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  مدل پاردايميك عوامل مؤثر بر رضايت مشتري در صنعت نان
  ١انيكيستاره ن

  ٢يميآلبونع ميابراه

  ٣آندرواژ لايل

  چكيده

حاضر باهدف تعيين مدل پاردايميك عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان صنعت نان اجراشده  تحقيق
نفر از خبرگان صنعت  ١٨هاي كيفي مربوط به اي، دادهكارگيري تئوري زمينهاست. براي اين منظور با به

د. پس از سه وتحليل شتجزيه MaxQDAافزار نان در ايران با استفاده از ابزار مصاحبه گردآوري و با نرم
مرحله كدگذاري مشخص شد كه پنج متغير بر رضايت مشتريان (رضايت از محصول، كاركنان، محيط و 

اند از؛ ويژگي محصول، فرايند توليد، انصاف قيمت، كاركنان و محيط برند) اثرگذار هستند كه عبارت
زار، افزايش سهم باگيري پيامدهايي همچون كسب مزيت رقابتي، فروشگاه. رضايت مشتري موجب شكل

بهبود عملكرد مالي و وفاداري مشتري خواهد شد. راهبردهاي بازاريابي شامل رسيدگي به شكايات، 
يان گري كه در اين مبرندسازي، مسئوليت اجتماعي برند و مديريت ارتباط با مشتري است. عوامل مداخله

، شدت رقابت در صنعت و پاندمي اند از؛ سهم بازار نان سنتي، وضعيت اقتصاديشناسايي شد عبارت

هاي محوري شركت، دانش مشتري در ويروس كرونا. نهايتاً تكنولوژي در توليد نان صنعتي، شايستگي
  اند.شدهعنوان بستر حاكم معرفيهاي صنعتي بهزمينه نان صنعتي و استانداردهاي اتحاديه نان
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  مقدمه

هاي كهن تاكنون همواره نقش بسيار مهمي شده بشر بوده كه از زمانغلات از اولين غذاهاي شناخته
 ٢٦٠٠). تاريخچه پخت حداقل به ١٣٩٦در اقتصاد و تغذيه مردم دنيا داشته (خوش كيفي و همكاران، 

). نان يكي از محصولات نانوايي است ٢٠١٣و همكاران،  ١گردد (دوليتلسال پيش از ميلاد مسيح بازمي
شده است. نان همچنين با مواد ديگري مانند شير، كه از چهار ماده اصلي آرد، مخمر، آب و نمك تهيه

، شود (نينديانيشده براي ايجاد تنوع و لذت مشتري تركيب ميمرغ، چربي، قند و ساير مواد غنيتخم
و عناصر  Bهاي گروه اي از انرژي، پروتئين و قسمتي از ويتامينش عمده). بخ٢٠١٨همسال و پوربا، 

  ).١٣٩٤شود (نوبري و همكاران، فلزي نظير كلسيم و آهن از طريق نان تأمين مي

؛ خوش ١٣٩٤ترين مواد در رژيم غذايي ايرانيان بوده (نوبري و همكاران، از ديرباز، نان يكي از مهم

كيلوگرم، در  ١٦٤حال حاضر نيز ايران با مصرف سرانه گندم در حدود  ) و در١٣٩٦كيفي و همكاران، 
). بدون ترديد تغيير سيستم توليد ١٣٨٦پرمصرف نان است (ماهنامه صنعت آرد و غذا،  كشورهايرديف 

راواني ي نان فوايد فنان از سنتي و دستي به شكل انبوه و صنعتي به لحاظ اصلاح ساختار توليد و عرضه
آوري هاي نوين تهيه و عملكارگيري روش). با به١٣٩٨ل خواهد داشت (گروه صنعتي نان سحر، را به دنبا

اي يافت. با اتكا به مزايايي كه برتوان به اين مهم دستآلات مناسب و فناوري پيشرفته، ميخمير، ماشين

ه كننده در مواجهاي به رفتار مصرفشود، لازم است توجه ويژهنان توليدشده به روش صنعتي شمرده مي
  ها اعمال گردد.هاي توليدكننده آنبا اين محصولات و شركت

 عنوانشده است كه بهها تشكيلكننده مواد اوليه و نانواييهاي تأمينصنعت نانوايي از شركت
كنند. علاوه بر اين، محيط صنعت نانوايي هرروز ويژه براي فروش مواد غذايي فعاليت ميفروشي بهخرده

ها، شاپهاي مواد غذايي، كافيها، فروشگاهتوجه به ورود نانوايان جديد و ساير رقبا مانند سوپرماركتبا 
حال، دهد. بااينهاي راحتي و بسياري ديگر از رقبا، رقابت شديدي را نشان ميها، فروشگاهكافه

 ترغيب كنند تا يك روندها را شوند كه نانواييكنندگان مواد غذايي بيشتر خواستار اين امر ميمصرف
مختلف  هايبهبود مستمر را توسعه دهند؛ بنابراين، بررسي و درك وضعيت فعلي بخش نانوايي به جنبه

