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. شناسايي و اولويت بندي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مشتريان از محصول پودر آ
  نواستفاده از مدل كا ث شركت كندر با. ب
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  21/09/1388 :تاريخ دريافت مقاله
  12/03/1389 :تاريخ پذيرش مقاله

  ـده يچك
بـسياري از   . باشـند   مـي  هيچ سازماني بدون مشتري دوام نخواهد داشت و رمز پايداري سازمانها مـشتريان آنهـا              

 اين. نمايند  مي  جهت تقويت گرايش مشتريان به كالاهاي توليدي خود از راهكار رضايت مشتري استفاده             ها  شركت
اين تحقيق اقدام به شناسايي و الويت بندي عوامل تاثير گـذار            . گيرد  مي كار جهت شناسايي افكار آنها نيز صورت      

صـنايع شـوينده و پـاك كننـده و          ،  صنعت مورد بررسـي   .  است بر رضايت مشتريان با استفاده از مدل كانو نموده        
روش نمونه گيري به صورت خوشه اي و تعـداد نمونـه بـا اسـتفاده از                 . محصول مورد نظر پودر شوينده بوده است      

ي هـا   نتايج حاصل از تجزيه و تحليـل داده       . نيز پرسشنامه بوده است   تحقيق  ورد گرديده و ابزار     آجدول مورگان بر  
قـدرت  ،  ودر گروه الزامـات عملكـردي     ،  دهد در گروه الزامات اساسي برچسب استاندارد        مي ده نشان جمع آوري ش  

  . باشند  ميپاك كنندگي ودر گروه الزامات انگيزشي قيمت و قابليت استفاده براي انواع پارچه داراي اهميت زيادي
  الزامات انگيزشي، ديالزامات عملكر، الزامات اساسي، مدل كانو، رضايت مشتري :يدي كليها هواژ

  
  مقدمـه 

 به بعد رضايت مشتري به عنوان يـك سـلاح           1990از سال 
 راهبردي بسيار مهم بـراي بـسياري از سـازمانها بـه شـمار             

. هـستند  به عنوان منابع طبيعي سـازمان      مشتريان. رود مي
يي كه به دنبال رضايت مـشتري هـستند هـر           ها  در سازمان 

د و از همـه كارهـاي       گيـر   مـي  فرد مسئوليتي را بـه عهـده      
ي هـا  ي تكـراري و رويـه   هـا   مـديريت ،  غيرضروري همچـون  

يي كـه   هـا   امـروزه سـازمان   . كننـد   مـي  بروكراتيك اجتناب 

 مشتريان خود را درك نكنند با شكست مواجه خواهند شد         
   .)1384، تيز فهم تكمه داش(

 بـه   1999تحقيقي كه گروهي از پژوهـشگران در سـال        
اريـابي و فـروش مربـوط بـه         طور تصادفي ميان مديران باز    

 ي مختلف انجام دادند نـشان   ها  شركت فعال در زمينه    350
 درصــد از 30 درصــد از مــديران بازاريــابي و 48دهــد  مــي

دانستند كه تعداد مشتريان از       نمي ها  مديران فروش شركت  
، طـاهري كاشـاني   (  در سال چقـدر اسـت      ها  دست رفته آن  
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  .)19ص، 1381
 ماننـد  متعـددي  يها بهجن از را مندي رضايت مشتري

 عملكردي ممتاز يها ويژگي، محصولات اساسي يها ويژگي

 تجربـه  مشتري با تعامل و تماس برقراري نحوه، محصولات
   .)1384، سقايي و كاووسي( كند مي

تا چند دهه قبل محـصولات و خـدمات ارائـه شـده از              
 و هـا  بـيش از آن كـه منطبـق باخواسـته    ها،    سوي سازما ن  
نتيجه فكـر خـلاق مهندسـان       ،  يان آنها باشد  الزامات مشتر 

به عبارت ديگر نقش مـشتري      . رفت  مي طراح آنها به شمار   
در اكثر موارد تنها به يك مصر ف كننـده قـانع محـدود و               
اين مهندسان سازمان بودند كه در فرايند تكوين محـصول          

امـا ايـن تفكـر تنهـا تـا          . كردنـد  نقش وي را نيز بازي مـي      
شـته دوام داشـت و رقـابتي شـدن       ي آخـر قـرن گذ     ها  دهه

جهاني شدن اقتصاد و در     ،  فروپاشي مرزهاي تجاري  ،  بازارها
موجـب  ،  نهايت افزايش سطح توقعات و الزامـات مـشتريان        

 و الزامـات مـشتريان      هـا   افزايش توجه و اهميت به خواسته     
  .)1384، رضائي و ديگران( گرديد

 براي تقويت گرايش مشتريان بـه       ها   بسياري از شركت  
 كالاهاي خود از راه كاري به نام رضايت مـشتري اسـتفاده           

كنند اما رضايت مشتري بايد به تعدادي پـارامتر انـدازه            مي
يي از كالاها يـا     ها  گيري تبديل شود كه مستقيماً به ويژگي      

در همـين رابطـه شناسـايي       . خدمت سازمان مرتبط باشـد    
  بـسيار مفيـد اسـت و       هـا   بالاترين و پـايين تـرين شـاخص       

واند نقاط قوت سازمان را برجسته و نقاط ضـعف آن را            ت مي
  . گوشزد نمايد

  
  ضرورت و اهميت تحقيق

رضـايت مــشتري يكـي از موضـوعات بــسيار    ، بـدون شـك  
اكنون كه در اقتـصاد جهـاني       . راهبردي در دهه اخير است    

  ديگـر  هـا   زننـد شـركت     مـي  مشتريان بقاي شركت را رقـم     
ي مـشتريان بـي     ها  هتوانند نسبت به انتظارات و خواست      نمي

ي هـا    و توانمنـدي   هـا    بايد همه فعاليـت    ها  تفاوت باشند آن  
خود را متوجه مشتريان كنند چرا كه تنها منبـع برگـشت            

  . )22ص، 1385، نايجل هيل(سرمايه مشتريان هستند 
ــارپ   ــسه ت ــات موس ــق تحقيق ــر طب ــد از 70 ١ب  درص

                                                           
1. Technical Assistant Research Program  

. مشتريان راضي تمايل دارنـد از رقبـا خريـد انجـام دهنـد             
)www. TARP. com (دهد   ميتحقيقي نشان، همچنين

، كه مشتريان كاملاً راضي در مقابل مشتريان فقـط راضـي          
كتلـر  (دهند    مي  درصد بيشتر به وفاداري گرايش نشان      42

  .)2001، ٢و آرمسترانگ
رضايت مشتري  : معتقدند) 1994(٣بلانچارد و گالووي    

دراك مشتري از يك معامله يا رابطه ارزشـي         در نتيجه ي ا   
است به طوري كه قيمت مساوي است بـا نـسبت كيفيـت             

ي مــشتري هــا خــدمات انجــام شــده بــه قيمــت و هزينــه 
ــالوول( در تعريــف رضــايت مــشتري . )20، ص 1996، ٤ه

مورد قبول بسياري از صاحب نظران اين گونه آمـده اسـت            
سه پـيش از   كه رضايت مشتري نتيجه اي است كه از مقاي ـ        

خريد مشتري از عملكرد مـورد انتظـار بـا عملكـرد واقعـي              
بيرل و   (آيد  مي ادراك شده و هزينه پرداخت شده به دست       

   )256، ص 2004، ٥همكاران
با توجه به موضوعات گفتـه شـده در بـالا بايـد گفـت               

توليد كننده پودر دسـتي و ماشـين        (شركت توليدي كندر    
ي مـشابه در    هـا   شـركت ماننـد كليـه     ) ث. ب. لباسشويي آ 

نيازمنـد  . . . . . . صنعت توليدكنندگان پـودر لباسـشويي و      
آگاهي از ديدگاه بازاريابي استراتژيك نـسبت بـه چگـونگي        
طراحــي و توليــد محــصولات در راســتاي كــسب رضــايت 
مشتري است؛ اين هـدف تنهـا از طريـق شناسـايي دقيـق              

ولويت عوامل مؤثر بر رضايت از ديدگاه مشتري و تحليل و ا          
  . بندي آن ميسر و عملي خواهد بود

  
   اهداف تحقيق

  در اين تحقيق به دنبال رسيدن به اهداف زيـر          پژوهشگران
  :باشند مي

و اولويت بندي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت             شناسايي .1
   ؛ث. ب. مشتريان از پودر آ

