
 

 معرفی با سطحی پنج کالایی هایلایه به پویا و راهبردی نگاهی

 بهداشتی -انگیزشی هایلایه

 1برج زادهبخشی کبری

 چکیده

 بازارها و صنایع اکثر در بازاریابی مدرن هایتکنیک و اصول ایران در خوشبختانه امروزه

تکنیک کاربرد روزافزون پیشرفت و قوی و جدید برندهای ایجاد شاهد و شوندمی استفاده

 هستیم، ولی ایرانی هایشرکت در بازاریابی یکپارچه هایارتباط و توزیع ی،گذارمتیق های

می میانبه صحبت عزیزمان کشور ساخت کالاهای یا ایرانی برندهای به راجع وقتی چنانکه

 نوآوری، نداشتن کالا، کیفیت موضوع ایرانی کالاهایاتفاق بهقریب اکثر در معمولاً آید

 شدید نارضایتی که کالاهاست این با برخورد در مشتریان دغدغه ترینمهم ضعیف، خدمات

 و تبلیغات ی،گذارمتیق هایتکنیک از ما رسدمی نظربه. دارد دنبالبه را کنندگانمصرف

 کالا همان که اصلی موضوع از ما توجه ولی کنیم،می استفاده شیوبکم دنیا پیشرفته توزیع

 ناشی مسائل دنبالبه دیگری جای در وشده منحرف است یکپارچه بازاریابی عنصر اولین و

 کالایی، هایلایه به سطحی نگاه محقق نظربه. گردیممی خود کالایی ضعف از

 سریع گذر و ندارد مشتریان رضایت بر یریتأث اصولاً  که هاییلایه روی بیهوده یگذارهیسرما
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مصرف شدید نارضایتی تیدرنها که شده معضل این آمدنوجودبه باعث موضوع این از

 هایلایه خلق تاریخچه بر مروری با مقاله این در است؛ بنابراین داشته دنبالبه را کنندگان

می مشتریان نارضایتی و رضایت در هالایه این از یک هر نقش بیانبه آن اهمیت و کالایی

 دقیق ترسیم و هاویژگی استخراج چگونگی برای ابزارهایی و هاتکنیک به سپس و پردازیم

 و کالایی هایلایه پویایی وبودن زنده موضوع ادامه، در و پرداخت خواهیم هالایه این

 .شودمی ارائه رقابت شدتتناسب ها بهآن تغییرات

  کانو مدل رضایت، هرزبرگ، بهداشت -انگیزش نظریه کالایی، های لایه :هاکلیدواژه

 مقدمه
 قصد بر آن اثر و مشتریان رضایت موضوع بازاریابی، یهامدل اکثر در چرا دیدانیم آیا

تداعی مکتب در ؟شودیم تکرار هموارهکننده مصرف رفتار یهامدل قلبعنوان به خرید

روان مکتب، این در. است برخوردار بالایی اهمیت از رضایت موضوع شناسی،روان گرایی

 ذهنی یهایتداع نیتر. مهمشودیم یادگیری باعث ذهنی یهایاعتقاددارند تداع شناسان

 تکرار که است نیبر ا اعتقاد مکتب این در. تکرار و تضاد شباهت، مجاورت،: ازاند عبارت

 اهمیت و تکرار روی تبلیغات در هم دلیلهمینبه که شودیم ذهنی یهایتداع تثبیت باعث

 دارد اعتقاد گرایی،تداعی مکتب پیروان از ثوراندیک. دارد وجود زیادی بسیار دیتأک آن

 بهعملاً  مذکور مکتب یشناسروان در اثر قانون و هاستیتداع یریگشکل کلید رضایت

 روی بر زیادی ریمتعاقباً تأث و هاستیتداع یریگشکل کلید رضایت، که پردازدیم نکته این

 رضایت سازۀ ،کنندهمصرف رفتار یهامدل تمام در که است دلیلهمینبه دارد؛ یادگیری

 بخواهیم اگر و شودیم تکرار هموارهکننده مصرف رفتار یهامدل هسته و قلبعنوان به

 داده نمایش 1 شماره شکلصورت به کنیم ترسیم راکننده مصرف رفتار یهامدل تمام شاکلۀ

 نگارنده و محقق نظر بهبنا و کند تغییر تواندیم nx ...تا   1x، 2x یهامؤلفه آن در که شودیم

 منجر رضایت تاًینها و گذارندیم ریتأث رضایت روی بر همگی که گیرد قرار متعددی عوامل

 بتوان شاید که شودیم خرید رفتار آن میان کننده ازمصرف رفتارهای سایر و وفاداری به
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 رفتار یهامدل از بسیاری درعملاً  که دانستکننده مصرف رفتارهای از یکی هم را وفاداری

 .است شکل همینبهکننده مصرف

 

 کنندهمصرفی رفتار هامدل. شاکله کلی 1شکل شماره 

 همواره که است خدمات و کالا تیفیک مشتریان، رضایت بر مؤثر عوامل نیترمهم میان از

 موجود وضع میانگین است مسلم آنچه. دشویم بررسی رضایت بر مؤثر عوامل صدر در

 ۀدهندنشان که دارد قرار ضعیفی وضعیت در ما صنایع اکثر در خدمات و کالا کیفیت

 کالا، کیفیت موضوع نیز کیفی تحقیقات درهست.  حوزه این در ایرانی صنعتگران یتوجهیب

 درکنندگان مصرف ذهنی دغدغۀ نیترعنوان مهمبه ضعیف خدمات و نوآوری نداشتن

مصرف تمام که استپرتکرار  هایسازه زمرۀ در و شودمی تکرار شکبدون تحقیقات تمامی

 ها،سازه تکرار این. کنندمی اشاره آن به مختلف هایصورت به استثنابدون کنندگان

 ایرانی کالاهای اکثر گیردامن متأسفانه که است فعلی بازار در مسئله این اهمیت ۀدهندنشان

می بازاریابی یکپارچه عناصر سایر به مربوط که اشکالات بقیه که است حالیدر این و است

 به مربوط موارد نسبتبه مربوطه هایسازه کمتر تکرار و دارند قرار بعدی هایرتبه در شود

 . است ایرانی کالاهای بین در موضوع این اهمیت ۀدهندنشان کالا

با  و هستند ناراضی ما مشتریان همواره چرا نداریم؟ خلاقیت ایرانی کالاهای در ما چرا

 همچنان کالاها به هاویژگی برخی کردناضافه گاهی و ایرانی هایشرکت هایتلاش وجود

شرکت دید چون یابد؛نمی افزایش مشتریان رضایت بگوییم بهتر یا هستند ناراضی مشتریان

 پویا نگاه یک کالا بهها آن نگاه اصولاً و نشدهفیتعر درست کالا به خدماتی و تولیدی های
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 .دارد تحول و تغییر به نیاز شرایط، تغییر با و زماندرگذر  که نیست زنده و

 آن به مربوط صنایع و کالاها یبندگروه و یبنددسته بار اولین برای 1980 سال در پورتر

 یک در رقیب هایشرکت بر مشتمل راهبردی هایگروه از صنایع بیشتر کند.می مطرح را

 دارند؛ مشابهی ابعاد یا کنندمی پیروی یکسان هایاستراتژی از که شوندمی تشکیل صنعت

 (:1980 پورتر،) باشد زیر موارد شامل تواندمی یکسان هایاستراتژی اینمثال عنوانبه

 ؛(یکسان هدف هایبازار) یکسان بازار هایبخش در یگذارهدف .1

 یکسان؛ هایتکنولوژی .2

 مشابه. تخصصی توزیع هایکانال از استفاده .3

 خاص شرایط گروه هر و دارد مشارکت متعدد استراتژیک هایگروه در جهانی شرکت هر

 هوشمند تلفن با نوکیا شرکتمثلاً  کند؛ پیرویها آن از باید شرکت یک که دارد را خود

 سایر برای کهیدرحال دارد مشارکت 1سیمبین راهبردی گروه در N/3/6/7/9 سری

لایه مفهوم   . است دیگری راهبردی گروه عضو 1/2/5/8 سری نوکیا مانند خود محصولات

 در هاشرکت کدام که معیارهایی تعیین برای 1980 سال در نیز تیتئودور لو کالایی های

 مطرح تیتئودور لو آنچه اساسبر. شد استفاده شوند یدهسازمان راهبردی هایگروه کدام

 (:1980لویت،) ازاند عبارت که شوندمی کالایی لایه چهار بر مشتمل کالایی هایلایه کرد

 2واقعی؛ کالای .1

 3انتظار؛مورد کالای .2

 4رقابتی؛ کالای .3

 5بالقوه. کالای .4

                                                                                                                             
1. Symbian 
2. Generic Product 
3. The Expected Product 
4. The Augmented Product 
5. The Potential Product 
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 محض کالایی لایه 1994 سال در بازاریابی مدیریت کتاب چاپ هشتمین در کاتلر بعدها که

