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   چكيده
. بندي مشتريان مختلف گوشي تلفن همراه بر حسـب مزايـاي مـورد انتظـار بـود      هدف از مطالعه حاضر بخش

تـر در پاسـخ بـه     صورت يك تعداد بازار همگن كوچكبه يك بازار ناهمگن به بندي بازار شامل نگاه بخش
بـه   پرسشـنامه بـا اسـتفاده از ابـزار    بـدين منظـور   . هاي مهم بازار است ترجيحات مختلف محصول ميان بخش

ه دشمبناي تحليل واقع  تهران، مشهد و شيراز شهركلان  سهاز  نفر 770ي داده ها ،اي ناحيهگيري  روش نمونه
شـناختي از  بـراي تحليـل جمعيـت    ،اي تحليـل خوشـه   و از روش تحليـل عـاملي   بندي بازاربخشبراي  .است

و آزمـون   آنـاليز واريـانس  هـاي   از آزموناي درون خوشهشناختي  و براي تحليل بومدو پيرسون  آزمون كاي
عامـل   15در قالـب   راههم ـ گوشيانتخاب  لفهؤم 71 ،نتايج تحليل عاملي نشان داد. شداستفاده  توكيتعقيبي 
 .كننـد  تبيـين مـي   همراه گوشيرفتار مشتريان را در زمينه انتخاب درصد از  63در مجموع گيرند كه  قرار مي

 ،دش ـهمچنـين مشـخص    .شدند ميتقس )بخش(خوشه  3به  مشتريان ،اي تحليل خوشه نتايجبر اساس همچنين 
د؛ امـا از  هسـتن متفاوت يكديگر ل اقامت با هل و شهر محأشغل، وضعيت ت متغيرهاي سن، بر حسبها  خوشه

  .ها تفاوتي مشاهده نشد نظر سطح تحصيلات، درآمد و جنسيت بين خوشه
  

   شناختي، گوشي تلفن همراه هاي جمعيت ويژگي ،ارمزاياي مورد انتظبندي بازار، بخش: ي كليديهاواژه
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  مقدمه
ها به برقراري  ورود به قرن بيست و يكم، رشد صنايع ارتباطي و نياز روزافزون انسان

اطي ايجاد نمود و بر كاربرد هاي ارتب ارتباطات كاري و عاطفي، استحاله عظيمي در فناوري
افزارهاي نرمو همچنين همراه تلفن گوشي ابزارهاي مطرح آن همچون خطوط ارتباطي و 

به قدري بارز و ملموس بود  همراه گوشيكارگيري  همزاياي ناشي از ب .وابسته به آن افزود
گروه  ژوهشپنتايج اي كه گونهبه ؛سرعت جايگاه خود را در زندگي بشر امروز يافتكه به

سال  50سوم افراد بالاتر از  كياز  شيبداد كه  نشان مي 2008در سال  TGIمطالعاتي 
آمارها  .دارند همراه تلفن گوشي 2003سال  يدو برابر آمارها باًيتقر) يتحت بررس(

 4همراه در جهان به بيش از  تلفن هاي گوشيتعداد  2008تا پايان سال  ،دادهمچنين نشان 
ستفاده اآن درصد مردم جهان از  60 ميليون عدد رسيده است و بيش از 100ميليارد و 

است كه ورود به قرن بيست و يكم، با تحولي عظيم در صنايع ارتباطي  گفتني. ]8[ ندكن مي
از تعداد  2001سال در همراه براي اولين بار تلفن   هاي گوشي تعداد ؛ زيرابودهمراه 

 امكان توان بهرا مي يكي از دلايل اين امر. ]7[ شد هاي موجود در جهان بيشترتلويزيون
دركشورهاي توسعه نيافته و در حال توسعه در مقايسه با همراه  تلفن گوشيخريد تر  بالا

 2001در سال  كه پژوهشيدر همچنين ]. 14[ دانستتلويزيون و ديگر ابزارهاي ارتباطي 
صورت  همراهتلفن  گوشيورد كاربرد در م ،المللي ارتباطات از راه دورتوسط اتحاديه بين

كه تعداد زيادي از آنان (كشور جهان  100كه در بيش از  از آن بود انگريبگرفت، نتايج 
ثابت  گوشيهمراه در مقايسه با تلفن  گوشي، خطوط ارتباطي )كشورهاي آفريقايي هستند

 است انجام شدهگذاري بيشتري در اين زمينه از مقبوليت بيشتري برخوردار بوده و سرمايه
]16[.   

شود كه وضـعيت   ال مطرح ميؤبا توجه به روند فزاينده استفاده از گوشي تلفن همراه اين س
كه مزاياي مـورد انتظـار مشـتريان     تر اين به چه نحوي است و مهماين پديده در كشور ايران 

  . در استفاده از گوشي تلفن همراه از چه تنوعي برخوردار است
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  پژوهشله مسئ
وضـعيت بسـيار مطلـوبي داشـته     نيـز   راني ـادر  همراه تلفن فروش گوشي ،رياخ يها سال يط

 در) ايرانسـل ( جديد نصب اپراتورهمچون  يعواملتواند ناشي از اين موضوع البته مي. است
 گوشـي از و تلقـي   آنانپـذيري بيشـتر  وريا، فن ـسبك زندگي مردمدر تغييرات  ،2007سال 
بـازار   تـا  دايـن عوامـل باعـث ش ـ    .باشـد  ايراندر ضروري ي به عنوان يك كالا همراه تلفن

