ww  و      گزینته        به ترین     وزن bw         م تیرهتا،       تعتداد   j     روابتز        در ایتن 

                     استتت. بتتر استتاس محاستتباق  jاولویتتت به تترین معیتتار نستتبت بتته 𝑎𝐵𝑗        گزینتته و

      رستتانی         هتتای ستتو،ت                                 بنتتدی عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری جایگتتاه               انمتتاش شتتده، رتبتته

               خورده شده است.   3          صورق جدوی   به
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 های سوختهای عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان جایگاه. وزن و رتبه6جدول 

رتبه 

 ابعاد

وزن  ابعاد

 ابعاد

وزن  هامؤلفه

 هامؤلفه

رتبه نهایی 

 هامؤلفه

موقعیت  8

 مکانی

 8 134/1 دس رسی 981/1

فاصله تا مراکز جانب 

 جمعیت

231/1 2 

 9 811/1 اطع  رسانی

،دماق  2

 جایگاه

 4 921/1 ،دماق اصلی 211/1

 1 839/1 ،دماق جانبی

 3 814/1 ،دماق فنی

 1 831/1 ،دماق هاا  ی

-،دماق بهداش ی

 رفاهی

893/1 1 

 3 433/1 تمهیزاق رفاهی 842/1 عوام  رفاهی 9

 81 411/1 اماکن رفاهی

عوام   4

 انسانی

 88 438/1 سعمت ا،عقی 894/1

 82 241/1 سعمت روانی

 89 843/1 سعمت جسمانی

 84 848/1 ارتباطاق

عوام   1

 عمرانی

 81 111/1 معماری 821/1

 83 911/1 زیبایی

 81 438/1 ش صیت برند 113/1 برند 3

 81 919/1 تداعی برند

 83 813/1 وزن برند

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه-5

عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتادار ستتازی  یبنتتدو رتبتته ییشناستتامنظتتور بتتهایتتن پتتشوهش 

انمتاش شتده استت.     رستانی هتای ستو،ت  جایگتاه  برنتد ستازی   نتد یدر فرخ انیمش ر

ایتتن فرخینتتد برنتتد ستتازی در هتتوزه توزیتتع ستتو،ت و رقتتاب ی شتتدن ایتتن بتتازار،   

هتتایی از ایتتن ماهتتوش ازجملتته وفتتاداری استتت کتته بایستت ی مستت لزش ایمتتاد زمینتته
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داران متتورد توجتته قتترار  هتتای برنتتدینگ و جایگتتاه پتتیش توستتز شتترکت ازبتتیش

       ستودمند    و       اثترب ش       گتراری          یتژ سترمایه            ایتن هتوزه،     در      گتراری       سترمایه گیترد و  

. در همتتین  (    8939                       شتتود حهستتینی و بنتتدر،انی،                      در ایتتن هتتوزه محستتوب متتی  

راستت ا بتترای دستت یابی بتته هتتدف ایتتن پتتشوهش کتته شناستتایی عوامتت  متتؤثر بتتر   

هتتای متتوردنظر بتتا مطالعتته ادبیتتاق   بتتوده استتت، اب تتدا داده  وفتتاداری مشتت ریان

من  بتتی از مصتتاهبه بتتاز بتتا وفتتاداری، برنتتد ستتازی و جایگتتاه ستتو،ت در کنتتار  

مشتت ریان  نیم  صصتتان هتتوزه ستتو،ت و همینتت   راز،یداران شتتهر شتت گتتاهیجا

تحلیت  قترار گرف ته استت.     واس  راج شده و بتا رود تحلیت  مح توا متورد تمزیته     

هتتای لتته، شناستتایی عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری مشتت ریان جایگتتاهن یمتته ایتتن مره

                 بتتا توجتته بتته اهتتداف کتتد بتتوده و در ادامتته  39م لاتته و  83بعتتد،  3ستتو،ت در 

