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  ب

ଘ م ৤قد ৎ:  
  آنان كه زندگي را معنا مي بخشند

پدر بزرگوارم، او كه در سايه مهربان دستهايش پا گرفتم و راستاي 
  .قامتش تكيه گاه زندگيم بوده است

مادر مهربانم به پاس آن شكوفه هاي مهرانگيزي كه به پايم ريخت تا ببالم 
  .و بپويم

 دلگرميهايش انجام همسر فداكارم كه همواره تكيه گاه من است و بدون
  .اين تحقيق ميسر نبود 

  .دختر نازنينم، آرنيكا كه با وجودش به زندگيم همواره گرما مي بخشد
  .به برادر و دو خواهرم كه بهتر از آنها نمي شناسم 

و تقديم به تمامي خوباني كه شمع وجودشان روشنگر راه زندگانيم 
  .بوده است

  
  
  



  ج

ی اඟ਩ و दدرد :พ়ࢁ  
دگار يكتايي كه ذات بيكرانش آكنده از علـم و          سپاس و ستايش كر   

دانش است و چه با سخاوت از اين خوان بي همتا، بشر را مـوهبتي               
. شگرف ارزاني داشت و درياي كمالات خود را به روي او گـشود            

  بر خود لازم مي دانم از زحمات استاد راهنمـاي بزرگـوارم جنـاب              
 مطمئناً تحقيـق    آقاي دكتر حسن فارسيجاني كه بدون هدايت ايشان       

همچنـين از   . حاضر به انجام نمي رسيد، تـشكر و قـدرداني نمـايم           
زحمات جناب آقاي دكتر ميرزا حسن حسيني كـه بعنـوان مـشاور،             

از زحمـات و    .بنده را در انجام اين تحقيق ياري نمودند تشكر نمايم         
حسن توجه استاد داور جناب آقاي دكتر حميد ملكي كه با توصـيه             

شكافانه خود سـعي در پربـارتر كـردن پايـان نامـه             هاي دقيق و مو   
در پايان از زحمـات كليـه       . حاضر را داشته اند كمال تشكر را دارم       

دوستان و عزيزاني كه بنحوي بنده را ياري نمودند تشكر و قدرداني            
  .مي نمايم

  
  

 



  د

  چكيده
 كسب يك مزيت رقابتي پايدار، از طريق سنجش رضايت مشتري، يكي از نيازهاي اساسي

در واقع، جلب رضايت مشتريان، علاوه بر بهبود . گرددهاي امروزي محسوب ميسازمان
باشد، لذا در اين پژوهش، نقش عوامل عملكرد سازماني، موجد يك مزيت رقابتي نيز مي

با تأكيد بر صنايع غذايي در (ها شدن سازمانمندي مشتري براي رقابتيمؤثر بر رضايت
مندي مشتريان مؤثر گيرد، تا بوسيلة آن، عناصر رضايت قرار ميمورد بررسي) مهرام شركت

  .ها و مدلي تدوين گرديدبدين منظور فرضيه. در رقابتي شدن شركت شناسايي گردد
 همبستگي و جامعه آماري آن، شامل تمامي افرادي - رويكرد پژوهش از نوع توصيفي

هاي شهروند ه يكي از فروشگاه براي خريد محصولات مهرام ب1389ماه سال كه در طي آبان
 150اي تعداد گيري غيرتصادفي سهميهاند، بوده كه با استفاده از روش نمونهمراجعه داشته

اي، اسناد و مدارك هاي مورد نياز از روش كتابخانهبراي گردآوري داده. مورد انتخاب گرديد
آوري و تلخيص عهمچنين، پس از جم. درون سازماني و روش ميداني استفاده شده است

هاي مدل پژوهش با استفاده از تكنيك مدلسازي معادلات ساختاري مورد ها، فرضيهداده
  .بررسي قرار گرفتند

سازي، قيمت و كيفيت محصول هاي پژوهش مويد آنست كه سه عامل سفارشييافته
ن شدعنوان مهمترين شاخص رقابتيمندي مشتريان بهداراي ارتباط معناداري با رضايت

همچنين، سه عامل مذكور ارتباط معناداري با يكديگر بوده و ميزان . باشندشركت مهرام مي
سازي سفارشي. 2كيفيت محصول . 1: ترتيب عبارتند ازشندن سازمان بهاهميت آنها در رقابتي

  هاي يكساني برخوردار هاي مربوط به هر عامل نيز، از اولويتقيمت، كه شاخص. 3
 نهايت، محل سكونت افراد بر نگرش و ارزيابي آنان نسبت به شركت مهرام و در. باشدنمي

  .باشدتأثيرگذار نمي
  

  

  :كليد واژه
سازي، قيمت، كيفيت محصول، صنايع غذايي، مدليابي شدن، رضايت مشتري، سفارشيرقابتي

  معادلات ساختاري
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   كليات تحقيق-1
  مقدمه -1-1

هاي بهبود كيفيت و كسب يك عنوان يكي از مهمترين جنبهي رضايت مشتري بهگيرپايش و اندازه
بحث سنجش و . گرددهاي امروزي محسوب ميمزيت رقابتي پايدار، از نيازهاي اساسي سازمان

