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مقدمه
بـیش از هـر زمـان دیگـري     هـا سـازمان بیشـتر امروزه 

رقـابتی سـنتی   يهااهرمتکیه و اعتماد به فقط که اندافتهیدر
مثل افزایش کیفیت، کاهش هزینه و تمایز در ارائه خدمات و 
محصولات کافی نیست و در عوض مفاهیمی مثل سـرعت و  

پیـدا کـرده و   یتـوجه قابـل در رقابـت نمـود   يریپذانعطاف
محصولات و خدمات جدید بـه بـازار   گرایش به سمت ارائه

& Taghavifard)یر نگرش اسـت یخود دلیل موجه این تغ

Akhbari,2006).توسـعه  یند افرمنطقی و عقلانی صورتبه
 ـمحصول جدید به دو مرحلـه تقسـیم    . مرحلـه اول  شـود یم
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کننــدگانمصــرفاســت و هــدف شناســایی ییجــوقــتیحق
مرحله دوم ؛ ومحصول جدید و حذف احتمال شکست است

تمرکز بر به حداکثر رساندن قابلیت بـازاري محصـول اسـت    
(bonabeau et al. هـا سازمانبیشتر. در این شرایط (2008,

گمـان  .در پی یافتن راهی براي کسب مزیت رقابتی هسـتند 
ازجملـه توانایی یک سازمان در طراحی یک محصول جدید 

آفـــرین بـــراي ســـازمان اســـتمزیـــتيهـــاتیـــقابل

(Ramezanpour et al., ینـد  افردر تعریف دیگـري  .(2013
از يامجموعـه عنـوان بـه طراحی و توسعه محصـول جدیـد   

مشتري، تقاضـاي  يهاسفارشو هادستورالعملکه هاتیفعال
طراحـی و  ینـد  افرتکنولـوژي را درون  يهاشرفتیپبازار و 

,Dougherty(معرفی شده است دهندمیتولید انتقال  1992(.
طراحی و توسعه محصول جدید به ایـن  یند افرمراحل اصلی 

).Kotler,2006(شکل است

)Kotler)2006نظر مفهوم فرایند طراحی و توسعه محصول جدید بر اساس -1شکل 

اما زمانی یک محصول در مرحله تجاري کردن بـه موفقیـت   
که با اقبال مشتریان مواجه شـود. بـه عبـارتی یـک     رسدمی

مشتري باید قضاوتی مناسـب و ارزیـابی مثبتـی نسـبت بـه      
تولیدکننـده هايشرکتبنابراین ؛ محصول تولیدي داشته باشد

.باید به درك فهم عمیقـی از صـداي مشـتري دسـت یابنـد     
ترکیب صداي مشتري در مراحل اولیه روند طراحی محصول 

شناسـایی  یند افربراي موفقیت نظیربیعاملی عنوانبهجدید 
Van)نهایی مشتري استگیرندهتصمیمبنابراین؛ شده است

kleef et al., اطلاعاتبهدسترسیرقابت،یشافزا.(2005
سـبب غیـره ومشـابه خدماتومحصولاتوجودفراوان،

آنـان بقـاي راهتنهـا وشـده هاسازمانرقابتیکاهش توان
و کیفیتبیشترارزشباخدماتومحصولاتعرضهدرگرو

عرضهدرتحولونوآوريمستلزماینوباشدمیالعادهفوق
هـاي خواستهوارزیابی نیازهاوکشفوخدماتتولیدات،
شوندبازیابیخوبیبهنیازهااینچنانچه.باشدمیمشتریان

شـرکت ،شـود ایجـاد بازاریـابی وتولیدجدیدهايطرحو
ــت ــتريموفقی ــدبیش ــت خواه (Albinsson,2004داش

(Hansemark &.

SzymanowskiوOlkowicz)2010( توســـعه ،
بـراي پیشـرفت صـنعت مبلمـان مـورد      رامحصولات جدید 

مبلمان در یدکنندگانتولبررسی قرار دادند و اعتقاد دارند که
طراحی محصـولات خـود بایـد کیفیـت، نـوآوري و تولیـد       

قــرار دهنــد و در توســعه توجــهمــورد مشــتري محــور را 
هــايروشبایــد از ابزارهــا و (NPD)1محصــولات جدیــد

جدیدي سود ببرند تا بتوانند محصولی مطـابق بـا انتظـارات    
.مشتریان تولید کنند و بدین طریق در بازار به موفقیت برسند

ــنا ــی   ی ــتفاده از برخ ــی و اس ــار تیم ــالوده ک ــر ش روش ب
و کـارایی سـازمان را افـزایش    کاري بنـا شـده   هايتکنیک

و طراحـی ) 2013و همکـاران ( Ramezanpour.دهـد یم
توسعه محصول جدید و رابطه آن با مزیت رقـابتی را مـورد   

به نتیجه رسیدند که توسعه محصول هـم  وبررسی قرار دادند
محسوسـی بـر   تـأثیر در نوع تدریجی و هم در نوع بنیـادي  

مزیت رقابتی دارند. نوآوري در محصـول بـا بهبـود کیفیـت،     
،یريپـذ انعطـاف بـه مشـتریان و   ییگوپاسخافزایش کارایی، 

1 New Product Development
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و موقعیت برتري کردهشرکت را تقویت یريپذرقابتقدرت 
 ـبراي آن در بـازار ایجـاد    و همکـاران  Ghofrani. کنـد یم

وفـاداري مشـتري بـه برنـد، در     مؤثريهاشاخص)2014(
ایـن  صنعت مبلمان چوبی خانگی را بررسی، شناسایی و بـه  

گروه 4به بر وفاداري مشتري مؤثرعوامل نتیجه رسیدند که 
زیر شاخص تقسیم شدند که رضایت مشـتري و  20و اصلی 

. بودنـد ارزش وزنی بالاترینبازاریابی در سطح اصلی داراي 
بر وفـاداري مشـتري   مؤثرزیر شاخص 20یانمهمچنین از 

کیفیت خدمات، قیمـت مناسـب، فـروش    ،در صنعت مبلمان
اهمیـت بالاتریناقساطی، گارانتی و کیفیت درك شده داراي 

بــر روي ایــن ریــزيبرنامــهبــا تــوانمــیبنــابراین بودنــد. 
مشـتریان  هايخواستهو نیازهامؤثرتري، به نحو هاشاخص

ین طریق مشتریان بیشتري را بـراي  را برآورده ساخت و از ا
و همکاران Jafari Khanshirبرند خود جذب و وفادار کرد. 

