
  

  
  چکیده

هاي شدید جهـت افـزایش کیفیـت و تـأمین نظـرات       امروزه تولیدکنندگان باوجود رقابت
باشند که  محصولاتی می و ساختمشتریان خود در کنار کاهش هزینه نیازمند طراحی 

مهندسی کانسـی یکـی   . در آن به عواطف و احساسات حقیقی کاربران توجه شده باشد
اء کیفیت محصول و رضایت مشتریان است که توجه براي ارتق ها روش نیتر مناسباز 
ــو ــات  ا ژهیـــــ ــر احساســـــ ــا آني بـــــ ــول دارد  هـــــ ــورد محصـــــ   . در مـــــ

ي مـرتبط بـا آن بـه دنبـال تبـدیل      هـا  کی ـتکناین مقاله ضمن معرفی مهندسی کانسی و 
احساسات و تأثیرات عاطفی بر پارامترهاي طراحـی بـوده و ضـمن بررسـی مطالعـات      

لغت کانسـی کـه معـرف     83تریان خمیردندان مریدنت، پیشین از طریق مصاحبه با مش
لغت تأثیرگذار  23احساسات مشتریان از محصول بوده شناسایی و پس از غربالگري، 

کنتـرل،   هاي ذاتی، ظـاهري و عوامـل قابـل    بر احساس مشتریان را در سه بخش ویژگی
ت ي نمـوده اس ـ بنـد  میتقس ـ ANPتـر در روش  جهت دستیابی به ضرایب اهمیت معقول

بنـدي   لغات کانسی توسط خبرگان سازمان رتبه DIMATELو  ANPسپس با روش 
در مرحلـه بعـد جهـت بررسـی نقـاط      . تر قلمداد شدند هاي ذاتی مهم ویژگی جهیدرنتکه 

 رقیب اصـلی  3خمیردندان مریدنت با محصولات مشابه  ،قوت و ضعف ازنظر مشتریان
نهـایی معیارهـا    ن و میـزان اهمیـت  و درنهایـت، وز  مقایسـه  ANPبا استفاده از تکنیک 

   .تعیین گردید
  :کلید واژه

  مهندسی کانسی، طراحی محصول، احساسات مشتري

 

 مقدمه
 یهاي احساس واکنش نیتضم يبرا ،اي روش شناخت ساده یکانس یمهندس

 و مراحل. خدمات موردنظر است ایمطلوب مشتریان در مورد محصول 
اي کاربر را  و عواطف لحظه جاناتیکه ه دهد اجرا به طراح اجازه می هاي روش

مقابل  در .دینما لیتبد یهاي طراح ها را به المان الگو قرار داده و سپس آن
 یعلم هاي یافته ،دهند که احساسات را در تضاد با منطق قرار می یسنت اتینظر

است  از منطق و احساس یبیگیري ترک تصمیم ستمسی کهاند  امروزه ثابت کرده
انسان را  یناپذیري از زندگ و جدایی هماحساسات بخش مو ) 2004نورمن،(

محصولات،  یاست که تمام نیدارد ا تیآنچه اهم، )1999اکمن،( دهند می لیتشک
گذارند،  بر رفتار و افکار تأثیر می و ختهیرا در مشتریان برانگ یاحساسات

 اعتقاد این. نندک می جادیرا ا يقدرتمند میدر کنار هم ت یابیو ارز یآگاه نیبرابنا
 ذهن، لذت و سهولت استفاده ییبایگرا ز احساس یطراح امیپ که دارد وجود
در مشخصات محصول  انیتحقیق تعیین تأثیر احساسات مشتر این هدف. است

بوده که درنهایت به دنبال دستیابی به  یکانس یبا استفاده از روش مهندس
سایر اهداف . باشد می) خمیردندان مریدنت(طرحی مناسب براي محصول 

با در نظر گرفتن احساس  دنتیمر ردندانیخم یکیزیهاي ف مشخصه نییتع
و بررسی نقش کلمات در بیان احساسات کاربر و اهمیت آن در هدایت  يمشتر

 نیبه ا دنیمنظور رس به. است يمحصول موردنظر با در نظر گرفتن احساس مشتر یکیزیف يها-مشخصه نییطراح و تع
  .شده است پرداختهها  داده لیو تحل قیپژوهش به روش تحق نهیشیپ یرسهدف پس از بر
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 :مبانی نظري و پیشینه پژوهش. 1
 بایست می امروزه محصولات. اند نموده پیدا گرا احساس محصولات طراحی به زیادي تمایل طراحان اخیر هاي سال در
شود، تعاریف مرتبط  ایجاد محصول یک از تصویري مجزا ها آن ذهن در تا نمایند برانگیخته را کاربران احساسات درستی به

  :با این حوزه عبارت است از
 محسوب طراحی محصول در احساسات تبدیل و ترجمه جهت روشی کانسی مهندسی و است ژاپنی اي واژهکانسی  :کانسی

 برقرار تباطار محصولات هاي ویژگی و احساسات بین محصولات که طراحی در است مهندسی کانسی روشی. شود می
 سپس و شناخته گرا احساس طراحی رویکرد با طراحی محصولات در تأثیرگذار عناصر کانسی مهندسی در. کند می

 بالایی اهمیت از طراحی مورد محصول با مرتبط کانسی شناخت محصول طراحی همچنین در. گیرندمی قرار مورداستفاده
 پذیر امکان کانسی مهندسی به کمک آن تأثیرات و محصول هاي ویژگی بین ارتباط برخوردار است زیرا کار پیچیده ایجاد

  .شود می
نظر روانی را به مدل  شود و نتایج حاصل از فرآیند ازنقطه شوت توضیحاتی درباره اساس فرآیندي که در مغز انسان طی می

شود و همزمان  ی استفاده میکانسی اضافه کرد، در این فرآیند یک محرك حسی از طریق یکی از حواس براي تولید کانس
و از طریق فرآیندهاي یادگیري، دانشی در فرد به وجود  گردد یممنطقی نیز از طریق همان محرك ایجاد  –آگاهی شناختی

  ).2002شوت، (خواهد آمد 
ي حسی خارجی هستند که از طریق حواس انسان ها محركهیجانات و احساسات نتیجه  عموماً :متدولوژي مهندسی کانسی

