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چكیده 

مجتمع  سناریوی  تحلیل  و  عارضه یابی  هدف  با  پژوهش  این 
و  ارزش  مهندسی  تلفیقی  رویكرد  بر  مبتنی  تهران  دخانیات 
مدل تحلیل پوششی داده ها صورت گرفته است. به این منظور، 

کارگروه های تخصصی در هفت حوزه مالی، پشتیبانی، تدارکات 
منابع  و  تولید  اطلاعات،  فناوری  تعمیرات،  و  نگهداری  انبار،  و 
انسانی تشكیل شد که منجر به تعریف 272 کارکرد شامل 12 
کارکرد اصلی، 149 کارکرد فرعی، 62 کارکرد غیرضروری و 49 
ایده های  ادامه،  در  گردید.  ایده  و 495  نشده  پیش بینی  کارکرد 
بر  مروری  و  شدند  ادغام  مشابه  ایده های  و  حذف  تكراری 
جنبه های مختلف ایده ها و مقایسه با وضع موجود انجام گردید، 
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با  و  تعریف  سرفصل  قالب شش  در  نهایی  ایده   27 نتیجه،  در 
 )A&P( پیترسون  ـ  اندرسون  کامل  رتبه بندی  مدل  از  استفاده 
سناریوهای  نهایی  ایده های  آخر،  گام  در  شدند.  اولویت بندی 
»تحول  عنوان  تحت  تهران  دخانیات  مجتمع  پیشنهادی 
سازمانی« و »مدیریت دارایی ها« پس از بسط و توسعه ایده های 

نهایی، تدوین و ارائه گردیدند.

مقدمه 

صنعت دخانیات به دلیل فقدان نظام ارزیابی و بهره برداری کارا، 
برنامه ریزی های  آثار  سالانه متحمل زیان های فراوانی می شود. 
قاچاق  سطح  افزایش  به  منجر  صنعت  این  در  کارشناسی  غیر 
داخل  تولید  سهم  کاهش  و  ایران  داخل  به  خارجی  سیگارهای 
نارضایتی  که  شده  ایران  دخانیات  شرکت  محصولات  بازار  از 
داشته  پی  در  نیز  را  پزشكی  آموزش  و  درمان  بهداشت،  وزارت 
دست یابی  نادرست،  مدیریت  در صورت  که  است  روشن  است. 
به اهداف کیفی در زمان و با هزینه مقرر غیر ممكن می گردد. 
از  می توان  مرحله ای  چه  در  و  چگونه  که  است  آن  مهم  ولی 
مهندسی  از  استفاده  برد؟  بهره  شرکت  واحدهای  تمام  نظرات 
جهت  در  راهكاری  و  پرسش  این  به  پاسخی  می تواند  ارزش، 
هزینه،  کاهش  منظور  به  است  و ضروری  باشد  وضعیت  بهبود 
روش های تحلیل کارکرد و ارزیابی ارزش در یک بستر خلاق، به 
کارگیری شود. هدف این پژوهش، استفاده از مفاهیم و گام های 
مهندسی ارزش با هدف عارضه یابی و تحلیل سناریوی سازمانی 
در یكی از بزرگترین مجتمع های تولیدی شرکت دخانیات ایران 

می باشد.
و  کارکردگرا  یافته،  سازمان  است  تلاشی  ارزش  مهندسی   
گروهی که با استفاده از تخصص های متعدد و خلاقانه، به عنوان 
غیرضروری،  هزینه  حذف  و  شناسایی  برای  کارآمد  شیوه های 
کاهش مدت زمان و بهینه سازی به کار گرفته می شود. مهندسی 
ارزش به سازمان های تولیدی، خدماتی و عمرانی کمک می کند 
با  بین المللی،  و  ملی  محلی،  بازارهای  در  مؤثرتری  به طور  تا 
دست یابی به اهداف کاهش هزینه ها و ضایعات، بهبود کیفیت و 
افزایش ارزش صرفه جوئی در زمان اجرای طرح و تولید حل به 

موقع مسائلی که موجب کندی یا توقف کار می شود، رقابت کنند. 
سازمانی  عارضه یابی  جنبه  از  کمتر  ارزش  مهندسی  که  آنجا  از 
مورد استفاده قرار گرفته، در این پژوهش بر این جنبه از مهندسی 
ارزش پرداخته می شود. برای این منظور ابتدا فرآیندهای سازمان 
با  محوری،  خبره  سیاست  اتخاذ  با  سپس  و  گردید  شناسایی 
اصلی  مطالعه  مطالعه،  پیش  گام  سه  دلفی  تكنیک  از  استفاده 
سازمانی  عارضه یابی  منظور  به  ارزش  مهندسی  مطالعه  پس  و 
در  گرفت.  قرار  استفاده  مورد  تهران  دخانیات  مجتمع  پیرامون 
این راستا از مدل رتبه بندی کامل اندرسون- پیترسون به منظور 
اولویت بندی خروجی این مرحله استفاده گردید. نتایج حاصل از 
نظر خبرگان و اجرای الگو، کارایی الگو در تئوری و عمل را به 

اثبات رسانده است.

1. مرور ادبیات موضوع 

متدولوژی  بر  مبتنی  روش های  توسعه  مقاله   )1394( رضوی 
ارزش را ارائه و در آن تحلیل ارزش، مهندسی ارزش، مدیریت 
وجوه  بیان  به  و  کرده  بررسی  را  ارزش  برنامه ریزی  و  ارزش 

افتراق و اشتراك آن ها می پردازد. 
تحلیل  فرآیند  کنار  در  ارزش  مهندسی  از   )1394( عباسی 
سلسله مراتبی، جهت انتخاب بهترین گزینه نوع سد و همچنین 
بهترین نوع سرریز استفاده نمود و برای انجام این کار سه معیار 
هزینه اجرا، زمان اجرا و عملكرد را به عنوان شاخص های اصلی 

تصمیم گیری در نظر گرفت.
نرم افزار  کارگیری  به  با   )1393( همكاران  و  نژاد  یوسفی 
سیماچرو جهت ارزیابی چرخه حیات تولید سیگار نتیجه گرفتند 
بیشترین  دارای  توتون  کنی  خشک  دوباره  و  تولید  فرآیند  که 
کاهش  برای  و  می باشد  سیگار  تولید  در  زیست محیطی  اثرات 
استفاده  باید  سیگار  تولید  از  ناشی  زیست محیطی  آلاینده های 
کارآمد از نهاده های کشاورزی و استفاده از سوخت جایگزین در 

فرآیند خشک کردن توتون مدنظر قرار گیرد.
اولویت بندی  و  شناسایی   )1392( کلتب  و  رمضانی 
در  ارزش  مهندسی  اجرای  بر  مؤثر  سازمانی  زیرساخت های 
چند  تصمیم گیری  تكنیک  از  استفاده  با  بیمه ای  شرکت های 
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شاخصه ELECTRE را مورد بررسی قرار دادند.
موسویان )1391( چگونگی استفاده از مهندسی ارزش جهت 
ارتقای  و  بهینه سازی  به  نسبت  انرژی  هدررفت  از  جلوگیری 
که  داد  نشان  پژوهش  این  نتایج  و  نمود  بررسی  را  آن  کیفیت 
توجه ویژه به آموزش و فرهنگ سازی مهندسی ارزش، اهمیت 
به سزایی در بهبود مصرف در بخش حمل و نقل جاده ای دارد.

را  دخانیات  صنعت  بازار  مدل   )1391( همكاران  و  جعفری 
مورد بررسی قرار دادند و دریافتند که با بهبود در کیفیت و قیمت 
مواد  مالیات،  همچون  عواملی  بهبود  طریق  از  داخلی  سیگارت 
اوّلیه، وضعیت کشاورزی و... می توان گرایش مصرف کنندگان را 

به سمت سیگارت های داخلی با کیفیت بیشتر سوق داد.
مختلف  سیاست های  ارزیابی  در   )1391( مقدم  صادقی 
 SD پویا  سیستم های  از  استفاده  با  مخدر  مواد  قاچاق  کنترل 
و به کارگیری متدولوژی سیستم های نرم SSM با رویكرد مدل 
تلفیقی و استفاده از تكنیک شبیه سازی نگاشت شناختی و پویایی 
سیستم در اتخاذ تصمیمات راهبردی کمک موثری نموده و رفتار 
متغیرهای گوناگون مدل را در طول زمان پیش بینی نموده است.

معیارهـای  تعیین وزن  بـه منظـور  تبریز و منیری )1390( 
ارزیابی پیشنهادهای مرحله خلاقیت، از روش AHP فازی و به 
منظور تعیین اولویت گزینـه ها از روش TOPSIS فازی استفاده 

کردند.
جامع  چارچوبی  و  الگو  تدوین   )1388( همكاران  و  فاتحی 
موفقیت  بحرانی  عوامل  آنالیز  و  اولویت بندی  شناسایی،  برای 
مطالعات مهندسی ارزش در صنعت ساخت و ساز ایران را بررسی 
کردند. در این مقاله برای یافتن ساختاری مناسب برای شناخت 
فاکتورهای بحرانی موفقیت و آنالیز بهتر آن ها ایجاد یک رابطه 
تشخیص  لازم  فاکتورها  این  مابین  ها(  عامل  )گروه  خوشه ای 
مهندسی  در  موفقیت  که  داد  نشان  همچنین  نتایج  شد.  داده 
درگیر  گروه های  همه  تلاش  از  مناسب  ترکیبی  نیازمند  ارزش 

در این فرآیند می باشد.
امینی )1384( موضوع امكان سنجی پتانسیل های مهندسی 
را  احداث  هزینه های  مدل سازی  براساس  راه سازی  در  ارزش 
بررسی نمود. روش کار این پژوهش مبتنی بر توسعه مدل هزینه 

احداث و تحلیل متغیرهای آن است. برای این منظور در ابتدا 24 
از میان  اقلیمی  پروژه راه سازی در شرایط مختلف توپوگرافی و 
450 پروژه با اتكا بر روش های آماری انتخاب شدند. در مرحله 
بعد برای هر یک از این پروژه ها ریزهزینه های احداث بدنه راه 
با دقتی در حد سرفصل های فهرست بهای راه سازی و همچنین 
در  و  جمع آوری  تملک  و  سرمایه ای  و  مدیریتی  ریزهزینه های 
نهایت سعی شد براساس پایگاه اطلاعاتی فراهم شده تابع هزینه 

احداث به دست آید.
نیری )1384( به بررسی راهكارهای اجرایی جهت تضمین 
اجرای موثر مهندسی ارزش پرداخت. این مقاله به دنبال یافتن 
را  تیم  پیشنهادات  مناسب  انگیزه  با  مدیریت  تا  است  حلی  راه 
دنبال نماید. یكی از روش های مورد بررسی، حسابرسی عملكرد 
مدیریت می باشد که در کشور ما اخیرا مورد توجه دستگاه های 

ناظر قرار گرفته است.

2. روش پژوهش

پیشنهاداتی  ارائه  دنبال  به  و  کاربردی  نوع  از  حاضر  پژوهش 
مشكلات  اولویت بندی  و  شناسایی  در جهت  کاربردی  و  عملی 
رتبه بندی  مدل  و  ارزش  مهندسی  تلفیقی  رویكرد  بر  مبتنی 
این  در  اطلاعات  گردآوری  روش  می باشد.   A&P کامل]3[ 
پایان نامه ها  کتب،  )از  کتابخانه ای  مطالعات  براساس  پژوهش، 
اینترنت(  در  موجود  مقالات  و  کتابخانه ها  در  موجود  مقالات  و 
دخانیات  مجتمع  خبرگان  و  کارشناسان  به  )مراجعه  میدانی  و 
تهران با انجام پرسش یا مشاهده و یا مصاحبه( می باشد. بر این 
اساس، در این پژوهش، ابتدا براساس مطالعات مهندسی ارزش، 
ایده های اجرایی در سازمان شناسایی می شوند، سپس براساس 
رتبه بندی  مدل  کارگیری  به  با  و  ایده ها،  بر  موثر  شاخص های 

کامل )A&P(، ایده های مزبور اولویت بندی می گردند. 

1ـ2. مطالعات مهندسی ارزش

براساس تعریف مؤسسه بین المللی مدیریت پروژه ]1[، مهندسی 
چرخه  هزینه های  بهینه سازی  منظور  به  خلاق  نگرشی  ارزش 
عمر، صرفه جویی در زمان، افزایش سود، بهبود کیفیت، افزایش 
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با  منابع می باشد.  از  بهینه  استفاده  و  بازار، حل مشكلات  سهم 
نیاز مهندسی  مورد  )محصول(، ورودی  پروژه  اطلاعات  دریافت 
گزینه های  و  راه حل ها  آن،  انجام  از  پس  و  شده  فراهم  ارزش 
کاهش  منظور  به  ارزش  مهندسی  خروجی  عنوان  به  جایگزین 

هزینه و ارتقای کیفیت پروژه )محصول( ارائه می گردد.

)ای ایر اس، ترجمه جبل عاملی، 1382( 

شكل1ـچارچوبنظریتحقیق

مهندسی  فرآیند  همان  حقیقت  در  پژوهش  مفهومی  مدل 
به  که  می شود  انجام  عمده  گام  سه  قالب  در  که  است  ارزش 
ترتیب عبارتند از: 1- گام پیش مطالعه ]2[ 2- گام مطالعه اصلی 
]3[ 3- گام پس مطالعه ]4[ )مطالعه تكمیلی(. هر یک از این سه 
گام به فازها یا فعالیت های مهمی تقسیم می شوند که در نمودار 

زیر ملاحظه می شود.

شكل2ـفرآیندمهندسیارزش

1ـ2. تعیین معیارهای ارزیابی پروژه بهبود

در این مرحله معیارهای مؤثر بر ایده های حاصل از مطالعات 
مهندسی ارزش شناسایی و معرفی می شود. بدین منظور، برخی از 
مهم ترین شاخص های مذکور در جدول زیر گرد آوری شده است. 