در طراحــی و توســعه را عوامــل کلیــدي موفقیــت )2012(
با توجه نشان داد آنان ، نتایجمحصول جدید شناسایی کردند

و ریــزيبرنامــهمطالعــه اولیــه و هــايفعالیــتبــه اهمیــت 
انتخاب محصول، عـواملی مثـل تـدوین    دربارهگیريتصمیم

، انتخاب محصول بر اساس برنامـه  سنجیامکانپیوست فنی، 
پردازي، با اولویت زیاد انتخاب شد. عـواملی  و ایدهراهبردي

یکگوییممیقتی و(در طراحی1ماژولاریتیبکارگیريمثل 
ایـن  یعنی موقـع تعریـف   ،طراحی ماژولاریتی داردمحصول

به قطعـات مجـزا و مسـتقل تقسـیم     آن رایم توانمیمحصول 
، ارتباطات تیم توسـعه بـا مراکـز تحقیقـاتی و صـنعتی      )کنیم
قبلـی و قابلیـت   يهاپروژهدسترسی به تجربیات و اتکاقابل

مرحلـه توسـعه   اثـربخش به اجـراي  توانندیمتکنولوژیک، 
بکـارگیري کننـد. عـواملی مثـل    بسیستمی کمـک شـایانی   

یريبکـارگ پیشـرفته، قابلیـت تکنولوژیـک،    هايتکنولوژي
به اجـراي  تواندیم، خطرنیروي انسانی متخصص و مدیریت 

یک مرحله مستقل صورتبهخوب مرحله توسعه فناوري که 
محصـول  از مرحله توسعه سیستمی است و گلوگـاه توسـعه  

است منجر شود. رویکرد و سیاست خروج محصول به معنی 

1- Modularity

بدون در نظر گرفتن تولیدکنندهتولید بر مبناي طرح شخصی 
و ارائـه اصـول راهبـردي در تولیـد    عنوانبهعلایق مشتري 

به دنبال شرایط جدید البته بوده است. گذشتهدرمحصولات 
دگرگـون شـده   کـاملاً نوع تقاضا و توقعات مشتري ، زندگی
جدیـد در انـواع   هاييفناورمشتریان به سبب امروزهاست.

ارتباطات و کسـب اطلاعـات از هـوش تخصصـی بیشـتري      
نسبت به گذشته برخوردار هستند. در این وضعیت تولیـدات  

سـه  دربـاره و نیازهـاي شخصـی   هـا خواستهباید بتوانند با 
ویژگی مهم فرم، طرح و کارکرد محصول قابل انطبـاق باشـد  

(Koleini Mamaghani & khorram, 2008).Tajdini و
در را بـر رضـایت مشـتري    مـؤثر عوامل )2014همکاران (

.کردنـد يبنـد رتبـه صنعت مبلمان چوبی خانگی بررسـی و  
کـه  دهـد مینشان هاشاخصزیر يبندرتبهحاصل از یجنتا

تناسب بـا فضـاي داخلـی محـیط، کیفیـت      يهاشاخصزیر 
مناسب پارچه، فوم و قطعات چوبی، عمر مفیـد محصـول بـا    

محصول، میزان صداقت موقعبهتوجه به قیمت خرید، تحویل 
کارکنان فروش در هنگام ارائه مشخصات فنی ییگوراستو 

محصول و برتري محصـولات مبلمـان چـوبی در قیـاس بـا      
ین میـزان نزدیکـی بـوده و    محصولات مشابه، داراي بیشـتر 

بر رضایت مشتري از محصـولات  تأثیرگذاراجزاي مهمترین
ي انـدازه و حجـم   هـا شـاخص مبلمان خانگی بـوده و زیـر   

تسهیلات مختلف خریدار ارائهمحصول، قابلیت تعمیرپذیري، 
از سوي شرکت، نحوه نصب قطعـات، ارائـه کتابچـه شناسـه     

محیطـی زیسـت محصول در هنگام فروش و توجه به مسائل 
را تأثیردر هنگام انتخاب محصول عواملی هستند که کمترین 

.بر رضایت مشتري دارند
دریافـت  تـوان بالا میدر شدهمطرحبه مباحث با عنایت

که صنایع مبلمان چوبی خـانگی در ایـران بـراي رقابـت در     
هـاي  محیط متلاطم امروز ناچـار از توجـه ویـژه بـه جنبـه     

مختلف تولید و فروش و بازاریـابی هسـتند و از ایـن میـان،    
مشـتریان و  يهـا و خواسـته توجه کامل به ارضـاي نیازهـا   

 ـباشد.سنجش رضایت آنان داراي بیشترین اهمیت می هتوج
مشـتریان،  هـاي یازمنـدي نو هـا خواسـته به ابعـاد مختلـف   

براي طراحی و توسعه محصول بخشیزهانگعامل ترینیاصل
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و Kavoosiنظـر بـر اسـاس  ،سـوي دیگـر  از.جدید است
Saghaee)2005(دربامشتريرضایتتأمینوبررسی

تولید وطراحیدرمشتریانالزاماتوهاخواستهگرفتننظر
وفـاداري افزایشبهمنجردتوانمیبلندمدتدرمحصولات

رقـابتی ومـتلاطم اقتصـادي  شـرایط درکهعنصريگردد،
 ـشـمار بههاسازماننجاتمایهوحیاتیکلیدامروز رودیم

 ـمـی خـود نوبهبهکه سـودآوري وسـهم افـزایش دردتوان
باشد. در این پژوهش، سـعی  داشتهبسزایینقشیهاسازمان

و نتـایج  ن امتخصصاز نظرات استادان و یريگبهرهبا شودمی
حاصل از تکمیل پرسشنامه توسط مشتریان مبلمـان چـوبی   

طراحی محصولات متنوع این صنعت در تأثیراستیل، اهمیت 
بـا  آنـان و افـزایش وفـاداري   جلب رضایت مشتریان نهایی 

ایـن  هايیهفرضاستفاده از معادلات ساختاري بررسی گردد.
 ـمستقیم و تأثیر:تحقیق عبارت است از متغیرهـاي  داریمعن

بـر  )مختلف طراحی یک محصـول جدیـد  يهاجنبه(تحقیق
ارتبـاط  در صنایع مبلمـان چـوبی اسـتیل و    رضایت مشتري

جنسیت بر روابـط بـین ابعـاد گونـاگون در کسـب      داریمعن
رضایت مشتریان.

