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  مقدمه
 موضوع اين وآيد  يم شماربه بزرگي ها شركت و ها سازمان اصلي هدف، مشتريان رضايت امروزه

 مشتريانشان كهيي ها سازمان و ها شركت زيرا است؛يرگذار تأث آنها بلندمدتهاي  راهبرد تدوين در
 و مطلـوب  1بـازار  سـهم  مشـخص  طـور  بـه ، باشـند  داشـته  رضـايت  آنها خدمات و محصولات از

  ).1994 لمن، و فورنل اندرسون،( كرد خواهند كسب را بالا 2سوددهي
 وفـاداري  مشتريان، آن طريق از تا هستند اطلاعاتي و ها راه جويوجست در بازاريابان امروزه

 افـزايش  و عمليـاتي  و بازاريـابي هـاي   ينههز كاهشموجب  امر اين چراكه؛ نندك ايجاد خود براي
 يبـرا  هـا  شركت كه است ييها مؤلفه جمله از ي،مشتر يوفادار ).2001 آسل،( دوشمي سودآوري

 ني ـا شهرت رايزكنند؛  يم توجهي شايان تأكيد آن رب يدولتي ها بخش در يژهو به 3گرايي يمشتر
ي عنصر، مشتري وفاداري ).1994 لمن، و فورنل اندرسون،(دهد  يم قرار الشعاع تحت را ها سازمان

برنـد   يم ـ بهـره  آن از هـا  سـازمان  و هـا  شـركت  كه بالاست سوددهي و بيشتر فروش دربديل  يب
يرگـذار در  تأث عامـل  كـه  دارد دلالت نظريه اين بر بازاريابي مفهومي، طوركل به ).1996 هالوويل،(

كـالا و   توليـد  فقـط فراينـد   نهين شود؛ تأم مشتري رضايت فرايندي است كه از طريق آن صنعت،
 آغـاز  نيازهـايش  و يمشـتر  بـا  صـنعت  يـك  ).2010 اليور،( سود بيشتر كسب شوداينكه چگونه 

 يبقا به تواند يم سازمان يك هنگامي. فروش مهارت يا خام مواد امتياز، حق يلةوس به نه شود، يم
 مقـابلش  طـرف  از جـامع  و صـحيح  دركـي  با را يمشتر يها خواسته و نيازها كه دهد ادامه خود

 كلفسـجو،  و بـرگمن ( دسـاز  بـدل  مشـتري  بيشـتر  رضايت به را نياز اين و كند برآورده )يمشتر(
  ).1386 مينور، و موون(دهد  يم نشان را يمشتر رفتار ةمطالع اهميت موضوع، اين .)2010
 آن كمـك  بـه  كـه آيـد   يم ـ شماربه مهمي عنصر و است عجين بازار اقدام باگرايي  يمشتر 

 بهبود ها جنبهة هم در و مستمر طور به را سازمان و دكر رقابتي مزيت كسب سازمان برايتوان  يم
بـود   پيشتاز رقبا با رقابت درتوان  يم آنك كم به كهآيد  يم حساب به نوآوري نوعيهمچنين . داد

ست، راهگشا سازمان اهداف به دنيرس جهتردي نوآور نيا هكآنجا از ؛)2011 ه،يتراب و كال -ال(
  ).1997 دس،كيمار(رود  يم شماربهي راهبردي نوآوري نوع
 توجه با و تهران شهر شمال در شدن واقع ليدلبه هك استي خدماتي زكمر، انيكن مارستانيب
ي راهبـردي  نـوآور  جـاد يا نظر ازدهند، ي كه به كيفيت خدمات توجه نشان ميانيمشترداشتن  به

ي راهبـردي  نـوآور فرايند  بهبود درگرايي،  يمشتر وي مشتر به توجهبنابراين،  ؛اهميت بسيار دارد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Market share 
2. Profitability 
3. Customer Orientation 
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 مارسـتان يبي راهبـردي  نـوآور  بـر گرايي  يمشترير تأثي بررس دنبالبه حاضرپژوهش . است ديمف
 .است انيكن

