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 چكيده

امروزه با افزايش شدت رقابت در كسب سهم بازارهـاي مـواد

و بنـدي يك بسـته طراحيغذايي،  بـا نيازهـاي منطبـق رقـابتي

و ضروري  مبدل شده توليد فرآينددر مشتريان به يك امر بايسته

ها مستلزم شناخت درسـت بندي اين گونه بسته ارائهو تهيه. است

و طبقه نديب از نيازهاي مشتريان نسبت به يك بسته  بندي خاص

در. باشـد مـي آنهـا اين گونه نيازها بر حسـب اولويـت از ايـن رو

و مطالعه حاضر سعي بر آن بوده است بـا اسـتفاده از روش كـانو 

مواد غـذايي بندي نيازهاي مشتريان نسبت به بستهتحليل عاملي

جامعه آماري تحقيق كـل مشـتريان.دگرد بنديو طبقهشناسايي 

ومي مواد غذايي شهر شيراز هاي فروشگاه باشد كه از اين ميـزان

نفـر مـورد 444اي، تصادفي از نـوع منطقـه گيري به روش نمونه

محتوايي/، روايي ظاهرينامه پرسشروايي. اند پرسش قرار گرفته

نتـايج. به تاييد رسـيده اسـتو پايايي آن از روش آلفاي كرونباخ 

 چهـاردر بنـدي بسـته گانـه15هاي تحقيق نشان داد كه ويژگي

و تفــاوتي بــي گـروه از نيازهــاي بايــدي، تــك بعــدي، انگيزشــي

از سوي ديگر عـلاوه بـر آنكـه بهداشـتي. گيردمي مشتريان قرار

از بندي بودن بسته بيشترين اهميت را در ميان نيازهـاي مشـتري

 مـواد بندي داشته است، نيازهاي مشتريان از يك بسته بندي بسته
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بـا نيـز بوم شـناختي متفـاوت آنهـا هاي ويژگي غذايي به تناسب

.متعددي همراه بودهاي تفاوت

 مقدمه

و سلايق مصـرفي مشـتريان خصوصـاً در با تغيير در انتظارات

و سال هاي اخير، سبك زندگي مشتريان به تدريج تغيير يافته اسـت

هـاي مشتريان علاوه بر بررسي محصول مصرفي خـود بـه شـاكله 

ب  و بنـدي رنـد، بسـته مهم ديگـري همچـون  نيـز ...، محـل توليـد

و تنـوع محصـولات. انديشند مي در چنين بازاري كه لبريـز از رقبـا

و متعاقباً  است، كالبدشكافي نيازهاي مشتريان نسبت به محصولات

و  دو ارائهطراحي محصـولاتي متناسـب بـا ايـن نيازهـا ضـرورتي

ب. چندان يافته است هـايه ويژگـي اين كالبد شكافي نيازمحور تنها

و بسته به عنوان يكي بندي دروني آن محصول خاص وابسته نبوده

برياز اجزا از ايـن رو طراحـي. گيـرد مـي اصلي محصول را نيز در

ين راهكارهـاي جـذب تـر شـده به عنوان يكي از شناخته بندي بسته

توجه مسئله كالبدشكافي نياز بوده هاي مشتري، خود يكي از كانون

هـا ين نقاط توجـه ايـن گونـه بررسـيتر يكي از با ارزشتواندميو

ومي در اين ارتباط توليدكنندگان. باشد توانند بـا شناسـايي عناصـر

و طبقـه]1[رقـابتي بندي يك بستههاي خصيصه  بنـديو تحليـل

محصـولات خـود، شـرايط بنـدي نيازهاي مشتريان نسبت به بسته

و متعاقبـاً محصول بـا نيازهـاي بندي تناسب بيشتر بسته مشـتريان

نكتـه مهـم. افزايش سـهم بـازار محصولاتشـان را فـراهم نماينـد 

 بنـدي ديگري كه بر اهميت بررسي نيازهاي مشتريان از يك بسـته 

و مي افزايد آن است كه حجم مطالعات صورت گرفته در اين ارتباط

و تحليـلاي هاي نياز شناختانه استفاده از مدل همچون مـدل كـانو

و طبقه عاملي جهت يكـي. باشدمي نيازها بسيار اندك بندي تحليل

با استفاده از]2[از مطالعات قابل ملاحظه خارجي در اين خصوص 

را مـورد بررسـي بندي مدل كانو، نيازهاي مشتريان نسبت به بسته

و اين چنين نتيجه گرفته در بنـدي ويژگي بسته24كه اند قرار داده

ج چهار بيگروه بايدي، تك بعدي، و . تفاوتي قرار گرفته اسـت ذاب

البته بايد اشاره نمود كه تحقيق فوق يكي از تنها تحقيقات صـورت

و عمـده تحقيقـات در  پذيرفته در سطح جهان در اين حـوزه اسـت

به اثرات آن بر رفتار مشـتريان-خصوصاً داخلي– بندي حوزه بسته

.گرددمي خريد باز فرآينددر 

حال سوالي كه پس از تشـريح اهميـت نيازشناسـي در حـوزه

و بيان شكاف تحقيقاتي موجود در ايـن زمينـه مطـرح بندي بسته

ومي گردد آن است كه چگونه مي تـوان ايـن نيازهـا را شناسـايي

هـا در شناسايي نيازهـا يكـي از ايـن روش. نمود بندي البته طبقه

اص موظف به انجامخ بندي استناد به وظايفي است كه يك بسته

بـه سـه]3[اين وظايف بر اسـاس مطالعـات گسـترده. آن است

و ترغيبـي بـراي بسـته وظيفه  تقسـيم بنـدي حفاظتي، اطلاعاتي

از بنـدي ارتباطات بسـته«تحت عنواناي در مطالعه]4[. شود مي

و سيماي محصول به اين نتيجه رسـيدند كـه»دو منظر ارتباطي

، سه وظيفه اساسـي بندي از يك بستهمجموعه نيازهاي مشتريان 

و محــافظتي را در بــر در بحــث. گيــرد مــي اطلاعــاتي، ترغيبــي

روش اول. روش كلي قابـل طـرح اسـتدونيازها نيز بندي طبقه

. شده است ارائهرويكردي است كه توسط انديشمندي به نام كانو 

بر اساس اين رويكرد پس از آنكه نيازهـاي مختلـف مشـتريان از

هاي مختلف ماده غذايي شناسايي گرديد، به روش بنديهيك بست

و  و بدترين ... همچون روش حداكثر فراواني، تعيين درجه بهترين

مختلفي از نياز همچون نيازهاي بايـدي، تـك بعـدي، بندي طبقه

و حتــي روش دوم بــراي. شــود ارائــه مــيتفــاوتي بــي انگيزشــي

نيازهـا، روش تحليـل تـرين گـروه ايـنو تعيين مهـم بندي گروه

هـاي عاملي است كه در آن نيازهـا بـر اسـاس تشـابه در عامـل 

و مشخصمي مختلفي قرار درمي گيرند گردد كدام يك از نيازهـا

.گيردمي قرارتر مقايسه با سايرين در گروه نيازهاي مهم

رغـم آنكـه بـا با توجه به توضيحات فوق، تحقيق حاضـر علـي

و مقايسه با تحقيقات گذشته به انجام هدف بررسي اين طبقات نياز

اول. رسيده است اما از چند جنبه رويكـردي نوآورانـه داشـته اسـت

آنكه بـا درصـدي احتمـال در مقايسـه بـا مطالعـات داخلـي حـوزه 

از بندي بسته اين اولين تحقيقي است كه در آن نيازهـاي مشـتريان

دوم. وندشـ مـي بنـدي مواد غذايي با رويكرد كانو طبقـه بندي بسته

و روش تحليـلاي آنكه در اين تحقيق مقايسـه  ميـان روش كـانو

هـاي عاملي صورت گرفته است كه در نوع خود نگاهي نو به روش

و بنـدي قابل استفاده در طبقـه  نيازهـاي مشـتريان از محصـولات

سوماً در اين تحقيق سعي شـده اسـت اهميـت. آنهاست بندي بسته
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بوم شناختي آنها با يكديگر هايينيازهاي مشتريان بر اساس ويژگ