درصـد   54رده بيست و پنجم و با آمـاري برابـر    در  2008در سال  ايران همراه تلفن گوشي
تـوان در چرايـي افـزايش    به هر حـال دلايـل متعـددي را مـي    . ]8[ شودهمراه جمعيت ايران 

كـه   اين اعتقاد وجود دارددر اين باره  .همراه برشمرد تلفن تمايل مردم به استفاده از گوشي
نصب برنامه   هاي صوتي، امكان ارسال ترانه كوتاه نوشتاري، هاي پيامارسال  عواملي همچون

كـاهش مصـرف    ،تـر  تـر، حمـل آسـان    افزاري، دوربين، كم وزني، اندازه كوچـك هاي نرم
ايـن تمايـل   بـر   نيـز بر سيار بـودن و سـهولت در برقـراري تمـاس     علاوه... وانرژي در خريد 

  ].3[ ثيرگذار استأت
با ايجـاد تنـوع و گسـتردگي     رازي؛ در اين باره چشم پوشي كردبازاريابي  نبايد از نقشالبته  

سازنده، به نوعي به تقاضاي پنهـان   هاي شركتتوسط  همراه  تلفن هاي دامنه انتخاب گوشي
هـاي   بـا ويژگـي   همراه  تلفن هاي ساخت گوشي مشخصاً .]1[ ه استمشتريان پاسخ داده شد

مشتريان را بيش از پيش  ،ارتباط با اين خصايصدر هدفمند تبليغات و همچنين خيره كننده 
 بـاوجود بـه هـر حـال    . ]10[ كنـد  براي خريد و تعـويض چنـدين بـاره در سـال ترغيـب مـي      

بررســي  رايتــوان يافــت كــه بــات انــدكي را مــيطالعــمگســتردگي و اهميــت ايــن بــازار، 
و بـدين  باشـد  ه گرفت صورتعنوان مزاياي مورد انتظار مشتري همراه به يهاي گوش خصيصه

  . دان هشدندرت استفاده بهبندي مشتريان  بندي و خوشه دليل نيز الگوهاي بخش
مشتريان مزاياي مورد انتظار  از منظربندي  پس از واكاوي اجمالي بخشدر ادامه  رواز اين
ارايه  نهاييهاي  يافته و مطالعه حاضرروش ، پژوهش هايالؤو طرح س همراهتلفن  گوشي
  . شود
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  پژوهشپيشينه زمينه و 
 يابي ـدر بازار ميمفـاه  نيتـر  يادي ـاز بن يك ـي  ،نوين يتيريفلسفه مد كيدر قالب  يبندبخش

 كيبازار، شامل نگاه به  يبند بخش":دارداظهار ميدر اين رابطه اسميت . شوديمحسوب م
مختلـف   حـات يتر در پاسخ به ترج عداد بازار همگن كوچكت كيصورت بازار ناهمگن به

  ].12[ "استمهم بازار  يها بخش انيمحصول م
. شـوند  يم ـي بنـد گـروه  مشـابه ي ازهـا ين بـا يي هـا  خوشـه  در انيمشتر ،يبند بخش نديآفر در

 شـامل  مناسـب ي ابي ـبازار برنامـه  كي ـ هـا،  خوشـه از شناسايي  پس دباي  ها ، بازارياببنابراين
بـا  تـوان   هـا را مـي   گونه گروه بندياين. دننمايي طراحي ابيبازار ختهيآم عناصر نهيبه بيترك

   .به انجام رساندمتفاوتي  رويكردهاي
  

   همراه تلفن از خريد گوشي مشتريان مزاياي مورد انتظار
مـدل   كي ـ يبـا ورود حت ـ  به حـدي اسـت كـه   همراه تلفن  گوشيبازار در تحولات امروزه 

 پژوهشـي انجام  اين تحولات شگرف .]16[ كنديم رييدرصد هم تغ 10تا  سهم بازار ،ديجد
ساز  عبارتي بهتر مزيتبه و همراه تلفن گوشيبر خريد مشتريان  ثيرگذارأتمتغيرهاي  در باب

يار مهـم در ايـن زمينـه آن    نكتـه بس ـ  .بخشـد  ميضرورت طور روز افزوني  هبرا براي مشتري 
بـا   هـا را شـناخته و  ترند كه اين ويژگـي  ي موفقهاي شركتاست كه بنا به اهميت اين عوامل 

و مزاياي مـورد  بوم شناختي   شناختي،جمعيت  اختي،نش بندي بازار بر اساس مباني روانبخش
  .]6[ همراه نمايند تلفن هاي گوشي توليد و عرضهاقدام به   انتظار مشتري از محصول،

بنـدي سـه    از طريق مـدل بخـش   ههمرا تلفن گوشيمشتريان علل خريد  ،]9[ مطالعهيك در 
مورد بررسي انگيزه هاي مصرف كننده ها و  نگرش  سبك زندگي،در سه دسته كلي متغيره، 
بر اساس خصوصيات  همراه تلفن گوشياگرچه بازار  ،]15[ اي ديگر مطالعهدر . تقرار گرف

ظار از مزاياي مورد انتو  رفتارشناسي، جغرافياييشناختي،  متنوعي همچون خصوصيات روان
هـاي   خصيصـه  بررسـي مطالعـه نيـز    در ايـن  است، اما هشدبررسي  همراه تلفن گوشيخريد 
هاي آماري پيشـرفته   از جامعيت نسبي برخوردار نبود و همچنين از روش همراه تلفن گوشي