این اطلاعات حسی که کاملاً عینی هستند به کمک فرآیندهاي ذهن انسان به . گذارند درك شده و بر ذهن وي تأثیر می
تکرار . گیرد هاي فیزیکی شکل می شوند به دنبال برانگیختگی این هیجانات، متناسب با آن واکنش هاي هیجانی تبدیل می واکنش

  .شود مشابه، منجر به ایجاد یک حالت ذهنی و روانی معینی میهاي  و واکنش ها محركصورت  این فرآیند به
مهندسی کانسی در حقیقت یک متدولوژي طراحی و . عنوان همتایان منطق مطرح بودند از دیرباز هیجانات و احساسات به

جمه ها و عناصر عینی طراحی تر حل توسعه محصول است که احساسات و نیازهاي انسان در قبال محصولات را به راه
  ):2000ناگاماچی، (کند  ناگاماچی سه مطلب مهم را در رابطه با مهندسی کانسی مطرح می. کند می

  شناسایی دقیق کانسی افراد -
 انعکاس و ترجمان کانسی افراد در قالب عناصر طراحی محصول -
 .ایجاد سیستم و سازمانی براي طراحی مبتنی بر اصول کانسی -

بندي کرد و  ها را دسته ها و ابزار کاري، آن آوري و بر طبق زمینه ها را جمع چی تمامی این روشناگاما: انواع مهندسی کانسی
  ).2000ناگاماچی، (شده است  نوع مهندسی کانسی معرفی کرد که در ادامه شرح داده 6از نتایج آن 

اتژي براي محصول، تعیین حوزه مهندسی کانسی نوع اول از تعیین یک استر): ها بندي گروه دسته(مهندسی کانسی نوع اول 
هاي  نمودار درختی بیانگر نیازهاي حسی گروه هدف تشکیل و سپس به مشخصه. شود بررسی و گروه هدف شروع می

  .شود فیزیکی ارتباط داده می
مهندسی کانسی نوع دوم عموماً یک سیستم کامپیوتري است که از ): سیستم مهندسی کانسی(مهندسی کانسی نوع دوم 

هاي فیزیکی به کمک ابزار  هاي داده استفاده کرده و ارتباط میان کلمات کانسی و مشخصه گر و پایگاه هاي تحلیل ماشین
 .گیرد حسابی و آماري انجام می
همچون نوع دوم داراي سیستم کامپیوتري است با این تفاوت که علاوه ): مهندسی کانسی مرکب(مهندسی کانسی نوع سوم 

هاي فیزیکی در ذهن  ي که درنتیجه مشخصها یکانستواند  یم ي فیزیکی براي کلمه کانسی خاص،ها بینی مشخصه بر پیش
 .بینی کند تداعی شده پیش
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بینی ریاضی  هاي پیش این نوع مهندسی کانسی برساخت مدل): سازي در مهندسی کانسی مدل(مهندسی کانسی نوع چهارم 
 .توانند مورد تأیید قرار گیرند ها در انواع دوم و سوم می تمرکز کرده که این مدل

هاي دنیاي مجازي و  اي تکنیک مهندسی کانسی نوع پنجم از مجموعه): مهندسی کانسی مجازي(مهندسی کانسی نوع پنجم 
 .کند آوري داده استفاده می هاي استاندارد جمع سیستم

هاي اطلاعات کانسی بر  م پایگاهدر مهندسی کانسی نوع شش): طراحی و مهندسی کانسی گروهی(مهندسی کانسی نوع ششم 
  .صورت گروهی و همزمان میسر است روي اینترنت موجود بوده و امکان کار طراحی و مهندسی به

 جنبه که بیشتر احساسی یکی. دارد وجود احساس نوع دو محصول طراحی و احساسات مقوله در طورکلی به  
ذهنی که پیچیدگی بیشتري نیز  نوع از احساس. است یروح جنبه داراي بیشتر که است احساسی دیگري و دارد 1حسی

 اینکه. است تر مشکل آن و توصیف شود می ایجاد فیزیکی هاي مختلف حس مبناي بر اغلب نسبت به نوع فیزیکی دارد
 در طراحی مطرح نکات ازجمله برگیرد، در را کاربر تجربیات و احساسات تواند می چگونه طراحی محصول راستی به

 تصاویر به بایست می طراحی محصولات که دهد می نشان عمومی فرهنگ روي گرفته صورت هاي تحلیل. است اگر احساس
 ظاهر محصولات، طراحی در عموماً). 2004کاپچیک،(باشد  داشته اي ویژه توجه کاربران سنی گروه باورهاي و ذهنی

 محصول شناسی زیبایی جنبه صرفاً شامل ساتاحسا این شود، البته می کاربران احساسات شدن برانگیخته باعث محصول
 یدربرم زیرا ن محصول با کردن کار نحوه یا و تجاري هویت قبیل عملکرد، از محصول به مربوط هاي جنبه نشده و سایر

 دارند و همچنین مشابه محصولات به نسبت مختلفیاحساسات  از زندگی، خود فردي تجربیات به توجه با افراد. گیرد
که تأکیدي بر شخصی بودن احساسات نیز ) 2004دسمت،(کنند  می برانگیخته کاربر در اي راپیچیدهحساسات ا محصولات،

 .دارد
که  2گانه انگلستد سه بندي دسته ازجمله شده است، ارائه احساسی، هاي وضعیت بهتر تشخیص هاي مختلفی جهت بندي تقسیم 

 اغلب که است اي لحظه مختصر احساس همان شود که در آن تمایل می) 2004دسمت،(عاطفه  و احساس تمایلات، شامل تأثیر
- می حافظه آن مبناي بیشتر و دارد تمایل به کمتري نسبت زمانی شود، احساس، هم می محسوب محیطی پاسخ یک حکم در

 تنفر و مانند عشق هایی حس شامل است که عموماً احساسی وضعیت ترین طولانی دارد و عاطفه سببی جنبه و باشد
است،  کرده ذهنی تقسیم و پنهان و جانشینی ،درونی احساسات احساسات را به بورستین سطوح همچنین. شود می

 مفهومی جنبه و هستندتر  مدت طولانی جانشینی دارند و از منظر ايلحظه جنبه و هستند باطنیعموماً  درونی احساسات
 طراحی مشهور پرداز نظریه نورمن دونالد نهایتاً .دارند نیذه جنبه پنهان هم عمدتاً نوع از احساسات دارند، بیشتري
 ها آن به که درونی احساسات .نمود العملی مشخص عکس و رفتاري احساسات درونی، نیب را اي محدوده، گرا احساس

