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 چکیده
صورت گرفته است. مطالعه  رقبا لیبر تحل یمبتن انیمشتر تیرضا عوامل موثر بر یابیارزاین مطالعه با هدف 

ها یک  انجام شده است. تحقیق حاضر از منظر نوع داده زیعسل تبر نیریشرکت ش حاضر با رویکردي کابردي در
تحقیق  یمدل مفهوم. باشد اي مقطعی می ها یک تحقیق مشاهده تحقیق کمی است و از منظر روش گردآوري داده

 تیفیکشامل  انیمشتر تیعوامل موثر بر  رضاگذشته ارائه شده است.  قاتیتحق نهیشیو مطالعات پ یبا بررس
 يگردآور اصلی . ابزاراست محصول متیکننده و ق دیسازمان تول ری، تنوع محصول، تصومحصول ییمحصول، کارا

بوده و  عسل نیریششرکت انیمشتر هیکل يجامعه آمار ایسه زوجی است.خبره مبتنی بر مق ها پرسشنامه ادهد
 .ساده استفاده شده است یتصادف يریروش نمونه گ گیري از براي نمونه

 اکسپرت چویس استفاده شده است. نرم افزار مراتبی و ها از روش فرایند تحلیل سلسله وتحلیل داده براي تجزیه
محصول  ییمحصول، کارا تیفیاز آن است که ک یبدست آمده حاک جیاز آن است که نتا یبدست آمده حاک جینتا

دارد. و  انیمشتر تیبر رضا يمثبت و معنا دار ریمحصول تأث متیکننده و ق دیسازمان تول ری، تنوع محصول، تصو
کننده و تنوع محصول نسبت به  دیسازمان تول ریعسل از لحاظ تصو نیرینشان داد که شرکت ش قیتحق جینتا

محصول،  متیاز لحاظ ق بیبه ترت نیدیو آ زیآناتا، شون يبرتر قرار دارد. و شرکت ها تیدر اولو گرید يها شرکت
نتایج این تحقیق رویکري  .دبرتر قرار دار تیدر اولو گرید يمحصول  نسبت به شرکتها ییمحصول و کارا تیفیک

 دهد. کاربردي براي تحلیل رقبا در صنعت مواد خوراکی را در اختیار پژوهشگران بازاریابی قرار می
 

 سازمان ذهنی ریتنوع محصول، تصومحصول،  تیفیکرضایت مشتریان، تحلیل رقبا،  واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
را هدف خود قرار  يسهم از مشتر شیاز آن رو مورد توجه سازمانها قرار گرفته امروزه افزا يمدار يمشتر

هوادار و طرح  انیوفادار، مشتر انیمشتر ،یراض انیچون مشتر ینیبا طرح عناو بازاریابیژوهشگران پ .اند داده
).  هرچند اغراق 2018برا و کاندوس، دپادشاه هست ( ياست و مشتر يحق با مشتر رهچون هموا ییشعارها

 یجهت ،خود را به عنصر کانون نیقرار داده اند و از ا دیکسب و کار مورد تاک ندیرا در فرآ يبه مشتر ز،توجهیآم
 1990از آغاز دهه ). 65.1383(روستا وهمکاران ،  انیمشتر يو خواسته ها ازهاین يارضا یعنی ،یابیبازار فیتعر

جهان موفق ترند.  یرقابت يگرا در بازارها يمشتر يشده که سازمانها داریصاحبنظران پد نیب یاتفاق نظر جهان
کشورها نوشته  یرقابت تیو کتاب مز 1982و واترمن در سال  ترزینوشته پ "کمال يدر جستجو"پس از کتاب

ورزند که  یم دینکته تأک نیبر ا یچاپ شده، همگ رفروشپ يتاب هاک يادیو تعداد ز 1990پورتر در سال  کلیما
 نیو مناسب تر نیسودمند تر فیتوص نیو رقبا دارد با ا انیبه درك بازارها ، مشتر یبستگ یرقابت تیموفق

 نیکه بر اساس تام يدینه بر محور امکانات تول یابیاست. امروزه بازار يمدار يسازمانها مشتر يبر ا ياستراتژ
 ).26.1384و همکاران ، یاستوار شده است (کاووس يمشتر تیرضا

در خصوص  تیرضا جادیو ا نهیبه بیو انتخاب ترک یابیبازار ختهیاز عناصر آم انیمشتر تیاز سطح رضا یاهآگ
همراه با  ازین يهدفمند، پاسخگو يسازد تا به نحو یشرکت را قادر م کیدارد که  تیجهت اهم نیهر عنصر، از ا