  ).٢٠١٥و همكاران،  ٢كننده نزديك شده است (سوكيرفتار مصرف

ز ا اهرو، درك رفتار آنها و نيازهاي شركت است. ازاينترين مؤلفهاز طرف ديگر، مشتري يكي از مهم
كننده ). مسئله اصلي كه در خصوص رفتار مصرف٢٠١٦اهميت بالايي برخوردار است (كوتا و همكاران، 

كننده نهايي از ابعاد مختلف محصول در حوزه نان صنعتي وجود دارد اين است كه ميزان رضايت مصرف
ي رف ديگر، امروزه راضگيري نيست. از طاندازههاي قبلي قابلكند به روشو شركتي كه آن را توليد مي
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وسيله منظور به دست آوردن سهم بيشتر بازار، تكرار خريد و توصيه محصول بهنمودن مشتريان سازمان به
گردد ضرورت بيشتري يافته است مشتري به ديگران كه همه اين موارد منجر به سودآوري سازمان مي

نده نان بايستي از مأموريت اوليه و سنتي هاي توليدكنترتيب شركتاين). به١٣٩٦(شعيبي و همكاران، 
دگان كننخود كه همان تأمين قوت غالب مردم است فراتر رفته، در انديشه ايجاد مزاياي جديد براي مصرف

يابي عنوان يك برند در صنعت غذايي باز كنند. البته اين جايگاهوسيله جايگاه خود را بهباشند تا بدين
ه شود. چراكه بر اساس پيشينكننده ميسر ميود رضايت مشتري و مصرفاستراتژيك تنها در سايه بهب

 كنند وهاي نظري، مشتريان پس از تأمين انتظاراتشان، احساس رضايتمندي ميتحقيقات و چارچوب
  شوند.كم به برند توليدكننده محصول وفادار ميكم

شناسايي وبيش قابلار و صنعتي كموكها اشاره شد تقريباً در هر كسبگرچه اغلب متغيرهايي كه به آن
اي و فرهنگي كه با آن در ارتباط است هاي زمينهگيري ست، ليكن صنعت نان به دليل ويژگيو اندازه
ه صورت خاص بهاي جدي با صنايع ديگر، حتي صنايع غذايي دارد. از طرف ديگر تحقيقي كه بهتفاوت

ان نان صنعتي و پيامدهاي آن در ايران پرداخته باشد كنندگارائه مدل براي عوامل مؤثر بر رضايت مصرف
قيقي كنندگان نان صنعتي بايد به تحترتيب براي درك صحيح از چگونگي رفتار مصرفاينيافت نشد. به

كه عوامل اثرگذار بر رضايت مشتريان و پيامدهاي ناشي از اين رضايتمندي طوريعميق اقدام كرد. به
رد آزمون قرار گيرد. اين تحقيق قصد دارد به اين سؤال پاسخ دهد كه عوامل شناسايي و به لحاظ بومي مو

  اند؟مؤثر بر رضايت مشتري و پيامدهاي ناشي از اين رضايتمندي كدام

  چارچوب نظري پژوهش

كننده در صنايع مختلفي موردبررسي موشكافانه ادبيات نظري و پيشينه پژوهشي حوزه رفتار مصرف

شود، رضايتمندي مشتري ترين متغيري كه در اين حوزه به آن توجه مياست. مهمو گسترده قرارگرفته 
هداف كنترل بازاريابي بر است. چراكه اين متغير شاهراه و ميانجي اصلي براي تأثيرگذاري متغيرهاي قابل

شود كه براي غلبه بر مشكلات خريد شود. گفته ميمهم و استراتژيك مديران بازاريابي محسوب مي
). رضايت مشتري ٢٠١٧و غفاري،  ٣ها بايد رضايت مشتريان خود را ارتقا دهند (چوشيناني، شركتجه

، ٤تحقق انتظارات مشتري از محصولات و خدمات با مقايسه با عملكرد واقعي است (امين و ناشارودين

با  د انتظار،اي است كه از مقايسه پيش از خريد مشتري از عملكرد مورتوان گفت نتيجه). لذا، مي٢٠١٣
). در حقيقت ٢٠٠٤آيد (بيرل و همكاران، شده به دست ميشده و هزينه پرداختعملكرد واقعي ادراك

  ).١٣٩٣هاي شخص (نيكيان و همكاران، رضايت مشتريان عبارت است از برابري ميان انتظارات و برداشت
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هاي رضايت مشتريان در توان گفت پيشرانهبندي كلي از ادبيات نظري بازاريابي ميدر يك جمع
؛ صدقي، ١٣٩٤زاده، دست است؛ انتظارات مشتري (صيدي و معنويصنايع غذايي شامل متغيرهايي ازاين

)، تكرار مصرف ٢٠١٦، ٥؛ دونگ١٣٩٤)، بو (نوبري و همكاران، ١٣٨٨سيدجوادين، مطلبي و حسيني، 
)، رفتار كاركنان (صدقي، سيدجوادين، ٢٠١٦)، چيدمان فروشگاه (دونگ، ١٣٩٤(نوبري و همكاران، 

