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  چكيده

با توجه به حجم زياد مصرف كنندگان و اهميت آن در زندگي . يكي از مشتقات دامداري كشور محصولات لبني است

 در اين پژوهش به دنبال اين هستيم به بررسي رابطه بين .خانوارها ، توجه به آن يكي از ضروريات زندگي مشتري است

  .ركت فراورده هاي لبني گلا آمل بپردازيمنحوه بازاريابي محصولات با افزايش سهم بازار در ش

مزاياي رقابتي گلا   ،  شناخت واسطه ها در بازار     ،پي بردن به بازار هدف كالاهاي لبني      : هداف ما در اين تحقيق عبارتند از      ا

  ... و شناخت علائق و رضايت مشتريان، نسبت به رقبا

تيابي به اهداف ذكر شده، بر اساس مباني سدر جهت د. مي باشد) از نوع مقطعي( پيمايشي- روش تحقيق توصيفي

 15 پرسشنامه توسط مصرف كنندگان و 106( توزيع گرديد و، دو پرسشنامه همراه با مصاحبه تدوين نظري تحقيق

  ).ملين توزيع و فروش تكميل گرديدپرسشنامه توسط عا

، سپس با استفاده از آزمون  روي اطلاعات بدست آمده انجام شد...)، ميانه و ميانگين(ايتدا بررسي هاي توصيفي در 

ل واريانس يكطرفه و ، تحلياستيودنت-  با انجام آزمون هاي تياسميرنوف نرمال بودن داده ها تاييد شد و-كولموگروف

ي بالا بودن كيفيت بسته بند: ، نتايج بدست آمده در رابطه با تحقيق انجام شده نشان مي دهدآزمون فريدمن

، بالا بودن كيفيت محصولات لبني باعث مؤثر افزايش فروش اين محصولات مي باشدمحصولات لبني عاملي مؤثر بر 

بني مي ، اثربخشي تبليغات عاملي مؤثر بر افزايش فروش محصولات لوزيع و فروش اين محصولات مي گرددبودن ت

  .دحصولات مي باش، پي بردن به مزاياي رقابتي عاملي مؤثر در افزايش فروش مباشد

  



 

  � 

  فهرست

  

                          1                                                                                                                  مقدمه

  كليات طرح تحقيق: فصل اول 

                          2                                                                                                          مقدمه -1-1

 2                                                            تعريف مسأله و بيان سؤالهاي اصلي تحقيق -1-2

  3                                                                              سابقه و ضرورت انجام تحقيق -1-3

  3                                                                                               ات تحقيقفرضي -1-4

 4                                                                                                 اهداف تحقيق -1-5

  4                                                                                            كاربردهاي تحقيق -1-6

  4                                                                     استفاده كنندگان از نتيجه پايان نامه -1-7

            4                                                                          جنبة جديد بودن و نوآوري طرح -1-8

 5                                                                                            روش انجام تحقيق -1-9

 5                                                                           روش و ابزار گردآوري اطلاعات -1-10

 6                                                                                    محدوديت هاي تحقيق -1-11

 6                                                                                                قلمرو تحقيق -1-12

     6                                                                                      تعاريف و مفاهيم پايه -1-13

  

  ادبيات موضوعي تحقيق: فصل دوم 

  9                                                                                     مقدمه                      -2-1

                   9                                                                                                    بسته بندي -2-2

  17                                                                                 تاريخچه بسته بندي -2-2-1   

  19                                                                                    اهداف بسته بندي -2-2-2   

  20                                                                          بسته بندي كالا و بازاريابي -2-2-3   

  24                                                   وامل مهم در طراحي بسته بندي محصولاتع -2-2-4   

  29                                      طراحي بسته بندي و توجه به خصوصيات مصرف كننده -2-2-5   

  34                                                                        نكات اخلاقي در بسته بندي -2-2-6   

  41                                                در كشوريت بسته بندي مواد غذايي و لبنيوضع -2-2-7   

  42                                                                         صنعت شير و فرآورده هاي لبني -2-3

  43                                                                              وضع دامداري در ايران -2-3-1   

  44                                                                                    مشخصات لبنيات -2-3-2   



 

  � 

  46                                                »يندهروند گذشته و آ«وضعيت توليد شير خام  -2-3-3   

  47                                                                                                       تبليغات -2-4

  54                                               صفحه اي سفيد و خلق يك آگهي تبليغاتي مؤثر -2-4-1   

  62                                                                                     هدفهاي تبليغات -2-4-2   

    65                                                              تمايز بين اهداف تبليغات و بازاريابي -2-4-3   

  66                                                                                                      بازاريابي -2-5

          67                                           ه         رابطه آميخته بازاريابي و رفتار مصرف كنند -2-5-1   

  P4                                                                                   68پيدايش مفهوم  -2-5-2   

   69                                                             يابي      عوامل نوين در آميخته بازار -2-5-3   

  73                                                             خريدار و آميخته بازاريابي      رفتار  -2-5-4   

  80                                                                بازار و تعيين بازار هدف      تقسيم-2-5-5   

  81                                                        استراتژي هاي مختلف انتخاب بازار هدف -2-5-6   

  83                                                        عوامل مؤثر در انتخاب استراتژي بازاريابي -2-5-7   

  95                                          عاطفي مشتريان استراتژيهاي بازاريابي و جنبه هاي -2-5-8   

 99                                                                                              مديريت فروش -2-6

  102                                                                           مديريت كانالهاي توزيع  -2-6-1   

     105                                                                                    مشتري كيست؟ -2-6-2   

  107                                                     ارائه خدمات به مشتريانكيفيت محصول و -2-6-3   