است و  یراض ي،خلق مشتر يدیولگفته دراکر که هدف موسسات ت نیا ب،یترت نیشود. به ا انیمشتر تیرضا
نشانه کاهش سهم بازار منظور شود  دیبا يمشتر تیبودن رضا نییگردد، و پا یپاداش تلق دیسود، نه هدف، بلکه با

 5با خود را حداقل  تی، رضا یراض يکه هر مشتر نیبر ا یمطالعات مبن یبرخ جیبا نتا نی). همچن1394،ي(نوروز
 یقبل یناراض انیدرصد از مشتر 13کند و  ینفر بازگو م 9خود را حداقل با  یتی،نارضا یناراض ينفر و هر مشتر

مجدداً به ارائه  ،یقبل یناراض انیدرصد از مشتر 90گذارند و  یم انینفر در م 20از  شیخود را با ب تی،عدم رضا
 تیچرا امروزه رضا نکهیا تیبه اهم م،ی.). موافق باش137645، انیکنند (بلور یخدمت مراجعه نم ایدهنده کالا 

(آتش پور و  میبر یم یپ شتریقرار گرفته اند ب یموسسات از جمله موسسات دولت هیدر کانون توجه کل انیمشتر
 ). 1382، انیجنت

 رای، زاست افتهیوسعت  يمشتر يصدا دنیشن يامروزه استفاده از فنون گوناگون برا ل،یدل نیبه هم دیشا
،گوش دادن به  یابیبازار يها تیشود و در فعال یدرك متقابل و تفاهم م اعثگوش دادن ب ،یاصولاً در هر تعامل

توان  شیافزا ان،یمشتر تیرضا شیافزا ،یرقابت يها تیانجامد به دست آوردن مز یو انتظارات م ازهایدرك بهتر ن
منافع  جملهو..... از  يسود آور شی، افزا يضرور ریغ يها نهیجامعه، بهبود عملکرد، کاهش هز تیشرکت، حما

و  زاتیروزافزون تجه شیو افزا طیشدن مح ی). با توجه به رقابت1394،ياست (نوروز يمشتر يصدا دنیشن
گرفتن عرضه بر تقاضا، انتخاب گر شده  یشیپ لیبه دل ،يو تلاش سازمان که مشتر یکیالکترون يها ستمیس

 انیمشتر تیجلب رضا يبوده اند، ها برا زارسهم از با شیبه دنبال افزا نیاز ا شیکه پ یاست. شرکتها و موسسات
سازمان ها بوجود آمده که توجه نکردن به  يبرا يتر دیخود و ارائه خدمات بهتر به آنها، مسائل و مشکلات جد

 نیاز ا زین یمصرف عیخواهد داشت که صاحبان صنا یسازمانها در پ يرا برا يریمسائل لطمات جبران ناپذ نیا
 سازمان شود ياز استراتژ یجزئ دیبا انیمشتر تیو رضا ازهاینبوده و توجه کردن به ن یقاعده مستثن
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 پیشینه و مبانی نظري پژوهش -2
موردي شرکت  يبا مطالعه يمشتر تیتبیین عوامل تاثیرگذار بر رضا«) در پژوهشی با عنوان 1392اکبري (

از منظر تجارت الکترونیک  يمشتر تیپژوهش بر عوامل اثرگذار بر رضا نیپرداخته است. در ا» هواپیمایی ماهان
آزمون  يهمبستگی است. برا -صیفیپرداخته شده است. این پژوهش از نظر هدف کاربردي و از نظر ماهیت، تو

ز ا آمده دست به نتایج. است شده استفاده ساختاري لاتمعاد آزمون از نتایج، آوردن دستهاي پژوهش و به فرضیه
سایت  آزمون فرضیات این پژوهش، نشان داده است اعتمادپذیري فروشنده به طور مثبتی بر نگرش استفاده از وب

تاثیر دارد، اما اعتمادپذیري فروشنده اثر مثبتی بر قصد مشارکت در مبادله با سایت فروشنده ندارد.  دولتی 
 يبا مطالعه  يمشتر تیتاثیر عوامل مدل چهار عاملی بانکداري اینترنتی بررضا«ر پژوهشی با عنوان ) د1391(

اینترنتی  کداريدر کاربران خدمات بان يمشتر تیبه بررسی عوامل تاثیرگذار بر رضا» خدمات اینترنتی بانک ملت
 هاي ویژگی بخش دو از متشکل لی،سوا 30 اي نامههاي پژوهش، پرسش آوري داده پرداخته است. به منظور جمع

