
 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

ت يفيگسترش کارکرد ککرد يبا رو يابيک بازارياستراتژاقدامات  يت بندياولو

 يل شبکه ايند تحليآفر و
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 شکر و قدردانيت

 

سپاس مخصوص خداوند بلند مرتبه و بزرگ که فرصتي فراهم نمود تا در سايه الطاف خويش 

 را به انجام رسانم. قتيوحق ل دانشياز تحصديگر  يمرحله ا

کسب   راه  تاکنون مرا در که يختگانيد و فرهياساتکليه  دانم که از ينجا بر خود لازم ميدر ا

جنبا    گرانقبدر  ياستاد راهنمااز  ، در صدر همه، مينما يقدردان دانش و معرفت رهنمون بوده اند

و  پژوهش را ببر هدبده دانبتند    نيت ايهدا يو با دلسوز صبورانهکه  اءياول محمدصالحآقاي دکتر

که تجربيات ارزنبمند خبويش را در اختيبار     انيرنجبر بدرامدکتر يجنا  آقا ياستاد مشاور گرام

و سبرکار خبانم    يعيصبنا  يدکتر هل يجنا  آقا محترم،د داورين اساتيهمچناينجان  قرار دادند، 

کبه ببر مبن دارنبد، از      يتب به سابقه من، ض ندمياز نظرات ارزنمندنان مستفکه  يلا ترکيدکتر ل

 ندم. يم و بر زحماتشان ارج ميمانه طل  نمايخداوند منان پاداش کر

، جنبا  آقباي دکتبر    اصبفدان  دانشبگاه  يکده مجازو با تشکر از کليه اساتيد محترم دانش

که در مدت  يريدکتر کث يو آقا ييرضاآقاي دکتر  ،هطافر، آقاي دکتر ياخلاص، آقاي دکتر يعيصنا

 نما و راهگشا بودند.تحصيل راه

، مدندس هلاقبه بنبد، مدنبدس    ييمدندس رضا انآقاي ينيفرش مانکارنناسان محترم از 

و تشبکر   يمانه آندا کمال قدردانيصم يبه واسطه همکارو دکتر ابويي  اقتصاديمدندس و انيصادق

 را دارم.

 يم مشوق و حبام يرم که در تمام مراحل زندگينظ يدانم که از پدر و مادر ب ينجا لازم ميدر ا

ل در کنبارم ببود و   يدوران تحصب  يدر طب  با معرفبت  و من بوده اند، از همسر محبوبم  که خالصانه

بر هشب    م،ير نمايتقد را که از آندا برگرفتم تحمل نمودند، ييفرزندان دلبندم که صبورانه  فرصتدا

 مندم.شان را از خداوند منان آرزوي، سربلندندا ارج ندادهآ يو همدل يو همراه

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 تقديم به :
 

 

 همه کساني که عمر خويش را 

 

 جهت يافتن حقيقت صرف نمودند.

 

بهبود زندگي بشر سرلوحه اهدافشان 

 است.
 

 

 در جستجوي کمال و تعالي هستند.  
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 مقدمه -1-1

ز و با يمتما يق ارائه محصولاتياز طران يرمشت يبرا ينيارزش آفر باشرکتها  يبرا يت رقابتيبه مز يابيدست

 ،يابيبازار ياستراتژ يانون اصلک شود. يآنها حاصل م يمحور يها يستگيشتر نسبت به رقبا بر اساس شايمنافع ب

ک يث يشرکت از ح ياتيعمل است تا اهداف يابيمنابع بازار ها و تيهماهنگ نمودن فعال ص مناسب ويتخص

از آن  يريها با بهره گ است که شرکت يابزار يابيک بازارياستراتژ يزيبرنامه ر .ن شوديمحصول خاص تام-بازار

ان بالقوه در يمشتر ياز وخواسته هايطبق ن يابيبازار ختهيآمعناصر  جهت مناسب يا برنامهطرح و ک يق ياز طر

ن فصل يت موضوع در ايلذا با توجه به اهم باشند. يم ييهم افزاجاد يو ا يرقابت تيمزبازار هدف، به دنبال کسب 

پژوهش  يه هايو فرض يت،کاربردها، سؤالات محوريرامون اهداف، اهميپ ياتي،کليان مسأله پژوهشيپس از ب