  109                                      رضايت مشتري و لذت بردن مشتري از محصولتامين  -2-6-4   

  113                                       ده گام در راه ايجاد و حفظ ارتباط اثربخش با مشتري -2-6-5   

  117                                                               تصوير مشتريان از كيفيت خدمات -2-6-6   

 118                                                                    اندازه گيري رضايت مشتريان -2-6-7   

    120                                                                                           پيشينه تحقيق -2-7

  

  روش تحقيق: وم فصل س

  123                                                                                                       مقدمه -3-1

 123                                                                                روش تحقيق                -3-2

 125                                                                                               آماريجامعه -3-3

 126                                                                               نمونه و روش نمونه گيري -3-4

 129                                                                               روش جمع آوري اطلاعات -3-5

    131                                                      ابزار گردآوري اطلاعات و ويژگي هاي آن -3-5-1   



 

  � 

 132                                               قابليت اعتماد پرسشنامه و تشخيص ثبات دروني آن -3-6

 133                                                                   يقارتباط پرسشنامه با فرضيات تحق -3-7

  137                                                         تكنيك ها و روش هاي آماري مورد استفاده -3-8

  145                                      ي گلا آمل                     بنمعرفي شركت فرآورده هاي ل -3-9

  

  تحليل يافته ها: فصل چهارم 

 148                                                                                                       مقدمه -4-1

 148                                                                       تجزيه و تحليل توصيفي داده ها -4-2

      165                                              تجزيه و تحليل استنباطي داده ها و آزمون فرضيه ها -4-3

  

  نتيجه گيري و پيشنهادات: فصل پنجم 

 189                                                                                                       مقدمه -5-1

     190                                                                                               نتيجه گيري -5-2

 194                                                                        نتايج حاصل از آزمون فرضيات -5-3

  195                                                                                                 پيشنهادات -5-4

  

  ضمائم و پيوست ها: فصل ششم 

 196                                                                                               پرسشنامه ها -6-1

 198                                                                                                 مصاحبه ها -6-2

  201                                                                         فهرست منابع داخلي و خارجي -6-3

 206                                                                                   محاسبه آلفاي كرونباخ -6-4

 223                                                                                                      جداول -6-5

 225                                                                                                       اشكال -6-6

 226                                                                                                    نمودارها -6-7

 227                 ...)ميانگين،ميانه،مد،انحراف معيار  (spssخروجي اطلاعات توصيفي نرم افزار  -6-8

  258                                              اسميرنوف – آزمون كولموگروف spss خروجي هاي  -6-9

 264                                                         استيودنت - آزمون تيspss خروجي هاي  -6-10

 269                                               آزمون تحليل واريانس يكطرفهspss خروجي هاي  -6-11

  277                                                                  آزمون فريدمنspss خروجي هاي  -6-12

 

 



 � 

  مقدمه

هـاي بازاريـابي    ها و برنامه كنندگان به منظور تدوين و اجراي استراتژي كار اصلي مديران بازاريابي تعريف نيازهاي مصرف   

در اين خصوص دستيابي مديران به اطلاعات مربوط بـه مـشتريان، رقبـا و ديگـر     . با هدف تامين نيازهاي مشتريان است   

  .نيروهاي موجود در بازار امري ضروري است

تعريف هاي گوناگوني براي بازاريابي بيان شده است، مانند گروهي از فعاليت هاي تجاري وابسته، پديده هـاي بازرگـاني،     

. فرايندهاي اقتصادي، فرايند مبادله يا انتقال مالكيت محصولات، فرايند تعديل عرضـه و تقاضـا و بـسياري معـاني ديگـر            

از فعاليت هاي بازاريابي است، ولي تعريف كامـل آن و منطبـق بـر گـرايش            هركدام از اين تعاريف بيان كننده گوشه اي         

  . بازاريابي جديد نيست

بـه نظـر فيليـپ كـاتلر،      . امروزه صاحب نظران، بازاريابي را فرايند ارضاي نيازها و خواسته هاي بـشر تعريـف مـي كننـد                  

تي انساني در جهت ارضاي نيازها و خواسته ها       فعالي: ((برجسته ترين صاحب نظر در اين رشته، بازاريابي عبارت است از            

  )).از طريق فرايند مبادله

همه تلاش هاي نظام مند براي شناخت نظام بازار و اقدام مناسب نسبت بـه انـواع               ((بازاريابي يا بازارگرداني عبارتست از      

   )).تقاضاها با توجه به نظام ارزشي جامعه و هدف هاي سازمان

 واژه محصول چهار مخفف P4.  به عنوان يك اصل مورد پذيرش واقع شده استP4ي مفهوم در متون مختلف بازارياب

)Product ( قيمت ،)price ( ترفيع ،)promition ( و مكان)place (است.  