 ارائه دسته بندي مرتبط بـا ايـن عوامـل از ديـدگاه              .2
   ؛مشتري

ث از ديـدگاه    . ب. رضايت از پـودر آ     شناخت جايگاه    .3
                                                           
2. Kotler & Armstrong 
3. Blanchard & Galloway 
4. Hallowell 
5. Beerl & et al 
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   ؛مشتري
 ارائــه چــارچوبي جهــت برنامــه ريــزي بــراي بهبــود .4

  رضايت مشتريان در آينده؛
 ارائه پيشنهاداتي براي بهبود عوامل مؤثر بر رضايت         -5

  . مشتريان
  

  مباحث نظري
  آشنايي با روش مدل كانو

 ـ  ه به اين نكته پـي بـرد       ها   و شركت  ها  بسياري از سازمان   د ان
 هـا   ي آتي بازرگاني آن   ها  كه رضايت مشتريان براي موفقيت    

امـا سـؤالي كـه در ايـن جـا           . آيد  مي امري حياتي به شمار   
شود اين است كه چه خصوصياتي از كالاها باعث           مي مطرح

شـوند و چـه خـصوصياتي صـرفاً از            مـي  رضايت مـشتريان  
مـدل كـانو در     . نماينـد   مـي  نارضايتي مشتريان جلـوگيري   

ي پاسخ بـه ايـن سـؤال و ترسـيم نتـايج بـراي               حقيقت برا 
ي رضـايت مـشتريان بـه وجـود آمـده و             مديريت در زمينه  

  .)1385، علي ياري( مطرح شد
ي خدمت يا محصول را با توجـه        ها  ويژگي،  در اين مدل  

به چگونگي توانايي در ارضـاء نيازهـاي مـشتريان بـه سـه              
 كـانو  (كنند  مي عملكردي و انگيزشي تقسيم   ،  دسته اساسي 

 .)1984، ١و همكاران

ي مـشتريان و يـا بـه     هـا   كانو در مدل خـود نيازمنـدي      
خصوصيات كيفي محصولات را به سه دسـته        ،  عبارت ديگر 

تقسيم نمود و هر سه نوع نيازمندي را در يـك نمـودار دو              
ــشان داد ــا ، محــور عمــودي. بعــدي ن ــزان رضــايت و ي مي

ميـزان ارائـه الـزام كيفـي     ،  خشنودي مشتري و محور افقي    
بالاترين و پايين تـرين     . دهد  مي مورد نظر مشتري را نشان    

نقطه از محور عمودي نمـودار بـه ترتيـب بيـانگر رضـايت               
مــشتريان و عــدم رضــايت مــشتريان اســت محــل تلاقــي 
عمودي و افقي بيانگر جايي اسـت كـه مـشتري در حالـت              

سـمت  . عدم تعادل از نظر رضايت و عدم رضايت قـرار دارد          
انگر جايي است كه الزام كيفـي مـورد         راست محور افقي بي   

انتظار به طور كامل عرضه شده است و سمت چـپ محـور             
نقطه ارائه محصولي است كه خصوصيات كيفي مورد        ،  افقي

انتظار را ندارد و الزام كيفي مورد نظر بـه هـيچ عنـوان در               
                                                           
1. kano & et al 

، رضـايي و ديگـران  ( محصول يا خدمت لحاظ نـشده اسـت   
1384(. 

  
  انو مدل ك.)1 شمارة شكل(
   )3 ص 1993، ٢برگر و همكاران (:منبع

                        

  )مورد انتظار (٣ الزامات اساسي.1
در صـورت لحـاظ     ) خدمات/ كالا(اين دسته از خصوصيات     

كنـد و     مـي  فقط از نارضايتي جلـوگيري    ،  شدن در محصول  
بـه  . كننـد   نمـي  رضايت و خشنودي خاصي را در وي ايجاد       

امل الزامـات اساسـي محـصول تنهـا         ارضاء ك ،  عبارتي ديگر 
آورد و بـراي      مـي  مقدمات حضور محصول را در بازار فراهم      

 پيروزي بر رقبا و در دسـت گـرفتن بـازار محـصول كمـك              
  .  هستند''تلويحي'' يا ''ناگفتني''ها اين خواسته. كند نمي

ويژگي محافظت از بافت و اليـاف پارچـه         ،  به طور مثال  
باشد يعنـي وجـود آن در         مي جزء الزامات اساسي  ،  در پودر 

محصول از ديدگاه مشتري حتمي و غيرقابل اغماض اسـت          
و عدم وجود آن موجبات عـدم رضـايت مـشتري را فـراهم         

  . آوردمي
  
٤ الزامات عملكردي.2

  ) تك بعدي(
الزامات عملكـردي محـصول     ،  دسته دوم خصوصيات كيفي   

است كـه عـدم بـرآورده سـاختن آنهـا موجـب نارضـايتي               
شـود و در مقابـل بـرآورده سـاختن كامـل و            مـي  مشتريان

مناسب آنها رضايت و خشنودي مشتري را به دنبال خواهد          
از نظر قابليت شناسايي و تشخيص اين الزامـات در          . داشت

مقايسه با دو نوع ديگر خـصوصيات كيفـي بـسيار سـاده و              

                                                           
2. Berger & et al 
3. Basic Quality  
4. Performance Qualiy 
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)  خـدمات   /كـالا (زيرا اكثر مشخصات    ،  باشد  مي معمولي تر 
وسـايل ارتبـاط جمعـي      هـا،     روزنامه،  اريكه درتبليغات تج  

  . )1993، ١شيبا، شوقي (اند شود از اين دسته  ميمطرح
  
  )جذاب(٢ الزامات انگيزشي.3

ي نامرئي مـشتري يـا خـدماتي كـه در           ها  توجه به خواسته  
حال حاضر مـورد توجـه وي نيـست ولـي در آينـده بـدان                

به همين جهت اگر آن خـدمات در حـال          . شود  مي نيازمند
ر و به طور زودرس ارائه شود باعث رضايت و شادماني           حاض

زائد الوصف وي خواهد بود و در صـورتي كـه ارائـه نگـردد               
  . كند  نميتوقعي ايجاد

 معيارهايي از كالا هستند     ها  به عبارت ديگر اين ويژگي    
كه بيشترين تأثير را بـر رضـايت مـشتري از يـك كـالا يـا                 

 باعـث   هـا   يژگـي ارضاء يا تأمين ايـن و     . خدمت خاص دارند  
شوند و چنـان چـه تـأمين نـشوند       ميرضايت زياد مشتري  

كورت مـاتزلر    (مشتريان احساس نارضايتي نخواهند داشت    
   .)1998، ٣و همكاران

  
ي مشتري در مـدل     ها  تعيين نيازها و خواسته   

  كانو
كانو معتقد است كه نيازهـاي كـه ارضـاي انهـا خوشـحال              

شود و بـراي   ي نمكننده مشتري است توسط مشتري اظهار 
امـا گـوش دادن بـه       . توليد كننده نيز شناخته شده نيست     

بـراي تعيـين    . گردد  مي صداي مشتري باعث شناختن آنها    
ي مشتري بايد كارهايي زير ا به ترتيـب         ها  نيازها و خواسته  

  :انجام داد
  . انواع مشتري و خصوصيات آنها را تعيين نماييد.1

 استفاده كننده   شناسايي مشتري نبايد محدود به افراد     
از خدمات يا كالاهاي شركت ارائه دهنده آن كالا يا خدمت       

بايـست تمـام مـشتريان اعـم از مـشتريان             مـي  باشد بلكـه  
 يـا خـدمات و مـشترياني كـه از           هـا   استفاده كننده از كـالا    

  . نيز شناخته گردند، كنند  نميكالاها و خدمات استفاده
  . يه گردد تهها  داده از مشتريآوري جمع برنامه .2

                                                           
1. Shiba,Shogi 
2-Excitement Quality  
3- Kurt Matzler & et al 

  .  شودآوري جمعو نيازهاي مشتري را ها،   صحبت.3
 ترجمه گـرددو    ها  ي مشتريان به نيازمندي   ها   صحبت .4

جملات مبهم و گنگ مشتري را به جملات روشن تبـديل           
  . شود

 مهم ترين نيازهاي مشتري را تعيين و اولويت بندي          .5
  . گردد
  . ارتباط بين نيازهاي مهم را روشن شود.6
  . زهاي مشتري را به صورت عملياتي تعريف گردد نيا.7
  . ي كيفي نيازها را تعيين شودها  مشخصه.8
  .  فرايند پاسخگويي را طراحي شود.9

