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 چكيده

و عملكـرديبسـتگنايمشـتر هاي خواستهنيتام بـه وجـود

و خـدمت دارديخاصهاييژگيو بـا مقالـه در ايـن. در محصول

و رضـايت مشـتريان در هاي ويژگي هدف بررسي رابطه محصول

در دو هـا حضور عامل رقابت، با مرور تحقيقـات پيشـين، ويژگـي 

و دروني دسته دسته  سپس بر اساس دو نقطه. شدند بندي بيروني

ب هاي ازاريابي شامل تأكيد شركت بر نوع ويژگيمرجع استراتژيك

و ميزان رقابت براي محصول، فرضيه مختلفـي در هـاي محصول

 ايـن آمـاري جامعـه. مورد وضعيت رضايت مشتريان پيشنهاد شد

ــق ــه تحقي ــتي محصــولات را كلي ــيو گوش ــركت لبن ــه، ش  كال

 تشـكيل شـركت ايـن محصـولات كنندگان مصرفو كارشناسان

و محصول19، آماري نمونهان به عنو. دهند مي در نظر گرفته شد

در خصوص ميزان رقابت موجود بـراي كارشناساناز نفر17 نظر

و تأكيـد شـركت بـر هـر يـك از ويژگـي  آن هـاي هر محصول

در خصـوص ميـزان كننـدگان مصرفاز نفر 342 نظرو محصول

اي جداگانـه هـاي از محصـولات طـي پرسشـنامه هـا رضايت آن

انـواع عـلاوه بـر تأييـد رابطـه هـا فرضـيه آزمـون. پرسيده شـد

، نشـان دادنـد در مشـتريان رضـايتمنديو محصولهاي ويژگي

بـراي هـا شـركت. رقابتي اين رابطه متفاوت است شرايط مختلف

هاي ويژگيو رقابت ميزان بررسيباجلب رضايت مشتريان خود، 

، بايد در هـر وضـعيت،گوناگون محصولات براي بيرونيو دروني

انمشـتري رضـايت باعثكه تمركز كنندها ويژگيبر آن دسته از

.شود مي

 مقدمه

ــاتلر ــده) 2005( ك ــه دارد عقي ــد ك ــهرو رون ــعه رشــد ب  توس

 عنـوان بـا چيـزي كـه اسـت ايـن دهنده نشان رقباو محصولات

 كمبـود هستچهآن واقعدر بلكه ندارد، وجود محصولات كمبود

 روزافـزون افـزايش موجبكه است موضوعي اين.است مشتري



 تمـام شـرط پـيش،يمشـتر رضـايت. شـودمي مشتري اهميت

 مـديريتي لويتوا ترين مهموستاها شركتيبعدهاي موفقيت

 توسعه بازار، بيشتر سهم،يسودآور چونيديگر اهداف مقابل در

و مشـتري رضـايت هاي مقوله.]1[رودمي به شمار ...و محصول

 شـركت سـودآوري اصـلي رمز ري،مشت توسط شده ادراك ارزش

 يـكدر مختلـف مشتريانكهراچهآن بايد شركتيك. هستند

 حمل زمان،ها كانال،ها قيمت محصول،هاي ويژگي قالبدر بازار

].2[بـه دقـت مطالعـه كنـد كننـدمي درخواستها ويژگي سايرو

ارائه شدههبايد به طور روز افزون تجربها بنابراين امروزه سازمان

و بيش از هـرب و بررسي قرار دهند ه مشتريان خود را مورد توجه

و شـكايت مشـتريان هـاي موقع به نظرات، انتقادات، پيشنهادات

و توجه كنند   رقابـتو شـدن مواجه براي.]3[خود گوش فراداده

 حالدر سرعتبهانمشتري نيازهايآندركه امروز بازارهاي در

در كـه محصـول اصـليو ذاتـي هـاي ويژگـي ديگر،است تغيير

 نيسـت كافي گرفتمي قرار استفاده مورد سنتي بازاريابي سيستم

]4[.