 .شده استف يتعر يديق آورده شده و کلمات کلياز روش تحق يان خلاصه ايمطرح و در پا

  

 



 

 

 

 

 

 يشرح و بيان مساله پژوهش -1-2

ت رقبعا  و  يط حاکم بر بازار ، وضعع يفق تر هستند که بر اساس شرامو ييشرکتها يکنون يدر عصر فرا رقابت

 يشعنهاد ارزش برتعر نسعبت بعه رقبعا     يت کنند و با پيگاه مورد نظر خود را در بازار تثبينقاط قوت وضعف خود، جا

 ارائعه کالاهعا و   يمشعتر  تيتحقق رضعا  ياز جنبه ها يکيآنها فراهم آورند.  يبرا يشتريت بيموجود در بازار رضا

ن راستا، در متعون  يفراتر از آن است. در ا يا حتيو  انيخواسته شده مشتر يها و ارزش ها يازمنديخدمات مطابق ن

شعنهاد شعده اسعت.    يپ يش ارزش قابعل ارائعه بعه مشعتر    يجهت افزا ياديز يمدلها و راهکارها يابيت و بازاريريمد

افعت شعده   يت محصول دريفين معنا که هر چه کيبداستوار هستند  يک بعديساختار  ين مدلها بر مبناياز ا ياريبس

 ين نکتعه تعوجه  يع ابد و برعکس .امعا بعه ا  ي يش ميز به همان اندازه افزاين يت مشتريشتر باشد رضايب يتوسط مشتر

 ينمع  يت مشتريش رضاياد ، الزاماً مستلزم افزايک محصول مشخص تا حد زي يازهايل ساختن نيشد که تکم ينم

کنعد    يابيع افعت شعده ارز  يت محصول دريفيازها را بر کين نيست نوع و اندازه ايقادر ن يشترگر ميد يباشد . از سو

 ( . 7831، يرغفوريمو  يعي)شف

به  يمشتر تين اهمزايم و قهيسلاز محصولات و خدمات ،  ياريز مانند بسين ينيفرش ماش و عرضه ديتول در

ارتقعا  تمعام    نکعه يبعا توجعه بعه ا   . دارد تيع اهم اريبسع  ديع خر يبراارزش مورد انتظار او  نييو تع هايژگياز و کيهر

متفعاوت   انيمشعتر  تيسطح رضا ازهاياز ن کيدر مورد هر  يو از طرف ستيمحصول مقرون به صرفه ن اتيخصوص

 يو کعدام در مشعتر  دارد  ينگعه مع   يرا راضع  انيمشتر شتري، بيژگيو ايکدام مشخصه و  مياست مهم است که بدان

 ينيد کننده فرش ماشيشرکت تولاست که  ازين نياابربن .دهد يش ميد او را افزايزه خريانگ کند و ياق ميجاد اشتيا

کنعد و بعا توجعه بعه تعوان       يبنعد  تياولو د يخر يزاننده آنها رابرايو عوامل انگ انيمشتر يدر وهله اول خواسته ها

زاننعده  يان و عوامعل انگ يمشتر يازهاين يين آنچه که بعد از شناسايبنابرا. آنها را ارتقا  دهدسه با رقبا يو مقاشرکت 

 .شوند يت بندياولو  يوه ايبا چه شآنها ن است که يابد اي يت ميد اهميخر يآنها برا

از  يارين چالش مواجه هستند که بسيدکنندگان با ايتولاز  ياريبس، ينيدر حال حاضر در صنعت فرش ماش

، مطعابق انتظعار   يت مطلعو  در بعازار فعلع   يع فيشعرفته و ک يپ يد بعا تکنولعو   يرغم تول يآنها عل يديمحصولات تول

ن يع شرکت و فروشگاهها شعده اسعت . لعذا، ا    يست و منجر به انباشت محصولات در انبارهايشرکت قابل فروش ن

د يع شعرکت، تول  يهايخعود و اسعتراتژ   يدر نگرشعها  ين داشعته اسعت کعه بعا بعازنگر     يع ران شرکت را بعر ا يمهم مد

، فعروش محصعولات خعود را     يابيع کارآمد و مؤثر بازار يان و استفاده از ابزارهايترمطابق خواسته مش يمحصولات