مقايسه شود كه اين مسئله در مقايسه با تحقيقات خارجي همچون 

. داردترو البته نوآورانهتر ديدگاهي جامع]5[تحقيق 

ومي در ادامه سعيبنابراين شود پـس از تشـريح مـدل كـانو

موادغذايي بـه بندي، نيازهاي مشتريان از بستهبندي مفهوم بسته

و در قالـب  هـاي روشتناسب تحقيقات مختلف شناسايي گرديده

و تحليل عاملي(مختلف  مختلـف هـاي نيازها در گروه، اين)كانو

شـود تفـاوت نظـرات مـي از سوي ديگر سعي. گردند بندي دسته

مشتريان با بوم شناختي مختلف در مورد نيازهاي ياد شـده مـورد 

.بررسي قرار گيرد

 يات موضوعادب.1

 مدل كانو.1-1

مدل كانو با نگاهي تك بعدي به مسئله رضايت ارائهتا پيش از

خط بطلانـي]6[با مطرح شدن نظريات.شدمي مشتري نگريسته

و اثبات شد كه يك كالا به تناسب برآورده  بر اين عقايد كشيده شد

نمودن سه دسته از نيازهاي مشتريان در قالب نيازهاي بايدي، تـك 

و انگيزشيب . تواند موجبات رضايت مشتري را فـراهم آوردمي عدي

اين مدل توسط پروفسور نورياكي كانو استاد دانشگاه ريكا در سـال

 به خاطر ارائه اين مدل جـايزه 1997ارائه گرديد كه در سال 1979

.دمينگ را دريافت نمود

و الزامات كيفي مشـتريانها در مدل كانو سه گروه از خواسته

ازمي در يك نمودار دو بعدي نمايش داده شود كه اين سه گـروه

، نيازهـاي تـك)اساسـي(شامل نيازهاي بايـدي) الزامات(نيازها 

ايـن.]7[شودمي)انگيزشي(و نيازهاي جذاب) عملكردي(بعدي

و نيازهاي آن در قالب شكل  .گرديده است ارائه،1مدل

و ابعاد متفاوتآن مدل كانو-1شكل

و محور افقي در مدل كانو بيانگر ميزاني است كـه محصـول

 آن نيازهاي مـورد نظـر مشـتري را بـرآوردهياجزايا هر يك از 

از. كند مي محور عمودي نيز معرف آن است كه چگونه مشـتريان

و خدمات رضايت در.]8[كننـد مـي پيـدا دريافت كالا از طرفـي

و پايين ين نقطـه از محـور عمـودي نمـودارتر مدل كانو بالاترين

و عدم رضايت مشتري را نشانتر به سـمت. دهدمي تيب رضايت

راست نشان دهنده اين است كه نيازهاي كيفي مـورد انتظـار بـه 

و سمت چپ اين  و جامع در محصول لحاظ شده است طور كامل

و مشخصهمدل ارائه  و محصولي است كه خصوصيات هـاي كالا

و هيچ گونه نياز كيفي مـورد انتظـار در  كيفي مورد انتظار را ندارد

و لحاظ نشده است و محصول رعايت همانطور كه قبلاً ذكر. كالا

و خدمات را در سه  گرديد مدل كانو خصوصيات كيفي محصولات

ي جـذاب دسته نيازهـاي بايـدي، نيازهـاي تـك بعـدي، نيازهـا 

:گردندمي نمايد كه در ادامه به تفكيك تشريحمي بندي طبقه

)اساسي(نيازهاي بايدي.1-1-1

شود؛ چـرا نمي اين دسته از نيازها اغلب توسط مشتريان بيان

و خدمات درخواستي قدرت  كه آنها همواره انتظار دارند كه كالاها

د  و ر واقـع ايـن برآورده كردن اين گونه از نيازها را داشـته باشـد

اين ).]10[،]9[(ضروري آن كالا يا خدمات باشندوجزها ويژگي

و بـه مـي انتظـارات مشـتريان را در بـر نيازها سطوح اوليه گيـرد

در نمـي خودي خـود موجـب رضـايت  شـوند، بلكـه اعمـال آنهـا

و بسته  آنها تنها مانع از عدم رضـايت مشـتريان بندي محصولات

حداقلي ضرورتا بايد وجود داشته باشد بنابراين اين سطح. شود مي

نيازهاي يك بعدي
ريمشترضايت

نيازهاي جذاب

 نيازيعدم ارضا
نيازهاي الزامي

نيازرضايا

مشترينارضايتي
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. شـوند نمي تا باعث عدم رضايت نشود، اگرچه موجب رضايت نيز