در صـنعت  كـه   نيـز اي ديگـر   در مطالعه .و متناسب با موضوع مورد مطالعه استفاده نشده بود
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مشــتري  مــورد انتظــارمشــتريان تنهــا از منظــر ارزش  صــورت گرفــت، ســيم ارتباطــات بــي
خريداران تنها براسـاس عـواملي    ،ديگر هايپژوهشر دهمچنين  .]5[بودندبندي شده  بخش

 و ]4[ الگوهـاي بنيـادي    ،]11[ هـاي ارتبـاطي آنـان   شـناختي و سـرمايه   چون خصوصيات بوم
  .ندشده بودبندي  بخش ]13[عوامل فرهنگي

بنـدي مشـتريان    متعددي در اين حوزه سعي بر بخـش  پژوهشگران، دشبيان  ه آنچهبا توجه ب
، بخـش  اي در كمتر مطالعهاما  ،اند را به ثمر رسانده يدر خور توجه هايپژوهش و اند داشته

شـناختي و مزايـاي    بـوم شناختي،  جمعيتهاي از منظر ويژگي همراه تلفن گوشيبندي بازار 
 از ايـن جهـت،   .اسـت  شـده بررسـي   بـاهم  همراهتلفن گوشي ريد از خ مشتريانمورد انتظار 

از منظـر  مشـتريان  بنـدي   بخـش و بـا هـدف   كـافي   هـاي پژوهشود نبدليل هبحاضر  پژوهش
ــورد انشناســايي  ــاي م ــد  مزاي هــاي  يگــژيو و همــراه تلفــن گوشــيتظــار مشــتريان از خري
  .ه استيند خريد به اجرا در آمدآشناختي آنان در فر بومشناختي و  جمعيت

 
  هاي پژوهشالؤس

  :عبارتند ازپژوهش  هايالؤ، سپژوهشبر اساس اهداف مدنظر در انجام اين 
ــد گوشــي   .1 ــورد انتظــار مشــتريان از خري ــاي م ــر اســاس همــراه  تلفــن مزاي ــل ب ــن تحلي ف

  ؟شوندميبندي طبقهدر چند دسته عاملي 
  ؟دي نمودبنتقسيمخوشه  در چندتوان را مي همراه تلفن گوشي مشتريان .2
ــا  .3 ــان   آي ــاداري مي ــاوت معن ــيتف ــاي ويژگ ــته ــه  جمعي ــناختي خوش ــاي ش ــف ه مختل

  د؟مشتريان وجود دار
هـــاي عامـــلدر مـــورد شـــهرهاي مختلـــف آيـــا تفـــاوت معنـــاداري ميـــان مشـــتريان   .4

  وجود دارد؟تحليل عاملي روش شناسايي شده در 
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  پژوهش شناسيروش
 پـژوهش از نظـر هـدف    و )مقطعـي  از نـوع ( پيمايشـي  از نظر روش توصيفيحاضر  پژوهش

شـهر  لان ك ـسه  همراه تلفن گوشيخريداران  را پژوهشجامعه آماري اين . كاربردي است
اي  گيـري ناحيـه   از روش نمونـه  بـراي تعيـين نمونـه    .دهنـد  تشكيل مي تهران، مشهد و شيراز

ورد بـود،  م ـ 71 پـژوهش از آنجا كه تعداد متغيرهاي احصا شده در ايـن  . استاستفاده شده 
عدد پرسشنامه  1100براي دستيابي به حداقل نمونه . ن شديينفر تع 710اي معادل حجم نمونه

 770پرسشـنامه برگشـت داده شـد كـه       850هاي توزيـع شـده    و از مجموع پرسشنامهتوزيع 
 يا سـه مرحلـه   ينـد يآفراز  پـژوهش هـاي ايـن    ي پيمودن گامبرا. پرسشنامه قابل تحليل بود

با بررسي ابتدا . ها از دو منبع استفاده شدداده آوريطراحي ابزار جمع يابتدا برا .شداستفاده 
-، اظهار نظرهاي خريدارن در سايتهمراه تلفن گوشيتوليد كننده  هاي شركتهاي  سايت

 همـراه  تلفـن  گوشـي ها بررسي و فهرست اوليـه از معيارهـاي انتخـاب     ا و تبليغات شركته
 دست آمدهبهفهرست  مختلفمصاحبه اكتشافي با افراد  30ق از طري سپس .شده استآماده 

بخش اول . دبخش تنظيم ش 4پرسشنامه نهايي در ها افتهي نيبا استفاده از ا. ه استدتعديل ش
 بـراي سـنجش، در آن از  كـه   اسـت  همـراه  تلفـن  گوشـي معيار انتخاب  71پرسشنامه شامل 

پرسشنامه مربوط به ابعـاد ظـاهري و    بخش دوم. ه استشد استفادهامتيازي ليكرت  7مقياس 
ض گوشـي،  يعـو در ارتبـاط بـا ت  الاتي ؤس به بخش سوم. استتركيب رنگ مورد علاقه فرد 

. او اختصـاص يافـت  و مـدل گوشـي    نـام تجـاري   ،خـود  همراهتلفن  گوشيرضايت فرد از 
جهـت  . دادرا مورد بررسي قرار مـي شناختي هاي جمعيتويژگياز  مورد 9بخش نهايي نيز 

كه اين امر از طريق  استفاده شده است سنجش روايي پرسشنامه از روايي صوري و محتوايي
و  همراه محقق شـد تلفن گوشي ن در كسب و كار فعالان بازاريابي و متخصصااخذ نظرات 