 هاشرکت که دهدمی نشان هاتحلیل(. 2شماره  شکل) کرد اضافه آن به هم را کالا هسته یا

 لحظه از تمایز و رقابت مفهوم. دارند رقابتباهم  اول لایهجز به کالایی هایلایه تمام در

 (.2006 آندونوف،) شودمی شروع بازار به ورود

 
 های کالایی کاتلر. لایه 2 شماره شکل

 رابطه سپس و کنیممی تعریف را کالایی هایلایه و کالا مختصر،طور به ادامه در رونیازا

 .دهیممی توضیح آندونوف دیدگاه از را رقابت و تمایز برای ابزاریعنوان به کالایی هایلایه

 بازاریابان. شودمی عرضه بازار در نیاز یا خواسته یک نیتأم برای که است چیزی آنهر کالا

 یبررس را کالاگانه پنج سطوح باید کنندمی عرضه بازار درآنچه  درباره ریزیبرنامه هنگام

 سطوح و شودمی ایجاد مشتری برای جدیدی فایده کالا، از سطحی هر در .(2 شکل) کنند

 .دهدمی را فایدهمراتب سلسله یک تشکیل مشتری برای گانه،پنج

 مزیتی یا خدمت ترینبنیادی یعنی است؛ صرف مزیت سطح تریناساسی :اول لایه 

 را دیگران با ارتباطی و اجتماعی نیازهای موبایل یک. خردمی واقعاً  مشتری که
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در بو ورنگ خوش آرایشی مواد یجابه یشیآرالوازم خریداران و کندمی برطرف

 .هستند امید خریدار حقیقت

 یک به را کالا اصلی فایده و شالوده و نیاز آن باید بازاریاب دوم، سطح در :دوم لایه 

 دوم لایه همان موبایل یک یافتهعینیت شکل اولین بنابراین، کند؛ تبدیل اساسی کالای

 توانمی و است یکسانباهم  برندی و موبایل نوع هر بارۀ در که است اساسی کالای یا

 کنیممی فکر موبایل مثل کالایی خصوص در وقتی که کالاست عمومی شکل گفت

 .شودمی متبادر ذهن در حداقلی سطح در که کالاست ذهنی تصویر همان دوم لایه

 خود که کندمی تهیه را انتظار مورد کالای یک بازاریاب سوم، سطح در :سوم لایه 

 کالا این خرید هنگام خریداران که است شرایطی و هاویژگی از ایمجموعه

لباس ماشین یک وقتی مثلاً دارند؛ توافقباهم  آن سر بر و داشته را آن انتظار معمولاً

 از پس خدمات مانند تکمیلی؛ کالاهای از ایمجموعه داریم انتظار خریممی شویی

 که باشد داشته تعمیرات امکان و آموزش و نصب رایگان،ونقل حمل فروش؛

 این در چشمگیر نکتۀ. شودمی دیده شوییلباس ماشین برندهای اکثر در امروزه

طور به مقاله بعدی هایقسمت در که است آن بودننسبی و لایه این پویایی لایه،

 .شودمی داده توضیح مفصل

 این در که کندمی فراهم را کالایی اضافه بازاریاب چهارم، سطح در :چهارم لایه 

 ورای را مشتری خواسته که است شده گذارینام رقابتی مزیت لایه عنوانبا مقاله

 ارائه با را خود کالای اضافه تواندمی هتل یک. کندمی برآورده او انتظارات

 و ورود تشریفات سریع انجام گل، سبد یک دور، راه از کیفیت کنترل با تلویزیون

 یا  پارک خود سیستم یک نصب با ماشین یک یا کند. تأمین غیره و خروج

 هم و پویایی هم لایه این در که سازد برآورده را انتظارات از سطح این مسیریاب

 .دارد وجود سوم لایه همانند هاویژگی بودننسبی

می صورت همراه خدمات یا کالا اضافه در یطورکلبه رقابت امروزه دارد اعتقاد کاتلر

 لایه یعنی، انتظار در حد کالاهای سطح در بیشتر رقابتتوسعه درحال کشورهای در) گیرد
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 توجه خریدار مصرف فراگیر سیستم به کندمی کمک بازاریابان به کالا اضافه(. است سوم

 به باشد که چه هر را، کار کل آن از استفاده هنگام کالا خریدار که طریقی یعنی، کنند؛

ازنظر  ،کارآمد یاگونهبه خود، کالای بر افزودن برای بازاریاب طریق،بدین. رساندمی انجام

 :لویت گفتۀ به. دارد اختیار در زیادی هایفرصت رقابتی

نمی صورت کنندمی تولید خود یهاکارخانه درون هاشرکتآنچه  میان جدید رقابت»

می اضافه خود کارخانه فراورده بهها آن که است چیزی آن سر بر رقابت بلکه گیرد،

 و مشاوره تبلیغات، خدمات، بندی،بسته از:اند عبارت اضافات این از مواردی«. کنند

 که مواردی دیگر و انبارداری ،موقعبه و خوب تحویل مالی، تسهیلات مشتری، با رایزنی

 (.1385 کاتلر،) دهندمی بها آن به مردم

 کنیم، تعریف را کالایی چهارم لایه لویت گفتۀ این با اگر کنیدمی مشاهده که گونههمان

 دارد؛ پس پوشانیهم کالاست همراه خدمات همان که سوم لایه و بندیبسته مثل دوم لایه با

 چیست؟ لایه سه این اصلی تفاوت که شودمی مطرحسؤال  این

 ببینیم باید و دارد اضافه هزینه لایه این اولاً  که کندمی اشاره موضوع این به ادامه در کاتلر

 کالااضافه کلمه از اگر بنابراین، خیر؛ یا کنند پرداخت را آن بهایاضافه حاضرند مشتریان آیا

 و است اضافه هزینه حتماً که شود متبادر ذهن به موضوع این است ممکن شود استفاده

 بلکه نیست اضافهتنها نه عملاً که شودمی پیشنهاد لایه این برای رقابتی مزیت عنوان روازاین

 سطح در و باشند داشته گردعقب هاشرکت از بعضی است ممکن مثلاً یا. است ریزناپذیگر

 این بودناضافه ینوعبه که کنند عرضه را کالا« اضافی ویژگیهرگونه  فاقد» ترنازل قیمت

 گفت توانمی است رقابتی مزیت پایین قیمت کالاها این برای بگوییم اگر ولی است، لایه

 .اندکرده تعریف خود برای چهارم لایه نوع دو شرکت دو این

 و تغییر و اضافات تمام که دارد قرار بالقوه کالای پنجم، سطح در :پنجم لایه 

 ردیگیبرم در را بود خواهد آن خوشدست آینده در سرانجام کالا که تحولاتی

 کالاست، همراه امروزه که است چیزی آن بیانگر کالا، همراه خدمات کهیدرحال

 با هاشرکت که اینجاست در. دارد اشاره کالا تدریجی تکامل به بالقوه کالای
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 گفته قبل که در طورهمان هستند؛ مشتریان رضایت تأمین هایراه دنبالبه جدیت

 رضایت محصولی هر ارائه در البته که است مشتریان رضایت اصلی هدف شد؛

 تا اول هایلایه آیا که شودمی مطرح پرسش این است؛ پس حیاتی و مهم مشتریان

 هایلایه پرسش این به پاسخ برای ادامه در تأثیردارند؟ رضایت در چهارم

 دارند تأثیر مشتریان نارضایتی یا رضایت روی مستقیماً که کالا بهداشتی -انگیزشی

 را بهداشتی -انگیزشی هایلایه موضوع اینکهازقبل البته. کرد خواهیم یبررس را

 .دهیممی توضیح را کالایی هایلایه اساسبر رقابت گانهپنج سطوح کنیم مطرح

 رقابت نوع چند کرد معرفی بار اولین برای را کالایی ششم لایه که ایمقاله در آندونوف

 تک و 3یدوسطح ،2سطحی سه ،1سطحی چهار رقابت: ازاند عبارت که کندمی معرفی را

 .(2006 آندونوف،) 5صفر سطح رقابت نهایتاً  و 4سطحی

 
 های کالایی و پنج سطح رقابت. رابطه لایه 3 شماره شکل

                                                                                                                             
1 . Quaternary competition 
2 . Tertiary competition 
3 . Secondary competition 
4 . Primary competition 
5 . Zero competition 
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 خصوص در سطحی چهار ، رقابت3 شماره شکل با مطابق :سطحی چهار رقابت 