، ايـن نيازهـا در حـوزه]11[از آنجايي كه بـر اسـاس مطالعـات

و دوام در بسـته بندي بسته محصـول بنـدي بيشتر با موارد ايمني

بـا شود كه اين نوع از نيازهـا بيشـترمي مربوط است، پيش بيني

. ارتباط داشته باشد بندي وظيفه حفاظتي بسته

)عملكردي(نيازهاي تك بعدي.2-1-1

و و خدمات وجود دارنـد اين دسته از نيازها، همواره در كالاها

و تغيير در  و كميتبحث بر سر چگونگي بهبود .ستا آنها كيفيت

توانـد موقعيـت مـي نيازهاي عملكردي حداقل تلاشي اسـت كـه

و پر تنش امروزي حفـظ نمايـد تجاري سازما .ن را در بازار رقابتي

و رضـايت يـا عـدممي اين نوع نيازها توسط مشتريان بيان گردد

محصـول به توانايي سازمان ارائه دهندهرضايت مشتري بستگي 

بـه. يا خدمت در پاسخگويي به اين نوع از نيازهاي مشتريان دارد

بنابر عقيده. گويندمييزن» چه بيشتر بهترهر«اين دسته از نيازها 

ــان نيازهــاي عملكــردي برخــي صــاحبنظران رابطــه مثبتــي مي

و چگـونگي بـر آورده) بعديتك( و رضايت مشـتري وجـود دارد

و مرتفع نمودن آنها با رضايت مشتري بـه صـورت يـك ساختن

، از آنجايي كـه]13[بر اساس مطالعات.]12[باشدمي تابع خطي

دارنـد،» هـر چـه بيشـتر بهتـر«ي مـاهيت طور كلـي اين نيازها به

شود اين نياز رابطـه بيشـتري بـا نقـش اطلاعـاتيمي بيني پيش

و اينكه هر چه اطلاعات بيشتري از جانـب بندي بسته داشته باشد

 بندي نيازهاي وي از بسته به مشتري داده شود، بيشتر بندي بسته

.گرددمي برآورده

)مهيج، انگيزشي(نيازهاي جذاب.3-1-1

 اين دسته از نيازها، نيازهاي فراتر از انتظارات مشتريان ناميده

گـردد نمي نياز جذاب موجب نارضايتي مشتري عدم ارائه. شود مي

در ارائهولي  و موجب خشنودي وي آنها براي مشتري جذاب بوده

و چشـم گيـر. شودمي سطح بالايي  اين نيازها محصول را متمايز

هسـتند كـهاي ها، همان برگهاي برندهاين دسته از نياز. سازد مي

و متمايز به كار رامي سازمانهاي مخاطره پذير گيرنـد تـا بازارهـا

و تمام خريداران را ترغيب كنند كـه  مجذوب محصول خود كنند

كنند، بـه ديگـران نيـزمي محصولاتشان را علاوه بر اينكه خريد

و در اين كندمي نيازهاي جذاب مشتري را غافلگير. پيشنهاد دهند

شگفتي، مشتري به سطوح بالايي از رضايت كه همانا خشـنودي

شود اين نياز بيشترمي پيش بيني. يابدمي باشد، دستمي مشتري

 ارتبـاط داشـته باشـد، هـر چنـد كـه بندي با وظيفه ترغيبي بسته

و وظيفه اطلاعاتي بستهاي توان رابطه مي  بنـدي نيز ميان اين نياز

. برقرار كرد

علاوه بر نيازهاي فوق الذكر دو نوع نيـاز ديگـر نيـز از مـدل

و نياز معكـوسبي كانو قابل استخراج است كه شامل نياز تفاوتي

شودمي تفاوتي نه رضايت ايجادبي با برآورده شدن نيازهاي. است

و نه عدم رضايت؛ در صورتي كه در ارتباط با نيازهـاي معكـوس؛ 

هايي در محصـول كـه نبود ويژگي(عدم برآورده شدن اين نيازها

شـوندمي، موجب رضايت مشتري)بتواند اين نياز را برآورده نمايد

تفاوتي، نيازهاي خنثيبي توان گفت نيازهايمي به عبارتي.]14[

و تاثيري بر و عدم رضـايت مشـتري ندارنـد؛ هستند امـا رضايت

. نيازهاي معكوس كاهنده رضايت مشتري هستند

ديبن بسته.2-1

مختلف نياز، گـام بعـد تشـريح هاي بندي پس از تشريح طبقه

و نيازهـايي اسـت كـه يـك مشـتري از يـك بنـدي مفهوم بسته

بـه معنـي بندي بسته]15[از ديدگاه. مواد غذايي دارد بندي بسته

و سيستمي هماهنگ است كه نـه تنهـا سـلامتي  ظرف، محفظه

 توليـد تـا مصـرف تضـمين فرآينـد كالاي مورد نظـر را در طـي 

و كم هزينه بـين مي نمايد بلكه سعي در ايجاد ارتباط قوي، سريع

و از اين طريق براي زنجيـرهمي كنندهو مصرف كننده توليد  نمايد

و فـروش ايجـاد فرآيندعرضه در و نقل، توزيع، انبـارداري حمل

يـك بنـدي از سوي ديگر بسـته. ارزش افزوده بيشتر خواهد كرد

در عمليــات و هنــري اســت كــه تجــاري پيچيــده، پويــا، علمــي

و/ ين شكل خود كاركردهاي محافظتيتر بنيادي نگهداري، حمل

و فروش كالا را شامل و از ايـن مـي نقل، ترغيب مشتريان شـود

رامي قابليت برخوردار است كه تواند قابليت فروش يك محصول

اد جديـد خـود در ابع بندي بسته.]16[از نقطه اول به اوج برساند 

ازمي همچون سفير يا نماينده توليدكننده عمل و با استفاده نمايد

تبليغـاتي، ابـزار هـاي تواند به عنوان حامـل پيـاممي اين موقعيت
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و به عنوان و پيشنهادات ترغيبي خريد، وسيله جمع آوري نظرات

و شعار شركت توليـدي مطـرح گـردد  .]17[حامل مارك تجاري

توانـد مـي مناسـب بندي دي نيست كه يك بستهديگر امروز تردي

شركتها امروزه به طور.ها ايجاد تمايز نمايد براي برخي از شركت

در.اند تمركز كرده بندي روي نقش بستهاي فزاينده از سوي ديگر

و تخفيفات هفتگـي صـورت   محيطي كه بمباران آگهي، ترفيعات

و توانـ مـي بنـدي گيرد تغييـر انـدكي در شـكل بسـته مي د مزايـا

نكتـه مهـم.]18[سودآوري بالايي را در فروش كالا داشته باشد

كننـده تواند رفتار مصرفمي بندي در اين بخش آن است كه بسته

و ضمن ترغيب مصـرف  بـه خريـد كـالا، كننـده را هدايت نموده

ــاطر  ــايت خ ــا رض ــد ارتق ــس از خري ــه پ از او را در مرحل و داده

در ايـن ارتبـاط مطالعـات.]19[هاي پس از خريد بكاهـد نگراني

محصـولات كنندگان بر رفتار مصرف بندي بيانگر تاثير بسته]20[

و با اين پيام همراه اسـت كـه اگـر شـركت  هـا نيـاز غذايي بوده

خود را درك كننـد، ايـن اثرگـذاري بندي مشتري نسبت به بسته

دهـدمي نشان]21[از سوي ديگر مطالعات. بيشتر نيز خواهد شد

هـاي وابسته به ويژگـي بندي كه نيازهاي مشتري نسبت به بسته

كـه افـراد مسـن بيشـتراي بوم شناختي مشتريان است؛ به گونه

دهند؛مي مد نظر قرار بندي نيازهاي اطلاعاتي خود را از يك بسته

در حاليكه افراد جوان بيشتر به نيازهاي بصري شامل شكل، رنگ 

 نيـز نشـان]22[نتـايج تحقيقـات. دهنـدمي نظر قراررا مد ...و 

رنـگ،(دهد كه مشتريان بيشترين انتظارات را از جنبه بصري مي

و  و در صـورت تحقـق ايـن بنـدي بسته...) طراحي، شكل دارنـد

آسـان، حمـلو آسان بـاز شـدن، دوام(نيازها به جنبه كاركردي 

ــل قابليــت اســتفاده و بازيافــت مجــدد، قاب ــودن  آن توجــه ...)ب

.نمايند مي

بايـد اذعـان داشـت كـه، بنـدي رغم اهميت بسـته عليالبته

و ميــزان تطــابق  عملكــرد ايــن صــنعت در ســطح كشــور

توليد شده با نيازهاي مشتري داخلـي در وضـعيت هاي بندي بسته

توليـد فرآينـد با تاكيد بـر ضـعف]23[ نوري.مناسبي قرار ندارد

نيازهـاي مشـتريان را بـرآورده كـه بتوانـداي به گونه بندي بسته

ب و انموده ارزش آفزوده ايجـاد كنـد، كننده ين طريق براي توليده

در بندي سهم بسته معتقد است كشـور مـا از توليد ناخالص ملـي

3/1در كشور ژاپن، اين ميزان چيزي حدود بوده در حاليكه68/0

 دهد در طولمي نشان]24[از سوي ديگر گزارش اخير. باشد مي

چنــد ســال اخيــر ايــران جايگــاه چهــارمي خاورميانــه را در امــر

بـ– بندي درآمدزايي از صنعت بسته دليـل عـدم تـامينهعمـدتاً

ــته  ــتري از بس ــاي مش ــدي نيازه از بن ــته ــد آن دس ــدم خري و ع

از دسـت-كه با نياز مشـتري هماهنـگ نيسـتند هايي بندي بسته

و مصـر  و پس از كشورهايي همچون امـارات در رتبـه داده است

.ششم قرار گرفته است

 مواد غذايي بندي نيازهاي مشتري از بسته.3-1

معتقدند مشتريان در هنگام خريد]25[صاحبنظراني همچون

آن بنـدي مشخصـي از بسـته هـاي يك ماده غذايي بـه ويژگـي 

نمايند كه اين مسئله تا حد زيادي تحـت تـاثيرمي محصول دقت

و انتظارات ارزش از جملـه. باشـد مـي مصرفي مشتريها، سلايق

شـكل،(تـوان بـه مـواردي همچـون طراحـي ها مـي اين ويژگي

اندازه، رنگ، باز شـدن آسـان، ويژگـي) گرافيك، متون نوشتاري

در بنـدي حفـاظتي بسـته هـايو ويژگي بندي اطلاع رساني بسته

و و. اشاره نمود... قالب دوام، قابليت حمل آسان از طـرف ديگـر

مختلفـي هاي بيان گرديد، به تناسب نقشتر كه پيشهمان گونه 

ترغيبـي، هـاي شـامل نقـش(گيـرد مـي بـه خـود بندي كه بسته

و حفاظتي  متنـوعي بـه خـود هـاي ويژگـي بندي بسته) اطلاعاتي

از. گيرد مي و در جهت شناسايي نيازهاي مشتريان در اين تحقيق

راي بـه عنـوان گـام اول بـراي اجـ(مواد غـذايي بندي يك بسته

هـاي به تناسب يافتهها، اين ويژگي)و تحليل عاملي رويكرد كانو

مشـخص،انـد شـده ارائـه)1(كـه در جـدول مطالعات مختلفـي 

:ندا گرديده

و منابع بندي بستههاي ويژگي-1 جدول

 استخراجي آن

)]27[،]26[( بندي تركيب رنگ بسته-1

)]29[،]28[( بندي طراحي بسته-2

)]30[( بندي بسته اندازه-3

)]31[( بندي وجود اطلاعات قيمتي روي بسته-4

)]33[،]32[(وجود اطلاعات در مورد تركيب محصول-5

)]35[،]34[(وجود اطلاعات در مورد نحوه مصرف-6
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و انقضاء-7 )]36[(وجود اطلاعات در مورد تاريخ توليد