تعا   نعد د داشته ايتول يبر رو يشتريه تاکنون تمرکز بيبنا بر مشاهدات اول هاشرکتاز  ياريبسارتقا  دهند. از آنجا که 



 

 

 

 

 

م اسعت کعه شعرکت بدانعد     ن لازيبنابرا حرکت کند، يمحور يل دارد که به سمت مشتريبازار. در حال حاضر تما

ان يانجام دهد که منجر بعه جعذ  مشعتر    ييتهايچه اقدامات و فعال يابيب هر کدام از عناصر بازارينه ترکيکه در زم

 د.ش يشتريب

ان يمشعتر  يازها و خواسته هايعرضه به بازار که ن يبرا يزين چييبا تع يابيب عناصر بازاريترک يزيبرنامه ر 

شعود   يز کعه بعه بعازار عرضعه مع     يع دربعاره آن چ  يارکان سعه گانعه ا   يبرمبنا ي. مشترودش ين کند ، آغاز ميرا تأم

ت آن و مطلو  بعودن  يفيب خدمات و کيت آن، ترکيفيکالا و ک يهايژگين ارکان سه گانه ويکند . ا يقضاوت م

 يانالهعا در مورد اقعدامات معرتبط بعا ک    يماتيد تصميشرکت با ي(. در مرحله بعد7831مت فروش است.)کاتلر ،يق

معت  يخو  ، ق يد کالاهايش از توليب يزين چينو يابيمحصول انجام دهد.از آنجا که بازار يمت گذاريع ، قيتوز

و  يان فعلع يد بعا مشعتر  يع در دسترس قرار گرفتن کالا اسعت شعرکتها با   يدات لازم برايمناسب و اتخاذ تمه يگذار

ن يع نفع و عمعوم معردم هعم ارتبعاط برقعرار کننعد. ا      يد ذگر افرايان بالقوه خود، خرده فروشان، فروشندگان، ديمشتر

ابعد آن اسعت   ي يت مع يت آنچه اهميرد. در نهايصورت گ يابيکپارچه بازاري يق ابزارهايتواند از طر يارتباطات م

جعاد و  يک معورد نظعر شعرکت را ا   ياستراتژ يابيگاه يباشد که جا يد به گونه ايباهم با يابيب عناصر بازاريکه ترک

 (7831د. )کاتلر ،انتقال ده

ان ، ينظعر مشعتر   يبر مبنا يابيک بازاريت اقدامات استراتژيافتن اولوي ين پژوهش مسأله اصلين، در ايبنابرا

بر آن است که  يسع راستا نيا در است. شرکت مورد مطالعه يبراشرکت و عملکرد رقبا  يها ييها و توانا تيقابل

د شعو ارائعه   يمعتبر، مدل و چعارچوب  يليک و تحلياستراتژ يابي، بازار ياضير ي، مدلها يابيبازار قاتيتحق قيبا تلف

ان يشعتر مشعتر  يت بيکه در حال حاضر با آنها روبروست، فائق گردد و با جلب رضا ييکه شرکت بتواند بر چالشها

 کند. يت رقابتيجاد مزيشرکت ا يبرا
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 ينيان فرش ماشيت مشتريرضا يمؤلفه ها ييشناسا  

 ينيان فرش ماشيت مشتريرضا يت مؤلفه هاين اهمييتع 

 يت مشتريرضا يک از مؤلفه هايدر هر مورد مطالعهشرکت  يت رقبايوضع يابيارز 

 يابيخته بازاريد برآميلازم با تأک يابين اقدامات بازارييتع  



 

 

 

 

 

 با و شکاف با رق ،انيمشتر يبا توجه به خواسته ها يابيک بازارياقدامات استراتژ يت بندياولو

  شرکت يتهايقابل
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از آنکعه منطبعق بعر خواسعته      شيهعا، پع   سعازمان  يتا چند دهه قبل محصولات و خدمات ارائه شعده از سعو  

مصرف کننده قانع بعه شعمار    کيبه عنوان  يو نقش مشتر بودنها آفکرخلاق مهندسان طراح  جهينت باشد، انيمشتر

شعدن   يجهان ،يارتج يمرزها يشدن بازارها  و فروپاش ياما امروزه با رقابت .(7831و همکاران ، يي)رضارفت  يم