  .  سنجش متناسب با نياز مشتري را مشخص شود.10
  . )2003، 4فرسيت ( جهت اجرا برنامه ريزي گردد.11

  
ي كالاها و خدمات بـه      ها   ويژگي بندي  تقسيممزاياي  

  :سيله مدل كانو بسيار آشكار استو
  و خـصوصيات كالاهـا و خـدمات بهتـر ادراك           هـا   ويژگيـ  

معيارهايي از كالاها و خدمات كه بيشترين تـأثير         . شوند مي
شـوند و از      مـي  را بر روي رضايت مـشتري دارنـد شـناخته         

عملكردي و ، ي كالاها به ابعاد اساسيها  ويژگيبندي تقسيم
مركز و تأييد بـر هـر يـك از آنهـا            توان براي ت   انگيزشي مي 
  . استفاده نمود

مثلاً سرمايه گـذاري بـر      ،  اولويت بندي توسعه كالاها   ـ  
روي بهبود الزامات اساسي در صـورتي كـه قـبلاً در سـطح          

باشد ولي    نمي زياد مفيد ،  اي قرار داشته باشند   رضايتمندانه
بهبود در الزامات عملكردي و انگيزشي به دليل تأثير زيـاد           

 ادراك از كيفيــت كــالا و در نتيجــه در ســطح رضــايت در
  . باشد  ميمشتريان مناسب تر

مزيـت ديگـر مـدل كـانو آن اسـت كـه بـه حـداقل                 ـ  
محاسبات رياضي نياز دارد و اطلاعات مربـوط بـه سـرعت             

 ).2004، 5باهاتاچريا و رحمان (شود  ميآوري جمع

توانـد احتمـال      مـي  كشف و ارضاء الزامـات انگيزشـي      ـ  
چـرا كـه    .  زيادي را براي توليد كننده به وجـود آورد         تمايز

كالاهايي كه خصوصاً الزامات اساسي و عملكردي را ارضـاء          
شـوند و در نتيجـه بـه          مي نمايند مانند هم و يكسان تلقي     

                                                           
4- Forsyth 
5- Bhattacharyya & Rahman 
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مـشتريان  (باشـند     مـي  سادگي قابـل تعـويض بـا يكـديگر        
مثلاً اگـر شـركتي اقـدام بـه         . )كنند  نمي احساسي وفاداري 

در درب منـازل    اي    هر شوينده بـه صـورت بـست       تحويل پود 
نمايد در چنين شرايطي اين شركت موجبـات تمـايز را بـا             

ي موجـود در ايـن صـنعت فـراهم آورده و            هـا   ساير شركت 
 . شود  ميباعث جلب رضايت مشتريان به سوي خود

مــدل كــانو بــه اهميتــي كــه هــر يــك از  در ضــمنـــ 
پي بـرده و در     ي كالاها در رضايت مشتريان دارند       ها  ويژگي

 در فراينـد ايجـاد كـالا      اي    هنتيجه بـه عنـوان پـيش زمين ـ       
 .)2001، 1تن و پاويترا (توان از آن استفاده نمود مي
  

     تحقيقةپيشين
در كشور ما تاكنون در زمينـه رضـايت مـصرف كننـدگان             
محصولات شوينده تحقيـق منـسجم و سـاختارمندي كـه           

تري باشد  مبتني بر يك مدل معروف در زمينه رضايت مش        
صورت نگرفته است و اين مقوله در حوزه ادبيـات رضـايت            

با تحقيقات صورت   . مشتري دست نخورده باقي مانده است     
گرفته مشخص شد در كشور ما بيشترين تـلاش در مقولـه            

محـدود بـه    ،  رضايت مصرف كنندگان محـصولات شـوينده      
فرمهاي نظرسنجي است و يك تحقيق جامع كه به بررسي          

دي عوامل موثر بر رضايت آنها بپـردازد صـورت     و اولويت بن  
البته بايد گفت كه در كشور ما مطالعـاتي در          . نگرفته است 

مورد كاربرد مدل كـانو جهـت ارزيـابي رضـايت مـشتريان             
 از برخـي صورت گرفته است كه در اين مختصر فقـط بـه         

  . گردد  ميآنها اشاره
 ارزيـابي رضـايت     "در مقاله اي كـه تحـت عنـوان           . 1
ريان از خـدمات پـس از فـروش محـصولات سـايپا بـا               مشت

 بندي اولويت و شناسائي،  انجام شد" استفاده از مدل كانو

از فروش با  پس خدمات از مشتريان رضايت بر موثر عوامل
استفاده از مدل كانو تعيين گرديـد كـه محققـين در ايـن              

 عامل موثر بر رضايت مشتريان از خـدمات         21تحقيق ابتدا   
سـپس آنهـا را     ،  ش محصولات سايپا را شناسايي    پس از فرو  

بر اساس مدل كانو طبقه بندي كرده و در نهايـت اولويـت             
  . هر يك از آنها را در هر طبقه مشخص نمودند

يكي از عوامـل شناسـايي شـده نحـوه          ،  به عنوان مثال  
برخورد كاركنان تعميرگاه با مشتريان بوده كـه در نهايـت           

                                                           
1- Tan & Pawitra 

يـن عامـل را در گـروه        ا،  مشخص شد پاسخهاي داده شـده     
پس مشتري انتظار   ،  كند  مي الزامات عملكردي دسته بندي   

ارائه هر چه بهتر و بيشتر آن را داشته و در عين حال عدم              
همچنين رتبـه   ،  وجود آن را به سختي تحمل خواهد نمود         
. تعييـين گرديـد    اين عامل در گروه الزامات عملكردي پنج      

 )1386، وظيفه دوست و عطاالهي(

تحليل وبه كارگيري   "ر مقاله اي ديگر تحت عنوان      د .2
ــوع     ــاب رج ــايت ارب ــامين رض ــانو در ت ــدل ك ــه (م مطالع

 به اين موضـوع پرداختـه شـد         ")طراحي وب سايت  :موردي
ي هـا   كه امروزه مديران بـه مجموعـه اي از ابزارهـا و روش            

سودمند نياز دارند كه به وسيله آنها بتوانند هر چه بهتر به            
ي مشتريان خود پي ببرند تـا در نهايـت      ها نيازها و خواسته  
چرا كـه   . تامين نمايند ،  ي خدمت رساني  ها  آنها را در پروژه   

اين نوع نياز و خواسته مشتري يا اربـاب رجـوع اسـت كـه               
كيفيت خدمت را براي وي تعريف كرده و حس رضـامندي           

متدولوژي است كـه بـه      ،  مدل كانو . كند  مي را در او ترغيب   
ي محـصول يـا خـدمات بـر         ها  ا وبخش وسيله آن اثرات اجز   

در اين  . شود  مي روي رضايت مشتري يا ارباب رجوع تعيين      
، ي مختلـف مـدل كـانو      ها  مقاله پس از تحليل ابعاد و جنبه      

چگونگي استفاده از اين مدل در طراحي يك وب سايت بـا            
توجه به نظرات مراجعه كنندگان آن معرفي و نحوه تعبيـر           

سنجي ارباب رجوع و چگـونگي      نتايج به دست آمده از نظر       
 به كارگيري آنها جهت مديريت رضايت ارباب رجوع تشريح      

كه در پايان اين مقاله براي به كـارگيري هـر چـه             . شود مي
بهتر اين مدل برخي پيشنهادات پژوهشي و كاربردي ارائـه          

   .)1387، شفيعي رود پشتي و صالح اوليا( شده است
 مؤثر عوامل يينتع" " در تحقيقي ديگر تحت عنوان.3

، "كانو مدل از استفاده با پاكشو شركت مشتريان رضايت بر
 از مشتريان مختلف بندي نيازهاي طبقه و شناسايي پي در

 از دسـته  هر به منابع بهينه تخصيص هدف با محصول اين

 مقالـه در  ايـن  طـي  در ويژگيهـا  ايـن . باشد  مينيازها اين

 تفـاوتي  بـي  و اساسي، عملكردي، مهيج الزامات گروههاي

 هـر  اهميـت  ميـزان  ترتيـب  بـدين  و گرفـت  خواهند جاي

 تلاش مقاله اين. شد خواهد مشتريان مشخص براي ويژگي
 اين اهميت، مشتري رضايت موضوع در تعميق با تا كند مي

 را روشـي  و متـذكر شـده   تجارت نوين دنياي در را مطلب

 تمـايز  امكـان  هـدف  ايـن . كند بيان هدف اين تحقق براي

 فـراهم  بـازار  در مـشابه  كالاهاي ساير از را موردنظر يكالا
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 مـشتريان  از وسـيعي  طيـف  آوردن وجود به و باعث كرده

