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 ی ویژههای پتروشیمی، وفاداری مشتریان، منطقه اقتصادشرکت: واژه های کلیدی

کنند با تأمین انتظارات مشتریان فراتر از نیاز اولیه و با ایجاد ارتباط بلندمدت امروزه سازمان ها سعی می

-دوجانبه و سودآور  به تقویت وفاداری مشتریان بپردازند. از طرفی در دنیای رقابتی امروز که نوآورانه

توان مشتری را با گردند به سخی میعرضه میترین خدمات به سرعت از سوی رقبا تقلید شده و به بازار 

ارایه خدمتی کاملاَ نو در بلند مـدت شگفت زده کرد. با توجه به ذخایر عظیم نفت و گاز در کشور ایران، 

صنعت پتروشیمی یکی از محورهای اصلی توسعه اقتصادی به شمار می رود و طی چندین سال اخیر، 

وسعه جدیدی را برای این صنعت فراهم آورده است. در این مقاله توجه به وفاداری مشتریان چشم انداز ت

و الویت بندی ، با هدف شناخت بهتر این مسیر و ارائه راهکار، تلاش شده است عوامل موثر شناسایی

عوامل در دو دسته کلی عوامل مربوط به مشتری و عوامل مربوط به خدمات مورد این  شوند.تحلیل 

گویه در مقیاس پنج  13شامل  ایگردآوری اطلاعات مربوط از پرسشنامه  بررسی قرار گرفتند. برای

جامعه آماری تحقیق را مشتریان شرکتهای پتروشیمی استان خوزستان ای لیکرت استفاده شد.  درجه

نفر داده های تحقیق جمع آوری شد.   113تشکیل می دهند که با روش نمونه گیری تصادفی طبقه ای از 

استفاده از نظرات خبرگان و کارشناسان )روایی محتوا( تایید شد، و پایایی آن با آلفای  روایی داده ها با

داده ها از توزیع می دهد اسمیرنوف نشان  –نتایج آزمون کلموگروف محاسبه گردید.   311/0کرونباخ، 

ل داده ها آزمون همبستگی اسپیرمن و تحلیل واریانس فریدمن برای تحلی از نرمال برخوردار نیستند، لذ

گزارش  31/1های پژوهش میانگین وفاداری مشتریان صنعت پتروشیمی خوزستان را  استفاده شد. یافته

نشان دهنده تاثیر مثبت و معنادار عوامل نیز . نتایج آزمون رگرسیون استمی کند که بالاتر از حد متوسط 

کیفیت محصولات و شهرت  رضایت مشتری، اعتماد مشتری، برنامه های وفاداری، ارزش ادراک شده،

 برند بر وفاداری مشتریان در صنعت پتروشیمی می باشد. در نهایت با توجه به ضرایب بتای بدست آمده،

 .گردیدو راهکارهایی متناسب با آن ارائه  تحلیلاهمیت هر یک از عوامل 



 

 أ‌

 

 فهرست مطالب           

 صفحه                                                  عنوان

 کلیات پژوهشفصل اول:

 1 .................................................................................................................... مقدمه -3-3

 3 ............................................................................................................... مسئله انیب -3-1

 7 ................................................................................................. پژوهش یممفهو مدل -3-1

 1 ............................................................................................ قیتحق ضرورت و تیاهم -3-3

 33 ..........................................................................................................قیتحق اهداف -3-5

 33 .................................................................................................... قیتحق یها هیفرض -3-6

 31 ....................................................................................................... یمفهوم فیتعار -3-7

 35 ............................................................................................ قیتحق یرهایمتغ فیتعار -3-1

 فصل دوم: مبانی نظری و پژوهش 

 31 ................................................................................................................... مقدمه -1-3

 31 ............................................................................................... یمشتر تیرضا مفهوم -1-1

 33 ............................................... یمشتر انتظارات – تیفیک از یمشتر استنباط=یمشتر تیرضا -1-1

 13 .......................................................... سازمان فرایندهای بر مشتری رضایت اثرات مهمترین -1-3

 13 ............................................................................ یمشتر تیرضا به یمفهوم یهادگاهید -1-5

 11 ........................................................................ مشتری رضایت رساندن حداکثر به فلسفه -1-6

 13 ........................................................................... یمشتر تیرضا یریگ اندازه یهاروش -1-1

 15 ....................................................................................................... ینیع یهاروش -1-3



 