 تضادي ابیتجذ و کارکردگرایی بین اما نیستکارا  جذاب الزاماً طراحی .هستند سریع و گذرا شود، می نیز اطلاق العملی عکس
 نشان مطالعات). 2004نورمن،(استفاده  سهولت و لذت ذهن، زیبایی از است عبارت گرا احساس طراحی پیام .ندارد وجود

 طراح، محصول یک طراحی جهت .دهند می محصول نشان یک مقابل در مختلفی احساسات و هاپاسخ مختلف افراد که دهد می
 که احساسی هاي پاسخ به توجه با افراد .نماید شناسایی را مختلف احساسات کچگونگی تحری و نحوه مکان، زمان، بایست

 درباره اطلاعات نیازمند محصولات به احساسی هاي پاسخ دانستن .شوند می تفکیک یکدیگر از دهند می محصولات به
 .کند می هاستفاد محصول آن از که کاربري است شخصیت و محصولات ظاهر با مرتبط هاي احساسی پاسخ چگونگی

 کمک به) 2004دسمت،( راستا این در. شوند می محسوب محیطشان با در ارتباط افراد موقعیت ایجاد جهت ابزاري احساسات
پارامترها  این .باشد می اصلی پارامتر سه داراي که یافته دست احساسات و محصولات براي مدل عمومی یک به دیدگاه این

 اگر و است شده احساسی بروز به منجر محصول آیا که دهند می نشان پارامتر سه این .ندهست انگیزه و مندي علاقه ارزیابی،
 وجود احساسات و طراحی بین یک به روابط یک که دهد می نشان نتایج. است ایجادشده خاص احساس کدام چنین است این

به وجود  کاربر مندي علاقه براثر شود می ایجاد که احساسی بلکه شود نمی ایجاد محصولی خاص براثر احساسات و ندارد
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 توانند می طراحان فقط درنتیجه،. شود می شناخته است، نموده تجربه را آن که کاربري با ارتباط در احساس درواقع .آید می
  ).2004دسمت،(هستند  مطلع هایشان مندي علاقه از که نمایند بینی پیش را کاربرانی روي احساسی تأثیرات

ي مشتري بیان داشتند ها شیگرااي با عنوان آینده خودروسازي ایران، درگرو توجه به  همکاران در مقالهمیلاد کریم پور و 
 در ایرانی خودروساز که است ضروري بیشتر، امکانات براي خودرو تعویض نرخ و خودروها فرسودگی نمودن لحاظ که با

 بازار در رقابت مفهوم یادآوري بر علاوه پژوهش این در  . نماید جلب خود به را داخلی مشتري اعتماد که بردارد گام مسیري
 گرفته صورت نظرسنجی تحلیل قالب در ایرانی مشتریان روز هاي گرایش و پتانسیل زمینه، این در مهم مفاهیم بیان و جهانی

 بر تأثیرگذار هاي ویژگی انعکاس با جهان سطح در برتر خودروسازان که گردید تفسیر گونه این نتایج بررسی است و با
 بارز جایگاه اند توانسته خود خودروهاي استایل طراحی حوزه در افزوده ارزش و رقابتی مزیت ایجاد و هدف مشتریان روي

 و کشور خودروي صنعت ارتقاء رموز از یکی تحقیق این . کنند ایجاد جهانی مشتریان وسیع طیف بین در تأثیرپذیري و
         . کند می معرفی گرایی مشتري و مشتري به توجه را جهانی ربازا در رقابت قدرت به یابی دست

به  احساس کاربر بری مبتنـی داخلـ یبـراي طراحـ یکانسـ یکارگیري مهندسـ بهنیز در مقاله با عنوان  سیده مهسا باقري
 یروان اسب با نیازهايمعماري متن یطراح به یابیگرا براي دست احساسی طراح ای یکانس یاصول استفاده از مهندس یمعرف

 ها آنبر احساسات کاربران  یهاي مختلف مبتن هایی با کاربري براي ساختمان یهاي داخل محیط طراحی آنتبع  کاربران و به
مهندسی پرداخته است وي  نآ منطقی هاي آزمونو  یکانس یمراحل مهندس حیتوضو در این راستا به  استشده  پرداخته

براي تبدیل کردن طراحی داخلی معماري از امري صرفاً احساسی به روندي منطقی و داراي  نوینعنوان روشی  کانسی را به
صورت  گرا را، دستیابی به الگوهایی فیزیکی به نماید و نتایج استفاده از مهندسی احساس مبانی علمی تائید شده معرفی می

  .کند بیان می هاي احساسی کاربر علمی و منطقی براي طراحی داخلی بر اساس اولویت
 گرا طراحی مدارس براي نوجوانان مبتنی بر مهندسی احساساي با عنوان  و دیگران در مقاله لیلا السادات حمیدیان دیوکلایی

موارد توجه به  شتربی درآنکه  حالآمده  وساز بناها به شمار ترین ساخت مدارس ازجمله مهم یطراحاند که  بیان نموده
و  شده گرفته دهینوجوانان ناد یسن يازهایمتناسب با ن رستانیخصوص در دوره دب س بهساختمان مدار ينما یطراح

رو توجه  ازاین. نشده است گرفتهباشد در نظر  آموزشی يضاف کی ستهشای و درخور که چنان آنمقوله  نیا رامونیمطالعات پ
راستا در پژوهش  نیدر ا. گردد می یلقو مهم ت يضرور يمدارس امر يمان انتخاب در) آموزاندانش (به احساس کاربران 

متناسب  يمعمار یطراح به یابیدست يگرا برا احساس یطراح ای یکانس یمهندس ياصول استفاده از الگو یحاضر به معرف
مختلف  يها کیتکن ،یکانس یمهندس لمراح یحراستا به توض نیا در. اسدتشده  آموزان پرداخته دانش یروان يازهایبا ن

هاي مختلف  روش قیاز طر یساختمان موردنظر و نظرسنج ينما، انتخاب نما يبرا یکانس واژگانانتخاب  ،یکانس یمهندس
رم جداره، است و عواملی همچون ف شده پرداخته آنوتحلیل  س تجزیهپاحساس کاربران و س اجبرداشت احساس و استخر