  .)1385، ونوس و صالح پور( شد خواهد آن براي وفادار
 
  ي تحقيقها سؤال

. ب. عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مشتريان از پودر آ         .1
  كدامند؟) پودر دست و ماشين لباسشويي(ث 

 يـك از عوامـل مـؤثر بـر رضـايت مـشتري چـه                 هر .2
  اولويتي را به خود اختصاص داده اند؟

  
  روش تحقيق 

 كاربردياز نوع تحقيقـات     ،  بر مبناي هدف  تحقيق حاضر   
از آن جهت كه اصـول وفنـوني را كـه در تحقيقـات              ،  است
تدوين شده است را براي حل مسائل واقعي و اجرايي          ،  پايه

مچنـين سـعي در شناسـايي       ه. بـرد   مي يك سازمان به كار   
واولويت بندي مهمتري عوامل موثر بـر رضـايت مـشتريان           

سـرمد  (دهـد   مـي   را كمتر مورد بررسي قـرار      ها  دارد و علت  
  )82-79، 1381، وديگران

با توجـه بـه روش      ،  نوع تحقيق بر اساس ماهيت وروش     
  . باشد  مي و اطلاعات از نوع توصيفيها گردآوري داده

  
   )حل روش مدل كانومرا(مراحل روش تحقيق

كانو يك روش ساخت يافته براي كمك بـه تعيـين كـردن             
هاي مختلف محصول و رفع ابهامات با اطمينان از         مشخصه

اين كه دسته بندي بر اسـاس تحقيقـات مـشتري صـورت             
هـاي انجـام ايـن روش آمـده     در ذيل گـام . ارائه داد،  گرفته
  :است

ايت هـاي مـؤثر بـر رض ـ       براي انتخاب ويژگي   )گام اول 
 به تحقيقات انجام    ) تحقيق مستقلمتغيرهاي  (مشتريان

سازمان استاندارد  ،  هاي مشابه شده درخود شركت و شركت    
، مديران كنترل كيفيـت   ،  مشتريان،  تحقيقات صنعتي ايران  

ي مـشابه   هـا   ها و پايان نامه   تحقيق و توسعه شركت و مقاله     
همچنين از گروهاي كانون نيز در اين مرحله        . مراجعه كرد 

توان بهـره     مي  و مشكلات مشتريان   ها  براي بررسي خواسته  
  ) 3جدول (. جست
  

ــام دوم ــا   )گ ــز مطــابق ب ــه پرســشنامه ني ــراي تهي  ب
 براي هر ويژگي يـك زوج سـؤال طراحـي         ،  پرسشنامه كانو 

: شـامل (تواند يكـي از پـنج گزينـه           مي شود كه مشتري   مي
 و  تـاثيرمنفي ،  تأثيري نـدارد  ،  تاثيرمثبت،  تاثيرمثبت فراوان 

دسـته اول سـوالات     .  را انتخاب نمايـد    )تاثير منفي فراوان    
هـــاي هـــاي عملكـــردي و دســـته دوم صـــورتصـــورت

براي طراحي اين بخش از طيف      . باشد  مي غيرعملكردي آن 
پنج گزينـه اي ليكـرت اسـتفاده شـده اسـت كـه يكـي از                 

  . رود  ميي اندازه گيري به شمارها ترين مقياس رايج
 ايـن طيـف بـراي سـوالات         شكل كلـي وامتيـاز بنـدي      

  باشد  ميعملكردي و غير عملكردي به صورت ذيل
  

 -تـاثيري نـدارد   - مثبـت    -مثبـت فـروان   :شكل كلي 
  منفي فراوان -منفي

  1          2            3         4           5   :امتياز بندي
  

 19براي اين منظور بر اساس متغيرهاي مورد بررسـي          
  شده است وال پنج گزينه اي تدوين س

  
. شـود   مـي   پرسشنامه در سه مرحله ارزيابي     )گام سوم 

بعد از ادغام پاسخ سؤالات عملكردي و غيـر عملكـردي در            
 در جـدول نتـايج      ها  جداول ارزيابي نتايج هر يك از ويژگي      

شود كه نشان دهنده توزيع فراوانـي هـر           مي فهرست بندي 
  .)1(شماة جدول  باشد  ميي كالاها يك از ويژگي

   ارزيابي نتايج نيازهاي مشتريان.)1شمارة  جدول(
صورت  )منفي(صورت غير عملكردي سؤال 

عملكردي 
  سؤال

 )مثبت(

مثبت 
 فراوان

 مثبت
بي 
 تأثير

 منفي
منفي 
 فراوان

 مثبت -1
 فراوان

Q A A A O 

 R Q I I M  مثبت-2
 بي -3

 تأثير
R R I I M 

 R R R Q M  منفي-4
 منفي -1

 فراوان
R R R R Q 

  kano & et al، 1984: بعمن
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   تشريح علائم به كار گرفته در جدول بالا.)2شمارة جدول (

A :انگيزش R :معكوس Q :سؤال برانگيز
M :اساسي O :عملكردي I :بي تفاوت 

در :  رسم مشخصات بر روي نمـودار كـانو        )گام چهارم 
 بر روي نمودار كانو رسم شود تا يك         ها  نهايت بايد مشخصه  

ري براي اهميت نـسبي نظـرات مـشتري در         راهنماي تصوي 
. ي مختلـف عملكـردي محـصول ارائـه گـردد     ها مورد جنبه 
Ibid, 38)(  

   متغيرهاي تحقيق.)3 شمارة جدول(
 متغير وابسته متغير مستقلرديف

رضايت مشتري قيمت 1
رضايت مشتري قدرت پاك كنندگي 2

3 
ــين   ــي در ماشـ ــوب زدگـ رسـ

 لباسشويي
رضايت مشتري

رضايت مشتري ساسيت پوستيايجاد ح 4
رضايت مشتري برچسب استاندارد 5
رضايت مشتري زيبايي و جذابيت بسته بندي 6

7 
يكنواختي و قابليت حل شـدن      

 ي پودرها دانه
رضايت مشتري

رضايت مشتري ي رنگيها تعداد دانه 8
رضايت مشتري رايحه و بوي پودر 9
 رضايت مشتري اشانتيون 10

11 
 در هر زمـان و هـر        توزيع پودر 

 مغازه
 رضايت مشتري

 رضايت مشتريتحويل بسته اي در درب منازل 12

13 
محافظـــت از بافـــت و اليـــاف 

 پارچه
 رضايت مشتري

 رضايت مشتري تنوع در اندازه بسته بندي 14

15 
ــواع   ــراي ان ــتفاده ب ــت اس قابلي

 ها پارچه
 رضايت مشتري

 رضايت مشتري تعدد و تنوع انزيمي 16

 رضايت مشتري س بسته بنديجن 17

 رضايت مشتري تداخل رنگها 18

 رضايت مشتري تبليغات 19

  جامعه و نمونه آماري
متشكل از همه اعضاي واقعي يـا فرضـي         ،  جامعه مورد نظر  

ي پژوهشي  ها  است كه پژوهشگر علاقه مند به تعميم يافته       
. گوينـد   مـي كـه بـه آن جامعـه هـدف نيـز          ،  به آنهـا اسـت    

  . )87، 1383، يدر زادهنيكومرام و ح(
جامعه آماري اين پژوهش نامحدود بوده و قلمرو مكاني      
آن شامل كليـه مـصرف كننـدگان نهـايي پـودر دسـتي و               

. باشد  مي ث در سطح شهر سمنان    . ب. ماشين لباسشويي آ  
 و اطلاعات ايـن پـژوهش       ها  قلمرو زماني در گرد آوري داده     

  .  انجام شده است1388در نيم دوم سال 
وجه به اين كه جامعه آماري اين تحقيق نا محـدود           با ت 

 بـسيار پراكنـده هـستند از روش نمونـه           ها  است و ازمودني  
به اين  . گيري خوشه اي چند مرحله اي استفاده شده است        
) 1,2,3(صورت كه در ابتـدا شـهر سـمنان بـه سـه ناحيـه              

تقسيم گرديد سپس از هر ناحيه چهار شهرك بـه تـصادف         
ز هر شهرك سه محلـه بـه تـصادف          سپس ا . انتخاب شدند 

انتخاب و با توجه به جمعيت هر ناحيه نمونه گيري انجـام            
حجـم نمونـه بـا توجـه بـه جـدول كرجـسي و             . شده است 