 بـراي نـوين بنـدي دستهيك ارائه ضمنقصد دارد مقاله اين

 رضـايتمنديو محصـول هاي يژگيوهرابط محصول،هاي ويژگي

. دهد قرار بررسي مورددر شرايط مختلف رقابتيراانمشتري

 مرور ادبيات.1

، رضايت مشتري موضوع بسـيار مهمـيها براي اغلب شركت

ردكـلعمهـاي رضايت به عنوان يكي از شاخص بندي رتبه. است

و محصولات به كار و بـه شـركت مـي خدمات در تنظـيم هـا رود

رضايت مشتري هدف نهايي هر كسـب. كندمي استراتژي كمك

 به علاوه، موفقيت بازار يـك محصـول از ديـدگاه. كاري استو

و،محيط مهم است زيرا محصولي كه نفروشد از جهت اقتصـادي

امـروزه بـه دليـل كـاهش طـول عمـر. محيطي بي فايده اسـت 

يي بـراي كـاهش هـا از طرفي به دنبال راهها محصولات، شركت

و ورود سريع تر آن و از طـرفها زمان طراحي محصول به بـازار

. هسـتند شـده ديگر تامين نياز مشتريان به محصولات سفارشـي 

و ترجمه بـه طـرح محصـولهاآن بنابراين شناخت نياز مشتريان

هاي تامين خواسته. براي رقابتي ماندن در بازار امري حياتي است

و عملكـرد ويژگـي  خاصـي در هـاي مشتريان بستگي بـه وجـود

و خدمت دارد  كـه اسـتيعـامل محصـول ويژگـي.]5[محصول

].6[ناميد محصولياصل كاركرد مكملراآن توان مي

در محصـول، هـاي ويژگي بندي طبقه مورددر اوليه مطالعات

. انجام شـد) 1959( هرزبرگ فردريك توسطو انساني منابع حوزه

 نارضايتييا رضايتمندي براي عاملدوكه كرد پيشنهاد هرزبرگ

ــغل از ــردو ش ــود عملك ــل: دارد وج ــده عوام ــلو انگيزانن  عوام

 توسـعهرا دوعـاملي هرزبـرگيتئور،)1970( ليماناس.بهداشتي

 عوامل دستهدوبه هرزبرگ همانندرا محصولهاي ويژگيو داد

 نيــز) 2000(ندراو نــگژ.كــرد تقســيم بهداشــتيو انگيزاننــده

 نارضايتييا رضايتمنديبا ارتباطدر) 1959( هرزبرگ بندي طبقه

رايانتقـاد عوامـل اما دادند قرار تأييد موردرا بازاريابي ادبيات در

 عواملي انتقادي عوامل. نمودند اضافه هرزبرگ بندي دستهبه هم

 بهداشتي عوامل صورتبههم توانندميو ترند پيچيدهكه هستند

 مـدل) 1976( كـامزو سـوآن. شوند برده كاربه انگيزانندههمو

ــي ــتي-انگيزش ــرگ بهداش ــاندررا) 1959( هرزب در مطالعاتش

و انگيزاننـده عوامـل هـاآن. دادند قرار تأييد مورد پوشاك صنعت

 حـوزهدر. دادند ارتباط سودمندو شده بيان عواملبهرا بهداشتي

 مدل انعكاسكه كرد ارائه مدلي) 1984( كانو مكانيك، مهندسي

 بـهرا عامـل پـنجو بـود) 1959( هرزبـرگ بهداشتي-يانگيزش

.مشتري شناسايي كـرد نارضايتييا رضايتمندي نياز پيش عنوان

 درخواسـتي ضروري،،)جذاب( برانگيز هيجان عناصرراهاآن كانو

و تاكاهاشـي سراكو، كانو،. ناميد معكوسو تفاوتبي،)شده بيان(

 بـه مربـوط محصـول هـاي ويژگـياز نـوعسه) 1984( تسوجي

ــايت ــتري رض ــنهادرا مش ــد پيش ــي: كردن ــاي ويژگ ــروريه  ض

،)هـا كننـده راضـي( خطـي هـاي كننـده راضـي،)ها كننده ناراضي(

ــي ــا خشــنودكننده( اذبجــهــاي ويژگ ــتو لاولاك). ه ــز راي  ني

هـاي ويژگـي:كردنـد تقسيم دستهسهبهرا محصولهاي ويژگي

 يـتلو نظراز. اعتقاديهاي ويژگيو تجربيهاي ويژگي تحقيقي،

 محصـول، هسـته: اسـت سـطح چهار داري محصولهر) 1980(

 بـه. بـالقوهولمحصـو اضـافي، محصـول انتظار، مورد محصول

 كـهرا محصـولي بايد بازارياب) 2004( آرمسترانگو كاتلر عقيده

،سـطحهر. نمايديريز برنامه سطحسهدر كندمي عرضه بازار به
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بر سطح،سه اينو افزايدمييمشتر نظر مورد ارزشبهيمقدار