بر استفاده از روش محتوايي و صوري كه يك شايان ذكر است، علاوه .واقع شد تأييدمورد 
تحليـل  از ، پـژوهش ابزار سنجش است، بنـا بـه ماهيـت موضـوع      روش قضاوتي براي روايي

اجـزاء ايـن پرسشـنامه بـا      براي برآورد اعتبار سازگاري دروني. است استفاده شدهعاملي نيز 
 )93/0( شـاخص ضـريب آلفـاي كرونبـاخ     ،آزمـودني  100اجراي پـيش آزمـون در مـورد    
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و  هي ـتجز كي ـمـرتبط، تكن شناسايي عوامل  يبرا پژوهش در مرحله دوم .شده استمحاسبه 
-بـه از طرفـي  . ه استدشاستفاده  يا خوشه ليو تحل هيسپس از تجز اعمال شد يعامل ليتحل

ي، رفتـاري و  شناختتيجمعاز منظرشده  ييشناسا يها خوشه نيب ايشود آ نييكه تعنيمنظور ا
 ندو پيرسـو  كـاي از آزمـون   گرنـد، يكديمسـتقل از   دو  يا ايـن وجود دارد  يارابطهنگرشي 

 هـاي مشـتريان در شـهرهاي    خواسـته بررسي و تعيين تفاوت منظور در نهايت به .استفاده شد
 نمـودار . آزمون تـوكي تجزيـه و تحليـل شـد     و ها با استفاده از آناليز واريانس داده ،مختلف
   .است پژوهشروش شرح مصوري از  1شماره 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
   

  
  

   مراحل اجراي پژوهش .1 نمودار
  

سي ادبياتبرر
  موضوع

 
  مصاحبه اكتشافي

 
  پرسشنامه

  
  
  

مرحله 
  :اول
- جمع

آوري 
  هاداده

 
  
  

مرحله 
  :دوم
بند بخش

ي بازار 
  موبايل

  
  

  آناليز واريانس

  
  
  

مرحله 
  :سوم

 تحليل بوم
  شناختي

 
  تحليل عاملي

 
  اي تحليل خوشه

دوآزمون كاي
  پيرسون

  
  

  آزمون توكي
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  آزمودني هاسيماي : الف
  .كشيده شده استسيماي آزمودني ها به تصوير  ،1بر اساس جداول شماره 

  ها سيماي آزمودني .1 جدول
  درصد  دهندگانتعداد پاسخ توزيع آماري جنسيت

  6/33 259 زن
  9/65 507 مرد

  5/0 4 گمشدهداده
  درصد  دهندگانتعداد پاسخ توزيع آماري سن

  2/17 132 سال20كمتر از
27–20 331 1/43  
34–27 149 2/19  
41–34 63 1/8  
48–41 32 2/4  
55–48 31 0/4  

  1/3 24 و يا بالاتر55
  0/1 8 داده گمشده

  درصد  دهندگانتعداد پاسخ توزيع آماري وضعيت تاهل
  4/57 442 مجرد
  8/41 322 متاهل

  8/0 6 داده گمشده
  درصد  دهندگانتعداد پاسخ توزيع آماري شغل

  3/29 226 دانشجو
  8/19 153 آزاد
  4/19 149 كارمند
  6/8 66 بيكار

  7/7 59 معلم و استاد
  7/4 36 دارخانه

  2/2 17 پزشك
  3/8 64 داده گمشده

  درصد  دهندگانتعداد پاسخ توزيع آماري درآمد
  4/9 72 هزار تومان250كمتر از
  2/38 294 500تا250بين
  9/22 177 750تا500بين

  0/14 108 تا يك ميليون750بين
  6/11 89 بيشتر از يك ميليون

  9/3 30 داده گمشده
  درصد  دهندگانتعداد پاسخ توزيع آماري تحصيلات
  5/64 497 فاقد تحصيلات دانشگاهي
  9/25 199 داراي تحصيلات دانشگاهي
  1/9 70 داراي تحصيلات تكميلي

  5/0 4 داده از دست رفته
  درصد  دهندگانتعداد پاسخ يع آماري شهرتوز

  1/34 263 تهران
  6/38 296 شيراز
  3/27 211 مشهد
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  هاي حاصل از تحليل عاملي يافته: ب
. اسـت پرسشنامه بـراي تحليـل عاملــــي مناسـب      ،ها نشان داد دادهعاملي از نتــــايج تحليل 

و بارتلـت كـه هـر دو قابليـت      KMOهاي دار آزمون اايـــن نتيجه با توجـــه به مقـــادير معن
مقـدار آزمـون   . دسـت آمـد   هييـد كردنـد، ب ـ  أهاي مقياس براي انجام تحليل عوامـل را ت  ماده

KMO لي ـتحل يرا جهـت اجـرا   پژوهش يها داده يقو طور نسبتاًاست كه به 897/0با  بربرا 
اده از چـرخش  هـاي اصـلي، بـا اسـتف    لفهؤبراي تحليل عاملي از روش م. كند يم تأييد يعامل

 .ـدش ـ عامـل اسـتنباط   15بـا اسـتناد بـه نتـايج، وجـود      . استفاده شدس متعامد از نوع واريماك
عوامل همـراه   .دهنديم حيرا توض درصد از رفتار مشتريان 63بيش از عامل  15 نيمجموع ا

  .آورده شده است 8با بارهاي عامليشان در جدول شماره 
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  تحليل عاملينتايج  حاصل از همراهلفن ت گوشيعوامل اصلي انتخاب  .8جدول 