)، رنگ و لعاب (نوبري و همكاران، ٢٠١٦، دونگ، ١٣٩٤زاده، ؛ صيدي و معنوي١٣٨٨، حسينيمطلبي و 
؛ نوبري ٢٠١٨، همسال و پوربا، )، طعم (نيندياني١٣٩٦)، شهرت فروشگاه (شعيبي، طالبي و نظري، ١٣٩٤

؛ ١٣٩٤)، كيفيت محصول (نوبري و همكاران، ١٣٩٤)، ظاهر (نوبري و همكاران، ١٣٩٤و همكاران، 
؛ فدايي، ١٣٩٧آبادي، ؛ موسائيان، صفري نژاد و رمضاني قطب١٣٩٢نيا، آبادي، دانايي و هاشمدولت

يفيت محيط فيزيكي فروشگاه (دونگ، )، ك٢٠١٢؛ سيدي و همكاران ١٣٩٤جمشيدي اوانكي و ميرابي، 
  ).١٣٩٤؛ فدايي، جمشيدي اوانكي و ميرابي، ١٣٩٢نيا، آبادي، دانايي و هاشم، دولت٢٠١٦

 ٦كنندگان پس از يك تجربه خريد به شركت برگردند (وورديجشود مصرفرضايت مشتري باعث مي

شدن مشتريان، متغيرهايي همچون  اند كه با راضي). در اين راستا تحقيقات نشان داده٢٠١٦، ٧و وورت
 ٨دهان (سوبه)، تبليغ دهان١٣٩٤؛ حيدري، موسي خاني، ١٣٩٣اعتماد (فارسياني، مهراني و ديده خاني، 

؛ فارسياني، ٢٠١٦)، تعهد مشتري (سو و همكاران، ١٣٩٦؛ پرهام فر، اندرواژ و محقق، ٢٠١٦و همكاران، 
) و وفاداري مشتري (مهاجراني و ٢٠١٦(سو و همكاران، )، قصد خريد مجدد ١٣٩٣مهراني و ديده خاني، 

؛ ١٣٩٤؛ حيدري، موسي خاني، ٢٠١٦، ١٠و چنگ ٩؛ هوانگ١٣٩٤زاده، ؛ صيدي و معنوي٢٠١٢ميرعمادي، 
؛ رحيمي پردنجاني ١٣٩٧آبادي، ؛ موسائيان، صفري نژاد و رمضاني قطب٢٠١٦رشيد، رحمتي و جندقي، 

ترتيب اينگذارند؛ و به) رو به افزايش مي١٣٩٦بي و نظري، ؛ شعيبي، طال١٣٩١و موسوي شاهرودي، 
گري رضايت مشتري را در ارتباط ميان متغيرهاي پيشران و پسايند آن مشاهده توان نقش ميانجيمي

  نمود.

) توانسته است يك چارچوب براي كيفيت محصول و ٢٠١٨، (١٣و پوربا ١٢، همسال١١تحقيق نيندياني
هاي مورد انتظار و عنوان درجه ويژگيهد. ايشان معتقدند درجه كيفيت بهخدمات در نانوايي توسعه د

ند شوهاي حسي مشتري شناسايي ميهاي غيرمنتظره كه در درجه اول توسط سيستمعدم وجود ويژگي
وتحليل كيفيت محصول و خدمات در يك ها با تجزيه). آن٢٠١٨شود (نيندياني و پوربا، توصيف مي

هند كه اولويت بهبود نان، نشانگر طعم براي كيفيت محصول است. از طرف ديگر، دنانوايي نشان مي
رو، دهنده اولويت براي كيفيت خدمات است كه در جايگاه بالايي قرار دارد. ازاينشاخص حسن نيت ارائه

  هاي بهبود تأكيد كنند.عنوان اولويتها بهها بايد بر اين شاخصنانوايي
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هاي كيفي نان و كيك شكلاتي در اولويت ه خود كه باهدف شناسايي ويژگي) در مطالع٢٠١٩پوربا، (
ز: طعم، اند اتوسعه، به اجرا گذاشته است، يازده ويژگي كيفيت محصول را شناسايي كرده است كه عبارت

بندي، انصاف قيمت و تخفيف. ايشان بافت، عطر، ظاهر محصول، مقدار، تنوع، طراوت، سلامت، بسته
 هايبندي از اولويتد كه طعم، بافت، عطر، ظاهر محصول، تنوع، طراوت، سلامتي و بستهمشاهده كردن

  يافته هستند.توسعه

كنندگان از طعم و بو، ظاهر و رنگ و ) نشان دادند كه رضايتمندي مصرف١٣٩٤نوبري و همكاران، (

ست. شيرين بوده اجوش شده با گياه بوي ولعاب و كيفيت نان بربري با آب گوجه بيشتر از نان فراوري
كنندگان از طعم، بو، ظاهر، رنگ و لعاب، كيفيت، رضايت از خريد و كيفيت نان با مندي مصرفرضايت

دار بود. از طرف ديگر نيكيان، نجف بيگي و حمدي، گذر زمان از نان بربري با هر سه نوع افزودني معني
يجاني هاي هاي بر روي پاسخهاي زنجيرهرستوران) با بررسي تأثير ارتباطات غيركلامي كاركنان در ١٣٩٣(