 تشـكيلرايمشـتر نظر مورد ارزش مراتب سلسلهيكهميرو

 محصـول طراحـي شروع نقطهكه كردند نهادپيشهاآن. دهند مي

 دنبـالبهو كندمي ارائه محصولكه باشنداي هسته مزاياي بايد

كه اضافي محصول ارزش نهايتاًو ضروريهاي ويژگي توسعه آن

بـه)2003( كلـر.اسـت شده تكميلو اضافيهاي ويژگي شامل

 بـه مربـوط غيـر هـاي ويژگـيو محصولبه مربوطهاي ويژگي

.اشاره كردلمحصو

 خـدمات اسـاس بـر الگويي لنگرد،و ايگلير در مورد خدمات،

 احاطـهاي دايـره بـا اصـلي خدمات. كردند مطرح جانبيو اصلي

آن ويـژه جـانبي خـدماتاز دسـته يـك برگيرندهدركه اند شده

 سـه بـهرا خـدمات ساختار) 1996( راست. است خاص محصول

 برانگيـز هيجـان يژگـيوو انتظـار مـورد ويژگي اساسي، ويژگي

. كرد تقسيم

و بـاوم را) 2007(چان عوامـل مـوثر بـر رضـايت مشـتريان

؛ انـد مطابق با تئوري دو عاملي هرزبـرگ در دو دسـته جـاي داده 

) 2006( چـانبر اينگ. كنندهو عوامل ناراضي كننده عوامل راضي

 بـر محصـول ثانويـهو اوليـه هـاي ويژگي متمايز اثريپژوهش در

 يـك) 2003( بـاچر. داد قراريبررس موردرا مشترييرضايتمند

و اوليـه هاي ويژگيبه مربوطهاي تفاوت مورددر تجربي مطالعه

در خـدمات هسته كيفيتكه يافتدرو داد انجام محصول ثانويه

 منـدي رضايت رويبر بيشتري اثر اجتماعي، ملاحظاتبا مقايسه

اي گسـترده قيقاتتح نيز) 1988(ن ترجيوو كادوت.رددا مشتري

 ايـن بـهو دادنـد انجـام هتلداريو گردشگري صنعت رويبر را

 قرار شكايت معرضدر بيشتر خدماتاز بعضيكه رسيدند نتيجه

 ارائـه خـوب اگـر،عكـسبر،بعضيو ستايش،و تشويقتا دارند

پي شكايتي نشوند اجرا اگرو شوندمي حسينت شوند  نخواهنـد در

 قـرار تعـاريفوهـا شـكايت ليسـتدودر هـم تعـداديو داشت

 علامـت رويبركهاي مطالعهدر،)1964(لاوو آليسون.داشتند

 مشـتريان توسـط شـده ادراك طعمبرآن اثرو الشعيرءما تجاري

 يـك بـه وفـادار كننـدگان مصـرف كـه گرفتندنتيجه شد، انجام

از شـده شـناخته تجـاري هـاي ماركبه،تجاري علامت بيشـتر

و نيـومن اننكينـگ،. دارنـد گـرايش گمنـام تجـاري هـاي مارك

هـاي ويژگـي اثـر از مطالعات خود در رابطـه بـا) 2005( هنبرگ

 تـوان مـي نتيجه گرفتند خريد فرآيندبر محصول بيرونيو دروني

 درونـي ويژگـييكاز تابعي اساسبررا محصول انتخاب فرآيند

و)ببرچسـو قيمـت تجاري، مارك( بيروني ويژگيسهو) طعم(

.كرد سازي مدل كنندگان مصرفهاي ويژگي

هـاي ويژگـي مختلف الگوهاي بندي جمع براي،مقاله اين در

 شـده اسـتفاده]7[ بازاريـابي اسـتراتژيك مرجع نقاطاز محصول

اي نقطه مرجع، محل يـا نقطـه. است نوين رويكرديككه است

آها گيري اندازهوها است كه تمام انتخاب ن سنجيدهدر مقايسه با

سازمان نقاط مرجع استراتژيك را در جهت دسـتيابي بـه. شود مي

و عمليات و يا انجام اقدامات مناسـب هـاي هماهنگي استراتژيك

يك نقـاطي به عبارت ديگر، نقاط مرجع استراتژ. نمايدمي انتخاب

و سيستم و اگر همه عناصر سـازمان هاي براي هماهنگي هستند

 نمايند، يك هماهنگي همه جانبه ايجـاد هماهنگها خود را با آن

 بـراي اسـتراتژيك مرجـع نقطـهدودر اين مطالعـه،.]8[شود مي

ــدي جمــع ــل الگوهــاي بن ــد قب ــه شــركت توجــه)1(از عبارتن  ب

آن بـراي رقابـت ميـزان)2(و،بيرونـي يـا درونـي هـاي ويژگي

 محصـول هـاي ويژگـي بنـدي دستهبه توجهبا.بازاردر محصول

دررا محصـول هاي ويژگي مقاله ايندرما قبلي، محققان توسط

 عامـلوهكـرد بنـدي طبقه بيرونيو درونيهاي ويژگي دسته دو

در حاصـل نتايج. نموديم وارد الگو ديگر طيفدررا رقابت ميزان

.است شده داده نمايش)1( شكل



 تحقيق نظري مباحث بندي جمع ماتريس-1شكل

 الگوي مفهومي پژوهش-2شكل

 بـراي محصـوليدرونهاي ويژگي:محصوليدرونهاي ويژگي

در مشـتري كـه خـاص مسـئله يـك رايبحل راهيك ارائه

 اغلـبو باشـدمي ضروري استآن براي حلي راه جستجوي

شـده شناخته خدمتيا خاص محصولياشئيك عنوان به

 نيـاز رفـعدركه محصولهاي ويژگي ديگر، عبارتبه. است

 محصــوليدرونــهــاي ويژگــي هســتند، ضــروري مشــتري

 تشــنگي احســاس شخصــي كــه هنگــاميمــثلا].9[هســتند

 همـه.نوشـد مـي نوشـيدني يـك تشـنگي رفع براي كند، مي

هـاي ويژگـي مؤثرنـد شخص تشنگي رفعدركهييها ويژگي

وآن مـزهو طعـم،مـايع دمـاي مثل شوندمي ناميده دروني

.آن نظير موارد

 ويژگـي بـه كـهييهـا ويژگي همه:محصوليبيرونهاي ويژگي

هـاي ويژگـي بخشـند مـي خـارجيو ظاهري ماهيت،دروني

هـاي ويژگـي مـورددركه مثاليدر. هستند محصوليبيرون

ييهـا ويژگـي شـد، بيان بالادر تشنگي رفع نوشيدني دروني

 مـايع تجـاري علامـتو مـايع محتـوي ظـرف طراحي مثل

].10[ هستند بيروني ويژگي

و رقيـب بـالقوهو رقبـا محصـولات همـه شـامل رقابت:رقابت

 خريـدار توجـه مـورد احتمـالاًكه هستند جانشين محصولات

.]11[ گرفت خواهد قرار

 پژوهشهاي فرضيه.2

 شـركتو اسـت كـم بازاردر موجود رقابتكه زماني-1 فرضيه

 مناسـب دهد،مي قرار تأكيد موردرا رونيدهاي ويژگي بيشتر

 ايجـاديرضـايتمند بـراي مشـترييدرونهاييويژگ بودن

.كند مي

 شـركتو اسـت كـم بازاردر موجود رقابتكه زماني-2 فرضيه

 بـودن نامناسـب،كنـد مـي تأكيد درونيهاي ويژگيبر بيشتر

يولـ برد نمي بينازرامشتري خريد قصد،يدرونهاييويژگ

.ندارد وجودهميرضايتمنداساحس

ديخريزهو انگي مشتريتمنديرضا

و شركتتأكيدمورديهايژگينوع

و  محصوليهايژگينوع

 زان رقابتيم

 رضايت ايجاد بيروني هاي ويژگيبر تأكيد. بند پنچ

.برد نمي بينازرا خريد انگيزهآن نبود ولي،كند مي

 رضايت ايجاد بيروني هاي ويژگيبر تأكيد. بند سه

.)كندمي ايجاد خريد انگيزه( كندمي

 نقش دروني ويژگي وضعيت، ايندر. بند چهار

.كندميايفاراهكنندتعديل

 عدم دروني هاي ويژگيبر تأكيد.كيبند

ايجاد خريد انگيزه ولي،دارد دنبالبهرا نارضايتي

).ندارد وجود رضايتمندي( كند نمي

و شركتتأكيدموردهاييژگينوع

 رضايت ايجاد دروني هاي ويژگيبر تأكيد. بند دو

.برد نمي بينازرا خريد انگيزهآن نبودو كند مي

ت
قاب
ر

اديز

كم

يرونيب يدرون
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 شـركتو اسـت كـم بازاردر موجود رقابتكه زماني-3 فرضيه