جدول1ـشاخصهایمؤثربرایدههایحاصل

معیارهاروش تحقیقمحقق

]آدامز و همكاران،
 

ماتریس رتبه بندی 2003[

میزان تأثیر بر رضایت 
زمان تكمیلمشتریان

یادگیری و رشدمیزان تأثیر مالی

فرآیند کسب و کار

]کومر و همكاران، 2007[

مدل تحلیل پوششی 
داده ها

استراتژی سازمانهزینه پروژه

مدت زمان اجرای 
میزان تأثیر مالیپروژه

میزان بهره وری

میزان تأثیر بر رضایت 
مشتری

]چائو و چیا، 
AHP فازی2008[

خط مشی 
و 

استراتژی سازمان

گ و حسیه، 2008[
]یان

روش تصمیم گیری 
چند معیاره دلفی 

فازی

مدیریت دانشرهبری

مدیریت استراتژی مدیریت استراتژیک
اطلاعات

مدیریت فرآیندپژوهش و نوآوری

نتایج کسب و کارتوسعه مشتری / بازار

مدیریت منابع انسانی

ک و همكاران، 
س نی

]گو
]2009

طوفان مغزی، 
 ،QFD ،مصاحبه

مدل کانو، گروه های 
تمرکز

امكان پذیریمنافع مشتری

تأثیر بر استراتژی 
کسب و کار

نتایج قابل اندازه 
گیری

تعهد مدیریت ارشدمزایای مالی

یادگیری و رشد

]بویوکوزان و همكاران، 
]2010

ترکیب ANP و 
DEMATEL

برتری کسب و کار 
رشد درآمد)تجاری( 

بهره وری

]زلنر و همكاران، 
]2010

ترکیب QFD و 
AHP

شایستگی های 
مرکزی

عوامل حیاتی 
موفقیت

مشخصات مشتری
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معیارهاروش تحقیقمحقق
]سقایی و دیده 
خانی، 2010[

ANP فازی
معیار مالیمعیار کسب و کار

معیار فرآیند

]سقایی و دیده 
خانی، 2011[

ترکیب شبكه عصبی 
فازی و برنامه ریزی 

آرمانی فازی

معیار مالیمعیار کسب و کار

معیار فرآیند

]پادهی و ساهو، 2011[

تحلیل گزینه واقعی 
و برنامه ریزی خطی 
عدد صحیح صفر 

و یک

بهبود کیفیترضایت مشتری

بهبود فرآیندبهبود بهره وری

بهبود قابلیت کاهش ضایعات
اطمینان

کاهش هزینه

مأخذ: یافته های پژوهش

با توجه به تعداد زیاد شاخص ها، سعی شده است با استفاده از 
ادبیات پژوهش )منابع خارجی و داخلی( و نظر خبرگان و مدیران 
و  شده  انتخاب  شاخص ها  مهم ترین  تهران،  دخانیات  مجتمع 
پوششی  تحلیل  مدل  و خروجی  ورودی  عنوان شاخص های  به 

داده ها DEA ]8[ به شرح زیر تعریف و استفاده می گردد: 

1ـ1ـ2. شاخص های ورودی

هزینه پروژه: ممكن است اجرای ایده مستلزم سرمایه گذاری  ●
قابل توجهی باشد. هزینه پروژه یک ورودی مهم در انتخاب 
همچون  جدید  تكنیک های  با  حتی  اما  می باشد.  ایده 
دقیق  پیش بینی   ،)ABC( فعالیت  بر  مبتنی  هزینه یابی 
این پژوهش  دلیل، در  این  به  پروژه مشكل است.  هزینه 

از هزینه مورد انتظار پروژه استفاده می شود.
اجرای  ● برای  طولانی  زمان  پروژه:  اجرای  زمان  مدت 

پروژه ها به منابع بیشتر نیاز دارد و منافع حاصل از اجرای 
اجرای  بنابراین مدت زمان  تاخیر می اندازد.  به  را  پروژه 
پروژه در اثربخشی آن نقش کلیدی دارد و به عنوان یک 

ورودی در انتخاب پروژه می باشد. 

2ـ1ـ2. شاخص های خروجی

تأثیر بر استراتژی: ایده های حاصل از مطالعات مهندسی  ●
چشم انداز  درك  و  رقابتی  موقعیت  بهبود  به  ارزش 

طیف  یک  از  پژوهش  این  در  می کند.  کمک  سازمان 
بر  پروژه  تأثیر هر  میزان  برای مشخص کردن  گانه  نه 
استراتژی سازمان به عنوان یک شاخص خروجی برای 

انتخاب پروژه استفاده می شود.
رضایت مشتری: موفقیت هر پروژه به شدت بستگی به   ●

بهبود رضایت مشتری دارد. در این پژوهش نیز افزایش 
رضایت مشتری به عنوان یكی از خروجی های انتخاب 

پروژه لحاظ می شود.
کارخانه های  ● در   :]9[  COPQ پایین  کیفیت  هزینه 

تولیدی، کاهش تعداد نقص، به دلیل بهبود فرآیندهای 
تولید، موجب ایجاد منفعت می شود. هر بهبودی مترادف 
با کاهش COPQ است. یكی از اهداف اصلی پروژه ها، 
نیز  پژوهش  این  در  لذا  است.   COPQ حداقل سازی 
COPQ به عنوان یک خروجی مهم برای انتخاب پروژه 

در نظر گرفته می شود.
در  ● بهره وری  میزان  بهبود  اهداف  از  یكی  بهره وری: 

سیستم تولید است که در این پژوهش نیز به عنوان یكی 
از خروجی های مهم انتخاب پروژه در نظر گرفته می شود.

 )A&P( 2ـ2. مدل رتبه بندی کامل

تحلیل  مدل  از  داده ها  تحلیل  و  تجزیه  برای  پژوهش  این  در 
اکثر  در  فوق  از روش  استفاده  استفاده می شود.  داده ها  پوششی 
بر  این مدل، مبتنی  تحقیقات رتبه بندی بسیار متداول می باشد. 
می باشد  خطی  برنامه ریزی  از  استفاده  با  بهینه سازی  یكسری 
کارایی  مرز  روی  نظر  مورد  گزینه  آیا  که  می کند  مشخص  که 
قرار گرفته است؟ چنانچه گزینه مورد نظر روی مرز کارایی قرار 

داشته باشد، به عنوان گزینه مطلوب محسوب می شود. 
مدل CCR مدل پایه ای و کلاسیک روش تحلیل پوششی داده ها 
می باشد. با توجه به اینكه در مدل CCR معمولا تعداد واحدهای 
کارا بیشتر از یک واحد می باشد، لذا برای حل این مشكل از مدل 
رتبه بندی کامل اندرسون- پیترسون که یكی از مدل های توسعه 
یافته روش تحلیل پوششی داده ها می باشد، استفاده می شود. در 
این مدل اولًا عدد کارایی می تواند بیشتر از عدد یک شود، ثانیاً 
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قابل  و  بوده  متمایز  واحدهای تصمیم گیری  کارایی  اعداد  تمامی 
رتبه بندی هستند. روش کار به این صورت است که محدودیت 
 DEA متناظر با واحدهای ناکارا را از مجموعه تولید حذف و مدل
را برای سایر واحدها اجرا می کنیم. این محدودیت سبب می شود 
که حداکثر مقدار تابع هدف، یک باشد. با حذف این محدودیت، 
کارایی واحد تحت بررسی می تواند بیشتر از یک باشد. مدل مذکور 

ملاحظه می شود. )جهانشاه لو، 1387( 

 )1

 )2

واحد  برای  امُ   i ورودی  میزان  مبین   xij متغیر  آن  در   که 
امُ   r خروجی  میزان  مبین   yrj  متغیر  ،)i=1, 2, 3,..., m( امُ   j
خروجی  وزن   ur ضریب   ،)r=1, 2, 3,..., s( امُ   jواحد  برای 
r امُ، vi وزن ورودی i امُ، اندیس m تعداد شاخص های ورودی هر 
DMU، اندیس s تعداد شاخص های خروجی هر DMU و اندیس 

n تعداد DMUها و متغیرهای مسئله، ضرایب ur و vi می باشد.

3. یافته های پژوهش

پژوهش  روش  پیاده سازی  از  حاصل  نتایج  ارائه  به  اینجا  در 
پرداخته  تهران  دخانیات  مجتمع  در  ارزش(  مهندسی  )فرآیند 
می شود. لازم به ذکر است همانگونه که در روش پژوهش نیز 
سه  شامل  حاضر،  پژوهش  ارزش  مهندسی  فرآیند  شد،  عنوان 
مرحله پیش مطالعه، مطالعات اصلی و پس مطالعه می باشد که 
مطالعات اصلی شامل شش گام اساسی است که در ادامه روند 

اجرای آن ها در مجتمع دخانیات تهران تشریح می گردد.

1ـ3. پیش مطالعه

سازمان،  جاری  رویكردهای  از  شناخت  هدف  با  آغازین،  گام  در 
به  نیز  تهران  دخانیات  تولیدی  مجتمع  جاری  فرآیندهای  نقشه 
تصویر کشیده می شود. لذا با نگاهی جامع و نگرشی کل نگر به 
مقوله تولید سیگارت و همچنین مأموریت مجتمع تولیدی دخانیات 
تهران، نسبت به ارائه تصویری کامل از ساختار فرآیندهای کلان 

اطلاعات  استخراج  کلیدی  مراجع  می گردد.  اقدام  سازمان  این 
جهت تحقق این مهم، اسناد استراتژیک و نظرات خبرگان سازمان 
ارزش،  مهندسی  کارگاه  از  انتظارات  )مأموریت(،  اهداف  قالب  در 
نقاط  و  موجود  فرصت های  و  قوت  نقاط  ارزیابی،  شاخص های 
ضعف و قابل بهبود می باشد. در گام بعدی، مباحث طرح شده در 
جلسات کارشناسی، در سه سطح فرآیندهای مدیریتی، فرآیندهای 

عملیاتی و فرآیندهای پشتیبان به صورت زیر ترسیم گردید. 

شكل3ـنقشهفرآیندهایمجتمعدخانیاتتهران

2ـ3. مطالعات اصلی

در این بخش نتایج و یافته های حاصل از اجرای شش گام اصلی 
مطالعات مهندسی ارزش در مجتمع دخانیات تهران ارائه می گردد.

1ـ2ـ3. فاز اطلاعات

تحلیل  و  برنامه ریزی  شامل  اطلاعات  مرحله  فعالیت های 
جمع آوری  مقدماتی  مطالعات  مرحله  در  که  است  موضوعاتی 
و  دقیق  صورت  به  مسئله  فاز  این  در  شده اند.  خلاصه سازی  و 
کامل تعریف شده و به بخش های قابل مطالعه تفكیک می گردد. 
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برای افزایش اثربخشی فاز اطلاعات، از تكنیک شش کلاه تفكر 
)بلوچ، 1394( استفاده می شود. این تكنیک به فكر کردن ساختار 
داده و ضمن روشن کردن تمام جنبه های مسئله، باعث می شود 
که در مورد مسئله یک طرفه و بدون نتیجه تصمیم گیری نشود. 

سه گام در این مرحله اجرا شد که عبارتند از: 
بیان برنامه کاری مهندسی ارزش و اهمیت مرحله اطلاعات ●
و  ● مدیران  توسط  مجتمع  فرآیندهای  اجمالی  بررسی 

کارشناسان شش حوزه مصوب. 
تعیین اهداف، معیارها، محدودیت ها، محدوده مطالعه و  ●

معیارهای ارزیابی
مطالعه  منشور  قالب  در  پژوهش  از  فاز  این  خروجی  نهایت  در 
مطالعه،  محدوده  مجتمع،  اهداف  شامل  ارزش  مهندسی 
اصلی  معیارهای  و  ارزش  مهندسی  کارگاه  اهداف  محدودیت ها، 

ارزیابی ایده ها بصورت جدول زیر ملاحظه می شود.

جدول2ـمنشورمطالعهمهندسیارزش

منشور مطالعه مهندسی ارزش

اهداف مجتمع
تحقق کامل برنامه های ابلاغی تولیدی با کیفیت استاندارد اداره کل پژوهش های 

علمی
کسب درامد ●
سرآمدی بین مجتمع های تولیدی ●
استفاده بهینه از منابع  ●

محدوده )موضوع( مطالعه

تولید ●
پشتیبانی و تأسیسات ●
نگهداری و تعمیرات ●
● IT

تدارکات و انبار ●
منابع انسانی ●
مالی ●

محدودیت ها

رعایت قوانین دولتی )منع تبلیغات و...(  ●
تحریم های بین المللی ●
خصوصی سازی ●

منشور مطالعه مهندسی ارزش

اهداف کارگاه مهندسی ارزش

افزایش بهره وری منابع انسانی و کفایت کارکنان حرفه ای ●
بهینه سازی مصرف انرژی ●
 افزایش کیفیت تولید ●
کاهش هزینه های تولیدی و غیر تولیدی ●
افزایش راندمان تولید ●
کاهش ضایعات تولید ●

معیارهای اصلی ارزیابی ایده ها

تحقق برنامه تولید ●
پارتو فروش محصولات دخانیات )سهم بازار(  ●
سودآوری ●
راندمان تولید ●
رضایتمندی کارکنان ●

مأخذ: یافته های پژوهش

2ـ2ـ3. فاز تحلیل کارکرد

تحلیل کارکرد به عنوان قلب مهندسی ارزش است و به عنوان 
سایر  با  ارزش  مهندسی  فرآیند  اساسی  تفاوت های  از  یكی 
تحلیل  از  هدف  می باشد.  مطرح  هزینه ها  کاهش  رویكردهای 
کارکرد، مشخص کردن و یا رسیدن به اجماع نظر اعضای تیم 
می باشد.  آن  کارکردهای  و  شرکت  مأموریت  و  هدف  مورد  در 
کارکرد مفهومی است که از طریق آن نیاز توصیف می شود. باید 
به  را  ما  راه حل ها که  ثابت هستند، ولی  نیازها  توجه داشت که 
با  رابطه  این  در  باشند.  متغیر  می توانند  می کنند،  هدایت  نیازها 
تحلیل کارکرد بستری مناسب برای هم اندیشی و خلاقیت فراهم 
انگیزه  از  می شود و اعضای تیم برای رسیدن به اهداف کارگاه 

بیشتری برخوردار می گردند. 
و  کارکرد  تحلیل  مرحله  از  حداکثری  بهره مندی  منظور  به 
این مهم، کارگروه های تخصصی تحلیل  بر  اعضا  بیشتر  تمرکز 
وتأسیسات،  پشتیبانی  مالی،  شامل  حوزه  هفت  در  کارکرد 
تولید  اطلاعات،  فناوری  تعمیرات،  و  نگهداری  انبار،  و  تدارکات 
به  کارگروه  هر  اعضای  سپس  شدند.  تشكیل  انسانی  منابع  و 
فرعی،  کارکردهای  براساس  کارکردها  دسته بندی  و  شناسایی 
کارکردهای غیرضروری و کارکردهای پیش بینی نشده پرداختند. 
تفكیک  به  تعداد کارکردهای شناسایی شده  آمار  زیر  در جدول 

اصلی، فرعی، غیرضروری و... ملاحظه می شود.
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جدول3ـآمارتعدادكاركردها

حوزه مورد مطالعه کارگروه 
تخصصی

آمار تعداد کارکردها

بخش مورد 
مطالعه

قسمت مورد 
لمطالعه

ک

ی
صل

ا

ی
رع

ف

ی
ور

ضر
یر

غ

ده
 نش

ی
بین

ش 
پی

132515کلانتولید

922-13تغذیه توتونتولید

752-14ساخت سیگارتتولید

535-13بسته بندیتولید

پشتیبانی و 
تأسیسات

پشتیبانی و 
182637تأسیسات

2511752-منابع انسانی

-141114کلانفناوری اطلاعات

طرح و توسعه فناوری اطلاعات
-53-8سیستم ها

233-8آمارفناوری اطلاعات

815-14کلانمالی

172933دریافت و پرداختمالی

1322-17تنظیم حسابمالی

552-12حسابداری صنعتیمالی

331-7بودجه ریزیمالی

نگهداری و 
33216123-تعمیرات

2822123تدارکاتتدارکات و انبارها

754-16انبارهاتدارکات و انبارها

272121496249مجموع

مأخذ: محاسبات محققین.