ي لازم از  هاي مرتبط با متغیرهاي پژوهش، مورد استفاده قرار گرفته است که حجم نمونه رهگزا و شناختیجمعیت
متغیرها نیز در سطح قابل  يهمه يآلفاي کرونباخ برا ریبعدد محاسبه شده است. ض 267طریق فرمول کوکران، 
هاي تحقیق و بررسی مدل مورد نظر از روش مدل معادلات ساختاري  آزمون فرضیه يقبول قرار داشت. برا

اس اس  استفاده شده است. نتایج  یافزارهاي لیزرل و اس پ استفاده شده است. تحلیل پیشبرد محاسبات از نرم
تاثیر مثبت  ها،  یه. در این فرضردگییهاي پژوهش، مورد تایید قرار م ي فرضیه که همه دهدیم نشانها  تحلیل داده

. ردگییها مورد تایید قرار م سایت بر رضایت و اعتماد کاربران و اعتماد کاربران بر وفاداري آن قابلیت استفاده از وب
مثبت  یها به این خدمات و تبلیغات شفاه آن وفاداريسایت بانک بر  ها با وب رضایت کاربران ناشی از تعامل آن

گیري بر تبلیغات  باشد. علاوه بر این، وفاداري کاربران به این خدمات به طور چشم میمثبت  يها، داراي تاثیر آن
 يبرند در نظر مشتر يعناصر سازنده یابیارز«را با عنوان  ی)، پژوهش1389( یباشد. عبدل مثبت موثر می یشفاه

برند در بانک سپه  يدهعناصر سازن یابیارز ،يانجام داده است. هدف پژوهش و» مدل کلر در بانک سپه ساسبر ا
برند، عملکرد برند،  یبرند و ابعاد آن شامل برجستگ يپژوهش، عناصر سازنده نی. در اباشدیبر اساس مدل کلر م

قرار  یابیمورد ارز انیمشتر دگاهیبا برند از د نوایی-هم احساسات، برند، به هااز برند، قضاوت یذهن يرسازیتصو
برتداوم و  ينام و نشان تجار يژهیارزش و ریتاث یبررس«را با عنوان  ی)، پژوهش1389( يآباد یگرفته است. عل

است که  هیفرض کیپژوهش شامل  نیانجام داده است. ا»بانک پاسارگارد يمورد يمطالعه ان،یارتباط مشتر جیترو
 يرابطه یخدمات بانک رشیبه پذ انیمشتر لیو تما ينام و نشان تجار يژهیارزش و نی: بباشدیشرح م نیبه ا

تا حد  یخدمات بانک رشیدر پذ انیمشتر لیکه تما دهدیپژوهش نشان م جیوجود دارد. نتا يمثبت و معنادار
کرد که بانک انیب توانیم آکرو با در نظر گرفتن مدل  باشدیم ينام و نشان تجار يژهیارزش و ریتحت تاث يادیز

 ییخود باشند. از آنجا انمشتری کردنوفادار یدرپ دیخود ابتدا با ينام و نشان تجار يژهیارزش و شیافزا براي ها
 يراهکار تواندیسود سپرده م شیهستند، افزا شانهایسپرده يبرا شتریسود ب یدر پ شتربی هابانک انیکه مشتر

سود سپرده در کشور  زانیم کهییبانک باشد، اما از آنجا تجاري نشان و نام به انیمشتر کردنوفادار يمناسب برا
بهبود  ایو  لاتیتسه زانیم شیبا افزا توانندمی هادارد، بانک یبستگ یو مقررات بانک نیبه قوان ياریتا حد بس

نام  يژهیو سنجش ارزش و جادیا«با عنوان  ی)، در پژوهش1389( يوفادار باشند. انصار انیخدمات خود به مشتر
هتل ينام و نشان تجار رانیمد يقدرتمند برا يارمعی کردنباهدف فراهم »يمشتر دگاهیهتل از د يو نشان تجار

 يامدهایاز پ یکی عنوانرا به ينام و نشان تجار يژهیرا انجام دادند که با استناد به آن ارزش و پژوهشی ها،
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است  هیپژوهش شامل شش فرض نیقرار دهند. ا یابیمورد ارز داريدر صنعت هتل ،ينام و نشان تجار کیاستراتژ
 يمشتر يتجربه ،ينام و نشان تجار یارتباطات خارج ،ينام و نشان تجار ي، معنا ياز نام و نشان تجار یکه آگاه
 يبرا ینیتکو یابیمدل ارز کیکه با توجه به استفاده از  دهدیپژوهش نشان م جیموثر بوده و نتا يارهایجزو مع