 ـهـاييويژگـ بـر شتريب  بـودن مناسـب دارد، تأكيـديبيرون

.كندمي ايجاديرضايتمندي،بيرونهاييويژگ

 شـركتو اسـت كـم بازاردر موجود رقابتكه زماني-4 فرضيه

 بـودن نامناسـب،كنـدمي تأكيديبيرونهاييويژگبر بيشتر

 احساسيول،برد نمي بينازرا خريد قصديبيرونهاييويژگ

 ـهـاييويژگـ كـه دارد وجـوديصورتدريرضايتمند يدرون

.باشند مناسب

 شـركتو اسـت زياد بازاردر موجود رقابتكهيزمان-5 فرضيه

 ـهاييويژگبر بيشتر هـاييويژگـ اگـر دارد، تأكيـديبيرون

 ـهـاييويژگـ بودن مناسب، باشند ناسبم نيزيدرون يبيرون

.كندمي ايجاديرضايتمند

 شـركتو اسـت زياد بازاردر موجود رقابتكهيزمان-6 فرضيه

 ـهـاييويژگـبر شتريب  بـودن نامناسـب دارد، تأكيـديبيرون

 ـهاييويژگ  عـدمو بـرد مـي بـينازرا خريـد قصـديبيرون

.دارد دنبالبهراينارضايت

بر شركتو است زياد بازاردر موجود رقابتكهيزمان-7 فرضيه

هـاييويژگـ بـودن مناسـب دارد، تأكيـديدرونهاييويژگ

ينارضـايت عـدم فقط بلكه،كند نمي ايجاديرضايتمنديدرون

.آيدمي وجود به

 شـركتو اسـت زياد بازاردر موجود رقابتكهيزمان-8 فرضيه

ــهــاييويژگــ بــر نيــز ــودن نامناســب،دارد تأكيــديدرون  ب

.بردمي بينازرا خريد قصديدرونهاييويژگ

ــيه ــلي(9 فرض ــيه اص ــين-)فرض ــ ب ــاييويژگ ــوله و محص

.دارد وجود رابطهيمشتريرضايتمند

 بـين روابـط نيـزو1 شـكلدر شده بيانهاي بندبه توجه با

هـاي فرضـيه،2 شـكلدر پـژوهش مفهـومي الگويدرها متغير

هـاي فرضيه،دو بند براي2و1هاي رضيهف. شدند تنظيم تحقيق

و چهـار، بند براي6و5هاي فرضيه،پنج بند براي4و3 وسـه

. اند شده تدوين)1( شكلدريك بند براي8و7هاي فرضيه

 پژوهش روش.3

و اطلاعات مورد نيـازها آوري داده براي جمع پژوهش اين در

شاي از روش كتابخانه از لحـاظ هـدف. ده استو ميداني استفاده

بـا توجـه بـه(تحقيق، اين پژوهش از نوع تبييني، از لحاظ نتيجه 

 شدهمرجع استراتژيك استفاده اينكه در تحقيق حاضر از دو نقطه

مرجع استراتژيك، الگـويي بـرايو نهايتاً با توجه به اين دو نقطه

از نظـر،)كـاربردي(يك تحقيق تبـديلي) شده استتحقيق ارائه 

و از نظر روش ميزا از(ن كنترل محقق يك تحقيق غير آزمايشي

و هـاي ويژگـيهكـه بـه دنبـال كشـف رابطـ آنجايي محصـول

. از نوع همبستگي است) استرضايتمندي مشتري 

: اسـت شـده گرفتـه نظردر تحقيق ايندر آماري جامعه سه

 سـتا عبارت آماري جامعه نياز، مورد محصولات تعيين براي-1

 براي.كاله لبنيو گوشتيهاي فرآورده شركت صولاتمح كليه از

 سـايت بـه توجـهبا شركت محصولات ابتدا محصولات، انتخاب

 مورد محقق توسط دارد وجود بازاردركه محصولاتيوها شركت

از تعـدادي محصـولات، همـه بيناز سپسو گرفت قرار بررسي

 ايـندر محصـولات انتخـاب مـلاك. شـدند انتخاب محصولات

 غذايي مواد توليدكننده هاي شركت مورددر محقق مطالعه،حلهمر

 ديگـر عبارتبه.ه استبود كنندمي توليدهاآنكه محصولاتيو

كمهاآن براي) رقبا تعداد( رقابت ميزانكه محصولاتاز تعدادي

 بـود زيـاد هـاآن بـراي) رقبـا تعـداد( رقابـت ميزانكه تعداديو

 بيرونـيو درونـي هـاي ويژگـينتعيـي بـراي-2.شدند انتخاب

 شركت كارشناسان كليهازستا عبارت آماري جامعه محصولات،

و رضـايتمندي تعيـين براي-3.كاله لبنيو گوشتيهاي فرآورده

 كننـدگان مصـرف كليـهازستا عبارت آماري جامعه خريد انگيزه

را نظـر مـورد محصـولات بـار يـك حـداقلكه محصولات اين

 اسـاس بـر آماري نمونه،اول آماري جامعه براي. اند كرده مصرف

400Nو محدود جامعه فرمول شدمحصول19برابر= . محاسبه

 بــا تعــداد كارشناســان آمــاري نمونــه،بــراي جامعــه آمــاري دوم

200N كه10برابر= از17نظرات براي اطمينان بيشترشد نفـر

شدكارشناسان  و بررسي ا در مورد نمونه. دريافت ز جامعـه آماري

با استفاده،است نامحدود كنندگان مصرف جامعه حجم چون، سوم

و ســطح خطــاي از فرمــول حجــم جامعــه  05/0،342نامحــدود

 مصـرفرا نظر مورد محصولات باريك حداقلكه كننده مصرف

از اعتبـار سـنجش بـراي. گرفتنـد قـرار نظرسنجي مورد اند كرده



 ضريباز نيز نامه پرسش پايايي تعيين برايو محتوا اعتبار روش

.شد استفاده) درصد81 برابر( كرونباخ آلفا