  پژوهش پيشينة
  مشتري رضايتمندي

اينكه آيا خريدار با توجه به انتظاراتش پس از خريد راضـي اسـت يـا نـه، بـه عملكـرد محصـول        
رضايتمندي عبـارت اسـت از احساسـات خوشـايند يـا      «كلي  طور به. دارد يشده بستگ خريداري

  .»شود يمعملكرد ذهن وي در قياس با انتظارات او ناشي  ةناخوشايند شخص كه از مقايس
 .اسـت  انتظـارات  و ذهني عملكرد تابع مندييترضا ،آيد يبرم تعريف اين ازت حاصربه چنانكه

 در كـالا  عملكردچنانچه  .شود يم ناخشنود مشتري شود، ظاهر انتظارات از كمتر كالا عملكرد اگر
 انتظـارات  از كـالا  عملكـرد كـه   يدرصـورت  و است و خشنود راضي مشتري شود، ظاهر انتظار حد
  ).1385 كاتلر،(شود  يم مسرور ديگر عبارتيبه يا خشنود بسيار مشتري رد،يبگي پيش

 دارد اشاره شدهارائه خدمات يا محصول از مشتريان خريد از بعد ارزيابي به، مشتري رضايت
 خصوصيات خاطربه مشتري كه استي مطلوبيت ميزان، مشتري رضايت ).3 :2006 شانگ و بي(

 وشود  يم مشتريان وفاداري موجب، مشتري رضايت .كند يم كسب محصول مختلف و مطلوب
 اندرسون،( دارد دنبالبه را شركت سودآوري افزايش همچنين و شركت و اعتبار شهرت افزايش
 محققان و كند مي ايفا را مهمي نقش مشتري رضايت ةمقول ،بازاريابي در ).1994 لمن، و فورنل

 تبليغات خريد، تكرار هدف از قبيل از ،رفتاري متغيرهاي براي قوي 1ايكننده يينعنوان تع به را آن
 از .دارد وجود محققان نايم در مبهمي ةنكت اين، وجود با .اندپذيرفته وفاداري ودهان  به دهان
 با شده،درك عملكرد ،آن يلةوس به كه گيرد مينشئت  2شناختيفرايند  يك از رضايت سو،يك

 احساسي اي عقيده بيان ةدهند نشان ضرورتاً ديگر، سوي از و شود مي مقايسه استانداردها بعضي
 و احساسي طبيعت ديگر بعضي و شناختي بعد رضايت، يها شاخص بعضي بنابراين، ؛است
 پذيرفته عاطفي ديدگاه آمده،عملبه هايپژوهش ربيشت در اما ،دهند مي نشان را آن يرپذيرتأث

  ).108 :2002 اولاگا، و گرتيا( است شده

  مشتريان حفظ لزوم
 موفقيـت  اصـلي  كليـد  عنـوان  به مشتريان حفظ بر ها شركت بيشتر امروز، دنياي رقابتي محيط در

 .اسـت  جديـد  مشـتريان  و جذب كنوني مشتريان حفظ ،ين راهبردتر مهم بازاريابي در .دارند تأكيد
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Predictor 
2. Cognitive 
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 خـدماتي  زيرا كنند؛ ارائه اولدرجه خدمات خود مشتريان به دارند تلاش ها شركت غالبيجه، درنت
 ارتقـا  را مشـتريان  رضـايت  زيـاد  احتمـال  بـه  ،شود يم داده تحويل مشتري به برتر كيفيت با كه
  ).2005 كانوسي،(بخشد  يم

 سـودآورتر  موجود، مشتريان حفظكند  يم بيان كه اند شده عمومية قاعد يك متوجه بازاريابان
 كـه  است آن نيازمند شركت يك موجود مشتريان حفظ .است جديد مشتريان با آنها جايگزيني از

