
 ان ریـــاز مشت ــــل نی ـــــتحلی 

  د یخود تول  انیمشتر  یبرا  دیدر مورد آنچه با   ران یمدما  اغلب  
هست  میك ن اشتباه  سنت  در   .م یدر  كسب ینگرش  وكار، ، 

تلق   دوفروشیخر  ندیفرا پول  مقابل  در  خدمات  و    ی كالا 
پشت  ییكارا  یجیتدر  ر ییتغ  نیا  یول  شود،یم در    ی بان ی خود را 

 داده است ازدست یت یریمد  دیجد یكردهایاز رو
كه در   یتیریمد   دی جد  یكردهایرو  ه ی، در سادهه گذشته   یط

  یاساس ر ییتغ كی، «وجود ندارد یمدار یمشتر یبرا یآن حد
، مفهوم  نی. در بستر اآمده است  دیوكار پددر مفهوم كسب 

تولكسب   ی اصل  ندیفرا مقابل    ارزش  دیوكار  در  كه  است 
با   كالا ادلو تب شودی فروخته م یبه مشتر یو وفادار تیرضا
محمل  پول م   ندیفرا   نیا  یبرا  نینماد  یتنها  شمار  .  د یآیبه 

بلكه    پردازد،ی فرآورده شما نم  یخود را برا  پولامروز    یمشتر
ه  است ك  یارزشآن است    افتیدر  و مستحق  یآنچه او متقاض

در نص  ایكالا و    افتیاز  موردنظر  در  گرددیم  یو  بیخدمات   .
تومقابل  آنچه  خدمات  دك نندهیل،  و  خود   یبرا  كالا  فرآورده 

وفادار  ت یرضا  ك ند،ی م  افتیدر م   ی مشتر  یو  و   زانیاست 
در شاخصبها  یافتیپول   

ً
م  یبرا  یصرفا دادن   زان ینشان 

مشتر مبه   یاعتماد  واحدهاد یآیحساب  در كسب   ی.  وكار 
است   یاعتماد و وفادار  نیتنها در پناه ا  د،یشد  یرقابت  یفضا

ا امكان  م  دامهكه  رشد  و  دك تر  ابند ییبقا  نامان   ازل. 
"E.NAUMANNمد بن  رعاملی"  مشاوران    گذار انیو  شركت 

همكاران و  ا  یامقاله  یط  نامان  م  نیدر  :  دیگوی خصوص 
رقبا  ییهاسازمان به  نسبت  ارزش  یكه    ی برا  یشتریب  خود 

موفق   نندیافر یب  یمشتر كام  تیبه  در   افتهیدست   یابیو  و 
سازمان  ا  ییهامقابل  در  ك نند   نیكه  بدعمل  خصوص 

بود   بهمحكوم خواهند  م  یو  .شكست  ادامه  :  د یافزای در 
مد   نیبنابرا و  مشتر  یهاارزش  تیریدرك   ك ی  یموردنظر 

، هدف نگرش  نی. در اد یآیبه شمار م  كیمقوله مهم استراتژ 
 ی مشتر  یبرا  شتر یارزش ب  دیها، تولسازمان  یرقابت  یاستراتژ

فرصت و  تهداست  و  ا  كیاستراتژ  داتیها  راستاست   نیدر 
م معنا  شناخت  رند یگی كه  اارزش  .  به  ورود    ن ی گذرنامه 

 . است دگاهید

 ی مشتر دگاهیارزش از د
لغات  در  معانفرهنگ  " VALUE"ارزشواژه    یبرا  یمتعدد  ی، 

است اذكرشده  در  نزد   انیم  نی،  ما  بحث  با    ی اد یز  یكیآنچه 
"م  مفهوم  با  ارزش  از  "    دیمف  زانیدارد    ك ند.   یادمیبودن 

. است  دشدهیآن " ق  یبا بها  یبرابر  زانی، "مارزش  گر یمفهوم د
مستق  كی  انگر ی نما  ر یتعاب  نیا و    نیماب  میرابطه   " "ارزش 