 ميـزان محصول،هاي ويژگياز عبارتند پژوهش اينهاي متغير

 پژوهش ايندر محصولهاي ويژگي. مشتري رضايتمنديو رقابت

 مــورددر. انــد شــده بنــدي دســته بيرونــيو درونــي دســتهدو بــه

 مـورد محصـولاتاز كـدامهر مورددر ابتدا،محصولهاي ويژگي

 مـورد كارشناسـان توسـط بيرونـيو درونـي هـاي ويژگي بررسي،

 تأكيـد كـه كننـد بيانشد خواسته ايشانازو گرفت قرار شناسايي

از دسـته كـدام بـر بيشـتر گذشـته سالدودر بررسي مورد شركت

 محصـول باريك حداقلكه مشترياني سپس.است بودهها ويژگي

ــورد ــردهرفمصــرا نظــر م ــد ك ــود را در خصــوص بودن نظــر خ

از طريـق محصـولاتاز كـدام هـر بيرونـيو درونـي هاي ويژگي

 بيرونيهاي ويژگي مورددر،مثال عنوانبه. پرسشنامه اعلام كردند

 چگونه بندي بسته نظرازرا محصول اين كيفيت:شد سوال اينگونه

 خـوب، عالي،اي گزينه پنجطيفدر نيزها پاسخو كنيد؟مي ارزيابي

شدبدو ضعيف متوسط، هـاي ويژگي نوع،پژوهش ايندر. طراحي

 ايـندر رقابـت ميـزاناز منظـور. اسـت مسـتقل متغيـر محصول

 صـنعت كارشناساناز پرسش طريقازكه است رقبا تعداد پژوهش

و زيـاددر محصولاتازيكهر براي در.شـد مشـخص طيف كم

و درونـييهـا ويژگيبركتشر تأكيدو رقابت ميزان پژوهش اين

.هستند كننده تعديلهاي متغير محصول، بيروني

. اسـت وابسـته متغيـر مشـتري رضـايتمندي پژوهش اين در

 مضـمون اينبا مشترياناز پرسش طريقاز مشتري رضايتمندي

 اسـت بـوده چقدر محصول مصرفاز شما رضايتمندي ميزان كه

 راضـي، بسيار به صورت تايي5طيفدر نيزها پاسخو گيري اندازه

شد ناراضي بسيار ناراضي، راضي، تاحدي راضي، . طراحي

هاو يافتهها داده تحليل،آوري جمع.4

هـاي فرآورده شركت محصول 400 بينازنخست، در مرحله

 منتخـب محصـولات عنوانبه محصول19 كاله، لبنيو گوشتي

 ناگت نينا،رپنيبا مرغ كوكتل سوسيساز عبارتندكه شدند تعيين

 طبيعـي، گياهـان طعمبا دوغ اي، ميوه ماست ويتامينه، شير مرغ،

 زمينـي، سـيب كراكت بلو، كوردون مغزدار، سوسيسز،بلوچي پنير

 خشـك، كالباس ممتاز، همبرگر معمولي، همبرگر خانواده، بستني

 پنير آمل، سفيد پنير گوشت، كوكتل سوسيس گوشت، لقمه كباب

.چربكم تازه ماستو فرنگي توت قيفينيبست شده، رنده پيتزا

 كارشناسانازآندروشد طراحياي نامهشپرسدوم، در مرحله

باشد خواستهها شركت  بـراي رقابـت ميزاننظر خود را در رابطه

آن.هر يك از محصولات مورد نظر بيـان كننـد هـا همچنـين از

را هر يك از محصولات بيرونيو درونيهاي ويژگيخواسته شد 

و بگويند  هـر براي شركت تأكيد گذشته سالدودرمعرفي كرده

 يـا درونـي هـاي ويژگيازيك كدامبر بيشتر محصولات،از يك

 بــرايرا رقابــت ميــزاننتــايج)1( جــدول. اســت بــوده بيرونــي

 نظــرات بنــدي جمــع. دهــد مــي نشــان شــركتدو محصــولات

 بـهلاتمحصـو بيرونيو درونيهاي ويژگيمورددر كارشناسان

.است)2( جدول شرح

 كاله شركت گوشتيو لبنيهاي فرآورده براي رقبا تعدادو رقابت ميزان تعيين-1 جدول

**رقبا تعداد*رقابت ميزان محصول

9 زياد گوشت كوكتل سوسيس

9 زياد خشك كالباس

12 زياديمعمول همبرگر

12 زياد ممتاز همبرگر

12 زياد گوشت لقمه كباب

4 زياد پيتزا رنده شدهپنير

4 زياد پنير سفيد آمل

8 زياد ماست تازه كم چرب



و تيرـ65 شماره7  هاي بازرگاني بررسي 1393خرداد

**رقبا تعداد*رقابت ميزان محصول

5 زياد فرنگي توت قيفي بستني

6 زياد بستني خانواده كاله

2كم نينا پنيربا مرغ كوكتل سوسيس

2كم دوغ با طعم گياهان طبيعي

)ندارد وجود رقيبي(كم بلو كوردون

)ردندا وجود رقيبي(كم مغزدار سوسيس

)ندارد وجود رقيبي(كم زميني سيب كراكت

)ندارد وجود رقيبي(كم مرغ ناگت

)ندارد وجود رقيبي(كم بلوچيز پنير

)ندارد وجود رقيبي(كم شير ويتامينه

)ندارد وجود رقيبي(كم هلواي ماست ميوه

 در استان مازندران** كارشناسان نظراز*

 تحقيقهاي يافته: مأخذ

 از نظر كارشناسان كاله شركت گوشتيو لبني محصولات بيرونيو درونيهاي ويژگي تعيين-2 جدول

*شركت تأكيدويژگي مورد بيرونيهاي ويژگي درونيهاي ويژگي محصول

 بيروني محصول ظاهري شكل،بندي بسته بودن بهداشتي،بندي بسته ظاهر بافت مزه،و طعم بلو كوردون