     بنتدی                  نامته بترای اولویتت                        گیتری در دست رس ستی پرستش                      طرح، از طریتب نمونته  

                                            شتده در ا، یتار دارنتدگان ،تودرو قترار گرفتت. ایتن                   هتای شناستایی               ابعاد و مؤلاته 

          انتد کته بته            بنتدی شتده                         بتدترین وزن دهتی و اولویتت   -                  از طریب رود به ترین        ابعاد

                                                                   ترتیک موقعیتت مکتانی، ،تدماق جایگتاه، عوامت  رفتاهی، عوامت  انستانی، عوامت           

     اند.                                                    عمرانی و برند بیش رین اولویت را از نظر مش ریان داش ه

عنتتوان اولویتتت اوی مشتت ریان شناستتایی موقعیتتت مکتتانی کتته در ایتتن مطالعتته بتته

و همکتتتاران  2(، استتتووبودا2183و همکتتتاران ح 8، در پتتتشوهش هبیتتتک شتتتد

( نیتتز 8932( و متتافی و همکتتاران ح 8934مهتتر ح(، شتتکوهی و شتتاداب  2189ح

عنتتوان یتتژ عامتت  کلیتتدی در وفتتاداری مشتت ری مطتترح شتتده استتت. مکتتان   بتته

مناسک جایگاه عتاملی استت کته دس رستی مشت ری را تستهی  کترده و بتا توجته          

همکتتاران،  و 9شتتهرها حبیوینتتا توجتته ترافیتتژ در کتتعن هتتای قابتت  بتته هزینتته 

(، بتتدیهی استتت مشتت ری نستتبت بتته مکتتان جایگتتاه هساستتیت بتتالایی      2183

نشتتان دهتتد. ،تتدماق جایگتتاه عامتت  دیگتتری استتت کتته در ایتتن مطالعتته از نظتتر  

                                                           
9. Habib 
9. Swoboda 
3. Bivina 



 8931 پاییز، نوزدهم، شماره ششمفصلنامه مدیریت برند، دوره  31
 

هتتای بیلمتتین و دانتتیا دهتتد کتته بتتا یاف تتهمشتت ریان اهمیتتت بتتالایی نشتتان متتی

طتتتتورکلی ( هم تتتتوانی دارد. بتتتته8911ن حزاده و همکتتتتارا( و هناتتتتی2183ح

کننتتده در متتورد تمتتایز یتتا کیایتتت ،تتدماق درا شتتده، مبنتتای قوتتاوق مصتترف

نیتا  وکتار و عامت  محترا وفتاداری مشت ری استت حرهتیم       تسلز کلی یتژ کستک  

هتتای رستتد مشتت ریان جایگتتاه( و در همتتین زمینتته، بتته نظتتر متتی8931و بتتاقری، 

بتتر استتاس ایتتن ان ظتتاراق و ادراا    ستتو،ت ان ظتتاراتی را از جایگتتاه دارنتتد کتته  

هتتتا، نستتتبت بتتته تتتتداوش ،ریتتتد ،تتتود ،تتتدماق دریتتتاف ی از ایتتتن ممموعتتته

هتتای رفتتاهی از دیگتتر عتتواملی استتت کتته در کننتتد. زیرستتا،تگیتتری متتیتصتتمیم

هتای  شتده استت کته بتا یاف ته     این مطالعه از منظتر مشت ریان مهتم تشت ی  داده    

د. عامتتت  انستتتانی از دیگتتتر   ( مطابقتتتت دار2189و راج و راج ح (2183ح پتتتارکر

 و پتتارکر (2181حمعیارهتتای مهتتم مشتت ریان بتتوده کتته در گتتزارد پرافپوینتتت     

عنتتوان عوامتت  متتؤثر در ان  تتاب جایگتتاه مطتترح شتتده استتت.    نیتتز بتته (2183ح