3ـ2ـ3. فاز هم اندیشی و خلاقیت

هدف از مرحله خلاقیت در مهندسی ارزش، تولید بیشترین ایده های 
ممكن است. در این مرحله تنها کمیت مهم است و کیفیت مطرح 
ایده های  تولید  دنبال  به  تیم  اعضای  مرحله خلاقیت  در  نیست. 
متفاوت و زیاد در محدوده مطالعه هستند. در این مرحله اعضـای 
تیم به این واقعیت توجـه دارند که مـی توان مسئله را به شكل 
دیگـری مشـاهده کرد. از این رو اعضـای تیم بدون ملاحظه و در 

فضایی آزاد ایده های خود را در محدوده مطالعه، اهداف کارگاه و 
کارکردهای منتخب ارائه می کنند. در این مرحله قضاوت و ارزیابی 

وجود ندارد و تنها خلق بیشترین تعداد ایده ها دنبال می شود. 
با توجه به اطلاعات موجود، پیشرفت پروژه و مشورت با اعضای 
تیم و با بهره مندی از طوفان ذهنی، ایده پردازی در دستور کار قرار 
محدوده  کارگاه،  اهداف  به  توجه  با  پژوهش،  تیم  اعضای  گرفت. 
مطالعه، معیارها و کارکردهای تعیین شده در مرحله قبل نسبت به 
ارائه ایده های خود اقدام نمودند. حاصل این کار پس از طی مراحل 

خلاقیت فردی و گروهی منجر به تولید 495 ایده گردید.

 تدارکات ITپشتیبانی
و انبار

مالی
منابع 
انسانی

تولیدنت

2456123257428135

متفرقه

مالی
منابع انسانی

تولیدنت

تدارکات و انبار IT

شكل4ـتعدادایدههادرهربخش

4ـ2ـ3. فاز ارزیابی ایده ها

در این فاز ذهن قضاوت گرا به فعالیت وادار می شود. عقاید و ایده هایی 
که در فاز خلاقیت ایجاد شد، تصفیه، اصلاح و ترکیب می گردد. لذا 
در این مرحله با توجه به معیارهایی نظیر ارزش ذاتی ایده ها، تأثیر 
در حذف گلوگاه ها، میزان صرفه جویی مورد انتظار و...، ایده هایی که 
امكان بسط و توسعه آن ها وجود داشته باشد، انتخاب می شوند. برای 
این منظور، به کلیه ایده ها براساس طیف لیكرت )یک کمترین و 
امتیازات تجمیع گردید.  نهایت  امتیاز داده شد و در  بیشترین(  پنج 
همچنین در این بین، ایده های تكراری حذف و در ایده های مشابه 
ایده  به کاهش 222  منجر  اقدام  این  که  گردید  ادغام  یكدیگر  در 
باقی مانده در قالب 22  ایده  ایده گردید. نهایتا” 273  از کل 495 
سرفصل و پنج گروه توصیه ای به شرح جدول )4( دسته بندی شدند.
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جدول4ـنتایجحاصلازارزیابیایدهها

تعداد ایدهجدول نتایج حاصل از ارزیابی ایده ها

کارگروه تولید

بهینه سازی ظرفیت و قابلیت های تولید و مدیریت بهینه دارایی ها، تعیین استراتژی تغییر و خرید ماشین آلات جدید، سرفصل 1
13محصول جدید، محصول ویرایش شده جهت افزایش ظرفیت لازم از اقتصادی ترین راه

5جانمایی بهینه )بهبود جریان مواد و محصولات( سرفصل 2
20مدیریت برند و افزایش حاشیه سود با بهینه سازی سبد محصول، بهینه سازی اجزاء  پورتفولیوی محصول و مواد اولیهسرفصل 3
10بهره وری منابع انسانی در خط تولیدسرفصل 4
16برنامه ریزی تولید و مدیریت موجودی و کنترل کیفیتسرفصل 5
13بازنگری در ساختار شرکت با فرض اصلی استقلال مجتمع تهران از ستادسرفصل 6
6برون سپاریسرفصل 7

9توصیه های تولید

کارگروه پشتیبانی و 
تأسیسات

ارتقاء سیستمسرفصل 8
 تأسیسات

3استفاده از CCHP در تولید همزمان برق و حرارت
1بهینه سازی مصرف انرژی گاز دیگ های بخار

Blow Down 1نصب سیستم
1نصب سیستم تست خط گاز بویلرها

4تامین هوای مشروط در سالن های تولید قدیمی و انبار
1انتقال هوای فشرده 

1تولید سرمایش
4بهینه سازی کانال های توزیع هوا

5باز آفرینی معماری فضای مجتمعسرفصل 9

کارگروه نگهداری و 
تعمیرات

18بازنگری در ساختار نگهداری و تعمیراتسرفصل 10
4توصیه های نت

کارگروه تدارکات و انبار
16اصلاح فرآیند تامینسرفصل 11

6توصیه های تدارکات
13بهبود سیستم انبارداریسرفصل 12

کارگروه منابع انسانی

6آموزش و توانمندسازیسرفصل 13
16پیش بینی مسیر شغلی، جذب و جا به جایی کارکنانسرفصل 14
10انگیزش منابع انسانیسرفصل 15
4سیاست های کلان حوزه منابع انسانیسرفصل 16

کارگروه مالی
17طرح ریزی مدیریت مالی و اقتصادیسرفصل 17

9توصیه های مالی

IT کارگروه

4ایده های سخت افزاری- بلندمدتسرفصل 18
2ایده های سخت افزاری- کوتاه مدتسرفصل 19
7ایده های نرم افزاری- بلندمدتسرفصل 20
16ایده های نرم افزاری- کوتاه مدتسرفصل 21

IT 6توصیه های
7بازآفرینی معماری فضای مجتمعسرفصل 22

274مجموع ایده های حاصل از فاز ارزیابی

مأخذ: یافته های پژوهش.
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5ـ2ـ3. فاز بسط و توسعه

هدف از این مرحله بسط و توسعه ایده ها از طریق مفهوم سازی 
گزینه ها  توجیه پذیری  منظور  به  لازم  محاسبات  انجام  و  آن ها 
 22 قالب  در  ایده   273 ایده ها،  ارزیابی  مرحله  از  پس  می باشد. 
سرفصل برای بررسی بیشتر در فاز بسط و توسعه انتخاب گردید 
تا از جنبه های مختلف بررسی شود. جلسات مرحله بسط و توسعه 
و  مدیران  از  متنوع  ترکیبی  با  و  تخصصی  گروه های  تشكیل  با 
کارشناسان دخانیات برگزار گردید. تیم ها ضمن بررسی موشكافانه 
جنبه های مختلف ایده ها، ضمن تشریح هر ایده و مقایسه آن با 
وضع موجود، میزان تأثیر در اهرم های مالی و پیامدهای کیفی را 
نیز بررسی کردند. نهایتاً نتایج کار هر گروه در جلسه ای با حضور 
کلیه ارکان پروژه تكمیل گردید. نتیجه این فاز در جدول )5( شامل 

27 ایده نهایی در قالب شش سرفصل مشاهده می شود. 

3ـ3. اولویت بندی ایده های نهایی

پیترسون  اندرسون  کامل  رتبه بندی  مدل  پایه  بر  بخش  این  در 
رتبه بندی  به  ایده ها  ارزیابی  شاخص های  براساس  و   )A&P(
ایده های نهایی پرداخته می شود. بر این اساس، مقادیر شاخص های 
کیفیت  هزینه  و  بهره وری  بهبود،  پروژه  اجرای  زمان  و  هزینه 
اثر  و  مشتری  رضایت  شاخص های  مقادیر  و  شده  برآورد  پایین 
بر استراتژی با مقیاس پنج گزینه ای لیكرت جدول )6( توسط تیم 

پژوهش ارزش گذاری و تجمیع شد. 

جدول6ـطیفلیكرت

خیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کمسطح

12345مقدار

 بسترسازی تعالی مجتمع تولیدی دخانیات تهران 
)در راستای بنگاه داری نوین( 

معماری سازمانی1

2 BPMS استقرار

طرح ریزی ساختار سازمانی مبتنی بر فرآیند با فرض استقلال مجتمع تهران از ستاد3

تفویض اختیار کامل ستاد به مجتمع جهت ایجاد مدیریت منابع انسانی در مجتمع 4
و توسعه فعالیت های این حوزه

بازنگری رویكرد مجتمع تهران به فعالیت های نگهداری و تعمیرات5

استقلال مدیریت منابع مالی مجتمع6

افزایش بهره وری تولید سیگارت و بهبود فعالیت های پشتیبان

توقف فعالیت ماشین آلات تولیدی کارخانه شماره 2 در بازه زمانی پیش بینی شده و 7
اعمال تغییرات مورد نیاز در ماشین آلات مشارکتی به همراه تغییر جانمایی کارخانه ها

برنامه ریزی تولید و کنترل کیفیت8

اصلاح فرآیند تأمین مجتمع در راستای استقرار نظام مدیریت زنجیره تأمین9

بهینه سازی سیستم انبارداری مجتمع10

انتقال کانال های توزیع هوا از سقف به کف جهت حذف فضای اضافی سقف ها در 11
Air condition

تأمین هوای مشروط در سالن های تولید قدیمی و انبار12

ایجاد تله های مكانیكی آب در خطوط انتقال هوای فشرده با شیب تله های عمودی13

IT Goverment زمینه سازی برای حاکمیت اطلاعات

14CMMS استقرار سیستم نت مكانیزه

 بسترسازی تعالی مجتمع تولیدی دخانیات تهران 
)در راستای بنگاه داری نوین( 

طراحی مرکز داده Data Center و شبكه داخلی15

بروزرسانی رایانه ها براساس استانداردهای تهیه شده16

بهینه سازی مصرف انرژی

بهینه سازی مصرف انرژی گاز دیگ های بخار17

نصب سیستم تست خط گاز بویلرها18

19Blow down نصب سیستم

حذف کلیه سیستم های محلی تولید سرما و تأمین آن توسط موتورخانه مرکزی20

استفاده از CCHP در تولید همزمان برق و حرارت21

تحول نظام مالی مجتمع تهران

22ABC ایجاد سیستم قیمت تمام شده مكانیزه براساس مدل

ایجاد سیستم ارزیابی اقتصادی فرآیندها و واحدها23

استقرار نظام بودجه ریزی عملیات24

بهینه سازی سیستم انبارداری25

طرح بازنگری چیدمان مجتمع

بازمعماری مجتمع تهران26

استفاده بهینه از فضای انبارها27

مأخذ: یافته های پژوهش

جدول5ـنتایجحاصلازبسطوتوسعه
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 )7( جدول  در  شاخص ها  اطلاعات  گردآوری  از  حاصل  نتایج 
مشاهده می شود. 

جدول7ـاطلاعاتشاخصها

شماره 
ایده

شاخص های 
ورودی

شاخص های خروجی

هزینه 
پروژه

 میلیون 
تومان( 

زمان 
پروژه

 )هفته( 

رضایت 
مشتری
 )طیف 
لیکرت( 

اثر روی 
استراتژی
 )طیف 
لیکرت( 

COPQ

 )میلیون 
تومان( 

بهره وری
 )بازه صفر 

و یک( 

11996390723420/77

22148872543330/33

328077108903030/48

42637236182400/41

52037090723060/52

6196611621443450/78

72157990722640/27

82817154362390/66

923366108903380/3

10263841441263100/88

11198601441263410/51

12220801261083080/31

132847972543250/31

14214871261083140/54

152358036182360/34

16200631441263390/83

172177590723130/74

18198631441263430/87

1922770108903170/46

20110621813860/3

211376917132050/2

221554619131660/27

231255919121630/37

241255919121630/37

251255919121630/37

261255919121630/37

271255919121630/37

مأخذ: محاسبات محققین

برنامه  با   A&P مدل  براساس  نهایی،  ایده   27 کارایی  مقادیر 
تهیه شده توسط نرم افزار Matlab محاسبه شده است که نتایج 

آن در جدول )8( ملاحظه می شود.