 بيروني ظاهري شكل،آن پوشش بودن مناسبزهمو طعم مغزدار سوسيس

 بيروني ظاهري شكل،بندي بسته بودن بهداشتي مزهو طعم زميني سيب كراكت

 بيروني پوشش مناسب رنگو طراحي مزهو طعم خشك كالباس

 بيروني ظاهري شكل،بندي بسته بودن بهداشتي بافت مزه،و طعم ممتاز همبرگر

 بيروني ظاهري شكل،بندي بسته بودن شكيل بافت مزه،و طعم بستني خانواده كاله

 بيروني قيمت بافت مزه،و طعميمعمول همبرگر

 دروني مزهو طعم گوشت كوكتل سوسيس

 دروني رنگ مزه،و طعم مرغ ناگت

 دروني بافت مزه،و طعم گوشت لقمه كباب

 دروني بافت مزه،و طعم نينا پنيربا مرغ كوكتل سوسيس

 دروني غذايي ارزش مزه،و طعم بلوچيز پنير

 شير ويتامينه
و بدن نياز مورد انرژي تأمين

 رنگ مزه،و طعم غذايي، ارزش
 دروني

 دروني آمدنكش مزه،و طعم پنير پيتزا رنده شده

 درونيغذايي ارزشو انرژي مزه،و طعم پنير سفيد آمل

نيدرو غذايي ارزش مزه،و طعم هلواي ماست ميوه

 دروني غذايي ارزش مزه،و طعم ماست تازه كم چرب

 دروني بافت مزه،و طعم فرنگي توت قيفي بستني

 دروني مزهو طعم دوغ با طعم گياهان طبيعي

ها پاسخيبر اساس فراوان*

 تحقيقهاي يافته: مأخذ



 ميـزان بـه توجـهبا بررسي مورد محصولاتسوم، در مرحله

در بيرونـي يـا درونـي هـاي ويژگـي بـر شـركت تأكيـدو رقابت

 بـارا مـاتريس ايـن)3( شـكل. گرفتند جاي)1( شكلهاي خانه

.دهدمي نشان اند گرفته جايآنهاي خانهدركه محصولاتي

 تحقيقهاي يافته: أخذم

1 ماتريسهاي خانهدر بررسي مورد محصولات جايگاه-3 شكل

 خريـدو منـدي رضايتميزان سنجش براي،چهارملهمرح در

 محصـولات كنندگان مصرف بين پرسشنامه 185،مشتريان مجدد

 محصـولات كننـدگان مصرف بين پرسشنامه 150و كاله گوشتي

تكميـل شـده پرسشنامه 335 مجموعدركهشد توزيع كاله لبني

كي حداقلكه بود اين كنندگان مصرف انتخاب عيارم. دريافت شد

. باشند كرده مصرفرا نظر مورد محصول بار

 بـا آمـاري هـاي فـرض آزمون،ها فرضيهسپس براي بررسي

از آن جايي كه متغيرهاي. شدند انجام SPSS افزار نرماز استفاده

،انـد شـده گيـري انـدازه ترتيبـي يـا اسمي مقياس اين تحقيق در

داها توان توزيع داده نمي بنابراين ماهيتا به همـين. نسترا نرمال

شده استفاده ناپارامتريهاي آزمونازها فرضيه آزمون براي دليل

 همبسـتگي آزمونواي دوجمله آزموناز اول، فرضيه براي. است

يبـرا؛فراوانيواي دوجمله آزموناز دوم فرضيهيبرا؛اسپيرمن

 همبسـتگي آزمـونو فراوانـي اي، دوجملـه آزموناز سوم فرضيه

و فراوانـي اي، دوجملـه آزمـوناز چهـارم فرضيهيبرا؛اسپيرمن

اي دوجملـه آزمون پنجم فرضيهيبرا؛اسپيرمن همبستگي آزمون

يبـرا؛فراوانيواي دوجمله آزمون ششم، فرضيهيبرا؛فراوانيو

يبـراو؛همبسـتگي آزمـونواي دوجملـه آزمـون هفتم، فرضيه

از اصـلي رضيهف براي نهايتاًو؛اي دوجمله آزموناز هشتم فرضيه

حاصل از هاي يافته)3(جدول.است شده استفادهدو كاي آزمون

 را نشـان هـا نتايج بررسي فرضيه بندي جمع)4(و جدولها آزمون

 نتايج اين تحقيـق در مـورد رابطـه خلاصه)4(در شكل. دهد مي

و بيروني محصول گنجانـده هاي رضايت مشتري با ويژگي دروني

.شده است

 تحقيقهاي فرضيه آزمون نتايج-3 جدول

 نتيجه پژوهشي)�٠.٠٢=٢/α(نتيجه آماري رابطه مورد بررسي آزمون فرضيه

1

 تأييد ٠.٠٠٠ = Sig.كندمي دروني محصول، رضايتمندي ايجادهاي مناسب بودن ويژگياي دوجمله

و جهت رابطه ميان مناسب بودن ويژگي همبستگي و رضايتهاي ميزان  ٠.٠٠٠ = Sig مشتريان دروني محصول
β = ٠.�١٧ 

مثبت تأييد رابطه

 نسبتا قوي

 سيب كراكت بلو، كوردون مغزدار، سوسيس

 زميني

 همبرگر معمولي، همبرگر خانواده، بستني

 خشك كالباس ممتاز،

 كوكتل سوسيس گوشت، لقمه كباب

 شده، رنده پيتزا پنير آمل، سفيد پنير،گوشت

كم تازه ماست، فرنگي توت قيفي بستني

 چرب

و شركتتأكيدموردهاييژگينوع

 ناگت نينا، پنيربا مرغ كوكتل سوسيس

با دوغ اي،ميوه ماست ويتامينه، شير مرغ،

 بلوچيز پنير طبيعي، گياهان طعم

ت
قاب
ر

اديز

كم

يرونيب يدرون
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 نتيجه پژوهشي)�٠.٠٢=٢/α(نتيجه آماري رابطه مورد بررسي آزمون فرضيه

2

واي دوجمله  رد ٠.٠٢٧ = Sig.برد قصد خريد را از بين نميي،درونيهايژگينامناسب بودن

كه فراواني .احساس رضايت همچنان وجود دارد، باشدويژگي دروني نامناسب در صورتي

%7/36:بسيار ناراضي

%7/51:ناراضي

%7/11:تاحدي راضي

كليه افراد ناراضي

 هستند؛ رد

3

واي دوجمله  تأييد ٠.٠٠٠ = Sig.كنديم جاديايتمنديرضامحصول، بيرونييهايژگيمناسب بودن

و جهت رابطه ميان مناسب بودن ويژگي همبستگي و رضايت مشتريانهاي ميزان  ٠.٠٠٠ = Sig بيروني محصول
β = ١#.٠� 