( در پتتشوهش ،تتود بتترای ارزیتتابی و   8934عستتگری و همکتتاران ح علتتیهتتاجی

ستانی، تعمیتراق و   هتای نیتروی ان  جتی، شتا،   انهتای ستی  بنتدی جایگتاه  درجه

زیستتت را شناستتایی نگهداشتتت، عمرانتتی و زیباستتازی، بهداشتتت، ایمنتتی و محتتیز

شتتده کردنتتد کتته در ایتتن مطالعتته نیتتز از منظتتر مشتت ریان مهتتم تشتت ی  داده   

دهنتد  نتوعی محتیز و فوتای فیزیکتی جایگتاه را شتک  متی       است. این عوامت  بته  

ستتردرگمی  فروشتتی، تتتیثیر بستتزایی بتتر پرهیتتز از   کتته در نقتتش یتتژ ،تترده  

، 8( و رضتتایت و وفتتاداری وی حدابیمتتا و بتتابوق   8933و همکتتاران،  حمهیمنتتی

( دارنتتد. عامتت  برنتتد در ایتتن مطالعتته از منظتتر مشتت ریان در رتبتته خ،تتر     2184

( ا،ت عف  2181هتای روبیتو و همکتاران ح   اهمیت قترار گرف ته استت کته بتا یاف ته      

گتری دولتت     تصتدی رستد بته دلیت   یابی این ا،ت عف بته نظتر متی    دارد. در زمینه

در توزیتتع ستتو،ت حکتته در متتواردی دولتتت ه تتی مالتتژ جایگتتاه توزیتتع ستتو،ت  

نیتتز بتتوده استتت( و نقتتش کمرنتتگ رقابتتت در ایتتن بتتازار، نیتتازی بتته موضتتو  برنتتد 

                                                           
9. Dabija and Babut 
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تتتر موضتتو  بازاریتتابی در زنمیتتره تولیتتد و  ستتازی و یتتا ه تتی در ستتطحی وستتیع 

ستتیاری از شتتده استتت، در هتتالی کتته در ب توزیتتع ستتو،ت کشتتور اهستتاس نمتتی 

کشتتورها قتتدمت و گستت ره ایتتن ماهتتوش در توزیتتع ستتو،ت بتته دلیتت  نقتتش       

محتتوری ب تتش ،صوصتتی در تولیتتد و توزیتتع ستتو،ت، فوتتایی رقتتاب ی در ایتتن   

و بتتته دنبتتتای خن ماتتتاهیم و اصتتتوی بازاریتتتابی هتتتم در  صتتتنعت ایمتتتاد کتتترده

 ها و هم در صحنه اجرا مورد توجه قرار گرف ه است.پشوهش

لعتاق ،تارجی بستیار موردتوجته بتوده و در ایتن مطالعته بنتا         دو عاملی کته در مطا 

به ماهیت زنمیتره تتیمین ستو،ت در کشتور، قابت  اعمتای نبتوده استت، قیمتت و          

هتای ایتن مطالعته بتا مطالعتاتی      کیایت سو،ت بتوده استت و از ایتن جهتت یاف ته     

طتورکلی در کشتور ایتران، ستو،ت توستز      از این قبیت  دارای ا،ت عف استت. بته    

هتتای نا تتی تتتیمین و در ا، یتتار     پتتالایش و پ تتش فتترخورده  شتترکت ملتتی  

دار در رد و یتا ان  تتاب ستو،ت تحتتویلی،   گیترد کتته جایگتاه  داران قترار متتی جایگتاه 

کنتتد و همینتتین قیمتتت ستتو،ت نیتتز در ایتتن زنمیتتره توستتز  نقشتتی ایاتتا نمتتی

دار، قتادر بته ات تان برنامته     شتود و از ایتن جهتت نیتز جایگتاه     هاکمیت تعیین متی 

ست. همین امر نیتز باعتت شتده کته مشت ری بتا علتم بته ایتن موضتو ،           ،اصی نی

