
*Corresponding author 

2228-7744 © The Author(s).          Pulished by University of Isfahan                                              
 

   
 

10.22108/NMRJ.2023.137845.2908 

 

 

 
 

 
https://nmrj.ui.ac.ir/?lang=en 

New Marketing Reserch Journal 
E-ISSN: 2228- 7744 

Vol. 13, Issue 3, No.50, Autumn 2023 

Document Type: Research Paper 

Received: 28/05/2023                Accepted: 10/09/2023 

 

Customer Satisfaction Analysis with a Text Mining Approach 

 (Case Study: Customers of Organic Honeys) 

 

Mohammad Noruzi * 
Assistant Professor, Department of Production and Operations Management, Faculty of Management, 

Imam Sadegh (AS) University, Tehran, Iran 

md.noruzi@gmail.com 

 

Mohammad Masteri Farahani 

MA Student, Department of Business Management and Marketing, Faculty of Management, Imam 

Sadegh (AS) University, Tehran, Iran 

m.farahani@isu.ac.ir 

 

Mahdi Saadat 

MA Student, Department of Production and Operations Management, Faculty of Management, Imam 

Sadegh (AS) University, Tehran, Iran 

m.saadat@isu.ac.ir 

 

Abstract 

Customer satisfaction is one of the most important components of loyalty and durability 

towards a product, and this is more important in products that have more competition in their 

market. In this regard, this descriptive-explanatory was conducted using a qualitative 

approach. After collecting opinions of organic honey customers, 4390 opinions were analyzed 

using a ‘web crawler’ software and refining the collected data. ‘Word cloud’ was used for a 
better and quick understanding of the set of views, and then the research data were analyzed 

with the thematic analysis method. Finally, the final table of factors affecting the satisfaction 

and dissatisfaction of organic honey customers was extracted by repeatedly examining the 

network of themes. The findings of this research indicate that the high price, doubts about the 

organic nature of honey, and unfavorable packaging are respectively the most frequent causes 
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of customer dissatisfaction, and favorable taste, favorable quality, and satisfaction from repeat 

purchases are the most frequent causes of customer satisfaction. The research results showed 

that customers pay special attention to honey itself, and the quality and authenticity of honey 

have a special effect on their satisfaction and dissatisfaction. Considering that the high price is 

one of the most important causes of dissatisfaction, factors like free shipping, discounts, etc, 

can help increase the satisfaction of organic honey customers. 

 

Introduction 

Consumers' concerns about the use of unhealthy food products and their effects on health 

are increasing day by day, indicating the unsustainability of food consumption. Considering 

the indiscriminate use of toxic chemicals, organic food is a suitable alternative to address this 

crisis and move towards a sustainable food system. With increasing consumer demand, honey 

producers must seek new approaches and understand consumer needs to improve their 

product satisfaction and customer loyalty. Customer satisfaction is considered an important 

tool in marketing activities, and considering the direct relationship between customer 

satisfaction and the organization's income, understanding the causes of customer 

dissatisfaction and resolving them will lead to an increase in the organization's income. 

Producers and sellers of organic honey, by recognizing and addressing the causes of customer 

dissatisfaction, can reduce advertising costs resulting from negative awareness. By focusing 

on areas of customer dissatisfaction, they can work towards gaining a competitive advantage 

and developing innovative products while addressing existing weaknesses. This involves 

taking appropriate strategic measures to satisfy customers, and customer satisfaction leads to 

customer loyalty and repeat purchases. Factors influencing the satisfaction of customers with 

organic products have been investigated in the literature on consumer behavior, specifically in 

relation to the intention to purchase organic products. Studies that have examined customer 

satisfaction using text-mining methods formed the primary background of this study. 

 

Methodology 

The aim of this research is to analyze customer satisfaction using a qualitative approach. 

The research philosophy adopted is functionalism, and in terms of the time horizon, it is 

considered cross-sectional. To gather the perspectives of organic honey customers, the 

research focused on the DigiKala website, a well-known online store among the general 

population. The research dataset consists of opinions from customers who have received 

official certification from the Iranian Organic Association. A 'web crawler' software was used 

for data collection. In total, 5,642 comments about various organic honey brands were 

collected by the end of March 2023. After data refinement, 4,390 comments were selected for 

further examination. To facilitate a better and quicker understanding of this dataset, cloud 

visualization was utilized. Subsequently, the research data underwent thematic analysis, 

applying an open coding method without predetermined codes. The initial coding content 

underwent multiple revisions by the researchers, and through consolidating and reviewing the 
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codes, various themes were identified. Following this stage, the researchers conducted a final 

review of the themes. By organizing these themes into categories and components, a thematic 

network was established, serving as the foundation for analyzing and recognizing patterns 

within the data. Extensive examination of this thematic network led to the identification of 

factors influencing the satisfaction and dissatisfaction of organic honey customers. These 

factors are presented in the final table for further research and analysis. 

 

Findings 

After presenting numerous codes extracted from customer comments and the thematic 

pattern of factors influencing the satisfaction and dissatisfaction of organic honey customers, 

we provide a more detailed explanation of these themes by describing the categories of these 

factors. Some customers regard their preferred brand of organic honey as trustworthy and 

superior to competitors, while others perceive the brand's performance as weaker than similar 

competitors, finding no special competitive advantage. Dissatisfaction among organic honey 

customers regarding product distribution arises from delayed delivery and discrepancies 

between the received product and the ordered one. Several factors affect customers' purchase 

intentions. These factors include friend recommendations and the review of other customers' 

opinions. For some customers, the price of organic honey on DigiKala is considered high. The 

presence of product ID and product return guarantees positively affects the satisfaction of 

organic honey customers. Conversely, the absence of the organic and standard association 

symbol, as well as unfavorable honey packaging, leads to customer dissatisfaction. Certain 

customers question the natural and organic attributes of their preferred honey or have doubts 

about its authenticity. In conclusion, we categorized customers into four distinct types based 

on customer relationship models, and recommend that businesses focus more on their 

profitable customer segments. 

 

Conclusions 

The research results showed that the quality and authenticity of honey have a significant 

impact on customer satisfaction and dissatisfaction. High prices, doubts about the organic 

nature of honey, and unfavorable packaging are the most common causes of customer 

dissatisfaction. On the other hand, favorable taste, high quality, and satisfaction from repeat 

purchases are the most frequent reasons for customer satisfaction. Product labeling is crucial 

for distinguishing and identifying quality products in highly competitive markets, and it can 

be one of the key factors contributing to customer satisfaction in the organic honey industry. 

Therefore, it is recommended that business owners provide complete and accurate 

information about their products to build customer trust. In general, organic products tend to 

have higher prices compared to non-organic products, primarily due to the increased 

production and processing costs associated with organic items. However, as high prices are a 

leading cause of customer dissatisfaction with organic honey products, it is advisable for 

organic honey producers to raise awareness about the benefits of these products in comparison 
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to non-organic alternatives. They could also consider implementing measures such as offering 

discounts and free shipping to enhance customer satisfaction. Effective customer interaction 

in the digital space, including addressing their questions and issues through content and 

digital marketing, can lead to increased customer satisfaction. Government organizations can 

play a role in improving the consumption market for these products by creating a platform for 

educating farmers about organic honey production methods and encouraging consumers to 

choose organic products. 

 

Keywords: Customer Dissatisfaction, Customer Satisfaction, Organic Honey, Text Mining, 

Web Crawling. 
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 هاي ارگانیک) (مورد مطالعه: مشتریان عسل کاوي تحلیل رضایت مشتریان با رویکرد متن
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 چکیده

در  يشـتر یکـه رقابـت ب   یامر در محصولات نیمحصول است و ا کیبه  آنان يو ماندگار يوفادار يها لفهؤم نیتر از مهم یکی انیمشتر تیرضا
انجـام شـده    یف ـیک کـرد یروبراسـاس   کـه بـوده   واکاوي رضایت مشتریان حاضر، پژوهش ازهدف . دارد يشتریب تیاهم ،وجود دارد آنها بازار

 دگاهید 4390، شده آوري ي جمعها داده شیپالا و» خزشگر وب«افزار  نرم کی با کیعسل ارگان انیمشتر يها دگاهید يآور جمع پس ازاست. 
مضـمون   لی ـبا روش تحل ي پژوهشها داده ادامه، . دراستفاده شد ها دگاهیاز مجموعه د عیدرك بهتر و سر يبرا» يابر شینما«تحلیل و سپس از 

اسـتخراج شـد.    کی ـعسـل ارگان  انیمشـتر  یتیو نارضا تیعوامل مؤثر بر رضا ییجدول نها ،نیمضام ۀشبک ةچندبار یو در آخر با بررس یبررس
 یوان ـارف نیشـتر یب بیترت نامطلوب به يبند بودن عسل و بسته کیبالا، شک در ارگان متیقهاي پژوهش حاکی از آن است که عواملی چون  یافته

 تیرا در علـل رضـا   یفراوان ـ نیشـتر یب دی ـاز تکـرار خر  تیمطلـوب و رضـا   تی ـفیطعم مطلوب، کعواملی چون  و انیمشتر یتیرا در علل نارضا
 یتیو نارضـا  تیو اصالت عسل در رضـا  تیفیک طوري که دارند؛ بهبه خود عسل  يا ژهیتوجه و انیمشتر نشان داد پژوهش جینتا دارند. انیمشتر
بـه   توانـد  یو ... م ـ فی ـتخف گـان، یماننـد ارسـال را   يمـوارد اسـت،   یتیعلل نارضا نیتر بالا از مهم متیقباتوجه به اینکه دارد.  يا ژهیو ریتأث آنها
 .کمک کند کیعسل ارگان انیمشتر تیرضا شیافزا
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 1402پاییز ) 50( پیاپی شماره ،سوم شماره ،سیزدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  50

 مقدمه. 1
کننـدگان در اسـتفاده از محصـولات     نگرانی مصرف

روز  بــه هــاي آن بــر ســلامتی روز غــذایی ناســالم و تــأثیر
 ,.Aitken et al ؛1396داداشی و همکاران، (حال افزایش  در

