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      خلاصه   

 

به  گریکدیلا با و مبادله کا دیتول قیها از طرآن افراد و گروه ۀلیاست که بوس یاجتماع-یتیریمد یندیفرآ یابیبازار

ها رکتش یتجار تیدر موفق ینقش اساس انیمشتر یازهاین قی. شناخت دقدهندیخود پاسخ م یهاو خواسته ازهاین نیتأم

 ،یصاداقت ،یاسیس یهااز حوزه یابیزاربا یاست چرا که فضا یضرور یامر یابیها بر بازارنظارت مداوم شرکت رونیدارد از ا

کت شر یابیزارمقاله عوامل موثر بر با نیاست. در ا رییصورت مداوم در حال تغبوده و به ریرپذیتاث یو فناور یاجتماع

 قرار گرفته است. یمورد بررس IPAطبرستان با استفاده از روش  کیمجتمع پلاست
 

 .IPA ،یابیبازار ،یشغل یهافرصتکلمات کلیدی: 

 مقدمه  .  1

 ا یکدیگر بهبمبادله کالا  ها از طریق تولید وروهافراد و گ از طریق آناجتماعی است که  -بازاریابی فرآیندی مدیریتی   

 موفقیتدر  موضوع ضروری است و کسب وکار امروز یک دنیایدر  بازاریابی .پردازندخود میهای تأمین نیازها و خواسته

ها و فرایندهای سازمانی نفوذ کند و مورد توجه قرار کند. تفکر بازاریابی باید در کلیۀبخشها نقش اساسی ایفا میسازمان

ین اسمیت است. اها پیوند خورده و در واقع بیانگر قانون دست نامرئی آدام [. بازاریابی با زندگی روزانه انسان1.7گیرد]

ت های اقتصادی اسوری برای بنگاهود آآن س ریابی براوردن نیازهای جامعه و در پیابازهای کند که تلاشقانون بیان می

ش ابوسط مین تها نفوذ در بازار و بازاریابی امری مهم و ضروری است. در تحقیقی که [.  به دلیل رقابت زیاد شرکت2.8]

های کوچک و متوسط طراحی گردید. در تالمللی برای شرکشد اکوسیستم بازاریابی بین [ انجام3ارانش ]کرزگاه و هم

یابی بازار»و « دانش بازاریابی مبتنی بر»روابط ساختاری بین مفاهیم  [ انجام شد4]و همکارش  تحقیقی که توسط اسمعیلی

ک ع پلاستیمجتمهدف از این مقاله بررسی عوامل موثر بر بازاریابی شرکت  الگویی طراحی گردید.« یادگیری محور

 است.  IPAستفاده از روش طبرستان با ا
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 برای سنجش فاصله انتظارات )اهمیت( و ادراکات )عملکرد(روشی  )IPA( 1عملکرد -و تحلیل اهمیتتجزیه 

-تحلیل اهمیت ارائه شد.۱۹۷۷در سال 2مطالعه است. این تکنیک نخستین بار توسط  مارتیلا و جیمز پیرامون پدیده مورد

های های پیشرفت و نیز طراحی استراتژیعملکرد، ابزار مؤثری برای ارزیابی موقعیت رقابتی سازمان، شناسایی فرصت

زمان نقاط قوت و ضعف سازمان را هم توان به صورتاستفاده از این روش می بازاریابی و ارائه خدمات هدفمند است. با

 [.5بررسی کرد ]

 تحقیق و پژوهش .2

پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر جمع آوری اطلاعات، توصیفی است. جامعه نظری پژوهش        

 سال هستند. 7نظران شرکت مجتمع پلاستیک طبرستان با سابقه کاری حداقل نفر از خبرگان و صاحب 5شامل 

 روش تحقیق .3

های موثر شاخصه است. به منظور کاربرد این مدل، باید مشخصه چند یبه لحاظ مفهومی، مدل IPA مدل      

 ای اولیندرهر حیطه ها وابسته است. بنابراین،ها یا مؤلفهبه شدت به شاخص IPA شناسایی گردند. در واقع، اثربخشی مدل

اهمیت و  دو معیارهای موثر در آن زمینه است. هر مشخصه براساس شناسایی مشخصه IPA گیری از مدلگام در بهره

 :[6.9] استالزامی ملکرد انجام مراحل زیر ع -اهمیت  میزان جهت تعیینشود. عملکرد سنجیده می
 ی.ابیموثر بر عملکرد بازار یهاشناسایی مشخصه .1

 ه.ولفمشخص کردن درجه اهمیت و عملکرد برای هر م .2

 (jCنهایی عملکرد ) ( و ارزشjbاستفاده از میانگین هندسی جهت تعیین ارزش نهایی اهمیت ) .3

 

(1) bj = (ΙΙi=1
n bjp ) 

1

n 
(2) cj = (ΙΙj=1

n cjp ) 
1

n 
              

n ها است.تعداد مشخصه 

 بدین ترتیب برای هر مشخصه، یک اهمیت و یک عملکرد نوشته می شود.

