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 چکیده

 ـاد چـالش تر مشـتریان، باعـ  ایالمللی، تسریع سیر تکاملی فناوری و انتظارات بیشتر و کاملتشدید رقابت بین

ز ارو در پاسـخ بـه چـالش ناشـی از این. کار جهانی شده استوخش خدمات و تغییر در محی  کسبسابقه در ببی

های خـدماتی بـه طـور یافتن رقابـت در بـازار و افـزایش انتظـارت مشـتریان، شـرکتشدن خدمات، شدتجهانی

ی جدید جذب مشتر و  درآمد کننده رقابتی برای افزایشخدمات جدید را به عنوان یک هدایت یای توسعهفزاینده

ش های مسـافرتی بـا توجـه بـه نقـآژانس عملکرد بر نوآوری خدمات تأثیر بررسی به این مطالعه اند.به کار گرفته

یشی و همبستگی ان ام تحقیق به صورت پیما .پردازدمی ی در شهر تهرانمشتر تیرضا و خدمات تیفیک میان ی

ه صورت تصادفی ب نمونه 179فرتی شهر تهران بودند که تعداد مسا هایشد. جامعه آماری پژوهش مدیران آژانس

تحلیـل  PLSو  SPSSافزار های حاصل با نرماستاندارد بود که داده یاابزار تحقیق پرسشنامه ساده انتخاب شدند.

ر هـای مسـافرتی دها نشان داد که نوآوری خدمات تأثیر مستقیم و مثبتی بر عملکـرد غیرمـالی آژانسشدند. یافته

 یفیـت خـدمات نیـزک( دارد. همچنین نتایج نشان داد نوآوری خدمات به واسطه متغیر میان ی 198/0شهر تهران )

ارد. در ( د211/0هـای مسـافرتی در شـهر تهـران )تأثیر غیرمستقیم مثبت و معناداری بر عملکرد غیرمـالی آژانس

ثبت و میرمستقیم ضایت مشتری نیز تأثیر غنهایت نوآوری خدمات به واسطه متغیرهای میان ی کیفیت خدمات و ر

 ( دارد.192/0های مسافرتی در شهر تهران )معناداری بر عملکرد غیرمالی آژانس
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 مقدمه

سابقه در تر مشتریان، باع  ای اد چالش بیانتظارات بیشتر و کاملالمللی، تسریع سیر تکاملی فناوری و تشدید رقابت بین

از  (.Bello et al,2016:413; Jaw et al,2010:265)وکار جهانی شده است بخش خدمات و تغییر در محی  کسب

های شرکت یافتن رقابت در بازار و افزایش انتظارت مشتریان،شدن خدمات، شدترو در پاسخ به چالش ناشی از جهانیاین

کننده رقابتی برای افـزایش درآمـد، سـودآوری، خدمات جدید را به عنوان یک هدایت یای توسعهخدماتی به طور فزاینده

 Yang et)انـد های جدیـد در بـازار و بهبـود وفـاداری مشـتریان بـه کـار گرفتهجذب مشتری جدید، گشـودن فرصـت

al,2016:275.) ی خدمات یا خدمات جدیدی اشـاره دارد کـه بـه عملکـرد برتـر و هاخدمات جدید به نوآوری یتوسعه

هـا در خـدمات یـا خدمات جدید به عنوان نوآوری ی(، زیرا توسعهJaw et al,010:265یابند )مزیت رقابتی دست می

 از (.Yang et al,2016:275اسـت )شود تعریف شده روندهای خدمات که به عملیاتی کارآمد و عملکردی برتر نائل می

 Tsai) اسـت گذارانافزون بر نوآوری خدمات در میان محققان و سیاستکننده تمرکز روزطرفی تحقیقات علمی منعکس

& Wang,2017:731). کـه طوریبر محصولات تمرکـز کـرده اسـت، به نوآوری مطالعات اکثر تاریخی، لحاظ البته از

 تنهـا اسـت، تحقیقات از جدیدی جریان یدهندهنشان ماتخد نوآوری تحقیقات که آن ایی مغایر با خدمات بوده است. از

کـه در وضـعیت  کننـد بـازبینی را خدمات نوآوری مورد در موجود ادبیات تا اندکرده تلاش پژوهشگران اخیر هایسال در

 نـهزمی در بیشـتر تحقیقـات بـرای صـداهایی هـم هنوز حال این دهند. باهای مهمی ارائه میجاری در این زمینه دیدگاه

 اصـلی عوامـل شناسـایی دنبـال بـه مطالعات از بیشتری تعداد گذشته، دهه در ویژه به .رسدمی گوش به خدمات نوآوری

 جدیـد خدمات را خدمات نوآوری هایویژگی . محققان(Storey et al,2016:528)اند بوده خدمات موفقیت در نوآوری

 ادبیـات. انـدخـدمات بیـان کرده تغییـر و یـا ارائه جدیـد آیندفر موجود، خدمات بهبود شرکت، در جدید خدمات جهان، در

 بـازار در خـدمات نـوآوری کـهحالی در اسـت، شـده تعریـف موجود جدید و خدمات بین تفاوت عنوان به خدمات نوآوری

 جدیـد خـدمت یـک پـذیرش برای مشتریان توس  از تلاش مشخصی درجه نیازمند که دارد اشاره خدماتی به (مشتریان)

 بازار یا و شرکت برای که است و خدماتی فرآیندها از دسته آن عنوان به خدمات نوآوری مبانی، این با هماهنگی در .است

ــتری) ــد( مش ــد، جدی ــه باش ــدف، آن، در ک ــق ه ــرای ارزش خل ــر ب ــک ه ــان ی ــدمی از ذینفع  & Thakur) باش

Hale,2013:1110.)  ها و بهبـود شـرکت یوسـعهبـه عنـوان یـک نیـروی مهـم در جهـت ت خدماتنوآوری در واقع

م میـان أ( به صورتی خاص مکانیسم تأثیر تـو2006و همکاران ) 1لیکاینِ (.3: 1394)مرآتی،  شودعملکردشان محسوب می

اند و دریافتند که نوآوری خدمات به صورت مثبت با عملکرد نوآوری و عملکرد اقتصادی را در صنایع خدماتی بررسی کرده

در کنـار  جویی خواهـد داشـت.وری و صـرفهتأثیر مثبتی بر افرایش بهـره نیزهای نوآوری عالیتاقتصادی مرتب  است و ف

ها با آن هایی که سازماننوآوری خدمات، کیفیت خدمات نیز موضوعی است که اهمیت بسیاری دارد. یکی دیگر از چالش

 بـه اسـت، سـازمان مانـدگاری و وفقیتم رشد، برای مهمی عامل خدمات باشد. کیفیترو هستند موضوع کیفیت میروبه

 از تا هستند خود خدمات سطح ارتقای اندیشه در امروزه نمایند،می خدمات ارائه به اقدام هایی کهسازمان اکثر خاطر همین

)سـلطانی و  ببرنـد بـالا را خـود خـدمات یـا هـافرآورده کیفـی سـطح گیرنـد، دست در را بازار اینکه بر علاوه طریق این

یابـد، اگـر چـه ایـن امــر در خدمات در اقتصاد جهـانی روز به روز ارتقا می یدر واقع جایگاه ارائه(. 302: 1396سلاجقه،

باشـد. لیکن موضوعی کـه اکنـون اغلـب مـردم در آن بـه یافتـه بیش از سایر کشورها محسوس میکشـورهای توسـعه

ست. به عبارت دیگـر نقـش محوری خدمات در کشـورهای خدمات ا هپردازند، به جای تولید کالا، بیشتر عرضفعالیت می

و  وزیرزن ـانی) رودیافته عامل اصلی افـزایش اهمیت ارائه خدماتی با کیفیت برتر در سراسر جهـان بـه شـمار مـیتوسعه

                                                           
1 . Cainelli 
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 ،اســت برخـوردار بـسیاری سابقه از کالاهـای فیزیکی و محـصولات حـوزه در (. با این حال کیفیت75: 1389همکاران،

 آنهـا که است هاییویژگی دارای خدمات. برخـوردار نیست طـولانی چنـدان سابقه از کیفیت بح  خدمات حـوزه در امـا

هـای آن یعنـی ماهیـت پیچیـده خـدمات بـه علـت ویژگی .(30: 1391و ن فـی، پورزرندیسازد )می کالاها متفاوت از را