مشتر  تی"رضا به  ی"  اگر  و  شود   یدرستبوده  توجه  آن  به 

در مح  كارساز ""  تیماه . شودی آشكار م  یرقابت  طیبودن آن 
ب الگوL.BACON"  كنیدك تر  ساختار    یبرا  یی"  دادن  نشان 

است كرده  ارائه   " "ارزش  ا  .مفهوم  "ق  ن یدر  و    متیالگو   "
" مدل   یاصل  یرهای"متغ  یاساس  یعنوان اجزا" به   تی"مرغوب

اخ  یقیتحق  جینتا  ن یهمچن.اند شدهیمعرف  راً یكه 
  ن ی ماب  یادیز  یكه وابستگ  دهدی، نشان مگرفته استانجام 

م  یبها و  دارد.  یمشتر  تی رضا  زانیسهام  تجربه    نیا  وجود 
كارا  یسودمند   ز ین نشان   هینظر  یعمل  یی و  را   " "ارزش 

 . دهدیم
مؤلفه   یارزش  یارهای"مع "ییجز  یها"،  "    تیمرغوبتر 

فرآورده  هر  مجموعه   یاهستند.  مع  یاواجد   ی ارهایاز 
برحسب نوع فرآورده و بازار   ارهایمع  نی. تعداد ااست ی ارزش

بالغ  و  است  گاه  100تا    50بر  متفاوت  "و   "  شتر ی ب  ی مشخصه 
از    ی، تابعیارهیفروشگاه زنج  كیمثال "ارزش "    ی. برا شودیم

محصولاتمحل نوع  البته خدمات  زانیم   ،،  و  كارك نان   ،
نوبه خود به   ز ین یكل  یارهایمع  نیاز ا  کیو هر  هاستمت یق

است همه   یهی. بدابند ییتوسعه م  تر یجز  ار یمع  نیبه چند
ا  كیبه    ارهایمع  نیا در  نقش   یمشتر  تیرضا  جادینسبت 

تشخ انگشت  یاصل  یارهای"مع  صیندارند.  و  كه    یشمار " 
تشك  جادیا  یاصل  املعو را    ار یبس  یامر  دهندیم  لیارزش 

جا و  است  ارزشمند  و  مح  گاهیمهم  در  را   یرقابت  طیسازمان 
در   یاست كه مشتر  نیا  یها براتلاش   نی. همه ازندیرقم م

ك ند و   افتی"ارزش " ممكن را در  نی مقابل "انتخاب "خود بالاتر
ا س  ن یبا  مشتر  استیامر،  مشتر  ی فعل  یحفظ  جذب   یو 

ول  دیدج گردد.  بد  یمحقق  كار  عمل  . ستی ن  یسادگ  نیدر 
  " "فرآورده    كی"ارزش  خر  یهات یمطلوباز  .  زدیخیبرم  دار ی" 

مع  كهیهنگام مورد  در   ونیزی "تلو  كی  یارزش  یارهایشما 
آمر  دارانیخر  یهاتیمطلوب   د،یك نیم  ی"بررس   كا، یدر 

ا و  با    رانیهندوستان  است  گر یكد یكاملًا  تفاوت متفاوت   .
 ی متفاوت  یهامجموعه   دارانیخر  ی و گروه درآمد  یسن  هگرو

مطلوب م  هاتیاز  شكل  برادهدیرا  بازار   از ین  لیتحل  ی . 
شناخته   یخوببه   دارانیخر  یاصل  یهات یمطلوب  یستیبایم

ا تع  نیترمهم  هاتیمطلوب  نیشود.  در   ك نندهنییعامل 
 . دیآی م ه شمار ب دار ی" و "انتخاب " خر یریگمی"تصم