هاروشمواد و 
و میـدانی  ياکتابخانـه تحقیق که ترکیبـی از تحقیـق   این در 

ابعاد طراحی محصول جدیـد  راتیتأث، محقق به بررسی باشدمی
استیل بـر رضـایت مشـتریان ایـن بـازار      مبلمان چوبی خانگی

مبانی نظـري  ياکتابخانهاز منابع يریگبهرهدر ابتدا با .پردازدیم
بـر اسـاس   هاهیفرض، متغیرهاي اصلی شناسایی و تحقیق تدوین

يهـا مؤلفهابعاد و چارچوب نظري و مدل مفهومی شکل گرفت. 
بعـد،  6طراحی محصول جدید بر اساس ادبیات پژوهش شامل 

 ـفیکظـاهري، هايویژگی ، سیسـتم توزیـع،   گـذاري مـت یق،تی
مـدل  . باشـد مـی شـده  خدمات پـس از فـروش و ارزش درك  

و )Toivonen)2011مفهومی این تحقیق بر اسـاس تحقیقـات   
Lihra) اسـت. در ایـن مـدل    شـده یطراح ـ)2012و همکاران

ابعاد گوناگون طراحی یـک  عنوانبهشدهنظر گرفتهمتغیرهاي در 
مبل استیل جدید عبارت است از:

مکنون برونزا:متغیرهايالف: 
  سـازه اصـلی و   عنـوان بـه طراحی محصول جدیـد

:صورتبههامؤلفه
ظاهريهايویژگی
کیفیت
گذاريقیمت
سیستم توزیع
خدمات پس از فروش
ارزش درك شده

مکنون درونزا:متغیرهايب: 
رضایت مشتریان

مشاهده شده مربوط به متغیر مکنون:متغیرهايج: 
 ـپنهان، همان متغیرهايآشکار مربوط به متغیرهاي الاتئوس

پرسشنامه هستند.دهندهلیتشک
د تحـت  توانمیطراحی هر محصول ،طبق مدل پیشنهادي

ي متنوعی باشد که بیـانگر  هاشاخصاز يامجموعهتأثیر
نیازهـا و  دهنـده نشـان واقـع درعملکرد محصول بوده و 

طوربهآنهاکردن مشتریان است و برآورده يهادرخواست
 ـمیکامل در محصول  د منجـر بـه افـزایش مشـتریان     توان

گردد.

هاي ظاهري محصولویژگی
در طراحی مبلمان چوبی منـزل اسـتیل بـا توجـه بـه      
کاربرد آن به این نکته باید توجـه داشـت کـه بـر اسـاس      

هاي ظاهري یدگیدروییراتی تغمشتریان،خواستهنیازها و 
یکـی از ایـن تغییـرات    زمان داده شود. در طولمحصول 

اسـت.  مبلمـان استفاده از اصـول ارگونـومی در طراحـی   
طراحی شود که مطابق بـا خواسـته   ياگونهبهمبلمان باید

هدف اصلی از این نوع طراحی، بـالا  . درونی انسان باشد
بردن زیباسازي فیزیکـی و همـاهنگی آن بـا احساسـات     

یـت  درونی انسان، بهبود عملکرد فیزیکی و روانی و درنها
باشد.گونه محصولات میین اکسب رضایت در مشتریان 
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بر طراحی محصولات صنعت مبلمان چوبی استیل مؤثري هاشاخصمدل مفهومی تحقیق -2شکل 
مشتري نهاییجلب رضایتدر

است:زیرشرح علت انتخاب چنین عوامل به

کیفیت
شـده  یدمحصول خربه یناناطمیفیت، قابلیتاز کمنظور

با جداسازي قطعات معیوب از محصـول  هاسازمان.باشدمی
در غیـر ایـن   امـا ،شـوند یمزیادي هايینههزمتحملسالم،

موردنظرکالایی که فاقد استانداردهاي کیفی یلتحوصورت،
آشکار و پنهانی هايینههزگرددیمموجب،باشدیمخریدار 

عدم رضـایت خریـدار گـردد.   سببو شدهیلتحمبه سیستم 
وهـا خواسته، نیازهااز ارضاي عبارت استکیفیت ، ینبنابرا

انتظارات مشتري و حتی فراتر از سطح رضـایت او حرکـت   
؛ شـود مـی کردن و با ایـن هـدف، رضـایت مشـتري فـراهم      

سود درازمدت در نهایتو یابدمیتولید استمرار کهطوريبه
.(Soofi & Ravand,2008)گرددمیتأمین

گذاريقیمت
تعیین قیمتبرايمناسب گذاريقیمتاستفاده از سیستم 

هـاي اولویتازعین برخورداري از کیفیت لازم،درمناسب
محصولات مبلمان چوبی خانگیدر انتخابکنندگانمصرف

کالاهـاي ءجـز دتوانمیاستیل مبلمانکهازآنجایی.باشدمی
موجـب مناسـب قیمـت ، بنابراینمحسوب گرددقیمتگران

.گـردد مـی محصول نسبت به سایر کالاهاي مشـابه  انتخاب
شـده محصـول   تمامگذاريقیمتاز سیستم گیريبهرهدرواقع

در مـؤثر يهـا شـاخص ازجملـه آماده فروش و تحویل که 

چـوبی  لمـان  بمطراحی مناسب محصـولات متنـوع صـنعت    
، هم سبب افزایش فروش بیشتر مبلمان شـده و هـم   باشدمی

همـراه خواهـد  بـه رامشـتري وفاداريومشتريرضایت
.داشت

سیستم توزیع
انـد مواجـه یکی از مسائل مهمـی کـه مـدیران بـا آن     

زیرا این تصمیم بـر  ،در مورد توزیع کالاستگیريتصمیم
،، تبلیغـات گذاريقیمتازجملهدیگر تصمیمات بازاریابی 

اثر مستقیم دارد. توزیع به زبان سـاده  فروش ويبندبسته
در کنندگانمصرفبه یدشدهتولبه معناي رساندن محصول 

اغلـب بـه ایـن    هـا شرکت. باشدمیمکان مناسب زمان و 
عنصر بازاریابی توجه نداشته و براي خود مشکلاتی ایجاد 

. مـدیران  آورندیمو زمینه موفقیت رقبا را فراهم کنندیم
چـون دیگـر   ،توزیع دقت کننديهاکانالباید در انتخاب 

پیشبرد فـروش)  ومحصول، قیمت(یابیبازارهايیختهآم
ولی کانال توزیع زمـانی کـه   باشندمیییرتغقابلیشوبکم