و بیانگر ناپایـداري مصـرف مـواد غـذایی اسـت       )2020
(Jurgilevich et al., 2016; Santhanam-Martin et 

al., 2015)رویـه از مـواد شـیمیایی     توجه بـه اسـتفادة بـی    . با
سمی، مواد غذایی ارگانیک یک جـایگزین مناسـب بـراي    

 ;Yadavar & Pakrooh, 2021رهـایی از ایـن بحـران (   

Lutz & Schachinger, 2013; Mousavi et al., 
 Pittسمت سیستم غذایی پایدار است ( ) و حرکت به 2016

& Jones, 2016(.       ی بـه همـین دلیـل، مصـرف مـواد غـذای
ــت   ــراي سیاسـ ــتري بـ ــت بیشـ ــک اهمیـ ــذاران،  ارگانیـ گـ

ــرف ــگران و مصـ ــت   پژوهشـ ــرده اسـ ــدا کـ ــدگان پیـ کننـ
)Crowder & Illan, 2021; Sawari, 2017.( 

هاي دارویی  عسل از دیرباز در سبد غذایی و مصرف
 Madadi, 2017; Romário-Silvaانسان نقش داشـته ( 

et al., 2022 ــه ــل ب ــریم از عس ــرآن ک ــوان  ) و در ق عن
... یخْرُج منْ بطوُنها شَرَاب مختَْلف أَلوْانهُ فیـه  « شفابخش

ــاسِ:  ــفَاء للنَّ ــکم  ش ــا... از درون ش ــور  آنه ــل)(زنب  ،عس
که در آن،  شود یمختلف خارج م يها با رنگ یدنینوش

عسـل   . یاد شده اسـت. )69نحل: (» مردم است يشفا برا
ــارگان ــه کی ــوان  ب ــعن ــیگز کی ــالم ۀن ــر س ــکر و  ت از ش

کننـدگان اسـت    بـراي مصـرف   مناسـبی  یعیطب نیگزیجا
)Lazarus et al., 2021; Miguel et al., 2017.( 

علاقـه و تقاضـا    شیافـزا دلیـل  عسل به دیتول يها تیظرف
حـال   در زنبور عسل در جهان کیمحصولات ارگان يبرا

 Willer & Lernoud, 2019; Nikolić(اسـت   شیافزا

et al., 2022.(   بـــا وجــود اینکـــه ایـــران از برتـــرین
ــت (  ــان اس ــل در جه ــدگان عس  & Abedinتولیدکنن

Asgari, 2005; Fathi Mard & Nazari, 2017 در ،(

ــۀ  ــرار دارد     28رتب ــان ق ــک در جه ــل ارگانی ــد عس تولی
)FiBL survey, 2022.( 

ــدگانیتول ــزا  دکننــ ــا افــ ــل بــ ــا شیعســ  يتقاضــ
و  دیــجد يکردهــایدنبــال رو بــه دیــکننــدگان با مصــرف
محصـول   تیکنندگان باشند تـا رضـا   مصرف ازیدرك ن

 Leaka et( را بهبـود بخشـند   انیمشـتر  يخود و وفـادار 

al., 2020; Yeow et al., 2013.(    رضـایت مشـتري
یکـی از  عنوان ابزار مهمی در فعالیـت بازاریـابی و نیـز     به

هـاي   هاي مدیریت کیفیـت و مـدل   ترین ابعاد نظام اصلی
 Farris et al., 2010; Sadeghiاسـت ( سـازمانی   تعالی

& Ghaffari, 2019(. توجه بـه ارتبـاط    درآمد سازمان با
مســتقیم رضــایت مشــتریان بــا درآمــد ســازمان و نیــز بــا  
شــناخت علــل نارضــایتی مشــتریان و رفــع آنهــا افــزایش 

). این در حالی است Smith et al., 2000خواهد یافت (
تـوجهی بـه علـل نارضـایتی مشـتریان و تبلیغـات        که بـی 

زدن بـه نگـرش مشـتریان     دهان منفی باعث ضـربه  به دهان
 Kotler etدربارة سازمان و محصولاتش خواهـد شـد (  

al., 2017; Kim et al., 2016.( 
نشـان   منصوري مؤید و همکـاران  براي مثال، مطالعۀ

 ةکننـد  مصـرف  تیبـر رضـا   یمثبت ـ ریبرند تـأث  ۀتجربداد 
 Mansourimoayyed et( داردمحصـولات ارگانیـک   

al., 2020(.     ادراك و پریا و ناگـاراج و سـلوام و ناسـیبا
در را  کیــکننـده از محصــولات ارگان  ت مصــرفیرضـا 
ــد ــد هن  ;Priya & Nagaraj, 2019( بررســی کردن

Selvam & Naseeba, 2020 (.  هـاي پـژوهش    یافتـه
ــاران   ــف و همک ــه  یوس ــان داد ک ــواهد فنش ــیزیش  ،یک
 چشـمگیري طور به یابیبازار ۀختیمحصول و مکان از آم

 ,.Yusuf et al( گــذارد یمــ اثــر يمشــتر تیبــر رضــا

2019(. 
در پژوهش حاضر علل رضایت و نارضایتی مشتریان 
عسل ارگانیک در ایران بررسی شـده اسـت. از آنجـایی    



 
 51/   /  محمد نوروزي و  همکارانکاوي تحلیل رضایت مشتریان با رویکرد متن

هاي مشتریان دربارة محصولات یک شـرکت در   که نظر
توانـد اطلاعـات مفیـدي را در     هاي آنلاین مـی  فروشگاه

 & Zareiراستاي ارزیابی رضایت مشـتري ارائـه کنـد (   

Shahriari, 2021هاي  هاي پژوهش حاضر از نظر )، داده
ــی  ــایت دیجـ ــک در سـ ــل ارگانیـ ــتریان عسـ ــالا  مشـ کـ

کـاوي   هـاي مـتن   آوري شده و تحلیـل آن بـا روش    جمع
 صورت گرفته است.

ــا    ــک ب ــل ارگانی ــندگان عس ــدگان و فروش تولیدکنن
تواننــد از  شــناخت و رفــع علــل نارضــایتی مشــتریان مــی

بر اثـر آگـاهی منفـی ایجـاد شـده       هاي تبلیغاتی که هزینه
بـا   ،همچنـین  .)Kuo et al., 2021( جلوگیري کننـد است، 

تواننـد در راسـتاي    تمرکز بر نقـاط نارضـایتی مشـتریان مـی    
کسب مزیت رقابتی حرکت و محصولی نوآورانه و بـه دور  

هـاي راهبـردي    هاي موجـود خلـق و سـپس اقـدام     از ضعف
مناسب را براي جلب رضایت مشتریان اتخـاذ کننـد. رونـق    

ۀ توسـع  و يزنبوردار صنعت گسترشبازار مصرف عسل به 
کمـک  ویژه در مناطق روسـتایی   بهکشور  يبخش کشاورز

 ,Ruholah Nejad & Jawan bakht( کنـد  شـایانی مـی  

2016; Ghorbani et al., 2010; Parhizkari & 
Mozaffari, 2016; Saha, 2003.( 

 
 مبانی نظري. 2

ــا وکارهــاي  شــدن کســب توجــه بــه رقــابتی امــروزه ب
هاي فراوان و متفـاوت از هـر    مختلف که ناشی از عرضه

بنـدي و... اسـت، مـدیران     نوع کالا در حجم، ابعاد، بسته
وکارهــا سـعی در کســب رضـایت مشــتري خــود    کسـب 
ــد ــترانگ دارنـ ــر و آرمسـ ــی. کتلـ ــان مـ ــد بیـ ــه کننـ  کـ

منــدي مشــتري حاصــل یــک احســاس درونــی   رضــایت
هـایی کـه    دربارة محصول و مقایسۀ آن محصول با انتظار

 ;Kotler & Armstrong, 2017( اند، است از آن داشته

Jafari Haftkhani & Rahimi, 2022; Tabesh et 
al., 2019( هـاي   ترین تعریف مهمرخی از ب 1جدول . در

 رضایت مشتري آمده است.

 مشتري رضایت هاي تعریف ترینمهم از برخی: 1 جدول
Table 1: Some of the most important definitions of customer satisfaction 

 منبع تعریف
 ایاز محصول  يکه مشتر شود یم فیتعریی ارضا زانیعنوان م به يمشتر تیرضا

 (Churchill Jr & Suprenant, 1982) .کند یم افتیخدمات خود در

و  ها انتظار نیتفاوت ب ۀجینت در ياست که مشتر یعنوان پاسخ به يمشتر تیرضا
 .کند یخدمات خود تجربه م ایمحصول  بارةدر تیواقع

(Zeithaml et al., 1993) 

 يازهایرفع ن يخدمات برا ایمحصول  ییتوانا زانیعنوان مبه يمشتر تیرضا
 .شود یم فیتعر يمشتر

(Cronin Jr & Taylor, 1995) 

 یخدمات ایمحصول  دربارة ياست که مشتر یعنوان احساس به يمشتر تیرضا
 .کند یاست، تجربه م کرده يداریکه خر

(Oliver, 2010) 

از محصول  يمشتر هاي و انتظار ازهاین انیتطابق م زانیعنوان م به يمشتر تیرضا
 (Tsaur et al., 2015) .شود یم فیکرده است، تعر يداریکه خر یخدمات ای

   پژوهش پیشینۀ بررسی نتایج: منبع
 

ــق    ــا کســب رضــایت مشـتـري تحق ــاداري مشـتـریان ب وف
گیـرد   دنبـال آن تکـرار خریـد نیـز صـورت مـی       یابد و بـه  می

)Anderson et al., 1994 .(   ــرکت ــرآورد ش ــاس ب براس
Farumتـري جد  کیجذب  ۀنی، هز نـج برابـر تـأم    دی ـمش  نیپ
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تـر  منديتیرضا  کی ـ زکسـب سـود ا   ۀن ـیو هز یفعل ـ انیمش
تـري ا     نیز دیمشتري جد رفتـه   دسـت زشـانزده برابـر تعـداد مش

تـر   زا یفعل انیحفظ مشتر ،لیدل نیبه هم. است  انیجـذب مش

 .)Rafati et al., 2012دارد ( شتريیب تیاهم دیجد
ــه ــا تحلیــل رضــایت و   برخــی از نظری هــاي مــرتبط ب

