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  چکیده

هدف از انجام این پژوهش بررســی میزان تأثیر و اهمیت مشــارکت مشــتري بر توســعه محصــول جدید اســت. متغیر عدم اطمینان 

ــت که  فناوري ــت از عواملی اس ــتري تأثیرگذار اس ــارکت مش ــی قرار  بر مش که از دو بعد تلاطم فناوري و تازگی فناوري موردبررس

عنوان متغیر میانجی مشارکت مشتري و توسعه محصول جدید شناسایی و موردبررسی قرارگرفته است،          بعد دیگري که به .گیردمی

شده،  باشد. با توجه به پیشینه تحقیق و مطالعات انجام  فنی میپیامدهاي عملیاتی است که داراي دو متغیر سرعت نوآوري و کیفیت   

ضیه  شد. در این مطالعه  مدل مفهومی پژوهش تدوین و فر ضاوتی از بین کارخانه صورت نمونه گیري بهنمونهها تعیین  اي هگیري ق

ستان یزد انجام      سرامیک ا شی و  ست. ابزار گردآوري داده صنایع کا شنامه بوده و  گرفته ا س س وتحلیل دادهبراي تجزیه ها پر ی ها و برر

افزار آماري شده است که به این منظور نرم  استفاده  5به روش حداقل مربعات جزئی 4سازي معادلات ساختاري  ها از روش مدلفرضیه 

Smart PLS شد. درنهایت یافته ب ضیات پژوهش دارد.  کار گرفته  شان از تأیید تمام فر شان  . درنهایت یافته ها ن ین اد که رابطه بدها ن

مشـارکت مشـتري و توسـعه محصـول جدید مثبت و معناردار اسـت و متغیر پیامدهاي عملیاتی به عنوان متغیر میانجی رابطه بین      

  مشارکت مشتري و توسعه محصول جدید را تعدیل می کند.
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 مقدمه -1