 م یتصم یروانشناس
 یماه  یمشتر  "   دیخرعدم    ای"  دیخر

ً
"    یریگمی"تصم  كی  تا

خراست برا  یفرد  دار ی.  كه  "تصم  یاست  خود  "   میانتخاب 
بنابرا   ردیگیم ذهن   یپ   یبرا  نیو  در  عملًا  آنچه  به  بردن 
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م  یمشتر منجر   " "انتخاب  به    یقدر  یستیبایم  شودیبه 
 توجه شود.  یریگمیتصم یاصول روانشناس

ماه  یریگمیتصم  یالگو به  بازم  یادراك  تیانسان  .  گردد یاو 
ا  یاریبس بر  محققان  فرا  نیاز  كه  در   یریگم یتصم  ندیباورند 

، با اهداف میمورد انتظار تصم  جی نتا   یك ی"نزد  یانسان بر مبنا
  ند یرا "فرا  یریگم یتصم  نگاست. جو آن  رد یپذی " صورت م  یو

م از  "اقدامات    ایو    هانه یگز  انیانتخاب   ف یتعر  متعدد 
بارون  .ك ندیم روانشناس  دك ترجاناتان  دانشگاه   یاستاد 

"نت  یریگم یتصم  ییربنایز   سمیمكان  ز ین  ایلوانیپنس  جه یرا 
در   ر یگ   میرا "قضاوت تصم  ندیفرا  نیا  یو مبنا  داندیم  "  ییگرا

و  میتصم  جینتا   ر یتأثمورد   اهداف  ذكر    یبر   ن یا  .ك ند یم" 
مد  میمفاه قضاوت  مهندسان    رانیامكان   ی هاسازمانو 

، سازدیم  ی" را منتف  یمشتر  یهات یمطلوب"  در مورد  یدیتول
مد   رایز و  دل  رانیمهندسان  به    لیبه  ، یسن  یهاگروه تعلق 

فرهنگ  ی درآمد  خود یخودبه ،  ان یمشتر  با  یمتفاوت  یو 
كامل   توانندی نم مع  یشناخت  و  اهداف  گروه    ی ارهایاز 
كه   رندیپذی م  جیتدربه موردنظر داشته باشند. آنان    دارانیخر

خر مع  دار یتنها  كه  مطلوب  داند یمرا    ارهایاست   ی هات یو 
را   بدشناسدیمخود  "تحل  نی.  از    یمشتر  از ین  لیگونه    كی" 

"تحل  شودی م  لیتبد   یعمل  ندیفرا  كیبه    ینظر  ندیفرا  ل یو 
 هاسازمان كیاستراتژ یهای ریگم یتصم میحر هب بازار "گران 

 . ابند ییمراه 

 مطالعات بازار
مد   لیتحل به  بازار  مطلوب  ك نندی مكمك    رانیگران   ی هات یتا 

بشناسند  انیمشتر  یاصل را  اساسو    موردنظر  آن   بر 
  ی اد یز   ار یبس  تیكار اهم  نیا  خود را بنا ك نند.  یرقابت  یاستراتژ
و   صورتدارد  حت   ص یتشخ  در  است  ممكن  به    یناصواب 

ب  ینابود  "    تالیجی "د  یساز  وتر یكامپ. شركت  انجامدیشركت 
"DEC  با  یطراح  یبرا  نیسنگ  یگذاره یسرما  كی  انجام" 
"قدرتمند    زپردازندهیر امALPHAآلفا  نقش   دوار ی"  تا  بود 

آنچه    یك ند، ول  فایا  هازپردازنده یربازار    از ی ن  نیتأمدر    یاعمده 
عمل دست  در  تنها  شد  سهم  0.2به    یابیحاصل  بازار    درصد 

مقابل    زپردازندهیر رق  91در  سهم  خود   بیدرصد  پرقدرت 
استراتژ  نیا  "بود.INTEL"  نتلیا  كتشر  یعنی ، كیشكست 

سابقهشركت   حاش  تالیجی"د  آور نام و    پر  به  را  و    هی"  بازار 
 سوق داد.   یسپس ورشكستگ