 از، مشـتري  رضـايت ، دليـل همينبه .باشند داشته رضايت محصول يك از و استفاده خريد از آنها
  ).1385 كاني، و بست هاوكينز،( دارند خاصي توجه آن به بازاريان كه استهايي  ينهزم

 بـراي  بايـد  كـه  اسـت اي  ينـه هز برابر، پنججديد مشتري يك جذبة هزين ،ها يبررس بقاطم
 خريد به راضي مشتريان ترغيب .شود هزينه شركت فعلي مشتريان از يكي كردنو خشنود راضي

و  تـلاش  نيازمنـد كننـد،   يم ـ خريـد  آنهـا  از حاضر درحال كه فروشندگاني از غير فروشندگاني از
  .است زياد بسيارهاي يتفعال

 براي و دارند توجه جديد مشتريان جلب هنر به بازاريابي،هاي  يهرو وها  يهنظر بيشتر متأسفانه
 مسـتحكم،  روابـط ي جـا  بـه  كه است مرسوم .نيستند قائل اهميتي چندان، موجود مشتريان حفظ

 روابط ايجاد به معطوف اينكهي جا به، توجه كانون يعني .باشد فروش روييد و تأك توجه بيشترين
اهميـت   بـه  ها شركت بيشتر، هرحال به امروزه .استفروش  يشو پ فروش متوجه باشد، مشتري با

 هـا  شـركت  اگـر  كـه دهد ها نشان ميبررسي .اند برده پي آنها حفظ و مشتريان مندييترضا تأمين
 افـزايش  درصـد  85 تـا  25 آنهـا  سودآوري دهند، كاهش درصد 5 تا را خودة رفت ازدست مشتريان

 وفـادار  مشتريان ارزشقابليت آن را ندارند كه  ها شركت حسابداريهاي  يستمس متأسفانه .يابدمي
 عرضـه، ة زنجيـر  در واقعي اكشر با روابطشان بهبود برعلاوه، ها شركت از بسياري .دهند نشان را

 امروزيي ها شركت .كنند يم مبادرت نهايي مشتريان با عميق وفاداري و پيوند ايجاد به مشتاقانه
كننـد   اتخـاذ  تـدابيري  آن شهكا براي و دهند نشان بيشتري توجه رفته ازدست مشتريان بهد باي
 ورنـد  دا نگـه  راضـي  را خـود  مشـتريان  كـه  كننـد  تلاش بايد ها شركت، بنابراين؛ )1385 كاتلر،(

  .كنندين تأمتر  يفيتباك و تر مطلوب خدماتة ارائ با را آنان نيازهاي
 يـا  برنـده  .اسـت  دهتبـديل ش ـ  هـا  سـازمان  بـراي  مهـم اي مسئله به، مشتري رضايت امروزه

 ،كـوا  يسـي ف(شود  يم مشخص ،اند كرده حفظ كهي مشتريان درصد براساس، ها سازمان بودن بازنده
 بسـتگي  شـده  ارائـه  خدمات و محصولاتدربارة  مشتري ادراك به، مشتري رضايت ).57: 2004
 منظوربدين .نندك درك را مشتريان انتظاراتتوانند  يم مشتري رضايتيري گ اندازه با مديران .دارد
 احساس را مشتري رضايت كاتلر، فيليپ .ندكن توجه آنها سوي از شدهدريافت بازخوردهايبه  بايد
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 و هنان .كند يم تعريف انتظاراتش با شدهدريافت نتايجة مقايسيجة نت در فرد 2دلسردي يا 1مسرت
  :كند يم مطرح مشتري رضايت سنجش براي راپرسش  سه )1989( كارپ