سر جهان      هاىشرکت  اغلب سرا شرو در   حقیقت این به پی

 در آنها برترى باعث که عاملى ترینمهم که هســتند واقف کاملاً

شتن می جهانى رقابت بازار ستمرار در طراحى  قابلیت گردد، دا و  ا

ــولات و خدمات عرضــه ــریع محص تر و مؤثرتر از جدید، هرچه س

) عنوان 2000() و همل1997(کریستنسن بازار است. به سایر رقبا

در دنیای امروز، رقابت دیگر بین محصولات و خدمات که کنند می

این ]. 1[های نوآوری است ها و شیوه بلکه رقابت بین روش ؛نیست 

های نوآوری بدون اســتفاده از کمک مشــتریان  ها و شــیوهروش

یک به  ــر      عنوان نزد مات میسـ خد ــولات و  به محصـ ترین افراد 

قای  امروزه،. گرددنمی مان   ب ــاز ــمت  به  گرایش درگرو سـ  سـ

 ایجاد برای هاییکارگیری روشبه و جدید محصـولات و خدمات 

ست موفقیت شرفت  با .آمیز آنها  چه هر شدن  رقابتی فناوری، پی

 تولیدی، جدید و تجهیزات علوم پیدایش ها،ســـازمان بیشـــتر

سی   تغییرات سا شتریان؛  سلایق  و نیازها در ا  صولات مح تولید م

ست. همچنین  شده  روبرو جدیدی هایچالش با جدید  دلیل به ا

ضه  در که مخاطراتی صولات  عر  هاشرکت  وجود دارد، جدید مح

سته  باید سعه  فرایند بهبود مورد در پیو ر تفک جدید محصولات  تو

ــمیمانه با   .کنند ــتریان به همکاری ص تلاش در جهت ترغیب مش

صولات  تواند گامی مؤثر در جهت امی سازمان،  رتقای کیفیت مح

ها به ســمت مباحثی همچون رو بســیاری از شــرکتباشــد. از این

ــتفاده از کمک افراد  روی آورده 6جمعیتیمنبع اند تا بتوانند در اس

شی گرفتن از       سازمان و پی شکلات موجود در  جامعه برای حل م

به   با در نوآوری و  یت رق های روزافزونی کســـب   روز بودن، موفق

شتریان     ]2[نمایند ضایت م ست این امر، باعث ر شده و    . بدیهی ا

سودآوری، بقا و موفقیت را  سازمان  منافع بلندمدتی همانند   برای 

ــت.  ــتریبه همراه خواهد داش با ایجاد ارزش  )CI(7مشــارکت مش

ــتراک    ــول جدید و اشـ گذاری اطلاعات و هماهنگی     برای محصـ

مشـــتری در فرایند توســـعه محصـــول جدید منجر به بهبود آن 

ــول جدید  .]3[گرددمی ــعه محص  فرآیندی )NPD( 8فرآیند توس

ست   خود توانایی و امکانات منابع، کلیه سازمان  کین آ در که ا

 جدید محصول  یک ایجاد جهت چندمنظوره هایتیم قالب در را

سعه  یا و شده  و نوآوری شرفت  و تو  بکار موجود محصول  یک پی

 فرآیند یک عنوانبه محصــول این توســعه کهیطوربه گیرد،می

سی جهت   سا شرفت  ا تا  .]4[شود می شمرده  نسازما  تجدید و پی

ــتریــان  1980 دهــه اواخر ــترده طوربــهمشـ  عنوانبــهای گسـ

6 Crowdsourcing 
7 Customer Involvement 

ــرف ــدهنییتعکننــدگــان منفعــل و بــا نقش از پیش مصـ  شــ

شـــدند و بازخوردی از ســـمت می، در نظر گرفته کنندهمصـــرف

 رفهطکشد و این به معنای وجود ارتباطی یمشتریان دریافت نمی

ــتری بود. در اواخر    کت و مشـ ــر یل   1980بین شـ   1990و اوا

ها شروع به ایجاد مراکز تماس با مشتری کردند و مشتریان شرکت

 ارائهتشـــخیص مشـــکلات و  در جهترا برای کمک به شـــرکت 

بازخورد در هر دو بخش توســعه محصــول و خدمات شــناســایی  

شـــرکای شـــرکت برای رســـیدن به  عنوانبهکردند. مشـــتریان 

ــتقیم و  طوربه موفقیت،   ــتقیغمسـ  های توانند ارزش می میرمسـ

سال     شتریان   2000شرکت را تحت تأثیر قرار دهند. در حدود  م

عان ذینف عنوانبهدر فرآیند ایجاد ارزش، بیشتر مشارکت کردند و   

توانند از طریق جلسات  مشتریان می . ]5[شدند فعال درنظرگرفته 

طوفان مغزی، گروه تمرکز و مصاحبه، در فرآیند توسعه مشارکت     

شته   شند دا شتری در  برقراری ارتباط و ایجاد  .]6[با همکاری با م

مراحل اولیه فرایند توســعه محصــول جدید، بســیار مهم اســت و 

های ضعیف را از بین ببرد. علاوه بر  تواند احتمال ایجاد طراحیمی

یده        یان احتمال بروز ا ــتر یاز مشـ با درک ن های  حل ها و راه این، 

صول جد    سعه مح شوند،  ید میجدیدی که منجر به موفقیت و تو

توانند در هر یک از مشــتریان می .]7[بســیار افزایش خواهد یافت

مراحل فرآیند توسعه محصول و خدمات جدید مشارکت نموده و     

های خود را اعمال نمایند و باعث تولید محصولات و   نظرات و ایده

ــته ــتر با خواسـ ها تطابق ها و نیازهای آنخدماتی گردند که بیشـ

ــولات و چارچوبی از مراحل مخت دارند. ــعه محصـ لف فرآیند توسـ

  .]8[خدمات، در شکل شماره یک ارائه گردیده است
  

  .]8[ : مراحل فرآیند توسعه محصول1 لشک
  

های گردند تا روشباعث می فرآیندهای مشـــارکت مشـــتری

تری برای عرضــه کالاها و خدمات به مشــتریان بیشــتر و مناســب

جاد گردد  کارات می . ای یت     این ابت عال غام ف ند از طریق اد های  توا

ها مداری و یا توسعه روش عرضه محصولات با فرآیندهای مشتری   

یه  فت         و رو یا باط و در جاد ارت ــورت   هایی برای ای بازخورد صـ

سؤتفاهم  منظور حداقلبه. ]9[پذیرد  راتیتأثها و در نتیجه سازی، 

منفی از ســوی مشــتریان شــرکت و همچنین برقراری تفاهم و     

  صورت بهمندی از مزایای آن، لازم است تا مشارکت مشتری،    بهره

8 New Product Development 
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ستور ک  شده يزیربرنامه شرکت قرار گیرد و دقیق در د  چراکه ؛ار 

ها ترین دلایل شکست و یا موفقیت شرکت   مشتریان یکی از عمده 

سوب می  سیار اهمیت دارد که تلاش گردد  . ]10[گردندمح البته ب

ب       با توجه  ــتریان  ي که در ایجاد درآمد براي    ابالقوه ه توان تا مشـ

 چراکه ؛بندي قرار گیرندشــرکت دارند، مورد شــناســایی و دســته

طور که قرار دادن مشـتریان بالقوه در جایگاه مناسـب، براي   همان

شرکت مفید و سودمند است، بروز اشتباه در جایگاه مشتریان نیز      

 شـده انجامبررسـی  . ]11[تواند براي شـرکت فاجعه به بار آورد می

ــان  ــط محققان نش ــتریانی که در تولید  توس ــت که مش گر آن اس

شته     شارکت دا صولات م شتریانی که فقط   مح سبت به دیگر م اند ن

ــایتخریدار بوده ــتري را بروز دادهاند، رضـ اند. لذا اگر مندي بیشـ

مشــتریان در تولید محصــولات و خدمات، مشــارکت داده شــوند، 

سب هاي جدید در احتمال خلق و بروز ایده سیار افزایش  وکارک ، ب

ــتریــان و   ،یگردعبــارتبــهخواهــد یــافــت.  همکــاري بین مشـ

نده    یدکن لد      توانها را می تول یک راه و براي کســـب دانش مو

  .]12[گرفتنظردر

هاي صورت  منظور بررسی پیشینه پژوهش برخی از پژوهش  به

ه ، ب"مشارکت مشتري در توسعه محصول جدید    "زمینه  گرفته در

  .ستا ترتیب زمان انجام، در جدول شماره یک، آورده شده

  

  اي از تحقیقات صورت گرفته: خلاصه1 جدول

  نتایج  عنوان پژوهش  منابع  ردیف

1  ]13[ 

تاثیر مشارکت مشتري و 

کننده در عملکرد توسعه عرضه

  محصول جدید

ضه  صول جدید و      تأیید تأثیر همکاري عر سعه مح سرعت تو کننده در هزینه، نوآوري و 