همـواره  یـع توز.باشدمیقابل تغییر نیآسانبهانتخاب شد 
توزیـع  .بـوده اسـت  هاسازمانمعضلات مهمترینیکی از 

توزیـع اسـت.   يهاکانالفیزیکی محصولات وظیفه اصلی 
يموجـود ، مـدیریت  ونقـل حمـل توزیع فیزیکـی شـامل   

Tajdini)ري اسـت  خدمات به مشـت انبارداري) و ارائه (

et al., 2011).
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خدمات پس از فروش
عرضـه هـر نـوع    هاشرکتمعنا و مفهوم آن این است که 

از ؛خدمات که مشتري بعد از خرید کالا نیـاز داشـته باشـد   
، تعمیـر و نگهـداري،   يانـداز راه، نصـب و  لقنقبیل حمل و 

 ـرا بـه عهـده   یرهو غضمانت، آموزش   ـگیریم تـا ضـمن   دن
ــانبی ــتفاده ج ــراهم  ،اس ــز ف ــتري را نی ــایت مش ــدرض کنن

(Nourbakhsh, et al., 2010).

ارزش درك شده
پویـاي امـروز، مشـتري از سـازمان     العـاده فوقدر بازار 

قیمـت  ینتـر مناسـب را بـا  هاارزشانتظار دارد که بیشترین 
،جدیـد هـاي روشنیز مدام به دنبال هاسازمانعرضه کند و 

,La & kandampully)ایجاد نوآوري و ارائه ارزش هستند 

2004).

گر (جنسیت)متغیر تعدیل
نوین در مطالعات مدیریت و بازاریـابی  يروندهایکی از

ی متغیرهـای . یکـی از  یرهاستمتغتوجه به روابط پیچیده بین 
 ـقرار مورداستفادهکه براي الگوها و روابط پیچیده  ،گیـرد یم

متغیري که جهت و شـدت رابطـه بـین    ،استگرمتغیر تعدیل
&Baron)دهدمیقرار تأثیرمتغیر مستقل و وابسته را تحت 

Kenny, 1986).

اطلاعاتيآورجمعو ابزارروش 
از نـوع  هـا دادهاین تحقیق بر اساس نحوه گـردآوري  

. در تحقیقـات توصـیفی   باشـد مـی توصیفی (همبسـتگی)  
ویژگی جامعـه مـورد مطالعـه را از طریـق روش     توانمی

. روش پیمایشی نوعی بررسی منظم کردپیمایشی ارزیابی 
با اسـتفاده از پرسشـنامه یـا مصـاحبه در     عمدتاًاست که 

توصـیف و تبیـین عقایـد،    منظـور بهاطلاعات، يآورجمع
کـار گرفتـه   نمونه از مردم بـه يهاگروهو رفتار هانگرش

. در تحقیق همبستگی هدف آن است که مشـخص  شودمی
بین دو یا چند متغیر کمی وجـود دارد و  يارابطهشود آیا 

. اندازه واحـد آن چقـدر اسـت   ،اگر این رابطه وجود دارد

کلیه مشتریان صنعت مبلمـان  ،جامعه آماري این پژوهش
چوبی خانگی در شهر تهران اسـت. در ایـن پـژوهش بـا     

 ـ نکهیاتوجه به  مبلمـان  يهـا فروشـگاه ی ازبخـش اعظم
آبـاد متمرکـز   افـت یدرچوبی خانگی در بازار مبل ایران 

پژوهش از مشتریان این بـازار عمـده   نمونهنیبنابرا،بود
ایـن بـازار در   يهـا فروشـگاه . سپس اسامی شدانتخاب 

فروشـگاه از  25تصادفی صورتبهقرار گرفت و افزارنرم
میان پرسشنامه ،مرحلهنیبعدازامیان آنان انتخاب گردید. 

تصـادفی  يهازماندر هافروشگاهمشتریان هریک از این 
توزیع گردید. براي محاسبه تعداد حجم نمونـه از جـدول   

تعـداد جامعـه   ازآنجاکـه سی و مورگان استفاده شد. جکر
هزار نفر100حدود (ینامتناهآماري ما در این پژوهش 

سی جحجم نمونه کربا توجه به جدول تعیین ،بودبه بالا)
نفـر  385تعداد حجم نمونه براي این پژوهش ،و مورگان

برآورد شد. پرسشنامه مـورد اسـتفاده شـامل دو قسـمت     
دهنـدگان پاسخفردي هايویژگی. در قسمت اول باشدمی

تحقیـق  متغیرهايمربوط به يهاپرسشو در قسمت دوم 
پرسشنامه بـر اسـاس طیـف    الاتئوسطراحی شده است.
براي سنجش اعتبار ابـزار  .شداحی طرپنج درجه لیکرت 

ترین این تحقیق از روش آلفاي کرونباخ که یکی از متداول
. گـردد مـی گیري اعتبار اسـت، اسـتفاده   هاي اندازهروش

این اسـت کـه اگـر    ،نامهپرسشمنظور از اعتبار یا پایایی 
شـرایط  در ي مورد سنجش با همـان وسـیله و   هاشاخص

شـوند،  گیـري اندازهدوباره مختلف هايزمانمشابه و در 
اگر مقدار آزموندر این .یکسان حاصل شودتقریباًنتایج 

نتیجه گرفت که توانمیباشد 7/0یا مساوي تربزرگآلفا 
از روش پرسشنامه از اعتبار لازم برخوردارنـد.  الاتئوس

روایی پرسشـنامه بـا اسـتفاده از    تأییدبراي روایی محتوا 
دانشــگاه و خبرگــان فــن، بهــره گرفتــه اســتادان نظــرات 

.شودمی

ساختاريمعادلاتيسازمدل
مفهومی ارائهمدلآزمونوبررسیبرايپژوهشایندر

نسخه AMOSافزارنرمساختاري و معادلاتروششده، از

Archive of SID

www.SID.ir



بررسی تأثیر طراحی محصول جدید بر ...300

بـراي ، تحلیـل آمـاري  افـزار نرماین . شداستفاده22شماره 
محاسبات تحلیل عامل و مدل معادلات سـاختاري اسـتفاده   

بهساختاريافزار معادلهنرموAMOSسازيمدل.شودمی
اجـزاي ازکـه راالگویی نظـري تاکندکمک میپژوهشگر

هـم ویطـورکل بـه ، هـم شـده تشـکیل متنـوعی ومختلف
يسازمدل.دهدقراروارسیوآزمونموردیجزئياگونهبه