  همراه تلفن گوشيعوامل اصلي انتخاب 

  عامل
  اول  

 مجهز بودن به دوربين دوم كيفيت دوربين )837/8=شدهنييتبانسيدرصد وار(
متحركتصاوير عكسبرداري از قابليت عكسبرداري در شب )90/0=آلفاي كرونباخ(  
كيفوكوس اتومات دوربينرگنماييقابليت بز )87/4=ميانگين(  
 كليد ميانبر براي دوربين مجهز به قابليت ضبط ويديويي 
  شتيباني از حافظه جانبي و با حجم بالاپ حافظه داخلي 

  عامل
  دوم 

 قابليت ساخت آلبوم ونيزياتصال به تلوتيقابل )169/8=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 پخشMP3    ه جاي زنگب خش موزيككيفيت پ )90/0=آلفاي كرونباخ(
 لوازم جانبي همراه گوشي وجود ميانبرها براي موسيقي )00/5=ميانگين(
 كيفيت هندز فري پشتيباني ازفرمت هاي مختلف 

  عامل
  سوم 

 برخورداري از زبان فارسي  منوها و دسترسي آسان به آنها )924/5=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 برخورداري از نور براي شب  كامل بودن منوي فارسي )90/0=خآلفاي كرونبا(
 دفترچه راهنما به زبان فارسي وجود تقويم فارسي )71/4=ميانگين(

  عامل
  چهارم 

بي و ديتا كابل يواس زمانهماستفاده از چند برنامه )106/5=شدهنييتبانسيدرصد وار(  
گوشي تم عاملسيس موقعيت ياب )90/0=آلفاي كرونباخ(  
افزارهاي موجود در بازار نرم قابليت اتصال به اينترنت )12/5=ميانگين(  

  عامل
  پنجم 

 سيستم ضبط صدا صداي زنگ )467/4=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 آيفون  قدرت لرزاننده )90/0=آلفاي كرونباخ(
يگوشمنشي  فرمان صوتيسيستم )67/4=ميانگين(  

  عامل
  مشش 

 قابليت تعويض قاب خوشدستي گوشي )94/4=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 وزن گوشي طراحي و زيبايي ظاهري )90/0=آلفاي كرونباخ(
  تنوع رنگ )31/5=ميانگين(

  عامل
  هفتم

 تبليغات جذابصفحه نمايش حساس به لمس )272/4=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 تك بودن گوشيه بودنسيم كارتدو )90/0=آلفاي كرونباخ(
 امكان بازي هاي پيشرفته )94/3=ميانگين(

  عامل
  هشتم

 عمر گوشي موبايلشهرت شركت سازنده )440/3=شدهنييتبانسيدرصد وار(
دوستان و خانواده يها هيتوصاعتبار، طولِ مدت و پوشش گارانتي )90/0=آلفاي كرونباخ(  
  ان تعمير و خدمات پس از فروشامك )20/5=ميانگين(

  عامل
  نهم

  كيفيت صدا هنگام مكالمه )340/3=شدهنييتبانسيدرصد وار(
   كيفيت و سرعت برقراري ارتباط )90/0=آلفاي كرونباخ(
   آنتن دهي )22/6=ميانگين(

  عامل
  دهم

  شارژ باطرينگهداريمدت )332/3=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 شدن باطريشارژسرعت )90/0=كرونباخآلفاي(
  عمر باطري )04/6=ميانگين(

  يازدهم عامل
  قيمت گوشي  )034/3=  شده نييتب انسيدرصد وار(
  دسته دومنمونهعدم افت زياد قيمت در )90/0=آلفاي كرونباخ(
 مقاوم بودن در برابر ضربه )42/5=ميانگين(

  دوازدهم عامل
 نمايشگر خارجي )637/2=شدهنييتبانسيدرصد وار(
 حالت اسكرين سيور )90/0=آلفاي كرونباخ(
 اهدكمهدمانينوع، اندازه و نحوه چ )34/4=ميانگين(

  سيزدهم عامل
 اندازه صفحه نمايشگر )514/2=شدهنييتبانسيدرصد وار(
  وضوح تصوير نمايشگر )90/0=آلفاي كرونباخ(
    )62/5=ينميانگ(

  عامل چهاردهم
    حفاظت در مقابل ويروس تهديدكننده )330/2=شدهنييتبانسيدرصد وار(
   امكان گذاشتن رمز ورود براي منوهاي  )90/0=آلفاي كرونباخ(

  عامل پانزدهم
   قابليت پخش راديو )996/1=شدهنييتبانسيدرصد وار(
   كانال هاي تلويزيونقابليت پخش )90/0=آلفاي كرونباخ(
  )01/4=ميانگين(
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  ايتحليل خوشه
مشـاهدات بـا توجـه بـه      اي ـها  داده يبند گروه جهت يآمار يروش ياخوشه ليو تحل هيتجز

گيـري   ميتصـم اي، ب در تحليل خوشهاغل. شودمحسوب ميها آن يكيدرجه نزد ايشباهت 
در . ]2[ شـود يم ـ گرفتـه  كـه يآكائ مـلاك و ي زي ـمـلاك ب  يها بـر مبنـا  درباره تعداد خوشه

مـلاك  و  يزي ـسـه خوشـه، مـلاك ب    جـاد ياكـه بـا   د مشـخص ش ـ هاي صورت گرفته تحليل
 ياسـتفاده از نسـبت فاصـله، جـواب    با  نيهمچن. كننديم دايكاهش پ ياديزبه ميزان  كهيآكائ