 هایخواسته و نیازها یعنی، دارند؛ مشترک اول لایه فقط که افتدمی اتفاق کالاهایی

 و چهارم سوم، دوم، لایه یعنی سطح، چهار در دهند؛ بنابراین،می پاسخ را یکسانی

 این برای رقابت امکان که است این معنی به این. دارد وجود رقابت امکان پنجم

 باقیمانده لایه چهار ازهرکدام  در چون دارد؛ وجود وسیعی بسیار حددر هاشرکت

 (.دیگر کالایی طبقه و کالایی طبقه یک بین رقابت) کنند ایجاد تمایز توانندمی

 مشترکی دو و یک لایه که شودمی استفاده کالاهایی خصوصدر :سطحی سه رقابت 

 رقابت امکان پنجم و چهارم و سوم هایلایه شامل باقیمانده لایه سه در ولی دارند،

 (.دیگر کالای خط و کالا خط یک بین رقابت) دارند

 اندمشترک سوم و دوم اول، لایه در که است کالاهایی راجع به :یدوسطح رقابت، 

 بین رقابت) دارند را تمایز و رقابت امکان پنجم و چهارم باقیمانده هیدولا در ولی

 (.دیگر کالای نوع با کالا نوع یک

 ؛ اندمشترک اول لایه چهار در که است کالاهایی مورد در :سطحی تک رقابت

 بین رقابت) دارند رقابت امکان پنجم لایه در فقط رقابت و تمایز برای بنابراین

 (.متفاوت راهبردی گروه دو عضو یبرندها

 و دارند مشترک سطح پنج که است هاییشرکت بین در :صفر سطح رقابت 

 گروه یک عضو دو هر که است هاییشرکت بین سطح، این در رقابت شدیدترین

 و 1بازار به ورود نحوۀ هاشرکت این تمایز راه تنها هستند؛ بدین ترتیب، راهبردی

 گروه یک عضو برندهای بین رقابت) است مشتریان ذهن روی 2روانی عملیات

 (.مشترک راهبردی

 
 

                                                                                                                             
1. Market launch 
2. Psychological differentiation 



 (1397های ترویجی دانشگاه علامه طباطبائی )مجموعه مقالات کرسی     52

 رقابت مجاز هایلایه و مشترک هایلایه ذکر با سطحی چند رقابت .1 شماره جدول

 رقابت نوع
 که هاییلایه تعداد
 دارند رقابت امکان

 رقابت مجاز هایلایه مشترک لایه

 پنج -چهار - سه - دو یک لایه چهار سطحی چهار رقابت
 پنج -چهار - سه دو و یک لایه سه سطحی سه رقابت
 پنج -چهار سه و دو یک، هیدولا یدوسطح رقابت
 پنج چهار و سه دو، یک، هیلاکی سطحی تک رقابت

 ایلایه هیچ لایه پنج هر لایه هیچ صفر سطح رقابت
 

 صفر سطح رقابت به و کنیممی حرکت پایین سمتبه سطحی چهار رقابت ازهرچقدر 

تنگ رقبا به مناسب واکنش حیطه و شودمی شدیدتر هاشرکت بین رقابت شویممی نزدیک

 هایلایه به توجه با رقابت مختلف سطوح از ایخلاصه ،1 جدول در. شودمی ترتنگ و تر

 .استشده ارائه مشترک

 مشریان رضایت با آن رابطه و کالا انگیزشی – بهداشتی هایلایه
 رضایت در بعدی هایلایه آیا شود؟می مطرح مشتریان رضایت موضوع پنجم لایه از چرا

 افزایش باعث چگونه کالا اصلی فایده و شالوده همان یا اصلی مزیت لایه ندارند؟ ریتأث

 افزایش باعث اول لایه کیفیت کاهش یا افزایش گفت توانمی آیا شود؟می مشتریان رضایت

 کیفیت، فیزیکی، هایویژگی حداقل شامل که دوم لایه شود؟می مشتریان رضایت کاهش یا

 آیا گذارد؟می تأثیر مشتریان رضایت روی چگونه شودمی...  و طراحی بندی،بسته برند،

 لایه آیا شود؟ مشتریان رضایت موجب تواندمی... و  بندیبسته کیفی، هایویژگی حداقل

می مشتریان رضایت باعث شد، نامیده رقابتی مزیت که اضافه کالای لایه همان یا چهارم

 دیگر رقابتی مزیت هر یا اضافه خدمات ارائهواسطه به چهارم لایه است مسلم آنچه شود؟

 رقابتی مزیت که هستند هاییشرکت از خرید دنبالبه مشتریان و دهدمی افزایش را رضایت

 در کالایی لایه هر تأثیر بینیدمی که گونههمان. نماید ایجاد مشتریان برای بیشتری ارزش و
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 دو به را( لایه پنج شامل) کالایی هایلایه باید رسدمی نظربه است؛ بنابراین، متفاوت رضایت

 مختصرطور به ابتدا مفاهیم این توضیح برای. کرد تقسیم انگیزشی و بهداشتی هایلایهدسته 

 انگیزش به مربوط سازمانی رفتار یهایتئور مجموعه ازهرز برگ  انگیزش – بهداشت نظریه

 .شودمی داده توضیح

هرز برگ  فردریک نامبه شناسروان یک لهیوسهرز برگ به انگیزش – بهداشت نظریه

 فرد نگرش و است اصلی رابطۀ یکباکارش  فرد رابطۀ که است باور این بر او. شد ارائه

 برای مناسب پاسخی پی در او. شود وی شکست یا موفقیت موجب تواندمی کارش بهنسبت

 خواستمی مردم ازهرز برگ  خواهند!می چه خود شغل و کار از مردم که برآمد پرسش این

 یا کار رابطه در توانستمی که کنند صحبت شرایطی یا اوضاع دربارۀ مفصل صورتیبه که

 . باشد بد بسیار یا خوب بسیار شغلشان
 

 سنتی دیدگاه

 راضی بسیار         ناراضی   بسیار

 
 هرز برگ دیدگاه

 راضی بسیار           ناراضی

 نبودنناراضی         ناراضی بسیار

 (نویسنده: منبع) رضایت بعدی دو مفهوم مورد در هرزبرگ و سنتی دیدگاه مقایسه.  4 شماره شکل
 

 متضمن که هاییپاسخ که گرفت نتیجه چنین و کرد بندیطبقه را هاپاسخ اینهرز برگ 

 کارشان بهنسبت را افراد بد احساس که هاییپاسخ با است کارشان درباره افراد خوب احساس

 شغلی رضایت با پایدار ایرابطه هاویژگی این از برخی. است متفاوت بسیار دهدمی نشان

 .دارند ارتباط شغلی نارضایتی با عوامل بقیه دارند،

 بودنراضی مخالف نقطه کار از بودنناراضی که دهدمی نشان هاداده: گویدمیهرز برگ 

 حذف کار محیط از بودنناراضی عوامل اگر(. 4سنتی  در شکل شماره  باور برعکس) نیست
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 رضایت به که عواملیهرز برگ  دیدگاه طبق. شوندنمی شغلی رضایت موجب الزاماً شود

؛ انجامندمی شغلی نارضایتی به که هستند ییهاآن از متمایز و جدا شوندمی منجر شغلی

می شود،می شغلی نارضایتی باعث که هستند عواملی حذف پی در که مدیرانی بنابراین،

نمی افراد تحریک یا انگیزش باعث حتمطور به ولی بازگردانند، سازمان به را آرامش توانند

 وضع در کهیهنگام عوامل این. شوندمی شناخته بهداشتی عوامل جزءِ  عوامل این. شوند

 اگر و بود نخواهند هم راضی کاملاًها آن ولی بود نخواهند ناراضی افراد باشند، مناسبی

ازنظر  شویمها آن تحریک موجب و آوریم فراهم سازمان در را افراد انگیزش وسیله بخواهیم

 (.332 :1378 رابینز،) دهیم ارائه را انگیزشی عوامل بایدهرز برگ 

 
 (1378رابینز،: منبع) بهداشتی - انگیزشی عوامل مقایسه.  5 شماره شکل

 دسته دو به را کالایی هایلایه و داد تعمیم را نظریه این توانمی هم مشتریان رضایت دربارۀ