بازار،    یبرا دارد  یمتعدد  یهاروشمطالعه  فنون وجود   .
ولگذاردی م  ار یاخت  در   را  یگوناگون  یهالیتحل  ز ین  یآمار  ی ، 

دستاورد، مشخص كردن تعداد محدود و   نیترمهمهمواره  

  نییو تع  دار ی" خر  یاصل  یهات یمطلوباز "  یمؤثر  حالنیدرع
بازار به سراغ   در مطالعات. هاستآن نیماب تیارجح بیضرا

كه   رایز  ،روندیم"    ی"نوع  یرمشت اوست  تنها  كه  معتقدند 
  ی پا  نجای. در اشناسدی مرا  هاتیمطلوب و  داند یمرا  ارهایمع

م  ینظرسنج  یهابرگه  و   هامصاحبه ابزار   دیآیم  انیبه    و 
كارآمد  عیسر ا  یو  گرفتهبه    نترنتیهمچون  . شودی م  كار 

ماب  یاگسترده  ینظرسنج  بیترت  نیبد جهان  سطح    ن یدر 
،  گردد ی م  ر یپذامكان  هاواسطهو    ك نندگانعیتوز،  انیمشتر

 ران یگ  میاز "تصم  سؤالهستند تا با    ها قادر روش   نیا  ایآ  یول
"انتخاب  پ  یهاتیمطلوببه    گر   نیا  متأسفانه   ببرند؟  یآنان 

 ستیكار چندان ساده ن
كه    یكس  نیبهتر  "  دار یخر" را    یهاتیمطلوباست  خود 

ن  نیبد  نیا   یول  داندیم را   هاآن  تواند ی م  كه او  ستیمفهوم 
فرا   انیب  یسادگبه  هنگام    یندیك ند.  و   یریگم یتصمكه 

انجام    صورتبه ،  انتخاب  انسان  مغز  در    رد یگی مناخودآگاه 
 ن یا لی دل .ست ین ارائهقابل  یسادگبه   ز یتوسط خود او ن یحت

. انسان قادر گردد یبازمانسان    یذهن  یهات یمحدود امر به  
 بر   یذهن  صورتبهرا    یریگمیتصم  متعدد  یارهایمع  ستین

بازگو  تیارجح  یمبنا و  كرده  ا  ییمرتب  مانن   نیك ند.    د كار 
ذهن كردن  چندرقم  یضرب  عدد  . است  ده یچیپ   ،ی دو 

ظرف  نیا  تیواقع كه  انجام   تیاست  در  انسان  ذهن 
پ   میحج  ی ندهایفرا است  دهی چیو  در   . محدود  انسان  ذهن 

ساده    معمولاً   موارد  گونهنیا قواعد  قواعد "  یاك ننده از 
 ط یبه "شرا با توجه  ب یترت نیو بد  دیجوی م " بهره    یسرانگشت

را كاهش داده و آن   یبار محاسبات یآوراعجابخاص " به طرز 
متوجه   اصلرا  ولسازدیم  یقواعد  با    ط یشرا  ی.   " "مصاحبه 

و    كاملاً   "  دی"خر  طیشرا است    شونده مصاحبهمتفاوت 
ا  تواندی نم به   یذهن  یهاتی قابل  نیاز  پاسخ  در 

امر به ما  نیتفاده ك ند. اگران بازار اس لیو تحل هاپرسشنامه 
نظرسنج  دهدیمهشدار   تصم  یكه  بدون   ران یگ  میاز 

از   متدولوژ  هاروشاستفاده  و   یهایو  خطرزاست  معتبر، 
ا  نندهك   گمراه"،    تی"هدا  یجابه   تواندیم  ن یباشد. 