 آميخته . معروف گشتP4 به وسيله نيل بوردن معرفي شد و به 1950مفهوم آميخته بازاريابي براي اولين بار در دهه 

بازاريابي بر مدل ها و روشهاي سنتي مديريت بازار مانند روش كاركردگراي پوياي آدرسون در كنار ساير روشهاي 

سيستمي و نيز تئوري پارامتر كه توسط دانشگاه كپنهاك در اروپا توسعه يافت، غلبه كرد و روشهاي جديد مانند ديدگاه 

تنها تعداد كمي از اين مدل ها . يي نيز با چنين سرنوشتي مواجه شدندمحصولي، ديدگاه وظيفه اي و ديدگاه جغرافيا

  }1997،323گرانروس،{. حفظ كنندP4توانسته اند بقاي خود را در مقابل 

با توجه به حجم زياد مصرف كنندگان و اهميت آن در زندگي . يكي از مشتقات دامداري كشور محصولات لبني است

  .روريات زندگي مشتري استخانوارها ، توجه به آن يكي از ض

در اين پژوهش به دنبال اين هستيم به بررسي رابطه بين نحوه بازاريابي محـصولات بـا افـزايش سـهم بـازار در شـركت           

 حتي الامكان بعضي از موانع بررسي شود تا بتوانيم راهكاري مناسب بـراي بهبـود       و فراورده هاي لبني گلا آمل بپردازيم     

  .ت آوريمتوزيع محصولات لبني بدس

  



 

  

  ��� اول

  

  كليات طرح تحقيق

  
  مقدمه •

 تعريف مسأله و بيان سؤالهاي اصلي تحقيق •

 سابقه و ضرورت انجام تحقيق •

  ات تحقيقفرضي •

  اهداف تحقيق •
  تحقيق كاربردهاي •

 استفاده كنندگان از نتيجه پايان نامه  •

  جنبة جديد بودن و نوآوري طرح  •

 روش انجام تحقيق  •

 روش و ابزار گردآوري اطلاعات •
 يت هاي تحقيقمحدود •

 قلمرو تحقيق •

 تعاريف و مفاهيم پايه •

  

 



  

 2

  مقدمه -1-1

شير و فرآورده هاي آن از هزاران سال پيش در رديف مهمترين مواد غـذايي تـامين كننـده نيازهـاي بـشري بـوده و در          
سلامت و بهداشت مصرف كنندگان نقش حياتي داشته، و در قرن اخير از نظر اقتصادي نيز اهميت زيـادي پيـدا كـرده                       

 درصد بوده و به موازات اين رشد و بهبود نسبي تغذيه در             1,8  سال گذشته  15ميانگين رشد جمعيت جهاني طي      . است
برخي كشورها ، تقاضا براي افزيش توليد شير و گوشت افزايش يافته است بطوريكه در برخي جوامع در حال رشد رونـد             

علاوه بر اين شير توليد با حجم تقاضا از تناسب لازم برخوردار نبوده و كشور ايران نيز از اين قاعده مستثني نمي باشد و         
همچون ساير كالاهاي اساسي و استراتژيك در بازارهاي داخلي و جهاني داراي جايگـاه و مرتبـه تجـاري مهمـي بـوده و       

  .هرگونه تغيير در هر يك از اقلام قيمت ، تقاضا و عرضه ، تاثير مستقيمي بر يكديگر مي گذارد

هگي مي تواند كليه نيازهاي رشد و نگهداري ارگانيسم نـوزاد       ما 6شير كاملترين غذاي طبيعت است و به همين دليل تا           
مصرف شير در تمام سنين لازم است ، در سـنين رشـد بـراي تـامين نيازهـاي ارگانيـسم و در                 . را به تنهايي تامين كند    

  .سالخوردگي براي جلوگيري از عوارض از قبيل امراض استخواني

ا ارزش ، چربي به شكل گويچـه ، قنـد يـا لاكتـوز ، مـواد معـدني  و       همچنين شير داراي مجموعه اي از پروتئين هاي ب       
رابطه مستقيمي بين مـصرف سـرانه شـير و طـول عمـر و كـارايي فكـري و                   . ويتامين هاي محلول در آب و چربي است       

  .جسمي وجود دارد و مصرف سرانه آن مبين پيشرفت اقتصادي و اجتماعي است

جام مطالعات لازم براي مكان يـابي ، بـسياري از واحـدهاي كوچـك و بـزرگ در      آنگونه كه گفته شد با اينكه به جهت ان    
بطوريكه به ناچـار ايـن   . مناطق نا مستعد داير شدند ليكن در بسياري از مناطق مستعد مازاد توليد شير قابل توجه است   

  .زرگ تحويل مي شود كيلومتر حمل و به كارخانه هاي ب800ماده فسادپذير از استاني به استان ديگر و بعضا تا 

به هر حال در شرايط فعلي  با اينكه ظرفيت هاي ايجاد شده در صنايع لبني قابل توجه مي باشد اما هنوز در بسياري از                        
در همين شرايط در شهرهاي بزرگ بويژه شير پاسـتوريزه ،         .مناطق كشور دامداران با نبودن بازار خريد مواجه مي باشند         

 ـ            . وجه است پنير ، كره و خامه قابل ت       موقـع و  ه كه همه اينها به نوعي مرتبط با عدم كارايي كانالهاي توزيع در رسـاندن ب
  .محصولات لبني به دست مصرف كنندگان و توليدكنندگان محصولات لبني در مكانهاي مختلف مي باشد

اي بهبـود توزيـع   در تحقيق سعي شده حتي الامكان بعضي از اين موانع بررسي شـود تـا بتـوانيم راهكـاري مناسـب بـر       
  .محصولات لبني بدست آوريم

  هاي اصلي تحقيق  تعريف مسأله و بيان سؤال -1-2

هر مدل مفهومي بعنوان نقطه شروع و مبنايي جهت انجام مطالعات و تحقيقات است بگونه اي كه متغيرهـاي مـوردنظر                  
گر مي توان گفت كه بصورتي ايده ال ،         بعبارت دي  }2000ادواردز ات ال،  {.تحقيق و روابط ميان آنها را مشخص مي كند        

 ابزار تحليلي ، يك استراتژي جهت شـروع و          }2001،3،ماستريشت  مديريت همدرس{مدل مفهومي يا همان نقشه ذهني     
انجام تحقيق است بگونه اي كه انتظار مي رود در حين اجراي تحقيـق ، متغيرهـا ، روابـط و تعـاملات بـين آنهـا مـورد            