  اما تأثیر مشارکت مشتري   مشارکت مشتري در نوآوري و هزینه توسعه محصول جدید؛    

  .تأیید نشد بر سرعت توسعه

2  ]14[ 
مشارکت مشتري در فرایند توسعه 

  محصول جدید

ــترش عملکرد کیفیت،     باطی گسـ یت     چهار روش ارت یه، فعال یده و   نمونه اول هاي خلق ا

کاربر در فرایند توســعه محصــول جدید مورد بررســی قرار گرفت. این -مشــارکت رهبر

سی    شتریان برر شارکت  ارزیابی از طریق دیدگاه م  و یک دیدگاه جدید براي چگونگی م

  کند.ها فراهم میمشتریان در شرکت

3  ]15[ 

 مشتري مشارکت ساختن تسهیل

 ارزیابی و گیريتصمیم فرآیند در

  جدید محصول توسعه مفهوم

سی  او به صو  هايویژگی یادگیري برر   مفاهیم تولید در گذاريسرمایه  به کمک ل،مح

 مدل زا استفاده  با مشتریان  هايخواسته  بهتر بینیپیش براي مدیران به کمک طراحی،

 از آنها، شـــده درک اهمیت درجه طریق از مشـــتري ترجیحات ابتدا. پرداخت کانو

ــیم اســاس این بر را بازار کل و فرموله را حیاتی هايویژگی  یک ،درنهایت. کرد تقس

عه   ید  در موردي مطال ــی از مختلف هاي طرح هاي جایگزین  ارزیابی  و تول   هاي گوشـ

  .کرد ارائه خود پیشنهادي رویکرد اعتبار تأیید جهت هوشمند

4  ]8[  

مشارکت مشتري در توسعه 

هاي اسکاندیناوي محصول: شرکت

  در فضاي باز

ــتري تمرکز دارد: کاربران، خرده  ــه گروه مش ــان و کاربران این پژوهش بر روي س فروش

شان می حرفه شرکت اي. نتایج این پژوهش ن شتر کاربران در    دهد که  شارکت بی ها به م

  مراحل اولیه فرآیند توسعه محصول نیاز دارند.

5  ]9[ 
استراتژي بازاریابی و مشارکت 

 مشتري در توسعه محصول

ــه جنبه از   آنها   ــول، جهت  زیتما : پرداختند  یابی بازار  راهبردبه سـ و  بی رق يریگمحصـ

 ریتأث بیرق يریگمحصــول و جهت زینشــان داد که تما جیمشــخصــات برند. نتا تیاهم

  دارند. يبر مشارکت مشتر یمثبت

6 ]7[ 

- مشارکت مشتري و عرضه ریتأث

وفقیت توسعه محصول کننده در م

 در صنعت خدمات مالی

به  ندیزمان رس د،یمحصول جد نانیاطم تیو قابل تیفیشامل کی موردبررسمتغیرهاي 

ا هر سه بعد ر  کنندهعرضه نشان داد که مشارکت    جی. نتاباشد یمحصول م  يبازار و نوآور

 نانیماط تیو قابل تیفیفقط بر بعد ک ياما مشـــارکت مشـــتر دهدیقرار م ریتأثتحت 

  دارد. ریتأث

7  ]16[  

رویکردي در مدیریت توسعه 

هاي کتمحصول جدید در شر

  کوچک و متوسط

صول جدید      شرکت  سعه مح سط به یک مدل تو که  ترافتهیساختار هاي کوچک و متو

محصول، رضایت مشتري، کیفیت    -راهبردمدیریت، مشارکت کارکنان،  متشکل از تعهد  

  اندازي محصول جدید است، نیاز دارند.محصول جدید و بازخورد از راه

8 ]17[ 

مشارکت مشتري در توسعه 

محصول از دیدگاه بازاریابی 

 يارابطه

سطوح           ساس  صول جدید بر ا سعه مح لاگروسن چارچوبی براي مشارکت مشتري در تو

 طراحی-با مشتري  شده یطراح -براي مشتري  شده یطراح( نموداي ارائه بازاریابی رابطه

ه سطح رفتار متقابل،  در این چارچوب مشارکت مشتریان در س   وسیله مشتري).   شده به 

  ی قرار گرفتند.موردبررسو یکپارچه  کنندهلیتسه
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 در راســـتاي بررســـی تأثیر پژوهش اینلذا با توجه به هدف 

شارکت  شتري  م سعه  در م شی  صنعت  در جدید محصول  تو و   کا

ــرامیک یزد، در ادامه متغیر ــارکت بر مؤثر سـ ــتري مشـ   و مشـ

  گردد.معرفی می پیامدهاي حاصل از آنها

نان   ال عدم اطمی ناوري ف)  ناي درک افراد و نحوه     :9ف به مع

ی فناوري اســـت. در طیمحســـتیزهاي بینی برخی از جنبهپیش

پروژه از  رانیدرک مدهاي مربوط به توسعه محصول جدید،   تلاش

ــت  ،فناورانه نانیعدم اطم ــتفاده کردن از مربوط به ممکن اس اس

سعه کنون  دیجد يورناف  نعوام راتییتغ وردمدر  او ی یدر پروژه تو

ــد.  يورنا در ف موجود عدم  درک پژوهش دوجنبه از   نیدر ا باشـ

ــده: تازگ در نظر گرفته  فناورانه   نان یاطم و تلاطم  10يورافن  یشـ

با توجه به هزینه    ]18[11يورفنا  آوري در حال  هاي مربوط به فن  . 