از شرکت و  يمشتر يآن وتجربه یشرکت، ارتباطات خارج سوي از شدهضهعر ينام و نشان تجار يرهایمتغ
روابط استفاده شده  یابیارز براي هااز بار مولفه ،ينام و نشان تجار يمعنا ریمتغ يبرا یبازتاب یاستفاده از مدل

بار  نیشتریب يدارا 78/0با  غاتتبلی آن دنبالو به 92/0با  عیترف ،شرکت یفعل ياست. با توجه به نام و نشان تجار
و  82/0 يبارها يدارا ب،ترتیآن، دو شاخص ارتباط دهان به دهان و شهرت به یارتباطات خارج يبودند، برا

خدمات و کارکنان  طیو مح 89/0بار  يدارا یاز شرکت، خدمات اصل يمشتر يبودند. در ارتباط با تجربه 84/0
بار و  نیبالاتر 82/0با  ينام و نشان تجار تیهو ،ينام و نشان تجار يعنابودند. براساس م 84/0بار  يخدمات دارا

 یتمام جینتا نیقرار داشتند. براساس ا 81/0با بار یسازمان هايتداعی و 81/0با شده استنباط ارزش آن دنبالبه
برخوردار است (بالاتر از  یاز سطح قابل قبول رهایمتغ يهمه براي آمده، دستبه هاکه از داده یبحران بیضرا
96/1 ،05/0<pاست معنادار بوده شده،دهیعوامل سنج يکه همه دهدینشان م نی). ا. 

 ژهیفروش بر ارزش و جیبرند و ترو ژهیو تیتاثیر شخص«را با عنوان  ی)پژوهش2011و همکاران (  فلورنس
 را تجاري نشان و نام شخصیت و تبلیغاتی تراکم از کنندگانانجام دادند. این پژوهشگران ادراك مصرف» برند

 تاثیري به آنان کلی طور به. اندنموده سازيتجاري،مدل نشان و نام يشان را بر ارزش ویژهتاثیر و گیرياندازه
 و نام يویژه ارزش بر فروش پیشبردي تبلیغات تراکم از منفی تاثیري و تجاري نشان و نام شخصیت از مثبت
 يشبردیپ غاتیتبل زانمی با را کنندهگوناگون مصرف هايکه واکنش یقیبا تحق فردیهم. بردندپی تجاري نشان

 در.  است متفاوت کنندگانمصرف هايدو عامل در گروه ینسب ریکه تاث دهدینشان م همطالع نیا کند،یم نییتع
 نیارتباطات دهان به دهان آنلا قیاز طر ينام و نشان تجار يژهیکاهش (ارزش) ارزش و«با عنوان  پژوهشی

از  یمحصول (که نوع خاص نیآنلا ینکات منف يمطالعه ریتاث ی) به بررس2011بامبوور و منگلد ( ،»یمنف
که  شودیم یبررس یتیپژوهش، موقع نی. در اپردازدیم يمشتر تی) بر رضاباشدیارتباطات دهان به دهان م

 يبارهدر شتریب د،یخر یینها میقبل از گرفتن تصم لندیدارند و مارا  یمحصولات خاص دخری قصد کنندگانمصرف
 نیارزش و منگلد در ا یعنیهدف  ریمتغ ی، به معرفبعدي گام در. شوند مطلع محصول کنندگانمصرف ریسا دیعقا

بر  نیشیپ قاتیارتباطات دهان به دهان با تحق ریبر تاث قیتحق بیترک قیاز طر يدیجد يپژوهش چارچوب نظر
پژوهش، به  نیدر ا ن،چنی. همدهدیم هیقبل و بعد از سنجش، ارا ينام و نشان تجار يژهیکاهش (ارزش) ارزش و

 در کنندهآن بر واکنش مصرف دیشد رتاثی و هاشرکت يمحصول برا ینکات منف یبررس اریبسمضرات  لیدل نیا
 نیا هايافتهیارتباطات دهان به دهان پرداخته شده است.  ینکات مثبت محصول، به بعد منف یبا بررس سهمقای

نام و  يژهیو زشبر ار توجهیقابل رتاثی کنندهمحصول توسط مصرف ینکات منف یبررس دهدیپژوهش نشان م
نام و نشان یشود. حت ينام و نشان تجار يژهیارزش و ریدارد و منجر به کاهش چشمگ محوريمشتر ينشان تجار