پرداخت و نوع طراحی مطلوب و موردپسند  ... رم بازشو، اصول زیبایی در نما، نسبت سطوح شفاف و کدر وف آسمان، خط
 .نموددر طراحی نماي مدارس را از روي احساساتشان استخراج و ارزیابی 

کارگیري احساسات  مهندسی کانسی روشی نوین در بهنیز در مقاله با عنوان  عباسعلی شاهروديو  پرستو نقیبی راد
وسیله تکنیک  قش روحیات و عواطف کاربران درروند طراحی بهبررسی ن درصدد طراحی نماهاي شهري دآینکاربران در فر

به رابطه ساختار نماهاي بناهاي شهري و بوده و طراحی سیما و منظر شهري  عنوان رویکردي نوین در مهندسی کانسی به
نو در  نشیدا عنوان به آنگیر  هاي چشم نماها و پیشرفت یشاخصه مهم در طراح کی عنوان به آن یمعرف و کاربران تیرضا

هایی همچون تنوع در رنگ، شفافیت بنا، تنوع مصالح، تقارن و بافت گیاهی در نما را از  اند و ویژگی پرداخته معماري ايیدن
  .اند هاي فیزیکی نما برشمرده ویژگی
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  :و الگوي مفهومی ها فرضیهتوسعه . 2
جرا و آزمایش کرد و ماحصل این تحقیق ارائه مدلی گونه ها انجام داد و هر یک را ا شوت بررسی جامعی بر روي کلیه این

  ).2002شوت، (است به نمایش درآمده ) 1(این مدل در شکل شماره . جامع و دربرگیرنده کلیه مفاهیم مهندسی کانسی است

ساخت مدل کانسی

تحقیق درستی و دقت

...انتخاب دامنه ، حیطه کاري و 

سنتز

به روز رسانیبه روز رسانی

تحقیق فضاي معنایی تحقیق فضاي فیزیکی

 
  یکانس یمهندس یمفهوم مدل) 1(شکل 

  
  :ی پژوهششناس روش. 3

این تحقیق ازنظر هدف، کاربردي است؛ چراکه هدف آن، توسعه دانش کاربردي در یک زمینه خاص بوده و به سمت کاربرد 
. شده است استفاده 1391هاي سال  منظور انجام تحقیق از داده به. )1387سرمد، بازرگان و حجازي، (کند  علمی حرکت می

دهد و جامعه آماري در آن مشتریان شرکت گل  دان مریدنت تشکیل میقلمرو مکانی این تحقیق را شرکت گل پخش و خمیردن
در سال  4و هاوزر 3باشد، بر مبناي تحقیق صورت گرفته توسط گریفین پخش که تولیدکننده خمیردندان مریدنت بوده می

در . ناسایی استش هاي مشتریان قابل هشتاد درصد خواسته باًیتقر، در صورت انجام مصاحبه با ده تا بیست مشتري، 1991
هاي مشتریان، با انجام سی مصاحبه  ي علمی از سوي این محققان در مورد ظرف حمل غذا، نود درصد خواسته تجربه

منظور  همچنین به. در نظر گرفته شد 30رو حجم نمونه برابر با  ازاین). 1380رضایی و همکاران، (است شده  شناسایی
آوري لغات کانسی استفاده شد و همچنین  اي در رابطه با جمع هاي مطالعات کتابخانه ها در این تحقیق از روش گردآوري داده

. از طریق مصاحبه به روش میدانی با اساتید دانشگاهی و برخی از متخصصان و مشتریان لغات کانسی، افزایش یافت
و از جانب اساتید و متخصصان تر تعیین گردید  آمده توسط مصاحبه با خبرگان غربال و معیارهاي مهم دست معیارهاي به

ترین لغات شناسایی گردید و بعدازآن براي  سپس با روش میدانی و استفاده از پرسشنامه مهم قرار گرفتروایی  دییتأمورد 
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درنهایت با . استفاده و نتایج مورد ارزیابی قرار گرفت Dematelو  ANPوزن دهی معیارها و تعیین ارتباط عوامل از فرآیند 
تر، محصول موردنظر با سه محصول رقیب مورد مقایسه قرارگرفته و درنهایت عوامل مهم در  وزن لغات مهم توجه به

  .طراحی ارائه گردید
 :ي پژوهشها افتهو ی ها دادهتحلیل . 4

صورت عملیاتی است که از طریق مشاهده عینی  منظور از هدف تحقیق، بیان مقصد یا مقاصد موردنظر محقق به
مند براي یافتن پاسخ یک پرسش یا  روش تحقیق یک فرآیند نظام). 1387سرمد، بازرگان و حجازي، (باشد  دستیابی قابل
  .)1382خاکی، (حل یک مسئله است  راه

پرسشنامه اول جهت تعیین اهمیت . شده است آوري نظرات مشتریان استفاده در تحقیق حاضر از دو پرسشنامه جهت جمع
مختلف خمیردندان را  )هاي احساسی ویژگی(خمیردندان است که این پرسشنامه معیارهاي هاي مشتریان در مورد  خواسته

و ) شده است نفر از خبرگان تکمیل 10که توسط (دو باهم مقایسه نموده سپس محقق با استفاده از این مقایسات زوجی  دوبه
براي ماتریس مقایسات زوجی  نرخ ناسازگاري. به تعیین درجه اهمیت هریک از معیارها پرداخته است ANPروش 

و عوامل  079/0هاي ذاتی محصول  ، ویژگی079/0هاي حسی ظاهري برابر با  ، ویژگی026/0معیارهاي اصلی برابر با 
  .اعتبار قابل قبولی دارد 1دهد مقایسات زوجی مطلوب است و پرسشنامه  آمده است که نشان می دست به 052/0کنترل  قابل

شوند  معیارهاي مختلف چهار محصول خمیردندان با برندهاي مختلف که رقباي هم محسوب می  جهت مقایسه 2پرسشنامه 
این . لازم به ذکر است که این چهار محصول ازنظر خصوصیات ظاهري شباهت بسیاري به هم دارند. شده است طراحی