بـه کهمنسجمی استآماريروشیکساختاريمعادلات
نهفتـه یرهايو متغشده مشاهدهمتغیرهايبینروابطتحلیل

 ـ جنبـه ازسـاختاري معـادلات يسـاز مـدل . پـردازد یم
برخورداريضمنکهاستقويبسیارابزاريشناحتیروش

میسـر راپیچیـده هـاي پدیـده تحلیـل امکـان بالا،دقتاز
چنـد صورتبهاطلاعاتتحلیلامکانروشاین. سازدمی

بالاتريجایگاهدروکند میفراهمراهمبامرتبطومتغیره
قـرار عـاملی تحلیـل ومسـیر تحلیـل رگرسیون،تحلیلاز
ازترکیبـی سـاختاري معادلاتيسازمدلاگرچه.گیردیم

آنهـا ازیـک  هـیچ بـه تقلیلقابلاماباشدمیهایلتحلاین
کلـی تحلیـل   مرحلـه مدل معادلات ساختاري به دو .نیست

. در قسـمت  شـود مـی و تحلیل مسیر تقسـیم  یدي أیتعاملی 
پرسشنامه بـا  الات ئوسیا همان نشانگرهاارتباط گیرياندازه

و در قسـمت سـاختاري   گیـرد میمورد بررسی قرار هاسازه
آزمـون بـراي مورد بررسـی بـا یکـدیگر    هايعاملارتباط 

یک فقطتحلیل عاملی ،ابتدادرفرضیات مورد توجه هستند.
روش آماري اکتشافی بود، اما اخیراً ایـن امکـان بـه وجـود     

فرض انجام آزمونآمده که بتوان با استفاده از تحلیل عاملی 
هاي آماري است کـه بـراي   داد. تحلیل عاملی یکی از روش

و متغیرهـاي مشـاهده   بین متغیرهاي مکنـون بررسی ارتباط
اسـت و تحلیـل   گیريرود و بیانگر مدل اندازهکار میبهشده

معمولاً بـه مرتبـه اول و مرتبـه دوم    CFAیا1عامل تأییدي
,Hooman & Asghariشود تقسیم می 2005).(

نتایج
پرسشنامه تحویلی به مشـتریان مبلمـان چـوبی    385از 

عدد آن قابل اسـتخراج  299،آبادیافتبازاردرمنزل استیل 
هايویژگی1بود. در جدول شماره وتحلیلتجزیهدر مرحله 

جـدول نشـان داده شـده اسـت.   دهندگانپاسخدموگرافیک 
بررسی توصیفی نمرات ثبت شده بـراي هریـک از   ، 2شماره 

تمایـل بـه مرکـز و    متغیرهاي تحقیق را بر اساس معیارهاي
.دهدمینشان پراکندگیمعیارهاي 

دهندگانپاسخیشناختتیجمعيهایژگیو-1جدول 

____________________
1- Conformity Factor Analysis

درصد فراوانی متغیر درصد فراوانی متغیر
1/28 84 دیپلم

میزان 
تحصیلات

5/55 166 مرد 8/49جنسیت 149 کارشناسی 5/45 133 زن
7/18 56 کارشناسی ارشد 7/3 11 25زیر 

سن

3/3 10 دکتري 2/48 144 35تا 25
2/56 168 آزاد

مسئولیت 
سازمانی

8/38 116 45تا 35
8/43 131 دولتی 7/8 26 55تا45

7/0 2 55بالاي 
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ي توصیفی براي متغیرهاي تحقیقهاشاخص-2جدول 
انحراف از معیارمیانگینبیشترینکمترینتعدادمتغیرها

29920/100/51625/468321/0ظاهريهايویژگی
29920/100/56834/363096/0کیفیت

29920/180/44455/382889/0گذاريقیمت
29920/100/54640/380279/0سیستم توزیع

29920/100/57508/301447/1خدمات پس از فروش
29920/180/47425/390704/0ارزش درك شده
29920/180/44589/378151/0رضایت مشتریان

الات ئوســبــراي لیکــرتبــا توجــه بــه انتخــاب طیــف 
مقادیر حاصـل از  بایدمتغیرهاي مورد بررسی، دهنده تشکیل

نظرات پاسخگویان را مورد بررسی قرار داد تا این موضـوع  
متوسط بـا  طوربهآنانهاي روشن شود که آیا میانگین پاسخ

. ) تفـاوت دارد یـا خیـر   لیکـرت (عدد وسط طیـف  3مقدار 
3همه متغیرها بیشتر ازمیانگین، گرددمیمشاهده گونههمان

کـه نشـان از   اندشدهو بالاتر از حد متوسط ارزیابی باشدمی
سـطح  ترینمطلوب.داردرضایت نسبی در مورد این متغیرها 

ارزیـابی  ترینضعیفظاهري داشته و هايویژگیارزیابی را 
داشته است.گذاريقیمترا 

هـاي دادهفـرض نرمـال بـودن    همچنین در بررسی پیش
هايتوزیعتوانمیبهترین معیار استانداردي که با آن تحقیق، 

مقایسه قرار داد، استفاده مورد مختلف را با یک توزیع نرمال 
بر ایـن اسـاس،   . باشدمیاز شاخص چولگی و نیز کشیدگی 

آنچـولگی یک توزیع آماري هنگامی نرمال خواهد بود که 
اشد.ب7بین مثبت و منفی آنو کشیدگی3بین مثبت و منفی 

و الات ئوس ـآشکار یعنـی  متغیرهايهم بر روي ،آزموننیا
کـه  دهدمینشان جینتا.گیردمیي پژوهش انجام هاسازههم 
ها و هـم در  هم در بخش گویههاکشیدگیوهاچولگیکلیه

قـرار شدهاعلاممرزعنوانبهکهمقادیريبینهاسازهبخش 
هـاي دادهتوزیـع بـر مبنـی صفرفرضبنابراین؛ استگرفته
.استبرقرارنرمال

ارزیابی و اصلاح مدل
تحلیل ساختار درونی پرسشنامه و کشف عوامل منظوربه

ا متغیر مکنون، از ابزار تحلیل عاملی یسازههر دهندهتشکیل
در صـورت وجـود متغیـر    درواقـع شود. تأییدي استفاده می

نخست باید مشخص شـود کـه   مرحلهدر ،پنهان در پژوهش
یعنی کـدام یـک   ؛ شودمیگیرياندازهچگونه این متغیر پنهان 