 ليكن از انجايي كه احتمال    .  نفر به دست امد    384مورگان  
 برگر دانده نخواهـد شـد و        ها  رفت برخي از پرسش نامه     مي

 پرسش نامه توزيـع     450برخي قابل تجزيه و تحليل نباشد       
 پرسش نامه مـورد تجزيـه و تحليـل          384گرديد كه نهايتا    

  قرار گرفت 
  

  ها  شيوه گردآوري داده
هاي زيـر بـراي جمـع اوري اطـلا           در اين پژوهش از روش     

   :عات استفاده شده است
،  مقالات ،مطالعات كتاب خانه اي شامل مطالعه كتب      ـ  

طالعـه مقـالات    ي مـشابه و م    هـا   پايان نامـه  ،  طرح پژوهشي 
در زمينـه ي    (موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايـران        

   ؛)ي پودر شويندهها استاندارد
   ؛جستجو در اينترنت و استفاده از منابع اينترنتيـ 
تحقيق و توسعه ، مصاحبه با مهندسان كنترل كيفيتـ 

  ؛و صاحب نظران و خبرگان صنعت پودر شوينده

  ؛وفادار شركت كندرمشتريان بالقوه و مشتريان ـ 

  .استفاده از پرسش نامهـ 
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 )قابليـت اعتمـاد   ( و پايـايي     )روايـي (اعتبار  
  پرسش نامه 

اعتبار محتواي يك ازمون معمولا توسط افرادي متخـصص         
شـود از ايـن رو اعتبـار         در موضوع مورد مطالعه تعيين مـي      

، سـرمد و ديگـران    (محتوا به قـضاوت داوران بـستگي دارد         
1381,171(   
 اين تحقيق بـراي افـزايش روايـي از ابزارهـاي زيـر              در

   :استفاده شده است
   ؛ متخصصتاداناستفاده از نظرات اس .1
استفاده از نظرات مهندسين و متخصـصين صـنعت          .2

  ؛پودر شوينده
ــالات  .3 ــه مق ــن    ، مطالع ــه از اي ــالاتي ك ــب و مق كت

  .اند هي مشابه استفاده كردها پرسشنامه يا پرسشنامه

ن پايايي پرسش نامه عوامل موثر بر رضـايت         براي تعيي 
. مــشتري از ضــريب الفــاي كرونبــاخ اســتفاده شــده اســت

ضرايب الفاي كرونباخ براي اين پرسش نامه بـراي قـسمت           
ــر  ــوال براب ــردي س ــر  929 .0 عملك ــسمت غي ــراي ق  و ب

 گرديد كه پايا يي پرسشنامه 782 .0برابر  عملكردي سوال
 دهد  ميرا نشان

  
  تريانضريب رضايت مش

ي موجود در مدل كانو و مشخص شدن        ها  پس از انجام گام   
عملكردي و انگيزشـي    ،  نوع هر يك از عوامل از نظر اساسي       

حال بايستي ضـريب رضـايت مـشتريان را محاسـبه           ،  بودن
دارد كـه آيـا ارائـه         مـي  ضريب رضايت مشتريان بيان   . نمود

 ويژگي خاصي از كالا موجبات رضايت مـشتريان را فـراهم          
. نمايـد   مـي   جلـوگيري  هـا   ورد و يا تنها از نارضايتي آن      آ مي

معمـولاً داراي نيازهـا و انتظـارات        ،  ي مختلف بازار  ها  بخش
گاهي اوقات مشخص نيست كـه      ،  متفاوتي هستند بنابراين  

توان نـسبت    مييك ويژگي را به كدام دسته از الزامات كالا  
 بر  ي كالاها ها  همچنين آگاهي از ميانگين تأثير ويژگي     . داد

ضــريب ، در نتيجــه. رضـايت مــشتريان بــسيار مهـم اســت  
دهد كه به چه شـدتي ويژگـي          مي  نشان ١رضايت مشتريان 

كالا ممكن است بر رضايت و يا در حالت عدم ارائه ويژگـي             

                                                           
1. Customer Satisfaction Coefficient  

بــراي محاســبه . بــر نارضــايتي مــشتريان تأثيرگــذار باشــد
ميــانگين تــأثير يــك ويژگــي بــر رضــايت مــشتريان بايــد 

 عملكردي و انگيزشـي را بـا هـم جمـع            ي الزامات ها  ستون
، ي الزامـات عملكـردي    هـا   نموده و سپس بر جمـع سـتون       

اساسي و ستون نتايجي كه بر رضايت مـشتريان         ،  انگيزشي
بي تأثير است تقسيم نمود و براي محاسبه ميانگين تـأثير            

ي الزامات عملكـردي    ها  يك ويژگي بر نارضايتي بايد ستون     
ي الزامـات   ها   بر جمع ستون   و اساسي را با هم جمع نمود و       

اساسي و ستون نتايجي كه بر رضايت       ،  انگيزشي،  عملكردي
   است تقسيم نمودمشتريان بي تأثير

  

  
كــه در مخــرج كــسر ميــزان ) -1(علامــت منفــي يــك

بر تأثير منفي آن عامـل بـر رضـايت          ،  نارضايتي آمده است  
  ، مشتريان در صورت عدم ارائه آن تأكيد دارد

بين صفر تا يك متغير    ،  ايت مشتريان  ضريب مثبت رض  
است و هرچقدر اين مقدار به يك نزديك تر باشد تأثير آن            
بر رضايت مشتريان بيشتر است و چنـان چـه ايـن مقـدار              
نزديك صفر شود نـشان دهنـده آن اسـت كـه ايـن عامـل            

  . كمترين تأثير را بر رضايت مشتريان دارد
هـر  به همين صورت در ضريب منفي رضايت مشتريان         

 نزديك تر باشد تأثير آن بـر نارضـايتي          -1چقدر مقادير به    
مشتريان در صورت عدم ارائه آن ويژگي بيشتر خواهد بـود           
و مقدار صفر نشان دهنده آن است كه عدم ارائه آن ويژگي          

  باعث نارضايتي مشتريان نخواهد شد
  

  

 رضايت كامل نارضايتي كامل

1- 1+ 0      
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   ضريب رضايت مشتريان.)4 شماره جدول(
/ ويژگي كالا
 خدمت

AOMI Categ
ory 

ضريب 
 رضايت

ضريب عدم 
 رضايت

 -)29239449A 862/0 )112/0 قيمت

 -)182594103O 721/0 )685/0 تبليغات

  
   ي پژوهشها يافته

نتايج حاصل بر اساس جدول فراواني به شرح جـدول ذيـل         
  . آمده است

  ها  فراواني داده.)5شمارة جدول (

 فراواني
 لعام

M 
 )اساسي(

O 
 )عملكردي(

A 
 )انگيزشي(

I)  بي
 )تفاوت

1 4 39 292 49 

2 9 307 42 26 

3 36 291 23 34 

4 36 306 12 30 

5 178 140 33 33 

6 5 15 22 342 

7 25 132 166 61 

8 275 19 28 62 

9 10 295 45 34 

10 4 20 55 305 

11 131 144 42 67 

12 2 15 272 94 

13 186 150 22 26 

14 5 15 308 56 

15 9 31 300 44 

16 10 31 203 140 

17 5 35 282 62 

18 23 309 17 35 

19 4 259 18 103 

  
  طبقه بندي عوامل بر اساس جدول فراواني

همان طور كه در جدول مشخص شده اسـت و نيـز طبـق              

) جدول فراوانـي  ( در مدل كانو   ها  روش تجزيه و تحليل داده    
ه ترتيب و براساس بيشترين فراواني بـه        عوامل نوزده گانه ب   

  )6جدول(. گيرد  ميي زير تعلقها گروه
  

   طبقه بندي عوامل بر اساس جدول فراواني.)6 شمارة جدول(

 الزام انگيزشي قيمت 1

 الزام عملكردي قدرت پاك كنندگي 2

 الزام عملكردي رسوب زدگي در ماشين لباسشويي 3

 رديالزام عملك ايجاد حساسيت پوستي 4

 الزام اساسي برچسب استاندارد 5

 بي تفاوت  زيبايي و جذابيت بسته بندي 6

7 
يها  يكنواختي و قابليت حل شدن دانه     

 پودر
 الزام انگيزشي

 الزام اساسي ي رنگيها تعداد دانه 8

 الزام عملكردي رايحه و بوي پودر 9

 بي تفاوت اشانتيون 10

 الزام عملكردي هتوزيع پودر در هر زمان و هر مغاز 11

 الزام انگيزشي در درب منازلاي  هتحويل بست 12

 الزام اساسي محافظت از بافت و الياف پارچه 13

 الزام انگيزشي تنوع در اندازه بسته بندي 14

 الزام انگيزشي قابليت استفاده براي انواع پارچه 15

 الزام انگيزشي تعدد و تنوع آنزيمي 16

 زام انگيزشيال جنس بسته بندي 17

 الزام عملكردي ها تداخل رنگ 18

 الزام عملكردي تبليغات 19

  
 )عـدم رضـايت  /  رضـايت (محاسبه ضرايب 
   گانهنوزدهمربوط به عوامل 

مـشتريان  ) عدم رضـايت  /رضايت(با توجه به فرمول ضرايب    
 توضيح داده شد    "ضريب رضايت مشتريان    "كه در قسمت    