  .آمده است دست هب 0,812عدد پایایی این پرسشنامه . نفر از مشتریان تکمیل گردید 30توسط پرسشنامه 
 که کانسی تمامی واژگان از مشتریان خمیردندان مریدنت انتخاب شدند و نفر 30در مرحله انتخاب دامنه در این مطالعه 

 خاصی ارزیابی واژگان هیچ آوري جمع مرحله در اولین .گردیدند بگیرند گردآوري قرار محصول دامنه در رفتمی احتمال
 آوري جمع از پس گسترش و بسط فضاي احساسی محصولدر مرحله . گردید شناسایی واژه 83میان و در این  نشد انجام
 کلمه یک ها آن میان از و مشخص مشابه و مترادف نمودند، کلمات می توصیف را محصول دامنه اي گونه به که واژگانی تمام

 طراحان موردبررسی توسط مجدداً واژگان این یافت کاهش واژه 44 به واژگان و تعداد شد انتخاب نماینده عنوان به
  :اند از هاي مربوطه عبارت که معیارها و شاخص شد واژه انتخاب 23 نهایتاً و قرارگرفته

خدمات  ،بندي نوستالژي، بسته ،دستی، زیبایی شامل قیمت محصول، برند تجاري، خوش: هاي حسی ظاهري ویژگی -
  .وییج پشتیبانی پزشکی، افزایش انگیزه مسواك زدن و صرفه

کف کردن ، از بین برنده پلاك هاي مولد بوي بد دهان، کاهش باکتري طعم خوب، شامل رایحه خوش،: هاي ذاتی ویژگی -
  کننده و خاصیت دارویی مناسب براي مصرف، آسان

ن و عدم سوزش دها ،مواد اولیه ،شامل سفیدکنندگی، ضد جرم، کاهش التهاب لثه، راحتی آبکشی دهان: کنترل عوامل قابل -
  سایندگی مناسب

همچنین نظر به اینکه میان . براي تعیین اولویت معیارها و زیرمعیارهاي از مقایسه زوجی درون هر خوشه استفاده گردید
براي  ANPبه همین خاطر از تکنیک . آید صورت شبکه درمی مراتبی به ها نیز رابطه وجود دارد، مدل از حالت سلسله  خوشه

  :هاي زیر طی شد ها گام شده است، براي تعیین اولویت شاخص افزار سوپر دسیژن استفاده تفاده از نرمها با اس تعیین اولویت
  (W21)مقایسه معیارهاي اصلی بر اساس هدف : گام نخست

  (W22)مقایسه زوجی روابط بین معیارهاي اصلی : گام دوم
  (W32)هاي هر معیار  مقایسه زوجی شاخص: گام سوم

  (W33)مقایسه زوجی روابط بین معیارهاي اصلی : گام چهارم
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 )1(جدول صورت ها، سوپر ماتریس اولیه به آمده در هر گام، درنهایت با ترکیب این ماتریس دست با توجه به ماتریس به
  :تشکیل خواهد شد

 هیاول سیماتر سوپر) 1(جدول 

 زیرمعیارها معیارها هدف  

 0 0 0 هدف

 W21 W22 0 معیارها

 W32 W33 0 زیرمعیارها

  
بندي نهایی  شده است بنابراین از تکنیک میانگین هندسی براي اولویت در این مطالعه ازنظر بیش از یک کارشناس استفاده

به این . است AHPها در  ترین قاعده ریاضی براي ترکیب قضاوت میانگین هندسی مناسب. دیدگاه کارشناسان استفاده گردید
  )102: 1983اکزل و ساعتی، . (کند یانگین خاصیت معکوس بودن در ماتریس مقایسه زوجی را حفظ میخاطر که این م

صورت زوجی مورد مقایسه  گیري بر اساس هدف به در گام نخست معیارهاي اصلی تصمیم :تعیین اولویت معیارهاي اصلی
  .ستشده ا ارائه) 2 (هاي زوجی در جدول  نتایج انجام مقایسه. اند قرارگرفته

  اصلی معیارهاي بندي الویت و زوجی مقایسه ماتریس) 2(جدول 

 الویت بردار ویژه عوامل قابل کنترل ویژگیهاي ذاتی ویژگیهاي حسی ظاهري  

 2 0,278 1,455  0,584 1 ویژگی هاي حسی ظاهري

 1 0,561 4,095 1 1,712 ویژگی هاي ذاتی

 3 0,162 1 0,244 0,687 عوامل قابل کنترل

 
هاي زوجی مطلوب است و همچنین  دهد مقایسه آمده است که نشان می دست به 026/0شده  هاي انجام اسازگاري مقایسهنرخ ن

هاي ذاتی با وزن  نیز به دست خواهد آمد که بر اساس آن معیار ویژگی W21بردار ویژه  بر اساس ستون بردار ویژه جدول
کنترل  ازنظر اهمیت متوسط و معیار عوامل قابل 278/0ا وزن نرمال از بیشترین اهمیت، معیار حسی ظاهري ب 561/0نرمال 

  از کمترین اهمیت برخوردار است 162/0با وزن نرمال 
براي . گام دوم تحقیق شناسایی روابط درونی معیارهاي اصلی است: (W22)شناسایی روابط درونی معیارهاي اصلی 

تکنیک دیماتل هم رابطه علی و معلولی بین . شده است ل استفادهشناسایی روابط درونی معیارهاي اصلی از تکنیک دیمات
عنوان بخشی از  توان به بعلاوه از خروجی این تکنیک می. دهد عوامل را و هم اثرپذیري و اثرگذاري متغیرها را نمایش می

  .استفاده کرد ANPسوپر ماتریس 
  :شده است نشان داده )3(آمده به در جدول  دست نتایج به
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  مدل اصلی معیارهاي علی روابط الگوي) 3(دول ج
 D R D+R D-R عوامل قابل کنترل

 1,374- 7,369 4,372 2,997 ویژگی هاي حسی ظاهري

 0,507 7,544 3,518 4,026 کیفیت محصول

 0,554 7,591 3,518 4,072 عوامل قابل کنترل

از  کنترل عوامل قابلاساس  نیبر ا. گر معیارها استي آن معیار بر دیرگذاریتأثنشانگر میزان  (D)جمع عناصر هر سطر 
هاي حسی  ویژگیمشابه در جایگاه دوم قرار دارد و  باًیتقر کیفیت محصولمعیار . ي برخورداري استرگذاریتأثبیشترین 