هـا بـه باشد، ایـن ویژگینی تولید و مصرف و ناهمگون بودن میزماناملموس بودن، فناپذیری، درگیری زیاد مشتری، هم

هایی شده است کـه بـه دنبـال همراه افزایش سهم بخش خدمات، باع  افزایش نیاز به کیفیت بهتر خدمات برای شرکت

 هـاییویژگ به توجه با (.22: 1396باشند )فسنقری و گودرزی،بهبود عملکرد و جذب مشتریان در محی  بسیار رقابتی می

 همـه. هسـتند غالـب کیفیـت فنی هایجنبه آن در که است، کالا کیفیت از ترپیچیده مسئله یک خدمات کیفیت خدمات،

 & Malhotra)اسـت  برانگیـز چـالش مسـئله یـک خـدمات کیفیـت گیریبه این نکته اشـاره دارد کـه انـدازه هااین

Mukherjee,2004:165). را شـده اسـت. در یـک تعریـف، کیفیـت خـدماتبه صور گوناگونی تعرف  کیفیت خدمات 

)ابراهیمـی و  تعریـف کـرد« کلـی یـک محصـول یـا خـدمت یدر مـورد برتـر یقضـاوت مشـتر» توان بـه عنـوانمی

 از آنها درک و از عملکرد( هاآلایده) مشتریان انتظارات مقایسه خدمات حاصل (. از طرفی دیگر کیفیت2: 1392منصوری،

 کـه صـورتی در گـرددخـدمت برمی دهنـدهارائه از کنندگانمصـرف ارزشیابی به ادراک .باشدیم سازمان در خدمات ارائه

 ایـن عکـس و بـوده ضـعیف نشـانه کیفیـت باشـد انتظـارات از ترپـایین( خـدمت دهندهارائه)سازمان  عملکرد بندیرتبه

ایت مشـتریان یکـی دیگـر از از طرفـی دیگـر، رضـ (.20: 1396مقدم و همکاران،است )ادهمی کیفیت خوب دهندهنشان

(، بـه طـوری کـه محققـان 126: 1396آبـادی،باشـد )رداد و عینرقابت دارای اهمیـت می یمواردی است که در عرصه

توانـد بـدون اند که رضایت مشتری بخشی تأثیرگذار در ان ام یک ت ارت موفق است و تقریباً هـیچ ت ـارتی نمیدریافته

انـد کـه (. تحقیقات دیگری نیز نشـان داده92: 1388خود ادامه دهد )کاظمی و مهاجر، وجود رضایت در مشتریان به بقای

 پورزرندی)عرصه رقابت تأثیرگذار است  مشتریان و در نتی ه بر سودآوری و موفقیـت شـرکت در رضایت مشتری بر حفظ

مهمتـرین دارایـی آنهـا  تریانانـد کـه مشـدرک کرده هاوکار امروز، شرکت در دنیای کسب(. در واقع 30: 1391و ن فی،

 هایی که نیاز به مدیریت دارند در نظرفرصت به عنوان یک تعامل دوجانبه سودآور به عنوان هستند و رواب  با مشتریان را

توجـه مشـتریان بی توانند نسبت به انتظـارات و نیازهـایها نمیتشرک (، از این رو83: 1395،غلامیو  رحمانیاند )گرفته

کار گیرند چرا که رضایت مشتری، به دنبال خـود،  ها باید تمام توان خود را در جهت افزایش رضایت مشتری بهآن باشند.

جدید، افزایش  های جلب مشتریانرقابتی، ترغیب مشتری به تکرار معامله، کاهش هزینه هاییتمزایایی از قبیل ای اد مز

و  1رکـاتل(. 207: 1390)بندریان، توسعه پایدار را به همراه دارد و همچنین رشد و افزایش وفاداری مشتریاعتبار و شهرت، 

مشتری را بـرآورده کنـد،  ای که عملکرد واقعی یک شرکت، انتظاراترضایت مشتری را به عنوان درجه( 2001همکاران )

ر غیـر ایـن را برآورده کند، مشتری احسـاس رضـایت و د به نظر او اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتری د.کنیتعریف م

ارزیابی از کالا یـا خـدمتی  نارضایتی یک پاسخ احساسی است که بهت یا رضای. در واقع کندمی صورت احساس نارضایتی

از طرفی دیگر رضایت مشتری بـر اسـاس  .(187: 1393اقدم،)صنوبر و رحیمی شودکه مصرف یا ارائه شده است، داده می

 گیریشـکل مشتری وجود دارد، رضایت تعاریفی که در مورد . از این رو همهتعریف شده است« ارزیابی کلی بعد از خرید»

و  اندکرده تعریف را متغیرها این تعامل هایمکانیسم و کلیدی متغیرهای آنها کنند؛می توصیف فرآیند عنوان به را رضایت

در  .(Millán & Esteban,2004:534-535) .اسـت روانشناختی فرآیند یک نهایی گام رضایت، که اندداده تشخیص

تـر گیری رضایت مشتری بایستی اشاره داشت که اگرچه برای آگاهی از رضایت مشتری، مشتریان ارجحنهایت برای اندازه

 مشـتری رضـایت خـارجی و داخلـی هایگیریانـدازه کـه انـدداده های ت ربی از مطالعات مشابه نشـانهستند، اما یافته

                                                           
1 . Kotler 
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 همبسـتگی کـه آن ـا اند. ازهای داخلی رضایت مشتریان را تصدیق کردهگیریده از اندازههمبستگی بالایی دارند و استفا

 رضـایت داخلـی هایگیریاندازه از توانپس می وجود دارد، مشتری رضایت خارجی و داخلی هایگیریاندازه بین بالایی

ور که در بالا ذکر شد عملکرد همانط .(Yee et al,2008:656; Yee et al,2010:112-113)کرد.  استفاده مشتری

ها در کنـد. از ایـن رو عملکـرد سـازمانی، یکـی از مهمتـرین سـازهشرکت به عنوان یک متغیر، نقش مهمـی را ایفـا می

(. 4: 1395های ت اری اسـت )نعـامی و غلامپـور، های مدیریتی و نیز مهمترین معیار سن ش موفقیت در شرکتپژوهش

 تواندمی عملکرد گیریاندازه. آوردمی ارمغان به متخصصان برای را نتی ه و رفتاری مزایای زا تعدادی عملکرد گیریاندازه

 همـانطور. کند کمک بازسازی با راهبردهای ارتباب با همراه گیریتصمیم فرآیندهای ای اد و کار تسهیل برای را مدیریت

 بـه. عملکرد وجـود دارد و راهبرد بین اید، رابطه اساسیده افزایش را عملکرد تواندمی عملکرد گیریاندازه از استفاده که

 معیارهـا از جـامع م موعـه یک شامل و شود هماهنگ وکارکسب کلی راهبرد با باید عملکرد گیریاندازه آل،ایده صورت

 Sainaghi et)باشد می راهبردی ریزیبرنامه به مربوب هایفعالیت ترینمهم از یکی عملکرد گیریاندازه بنابراین،. باشد

al,2017:37).  بسیاری از افراد به اشتباه بر این باورند که عملکرد، عبارت است از: سـودآوری سـازمان؛ امـا واقعیـت آن

است که عملکرد شرکت بسته به نوع سازمان، تفکرات مدیریت، فلسفه وجـودی و رسـالت سـازمان، شـرای  محیطـی و 

شود. از این رو عملکرد سازمان بـه عنـوان توانـایی سـازمان در دسـتیابی بـه گیری میمواردی نظیر این، بررسی و اندازه

(. در واقـع 4-5: 1395کـارا و اثـربخش تعریـف شـده اسـت )نعـامی و غلامپـور، ایاهداف، با استفاده از منابع بـه شـیوه

 کـه است شده گیریاندازه یوربهره یا خروجی عنوان به عملکرد، که کنندمی اشاره بازاریابی و ادبیات صنعتی اقتصادهای

از ایـن رو طبـق  .(Thakur & Hale,2013:1113)شـود می هدایت( نوآوری ای اد مانند)شرکت  هایاقدام وسیله به

و نیـز کیفیـت  شود که نوآوری خدمات از طریق رضایت مشتریهای اخیر ان ام شده است، بیان میمطالعاتی که در سال

طبق مطالعاتی که ان ام شده است  (.Lin,2012:172 ;Lin,2013:1619)گذارد یخدمات  بر عملکرد شرکت تأثیر م