و  يخواسعته هعا   تيع توجعه و اهم  شيموجعب افعزا   ،انيسطح توقعات و الزامعات مشعتر   شيافزا تياقتصاد و در نها

کعه   ييزمانهااز از سعا  ياريبس يکسب و کار، برا نديدر فرا نيچالش نو نيظهور ا .است دهيگرد انيالزامات مشتر

 معن يکه به  ييآنها يو برعکس برا يجد يديکنند تهد يگذشته دست و پنجه نرم م نيکماکان با معادلات و قوان

 يعي منطبق سازند، فرصت طلا انيمشتر ريمتغ يقادرند هر روز خود را با خواسته ها شيساختار منعطف سازمان خو

 . دهد يرا به دست م

، در هماهنگ کردن ساختن کالاها و خدمات يموفق در سطح جهان يادهد که سازمانه ينشان م مطالعات

 دکننعدگان يخعود عمعل کعرده انعد. اگعر تول      يتر از رقبعا  يقو اريبس ،شيخو انيمشتر يازهايخود با خواسته ها و ن

 در بعرآورده سعاختن   ديع بخشعند، با  بعود به ريو متغ يجهان دهيچيپ اريبس يجهان يبخواهند رقابت خود را در بازارها

 يديو تول يابيبازار يهايمستلزم آن است که استراتژ يمهارت نيداشته باشند چن ياديمهارت ز يمشتر يخواسته ها

  .(7836ن،يريو سا 7) واکرکنند ميخود را بر اساس آنچه برخاسته از بازار است تنظ

ان را بعرآورده  يمشعتر  يخواسته ها يستند تماميقادر ن ار دارند ويدر اخت ياز آنجا که شرکتها منابع محدود 

از ايعن نظعر مفيعد    ن امعر  يع ؛ ا(2،7838ديع وي)دنمود دسته بندي و اولويت بندي ار آنها يتوان خواسته ها يسازند  م

ان يت مشعتر يبررضعا  يرات متفاوتيا عدم وجود آنها تأثيوجود و  دارندن ييکسان تيها درجه اهمنياز همه است که

د اقعدامات و  يع ان بايمشعتر  يها، همواره علاوه برخواسعته  يانتخا  استراتژن است که در يت اينکته حائز اهم. دارد

ب هعدف و  يع درجه شکاف با رق ،يمشتر يت هر مؤلفه برايبا توجه به اهم ،نيبنابرارد؛ يز مد نظر گيرقبا ن يتهايفعال

 يابيع بازار يتهايعالو ف تلاش هااستها، يس يزيبرنامه ر مي توان برايارضا  آن خواسته،  يشرکت برا ييزان توانايم

کعه قعادر بعه انجعام آن      يابيع ان اقدامات بازاريو از م در جهت جلب رضايت مشتريان مختلف استفاده کرد شرکت

                                                            
1 Walker 
2 David 



 

 

 

 

 

شعرکت   يگاه فعليجا يرا که به نحو مؤثرتر يدهد، تعداد يسوق م يت رقابتيهستند و آنها را به سمت کسب مز

 کنند. يت بنديخا  و جهت اجرا اولوکند، انت يت ميرا به سمت اهداف مورد نظر آن هدا

 يخنثع  ان،يک از ابعاد ذکر شده منجر به هدر رفعتن منعابع شعرکت، از دسعت دادن مشعتر     يعدم توجه به هر

 يبعرا   يت رقابتيبه مز يابيدست د.شو يشرکت م يها تيمطلو  فعال يشدن اقدامات از جانب رقبا و عدم اثربخش

شعتر نسعبت بعه رقبعا بعر      يز و با منافع بيمتما يق ارائه محصولاتيان  از طريمشتر يبرا ينيق ارزش آفريشرکتها از طر

 يبعرا  کيسعتمات يس يروشعها  ازمنعد ي، نهبرجست يعملکرد کار شود. يآنها حاصل م يمحور يها يستگياساس شا

 و معتبر اعتبعار  ياضير يروشها يريکار گ به .است يمشتر يهماهنگ و متحد ساختن اقدامات لازم با خواسته ها