وجه قادرند متغیر پنهـان  نیبهتربه پذیرمشاهدهمتغیرهاياز 
بـراي با توجه به مـدل تحلیـل عـاملی،    کنند.گیرياندازهرا 

یی کـه بـار   هـا شـاخص ، بایـد  هاسازهيایجاد روایی همگرا
یجنتـا .کنـیم /. است را از مدل حـذف  5عاملی آنها کمتر از 

براي گیرياندازهو معادلات ییديتأحاصل از تحلیل عاملی 
ــراي الات ئوســنشــان داد کــه کلیــه هــاســازهاز هریــک  ب

عــاملی يبارهــابــر اســاس مقــدار هــاســازهگیــريانــدازه
هـا شاخصهمهمعنادار بوده و مقدار بار عاملی آمدهدستبه

از هـا شـاخص یـک از  بنابراین، هیچ.است5/0از تربزرگ
کـه مـدل   دهـد میو این موضوع نشان شودمیمدل حذف ن

ــه ــین درســتیب ــات نظــري تعی هــايســنجهو شــدهاز ادبی
مـدل  رواز اینشناسایی شده است. درستیبهآن گیرياندازه

مچنـین  از روایی سازه و پایایی ترکیبی برخـوردار اسـت. ه  
ابعاد طراحی محصول رابطهمدل تحلیل عاملی مرتبه دوم که 

، اجرا شد. نتـایج ایـن   دهدمیجدید با متغیر مذکور را نشان 
سـازه ابعاد این متغیر بـا  کلیهتحلیل نشان از معناداري رابطه 

هايمدلي برازش هاشاخصتمامی مراحل در.داشتاصلی 
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مورد ارزیابی قـرار گرفـت و در صـورت لـزوم     گیرياندازه
بهبود تناسب و برايگیرياندازههايمدلاصلاحات لازم در 

بـر اسـاس جـدول    درنهایت. شدبهبود نیکویی برازش انجام 

(مـدل  نهـایی بـرازش یافتـه   گیـري اندازههايمدل3شماره 
از نیکویی برازش مناسبی برخـوردار  مرتبه دوم اصلاح شده)

بودند.

مرتبه دوم اصلاح شدهگیرياندازهمدل هاي برازششاخص-3جدول 
حد مجازآمدهدستبهمقدار نام شاخص

3کمتر از 853/1کاي دو بر درجه آزادي
RMSEA(ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد)1/0کمتر از 053/0

PNFI) 5/0از بالاتر791/0)شدهشاخص برازش مقتصد هنجار
GFI(نیکویی برازش)8/0از بالاتر870/0

AGFI(نیکویی برازش تعدیل شده)8/0از بالاتر846/0
NFI(برازندگی نرم شده)9/0از بالاتر95/0
RFI)9/0از بالاتر906/0)شاخص برازش نسبی
CFI(شاخص برازش تطبیقی)9/0از بالاتر938/0
IFI(شاخص افزایشی)9/0از بالاتر931/0

هافرضیهآزمون
نوبـت  گیرياندازهپس از حصول اطمینان از اعتبار مدل 

پنهـان در یـک مـدل    متغیرهايبه تخمین ضرایب مسیر بین 

AMOSافـزار  نـرم رسد. مدل ساختاري را بـا  ساختاري می

.کنیممیآزمونو فرضیات پژوهش را اجرا 

مدل ساختاريبر اساسي پژوهش هافرضیهآزموننتایج حاصل از -4جدول 
H0فرضیه آزموننتیجه فرضیهشماره

شودمینرددارد.مثبت و معنادارتأثیررضایت مشتریان بر ظاهري محصول جدیدهايویژگی1
شودمینردمثبت و معنادار دارد.تأثیرانیمشترتیبر رضادیمحصول جدکیفیت2
شودمینردمثبت و معنادار دارد.تأثیرانیمشترتیبر رضادیمحصول جدگذاريقیمت3
شودمیردمثبت و معنادار دارد.تأثیرانیمشترتیبر رضادیمحصول جدسیستم توزیع4
شودمینردمثبت و معنادار دارد.تأثیرانیمشترتیبر رضاخدمات پس از فروش محصول جدید5
شودمینردمثبت و معنادار دارد.تأثیرانیمشترتیبر رضاارزش درك شده از محصول جدید 6
طراحـی محصـول جدیـد بـا رضـایت      ) مؤثري هاشاخصگوناگون (هايجنبهجنسیت بر روابط بین 7

معناداري دارد.تأثیرمشتریان 
شودمیرد

آزمـون مقدار نسبت بحرانی و سطح معنـاداري  بر اساس
در سـطح  جدیـد محصـول گـذاري قیمـت این فرضیه، متغیر 

مثبـت و  تـأثیر درصـد بـر رضـایت مشـتریان    99اطمینان 
تـوان مـی ، چهـارم بررسـی فرضـیه  بـراي . گذاردمیمعناداري 

دریافت که بر اساس مقدار نسبت بحرانی و سطح معنـاداري  
بـر  جدیـد محصـول توزیعسیستماین فرضیه، متغیر آزمون

گذارد. بنابراین، فرضـیه معناداري نمیتأثیررضایت مشتریان
، پنجم پـژوهش بررسی فرضیهبرايشود.چهارم پژوهش رد می
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دریافت که بر اساس مقدار نسـبت بحرانـی و سـطح    توانمی
فـروش ازپـس خدماتاین فرضیه، متغیر آزمونمعناداري 

درصـد بـر رضـایت    99در سـطح اطمینـان   جدیدمحصول
بررسـی بـراي .گـذارد مـی مثبت و معناداري تأثیرمشتریان

مقـدار اسـاس بـر کهدریافتتوانمی،پژوهشششمفرضیه
متغیـر فرضـیه، ایـن آزمونمعناداريسطحوبحرانینسبت

99اطمینـان سـطح درجدیـد محصولارزش درك شده از
.گذاردمیمعناداريومثبتتأثیرمشتریانرضایتبردرصد

بـر کـه دریافـت توانمی، پژوهشهفتمفرضیهبررسیبراي
ایـن آزمـون معنـاداري سـطح وبحرانینسبتمقداراساس

بین ابعـاد طراحـی محصـول    رابطهجنسیت برمتغیرفرضیه،
. گذاردنمیمعناداريومثبتتأثیرمشتریانجدید و رضایت

با توجـه بـه   حال.شودمیردپژوهشهفتمفرضیهبنابراین،
در مدل ساختاري آمدهدستبهفرضیات، نمودار آزموننتایج 