 آزمون قرار گرفته و بر حسب ضرورت تعديلاتي در آنها انجام شده و عواملي نيز از آنها كم و يا بـه آنهـا اضـافه                بررسي و 
  }1999،ساتر و ليسن{.شود
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 :به منظور آزمون قابليت اجرايي بودن يك مدل ، در حالت كلي مـي تـوان از سـه روش اسـتفاده كـرد كـه عبارتنـد از                  
  }1380،54الواني،{

   }1986،500،نتز ات الوك {راي مدل در دنياي واقعي اج-1

  }1982مالفورد و كلانگلان، { استفاده از روش دلفي يا نظرسنجي از خبرگان-2

  }2000ارجيس ات ال،ب { استفاده از فنون رياضي و شبيه سازي-3

  .در تحقيق حاضر بر حسب ضرورت يكي از روشها مورد استفاده قرار خواهد گرفت

به مطالب فوق ، يك بازارياب موفق بازاريابي است كه وقت زيادي صرف فكـر كـردن دربـاره مـشتريان و رفتـار                        با توجه   
دراينصورت بازارياب مي خواهد مشتريان خود را بشناسد ، از نوع فكر و احساس آنها آگـاه شـود و بدانـد                .خريد آنها كند  

كتهاي ديگر اقدام به خريد محـصولات يـك شـركت    كه چرا فروشندگان و مصرف كنندگان به جاي محصولات لبني شر     
خرنـد؟ چگونـه عـدم       در واقع مشكل همينجاست كه چرا برخي مصرف كنندگان محصولات ما را نمـي             .خاص مي كنند  

توجه به بازاريابي باعث از دست رفتن سهم بازار مي شود؟ و در نهايت ، كيفيت بسته بندي محـصولات چـه تـاثيري در          
  بازار توزيع دارد؟

   سابقه و ضرورت انجام تحقيق -1-3

دهد كه     را تشكيل مي   نوزادانشير غذاي اصلي    . شود   توليد مي  پستاندارانشير مايعي مغذي است كه توسط غدد پستانِ         
. كننـد  ها مانند ساير پستانداران در دوران نوزادي از شير مـادر تغذيـه مـي     انسان. قادر به هضم غذاهاي گوناگون نيستند     

از .كنند  استفاده ميشتر و بز، گوسفند و ديگر چهارپايان نظير   گاوناطق مختلف از شير چهارپايان اهلي مخصوصا        مردم م 
 و بـسياري محـصولات ديگـر        شير خـشك  ،  لاكتوز،  كشك،  پنير،  بستني،  ماست،  كره،  خامه نظير   لبنياتشير براي تهيه    
مــك {.باشـد   مـي كلـسيم  و ينئپـروت  و شـده  چربـي اشـباع  اي  شـير حـاوي مقـادير قابـل ملاحظـه     . شـود  اسـتفاده مـي  

   }،چرلز،كلوس،ويدوسونكين

با توجه به حجم زياد مصرف كننـدگان و اهميـت آن در زنـدگي           .يكي از مشتقات دامداري كشور محصولات لبني است       
با توجه به اينكه در كشور مـا بافـت اصـلي و اساسـي بـر                  .شتري است خانوارها ، توجه به آن يكي از ضروريات زندگي م         

محصولات دامي استوار است اين موضوع به عنوان يك مزيت مطلق مي تواند مورد توجه شركتها و موسساتي كه به اين                 
درات آن بـه  لذا حتي شركت ها مي توانند ضمن برآورده نمودن نيازهاي داخلي اقدام بـه صـا      .امر مي پردازند قرار گيريد    
اما عدم توجه به امر بازاريابي در جهت مصرفي نمودن اين محصولات حياتي يكي از مشكلات                .كشورهاي همسايه نمايند  

بنابراين محقق جهت پي بردن به نارساييها  و مـشكلات آن اقـدام              .در خصوص امر صادرات اين نوع محصولات مي باشد        
  .به انجام اين ضرورت نموده است

   تحقيقاتفرضي -1-4

در صورتيكه با توجه به بررسي ادبيات موضوعي تحقيق نتوان جهت خاصي را براي توصيف ، بيان رابطه و يا تفاوت بين                      
 بعبارت ديگر ، در تحقيقاتي      }1377،37بازرگان،{.متغيرهاي تحقيق پيش بيني كرد بايد به سوال ويژه تحقيق پرداخت          

 يا نظر افراد را در مورد پديده اي جستجو مي نماييم بايد بـه طـرح سـوال    كه بدنبال يافتن چيستي پديده اي هستيم و       
اقدام كنيم و در مواردي كه مي خواهيم درباره رابطه علت و معلولي و يا همبـستگي بـين دو يـا چنـد پديـده مـشخص         

  }1378،60،ظهوري{.كنيم از فرضيه استفاده مي نماييمتحقيق 
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  :فرضيه اصلي 

  .صولات لبني با افزايش سهم بازار رابطه معنادار وجود داردبين نحوه بازاريابي مح

  : فرضيه هاي فرعي 

 .پايين بودن كيفيت بسته بندي محصولات لبني باعث ناكارامدي توزيع و فروش اين محصولات مي گردد -1