  .( 2171شون و همکاران ،  يت (دهد يش ميها و اقدامات لازم را افزايريم گيتصم

ه با در طلبدک يرا م يجامع يهاپژوهشن يچن انجامت و لزوم ياهمد ذکر شده، ربا توجه به موان راستا، يدر ا

 يمؤلفعه هعا   يابيا ارزشنهاد دهد تا بيرا به سازمان مورد نظر پ يک مدليم استراتژيک تصمي ينظر گرفتن ابعاد اصل

را  يزيگعاه متمعا  يجارا انجام دهد کعه   يماتااقدنقاط قوت و ضعف خود،  يابيرقبا و ارز يابيان، ارزيت مشتريرضا

 .اورديسازمان به ارمغان ب يبرا يت رقابتيدن به مزيرس يبرا
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به کار گرفته شده در آن  يها کيو تکن مدل ارائه شده ياست ول يک مطالعه موردين پژوهش يهر چند ا

ن يمهمترد واقع شود. يع مشابه مفيو صنا ينينه فرش ماشيکوچک و متوسط در زم يران شرکتهايمد يتواند برا يم

 عبارتند از: پژوهشموارد کاربرد 

 يها ستميع، سيتوز يها ستميس ،نه محصولاتيدر زم يابيبازار يها برنامه ياجرا يبرا ييمبنا 

 يمتيق يها استيو سع يترف

ان، نقاط قوت يبر اساس ابعاد مشتر يابيبازار يها ياستراتژ يابيران جهت ارزيمد يبرا يابزار 

 و ضعف رقبا و شرکت

 ينيان فرش ماشيت مشتريارتقا  رضاسنجش و  

 ينينه فرش ماشيفعال در زم يشرکتها يبرا يابيک بازارين برنامه استراتژيتدو 

 کين برنامه استراتژيان جهت تدوير و مشترفراهم آوردن اطلاعات بازا 
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 ست ؟يچ ينيان فرش ماشيت مشتريرضا يمؤلفه ها 

  دارد؟ يشتريت بياهم ينيان فرش ماشيت مشتريرضا يک از مؤلفه هايکدام 

 چگونه است؟ يت مشترين شده رضاييتع يدر مؤلفه ها مورد مطالعهشرکت  يت رقبايوضع 

 د صورت يبا يابينه بازاريان و جلب آنها در زميمشتر يتحقق خواسته ها يبرا يچه اقدامات

 رد ؟يگ

 باشد ؟ يم يبيچه ترت شرکت مورد مطالعه به يراب يابيک بازاريت اقدامات استراتژياولو 
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 تا چه اندازه نايمشتر يبرا ين مطالعه موردياستخراج شده در ا و ابعاد نکه مؤلفه هايا يبه منظور بررس

انش در هر يمشتر يت شرکت مورد مطالعه در برآوردن خواسته هاين که وضعيو ا شوند يم يت تلقيبا اهم

 شکل گرفته است: يه اصليقرار دارد، چهار فرض يتيان در چه وضعيت مشتريرضا يک از ابعاد و مؤلفه هاي

 قرار دارند. يوبت مطليان در وضعيمشتر يخواسته ها يانتخا  شده برا يمؤلفه ها 

 قرار دارد. يت مطلوبيان در وضعيت مشتريشده رضا يابعاد طبقه بند 

 تفاوت  مورد مطالعهان شرکت يت مشتريرضا يان در مؤلفه هاين انتظارات و ادراکات مشتريب

 وجود ندارد. يبارز

 يزبارتفاوت  مورد مطالعهان شرکت يت مشتريان در ابعاد رضاين انتظارات و ادراکات مشتريب 

 وجود ندارد.
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، از نظر روش انجام به صورت  يفيو از نظر هدف توص يقات کاربردين پژوهش از لحاظ نوع، جز  تحقيا

 يبعه صعورت  بررسع    يط پژوهشي، از نظر محيزان مداخله پژوهشگر به صورت مداخله حداقلي، از نظر ميهمبستگ

ا يع بعه صعورت تعک ضعر       يو از نظعر افعق زمعان    ير سطح سعازمان ل ديرها، از نظر سطح تحليمتغ يعيط طبيدر مح

 (. 7837، 7انجام شده است)سکاران يمقطع

                                                            
1 Sokaran 