ست     صورت ا شرایطی که  تغییر، فرض این پژوهش به این  که در 

آوري بیشتري وجود دارد، ضرورت مشارکت مشتري نیز تلاطم فن

ــاس می  ــتر احسـ نده      گردد. درک نگرانیبیشـ حات آی ها و ترجی

ــرکت  ــت به ش ــتري ممکن اس ها در رفع ابهام روندهاي آینده مش

  .کمک کند

هایی که به دنبال درک نیاز شــرکت  :12ب) پیامدهاي عملیاتی

به تولید و ارائه  ناگزیر ،هســتندیشــان مشــتري و جلب رضــایت ا

 . مطالعاتباشــندمیمحصــولات و خدماتی باکیفیت و بدون نقص 

اي مثبت بین دهد که رابطهنشــان می  )1996(پلهام و ویلســون 

سبی درک کیفیت محصول وجود دارد   جهت گیري بازار و میزان ن

ــناخت نیاز          و ادعا می  ــکلات فنی اغلب از عدم شـ کنند که مشـ

سب از نیاز مشتري منجر   ناشی می مشتري   گردد و نبود درک منا

 )2003(13و همکاران شود. سالومو  به کیفیت ضعیف خدمات می 

و   هاي توســعهمداري در فعالیتدهند که بین مشــترينشــان می

ــولات جدید، یک رابطه مثبت وجود دارد . باید عملکرد فنی محص

یاتی بر روي               هاي عمل مد یا هاي پ یار که مع جه نمود  اجراي تو

هاي بهبود و توسعه را   فعالیت طورمعمولبهها تمرکز دارند و پروژه

 در. ]19[دهندبا توجه به رویکردهاي درونی مورد ارزیابی قرار می

ــدهنظر گرفته  در یاتی مهم عمل امد ی دو پاین پژوهش  ــت شـ   :اسـ

 ایانطباق خدمات  یفن تیفیک .15یفن تیفیو ک 14يسرعت نوآور 

ست      صات درخوا شخ صولات با م شتر  یمح  تیعملکرد و قابل ای يم

ص  نانیاطم ي هاتیسرعت فعال به يسرعت نوآور . کندیم فیرا تو

9   Technological Uncertainty(TU) 
10 Technological Novelty(TN) 
11 Technological Turbulence(TT) 
12 Operational Outcomes(OO)

 ،بازارا خدمت جدید به ارائه محصــول و یو  دهیا دیتول نیب موجود

  .]18[اشاره دارد
  

 فرضیه پژوهش -2

   :هاي پژوهش به شرح زیر استفرضیه

بر مشــارکت  فناوريعدم اطمینان : )H1(فرضــیه شــماره یک �

  مشتري در توسعه محصول تأثیر مثبت و معناداري دارد.

): مشــارکت مشــتري بر پیامدهاي   H2شــماره دو(  فرضــیه  �

  اداري دارد.عملیاتی تاثیر مثبت و معن

): پیامدهاي عملیاتی بر توسعه محصول   H3شماره سه(   فرضیه  �

  جدید تاثیر مثبت و معناداري دارد.

توسعه محصول  بر: مشارکت مشتري )H4چهار(فرضیه شماره  �

  معناداري دارد. تاثیر مثبت و جدید 

  

 نانیمطا مدع
يژولونکت

 تکراشم
يرتشم

ياهدمایپ
یتایلمع

 هعسوت
 لوصحم

دیدج
H1 H4

H2 H3

مطلات
يروانف

 یگزات
يروانف

تعرس
يروآون

 تیفیک
ینف

  
 : مدل مفهومی پژوهش2 شکل

  

  پژوهش شناسیروش -3

ــر وهش پژ حاظ ماهیت، کاربردي، از      از حاضـ حاظ هدف    ل ل

شی  ستگی و  _پیمای ست لحاظ معیار زمان، تک مقطعی  ازهمب  .ا

اي، ادبیات و تحقیقات پیشین و ها از طریق مطالعات کتابخانهداده

صاحبه گردآوري  ستفاده از تعاریف متغیرهاي      م سپس با ا شده و 

ــت  ــایان ذکر اسـ ــنامه تدوین گردید. شـ ــشـ روایی   موجود، پرسـ

جامعه خبرگان مورد تأیید قرارگرفته اســت.  پرســشــنامه توســط

شی یزد می    صنعت کا شد آماري این پژوهش مدیران  که از بین  با

شی یزد،   کارخانه گیري صورت نمونه کارخانه به 10هاي صنعت کا

 95شــده، پرســشــنامه توزیع 150قضــاوتی انتخاب شــد. از میان 

شت داده     شنامه بازگ س ستفاده بود.  مورد آنها قابل 80شده که  پر ا

ــخگویی به گویه هاي تعبیهگزینه ــده براي پاس  ها از نوع مقیاسش

نه  ترتیبی لیکرت پنچ ــت.   ( گا تا خیلی کم) اسـ یاد  راي ب خیلی ز

 Salomo et al

14 Innovation Speed(IS) 
15 Technical Quality(TQ) 
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و  17هاي پرسشنامه از ضریب آلفاي کرونباخ   گویه 16ارزیابی پایایی