 ب‌

 

 15 ........................................................................................ یمفهوم ای ینظر یهاروش -1-30

 15 ............................................................................ یمشتر تیرضا یریگاندازه یهامدل -1-33

 15 .......................................................................................................... کانو مدل -1-33-3

 17 ................................................................................................ کانو مدل یکاربردها -1-31

 17 ..................................................................................................... کانو مدل مزایای -1-31

 17 ........................................................................................................... فورنل مدل -1-33

 11 ............................................................................................. فورنل مدل یهایژگیو -1-35

 13 ......................................................................................................... اسکمپر مدل -1-36

 13 ......................................................................................................... سرکوال مدل -1-37

 10 ...................................................................................... سرکوال مدل یهاتیمحدود -1-31

 13 ........................................................................................... یمشتر تیرضا شاخص -1-33

 11 .................................................................. (ACSI)کایامر یمشتر تیرضا یمل شاخص -1-10

 SWICS)) .............................................. 16سیسوئ یمشتر تیرضا یمل شاخص مدل یمعرف -1-13

 MCSI ................................................. 17)) یمالز یمشتر تیرضا یمل شاخص مدل یفمعر -1-11

 11 ...................................................................................................... یوفادار اتیادب -1-11

 11 ..................................................................................................... یمشتر یوفادار -1-13

 37 ............................................................................. یمشتر یوفادار صیتشخ یارهایمع -1-15

 33 ...................................................................................... وفاداری بر موثر عوامل سایر -1-16

 33 .................................................................. مشتری داشتن نگه و مشتری وفاداری تفاوت -1-17



 

 ج‌

 

 50 ........................................................................................................ یمشتر مفهوم -1-11

 50 ......................................................................................... هاسازمان در یمشتر انواع -1-13

 51 ......................................................................................................... یمشتر انواع -1-10

 51 ................................................................................................... یحقوق یمشتر -1-10-1

 51 .................................................................................................. یسازمان یمشتر -1-10-1

 51 ............................................................................................... ییایجغراف یمشتر -1-10-3

 51 ........................................................................................................... یمشتر ازین -1-13

 51 ............................................................................................... یمشتر یازهاین انواع -1-11

 53 ........................................................................................ (کیولوژیب) یاتیح یازهاین -1-11

 53 ...................................................................................................... یاساس یازهاین -1-13

 53 ........................................................................................................ یعاد یازهاین -1-15

 53 ........................................................................................................ یفرد یازهاین -1-16

 53 .................................................................................................... یاجتماع یازهاین -1-17

 53 ........................................................................................................ یماد یازهاین -1-11

 55 ....................................................................................... (یعاد ریغ) یمعنو یازهاین -1-13

 55 ..................................................................... یوفادار و تیرضا رابطه مختلف یهاجنبه -1-30

 53 ..................................................................... یوفادار و تیرضا رابطة بر اثرگذار عوامل -1-33

 53 ............................................................................... (switching costs) رییتغ یهانهیهز -3

 60 ........................................................................................................ کیدموگراف عوامل -1



 

 د‌

 

 60 ............................................................................................................... یکل تیرضا -1

 63 ............................................................................................................... یسازگار اثر -3

 61 ................................................................................................................ عوامل ریسا -5

 61 ...................................................................... (یخارج و یداخل مطالعات)قیتحق نهیشیپ -1-31

 فصل سوم: سوم روش شناسی پژوهش

 61 ................................................................................................................... مقدمه -1-3

 61 ........................................................................................................... قیتحق روش -1-1

 63 .......................................................................................................... یآمار جامعه - 1-1

 63 ......................................................................... جامعه از گیرینمونه شیوه و نمونه حجم -1-3

 70 .......................................................................................... اطلاعات یآور جمع ابزار  -1-5

 71 ............................................................................................. قیتحق یرهایمتغ یمعرف  -1-7

 71 ....................................................... یریگ اندازه ابزار «ییایپا»اعتماد تیقابل و «ییروا»اعتبار  -1-1

 73 ................................................................................................... قیتحق یهامحدوده -1-3

 73 .................................................................................................. یمکان محدوده  -1-30-3

 73 .................................................................................................... یزمان محدوده -1-30-1

 73 ............................................................................................... یموضوع محدوده -1-30-1

 73 ...................................................................................... هاداده تحلیل و تجزیه روش -1-33

 75 ............................................................................ توصیفی آمار از فادهاست با تحلیل و تجزیه -3