اي باگت نشان دادند كه ارتباطات غيركلامي كاركنان با هيجان هاي زنجيرهو رضايت مشتريان در رستوران

مثبت مشتريان ارتباط مستقيم دارد. همچنين هيجان مثبت و منفي مشتريان نيز رابطه مستقيمي با 
  ها دارد.رضايت آن

يتي هاي مختلف جمعبندي) با بررسي تأثير محيط فروشگاه بر رضايت مشتري در بخش٢٠١٦دونگ، (
هاي استراليا، از روش پيمايشي كمي با رويكرد توصيفي و استنباطي با استفاده مشتري در سوپرماركت

دهند كه موسيقي، نورپردازي و كاركنان بر رضايت مشتري تأثير مثبت ها نشان مياند. يافتهكرده
اشتند. بو، چيدمان، طراحي داخلي و ساير عوامل مشتري هيچ تأثيري در رضايت مشتري نداشته است. گذ

ت هاي جمعيتي مشتري متفاوجنسيت هيچ تأثيري در رضايت مشتري نداشت. ولي ميزان رضايت در گروه
  بود.

ر ت تأثيدهند كه مسئوليت اجتماعي شرك) در تحقيق خود نشان مي٢٠١٦رشيد، رحمتي و جندقي، (

داري بر رضايت مشتري و وفاداري مشتري دارد. از طرفي، كيفيت خدمات نيز با تأثيرگذاري مثبت و معني
ت شركت نيز، بر رضاي-گردد. هويت مشتريبر رضايت مشتري و وفاداري، موجب افزايش اين دو متغير مي

داري تري نيز تأثير مثبت و معنيداري دارد؛ و نهايتاً رضايت مشو وفاداري مشتريان تأثير مثبت و معني
  بر وفاداري مشتري دارند.

كنندگان نانوايي و ) هدف از انجام تحقيق خود را درك رفتار مصرف٢٠١٥سوكي، ريس و مورا، (

كنند. بررسي در دو مرحله انجام شد. اولين ها بيان ميگيري در مورد خريد آنهمچنين فرايند تصميم
رگ كنندگان مستقر در سه شهر بزاس مصاحبه شامل مديران نانوايي و مصرفرويكرد كيفي بوده كه بر اس
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 ٤٦٥برزيل اجراشده است. مرحله دوم شامل تحليل كمي و توصيفي است. همچنين يك نظرسنجي از 
اي خريد ها بركنندگان بيشتر در نانواييدهد كه مصرفشده است كه نشان ميكننده نانوايي انجاممصرف

ان كنندگكنند. علاوه بر اين، مصرفمواد غذايي قابل فساد براي مصرف فوري شركت مي مواد غذايي يا
شده نشان دادند، ازجمله محصولاتي كه ها و محصولات پختهارتباطات ذهني مثبتي در مورد نان، نانوايي

  كنند.ها توليد ميها در مقايسه با نانواييساير شركت

  روش تحقيق

به گروه تحقيقات كاربردي اختصاص دارد و به روش كيفي با استراتژي اين تحقيق از نظر هدف 
اي و ميداني در حوزه تحقيقات پيمايشي اي اجراشده است. گردآوري داده به روش كتابخانهتئوري زمينه

ي گيرها بوده و از روش نمونهو توصيفي انجام شد. تعيين حجم نمونه بر اساس روش اشباع نظري داده

شده است. معيار ورود به تحقيق براي خبرگان را داشتن كنندگان استفادهي انتخاب شركتهدفمند برا
تخصص در صنعت نان يا داشتن مناصب مديريتي و كارشناسي در شعب فروشگاهي نان صنعتي در تهران 

ري تهاي متنوعكننده متخصص بود. براي اينكه گروهشود. هر گروه كانوني شامل سه شركتشامل مي
 كننده از ميان استادكاران توليدكننده با تخصص صنايع غذايي و سه شركتشته باشيم، دو شركتدا

شوندگان اطلاعات متفاوتي در مورد نحوه رفتار باسابقه دعوت كرديم. تنوع در نوع شغل در ميان مصاحبه

هاي خشاند از بردهكنندگان و مشتريان نان صنعتي ارائه داد. مديراني كه در اين تحقيق مشاركت كمصرف
دقيق  طورتحقيق و توسعه، كارخانه، آموزش و ارتباط با مشتري انتخاب شدند تا ابعاد مختلف موضوع به

 ١كنندگان در جدول هاي جمعيت شناختي شركتهاي توصيفي مربوط به ويژگيآماره روشن گردد.
  شده است.گزارش

ت. فرايند گردآوري داده به اين شرح است كه شده اسآوريجمع ١٣٩٨ها در شش ماه دوم سال داده
اي كنندگان ارائه شد. سپس خواسته شد كه پرسشنامهابتدا، هدف پژوهش توسط نويسنده اول به شركت