و بهداشت-8 )]37[(وجود اطلاعات در مورد كد ساخت

)]38[( بندي شدن آسان بسته باز-9

)]39[(امكان حمل آسان بسته-10

)]40[(قابليت استفاده مجدد بسته-11

)]42[،]41[( بندي قابليت بازيافت بسته-12

)]44[،]43[( بندي بهداشتي بودن بسته-13

)]45[( بندي دوام مناسب بسته-14

)]46[( بندي امكان دور انداختن آسان بسته-15

 سوالات تحقيق.2

:در اين مطالعه سوالات تحقيق عبارتند از

 مواد غذايي چيست؟ بندي نيازهاي يك مشتري از بسته.1

 ايـن نيازهـا در چنـد دسـته تقسـيم بر اساس رويكـرد كـانو.2

و در مقايسه با يكديگر از چه اولويتي برخوردارند؟ شوند مي

از اين نيازهـا بندي بر اساس رويكرد تحليل عاملي چند طبقه.3

و درجه اهميت آنها چگونه است؟   وجود دارد

و(آيا مشتريان با بوم شناختي مختلـف.4 سـن، جـنس، درآمـد

مـواد غـذايي بندي نيازهاي متفاوتي از يك بسته) تحصيلات

 دارند؟

 روش تحقيق.3

و از لحـاظاي اين مطالعه از لحاظ هـدف، مطالعـه كـاربردي

كليـه جامعه آمـاري،. باشدمي پيمايشي/ روش، تحقيقي توصيفي

مواد غذايي واقع در شهر شيرازاي زنجيرههاي مشتريان فروشگاه

تصــادفي از نــوع گيــري، روش نمونــهگيــري روش نمونــه. اســت

مي منطقه بـا گيـري تعداد نمونه بـر حسـب روش نمونـه. باشد اي

آن(فرض جامعه نامحدود  �.٠=Pكه در،Z=١.٩  ،d=٠.٠�در 

ش از 384، معادل)دنظر گرفته نفر بوده است كه براي جلـوگيري

نفر از مشتريان مـورد 444نامناسب، تعداد هاي نامه پرسشحذف 

ــه ــرار گرفت ــد بررســي ق ــردآوري اطلاعــات. ان ــزار جهــت گ از اب

سـعي نامـه پرسـش در طراحـي. استفاده شـده اسـت نامه پرسش

در بكـار هـاي گرديده است از مولفه ]47[تحقيـق گرفتـه شـده

استاندارد نامه پرسشاستفاده شود تا علاوه بر مبنا قرار دادن يك

در. براي تحقيق، شرايط مقايسه اين دو تحقيق نيز فـراهم گـردد 

محتوايي اسـتفاده/ از روش روايي ظاهري نامه پرسشروايي ابزار

و در  بخـش(از روش آلفـاي كرونبـاخ پايايي پـژوهش شده است

ــشاول  ــه پرس ــادل نام ــ81مع ــادلو در بخــش دومددرص  مع

عــلاوه بــر هــا در تحليــل داده. اســتفاده شــده اســت) درصــد 87

دو نمونـه مسـتقل تـي آزمـون آزمونهاي آماري خاصي همچون 

و وان وي آنوا  دليـلهبـ(هـا براي مقايسه ميانگين) توكي(تست

، از سـه روش)و اسـتفاده از آمـار پارامتريـكها نرمال بودن داده

ر هاي تحليلـي مـدل كـانو شـامل روشوششاخص از مجموعه

و اولويت، بيشترين فراواني  براساس قاعـدهها ويژگي بندي تحليل

M>O>A>I ــين درجــهو ــرين روش تعي ــدترينبهت و روشو ب

.استفاده شده است تحليل عاملي

ها يافته.4

تصـويري كلـي از بـوم شـناختي ارائـه در اين بخش پس از

به)2جدول(دهندگان پاسخ و تحلي، ازهال دادهتجزيه با اسـتفاده

و به تفكيـك تفـاوتو تحليل عاملي كانو روشهاي  هـاي پرداخته

تحقيـق از نظـر متغيرهـاي درآمـد، سـن، هـاي موجود در يافتـه 

و تحصيلات مورد بررسي قرار .گيردمي جنسيت

ها بر اساس درصد سيماي آزمودني-2جدول

ن دهندگا پاسخ

)38(مردان،)62(زنان جنسيت

)5/20(، مسن)5/46(، ميانسال)33(جوان سن

)5/32(، پردرآمد)1/41(، متوسط درآمد)4/26(كم درآمد درآمد

 تحصيلات
،)9/48(، ليسانس)8/19(، فوق ديپلم)3/11(، ديپلم)7(زير ديپلم

)3(، دكترا)10(فوق ليسانس

 بر اساس مدل كانوها هاي تحليل دادهشرو.1-4

 روش حداكثر فراواني.1-1-4

در ايـن. باشدمي ين روش تحليل مدل كانوتر اين روش ساده

و در آن  روش در انتهاي ماتريس نتايج ستون جديدي اضافه شده
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ستون از بين پاسخهاي مربـوط بـه هـر ويژگـي آنكـه بيشـترين

