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 مقدمه .1.1

  

و » مشتري گرایی«شاهد ظهور پارادایم هایی نظیر  ،دهه اخیر چندار طی کسب و کدنیاي 

تولید «در عرصه صنعت نیز . و برتري فنی بوده است» مهندسی گرایی«ار و افول کسب و کبرتري 

امروزه همه عرصــــه ها ازجمله علم،  .جایگزین آن شده است» تولید ناب«از بین رفته و » انبوه

هر روز پارادایمی جدید و به . معرض تحولات عمیق و پایدار قرار دارندار و صنعت، در کسب و ک

این تغییرات هر بار فصل . ندکیافته و قواعد گذشته را منسوخ می  دنبال آن قواعد جدیدي ظهور

نوینی براي پیش فرضها، برداشتها و شیوه هاي اثربخش زندگی گشوده و گامی دیگـــر، بشر را در 

اما جدیدترین و چالش برانگیزترین پارادایم مدیران امروز، چه در  .پیش می بردامل به کت مسیر

عرصه مدیریت سازمان هاي انتفاعی مانند صنایع تولیدي و خدماتی و چه در عرصه مدیریت 

حسن شهرت . سازمان هاي غیرانتفاعی مانند مدیریت بخش هاي دولتی، حسن شهرت است

ت از مزایاي آن بهره مند می شوند و تاثیر آن بر همه اجزاي مفهومی است که کلیه ذي نفعان شرک

اگر در پارادایم مشتري مداري نیاز بود تا در تعاریف کسب . سازمان قابل مشاهده و بررسی است

کار تغییراتی ایجاد شود تا بتوان این پارادایم را به همه جنبه هاي سازماي تسري داد، مثلاً 

ري سازمان تعریف شوند و یا کلیه روابط سازمانی با معاملات و داد و کارمندان به عنوان اولین مشت

ستدهایی هرچند غیر نقدي با داخل و خارج سازمان شناخته شوند، اما در پارادایم حسن شهرت 

در این پارادایم، هر یک از ذي نفعان اعم از کارمندان، مدیران، مشتریان، تامین . این گونه نیست

ران و هرکس که به نحوي از سازمان منتفع می شود، در جایگاه خود و کنندگان، سرمایه گذا

  .متناسب با رابطه اي که با سازمان دارد، از مزایاي حسن شهرت بهره مند می شود

  
 بیان مساله .1.2

  

هر چند که مفهوم حسن شهرت از گذشته بسیار دور، یک مفهوم شناخته شده بوده است، 

اما تحقیقات آکادمیک درباره آن و بخصوص در حوزه کسب و کار و تجارت، قدمتی بیش از نیم 
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از اواسط دهه  و بر می گردد 1970تا  1950هاي  تحقیقات به دههاین فاز نخست . قرن ندارد

مزیت رقابتی پی  کحسن شهرت به عنوان ی حفظایجاد و  کاهمیت استراتژیمدیران به ، 1980

زیرا به اعتقاد آنها، بهترین راه . و سرمایه گذاري هاي بیشتري براي این تحقیقات انجام دادند بردند

یکی از دلایل این اعتماد آن است که حسن شهرت . اعتماد به شرکت ها داشتن حسن شهرت بود

، قابل تقلید و کپی برداري توسط دیگران نیست و صاحب این 1ایی غیرملموسبه عنوان یک دار

   .دارایی، نیازي به قوانین حقوقی و مالکیت براي حفظ و نگهداري آن ندارد

ه حسن شهرت مهمترین عامل فروش کایی اعتقاد دارند کمدیران اروپایی و امری ثرکا

ارمندان ماهرتري کت می تواند به کمک حسن شهرت خود، کشر کی آنها دریافته اند که. آنهاست

ت در ارزش گذاري کشر کحسن شهرت ی. ري خود بیفزایدکهاي ف رده و به سرمایهکرا استخدام 

  . آن نیز اهمیت زیادي دارد

  
 ضرورت و اهمیت تحقیق .1.3

  