گیریباشد؛ عملکرد عینی بر اسـاس انـدازهعملکرد دارای یک ساختار دو بعدی است که شامل عملکرد عینی و ذهنی می

از . شـودمی گیرینـدازها کارمنـد بر مبتنی و مشتری هایاست و عملکرد ذهنی توس  شاخص بازار بر مبتنی و مالی های

. پژوهش حاضـر عملکـرد ذهنـی (Lin,2013:1603)دارد  وجود ذهنی و عینی عملکرد میان قوی متقابل این رو رواب 

شـود کـه های مختلفی تقسیم میهای مسافرتی را مورد سن ش قرار داده است و عملکرد ذهنی نیز خود به بخشآژانس

رویکرد  -2، (Thakur & Hale,2013:1113; Cheng & Krumwiede,2012:490)نتایج غیرمالی  -1شامل: 

 :Wu & Lu,2012)رویکـرد مشـتری  -4و  (Wu & Lu,2012:278)رویکرد فرآینـد داخلـی  -3رشد و یادگیری، 

278; Cheng et al,2010:460 )باشد.می  

 از حالت سنتی ی مسافرتیهاآژانس شهر تهران و انتقال های مسافرتی دردر نتی ه، با توجه به رقابت شدید میان آژانس

 و نـوآوری میان ارتباب و لزوم توسعه خدمات جدید در این حوزه، پژوهش حاضر 1نهای مسافرتی آنلایبه آژانس و مرسوم

 نوآوری خـدمات، خواهند داد که آیا کند. نتایج نشانمی بررسی شهر تهران های مسافرتیآژانس در را خدمات در عملکرد

 شـرکت عملکـرد بـر نـوآوری هایفعالیت با که کندمی پیدا را راهی یا و دارد خدماتی هایشرکت عملکرد بر واقعی تأثیر

البته از طرفی دیگر با توجه به بررسی تعداد اندک مطالعات در مورد تأثیر متغیر میـان ی رضـایت مشـتری و  .بگذارد تأثیر

حاضر درصدد پاسخگویی به این سؤال است که نـوآوری  کیفیت خدمات میان نوآوری خدمات و عملکرد شرکت، پژوهش

 خدمات از طریق کیفیت خدمات و رضایت مشتری بر عملکرد شرکت چه تأثیری دارد.
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 مبانی نظری

های خدماتی ارائـه شـده باعـ  دارند که فراهم کردن منابع موثر خدمات نوآورانه که توس  شرکتپردازان بیان مینظریه

دهد که به واسطه بازارهای در حال ظهـور شود و همینطور به شرکت اجازه میو اجرای سودآور میتبدیل شدن به توسعه 

نـابع و مز افـزایش فرض اساسـی عبـارت اسـت ا د.در بازارهای جهانی از طریق دریافت و توسعه خدمات موثر رقابت کنن

توسـعه محصـولات و خـدمات. توانـایی یـک ها و به ویـژه وری و اثربخشی شرکتفزایش بهرهها و به طور کلی اتوانایی

ه به عنـوان کگذاری بر روی یک استراتژی خدمات نوآورانه بستگی به قابلیت موثر آن دارد شرکت برای توسعه و سرمایه

کت دهنده مزیت رقابتی بـالقوه یـک شـرست که نشانهای یک نهاد اقتصادی اشایستگی اصلی، دانش اساسی و مهارت

دهـد کـه م شده، نشان میدر واقع تحقیقاتی که در مورد نوآوری خدمات ان ا (.Bello et al,2016:414)باشد تابع می

ها از یـک وظیفـه/فعالیت های نامشهود افزایش یافته است که شامل عملکرد شرکتنوآوری خدمات، توسعه جدید یا ارائه

باشـد کـه بـه ملـی می هر دو سطح شرکت وکه این یک عامل کلیدی در عملکرد اقتصادی در  باشدمیبه نفع مشتریان 

ای بـرای افـزایش عملکـرد بـازار و کـارایی و ارزش و وسـیله (Storey et al,2016:527) شودای اد ارزش من ر می

ی بـر عملکـرد شـرکت تـأثیر دارد ( و نیز همینطور نـوآوری خـدمات بـه صـورت مثبتـ1: 1394باشد )مرآتی،مشتری می

(Thakur & Hale,2013:1113). 

 : نوآوری خدمات بر عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری دارد.1فرضیه 

بندی دهد. طبقهای است که به طور مستقیم یا غیرمستقیم شکل یا کیفیت ارائه خدمات را تغییر میخدمات جدید، نوآوری

جـذب سـطوح مختلـف بـه دنبـال بنـدی د، ایـن طبقه( توسعه داده ش1982و همکاران ) 1خدمات جدید نخست توس  بوز

دهد. خدمات در حـال حاضـر مستقیم ارائه خدمات را تغییر مینوآوری )بالا، متوس  و کم( بوده که به طور مستقیم یا غیر

هایی هستند که به منظور ای اد تغییرات یا تغییر شکل، مکان یا زمان در دسترس بودن در برخی از اغلب به عنوان فعالیت

 -2خـدمات جدیـد در جهـان،  -1(، خدمات جدید شـامل: 1982) ت. با توجه به بوز و همکارانها تعریف شده اسسازمان

موقعیـت م ـدد و  -5بهبود و ت دید نظر در خدمات موجود،  -4اضافه کردن به خدمات موجود،  -3خطوب تولید جدید، 

بالایی از دگرگونی و تغییر در  باشد. مهم نیست که خدمت جدید را با دقت تعریف کرد چرا که درجهکاهش هزینه می -6

 Jaw et)بندی اغلب در مطالعات توسعه خدمات جدید مورد بح  قرار گرفته اسـت هر ارائه خدمت وجود دارد. این طبقه

2010:266al,.) دارد کـه ( بیـان مـی2013) 2باشـد، لـیناز آن ا که توسعه خدمات جدید بخشی از نـوآوری خـدمات می

است که از فناوری اطلاعات  خدماتای از شامل معرفی طیف گسترده ی خدماتیهاوس  شرکتهای ای اد شده تنوآوری

و ارتباطات به منظور ارتقا  سطح تعامل مشتری با شرکت، بهبود فرآیند خدمات داخلی )بـه عنـوان مثـال، ارتبـاب میـان 

توانـد بـه نـابراین نـوآوری خـدمات میکارکنان( استفاده شده که واقعا به بالاتر رفتن کیفیت خدمات کمک کرده است. ب

 باشد.عنوان متغیر پیشین برای ای اد مزیت رقابتی مربوب به خدمات تلقی شود که آن کیفیت خدمات می

 : نوآوری خدمات بر کیفیت خدمات تأثیر مثبت و معناداری دارد.2فرضیه 

ایت مشتری تأثیر بگذارد. بر اسـاس مـدل اند که نوآوری خدمات ممکن است بر ارزش مشتری یا رضمحققان اشاره کرده

ها بر روی ادراک مشتری از طریق مفهوم خدمات جدیـد، رابـ  جدیـد مشـتری بـا رکتشچهار بعدی از نوآوری خدمات، 

، به داردگذارند. شرکتی که اغلب در ابعاد اشاره شده در فوق، نوآوری کارکنان، سیستم ارائه جدید و فناوری جدید تأثیر می

دهـد و بـدین وسـیله از طریـق کیفیـت خـدمات بـر ها و ادراکات مشتری را کاهش میبینیعی فاصله بین پیشطور طبی

به عنوان مثال، نوآوری در ارائه خدمات، توانایی شرکت را برای حفظ وفاداری مشـتری از . گذاردرضایت مشتری تأثیر می
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دهد و همچنین توانایی شـرکت را ها افزایش میایج و خروجیتر در آگاهی از نتتر و ارتباب واضحطریق فرآیند خرید آسان

دهد و به شرکت برای به دست آوردن موقعیتی که در آن، شرکت دارای در پاسخگویی به نیازهای مشتری نیز افزایش می

امـروزه کنـد: ( بیـان می2002) 1همانطور کـه کانـداپلی (.,2012:160Lin)کند باشد، کمک میمزیت رقابتی در بازار می

تنها راهبـردی اسـت کـه ، ها را خوشحال کنند. از این رو، نوآوری مداومها با خلاقیت آنمشتریان انتظار دارند که شرکت

تواند موفقیت بلند مدت شرکت را حفظ کند. از این رو بواسطه ارائه منافع جدید به مشتریان از طریق نوآوری خـدمات می