ها را انجام و دستيار هاي جمعيت شناختي خودشان تكميل كنند. نويسنده اول مصاحبهراجع به ويژگي
  نمود.برداري ميوي صداي جلسات را ضبط كرده و يادداشت

ها اين كننده، تلاش شد تا مرحله تحليل دادهرغم آشنايي محققان با ادبيات نظري رفتار مصرفعلي

هاي متني كه از ، نسخهMaxQDAافزار دانش بر روي روند مصاحبه تأثير نگذارد. با استفاده از نرم
حليل قرار گرفتند. در مرحله اول، روش وتشده بودند، مورد تجزيهها استخراجهاي كانوني و مصاحبهگروه

ه اسناد افزار، همنرم نيبا استفاده از ا هاي كيفي به كار گرفته شد.وتحليل دادهكدگذاري باز براي تجزيه
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كدها و اعمال اصلاحات لازم اقدام شد كه  يينها يشدند. سپس، به بررس يگذاركد علامت ٧٧را با 
  .افتيمورد كاهش  ٦٥به  يينها يشدند و كدها بيباهم ترك ايكدها حذف  نيمورد از ا ١٢ تيدرنها

ني مصاحبه : ١جدول  وا   هاي جمعيت شناختيشوندگان ازنظر ويژگيفرا

  درصد  تعداد ابعاد  متغير

  جنسيت
  ٤٤  ٨  زن
  ٥٦  ١٠  مرد

  شغل

  ٤٤  ٨  مدير
  ٦  ١  استاد دانشگاه
  ١٧  ٣  استادكار توليد

  ٣٣  ٦  كارشناس فروش

  تحصيلات

  ١١  ٢  ديپلم
  ١٧  ٣  ليسانس

  ٥٠  ٩  ليسانسفوق
  ٢٢  ٤  دكتري

  سن

  ١٧  ٣  سال ٣٠كمتر از 
  ٥٠  ٩  سال ٤٠-٣١
  ٢٢  ٤  سال ٥٠-٤١

  ١١  ٢  سال ٥٠بيشتر از 

  پژوهشگر يهاافتهيمنبع: 

اي از طور مكرر موردبازنگري قرار گرفتند تا مجموعهدر مرحله كدگذاري محوري، كدها مقايسه و به

ها ازآن، با مقايسه برچسبدهد. پسها يا جلسات را در خود جاي ميتهيه كنند كه جوهره بحث مضامين را
ها با ادغام، اضافه كردن و حذف برخي كدها اصلاح شدند. با پيوند دادن مضامين اصلي و مضامين، سازه

 ٢٦زه اصلي، سا ٦تري شكل گرفت. پس از پايان اين مرحله، هاي كاملها، سازهبه مضامين جزئي آن
عنوان ها بهزيرمقوله مشخص شد. سرانجام، در مرحله كدگذاري انتخابي، رابطه بين دسته ٣٩مقوله و 

يك ساختار متصل شكل گرفت تا اين نظريه در قالب مدل پارادايميك ظهور يابد. در بخش بعد به تشريح 
  پردازيم.ها مييافته

  هايافته

تحقيق شش سازه اصلي مدل پارادايميك رضايت مشتري به همراه تر بيان شد، در اين كه پيشچنان
  گيرند.هايشان شناسايي شدند كه در ادامه موردبحث قرار ميزيرمجموعه
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  بر رضايت مشتري مؤثرعوامل 

ها مشاهده شد كه عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان شده از متن مصاحبهبا بررسي كدهاي استخراج
اند از: ويژگي محصول، قيمت محصول، بندي هستند. اين عوامل عبارتنان در پنج گروه قابل دسته

  كاركنان و محيط فروشگاه.

شده كه هاي محصول براي مواردي استفادهدر اين تحقيق اصطلاح ويژگي -هاي محصولويژگي

حصول مشده به كيفيت ها يادشده است. ليكن، ازآنجاكه برخي از اين موارد شناساييگاه عوامل كيفي از آن
هاي كيفي ها را مؤلفهتوان آنمرتبط نيست (ازجمله اندازه، بهداشت، ماندگاري، سلامتي و تنوع) نمي

ع، اند از تنوها عبارتشوند. اين ويژگيهاي محصول ناميده ميطوركلي ويژگيمحصول دانست. بلكه به

 داشت، عطر، سلامتي، سودمندي،سازي، جذابيت، بافت، تازگي، ثبات، كيفيت، اندازه، ماندگاري، بهبومي
  طعم و نوآوري.