) 7(صل از آن در جدول    نتايج حا ،  پس از انجام محاسبات    و
  . ستآمده ا
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 ضرايب رضايت و عدم رضايت عوامل نوزده .)7 شمارة جدول(
  گانه پرسشنامه

 عوامل رديف
ضريب 
 رضايت

ضريب عدم 
 رضايت

 -)112/0( 862/0 قيمت 1

 -)823/0( 908/0 قدرت پاك كنندگي 2

3 
رسوب زدگي در ماشين

 لباسشويي
817/0 )851/0(- 

 -)89/0( 828/0ستيايجاد حساسيت پو 4

 -)828/0( 45/0 برچسب استاندارد 5

6 
زيبايي و جذابيت بـسته

 بندي
096/0 )052/0(- 

7 
-حـل وقابليتيكنواختي

 هاي پودردانهشدن
776/0 )408/0(- 

 -)765/0( 122/0 ي رنگيها تعداد دانه 8

 -)794/0( 885/0 رايحه و بوي پودر 9

 -)062/0( 195/0 اشانتيون 10

11 
توزيع پودر در هر زمـان

 و هر مغازه
484/0 )716/0(- 

12 
در درباي    هتحويل بست 

 منازل
747/0 )044/0(- 

13 
ــت و ــت از بافـ محافظـ

 الياف پارچه
448/0 )875/0(- 

14 
ــسته ــدازه ب ــوع در ان تن

 بندي
841/0 )052/0(- 

15 
ــراي قابليــت اســتفاده ب

 انواع پارچه
862/0 )104/0(- 

 -)106/0( 609/0 يميتعدد و تنوع آنز 16

 -)104/0( 825/0 جنس بسته بندي 17

 -)865/0( 848/0 ها تداخل رنگ 18

 -)685/0( 721/0 تبليغات 19

  
  

  نتيجه گيري 
عوامل مؤثر بر   ،  همان گونه كه در مطالب قبل اشاره گرديد       

در ) نوزده عامـل  (ث. ب. رضايت مشتري از محصول پودر آ     
دي و انگيزشي موجـود در      عملكر،  سه گروه الزامات اساسي   

مدل كانو طبقه بندي شدند امـا نظـر بـه ايـن كـه طبقـه                 
هـاي مختلـف كـانو از نظـر ميـزان ايجـاد رضـايت و                بندي

نارضايتي تفاوت دارنـد بنـابراين هـر كـدام از ايـن عوامـل               
تفاسير خاص خود را به همراه دارند كـه در ذيـل بـه آنهـا                

  :گردد  مياشاره
  حاصـل از پـژوهش نـشان       نتايج :قيمت) عامل اول ـ  

دهد اين عامل در گروه الزامـات انگيزشـي قابـل طبقـه              مي
رضـايت قابـل   ) قيمت مناسب (يعني وجود آن    ،  بندي است 

آورد در حـالي كـه عـدم       مي اي براي مشتري پديد   ملاحظه
نارضايتي خاصـي را بـه همـراه        ) قيمت نامناسب (وجود آن 

ز اين  ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل ا      ،  نخواهد داشت 
  . باشد  مي-)112/0(و ) 862/0(عامل به ترتيب 

 نتايج حاصـل از     :قدرت پاك كنندگي  ) عامل دوم ـ  
ــشان ــژوهش ن دهــد ايــن عامــل در گــروه الزامــات    مــيپ

يعني وجـود آن موجـب      ،  عملكردي قابل طبقه بندي است    
شود در حالي كه عدم وجـود آن عـدم            مي رضايت مشتري 

ضـريب رضـايت و عـدم        .رضايت را به همراه خواهد داشت     
-)823/0(و  ) 908/0(رضايت حاصل از اين عامل به ترتيب      

  . باشد مي، 
ــ  ــومـ ــل س ــين  ) عام ــي در ماش ــوب زدگ رس

دهـد ايـن      مـي   نتايج حاصل از پژوهش نشان     :لباسشويي
پس مشتري انتظار هر چه     ،  عامل يك الزام عملكردي است    

 در واقع عدم وجود آن عدم رضـايت قابـل         . بهتر آن را دارد   
ضريب رضايت و عدم . را به همراه خواهد داشت  اي    هملاحظ

ــب      ــه ترتي ــل ب ــن عام ــل از اي ــايت حاص و ) 817/0(رض
  . باشد  مي-)851/0(

نتـايج  : ايجاد حساسيت پوسـتي   ) عامل چهارم ـ  
دهـد ايـن عامـل يـك الـزام            مـي  حاصل از پژوهش نـشان    

عملكردي است پس مشتري انتظار ارائه هر چه بهتر آن را           
را اي    هواقع عدم وجود آن عدم رضايت قابل ملاحظ       دارد در   

ضـريب رضـايت و عـدم رضـايت         . به همراه خواهد داشـت    
ــب     ــه ترتي ــل ب ــن عام ــل از اي  -)89/0(و ) 828/0(حاص
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  . باشد مي
 نتايج حاصـل از     :برچسب استاندارد ) عامل پنجم ـ  

دهد اين عامل در گروه الزامـات اساسـي           مي پژوهش نشان 
به اين معنـي كـه مـشتري انتظـار          قابل طبقه بندي است؛     

ارائه اين خدمت را دارد پس وجود آن رضايت خاصي براي           
عـدم  ،  مشتري به همراه نـدارد در حـالي كـه عـدم وجـود             

ضـريب  . رضايت قابل توجهي را بـه همـراه خواهـد داشـت           
رضايت و عـدم رضـايت حاصـل از ايـن عامـل بـه ترتيـب                 

  . باشد  مي-)828/0(و ) 45/0(
 :بايي و جـذابيت بـسته بنـدي       زي) عامل ششم ـ  

دهد ايـن عامـل در هـيچ       مي نتايج حاصل از پژوهش نشان    
 عملكـردي و انگيزشـي قـرار      ،  يك از گروه الزامات اساسـي     

گيرد يعني ارائه و عدم ارائه اين ويژگي هيچ تأثيري بر            نمي
ضريب رضايت و عـدم رضـايت       . روي رضايت مشتري ندارد   

ــب    ــه ترتي ــل ب ــن عام ــل از اي  -)052/0(و ) 096/0(حاص
  . باشد مي

يكنواختي و قابليـت حـل شـدن        ) عامل هفتم ـ  
دهد اين    مي  نتايج حاصل از پژوهش نشان     :ي پودر ها  دانه

عامل در گروه الزامات انگيزشي قرار دارد يعنـي وجـود آن            
آورد در    مـي  بـراي مـشتري پديـد     اي    هرضايت قابل ملاحظ  

ه حالي كه عـدم وجـود آن نارضـايتي خاصـي را بـه همـرا               
ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل از اين        . نخواهد داشت 

  . باشد  مي-)408/0(و ) 776/0(عامل به ترتيب 
 نتايج حاصل   :ي رنگي ها  تعداد دانه ) عامل هشتم ـ  

دهد اين عامل در گروه الزامات اساسي         مي از پژوهش نشان  
گيـرد در نتيجـه وجـود آن رضـايت خاصـي بـراي                مي قرار

 در حــالي كــه عــدم وجــود آن مــشتري بــه همــراه نــدارد
ضريب رضـايت   . نارضايتي خاصي را به همراه خواهد داشت      

و ) 122/0(و عدم رضايت حاصل از اين عامـل بـه ترتيـب             
  . باشد  مي-)765/0(

 نتـايج حاصـل از      :رايحه و بوي پـودر    ) عامل نهم ـ  
دهد اين عامل جـزء الزامـات عملكـردي           مي پژوهش نشان 