 .بالا بودن كيفيت محصولات لبني باعث مؤثر بودن توزيع و فروش اين محصولات مي گردد -2

 . عاملي مؤثر بر افزايش فروش محصولات لبني مي باشداثربخشي تبليغات -3

  .پي بردن به مزاياي رقابتي عاملي مؤثر در افزايش فروش محصولات مي باشد -4

در شرايط كنوني بازارهاي داخلي و جهاني كه در آن روز به روز شركت هاي جديدي با قدرت هاي متفاوتي پـا بـه            
خت تر و فشرده تر مي شود و شـركتها همـواره نـاگزير بـه تجزيـه و                   عرصه ظهور مي گذارند ، رقابت روز به روز س         

تحليل وضعيت رقبا و شناسايي مزاياي رقابتي خود در مقايسه با آنها هستند تا با اعلام اين مزايا ، جايگاه متمـايز و    
  .برتري نزد مشتريان پيدا كرده و ادامه بقا دهند

  اهداف تحقيق -1-5

 اي لبنيپي بردن به بازار هدف كالاه -1

 .رشد بازار مورد نظر بر اساس سوابق قبلي چگونه بوده است -2

 .تقسيمات جمعيتي بازار به لحاظ عرضه و تقاضا چگونه است -3

 .. . . )شركت هاي تجاري و صادراتي وارداتي و ( شناخت واسطه ها در بازار  -4

 .مزاياي رقابتي گلا نسبت به رقبا -5

 .شناسايي نقاط ضعف فرآورده هاي لبني گلا - 6

  .شناخت علائق و رضايت مشتريان -7

 كاربردهاي تحقيق  -1-6

در واقع تحقيقات بازاريابي در پي شناسايي و گرداوري و تجزيـه و تحليـل آن دسـته از اطلاعـاتي بـر مـي آيـد كـه بـه           
 روي بازاريابي آن را تبيـين      فرصتهاي بهتري در ارائه و عرضه محصولات لبني مي انجامد يا مشكلات و تهديدهاي پيش              

  .كرده و راهكارهاي برون رفت از مشكلات را ارائه مي دهد

 استفاده كنندگان از نتيجه پايان نامه  -1-7

مهمترين بهره برداران نتايج تحقيق حاضر شركت فراورده هاي لبني گلا آمل و تمامي كساني كه به امر توليـد و توزيـع             
  .محصولات لبني مي پردازند

  جنبة جديد بودن و نوآوري طرح  -1-8

عصر فناوري ، براي انسانهاي درگير زندگي ماشيني ، دستيابي به يك ارتبـاط تـوام بـا عواطـف و احـساسات و ارضـاي                          
نيازهاي عاطفي را به يك آرزوي دست نيافتني تبديل كرده است و براي بازارياباني كه تيزبينانه همه تحـولات پيرامـون                 

با توجه به ايـن     .قعيت مناسب كنكاش مي كنند ، شايد اين نكته كمتر مورد توجه قرار گرفته باشد              را براي كسب يك مو    
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نكته كه امروزه مشتريان به شدت زير بمباران تبليغاتي شركتهاي مختلف قرار دارند و بطور معمول روزانه هزاران تبليغ                   
آيا مـشتريان خـسته از تبليغـات مختلـف كـدام      .د بودو پيام بازرگاني  را دريافت مي دارند ، انتخاب به چه صورت خواه       

محصول را انتخاب خواهند كرد؟ آيا داشتن يك تجربه خريد مثبت و يك احساس خوشايند از فرايند خريد چـه ميـزان             
  .در اين انتخاب موثر خواهد بود؟و اين همان كاربرد عاطفي و احساسي در بازاريابي امروز است

  روش انجام تحقيق -1-9

ند ساير بحث ها در علوم انساني ، در مـورد روش تحقيـق نيـز در منـابع مطالعـاتي مختلـف نظـرات و ديـدگاههاي               بمان
كه ذيلا از ديدگاه هاي مختلف روش شناسي تحقيق حاضـر را بررسـي               }1378،28ظهوري،{.متفاوتي عنوان شده است   

  .خواهيم نمود

و دو دسته روش هاي تحقيق منتج از آنها بـه نـام هـاي روش هـاي               با توجه به دو رويكرد خردگرايانه و طبيعت گرايانه          
بـا توجـه بـه ويژگـي آزمايـشي و يـا غيـر آزمايـشي بـودن                  . كمي و كيفي ، تحقيق حاضر در هر دو گروه قرار مي گيرد            
در كلي  .  محسوب مي شود   }1377،79بازرگان و ديگران،  {تحقيقات ، روش تحقيق حاضر ، روش غيرآزمايشي پيمايشي        

ين تقسيم بندي ، روش تحقيق را كتابخانه اي و ميداني در نظر گرفته اند كه در تحقيق حاضر از هـر دو ايـن روشـها            تر
بر اين اساس ابتدا جوانب و موضوعات مطالعاتي مربوط به سازمانها مورد بررسي قرار گرفته ، سـپس                 .استفاده خواهد شد  

و بررسـي و ارزيـابي نارسـاييهاي بازاريـابي در شـركت      ) فرضيات(والاتبا استفاده از مطالعات ميداني ، اقدام به تبيين س         
  .فراورده هاي لبني گلا آمل هدف تحقيق خواهد شد

روش تحقيق پيمايشي از دسته تحقيق هاي غيـر  .مي باشد) از نوع مقطعي( در نتيجه ، روش انجام اين تحقيق پيمايشي   
  :ژوهشي نظير سوال زير بكار مي رود  سوالهاي پاين نوع تحقيق براي پاسخ به .آزمايشي يا توصيفي است