 از یک هر خصوصدر ترتیببه ادامه در. نمود تقسیم انگیزشی هایلایه و بهداشتی هایلایه

می صحبت مشتریان رضایت برها آن اثر و انگیزشی و بهداشتی جنس و کالایی هایلایه

 .شود

 ذهنی هنوز اصولاً که است کالا اصلی فایده و شالوده یا اصلی مزیت لایه همان :اول لایه

 لایه این وجود ولی ندارد، مشتریان رضایت بر تأثیری بنابراین، است؛ افتهین عینیت و است

 اصولاً  شود حذف اگر و است ضروری شودمی نهاده نام کالا هسته که اصلی لایه عنوانبه

 اگر که شودمی بندیدسته بهداشتی هایلایه جزو از این رو، داشت؛ نخواهد وجود کالایی
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 ایجاد مشتریان در خوبی حس اصطلاحاً  و شودنمی مشتری رضایت باعث باشد داشته وجود

 که کالایی مانند شود؛می مشتری نارضایتی باعث باشد نداشته وجود اگر ولی کند،نمی

 این و کندنمی برآورده را نیازی هیچ واقعاً شودمی متوجه بعداً و کرده خریداری مشتری

 .شودمی کالا بهنسبت منفی حس باعث

 است؛ عینی کالای یک به ذهنی فایده تبدیل مرحله همان که جنریک یا واقعی لایه :دوم لایه

 وجودبه سطح ترینپایین در که کالا برند و بندیبسته ها،ویژگی رنگ، طرح، حداقل مثل

 حداقل چون شود؛می نارضایتی باعث شود حذف اگر اصولاً و استشده ارائه و آمده

 باعث شودمی محسوب کالا یک فیزیکی حضور کف چون ولی رود،می بین از هم کارکرد

می ارائه نیز مشابه یوکارهاکسب همۀ در چون شود؛نمی مشتری خوشحالی و رضایت حس

برمی رضایت فرمول از کهطور همان است؛ مشتری انتظارات از جزئی حقیقتدر که شود

 اینکه مگر شودنمی ایجاد رضایتی کنیممی حرکت انتظارات محدوده در کهزمانی تا آید

 صورتایندر که شود اضافه کالا به جدیدی ویژگی یا خدمات مشتریان، انتظارات از فراتر

 .ایمرفته بالاتر و بعدی هایلایه به و نیست دوم لایه جزو دیگر

 نصب، ،نامهضمانت فروش، ازپس خدمات شامل تکمیلی یا انتظارمورد کالای لایه :سوم لایه

 رضایتی و است مشتریان انتظار سطح در پیداست نامش از کهطور همان که اعتبار و تحویل

شود؛ می نارضایتی باعث آن حذف است مشتریان انتظارمورد چون ولی کند؛نمی ایجاد

. دارددوگانه  ماهیتی لایه این ولی ،هست بهداشتی هایلایه جنس از زیادی حدود تا بنابراین،

 انتظارات سطح چون شود؛می مشتریان رضایت باعث لایه اینتوسعه درحال کشورهای در

دسته هم انگیزشی هایلایه جزو تواندمی موارد این در است؛ پس ترپایین نسبتبه مشتریان

 شودنمی ارائه صنعت فعالان و رقبا همه توسط هنوز چون هاویژگی این البته که شود بندی

 را بندیطبقه این اگر که شودمی قلمداد رقابتی مزیتعنوان به و چهارم لایه جزو عملاً

 گیرندمی قرار چهارم لایه در همچنان هاویژگی و خدمات این شدهمطرح کشور در بپذیریم

 منتقل سوم لایه به گرفت قرار مشتری انتظارات جزو و شد تقلید رقبا همه لهیوسبه  سپس و
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 خواهد داده توضیح بیشتر ادامه در کالا هایلایه پویایی عنوانتحت موضوع این؛ که شودمی

 .شد

 تکمیل جهتمرورزمان به و بعداً  که است کالایی لایه، این تکمیلی بحثتوجه شایان نکتۀ

 انگیزشی –بهداشتی را آن توانمی یعنی،؛ دارددوگانه  ماهیتی و شودمی اضافه آن به کالا

 و ندارد وجود مشخصی مرز بهداشتی و انگیزشی عوامل بین نیز مینز برگ نظریه در. نامید

 و سوم لایه اصلی تفاوت رسدمینظربهاند. قرارگرفته طیف دو این بین در عوامل بعضی

 وقتیاند. قرارگرفته سوم لایه در که کالاست هایویژگی بینابینی ماهیت همین نیز چهارم

 همان که دارند را ماهیت همین دقیقاً هاویژگی از دسته یک کنیممی مطالعه را کانو مدل

؛ اندافتهیگسترش نارضایتی و رضایت محدوده دو هر در و هستند عملکردی هایویژگی

صورت به رضایت باشند ترپایین است مشتری انتظارات همان کهحدی یک از اگر یعنی،

 هاویژگی آن ارائهاگر سطح  ولی کند،می حرکت نارضایتی سمتبه و یابدمی کاهش خطی

می افزایش خطیطور به رضایت تکمیلی، خدمات سطح افزایش با باشد بالاتر حد آن از

 در عملاً. نارضایتی نه و داریم رضایت نه عملاً کنیم حرکت انتظارات مرز روی اگر؛ و یابد

 که تکمیلی هایوِیژگی ارائه شدت و کیفیت بلکه شودنمی اضافه جدید ویژگی سوم لایه

 با یابند؛؛ بنابراین،می کاهش یا افزایش شوندمی محسوب تکمیلی خدمات جنس از بیشتر

 کیفیت شدت کاهش با و افزایش خطیطور به رضایت تکمیلی، خدمات کیفیت افزایش

 خطی کاهش یا افزایش این. یابدمی کاهش خطیصورت به رضایت تکمیلی خدمات

می داده توضیح بیشتر کانو مدل کالایی هایلایه ترسیم هایتکنیک قسمت در که رضایت

 شودنمی زیاد یا کم دفعتیصورت به سوم لایه در رضایت تغییر که است معنی این به شود

 رابطه چون دارد؛ دنبالبه را شدیدی نارضایتی دوم لایه هایویژگی حذف کهیدرحال

 .است یرخطیغ

 شودمی محسوب بازار در تمایز عامل که رقابتی مزیت همان یا اضافه کالای لایه :چهارم لایه

 کالا آن اصلی تمایز عامل دارد؛ چراکه نمود لایه این در بیشتر بازاریابی واحدهای تلاش و
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 ولی داریم، ما که است چیزی رقابتی مزیت صورت،اینآید؛ درمی حساببه  رقابتی بازار در

 کندمی متمایز مشتریان ذهن در را ما رقابتی جایگاه دلیلهمینبه و ندارند رقیب هایشرکت

 را ما کالای رقابتی، مزیت دلیلبه مشتریان و شودمی مشتریان در مثبت حس ایجاد باعث که

لایه جزو و شودمی رضایت به منجر است مشتریان انتظارات از فراتر چون و کنندمی انتخاب

 زیادی فاصله مشتریان انتظارات با یا باشد زیاد آن تمایز شدت اگر که است انگیزشی های

 نیازهای تند شیب ناحیه در عملاً  که شود مشتریان 1شدنمشعوف باعث تواندمی باشد داشته

 .گیردمی قرار 1نمودار شماره  در کانو مدل انگیزشی

 مشتریان برای دارد ذهنی ماهیتی که اول لایه مانند که است بالقوه لایه همان :پنجم لایه

 ویژگی آن اینکهمحض به که است آینده در کالا تکامل و توسعه عملاً و شودنمی مشاهده

 چهارم لایه وارد و شده بالفعل دیگر شودمی عرضه بازار به و یابدمی عینیت همراه، خدمات یا

 یریتأث عملاً نیست و محسوس و مریی مشتریان برای باشد پنجم لایه کهزمانی تا شود؛ پسمی

 که چهارم لایه در رقابتی مزیت هایویژگی ایجاد و پشتیبانی وظیفه ولی ندارد، رضایت بر

 انگیزشی هیلاکی گفت توانمی بنابراین، دارد؛ عهده بر را شوندمی رضایت به منجر خود

 .است بالقوه

 و نیزاند فعال سوم و دوم اول، لایه در که هاییشرکت گفت توانمی بندیجمع یک در 

 داشته ضعفی هالایه این در اگر ولی کنندنمی ایجاد مشتریان در رضایتی کنندمی عمل خوب

 کوتاهی هر و کنندمی حرکت تیغ لبه روی شود؛ بنابراین،می مشتریان نارضایتی به منجر باشد