A&Pجدول8ـمقادیركاراییبراساسمدل

شماره 
ایده

عنوان ایده
مقدار 
کارایی

اولویت

1/2882معماری سازمانی1

2BPMS 1/2793استقرار

با 3 فرآیند  بر  مبتنی  سازمانی  ساختار  ریزی  طرح 
0/932916فرض استقلال مجتمع تهران از ستاد

4
جهت  مجتمع  به  ستاد  کامل  اختیار  تفویض 
توسعه  و  مجتمع  در  انسانی  منابع  مدیریت  ایجاد 

فعالیت های این حوزه
0/708224

فعالیت های 5 به  تهران  مجتمع  رویكرد  بازنگری 
1/07319نگهداری و تعمیرات

1/071110استقلال مدیریت منابع مالی مجتمع6

7

شماره  کارخانه  تولیدی  ماشین آلات  فعالیت  توقف 
تغییرات  اعمال  و  پیش بینی شده  زمانی  بازه  در   2
مورد نیاز در ماشین آلات مشارکتی به همراه تغییر 

جانمایی کارخانه ها

1/12688

0/78722برنامه ریزی تولید و کنترل کیفیت8

استقرار 9 راستای  در  مجتمع  تأمین  فرآیند  اصلاح 
0/851819نظام مدیریت زنجیره تأمین

0/593827بهینه سازی سیستم انبارداری مجتمع10

انتقال کانال های توزیع هوا از سقف به کف جهت 11
Air condition 0/706225حذف فضای اضافی سقف ها در

1/013212تأمین هوای مشروط در سالن های تولید قدیمی و انبار12

ایجاد تله های مكانیكی آب در خطوط انتقال هوای 13
1/18236فشرده با شیب تله های عمودی

14CMMS 0/723523استقرار سیستم نت مكانیزه

0/825421طراحی مرکز داده Data Center و شبكه داخلی15

1/062911بروزرسانی رایانه ها براساس استانداردهای تهیه شده16

0/936715بهینه سازی مصرف انرژی گاز دیگ های بخار17

1/1767نصب سیستم تست خط گاز بویلرها18

19Blow down 0/679326نصب سیستم

حذف کلیه سیستم های محلی تولید سرما و تأمین 20
1/20845آن توسط موتورخانه مرکزی
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شماره 
ایده

عنوان ایده
مقدار 
کارایی

اولویت

1/003213استفاده از CCHP در تولید همزمان برق و حرارت21

ایجاد سیستم قیمت تمام شده مكانیزه براساس الگو 22
ABC

0/912418

1/23064ایجاد سیستم ارزیابی اقتصادی فرآیندها و واحدها23

0/931217استقرار نظام بودجه ریزی عملیات24

0/847120بهینه سازی سیستم انبارداری25

1/31361بازمعماری مجتمع تهران26

0/980414استفاده بهینه از فضای انبارها27

مأخذ: محاسبات محققین.

مطابق جدول فوق، ایده 26 مبنی بر بازمعماری مجتمع تهران با 
مقدار کارایی 1/3136 در اولویت یک قرار گرفته است. همچنین 
در   1/288 کارایی  مقدار  با  سازمانی  معماری  بر  مبنی   1 ایده 
استقرار  بر  مبنی   2 شماره  ایده  است.  گرفته  قرار  دوم  اولویت 
BPMS ]10[ با مقدار کارایی 1/279 در اولویت سه قرار گرفته 

است.

نتیجه گیری و ملاحظات

نهایی  ایده های  ارزش،  مهندسی  مطالعات  نهایی  مرحله  در 
حاصل از فاز بسط و توسعه ترکیب شده و سناریوهای پیش روی 
مدیریت  و  سازمانی  تحول  قالب  دو  در  تهران  دخانیات  مجتمع 

دارایی ها جمع بندی و به شرح شكل )5( می گردد: 

شكل5ـسناریویتحولسازمانی
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سناریوی تحول سازمانی، پنج ایده اساسی را شامل می شود: 
لایه های  بر  اطلاعات  فناوری  محوریت  با  سازمانی  معماری 
مؤثر  و  اطلاعاتی  سیستم های  یكپارچگی  و  نموده  تأکید  پایین 
است.  داده  قرار  هدف  مورد  را  فناوری  زیرساخت های  بودن 
کارائی  اطلاعات،  فناوری  منظم  سازماندهی  با  ترتیب  بدین 
معماری  می پذیرد.  کاهش  سازمان  هزینه های  و  یافته  بهبود 
انجام  اطلاعاتی  نیازهای  و  فرآیندها  مدل سازی  حد  در  حرفه 
می شود تا سیستم های اطلاعاتی با توجه به این نیازها طراحی 
لایه  چند  ساختاری  با  معمولًا  رهیافت  این  شوند.  تكمیل  یا 
فناوری  و  داده  سیستم،  اطلاعات،  حرفه،  معماری های  زیر  از 
پایین تر  به لایه  را  نیازهای خود  داده می شود. هر لایه  نمایش 
نیازهای  برآورده سازی  مسئول  دیگر  طرفی  از  و  می کند  منتقل 
اهداف  با  مستقیماً  بالایی  لایه های  است.  خود  بالاتر  لایه های 
برآورده سازی  دنبال  به  و  بوده  ارتباط  در  سازمان  مأموریت  و 

پشتیبانی  پایین تر  لایه های  درحالی که  هستند  ذینفعان  رضایت 
هستند.  اطلاعات  فناوری  طریق  از  بالایی  لایه های  کننده 
استراتژیک  دارایی های  عنوان  به  را  فرآیندها   ،BPMS رویكرد 
سازمان در نظر گرفته و درك کامل، مدیریت و بهبود آن ها در 
با ارزش افزوده را به مشتری  ارائه خدمات و محصولات  جهت 
مسیر  ادامه  امكان  فناوری  از  استفاده  می داند.  و ضروری  لازم 
BPMS رویكرد  می نماید.  ایجاد  استرس  و  تغییر  زمان،  در 

و  فرآیند  افراد،  یكپارچگی  و  کاری  فرآیندهای  اتوماسیون  بر 
نیازهای  تغییر  به قدمت ساختار،  با توجه  اطلاعات تمرکز دارد. 
بازار، تغییر پارادایم های بنگاه داری و...، لازم است ساختار علاوه 
بر در نظر گرفتن واحدهای جدید سازمانی مانند واحد سیستم ها 
مدیریت  مدیریت،  اطلاعات  انسانی،  منابع  مدیریت  روش ها،  و 
تكنولوژی، مدیریت دانش، واحد R&D و... براساس فرآیندهای 

اساسی در مجتمع طرح ریزی مجدد گردد.

شكل6ـسناریویمدیریتداراییها
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درخصوص اجرای ایده های سناریوی ب، در راستای مدیریت 
می توان  بخش  دو  به  را  موجود  ایده های  دارایی ها  اثربخش 
تقسیم بندی کرد: ایده هایی که ارتباط مستقیم با حفظ یا جابجایی 
جزو  بدون شک  که  ایده هایی  و  داشت  خواهند  تهران  از  مجتمع 
الزامات ادامه مسیر موفق شرکت می باشند. در همین راستا مذاکره 
تغییرات در خطوط  اعمال  منظور  به  با شرکت های سازنده  مجدد 
خواب  از  جلوگیری  منظور  به  مشارکتی  شرکت های  از  تحویلی 
سرمایه و عدم مواجه با شوك از کارافتادگی ماشین آلات در آینده 
نزدیک ضروری می باشد، همچنین، ایده راه اندازی طراحی مرکز 
داده Data Center و شبكه داخلی نیز همین مسیر را دنبال خواهد 
نمود. از سوی دیگر در راستای بهره وری حداکثری از فضای مجتمع 
در  و  می باشد  اصلی  راهبردهای  جزو  مجتمع  معماری  باز  تهران، 
از توان تخصصی شرکت های مهندسی مشاور  این مسیر استفاده 
معماری در کنار تیم های تخصصی ضروری می باشد. به علاوه از 
در  انرژی  مصرف  بهینه سازی  دخانیات  شرکت  جدی  چالش های 
حوزه  این  در  توانمند  مشاورین  از  استفاده  با  که  می باشد  مجتمع 
نیز می توان گام های بلندی را برداشت. تمامی ایده های تاسیساتی 
قابلیت اجرا داشته و با بررسی و محاسبات دقیق تر، تصمیم گیری 
تسهیل  تاسیساتی  ایده های  اجرای  چگونگی  خصوص  در  نهایی 

خواهد شد.
بر  پیشنهادی علاوه  اجرایی شدن سناریوهای  است  بدیهی 
و  اجرا  متولی  تعیین  به  نیاز  مناسب،  بستر سازی  و  فرهنگسازی 
تصمیم گیری،  مسیر  این  در  دارد.  توانمند  مشاورین  از  استفاده 
و  اطراف  شهرهای  به  تهران  از  مجتمع  انتقال  خصوص  در 
اصلی  نیاز  پیش  دو  عنوان  به  سازمانی  معماری  پیاده سازی 
سازمانی  تحول  کمیته  تشكیل  و  می باشند  ویژه  اهمیت  دارای 
می باشد.  استراتژیک  اهمیت  دارای  دارایی ها  مدیریت  کمیته  و 
از دستاورد های معماری سازمانی می توان به شفاف سازی ارتباط 
بین استراتژی ها و فرآیندهای سازمان، شناسایی کامل فرآیندها، 
تعریف شاخص های مناسب به منظور ارزیابی عملكرد فرآیندها، 
متمرکز نمودن مدیریت فرآیندها و شناسایی نیازهای نرم افزاری 
به صورت  ایده ها  از  اینكه هر یک  نمود. ضمن  اشاره  فرآیندها 
جداگانه می تواند افزایش کیفیت و بهره وری بیشتر شرایط موجود 

اجرایی  جهت  است  بدیهی  آورد.  فراهم  را  کیفی  معیارهای  در 
تدوین  بیشتر،  اثربخشی  راستای  در  پیشنهادی  سناریوی  شدن 
چارچوب پروژه ها، دریافت RFP، ارزیابی RFP، نظارت بر حسن 
اجرا، ممیزی نتایج و مدیریت دانش پروژه ها ضروری خواهد بود.

پیشنهادات برای تحقیقات آتی

بیشتر  تحقیق  زیر جهت  موارد  آمده،  به دست  نتایج  به  توجه  با 
پیشنهاد می گردد: 

استفاده از روش های عدم قطعیت )همچون تئوری فازی  ●
و...( در تحلیل مدل.

اثر  ● تعیین  به منظور  داینامیک  به کارگیری مدل سیستم 
بخشی مهندسی ارزش در سازمان.

سازمان  ● تعالی  مدل  و  ارزش  مهندسی  تطبیقی  مطالعه 
)EFQM( در عارضه یابی سازمان.

پی نوشت
1. PMI: Project Management Institute.

2. Pre-Study.
3. Value Study.
4. Post-Study.
5. System Dynamics.

6. Soft Systems Methodology.

7. Anderson – Peterson.

8. Data Envelopment Analysis.

9. Cost Of Poor Quality.

10. Business Process Management System.
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چكیده

خلق  در  مشتریان  مشارکت  تأثیر  بررسی  تحقیق  این  هدف 
این  می باشد.  فارس  استان  لبنی  شرکت های  در  افزوده  ارزش 
است  همبستگی  توصیفی  تحقیقات  نوع  از  و  کاربردی  تحقیق، 
را  آماری تحقیق  انجام شده است. جامعه  پیمایشی  به شیوه  که 
مشتریان محصولات لبنی شرکت های معتبر در فروشگاه شهروند 
شهر شیراز تشكیل دادند که از بین آن ها در یک بازه زمانی 20 
آن ها  نظرات  و  انتخاب  تصادفی  شیوه  به  نفر   386 تعداد  روزه، 
مورد بررسی قرار گرفت. تعیین حجم نمونه تحقیق با استناد به 

مقدار حداکثر حجم نمونه در جدول نمونه گیری مورگان و کرجسی 
نیاز تحقیق، پرسشنامه  ابزار گردآوری اطلاعات مورد  انجام شد. 
یی و گونگ )2013( بود که پس از ترجمه و انجام برخی تغییرات 
جزئی، مورد استفاده قرار گرفت. بر مبنای مدل مورد استفاده در 
رفتار  و  شهروندی  رفتار  بعد  دو  در  مشتریان  مشارکت  تحقیق، 
مشارکتی بررسی شد و متغیرهایی نظیر جست وجوی اطلاعات، 
تسهیم اطلاعات، رفتار مسئولانه، تعامل شخصی، بازخور، مشاوره، 
کمک رسانی و تحمل به عنوان متغیر مستقل و توسعه محصولات 
جدید نیز به عنوان متغیر وابسته تحقیق مورد سنجش قرار گرفت. 
بر مبنای نتایج تحقیق، رابطه مثبت و معنی داری بین متغیرهای 
مستقل تحقیق با میزان توسعه محصولات شرکت وجود داشت و 
فرضیه اصلی تحقیق مبنی بر تأثیر مشارکت مشتریان در توسعه 
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محصولات شرکت مورد تأیید قرار گرفت. نتایج تحلیل معادلات 
ساختاری نیز نشان داد که مدل مورد استفاده در تحقیق برای تبیین 
رفتار مشارکتی مشتریان در خلق ارزش مشترك در شرکت های 

لبنی از برازش مناسب برخوردار است.