را "    رانیگ  میاز "تصم  ی ریاثربخش نظرگ  یهاروش  هاتیواقع
نوآور  قیتحق  یهانهیزم  نیترمطرح از    یكی  عنوانبه   ی هایو 

است  یعلم داده  اقرار  محققان  تلاش  كه    نی.  است 
ذهنارتباط    یبرا  هاوه یش  نیمؤثرتر تشخ  با  و   ص یانسان 

،  ی دیدك نند. هر دستاورد ج  ییشناسا  " او را  یهاتیمطلوب"
 . گذاردیم  یتلاش برجا نیاز ا ییردپا
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 بستان-با روش "بده  یمشتر از ین لیتحل
اساسروش    نیا "بازر   بر  "  یوش  ناستاندارد   ومن یجان 

ا  .است  شدهیطراح با   ی نوع  دارانی،"خرروش  نیدر   "
از     سؤال  مورد  گامبه گام ،  یریگمیتصمدرخت    كیاستفاده 

نحو  نیا   انجام  .رند یگیمقرار   به  همواره    یكار  كه  نظر است 
م  دهنده در  گز  انیتنها  بد  قرارگرفته  نهیدو    ب یترت  ن یو 

گزاز    یناش   یذهن  یهات ی محدود .  گردد ی ممرتفع    ینگیچند 
در فضانیعلاوه بر ا و    شودیماجرا    "   دیخر"  ی، روش مذكور 
ا روحفضا    نیچنانچه  مطلوب  یازنظر  نحو  شود،   جادی ا  یبه 
خطااحتمال   اابدییمكاهش    بروز  در  و    سؤال،  روش  نی. 

 ی هاپاسخ  یمبنا  بر   سؤالدارد و هر    كینامید  یتیماه  جواب
با   جهتنیازاو    ردیگیمكل  ش   شوندهمصاحبه   یقبل

پ   یهاپرسشنامه  است  شدهمیتنظ  شیاز  روش متفاوت   .
و در هر مرحله   ردیگی مانجام   چهار مرحله یبستان " ط-"بده 

 دهندگان پاسخ" ختهیردرهمتا نقطه نظرات " شودی متلاش 
سمت   فهرست   شی"پ   یتی اولو  بی"ترت  كیبه  شود.  برده 

را    ها "تیمطلوبو "  شدهمرتب منطق    نیا  بر اساسكار    یینها
 . ك ندی مارائه  هاآن بودن "  ی"اصل بیبه ترت

اولاول  گام فهرست  ا  -  هی:    شونده مصاحبهاز  گام    نیدر 
  ب یموردنظر خود را به ترت  یهاتیمطلوبتا    شودیمخواسته  

لحاظ   طور بهرا    هاتیاولو  تواند ینم  "اگرچه او   تیاولو كامل 
" خود    با  ك ند  ذهن  به  از    ایو  مراجعه  انتخاب  فهرست   كیبا 

ك ند   اعلام  و  انتخاب  اfnتا  =f1."Fراهنما  در  مرحله ی"آنچه  ن 
مع بودن  جامع  است  باارهاستیمهم  اگرچه  توجه   دی، 

افزا كه  ا  ش یداشت  مراحل  فهرست  نیتعداد  كار  حجم   ،
 خواهد داد.  شیرا افزا یبعد

ا   -  یبنددسته:  دوم  گام در   شوندهمصاحبهاز  مرحله    نیدر 
محصولاز    یك یانتخاب    خصوص اولمشابه  كاملاً   دو   ی ، 

دوم  متیباق  یول  fkمشخصه    یدارا و  بدون   یبالاتر 
اشودی م  سؤالتر    نیپائ  مت یباق  یول  fkمشخصه    ن ی. 