 و چهار لایه در که هاییشرکت مقابل، در و شودمی مشریان نارضایتی به منجر عملکرد در

 عملاً که پنجم لایه طریق از رقابتی مزیت این هم و دارند رقابتی مزیت هم هستند فعال پنج

 لایه اینکهمحض به هاشرکت این در. شودمی پشتیبانیهست  شرکت توسعه و تحقیق واحد

 مزیت یک بلافاصله کرد حرکت سوم لایه سمتبه و شد تقلید رقبا بیشتر توسط رقابتی مزیت

 به بالفعل رقابتی مزیت یکصورت به را دارد وجود پنجم لایه در که بالقوه جدید رقابتی

                                                                                                                             
1 . Delight 
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. باشد رقابتی مزیتبدون زمانی هیچ در شرکت دهندنمی اجازه و کنندمی ارسال چهارم لایه

 این البته و شوندمی مشتریان رضایت باعث هیدولا این از استفاده با هاشرکت این بیترتنیابه

می کار صنعت در شده شاخته کیفیت همان با همچنان هم اول لایه سه که است حالیدر

طور به اگر یا شودمی مشتریان نارضایتی باعث لایه سه این در ضعف صورتاینغیر در کنند؛

 مشتریان رضایت برای کافی شرط ولی هستند لازم شرط سوم و دوم لایه، بگوییم خلاصه

 .است پنجم و چهارم لایه

 :کالایی هایلایه پویایی
 موضوع به کالایی، سطوح بعضی در شد مطرح لایه هر هایدربارۀ ویژگی که مطالبی در

می مطرح را موضوع ترمفصلطور به قسمت این در که شد اشاره نیز کالا هایلایه پویایی

 با کالایی هایلایه ترسیم آیا که است این بپرسیم خود از باید زمینه این در که ی. سؤالکنیم

 را کالایی هایلایه بارکی شرکتی هر اگر یعنی، است؛ ثابت و استاتیک امری بالا تعاریف

 آنچه دارد! اطلاع خود کالایی هایلایه بهنسبت همیشه برای دیگر نمود ترسیم کاملطور به

 عامل همچنین و تکنولوژی پیشرفت سرعت و محیطیپرشتاب  تغییرات به توجه با است مسلم

 هایلایه و کالا ماهیت ؛هست مشتریان و بازار یریپذرقابت و رقابتی جایگاه که موقعیتی

باهم  کالا سطوح بعضی کالایی، هایلایه ترسیم در. هستند ریپذانعطاف و پویاکاملاً  کالایی

 یجابه شودمی توصیه بنابراین، دارد؛ نفوذی خاصیت سطح دو بین دیواره و دارند تراکنش

 خطوطدر  کهطور همان شود؛ استفاده ( 6شماره  شکل) منقطع خطوط از متصل خطوط

 این هم کالایی هایلایه خصوصدر است آزاد دیگر هایلاین به رفتن و سبقت امکان منقطع

 توجه با که دارند پویا و زندهکاملاً  ماهیتی کالایی هایلایه عملاً و است صادق موضوع

است؛  پویا و متغیر امری نیز پویایی این میزان بیرونی، و درونی محیطی تغییراتسرعت به

 .دهیم توضیح را موضوع این جداگانه لایه هر برای قبلی روال مانند کنیممی سعی رو،ایناز

 درست اگر که دانست کالا سطح ترینثابت بتوان شاید را رقابتی مزیت لایه :اول لایه

 معمولاً البته،. بماندپابرجا  محیطی زیاد تغییرات با وجود سال، هایسال تواندمی شود تعریف
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 تعریف یدرستبه را آن چون و شوندمی بازاریابی ینیبکینزد دچار امر این در هاشرکت

 آن در باید و بینندمی خطر معرض در را خود کالای اصلی فایده تغییری هر با مرتباً  کنندنمی

 کالا هسته استخراج برای روش بهترین بعدی هایبخش در که گیرد صورت بازنگری

 است ممکنمرورزمان به و محیطی و تکنولوژی تغییرات با سویی از. شودمی داده توضیح

 و شوند ترکیب کالاها سایر با یا بروند بین از و کنند پیدا تغییر نیز اساسی نیازهای بعضی

 روشن را موضوع مثال یک با دهید اجازه. باشد نداشته وجود مجزا کالایی تولید به نیازی

 از اطلاع آن اصلی شالوده و فایده بگیریم؛ نظر در کالا یکعنوان به را. اگر ساعت کنیم

 هایگوشی آمدن با حالا و کندمی برطرف ساعت که است اصلی نیاز این وهست  زمان

 ما به آن کنار در نیز دیگری زیاد هایقابلیت حتی و دهندمی نشان ما به را زمان که موبایل

( آلارم) هشدار ساعت مختلف، هایفعالیت برای توانیممی مثالطور به که دهندمی ارائه

 کوک ساعت منظوریچه برای که کندمی یادآوری ما به  هشدار هر دربارۀ که گذاشت

 یادآوری ما به دقیقه 5 هر و قبل دقیقه 15 از که کرد تنظیم مثال فرض به حتی و است شده

 که زنگی هر نه باشد خودمان دلخواه آهنگ با شویم بیدار صبح است قرار اگر مثلاً  یا کند

 .دیگر امکانات بسیاری و باشد کرده تنظیم دکنندهیتول

 
 ییکالا یهاهیلا ییایپو . 6 شماره شکل
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 ساعت عنوانبا کالاییعملًا  شرایط این با داده شد توضیح بالا مثال در طورکههمان

 یا اصلی هسته و دهیم انجام بازنگری کالا اول لایه در ما آنکه مگر بود خواهدبلااستفاده 

استفا  زیباییمنظور به که اجتماعی نیازهای رفع برای کالایی. کنیم تعریف مجدد را آن فایده

 که کرد خواهیم فعالیت جدیدتر نگاه یک با صنعت همیندر صورت،ایندر. شودمی ده

 دارد اعتقاد و نامدمی استراتژیک چرخش نقطۀ را آن 1اینتل شرکت مدیرعامل گرو، اندری

 و کرد ایجاد رایانه صنعت در عظیمی تحول هازتراشهیر صنعت در تکنولوژی سریع تغییرات

 بشر دستدر کوچک و بزرگ دیجیتال کالاهای انواع آمدنوجودبه باعث بشر اختراع همین

 زندگی طولانی سالیان طیدر و اینازقبل که آورد وجودبه را جدید کالاهای از بسیاری و شد

 کتاب مترجم خوارزمشاهی دکتر خانم از سخنرانی در. اندنداشته خارجی وجود اصلاً بشر،

 کندمی استفاده آن از بشر امروزه که کالاهایی درصد 90 از بیش که شنیدم «تافلر سوم موج»

 شدهفیتعر بار اولین برای نیزها آن اول لایه یعنی، ؛انددشدهیتول و اختراع اخیر سال 100 در

 اتفاق سرعت این با تغییرات این کالاها همه در که است مهم نکته این ذکر باز البته. است

 قرار ریتأثتحت بعدی هایلایه تمام است مسلم آنچه تغییر این بروز صورتدر ولی افتد،نمی

 .دارند مجدد بازنگری به نیاز و گیرندمی

 بعد همان معمولاً دهدیم شکل را کالا از انتظارات حداقل و جنریک لایه همان :دوم لایه

 زیاد خیلی آن تغییرات سرعت اول، لایه به نزدیکیبه توجه با که است اول لایه شدهعینی

 ی،جاروبرق گوییممی امروز نسل به وقتیمثلاً دارد؛  بیشتری یریپذانعطاف امکان ولی نیست،

 باچرخ سه و مخزن شامل مکنده محفظه یک داریم یجاروبرق یک از که تصویری عموماً

سال در. است یجاروبرق کالای دوم لایه همان این کههست  برق سیم و خرطومی لوله یک

 به اتاق هر در که بود خواهند مرکزی یجاروبرق یک دارای هاساختمان دور،چندان نه های

 نسل برای یجاروبرق امروزی محفظه دیگر است؛ در این صورت مجهز خرطومی لوله یک

 جارو شد می پرسیده پیش سال 200 به متعلق انسان یک از اگر یا ندارد معنایی دیگر بعدی،