در این باره  کوتاه و مختصر و سال پیش از اهمیت مفهوم شهرت آگاهی داشت 250، 2هیوم

   ".هیچ چیز نزدیک تر از شهرت ما، در تماس با ما نیست": می گوید

ها  تکدارایی غیرملموس، بسیاري از شر کبا توجه به ارزش بالاي حسن شهرت به عنوان ی

بیش از . اند ردهکگیري ارزش حسن شهرت خود و رقبایشان اقدام  سیستم اندازه کبراي ایجاد ی

هاي  روش البته .گیري حسن شهرت دارند سیستم اندازه کی ،المللی هاي بین تکچهارم شر سه

  ).Pharoah, 2003( دیگر متفاوت استکاندازه گیري آنها با ی

ه کلازم است  ،دیریت کسب و کار دانشگاه هاروارد، استاد دانشکده م3به عقیده گریسر

از این رو لازم  .شور بررسی شودکنوع صنعت و شرایط فرهنگی در هر  به حسن شهرت با توجه

                                                        
1 Intangible Asset 
2 David Hume (26 April 1711 – 25 August 1776) 
3 Grayser,1999 
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بر شهرت در هر صنعت با توجه به شرایط فرهنگی، سازمانی و  مؤثراست که براي شناخت عوامل 

  . تحقیقاتی انجام شود ،شرایط کسب و کار

صنعت لوازم خانگی انتخاب شده  براي پژوهش حاضر، از میان صنایع مختلف در ایران،

لوازم خانگی محصولات از نظر تقاضاي  جامعه ایراندر این صنعت،  پیش بینی می شودزیرا . است

تبدیل جامعه ایران به یک جامعه مصرف گرا با رشد شدیدي و از دو جنبه رشد تعداد خانوارها 

. است تکنولوژي با تغییرات کند بزرگبازار لوازم خانگی یک بازار از سویی دیگر . روبرو باشد

وارها و با قیمت هاي بالایی در ت این صنعت به عنوان کالاهاي اساسی خانغالب محصولا همچنین

توانند محصولات جدید ن همه این عوامل باعث آن می شود که . سبد هزینه هاي آنها قرار دارند

این عامل خود به عنوان یک ویژگی در پذیرش یا عدم پذیرش . بازار را به سرعت اشباع کنند

دار در این فرایند   بودن شهرت شرکت هاي سابقه مؤثرشرکت هاي جدید توسط مشتریان و 

  .پذیرش قابل بررسی است

هاي آتی به در سال و  هاي اخیر با آهنگی کند آغاز شدهمساله مهمی که از سال همچنین 

بحث  ،مبدل خواهد شدسایر فعالان این عرصه  اله سیاست گذاران، صنعتگران ومهمترین مس

 ه ها، واردات تولیدات صنعتی وبه دنبال آن حذف تعرف و ویت ایران در سازمان تجارت جهانیعض

می  1سازمان تجارت جهانیقبل از عضویت ایران در  .رقابت با شرکت هاي بزرگ جهانی است

یست بسیاري از سیاست هاي حمایتی فعلی حذف شوند که از آن جمله می توان به کاهش تعرفه با

هرچند که بدون کاهش تعرفه هاي مذکور نیز در حال حاضر در . هاي سنگین واردات اشاره کرد

   .کنندگان داخلی با نمونه هاي خارجی در جریان استید برخی محصولات رقابت سختی بین تول

علی رغم ارزش بالاي حسن شهرت براي این شرکت ها و  توان گفت که بطور کلی می

توجه پژوهشگران، محققین و استراتژیست هاي شرکت هاي بزرگ خارجی به این موضوع، هنوز در 

این در حالی . مجامع علمی و دانشگاهی ایران تحقیقات قابل توجهی در این زمینه انجام نشده است

                                                        
1 World Trade Organization 
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ن براي به دست آوردن سهم مناسبی از بازارهاي داخلی و خارجی است که صنعت رو به رشد ایرا

  . ناگزیر از رقابت با شرکت هاي معتبر و صاحب نام است

  
 هدف تحقیق .1.4

  

هاي ارائه شده شهرت و همچنین انجام یک تحقیق  هدف از پژوهش حاضر، بررسی مدل

میدانی در بازار صنایع لوازم خانگی ایران، براي شناسایی عوامل مؤثر بر کسب حسن شهرت در 

مدیران صنایع لوازم خانگی می توانند با استفاده از نتایج این . ار ایران استکسب و کفضاي 