تناسب مدل سـاختاري  بعدرا در حالت استاندارد ملاحظه و 
.گیردمیمورد ارزیابی قرار آمدهدستبه

مدل ساختاري در حالت ضرایب استاندارد-3شکل 

از مدل معادلات ساختاريآمدهدستبهضرایب مسیر -5جدول
متغیرها ضرایب مسیر

مشتریانرضایت <- ظاهريهايویژگی 160/0
مشتریانرضایت <- کیفیت 331/0
مشتریانرضایت <- گذاريقیمت 276/0
مشتریانرضایت <- توزیعسیستم 069/0
مشتریانرضایت <- فروشازپسخدمات 173/0
مشتریانرضایت <- درك شدهارزش 229/0
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هاي هاي ساختاري رسم شده و خروجیبا توجه به مدل
بـراي هریـک از   بـالا افزار، ضرایب مسیر را در جـدول  نرم

کنیم.مسیرهاي رگرسیونی مشاهده می

گرتحلیل متغیر تعدیل
،یکی از روندهاي نوین در مطالعات مـدیریت و بازاریـابی  

ی کـه  متغیرهای. یکی از متغیرهاستتوجه به روابط پیچیده بین 

متغیر گیرد،قرار میبراي الگوها و روابط پیچیده مورد استفاده 
که جهت و شدت متغیري استگر متغیر تعدیلگر است. تعدیل
.دهـد مـی قرار تأثیربین متغیر مستقل و وابسته را تحت رابطه

با توجه به مدل مفهومی و فرضیات پـژوهش  ،پژوهشاین در 
طراحی محصول هايمؤلفهگر جنسیت روابط بین متغیر تعدیل

تـأثیر جدید مبلمان چوبی خانگی از نگاه مشـتریان را مـورد   
قرار گیرد.آزمونمورد باید که دهدمیار قر

گرتحلیل متغیر تعدیل-6جدول
آقا خانم

مشاهده شدهریتغی گیرياندازه متغیرمکنون برآورد معناداري برآورد معناداري
z-score

مشتریانرضایت <- ظاهريهايویژگی 142/0 002/0 270/0 000/0 *853/1
مشتریانرضایت <- کیفیت 529/0 000/0 383/0 000/0 330/1-
مشتریانرضایت <- گذاريقیمت 279/0 000/0 281/0 000/0 033/0
مشتریانرضایت <- توزیعسیستم 141/0- 029/0 097/0- 078/0 512/0
مشتریانرضایت <- فروشازپسخدمات 157/0 000/0 100/0 004/0 180/1-
مشتریانرضایت <- شدهدركارزش 166/0 000/0 176/0 000/0 209/0

Notes: *** p-value < 0.01; ** p-value < 0.05; * p-value < 0.10

مشـخص  ،افـزار نرماز آمدهدستبهبا توجه به نتایج 
ظاهري با هايویژگیمتغیر رابطهاست که تنها جنسیت 

درصد 90رضایت مشتریان را آن هم در سطح معناداري 
در z-score. با توجه به مقدار دهدمیمورد تعدیل قرار 

میـان  از.گـر نیسـت  متغیر جنسیت تعـدیل ،سایر روابط
تعیین برازندگی یک مـدل  و متعددهاي مختلف شاخص

,Hoomanسـاختاري ( معادلات  هـاي  ، شـاخص )2002
RMSEA ،GFIوNFIشـان  تریناز بهترین و معروف

توانند در حد کفایـت، برازنـدگی یـک مـدل     میکهبوده

RMSEAمعادلـه سـاختاري را تعیـین کننـد.     ≤ 0.10

این است که این مدل برازش قابل قبولی بـا  دهندهنشان
در جـدول این تحقیق یجنتاهاي دنیاي واقعی دارد.داده

= RMSEAنشـان داد کـه   7شـماره   0.052 ،GFI =

0.856 ،AGFI = 0.826 ،NFI=0.965  ،رو از ایـن بـود
مدل تحقیق داراي برازندگی لازم بوده و کلیت آن تأیید 

نیــز NFIو GFIو % 10کمتــر از RMSEAزیــرا ،شــد
.باشدمی% 80بیشتر از 
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مدل ساختاريهاي برازششاخص-7جدول 
حد مجازآمدهدستبهمقدار نام شاخص

3کمتر از 810/1کاي دو بر درجه آزادي
RMSEA(ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد)1/0کمتر از 052/0

PNFI)5/0از بالاتر796/0)شاخص برازش مقتصد هنجار شده
GFI(نیکویی برازش)8/0از بالاتر856/0

AGFI(نیکویی برازش تعدیل شده)8/0از بالاتر826/0
NFI(برازندگی نرم شده)9/0از بالاتر965/0

RFI)9/0از بالاتر948/0)شاخص برازش نسبی
CFI(شاخص برازش تطبیقی)9/0از بالاتر934/0

IFI(شاخص افزایشی)9/0از بالاتر935/0

بحث
وجـوه  مـورد توجه به نتایج حاصل از ایـن پـژوهش در   

طراحی و توسعه محصول جدید بـر رضـایت   تأثیرگوناگون 
که دهدمیمشتریان مبلمان استیل چوبی در شهر تهران نشان 

خدمات،گذاريقیمتظاهري، کیفیت، هايویژگیمتغیرهاي
99در سـطح اطمینـان   شـده دركارزشوفـروش ازپس

تأثیرگـذار مبلمان چوبی خانگی درصد بر رضایت مشتریان

متغیر سیستم توزیع بـر رضـایت مشـتریان   تأثیراما ؛ هستند
جنسـیت،  کـه است، مشخصنیهمچنواقع نشد.تأییدمورد 

رامشـتریان رضایتباظاهريهايویژگیمتغیررابطهفقط
قـرار تعـدیل مـورد درصـد 90يمعنـادار سطحدرهمآن
بـا  .نیسـت گرتعدیلجنسیتمتغیرروابطسایردرودهدمی

زیـر به شکل مدل مفهومی نهاییآمدهدستبهتوجه به نتایج 
.باشدمیتأییدمورد 

نهایی تحقیقمدل مفهومی-4شکل 

عـاملی بـار گیـري انـدازه هايشاخص،گیرياندازهدر مدل 
هـا شـاخص همـه عـاملی بارمقدارکرده وایجادمعناداري