قیمتتت و کیایتتت ستتو،ت را در تصتتمیم ان  تتاب جایگتتاه تتتیثیر ندهتتد، هرچنتتد   

پشوهشتتی در بر،تتی متتوارد اهستتاس کتترد کتته موضتتو  ادراا مشتت ری  گتتروهکتته 

دهتان مشت ریان   بته هتای م  لتز و یتا تبلیتتاق دهتان     از کیایت ستو،ت جایگتاه  

 های ختی باشد.ای برای پشوهشتواند زمینهمی در این زمینه،

هتتای کشتتور در عنتتوان یکتتی از اولتتین پتتشوهشاز ستتوی دیگتتر ایتتن پتتشوهش بتته 

هتای ستو،ت محستوب شتده و از     هوزه وفاداری مشت ریان و برنتد ستازی جایگتاه    

عتتعوه جدیتتد بتتودن طتترح برنتتدینگ    ایتتن هیتتت دارای نتتوخوری استتت. بتته   

گتتری ب تتش دول تتی در زنمیتتره صتتدیهتتای ستتو،ت بتتا هتتدف کتتاهش تجایگتتاه

منتدی از دانتش موجتود بازاریتابی     تولید، ن،یتره و توزیتع ستو،ت، مست لزش بهتره     

هتایی استت کته ستعی در     نتوعی در زمتره اولتین پتشوهش    است که این پشوهش بته 
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باشتلو  قتره  ی،تداداد تقویت ادبیاق ایتن هتوزه داشت ه استت. هرچنتد در مطالعته       

ستتو،ت و  یهتتاگتتاهیبرنتتد ستتازی جا نیبتت یر( رابطتته معنتتادا8931و همکتتاران ح

است ن اج شتده و    انیمصترف مشت ر   تیریو متد  ینا ت  یهتا عرضته فترخورده   یالگو

برنتتد  ان،یمصتترف مشتت ر تیریو متد  یهتتای نا تتوردهخمنظتتور بهبتتود عرضته فتتر بته 

توصتتیه شتتده استتت، تتتاکنون پتتشوهش دیگتتری در   ستتو،ت هتتایگتتاهیستتازی جا

 شود.و برند سازی مشاهده نمی این هوزه با تمرکز بر مباهت وفاداری

شتتده و دارای عنتتوان پیشتتنهاد کتتاربردی ایتتن پتتشوهش، عوامتت  شناستتایی    بتته

هتتا و اجتترای اقتتداماق اثتترب ش در رونتتد   توانتتد در ات تتان تصتتمیم اولویتتت متتی

تتتیمین و توزیتتع ستتو،ت متتدنظر باشتتد،  دهتتی زنمیتترهستتازی و ستتامان،صوصتتی

هتتا و نامته تتوان در خیتین  وهش متی هتای ایتن پتش   ای کته بتر استاس یاف ته    گونته بته 

هتتای ابعرتتی هتتاکمی ی ایتتن هتتوزه، تتییراتتتی م ناستتک بتتا ان ظتتاراق   ب شتتنامه

هتتای هتتای برنتتدینگ جایگتتاهمشتت ریان انمتتاش داد. همینتتین بتته متتدیران شتترکت

سو،ت کمژ ،واهد کترد کته بتر استاس اهمیتت عوامت  تیثیرگترار بتر وفتاداری          

هتتای هتتای لازش در جایگتتاهای برنامتتهریتتزی و اجتترمشتت ریان، نستتبت بتته برنامتته 

هتتای توانتتد در شناستتایی جایگتتاهتحتتت پوشتتش ،تتود، اقتتداش نماینتتد و ه تتی متتی

مستت عد و دارای پ انستتی  بتتر استتاس نظتتر مشتت ریان و متتراکره و عقتتد قتترارداد بتتا 

هتای  تیثیر نباشد. از ستوی دیگتر جتدای از طترح ملتی برنتدینگ جایگتاه       ها، بیخن