 75 ............................................................................ استنباطی آمار از استفاده با وتحلیل تجزیه -1



 

 ه‌

 

 SPSS ........................................................................................................... 76 افزار نرم -1

 های پژوهشم: تجزیه و تحلیل یافتهفصل چهار

 73 ................................................................................................................... مقدمه -3-3

 10 .............................................................................................. یفیتوص آمار اول بخش -3-1

 10 ..................................................دهندگان پاسخ یشناخت تیجمع یها یژگیو: اول قسمت -3-1-3

 13 ............................................................. قیتحق یرهایمتغ یفیتوص تیوضع: دوم قسمت - 3-1-1

 15 .......................................................................................................... یاستنباط آمار -3-1

 15 .................. (K-S) رنوفیاسم -کولموگرف آزمون از استفاده با ها داده بودن نرمال فرض یبررس 3-1-3

 16 ................................................................ رمنیاسپ یهمبستگ بیضر کیناپارامتر آزمون -3-1-1

 31 .................................................................................................... یخط ونیرگرس -3-1-1

 فصل پنجم: بحث و نتیجه گیری

 33 .................................................................................................................. مقدمه  -5-3

 33 ........................................................................................ شپژوه کلی نتایج و خلاصه -5-1

 303 ................................................................................ ها هیفرض آزمون از حاصل جینتا  -5-1

 301 .............................................................................. اول هیفرض یبرا ییاجرا شنهاداتیپ -5-3

 301 ..............................................................................دوم هیفرض یبرا ییاجرا شنهاداتیپ -5-5

 303 ............................................................................. سوم هیفرض یبرا ییاجرا شنهاداتیپ -5-6

 303 .......................................................................... چهارم هیفرض یبرا ییاجرا شنهاداتیپ -5-7

 305 ............................................................................ پنجم هیفرض یبرا ییاجرا شنهاداتیپ -5-1



 

 و‌

 

 306 ............................................................................ ششم هیفرض یبرا ییاجرا شنهاداتیپ -5-3

 306 ............................................................................... قیتحق مشکلات و ها تیمحدود -5-30

 307 ............................................................................................... پژوهش پیشنهادات -5-33

 301 ..................................................................... ندهیآ های پژوهش برای پیشنهادهایی ارائه -5-31

 333 ..................................................................................................................یفارس منابع

 336 ................................................................................................................... نیلات منابع

  

  



 

 ز‌

 

 فهرست جداول

 صفحه                                     عنوان

 13 ....................................................... اسکمپر مدل در هاینوآور جدول. 3-1 جدول

 13 ..... آن ابداع سال با مراهه کشورها در یمشتر تیرضا یمل یهاشاخص نیعناو -1-1 جدول

 ACSI ................................................................ 13 مدل یهاشاخص -1-1 جدول

 11 ............................................. یمشتر تیرضا مختلف یهامدل سهیمقا  -5-1 جدول

 11 .................................. مختلف یکشورها یمشتر تیرضا شاخص سهیمقا -6-1 جدول

 71 ............................................... پرسشنامه سوالات یگذار ارزش ی نحوه: 3-1 جدول

 71 ...................................................................................... رهایمتغ: 1-1 جدول

 73 ........................................... تفکیک به ها شاخص کرونباخ آلفای ضریب 1-1 جدول

 13 .................................... قیتحق در کننده شرکت افراد سن یفراوان عیتوز(: 3-3) جدول

 11 ............................ لاتیتحص زانیم حسب بر دهندگان پاسخ درصد و تعداد 1-3 جدول

 11 ........... محصول از استفاده زمان مدت حسب بر دهندگان پاسخ درصد و تعداد -1-3 جدول

 13 .................................... (یمشتر یوفادار) وابسته ریمتغ یفیتوص تیوضع -3-3 جدول

 15 .................. (یمشتر یوفادار بر موثر عوامل) مستقل ریمتغ یفیتوص تیوضع -5-3 جدول

 16 .................................................... قیتحق یرهایمتغ بودن نرمال آزمون -6-3 جدول

 17 ................. یمشتر یوفادار و یمشتر تیرضا نیب رمنیاسپ یهمبستگ آزمون -7-3 جدول

 11 ................... یمشتر یوفادار و یمشتر اعتماد نیب رمنیاسپ یهمبستگ آزمون -1-3 جدول