مثبت تأييد رابطه

 متوسط

4

واي دوجمله  تأييد ٠.٠١٢ = Sig.برد بيروني قصد خريد را از بين نمييهايژگينامناسب بودن

 ٠.٠٠٠ = Sig.دروني مناسب باشدهاي شود كه ويژگيمي رضايتمندي در صورتي ايجاد همبستگي
β = ٠.٧٩٣ 

تأييد همبستگي

 مثبت قوي

5
 تأييد ٠.٠٠٠ = Sig.كندمي ني محصول، رضايتمندي ايجادهاي بيرو مناسب بودن ويژگياي دوجمله

واي دوجمله  تأييد ٠.٠٠٠ = Sig.مناسب باشنديدرونيهايژگيوكه كنديم جاديايتمنديرضازمانييرونيبيهايژگيمناسب بودن

6
واي دوجمله  رد ٣١�.٠ = Sig.برد بيروني قصد خريد را از بين نمييهايژگينامناسب بودن

واي دوجمله  تأييد ٠.٠١٠ = Sig.را به دنبال دارديتيعدم نارضايرونيبيهايژگينامناسب بودن

7

واي دوجمله  تأييد ٠.٠٠٠ = Sig.ديآمي به وجوديتيبلكه عدم نارضا،كند نمي جاديايتمنديرضايدرونيهايژگيمناسب بودن

و جهت رابطه ميان مناسب بودن ويژ همبستگي و هايگيميزان  ٠.٠٠٠ = Sig مشتريان عدم نارضايتيدروني محصول
β = ٧٢#.٠ 

تأييد رابطه مثبت

 متوسط

واي دوجمله8  تأييد ٠.٠٠٠ = Sig.برد دروني قصد خريد را از بين نمييهايژگينامناسب بودن

دو9 و كاي و رضايهايژگيبين مناسب بودن .رابطه وجود داردمشتريانيتمنديمحصول
X ٢ = &٣٧/٨٨٩

df = &
Sig = ٠.٠٠٠ 

 تأييد

 تحقيقهاي يافته: مأخذ

هاهيفرضيج بررسينتا بندي جمع-4جدول

 نتيجه فرضيه

 تأييد. كندميي مشتري را راضيدرونهاييويژگ بودن مناسب،تأكيد دارد درونيهاي ويژگيبر بيشتر شركتو استكم رقابت وقتي:1

مشتري راضييول،برد نمي بينازرا مشتري خريد قصد،يدرونهاييويژگ بودن نامناسب كند،مي تأكيد درونيهاي ويژگيبر بيشتر ركتشو استكم رقابت وقتي:2

.نيست
 رد

دتأيي. شودمي باعث رضايت مشترييبيرونهاييويژگ بودن مناسب دارد، تأكيديبيرونهاييويژگبر بيشتر شركتو استكم رقابت وقتي.3

مشتري در صورتي راضييول برد نمي بينازرا خريد قصديبيرونهاييويژگ بودن نامناسب دارد، تأكيديبيرونهاييويژگبر بيشتر شركتو استكم رقابت وقتي.4

.باشند مناسبيدرونهاييويژگكه است
 تأييد

 نيزيدرونهاييويژگ اگر كند،مي ايجاديرضايتمنديبيرونهاييويژگ بودن مناسب دارد،يدتأكيبيرونهاييويژگبر بيشتر نيز شركتو است زياد رقابت وقتي.5

 باشند مناسب
 تأييد

 أييدت.مشتري ناراضي نيستليو،بردمي بينازرا خريد قصدي،بيرونهاييويژگ بودن نامناسب،كندمي تأكيديبيرونهاييويژگبر بيشتر شركتو است زياد رقابت وقتي.6

 تأييد.كند، اما ناراضي هم نيست نمي مشتري را راضيي،درونهاييويژگ بودن مناسب دارد، تأكيديدرونهاييويژگبر شركتو است زياد رقابت وقتي.7

رد.برديم بينازرا خريد قصدي،درونهاييويژگ بودن نامناسب،دارد تأكيديدرونهاييويژگبر شركتو است زياد وقتي رقابت.8

 تأييد.دارد وجود رابطهيمشتريرضايتمندو محصولهاييويژگ بين.9

 تحقيقهاي افتهي: مĤخذ
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 پژوهش هاي افتهي: مأخذ