و همان گونه. شودمي فراواني را دارد انتخاب بر اساس اين روش

ــدول  ــه در ج ــاهده)3(ك ــي مش از م ــيش ــردد ب از درصــد50گ

 نيازهاي بايـدي مشـتريان محسـوبوجز بندي بستههاي ويژگي

صـورت هـاي نكته ديگر آنكه بـر خـلاف پـيش بينـي. گردد مي

بيشـتر بـا نيازهـاي بايـدي بنـدي پذيرفته وظيفه اطلاعاتي بسته

.سازگار استيبند مشتري از بسته

از بندي طبقه-3جدول نيازهاي مشتريان

 بر اساس روش حداكثر فراواني بندي بسته

ها بايدي

، اطلاعات در مورد قيمت، بندي، اندازه بستهبندي طراحي بسته

و انقضا، اطلاعات كد اطلاعات نحوه مصرف، اطلاعات تاريخ توليد

و بهداشت، بهداشتي بودن بسته  بندي بسته، دوامبندي ساخت

، باز شدن آسان، حمل آسانبندي تركيب رنگي بستهبعدي تك

 قابليت استفاده مجدد انگيزشي

تفاوتي بي
قابليت بازيافت، قابليت دور اطلاعات در مورد تركيبات محصول،

 انداختن آسان

 M>O>A>I روش.2-1-4

و سومين فراواني حـداكثر نيـز توجـه  در اين روش به دومين

رويه اين روش بدين شـكل اسـت كـه در گـام نخسـت.شود مي

رامي جدولي تهيه و سـوم شود كـه بيشـترين فراوانـي اول، دوم

و M>O>A>I سپس بـا توجـه بـه قاعـده. نشان دهد ويژگيهـا

 بنـدي در ايـن اولويـت. شـوند مـي اولويـت داده نيازهاي مشتري 

باشـد جـزء اولـين مـيMمعيارهايي كه بيشترين فراوانـي آنهـا

و ساير معيارها نيز با توجه بـه قاعـده مطـرح  اولويتها قرار گرفته

در. شوندمي بندي شده رتبه بر اساس اين روش همان گونـه كـه

به عنـوان بندي گردد، بهداشتي بودن بستهمي مشاهده)4(جدول 

و قابليت بازيافت بسـته  بـه عنـوان آخـرين نيـاز بنـدي اولين نياز

.مشتري مطرح گرديده است

ها بر اساس روش نياز بندي اولويت-4ول جد
M>O>A>I 

بهداشتي بودن.1

 بندي بسته

تاريخ اطلاعات.2

و انقضا روي توليد

 بسته

در.3 اطلاعات

روي قيمتمورد 

 بسته

 بنديم بستهدوا.4

كد اطلاعات.5

و بهداشت  ساخت

 بندي روي بسته

نحوه اطلاعات.6

روي مصرف

 بندي بسته

 اندازه.7

 بندي بسته

 بندي بسته طراحي.8

گيرنتركيب.10 باز شدن آسان.9

 بندي بسته

اطلاعات در مورد.12 حمل آسان. 11

روي تركيبات محصول

 بندي بسته

قابليت. 13

 دورانداختن آسان

قابليت استفاده. 14

 مجدد

قابليت. 15

 بازيافت

ينو بدتر بهترين روش تعيين درجه-3-1-4

از جدول نهايي كـانو دست آمدههبهاي يافتهدر اين روش از

و كاهش رضـايت مشتري در جهت تعيين درصد افزايش رضايت 

بـه عبـارت. شودمي استفاده به تناسب برآورده شدن هر نياز وي

گيرد كـه اگـرمي اين مسئله مورد بررسي قرارحالت در اين ديگر 

) نديب در اين تحقيق بسته(خدمت/ محصولويژگي مورد نظر در 

و مشتريوجود داشته باشد به چه ميزان رضايت افـزايش يافتـه

وياگر ويژگي مورد نظر وجود نداشته باشد به چه ميزان رضايت 

براي اين كار نتايج به دست آمده از جـدول. كاهش خواهد يافت

و  و ميـزان بهتـرين فراواني كانو را در دو فرمـول زيـر قـرار داده

. نمائيممي بدترين حالت را تعيين

Best = (A+O) / (A+O+M+I) 
Worst = - (M+O) / (A+O+M+I) 

علامت منفي موجود در فرمول بدترين حالت، بيـانگر ميـزان

اثبات اين مساله نيز از فرمولهـاي ارائـه. باشدمي كاهش رضايت

Aدر فرمول بهترين حالـت هـر چـه تعـداد. پذيردمي شده انجام

براي يك ويژگي افزايش پيدا كند آن ويژگي بيشتر باعث افزايش

و اگـر تعـدادمي رضايت كـاهش يابـد، ميـزان افـزايشAشـود

در فرمول بدترين حالت. نيز كاهش خواهد يافت مشتريرضايت 

براي يك ويژگي كمتر شود نارضـايتي بيشـتريMهر چه تعداد 

و در صورت افزايشمي به وجود بر ميزان نارضايتي تنهاMآورد
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. شود نمي افزوده