  چه رابطه اي ميان نحوه بازاريابي محصولات لبني و سهم بازار آن وجود دارد؟

   ميان بسته بندي محصولات لبني با توزيع اين محصولات وجود دارد؟چه رابطه اي

ه در يك مقطع از زمان نمونـه گيـري   در روش پيمايشي از نوع مقطعي ، براي جمع آوري داده هادرباره يك صفت جامع  
به منظور تهيه و تدوين ادبيات . اينگونه پژوهش به توصيف جامعه بر اساس يك يا چند متغير مي پردازد            .انجام مي گيرد  

شيوه جمع آوري اطلاعات كيفـي شـامل        . تحقيق از منابع كتابخانه اي ، اينترنت ، مجلات و مقالات استفاده شده است               
  .ع پرسشنامه در بين توزيع كنندگان محصولات لبني و توليد كنندگان و مشتريان استمصاحبه و توزي

  روش و ابزار گردآوري اطلاعات -1-10

در روش پيمايشي از نوع مقطعي براي جمع آوري داده ها درباره يك صـفت در جامعـه در يـك مقطـع از زمـان نمونـه          
  .معه بر اساس يك يا چند متغير مي پردازدژوهش به توصيف جا   اينگونه پ .گيري انجام مي گيرد

شيوه جمع آوري اطلاعات كيفي شامل توزيع پرسشنامه در بين توزيع كنندگان محصولات لبني ، مصاحبه و استفاده از              
نكته قابل ذكر اينكه ، در تحقيقات مديريتي در ايران ، به احتمـال زيـاد روش     .اسناد و مدارك و منابع كتابخانه اي است       

  }28 ،1383آذر،{.امه بهتر مي تواند نيازهاي اطلاعاتي پژوهشگران را تامين نمايدپرسشن
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  محدوديت هاي تحقيق -1-11

علت نو بودن اين مبحث در كشور عزيزمـان از جملـه            ه  كافي نبودن منابع فارسي و تحقيقات انجام شده در اين زمينه ب           
  .مي باشدمحدوديتهاي اين پژوهش 

راه انجام اين تحقيق مواجهه با افرادي در اين زمينه بود كه به دليل عدم آشنايي بـا فرهنـگ                    از مشكلات موجود بر سر      
تحقيق در جامعه تمايل به پر كردن پرسشنامه نداشتند و يا به دليل گرفتاري شخصي و مشكلات روز مره و يا به دليـل             

اي پر كردن ايـن پرسـشنامه هـا بايـد بـه             همچنين بر . ه در پاسخ دادن به سؤالات داشتند      نداشتن سواد كافي عذر موج    
تمامي نقاط شهر و شهرهاي اطراف در استان مازندران مي رفتيم تا نظر آنان را جويا شويم كه اين خـود يكـي ديگـر از                  

طبـع آن متمركـز نبـودن مـشتريان و در     بـه   جامعه آماري نامحدود و  بنابراين .موانع و محدوديت هاي تحقيق فوق بود      
 در ضـمن برخـي از ايـن         .دن مدت پاسخگوئي به پرسشنامه از محدوديتهاي ديگر اين پژوهش ميباشد          نتيجه طولاني ش  

عوامل در قالب سؤالات پرسشنامه اي قابل سنجش نبودند كه اين خود يكي ديگر از موانـع و محـدوديت هـاي تحقيـق             
  .  فوق بود

  قلمرو تحقيق -1-12

بوط به كار بازاريابي ، توزيع و فـروش محـصولات لبنـي شـركت     در چارچوب مسائل مر : اين تحقيق از نظر موضوعي   
  .گلا مي باشد 

  . لبني در استان مازندران مي باشد توليد كنندگان و توزيع كنندگان محصولات:از نظر مكاني 

  . مي باشد1387 -1388سال  : دوره زماني تحقيق

 تعاريف و مفاهم پايه  -1-13

 و تعبيه ظرف است كه سلامت كـالاي مظـروف يـا محتـواي خـود را در فاصـله            به معناي ساخت يا تهيه    : بسته بندي   
زماني بعد از توليد و در مراحل حمل و نقل، انبارداري و توزيع تا مصرف نهايي حفظ نمـوده و از وارد آمـدن صـدمات و                        

  1.خطرات احتمالي فيزيكي يا شيميايي به آن جلوگيري مي نمايد

تقات شير كه بصورت سنتي و يا صنعتي توليد مي شـود، اطـلاق مـي شـود كـه عمـدتاً       كليه فرآورده ها و مش  : لبنيات  
شير پاستوريزه، شير غليظ، شير خشك معمولاً چرب از قبيل خامه، روغن انواع پنيرهـاي سـنتي و لـوكس،           : عبارتند از   

  2.فرآورده هاي خميري مانند ماست، دوغ، بستني و زير فراورده هايي از قبيل كشك و غيره

 نحوه ادراك مصرف كنندگان از آن محصول در مقايسه با ادراك آنها از محصولات رقيـب و        : موضع و جايگاه محصول     

موضـع يـابي محـصول، هـم بـراي          . با توجه به نيازها و خواسته هاي مصرف كنندگان در بازار هـدف شـكل مـي گيـرد                  
يازها و گرايش هاي مشتريان و محـيط بازايـابي     محصولات موجود در بازار و هم براي محصولات جديد مهم است، زيرا ن            

  .به طور مداوم در حال تغيير است

                                  

   73 ، شهريور 18 ، جام جم ،سال دوم ، شماره "بسته بندي مطلوب ، صادرات موفق"برخورداري نائيني ، رضا ،  -1