 13 ............. یمشتر یوفادار و یوفادار یها برنامه نیب رمنیاسپ یهمبستگ آزمون -3-3 جدول

 30 ............. یمشتر یوفادار و شده ادراک ارزش نیب رمنیاسپ یهمبستگ آزمون -30-3 جدول



 

 ح‌

 

 30 ............. یمشتر یوفادار و محصولات تیفیک نیب رمنیاسپ یهمبستگ آزمون -33-3 جدول

 33 .................... یمشتر یوفادار و برند شهرت نیب رمنیاسپ یهمبستگ آزمون -31-3 جدول

 31 ........................ یمشتر یوفادار بر یمشتر تیرضا ونیرگرس لیتحل جینتا -31-3 جدول

 31 .......................... یمشتر یوفادار بر یمشتر اعتماد ونیرگرس لیتحل جینتا -33-3 جدول

 31 ................... یمشتر یوفادار بر یوفادار یها برنامه ونیرگرس لیتحل جینتا -35-3 جدول

 33 ..................... یمشتر یوفادار بر شده ادراک ارزش ونیرگرس لیتحل جینتا -36-3 جدول

 35 ........................ یمشتر یوفادار بر محصول تیفیک ونیرگرس لیتحل جینتا -37-3 جدول

 35 ............................ یمشتر یوفادار بر برند شهرت ونیرگرس لیتحل جینتا -31-3 جدول

 36 ................................. انیمشتر یوفادار بر موثر عوامل یها نیانگیم رتبه -33-3 جدول

 37 ............................ یوفادار بر موثر عوامل یبرا دمنیفر آزمون یها آماره -10-3 جدول

 

  



 

 ط‌

 

 فهرست نمودار 

 صفحه                                     عنوان

 13 ............................................... سن حسب بر نمونه افراد یفراوان عیتوز -3-3 نمودار

 11 ...................................... لاتیتحص حسب بر نمونه افراد یفراوان عیتوز: -1-3 نمودار

 11 ................... محصول استفاده زمان مدت حسب بر نمونه افراد یفراوان عیتوز -1-3 نمودار

 

  



 

 ي‌

 

 فهرست اشکال 

 صفحه                                    عنوان

 13 .......................................................... یمشتر یریگ اندازه یها روش -3-1 شکل

 16 .................................................................................... کانو مدل -1-1 شکل

 11 .......................... سوئد کشور در یمشتر تیرضا شاخص مدل کلان ساختار -1-1 شکل

 ACSI ........................................................................... 11 یکل مدل -3-1 شکل

 11 ...................................... (ECSI) اروپا یمشتر تیرضا یمل شاخص مدل -5-1 شکل

 16 ..................................... سیدرسوئ یمشتر تیرضا شاخص ازمدل یبخش  -6-1شکل

 17 ................................................... یدرمالز یمشتر تیرضا شاخص مدل -6-1شکل

 35 .................................................................. رفتار فاداریو چهارحالت -1-1شکل

 36 .................................................... مشتریان وفاداری و رضایت بین رابطه -3-1شکل

 36 ............................................................ مشتری رضایت از پویا مدلی -30-1 شکل

 56 ............................................................. دیخر رفتار و تیرضا رابطة -33-1شکل

 57 ........................................................ یوفادار و تیرضا رابطة حالت -31-1 شکل

 51 ........................................................... یوفادار و تیضار نیب رابطه -31-1 شکل

 53 .......... همکارانش و ساسر دگاهید از یمشتر یوفادار و یتمندیرضا نیب رابطة -31-1 شکل

 63 ......... ینگرش یوفادار و ژهیو معامله از تیارض ،یکل تیرضا رابطه یکل مدل -33-1 شکل

 63 .......... ینگرش یوفادار ،یکل تیرضا ژه،یو معامله از تیرضا یجزئ رابطه مدل -35-1شکل

 63 ....ینگرش یوفادار ،یکل تیرضا ژهیو معامله از تیرضا شده لیتعد هرابط مدل -36-1 شکل

 61 ............................................... یوفادار - تیرضا رابطة و یسازگار اثر -37-1شکل



 

 

 

 فصل اول

 «کلیات پژوهش»



 فصل اول: مقدمه وکلیات پژوهش

 

2 

 

 مقدمه -1-1

میت حفظ و نگهداری مشتریان آگاهند. همانطورکه می دانیم حفظ و همة مدیران از اه

نگهداشتن مشتری قدیمی چهار تا شش برابر کم هزینه تر از ایجاد مشتری جدید است. )موون و 