                                                                                                                             
1. Intel 
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طور همان کرد؛ می خطور ذهنش در اندازخاک و دسته یک با چوبی جاروی یک چیست؟

 و دهد تغییر را کالا عینی بعد تواندمی تکنولوژی تغییرات شد مشاهده نیز مثال در که

 این تغییرات سرعت. بدهد کالاها به مختلفی اشکال تواندمی مختلف هایطراحیخصوص به

 برخوردار کمتری سرعت از بعدی هایلایه بهنسبت ولی است، بیشتر اول لایه از عموماً لایه

 .است

 لایه از مرتبطور به گفت توانمی عملاً که است انتظار مورد کالاهای لایه همان :سوم لایه

 انتظاراتموازات به حقیقتدر و است شدنحجیم حالدرروز روزبه و شودمی تغذیه چهارم

 مواردی تمام عملاً . شودمیپرتر  وپرتر  هم لایه این است ادشدنیز حالدر دائماً که مشتریان

. آیدمی وجود به رقابتی بازار جهیدرنت واند شدهگرفته چهارم لایه از هستند سوم لایه در که

 دارند نیازها شرکت جدید، کالاهای بلوغ مرحلۀ در و رقابتی بازار در ابتدا که ،بیترتنیابه

 اضافه خود کالای به جدید رقابتی مزیت یک اندشده بازاروارد  تازه که رقبایی با تمایز برای

 گذشت ازپس اما،؛ کنند حفظ را خود بازار سهم بلوغ مرحله در طریقایناز و کنند

می سعی بازار در موجود پیرو هایشرکت دیگر و رقبا رقابتی، مزیت این ارائه از یزمانمدت

 یک شودمی مجبور شرکت کنند؛ بنابراین، کپی را مزیت این تقلید، استراتژی طریق از کنند

 شدمی خوانده رقابتی مزیت نیازاشیپ تا که ویژگی چون کند؛ تولید جدید رقابتی مزیت

 که ویژگی این که آیدمی پیشسؤال  این حالا. شودنمی محسوب رقابتی مزیت دیگر اکنون

 چون ویژگی این عملاً  دارد؟ جایگاهی چه حاضرحالدر است بوده چهارم لایه در قبلاً 

 کالای به تبدیل و داکردهیپ جدید ماهیت یک شودمی ارائه بازار در هاشرکت اکثر لهیوسبه

 ،بیترتنیابه و کندمی حرکت سوم لایه سمتبه چهارم لایه از است؛ پس شده انتظار مورد

 حالدر مرتب لایه این انتظار،مورد کالای به تبدیل و رقابتی هایمزیت سایر شدنکپی با

 رضایت دردوگانه  ماهیتی لایه این گفتیم کهطور همان است؛ حالیدر این و است شدناضافه

 سرعت بنابراین،؛ شودمی رقابت کاهش یا افزایش باعث خطیصورت به و دارد نارضایتی و

 «بازاریابی مدیریت» کتاب در کاتلر. دارد زنده و پویا ماهیتی و است بیشتر سوم لایه تغییرات
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 کالاهای سطح در بیشتر رقابتتوسعه درحال کشورهای در که کندمی اشاره نکته این به

 در که کالاهایی که است معنی این به این که است توضیح به لازم. است انتظار مورد

 مزیت هایویژگی از بسیاری رقابتی، مراحل طی از بعد انددشدهیتول افتهیتوسعه کشورهای

 وارد وقتی ولی اند،فرستاده انتظار مورد کالای لایه به راها آن وداده ازدست را خود رقابتی

نشده اشباع بازار هنوز و است پایینها آن انتظارات چون شودمیتوسعه درحال کشور یک

 ویژگی این بازار این در عملاً و شودمی بازارها این وارد قدیم رقابتی هایمزیت همان با است

 موضوع این به خود «بازاریابی اصول» کتاب در لاولاک. شودمی محسوب رقابتی مزیت یک

توسعه درحال کشورهای نسبتبه افتهیتوسعه کشورهای در انتظارات سطح که کندمی اشاره

 در زمانهم که ویژگی یک عملاً بنابراین،؛ است شدهرفتهیپذ و معقول کاملاً که است بیشتر

 مزیتتوسعه درحال بازار در ،(سوم لایه) است انتظار مورد کالای افتهیتوسعه بازار یک

ها آن تقلید و رقبا ورود ومرورزمان به سپس و گیردمی قرار چهارم لایه در و است رقابتی

 .شودمی تبدیل انتظار مورد کالای یک به ویژگی نیا شد، داده توضیح کهطور همان

 به پاسخ برای بلوغ مرحله در هاشرکت که است رقابتی مزیت لایه همان لایه این :چهارم لایه

به دست  رشد دوره در که بازاری سهم حفظمنظور به محصولات در تمایز ایجاد و رقبا حملۀ

 بهنسبت راها آن که کنند اضافه کالایشان به جدید ویژگی یک شوندمی مجبور اندآورده

 بازار سهم رقبا صورتاینغیردر کنند حفظ را بازارشان سهم و مشتریان تا سازد متمایز رقبا

 اضافه، خدمات ارائه شامل جدید مزیت و ویژگی این. کنندمی اشغال خود نفعبه را فعلی

یم... و  جدید بندیبسته و طراحی تا هامدل تنوع ها،قیمت تغییر متفاوت، توزیع هایکانال

 .باشد تواند

 چون شناسیم؛می خالی لایهعنوان به را آن ما معمولاً که است بالقوه لایه همان :پنجم لایه

 و هاشرکت خود برای ولی اند،نشده عرضه بازار به هنوز و شودنمیمشاهده  مشتریان برای

 جاسوسان دسترسدر اینکه برای معمولاً. شوندمی ییشناسا شدهفیتعر و محدود سطح در

 رقیب هایشرکت. شوندمی برداریبهره و بررسی محرمانهصورت به نگیرند قرار صنعتی
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 آورند؛به دست  لایه این هایویژگی نوع و کیفیت به راجع اطلاعاتیمندند علاقه همیشه

ازنظر  لایه این ترتیب،گیرد؛ بدینمی شکل پنجم لایه اساسبر صنعت و هاشرکت آینده چون

 باید مرتباً و شودمی محسوب شرکت و صنعت محرک موتور تغییرات سرعت و پویایی

 آن به جدیدی موضوعات تکنولوژی پیشرفت و رقابتی شرایط به توجه با و شود یبازنگر

 چهارم لایه شدنخالی و رقبا اکثر توسط رقابتی مزیت از یبرداریمحض کپ. بهشود اضافه

 لایه به را نوآوری یک پنجم لایه از هاشرکت است رقابتی مزیت دادندستاز معنیبه که

 .کنندمی تزریق چهارم

 بندیدسته در یپژوهندهیآ و هدف  -وسیله  نظریۀ کانو، تکنیک سه از استفاده

 :کالایی هایلایه
 هایبرنامه تدوین درها آن اهمیت از و کنیممی تعریف را کالایی هایلایه وقتی معمولاً

 ترسیم برای تکنیکی چه از که شودمی مطرحسؤال  این میکنیم صحبت هاشرکت بازاریابی

 ابزاری و شوند رسم هالایه این گمان و حدس با باید آیا شود؟ استفاده باید کالایی هایلایه

 معمولاً  که است یسؤال این کرد؟ ترسیم را آن بیشتری دقت با بشود که دارد وجود

 بازاریابی تحقیقات ابزارهای در کنکاش و بررسی با پرسند؛ بنابراین،می مدیران یا دانشجویان

 سنخیت کالایی هایلایه تعریف با زیادی حدود تا شدم متوجه که کردم برخورد مواردی به

 به توجه با البته. کرد استفادهها آن از کالایی هایلایه دقیق استخراج برای توانمی و دارد

 باید متفاوت ابزار چند از سطح پنج این ذاتی و ماهوی تفاوت و کالایی هایلایه جامعیت

 .شود استفاده

 استخراج برای شود.می استفاده چهارم و سوم دوم، هایلایه استخراج برای کانو تکنیک از

 از پنجم لایه استخراج برای و هدف وسیله نظریۀ غایی ارزش استخراج روش از اول لایه

می یپژوهندهیآ حالنیدرع و عمیق هایمصاحبه مثل بازاریابی؛ در کیفی عمیق تحقیقات

 .شودمی داده توضیح خلاصهطور به هاروش این از یک هر ادامه در. برد بهره توان
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 :کانو تکنیک
 معرفی کانو رضایت مدل نام با را مدلی 1984 سال در همکارانش و کانو نوریاکی پروفسور