توانيد چيزي را اندازه بگيريد و آنرا وقتي شما مي« : است1لورد كلوينگيري، يادآور اظهار نظر اندازه
توانيد مفهومي ولي وقتي نمي. ي توصيف نماييد، نمايانگر دانش شما دربارة آن استبه صورت عدد

ممكن است شما در مورد آن پديده . را بصورت كمي توصيف كنيد، دانش شما دربارة آن ناكافي است
 »!توانيد ادعا كنيد كه راجع به آن علم داريدمقداري آگاهي داشته باشيد، اما به سختي مي

ر با گسترش مرزهاي دهكدة جهاني، لزوم تعيين معياري مشخص جهت سنجش از سوي ديگ
كيفيت محصولات و خدمات ارائه شده به منظور پايش موقعيت سازمان در بازار رقابت بين المللي، 

كسب رضايت مشتري به عامل كليدي برتري در عرصه رقابت درون . گرددبيش از پيش احساس مي
ها و سازمان بر اين باور هستند كه كسب شهرت  شده و اغلب شركتاصناف و صنايع مختلف تبديل

و اعتبار تجاري ناشي از جلب رضايت مشتريان، نه تنها حضور موفقيت آميز سازمان را براي زمان 
  طولاني تضمين خواهد نمود، بلكه از طريق انتشار پيام كلامي مثبت، مزاياي فراواني عايد سازمان 

 دو نمونه بارز از سازمانهايي هستند كه تمركز 3 و شركت فدرال اكسپرس2لاشركت موتورو. سازدمي
  . اندبر رضايت مشتري را به عنوان يك استراتژي رقابتي برگزيده

  تعريف موضوع و بيان مسأله -1-2
 ي خاصتيلوو و اتي از اهمي بازرگانيها سازماني برااني مشتريازهاي نينيبشيشناخت و پ

 ي، خصوصاً بقا و رشد هر سازمانياتي و حي عامل اساسي روشن است مشتر كهرايز  ،برخوردار است
 تي و سنجش رضاي مشترتي رضايها و شناخت شاخصيبررس  .باشديم  ي، بازرگانيهاسازمان
 شكست اي تيكننده موفقنيي تعي مشترتيسطح رضا  است كه تي اهمزي لحاظ حاني بدانيمشتر

 به سازمان اني باشد، مشترانيتر از انتظارات مشترنييپا مان همواره  اگر عملكرد ساز.باشديسازمانها م
  .خورديپشت كرده و سازمان شكست م

 تر و در بلندمدت ي برخوردارند، همواره قوي مشترتي رضاي كه از سطوح بالاييهاشركت
 ازي مورد ني و جذب منابع مادلي آن در تحصيي سازمان بسته به تواناكي و بقا اتيح .هستند تر موفق

                                                 
1 Lord Kelvin 
2 Motorolla 
3 Federal Express 
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 كي سازمان به عنوان كي ي براازي مورد ني جذب منابع مادتي اهم، در واقع،باشديم  طياز مح
 اعم از ، سازمانهاي است كه تمامني اتي اهمزي حانكته.  استي و اساسياتيزنده ح  و يعي طبستميس

 شده و ليالا تشك و عرضه كدي تولايخدمت   ية اراي، هدفمند بوده و برايانتفاعري و غيانتفاع
   اني خدمات و عرضه آن به مشتراي  كالا دي تول، سازمانهاي اگر چه اهداف تمام.اندافتهي تيموجود

 ، است، لذا»يمشتر« نيره  وابسته و ي انتفاعيها سازماني و بقااتي حنكهي  الي به دلوليباشد، يم
يكه طوربه .است  برخوردار يرشتي بتيلوو و اتي، اهمتيها از حساس نوع سازمانني در ايمشتر

هاي سازمانهاي موفق، اهميت كيفيت محصول، ارائه خدمات به مشتريان، ارضاي نيازها و خواسته
هاي آنها را درك نموده اند، حتي، برخي از سازمانها آنقدر به اهميت مشتريان و پاسخ به شكايت

 كه رضايت خود را در رضايت مشتري رضايت مشتريان و تأمين نيازهاي آنها آگاه و هوشيار هستند
  .بينندمي

گيري و پايش رضايت مشتريان به عنوان يكي از بنابراين، بر اساس مباني نظري موجود، اندازه
در نتيجه، . گرددهاي امروزي محسوب ميشدن، يك نياز اساسي سازمانهاي رقابتيمهمترين شاخص

ها، شدن سازمانظور ارتقاء مهمترين شاخص رقابتيشناسايي عوامل مرتبط با رضايت مشتريان، به من
 چهبوده كه ال مهم ؤساين  پاسخ به يدر پلذا، اين پژوهش . باشدمستلزم تحقيق و تفحص بسياري مي

 بدين منظور  دارد؟يداريشدن سازمانها ارتباط معني رقابتدر راستاي ي مشتريمندتي رضابا يعوامل
سازي و قيمت با رضايت ملي همچون كيفيت محصول، سفارشيبراي سنجش و ارزيابي ارتباط عوا