(. اخیراً شرکت ها روی وفاداری مشتریان و حفظ آنها تمرکز زیادی کرده اند. به گفتة 3116مینور، 

عوامل مهم در وفادارکردن مشتریان، رضایت آنها است. تا آنجا که  بسیاری از محققان، یکی از

کنندگان پیش از آنکه چیزی را کسب دانند. مصرفافراد رضایت را مساوی وفاداری میبسیاری از 

نمایند، از میان یک فرایند تصمیم گیری عبور می کنند. مراحلی را که مصرف کنندگان هنگام 

( 1( جستجو 1( تشخیص مسأله 3ی کنند شامل پنج مرحله است: تصمیم گیری از آنها، عبور م

( فرایند پس از 3116( ارزیابی پس از اکتساب )موون و مینور،5( انتخاب 3ها ارزیابی بدیل

( رضایت و عدم رضایت 1( کاربرد یا مصرف محصول 3اکتساب دربردارنده پنج مرحله می باشد: 

( شکل گیری وفاداری به 5( کنارگذاری کالا 3ننده ( رفتار شکایت آمیز مصرف ک1مصرف کننده 

 (.133مارک )همان منبع،

صاحبنظران بر این باورند که وفاداری و رضایت مشتری دارای رابطه نامنظم و نامشخصی می 

باشند. اگرچه اغلب مشتریان وفادار راضی هستند اما رضایت همیشه به وفاداری منتج نمی شود. 

 کی از دیدگاههای جدید رضایت الزاما به وفاداری نمی انجامد. ( براساس یoliverو3333)

 بدون کارمندان وفادار، و راضی مشتریان نگهداری و که حفظ دهد می نشان تجربی مطالعات

 جدید مشتری یک جذب از رسد که می نظر به مشتری حفظ و نیست امکانپذیر وفادار و راضی

 است. سودمندتر
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 بخش اشتغال این در نفر میلیون ده بر بالغ و است %31 اقتصاد از خدمات بخش سهم ایران، در 

درصد( از تولید ناخالص داخلی را تامین  6/36بخش صنعت به تنهایی حدود یک ششم ) . دارند

توان صنعت را مادر اقتصاد و عامل  به طور کلی اثر صنعت در اقتصاد به حدی است که میکند.  می

زا در بخش صنعت کشور نعت پتروشیمی از صنایع مادر و اشتغال مهم رونق آن به شمار آورد. ص

باشد که به عنوان تغذیه کننده سایر بخش های صنعت می تواند به عنوان موتور حرکت اقتصاد می

کشورهای در حال توسعه نقش اساسی را ایفا نماید. صنایع پتروشیمی در ایران قدمتی نزدیک به 

تولید فراورده های پتروشیمی و شیمیایی از نفت،  ها شرکت سال دارد. هدف از تأسیس این 30

مشتقات نفتی، گازهای طبیعی و سایر مواد خام، اعم از آلی و معدنی می باشد. سهم ایران از 

 میلیارد دلاری پتروشیمی در سطح جهان در حال حاضر کمتر از یک درصد است. 570تولیدات 

یچ کش پوشیده نیست. از امتیازات مهم صنعت اهمیت صنعت پتروشیمی در اقتصاد ملی بر ه

پتروشیمی تأمین مواد اولیه آن در داخل کشور است. این صنعت جز صنایعی است که در کشور ما 

دارای مزیت نسبی است. با گسترش صنعت پتروشیمی ضمن اینکه بسیاری از نیازهای داخلی رفع 

د و باعث رونق هرچه بیشتر اقتصاد می می شود ارزش افزوده خام نیز به داخل کشور باز می گرد

 (.3131شود)بانک اطلاعاتی صنعت پتروشیمی، 

ارگیری با توجه به اینکه اکنون عصر ارتباطات و انفجار اطلاعات است و مدیران صنایع با به ک

وری و کیفیت بالا و قابل قبولی در میان سایر کشورهای جهان است کیفیت برتر، باید به بهره

و بالاخص  در نظامی کارآمد و برتر، تمامی نیازهای آشکار و پنهان  مدیران، کارکنان دست یابند.