 استفاده شد. 18شاخص پایایی ترکیبی

ــ 19براي ارزیابی روایی ــشـ  20گراهمنامه نیز معیار روایی پرسـ

ــاخص ( ــد.   AVE(21شـ مقدار آلفاي    و روایی واگرا بکار گرفته شـ

ــانگر پایایی قابل 7/0کرونباخ بالاتر از  ــتنش . البته ]20[قبول اس

ــؤال     1998(شو همکاران  موس با تعداد سـ ) در مورد متغیرهایی 

ضریب آلفاي کرونباخ معرفی    را به 6/0اندک، مقدار  سرحد  عنوان 

ــرایب بارهاي عاملی به AVEاند مقدار   کرده ــت  از طریق ضـ دسـ

، با توجه به ]21[اســت 5/0نیز  AVEقبول آید. مقدار حد قابلمی

هاي تلاطم فناوري و هماهنگی داخلی مقدار کمتري  اینکه ســازه 

ار قدقبول داشـتند با حذف سـؤال با بار عاملی کمتر، م  از حد قابل

AVE  ــماره دو . همان]22[آن افزایش یافت گونه که در جدول شـ

شــود، مقدار ضــریب آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی مشــاهده می

سازه   قبولی میها در حد قابلسازه  شد، بنابراین  ها داراي پایایی با

مامی ســــازه     ند. همچنین ت ــت ها داراي روایی همگرا نیز  هسـ

شند(جدول می سنجش    شماره دو  با سومین معیار  ). روایی واگرا 

است. این معیار میزان    PLSگیري در روش هاي اندازهدلبرازش م

هایش در مقایسه رابطه آن سازه با سایر رابطه یک سازه با شاخص

که روایی واگراي قابل قبول یک مدل حاکی طوريها است، بهسازه

شاخص       شتري با  سازه در مدل تعامل بی ست که یک  هاي از آن ا

سازه  سی این امر ب  PLSدر  .هاي دیگرخود دارد تا با  سیله  هبرر و

ــورت می    ماتریس صـ نه    پذیر یک  خا که  ــلی این   د  هاي قطر اصـ

ــازه و خانه AVEماتریس جذر مقادیر  هاي زیرین مربوط به هر س

سازه        ستگی بین  ضرایب همب صلی حاوي مقادیر  ها و چپ قطر ا

سب و قابل قبولی      صورتی مدل داراي روایی واگراي منا ست. در  ا

ست که اعداد مندر  صلی از مقادیر زیرین خود بیش ا ر تج در قطر ا

  باشند.

  هاي پژوهشسازه AVE : آلفاي کرونباخ، پایایی و2 جدول

 AVE پایایی ترکیبی آلفاي کرونباخ هاسازه

CI( 715/0(مشارکت مشتري   821/0  536/0  

NPD( 768/0جدید(محصولتوسعه  840/0  576/0  

T( 716/0(تکنولوژينعدم اطمینا  797/0  655/0  

TT( 764/0تلاطم فناوري(  852/0  595/0  

TN( 662/0تازگی فناوري(  815/0  597/0  

OO( 787/0پیامدهاي عملیاتی(  855/0  760/0  

IS( 767/0سرعت نوآوري(  866/0  684/0  

TQ( 623/0کیفیت فنی(  841/0  725/0  

  

 تمامی نشان داده شده، طور که در جدول شماره سههمان

  دارند. مناسب اعتبار واگرا، یروای نظر از هاسازه

  ماتریس سنجش روایی واگرا :3جدول

روایی 

 واگرا
IS NPD TN TQ TT CI 

IS 827/0       

NPD 450/0  759/0      

TN 411/0  536/0  773/0     

TQ 536/0  283/0  167/0  852/0    

TT 397/0  334/0  179/0  401/0  771/0   

CI 415/0  421/0  361/0  384/0  423/0  732/0  
  

ــکل  ــه ش ــماره س ــت که بارهاي  PLSافزار خروجی نرم ش اس

   دهد.عاملی را نشان می

 
 شده همراه با ضرایب بارهاي عاملیمدل ترسیم: 3 شکل

16 Reliability 
17 Cronbach Alpha 
18 Composite Reliability(CR) 

19 Validity
20 Convergent Validity 
21 Average Variance Extracted 
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  پژوهش هايافتهی -4