 منــدي در مــشترييتاســت يعنــي وجــود آن باعــث رضــا
شود در حالي كه عدم ارائه آن عدم رضايت را به همراه             مي

ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل از ايـن         . خواهد داشت 
  . باشد  مي-)794/0(و ) 885/0(عامل به ترتيب 

 نتـايج حاصـل از پـژوهش        :اشانتيون) عامل دهم ـ  
دهد ايـن عامـل در هـيچ يـك از گـروه الزامـات                 مي نشان

گيرد؛ يعني ارائـه و       نمي عملكردي و انگيزشي قرار   ،  اساسي
. عدم ارائه آن هيچ تأثيري بر روي رضـايت مـشتري نـدارد            

شركت نبايد هيچ سرمايه گذاري در زمينـه ارائـه          ،  بنابراين
ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل      . اشانتيون داشته باشد  

  . باشد  مي-)062/0(و ) 195/0(از اين عامل به ترتيب 
توزيع پودر در هـر زمـان و هـر       ) ازدهمعامل ي ـ  
  نتايج حاصل از پژوهش نشان     ):در دسترس بودن  (مغازه  

دهد اين عامل جزء الزامات عملكردي اسـت پـس ارائـه        مي
شود در حالي كه عدم ارائـه         مي آن موجب رضايت مشتري   

ضريب رضايت و   . آن عدم رضايت را به همراه خواهد داشت       
و ) 484/0(بـه ترتيـب     عدم رضايت حاصـل از ايـن عامـل          

  . باشد  مي-)716/0(
: در درب منازل  اي    هتحويل بست ) عامل دوازدهم ـ  

دهـد ايـن عامـل الـزام          مـي  نتايج حاصل از پژوهش نـشان     
انگيزشي است لذا به علت غافلگير كننده بـودن وجـود آن            

آورد در    مـي  بـراي مـشتري پديـد     اي    هرضايت قابل ملاحظ  
خاصـي را بـه همـراه       حالي كه عـدم وجـود آن نارضـايتي          

ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل از اين        . نخواهد داشت 
   .باشد  مي-)044/0(و ) 747/0(عامل به ترتيب 

محافظـت از بافـت و اليـاف        ) عامل سـيزدهم  ـ  
دهد اين عامل در      مي  نتايج حاصل از پژوهش نشان     :پارچه

گروه الزامات اساسي است و وجـود آن از ديـدگاه مـشتري             
قابل اغماض است پس عدم وجود آن موجبات        حتمي و غير  

ضـريب رضـايت و     . آورد  مـي  عدم رضايت مشتري را فراهم    
 -)875/0(و ) 448/0(عــدم رضــايت ناشــي از ايــن عامــل 

  . باشد مي
 :تنوع در اندازه بـسته بنـدي      ) عامل چهاردهم ـ  

دهـد ايـن عامـل جـزء          مـي  نتايج حاصل از پژوهش نـشان     
ت غـافلگير كننـده بـودن       الزامات انگيزشي است لذا به عل ـ     
 بـراي مـشتري پديـد     اي    هوجود آن رضـايت قابـل ملاحظ ـ      

آورد در حالي كه عدم وجود آن نارضايتي خاصي را بـه             مي
ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل      . همراه نخواهد داشت  

  . باشد  مي-)052/0(و ) 841/0(از اين عامل به ترتيب 
قابليـت اسـتفاده بـراي انـواع        ) عامل پانزدهم ـ  
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دهـد ايـن عامـل        مي  نتايج حاصل از پژوهش نشان     :پارچه
جزء الزامات انگيزشي است يعني وجـود آن رضـايت قابـل            

آورد در حـالي كـه عـدم      مي براي مشتري پديد  اي    هملاحظ
. وجود آن نارضايتي خاصـي را بـه همـراه نخواهـد داشـت             

ضريب رضايت و عدم رضايت حاصل از اين عامل به ترتيب           
  . باشد  مي-)104/0(و ) 862/0(

 نتـايج   :تعدد و تنـوع آنزيمـي     ) عامل شانزدهم ـ  
دهد اين عامل الزامات انگيزشي   ميحاصل از پژوهش نشان  

براي مشتري  اي    هاست يعني وجود آن رضايت قابل ملاحظ      
آورد در حالي كه عدم وجود آن نارضايتي خاصـي            مي پديد

ضريب رضايت و عـدم رضـايت       . را به همراه نخواهد داشت    
ــب   حا ــه ترتي ــل ب ــن عام ــل از اي  -)106/0(و ) 609/0(ص
 . باشد مي

 نتايج حاصل از    :جنس بسته بندي  ) عامل هفدهم ـ  
دهد اين عامـل الزامـات انگيزشـي اسـت         مي پژوهش نشان 

 براي مشتري پديد  اي    هيعني وجود آن رضايت قابل ملاحظ     
نارضايتي خاصي را بـه  ، آورد در حالي كه عدم وجود آن     مي

ضــريب رضــايت مــشتري و عــدم . د داشــتهمــراه نخواهــ
ــب      ــه ترتي ــل ب ــن عام ــل از اي ــايت حاص و ) 825/0(رض

 . باشد  مي-)104/0(

 نتـايج حاصـل از      :ها  تداخل رنگ ) عامل هجدهم ـ  
ــشان ــژوهش ن دهــد ايــن عامــل در گــروه الزامــات    مــيپ

عملكردي قابل طبقه بنـدي اسـت پـس آرائـه آن موجـب              
رائـه آن عـدم     شود در حالي كـه عـدم ا         مي رضايت مشتري 

ضريب رضايت مشتري و    . رضايت را به همراه خواهد داشت     
و ) 848/0(عدم رضايت حاصـل از ايـن عامـل بـه ترتيـب              

  . باشد  مي-)865/0(
نتايج حاصـل از پـژوهش      : تبليغات) عامل نوزدهم ـ  
دهد اين عامل الزامات انگيزشي است يعني وجود          مي نشان

شـود در    مـي  باعث رضـايت منـدي در مـشتري       ،  اين عامل 
حالي كه عدم ارائه آن عـدم رضـايت را بـه همـراه خواهـد                

لازم به ذكر است اين عامل در خريد آينده مشتري          . داشت
ضريب رضـايت و عـدم      . كند  مي ايفااي    هنقش قابل ملاحظ  

ــب      ــه ترتي ــل ب ــن عام ــل از اي ــايت حاص و ) 721/0(رض
 باش  مي-)685/0(

  

  اولويت بندي متغيرها به تفكيك الزامات
   در گروه الزامات اساسيها  اولويتـ

 برچـسب اسـتاندارد بـا ضـريب رضـايت           :اولويت اول 
45/0  

 محافظــت از بافــت و اليــاف پارچــه بــا :اولويــت دوم
 448/0ضريب رضايت 

ي رنگي با ضـريب رضـايت       ها  تعداد دانه : اولويت سوم 
122/0  

  
   در گروه الزامات عملكرديها  اولويتـ

ي بـا ضـريب رضـايت        قدرت پاك كنندگ   :اولويت اول 
908/0  

 رايحه و بـوي پـودر بـا ضـريب رضـايت             :اولويت دوم 
885/0  

  848/0 با ضريب رضايت ها  تداخل رنگ:اولويت سوم
 ايجاد حـساسيت پوسـتي بـا ضـريب          :اولويت چهارم 

  828/0رضايت 
 رسوب زدگي در ماشين لباسـشويي بـا   :اولويت پنجم 

  817/0ضريب رضايت 
  721/0ب رضايت  تبليغات با ضري:اولويت ششم
 توزيع پودر در هر زمان و هر مغـازه بـا            :اولويت هفتم 

  484/0ضريب رضايت 
   در گروه الزامات انگيزشيها اولويت 

 قيمــت و قابليــت اســتفاده بــراي انــواع :اولويــت اول
  862/0 با ضريب رضايت ها پارچه

 تنوع در انـدازه بـسته بنـدي بـا ضـريب             :اولويت دوم 
 841/0رضايت 

 جنس بسته بنـدي بـا ضـريب رضـايت           :اولويت سوم 
609/0  

 يكنــواختي و قابليــت حــل شــدن :اولويــت چهــارم
  776/0ي پودر با ضريب رضايت ها دانه

در درب منـازل بـا      اي    ه تحويـل بـست    :اولويت پـنجم  
  747/0ضريب رضايت 

تعــدد و تنــوع آنزيمــي بــا ضــريب : اولويــت شــشم
  . /609رضايت
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  پيشنهادات
نتـايج قابـل    ،  وهش انجام شده  با توجه به آن چه در اين پژ       