 آمده است. 2جدول نارضایتی مشتریان در 
 مشتري رضایت هاي نظریه ترین مهم از برخی: 2 جدول

Table 2: Some of the most important theories of customer satisfaction 
 پژوهشگر شرح نظریه عنوان نظریه

 )Dissonanceناهماهنگی (

را  یشناخت یناهماهنگ یممکن است زمان انیمشتر
 یک با آنها واقعی هاي تجربهتجربه کنند که 

 باورهاي یا نها آ انتظارهاي با و خدمت یا محصول
 باشد. نداشته مطابقت محصولات دربارة اولیه

(Festinger, 1957) 

 )Contrastتباین (

قبلی  هاي از انتظار مشتریان ۀکه تجرب یصورت در
باشد که  ییها نیگزیبهتر از جا ایفراتر باشد آنها 

محصول  کیاز  ادیاحتمال زاند، به  نظر گرفته در
 خواهند بود. یخدمت راض ای

(Hovland & Janis, 1959) 

 )Equityانتظار (

 يها يورود ۀسیمقا ریتأث تحت يمشتر تیرضا
ي ها ی(زمان، تلاش و پول) با خروج يمشتر

) ایخدمات و مزا ت،یفی(ک شده دریافت
 در مبادله است. شده افتیدر

(Adams, 1965) 

 )comparison Level( سهیسطح مقا

 کیخود  ۀگذشت هاي هاساس تجرببر انیمشتر
دهند و  یم لیرا تشک سهیمقا ایسطح استاندارد 

 سهیخود را با آن استاندارد مقا یواقع ۀتجرب سپس
ی ناراض ای یراض ایکنند تا مشخص شود که آ یم

 ؟هستند

(Oliver, 1980) 

 )Value Percept( شده ارزش درك

خدمت را با  ایمحصول  کی تیفیک انیمشتر
که از آن  ییایادراکات خود از مزا ۀسیمقا

 يکه برا ییها نهیکنند و هز یم افتیدر
 یابیشوند، ارز یآوردن آن متحمل م دست به

 کنند. یم

(Woodruff, 1997) 

 پژوهش پیشینۀ بررسی نتایج: منبع
 

 یع ـیطب و سالم ،یمحصول محلبا  محصول ارگانیک
ــاوت دارد ــیمیایی،     و تفـ ــواد شـ ــتفاده از مـ ــدون اسـ بـ

تولیـد  هـا   دهنده غذایی و طعم يها یافزودن ،ها کش آفت
ــی  Mousavi et al., 2016; Alhosseini( شــود م

Almodarresi et al., 2018    انجمـن ارگانیـک بـراي .(
تولیدکنندگانی که استانداردهاي لازم را رعایـت کننـد،   

 کند. میگواهی ارگانیک صادر 
ــتریان محصــولات       ــایت مش ــؤثر بــر رض ــل م عوام

صـورت   کننـده و بـه   رگانیک در ادبیات رفتـار مصـرف  ا
خاص، در قصد خرید محصولات ارگانیـک بررسـی   

ــت (  ــده اس ). از Zandi Nasab et al., 2020ش
ترین عواملی که بر رضایت مشتریان محصـولات   مهم
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تـوان بـه کیفیـت، ارزش     گذارد می ارگانیک تأثیر می
بنـدي،   مات پـس از فـروش، بسـته   غذایی، قیمت، خـد 

آگاهی مشتري، تحصیلات مشـتري و ... اشـاره کـرد    
)Rana & Paul, 2017.( 
 پژوهش پیشینۀ. 3

هاي مختلفی بـراي سـنجش رضـایت مشـتریان      روش
کـاوي و   هاي پیمایشـی، داده  وجود دارد که شامل روش

) که بدین Zarei & Shahriari, 2021کاوي است ( متن
 Yousefiهـاي خبرگـان (   منظور در پژوهش حاضر نظر

et al., 2019; Ahangaran & Aslani, 2017; Nasiri 
et al., 2015; Taki et al., 2015   بررسـی و نظرهـاي (

ــا روش ــز ب هــاي مختلفــی چــون پرسشــنامه،   مشــتریان نی
آوري  ) جمــعData Scrapingداده ( مصــاحبه و خــراش

 )3جدول شده است. (

 )مشتریان رضایت( پژوهش موضوعی پیشینۀ: 3جدول
Table 3: Background of the research (customer satisfaction) 

 يآور جمع روش
 داده

 پژوهش ۀنمون داده لیتحل روش صنعت ای حوزه

 پرسشنامه

 ،يا رهیزنج فروشگاه
 ینترنتیا فروشگاه

 ،يساختار هاي همعادل
 ریمس لیتحل

(Rastgar & Shahriari, 2018; Aghazadeh et al, 
2015; Tabesh et al, 2019; Azodi & Kazemi, 

2016) 

 ییغذا مواد

 ،یبیترت تیلاج مدل
 ،يساختار هاي همعادل

 و یفیتوص آمار
 یاستنباط

(Naderi et al, 2020; Salehi et al, 2018; 

Hedayati, 2020) 

 يبانکدار
 ،يساختار هاي همعادل

 یهمبستگ آزمون
(Sarbandi & Gholizadeh, 2020; Siadat et al, 

2016) 
 (Mirzaei & Hosseini, 2017) یهمبستگ آزمون یورزش يبرندها

 همراه تلفن
 و یفیتوص آمار

 یاستنباط
(Gharibi & Robab Esmaeili, 2020) 

 کیارگان محصولات
 و یفیتوص آمار

 یاستنباط
(Mansourimoayyed et al., 2020 ; Selvam & 

Naseeba, 2020; Priya & Nagaraj, 2019) 
 (Abbasi et al, 2021) مضمون لیتحل غذا سفارش ۀبرنام مصاحبه

 داده خراش
 (Zarei & Shahriari, 2021) نیماش يریادگی یخانگ لوازم

 (Jafari Haftkhani & Rahimi, 2022) مضمون لیتحل یخانگ ينمایس

 پژوهش پیشینۀ بررسی نتایج: منبع
 

هـاي مختلـف    کاوي با بررسـی داده  هاي متن پژوهش
وکار صـورت گرفتـه اسـت کـه      هاي کسب جمله داده از

هـاي منـابع انسـانی، اسـناد      تـوان بـه داده   براي مثـال، مـی  
 Shafiei Nikabadi & Afsharizadehاسـتراتژیک ( 

jafari, 2016; Maleki Min Bash Rozmgah & 
Afsharizadeh Jafari, 2018(، هاي مشـتریان و ...   نظر

) بررسی نظرهاي بـرخط مشـتریان   2اشاره کرد. (جدول 
الزام براي سنجش رضایت آنهـا   هاي اینترنتی به در سایت

ــت. در    ــورت نگرفتــه اس ــه 4جــدول ص هــایی از  نمون
هـاي بـرخط    شـده بـراي تحلیـل نظـر     هاي انجـام  پژوهش

 مشتریان آمده است.
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 )مشتریان هاي نظر کاوي متن( پژوهش روشی پیشینۀ: 4 جدول
Table 4: Methodological background of the research (text analysis of customer opinions) 

 پژوهش ۀنمون صنعت ای حوزه داده لیتحل روش

 ها احساس تحلیل

 مختلف محصولات
(Afsharizadeh jafari et al., 2021; Mohammadi 

Sanjani & Rouhani, 2017; Jokar & 
Noorbehbahani, 2017) 

 یخانگ لوازم
(Mousavi & Amiri Aghdaie, 2021; Chen et 

al., 2019) 
 (Athari & Rezaei, 2017) کتاب
 (Tabatabai & Barati, 2021) دارو

 گردشگري
(Farzadnia & Raeesi Vanani, 2022) 

 (Zarin Qalam, 2017) رهیمتغ چند يریگ میتصم

 ییغذا مواد و يگردشگر زیب وینا تمیالگور
(Talebi & Hosseini, 2017; Marandi & Najmi, 

2019; Heng et al., 2018) 

 یخانگ ينمایس و يگردشگر مضمون لیتحل
(Bakhshizade, 2021; Jafari Haftkhani & 

Rahimi, 2022) 

 همراه تلفن کلهیریپنهان د صیتخص
(Mousavi & Amiri Aghdaie, 2021; Lucini et 

al., 2020) 

 پژوهش پیشینۀ بررسی نتایج: منبع
 

 آمیختـۀ  اثـرات «پژوهشـی بـا عنـوان     )2017(یوسوف 
 محصــول در مشــتري وفــاداري و رضــایت بــر بازاریــابی

 ،یک ـیزیکه شواهد ف ها نشان داد انجام دادند. یافته» عسل
 چشمگیري،طور  به یابیبازار ۀختیمحصول و مکان از آم

اسـاس شـاخص    د. بـر ن ـگذار یم ـ اثـر  يمشـتر  تیبر رضا
کننـدگان محصـول عسـل بـا      مصـرف  ،يمشـتر  تیرضـا 

نظــر شــاخص  و از یراضــ ةدرصــد در رد 13/72ارزش 
 یخنث ـ ۀدرصد در دسـت  69/40با ارزش  يمشتر يوفادار
 .)Yusuf et al., 2017( رندیگ یقرار م
 Priya & Nagaraj )2019(   ــوان ــا عن ــی ب پژوهش

 کشـاورزي  محصولات به نسبت کننده مصرف رضایت«
» کویمبـاتور  منطقـۀ  بـه  ویـژه  اشـارة  بـا  مطالعه: ارگانیک

محصولات  دینشان داد که خر پژوهش نید. ادنانجام دا
و  شـود  یم ـ یتلق ـ مـن یکننده ا مصرف ازسوي کیارگان

 لیبالا است، مردم تما اریها بس متیق نکهیبا وجود ا یحت

 دارند. کیمحصولات ارگان دیبه خر
 Mansourimoayyed et al. )2020(  پژوهشــی بــا

 محصـولات  از مشـتري  رضـایت  تحلیـل  و تجزیـه «عنوان 
 هـاي  ارزش و برنـد  تجربـۀ  تماس، نقاط تأثیر و ارگانیک