همچنین با توجه . بر حسن شهرت، به مزایاي رقابتی آن دست یابند مؤثرعوامل  پژوهش و شناخت

به رشد صنعت لوازم خانگی، وجود مازاد ظرفیت و افزایش رقابت بین تولیدات داخلی و خارجی در 

این صنعت، نتایج به دست آمده از این تحقیق می تواند به مدیران تولید کننده لوازم خانگی، در 

  .هاي آنها براي بهبود سهم بازار و کسب یک جایگاه مناسب در این بازار کمک نمایدتصمیم گیري 

  
 فرضیات تحقیق .1.5

  

  : هاي پژوهشی اصلی این پژوهش عبارتند از سوال

بر کسب حسن شهرت براي شرکت  مؤثرار در ایران، عوامل کسب و کبا توجه به فضاي  .1

  هاي تولیدکننده لوازم خانگی منتخب کدام است؟

میزان تاثیر گذاري عوامل شناسایی شده بر حسن شهرت شرکت هاي تولیدکننده لوازم  .2

 خانگی منتخب به چه میزان است؟
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  روش شناسی .1.6
 روش تحقیق .1.6.1

 شرکت بر حسن شهرت تاثیرگذار عوامل شناسایی و رتبه بندي تحقیق این هدف که آنجا از

 هاي فعالیت حاضر تحقیق در باشد، بنابراینمی  ها آن از هریک تاثیر اندازه تعیین همچنین و

 هاي حوزه در شهرت و تصویر ،هویت مفاهیم اي، کتابخانه تحقیق در ابتدا .است مختلفی انجام شده

پس از شناسایی . است شده پژوهش استراتژي و ارتباطات عمومی، بازاریابی، روابط مانند مختلف

موجود، با در نظر گرفتن شرایط کسب و کار  عوامل شناسایی شده در ادبیات و بررسی مدل هاي

شهرت شرکت از دو  در مؤثر عوامل شناسایی در ایران، پرسشنامه اي به عنوان پرسشنامه اولیه

 مدیریتراهنما، مشاور، سه تن از اساتید دانشکده  اساتید اختیار دیدگاه مدیران و مشتریان در

این  گرفتن نظرات نظر در با .گرفت گی قراردانشگاه یزد و دو تن از مدیران صنایع لوازم خان

 .گردید طراحی پژوهش پرسشنامه نهایی کارشناسان و انجام اصلاحات،

از تاپسیس فازي   کنیکبراي تحلیل هاي آماري و تدر این پژوهش، داده هاي مورد نیاز 

صنایع لوازم خانگی و مشتریان طریق میدانی و با استفاده از پرسشنامه ارائه شده به مدیران 

ها مورد تحلیل هاي آماري قرار گرفته و از  پرسشنامهاین نتایج . آمده استمنتخب ایران بدست 

سپس با استفاده . ار ایران شناسایی شدکسب و کعوامل مؤثر بر حسن شهرت در فضاي  ،طریق آن

نتایج  سپس .ي شداز نظرات مدیران و مشتریان و با تکنیک تاپسیس فازي این عوامل رتبه بند

  .گرفتمورد مقایسه قرار براي مدیران و مشتریان بدست آمده 

 پژوهش، سئوالات به پاسخگوئی در گرفته صورت اقدامات به توجه با گفت باید نهایت در

 و جمع آوري روش نظر از و تحلیلی و توصیفی تحقیق، هدف اساس بر رفته بکار تحقیق روش

 از آمده بدست نتایج تعمیم حاضر تحقیق هدف که آنجا از همچنین .است کمی ها، داده تحلیل

 از پژوهش منطق نظر از فعلی تحقیق روش رو این از است آماري جامعه به شده آوري جمع نمونه

  .باشد می کاربردي ،پژوهش نتایج از استفاده نظر از و بوده استقرائی نوع

 

 جامعه آماري، روش نمونه گیري و حجم نمونه .1.6.2
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که (جامعه آماري این پژوهش، کلیه شرکت هاي صنایع لوازم خانگی پرمصرف در ایران 