ــازيمدل روش ــاختار س ــتفاده از نرم يمعادلات س افزار با اس

Smart PLS  فاده   ها، داده لی وتحلهی منظور تجزبه ــت   مورداسـ

 شماره جدول و چهار و سه شماره شکل اساس بر. است فتهقرارگر

 نیاســت که ا 96/1از  شی، بt بضــرای که اســت مشــخص ســه،

شانگر معنادار  ض  دییها و تأسازه  هرابط ين ش  هايهیفر  در یپژوه

. در شــکل شــماره چهار، اعداد اســت درصــد 95 نانیســطح اطم

افزار مهســتند. ازآنجاکه نر T-value ریمقاد انگریشــده، بمشــخص

Smart PLS درصــد به  95 نانیدر ســطح اطم فرضشیطور پبه

ــاو ریمقاد  پردازد،یآزمون مدل فوق م  قدر مطلق   يبزرگتر و مسـ

به معنا  96/1 ــد  یم ریدو متغ نیوجود ارتباط معنادار ب   ي،  .  باشـ

-Tبودن مقدار  یمنف ایبراســاس مثبت  زیجهت رابطه ن نیهمچن

value ــاس آگرددیم نییتع ــد، تمام روابط    . بر اسـ نچه گفته شـ

  .باشدیم میمستق ریتأث يمعنادار و دارا

  
  )Z)t-valuesشده همراه با ضرایب معناداري مدل ترسیم :4 شکل

  نشان  اتیفرض  یحاصل از بررس   جینتا چهاردر جدول شماره  

 R2 رایمع است.  هاهیهمه فرض  دییتأ انگریب جینتا ده است. ش  داده

  يسازمدل يو بخش ساختار يرگیندازهمتصل کردن بخش ا يبرا

ــاختار    تأث   رودیکار م ب يمعادلات سـ ــان از   ریمتغ کی  ریو نشـ

 ،تی) را دارد. درنهاابســتهزا(ودرون ریمتغ کیزا(مســتقل) بر برون

ب یــارز يبرا  ــتفــاده     GOF اریــمــدل از مع   یبرازش کل    یا اسـ

 .]23[شودیم

  : نتایج آزمون فرضیات4 جدول
  نتیجه آزمون  tآماره  رضریب مسی  مسیر  فرضیه

  تأیید فرضیه  67/6 55/0  مشارکت مشتري -عدم اطمینان تکنولوژي  1

  تأیید فرضیه  67/4  46/0  پیامدهاي عملیاتی -مشارکت مشتري  2

  تأیید فرضیه  96/2  317/0  توسعه محصول جدید –پیامدهاي عملیاتی   3

  تأیید فرضیه  51/2  276/0  توسعه محصول جدید -مشارکت مشتري   4

منظور محاسبه میزان تناسب مدل مفهومی، از دو شاخص به

متغیرهاي مرتبه اول و میانگین توان  22میانگین مقادیر اشتراکی

شود که در ها استفاده میبین سازه 23دوم ضرایب همبستگی

  شده است.نشان داده پنجشماره 

  

  

  

  

22 Communalities 23 R Square 
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 متغیرها 2R: مقادیر اشتراکی و 5 جدول
2R هاسازه کیمقادیر اشترا 

 مشارکت مشتري  536/0 303/0

 توسعه محصول جدید 576/0 257/0

 عدم اطمینان تکنولوژي 565/0 -

 تلاطم فناوري 595/0 685/0

 تازگی فناوري 597/0 444/0

 پیامدهاي عملیاتی 760/0 211/0

 سرعت نوآوري 684/0 860/0

 کیفیت فنی 725/0 659/0

 میانگین 5754/0 4889/0

  د:باشمحاسبه تناسب مدل کلی تحقیق به شرح زیر می لذا

  ��� � �0/5754 � 0/4889 � 0/5304 

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط به 36/0 و25/0، 01/0سه مقدار 

مقدار  توجه به . با]24[شده استمعرفی GOFو قوي براي 

توان نتیجه گرفت که مدل باشد، میمی 5304/0آمده که بدست

  پژوهش، برازش بالا و قوي دارد.
  

  نتیجه گیري -5

ضیات تحقیق مطرح به سط داده   طورکلی، تمامی فر ها شده تو

ضــمن بررســی   ،اند. در ادامهپشــتیبانی و مورد تأیید قرارگرفته 

  گردد.ها، پیشنهادهاي مربوطه ارائه میفرضیه

مشخص است که    چهار: با توجه به جدول شماره  فرضیه اول 

شتري  میان متغیرهاي عدم اطمینان فناور tآماره  شارکت م   ي و م

ــتر می 96/1که از  67/6 ــد، لذا میبیش توان نتیجه گرفت که باش

ــتري داراي تأثیر    فناور متغیر عدم اطمینان    ــارکت مشـ ي بر مشـ

شماره  شکل(ستدرصد ا 95مثبت و معناداري در سطح اطمینان 

هار  جاري    ). چ گاز و پو نل، رودری ) پژوهش خود را در 2009(کربو

ست      شمالی انجام دادند. نتایج بد  آمده ازصنایع تجاري آمریکاي 

ــان می2009( کربونل، رودریگاز و پوجاريپژوهش  دهد که ) نشـ

ناداري بر             بت و مع تأثیر مث ناوري  تازگی ف ناوري و  تلاطم ف

و   )1998(ج مطالعات مالینز و سادرلند مشارکت مشتري دارد. نتای  

ــور(   ناوري بر       1995جالس و منصـ تازگی ف تأثیر تلاطم و  به   (

) به بررسی 2015(مشارکت مشتري اشاره دارد. کربونل و رادریگاز

ــعه خدمات جدید    ــتري در تلاطم فناوري در توس ــارکت مش مش

پرداختند و به این نتیجه رسیدند که مشارکت مشتري در توسعه     

ــورتی جدید تلاطم فناوري را کاهش می     خدمات    که  دهد. درصـ

شد    صنعت زیاد با شارکت دادن   ،تلاطم و تازگی فناوري در یک  م

یاز        ــتریان در فرآیند تولید راهی براي آگاهی از دانش موردن مشـ

صنایعی که    هاي تازه و نو میبراي محیط متلاطم و فناوري شد.  با

یت می    عال ند، بیش از  در محیطی متلاطم ف ند     کن یازم دیگران ن

شند. با توجه هاي تولیدي خود میمشارکت مشتریان در فرآیند    با

ــت    آمده در این پژوهش متغیرهاي تلاطم فناوري و   به نتایج بدسـ

ــد، رابطه  ي میفناور تازگی فناوري که از ابعاد عدم اطمینان        باشـ

  مثبت و معناداري با مشارکت مشتري دارد.