 384انجام دادند. جامعۀ آماري در ایـن پـژوهش   » خرید
در شـهر   کی ـارگان ییکنندگان مواد غـذا  مصرفنفر از 
 ۀنقـاط تمـاس بـر تجرب ـ    داد کـه نشان  جینتا بودند.تهران 

 تیبـر رضـا   یمثبت ـ ریبرند تأث ۀو تجرب دگذار یم اثربرند 
 دیـ ـخر يهــا ارزش ت،یــنها کننــده دارد و در مصــرف

 دهد. رییبرند تغ ۀنقاط تماس را بر تجرب ریتأث تواند یم
Selvam & Naseeba )2020(     پژوهشـی بـا عنـوان

ــایت« ــتري رض ــولات از مش ــذایی محص ــک غ  در ارگانی
 نتایج نشان داد که خریـداران  انجام دادند.)» DT( نمککل

 محصولات این که کسانی به نسبت ارگانیک محصولات
 نی ـبـا ا  ؛دارنـد  بیشتري لاتیتر و تحص ، مسنخرند نمی را
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 شیافـزا  يبـرا  یلکننـده مـانع اص ـ   اطلاعات مصـرف  حال
 .است کیارگان ییسهم بازار محصولات غذا

شــده،  توجــه بــه پیشــینۀ موضــوعی و روشــی بیــان  بــا
محققان پژوهشـی کـه در آن رضـایت مشـتریان     تاکنون 

کاوي بررسی شـده باشـد، انجـام     هاي متن اساس روش بر
اند که این خـود پیشـینۀ اصـلی پـژوهش حاضـر را       نداده

دهد. در پژوهش حاضر رضایت مشتریان عسل  شکل می
هـاي   کاوي بررسی و سپس نظر ارگانیک با رویکرد متن

  کـالا) بـا روش   شده از سـایت دیجـی   مشتریان (استخراج
 تحلیل مضمون تحلیل شده است.
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هدف از پژوهش حاضر واکـاوي رضـایت مشـتریان    
بــوده کــه براســاس رویکــرد کیفــی انجــام شــده اســت.  

نظــر افــق  همچنـین، فلســفۀ پــژوهش کـارکردگرایی و از  
هـاي   در پـژوهش حاضـر دیـدگاه   زمانی، مقطعی اسـت.  
ها، نظرهـا و مشـکلات    ها، احساس مشتریان دربارة تجربه

افرادي است که دربارة یک کالا یا خـدمت، نظـر خـود    
ــرده  ــدف درج ک ــایت ه ــراي   را در س ــین، ب ــد. همچن ان

هاي مشتریان عسل ارگانیک، سـایت   آوري دیدگاه جمع
کالا انتخـاب شـد؛ زیـرا یـک فروشـگاه اینترنتـی        دیجی

هاي مشتریان نیـز در   میان مردم بوده و نظر شده در ناختهش
هـاي دیگـر اسـت و بنـابر آمـار       این سایت بیش از سایت

ــه )Alexa.com( ســایت الکســا ــین ســایت   ب ــوان دوم عن
 پربازدید در ایران است.

هاي مشـتریان   هاي پژوهش حاضر شامل دیدگاه داده
هاي ارگانیک است که گواهی رسمی را از انجمن  عسل

دارند. در این پژوهش بـراي گـردآوري    ارگانیک ایران

) Web Crawler( »وب خزشگر «افزار  ها از یک نرم داده
اي اســت کــه  اســتفاده شــده اســت. خزشــگر وب برنامــه

ها را دنبال و محتواهاي صـفحه   صورت خودکار لینک به
 ,.Daie et alکنـد (  را در یـک پایگـاه داده ذخیـره مـی    

ــه 2017 ــراي) کـ ــان   بـ ــگر از زبـ ــن خزشـ ــی ایـ طراحـ
اسـتفاده   Beautifulsoupنویسی پایتون و کتابخانۀ  برنامه

ــفند   ــان اس ــا پای ــوع، ت ــال   و درمجم ــاه س  5642، 1401م
هــاي ارگانیــک  شــده دربــارة انــواع عســل دیــدگاه ثبــت

آوري شـده   گیاه، آویشن، کنار، گون و ...) جمـع  (چهل
 2021 اکسـل  کروسـافت یافـزار ما  نـرم هـا در   است. داده

هـاي ذیـل را داشـتند،     هایی که ویژگی گردآوري و داده
 حذف شدند.

دهنـدة تبلیغـات    طور واضح و مشخص، نشان به •
 تولیدکنندگان بود؛

 عـالی  بـد،  خـوب،  مانند کلی و خنثی هاي داده •
 دارند. ابهام و اند نداشته دقیقی جزئیات که...  و

هـایی کـه بـه محصـولات نپرداختـه و       دیدگاه  •
 کالا بیان شده بودند. دربارة سایت دیجی

ــذف داده  ــس از ح ــذکور،   پ ــاي م ــدگاه  4390ه دی
 )Word Cloud» (نمایش ابـري «تحلیل شد. همچنین، از 

ــر و  (یــک روش مصورســازي داده ــراي درك بهت هــا) ب
ها استفاده شـده اسـت. در ایـن     سریع از مجموعه دیدگاه

 روش  
اندازة هر کلمه با تعداد دفعـات تکـرار آن کلمـه در    

 Mousavi & Amiri(مجموعـۀ متـون، متناسـب اسـت     

Aghdaie, 2021  هـاي   ). نمایش ابريِ مجموعـه دیـدگاه
 ارائه شده است. 1مشتریان عسل ارگانیک در شکل 

 
 
 



 
 1402پاییز ) 50( پیاپی شماره ،سوم شماره ،سیزدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  56

 
 سایت در پژوهش هاي یافته: منبع( ارگانیک عسل مشتریان هاي دیدگاه ابري نمایش: 1 شکل

wordclouds.com) 
Figure 1: Cloud representation of organic honey customer views 

 
 لی ـروش تحلهـاي پـژوهش حاضـر بـا      ادامه، داده در

از ایــن روش در  اســتفاده. ه اســتبررســی شــدمضــمون 
دلیـل   هـا بـه   هـایی ماننـد تحلیـل احسـاس     مقایسه با روش

تحلیـل  ینـد تحلیـل اسـت.    آوجود جزئیات کیفـی در فر 
مضــمون روشــی بــراي شــناخت، تحلیــل و گــزارش      

هـاي   دادهکـه   هاي کیفی اسـت  الگوهاي موجود در داده
هـایی غنـی و تفصـیلی تبـدیل      پراکنده و متنوع را به داده

از  همچنـین،  ).Abedi Ja’fari et al., 2011( کنـد  یم ـ
 و Brown مضـمون  لی ـگـام و جـامع تحل   بـه  گام ندیفرآ

Clark's     آمـده   2استفاده شده که فرآیند آن در شـکل

 .)Ebrahimi et al., 2017(است 
هـا بـاز بـوده و     روش کدگـذاري داده در این پژوهش 

در اي وجـود نداشـته اسـت.     شـده  پـیش تعیـین   هیچ کـد از 
عبـارت   ای ـبـر محتـوا    یعبارت مبتن ،يساختار يکدگذار

پـژوهش اسـت،    يها از سرفصل یکی ةندیکه نما یمفهوم
منتسـب   پـژوهش  سـؤال مـرتبط بـا    يهـا  از داده یبه بخش ـ

پژوهشـگران محتـواي اولیـۀ     ).Saldana, 2016( شـود  یم
بـا کنـار هـم     ،ادامه درکدگذاري را بارها اصلاح کردند و 

شناسـایی شـد.    مختلف نیکدها، مضام یدادن و بررس قرار
 آمده است. 5شده در جدول  اي از کدگذاري انجام نمونه

 
 )Ebrahimi et al., 2017 :منبع( کلارك و براون مضمون تحلیل: 2 شکل

Figure 2: Brown and Clark's theme analysis 
 

 

 

 

 

 

 

 آشناشدن با داده ها
ایجاد کدهاي اولیه  

 و کدگذاري

جست وجو و 
 شناخت مضامین

ترسیم شبکۀ  
 مضامین

تحلیل شبکۀ  
 مضامین

 تدوین گزارش
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 پژوهش در شده انجام کدگذاري نمونه :5 جدول
Table 5: Example of coding done in the research 

 متن دیدگاه یافته کد اختصاص عامل مؤثر بر

 مشتریانرضایت 

 بودن عسل ارگانیک
 نیبودنش باعث شد ا کیارگان

 .کنم يداریمحصول رو خر

 طعم مطلوب
هاشون  عسل ۀو هم هیبرند عال نیا

 .هستن تیفیک طعم و با خوش
نامۀ  اعتماد به ضمانت

 محصول
و شرط  دیق یتوجه به ضمانت ب با

 .دمیاعتماد کردم و خر

 نارضایتی مشتریان

 قیمت بالا
وجود  با یحت ؛بالا رفته یلیخ متیق

سال قبل  متیبرابر ق دو ،فیتخف
 .هیمعن یب یلیخ نیا .شده

 بندي نامطلوب بسته
بد و  يبند خاطر بسته هسفانه بأمت

و  دیشکسته به دستم رس ی،معمول
 .مرجوع کردم

 نبودن عسل طبیعی
 عسل. مصنوعی بوده است کاملاً

 زنبور و بوده انسان دست ساختۀ
 نداشته است. در آننقشی  هیچ

 پژوهش هاي یافته: منبع
 

ــازنگري نهــایی   پــس از ایــن مرحلــه، پژوهشــگران ب
دادن و کنـار هـم قـرار    با مضامین را انجام دادند و سپس

هـا مشـخص و    هـا و مقولـه   بندي این مضامین، مؤلفه دسته
شـبکه   نی ـشد کـه ا  لیتشک نیمضام ۀشبک کنتیجه، ی در

موجـود در   يو شناخت الگوهـا  لیتحل يبرا ییخود مبنا
 ةچنـدبار  یبـا بررس ـ  زیشد و در آخر ن پژوهش يها داده
جدول نهایی عوامـل مـؤثر بـر رضـایت و      نیمضام ۀشبک