، بيشـترين تـاثير بـر افـزايش)5(جـدول هاي بر اساس يافته

دلايلـيهب( بندي رضايتمندي مشتري از جانب ويژگي اندازه بسته

و يـا بـا  همچون تاثيري كه اين مسئله بر تخفيفات خريد داشـته

و اندازه خانوار متناسب تـاثير بـرو كمترين) گرددمي قدرت خريد

ين نيـاز بايـدي يعنـي بهداشـتي بـودن تـر رضايتمندي به اصـلي 

ست كه بيشترين تـاثير بـرا اين در حالي. گرددمي باز بندي بسته

 به غيـر بهداشـتي بـودن آن بـاز بندي نارضايتي مشتري از بسته

.گردد مي

بر اساس روش نيازها بندي اولويت-5جدول

ينو بدترينبهتر

 بندي ژگيهاي بستهويبهترينبدترين

 بندي تركيب رنگي بسته646/0-514/0

 بندي طراحي بسته612/0-482/0

 بندي اندازه بسته542/0-635/0

 اطلاعات مربوط به قيمت روي بسته777/0-310/0

 اطلاعات مربوط به تركيبات محصول روي بسته474/0-386/0

 اطلاعات مربوط به نحوه مصرف روي بسته600/0-410/0

و انقضا روي بسته865/0-168/0  اطلاعات مربوط به تاريخ توليد

و بهداشت روي بسته576/0-208/0  اطلاعات مربوط به كد ساخت

 باز شدن آسان659/0-511/0

 حمل آسان652/0-474/0

 قابليت استفاده مجدد324/0-387/0

 قابليت بازيافت451/0-384/0

 بندي بهداشتي بودن بسته887/0-200/0

 بندي دوام بسته766/0-317/0

 قابليت دورانداختن آسان425/0-325/0

 نيازها به روش تحليل عاملي بندي طبقه.2-4

، هـا در اين بخش تلاش بر آن است تا در تحليل عـاملي داده

در بندي گانه مشتريان از بسته نيازهاي پانزده بـر اسـاس اهميـت

از. گردنــد بنــدي قالــب عوامــل مختلــف طبقــه از ايــن رو پــس

امـا تفـاوت(نيازها بر اساس مشـابهت درون گروهـي بندي گروه

سعي شده است مهمترين نيازهـا در قالـب عوامـل) ميان گروهي

ابتـدا جهـت تاييـد بـه انـدازه بـودن.گردنـد بندي مختلف طبقه

ي آزمون تحليـل عـاملي از آزمـون انتخاب شده در اجراهاي داده

و ضريب كي ام او استفاده شده اسـت همـان).3جـدول(بارتلت

جگونه كه   بـا نـرخ KMOاخصـشمشخص است،)6(دولـدر

.باشدمي انتخاب شدههـونـنم، نمايانگر مناسب بودن ميزان79/0

از p-valueهمچنــين مقــدار  نشــان كــه باشــد مــي05/0كمتــر

ودهد ماتريس مي تـوان از تحليـل عـاملي بـرايمي واحد نيست

.شناسايي ساختار استفاده كرد

تست تاييد پذيري تعداد نمونه انتخاب-6جدول

 شده براي تحليل عاملي
درصد

 معناداري

درجه

 آزادي
آماره خي دو

او"ضريب براي"كي ام

 تعيين بسندگي تعداد نمونه

000/0 55 809/1222 797/0

، بنـدي ويژگي انـدازه بسـته چهاردر تحليل عاملي انجام شده

، قابليـت بازيافـت بنـدي اطلاعات مربوط بـه قيمـت روي بسـته

بـدليل آنكـه بنـديو قابليت دورانداختن آسـان بسـته بندي بسته

در تحليل جدول اشتراكاتها ميزان همبستگي آنها با ساير مولفه

ازها مولفه تح05/0كمتر  انـد يل عاملي حذف شدهلبوده است، از

از. آيد دستبهيتر تا نتايج دقيق از اين رو تعداد نيازهاي مشتري

.ويژگي تقليل يافته است يازدهبه بندي جهت عامل بندي بسته

 كل واريانس تبيين شده-7جدول

نيازها

جمع مجذورات چرخش يافته ويژه اوليههاي ارزش

 كل
درصد

واريانس

درصد

 تجمعي
 كل

درصد

 واريانس

درصد

 تجمعي

1 71/3 74/33 741/33 25/2 45/20 45/20

2 25/1 36/11 109/45 77/1 08/16 54/36

3 146/1 41/10 528/55 64/1 93/14 47/51

4 079/1 807/9 335/65 525/1 861/13 335/65

5 789/0 171/7 506/72

6 714/0 494/6 001/79

7 605/0 498/5 499/84

8 534/0 855/4 354/89
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نيازها

جمع مجذورات چرخش يافته ويژه اوليههاي ارزش

 كل
درصد

واريانس

درصد

 تجمعي
 كل

درصد

 واريانس

درصد

 تجمعي

9 430/0 907/3 261/93

10 390/0 541/3 802/96

11 352/0 198/3 100 

 كـهيينيازهـا فـوق جـدولدر موجـود هـاي افتهي اساس بر

 اينبهو گرفته قرار گروهيكدر دارندهمبا بيشتري همبستگي

مي طبقه كلي گروه چهاردرها ويژگي ترتيب  ايـن كـه شوند بندي

از نيازهـاي مشـتري از يـك درصـد65 كلي طوربه گروه چهار

 عوامـلييشناسا جهت. نمايندمي بندي مواد غذايي را تبيين بسته

 بـه سـتيبا مـي رد،يـگمي قرار عامل كدامدريژگيوهر نكهياو

.نمود مراجعه)8( جدوليها افتهي

 ماتريس چرخش يافته اجزا-8جدول

 عوامل

1 2 3 4

098/0 بندي تركيب رنگي بسته 858/0 059/0 094/0

221/0 بندي طراحي بسته 834/0 081/0 059/0

699/0 اطلاعات در مورد تركيب محصول 041/0 05/0- 202/0

747/0 اطلاعات درمورد نحوه مصرف 157/0 207/0 160/0

و انقضاء 622/0 اطلاعات درمورد توليد 228/0 458/0 03/0-

808/0 اطلاعاتي در مورد كد بهداشت 126/0 139/0 087/0

139/0 بندي آسان باز شدن بسته 320/0 246/0 595/0

147/0 بندي حمل آسان بسته 302/0 225/0 697/0

135/0 بندي استفاده مجدد بسته 20/0- 06/0- 754/0

206/0 بندي بهداشتي بودن بسته 097/0 778/0 073/0

059/0 بندي دوام بسته 023/0 798/0 156/0

و ويژگي هر چهار بندي طبقه-9جدول گانه نيازها

 طبقه

درصد واريانس

 تبيين شده
ها ويژگي  عوامل

45/20

، اطلاعات روي بسته در مورد تركيب محصول.1

 نحوه مصرف، اطلاعات روي بسته در مورد.2

و انقضا اطلاعات.3 ، روي بسته در مورد توليد

و بهداشت.4 اطلاعات روي بسته در مورد كد ساخت

 عامل اول

08/16  عامل دوم بندي طراحي بسته.2، بندي تركيب رنگي بسته.1

93/14 عامل سوم بندي دوام بسته.2، بندي بهداشتي بودن بسته.1

861/13
حمل آسان.2، بندي بستهآسان باز شدن.1

 بندي استفاده مجدد بسته.3، بندي بسته
عامل چهارم

335/65  كل

با.2-4 بررسي تفاوت نظرات مشتريان در رابطه

 از نقطه نظر بوم شناختي بندي بستههاي ويژگي

 درآمد مشتريان.1-2-4

و با توجه به روش آماري مورد بر اساس سوال چهارم تحقيق

، تحليــل تفــاوت نظــرات)آزمــون تـوكي: وان وي آنــوا(اسـتفاده 

هـاي مختلف در مورد هـر يـك از ويژگـي هاي مشتريان با درآمد

از نشان داد بندي گانه بسته پانزده كـه تنهـا در ارتبـاط بـا برخـي

بوده كه اين امر بدليل05/0ازتركم sig، بندي بستههاي ويژگي

بيـانگر وجـود) عـدم وجـود تفـاوت نظـرات(H٠رد شدن فرض 

تفاوت ميان نظرات مشتريان در سطوح مختلف درآمدي در رابطه 

درصـد10جـدولدر(بوده اسـت بندي با آن ويژگي خاص بسته

بهاي معناداري براي تفاوت شـده ارائـه صورت برجسـتههمعنادار

).اند شده ارائهصورتي خلاصههبهاو يافته است

فاوت نظرات مشتريان با درآمدت-10جدول

 بندي بستههاي متفاوت در رابطه با ويژگي

 تفاوت ميانگينيمعناداري ويژگي

)متوسط درآمد بيش از كم درآمد(023/02092/0 بندي تركيب رنگي بسته

)پردرآمد بيش از كم درآمد(034/02311/0 بندي طراحي بسته

)پردرآمد بيش از كم درآمد(031/02436/0اطلاعات تركيب محصول

)متوسط درآمد بيش از كم درآمد(022/03375/0 اطلاعات كد بهداشت
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 قابليت استفاده مجدد
)كم درآمد بيش از متوسط(027/05170/0