ــوص رابطه بین مفرضــیه دوم ــارکت : در خص تغیرهاي مش

که  67/4برابر است با  tمشتري و پیامدهاي عملیاتی، میزان آماره 

بیشــتر اســت و حاکی از معنادار بودن تأثیر مشــارکت     96/1از 

درصد است    95عملیاتی در سطح اطمینان   مشتري بر پیامدهاي 

) به این 2009(کربونل، رودریگاز و پوجاري). شماره چهار  شکل (

سیدند که   سرعت نوآوري و کیفیت     نتیجه ر شتري بر  شارکت م م

سلاتر و نارور  ) نیز در پژوهش خود 1995(فنی تأثیر مثبتی دارد. ا

ــاره ــتریان یک مزیت در          کردهاشـ اند که دریافت اطلاعات از مشـ

صت    سخگویی به فر شرکت پا د.  کنها ایجاد میها و تهدیدات براي 

باز      2001(کوپر ــید که  به این نتیجه رسـ خورد ) در پژوهش خود 

ــعه و تولید و تأیید آن          ــتریان در طول فرآیند توسـ مداوم از مشـ

سرعت       توسط مشتریان دلیلی براي کاهش نقص در محصولات و 

سچ و کلیفت  روند تولید می شد. واندنبا ) در پژوهش خود 2002(با

بازخورد مداوم از مشتریان را عاملی براي سرعت تولید محصولات    

ــورتی با فروش موفق اند. محصـــولات تولیدمعرفی کرده ي در صـ

سته   روبرو می شد. کیفیت    شوند که مطابق با خوا شتریان با هاي م

فنی به انطباق محصولات با درخواست و نیاز مشتریان اشاره دارد.  

محصــولی در بازار موفق هســت که کیفیت فنی مناســبی داشــته 

شود و      ضاي زیادي روبرو  شد و بعد از تولید و ورود به بازار با تقا با

فروش مناسـبی داشـته باشـد که مشـارکت دادن مشـتریان خود      

ــت به این      دلیلی براي کاهش نقص  هاي فنی در فرآیند تولید اسـ

دلیل که محصول تولیدي همان چیزي است که مشتري خواسته     

ــرعت نوآوري     ــت. س ــته اس ــارکت داش ــت و در تولید آن مش اس
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شاره دارد.  اندازي بازارهاي بین تولید ایده و راهسرعت فعالیت به  ا

شرکت  محصول   ،ها مشتریان را در این مرحله مشارکت دهند  اگر 

شــود. در صــنایع جدید با ســرعت بیشــتري تولید و وارد بازار می

کاشــی و ســرامیک در زمینه طرح و رنگ محصــولات اگر ایده از   

شند         شته با شارکت دا شود و در فرآیند تولید م شتریان دریافت  م

ــرعت بیشــتري تو  ــول با س ــود و چون لید و وارد بازار میمحص ش

سته    صول مطابق با خوا ضاي        مح صولات تقا ست، مح شتریان ا م

د داشت. پژوهش حاضر نشان یشتر و فروش بهتري در بازار خواه ب

ــرعت نوآوري و کیفیت فنی  می دهد که مشــارکت مشــتري بر س

  تأثیر مثبتی دارد.