مقدمه

بر مبنای دیدگاه های سنتی، همواره عرضه کنندگان اقدام به عرضه 
محصولات یا ارائه ی خدمات نموده و مشتریان آن ها را خریداری 
مراحل  از  یک  هر  در  می توانند  مشتریان  امروزه،  ولی  می کنند. 
تولید، از طراحی تا عرضه آن با عرضه کنندگان تعامل داشته باشند. 
این نوع تعامل باید به عنوان فرآیندی دوطرفه، منجر به یادگیری 
دو طرف شود ]1[. به عبارتی بر مبنای رویكردهای نوین، مشتریان 
ارزش  یكدیگر  همكاری  با  بود  خواهند  قادر  تأمین کنندگان  و 
مشترکی خلق کنند. خلق ارزش مشترك در بنگاه های اقتصادی، 
از این جهت هدفی مطلوب در نظر گرفته می شود که به بنگاه این 
امكان را می دهد تا نقطه نظرات مشتریان را مورد توجه قرار داده 
و از طریق شناسایی خواسته ها و نیازهای آن ها به ارزش بیشتر 

دست یابد ]2[. 
استراتژی  یا  بازاریابی  استراتژی  از  شكلی  مشترك،  خلق 
ارزش های  مستمر  تشخیص  و  ایجاد  بر  که  است  کار  و  کسب 
مشترك شرکت و مشتریان، تأکید دارد. در این رویكرد، بازارها 
شرکت ها  آن  در  که  می شوند  گرفته  نظر  در  بستری  مثابه  به 
اصلاح  و  ترکیب  را  یكدیگر  قابلیت های  و  منابع  مشتریان،  و 
مكانیزم های  طریق  از  بتوانند  تا  می گذارند  اشتراك  به  و  کرده 
جدید یادگیری، برقراری ارتباط و ارائه ی خدمات، ارزش مشترك 
بیشتری را ایجاد کنند. بدون شک، این رویكرد با رویكرد سنتی 
گرفتن  نظر  در  بدون  را  خدمات  و  کالاها  شرکت ها  آن  در  که 
مشارکت مشتریان تولید می کردند، متفاوت است. ارزشی که از 
خلق مشترك به دست می آید، نوعی از تجربیات منحصر به فرد 
و شخصی مشتریان را در بر می گیرد و به شرکت کمک می کند 
تا از طریق ارتقای ارتباطات، وفاداری و بازاریابی دهان به دهان 
مشتریان، یادگیری و عملكرد خود در بازار را بهبود دهد. ارزش، 
تنها زمانی با مشارکت مشتریان خلق می گردد که مشتری قادر 

خدمت  یا  محصول  در  را  خود  فرد  به  منحصر  تجربیات  باشد 
شرکت دخیل کند، به نحوی که موجب افزایش کارایی محصول 
می دهد  را  امكان  این  نیز  شرکت  به  امر  این  گردد.  خود  برای 
و  محصولات  گرفته،  کار  به  بهتری  نحو  به  را  جدید  دانش  تا 
خدمات مناسب تری ارائه دهد، درآمدهای بیشتری حصول کند 
و در نهایت، ارزش برند و وفاداری مشتریان نسبت به آن را ارتقاء 
دهد. در رویكرد خلق ارزش مشترك، ارزش به جای اینكه بطور 
کامل توسط شرکت خلق گردد، به صورت مشترك و با همكاری 
و تعامل شرکت و مشتری ایجاد شده و در تولید محصولات و 
از  رویكرد مشتریان  این  در   .]3[ منعكس می شود  ارائه خدمات 
ارائه ی تجربیات خود، به دنبال آزادی عمل بیشتر برای  طریق 
به  همچنین  مشتریان  هستند.  شرکت  با  موثر  تعامل  برقراری 
مدنظرشان  ارزش های  آن ها  در  که  هستند  گزینه هایی  دنبال 
از  می خواهند  مشتریان  دیگر،  عبارت  به  باشد.  شده  منعكس 
طریق تعامل و برقراری ارتباط با شرکت، رویكرد و سبک مورد 
نظر خود را انتقال دهند. شارج]4[ از جمله محققانی است که نیاز 
به ایجاد ابزارهایی برای خلق مشترك را مورد توجه قرار داده و 
بیان نمود که شرکت ها می توانند از طریق مدیریت فرآیند خلق 

مشترك، برای خود مزیت های رقابتی به دست آورند. 
در تمامی جوامع، صنایع و بنگاه های تولید و عرضه مواد غذایی 
نزد مردم  ویژه ای  موقعیت  و  از جایگاه  با سایر صنایع  مقایسه  در 
برخوردار بوده و به سبب ارتباط مستقیم محصولات آن ها با تغذیه و 
سلامت مردم در کانون توجه جامعه و نهادهای ذیربط قرار گرفته اند. 
این موضوع باعث فراهم آمدن رقابتی جدی بین این واحدها برای 
تأمین نظرات و انتظارات مشتریان و مصرف کنندگان شده است. از 
اینرو موضوع خلق ارزش مشترك و دخالت مشتریان در فرآیند تولید 
و عرضه محصولات و مواد غذایی با کیفیت و مورد پسند جامعه 
دغدغه بنگاه های تولید و عرضه محصولات غذایی است. از سویی 
تغییر پذیری ذائقه و سلیقه مشتریان و ضرورت انطباق محصولات 
و  نظرات  به  مستمر  توجه  ضرورت های  دیگر  از  آن  با  تولیدی 
ملاحظات مشتریان در فرآیند تولید و عرضه محصولات است. در 
گستردگی شبكه  با  همزمان  و  گذشته  دهه  در طی  نیز  ما  کشور 
تولید و عرضه مواد غذایی، فضای رقابتی شدیدی بین تولید کنندگان 
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و  این وضعیت ضرورت طراحی  است که  ایجاد شده  مواد غذایی 
و  نظرات  تأمین  و  شناسایی  برای  موثر  سازوکارهای  به کارگیری 
انتظارات مشتریان را دو چندان نموده است. بر همین اساس و به 
منظور بررسی نقش مشتریان در فرآیند تولید و توزیع محصولات 
غذایی و به عبارتی تبیین جایگاه خلق مشترك ارزش در نظام تولید 
و عرضه مواد غذایی، در این تحقیق به بررسی نقش رفتار مشتریان 
در ارزش افزایی و توسعه محصولات جدید صنایع لبنی پرداخته شده 
است که برای این منظور مشتریان صنایع لبنی استان فارس که 
بطور خاص در شهر شیراز بیشترین مصرف کننده را دارند به عنوان 

مطالعه موردی در نظر گرفته شده اند. 

1. مبانی نظری و پیشینه تحقیق

به  ارزش  مشترك  خلق  بازاریابی،  و  تولید  مدیریت  ادبیات  در 
بالاترین سطح مشارکت مشتریان در طراحی و تولید محصولات 
و خدمات اطلاق می شود که مستلزم همكاری مشتریان در فرآیند 
تولید و عرضه محصولات یک شرکت و ارائه نوآوری های بیشتر 
به منظور کسب ارزش بیشتر است. فرآیند خلق مشترك، رویكرد 
شرکت محوری صرف را به تدریج کنار گذاشته و تأکید بیشتری 
بر برقراری ارتباط و تعامل با مشتریان دارد ]5[. در این رویكرد 
ارتباط و تعامل مستمر میان مشتری و شرکت به روشی مدیریت 
می شود که در نهایت، از یک سو، شرکت به خلق ارزش مشترك 
نیازهای  بین  این  در  دیگر  از سوی  و  تشویق شده  با مشتریان 
از   )2004( وارگو و لاش  برطرف شود.  نیز  نظر مشتریان  مورد 
منطقی به نام غالب بودن خدمت استفاده کرده و بر اهمیت جلب 
دارند؛  تأکید  مشترك  خلق  فرآیند  خلال  در  مشتری  مشارکت 
امری که به نظر بالنتین )2004( به فرآیند یادگیری می انجامد. 
نكته قابل توجه اینكه برای درك ارزش واقعی محصول توسط 
باید اهمیت زیادی برای تجربه ی آن ها قائل شد. به  مشتریان، 
فرآیند طراحی و  از طریق مشارکت مشتریان در  این معنی که 
مصرف، برداشت آن ها از ارزش واقعی محصول شكل می گیرد.

و  شبكه ها  پیدایش  و  اجتماعی  ارتباطات  توسعه  شاید 
در  تعیین کننده  و  مهم  عاملی  بتوان  را  جدید  ارتباطی  ابزارهای 
فراهم سازی زمینه های مشارکت مشتریان در فرآیند تولید کالاها 

و ارائه خدمات توسط شرکت ها و نیز توجه به اهمیت خلق ارزش 
نرم افزارهای  پیدایش  مرور  به  دانست.  سازمان ها  در  مشترك 
ساختار  در  تغییراتی  تا  داد  را  امكان  این  به شرکت ها  اجتماعی 
با مشتریان و سایر  از طریق این شبكه ها،  خود اعمال نموده و 
شرکت ها ارتباط برقرار کنند. این موضوع، شرکت های بزرگ و 
کوچک را نیز در بر می گیرد. در این زمنیه پراهالد و راماسومی 
اعتقاد دارند که خلق مشترك، جنبه های بیشتری را در بر گرفته 
خدمات  و  تولید محصولات  یا  طراحی  در  همكاری  به  و صرفا 
فلسفه ی  و  اصلی  هسته  مشترك،  خلق   .]2[ نمی شود  منحصر 
وجودی نرم افزارهای متن باز ]6[، را تشكیل می دهد. در نوشتن 
این نرم افزارها، کاربران به منبع کدهای نرم افزار دسترسی کامل 
داشته و این امر موجب می شود تا بتوانند به طور مستمر نرم افزار 
تدوین شده را بهبود داده و تغییرات خود را در آن اعمال کنند. 
کاربران  به کارگیری  در   ]7[ هیپل  فان  و  هرستات  تحقیقات 
ازخلق  نمونه ای  می توان  را  نوآورانه  محصولات  در  پیشگام 

مشترك ارزش در یک سازمان به شمار آورد ]3[. 
اوایل دهه ی اول 2000 میلادی، مشاوران و شرکت ها،  در 
خلق مشترك را به عنوان ابزاری جهت جلب مشارکت و درگیر 
عنوان  به  گرفتند.  کار  به  در طراحی محصول  مشتریان  نمودن 
مشتریان  برای   ]8[ نایک  شرکت  سال ها،  همین  در  مثال، 
آن  از  استفاده  با  که  گرفت  نظر  در  را  آنلاینی  ابزارهای  خود 
می توانستند کفش های کتانی خود را طراحی کنند. در تولید این 
چنین محصولاتی، مشتریان می توانستند از تجارب و نبوغ خود 
این  در  کنند.  استفاده  خارق العاده  محصولاتی  تولید  منظور  به 
از شبكه های  برگرفته  مفهومی  عنوان  به  دوران، خلق مشترك 
شرکت هایی  و  گردید  مطرح  بازاریابی  تكنیک های  و  اجتماعی 
همچون کانورز ]9[، گروه زیادی از مشتریان را تشویق کردند تا 
آگهی های تبلیغاتی خود را برای محصولات شرکت طراحی کنند. 
جنبه های  آمدن  وجود  به  موجب  وب،  تحت  شبكه های  توسعه 
زیادی برای بازاریابی از طریق خلق مشترك شد؛ به این معنی 
که بسیاری از مشتریان و شبكه های اجتماعی وظیفه ی بازاریابی 

محصولات شرکت ها را بر عهده گرفتند. 
حد  تا  مشترك،  خلق  فرآیند  طی  در  مشتریان  مشارکت 
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زیادی به بیان تجربیات مشتریان ارتباط دارد. چنین اطلاعاتی، 
با  می تواند  که  می دهد  قرار  شرکت  اختیار  در  را  مناسبی  منبع 
خدمات  و  محصولات  طراحی  باز  و  بازسازی  به  آن  بر  تكیه 
خود بپردازد ]10[. در این بین باید توجه داشت که خلق ارزش 
از طریق فرآیند تولید نمود می یابد، در حالی  در تولید سفارشی 
محقق  مصرف  فرآیند  در خلال  امر  این  مشترك،  خلق  در  که 
افرادی منفعل به  از  را  می شود. جلب مشارکت مشتریان، آن ها 
کنشگرانی فعال تبدیل می کند. در فرآیند خلق مشترك، مشتریان 
به  آن ها  نظرات  و  داشته  سهم عمده ای در طراحی محصولات 
گفتگو  همچون  ساده ای  تعاملات  صرفا  و  می شود  گرفته  کار 
خلق  فرآیند  با  رابطه  در  فریسن ]12[   .]11[ نمی گیرد  بر  در  را 
مشترك بیان می دارد که در این فرآیند مشتری و تأمین کننده ی 
خدمات نباید کنترلی بر فرآیند اعمال کنند، بلكه باید تعامل ها و 
گفتگوهای خود را با توافق و موفقیت انجام دهند. به اعتقاد وی، 
از آنجائی که اهداف مشتری و شرکت تأمین کننده متفاوت است، 
است. مشتریان عمدتاً  نیز دشوار  آن ها  میان  توافق  به  دستیابی 
با کمترین قیمت هستند در حالی که شرکت ها  به دنبال خرید 
به دنبال به دست آوردن حداکثر منافع مالی هستند. بر این مبنا 
فرآیند خلق مشترك باید حالت برد-برد داشته باشد و شرکت ها 
باید فضایی توأم با اعتماد را برای مشتریان خود به وجود آورند. 
به این معنا که تنها به دنبال کسب بیشترین منافع مالی نبوده، 
مطلوبیت  و  سود  حداکثر  به  نیز  مشتریانشان  کنند  سعی  بلكه 

دست یابند.
بر مبنای پژوهش جوشی و چبیام )2011(، دستیابی به ارزش 
و  خدمات  ارائه دهنده ی  مستمر  همكاری  طریق  از  تنها  پایدار، 
تحقق  متقابل  همكاری  بر  مبتنی  فرآیندی  طریق  از  و  مشتریان 
با  را به صورت مستمر  ارتباط خود  باید  اینرو شرکت ها  از  می یابد 
ارزش،  مشترك  خلق  از طریق  بتوانند  تا  کنند  مشتریانشان حفظ 
وفاداری آن ها را نیز به دست آورند. تارو هاکنن و یاکولا )2011( 
نیز در تحقیق خود بر ضرورت دخالت ذینفعان و شرکای مختلف، به 
منظور موفقیت در شبكه ی خدمات تاکید نمودند. پاینه و همكاران 
با  ارتباط  توسعه ی  که  دریافتند  خود  تحقیق  مبنای  بر   )2008(
باشد.  مستقیم  گفتگوی  و  مستمر  تعامل  مبنای  بر  باید  مشتریان 

خلق  برای  که  دریافتند   )2004( راماسوامی  و  پاراهالد  همچنین 
مشترك ارزش، لازم است ارتباطات یک سویه به ارتباطات دوسویه 
تبدیل شود زیرا ارتباطات در دنیای امروز توسط شرکت ها کنترل 
نمی شوند، بلكه این مشتریان هستند که ارتباطات خود را با شرکت ها 
تنظیم می کنند، در دنیای امروز، این شرکت ها هستند که باید خود را 
با خواسته های مشتریان سازگار کنند و در نهایت مشتریان امروزی 