اي برخوردار است. در اين تحقيق هشت فرايند توليد در نان صنعتي از اهميت ويژه –فرايند توليد 

ختلف، سازي فرايند توليد در شعب ماند از: يكسانمقوله براي فرايند توليد بيان و شناسايي شد كه عبارت
لكرد مثبات و كيفيت مواد اوليه، مهارت شاطر، كاهش ضايعات، تخمير طبيعي، بهبود مستمر فرايند، ع

  روز.آلات، تكنولوژي بهماشين

كه در ايران موردحمايت اقتصادي دولت است، در خصوص نان، با توجه به اين –انصاف قيمت 

شوند و درنتيجه مؤلفه قيمت تأثير كمي در ذهن مشتري دارد؛ اما هاي سنتي بسيار ارزان عرضه مينان
توان گفت قيمت نقش كليدي شوند، ميه ميهاي صنعتي كه با نرخ آزاد توليد و عرضدر خصوص نان

ترتيب مشتريان با مقايسه قيمت نان صنعتي نسبت به سه عامل كيفيت، فراسودمندي، ابعاد ايندارد. به
 كنند.نان انصاف قيمت را درك مي

ها كاركنان در ارائه محصولات نان از اهميت بالايي برخوردار هستند. با بررسي مصاحبه –كاركنان 

شد كه آموزش يكسان و اطلاعات كافي از نان صنعتي موجب افزايش رضايت مشتريان خواهد  مشخص
شده كنند كه مشتريان حساسيت بالايي به بهداشتي بودن نان خريداريشد. از طرف ديگر، ايشان بيان مي

خواهد دور نهاي توليد و فروش بهداشت را رعايت نكرده باشند، از نظر مشتريان دارند. اگر كاركنان بخش
شود كه احترام به مشتري بايد در ماند و موجب نارضايتي ايشان خواهد شد. درنهايت گفته مي

 هاي عرضه نان مورد تأكيد قرار گيرد.فروشگاه



  آندرواژ و يميآلبونع، انيكين /در صنعت نان يمشتر تيعوامل مؤثر بر رضا كيميپاردامدل 

 
٥١ 

شوند. از نظر خبرگان هاي صنعتي معمولاً در يك محيط فروشگاهي عرضه مينان –محيط فروشگاه 

ر اند از: عطشود عبارتگيري رضايت مشتري ميه موجب شكلهايي كه در خصوص محيط فروشگامؤلفه
هاي راهنما، دسترسي آسان، بهداشت محيط، اندازه فروشگاه، چيدمان نان در فروشگاه، علائم و نشانه

عوامل مؤثر بر رضايت مشتري را به همراه زير  ٣ها و فضاي مناسب براي نشستن. جدول ها و نانقفسه
  نمايد.دار گزارش مياي از واحدهاي معنيكدگذاري شده و نمونهها، تعداد نظرات عامل

  رضايت مشتري

ها درباره آن از خبرگان رضايت مشتريان از خريد نان متغير محوري اين تحقيق است كه در مصاحبه
تعقيب دانستند. در اين ميان رضايت از محصول سؤال شد. ايشان رضايت مشتري را از چهار بعد قابل

از  ترتيب رضايت مشترياينتكرار را در بيان اين متخصصين به خود اختصاص داده است. بهبيشترين 
 ازآن رضايتكنندگان بيشترين اهميت را داراست. پسهاي آن ازنظر مشاركتخود محصول نان و ويژگي

اركنان كعنوان يكي ديگر از ابعاد رضايت مشتريان صنعت نان شناسايي شد. مشاهده شد كه از كاركنان به
بخش فروش از طريق تعامل مؤثر با مشتريان خود، تأثير مهمي در احساس رضايتمندي از خريد ايفا 

  كنند.مي

ها مشاهده شد كه رسيم. در مصاحبهدر بعد سوم رضايت مشتري به رضايت از محيط فروشگاه مي
دن تر شاً، با گستردهاند. نهايتبارها به سطح رضايت مشتريان در خصوص محيط فروشگاه اشاره كرده

هاي توليدي بزرگ و صنعتي كه براي رقابت بهتر به سمت برند گيري شركتصنعت مدرن نان و شكل
توان از اين بعد نيز ميزان اند، رضايت از برند در اين حوزه اهميت يافته است. لذا، ميسازي حركت كرده

  داد.هاي صنعتي را موردسنجش قرار رضايت مشتريان از برند نان

  گرعوامل مداخله

گر موضوعاتي هستند كه موجب تأثير منفي بر راهبردهاي بازاريابي اجراشده توسط عوامل مداخله

شوند. در اين تحقيق مشخص شد كه سهم بازار نان سنتي، وضعيت اقتصادي و شدت رقابت شركت مي
ريان از نان صنعتي يك شوند باوجود رضايت مشتترين عواملي هستند كه باعث ميدر صنعت از مهم

شركت، پيامدهاي اين رضايت در شركت منعكس نگردد. از طرف ديگر مشاهده شد كه پاندمي ويروس 
كرونا كه در يك سال اخير بر اقتصاد جهان و اغلب صنايع سايه افكنده، از نظر خبرگان صنعت نان در 

  شود.گر مهم ارزيابي ميعنوان عامل مداخلهايران نيز به
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  اكمبستر ح

 ها كنترل كمي بر آنوكار و صنعت است كه شركتبستر حاكم فضاي كلي حاكم بر محيط كسب
هاي آن هايشان را بر اساس مؤلفههاي اين بستر وفق داده، برنامهدارند. درنتيجه بايستي خود را با ويژگي

هاي ، شايستگيتنظيم و اجرا نمايند. در اين تحقيق مشاهده شد كه تكنولوژي در توليد نان صنعتي
هاي صنعتي در ايران محوري شركت، دانش مشتري در زمينه نان صنعتي و استانداردهاي اتحاديه نان

ها توجه شوند و مديران بازاريابي در صنعت نان بايستي به اين زمينهعنوان بستر حاكم شناخته ميبه
  كافي نشان دهند.