اساسمشخصات    هیكل  یبرا  سؤال ق  بر  ، %20  مت ی تفاوت 
مور  مت یق  %5و    10% ا  سؤال  دمحصول  بر  و   ن یقرارگرفته 

 . رندیگیم یجا یتیاس "مشخصات " در چهار گروه اولواس

ا   -  یبندرده:  سوم  گام برا   نیدر   ی هات یمطلوب  یمرحله 
گروه هر  در    شونده مصاحبهاز    یگرید  سؤال،  قرارگرفته 

ط  دهیپرس خواسته    یو  خصوصتا    شودیمآن  انتخاب    در 
 jafمشخصه    یدارا  ی، اولمشابه  متی باق  دو محصولاز    یكی

دوم ا  یو  فاقد  ول  نیكه    kafمشخصه    یدارا  یمشخصه 

ر خود  نظر  ا  ااست  ك ند.   دو دوبه  صورتبه انتخاب    نیاعلام 
برا   ردیگی م  انجام  هات یمطلوبهمه    نیماب بار  هر    ی و 

منظور    تعلام  كی   شدهانتخاب   تیمطلوب . شودی م"+" 
مب   نیا  شتر یبتعداد   به    تیاولو  نیعلائم  نسبت   ر یساآن 
بود  هات یمطلوب اخواهد   مرحله    نی. 

ً
و    یبرا  صرفا اول  گروه 

ن صورت  انجام    گروه  یبرا  از یدر  شددوم   ینهاو    خواهد 
ً

با    تا
 . شودی مانجام  یبند تیاولوشمارش تعداد علائم "+" 

ضراچهارم  گام ا  -  تیارجح  بی:  از مرحله    نیدر 
چه   در مقابلتا اظهار ك ند    شودیمخواسته    شوندهمصاحبه

 ت یمحصول آماده است تا از مطلوب  متیش از قكاه  زانیم
 ی هات یمطلوب  یبه ازا  سؤال  نیك ند. ا   نظر صرف  یبخصوص

 شودیمضرورت گروه دوم " انجام    در صورتبرتر گروه اول "و  
سپس نرمال  و  م  زهیبا  "،  di"  متیق  یهاكاهش  زانیكردن 

 .شودی ممحاسبه  تیهر مطلوب تیارجح بیضرا

 یبندجمع
جهان  ما محدود   یدر  از  محمیك نی م  ی زندگ  تیپر  در   ط ی. 

قالب  تیواقع  نیا  وكار كسب تجل   تیمحدود   در    ی منابع 
محدود ك ندیم و   یزمان   یهات یمحدود ،  هیسرما  تی، 

ا  یبارز  یهانمونه   ی انسان  یروین  تی محدود مفهوم   نیاز 
به   صیتخص  هات ی محدود  نیا  هستند. محدود  منابع 
آور    تی مز  كردیرو  كیرا    وكار كسب"    ی"اصل  یهاموضوع

است روساخته  بر  منابع  صرف  ، ی اصل  ر یغ  یهاموضوع  ی. 
 یمساو  نهیاست كه با هز  یبیرق  بازار به  یواگذار  اشمه یجر

بهتر عرضه   یمشتر  یاصل  یهاتی مطلوب"  یمحصول   "
ا ك ندیم را    نی.  مد "  ینوع  توانی ممفهوم  به    یت یریاقتصاد   "

" در مقابل    منافع"  حداك ثر رساندنشمار آورد كه هدف آن به  
"نهیهز" ا   نیا  یمشتر  از ین   لیتحل  .است  ها  را    جاد یامكان 

با   ك ندیم منابع    یاصل  یهاتیمطلوبشناخت    تا  تمركز  و 
"" تحقق    محدود  بالاتر   هاآن بر  برا  نیبه  ممكن    ی ارزش 

ا افتیدست   یمشتر فراتر    ن ی.    ی هامشخصهاز  ارزش 
 ی ، روابط عمومی چون خدمات جانب  یمحصول است و ابعاد

در   یفن  یهاییراهنماو   هررد یگیم  بر   را  ا  كی.  در    نیاز  ابعاد 
برا  یجا موفقاست  نیآفرارزش  یمشتر  یخود  ا  تی.   نیدر 
رضا  یبرا  كرد،یرو وفادار  تیسازمان  به   انیمشتر  یو  را 

آوردارمغان   ارمغان خواهد  شا  ی.  ارزشمند   رانیمد   ستهیكه 
 .است

 
 