  .نیز کمترین تأثیرگذاري را دارد ظاهري
بر این اساس . هاي سیستم است سایر عاملبراي هر عامل نشانگر میزان تأثیرپذیري آن عامل از  ®جمع عناصر ستون 

  .دو معیار دیگر نیز تأثیرپذیري یکسانی دارند. از میزان تأثیرپذیري بسیار زیادي برخوردار است هاي حسی ظاهري ویژگی
بیشتر باشد، آن عامل تعامل  D + Rهرچه مقدار . عامل موردنظر در سیستم است تأثر، میزان تأثیر و (D + R)بردار افقی 

بیشترین تعامل را با سایر معیارهاي کنترل  عوامل قابلبر این اساس معیار . یشتري با سایر عوامل سیستم داردب
از کمترین تعامل با سایر  هاي حسی ظاهري ویژگیدر حالت بینابین است و  کیفیت محصولمعیار . موردمطالعه دارند

  .متغیرها برخوردار است
مثبت باشد، متغیر یک متغیر  D – Rطورکلی اگر  به. دهد گذاري هر عامل را نشان می، قدرت تأثیر(D – R)بردار عمودي 

متغیرهاي  کیفیت محصولو کنترل  عوامل قابلدر این مدل . شود شود و اگر منفی باشد، معلول محسوب می علی محسوب می
  .معلول هستند هاي حسی ظاهري ویژگیعلی بوده و 

صورت زوجی مورد مقایسه  هاي هر معیار اصلی به در گام سوم شاخص: (W32)ه تعیین اولویت زیرمعیارهاي هر خوش
  :نماییم ها اشاره می اند که به آن قرارگرفته

مقایسه زوجی از جانب  28بنابراین  باشد می 9ي حسی شامل ها یژگیو: ي حسی ظاهريها یژگیومقایسه زوجی عناصر  -
آمده اعتماد کرد که در آن  دست به نتایج به توان میاست و بنابراین  آمده تدس به 79/0خبرگان انجام گرفت، نرخ ناسازگاري 

، 179/0ي افزایش انگیزه مسواك زدن با وزن ها شاخصبیشترین اهمیت و به ترتیب  251/0شاخص برند تجاري با وزن 
هاي قیمت،  ، شاخصاند تهقرارگرفدر سه جایگاه بعدي  110/0یی با وزن جو صرفهو  159/0خدمات پشتیبانی پزشکی با وزن 

شده و شاخص نوستالژي با وزن  محسوباهمیت  هاي کم جزء شاخص 1/0دستی با وزن کمتر از  و خوش بندي، زیبایی بسته
  .از کمترین اهمیت برخوردار است 044/0

از جانب  مقایسه زوجی 21باشد بنابراین  شاخص می 7هاي ذاتی شامل  ویژگی: ي ذاتیها یژگیومقایسه زوجی عناصر  -
آمده اعتماد کرد که در آن  دست توان به نتایج به آمده است و بنابراین می دست به 79/0خبرگان انجام گرفت، نرخ ناسازگاري 

و شاخص سفیدکنندگی با  259/0هاي ضد جرم با وزن  بیشترین اهمیت و شاخص 276/0شاخص کاهش التهاب لثه با وزن 
هاي سایندگی مناسب، مواد اولیه و عدم سوزش دهان با وزن کمتر از  اند، شاخص هدر جایگاه بعدي قرارگرفت 163/0وزن 

کمترین اهمیت را در بین  062/0اهمیت محسوب شده و شاخص راحتی آبکشی دهان با وزن  هاي کم جزء شاخص 1/0
  .هاي ذاتی دارد شاخص

مقایسه زوجی از جانب خبرگان  21بنابراین  باشد شاخص می 7عوامل کنترل نیز شامل : کنترل قابلمقایسه زوجی عوامل  -
آمده اعتماد کرد که در آن شاخص  دست توان به نتایج به آمده است و بنابراین می دست به 79/0انجام گرفت، نرخ ناسازگاري 

 و شاخص 271/0هاي از بین برنده پلاك با وزن  بیشترین اهمیت و شاخص 334/0کاهش باکتري مولد بوي بد دهان با وزن 
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کننده و طعم خوب با وزن  هاي مناسب براي مصرف در جایگاه بعدي قرار گرفتند شاخص 154/0خاصیت دارویی با وزن 
کمترین اهمیت را در  062/0اهمیت محسوب شده و شاخص راحتی آبکشی دهان با وزن  هاي کم جزء شاخص 0,1کمتر از 

  .باشد ها دارا می بین دیگر شاخص
زیرمعیارها است که از تکنیک دیماتل در  میان گام چهارم محاسبه روابط درونی: تکنیک دیماتل روابط بین زیرمعیارها با

وسه شاخص در این مطالعه موردبررسی قرارگرفته است، ماتریس ارتباطات کامل از  شده است و بیست چهار گام استفاده
آمده و براي تعیین نقشه روابط  دست ال بهو ماتریس نرم (I)نرمال در معکوس تفریق ماتریس همانی  سیماترطریق ضرب 

نیز با توجه به الگوي  تیدرنها .اعتنا ترسیم گردید محاسبه شد و روابط قابل 037/0باید ارزش آستانه برابر  (NRM)شبکه 
  :ترسیم کرد )4(توان نمودار علی را بر اساس جدول  روابط می

  مدل اصلی یارهايمع علی روابط الگوي) 1(جدول 

 D R D+R D-R زیرمعیارها

 - 0,422 2,205 1,313 0,892 قیمت محصول

 - 0,467 2,058 1,263 0,795 برند تجاري

 0,085 0,754 0,335 0,42 خوش دستی

بر این اساس . هاي سیستم است نشانگر میزان تأثیرگذاري آن عامل بر سایر عامل (D)جمع عناصر هر سطر )2(در شکل
  .ي از بیشترین تأثیرگذاري برخورداري استواگذار عدم نظارت پس ازر زیرمعیا

بر این اساس . براي هر عامل نشانگر میزان تأثیرپذیري آن عامل از سایر عوامل سیستم است ®جمع عناصر ستون  -
ذیري بسیار ها قبل از واگذاري از میزان تأثیرپ سازي و اصلاح ساختار شرکت وکار و عدم آماده فضاي نامناسب کسب
  .زیادي برخوردار است