و-4شكل بيدرونهاييژگيرابطه انيت مشتريمحصول با رضايرونيو

و ملاحظات جمع  بندي

محصـول بــا رضــايت هــاي ژگــيدر ايـن مطالعــه، رابطـه وي

مشتريان در حضور عامل رقابت در يك شركت توليد محصـولات 

و گوشتي بررسي شد راهاي ويژگي. لبني درمي محصولات تـوان

و رقابتهاي ويژگي دو دسته و دروني براي هر محصـول بيروني

زي را دادر يك طيف كم تا هشـت روابـط، براي بررسـي.داد قرار

يكهفرضي و بهها اصلي مطرح شد كه تحليل داده فرضيه فرعي

. انجاميدها ساير فرضيه تأييدو8و2هاي رد فرضيه

 كـم بازاردر موجود رقابتكه زمانيكندمي فرضيه يك تأييد

 قـرار تأكيـد مـوردرا درونيهاي ويژگي بيشتر نيز شركتو است

 ـهـاييويژگـ بودن مناسب دهد، مي  ايجـاديرضـايتمنديدرون

بـا توانـدمي به عنوان مثال شركت مورد مطالعه بنابراين. كند مي

.بهبود طعم دوغ با گياهان طبيعي رضايت مشتري را جلب كند

 بـازاردر موجود رقابتكه زمانيدهدمي دوم نشان رد فرضيه

 تأكيـد مـوردرا درونـي هـاي ويژگي بيشتر نيز شركتو است كم

شـود مـي باعـث،يدرون هاييويژگ بودن نامناسب دهد،مي قرار

و مشتري راضي نباشد به همـين. قصد خريد مشتري از بين برود

دليل در مثال دوغ با گياهان طبيعي، نپسنديدن طعـم دوغ كـافي 

. است تا مشتري محصول را خريداري نكند

 بازاردر موجود رقابتكه زمانيسوم، با توجه به تأييد فرضيه

 ـهـاييگويژبر بيشتر نيز شركتو است كم  دارد، تأكيـديبيرون

 ـهاييويژگ بودن مناسب احسـاس رضـايت در مشـترييبيرون

به عنوان مثـال مشـتريان در صـورتي كـه ظـاهر. كندمي ايجاد

.كوردون بلو را بپسندند از آن راضي خواهند بود بندي بسته

 استكم بازاردر موجود رقابتكه زمانيچهارم، طبق فرضيه

 ـهاييويژگرب بيشتر نيز شركتو  نامناسـب دارد، تأكيـديبيرون

 ـهاييويژگ بودن يولـ بـرد نمـي بـينازرا خريـد قصـديبيرون

هـاييويژگـكه دارد وجوديصورتدرفقطيرضايتمند احساس

 اگـر بلـو، كـوردون مورددر مثال عنوانبه.باشند مناسبيدرون

 خـردمي مجدداًرا محصول اين مشتري،باشدن مناسب بندي بسته

.باشد مناسبآن مزهو طعمكه بود خواهد راضي صورتيدر اما

 رقابـت كـهيزمـان پنجم به ايـن معناسـت كـه تأييد فرضيه

هـاييويژگـ بـر بيشـتر نيـز شـركتو است زياد بازاردر موجود

 ايجـاديرضـايتمنديبيرونـيهـايويژگـ بـودن مناسب◄

.كنديم

 بـينازرا خريـد قصـديبيرونيهايويژگ بودن نامناسب◄

 كـه دارد وجـوديصـورتدر رضـايت احسـاسيولـ،بـردينم

.باشند مناسبيدرونيهايويژگ

و◄ ز مناسب باشـند، مناسـب بـودنينيوندر هاييژگياگر

. شودميتيباعث رضايرونيب هاييژگيو

و◄ خريرونيب هاييژگينامناسب بودن بـيـ، قصد نيد را از

و باعث عدم نارضا مي ميتيبرد .شودي

و◄ خريدرون هاييژگينامناسب بودن بي، قصد نيد را از

.برد مي

و◄ تي، موجـب رضـايدرونـ هـاييژگـيمناسب بـودن

.ديآمي به وجوديتيشود، بلكه فقط عدم نارضا نمي

و  شركت تأكيدمورديهايژگينوع

و◄ يت مشتريباعث رضايدرون هاييژگيمناسب بودن

.شود مي

 بينازرا خريد قصد،يدرونيهايويژگ بودن نامناسب◄

.ندارد وجودهم رضايتو احساس برد مي

ت
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 ـهـاييويژگـ اگر دارد، تأكيديبيرون باشـند مناسـب نيـزيدرون

ايـن. كنـدميادايجيرضايتمنديبيرونهاييويژگ بودن مناسب

توان نمي ست كه با وجود رقباي زياد براي محصولي،ا به آن معنا

و بـراي داشـتن هاي فقط به ويژگي مشـتريان بيروني بسنده كرد

. باشـد كننـده دروني محصول نيـز راضـي هاي راضي بايد ويژگي

عامـل بنـدي بنابراين براي محصولي مانند همبرگر معمولي بسته

. بلكه بايد طعم آن مطلوب باشدرضايت مشتري نيست، 

 رقابـت كـهيزمـان ششم حاكي از آن است كـه تأييد فرضيه

هـاييويژگـ بـر بيشـتر نيـز شـركتو است زياد بازاردر موجود

 خريـد قصديبيرونهاييويژگ بودن نامناسب دارد، تأكيديبيرون

.شود مشتري ناراضي نباشـدمي فقط باعثليو،بردمي بيناز را

و بالاسـتآن براي رقابت ميزانكه معمولي، همبرگرايبرمثلا

 مثـل بيرونـي هـاي ويژگـي بـر جلـب مشـتريان برايها شركت

را محصـول ايـن شـركتي اگر كنند،مي تأكيد قيمتو بندي بسته

 بـديهي كنـد، عرضـه بـازاربه بيرونيهاي ويژگيبر تأكيد بدون

 بيروني هاي ويژگيمحصول رقيبي را كه داراي مشتريكه است

.مناسب باشد انتخاب خواهد كرد

 بـازاردر موجـود رقابتكهيزماندهدمي هفتم نشان فرضيه

 مناسـب دارد، تأكيديدرونهاييويژگبر نيز شركتو است زياد

صرفا منجر بلكه شود نمي باعث رضايتيدرونهاييويژگ بودن

 انندم محصولي مورددر مثال عنوانبه. شودميينارضايت عدمبه 

 ـهاييويژگ بودن مناسب چرب،كم ماست و طعـم مثـليدرون

 فقـط باعـث بلكـه شـود، نمي باعث رضايت مشتري مناسب، مزه

.شود مشتري ناراضي نباشد مي

 بـازاردر موجـود رقابـتكهيزمانهشتم نشان داد رد فرضيه

 نامناسب،دارد تأكيديدرونهاييويژگبر نيز شركتو است زياد

از نمي باعثيدرونهاييويژگ بودن شود قصـد خريـد مشـتري

در مـي به عنوان مثال، به نظـر. بين برود رسـد مشـتريان، حتـي

ن مناسب نباشـد، بـاز تي كه طعم ماست تازه كم چرب چنداصور

. خرندمي هم آن را

هـاي كنـد بـين ويژگـي مـي اصلي اين تحقيق تأييـد فرضيه

و رضايت مشتريان روابط معنـاداري وجـو  د دارد كـه در محصول

بـراي هـا شـركت. شرايط مختلف رقابتي اين رابطه متفاوت است

و) زيـادوكم( رقابت ميزان بررسيباجلب رضايت مشتريان خود 

 بـر بايـد،گوناگون محصولات براي بيروني،و درونيهاي ويژگي

ان مشتري رضايتمندي باعثكه تمركز كنندها ويژگيآن دسته از

.ودشمي در شرايط مختلف
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