 روی بر که خدمات یا محصول یک نیازهای نوع سه بین تا است قادر مدل این که نمودند

 مدل حقیقتدر(. 1984 کانو،) نماید تفکیک را هستند اثربخش مختلف طریق از رضایت

 طبقه هر که نمود تقسیمطبقه سه به را خدمات یا محصول هر کیفی هایمشخصه و نیازها کانو

 سه این. باشد داشته وجود آن در رودمی انتظار کههست  نیازها از مشخص نوعِ یک بیانگر

 :ازاند عبارت نیاز نوع

 یک در باید که هستند ییهایژگیو همان نیازها از دسته این :الزامی نیازهای .1

 زیادی بسیار مقدار به نشوند ارضا اگر و باشند داشته وجود خدمات یا محصول

 باشند هاخواسته با مطابق نیازها این اگر دیگر، سوی از. کنندمی ایجاد نارضایتی

 یک اساسی هایمشخصه الزامی، نیازهای. دهدنمی افزایش را رضایتها آن تکمیل

 نیستم ناراضی عبارت به تیدرنها الزامی نیازهای تکمیل. هستند خدمات یا محصول

ها آن که است الزاماتیعنوان به الزامی نیازهای بهنسبت اصلی نگرش. شودمی منجر

 در الزامی نیازهایها هست. آن متقاضی یحیرصریطور غبه بنابراین، داشته؛ قبول را

 ارضا کاملطور به اگر و هستند قطعی رقابتی عواملعنوان به خدمات یا محصول هر

. شد نخواهد ایجاد مندیعلاقه خدمات یا محصول به طریقی هیچ به نشوند

ویژگی این. است سازمان فعالیت برای ضروری شرط هاویژگی این ،گریدعبارتبه

 را دوم لایه کالای همانکه  شناسندمی نیز Basic یا اساسی هایویژگی نام با را ها

 ؛دهندیم تشکیل

 سطحاندازه به رضایت داشت اظهار توانمی نیازها این با رابطه در :عملکردی نیازهای .2

 شتریب رضایت شود لیتکم شتریب نیاز هرچه یعنی، شود؛می برطرفها آن ارضای

. شوندمی تقاضا صریحطور به معمولاً یبعدکی نیازهای برعکس و شودمی نیتأم

ویژگی این. شودمی یسازمانۀ جامع در سازمان بقای باعث هاویژگی از دسته این
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 در هالایه تعریف به توجه با هاویژگی نی. اهستند Performance یا عملکردی ها،

 ویژگیعملاً  که هستند همراه کالای لایه همان یا کالا لایه سوم سطح مقاله، ابتدای

 ؛اندقرارگرفته مشتری انتظارات سطح درمرور به ولی نیستند کالا اصلی

 

 کانو ینیازها یبندطبقه . 1 نمودار

 اثر که هستند خدمات یا محصول هایویژگی آن نیازها، این :انگیزشی نیازهای .3

 نیازهای. دارند خدمات یا محصول دریافت از پس رضایت چگونگی بر بیشتری

 کامل ارضای. شوندنمی واقع انتظار مورد یا نشدهانیب صریحطور به هرگز انگیزشی

 احساس نشوند، دریافت نیازها این اگر. دهدمی افزایش بیشتر را رضایت نیازها این

 بازار رهبر به را شرکت هاویژگی از دسته این رعایت. آیدنمی وجودبه نارضایتی

 این. شناسندمی نیز Exciting عبارت با را انگیزشی هایویژگی. کندمی تبدیل

 برای مشکلیها آن نبود که شوندمی محسوب شرکت رقابتی مزیت همان هاویژگی

 کانو کهگونه همان و تمایز باعثها آن وجود ولی آورد،نمی وجود به هاشرکت

 را چهارم لایه هاویژگی از دسته این شود؛ بدین ترتیب،می بازار رهبری دارد اشاره

 .دهندمی تشکیل
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 :هدف -وسیله نظریۀ( 1AVC) ارزش –پیامد  –ویژگی زنجیرۀ

 هایروش از عموماً مختلف، خدمات و کالاها کنندگانمصرف ذهن عمیق بررسی برای

 کیفی هایروش از نوع یک 2هدف وسیله زنجیره تحلیل. شودمی استفاده کیفی تحقیق

 استخراج برای مناسبی روش ،3نردبانی روش یعنی، آن اجرایی تکنیک و شودمی محسوب

 یا 4ارزش و پیامد ویژگی، زنجیرۀ کشف طریق از کنندگانمصرف هایارزش و اهداف

ACV ( 2001 اولسون، و رینولدهست .)،ِدهندمی توضیح (2002) کیس و بولهووِر کولن 

 تحقق و( هاویژگی از ایمجموعه) کالا انتخاب بین که است مدلی هدف وسیله زنجیرۀ که

 و کالاها همان هاوسیله حققت . درکندمی برقرار ارتباط کنندهمصرف شخصی هایارزش

 هستند موفقیت و امنیت خوشی، مثل شخصی؛ هایارزش همان هاهدف و هستند خدمات

 این در اصلی مفهوم. هستند فرد سوی از خدمت یا کالا یک انتخاب دلایل ترینمهم که

 پیامدهای از و کند تأمین را خود دلخواه منافع که کندمی رفتاری مشتری که است این تئوری

 انتخاب کالا که کندمی روشن را نکته این هدف -وسیله تئوری. کند دوری ناخوشایند

 تحقق باعث و شودمی مطلوب هایپیامد به منجر دارد که خاصی هایویژگی چون شودمی

 هایویژگی کردنمرتبط با توانیممی ما هدف-وسیله نظریۀ بر بنا. شودمی شخصی هایارزش

 یا نردبان نامبه که کنیم درست ایزنجیره افراد، هایارزش و آن از استفاده پیامدهای کالا،

 .است معروف ACV توالی

 زنجیرۀ از توانمی کالاست اصلی فایده یا شالوده همان که اول لایه استخراج این، برایبربنا

 چون کرد؛ استفاده شودمی منتهیها آن به نردبان که هاییارزش استخراج برای هدف وسیله

 نردبان دیگر که رویممی پیش جایی تا عمیق مصاحبه در لدرینگ تکینیک از استفاده با

 ایمنشده بازاریابی ینیبکینزد دچار که شد خواهیم مطمئن دیگر بنابراین، شود؛می متوقف

 در سویی، از. شودمی استخراج یراستبه کندمی برطرف کالا که واقعی و اصلی نیاز و

                                                                                                                             
1. Attribute -Consequence-Value 
2. Means – End Chain 
3. Laddering Technique 
4. Attribute, consequence, value 
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 استخراج کالا طبقه نهایتاً استشده استفاده ارزش زنجیرۀ تکنیک از که بازاریابی مطالعات

 و کندمی برطرف کالا یک که است مشترک خواسته یا نیاز همان کالایی طبقه که شودمی

 که( 1998 گاتمن،) است کالایی طبقه هستند هاارزش همان که زنجیره انتهای دارد اعتقاد

 .کندمی متمایز دیگر طبقه از را کالا طبقه یک

 کتاب هشتم ویرایش در را کالایی طبقه کاتلر که کالامراتب سلسله در دیگر، طرف از

می قرار کالایی طبقه یک در کالا یک وقتی دارد اعتقاد کندمی تعریف «بازاریابی مدیریت»

 .کند برطرف را یکسانی هایخواسته و نیازها که گیرد

 معرفی ذیل شرح به را کالامراتب سلسله از سطح هفت کاتلر کالا،مراتب سلسله موضوع در

 :کندمی

 نیاز؛ خانواده .1

 کالا؛ خانواده .2

 کالا؛ طبقه .3

 کالا؛ خط .4

 کالا؛ نوع .5

 کالا؛ تجاری نام .6

 آیتم. یا قلم .7

مقاله در بار اولین برای هم را ششم لایه که کالایی هایلایه بررسی در آندونف همچنین 

 کندمی معرفی کالاهایی را گیرندمی جای طبقه یک در که را کالاهایی کندمی معرفی اش

 برای ابزار این از استفاده گرفت نتیجه توانمی هستند؛ بنابراین، مشترک اول لایه در که

 .است برخوردار خوبی علمی پشتوانه از اول لایه استخراج

 :پژوهیآینده و عمیق مصاحبه هایفن
 مشتریان آنچه و کالا صینقا کشف برای کیفی بازار تحقیقات انواع و بازاریابی در معمولاً