مشتریان باید شناخته و تأمین شود و سیاست های صنعت پتروشیمی نیز بر ارائه خدمات و کالای 
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مطلوب برای رقابت پایدار و تسخیر بازارهای جهانی از طریق رضایت مشتری و در نهایت 

 (.3111به صنعت پتروشیمی استوار شود)شبکه اطلاع رسانی نفت و انرژی، وفاداری مشتری 

 بیان مسئله  -1-2

بازاریابی در سیر تکامل خود در مرحله ای قرار دارد که بازاریان تنها در اندیشه یافتن مشتریان 

غ ادن مشتری تا حد بلو جدید نیستند و امروزه هدف از بازاریابی مدیریت تقاضا از طریق سوق د

دیگر رضایتمندی مشتریان کافی نبوده و شرکتها، سازمانها و و  در نردبان وفاداری به سازمانهاست

امروزه سازمان ها درصدد شناسایی الگوهای  .بانکها نباید به رضایتمندی مشتریانشان دلخوش کنند

آنها اقدام کرده و به  مؤثر ایجاد وفاداریند، تا با تأمین انتظارات مشتریان، فراتر از ارضای نیاز اولیه

)مرادی و همکاران،  وفاداری از طریق ایجاد ارتباط بلندمدت، دوجانبه و سودآور دست یابند

3130.) 

آنها باید مطمئن شوند که مشتریان رضایتمندشان، وفادار هم هستند. در این پارادایم هدف 

ست که ا ه مشتری به طوریهای ذینفع و مهمتر از همبرقراری روابط بلندمدت و متقابل با گروه

ترتیب در بلندمدت منافعی مشتریان بیشتری را حفظ و مشتریان کمتری را از دست داده و به این 

 .یابدها افزایش میشود که در نتیجه، سهم بازار و سودآوری شرکتحاصل می

-یهقیب روزبه روز بکدیگر شبهای ردر دنیای رقابتی امروز خدمات ارائه شده از سوی شرکت

زده و در بلند مدت شگفتری را با ارایه خدمتی کاملاَ نتوان مشتگر به سختی میشوند. و دیتر می

 گردندبا تقلید شده و به بازار عرضه میترین خدمات به سرعت از سوی رقکرد، زیرا نوآورانه

 (3111)لاولاک و رایت، 
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ر نه تنها ارزش تجارت را فادا( معتقدند که مشتریان و3333بار رسو کاسترو مارتین آرماریو)

های خود را نسبت به جذب مشتریان تا بتوانند هزینه دهند، بلکه به تجارت امکان میبرندبالا می

 جدید پایین نگه دارند.

نظریه رویه بازایابی در بدو امر در رابطه با کالاهای ملموس و فیزیکی مطرح شده است. به 

آن بسیار ایع خدماتی وسیعی است که امر بازاریابی در همین دلیل صنعت پتروشیمی یکی از صن

های تولیدی و خدماتی هستند، ترین رکن بقای واحدباشد. از آنجا که مشتریان، مهممورد توجه می

گویی به نیازهای مشتریان با توجه به علایق و خواسته های آنها موضوع قابل توجه در برنامه پاسخ

 های بازاریابی سازمان هاست.

ها قرار ت او سرلوحه فعالیت همه سازماندنیای امروزه ارتباط با مشتری و جلب رضایدر 

، ارزش بالقوه مرتبط با توسعه روابط بین ارائه به خصوص بازاریابان در بخش صنایع گرفته است.

دهندگان خدمت و مشتریان را روشن کرده اند.از جمله عوامل مؤثر بر وفاداری مشتری می توان 

حترام از طرف مسئولین بالادست، مشارکت در تصمیم گیری های سازمانی، بهبود کیفیت توجه و ا

های یی با محصولات و همچنین سایر بخشدرونی سازمان، ارزش خدمات خارجی، ایجاد آشنا

جذب مشتری و ارائه پیشنهادات ارزشی، استراتژی عملکردی و سیستم تحویل خدمت و ..... را 

قیق سعی بر آن است که عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداری مشتری )مطالعه نام برد که در این تح

 موردی در صنعت پتروشیمی( شناسایی شود.

با توجه به ذخایر عظیم نفت و گاز در کشور ایران، صنعت پتروشیمی یکی از محورهای اصلی 

ه دلیل عدم توسعه اقتصادی به شمار می رود. امروزه کشورهای در حال توسعه ازجمله ایران، ب

سرمایه گذاری در تحقیق و توسعه و عقب ماندگی زیاد از کشورهای پیشرفته، توان چندانی در 