. بنـابراین (Lin,2012:160)دهندگان خدمات موجود همـراه باشـند دهند با ارائهی(، مشتریان ترجیح م5: 1394)مرآتی،

شان در مورد خدمات ارائه شـده و نتـایج در وفـاداری و نوآوری خدمات به طور معمول وضعیت مشتریان را، به ویژه درک

به افزایش رضایت مشـتری تی ی خدماهاهای ای اد شده توس  شرکتدهد. از این رو نوآوریرضایت مشتری را تغییر می

باشـد گرداننده اصلی در موفقیت شـرکت و رضـایت مشـتری می ،نوآوریدر واقع و ( Lin,2013:1606)شود من ر می

 (.6: 1394)مرآتی،

 : نوآوری خدمات بر رضایت مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.3فرضیه 

ی احساس رضایت یا نارضایتی کنـد و از طـرف دیگـر شود مشترمقدمه رضایت مشتری کیفیت خدمات است و باع  می

در واقـع کیفیـت خـدمات بـرای رضـایت  (.92: 1388کاظمی و مهاجر،)کیفیت خدمات رابطه مثبت با حفظ مشتری دارد 

ـــاداری مشـــتری و حفـــظ مشـــتری ضـــروری اســـت  ـــد، کســـب وف  & Malhotra)مشـــتری، تکـــرار خری

Mukherjee,2004:164.) کننـد رضـایت را تاییـد می ی بسیاری رابطه بین کیفیت خدمات واز این رو تحقیقات ت رب

اسـت  مشتری در رضایت ای اد برای اساسی کننده تعیین نقش یک خدمات، در واقع کیفیت(. 42: 1387)بامداد و رفیعی،

(Yee et al,2010:111) .ت بر رضـایت مشـتریان و در نتی ـه بـر اهای ان ام شده، کیفیت خدمطبق بررسی چنینهم

( و نیز بیان شده است که سـطوح بـالاتر کیفیـت خـدمات 68: 1392،و همکاران حیدریه)میزان خرید آنها اثر داشته است 

یک نکته دیگری که حائز اهمیت است ایـن  (.2: 1390،و همکاران گردد )صباغیانمن ر به افزایش رضایت مشتریان می

 رضـایت بـه مثبتی طور به خدمات اند، دریافتند که کیفیتداده ان ام (2005) همکاران و 2ووس ای کهمطالعه است که در

 .شودمی مربوب غیرانتفاعی یا خصوصی هایسازمان گرفتن نظر در از صرفنظر خدماتی هایسازمان در مشتری

 : کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.4فرضیه 

أثیر مسـتقیم تاند که کیفیت، یک متغیر پیشین مهم برای تژیک تاکید کردههر دو ادبیات مدیریت کیفیت و مدیریت استرا

یـدی در باشد، در حالی که کیفیت خدمات همیشه به عنوان یک متغیر عملیـاتی کلو غیرمستقیم روی عملکرد شرکت می

نـوان یـک بـه عاز این رو کیفیت خـدمات . کنده هم متصل میها و عملکرد شرکت را بنظر گرفته شده است که ورودی

اری( و یت و وفـادمتغیر عملیاتی کلیدی بایستی نقش حیاتی و اساسی برای به دست آوردن عملکرد بهتر مشـتری )رضـا

اقع کیفیـت خـدمات من ـر بــه رضــایت مشــتری، در و (.lin,2013:1605-1622)عملکرد برتر شرکت داشته باشد 

گـردد وری در عملکـرد و سـودآوری مین جدیـد، بهبـود بهـرهوفـاداری مشـتری، افـزایش سـهم بـازار، حفـظ مشـتریا

(Malhotra & Mukherjee,2004:165.) 

 : کیفیت خدمات بر عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری دارد.5فرضیه 

یش ( و با افـزا38: 1396ها، رابطه تنگاتنگی با درجه رضایت مشتریان دارد )سردار،در بازار امروز سودآوری و رشد سازمان

(. در واقع یکی از 19: 1394سازی عملکرد و برتری نسبت به رقبا هستند )رضایی و سبحانی،ها در پی بهینهرقابت، شرکت

گیری ترین تحولاتی که در زمینه بهبود عملکرد در دهه آخر قرن بیستم به وقوع پیوسـت، شناسـایی موضـوع انـدازهمهم
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هـای های مـدیریتی در مؤسسـات و بنگاهصـر و الزامـات اصـلی سیسـتممیـزان رضـایت مشتریان به عنوان یکی از عنا

ترین شاخص در امـر گیری و پایش رضایت مشتری به عنوان مهمهـای اندازهسازی سیسـتموکار بود. ای اد و پیادهکسب

درک و فهم  (.150: 1394،و همکاران نژادرود )حیدریهای امروزی به شمار میبهبود عملکرد، از نیازهای اساسی سازمان

ها از نیازهای روحی، فرهنگی، اجتماعی، فنی و اخلاقی مشتریان سبب ای اد خدمات و تسهیلات با جذابیت دقیق سازمان

های اقتصادی و اجتماعی بزرگـی بیشتر برای مشتریان موسسات خواهد شد. در نتی ه نرخ موفقیت را بالا برده و موفقیت

باشد که رضایت مشتری بر عملکرد شرکت گر این می( و این امر بیان75: 1394د )حمیدی،ها خواهد نمورا متوجه سازمان

کردن دایمی مشتری بـه خـدمات ( و در مقابل در صورت نارضایتی مشتری و پشتLin,2012:172تأثیر مثبتی دارد )

 (.2: 1395اثر ویرانگری بر عملکرد آن خواهد داشت )بهاری و همکاران،  ،یک شرکت

 : رضایت مشتری بر عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری دارد.6 فرضیه

 

 

 

 

 

 

 
 . مدل مفهومی پژوهش1شکل شماره

 

 روش پژوهش

ای و میدانی )اجرای پرسشنامه( گردآوری های این پژوهش با توجه به مراحل گوناگون تحقیق به دو صورت کتابخانهداده

های آژانس مسـافرتی در رسی تأثیر نوآوری خدمات بر عملکرد شرکتبراز آن ایی که پژوهش حاضر با هدف  شده است.

گرفتـه اسـت؛  آژانـس مسـافرتی صـورتهای و به منظور کاربرد نتایج آن در حل مسائل و مشکلات شرکت شهر تهران

های باشد. برای آزمودن فرضـیهو از نظر گردآوری اطلاعات، توصیفی و به صورت علیّ می نظر هدف، کاربردی تحقیق از

با رویکرد روش حداقل مربعات جزئی اسـتفاده شـده اسـت. جامعـه آمـاری  معادلات ساختاری پژوهش از روش مدلسازی

ها ارائـه کـه ماهیـت ایـن شـرکتباشـد می شهر تهرانهای مسافرتی آژانس شرکت انتخابی از بین 300پژوهش شامل 

از طریـق فرمـول  باشد و تعداد نمونه قابل قبولمی گیری تصادفی سادهروش نمونهخدمات مسافرتی و گردشگری است. 

 یهـاآژانس رانیمـد انیـم در کـه هاییپرسشـنامه تعـدادنمونه بـود. در نهایـت  168 آن تعداد محاسبه شد که کوکران

 لیدل به پرسشنامه 38 تعداد و شد افتیدر پرسشنامه 217 هاآن انیم از که بود پرسشنامه  280 تعداد ،شد عیتوز یمسافرت

تـا  96ها نیز از زمستان داده .شدند آماده لیتحل یبرا دیمف پرسشنامه 179 تینها در و شد حذف هاجواب در بودن ناقص

 ربـه عنـوان متغیـوجود دارد کـه در آن نـوآوری خـدمات چهار سازه اصلی در این تحقیق آوری شده است. جمع 97بهار 

باشـند کـه بـه منظـور وابسـته می هـایمتغیر نیز به عنـوان تکیفیت خدمات، رضایت مشتری و عملکرد شرک مستقل و

روایی صوری و محتوایی آنهـا از نظـرات  های استاندارد استفاده شده است. برای سن شگردآوری اطلاعات از پرسشنامه

آوری نـو هـایمیـزان متغیر استادان گروه و نیز با مرور جامع بر ادبیات، اصلاحات لازم به عمل آمده است. برای سن ش

بـه آن اشـاره  1خدمات، کیفیت خدمات، رضایت مشتری و عملکرد شرکت از سوالات مختلفی استفاده شد که در جـدول 

داخل و خارج کشـور کـه  نظرانمدیران و صاحب ها از سوی متخصصان،علاوه بر تأیید نشانگرهای پرسشنامه شده است.