  ببخشد؟ بهبود بايد را چيزي چه شركت .1
  ببخشد؟ بهبود را آن و چگونه اندازه چه تا .2
  كند؟ عمل خود رقبايبهتر از  بايدحد  چه تا .3
 جديـدي ييـرات  و تغشود  يم وارد محيط به جديد عامل يك كه زمان هر در بايد ارزيابي اين

  .صورت گيرد ،دهد يم رخ
 وقتي، حالت اين در كه معنانيبد. است مشتري رضايت بر تمركز محوري،مشتري رويكرد در

-8: 1381 دهـان، خوش( باشد شده حاصل مشتري رضايت كهيم ا داده انجام خوب را كارهايمان
11.(  

 و يـافتن  هنـر  و دانـش « امروز بازاريابي، اما بود مشتري يافتنبه هدف  تنها ديروز، بازاريابي
 در، امـا  بـود  بـازار  سهم ميزان موفقيت، شاخص، سنتي بازاريابي در .است »مشتريان از نگهداري
  ).40 :1381 مارتا، و پيرز( است »مشتري از سهم ميزان«، ملاك ،و مدرن جديد بازاريابي

. نـد وكار كسـب  در موفقيـت  طلايـي  كليـد ، راضـي  مشتريان كه كرد اثباتتوان  يم، بنابراين
ة سـرماي  نرخ بازگشت براي خوبية تجرب، دارند زيادي راضياي  يهپا مشتريان كهيي نيز ها شركت

 اين كه دوشمي منجر مشتريان بيشتر وفاداري به، كنندگان مصرف بالاي رضايت .دارند اقتصادي
  ).2006 ولاتسو، و گيلبرت( دوشمي منجر آينده دري آورسود به، خودة نوب به

 راهبردي نوآوري
 ،راهبـردي  نـوآوري  .داشـت  وجـود راهبردي  نوآوري درمورد بسياري تعاريف ،گذشته هاي دهه در

 و )1994 فـورد،  اسـتاپ  و فيلـر  -بيدن ؛1996 پيت، و فولر( رقابتي مزيت ايجاد براي حياتي راهي
 اسـت  مـوقعيتي  ،راهبردي نوآوري از منظور .است )1992 بومن، و رنگان( كالاها جذابيت بر غلبه
 ؛1997 ماركيـديس، (كنند  حمله صنعت پابرجاي پيشروان به شوند مي موفق ها شركت ،آن در كه

  .كنند ايجاد رقابتي مزيت و )1998
 بازيكنان ةيبق از كردنبهتربازي با نه و بازي قوانين تغيير با ها شركت ها، پژوهشاز  بعضي در

 مـابورن،  و كيم( كنند مي استفادهراهبردي  نوآوري از ،جديد بازار ايجاد براي ،)1997 ماركيديس،(
 بـازار  درجهـت  سـنتي  مشـخص  هـاي  روش از كه هايي شركت ،)1994( دراكر به اعتقاد ).1999
 ةي ـنظر« ادايج ـ بـا  تواننـد  مـي راهبردي  نوآوران .كنند مي هدايت را رقابتي بازي كنند، مي استفاده

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pleasure 
2. Disappointment 
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 و كـيم ( غلبـه كننـد   سـنتي  منطـق  بـر  كند، مي ايجاد بازار در جديدي فضاي كه جديد 1»تجاري

  .)1999 ماربورن،
 ،صـنايع  از بسـياري  كـه  كردند استدلال )1994(فورد  استاپ و فيلر -بيدن مانند نويسندگاني

 نسـبتاً  تفكـر  بـه  ،مديران بلامنازع و پابرجا فكرهاي طرز ،آن در كه آورند مي وجودبه بلوغ چالش
 بـه  پاسخ با ،راهبردي نوآوري ،)1996( اسپريتز و نپالاگوراجوبه سخن  .شود مي منجر جبرگرايانه
 اول، :دارد مرحلـه  دو نـوآوري  ايـن  .كننـد  مي ايجاد پايدار رشد ،داخلي و محيطي خارجي تغييرات