مدلازهاشاخصازیکهیچبنابراین،است5/0ازتربزرگ
درستیبهمدلکهدهدمینشانموضوعاینوشودمینحذف
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آنگیـري انـدازه هـاي سـنجه وشـده تعییننظريادبیاتاز
است و ایـن موجـب روایـی بـالاي     شدهشناساییدرستیبه

.شدگیري تحقیق ابزار اندازه
Tajdiniیکـی از مشـکلات عمـده    )2014(همکارانو

مشتریان را در عدم تولیـد  هايخواستهعدم ارضاي نیازها و 
بـا کیفیـت و طراحـی مناسـب مطـابق بـا       مبلمانیو عرضه 

بیـان  )Chen)2011وShan.دندانمیاستانداردهاي جهانی 
محصولات سازيبهینهطراحی محصول جدید و درکه کردند

دبای، باشدمیطراحی هاينظریهقدیمی که عملکردي بر پایه 
مستقیم و تأثیرالبته نمود. از نیازهاي مشتریان اطلاع حاصل 

ظاهري از سوي دیگر محققان نیز اشاره هايویژگیدارمعنی
کـه  کردنـد بیـان  )2014و همکاران (Ghofraniشده است.

متنـوع هسـتند و از   دنبـال محصـولات   کننـدگان بـه  مصرف
بنابراین تنوع محصـول و  ؛محصولات تکراري گریزان هستند

خواهد شـد.  آنانطراحی آن سبب جذب مشتري و رضایت 
صنعت مبلمان امروز ظرفیت ایجاد تنوع محصول و رفع نیـاز  

توسعه محصول جدید، مجموعـه  یطور کلمشتري را دارد. به
در مراحـل  ها و راهکارهاي ایجـاد رشـد اسـت کـه     فعالیت

مختلف تولید محصول، منجر به تغییر و اصلاحات جزئی یـا  
ــد.   ــد ش ــی خواه ــازار فعل ــالا در ب ــی ک و Rangavarکل

Khojaste Rou)2014( مـؤثر شاخص مهمتریندریافتند که
در انتخاب مشتري معیارهاي مربوط به زیرمجموعه زیبـایی  

ایـن زمینـه توجـه بـه عامـل ظرافـت در       درمحصول است.
از نظر منزلوبی چطراحی، نقش بسزایی را در خرید مبلمان

بنـدي اولویـت ) بـا 2012(و همکاران Lihraمشتریان دارد.
بر خرید مبلمان چوبی سفارشـی منـزل بـه    تأثیرگذارعوامل 

، باشدمیعامل قیمت محصول مهمتریناین نتیجه رسیدند که 
اصـل  مهمتـرین درصد مشتریان این عامل را 50کهنحويبه

خصوصیات کیفی محصول در خرید مبلمان بیان کرده بودند.
کاملکردنکه برآورده باشندمی1در زمره الزامات عملکردي

، رضـایت و خشـنودي مشـتري را بـه دنبـال      آنهاو مناسب 
یـک  )Pawitra)2001وTanبنا به عقیـده  خواهد داشت.

1- Performance Needs

مشـتري  خطی مثبت بین این متغیر و رضـایت رابطه مستقیم 
)2007و همکاران (Nemli.در طراحی محصول وجود دارد

ان و کابینت آشپزخانه در ترکیه، کیفیت با بررسی صنعت مبلم
مهمتـرین بالاي محصولات تولیدي و طراحی خلاقانـه را از  

.تریان در توسـعه صـنعت مبلمـان دانسـتند    شمهايخواسته
Hajati ModaraeeوJalalzadeh)2006(  در بررسـی و

شناختی در طراحی مبلمـان چـوبی   زیباییهايارزشتعیین 
را کننـدگان اسـتفاده هايخواسته، جوانهايزوجمنزل براي 

ینـات  ئتزگرایـی، حـذف   : عملکـرد کردنـد بیـان  زیرشرح به
از عناصـر تناسب، نظم و تقارن، اسـتفاده  کاربردي، سادگی، 

سنتی ایرانی، استفاده از قواعد بادوام اسـتاتیکی و پرهیـز از   
عناصر مبتنی بر مـد در طراحـی محصـول نهـایی، اولویـت      

و از امکانـات اسـتفاده  و حـداکثر داشتن کارکردهاي عملی 
.فرهنــگ زمــین نشســتن خانوارهــاي ایرانــیيهــاتیــقابل

Alizadehــاران (و ــایج پژوهشــی 2014همک ــان) در نت بی
هـاي  متنوع و جدیـد بـراي سـلیقه   هايطرحارائهکه کردند

رعایت استانداردهاي کیفیتی و ارگونومیکی همراهبهمختلف 
در توسعه صنعت مبلمان کشـور و دسـتیابی بـه    مؤثرينقش 

صنعت مبلمان چوبی استیل در . بازارهاي جهانی مبلمان دارد
يبازارهـا و ورود بـه  خـود ایران، براي توسعه و گسـترش 

و دقیـق سـلایق   ، نیازمنـد شـناخت   يامنطقـه هدف حداقل 
درلازم يهـا ينوآورمشتریان خارجی و ایجاد يهاخواسته

، سیسـتم  و طراحـی يبنـد بسـته لیقبهاي گوناگون از نهیزم
يهـا افتهیبر این اساس، . باشدمیتوزیع، بازاریابی و فروش

در صـنعت  اهمیت جایگاه طراحی محصولدیمؤاین تحقیق 
در يمنـد تیرضـا نیـل بـه حـداکثر    منظوربهمبلمان چوبی 
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Abstract
In this research, the impact of various products design were investigated in end-customer’s

satisfaction. For this purpose, the variables are: products ‘external characteristic, quality, price,
distributing system, after sales services, perceived value and sex moderator. The statistical
population of this research included all the consumers of household wooden style furniture in
Tehran city. In order to evaluate and examine the conceptual model, structural equation method
and AMOS software are used. The results showed that the model has been fitted in the first-
grade and second-grade measurement models and also on structural model. In measurement
model, the measurement indices have created some meaningful factor loadings. This issue
shows that model has been determined from theoretical literature and the criteria of this
measurement have been recognized correctly. This caused a high validity of the measurements
‘tools. The variables of external characteristics, quality, price, after -sales services and perceived
value are all effective at 99 percent of the confidence level on the consumer of household
wooden furniture. But, the effect of distributing system variable on customer satisfaction did not
accept. Also according to the obtained results, it is clear that sex variable can just adapt the
relationship between external characteristics and customer satisfaction in the level of 90 percent
significance.

Key words: Product layout, customer satisfaction, wooden furniture, structural equations.
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