هـايي كـه از ايـن       توجهي به دست آمده است كه سـازمان       
بـا  ،  )مخـصوصاً شـركت كنـدور     (كننـد   مي پژوهش استفاده 

هاي رقابتي بسياري گيري از آن خواهند توانست مزيتبهره
را در دنياي پيچيده كسب و كار به دست آورده و به حيات             

ــد  ــه دهنـ ــود ادامـ  ــ. خـ ــدگان بـ ــذا نگارنـ ــركت لـ ه شـ
پيشنهاداتي به شرح ذيل    ) ث. ب. توليدكننده پودر آ  (كندر
  :نمايند  ميارائه

 بــا توجــه بــه متغيرهــاي الزامــات انگيزشــي و      .1
بندي آنها كه در اين پژوهش به آن اشـاره گرديـده             اولويت
گردد كه تـا حـد امكـان          مي به شركت كندور توصيه   ،  است

ايي همچون  نسبت به فراهم آوردن مقدمات اجراي متغيره      
، ي پـودر  هـا   يكنواختي و قابليـت حـل شـدن دانـه         ،  قيمت

، بنـدي تنوع در اندازه بسته   ،  اي در درب منازل    تحويل بسته 
، تعـدد و تنـوع آنزيمـي      ،  قابليت استفاده براي انواع پارچـه     

اقدام نمايد تـا موجبـات تمـايز شـركت          ،  بنديجنس بسته 
  . هاي مشابه گرددكندور نسبت به ساير شركت

-ا توجه به متغيرهاي الزامات عملكـردي و اولويـت          ب .2

بندي آنها كه در اين پژوهش به آن اشاره گرديده است بـه             
هـاي  گردد كه با تخصيص بودجـه       مي شركت كندور توصيه  

البتــه بــا توجــه بــه اهميــت متغيرهــاي الزامــات ، مناســب
اندازي و يا تقويت بخش تحقيق و توسعه        عملكردي و با راه   
اجرا و بهبود متغيرهايي همچـون قـدرت        شركت نسبت به    

ايجـاد  ،  رسوب زدگي در ماشين لباسـشويي     ،  پاك كنندگي 
توزيـع پـودر در هـر       ،  رايحه و بوي پودر   ،  حساسيت پوستي 
بـا كيفيـت    ،  هـا و تبليغـات    تداخل رنـگ  ،  زمان و هر مغازه   

  . مطلوب اقدامات لازم را به عمل آورد
بندي ولويت با توجه به متغيرهاي الزامات اساسي و ا        .3

بـه  ،  آنها كه در اين پـژوهش بـه آن اشـاره گرديـده اسـت              
شـود كـه بـا آمـوزش و توجيـه          مـي  شركت كندور توصـيه   

گذاري مناسـب نـسبت بـه اجـراي         كاركنان خود و سرمايه   
هاي رنگي و   تعداد دانه ،  متغيرهايي چون برچسب استاندارد   

  . تا حد امكان اقدام نمايد، محافظت از بافت و الياف پارچه
 ايجاد سيستم سـنجش و ارزيـابي مـستمر رضـايت            .4

مشتريان و ارائه گزارش به مسئول مربوطـه جهـت بهبـود            

  . مستمر
پـودر  ( با توجه به رقابتي شـدن بـازار مـواد شـوينده           .5

هاي آتـي و همچنـين      در سال ) دستي و ماشين لباسشويي   
هـاي  شـود شـركت     مـي  به دليل افـزايش توليـد پيـشنهاد       

 از جمله شركت كندور طـي يـك برنامـه           توليدكننده پودر 
كوتاه مدت اقداماتي جهت بهبود عواملي صورت دهند كـه          

-در اين پژوهش در غالب عوامل اساسي و عملكردي طبقه         

  . اندبندي گرديده
 با توجـه بـه اينكـه شـركتهاي توليـد كننـده پـودر                .6

تي علاوه بـر رقبـاي داخلـي بـا          آهاي   بايستي در طي سال   
 كننده ي پودر جهـاني در بـازار داخلـي و            شركتهاي توليد 

بايستي در يك برنامه ي بلند مدت ، منطقه اي رقابت كنند
به بهبود كليه ي عـواملي كـه در ايـن تحقيـق بـه عنـوان                 

اقـدام  ،  عوامل موثر بر رضـايت مـشتري شناسـايي گرديـد          
 نگارندگان پيـشنهاد  ،  نمايد اما با توجه به نتايج اين تحقيق       

ه به ملاحظات سرمايه اي و امكان پذيري        نمايند با توج   مي
تمركز بر روي عواملي قـرار بگيـرد        ،  اولويت سرمايه گذاري  

كه در گروه الزامات انگيزشـي و عملكـردي قـرار گرفتـه و              
  . ضريب رضايت انها رتبه بالاتري را كسب نموده است

كننـد بـراي      مي  نگارندگان به شركت كندر پيشنهاد     .7
ان و پي بردن به نيازهـاي جديـد         آگاهي از نيازهاي مشتري   

ساله انجام   اين نمونه تحقيقات را در فواصل زماني يك       ،  آنها
  . دهند
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  منابع فارسي

 "، )1384(، مهــدي،  تيــزفهم تكمــه داش -1
شناسايي و رتبه بنـدي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت             
مشتريان از خـدمات فـروش و تحليـل خودروهـاي           

ان بـا تكنيـك فراينـد       سواري شركت سايپا در تهر    
پايـان نامـه    ،  "FAHPتحليل سلسله مراتبي فـازي    

دانشكده ،  رشته مديريت بازاريابي  ،  كارشناسي ارشد 
 دانشگاه سمنان، علوم انساني

،  هوشـيار  ;آشـتياني  حسين;كامران،   رضايي -2
رويكـردي  "،  )1384(،  محمـد ،   وزيـري  ;محمد رضا 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


  1390تابستان ،  22شماره سال هشتم،  فصلنامه مديريت،  ) پژوهشگر(
 

 

80

مــشتري مــدار بــه طــرح ريــزي و بهبــود كيفيــت 
   .تهران، چاپ سوم، )RWTUV(آتنا نشر ،"محصول

، الهـه ، حجازي؛ عباس، بازرگان ;زهره، سرمد-3
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، محمد،   صالح اوليا  ;ميثم  ،   شفيعي رود پشتي   -4

تحليل و به كارگيري مدل كانو در تـامين         "،  )1387(
 ـ(رضايت ارباب رجـوع    طراحـي وب   :ه مـوردي  مطالع

سومين كنفـرانس بـين المللـي مـديريت         ،  ")سايت
  .1387بهمن ماه ، بازاريابي
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   .تهران، چاپ چهارم

ناسـايي و   ش"،  )1385(،  مجتبـي ،  علي ياري  -6
رتبه بندي عوامل مؤثر بر رضايت مشتري از كيفيـت        
خدمات پـس از فـروش محـصولات شـركت ايـران            

، "خودرو در استان سمنان با استفاده از مـدل كـانو          
، رشته مديريت بازاريابي  ،  پايان نامه كارشناسي ارشد   

  .دانشگاه سمنان، دانشكده علوم انساني
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انتشارات ، "ي اندازه گيري رضايت مشتري     ها  روش"
  .تهران، چاپ دوم، سبزان

ــرام-8 ــدرزاده;شــمها ،  نيكــو م ــامبيز،  حي ، ك
ــه و  "، )1383( ــرايش كارآفرينان ــأثير گ ــابي ت ارزي

هـاي  بازارگرايي بر عملكـرد كـسب و كـار شـركت          
  .63شماره ، مجله اقتصاد و مديريت، "توليدي

، پروانـه ،  عطـا الهـي   ;حسين  ،  وظيفه دوست  -9
 پس خدمات از مشتريان رضايت ارزيابي"، )1386(

، "كـانو  مدل از استفاده با سايپا محصولات فروش از
 مديريت بازاريـابي دانـشگاه ازاد اسـلامي         فصلنامه

صـفحه  ،  3شـماره   تهـران    واحد علوم و تحقيقـات    
  .1386پاييز و زمستان ، 103تا90

ــوس-10 ــور ;داور،  ون ــالح پ ، )1385(، آزاده، ص

تعيين عوامل موثر بر رضايت مشتريان از محـصول         "
اولين كنفـرانس بـين    "شامپو با استفاده از مدل كانو     

   .1385شهريور ماه ، المللي مديريت بازاريابي
گيري ي اندازه ها  روش"،  )1385(،  نايجل  هيل -11

ترجمـه محمدرضـا اسـكندري و       ،  "رضايت مشتري 
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