بیشتر باشد، آن عامل تعامل  D+R، میزان تأثیر و تأثر عامل موردنظر در سیستم است و هرچه مقدار (D+R)بردار افقی  -
، وکار نامناسب کسب يفضای، طیلازم مح ينبود بسترهابر این اساس زیرمعیارهاي . بیشتري با سایر عوامل سیستم دارد

ها قبل از واگذاري بیشترین تعامل را با سایر معیارهاي  سازي و اصلاح ساختار شرکت عدم آماده تضاد اهداف و
  .موردمطالعه دارند

مثبت باشد، متغیر یک متغیر  D – Rطورکلی اگر  به. دهد ، قدرت تأثیرگذاري هر عامل را نشان می(D – R)بردار عمودي  -
  .شود حسوب میشود و اگر منفی باشد، معلول م علی محسوب می

  
  زیرمعیارها براي دیماتل برونداد دکارتی مختصات نمودار )2(شکل 
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از ترکیب این چهار ماتریس سوپر . مشخص گردید W33و  W21, W22, W32هاي  در چهار مرحله گذشته ماتریس
سازي  روش نرمالاین سوپر ماتریس با . شود عنوان سوپر ماتریس ناموزون نامیده می آید که به ماتریسی به دست می

با . باشد جمع تمامی عناصر هر ستون سوپر ماتریس موزون برابر یک می. شود برداري به سوپر ماتریس موزون تبدیل می
شکل حدي سوپر . شوند محاسبه مقدار حدي سوپر ماتریس موزون تمامی اعداد هر سطر به یک مقدار یکسان همگرا می

 یوزن نهائ .ها است کننده اولویت نهائی شاخص شود، بیان نیز خوانده می ماتریس موزون که بانام سوپر ماتریس حد
  .آمده است )5(در جدول ها بر اساس سوپر ماتریس  شاخص

 حد سیماتر سوپر اساس بر ها شاخص ینهائ وزن )2(جدول 

 وزن نرمال وزن نهائی گزینه ها ها شاخص
رت
 به

 S11 0,0133 0,0266 14 قیمت محصول

 S12 0,0451 0,0901 3 برند تجاري

 S13 0,0081 0,0162 20 خوش دستی

 S14 0,0117 0,0233 16 زیبایی

 S15 0,0079 0,0158 21 نوستالژي

 S16 0,0131 0,0262 15 بسته بندي

 S17 0,0285 0,0571 7 خدمات پشتیبانی پزشکی

 S18 0,0321 0,0643 6 افزایش انگیزه مسواك زدن

 S19 0,0197 0,0395 10 جویی صرفه

 S21 0,0269 0,0537 8 سفیدکنندگی

 S22 0,0427 0,0854 4 ضد جرم

 S23 0,0455 0,091 2 کاهش التهاب لثه

 S24 0,0102 0,0204 18 راحتی آبکشی دهان

 S25 0,0133 0,0267 13 مواد اولیه

 S26 0,0145 0,029 12 عدم سوزش دهان

 S27 0,0115 0,0231 17 سایندگی مناسب

 S31 0,0062 0,0125 23 رایحه خوش

 S32 0,0098 0,0196 19 طعم خوب

 S33 0,0521 0,1041 1 کاهش باکتریهاي مولد بوي بد دهان

 S34 0,0422 0,0845 5 از بین برنده پلاك

 S35 0,0062 0,0125 22 کف کردن آسان

 S36 0,0153 0,0305 11 مناسب براي مصرف کننده

 S37 0,024 0,048 9 خاصیت دارویی

 بین ارتباط یافتن کانسی مهندسی در مرحله ترین مهم شک بدون: محصول فیزیکی هاي ویژگی به مربوط فضاي بسط
هاي فیزیکی محصول  است، ویژگی شده پرداختهمرحله به آن  این بوده که در محصول هاي واژگان کانسی و ویژگی
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جداگانه پیچی، تیوپ منعطف، پهن، باریک، حجم زیاد، اسانس، رنگ گرم، رنگ پلاستیکی، درب : اند از شده عبارت شناسایی
  .مایع، خروجی پمپی، خروجی، حجم کم، داراي فلوراید، رنگ سرد، درب جداگانه چفتی، مقاومت تیوپ

مشخصه فنی زیر  9ترین خصوصیات محصول، تیم تحقیق و توسعه به این نتیجه رسید که  پس از به دست آوردن مهم
مقاومت تیوپ، اسانس، حاوي فلوراید، : اند از باشند که عبارت اینده بهتري براي معرفی خصوصیات خمیردندان مریدنت مینم

  .خروجی پمپی، رنگ سرد، پلاستیکی، پهن، حجم زیاد، رنگ مایع
داروگر، گلدنت رقیب اصلی این خمیردندان برندهاي پونه،  3با توجه به بازار هدف خمیردندان مریدنت، : مرحله ترکیب
شده مورد ارزیابی قرار  هاي فیزیکی و سپس با لغات کانسی شناسایی ها ابتدا با مشخصه این طرح ازآن پس. شناسایی شد

  .گرفت
 میزان هاي فیزیکی ابتدا هاي برتر متناسب با مشخصه جهت بررسی طرح: هاي فیزیکی هاي برتر با مشخصه بررسی طرح

 که محصولات از هرکدام راستا این در .مشخص شد منتخب محصولات با محصول دهبرگزی خواص از هرکدام ارتباط
 با را باشد مدنظر خواص فاقد که محصولات از هرکدام و بالعکس یک عدد با است برگزیده خواص 10 از هریک دربردارنده

  .داده شد نمایش )6(در جدول صفر عدد
  برتر يها طرح فیزیکی يها مشخصه مقایسه )3(جدول 

 طرح ها
وپ

ت تی
اوم

مق
 

کی
ستی

پلا
 

هن
پ

یاد 
م ز

حج
ایع 

گ م
رن

 

ی 
وج

خر
پی

پم
 

س
سان

ا
 

ي 
حاو

اید
لور

ف
رد 

ه س
ست

گ ب
رن

 