تحقیـق  گیریدرونی ابزار انـدازه ی پرسشنامه و اطمینان از هماهنگیاند، برای ارزیابی پایایهای مرتب  پرداختهبه پژوهش

 نوآوری خدمات 

 کیفیت خدمات

 رضایت مشتری

 عملکرد شرکت 
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ها یک از سـؤال گیری هرآمده است. برای اندازه 1نیز از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که مقادیر آن در جدول شماره 

افزارهـای بـا اسـتفاده از نرم هـا نیـز( استفاده شـده اسـت. داده5= کاملاً موافقم تا 1= کاملاً مخالفمطیف لیکرت ) نیز از

SPSS24 و PLS3 تحلیل شدند. و ت زیه 

 

 و منبع های پرسشنامه به همراه ضرایب آلفای محاسبه شده برای آنهابخش. 1جدول شماره 

 منبع ضریب آلفا تعداد سؤال متغیرها

 ;Tsai & Wang, 2017; Thakur & Hale, 2013 913/0 7 نوآوری خدمات

Huffman & Skaggs, 2010; Lin et al., 2010 
 ;Lin, 2013; Yee et al., 2008; Yee et al., 2010 881/0 8 کیفیت خدمات

Malhotra & Mukherjee, 2004 
 ;Yee et al., 2010; Millán & Esteban, 2004 896/0 7 رضایت مشتری

Sok & O’Cass, 2015; Agyeiwaah et al., 2016; 
Kim et al., 2011; Han et al., 2017; Lin, 2012 

 Wu & Lu, 2012; Cheng et al., 2010; Thakur 912/0 11 عملکرد شرکت

& Hale, 2013; Cheng & Krumwiede, 2012 

 

از (. Henseler et al,2009:299)باشـد تأییدکننده پایایی مناسـب ابـزار می 7/0الاتر بودن ضرایب آلفای کرونباخ از ب

ین پژوهش حاضر از ایـن وده بنابراب 7/0بیش از ا محاسبه شده برای هر کدام از متغیرهآن ایی که ضریب آلفای کرونباخ 

 ( است.ییلحاظ دارای قابلیت اعتماد )پایا

 

 هابحث و یافته

منظـور  بـه PLS3افزار تحلیل، از دو مرحله اصلی و چند شاخص برای هر مرحله و با استفاده از نرم و در گام اول ت زیه

روایـی مـدل  گیری؛ مرحله دوم: آزمـونگیری استفاده شده است. مرحله اول: آزمون پایایی مدل اندازهازهارزیابی مدل اند

 در. شـد اسـتفاده عـاملی بارهـای و ترکیبی پایایی هایشاخص از( اول مرحله) مدل پایایی آزمون بررسی در گیری.اندازه

 متغیرهـای تبیین برای را لازم کفایت مقدار چه به هاسازه از یک هر سؤالات که داد نشان این معیار ترکیبی، پایایی مورد

 است شده گزارش بالا به 7/0 مقدار گیریاندازه مدل درونی همسانی بررسی شاخص برای این معیار. دارند خود به مربوب

(2011:145; Hair et al,2009:299Henseler et al,.) ،دتشـ میـزان که است عددی مقدار 1عاملی بار همچنین 

 در. نمایـدمی مشـخص مسـیر تحلیل فرآیند طی مربوطه را( شاخص) آشکار متغیر و( سازه) پنهان متغیر یک میان رابطه

 سـؤالات کفایـت (Hulland,1999:198) باشـند بیشـتر 4/0از  شـاخص ایـن برای شده استاندارد ضرایب که صورتی

و  2همگـرا روایـی معیارهـای از نیـز دوم مرحلـه . در(2 جـدول) نمایدمی تأیید را گیریاندازه مدل برازش و شده مشخص

 تبیـین سـن ش میـزان همگـرا، روایی شاخص از شد. منظور استفاده تحقیق گیریاندازه مدل سن ش جهت 3واگرا روایی

 اسـتخراج واریـانس متوس  معیار (.Hair et al,2011:145-146) است آن پذیرمشاهده متغیرهای توس  پنهان متغیر

 انعکاسـی گیریانـدازه مـدل درونـی اعتبار سن ش برای شاخصی عنوان به (1981) 4لارکِر و فورنِل توس  (EAV) شده

 .(Henseler et al, 2009:300) است شده گرفته نظر در 5/0 مقدار معمول به طور شاخص این برای. شد پیشنهاد

 

 

                                                           
1 . Factor Loading  
2 . Convergent Validity 

3 . Discriminant Validity 

4 . Fornell & Larcker 
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 گیریاندازه مدل برازش معیارهای به وطمرب مقادیر و پژوهش متغیرهای کنندهتعیین . نشانگرهای2جدول شماره

 روایی همگرا پایایی ترکیبی بار عاملی متغیر

 657/0 931/0 - نوآوری خدمات

    ... ما مسافرتی آژانس اخیر هایسال در

   805/0 است. داده توسعه را جدیدی خدمات اغلب

   843/0 .است داده ارتقا را جدید خدمات و بخشیده بهبود را موجود خدمات

   824/0 ئه داده و خدمات را ارتقا داده است.اخدمات موجود را به شکلی جدید ار

   795/0 طرح های خدمات موجود را توسعه داده است.

یان های مشتریان را به منظور افزایش رضایت مشترهای نوآورانه رسیدگی به درخواستروش
 .گرفته استبکار 

778/0   

ی ـاد فروش یا پس از فروش را برای افـزایش رضـایت مشـتری اهای خدمات پیش از روش
 .کرده است

814/0   

   813/0 .کرده استگیری را اتخاذ های پیمدیریت سفارش نوآورانه و سیستم

 547/0 906/0  کیفیت خدمات

   731/0 تعامل ما با مشتریان به روشی مؤدبانه و کارآمد است.

   726/0 آژانس مسافرتی ما بالاست. خدماتدرجه نوسازی امکانات و تسهیلات 

   782/0 ایم، ان ام دهیم.ادهد وعده که همانطور اطمینان، با و دقت به خدماتی را هایوعده ما قادریم

   731/0 حل کنیم. مستقل صورت را به خدمات ما قادریم مشکلات

   754/0 مشتریان بالاست. نیازهای به پاسخگویی ما برای خدمات درجه

   786/0 کلی بالاست. طور به خدمات ما کیفیت

   666/0 .ظاهر ما مرتب و مناسب است

   737/0 یم.را درک کن انم نیازهای خاص مشتریانمیمی توان

 616/0 918/0  رضایت مشتری

   831/0 مسافرتی ما راضی هستند. آژانس خدمات مشتری از به طور کلی، مشتریان

   824/0 ما راضی هستند. نس مسافرتیمشتریان از سفر با آژا

   794/0 برند.مشتریان از سفر با آژانس مسافرتی ما لذت می

   784/0 مشتریان ما از تعداد و نوع اطلاعات دریافت شده راضی هستند.

   712/0 مقصدها دارند. و خدمات دقیقی از مشتریان ما آگاهی

   798/0 هستند. راضی اندکرده دریافت که خدماتی کیفیت مشتریان ما از

   747/0 به طور کلی مشتریان ما راضی هستند.

 532/0 926/0  عملکرد شرکت

   724/0 آژانس مسافرتی ما نیازهای مختلف مشتریان را برآورده کرده است.

   765/0 تمایل مشتریان به استفاده از خدمات آژانس مسافرتی ما افزایش یافته است.

   742/0 از خدمات آژانس مسافرتی ما افزایش یافته است.رضایت مشتریان 

   753/0 سهم بازار ما از خدمات آژانس مسافرتی افزایش یافته است.

   735/0 عملیاتی آژانس مسافرتی ما افزایش یافته است. کارایی

   724/0 افته است.یقدیمی در زمینه خدمات آژانس مسافرتی افزایش  مشتریان حفظ توانایی ما در

   764/0 افته است.یهدف در زمینه خدمات آژانس مسافرتی افزایش  مشتریان تأیید توانایی ما در

   720/0 یافته است. کارکنان ما بهبود خدمات کیفیت

   705/0 فرهنگ سازمانی ما به طور موثر توسعه یافته است.