 ميكـه تقس ـ  بـود گواه آن  يهمگ ها نيا د كهشحاصل  كهيو ملاك آكائ يزيمشابه ملاك ب
آمـده   9ها در جدول شماره  توزيع خوشه .كند يم جاديجواب را ا نيار به سه خوشه بهترباز

  . است
  ها توزيع خوشه .9جدول 

 )درصد(جمع  درصد تركيب شده تعداد 

 خوشه

1127 5/16%5/16% 
2344 7/44%7/44% 
32998/38%8/38% 

تركيب
 شده

770 0/100% 0/100% 

  %0/100 770كل
  

  "گرانيگاه"ها  مراكز خوشه. 10 جدول
  خوشه سوم  خوشه دوم خوشه اول عامل

211/0 168/0-951/0 عامل اول
387/0  047/0-970/0عامل دوم
-566/0 764/0210/0عامل سوم
503/0 -117/0-866/0عامل چهارم
233/0 070/0178/0عامل پنجم
-024/0 -467/0152/0عامل ششم
-436/0 614/0-638/0عامل هفتم
 029/0 -722/0291/0عامل هشتم
 309/0 -498/0452/0عامل نهم
 -011/0  -339/0 946/0عامل دهم
 880/0  -322/0 665/0عامل يازدهم
 -141/0  249/0 -342/0عامل دوازدهم
 236/0  -157/0 -130/0عامل سيزدهم
 259/0  -213/0 -034/0عامل چهاردهم
 -418/0  425/0 -167/0 عامل پانزدهم
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  1خوشه 
اسـت كـه    )مشـتري (آزمـودني  127شـامل   ترين بخش بازار است،كوچككه  خوشه نياول
ايـن بخـش از بـازار، بيشـترين اهميـت را بـه       . دهد از حجم نمونه را تشكيل ميدرصد  5/16

بـه قيمـت    هـا  در مقايسه با ديگر بخش بخش از بازاراين . دهدمي هشتمو  سوم، دهمعوامل 
بـه طريقـي مشـابه    . )95/5= و ميـانگين   7= مد  (دهندمياهميت بيشتري  همراه لفنت گوشي

و  4/5= ميـانگين  (مشتريان اين بخش در هنگام خريد بيش از ديگر مشتريان به وزن گوشـي 
نيز براي اين گروه از مشتريان بسـيار پـر اهميـت     نهمعلاوه، عامل به. كنندتوجه مي) 7= مد 
 پـانزدهم ، هفـتم و  دوم، چهـارم يار زياد موارد نامبرده، عوامل اول، اهميت بس باوجود. ستا

تـوان  از توصـيفات بـالا مـي   . ثيرگذاري بر رفتار مشتريان اين بخش نـدارد أنقش مهمي در ت
 تلفـن  گونه برداشت كرد كه اين مشتريان بيش از هـر چيـز تنهـا خواسـتار يـك گوشـي      اين

قيمت گوشي (دنبال يك گوشي نسبتا ارزانظور بههمين منند و بههستمنظور مكالمه به همراه
  .ندهست )سومعامل (كه كار با آن پيچيده نباشد)استبراي ايشان متغير مهمي 

  
  2خوشه 

از درصـد   7/44اسـت كـه    يمشـتر  344شامل  ،استترين بخش بازار كه بزرگ خوشهاين 
، هـاي بـازار   شدر مقايسـه بـا ديگـر بخ ـ    اين بخـش از بـازار  . دهدحجم نمونه را تشكيل مي

، براي مشتريان پانزدهمعامل  كهدر حالي .دهدمي پانزدهمهفتم و مل واع به بيشترياهميت 
هـاي  اين بخش در مقايسه با قسمتمشتريان علاوه، هب .داردهاي ديگر اهميت زيادي نبخش

 در مقايسـه بـا   در عوض ايـن مشـتريان   .دهندنجم ميپمل ارا به عبيشتري ديگر بازار اهميت 
هـر   .دهنـد مـي  هشـتم و  يـازدهم ، دهم، نهمعوامل هاي بازار اهميت كمتري به ديگر قسمت

گيـري مشـتريان   يمدر تصـم  عوامـل تـرين  اساسي دهمو  نهمعوامل عنوان كرد كه  دبايچند 
     . دنشو بازار قلمداد مي
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  3خوشه 
. دهـد  از حجـم نمونـه را تشـكيل مـي    درصـد   8/38است كـه   يمشتر 299شامل  خوشهاين 

 .دهنـد  مـي  دومو  چهارمبيشترين اهميت را به عوامل  مشترياني كه در اين بخش قرار دارند،
كيفيـت پخـش   هـا بيشـتر بـه    ايـن بخـش از بـازار در مقايسـه بـا ديگـر بخـش       عنوان مثال، به

ايـن گـروه از مشـتريان اهميـت خيلـي       .دهـد اهميت مـي  )7= و مد  1/6= ميانگين (موسيقي
و يـو اس بـي و ديتـا    ) 7= و مـد   4/6= ميـانگين  (پيشـرفته  قابليت اتصـال  زيادي به متغيرهاي

، سـوم  عوامـل اهميت زياد موارد نـامبرده،   باوجود .دهندمي) 7= و مد  5/6= ميانگين (كابل
درسـت  عنـوان مثـال،   بـه . سـتند يايـن مشـتريان حـائز اهميـت زيـادي ن      براي پانزدهمهفتم و 

بـه برخـورداري از    )1= و مد  5/3= ميانگين (كمي برخلاف خوشه اول اين مشتريان اهميت
  . دهندزبان فارسي مي