 نقاط تعيين  و شدهدي تولي كالاهااي خدمات تيفي كيبررسچرا كه . مشتري مدلي ارائه خواهيم نمود
 ،گذاري محصولات نوع و روش قيمتتيموفق عدماي  تي موفقزاني منيي، تع آنتقوضعف و 
 دگاهي عملكرد سازمان از دارزيابي و ي، بررسي شركت رقابتيهاتي و مزي اصليهاتيشناخت قابل

   از مهمترين و ،آن يريگ و اندازهي مشترتي رضايها شاخصنيي تع و در نهايت،انيمشتر 
  .باشندشدن سازمانها ميترين عوامل در رقابتيضروري

 ضرورت و سابقة انجام تحقيق -1-3
ين منابع حياتي مورد نياز ارتقاء كيفيت و توجه محوري و اساسي به مشتري به عنوان يگانه عامل تأم

توسعه خدمات متناسب با خواستها و نيازهاي مشتريان بايد بطور دائمي در دستور كار شركتها قرار 
هاي كشور از جمله شركتهاي فعال در هاي رضايت مشتري براي سازمانبررسي شاخص. داشته باشد

  بسياري از اين . عه، بسيار مهم و اساسي استصنايع كاملاً رقابتي؛ از جمله شركت مورد مطال
اند كه اصولاً نه تنها اراية تمامي ها از توجه و درك اين نكته اساسي و بنيادي غافل بودهسازمان
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گذاري، توليد و عرضه بايد براي هاي مختلف همچون سياستخدمات و كالاها و يا انجام فعاليت
د، بلكه شايسته و سزاوار است، كليه تجهيزات و مشتري و تأمين مطلوب رضايت او انجام شو

امكانات فيزيكي و مادي و همه توانمنديهاي سازمان در جهت تأمين رضايت كامل مشتري منطبق و 
  بايد مبين و افزاري و سخت افزاري ميهاي نرمبه عبارت ديگر، تمامي فعاليت. بكار گرفته شود

هدف تجارت خلق «: ا آنجا كه پيتر دراكر معتقد استدهنده خواست و انتظار مشتري باشد، تنشان
نفع در هر شركت، ميان افراد ذي. »راضي است، سود هدف نيست، بلكه پاداش استمشتري 

 .برند كه مشتري راضي باشدمشتري مقدم است، زيرا بقيه در صورتي به بهترين وجه نفع  مي

شتري و نرخ بالاي حفظ مشتري به شدت مطالعات متعدد نشان داده است كه سطوح بالاي رضايت م
اين مطالعات گوياي نظر . باشدوابسته به يكديگر سودآوري شركت نيز وابسته به هر دوي آنان مي

هزينه بدست آوردن يك مشتري جديد در مقايسه با حفظ و نگهداري يك مشتري « كه 1وبسترن
همچنين در مطالعاتي كه بوسيلة اداره بررسي » .نياز دارد موجود، به پنج برابر زمان، پول و منابع بيشتر

از مشتريان ناراضي يك سازمان % 90و روابط تجاري كاخ سفيد امريكا انجام شده نشانگر آنست كه
 9اند و هر يك از مشتريان ناراضي حداقل به مجدداً از آنها خريد نكرده يا حتي به آنها مراجعه نكرده

رضايت خود مشتريان ناراضي، عدم% 13حتي، . كنندبازگو ميرضايت خود از شركت را نفر ديگر عدم
 نفر ديگر رضايتش را 5همچنين، هر مشتري حداقل به . گذارند نفر ديگر در ميان مي20را با بيش از 

  .توانند مشتريان محصول يا خدمات فعلي شركت باشنددهد كه فقط برخي از آنها ميخبر مي
  :اتي كه در ارتباط با موضوع تحقيق بوده، خواهيم پرداختدر ادامه به مرور برخي از تحقيق

 ؛زاده؛ به راهنمايي رضا شكري، محقق؛ »مشتريگيري رضايت ارائه يك متدولوژي براي اندازه« •
 . رضا حجازي، غلامعلي رئيسي؛ مشاورانعلي شاهنده؛ استاد

رده ساختن  عبارت است از توانايي آن در برآو،تعريف كيفيت يك محصول از ديد مشتري
توان گفت كه كيفيت خدمت و فقط در صورتي مي. عملكردهاي مورد انتظار مشتري از محصول

رضايت . محصول به طور مؤثري بهبود يافته است كه مهمترين نيازهاي مشتريان از آن ارضاء شود
  ارتباط بين مشتري و يك محصول و يا خدمت ارتباط بين مشتري،مشتري بر پايه ارتباطات است

و توليد كننده يك محصول و يا خدمت و بالاخره ارتباط بين توليدكننده يك محصول يا خدمت 
آوري اطلاعات اندازه گيري رضايت مشتري تكنيكي جهت جمع. با محصول و يا خدمت او است

) CSM(گيري رضايت مشتري يند اندازهآدر فر. مشتريان و سنجش رضايت نسبي آنها است

                                                 
1 Webstern, 1994 