   685/0 داشته است. آژانس مسافرتی ما شده درک تصویر بر مثبتی تأثیر جدید، خدمات

   698/0 کرده است. ذبآژانس مسافرتی ما ج به را جدید مشتریان از توجهی قابل تعداد جدید خدمات

 

 بـین همبسـتگی میـزان روش ایـن در اسـت شـده اسـتفاده متقابـل عـاملی بارهـای روش از واگـرا روایی تحلیل برای

 گـرددمی مقایسـه دیگـر هایسـازه بـا سازه یک هایاخصش بین همبستگی میزان و سازه آن با سازه یک هایشاخص

 از غیـر دیگـری سـازه بـا شاخص یک بین همبستگی میزان شود مشخص که صورتی (. در83: 1392داوری و رضازاده،)
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رود مـی سـوال زیـر مدل واگرای روایی است، خود به مربوب سازه با شاخص آن همبستگی میزان از بیشتر خود هایسازه

(Henseler et al,2009:300 .).نتایج نشان داد میزان بارهای عاملی مناسب است 

 

 سنجش مدل ساختاری

زا( مورد توجه قـرار رونزا( و وابسته )دمدل ساختاری، مدلی است که در آن رواب  میان متغیرهای مکنون )مستقل و برون

ن و معیـار ارتبـاب یب مسـیر و معنـاداری آبـرآورد ضـرا(، R²) در این بخش نیز از معیارهای ضـریب تعیـین گیرد. مامی

ترین اسـیاولـین و اس (.Henseler et al,2009:303)کنیم ساختاری اسـتفاده مـی برای آزمودن مدل( Q²) بینپیش

 ه درسـتاندارد شـداست. در واقع، ضرایب مسیر همان بتای ا مسیر و معناداری آن شاخص برازش مدل ساختاری، ضرایب

ر باشـد. مقـدار معیـاضریب بتای مدل می عناداری ضرایب مسیر، مکمل بزرگی و جهت علامترگرسیون خطی است و م

ه اسـت توصـیف شـد 58/2و  96/1، 64/1درصـد بـه ترتیـب  99درصـد و  95درصـد،  90برای آن در سطح معنـاداری 

(Henseler et al,2009:304; Hair et al,2011:145) .دهـد ضریب تعیین، معیـار دیگـری اسـت کـه نشـان می

رای بـری اسـت کـه کنندگی را دارند. ضـریب تعیـین معیـابینیدرونزا در مدلِ تحقیق به چه میزان قدرت پیش هایسازه

ست ادهنده تأثیری رود و نشانکار می سازی معادلات ساختاری بهو بخش ساختاریِ مدل گیریکردن بخش اندازه متصل

ل پـژوهش تـا چـه دهد متغیرهای درونزا در مدمقادیر این معیار نشان می .دگذارزا میزا بر متغیر درونکه هر متغیر برون

زای مـدل گـزارش رونداین معیار فق  برای متغیرهـای  کنندگی دارند. شایان ذکر است که مقادیربینیاندازه قدرت پیش

 (.327: 1394 شود )ایمانی و همکاران،می

 

 (Q²ساختاری ) مدل کیفیت ادیرمق و زادرون متغیرهای بر . اثرات3جدول شماره 

 (SSE/SSO-1) سن ش معیار مقدار (β) مستقیم اثر تعیین ضریب 

 197/0 - 338/0 کیفیت خدمات

  623/0  کیفیت خدمات ← : نوآوری خدمات2فرضیه 

    

 354/0 - 631/0 رضایت مشتری

  015/0  رضایت مشتری ← : نوآوری خدمات3فرضیه 

  785/0  رضایت مشتری ← : کیفیت خدمات4فرضیه 

    

 330/0 - 679/0 عملکرد شرکت

  198/0  عملکرد شرکت ← : نوآوری خدمات1فرضیه 

  338/0  عملکرد شرکت ← :کیفیت خدمات5فرضیه 

  392/0  عملکرد شرکت ←: رضایت مشتری 6فرضیه 

 

معرفـی  R²ادیر ضـعیف، متوسـ  و قـویِ را به عنوان مقدار ملاک برای مق 67/0و  33/0، 19/0( سه مقدار 1998) 1چین

قـدرت ( Q²ی )یا شـاخص کیفیـت مـدل سـاختار( 2بین )اشتراک افزونگینهایت، معیار ارتباب پیش در(. 3ل میکند )جدو

هـای بینـی از معرفکند که مدل بایـد بتوانـد یـک پیشعبارتی این معیار ادعا می کند. بهبینی مدل را مشخص میپیش

های انعکاسـی محاسـبه زای مدل بـا شـاخصهای درونسازه زا ارائه دهد. ضمن اینکه تنها براینمتغیرهای مکنون درو

                                                           
1 . Chin 

2 . Cross- validated Redundancy 
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 35/0)متوسـ ( و  15/0)ضـعیف(،  02/0 مقادیر ملاک برای این معیار را به ترتیـب( 2009) و همکاران 1گردد. هِنسلرمی

مدل  و اندبازسازی شده مقادیر مشاهده شده خوبدهند که اند که مقادیر بالای صفر نشان میمعرفی و بیان نموده )قوی(

 (.3بینی مناسبی داشته، پس مدل ساختاری از کیفیت مناسبی برخوردار است )جدول قدرت پیش

 

 سنجش مدل کلی

گیری و مدل ساختاری که در بالا به آنها اشـاره شـد از شاخصـی بـه علاوه بر معیارهای مذکور جهت سن ش مدل اندازه

کنیم. ایـن ( برای سن ش کلـی مـدل اسـتفاده مـی2004و همکاران ) 3نهاوسمعرفی شده توس  تِنِ، 2ازشبر اسم نیکویی

ی سـتواند پـس از برردهد. در واقع، توس  این معیار محقق میساختاری را مدنظر قرار می گیری ومعیار هر دو مدل اندازه

 و فورنِـلزش بخش کلـی را نیـز کنتـرل نمایـد. کلی پژوهش خود، برا گیری و بخش ساختاری مدلبرازش بخش اندازه

ه اند )رابطـمتوس  و قوی برای آن معرفی نموده را به عنوان مقادیر ضعیف، 36/0و  25/0، 01/0ر ( سه مقدا1981) لارکِر

1.) 

                             :1رابطه 

شان از برازش کلی قـوی بـرای مـدل ( ن45/0: آمده )یعنی با توجه به مقادیر معیار برای سن ش مدل کلی، عدد به دست

یابـد کـه بـه بررسـی و محقق اجازه می ،گیری، ساختاری و مدل کلیهای اندازهپس از بررسی برازش مدل. پژوهش دارد

 بـر نوآوری خدمات، کیفیت خدمات و رضایت مشتریهای پژوهش خود بپردازد. بنابراین، اثرات متغیرهای آزمودن فرضیه

بـا اسـتفاده از ) س، در دو حالت اعداد معنـاداریل. اِافزار پی. اِبا استفاده از روش معادلات ساختاری و نرمشرکت عملکرد 

 Hair etبا استفاده از فرمان الگوریتم پی. ال. اس( )د )ها و تخمین استاندارسازی( برای بررسی فرضیهفرمان خودگردان

al,2011:145 )درج شده است. 4 ولبررسی و نتایج در جد 

 

 نتایج فرضیات تحقیق .4شماره جدول

ضــــریب  مسیر ساختاری
 (βمسیر )

 اعـــــــــداد
ـــــاداری  معن

(T-value) 

قبـول یــا 
رد 

 فرضیه

    اثرات مستقیم

 پذیرش 659/3 198/0 عملکرد شرکت ← : نوآوری خدمات1فرضیه 

 پذیرش 292/9 623/0 کیفیت خدمات ← : نوآوری خدمات2فرضیه 

 رد 193/0 015/0 رضایت مشتری ← نوآوری خدمات :3فرضیه 

 پذیرش 562/12 875/0 رضایت مشتری ← : کیفیت خدمات4فرضیه 

 پذیرش 397/3 338/0 عملکرد شرکت ← :کیفیت خدمات5فرضیه 

 پذیرش 462/4 392/0 عملکرد شرکت ←: رضایت مشتری 6فرضیه 

    اثرات غیرمستقیم

 پذیرش 258/3 211/0 ملکرد شرکتع ←کیفیت خدمات  ← نوآوری خدمات

 رد 179/0 006/0 عملکرد شرکت ←رضایت مشتری  ← نوآوری خدمات

 پذیرش 537/3 192/0 عملکرد شرکت ←رضایت مشتری  ← کیفیت خدمات ← نوآوری خدمات

 

                                                           
1 . Henseler 
2 . Goodness of Fit 

3 . Tenenhaus 
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 گیرینتیجه

 بـر خـدمات نـوآوری تـأثیرفرضیه مطرح شده در این پژوهش را فراهم کرد، که تنها فرضیه  5 از پشتیبانی ت ربی، نتایج

با توجه به پژوهش تِسای و  همه، از اول .دارد وجود جزئیات مورد در بح  برای کلیدی چند نکته رضایت مشتری رد شد.