  
  كاي دو پيرسون هاي حاصل از آزمونيافته

شـناختي متفـاوت از   هـاي جمعيـت  هـا از نظـر ويژگـي   كه آيا خوشه سؤالبراي پاسخ به اين 
نشـان  هـا  نتايج اين تحليـل . ه استدشي دو پيرسون استفاده ايكديگرند يا خير، از آزمون ك

در  .ندهسـت هـا مـرتبط   بـا خوشـه  و شهر محل اقامت  هلأوضعيت ت ،شغل ،سند متغيرهاي دا
در زمينـه  . هـا مشـاهده نشـد   بـين خوشـه   جنسيت مقابل، تفاوتي از نظر تحصيلات، درآمد و

هـا متفـاوت از يكـديگر    در خوشـه گوشـي  ترجيحي  شكل مربوط به محصول نيزمتغيرهاي 
زنـان در   پژوهشـگران ايـن   هـاي پـژوهش در . اسـت  ]6[هـاي پژوهش اين نتايج مشابه با. بود

به زيبايي و ظرافت دقـت بيشـتري داشـته و در     گوشي تلفن همراهمقايسه با مردان در خريد 
   .اندهاي فناوري آن دقت بيشتري داشتهمقابل مردها بيشتر به جنبه

  
  مطالعه تطبيقي بين سه شهر بزرگ ايران

هاي مختلـف را بـر    ربوط به ميانگين و انحراف معيار اهميت عامل، نتايج م11جدول شماره 
هـا بـا شـهرهاي     منظور مقايسه رابطه بين اهميـت عامـل  به. دهد حسب شهر مشتريان نشان مي

نتايج تحليل واريـانس  . كار برده شد مورد بررسي تحليل واريانس و آزمون تعقيبي توكي به
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در عوامـل   ،ان در سه شهر مورد مطالعـه نشـان داد  هاي مشتري منظور مقايسه تفاوت خواسته به
هاي مشتريان در شـهرهاي مختلـف    تفاوت معناداري بين خواسته سيزده، نه، ده و هفت، پنج

نسـبت بـه دو شـهر ديگـر،      آن بـود كـه   بيـانگر نيـز  آزمون تعقيبي توكي نتايج . وجود ندارد
. دهنـد  چهار و دوازده مـي سه، به عامل  اهميت كمتريها در انتخاب گوشي موبايل مشهدي
دوم را نسبت به دو شهر ديگر كمتر لحاظ عامل  تلفن همراهدر انتخاب گوشي  نيز ها تهراني

اهميت بيشـتري قائـل    ششم، چهاردهم و پانزدهمامل وعبراي ها  شيرازيدر مقابل،  .كنند مي
 امـل وي بـه ع ها اهميت بيشتر نسبت به مشهدي ها شيرازي ،همچنين نتايج نشان داد .شوند مي
  . دهند ميهشتم و يازدهم  اول،

  هاي مختلف بر حسب شهر ميانگين و انحراف معيار عامل .11جدول 
 مشهد شيراز تهران عامل
  انحراف معيار  ميانگين  انحراف معيار ميانگين انحراف معيار ميانگين  

  34/1  69/4 82/432/103/515/1 عامل اول
  35/1  84/4 87/437/1 44/444/1عامل دوم
  46/1  59/4 20/563/143/594/0عامل سوم

عامل 
 چهارم

04/5 20/1 14/5 
15/1 75/4  32/1  

  06/1  65/4 58/446/176/421/1عامل پنجم
  08/1  13/6 17/653/142/682/0عامل ششم
  36/1  82/3 95/334/101/435/1عامل هفتم
  25/1  19/5 03/1 28/511/143/5عامل هشتم

  00/1  98/5 85/0 93/556/117/6امل نهمع
  45/1  19/4 31/1 38/4 92/1 39/4عامل دهم

عامل 
 يازدهم

19/5  14/1  36/5  89/0 99/4  07/1  

عامل 
 دوازدهم

11/4  79/1  12/4  70/1 71/3  56/1  

عامل 
 سيزدهم

63/5  55/2  61/5  12/1 60/5  24/1  

عامل 
 چهاردهم

54/5  44/1  00/6  23/1 55/5  46/1  

ل عام
  14/1  27/5 05/1  65/5  31/1  29/5 پانزدهم
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  گيريبحث و نتيجه
عنوان يكي از بازارهاي بسيار رقابتي مورد مطالعه به همراه تلفن گوشيدر اين مطالعه، بازار 

هاي مورد  در انتخاب گوشي همراه تلفن گوشيد رفتار مشتريان شقرار گرفت و تلاش 
، نتايج مورد پژوهشها با استمداد از ابزار هآوري دادپس از جمع. شودنظرشان بررسي 

كه مزاياي مورد اننظار مشتريان  بودآن  انگريبهاي آماري يافته. تحليل آماري قرار گرفت
  . عامل مجزا تفكيك نمود 15 در قالبتوان همراه را مي تلفن گوشياز 

. ورت گرفتاي ص عامل تقسيم شدند، تجزيه و تحليل خوشه 15ه متغيرها در كپس از اين
ها سه خوشه  شناسايي تغييرات بزرگ در نسبت فاصله تكنيكبا استفاده از اين روش در 

سه، عوامل از همه، بيش  ،خاب گوشي موبايل خودتندر اخوشه اول  .شده استمشخص 
هايي چون مناسب بودن باطري، امكان استفاده  ه خصيصهگيرند ك را در نظر مي هشت و ده