  1376 جان ريچارد و بخشي ، دامپروري ايران ، پروژه توسعه منابع طبيعي وزارت جهاد سازندگي ، -2
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قيمت به عنوان يك تخصيص دهنده . ارزشي كه مشتريان احتمالا براي محصول يا خدمتي قائل مي شوند: قيمت 
فت كند و چه كسي محصولات توليد شده را دريا) عرضه(منابع كمياب، تعيين مي كند كه چه چيزي توليد شود 

 3.ساير عناصر هزينه زا هستند. قيمت تنها عنصر در آميخته بازاريابي است كه درامد ايجاد مي كند). تقاضا(

ترين حالت آن وظيفه انتقال محصول از محل توليد به محل   يكي از اجزاي آميخته بازاريابي است كه در ساده:توزيع 
 توزيع اين است كه كالا را در زمان و مكان مناسب مديريت وظيفه بعبارت ديگر مهمترين. خريد مشتري را بعهده دارد

به زبان ساده يعني رساندن محصول مورد نظر مشتري در زمان مطلوب به  توزيع.در دسترس مشتريان بالقوه قرار دهد

  4.مكان موردنظر

ت، فروش حضوري، پيشبرد فروش و روابط عمومي است كه براي دستيابي به هدف هاي  مجموعه اي از تبليغا:ترفيع 
از لحاظ تئوري هاي اقتصادي هدف اصلي ترفيعات عبارتست از تغيير محل و . برنامه فروش مورد استفاده قرار مي گيرد

ارتست از مجموعه فعاليت به طور اساسي ترفيعات يا ارتقا عب. شكل منحني هاي تقاضا و درآمد براي محصولات شركت
  5.هاي اطلاع رساني، ترغيب و اثرگذاري كه اين سه كاملا به هم مربوطند

كننـده اسـت كـه اهـدافي همچـون ايجـاد        ، كالا يا خدمات توسط يك تبليغ  ارايه و پيشبرد غيرشخصي ايده    : تبليغات  

  6.كند  ترغيب، يادآوري و تقويت كردن را دنبال مي آگاهي،

هاي بازاريـابي بـا هـدف     ها و برنامه كنندگان به منظور تدوين و اجراي استراتژي  تعريف نيازهاي مصرف  عني ي :بازاريابي  
در اين خصوص دستيابي مديران به اطلاعات مربوط به مشتريان، رقبـا و ديگـر نيروهـاي     . تامين نيازهاي مشتريان است   

ه ترين صاحب نظر در اين رشته، بازاريابي عبارت است          به نظر فيليپ كاتلر، برجست     7.موجود در بازار امري ضروري است     
در جايي ديگر بازاريابي يا بازارگرداني    )).فعاليتي انساني در جهت ارضاي نيازها و خواسته ها از طريق فرايند مبادله            : ((از  

ا با توجه به نظـام  همه تلاش هاي نظام مند براي شناخت نظام بازار و اقدام مناسب نسبت به انواع تقاضاه      ((عبارتست از   
  )).ارزشي جامعه و هدف هاي سازمان

 كيفيت بهينه عبارت است .درجه اي كه يك محصول با انتظارات مشتري و مشخصات ارائه شده تطبيق  دارد: كيفيت 
از آن سطح از كيفيت كه علاوه بر برآورده ساختن انتظارات مشتريان، بدون اضافه شدن ارزش محصولات از افزايش 

  8. ها جلوگيري نمايدهزينه

فروش . عبارتست از كمك كردن به مشتري به منظور خريد چيزي كه آنرا براي رفع نيازهاي خود مي خواهد: فروش 
  :عبارتست از فرآيندي كه داراي سه مرحله زير است

  درك نيازهاي مشتري - 1

                                  

 1375 نهم، تهران، انتشارات سمت، ، چاپ"مديريت بازاريابي"احمد روستا،دكتر داور ونوس، دكتر عبدالحميد ابراهيمي، -3

 1386، فروردين 179تدبير ، شماره ، بختايي ، شادي گلچين فر ، امير "مديريت كانال هاي توزيع"-4

  1375، چاپ نهم، تهران، انتشارات سمت، "مديريت بازاريابي"احمد روستا،دكتر داور ونوس، دكتر عبدالحميد ابراهيمي، -5

     1385 ، چاپ اول ، انتشارات سيتهفرزاد مقدم، :  ، لوك سوليوان ، مترجم "تبليغات خلاق" -6

  .معوا، انتشارات غزال، چاپ سوم، تهران ، ترجمه غلامرضا صالحي»يگاه شريكمشتري در جا«: جيپ، آر،بل -7

  1375، چاپ نهم، تهران، انتشارات سمت، "مديريت بازاريابي" احمد روستا،دكتر داور ونوس، دكتر عبدالحميد ابراهيمي،-8



  

 8

 ارائه راه حلي براي رفع اين نيازها -2

  9كسب رضايت مشتري - 3

 در واقع .سازمان هايي است كه با ديگري قرارداد مي بندند تا او كالا يا خدمتي ارائه كندشخص، اشخاص يا : مشتري 
 10.مشتري كسي است كه براي او يك فرد يا يك سازمان نيازي را تأمين مي كند

                                  

  76-74 ، ص 1385، دي176تبليغات ، شماره  ، امير بختايي ، شادي گلچين فر، تدبير، بخش كلينيك بازاريابي و "مديريت فروش" -9

    1383 ، چاپ اول ، انتشارات ترمهدكتر علي پارسائيان ، : ،راجر كارت رايت ، مترجم  "ارتباط با مشتري" -10



 

  

  دوم��� 

  