تنها به پیشنهادات و محصولات شرکت ها بسنده نمی کنند. 
عوامل  و  فرآیند  تبیین  در   ،)2004( راماسوامی  و  پراهالد 
عنوان  تحت  را  مدلی  شرکت،  یک  برای  مشترك  ارزش افزایی 
تشكیل  استفاده  مورد  واژه های  اول  حروف  از  که   ،]13[ دارت 
اجزای  از  یكی  گفتگو  مدل،  این  در  کردند.  معرفی  است،  شده 
مهم فرآیند خلق ارزش مشترك توسط مشتریان و شرکت در نظر 
گرفته شده است. بازارها می توانند به عنوان مكانی برای برقراری 
تعاملات میان شرکت ها و مشتریانشان در نظر گرفته شوند. گفتگو، 
نشان دهنده ی میزان تعامل، درگیری عمیق و توانایی و تمایل برای 
و  دوجانبه  تعامل  از طریق  تنها  بنابراین،  است.  دوطرفه  همكاری 
توسعه راه حل های مشترك است که می توان به اثربخشی فرآیند 
خلق مشترك امیدوار بود. عامل دوم در این مدل، در دسترس قرار 
دادن امكانات تعاملی و ابزارهایی برای برقراری ارتباط مشتریان با 
شرکت است. ریسک های مرتبط با فرآیند جزء دیگری است که از 
باید کاهش  اختیار مشتریان قرار می گیرد  ابزارهایی که در  طریق 
یابد. شفافیت به عنوان عامل چهارم نیز به معنای مشخص بودن 

ماهیت ارتباطات و نحوه ی تعامل با مشتریان است.
به طور معمول رفتارهای مشتریان در فرآیند خلق مشترك ارزش 
می پذیرد  صورت  شهروندی  رفتار  و  مشارکتی  رفتار  شكل  دو  به 
]14[. در رفتار مشارکتی مشتریان، فرآیندی از جستجوی اطلاعات، 
تسهیم اطلاعات، رفتار مسئولانه و تعامل شخصی مشاهده می شود. 
منظور  به  داردند که مشتریان  اعتقاد   ]15[ و همكاران  کلاگ 
سایر  کردن  برآورده  و  خدماتی  الزامات  و  نیازها  از  شفاف  درك 
نیازهای شناختی، به جستجوی اطلاعات می پردازند. زیرا مشتریان 
به طور خاص می خواهند اطلاعاتی در رابطه با وضعیت محصولات 
باید  باشند. مشتریان  داشته  اختیار  در  پارامترهای خدمت رسانی  و 
عنوان  به  وظایفشان  انجام  چگونگی  با  رابطه  در  را  اطلاعاتی 
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باید  و همچنین  باشند  داشته  اختیار  در  ارزش  مشترك  خلق کننده 
بدانند چه انتظاراتی نسبت به آن ها وجود داشته و طرف مقابل چه 
انتظاری از آن ها در رابطه با یک خدمت خاص دارد. فراهم آوردن 
با خلق مشترك  این اطلاعات، عدم اطمینان مشتری را در رابطه 
ارزش با کارکنان کاهش می دهد. درست زمانی که کارکنان شرکت، 
وظیفه، دانش شغلی و رفتارهای مورد نیاز برای مشارکت به عنوان 
اعضای سازمان را به دست می آورند، مشتریان نیز از طریق جستجوی 
اطلاعات به درك ماهیت خدمت و نقش های خود در فرآیند خلق 
برای  دلیل  دو  به  اطلاعات،  ارزش می پردازند. جستجوی  مشترك 
مشتریان اهمیت دارد. اول اینكه، اطلاعات عدم اطمینان را کاهش 
داده و مشتریان را قادر به درك و کنترل محیط خلق مشترکشان 
امكان  مشتریان  به  اطلاعات  اینكه، جستجوی  دوم  دلیل  می کند. 
می دهد تا نقش خود را به عنوان خلق کننده مشترك ارزش تثبیت 
نموده و به نوعی در فرآیند خلق مشترك ارزش وارد شوند. ]16[، 

.]17[
کارکرد دیگر رفتار مشتریان، تسهیم اطلاعات است. مشتریان از 
طریق تسهیم اطلاعات با کارکنان می توانند اطمینان یابند که کارکنان 
محصولاتی را هدف قرار می دهند که به منظور رفع نیازهای خاصی 
تعریف شده است. ]18[. به منظور موفقیت در خلق مشترك ارزش، 
مشتریان باید به منابعی همچون اطلاعات مورد نیاز در فرآیندهای 
خلق مشترك ارزش دسترسی داشته باشند. در صورتی که مشتریان 
وظایف  نمی توانند  حتی  کارکنان  ندهند،  ارائه  را  اطلاعات ضروری 
خود را انجام دهند. به عنوان نمونه، در رابطه با ارائه خدمت نسبت به 
یک اتومبیل، مشتریان باید اطلاعات مكانیكی در رابطه با صداها یا 
لرزش هایی که در اتوموبیلشان اتفاق می افتد را به تعمیرکار ارائه دهند 
و یا زمانی که مشتری کیكی را برای یک موقعیت خاص سفارش 
و طراحی  با طعم  رابطه  در  اطلاعات کافی  باید  می دهد، مشتریان 
آن ارائه دهند. بیماران نیز باید اطلاعات صحیحی را از شرایط خود 
ارائه دهند تا پزشک با تكیه بر این اطلاعات بتواند تشخیص درستی 
داشته باشد. در صورتی که مشتریان در ارائه اطلاعات صحیح قصور 
کنند، کیفیت خلق مشترك ارزش پایین می آید. از این رو، تسهیم 
شمار  به  ارزش  مشترك  خلق  موفقیت  در  کلیدی  عامل  اطلاعات 

می رود.

بدون شک رفتار مسئولانه زمانی اتفاق می افتد که وظایف و 
مسئولیت های مشتریان در قبال شرکت و تولیدات به نحوی تعیین 
شود که مشتری خود را به عنوان عضوی از شرکت در نظر گیرد. 
به منظور موفقیت در خلق مشترك ارزش بین مشتریان و کارکنان 
شرکت، مشتریان باید درجه بالایی از همكاری را با شرکت داشته 
تعیین  اهداف  را درك کنند و  قوانین مربوطه  باشند، سیاست ها و 
شده توسط کارکنان را بپذیرند ]19[. به عنوان مثال، مشتریان باید 
مطابق با جهت تعیین شده از سوی کارکنان عمل نموده و به منظور 
نیز  فیزیكی  حضور  مواقعی  در  ارزش،  مشترك  خلق  در  موفقیت 
داشته باشند. بدون رفتار مسئولانه مشتریان، خلق مشترك ارزش 

منجر به ارائه محصولات سطح پایینی می شود.
ارتباط و تعامل مستمر بین کارکنان یک شرکت و مشتریان آن 
از جمله عواملی است که زمینه را برای مشارکت موثرتر مشتریان 
در فرآیند تولید کالا و خدمات شرکت فراهم نموده و سهم زیای در 
ارزش افزایی برای شرکت دارد. کلی و همكاران )1990( اصطلاح 
تعامل  به  که  کردند  تعریف  را  مشتری ]20[«  وظیفه ای  »کیفیت 
میان مشتری و کارکنان اشاره داشته و جنبه های تعاملی همچون 
مواقع،  بیشتر  در  می گیرد.  بر  در  را  احترام  و  دوستی  صمیمیت، 
شخصی  ارتباطات  از  بستری  در  شرکت  و  مشتریان  بین  تعامل 
موفقیت  منظور  به  که  کارکنان صورت می پذیرد  و  بین مشتریان 
در خلق مشترك ارزش ضرورت دارد. از سویی می توان گفت خلق 
مشترك ارزش در محیطی اجتماعی روی می دهد. طبیعی است هر 
چه محیط اجتماعی مناسب تر بوده و جنبه های مثبت بیشتری داشته 
باشد، احتمال بیشتری وجود دارد که مشتریان با کارکنان و مدیران 
فرآیند خلق مشترك  واقعی درگیر  بطور  و  بوده  تعامل  در  شرکت 

ارزش شوند ]18[.
رفتار  از  نوعی  به عنوان  مشتری،  شهروندی  رفتار  شكل  در 
منتهی به خلق ارزش مشترك، چهار کارکرد اساسی شامل بازخور، 
شامل  بازخور،  است.  بررسی  قابل  تحمل  و  کمک رسانی  مشاوره، 
در  مشتریان  که  است  شده  ای  غیرتثبیت  و  شده  تثبیت  اطلاعات 
اختیار کارکنان قرار می دهند و از این طریق به آن ها )کارکنان و 
شرکت( کمک می کنند تا فرآیند خلق ارزش را در بلندمدت بهبود 
با  رابطه  در  زیادی  تجربه  مشتریان  معمول  به طور   .]19[ بخشند 
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محصولات داشته و اطلاعاتی را از منظر خودشان به عنوان مشتری 
در اختیار شرکت قرار می دهند که این تجارب برای شرکت می تواند 
بسیار ارزشمند باشد. مشتریان، دریافت کننده نهایی رفتار کارکنان 
مزایای  بهتر،  محصولات  ارائه  منظور  به  می تواند  شرکت  و  بوده 

زیادی را از پیشنهادات مشتریان به دست آورد. 
در فرآیند خلق مشترك ارزش، مشاوره از طریق انتقال مفاهیم 
مثبت کلامی ]21[، اغلب نشان دهنده وفاداری مشتری بوده و تأثیر 
به سزایی در افزایش شهرت شرکت دارد و می تواند منجر به افزایش 
فروش محصولات و خدمات شرکت شود و به تبع آن ارزیابی مثبت 
مشتریان از کیفیت محصولات و خدمات شرکت را به همراه داشته 
کاملا  مشاوره  مشتریان،  شهروندی  رفتارهای  سایر  همانند  باشد. 
داوطلبانه بوده و برای حصول موفقیت در خلق مشترك ارزش نباید 
شكلی از اجبار به خود بگیرد ]18[. کمک رسانی به نوعی از رفتار 
مشتری اطلاق می شود که با هدف ارائه کمک به مشتریان صورت 
می گیرد. در یک فرآیند خلق مشترك خدمت، مشتریان معمولا به 
ارائه  جای کمک به کارکنان، به مشتریان دیگر رهنمود و کمک 
می دهند زیرا سایر مشتریانی که با خدمت مورد  نظر سر و کار دارند، 
احتمال بیشتری دارد که در رابطه با نقش های موردانتظار از آن ها 
به کمک نیاز داشته باشند. رزن باوم و ماسیا ]22[ در این خصوص 
بیان می دارند که مشتریان از طریق رفتارهای کمک رسانی، به نوعی 
یكدلی را در خود توسعه می دهند. آن ها اعتقاد دارند که مشتریان 
تجربیات دشوار خود را به خاطر آورده و نوعی از احساس مسئولیت 
اجتماعی به منظور کمک به سایر مشتریانی که با تجربیات مشابه 
تمایل  به  تحمل،  می دهند.  بروز  خود  از  می شوند،  روبرو  دشوار  و 
مشتری برای صبر، در زمانی که ارائه خدمت نتوانسته انتظارتش را 
برآورده سازد )به دلایلی همچون تأخیر یا کمبود تجهیزات(، اطلاق 
می شود. از آنجائی که شكست در ارائه خدمت، دومین دلیل عمده 
تغییر رفتار مشتریان و رویگردانی از شرکت و در نهایت آسیب دیدن 
بازار و سودآوری شرکت است، تحمل مشتریان در مجموع  سهم 

کمک زیادی به شرکت می نماید ]18[.
با توجه به جامعیت نسبی مدل یی و گونگ )2012( در تبیین 
رفتار مشتریان در فرآیند خلق ارزش مشترك، در این مطالعه نیز 
با بهره گیری از این مدل که در آن رفتار خلق مشترك ارزش 

می باشد،  شهروندی  رفتار  و  مشارکتی  رفتار  بعد  دو  بر  مشتمل 
استفاده شده است و بر مبنای این مدل به تبیین رفتار مشتریان 
شده  پرداخته  شرکت  برای  ارزش  خلق  در  آن ها  مشارکت  و 
است. شكل )1( مدل مفهومی مورد نظر در این تحقیق را نشان 

می دهد. 

توسعه 
محصولات جدید

رفتار 
مشارکتی شهروندی

رفتار 
شهروندی مشتری

جستجوی بازخور
اطلاعات

مشاوره
تسهیم 

اطلاعات

رفتار کمک
مسئولانه

تعامل تحمل
شخصی

)برگرفته از یی و گونگ، 2012( 

شكل1ـمدلمفهومیتحقیق

2. روش شناسی تحقیق

این تحقیق از حیث هدف نوعی تحقیق کاربردی، از نظر ماهیت 
می باشد.  پیمایشی  داده ها  آوری  گرد  نحوه  نظر  از  و  توصیفی 
داده های تحقیق با استفاده از ابزار پرسشنامه گردآوری شد و برای 
تجزیه و تحلیل آن ها نیز از مدل سازی معادلات ساختاری استفاده 
لبنی  این تحقیق مشتریان محصولات  آماری  شده است. جامعه 
از  پژوهش  این  در  بودند.  شیراز  شهر  در  شهروند  فروشگاه های 
فرمول کوکران برای تعیین حجم نمونه استفاده شد. با توجه به 
نامشخص بودن تعداد جامعه آماری، حداکثر حجم نمونه در فرمول 
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کورکران مبنای کار قرار گرفت و تعداد نمونه 386 نفر به عنوان 
حجم نمونه در نظر گرفته شد. به دلیل عدم امكان نمونه گیری 
تصادفی، از روش نمونه گیری در دسترس که یكی از متداول ترین 
استفاده  است  بازاریابی  تحقیقات  در  داده ها  گردآوری  روش های 
شد. با این حال به منظور گنجاندن طیف های مختلفی از افراد در 
نمونه ی تحت بررسی، داده ها در ساعات مختلف روز )طی زمان 
کاری فروشگاه های شهروند( و در روزهای مختلف هفته جمع آوری 
به  مراجعه کنندگان  میان  در  روز   20 طی  پرسشنامه ها  و  شدند 
فروشگاه   های شهروند شهر شیراز توزیع شدند. پرسشنامه تحقیق 
بر مبنای پرسشنامه یی و گونگ )2013( برای سنجش متغیرهای 
تحقیق  ماهیت  به  توجه  با  که  است  اعتبار سنجی شده  تحقیق 
پرسشنامه  سوالات  شد.  اعمال  درآن  لازم  اصلاحات  نظر  مورد 
در مقیاس پنج تایی لیكرت طرح شد. متغیرهای مستقل و پنهان 
تحقیق عبارتند از: جست و جوی اطلاعات، تسهیم اطلاعات، رفتار 
مسئولانه، تعامل شخصی، بازخور، مشاوره، کمک رسانی و تحمل. 
متغیر وابسته و پنهان تحقیق نیز توسعه محصولات جدید می باشد. 
خلق  که  است  شده  مطرح  صورت  بدین  تحقیق  اصلی  فرضیه 
لبنی  مشترك ارزش بر توسعه محصولات جدید در شرکت های 

استان فارس تأثیر معنادار دارد. 