هاي مختلف و شهرت شركت سازنده و امكان دريافت خدمات شاز زبان فارسي در بخ
ين و يبر قيمت پاعلاوه ؛گيرند افرادي كه در اين خوشه قرار مي. استپس از فروش 

هاي  بررسي. ندهستدنبال امكان برقراري ارتباطي خوب هسادگي در استفاده، ب
و معلمان در  اندتاو اس اداره دهد كه سنين بالا، خانهاين مطالعه نشان مي شناختي جمعيت

تلفن اين خوشه شامل تمام افرادي است كه از گوشي  از طرفي. گيرند قرار مياين خوشه 
گرايي پرهيز  بيشتر از هر چيز به كاركردهاي آن براي خود توجه دارند، از تجمل همراه

ايد ، تسهيل برقراري ارتباط است و تنها بهمراه تلفن گوشيدارند و معتقدند علت وجود 
  .همساني بالايي دارد ]15[نتايج اين بخش با نتايج . همين انتظار را از آن داشت

را بسيار مهم دانسته و در  پنج، هفت و پانزدهعوامل  )خوشه دوم(ترين خوشه بزرگاما 
، دهد ها نشان مي ررسيب. دهندكمتري نشان مي توجه هشت، نه، ده و يازدهمقابل به عوامل 

قرار خوشه در اين بيشتر پرستاران و پزشكان  داده ويشتر ميانسالان تشكيل بها را اين خوشه
 نيمي ازكه  طوريبه ؛مند استههاي كشويي علاقاين بخش از بازار به گوشي. گيرند مي

  . كه شكل كشويي را مي پسندند در اين گوشه قرار گرفتند هايي آزمودني
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گوشي كه به كيفيت بالاي پخش موزيك هايي از  بيش از هر چيز به ويژگيسوم در خوشه 
ست كه چندان تمايلي به استفاده از راديو ا اين درحالي ،دهندشود اهميت نشان ميمنجر مي

 گيرند مشترياني كه در اين خوشه قرار مي براي همچنين. يا تلويزيون براي سرگرمي ندارند
گوشي و سيستم عامل نصب افزارهاي موجود براي امكان اتصال به اينترنت و رايانه و نرم

-و ويژگي همراههاي  وجود دوربين در گوشي. اهميت بسيار زيادي داردشده بر روي آن 

با دانستن اين موضوع . ثير بسزايي داردأگونه مشتريان ت هاي مربوط به آن نيز در انتخاب اين
روشن و  ،دگيرنسال دارند در اين خوشه قرار مي 27هايي كه سن كمتر از اكثر نمونه آنكه

درصد اين  6دار و از اين خوشه خانه% 7/1تر آنكه تنها قابل توجه. شودمي ترقابل فهم
هل أافراد مت ين تعداداين خوشه كمتردر . ندهستخوشه از بخش فرهنگي و آموزشي جامعه 

  .پسندندها شكل گوشي ساده را ميو بيشتر آن قرار دارد
هاي ظاهر را  ه خوشه مهم تلقي شده است و ويژگيكه عامل ششم در هر س آن شايان توجه 

  .اندعنوان نموده همراه تلفن گوشيهاي خود در انتخاب  از اولويت
-ازاريابان داخلي پس از شناسايي و طبقهب شودپيشنهاد مي ،حال با توجه به آنچه گفته شد

اهميت هر  به تناسب، همراهتلفن هاي  از خريد گوشيبندي مزاياي مورد انتظار مشتريان 
با ( آنموجود در هاي مختلف مشتريان ها و گروهخوشهيك از اين عوامل براي هر يك از 

به خود همراه تلفن هاي  گوشي متنوعي درخدمات ، )ايهاي ميان خوشهلحاظ تفاوت
 هاي گوشيهاي توليد كننده  شركتشود از سوي ديگر پيشنهاد مي. مشتريان ارايه دهند

هاي ميان شهري را مد نظر قرار داده گونه محصولات، تفاوتان بازار اينو مديرهمراه  تلفن
مواردي به پژوهش و بر اساس نتايج  شهر شيرازطور مثال در هاي كه سعي نمايند بگونهبه

 و وزن گوشي، امنيت گوشي، تنوع رنگ، زيبايي ظاهري دستي گوشي،خوشهمچون 
قابليت  ي همچونمواردبه تهران  شهركه در  ليبيشتر توجه نموده در حا قابليت پخش راديو
زفري و لوازم دساخت آلبوم، كيفيت هن قابليتكيفيت پخش موزيك، ،اتصال به تلويزيون

نسبت به ساير موارد  كه  ،)عامل دومهاي موجود در لفهؤمعنوان به( جانبي همراه گوشي
تلاش نموده و توجه كمتري ان داشته، مشتري اهميت كمتري برايپژوهش موجود در 
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 تلفن گوشي مزاياي مدنظر مشتري ازساير  سطح كيفي و كمي در جهت ارتقاءبيشتري 
    .داشته باشندهمراه 

مندي،  رضايتهمچون  مسايليشماري در مورد  بي هايسؤالهم هنوز البته بايد اذعان نمود 
-ژوهشپهمراه مطرح است كه اميد است  تلفن گوشيمشتريان ارزش ادراكي وفاداري و 

نظريات موجود در اين اي از تر و با رويكردي كاربردي يا توسعهجامعبا نگاهي آينده هاي 
  . داشته باشند موارد ياد شده درخوري برايپاسخ  استفاده نموده وحوزه 
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