)كم درآمد بيش از پر درآمد(014/05545/0

 قابليت بازيافت
)متوسط بيش از كم درآمد(038/04261/0

)پر درآمد بيش از متوسط درآمد(027/03490/0

)متوسط درآمد بيش از كم درآمد(004/04569/0 قابليت دور انداختن آسان

 تحصيلات مشتريان.2-2-4

در تحليل تفاوت نظرات مشتريان بـا تحصـيلات مختلـف در

مشخص گرديد بندي گانه بسته پانزدههاي مورد هر يك از ويژگي

ازتركم sig، بندي بستههاي با برخي از ويژگي كه تنها در ارتباط

عـدم وجـود(H٠بوده كه اين امر بدليل رد شـدن فـرض05/0

در) تفاوت نظرات بيانگر وجـود تفـاوت ميـان نظـرات مشـتريان

ــي خــاص  ــا آن ويژگ ــف تحصــيلاتي در رابطــه ب ســطوح مختل

صورتي خلاصـههبها يافته)11(در جدول(بوده است بندي بسته

).اند شده ارائهبا توجه به درصد معناداري 

تفاوت نظر مشتريان با تحصيلات-11جدول

 بندي بستههاي متفاوت در رابطه با ويژگي

 تفاوت ميانگيني معناداري ويژگي

تركيب رنگي

 بندي بسته

)فوق ديپلم بيش از زير ديپلم(021/06037/0

)ليسانس بيش از زير ديپلم(039/05397/0

 بندي طراحي بسته

)ديپلم بيش از زير ديپلم(035/05022/0

)ليسانس بيش از زير ديپلم(001/06697/0

)فوق ليسانس بيش از زير ديپلم(008/07394/0

قابليت بازيافت

 بندي بسته

)فوق ليسانس بيش از زير ديپلم(009/01596/1

)فوق ليسانس بيش از ديپلم(032/07781/0

)فوق ليسانس بيش از فوق ديپلم(019/08670/0

 سن مشتريان.3-2-4

در تحليل تفاوت نظرات مشتريان در سنين مختلف در مـورد

مشـخص گرديـد كـه بندي گانه بسته15هاي هر يك از ويژگي

از تـر كـم sig، بنـدي تنها در ارتباط با ويژگي تركيب رنگي بسته

عـدم وجـود(H٠بوده كه اين امر بدليل رد شـدن فـرض05/0

در) تفاوت نظرات بيانگر وجـود تفـاوت ميـان نظـرات مشـتريان

. بوده است بندي سنين مختلف در رابطه با آن ويژگي خاص بسته

نظـر هـا دهـد كـه جـوان مـي سـني نشـان هـاي ميانگين گـروه

 بندي بستهدر رابطه با تركيب رنگيهاي نسبت به مسنتر مساعد

معنـادار هـاي درصد معنـاداري بـراي تفـاوت12در جدول(دارند

).شده است ارائهبصورت برجسته 

تفاوت نظر مشتريان با سن متفاوتدر-12جدول

 بندي بستههاي رابطه با ويژگي

 تفاوت ميانگيني معناداري ويژگي

)جوان بيش از پير(030/03700/0 بندي تركيب رنگي بسته

 مشتريان جنسيت.4-2-4

حاكي از آنان است كـه در تمـاميها در بخش جنسيت، يافته

وجـود( نامه پرسشدر بندي مورد به جز ويژگي پنجم بسته پانزده

، تفـاوتي)بنـدي اطلاعاتي مبني بر تركيـب محصـول روي بسـته 

هاي بر اساس يافته.و مردها وجود نداشته استها ميان جامعه زن

ت ، بنـدي ست، در ارتباط با مولفه پنجم بسـته حاصل از آزمون تي

ي نسبت به جامعه مردهـا در ارتبـاط بـاتر جامعه زنها نظر مساعد

هاي درصد معناداري براي تفاوت)13(در جدول(اين عامل دارند

ب ).شده است ارائهصورت برجستهه معنادار

با-13جدول متفاوت جنسيتتفاوت نظر مشتريان

 بندي بستهايه در رابطه با ويژگي

 تفاوت ميانگينيمعناداري ويژگي

اززن(001/02605/0 اطلاعات در مورد تركيب محصول )مردبيش

 ملاحظاتو بندي جمع

ــد محصــولات ــه خري ــا، مشــتريان را نســبت ب ركــود بازاره

مشـتريان ديگـر همچـون زمـان رونـق. تر كـرده اسـت حساس

و نمي اقتصادي تمايل به خريد نشان درمي تلاشدهند كنند تنها

و  ايـن موضـوع. بيشتر خريد نماينديبا دقتالبته صورت ضرورت

هـا بـه شـركت كيفيـت محصـولات در كنار اين مسئله مهم كـه 
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تا شود شركتميتر يكديگر هر روز نزديك ها را ملزم نموده است

محصول، هاي نيازهاي مشتريان از تمامي جنبهتر با بررسي دقيق

متوسل گردند كه براي آنها ارمغان آور مزيتياي تازهبه ابزارهاي 

يكي از جزئي اصلي از محصول به عنوان بندي بسته. رقابتي باشد

بايـد توجـه مـي هـا از اين رو شـركت. اين ابزارهاي كارآمد است

بيشتري به نيازهاي مشـتريان در خصـوص ايـن عوامـل داشـته 

در. باشــند ــر ايــن اســاس م ب ــژوهش، نيازهــاي شــتريان ايــن پ

با استفاده از مـدل بندي محصولات مواد غذايي در خصوص بسته

با توجه. قرار گرفته است مورد بررسيو روش تحليل عاملي كانو 

 گانـه15هـاي آمده، مشخص شـد كـه ويژگـي دستبهبه نتايج 

و4در بندي بسته  گروه از نيازهاي بايدي، تك بعـدي، انگيزشـي

. مشـابهت دارد]48[ن نتيجه با نتـايجاي. اند تفاوتي قرار گرفته بي

مـدل كـانو مشـخص گرديـد كـه هـاي اساس يافته همچنين بر

 M>O>A>I)بر اساس روش( بندي بهداشتي بودن بسته ويژگي

و مهمترين ويژگي در بسـته  مـواد غـذايي محسـوب بنـدي اولين

و بـدتر بهتر ست كه بر اساس روش درجها اين در حالي. شود مي

بيشـترين اثـر را بـر بنـدي بهداشـتي نبـودن بسـته هر ويژگـي،

ايـن نتيجـه بـا. خـاص دارد بندي نارضايتي مشتري از يك بسته

مشابهت ندارد؛ چرا كه در آن تحقيق ويژگي حفاظـت]49[نتايج 

و اطلاعات مربوط به تـاريخ مصـرف بندي بسته از مواد درون آن

د و بيشترين تاثير بر رضايتمندي را از. اشته استبالاترين اهميت

ب دست آمـده مشـخص گرديـد كـهه طرف ديگر بر اساس نتايج

هاي كه يكي از مهمترين مولفه بندي ويژگي قابليت بازيافت بسته

باشد، در جامعه مـورد بررسـي، در آخـرينمي جوامع توسعه يافته

و جزء نيازهـاي   تفـاوتي محسـوب بـي مرتبه از نيازهاي مشتريان

ك. شود مي جـزء]50[ه ايـن ويژگـي در مطالعـه اين در حاليست

ايـن موضـوع چـه از لحـاظ. جذاب مطرح شده بـود هاي ويژگي

و چه از لحاظ جامعه شناختي بسيار قابل تامل اسـت  روانشناسانه

 كه چرا جامعه مورد بررسي تا اين ميزان نسبت بـه ايـن موضـوع 

و سبك زندگي جامعه به گونه بي است كه داشـتناي تفاوت بوده

از. گيردمي سالم در اولويت آخر قرارمحيطي  نكتـه ديگـر اينكـه

ازبندي ويژگي بسته15ميان  هـا از اين ويژگـي درصد50، بيش

كهمي نيازهاي بايدي مشتريان جزء و اين حاكي از آن است باشد

ازمي مشتريان ايراني بر خلاف آنچه گفته شود انتظـارات زيـادي

و شركت بندي بسته ها نبايد بـه ايـن بـاور كـه مواد غذايي داشته

و محتواي درون بسته انديشندمي بندي مشتريان بيشتر به ماهيت

و توليـد يـك بسـته بندي تا بسته متناسـب بـا بنـدي، از طراحـي

روش تحليل عاملي نيز هاي يافته. نيازهاي مشتريان غافل گردند

 بنـدي ار دسـته طبقـه نشان داد كه نيازها بر حسب اهميت در چه

شوند كـه از نظـر مشـتري نيازهـاي اطلاعـاتي در بـالاترين مي

و محـافظتي قـرار دارنـد  و سپس نيازهاي ترغيبـي ايـن. اولويت

از كننده تواند ريشه در آن داشته باشد كه مصرفمي مسئله پـيش

را بندي آنكه بسته و مطمئني از نظر ميـزان محافظـت كـالا زيبا

و اطلاعاتميربخواهد به اين فك كند كه در درون بسته چيست

در بندي بسته  خريـد بـراي وي بـازي فرآينـد بيشترين اولويت را

.كند مي

وه از نتــايج بــ دســت آمــده از تحليــل متغيــر بــوم شــناختي

موجـود در آن ميـان مشـتريان مختلـف نيـز چنـين هـاي تفاوت

كهمي استنباط : شود

اطلاعات تركيبات در بخش جنسيت، جامعه زنان به درج-

 مواد غذايي اهميت بيشـتري بندي محصول بر روي بسته

.دهند مي

 بنـدي بخش سن، جامعه جوان تمايل بيشتري به بستهدر-

.متفاوت دارد بندي با رنگ

نكرده در مقايسه بـا در بخش تحصيلات، جامعه تحصيل-

از بندي بستههاي اكثر ويژگي جامعه تحصيل كرده نوع را

و حتي انگيزشينيازهاي تك  بينـد؛ در حاليكـهمي بعدي

براي جامعه تحصيل كرده در طبقه نيازهايها اين ويژگي

از سـوي ديگـر.گيـرد مـي قرار بندي بايدي آنان از بسته

جامعه تحصـيل كـرده در مـورد ويژگـي تركيـب رنگـي 

ــته ــدي بس ــر بن ــت آن نظ ــت بازياف و قابلي ــي آن ، طراح

نكرده يـا كمتـر تحصيلهاي مساعدتري نسبت به گروه

.تحصل كرده دارد

كم درآمد در مقايسه با جامعـه جامعه در بخش درآمد نيز-

ــدي،  ــر درآم ــط از نظ ــي متوس ــا حت و ي ــد ــر پردرآم اكث
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از بندي بستههاي ويژگي و را نـوع نيازهـاي تـك بعـدي