 .نارضایتی مشتریان عسل ارگانیک استخراج شد
 

 بحث و ها یافته. 5
ــی کــدهاي اســتخراج ــتن نظــر فراوان هــاي  شــده از م

عوامـل مـؤثر بـر    و الگوي مضامین  6مشتریان در جدول 
نیــز در  کیــعســل ارگان انیمشــتر یتیو نارضــا تیرضــا
 آمده است. 4و  3هاي  شکل

 فراوانی همراه به ارگانیک عسل مشتریان هاي نظر متن از شده استخراج کدهاي: 6 جدول
Table 6: Codes extracted from the text of organic honey customer comments along with frequency 

 فراوانی شده از رضایت مشتریان کد استخراج فراوانی شده از نارضایتی مشتریان کد استخراج
 1212 طعم مطلوب 669 بودن) انگیز صورت شگفت قیمت بالا (قیمت مناسب در

 741 کیفیت مطلوب 128 بودن عسل شک در ارگانیک
 339 رضایت از تکرار خرید 105 بندي نامطلوب بسته

 236 بهتر از رقبا 86 بودن عسل شک در طبیعی
 235 بودن طبیعی 69 بودن شکر

 195 بودن ارگانیک 44 بودن عسل شک در اصل
 153 بندي مطلوب بسته 39 طعم نامطلوب

 115 قیمت مناسب 36 کیفیت نامطلوب
 93 نامه اعتماد به ضمانت 32 شیرینی زیاد
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 فراوانی شده از رضایت مشتریان کد استخراج فراوانی شده از نارضایتی مشتریان کد استخراج
 51 بودن اصل 31 نبودن طبیعی

 24 هاي مشتریان اساس نظر خرید بر 24 حمل نامطلوب
 24 نبودن شکر 23 طعم معمولی

 19 مورد اعتماد 21 نبودن ارگانیک
 19 تأثیر مطلوب روي بیماري 18 نبودن اصل

 11 براي دیابت مناسب 18 کاهش کیفیت
 10 اساس توصیۀ دوستان خرید بر 16 نیاز به تست آزمایش اصالت عسل

 6 موقع تحویل به 13 افزایش قیمت
 6 اعتماد به برگۀ تست آزمایشگاه 9 نداشتن نماد انجمن ارگانیک

 5 ارزش غذایی بالا 6 نارضایتی از تکرار خرید
 4 بودن بستن عسل، نشانۀ اصل رس 4 زدن شکرك

 3 حمل مطلوب 4 کیفیت معمولی
 3 داشتن شناسنامۀ محصول 3 موقع نکردن به ارسال

 2 اعتماد به گواهی انجمن ارگانیک 3 شده نداشتن محصول دریافتی با محصول سفارش داده  مطابقت
 2 بودن نزدن عسل، نشانۀ اصل شکرك 2 تر از رقبا ضعیف

  - 2 نداشتن کیفیت محصول با تجربۀ قبلی مطابقت
  - 1 هاي سیب سلامت روي محصول نداشتن شاخص

  - 1 نبود نماد استاندارد

   پژوهش هاي یافته: منبع
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 )پژوهش هاي یافته: منبع( ارگانیک عسل مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل مضامین الگوي: 3 شکل

Figure 3: Pattern of themes of factors affecting the satisfaction of organic honey customers 
هـاي   مقولـه  تـر مضـامین، توصـیف    براي تبیـین دقیـق  

ــر رضــایت و نارضــایتی مشــتریان عســل   عوامــل مــؤثر ب
ادامه ارائه خواهد شد. برخی مشـتریان برنـد    ارگانیک در

مدنظر عسل ارگانیک را مورد اعتماد و بهتر از بقیۀ رقبـا  
تـر از   ؛ اما برخی دیگر، عملکرد برند را ضعیفاند دانسته

دنبــال آن مزیــت  انــد و بــه رقبــاي مشــابه توصــیف کــرده
 اند. رقابتی خاصی احساس نکرده

موقـع بـه دسـت     صورت سـالم و بـه   وقتی محصول به
دهنــدة توزیــع مطلــوب  کننــدگان برســد، نشــان مصــرف

ــال   ــا ارسـ ــت؛ امـ ــول اسـ ــه  محصـ ــردن بـ ــع و  نکـ موقـ
بـا محصـول سـفارش     یافتی ـمحصـول در  نداشتن مطابقت

دهندة نارضایتی مشتریان عسل ارگانیـک   ، نشانشده داده
 حوزة توزیع محصول است. در

کـه افـراد    یو اعمال میبه تصم خرید مشتريرفتار 
خـدمات انجـام   اسـتفاده از   ای ـمحصولات  دیخر يبرا

. عوامل مختلفی بـر قصـد خریـد    اشاره دارد، دهند یم
توان به توصیۀ دوستان و  ارد که میگذ مشتریان اثر می

هـاي دیگـر مشـتریان اشـاره کـرد. تجربـۀ        بررسی نظر
ــد مشــتریان از ــأثیر   خری ــی ت ــدهاي آت ــر خری ــی ب طرف

ــی   ــل  گذاشــته اســت و از طــرف دیگــر، م ــد عام توان
 نداشتن مطابقترضایت یا نارضایتی باشد؛ براي مثال، 

ی بر نارضـایتی مشـتریان   قبل ۀمحصول با تجرب تیفیک

ت مشتریان
عوامل مؤثر بر رضای

 

 برندسازي محصول
 مورد اعتماد اعتماد به برند

 بهتر از بقیۀ رقبا مزیت رقابتی برند

 توزیع محصول
 حمل مطلوب حمل محصول

 تحویل به موقع سفارش محصول

 رفتار خرید مشتري
 رضایت از تکرار خرید تجربۀ خرید

 سبک خرید مشتري
 خرید بر اساس نظرات مشتریان

 خرید بر اساس توصیه دوستان

 قیمت مناسب قیمت محصول قیمت گذاري محصول

 لایۀ بیرونی محصول
 برچسب گذاري محصول

 اعتماد به ضمانت نامه

 داراي شناسنامه محصول

 بسته بندي مطلوب بسته بندي محصول

 )عسل(لایه درونی محصول 

 اصالت محصول

 ارگانیک بودن

 اصل بودن

 اعتماد به برگه تست آزمایشگاه

 اعتماد به گواهی انجمن ارگانیک

 رس بستن عسل، نشانه اصل بودن

 عدم شکرك زدن عسل، نشانه اصل بودن

 طبیعی بودن

 کیفیت محصول

 طعم مطلوب

 ارزش غذایی بالا

 شکر نبودن

 تأثیر مطلوب روي بیماري 

 مناسب براي دیابت

 کیفیت مطلوب
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 ل ارگانیک مؤثر است.عس
مانـدن   یرقـابت  يمناسـب بـرا   يگـذار  متیق کردیرو
گـذاري   و اتخاذ استراتژي نامناسب قیمت است يضرور

تمـایلی بـه خریـد     تواند عامل نارضایتی مشتریان و بی می
محصول شود. به همین دلیل، برخـی از مشـتریان قیمـت    

ــی   ــایت دیج ــک را در س ــل ارگانی ــواع عس ــالا  ان ــالا ب ک
صورتی این محصـولات را خریـداري    اند. آنها در دانسته

ــد کــه شــامل تخفیــف مناســب (  مــی ــز  شــگفتکنن انگی
 کالا) باشند.  دیجی

عنـوان لایـۀ بیرونـی     بـه  يگـذار  و برچسب يبند بسته
ــذار اســـت. در       ــروش اثرگـ ــر میـــزان فـ ــول بـ محصـ

دیگر و  اصالت مت،یق بارةدری اطلاعاتگذاري  برچسب
ــیو ــا یژگ ــول ا يه ــی محص ــه م ــود. رائ ــدف اول ش ــۀه  ی

گونـه   برابـر هـر   آن در هـاي  امحافظت از محتو ي،بند بسته
نامـۀ   . وجـود شناسـنامۀ محصـول و ضـمانت    تاس بیآس

بازگشت محصول بر رضایت مشـتریان عسـل ارگانیـک    
و  کی ـنماد انجمـن ارگان  مؤثر بوده است. همچنین، نبود

ــامطلوب عســل باعــث ایجــاد   اســتاندارد و بســته ــدي ن بن
 نارضایتی مشتریان شده است.

بسیاري از عوامل به لایۀ درونی محصول، یعنی خود 
هـاي مشـتریان را دربـارة     ده است که نظـر عسل مرتبط بو

دهد. برخی مشـتریان   اصالت و کیفیت محصول نشان می
هاي مدنظر را طبیعی و ارگانیک و طعـم و کیفیـت    عسل

هـاي   داننـد؛ امـا برخـی دیگـر، عسـل      آن را مطلـوب مـی  
دانند و یا در اصالت آن  مدنظر را طبیعی و ارگانیک نمی
نظر آنان نـامطلوب   زها ا شک دارند. طعم و کیفیت عسل

بوده و یـا نسـبت بـه قبـل کـاهش کیفیـت پیـدا کـرده و         
 نتیجه، عامل ایجاد نارضایتی در محصول شده است. در

و  يدرك نـوع مشـتر   انیشدن به مشـتر  کینزد يبرا
ــبازار ياســتراتژ میتنظــ ــح اریبســ یابی ــاســت. با یاتی  دی

برخـورد کـرد کـه     انیبا انـواع مختلـف مشـتر    يا گونه به
 هایشان هو تجرب دیخرهاي  تعاد ق،یعلا بررسیبر  علاوه

ایجــاد وکــار  کســب يبــراکــه  یمتفــاوت يهــا ارزشبــه 
 ينـوع مشـتر   ادامـه، بـه چهـار    کننـد، توجـه شـود. در    می

هـاي ارتبـاط بـا مشـتري اشـاره       اسـاس گـروه   بـر مختلف 
 ،تیـــنهادر). Kotler et al., 2017خواهـــد شـــد (

سـودآور خـود    انیمشـتر  يرو شـتر یب دی ـبا وکارها کسب
 تمرکز کنند.