  راهبردها

در پس پديده محوري بايستي توسط شركت دنبال شوند تا راهبردها به اقداماتي اشاره دارند كه 
پيامدهاي مورد انتظار از آن پديده نمايان شوند. در اين تحقيق پيامدهايي براي رضايت مشتري 

يابي به اين پيامدها، چنين شود براي دستشوند. گفته ميشده كه در بخش بعد گزارش ميشناسايي
دارند. نخستين راهبرد مهم رسيدگي به شكاياتي كه توسط مشتريان راهبردهايي از كارايي بيشتري برخور

شوند. اين شكايات ممكن است به موضوعات كيفي محصول، رفتار صورت حضوري يا تلفني بيان ميبه
 طور مستمر از مشتريان براي انتخاب برندكاركنان، يا قيمت محصول وارد شوند. در مرحله بعد بايستي به

با  هاي مديريت ارتباطندسازي و پيگيري مسئوليت اجتماعي برند نيز در كنار برنامهقدرداني گردد. بر
  اند.شدهعنوان راهبردهاي بعدي معرفيمشتري به

  رضايت مشتري براي شركت پيامدهاي

ايم. با بررسي كدهاي در اين تحقيق به دنبال يافتن پيامدهاي رضايت مشتري براي شركت بوده
ها اين نتيجه به دست آمد كه رضايت مشتري، در صورت اجراي راهبردهاي بهشده از مصاحاستخراج

، اند از: كسب مزيت رقابتيگيري چهار پيامد مهم خواهد بود كه عبارتاساسي كه بيان شد، قادر به شكل

افزايش سهم بازار، بهبود عملكرد مالي و وفاداري. گرچه ممكن است پيامدهاي رفتاري ديگري در مشتريان 
اضي مشاهده شود، ليكن در اين تحقيق چنين استنباط شد كه در صنعت نان مشتريان راضي چنين ر

  منافعي را براي شركت به ارمغان خواهند آورد.

هاي تحقيق است دست يافت. توان به ترسيم مدل مفهومي كه حاصل يافتهبا اتمام اين بخش مي
دهد. در ادامه به بحث ن از خريد نان را نمايش ميمدل پارادايميك عوامل مؤثر بر رضايت مشتريا ١شكل 

 ها و ارائه پيشنهادات كاربردي خواهيم پرداخت.گيري از يافتهو نتيجه
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بر رضايت مشتري : ١شكل    مدل پارادايميك عوامل مؤثر 

  پژوهشگر يهاافتهيمنبع: 

  گيريبحث و نتيجه

 شودسازمان و محيط آن مديريت مياي است كه در داخل رضايت مشتري حاصل فرايندهاي پيچيده
و مركز ثقل آن مديريت بازاريابي ست. در حقيقت طيف فعاليت بازاريابي شامل خريد مواد اوليه، توليد، 

بندي، سازي براي مصرف، ضدعفوني كردن، انجماد و بستهكنترل كيفيت حمل به انبار، انبارداري، آماده
روشي، انتقال به بازارهاي دور و نزديك، تعيين قيمت، تعيين ففروشي و خردهحمل به مراكز توزيع عمده

). لذا، ١٣٧٨عوامل فروش و شناسايي مشتري، فروش و خدمات پس از فروش است (معظم و همكاران 
مشاهده و تجربه است محدود توان رضايت مشتري را تنها به بخشي از عوامل كه توسط مشتري قابلنمي

مشاهده را براي درك مشتري كند عوامل غيرقابلول كه شخص دريافت ميدانست. ليكن، ابعادي از محص
  ترتيب براي ايجاد رضايت در ذهن مشتريان بايد به اين موضوع توجه كرد.اينكند و بهترجمه مي

نفر از خبرگان صنعت نان گردآوري و به  ١٨نظر اي، بر نظريه تئوري زمينهدر اين تحقيق با تكيه
وتحليل كيفي قرار گرفت و مدل پارادايميك آن ترسيم گرديد. در اين ي مورد تجزيهروش تحليل محتو

راستا مشخص شد كه پنج متغير شامل ويژگي محصول، فرايند توليد، كاركنان، انصاف قيمت و محيط 
گذارند. طور مستقل و مستقيم بر رضايت مشتري از محصول، كاركنان، محيط و برند تأثير ميفروشگاه به

شده شامل رسيدگي به شكايات، برندسازي، توان انتظار داشت با پيگيري راهبردهاي بيانعاقباً ميمت

 گيري پيامدهاييمسئوليت اجتماعي برند و مديريت ارتباط با مشتري رضايت مشتري موجب شكل
ر همچون كسب مزيت رقابتي، افزايش سهم بازار، بهبود عملكرد مالي و وفاداري گردد. از طرف ديگ
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شود كه سهم بازار نان سنتي، وضعيت اقتصادي، شدت رقابت در صنعت و پاندمي ويروس مشاهده مي
هاي شوند. درنهايت تكنولوژي توليد نان صنعتي، شايستگيكرونا باعث مداخله در راهبردهاي اتخاذي مي