 ي. نمونهستندین منیمضر ا ریتاث نای از دارند هانسبت به آن يادیز یکنندگان آگاه که مصرف ییتجار هاي
محصولات  نیآنلا یشود که با بررس یرا شامل م یاز مردان ددرص43درصد از زنان و   57پژوهش  نیدر ا یانتخاب
 .باشد یدرصد م 13/28سال و متوسط عمرشان  60تا  19 نیافراد ب نیداشتند. سن ا ییآشنا
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 فرضیات تحقیق
رقبا  شرکتهاي به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بر موثر بین عواملفرضیه اصلی: 

 تفاوت معنی داري وجود دارد. 

 فرعی   فرضیات
رقبا تفاوت  شرکتهاي به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بین کیفیت محصول بر

 معنی داري وجود دارد.
رقبا تفاوت  شرکتهاي به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بین کارایی محصول بر

 معنی داري وجود دارد.
رقبا تفاوت معنی  شرکتهاي به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بین تنوع محصول بر

 داري وجود دارد.
رقبا  شرکتهاي به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بین تصویر سازمان تولید کننده بر

 تفاوت معنی داري وجود دارد.
رقبا تفاوت  شرکتهاي به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بین قیمت محصول بر

 معنی داري وجود دارد. 
قیق مدل مفهومی با بررسی و مطالعات پیشینه تحقیقات که انجام شده، ارائه شده است که در در این تح

  .مدل مفهومی تحقیق آورده شده است 1شکل 

 

 روش شناسی تحقیق -3
 عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بر موثر عوامل تحلیل اي مقایسه ، مطالعههدف با حاضر قیتحق

 صورت پذیرفته است. تحقیق 1395در پاییز ) تبریز شهر در آناتا و شونیز،آیدین( رقبا شرکتهاي به نسبت تبریز
. است همبستگی نوع از و پیمایشی -توصیفی ها داده گردآوري روش اساس بر و کاربردي هدف نظر از حاضر

 تصویر محصول، تنوع ، محصول کارایی محصول، کیفیت: از عبارتند تحقیق مفهومی مدل مستقل متغیرهاي
 پرسشنامه ها داده گردآوري ابزار. باشد می مشتري رضایت وابسته متغیر و محصول؛ قیمت و کننده تولید سازمان
 تحقیق این در. است گرفته قرار تحلیل و تجزیه  و بندي اولویت مورد AHPروش با ها داده و بوده  ساخته محقق

 محصولات از کننده استفاده مشتریان کلیه آماري جامعه و است شده استفاده ساده تصادفی گیري نمونه روش از
با توجه به اینکه حجم جامعه آماري  .باشد می) تبریز شهر در آناتا و شونیز،آیدین ، عسل شیرین( شرکتهاي

بدست آمده است. در این تحقیق از روش  378نامحدود می باشد از فرمول کوکران استفاده شده است که عدد

 قیمت محصول

 رضایت مشتري

 تنوع محصول کارایی محصول یفیت محصولک
تصویر سازمان تولید 

 کننده 
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نمونه گیري تصادفی ساده استفاده شده است و جامعه آماري کلیه مشتریان استفاده کننده از محصولات مواد 

است. این  شده به صورت محقق ساخته طراحی تحقیق این د. پرسشنامۀغذایی شرکت شیرین عسل تبریز می باش
سوال در مورد کارایی محصول،  4سوال در مورد کیفیت محصول،  4سوال بوده (  24پرسشنامه مشتمل بر 

سوال در مورد قیمت محصول و   4سوال در مورد تصویر سازمان تولید کننده،  4سوال در مورد تنوع محصول، 4
طیف لیکرت بوده  امتیازي پنج مقیاس ها گزینه گیري ه انداز ورد رضایت مشتري بوده است). مقیاسسوال در م4

کرونباخ  به صورت بخشی و همچنین به صورت کلی  آلفاي ضریب است. به علاوه اعتبار پرسشنامه با استفاده از
نتایج بدین قرار بوده که براي تک است. که نتایج آن در جدول شماره یک آورده  شده است.  اندازه گیري شده

تک متغیرهاي کیفیت محصول ، کارایی محصول ، تنوع محصول ، تصویر سازمان تولید کننده ، قیمت محصول و  
درصد و  اعتبار کل 75درصد و  78درصد،  89درصد،  91درصد،  76درصد،  83رضایت مشتري به ترتیب اعداد