 تعیین ارزش آستانه اهمیت و عملکرد با استفاده از میانگین حسابی .4

(3) 
μb =

Σi=1
m bj

m
 

(4) 
μc =

Σj=1
m cj

m
 

 

m ها است.تعداد مشخصه 

                                                 
1 Importance-Performance Analysis (IPA) 
2 Martila & James 
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 عملکرد -تیاهم لیتحل تعیین ماتریس .5

 شود.نشان داده می IPAموقعیت نسبی هرکدام از مشخصه ها در ماتریس 

 ( برای تعیین اولویت:OW j ام) jتعیین وزن مشخصه  .6

(5)  OW j = │(bj − cj) × bj│      

(6)  SW j =
 OW j

Σi=1
m OWj

            0 ≤  SW j ≤ 1 ,  Σi=1
m OWj=1        

 گیرند.بیشتری دارند در اولویت بالاتری برای بهبود قرار میSW j هرکدام از مشخصه ها که 

 های پژوهشتجزیه و تحلیل داده .4

 های موثر:. شناسایی مولفه1.4

در بخش تحقیق و توسعه  RD-1807در بخش فروش و   M-28های ذکر شده در این مقاله از اسناد مشخصه

های خصهرو شناسایی مشهاست ازایناستخراج شده است. این تحقیق به دنبال تحلیل عوامل بازاریابی در شرکت

شرکت مجتمع پلاستیک طبرستان د بازاریابی های موثر بر عملکرمشخصه 1موثر امری ضروری است. در جدول 

 آورده شده است:

 

 شرکت مجتمع پلاستیک طبرستانبر بازاریابی  های موثرمشخصه 1ولجد

 A شناسایی مشتریان

گویی سریعپاسخ  B 

نایجاد و تقویت اعتماد و تعهد با مشتریا  C 

کارگیری ارتباطات طولانی مدت با به

منظور بهبود مزیت رقابتیمشتریان به  

D 

 E تجزیه و تحلیل روابط رقبا با مشتریان

نیاز مشتریانتامین هزینه و منابع مورد   F 

 G بررسی نیاز مشتریان

 H جلب رضایت مشتریان

مدیریت تعارضات و حل مشکلات 

 خدمات پس از فروش

I 

 J افزایش اعتبار شرکت

حفظ ارتباط مناسب با مشتریان به 

 منظور افزایش وفاداری آنان

K 

 L اعطای تخفیف به مشتریان

 M تبلیغات گسترده

 N بسته بندی مناسب
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محصولاتتنوع   O 

 

 تعیین میزان عملکرد و اهمیت برای هر مشخصه. 2.4

 2دول جدر  شرکت مجتمع پلاستیک طبرستان نفر از خبرگان 5میزان اهمیت و میزان عملکرد هر مشخصه طبق نظر 

 ت.آورده شده اس

 و میزان عملکرد هر مشخصهمیزان اهمیت  2لجدو

 اهمیت عملکرد

  پاسخگو 1 پاسخگو2 پاسخگو3 پاسخگو4 پاسخگو5 پاسخگو1 پاسخگو2 پاسخگو3 پاسخگو4 پاسخگو5

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 A 

4 5 4 5 5 4 3 5 4 3 B 

4 3 3 4 2 5 5 5 5 5 C 

5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 D 

3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 E 

5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 F 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 G 

5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 H 

4 3 5 4 5 5 4 4 3 4 I 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 J 

3 4 3 4 5 4 4 5 4 5 K 

4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 L 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 M 

5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 N 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 O 

 

 ارزش نهایی اهمیت و ارزش عملکرد هر مشخصه. تعیین 3.4

ورده آ 3ر جدول دکه  عملکرد برای هر مشخصه محاسبه شدبا استفاده از میانگین هندسی ارزش نهایی اهمیت و ارزش     

 شده است.

 ارزش نهایی اهمیت و ارزش عملکرد هر مشخصه 3جدول

   اهمیت عملکرد

1.599 1.620 A 

1.577 1.484 B 

1.404 1.620 C 

1.620 1.530 D 

1.414 1.530 E 

1.556 1.620 F 

1.620 1.599 G 

1.577 1.599 H 

1.530 1.509 I 

1.620 1.577 J 
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1.484 1.556 K 

1.550 1.599 L 

1.577 1.620 M 

1.530 1.489 N 

1.464 1.439 O 

 

 ارزش آستانه اهمیت و ارزش آستانه عملکرد. تعیین 4.4

 ارزش آستانه اهمیت و ارزش آستانه عملکرد محاسبه شد:   