 عنوانتي بههاي صنعمحوري شركت، دانش مشتري در زمينه نان صنعتي و استانداردهاي اتحاديه نان
  اند.شدهبستر حاكم در نظر گرفته

 اندشدهتوان ادعا كرد كه مقولات و ابعاد محصول كه در اين تحقيق شناساييبا مرور ادبيات، مي
هاي كيفيت مؤلفه) ٢٠١٨مثال نيندياني و همكاران، (عنوانهمسويي بالايي با تحقيقات پيشين دارند. به

هاي نان را در ابعاد طعم، بافت، عطر، ظاهر محصول، مقدار، تنوع، تازگي، سلامتي، ويژگي محصول يا همان
نمايد. ) نيز آن را تائيد مي٢٠١٩كند و تحقيق پوربا، (بندي ميبندي، انصاف قيمت و تخفيف دستهبسته

أكيد ر بر آن تگيرند كه در تحقيق حاضعنوان گروه ديگري در نظر ميالبته ايشان كيفيت خدمات را به
ر هاي محصول در نظنشده است. چراكه رويكرد اين تحقيق به گونه است كه كيفيت را يكي از ويژگي

  گيرد.مي

وجه شده در اين تحقيق تهاي توليدكننده نان صنعتي در ايران به ابعاد مطرحشود شركتپيشنهاد مي
وليد را در جهت تنوع، سلامتي، بهداشت و گذاري كافي در تحقيق و توسعه، فرايندهاي تكرده، با سرمايه

هاي استانداردسازي توليد كيفيت بالا بهبود دهند. در اين راه مديريت مؤثر تأمين مواد، در كنار روش
قادرند به ثبات هرچه بيشتر محصولات نان ياري رسانند. از طرف ديگر، نقش كاركنان ماهر در توليد و 

بندي و عرضه نان كه هنوز بخش مهمي از فرايند توليد، بستهفروش حائز اهميت دوچندان است. چرا
شود و بهداشت و سلامتي كاركنان ارتباط مهمي با بهداشت و سلامتي توسط عوامل انساني انجام مي

  محصول نهايي دارد.

برانگيزتر از ساير ابعاد است. چراكه رسد پرداختن به قيمت محصولات نان كمي چالشبه نظر مي
اي دولت هستند تقريباً ناممكن است؛ اما با هاي سنتي كه تحت حمايت مالي و يارانهتي با نانرقابت قيم

به  توانهاي صنعتي از گروه پردرآمد جامعه هستند، ميكنندگان نانكه اغلب مصرفدر نظر گرفتن اين
فروشگاهي، هاي خاص به محصول لوكس اميدوار بود. براي اين كار لازم است محيط تبديل كردن نان

هاي رفتار فروشندگان، ارزش برند و ساير عوامل نسبت به قيمت محصول تغيير اساسي يابند و ارزش
  كنند كاملاً بازنگري شود.جانبي كه مشتريان از خريد نان دريافت مي

ر گلهاي و مداخهاي زمينهارائه به بازيگران صنعت نان است، به مؤلفهطور عام قابلپيشنهاداتي كه به

ها دهي استانداردها و مقررات اين بخش، به شركتهاي صنعتي قادر است با جهتگردد. اتحاديه نانباز مي
وليد هايي كه نسبت به تتر به نتيجه برسانند. همچنين، شركتكمك كند تا راهبردهاي اتخاذي را سريع
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د بايد با تحقيق و توسعه، كننآلات و تجهيزات موردنياز نانوايي صنعتي اقدام مييا واردات ماشين
  روز را نسبت به فرهنگ ايراني سازگار نمايند.هاي بهتكنولوژي

شود با حمايت از توليدكنندگان صنعتي نان، گذار در امر نان توصيه ميدرنهايت به نهادهاي سياست
رود ظار ميتتناسب ميان سهم بازار نان سنتي و صنعتي را به سمت تعادل بهينه هدايت كنند. همچنين، ان

 هاي اقتصادي و تجاريدر دوره انتشار ويروس كرونا و وضعيت خاص اقتصادي اين دوره كه ناشي از تحريم
  ست، نهادهاي حاكميتي توجه خود را به نان كه قوت غالب مردم است بيشتر كنند.

ها با فتهدهند، مقايســه ياكه جامعه آماري اين تحقيق را خبرگان صــنعت تشــكيل ميبا توجه به اين
مي رسد انجام تحقيق كترتيب به نظر مياينكنندگان و مشتريان با محدوديت روبروست. بهنظر مصرف

عنوان بســتر و ابزار تحقيق اســتفاده كند داراي ارزش علمي و كاربردي فراوان كه از نتايج اين تحقيق به
ـــت ـــت، محققان در مقاله در اين مقاله امكان گزارش بخش كمي وج . البته با توجه به ايناس ود نداش

    ديگري به اين موضوع خواهند پرداخت.
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