 نـوآوری کـه دهـدمی نیـز نشـان مـا تحلیـل و (، ت زیه2010) 3(، هافمن و اِسکاگس2013) 2(، تاکور و هِیل2017) 1وانگ

 بخـش در نـوآوری بـر مبتنـی خـدمات رقـابتی حالت که دهدمی نشان دارد و عملکرد بر اریمعناد و مثبت تأثیر خدمات

 هـایبخش در خـدمات باشد. نوآوریاین نتی ه دارای مفهوم روشن و مهمی می .است پذیرامکان شهر تهران در خدمات

 این به که کندمی بازی عملکرد دبهبو در را انتظار مورد نقش یک حاضر حال در تهران در های مسافرتی(خدماتی )آژانس

 توسـعه در واقـع بـا .خیـر یا دارد شرکت عملکرد در توجهی قابل و مثبت سهم خدمات، نوآوری آیا که دهد پاسخ پرسش

 یافتـه، توسـعه کشـورهای از پیشـرو رقبـای و داخلـی رقبای با جهانی هایرقابت افزایش همچنین و گردشگری صنعت

 را خـود قابلیت بتوانند تا کنند آغاز را آن و باشند نوآوری هایفعالیت دنبال به باید تهران در بیشتری خدماتی هایشرکت

 بـه مـا هاییافته .آورند فراهم ت ربی مطالعه چنین ان ام برای مبنایی که دهند، بهبود پیشرفت، به بخشیدن تحقق برای

 یک این .است خدماتی هایشرکت عملکرد درباره دادن توضیح توانایی دارای خدمات نوآوری که دهدمی نشان کلی طور

در واقـع بـا  .آوردمـی فراهم را خدماتی هایشرکت در نوآوری بر مبتنی رقابتی راهبرد اجرای و تشکیل برای قوی مبنای

های مسافرتی در شهر تهـران در طـی چنـد سـال درصد از آژانس 80ها دریافتیم که حدود توجه به ت زیه و تحلیل یافته

ها از بخش سنتی و مرسـوم کـه بـه ها مربوب به انتقال آژانساند و بیشتر این نوآورییر نوآوری در ارائه خدمات داشتهاخ

ها باشد. البته بایستی متذکر شد اکثر این شرکتهای مسافرتی آنلاین میدادند به آژانسصورت حضوری خدمات ارائه می

دهند و هم بـه صـورت آنلایـن. از نی هم به صورت حضوری خدمات ارائه میکنند؛ یعهر دو روش را در کنار هم اجرا می

های مسافرتی در شـهر تهـران نیـز جهـت مثبتـی دهد که عملکرد غیرمالی آژانسهای بدست آمده نشان میطرفی داده

فـزایش دهنـد. بـه اند هم کیفیت خدمات و هم عملکرد خود را نیـز اها توانستهداشته و با ای اد نوآوری در خدمات آژانس

ها بتواننـد نیازهـای مختلـف مشـتریان را بـرآورده کننـد، سـهم صورت خلاصه نوآوری خدمات باع  شده تا این شرکت

ها توانسـتند بازارشان را افزایش دهند، مشتریان موجود را حفظ و مشتریان جدیدی را جذب کنند و در نهایت این شـرکت

 که دهدمی نشان ما هایشرکتشان داشته باشند.دوم، یافته شده درک تصویر بر تیمثب تأثیر جدید، به واسطه ارائه خدمات

با توجه به پژوهش سوک  بنابراین، و گذاردمی تأثیر عملکرد بر مستقیم غیر و مستقیم مسیرهای طریق از خدمات نوآوری

های و همینطور بـا توجـه بـه یافتـهشود نوآوری خدمات بر کیفیت خدمات تأثیر مثبتی دارد ( که بیان می2015) 4و اوکاس

 هدف یک عنوان به خدمات نوآوری طریق از خدمات کیفیت بهبود خاص، طور به که کنیم گیرینتی ه توانیمپژوهش می

 متغیـر یـک عنـوان بـه خـدمات از این رو کیفیت .است شده تعیین مسافرتی هایآژانس در اجرایی مدیران توس  اصلی

 عملکـرد و( وفاداری و رضایت) مشتری بهتر عملکرد آوردن دست به برای اساسی و حیاتی شنق بایستی کلیدی عملیاتی

تـوان نتی ـه گرفـت کـه سوم، با توجه به رد فرضیه تأثیر نوآوری خدمات بر رضایت مشتری می .باشد داشته شرکت برتر

تن بر رضایت مشتری نیست، بلکه های مسافرتی در شهر تهران تأثیر مثبت و مستقیم داشهدف نوآوری خدمات در آژانس

های مسافرتی شهر تهران به وسیله نوآوری خدمات و به واسطه متغیر میان ی کیفیت خدمات بر رضـایت مشـتری آژانس

های مسافرتی شهر تهـران بـه وسـیله نـوآوری توان نتی ه گرفت که آژانسگذارند. همینطور میتأثیر مثبت و معنادار می

گذارند، و این مخالف با نتایج پـژوهش یت مشتری بر عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری نمیخدمات و به واسطه رضا

                                                           
1 . Tsai & Wang 

2 . Thakur & Hale 

3 . Huffman & Skaggs 
4 . Sok & O’Cass 
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( است که در آن بیان شده است که نوآوری خدمات بر رضایت مشتری تأثیر مثبـت و معنـاداری دارد. ولـی در 2012لین )

ی بـه صـورت همزمـان بـر عملکـرد نهایت نوآوری خدمات به واسطه دو متغیر میان ی کیفیت خدمات و رضایت مشـتر

( که تأثیر مثبت  کیفیت خـدمات بـر عملکـرد شـرکت را 2010و همکاران ) 1چهارم، با توجه به یی گذارد.شرکت تأثیر می

دهد که کیفیت خدمات بر عملکرد شرکت تأثیر مثبت و معناداری دارد. از کنند، نتایج پژوهش حاضر نیز نشان میتایید می

 در خـدمات نـوآوری کـه دهـدمی نشان این پژوهش نتایج اول، .دارد وجود مدیریتی کاربرد چندین طالعهم این این رو در

 گیرندگان،تصـمیم برای .دارد عملکرد غیرمالی و خدمات کیفیت دو هر بر مثبتی تأثیر مسافرتی در شهر تهران هایآژانس

 بخـش عنـوان بـه بایـد خـدمات نوآوری .کندمی تقویت راهبردی نظر نقطه از را خدمات نوآوری مشاهده لزوم یافته این

 تـأثیر و مشـتری تقاضـای پویـای تغییـر به توجه با این، بر علاوه .گیرد قرار توجه مورد کلی رقابتی راهبردهای از مهمی

 را نبـود پیشـرو موقعیـت بتوانند تا کنند ردیابی را مشتری تقاضای تغییر مسیرهای باید هاشرکت خدمات، نوآوری زمانبر

 و خـدمات نـوآوری میـان واسـطه متغیـر یـک عنـوان به خدمات کیفیت که دهدمی نشان ما هاییافته دوم، .کنند حفظ

 راهبـرد هدایت راه در که کندمی فراهم مدیریتی مشکلات شناخت در مدیران برای بینش یک کند. اینمی عمل عملکرد

 پیـدا تواننـدمی هاشرکت خدمات، کیفیت تغییرات بر نظارت با ل،مثا عنوان به .شودمی ظاهر هاشرکت در خدمات نوآوری

 تواننـدمی حـدودی تـا شـد، ذکر بالا در آنچه اساس بر و کنند دنبال را خدمات نوآوری از ناشی احتمالی مشکلات کردن

 بـه شـرکت عملکـرد بـر خدمات نوآوری تاثیر مسیر چهار از بهتری درک سوم، .دهند توضیح را شرکت عملکرد تغییرات

 هنگـام عملیـاتی مختلـف فرآینـد دو در را( منـابع تخصـیص ورودی مثلا)عملیاتی  هایاولویت تا کندمی کمک مدیران