3. یافته های تحقیق

به  مراجعه کنندگان  بین  در  تحقیق،  یافته های  مبنای  بر 
را  تحقیق  پرسشنامه  که  شیراز  شهر  شهروند  فروشگاه های 
درصد   19 و  سال   30 تا   20 بین  درصد   21 نموده اند  تكمیل 
بین 31 تا 40 سال سن داشتند. همچنین سن حدود 41 درصد 
از 60 سال بود. 52  نیز بیش  تا 60 سال و 19 درصد  بین 41 
درصد پاسخگویان را زنان و 48 درصد مابقی را مردان تشكیل 
دادند. افراد نمونه مورد بررسی از سطح تحصیلات متفاوتی )از 
بودند.  برخوردار  دانشگاهی(  عالی  تحصیلات  تا  ابتدایی  سطوح 
در مجموع حدود 75 درصد از مراجعه کنندگان به فروشگاه های 
شهروند شهر شیراز که در تحقیق حاضر شرکت داشتند در مورد 
خدمات و محصولات فروشگاه ها سابقه ارائه انتقاد یا پیشنهاداتی 

در مورد محصولات شرکت های لبنی را داشته اند.

میزان مشارکت مشتریان در هر یک   ،)1( اطلاعات جدول 
نشان  را  مشترك  ارزش  ایجاد  برای  نظر  مورد  کارکردهای  از 
می دهد، بر مبنای این اطلاعات، در تمامی موارد میزان مشارکت 
مشتریان بالاتر از حد متوسط و در مواردی در حد زیاد اعلام شده 
است. در بین کارکردهای مختلف مشتریان، بیشترین میانگین به 
ارائه مشاوره به کارکنان و عوامل نظام تولید و توزیع محصولات 

از سوی مشتریان می باشد.

جدول1ـمیانگینرتبهاینقشمشتریاندرهریکاز
كاركردهایفرآیندخلقارزشمشترک

انحراف معیارمیانگین رتبه ای*متغیر

3/600/82جستجوی اطلاعات

3/500/77تسهیم اطلاعات

3/600/72رفتار مسئولانه

3/810/76تعامل شخصی

3/740/82بازخور

4/220/71مشاوره

4/080/70کمک رسانی

3/930/73تحمل

3/680/87توسعه محصول جدید

* مقیاس: خیلی کم: 1 کم: 2  تاحدودی: 3  زیاد: 4  خیلی زیاد: 5

1ـ3. همبستگی بین متغیرهای پژوهش

متغیرها  بین  پیرسون  همبستگی  ضرایب  ماتریس   )2( جدول 
آزمون هایی  چنین  از  نتیجه گیری  در  معمولا  می دهد.  نشان  را 
می گیرد،  قرار  بررسی  مورد  متغیر  دو  بین  رابطه  آن ها  در  که 
چنانچه ضریب همبستگی بین دو متغیر کمتر از 0/25 به دست 
آید، رابطه بین دو متغیر ضعیف ارزیابی می شود و جنانچه مقدار 
این ضریب در دامنه 0/25 تا 0/60 قرار گیرد این رابطه متوسط 
و در صورتی که این رابطه بیش از 0/6 باشد به این معنا است 

که رابطه قوی بین دو متغیر وجود دارد]23[.  
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جدول2ـماتریسهمبستگیبینمتغیرهایتحقیق

123456789متغیر         

1بازخور1

0/541تحمل2

0/580/511تسهیم اطلاعات3

0/630/620/541تعامل شخصی4

0/510/520/640/661جست وجوی اطلاعات5

0/400/620/330/450/331محصولات جدید6

0/550/600/660/630/590/511رفتار مسئولانه7

0/650/500/510/560/510/460/531مشاوره8

0/530/510/390/570/430/520/540/581کمک9

با توجه به نتایج به دست آمده، ضریب همبستگی بین متغیرهای 
را  مثبت  رابطه  مجموع  در  که  است   0/66 و   0/33 بین  تحقیق 
نشان می دهد و می توان گفت بین متغیرهای تحقیق رابطه نسبی 
آزمون های  پیش فرض های کلاسیک  بررسی  از  دارد. پس  وجود 
آن  فنی  ویژگی های  و  ساختاری  معادلات  بررسی  به  پارامتریک 

پرداخته شده است.

2ـ3. مدل یابی معادلات ساختاری

منسجم  صورتی  به  متغیرها  بین  علیّ  روابط  بررسی  برای 
از  یكی  است.  گرفته  اخیر صورت  دهه  در  بسیاری  کوشش های 
روش های نوید بخش در این زمینه مدل یابی معادلات ساختاری یا 
تحلیل چند متغیری با متغیرهای مكنون است )سرمد و همكاران، 
مناسب ترین  و  قوی ترین  از  یكی  ساختاری  معادلات   .)1387
علوم  و  رفتاری  علوم  تحقیقات  در  تحلیل  و  تجزیه  روش های 
اجتماعی تجزیه و تحلیل چند متغیره است. زیرا ماهیت اینگونه 
موضوعات، چند متغیره بوده و نمی توان آن ها را با شیوة دو متغیری 
بار تنها یک متغیر مستقل با یک متغیر وابسته در نظر  )که هر 
گرفته می شود( حل نمود. در مدل یابی معادلات ساختاری ابتدا باید 
پایایی های مختلف آزمون  ویژگی های فنی مدل شامل روایی و 

شود که در ادامه به این بحث پرداخته می شود.

3ـ3. روایی همگرا

برای سنجش پایایی از ضریب پایایی ترکیبی ]24[ )روایی سازه 

بزرگتر از 0/7(، و آلفای کرونباخ )بزرگتر از 0/7( استفاده می شود که 
در صورت مناسب بودن این ضرایب می توان گفت متغیر مورد نظر 
پایایی لازم را دارد. برای تعیین روایی همگرا از شاخص میانگین 
واریانس استخراج شده ]25[ استفاده می شود. حداقل میزان قابل 
قبول برای میانگین واریانس استخراج شده 0/4 می باشد )آدکک 
و کولیر، 2001( ]26[. جدول )3( میزان ضرایب میانگین واریانس 
را  کرونباخ  آلفای  مقدار ضریب  و  ترکیبی  پایایی  استخراج شده، 

نشان می دهد. 

جدول3ـضرایبمیانگینواریانس
استخراجشده

AVEComposite 
Reliability

Cranach’s 
Alpha

0/59880/81730/7663بازخور

0/57550/79690/7349تحمل

0/61180/86250/7874تسهیم اطلاعات

0/4830/82330/7338تعامل شخصی

0/60570/81980/7698جست وجوی اطلاعات

0/60920/81980/7721محصولات جدید

0/50450/79980/7646رفتار مسئولانه

0/65070/84760/7282مشاوره

0/63250/8730/806کمک

همانطورکه در جدول )3( مشخص است همه متغیرها از روایی 
قابل قبولی در مدل برخوردارند. پایایی ترکیبی متغیرها بالای 0/7 
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از  بالاتر  نیز  سازه ها  برای  روایی همگرا  و همچنین ضرایب  بوده 
0/4 است. 

4ـ3. روایی واگرا

استفاده  تشخیصی  روایی  از  واگرا  روایی  سنجش  منظور  به 
می شود. منطق انجام این کار بر این اصل استوار است که یک 
متغیر مكنون یا سازه باید دارای واریانس تبیین کننده بیشتر با 
سنجه ها، یا شاخص ها و متغیرهای مشاهده گر خود در مقایسه با 
سایر سازه ها در مدل باشد. برای سنجش روایی واگرا از شاخص 

میانگین واریانس استخراج شده استفاده می شود. بر این اساس 
بین  واریانس  از  باید  شده  استخراج  واریانس  میانگین  شاخص 
مكنون  متغیرهای  یا  سازه ها  سایر  با  مكنون  متغیر  یا  سازه  آن 
بزرگتر باشد. یا به بیان دیگر میانگین واریانس استخراج شده از 
جذر همبستگی بین آن متغیر مكنون و سایر متغیرهای مكنون 
آن مدل بزرگتر باشد ]27[. در جدول )4( اعداد روی قطر اصلی 
ضرایب  مربع  اعداد  سایر  و  شده  استخراج  واریانس  میانگین 

همبستگی می باشند.

جدول4ـرواییواگرا

         123456789

0/77بازخور1

0/540/75تحمل2

0/580/510/78تسهیم اطلاعات3

0/630/620/540/69تعامل شخصی4

0/510/520/640/660/77جست وجوی اطلاعات5

0/400/620/330/450/330/78محصولات جدید6

0/550/600/660/630/590/510/71رفتار مسئولانه7

0/650/500/510/560/510/460/530/80مشاوره8

0/530/510/390/570/430/520/540/580/79کمک9

استخراج  واریانس  میانگین   ،)4( جدول  اطلاعات  توجه  با 
سایر  با  آن ها  همبستگی  مربع  از  بزرگتر  متغیرها  همه  شده 

متغیرها است. بنابراین از بعد روایی واگرا قابل قبول هستند.

5ـ3. بررسی روایی سازه

از  هریک  ارتباط  میزان  بررسی  به  سازه  روایی  بررسی  برای 
شاخص های  می پردازیم.  متغیرها  گیری  اندازه  شاخص های 
اندازه گیری، سوالات پرسشنامه هستند که با توجه به پرسشنامه 
نظر  از  نظر گرفته شده اند.  در  متغیر خاص  جهت سنجش یک 
هالند )1999( میزان بار عاملی هریک از شاخص ها برای متغیر 
مربوطه باید بزرگتر از 0/4 باشد و مقادیر t آن در سطح اطمینان 
95 درصد باید بزرگتر از 1/96 باشد. در جدول )5( روایی سازه 

متغیر ها بررسی شده است.

 t با توجه به نتایج به دست آمده شاخص های متغیرها مقادیر
بزرگتر از 96/1 دارند و بنابراین توانایی تبیین متغیرهای متناظر 
نظر  در  فرضیه ها  بررسی  برای  نهایی  مدل  در  و  دارند  را  خود 

گرفته می شوند. 
پس از بررسی شاخص های روایی و پایایی به بررسی مدل 
نهایی و ضرایب مسیر مدل پرداخته می شود. در این بخش مقادیر 
t روابط مدل بررسی می شوند و مواردی که در سطح اطمینان 
و  می گیرند  قرار  تأیید  مورد  باشند   1/96 از  بزرگتر  درصد   95
ضرایب مسیر آن ها نشان دهنده میزان ارتباط بین متغیرها است. 

نمودار )1( نشان دهنده ضرایب مسیر روابط مدل است.
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جدول5ـرواییسازهمتغیرها

مقادیر tبارعاملیشاخص >- متغیرمقادیر tبارعاملیشاخص >- متغیر

q170/747614/1097 <- بازخورq10/64775/6187 <- جست وجوی اطلاعات

q180/764214/371 <- بازخورq20/827723/3345 <- جست وجوی اطلاعات

q190/808417/2972 <- بازخورq30/844124/2898 <- جست وجوی اطلاعات

q200/735414/1289 <- مشاورهq40/765214/9687 <- تسهیم اطلاعات

q210/867119/0117 <- مشاورهq50/83020/0911 <- تسهیم اطلاعات

q220/81214/5503 <- مشاورهq60/831425/455 <- تسهیم اطلاعات

q230/756814/1489  <- کمکq70/69389/3905 <- تسهیم اطلاعات

q240/805715/8049  <- کمکq80/741911/4595 <- رفتار مسئولانه

q250/786417/1692  <- کمکq90/53556/0937 <- رفتار مسئولانه

q26 0/830433/0449 <- کمکq100/766216/2374 <- رفتار مسئولانه

q270/838624/6377 <- تحملq11 0/770418/2366  <- رفتار مسئولانه

q280/54273/6353 <- تحملq120/6606/3639 <- تعامل شخصی

q290/853720/7599 <- تحملq130/65538/9703 <- تعامل شخصی

q300/866719/5019 <- محصولات جدیدq140/68429/5418 <- تعامل شخصی

q310/855419/5572 <- محصولات جدیدq150/714712/3195 <- تعامل شخصی

q320/58725/4116 <- محصولات جدیدq160/755817/4426 <- تعامل شخصی

نمودار1ـضرایبمسیرروابطمدل
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4. آزمون فرضیه اصلی تحقیق

خلق مشترك ارزش بر توسعه محصولات جدید در شرکت های 
لبنی استان فارس تأثیر معنادار دارد 

شهروندی  رفتار  بین  روابط  آمده  به دست  نتایج  به  توجه  با 
در سطح  که  است   0/38 میزان  به  جدید  محصولات  توسعه  و 

اطمینان 95 درصد با توجه به مقدار t بزرگتر از 1/96 این رابطه 
تأیید می شود. همچنین بین رفتار مشارکتی و توسعه محصولات 
 t مقدار  به  توجه  با  دارد.  وجود  ارتباط   0/59 میزان  به  جدید 
 t مقادیر  نشان دهنده   )2( نمودار  تایید می شود.  از 1/96  بزرگتر 

روابط مدل است.