 هایایده استخراج برای که شودمی های عمیق انجاممصاحبه دارند انتظار کالا از آینده در
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 تحقیقات امروزه که نماند ناگفته ولی کرد، استفاده آنان هاییافته از توانمی ناب

 صنعتی هر در را آینده یریگشکل روند پیشرفته، بسیار هایابزار از استفاده با یپژوهندهیآ

 آن از پنجم لایه برداریبهره و استفاده برای نابی بسیار هایایده تواندمی و کندمی دنبال

 موقعیت این خواهندمی و هستند بازار رهبر واقعاً که هاییشرکت کرد. بدین ترتیب، استخراج

 سریع تغییرات باآنکه  خصوصاً باشند بهرهیب تحقیقات این از نباید کنند حفظ همچنان را

 .است مواجه جدی تهدید و تردید با کالاها بعضی آینده تکنولوژی

 :آتی یهاشنهادیپ و یریگجهینت
 هایشرکت در ایران، بازارهای در حتی فعلی بازارهای در رقابت شدت گرفتننظردر با 

 سطوح از اطلاع. هستیم مشتریان رضایت کسب و رقابت برای زیادی تلاش شاهد ایرانی

 پیشرو بازاریابی راهبردهای به زیادی کمک تواندمی رضایت بر آن ریتأث و کالا مختلف

 درها آن درست تشخیص و کالا در بهداشتی –انگیزشی هایلایه معرفی. باشد داشته

 مشتریان رضایت سمتبه بیشتری سرعت با را هاشرکت تواندمی خدماتی یا کالا هر خصوص

 .دهد سوق

 دقت باها آن بین تمایز و هایبندسطح اینهرچقدر  کالایی، هایلایه اهمیت به توجه با

 مقاله این در بود؛؛ بنابراین، خواهد بازاریابی هایبرنامه دیگر راهگشای شود انجام بیشتری

 با کالا اول لایه. شود مطرح کالایی هایلایه بندیسطح برای دقیقی هایتکنیک شد سعی

 شودمی باعث شود تعریف اشتباه اگر دهدمی توضیح را کالا اصلی مزیت اینکه به توجه

 بین مشترک اول لایه معمولاً. شود اشتباه دچار رقبا تشخیص و محصول توسعه در شرکت

 برآورده را یکسانی هایخواسته و نیازها طبقه هر که کندمی مشخص را کالاییطبقه  کالا، دو

 و شدید رقابت عملاً که دارد وجود رقابت امکان دیگر لایه چهار در سازد؛ بدین ترتیب،می

 داشته را خود خاص خطرات تواندمی جانشین کالایعنوان به ولی ندارد، پی در را نزدیکی

اند فعال کالایی طبقه همین در که دیگر هایشرکت با ما که است معنا این امر به این. باشد

 خواسته و نیاز جنس از لایه این اینکه به توجه با. داریم تمایز امکان باقیمانده لایه چهار در
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 و دقیق تعریف یک به رسیدن بنابراین، دارد؛ ذهنی ماهیتی وهست  کالا غایی ارزش است،

 ارزش زنجیرۀ در که محدودتر تعریف و بود خواهد دشوار اندازههمانبه خطادوراز به

 به طور اشتباه است ممکن یا است معروف ابزاری هایارزش به (ACV) کنندگانمصرف

 با شودمی باعث امر این. شود گرفتهنظردر غایی ارزش یجابه کالا یک پیامدهای

 مسیر کالا تکامل و توسعه فرایند در نشده شناسایی یدرستبه که اصلی نیاز این گرفتننادیده

 نارضایتی شود؛ درنتیجهمی استراتژیک اشتباه یک به منجر درنهایت که شود انتخاب اشتباه

 .دارد دنبالبه را مشتریان شدید

 چون برد؛می پیش مستمر بهبود سمتبه را مدیران کالا، به استاتیک نگاه یجابه پویا نگاه

 برود؛ بنابراین دست از چهارم لایه در کالا رقابتی مزیت است ممکنهرلحظه  که دانندمی

 اگر. کنند پشتیبانی رقابتی مزیت لایه از یخوببه قوی، پنجم لایه بااند تلاش در همواره

 نیازهای روی باید شوند شناخته بازار نوآور یا بازار رهبر جایگاه ایجاد دنبالبه هاشرکت

 بالا سمتبه بیشتری شتاب با و یرخطیصورت غبه را مشتریان رضایت که کالا انگیزشی

 خاطره مشتریان، کردنمشعوف با اصطلاحبه تا کنند گذاریسرمایه دهدمی حرکت

 .بگذارند باقیکننده مصرف ذهن در یادماندنیبه

 رضایت خوب، تیفیباک خدمات ارائهاگرچه  و است لبه دو شمشیر مثل سوم لایه در حرکت

 است بطئی و کند کاملاً و خطیصورت به رضایت افزایش این ولی دارد؛ دنبالبه را مشتریان

شرکت اصولاً و شودمی نارضایتی به منجر بلافاصله تکمیلی خدمات کیفیت آمدنپایین و

 ندارند مشتریان ذهن در ایویژه جایگاه کنندمی گذاریسرمایه لایه این روی فقط که هایی

 .کندمی کفایت سازمان بقای برای فقط و

می که رقیب کالاهای از بسیاری تمایز، سطوح شدنپر و شدید رقابتی اشباع با امروزه

 نوع این در. کنندمی رقابتباهم  صفر سطح در عملاً  واند باهم مشترک لایه پنج در شناسیم

 این تمایز ابزار تنها ذهنی روانی عملیات و بازار به ورود نحوۀ شد اشاره کهطور همان رقابت؛

اگرچه  که است فتنیای دست یسختبه پایدار رقابتی مزیت عملاً چون است؛ هاشرکت
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 وارداتی یالمللنیب برندهای با رقابت در ولی اند،نرسیده مرحله این به هنوز ایرانی هایشرکت

 .گرفت نادیده را هااستراتژی این تواننمی

 در لازم هایاستراتژی و رقابت نوع بر آن مستقیم ریتأث و کالایی هایلایه تعیین این،بربنا

. است کرده مشغول خود به را هاشرکت همه ذهن که است زیبرانگچالش موضوعی سطح هر

 رضایت بر آن ریتأث چگونگی تیدرنها و رقابت نوع تعیین در کالا به راهبردی نگاه این

 .کندمی زیادی کمک مشتریان

 بالاترین ایران در همواره بازاریابی متخصصان و فعالان از بسیاری نظربه است مسلم آنچه

 خوبی بسیار درآمد کالاها، PLC در و است نوآوری بخش همان حقیقتدر که بازار سطح

 بسیار جذابیت از رقبا هجوم و حضور نداشتن دلیلبه و آوردیم ارمغان بهها شرکت برای را

 در نوآوری نداشتن آن اصلی علت و است شده انگاشته نادیده است، برخوردار نیز بالایی

 .است کالاها به یاهیچندلا و سیستمی پویا، نگاه نداشتن پیامد که کالاهاست

 خرد سطح از کالایی یهاهیلا طراحی که است این شود فراموش نباید که دیگر مهم نکتۀ

 و صنعت یک شرکت، یک کالا، یک سطح در توانیم پذیر است؛ بنابراین، انجام کلان تا

 .کرد ترسیم را کالایی یهاهیلا یالمللنیب و محلی مختلف بازارهای

 سایر بر آن مستقیم ریتأث و کالا عمر منحنی اهمیت به توجه با شودمی پیشنهاد انتها در

 کالایی هایلایه و کالا عمر مراحل بین بتوانیم اگر رسدمی نظربه بازاریابی هایاستراتژی

 .شودمی مشخص رقابت و کالا به مربوط راهبردهای از بسیاری کنیم ایجاد تطابق

 هر کنار در که است مهمی موضوعات از یکی که محصول در نوآوری مبحث به توجه با

 است مهم موضوعات دسته از نوآوری؛ عرضه و بازار به ورود نحوۀ شودمی مطرح محصول

 به توجه با شودمی پیشنهاد از این رو اند؛بیگانه رویکرد این با ایرانی هایشرکت معمولاً  که

 .شود پرداخته آن به بعدی مقالات در آن اهمیت

میشده مطرح راهبردی هایمشارکت هایبحث در که ششم لایه بیشتر شناخت سویی از

 اهمیت و لایه این بیشتر شناخت و واکاوی و بعدی مقالات برای خوبی موضوع تواند

 .باشد آن استراتژیک
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