بـراي هـا بيند؛ در حاليكه ايـن ويژگـيمي حتي انگيزشي

و پر طب جامعه متوسط درآمد قه نيازهاي بايـدي درآمد در

 از سوي ديگر جامعـه پـر.گيردمي قرار بندي آنان از بسته

، بنـديي در مـورد طراحـي بسـته تـر درآمد نظر مسـاعد

، بندي اطلاعات مربوط به تركيبات محصول بر روي بسته

و بهداشــت بــر روي اطلاعــات مربــوط بــه كــد ســاخت

در مقايسـه بـا بنـديو قابليت بازيافـت بسـته بندي بسته

.امعه كم درآمد داردج

اوردهاي ايـن بايست به برخي از مهمترين دسـتمي در نهايت

نخست آنكه همگي نيازهاي يك مشـتري. اشاره نماييم نيز مقاله

و بندي از يك بسته بايست بـهمي غذايي اولويت يكساني نداشته

 بنـدي ها اقـدام بـه تهيـه بسـته ترتيب اولويت اين نيازها، شركت

دومـين دسـتاورد مهـم آن بـود كـه اگـر شـركتي بـراي. نمايند

محصولات خود جامعه آماري متفاوتي از نظر بوم شناختي متصور 

خاص بوم شـناختي هاي بايست به تناسب نيازهاي گروهمي باشد

بـر اسـاس. نمايـد بنـدي اقدام به توليـد بسـته بندي خود از بسته

دارداي مقايسـهايهسومين دستاورد اين تحقيق كه بيشـتر جنب ـ

نيازهـا بـر اسـاس دو روش بنـدي مشخص گرديد كه نتايج طبقه

و روش كانو تواند متفاوت باشد؛ در واقـع آنچـهمي تحليل عاملي

شود ضرورتاً بـر اسـاس روشمي در روش كانو نياز بايدي دانسته

دسـتاورد چهـارم. گردد نمي ين نياز محسوبتر تحليل عاملي مهم

ك متر از موارد پيشين نيست آن است كـه مشـتري كه اهميت آن

انتظـارات خاصـي نسـبت بـه بندي همان گونه كه از درون بسته

– بنــدي محصــول دارد، انتظــارات زيــادي نيــز از بيــرون بســته 

و به هيچ عنوان نبايد-بندي خصوصاً جنبه اطلاعاتي بسته داشته

.شودها اين جنبه فداي ساير جنبه

 آمده از تحقيق حاضـر پيشـنهاد دستبهحال بر اساس نتايج

:گردد مي

، در بنـدي غذايي، مسئله بهداشت بسـته مواد بندي بستهدر-

و بسته طراحي گردند كـهاي به گونهها اولويت قرار گيرد

، از نشـت خودبهداشتي در دروناي علاوه بر داشتن لايه

ــوگيري بنــدي بســته ــا رعايــت اصــول دوام(كــرده جل ب

و بسته شـدن محتويـات بسـته، در هنگام)بندي بسته باز

 بنـدي درب بستهو بصورتي غير قابل كنترل بيرون نريزد 

مســئله ديگـر نچســبيدن محصــول درون. كثيـف نشــود

است كه اين مسئله در مورد بنديو بدنه بسته بندي بسته

و بهتـر اسـت بـاهاو كلوچهها كيك بسيار شـايع اسـت

بهداشـتي ميـان هـاي ورقـه رعايت اصـول بهداشـتي از 

و بسته .استفاده نمود بندي محصول

 به عنوان يـك نيـاز تـك بعـدي بندي آسان بازشدن بسته-

مثـال طوربه. عملياتي همراه شودهايي با طرحبايست مي

طرهاي بندي حتماً براي بسته هـاي برشحمواد غذايي از

. يا خط برش استفاده شودهاي كنگره

و رنگ جلد نديب اطلاعات روي بسته- به هيچ وجه از طرح

از. نيستتر كم اهميت بندي بسته اين اطلاعات خصوصـاً

و كد  و انقضا نظر چگونگي مصرف محصول، تاريخ توليد

و  و بهداشـت از اهميـت بـالايي برخـوردار بـوده  ساخت

بايست در جايي از بسته قرار گيرند كه به راحتي قابل مي

ــد  ــدن باش ــ. خوان ــئله متاس ــن مس ــياري از اي فانه در بس

از. شـود نمـي شركتهاي داخلي چندان مهم در نظر گرفته

و در طرفي بهتر است اين اطلاعات در يك بخـش كلـي

هـاي بنـدي كنار هم قرار گيرند نه همچون برخـي بسـته 

نوشيدني در كشور كه ايـن اطلاعـات بصـورت مجـزا در 

 قـرار ...و بنـدي، بدنـه بسـته بنـدي روي سرپوش بسـته 

و مشتري را در يافتن اطلاعات مورد نيـاز خـود مي گيرند

. نمايندمي دچار سردرگمي

بر حسب قاعده اين تحقيق در ارتباط با نيازهاي مشـتريان-

و بسـته هاي بندي از بسته  بنـدي غذايي انجام شده اسـت

؛ از ايــن رو غــذايي خاصــي مــد نظــر نبــوده اســتدهمــا

اس كننده شركتهاي توليد  بنـدي اس بخـش مواد غذايي بر

تـلاش بايستمي نمايند،مي مناسبي كه از مشتريان خود

هـدف خـود را از نظـر متغيرهـاي بـوم هـاي كنند گـروه 

به تناسب اجـراي ايـنو سپس شناختي شناسايي نمايند

و تحليل نيازهـاي خـاص هـر يـك از گـروه  هـاي مدل

متناسب با نيازهاي هايي بندي جمعيت شناختي خود، بسته
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.دهند ارائه جامعه هدف

و بكـارگيري بـا بايسـتمي توليديهاي شركت- خلاقيـت

در، نيازهـاي انگيزشـي بنـدي نوآوري در بسـته  جديـدي

و مزيت رقـابتي پايـداري در بحـث خلق نموده مشتريان 

اگـر تـر نكتـه مهـم.براي خود فـراهم آورنـد بندي بسته

هاي توليد مواد غذايي در كشور بخواهند بواسـطه شركت

خود مشتري را به خريد كالا جذب كنند، يكي بندي بسته

بايست براي مشتري برآوردهمي از مهمترين نيازهايي كه

ايـن مسـئله. است بندي شود، قابليت استفاده مجدد بسته

داخلي براي هاي بندي علي رغم آنكه در مورد برخي بسته

و سس مايونز در قالب بسته ليـواني هـاي بنـدي مرباجات

در بسياري از صنايع غذايي ديگـر ود، اما هنوزشمي ديده

و توليد بيسكوييت و/ همچون برنج، شيريني جات كيـك

. شود نمي ديده... 

خـود بنـدي بستهطراحي در بايستمي توليديهاي شركت-

تفاوتي مشتري شـامل اطلاعـات در مـوردبي به نيازهاي

و  خصوصـاً تركيبات محصول، قابليت دور انداختن آسـان

ابليت بازيافت توجه كافي داشته باشند؛ چرا كه بر اساسق

است كه ابتـدااي سير حركتي نيازها به گونه]51[نظريه 

تفاوتي قرار داشته، سپس به يـك نيـازبي نيازها در سطح

ومي جذاب تبديل شوند، در ادامه به نيـازي تـك بعـدي

از ايـن رو ايـن. گردنـد مـي نهايتاً به نيازي بايدي مبدل

تواند در بلند مدت به نيازي تبـديلمي تفاوتيبي يازهاين

نتواند آن را برآورده نمايـد، منجـر بندي شود كه اگر بسته

.گرددمي به نارضايتي مشتريان

شود براي تحقيقـات بعـدي مـواردمي از سوي ديگر پيشنهاد

:مهمي در قالب موارد زير مورد بررسي قرار گيرد

در- شـركتهاي بنـدي بررسـي بسـته استفاده از رويكرد كانو

و مقايسه نتايج آن با  مواد غذايي بصورت مطالعه موردي

 اين تحقيق

از نظـر مــديران توليــد بنــدي بســتههـاي بررسـي ويژگــي-

و مقايســه آن بــا نظــرات) خصوصــاً در صــنايع غــذايي(

 مواد غذايي بندي بستههاي مشتريان در مورد ويژگي

ازكا- ربست رويكرد سروكوآل در سنجش رضايت مشـتريان
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