 
 مشتري با ارتباط هاي گروه انواع :7 جدول

Table 7: Types of customer communication groups 
 مثال دیدگاه مشتري رفتهکارواژگان به ها ویژگی نوع مشتري

 دوستان واقعی

خوب بین تناسب 
پیشنهادهاي 

شرکت و نیازهاي 
مشتري 

(سودمندي زیاد و 
 مدت) بلند

دهنده +  کلمات شدت
 کلمات مثبت

 یخوب یلیست. طعم خهانیاز بهتر یکی يا کارخانه يها عسل انیم در
 .آن هم خوب است يدارد و عطر و بو

 ها پروانه

تناسب خوب بین 
پیشنهادهاي 

شرکت و نیازهاي 
مشتري 

(سودمندي زیاد و 

 ينگهدار يبرا يکاربرد يا شهیبه نظرم طعمش خوبه و ش کلمات مثبت
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 مثال دیدگاه مشتري رفتهکارواژگان به ها ویژگی نوع مشتري
 مدت) کوتاه

 ها صدف

همخوانی محدود 
بین پیشنهادهاي 

شرکت و نیازهاي 
مشتري 

(سودمندي کم و 
 مدت) بلند

 .کنم ینم هیتوص ،نداره یمطلوب تیفیک یکلمات منف

 بیگانگان

همخوانی کم بین 
پیشنهادهاي 

شرکت و نیازهاي 
مشتري 

(سودمندي کم و 
 مدت) کوتاه

دهنده +  کلمات شدت
 منفیکلمات 

 .شه یتکرار نم گهید .بود یعیطب ریغ کاملاً

 Kotler et al., 2017 و پژوهش هاي یافته: منبع
 

 گیري . نتیجه6
بـه  و  یع ـیمحصـول طب  کی ـعنوان  به کیعسل ارگان

و  یدر حفـظ سـلامت   يادیز تیاهم ییایمیمواد ش دور از 
 کی ـعنـوان   بـه  يمشتر تیرضا لیتحل. دارد انسان یۀتغذ

 یکـار بـه کسـب اطلاعـات     و کسب تیریابزار مهم در مد
بـا آنهـا    هو بهبود رابط انیمشتر هاي و انتظار ازهاین ةدربار

 ییوکارهـا  اطلاعات کسب نیا لی. با تحلکند یکمک م
 کننــد، یمــ تیــفعال کی ـعســل ارگان دیــتول ۀنــیزم کـه در 

و ننـد  ک ییرا شناسا انیو مشکلات مشتر ازهایتوانند ن یم
را  انیمشـتر  تیمناسـب رضـا   يهـا  حـل  راه ۀسپس با ارائ

 دهند. شیافزا
نشـان داد کـه مشـتریان توجـه     نتایج پژوهش حاضـر  

اند و کیفیت و اصالت عسـل   اي به خود عسل داشته ویژه
اي داشــته  نیــز در رضــایت و نارضــایتی آنهــا تــأثیر ویــژه

ــالا مــتیقاســت.  ــدر ارگان شــک، ب ــودن عســل کی و  ب
ترتیب بیشترین فروانـی را در علـل    به نامطلوب يبند بسته

و  مطلـوب  تی ـفیک، طعـم مطلـوب  نارضایتی مشـتریان و  
نیز بیشـترین فراوانـی را در علـل     دیاز تکرار خر تیرضا

برخـی   رضایت مشتریان داشته است. نتایج این پـژوهش 
محصولات  انیمشتر تیبر رضامؤثر  عوامل نیتر مهماز 

، مـــتیق ،ییارزش غـــذا ت،یـــفیک ماننـــد را کیـــارگان
 ).Rana & Paul, 2017( کند تأیید میو ...  يبند بسته

و  صیتشــخ  يبــرا  گــذاري محصــولات   برچســب
 انیمشـتر  يازهایو مطابق با ن تیفیکمحصولات با کیتفک

 کی ـبرچسب ارگان است.مهم  اریرقابت بس پر يدر بازارها
ــد نشــان ــفیک ةدهن ــالا تی ــا  داشــتن تطــابق ،محصــول يب ب

 ســتیز طیمحــحفــظ و  ســلامت محصــول ياســتانداردها
از  یک ـیعنـوان   بـه  تواند یمتوجه نتایج پژوهش  با که است

ــل  ــربخشعوام ــا اث ــ تیرض ــل   انیترمش ــنعت عس در ص
صـاحبان  شـود کـه    مـی  شـنهاد یپ ؛ بنـابراین باشـد  کیارگان

ــب ــح  کسـ ــل و صـ ــات کامـ ــار اطلاعـ ــارة یحیوکـ  دربـ
 ارائه کنند.   انیاعتماد مشتر شیافزا براي محصولاتشان

 يبـالاتر  مـت یق کی ـمحصـولات ارگان  ی،طور کل به
طـور   کـه بـه   دارنـد  کی ـارگانرینسبت بـه محصـولات غ  

 يورآو فـر  دی ـتول يبـرا  شـتر یب يهـا  نهیهز لیدل به معمول،
بـالا   مـت یق ؛ اما از آنجایی کهاست کیمحصولات ارگان
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ــه ــوان  ب از  انیمشــتر یتینارضــا یاز عوامــل اصــل یکــیعن
کـه   شـود  یم ـ هیتوص ـ اسـت،  کی ـمحصولات عسل ارگان

بخشـی مزایـاي    بـه آگـاهی   کیارگان عسلکنندگان دیتول
ــک     ــولات غیرارگانی ــه محص ــبت ب ــولات نس ــن محص ای

 گـان یحمـل را  ها، فیتخف ۀمانند ارائ هایی اقدام بپردازند و
 يساز نهیبه ،دیتول يها نهیکاهش هز. رندینظر بگ و ... را در

 يا رهی ـزنج يهـا  با فروشگاه يهمکارو  هاي توزیعندآیفر
و  هـا  نـه یدر کاهش هز تواند یم د،یخر يحجم بالا لیدل به

 مؤثر باشد. متیکاهش ق جه،ینت در
 کی ـارگان عسـل  دکننـدگان یاز موارد تول ياریدر بس
ــرار ــاط مـ ـ ياز برق ــتر ؤارتب ــا مش ــود  انیثر ب ــارةخ  درب

آن  دیــتول ةمحصــول و نحــو اتیخصوصــ یِرســان اطــلاع
 انیمشتر نانیباعث اطم تواند یارتباط م نیا غافل هستند.

همچنین،  .دشو ...و  دیتولة محصول، نحواصالت  ةدربار
و  هـا  الؤبه س ـ ییجمله پاسخگو از تعامل مؤثر با مشتریان

در فضــاي مجــازي مبتنــی بــر بازاریــابی  مشــکلات آنهــا
 انیمشـتر  تیرضـا  شیتواند بـه افـزا   یم محتوا و دیجیتال

 منجر شود. 
و  کیـــارگان عســـل یرســم  يبهبــود اســـتانداردها 

گـران و   با تنظـیم  يو نگهدار يبند بسته د،یتول يها روش
محصـولات و   تی ـفیبه بهبود ک تواند یمگذاران  سیاست

همچنــین،  د.نــکمــک ک انیمشــتر تیرضــا شیافــزا
 يبــرا يبســتر جــادیا بــا تواننــد یمــ یدولتــ يهــا ســازمان

ــوزش کشــاورزان در ــیزم آم ــا روش ۀن ــتول يه عســل  دی
ــارگان ــو و کیـ ــرف قیتشـ ــه خر مصـ ــدگان بـ ــکننـ  دیـ

ــولات ارگان ــمحص ــن     کی ــرف ای ــازار مص ــود ب ــه بهب ب
 محصولات نیز کمک کنند.  

شـود کـه مطالعـۀ     هاي آتی پیشنهاد می براي پژوهش
تطبیقی میـان عوامـل مـؤثر بـر رضـایت مشـتریان عسـل        

 پیشنهاد ارگانیک در ایران و جهان انجام شود. همچنین،
 مختلــف هــاي راهبـرد  بخشــی زمینـۀ اثــر  در کــه شــود مـی 

ــابی ــل بازاری ــک عس ــر ارگانی ــاهش ايب ــایتی ک  نارض
 گیرد. صورت نیز هایی ارزیابی مشتریان

 
 منابع

 جعفـر  حسـنی،  محمـد، و  علـی  نظـري،  اسماء، ابراهیمی،
 تحلیـل : قرآن منظر از روانی شناسی آسیب). 1394(

 .24-15 ،)3(2 ،سلامت و اسلام نشریۀ. مضمون
ــري، ــا، و اطه ــایی، غلامرض ــرا رض ــالیز). 1397( زه  آن

 .مـوازي  پـردازش  با آمازون کتاب مشتریان نظرات
 آزاد دانشــگاه کــامپیوتر، گــروه رضــایی، زهــرا

 .زرقان واحد اسلامی
 رزگــاه، بــاش مــین ملکــی امیــد، جعفــري، زاده افشــاري

 آبــادي، نیــک شــفیعی عظــیم، و زارعــی، مرتضــی،
ــن ــی). 1400( محسـ ــتم طراحـ ــه سیسـ ــدي رتبـ  بنـ

 نظـــرات براســـاس شـــده خریـــداري محصـــولات
 از اســـتفاده بـــا متخصصــین  و کننـــدگان مصــرف 
ــرد ــل رویک ــات تحلی ــی احساس ــر مبتن ــی ب . ویژگ
 .47-20 ،)2(6 ،گیري تصمیم در نوین هاي پژوهش

 محمدمهـدي  دبیـران،  احمدي، ایمان، و هاشم، آقازاده،
 مدیریت سامانۀ کارکردهاي تأثیر بررسی). 1395(

ــاط ــک ارتب ــا الکترونی ــتریان ب ــر مش ــایت ب  و رض
 فروشــگاه: مــوردي مطالعــۀ( الکترونیــک وفــاداري

 ،اطلاعـات  فنـاوري  مـدیریت ). کالا دیجی اینترنتی
8)4(، 852-833. 

https://doi.org/10.22059/JITM.2016.59943 
 عناصـر  تـأثیر ). 1396( رضا اصلانی، جعفر، و آهنگران،

 مشــتریان وفــاداري و رضــایت بــر برنــد مشــارکت
ــره هــاي رســتوران  مطالعــات. تهــران شــهر اي زنجی
 .123-97 ،)9( 5 ،گردشگري اجتماعی