 و منابع ورودی بر متفاوتی تاکید نیازمند خدمات، نوآوری .کنند تعیین ها،شرکت در نوآوری بر مبتنی رقابتی راهبرد هدایت

 از بـیش تاکید به من ر تواندمی این موضوع شناخت عدم .است مختلف مراحل و شرای  تحت عملیاتی مدیریت همچنین

 از برخـی شـده بینـیپیش تـأثیر اسـت ممکـن کـه شـود انحرافـات یا ورودی از خاصی هایمقوله بر ضروری غیر و حد

 گیریمیمتصـ فرآینـد در را ملاحظـاتی چنـین بایسـتی مـدیران بنـابراین، .دهـد کاهش را نوآوری به مربوب هایورودی

 به عمده طور به شده، مطرح نظری چارچوب از ت ربی ما تحلیل و ت زیه .بگیرند نظر در خود عملیاتی فرآیند و راهبردی

 دهنده نشان اینکه، اول .کندمی کمک زیر روش دو در خدمات نوآوری عملکرد کاربرد و نتایج به مربوب تحقیقات بررسی

 عملکرد و خدمات، رضایت مشتری کیفیت خدمات، نوآوری که است تریکپارچه ینظر چارچوب یک ای اد برای گام اولین

 کـه دهـد، توضـیح عملکـرد هـایخروجی بـر را خدمات نوآوری هایورودی تأثیر تا کندمی متصل یکدیگر به را شرکت

 شـده گرفته نادیده خدمات و رضایت مشتری به صورت همزمان کیفیت اغلب که است پیشین ت ربی مطالعات از متفاوت

 هایشـرکت زمینـه نـوآوری خـدمات در نقش مثبـت درک به ما مطالعه های مربوب،فرضیه ت ربی آزمون با دوم، .است

 هـا،رقابت تشـدید بـا مواجهـه در .دهـدمی نظری نشـان لنز یک عنوان را به آن کاربرد علاوه به کند،می کمک خدماتی

 همچنـین و شـرکت عملکـرد و عملیـاتی فرآینـد بـر آن تـأثیر و ورینـوآ نقش باید خدماتی هایشرکت اجرایی مدیران

 نظـر نظـر، در مـورد خروجـی بـه دسـتیابی را برای موثر طور به شرکت محدود منابع تخصیص برای هاییراه جست وی

 :شودهای آتی ارائه میهمچنین، در ادامه پیشنهادهایی برای تحقیق .بگیرند

 آینـده مطالعـات تـا شود اذعان آن به باید که است هاییمحدودیت دارای ژوهش نیزاین پ ت ربی، تحقیقات سایر همانند

 ماهیـت .اسـت شـده گرفته بکار هافرضیه آزمون ان ام برای فق  مقطعی هایداده اول، .یابند بهبود زمینه این در بتوانند

( شـرکت عملکرد ایت مشتری وخدمات، رض کیفیت خدمات، نوآوری) پویا مفاهیم سری یک مورد در تحقیق این مقطعی

 کلـی رفتـار نـه کنـیم، تحلیل و ت زیه مطالعه، مورد شرکت در را زمان در خاص وضعیت یک تنها تا دهدمی اجازه ما به

                                                           
1 . Yee 
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 طـولی مطالعـه واقـع، در .هاسازه بین علی رابطه بررسی برای توجیهی به شودمی این محدود که را، زمان طول در هاآن

 .دهـدمی ارائـه مقطعـی هـایداده بـه نسبت را علی رواب  آزمایش از تریقوی پشتیبانی زمانی، ریس هایداده بر مبتنی

خـدمات،  کیفیـت ماننـد میـان ی متغیرهای و نوآوری هایفعالیت میان تاخیر زمان همانند این که اندداده نشان محققان

 نوآوری متفاوت اثرات برای است ممکن تاخیر زمان و باشدمی شده، مشاهده عملکرد تأثیرات همچنین و رضایت مشتری

 طریـق از مشـتری رضایت یا یادگیری یا داخلی، وکارکسب فرآیندهای تغییر طریق از هاهزینه کاهش) کند تغییر خدمات

 هایشـاخص از استفاده با است ممکن عملکرد اثرات که است این زمانی تاخیر این نتی ه .(lin,2013:1624)( نوآوری

 یا دو دوره یک طی در عملکرد غیرمالی در تغییر گیریاندازه هایشاخص همچنین و خاص سال یک از یرمالیغ عملکرد

 در را ساده خطی رابطه یک تنها مطالعه این ها،داده هایمحدودیت دلیل به دوم، .باشد گرفته قرار مطالعه مورد ساله، چند

 است ممکن اصل، در .است کرده فرض شرکت لکرد غیرمالیعم و خدمات، رضایت مشتری کیفیت خدمات، نوآوری میان

 پژوهش .باشد داشته وجود هاسازه این میان تریپیچیده بازخورد و تعاملات هستند، دسترس در طولی هایداده که زمانی

 حالـت در روابـ  سازیمدل برای تلاش ویژه، به و بیشتری عمق در را رواب  ماهیت سودمندی صورت به تواندمی آینده

 اقتصادی عملکرد و نوآوری بین ارتباب طرفه دو ماهیت موجود تحقیقات این، بر علاوه .دهد قرار بررسی مورد را غیرخطی

 بررسـی را نـوآوری اقتصـادی تـأثیر فق  ما ها،داده آوریجمع طریق از (.Cainelli et al,2006:435) اندکرده ذکر را

از این  .است شده برانگیخته گذشته اقتصادی عملکرد توس  در آن نوآوری که مگرفتی نادیده را معکوس رابطه و کنیممی

شود که در مطالعات آتی رابطه معکوس میان نوآوری خدمات و عملکرد غیرمالی شرکت بررسـی شـود. در رو پیشنهاد می

 در ت ربـی بررسـی بـرای مهم مسئله بسیار یک باید عملکرد و خدمات نوآوری بین بازخورد حالت مورد در واقع مطالعات

برداری از توان با اضافه کردن متغیرهای تعدیلگر مانند نوآوری دو وجهی )بهرهباشد. از طرفی دیگر هم می آینده مطالعات

نوآوری و کشف نوآوری( و قابلیت بازارگرایی تاثیر نوآوری خدمات بر عملکرد شرکت را مورد مطالعه قرار داد، زیرا در این 

هـای آژانس) خـدمات بخـش یـک تنهـا نهایـت ت تاثیر نوآوری خدمات بر عملکرد تغییر پیـدا کنـد. درحالت ممکن شد

 گن انـده مطالعه این در خدمات هایبخش سایر که حالی در است، شده انتخاب ت ربی مطالعه این ان ام برای( مسافرتی

 سـایر بـرای رابطـه این آیا که نیستیم مطمئن ما اما است، شده داده ارائه ارزشمند هاییافته از برخی چه اگر .است نشده

 اسـت ممکـن مختلـف هـایویژگی بـا خـدماتی هـایبخش از دسته آن در .خیر یا هست مناسب نیز خدمات هایبخش

خدمات، رضـایت  کیفیت خدمات، نوآوری میان رواب  این، بر علاوه .باشد داشته وجود هاسازه این میان متفاوتی ارتباطات

 پیـدا ظهـور متفاوتی صورت به متفاوت زمینه یک در اما است، جهان سراسر در مهمی موضوع شرکت لکردعم و مشتری

 بـه زمینه این .است شده ان ام دارد، قرار اول مرحله در که تهران، در خدمات بخش زمینه در ت ربی مطالعه این .کندمی

 بـازار رشـد و توسـعه مرحلـه بـا توسـعه حال در شورهایک در خدمات نوآوری عملکرد کاربرد و نتایج به را ما درک ناچار

 آینـده هایمحققان در پژوهش موضوع، این مورد در بیشتر کردن آشکار و شناسایی برای .کندمی محدود غیره و متفاوت

 و خـدماتی مختلـف هـایبیشتری تاثیر نـوآوری خـدمات را در عملکـرد بخش هایزمینه در ت ربی صورت به توانندمی

به واسطه متغیرهای میان ی و تعدیلگر دیگری ماننـد وفـاداری  مختلف، در شهرهای مختلف ایران و کشورهای نهمچنی

 کنند. آزمایش و مشتری، ارزش درک شده، عدم قطعیت در محی ، پویایی بازار و ... بررسی
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