اسامی شرکت هاي فعال در این صنعت . می باشد) وم از نظر خواهدگذشتدفهرست آنها در فصل 

و  نندگان داراي پروانه و جوازهاي تاسیس صادره، توسط وزارت صنایعکوضعیت تولید CDدر 

ش، پس از براي افزایش صحت و تاثیر این پژوه. ایران ثبت شده است معادن جمهوري اسلامی

بررسی پژوهش انجام شده توسط مرکز تحقیقات کاربردي وزارت صنایع، مراجعه به وزارت صنایع و 

که مدیران شرکت هاي تولید ) 2فصل (پرمصرف ترین محصولات لوازم خانگی ایرانی به دست آمد 

براي تعیین تعداد نمونه آماري، . اري مدیران را تشکیل داده اندکننده این محصولات، جامعه آم

انحراف معیار ابتدا یک پرسشنامه اولیه بین مدیران و مشتریان توزیع گردید و پس از محاسبه 

تعیین مونه آماري با استفاده از فرمول تعداد ن، جامعه و قرادادن آن به عنوان برآورد انحراف معیار

شرکت هایی که در این تحقیق از نظرات مدیران آنها در پرسشنامه ها استفاده لیست نهایی . گردید

   .آمده است 2شده در پیوست 

لیه توزیع او پرسشنامه یک مدیران، همانند نیز مشتریان آماري نمونه اندازه تعیین براي

تعداد نمونه آماري با استفاده از فرمول  گردید و پس از محاسبه انحراف معیار پرسشنامه اولیه،

 این صنعت یعنی شرکت کنندگان در  از میان مشتریان جامعه آماري مشتریان. تعیین گردید

، محل دائمی نمایشگاه هاي بین 87 آذر 17- 14(هشتمین نمایشگاه صنایع لوازم خانگی ایران 

  .انتخاب گردیدند، )المللی تهران

  
 محدودیت هاي تحقیق .1.7

  

 اساتید و همیاري همفکري با که بود روبرو بسیاري هاي دشواري با عمل در حاضر تحقیق

 این مهمترین. گردیدند مرتفع شرکت ها محترم مدیران یاري و و مساعدت مشاور و راهنما محترم

  .است شده عنوان ادامه در ها دشواري

 یعلم منابعبرخی  به عدم دسترسی .1.7.1
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 که آن دلیل به لیکن رسد می بنظر معمولی امري رساله انجام در علمی منابع فقدان گرچه

 اختیار در فارسی زبان به منابعی لذا شود می محسوب در ایران جدید مباحث از تحقیق موضوع

مبحث  به علاقمند اساتید اخیر سال چند در گرچه نیز خارجی منابع میان از .نداشت قرار محقق

 می منتشر 3عنوان مطالعات شهرت شرکت تحت اي فصلنامه )2ریل ون و 1فامبران( شهرت شرکت

 رسانی اطلاع مختلف هاي حوزه از یک هیچ در فصلنامه این به دسترسی که آنجا از لیکن .کنند

  .ماند نصیب بی فصلنامه این در شده مطرح از عناوین نگارنده نشد میسر

 مجله توسط شده ایجاد بندي رتبه مانند مشابه هاي فعالیت انجام عدم بدلیل دیگر سوي از

 .نداشت وجود ایران در شهرت ساخت نحوه شناسایی براي بانک اطلاعاتی نوع هیچ غیره، و فورچون

 اقدام هرچند .بود همراه دشواري بسیاري با اطلاعات تفسیر و بندي طبقه آوري، جمع این رو از

 باید ایران را هاي شرکت 100 بندي رتبه براي صنعتی مدیریت سازمان توسط شده انجام ارزشمند

  .نمود محسوب کشورمان در ایجاد شهرت براي شده انجام کار تنها

  

 قتحقی موضوع گستردگی .1.7.2

 باشد، شهرت می بر مؤثر عوامل گیري اندازه شناسایی این پژوهش، موضوع که آنجا از

 عبارتند ها حوزه این عناوین .است متفاوت حوزه هاي مشتمل بر و بوده وسیع بسیار تحقیق ادبیات

  :از

  شرکت هویت .1

   شرکت تصویر .2

 شرکت شهرت .3

  صنعت لوازم خانگی ایران .4

                                                        
1 Fumbrun 
2 Van Riel 
3 Corporate Reputation Review 