ــرج، زاده بخشــی  فکــور امیــد، و زاده، ســلیمان کبــري، ب
 تجربـۀ  مضامینِ شبکۀ). 1400( محسن آباد، یوسف

https://doi.org/10.22059/JITM.2016.59943
https://doi.org/10.22059/JITM.2016.59943
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 کــاوي مــتن تکنیــک از اســتفاده بــا هتــل میهمانــان
). تهـران  شـهر  سـتارة  چهار هاي هتل: مطالعه مورد(

 .104-79 ،)55(16 ،گردشگري مدیریت مطالعات
https://doi.org/10.22054/tms.2021.56434.2

424 
). 1395( مهــدي محمـد  مظفــري، ابـوذر، و  پرهیزکـاري، 
 تـوأم  زنبـورداري  صنعت اقتصادي وضعیت بررسی

 تولیـدي  هـاي  نهـاده  قیمـت  افزایش اثرات تحلیل با
). المـــوت مراتـــع زنبـــورداران: مـــوردي مطالعـــۀ(

 .75-47، )30(8 کشـــاورزي اقتصـــاد تحقیقـــات
https://doi.org/10.22124/AR.2022.20703.16

50 
 الـه  بـاب  حیـاتی،  رویـا، و  فردوسی، اسماعیل، بهار، پیش

 کمـک  بـه  لبنی هاي شرکت بندي اولویت). 1398(
 منـدي  رضـایت  براسـاس  بازاریـابی  آمیختـه  عناصر

 اقتصـاد . تبریـز)  شهرسـتان  مشتریان (مطالعۀ موردي
ــاورزي  .107-79 ،)3(27 ،توســــــــعه و کشــــــ

https://doi.org/10.30490/AEAD.2020.252
641.0 

). 1398( رضـا  مقدسـی،  سـعید، و  یزدانی، عباس، تابش،
 هـاي  فروشـگاه  در مشـتري  رضایت بر مؤثر عوامل

 ،بازرگـانی  پژوهشـنامۀ . تهـران  اسـتان  کوروش افق
24)93(، 221-248. 

 میرغفـوري،  علی، و آبادي، شریف مروتی انسیه، تاکی،
 رضـایت  بـر  مؤثر عوامل بررسی). 1394( االله حبیب

 بـا  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـدیریت  رویکرد با مشتریان
 سیسـتم  پویـایی  مدل و فازي دلفی روش از استفاده

). اصـفهان  مبارکـۀ  فـولاد  مجتمـع : موردي مطالعۀ(
 .218-199 ،)3(5 ،نوین بازاریابی تحقیقات

ــادر، و هفتخــوانی، جعفــري ــاس رحیمــی، ن ). 1401( عب
 مشـتریان  نارضـایتی  بـر  مـؤثر  هـاي  مؤلفـه  شناسایی

: مـورد مطالعـه  ( رقابتی راهبردهاي طراحی منظور به
). ایــران در) VOD( درخواســتی ویــدئو ســکوهاي

-155 ،)84(28 ،راهبـردي  مـدیریت  هـاي  پـژوهش 
178. 

). 1397( سـیدفخرالدین  نوربهبهـانی،  محمـد، و  جوکار،
ــدي بخــش ــد براســاس مشــتریان بن  احساســات رون

ــده اســتخراج ــرات از ش ــرخط نظ ــیدفخرالدین .ب  س
 .عقیق عالی آموزش مؤسسۀ نوربهبهانی،

ــینی ــی، الحس ــید المدرس ــدي، س ــاقري مه ــره ب ــلاغ، ق  ب
ــمند، ــانی هوشـ ــه، دهقـ ــه، قهنویـ ــی، عادلـ  غلامـ

 ادراکـات  اثـر ). 1397( ثمـین  رادفر، محمدرضا، و
ــرف ــده مص ــرش در کنن ــبت وي نگ ــه نس ــذاي ب  غ

ــک ــهر در ارگانی ــزد ش ــۀ. ی ــی مجل ــدیریت علم  م
ــگ ــازمانی فرهنـــــــ  .217-195، )1(16 ،ســـــــ

https://doi.org/195-217. 10.22059/ 
JOMC.2018.132204.1006546 

ــی، ــد داداش ــی، محم ــدیان، عل ــود، محم ــتی محم  دهدش
 تعیــین). 1396( وحیــد خاشــعی، زهــره، و شــاهرخ

 عملکـرد  بـر  بـازارگرایی  ابعـاد  مدیریت اثرگذاري
 ارگانیـک  محصـولات  غـذایی  صـنایع  هاي شرکت

 ،)35(10 ،عمـومی  مدیریت هاي پژوهش. ایران در
297-267. 

). 1397( کیـوان  برنـا،  امیدمهدي، و عبادتی، امیر، دایی،
 زبــان بـا  موضــوعی خزنـده  ســازي پیـاده  و طراحـی 
 کنفــرانس  چهــارمین. پــی اچ پــی  نویســی برنامــه

 ،اطلاعـات  و کـامپیوتر  علـوم  در نـوین  موضوعات
 دانشگاه خوارزمی.

 از). 1397( مهـــري شــهریاري،  عباســـعلی، و رســتگار، 
 ارزش بـا  خریـد  بـه  تمایـل  تـا  خریـد  مرکز تصویر
ــد ــرجیح و مشــتریان رضــایت شــده، ادراك خری  ت

ــتریان ــۀ( مش ــوردي مطالع ــز: م ــد مراک ــهر خری  ش
ــمنان ــدیریت). س ــانی م  .658-643 ،)3(10 ،بازرگ

https://doi.org/10.22059/JIBM.2018.2465
32.2839 
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). 1391( عبدالـه  نعامی، رضا، و آقاموسی، جواد، رفعتی،
 مشـتریان  مجـدد  خریـد  بـر  وفـاداري  تـأثیر  بررسی

 و اقتصــــاد پژوهشــــنامۀ. لبنــــی هــــاي فــــراورده
 .22-11 ،)1(3 ،کار و کسب

 عسـل  بازاریابی حاشیۀ بررسی). 1396( لیلا نژاد، اله روح
شـهر.   مشـگین  شهرسـتان  در آن بـر  مـؤثر  عوامل و

ــذرا ــوان ع ــاورزي،  ج ــروه کش ــت، گ ــگاه بخ  دانش
 .ارومیه

 علـل  تبیـین ). 1400( مهـري  شهریاري، عظیم، و زارعی،
. کــاوي مــتن تحلیــل بــر مبتنــی مشــتریان نارضــایتی

 ،)35(9 ،هوشـمند  کـار  و کسـب  مـدیریت  مطالعات
5-34. 

https://doi.org/10.22054/IMS.2020.46565.
1591 

 مشـتریان  آنلایـن  نظـرات  بررسی). 1397( نیلوفر قلم، زرین
 هـاي  تکنیـک  از اسـتفاده  بـا  داخلی هواپیمایی خطوط

 هــاي سیســتم گــروه زاده، علیرضــا حســن .کــاوي مــتن
 .مدرس تربیت دانشگاه پیشرفته، اطلاعاتی

ــدي ــب، زن ــطفی، نس ــري، مص ــید جعف ــدباقر، و س  محم
 قصــد پیشـایندهاي  تبیـین ). 1399( مهـدي  فرمـانی، 

 تمرکـز  بـا  ارگانیـک  کشاورزي محصولات خرید
: مطالعــه  مــورد ( فروشــگاهی  تصــویر  نقــش  بــر

ــگاه ــان فروش ــات). بیونش ــاد تحقیق ــعۀ و اقتص  توس
 .530-513، )3(51 ،ایـــــــــران کشـــــــــاورزي

https://doi.org/10.22059/IJAEDR.2020.28
2306.668762 

 بـــراي کدگـــذاري راهنمـــاي). 1395( جـــانی ســـالدنا،
: تهـران  گیویـان، عبداالله  ترجمۀ .کیفی پژوهشگران

 اول. فرهنگی، چاپ و علمی انتشارات شرکت
 ارزیــابی). 1399( همــت زاده، قلــی شــادي، و ســربندي،
 رضـایت  بـر  جـامع  کیفیـت  مـدیریت  کـاربرد  تأثیر

ــتریان ــاداري و مشـ ــتریان وفـ ــی. مشـ ــاي بررسـ  هـ

 .116-101 ،)103(18 ،بازرگانی
 ضـرورتی  ارگانیک محصولات). 1397( مسلم سواري،

ــراي ــت بــ ــذایی امنیــ ــلنامۀ. غــ ــات فصــ  مطالعــ
، )4(2 ،پایـدار  توسـعۀ  و طبیعی منابع ،زیست محیط

11-18. 
 مـژده  رجایی، علیرضا، و پور، سیدحسین، طالب سیادت،

 رضـایت  ارزیابی راهبردي الگوي طراحی). 1395(
ــتریان  فرآینـــد مـــدیریت هـــاي سیســـتم در مشـ

 ،)25(7 ،راهبـردي  مـدیریت  مطالعات. وکار کسب
239-262. 

 جعفـري،  زاده افشـاري  محسـن، و  آبـادي،  نیـک  شفیعی
 سـند  تطبیقـی  بررسـی  و بنـدي  خوشه). 1395( امید

ــم ــداز، چشـ ــت انـ ــازمانی مأموریـ ــداف و سـ  اهـ
 رویکـرد  بـا  داخلـی  و المللـی  بـین  بیمۀ هاي شرکت

، )3(31 ،)بیمـه  صـنعت ( بیمه پژوهشنامۀ. کاوي متن
1-24. 