 درصد بوده بنابراین 70ضریب آلفاي کرونباخ تمامی متغیرها بزرگتر از درصد بوده است.از آنجا که  82پرسشنامه 

 . است بوده مطلوب اطلاعات آوري جمع ابزار اعتبار که کرد ادعا توان می

 . تعداد سوالات هربخش از پرسشنامه و ضریب الفاي کرونباخ هربخش1جدول 
 متغیر تعداد سوالات ضریب آلفاي کرونباخ

 کیفیت محصول 4 83%
 کارایی محصول 4 76%
 تنوع محصول 4 91%
 تصویر سازمان تولید کننده 4 89%
 قیمت محصول 4 78%
 رضایت مشتري 4 75%
 مجموع متغیر ها 24 82%

 
اساتید حوزه  متخصصان و صاحب نظران ختیار ا در و تنظیم پرسشنامه ابتدا پرسشنامه، روایی بررسی منظور به

کنند.  بیان نامه پرسش روایی درمورد را خود نظر تا گرفت قرار مدیریت بازرگانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز 
 را خود هاي نظر نیز آنان تا داده شد قرار مشتریان از تعدادي اختیار در نامه پرسش این افراد، این نظر اعمال از پس

لازم،  اصلاحات انجام از کنند. و سرانجام بعد بیان بودن آن فهم قابل و پرسشنامه جملات رسایی ي زمینه در
 Expert  11و با نرم افزار AHPگردید. و داده ها با روش توزیع نمونه افراد میان در تحقیق نهایی پرسشنامه

choice.مورد اولویت بندي و  تجزیه و تحلیل قرار گرفته است 

 یافته هاي تحقیق -4
 55نیز  سنی توزیع ي زمینه درصد زن بوده اند.در 64درصد افراد نمونه مرد و  36 ، تحقیق نتایج براساس

 50تا  40درصد در رده سنی  11سال،  40تا  30درصد در رده سنی  30سال،  30تا  20درصد در رده سنی 
درصد دیپلم،  25 تحصیلاتمیزان  ي زمینه در همچنین سال به بالا بوده اند. و 50درصد در رده سنی  4سال و 

 درصد دکتري بوده اند. 4درصد کارشناسی ارشد و در نهایت  18درصد کارشناسی،  38درصد فوق دیپلم،  15
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 فرآیند تحلیل سلسله مراتبی
یکی از معروفترین فنون تصمیم گیري چند منظوره است که اولین بار  (AHP)فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

ابداع گردید. این روش در هنگامی که عمل تصمیم گیري با چند گزینه و  1970ر دهه توسط توماس.ال.ساعتی د
معیار روبرو است می تواند مورد استفاده قرار گیرد .معیارهاي مطرح شده می توانند کمی یا کیفی باشند. اساس 

آوردن درخت سلسله  تصمیم گیرنده ، فعالیتش را با فراهم این روش تصمیم گیري بر مقایسات زوجی نهفته است.
مراتب تصمیم آغاز می کند درخت  سلسله مراتب تصمیم، عوامل مورد مقایسه و گزینه هاي مختلف مورد ارزیابی 

سپس یک سري مقایسات زوجی انجام می گیرد. این مقایسات وزن هریک از  در تصمیم را نشان می دهد.
به گونه اي ماتریسهاي  AHPدر نهایت منطق فاکتورها را در راستاي گزینه هاي مختلف مشخص می سازد و

درآغاز براي تصمیم  AHP . حاصل از مقایسات زوجی را با همدیگرتلفیق می سازد که تصمیم بهینه حاصل آید
چگونگی استفاده از آن در تصمیم گیري هاي  80گیري هاي انفرادي مورد استفاده قرار می گرفت. سپس در دهه 

در تصمیم گیري هاي جمعی، باعث شد که نه  AHPیشتري قرار گرفت. استفاده از گروهی مورد بررسی و تعمق ب
تنها مزایاي فنون تصمیم گیري گروهی حفظ شود بلکه معایب آن همانند (سرعت، هزینه و تک فکري) نیز 
برطرف گردد. فرآیند تحلیل سلسله مراتبی با علت ماهیت ساده و درعین حال جامعی که دارد مورد استقبال 
بسیاري از مدیران و کاربران واقع شده است بعلاوه در طول بیست سال گذشته از سوي محافل علمی نیز همواره 