داران معرفتتی ای ایتتن پتتشوهش عتتواملی را بتته جایگتتاههتتستتو،ت در کشتتور، یاف تته

کتترده و یتتا هتتداق  یتتادخور شتتده استتت کتته از نگتتاه مشتت ریان، در ان  تتاب و       

نتتوعی زمینتته وفتتاداری بتته یتتژ جایگتتاه دارای اهمیتتت هستت ند و ایتتن عوامتت  بتته 

هتتایی بتترای رشتتد و ارتقتتای تصتتویر نهنتتی مشتت ریان از خن جایگتتاه تعریتتز برنامتته

 ا،ت.را مهیا ،واهد س

تتتوان گاتتت کتته استت ااده از هتتای ختتتی متتیدر ارائتته پیشتتنهادهایی بتترای پتتشوهش

بنتتدی عوامتت  متتؤثر بتتر وفتتاداری مشتت ریان رویکتترد کیاتتی در شناستتایی و اولویتتت

های سو،ت موضتوعی استت کته بته توستعه رویکردهتای کیاتی در هتوزه         جایگاه
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ایتتن هتتوزه  وجتتود یکتتی از مستتائلی کتته دربازاریتتابی کمتتژ ،واهتتد نمتتود. بتتااین

هتتای کشتتور توجتته استتت، یکستتان بتتودن قیمتتت ستتو،ت در همتته جایگتتاه قابتت 

ای بتترای بررستتی ایتتن بتتازار از منظتتر  توانتتد زمینتتهاستتت. ایتتن محتتدودیت متتی 

( و یتتا کشتتش قیم تتی تقاضتتا  2181و همکتتاران،  8هساستتیت بتته قیمتتت حوانتتگ 

ای هتت( و بتته دنبتتای خن انمتتاش پتتشوهش 2184، 2در ایتتن بتتازار حستتانو و ستتوزوکی 

بازاریابی بر استاس هویتت بتازار باشتد. از ستوی دیگتر ازخنماکته فرخینتد برنتدینگ          

هتتای راهبتتردی هرکتتت عنتتوان یکتتی از سیاستتتدر توزیتتع ستتو،ت در کشتتور بتته

دهتتی بتتازار رقتتاب ی مطتترح شتتده استتت، بتته ستتازی و شتتک بتته ستتمت ،صوصتتی

هتتای علمتتی بیشتت ری کتته  دلیتت  جدیتتد بتتودن موضتتو ، نیتتاز استتت پتتشوهش   

از ماهتتوش برنتتدینگ در ایتتن هتتوزه هستت ند، انمتتاش شتتوند تتتا در کنتتار   ستتزمینتته

گتتراران و فعتتالان ایتتن صتتنعت، ابعتتاد م  لتتز متتدیریت تمربتته عملیتتاتی سیاستتت

عتعوه بتا توجته بته اینکته ایتن مطالعته نگتاهی         برند در این فرخیند توسعه یابتد. بته  

ن هتای ختتی پشوهشتتگرا  هتتای ستو،ت داشت ه استت، در پتتشوهش   کلتی بته جایگتاه   

جتتی را انهتتای ستتیهتتای بنتتزین و جایگتتاهتواننتتد در مطالعتتاق ،تتود، پمتت متتی

تتوان  طتور ممتزا موردبررستی قترار دهنتد. همینتین از نظتر قلمترو مکتانی متی          به

هتتتا از منظرهتتتای م  لتتتز از قبیتتت  موقعیتتتت مکتتتانی  بتتتا تاکیتتتژ جایگتتتاه

کننتتدگان رالتتک و شناستتایی  شتتهری( و یتتا رف تتار مصتترف شتتهری و بتترونحدرون

هتتای ،تتاک هتتایی م ناستتک بتتا ویشگتتیهتتا، برنامتتهامتت  متتؤثر در هریتتژ از خنعو

 ها ارائه داد.گونه جایگاهاین

 

  

                                                           
9. Wang 
9. Sano and Suzuki 
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