 بررسـی  بـراي  مـدلی  ارائـۀ ). 1399( وحید سید صادقی،
: مطالعه مورد( حسی بازاریابی پسایندهاي از برخی
 اداري محمد غفاري، گـروه علـوم   خوانسار). عسل

ــان و ــاي زب ــارجی، ه ــۀ خ ــوزش مؤسس ــالی آم  ع
 .گلپایگان پیام غیرانتفاعی

 سـیده  عبـدلی،  امیـر، و  اصـل،  مـرادي  صـادق،  صالحی،
ــه ــأثیر). 1397( فاطم ــی ت ــاي ویژگ ــاعی ه  - اجتم

ــیتی ــر شخص ــایت ب ــتریان رض ــورد( مش ــه م : مطالع
 ،گردشـگري  مـدیریت  مطالعات). میزبان رستوران

13)43(، 57-75. 
 هـا  هتـل  مشتریان نظرات بندي طبقه). 1397( ربابه طالبی،
 هـاي  هتـل : موردي مطالعۀ( کاوي داده از استفاده با

ــرم گــروه محمدمهــدي حســینی،. )کــیش ــزار، ن  اف
 .شاهرود عالی آموزش مؤسسۀ
ــایی، ــایان ســید طباطب  در احســاس تحلیــل). 1400( ش

https://doi.org/10.22054/IMS.2020.46565.1591
https://doi.org/10.22054/IMS.2020.46565.1591
https://doi.org/10.22059/IJAEDR.2020.282306.668762
https://doi.org/10.22059/IJAEDR.2020.282306.668762
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 از اسـتفاده  بـا  داروسـازي  صـنعت  مشـتریان  نظرات
ــادگیري ــق. ی ــی،  عمی ــدي برات ــروه مه ــی گ  و فن
 فنـاوري  و علـوم  عـالی  آمـوزش  مؤسسـۀ  مهندسی،

 .سپاهان
 فقیهـی،  محمدسـعید،  تسـلیمی،  حسـن،  جعفري، عابدي

ــن، و ــیخ ابوالحس ــد زاده، ش ــل). 1390( محم  تحلی
 کارآمـد  و سـاده  روشـی : مضامین شبکۀ و مضمون

. کیفـی  هـاي  داده در موجـود  الگوهـاي  تبیین براي
 )،2(5 ،)مدیریت اندیشۀ( راهبردي مدیریت اندیشۀ

151-198. 
ــدین، ــا، و عابـ ــور عســـگري، محمدرضـ ). 1384( منصـ

 بازارهـاي  بنـدي  اولویت و نسبی هاي مزیت بررسی
 و کشـاورزي  اقتصـاد . ایـران  صادراتی عسل هدف
 .197-167، )50(13 ،توسعه

ــی، ــول، عباس ــامی رس ــور، ج ــا، و پ ــملو، مون ــریم قاس  م
 نارضــایتی کننــدة ایجــاد عوامــل واکــاوي). 1400(

ــه از مشــتریان . غــذا ســفارش کــاربردي هــاي برنام
 .136-111 ،)47(20 ،بازرگانی مدیریت انداز چشم

https://doi.org/10.52547/JBMP.20.47.111 
ــه فضــل کــاظمی، راضــیه، و عضــدي،  تــأثیر). 1395( ال

 تصـمیم  و رضایت بر) بازارپردازي( مرچندایزینگ
 هــاي فروشــگاه: مــوردي مطالعــۀ( مشــتریان خریــد

 ،بازاریـــابی مـــدیریت). شـــیراز شـــهر اي زنجیـــره
10)30(، 18-1. 
 تـأثیر ). 1399( همـا  اسـماعیلی،  حسـن، و ربـاب   غریبی،

 نقــش بـا  برنــد بـه  وفـاداري  بــر نوآورانـه  بازاریـابی 
 مشـتریان : مطالعـه  مورد( مشتري رضایت اي واسطه

-137)، 4(1 ،فروش و تبلیغات مدیریت). اپل برند
157 . 

 موانـع  بنـدي  رتبـه  و شناسایی). 1397( ابراهیم مرد، فتحی
: مـوردي  مطالعۀ( کشاورزي محصولات برندسازي

 گـروه  نظـري،  علـی شـاه   .)خوانسار شهرستان عسل
ــانی ــین بازرگ ــل، ب ــگاه المل ــام دانش ــور پی ــز ن  مرک

 .خوانسار
 فرهمند مهدي، و خوشرودي، زاده شعبان محمد، قربانی،

 اکولوژیکی خدمات ارزش). 1389( کاظم گلیان،
 رضـوي.  خراسـان  اسـتان  در عسل زنبور اقتصادي و

)، 89(3، )سـازندگی  و پـژوهش ( دامی علوم نشریۀ
60-71. 

 اثـر  بررسـی ). 1390( زهـره  سیاوشـی،  آرین، و پور، قلی
. مشـتریان  نارضـایتی  کـاهش  بـر  سازمانی یادگیري

 .77-65، )9(10 ،بازرگانی مدیریت انداز چشم
ــدي ــنجانی، محم ــه س ــۀ). 1397( هانی ــدل ارائ ــل م  تحلی

ــی مشــتریان نظــرات ــر مبتن ــتن رویکــرد ب  کــاوي م
 الملـل،  بـین  بازرگانی سعید روحانی، گروه. نظرات

 دانشگاه تهران.
 عوامــل بنــدي رتبـه  و شناســایی). 1397( مهــدي مـددي، 

ــؤثر ــر م ــرانۀ ب ــرف س ــل مص ــتان در عس ــم اس  و ق
 تیرتاشــی، خلیلــی نصــراالله .آن افــزایش راهکــاري

 اسـلامی  آزاد دانشـگاه  بازرگـانی،  مـدیریت  گروه
 .نراق واحد

 بازگشـت  بـه  تمایل بینی پیش). 1399( اکبر علی مرندي،
 بهینـه  بازاریـابی  آمیـزه  شناسایی با هتل مشتریان در
 . منـوچهر نجمـی، گـروه   مشـتریان  نظرات اساس بر

 .شریف صنعتی دانشگاه اقتصاد، و مدیریت
 زاده افشــاري مرتضــی، و رزگــاه، بــاش مــین ملکــی

 تطبیقـــی بنـــدي خوشـــه). 1396( امیـــد جعفـــري،
 هـاي  شـرکت  هـاي  ارزش و مأموریـت  انـداز،  چشم

 انـداز  چشـم . کـاوي  مـتن  رویکـرد  بـا  غذایی صنایع
 .179-164، )32(16 ،بازرگانی مدیریت

 الـه  فـتح  عقـدایی، سـید   امیـري  محسن، و سید موسوي،
 پیشنهادي ارزش« سازنده عناصر شناسایی). 1399(

https://doi.org/10.52547/JBMP.20.47.111
https://doi.org/10.52547/JBMP.20.47.111
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ــا رضــایت مشــتري بــر آنهــا تــأثیر و »مشــتري بــه  ب
. کـاوي  مـتن  مبنـاي  بـر  احساسات تحلیل از استفاده

 .1116-1092، )4(12 ،بازرگانی مدیریت
 مظفـري،  سیدحبیب، و ساجدي، اله، سیدنعمت موسوي،

ــا ــذاري ارزش). 1395( زان ــولات گ ــی محص  و لبن
 پرداخـت  تمایل بر ؤثر عوامل و ارگانیک پروتئینی

ــۀ ــوردي: (مطالعـ ــیر مـ ــتان در شـ ــیراز) شهرسـ . شـ
ــات ــادي مطالع ــاربردي اقتص ــران ک ــات( ای  مطالع

ــادي ــاربردي اقتصـــــ  .273-300 ،)17(5 ،)کـــــ
https://doi.org/1092-1116. 10.22059/ 

JIBM.2020.302987.3847 
ــی، ــواد، و میرزای ــینی، ج ــیدعماد حس ــأثیر). 1396( س  ت

 وفــاداري و اعتمــاد رضــایت، بــر حســی بازاریــابی
ــه مشــتریان ــدهاي ب ــدیریت نشــریۀ. ورزشــی برن  م

 .564-549 ،)3(9 ،ورزشـــــــــــــــــــــــــــــــی
https://doi.org/10.22059/jsm.2017.64749 

ــادري، ــو، ن ــی آک ــان، نب ــدیقه، ئی ــردي، زارع ص  مهرج
 تـــأثیر). 1399( حامـــد قـــادرزاده، محمدرضـــا، و

 فرنگـی  توت محصول بیرونی و درونی هاي ویژگی
ــر ــدي رضــایت ب ــدگان مصــرف( مشــتریان من ) کنن

ــۀ ــتان: مــوردي (مطالع  فصــلنامۀ. ســنندج) شهرس
ــی ــی-علم ــات پژوهش ــاد تحقیق ــاورزي اقتص  ،کش

12)46(، 113-32. 
ــدزاده محمــد، نصــیري، ــایی الهــام، و نوقــابی، آخون  مین

 کاربرد از نوین رویکردي). 1394( بهروز بیدگلی،
ــک ــاي تکینـ ــاوي داده هـ ــی در کـ ــل بررسـ  عوامـ

ــذار ــر تأثیرگ ــطح ب ــایت س ــدي رض ــتریان من . مش
ــدیریت ــانی مــــــ  .251-231 ،)1(د7 ،بازرگــــــ

https://doi.org/10.22059/JIBM.2015.5074
0 

ــدایتی، ــتم ه ــادات تک ــی). 1399( س ــاط بررس ــین ارتب  ب
ــل ــذار عوام ــر تأثیرگ ــایت ب ــدي رض ــتریان من  مش

مــورد ( مســیر تحلیــل کمــک بــه لبنــی محصــولات

 و نوآوري مدیریت). گلستان پگاه شرکت: مطالعه
ــاي ــاتی راهبردهــــــ  .139-126 ،)2(1 ،عملیــــــ

https://doi.org/10.22105/imos.2020.25996
4.1001 

ــی، یوســفی، ــه، مهــدي، همــایونفر، عل ــدالعزیز، و پق  عب
 تـأمین  زنجیـرة  مـدل  ارائـۀ ). 1399( امیـر  فر، اخوان

: مشـتریان  رضایت بر تأکید با لبنی محصولات سبز
 تفسـیري  ساختاري سازي مدل رویکردهاي ترکیب

ــل فرآینـــد و ــبکه تحلیـ ــلنامۀ. شـ ــوآوري فصـ  و نـ
 .196-179، )9(18 ،آفرینی ارزش

 تعیـــین). 1390( پریســـا پـــاکروه، و حســـین، یـــادآور،
 محصـولات  کننـدة  مصرف رفتار بر موثر هاي مؤلفه
 تحقیقـات . بزنـف  مـدل  اسـاس  بر ارگانیک و سالم

 .92-80 ،)2(14 ،کشاورزي آموزش و ترویج
 کریم قرآن
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