براساس تحلیل مغز انسان براي مسائل پیچیده و مبهم پیشنهاد گردیده است.  AHPمورد توجه بوده است. فن 
ا به لحاظ ابهام در معناي پدیده رخ می عمدتاً مفاهیم مبهم و پیچیده یا ناشی از درك تصمیم گیرنده اند و ی

 به درك بهتر پدیده ها کمک می کند. AHPدهند. فن 
تصویر سازمان  کارایی محصول    سوالات

  تولید کننده
 تنوع محصول   

 
 محصول      قیمت  کیفیت محصول     

 
   رضایت مشتري

 وزن رتبه وزن رتبه وزن رتبه وزن رتبه وزن رتبه وزن رتبه 
EP1 2 0.477           
EP2 1 0.259           
EP3 4 0.198           
EP4 3 0.068           
OIP1   2 0.072         
OIP2   3 0.087         
OIP3   4 0.142         
OIP4   1 0.613         

Pd1     1 0.305       
Pd2     3 0.092       
Pd3     4 0.366       
Pd4     2 0.267       
Pq1       2 0.339     
Pq2       3 0.197     
Pq3       1 0.264     
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Pq4       4 0.168     

Pp1         3 0.236   
Pp2         4 0.529   
Pp3         2 0.133   
Pp4         1 0.074   
CS1           3 0.349 
CS2           4 0.064 
CS3           2 0.059 
CS4           1 0.530 

 بررسی فرضیه هاي تحقیق
 به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بر موثر عوامل . اولویت بندي تحلیل1جدول
 رقبا شرکتهاي
 به نسبت تبریز عسل شیرین شرکت از مشتریان رضایتمندي بر موثر عوامل . اولویت بندي تحلیل1شکل
 رقبا شرکتهاي

 
 ها نتایج ارزیابی فرضیه -2شکل 

 نتیجه گیري -5
پدیدار شده که سازمانهاي مشتري گرا در بازارهاي نظران  اتفاق نظر جهانی بین صاحب 1990از آغاز دهه 

و کتاب مزیت 1982نوشته پیترز و واترمن در سال  "در جستجوي کمال"پس از کتاب. رقابتی جهان موفق ترند
هاي پرفروش چاپ شده، همگی بر این  و تعداد زیادي کتاب 1990قابتی کشورها نوشته مایکل پورتر در سال ر

 ه موفقیت رقابتی بستگی به درك بازارها ، مشتریان و رقبا دارد با این توصیف سودمندمی ورزند ک نکته تأکید
امروزه بازاریابی نه بر محور امکانات تولیدي  مناسب ترین استراتژي بر اي سازمانها مشتري مداري است. ترین و

سازمانها قرار گرفته که  که بر اساس تامین رضایت مشتري استوار شده است. مشتري مداري از آن رو مورد توجه
مشتري، به دلیل پیشی گرفتن عرضه بر تقاضا، انتخاب گر شده است. شرکتها و موسساتی که پیش از این به 

 عناوینی طرح با دنبال افزایش سهم از بازار بوده اند، امروزه افزایش سهم از مشتري را هدف خود قرار داده اند. آنها
 هست پادشاه مشتري و است مشتري با حق همواره چون شعارهایی طرح و واداره مشتریان وفادار، مشتریان چون

 به را ،خود جهت این از و اند داده قرار تاکید مورد کار و کسب فرآیند در را مشتري به آمیز، توجه اغراق هرچند
مشتریان. تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردي و  هاي خواسته و نیازها ارضاي بازاریابی، یعنی تعریف کانونی عنصر

 قیمت محصول

 رضایت مشتري

 تنوع محصول کارایی محصول یفیت محصولک
تصویر سازمان تولید 

 کننده 

823/0 

188/0 319/0 685/0 
512/0 
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 با مفهومی مدل تحقیق این پیمایشی و از نوع همبستگی است. در -بر اساس روش گردآوري داده ها توصیفی
گذشته ارائه شده است. ابزار گردآوري داده ها پرسشنامه محقق ساخته  بوده  تحقیقات پیشینه مطالعات و بررسی

مورد اولویت بندي و  تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. Expert choice  11با نرم افزارو  AHPو داده ها با روش
 محصول کارایی محصول، کیفیت که است آن از حاکی آمده بدست نتایج بدست آمده حاکی از آن است که نتایج

دارد. و  مشتریان رضایت بر داري معنا و مثبت تأثیر محصول قیمت و کننده تولید سازمان تصویر محصول، تنوع ،
نتایج تحقیق نشان داد که شرکت شیرین عسل از لحاظ تصویر سازمان تولید کننده و تنوع محصول نسبت به 
شرکتهاي دیگر در اولویت برتر قرار دارد. و شرکت هاي آناتا، شونیز و آیدین به ترتیب از لحاظ قیمت محصول، 