(7) μb
23.391

15
= 1.559   

(8) 
μc

21.481

15
= 1.432 

 

 عملکرد -ماتریس تحلیل اهمیت. تشکیل 5.4

 آورده شده 1در شکل مجتمع پلاستیک طبرستان  ملکرد مشخصه های بازاریابی شرکتع -ماتریس تحلیل اهمیت      

  است:

 

 عملکرد -ماتریس تحلیل اهمیت 1شکل

تامین هزینه و "،"تبلیغات گسترده" ،"شناسایی مشتریان"هاینشان داده شده است، مشخصه 1شکل همانطور که در         

قرار دارند. مشخصه های این ربع از اهمیت بالایی برخوردارند  "کار خوب را ادامه دهید"در ربع  "منابع مورد نیاز مشتریان
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گویی پاسخ"های ها ضروری است. مشخصهها مناسب است، بنابراین حفظ این مشخصهو عملکرد شرکت در آن

جلب "، "بررسی نیاز مشتریان"،"منظور بهبود مزیت رقابتیارتباطات طولانی مدت با مشتریان بهکارگیری به"،"سریع

حفظ ارتباط "، "افزایش اعتبار شرکت"، "مدیریت تعارضات و حل مشکلات خدمات پس از فروش"، "رضایت مشتریان

تنوع "و "بسته بندی مناسب"، "اعطای تخفیف به مشتریان"،"مناسب با مشتریان به منظور افزایش وفاداری آنان

ها کم و عملکرد شرکت در آن بالاست که نشان هستند، در واقع اهمیت این مشخصه "اتلاف منابع"در ربع  "محصولات

 "تجزیه و تحلیل روابط رقبا با مشتریان"دهد شرکت منابع زیادی صرف مشخصه های کم اهمیت کرده است. مشخصه می

کند. پایین است و مشکل چندانی ایجاد نمی دهند اهمیت و عملکرد این مولفهارد و نشان میقرار د "اولویت پایین"در ربع 

قرار دارد و نشان دهنده اولویت بالا و  "اینجا تمرکز کنید"در ربع  "ایجاد و تقویت اعتماد و تعهد با مشتریان"مشخصه 

 ببخشد و به سرعت بهبود یابد. عملکرد پایین است، بنابراین شرکت باید عملکرد خود در آن را بهبود

 نشان داده شده است.  4برای تعیین اولویت بهبود، وزن مشخصه ها در جدول       

 

 هاوزن مشخصه 4جدول

 

 

 

 براساس وزن محاسبه شده برای هر مشخصه اولویت به ترتیب زیر است:     

 مشتریانایجاد و تقویت اعتماد و تعهد با  .1

 تجزیه و تحلیل روابط رقبا با مشتریان .2

 گویی سریعپاسخ .3

 ت رقابتیمنظور بهبود مزیبه کارگیری ارتباطات طولانی مدت با مشتریان به .4

 حفظ ارتباط مناسب با مشتریان به منظور افزایش وفاداری آنان .5

 تامین هزینه و منابع مورد نیاز مشتریان .6

 اعطای تخفیف به مشتریان .7

 تردهتبلیغات گس .8

SWj OWj  اولویت مشخصه 
0.0233 0.034 A 13 

0.094 0.138 B 3 

0.239 0.349 C 1 

0.093 0.137 D 4 

0.121 0.177 E 2 

0.070 0.103 F 6 

0.022 0.033 G 14 

0.0239 0.035 H 12 

0.021 0.031 I 15 

0.045 0.067 J 9 

0.076 0.112 K 5 

0.053 0.078 L 7 

0.047 0.069 M 8 

0.041 0.061 N 10 

0.0239 0.035 O 11 
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  افزایش اعتبار شرکت .9

 بسته بندی مناسب .10

 تنوع محصولات .11

 جلب رضایت مشتریان .12

 شناسایی مشتریان .13

 بررسی نیاز مشتریان .14

 مدیریت تعارضات و حل مشکلات خدمات پس از فروش .15

 گیرینتیجه  .5

قرار گرفت  یررسمورد ب IPAطبرستان با روش  کیشرکت مجتمع پلاست یابیموثر بر بازار یهامقاله مشخصه نیدر ا

 و جادیه  اروش مشخص شد ک نیها مشخص شد. با استفاده از امشخصه یبهبود برا تیها اولوو با استفاده از وزن مشخصه

در  ز فروشاتعارضات و حل مشکلات خدمات پس  تیریو مد داول بهبو تیدر اولو انیاعتماد و تعهد با مشتر تیتقو

 قرار دارد. تیاولو زانیم نیترنییپا

 

 قدردانی.6

 .یمنمای قدردانی و تشکر، اندداشته همکاری پژوهشی طرح این انجام در مدیرانی که از میدانیم لازم خود بر

  مراجع .7
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