 1 0 1 1  0 1  1  1  0 1طرح شماره 

 0 0  0 0  0  0 0  1  1 2طرح شماره 

 1 1 1 0  0  1  1  1 0 3طرح شماره 

 0 1 1 1  1  1  1  1 0 4طرح شماره 

طرح انتخابی در تقابل با لغات کانسی موردبررسی مشتریان قرار  4در این مرحله : هاي برتر با لغات کانسی بررسی طرح
  .قوت و ضعف این خمیردندان نسبت به رقبا تعیین شود)7(تا درنهایت مطابق با جدول شماره گرفت
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   یکانس غاتل با برتر يها طرح )4(جدول   

 عوامل

رح
ه ط

مار
ش

 

داد
تع

صد 
در

 

 عوامل

رح
ه ط

مار
ش

 

داد
تع

صد 
در

 

 27 8 4,  3 احساس کاهش التهاب لثه 50 15 2 احساس قیمت محصول

 27 8 1 احساس خوش دستی 33 10 4 احساس برند تجاري

 27 8 1 احساس زیبایی 30 9 4, 3, 1 احساس بسته بندي

 33 10 4 احساس افزایش انگیزه مسواك زدن 14 12 3 احساس خدمات پشتیبانی پزشکی

 27 8 4،1 احساس صرفه جویی 33 10 4 احساس ضد جرم

 33 10 4 احساس مواد اولیه 27 8 1،4 احساس راحتی آبکشی دهان

 30 9 4 احساس سایندگی مناسب 40 12 2 احساس نوستالژي

 30 9 3،1,  4 احساس رایحه خوش 27 8 34,  احساس سفید کنندگی

 33 10 4 احساس طعم خوب 33 10 4 حساس عدم سوزش دهانا

 33 10 4 احساس مناسب براي مصرف کننده 30 9 1 احساس کاهش باکتري مولد بوي بد دهان

 40 12 3 احساس خاصیت داروئی 33 10 4 احساس از بین برنده پلاك

         30 9 3 احساس کف کردن آسان

 به نیز نظرسنجی محصول رنگ ها در خرید مشتریان دربارهشناختی و تأثیر رنگ یباییبا توجه به اهمیت مسائل ز ازآن پس
  .گرفت مورد تحلیل قرار )8(آمده از این نظرسنجی نیز در جدول شماره  دست نتایج به عمل آمد که

 موردعلاقه رنگ تیمحبوب )5(جدول 

 درصد تعداد رنگ

 17 5 آبی - بنفش

 20 6 آبی - سفید

 27 8 آبی -سبز

 30 9 سرمه اي - آبی

 7 2 سایر

 100 30 جمع

شده لغات کانسی توسط خبرگان سازمان  بندي انجام آمده از مشتریان با رتبه دست نتایج به این مرحله در :مرحله ارزیابی
ي ا سهیمقاه نتایج آن در جدول بررسی شد و درنهایت وضعیت خمیردندان مریدنت را در میان رقبا مورد تحلیل قرار گرفت ک

  .آورده شده است )9(
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 شده يبند رتبه يها شاخص  سهیمقا )6(جدول 
 4طرح  3طرح  2طرح  1طرح   رتبه ها شاخص

         1 کاهش باکتریهاي مولد بوي بد دهان
         2 کاهش التهاب لثه

         3 برند تجاري
         4 ضد جرم

         5 از بین برنده پلاك
         6 افزایش انگیزه مسواك زدن

         7 خدمات پشتیبانی پزشکی
         8 سفیدکنندگی

         9 خاصیت دارویی
         10 صرفه جویی

         11 مناسب براي مصرف کننده
         12 عدم سوزش دهان

         13 مواد اولیه
         14 یمت محصولق

         15 بسته بندي
         16 زیبایی

         17 سایندگی مناسب
         18 راحتی آبکشی دهان

         19 طعم خوب
         20 خوش دستی

         21 نوستالژي
         22 کف کردن آسان

         23 رایحه خوش

 :يریگ جهینت
از طریق مطالعه تحقیقات صورت گرفته در شرکت گل پخش اول و مصاحبه با  ،ز تعیین دامنه تحقیقدر مرحله اول پس ا

بندي شد و  لغت که معرف احساسات مشتریان خمیردندان هستند شناسایی و گروه 83بخشی از مشتریان این شرکت تعداد 
یل بالا بودن تعداد معیارهاي موردبررسی به دل. لغت تأثیرگذار بر احساس مشتریان مشخص گردید 23گري  پس از غربال

هاي حسی و ظاهري و عوامل  ها به سه بخش ذاتی، ویژگی ، آنANPتري درروش جهت دستیابی به ضرایب اهمیت معقول
بندي گردید  لغات کانسی توسط خبرگان سازمان رتبه DIMATELو  ANPبندي شدند و به کمک روش  کنترل تقسیم قابل
 ،سایندگی مناسب ،یدکنندگیسف جرم، ضد تر تلقی شد و زیرمعیارهاي کاهش التهاب لثه، اي ذاتی مهمه ویژگی جهیدرنتکه 

ي شدند و مشخص گردید توجه به عامل کاهش التهاب لثه که رتبه اول را کسب بند تیاولوراحتی آبکشی دهان به ترتیب 
ط قوت و ضعف خمیردندان مریدنت به بررسی تواند عامل مهمی در موفقیت سازمان باشد سپس جهت بررسی نقا کرده می

اي  سرمه -رقیب اصلی این محصول پرداخته شد و مشخص گردید مشتریان نسبت به خمیردندانی به رنگ آبی 3و مقایسه 
  .احساس بهتري دارند

شده فیزیکی مرتبط با لغات کانسی  آوري جهت تعیین تأثیر احساسات مشتریان در مشخصات محصول، مشخصات جمع
طرح  4هاي فیزیکی با  سپس میزان ارتباط هر یک از مشخصه. مشخصه کاهش یافت 9وسط خبرگان سازمان بررسی و به ت

  .پرداخته شد هاي موردنظر  آمده با نتایج حاصل از بررسی رابطه لغات کانسی با طرح دست انتخابی انجام و نتایج به
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ان و دندان ارتباط دارند از اهمیت بالاتري برخوردار است لذا ها عواملی که به کیفیت محصول و بهداشت ده میان مشخصه
شود با افزایش آگاهی مشتریان از مشخصات محصول و تبلیغات گسترده جهت افزایش آگاهی اجتماعی باعث  پیشنهاد می

 .افزایش وفاداري نسبت به برند مریدنت شویم
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