گر در اولویت برتر قرار دارد. و سر انجام نتایج حاصل از کیفیت محصول و کارایی محصول  نسبت به شرکتهاي دی
در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز هم راستا می  1394این تحقیق با پایان نامه کارشناسی ارشد نوروزي در سال 

 باشد. 
ل با توجه به این که شرکت شیرین عسل تبریز از لحاظ متغیرهاي تصویر سازمان تولید کننده و تنوع محصو

نسبت به شرکتهاي دیگر از اولویت بالاتري برخوردار است لازم است که مدیران شرکت شیرین عسل تبریز به 
پیشنهادات گفته شده توجه کنند که این باعث ارزش و بهبود محصولات بیشتر شرکت شیرین عسل تبریز خواهد 

 شد، پیشنهادات زیر عبارتند از:
صول و یا تولید محصولات و کالاهاي مکمل جهت افزایش قابلیت ایجاد تنوع و نوآوري در خط تولید مح

 کاربردهاي متفاوت محصول و متعاقب آن افزایش عمر محصول در منحنی عمر.
تلاش در جهت همه گیر ساختن شهرت و اعتبار شرکت و کسب و حفظ تصویر مثبت در ذهن مشتریان حتی 

، تلاش براي درگیر ساختن ذهن مشتریان از طریق تکرار از طریق شرکت در فعالیتهاي انسان دوستانه اجتماعی
انتشار پیامهاي کلامی مثبت درباره شرکت جهت  جداً پرهیز از انزوا در بازار. مداوم تبلیغات و شعارهاي شرکت و

با توجه به اینکه شرکت شیرین عسل  .افزایش علاقه مندي مشتریان بالقوه براي استفاده از محصولات شرکت
متغیرهاي کیفیت محصول، قیمت محصول و کارایی محصول نسبت به شرکتهاي رقیب خود داراي  تبریز در

محدودیت (نقاط ضعف) می باشد ابتدا لازم است که مسیرهاي که شرکتهاي رقیب این راه را پیموده اند و باعث 
ا الگو و سرمشق راه شده که به چنین تحولی در متغیرهاي ذکر شده برسند ان را طی کنند و شرکتهاي مذبور ر

خود قرار دهند که این باعث خواهد شد که نه تنها این موانع را برطرف کنند بلکه بتوانند خود را در سطح جهانی 
با شرکتهاي دیگر محک بزنند و آینده اي که دور از دسترس خودشان نیست محقق سازند که این باعث رشد و 

 آنچه که تا الان گفته شد پیشنهادات زیر عبارتند از:توسعه اقتصادي کشور خواهد شد، با توجه به 
استفاده از بسته بندي هاي شکیل، گران قیمت و زیبا براي محصولات شرکت، جهت برانگیختن و تهییج 

 مشتریان به افزایش وجهه و منزلت اجتماعی و پرستیژ ، توسط خرید از شرکت.
نتر کردن شرایط پرداخت قیمت براي مشتریان جهت قیمت گذاري صحیح و امکان استفاده از تخفیفات و آسا

 .تثبیت این باور در ذهن مشتریان که محصول شرکت ارزش خریدن را دارد
افزودن چند ویژگی و یا کاربرد خاص به محصول به جهت آنکه استفاده از آن را براي بیشتر اقشار بازار هدف 

 .دف قرار دهدمیسر سازد و بیشترین تعداد مشتریان بالقوه را مورد ه
فراهم آوردن زمینه هاي لازم  همچون استفاده از انواع روشهاي تبلیغاتی، بمنظور ارائه اطلاعاتی کافی در   

 مورد ویژگیهاي محصول که در افزایش آگاهی مشتریان و شناخت تمایز محصول نسبت به رقبا مؤثر باشد.
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و کارخانجات تولیدي و صنعتی جهت بررسی مداوم تشکیل کمیته ها و تیمهاي تحقیقات بازاریابی در شرکتها 

سته هایی که از محصول دلخواهشان دارند و تلاش جهت رفع اخو و دقیق نیازمندیهاي مشتریان، انتظارات و
 نیازمندیهاي در حال تغییر مشتریان.

شرکت در  استفاده از کانالهاي توزیع مطمئن جهت اطمینان از دسترسی آسان و به موقع مشتریان به محصول
 سراسر بازار فروش محصول.
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