  تحقيقموضوعي  ادبيات
 مقدمه •

  بسته بندي •

  بسته بندي كالا و بازاريابي  •

  در كشور يت بسته بندي مواد غذايي و لبنيوضع •

  صنعت شير و فرآورده هاي لبني  •

  وضع دامداري در ايران  •

  مشخصات لبنيات •

  تبليغات •

 تمايز بين اهداف تبليغات و بازاريابي •

   مصرف كنندهرابطه آميخته بازاريابي و رفتار •

  استراتژي هاي مختلف انتخاب بازار هدف •

  عاطفي مشتريان استراتژيهاي بازاريابي و جنبه هاي •

 مديريت فروش •

  مديريت كانالهاي توزيع  •

  كيفيت محصول و ارائه خدمات به مشتريان •

  تامين رضايت مشتري و لذت بردن مشتري از محصول •

  ده گام در راه ايجاد و حفظ ارتباط اثربخش با مشتري •

  تاتصوير مشتريان از كيفيت خدم •

 اندازه گيري رضايت مشتريان •

 پيشينه تحقيق •
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  مقدمه -2-1

در توصـيف و تعريـف هـر عامـل از     . ابي متناسب با اين تحقيـق مـي باشـد   اين فصل شامل مطالبي از متون معتبر بازاري  
   .نظرات و انديشه هاي بزرگان بازاريابي استفاده شده است

  بسته بندي -2-2

 شود كه آنرا توضيح دهيم هر كدام همه ما در زندگي روزمره مان با بسته بندي سر و كار داريم اما اگر از ما خواسته
در استاندارد بريتانيا واژه بسته بندي بعنوان هنر يا عمليات مورد استفاده در . متفاوت از ديگري در ذهن داريمتصوير 

 مي توان بسته آماده سازي كالا براي حمل، نگهداري و يا تحويل به مشتري تعريف شده است و در تعريفي ساده تر
 در  پينليكن بهترين تعريف براي واژه بسته بندي توسط. في گفت كه مظروفي را در خود جاي مي دهدبندي را به ظر

 داده شده است كه امروزه نيز ايت تعريف بعنوان كاملترين تعريف براي بسته بندي كاربرد دارد و به گفتة آقاي 1962
    : بسته بندي عبارتست از پين

  . جهت انتقال، توزيع، ذخيره، خرده فروشي و مصرف كاهش مي دهد يك سيستم كه زمان تهيه كالا را-1

 يك مفهوم تضمين كننده براي تحويل مطمئن كالا به آخرين مصرف كننده در شرايط مطلوب و با -2
  .حداقل هزينه است

 يك عمل فني اقتصادي است كه هزينه تحويل كالا را به حداقل مي رساند در حاليكه فروش و در نتيجه -3
پوششي از يك در تعريفي ساده تر بسته بندي را مي توان و . حد افزايش مي دهدد حاصل از آن را به بالاترين سو

سيستم كه اصطلاحاً كالا ناميده مي شود دانست و اگر بخواهيم تحول در مفهوم بسته بندي را از گذشته هاي دور تا به 
 بندي كالاها فقط داراي يك جنبه حفاظت و نگهداري بود دور پوشش بستهدر گذشته امروز ارزيابي كنيم بايد گفت 

اما پس از انقلاب . بوده است... كه نقش آن مقابله با مجموعه مخاطرات فيزيكي، شيميائي، شرايط حمل و نقل، انبار، و 
اي  تبليغاتي كه به دليل رقابت هاي فشرده تجاري و پاسخ به نيازه–پوشش بسته بندي از جنبه ارتباطي صنعتي 

شده بود مورد توجه قرار گرفت و در حال حاضر پوشش بسته بندي هر دو نقش حفاظتي و مصرف كنندگان مطرح 
اتي را ايفاء مي كند و به عبارت ديگر بسته بندي وظيفه انتقال پيام تكنولوژي به مصرف كننده را دارد و واسطه يغتبل

  }18- 1379،19سته بندي مواد غذايي،ناصر صداقت،تكنولوژي ب{.اي است ميان تكنولوژي و افراد مصرف كننده

بستن اشياء متفرق در يك لفاف يا در يك صندوق بيان : بسته بندي كردن را عبارت از مرحوم دهخدا در فرهنگ خود، 
تا مرحله مصرف حفظ نمايد و صنايع بسته بندي به مجموعه كاملي از فعاليت ها و اقدامات به هم پيوسته كه نهايتاً 

حفظ كالا از صدمات بين راهي تا علامت گذاريهاي ضروري مورد نظر كاملي از فعاليت ها و اقدامات به هم پي موجب 
پيوسته كه نهايتاً موجب حفظ كالا از صدمات بين راهي تا علامت گذاري هاي ضروري مورد نظر، در مراحل مختلف از 

  .و تشخيص هويت جنس مي شود، اطلاق مي گرددحمل و نقل، انبارداري، توزيع كلان و خرده، تبليغات قبيل، 

ر مراحل  ترين طريقه محافظت كالا دفراهم نمودن مناسبترين و اقتصادياساسي ترين هدف در صنعت بسته بندي 
 داري و توزيع تا مصارف شخصي و نهايي است آنچه بايد در انتخاب يك ظرف مناسب براي مختلف حمل و نقل و انبار

فيزيكي و شيمايي فعل و انفعالات  و در اين رابطه بايد ه باشد، رابطه ميان ظرف و محتوي آن استهر كالايي مورد توج
 طول عمر مفيد ظروف بسته بندي و كالاهاي داخل آنها مد نظر باشد و تغييرات محيطي در مراحل مختلف جابجايي و

 .لا ، رعايت شودهزينه با ارزش كاو در طراحي بسته بندي و تبليغات روي آنها نيز تناسب 

  

  