نمودار2ـمقادیرtمدلفرضیهاصلی

5. برازش مدل

شاخص های  بررسی  جزئی  مربعات  کوچكترین  متدولوژی  در 
 )RMSEA، AGFI، NFI، NFII )مانند:  خاص  برازش 
محدودیت های دارد که در این متدولوژی براساس نظر تننهاوس 
و همكاران )2005( می توان برای محاسبه شاخص تناسب مدل 

در پی ال اس از فرمول GOF استفاده کرد: 

 

 

با توجه به اینكه حداقل میزان قابل قبول برای سنجش این 
شاخص 0/36 می باشد و امتیاز به دست آمده برای این شاخص 
0/61 است می توان گفت مدل از برازش مناسب برخوردار است. 

در نهایت در جدول فرضیات پژوهش بررسی شده است.
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جدول6ـنتایجبررسیفرضیههایتحقیق

فرضیه
ضریب 

مسیر
t نتیجهمقادیر

در  مشتریان،  مشارکت  اصلی:  فرضیه 
شرکت های  در  جدید  محصولات  توسعه 

لبنی استان فارس تأثیر معنادار دارد.
تایید0/590/384/442/15

جست وجوی  میزان   :1 فرعی  فرضیه 
اطلاعات شهروندان بر توسعه محصولات 
فارس  استان  لبنی  شرکت های  در  جدید 

تأثیر معنادار دارد

تایید0/342/67

اطلاعات  تسهیم  میزان   :2 فرعی  فرضیه 
شهروندان بر توسعه محصولات جدید در 
شرکت های لبنی استان فارس تأثیر معنادار 

دارد

تایید0/342/35

مسئولانه  رفتار  میزان   :3 فرعی  فرضیه 
اطلاعات شهروندان بر توسعه محصولات 
فارس  استان  لبنی  شرکت های  در  جدید 

تأثیر معنادار دارد

تایید0/548/43

شخصی  تعامل  میزان   :4 فرعی  فرضیه 
شهروندان بر توسعه محصولات جدید در 
شرکت های لبنی استان فارس تأثیر معنادار 

دارد

تایید0/499/43

فرضیه فرعی 5: میزان بازخور شهروندان 
بر توسعه محصولات جدید در شرکت های 

لبنی استان فارس تأثیر معنادار دارد
تایید0/414/26

فرضیه فرعی 6: میزان مشاوره شهروندان 
بر توسعه محصولات جدید در شرکت های 

لبنی استان فارس تأثیر معنادار دارد
تایید0/495/18

کمک رسانی  میزان   :7 فرعی  فرضیه 
شهروندان بر توسعه محصولات جدید در 
شرکت های لبنی استان فارس تأثیر معنادار 

دارد

تایید0/539/26

فرضیه فرعی 8: میزان تحمل شهروندان 
بر توسعه محصولات جدید در شرکت های 

لبنی استان فارس تأثیر معنادار دارد
تایید0/6714/69

نتیجه گیری و ملاحظات

در  که  است  موضوعی  ارزش  خلق  در  مشتریان  مشارکت 
توجه  مورد  بازاریابی  شیوه های  و  رویكردها  در  اخیر  دهه  طی 
است.  گرفته  قرار  محصولات  عرضه کنندگان  و  تولید کنندگان 
و  شناسایی  پی  در  عرضه  و  تولید  بنگاه های  اساس  همین  بر 
به کارگیری تكنیک های مختلف برای برقراری و توسعه ارتباط با 

مشتریان به منظور تأمین نظر آن ها در استفاده از محصولات و 
جلب مشارکت آن ها در کیفیت افزایی محصولات خود برآمده اند. 
این موضوع با فزونی گرفتن میزان عرضه محصولات نسبت به 
تقاضا و شدت گرفتن فضای رقابتی در عرضه محصول و از سویی 
ویژه ای  اهمیت  از  مصرف کنندگان  سلیقه  و  نیاز  نوع  در  تغییر 
برخوردار شده و سبب شده است تا بخش عمده ای از مطالعات 
بازاریابی به یافتن راهكارهای جلب مشارکت  و تحقیقات حوزه 
فعال مشتریان در خلق ارزش جدید در تولید محصولات و توسعه 
از  یابد. حوزه صنایع مواد غذایی  کمی و کیفی آن ها اختصاص 
تغذیه  در کیفیت  آن  تأثیر  به سبب  است که  جمله عرصه هایی 
و سلامت مردم و از سویی شدت وابستگی میزان مصرف آن ها 
مصرف کنندگان  رضایت  و  نظر  جلب  مصرف کنندگان،  ذائقه  به 
تأثیر مهمی در میزان تولید و عرضه محصولات آن دارد. بدین 
ترتیب تولید و عرضه مناسب و اقتصادی این نوع از محصولات 
بنگاه های تولید و عرضه در  از میزان موفقیت  تابعی  بایستی  را 
تأمین  برای  تلاش  و  مصرف کنندگان  ذائقه  و  سلیقه  شناسایی 

رضایت آن ها دانست. 
کیفیت  که  می دهد  نشان  تحقیق  این  نتایج  در  دقت 
به عنوان  لبنی،  محصولات  خاص  بطور  و  غذایی  محصولات 
مصرف کنندگان  نظر  از  تحقیق،  این  در  بررسی  مورد  موضوع 
در  مصرف کنندگان  اغلب  و  بوده  توجه  خور  در  موضوعی 
جمله جست وجوی  از  تحقیق  این  در  بررسی  مورد  کارکردهای 
اطلاعات مرتبط با محصول، تسهیم اطلاعات بین سایرین، رفتار 
تعامل  تولید و عرضه آن،  نظام  به محصول و  مسئولانه نسبت 
با عوامل نظام تولید و عرضه و ارائه بازخور و مشاوره به آن ها 
در  تحقیق  یافته های  نموده اند.  نقش آفرینی  قبولی  قابل  حد  در 
مورد  مصرف کنندگان  مشارکت  میزان  که  داد  نشان  زمینه  این 
بهبود  در  آفرینی  نقش  با  مرتبط  کارکردهای  تمامی  در  بررسی 
متوسط  حد  از  بالاتر  لبنی  محصولات  عرضه  و  تولید  کیفیت 
می باشد که با توجه به عدم وجود سازوکارهای مناسب و تعریف 
شده در نظام توزیعی کشور برای جلب مشارکت و دخالت موثر 
مصرف کنندگان در فرآیند تولید و عرضه محصولات، این میزان 
بخش  رضایت  و  قبول  قابل  حد  در  می توان  را  مشارکت  از 
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دانست. بر این مبنا می توان چنین نتیجه گیری نمود که در بین 
مشتریان حساسیت نسبی برای کیفیت بخشی به محصولات و 
با  و  دارد  ارتقای کیفیت وجود  برای  تبع آن مشارکت پذیری  به 
تعریف و اجرای سازوکارهای ارتباطی مناسب و از سویی آگاهی 
نیز مشتریان، می توان  تولید و عرضه و  به عوامل نظام  بخشی 
در  مشتریان  موثر  دخالت  و  مشارکت  از  مناسب تر  نمایی  دور 
کیفیت افزایی محصولات تولیدی و نیز سیستم توزیع و عرضه و 
به تبع آن نقش آفرینی آن ها در ایجاد و افزایش ارزش در نظام 

تولید و عرضه محصولات شرکت تصویر نمود. 
واحدهای  مدیران  می شود  توصیه  تحقیق  نتایج  مبنای  بر 
بر  شرکت،  بازاریابی  عوامل  نیز  و  غذایی  مواد  توزیع  و  تولید 
به  آن ها  دسترسی  و  مشتریان  ویژگی های  و  شرایط  حسب 
موثر  ارتباطی  کانال های  ایجاد  به  نسبت  ارتباطی،  شبكه های 
ارتباطی  ظرفیت های  از  و  نموده  اقدام  شرکت  و  مشتریان  بین 
موجود به نحو شایسته ای استفاده نمایند. بدیهی است بر حسب 
نوع محصول و نیز ویژگی ها و شرایط مشتریان و شبكه توزیع، 
امكان ایجاد کانال های ارتباطی متنوعی وجود داشته و هر کانال 
این  در  اشاره  مورد  کارکردهای  از  یک  هر  در  سهمی  ارتباطی 
تحقیق نظیر تسهیم اطلاعات، بازخور، مشاوره، رفتار مسئولانه 
و... خواهد داشت. نكته قابل توجه دیگر اینكه، تنها مشتریان و 
برای  ارزش افزایی  فرآیند  نهایی محصولات در  مصرف کنندگان 
شرکت نقش ندارند بلكه کلیه عوامل واسطه در شبكه پخش و 
توجهی  قابل  سهم  نیز  فروش  عوامل  نیز  و  محصولات  توزیع 
در این فرآیند دارند که نباید از نقش آن ها غافل شد. البته ذکر 
کیفیت  به  نسبت  مشتریان  اگرچه  که  است  لازم  نیز  نكته  این 
محصولات غذایی در مقایسه با سایر کالاها حساسیت بیشتری 
دارند ولی این امر به معنای انگیزه بالا در همه مشتریان برای 
انعكاس نظرات خود به سیستم تولید و توزیع محصولات نیست 
و ضرورت دارد مكانیسم های انگیزشی مناسب برای مشتریان و 

سایر عوامل ذیربط در نظر گرفته شود. 
با مشارکت موثر مشتریان در جست و جو و تسهیم اطلاعات 
مرتبط با محصول، بروز رفتار مسئولانه نسبت به کیفیت محصول 
نظام  عوامل  با  تعامل  آن،  عرضه  و  تولید  نظام  عوامل  رفتار  و 

تولید و عرضه و ارائه بازخور و مشاوره به آن ها می توان انتظار 
تولیدی  بهبود در کمیت و کیفیت محصولات  نوعی  داشت که 
مشاهده  نوعی  به  نیز  حاضر  تحقیق  در  موضوع  این  آید.  پدید 
شده و بر مبنای نتایج آزمون همبستگی بین متغیرهای مستقل 
و وابسته تحقیق می توان چنین استنتاج نمود که با ارتباط موثر 
بین مشتریان و عوامل نظام تولید و عرضه محصولات از طریق 
فعالیت هایی نظیر کسب و تسهیم اطلاعات، ارائه بازخور و مشاوره 
محصولات  توسعه  نرخ  مسئولانه،  رفتار  یک  بروز  و  آن ها  به 
جدید شرکت به عنوان شاخصی از بهبود وضعیت کمی و کیفی 
محصولات افزایش می یابد. به عبارتی کنش مشارکتی مشتریان 
در فعالیت های مرتبط با بازاریابی و کیفیت بخشی محصولات، 
توسعه محصولات جدید شرکت  میزان  در  معنی دار  تأثیر  سبب 
شده است و بر این اساس فرضیه تحقیق مبنی بر وجود رابطه 
میزان  و  مشتریان  مشارکتی  کنش های  بین  معنی دار  و  مثبت 
قرار  تأیید  مورد  جدید  محصولات  توسعه  به  شرکت  توجه 
کمی  ارتقای  در  مشتریان  مشارکتی  کنش های  تأثیر  می گیرد. 
نیز  قبلی  تحقیقات  در  که  است  کیفی محصولات، موضوعی  و 
مورد تأکید قرار گرفته است. در این زمینه پاراهالد و راماسوامی 
)2004( و کریستین سن و همكاران )2008( از جمله محققانی 
کنش های  معنا دار  تأثیر  به  خود  مطالعات  مبنای  بر  که  بودند 
مشارکتی مشتریان در ارتقای کمی و کیفی تولیدات و به تبع آن 

ایجاد ارزش برای بنگاه های اقتصادی اشاره نموده اند. 
بر مبنای نتایج به دست آمده و تأیید مدل مفهومی مورد نظر 
مشتریان  مشارکتی  رفتار  که  دریافت  می توان  تحقیق  این  در 
 )2012( گونگ  و  یی  مدل  مبنای  بر  مطالعه  مورد  لبنی  صنایع 
بوده و می توان رفتار مشتریان را بر مبنای نوعی رفتار مشارکتی و 
رفتار شهروندی تفسیر نمود که می تواند در خلق ارزش مشترك 
می توان  اساس،  این  بر  باشد.  داشته  معنا دار  تأثیر  برای شرکت 
گفت نقش آفرینی مشتریان در نظام تولید و عرضه محصولات 
نظام  در  ارزش  خلق  در  مشتریان  مشارکت  تعبیری  به  و  لبنی 
و  رشد  در  موثر  عاملی  محصولات  از  نوع  این  توزیع  و  تولید 
یافتن چگونگی  برای  و تلاش  بوده  فعالیت های شرکت  توسعه 
مدیریت  به  می تواند  آن  بهبود  شیوه های  و  آفرینی  نقش  این 
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نماید. در  بهینه نظام عرضه و توزیع محصولات کمک موثری 
توزیع  تولیدی و نظام های  بنگاه های  این زمینه توصیه می شود 
برای  به شیوه های مختلف  گام نخست،  در  و عرضه محصول، 
ارائه  در  بهبود مشارکت مشتریان  با هدف  فرهنگ سازی  نوعی 
اطلاعات و مشاوره و تعامل با عوامل تولید و توزیع و همزمان 
آگاه سازی جامعه هدف نسبت به شیوه های تعامل موثر با نظام 
تولید و عرضه و ارائه مشوق های مناسب برای ایجاد یک تعامل 
موثر تلاش نمایند. بدیهی است تعریف سازوکارهای ساده، کم 
هزینه و قابل دسترس برای عموم می تواند به استمرار و پایداری 
مشترك  ارزش  خلق  فرآیند  تسهیل  آن  تبع  به  و  تعامل  این 

به عنوان هدف نهایی کمک نماید. 
مناسب  بازخور  ارائه  در  موثر شهروندان  بدون شک مشارکت 
و  تعهد  نیز  و  خدماتی  و  تولیدی  بنگاه های  عوامل  و  به صاحبان 
جامعه  برای  اجتماعی  سرمایه  نوعی  مولد  آنها،  مسئولیت پذیری 
است که تلاش برای فراهم سازی زمینه ایجاد و رشد آن وظیفه ای 
همگانی است که در نهایت منافع آن به شكل های مختلف از جمله 
بهبود کیفیت محصولات و خدمات ارائه شده در جامعه نصیب آحاد 
افراد جامعه خواهد شد. البته فراگیری این نگرش در جامعه نیازمند 
نوعی فرهنگ سازی و آگاه سازی عمومی برای ارتقای درك جامعه 

از اهمیت و ضرورت این موضوع می باشد.
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