سوم    ضیه  شماره  فر ن معنادار بود چهار،: با توجه به جدول 

ــعه محصـــول جدید در ســـطح  تأثیر پیامدهاي عملیاتی بر توسـ

).  شماره چهار شکل( گیرددرصد، مورد تأیید قرار می 95اطمینان 

ــی  2009(کربونل، رودریگاز و پوجاري    ) در پژوهش خود به بررسـ

ــعه خدمات جدید پرداخته       پیامدهاي عملیاتی و تأثیر آن بر توسـ

ید      ند بود ــ جه رسـ به این نتی طه  که بین   ند و  این دو متغیر راب

) در پژوهش خود 2010(معناداري وجود دارد. کربونل و رادریگاز   

به بررسی رابطه بین سرعت نوآوري که از ابعاد پیامدهاي عملیاتی 

اســت با توســعه محصــول جدید پرداختند و نتایج نشــان داد که 

ها وجود دارد. این امر می   طه مثبتی بین آن حاکی از این   راب ند  توا

ــد ک ــولات و  باش ــعه محص ــتري تا توس ــارکت مش  ه از مرحله مش

صبور بود؛     سیار  صول نتیجه امري  خدمات جدید باید ب چراکه ح

بر و طولانی است و در ابتدا منوط به مشاهده نتایج مشارکت   زمان

ــتري به ــورت پیامدهاي آن مش ــت و تنها زمانی میص  توان بهاس

شده ابو حسنتایج رسید که فرآیند مشارکت مشتري بسیار دقیق 

صورتی قادر خواه     سامانمند و  شد. لذا در  بود از  دصورت گرفته با

هاي مشتریان در توسعه محصولات و خدمات جدید     نظرات و ایده

  .دیافته باشبه پیامدهاي مثبت آن دست د که قبلااستفاده کن

 بین متغیرهاي رابطه: با توجه به معنادار بودن فرضیه چهارم

سع     شتري و تو شارکت م صول جدید، می م توان نتیجه گرفت ه مح

که مشــارکت مشــتري تأثیر معناداري بر توســعه محصــول جدید  

 ،هاگلند فرنگ اســوندســن،  دارد. نتایج این فرضــیه با مطالعات

نگ   یام   )2011هامروول( و  گرانها نگ و  تا کربونل،   ،)2010(، لو، 

ــوئن و ووک2009(رودریگاز و پوجاري ،  )2010()، ســون، یان، س

که نشان دادند بین مشارکت    )2010(و چین و چن )2003(والتر

ــول رابطه مثبتی وجود دارد، همخوانی    ــعه محص ــتري و توس مش

  دارد.
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شگر     ازآنجاکه ست و پژوه هدف این پژوهش از نوع کاربردي ا

سعه علمی و کاربردي نتایج     شتر به دنبال تو ست بی از این  آمدهبد

ــت،  ــدهانجاموهش رو با توجه به پژینازاپژوهش اس ــنهاد  ش ، پیش

پژوهشــگر به صــنایع کاشــی یزد و دیگر صــنایعی که مشــارکت  

  گردد:ا دارد، ارائه میهمشتري اهمیت زیادي براي آن

ــعه، هرچند .1 ي فناوري هاتلاطم در مراحل اولیه از فرایند توس

گردد، اما با برقراري تعامل سازنده باعث افزایش عدم اطمینان می

ــرکتت ایدهبا مشـــتریان و دریاف ها قادرند تا ها و نظرات آنها شـ

حدودي این مسیر آشفته را به نفع خود تغییر دهند. لذا هرچقدر 

شــرکت آشــفتگی و تلاطم بیشــتري را در محیط خود احســاس 

شتریان نزدیک نموده   کند، لازم دارد بیش از دیگران خود را به م

ــنیبد و  ــب مزیت رقابتی، مهارت     له یوسـ و  ها ابزاري براي کسـ

ي ها براگونه محیطهاي ضـروري براي بقاء و رقابت در این قابلیت

  خود فراهم سازد.

شارکت مشتریان، گفتگوي   یکی از راه .2 ر د رودرروهاي ایجاد م

طول طراحی محصــول و فرایندهاي توســعه اســت. مشــتریان و  

  توانند آگاهی خود را به اشتراکمستقیم می طوربهتولیدکنندگان 

ــخ فوري، به هر دو طرف اجازه داده       بگذارند. با ام    کان ارائه پاسـ

ــعه محصــول و خدمت جدید    می شــود که در طول فرآیند توس

 ابهامات خود را کاهش داده و نتیجه بهتري دریافت نمایند.

سیر و فرآیند      .3 شتریان در طول م ستمر از م دریافت بازخورد م

طراحی محصول، بروز اشتباهات به حداقل خواهد    دییتأتوسعه و  

سید و در نتیجه نیاز به انجام   صلاحات ر و طراحی مجدد کاهش  ا

سرعت تولید و ارائه محصولات و خدمات    جهیدرنتخواهد یافت و 

ــنایی و  افتهیشیافزاجدید به بازار  و از طرفی نیز مشـــتریان آشـ

خواهند داشـــت.  شـــدهارائهاطمینان بیشـــتري به محصـــولات 

ــر فرآیند  مشــارکت مســتمر مشــتري و ارائه بازخورد در  ــراس س

ــعه، بخش مهمی از  ــرتوس ــول  کنندهعیتس ــعه محص فرآیند توس

 است.

یت   .4 هارت تقو ندگی    ها م مای باطی ن هت    ي ارت هاي فروش ج

ــتریان و اخذ  ــمیمانه و برقراري رابطه تنگاتنگ با مشـ ارتباط صـ

یده  نان و   نظرات و ا یده و    جاد یاي این موارد جهت  ریگیپهاي آ ا

 ار ضروري و حیاتی است.تولید محصولات جدید امري بسی

زمینه  شده در طول انجام پژوهش در براساس مشاهدات انجام  

  توان اقدامات زیر را پیشنهاد کرد:پیشنهادهاي آتی می

 هايبررسی میزان اهمیت و تأثیر مشارکت مشتري در بخش    .1

 ؛خدماتی



  
  اکرم شعبانی و سید حیدر میرفخرالدینی، خلیل صفري
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هاد   .2 ــن به متفاوت بودن نوع      میپیشـ با توجه  گردد محققین 

به بررسـی این موضـوع    امیک،سـر محصـولات صـنعت کاشـی و    

ــنعت       بپردازند که   ــتریان این صـ ــارکت مشـ چه عواملی در مشـ

ــترین به    تأثیر را دارد و با توجه به روش     بیشـ هاي موجود اقدام 

 ها نمایند.بندي آنرتبه
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ند  می خود وظیفه مقاله   تهیه کننده این    کلیه مدیران و   از دا

سنل   شی     هايکارخانهپر سرامیک یزد و همچنین از  صنایع کا و 

ــی که کمال           قاي دکتر المدرسـ ــعید اردکانی و آ قاي دکتر سـ آ

شته  شکر و قدردانی  همکاري با ما در انجام این پژوهش را دا اند، ت

  نماید. 
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