  .5نوآوري اجراي و 4تجاريراهبرد  محتواي دوم، و 3تغييرات هماهنگي و 2منابع اختصاص
 داخلي، محيط و صنعت در نوآوري كه است اين بر اعتقاد ديگر هاي پژوهش و تعاريف اين در
 ايـن  لـوين  ).2005 پوكيـك،  و چـو ( كنـد  مي ايجاد وري بهره و رشد ،نامطلوب بازارهاي در حتي

ܤ: تاس كرده تنظيم را اجتماعي رفتارمعادلة  = ݂(ܲ,  p رفتـار،  معنـاي به B معادله، اين در. (ܧ
 ن،ااستف( است محيطي عوامل از تأثرم رفتار بالا، فرمول در .است محيطي متغير E و اصلي متغير
1979.(  

 سـازماني  سـاختارهاي  ديگـر  يـا  كارآفريني جديد هاي ريسك با توان مي راراهبردي  نوآوري
 هـاي  فرصـت  شناسـايي  هـدف  بـا  كنـد  مـي  كمـك  ها شركت بهراهبردي  نوآوري .كرد آزمايش
 بـا  تواننـد  مـي راهبـردي   نـوآوري  بـا  هـا  شركت )2001پيتر، ( كنند آغاز را خود فعاليت ،بلندمدت

 تغيير براي بايد همچنين ها شركت .كنند ارائه باكيفيت خدمات ،دور مشتريان به ،جديد هاي روش
 نوآوري فيتعار 1 جدول در ).2007 ،كاپلان و پالمر( كنند ايجاد يا رشته انيم هاي فعاليت ،قوانين

  .شودمشاهده مي مختلف نويسندگان گاهديد ازراهبردي 
  :شودمشاهده مي 2 جدول در خارجي و داخليهاي پژوهش نيتر مهمة خلاص

  راهبردي نوآوري تعاريف .1 جدول
  نويسنده راهبردينوآوري تعاريف
 منـابع  متعـدد معايـببـاآنبـاتوانندميواردهاتازهكهاستراهيتنها،راهبردي نوآوري

 .دهند ادامه خود موفقيت به همچنان تا است ارشد مديران براي راه تنها و شوندرو  روبه

  1998 هامل،

بـازي   به است كه خود به روش كاملاً متفاوتوكاركسباساسيمفهوم،راهبردي نوآوري
  .انجامد مي )براي شركت( در تجارت موجود

  1998 ماركيديس،

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Theory of the business 
2. Resource Allocation 
3. Coordination of Change 
4. Business Strategy Content 
5. Implementation of innovation 
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 1 جدولادامة 

 و آن رقبـاي ازشـركتيـكمتمـايزكردنبـرايراهييافتن،راهبردينوآوري از منظور
 و افـراد  كـه  دارد بسـتگي  ايـن  بـه  ،نـوآوري  كلي اثر .رقباست زياد دانش و ها ايده كنترل

 باشــند، داشـته  تغييـر  آرزوي بگيرنـد،  درنظـر  را متفـاوت  راهـي  كنيـد  وادار را هـا  شـركت 
  .كنند عمل و روند پيش تجاري سنتي حالت با و بكشند چالش به را سنتي هاي فعاليت

  2001 پيتر،

 بـا ( موجـود بازارهـايشـكلريي ـتغوتجـاريمـدلاساسـيمفهـوم،راهبـردي نوآوري
 بـالا  رشـد  و مشـتريان  بـراي  ارزش پيشرفت هدف با ،)رقابت ماهيت تغيير و شكني قانون
  .هاست شركت براي

 ديامانتوپولوس ،شليگميلچ
  2003 ،كروز و

 موجود پيشتازانبهتادهندميتغييررارقابتيهايقانونهاشركتفناوري، پيشرفت بدون
 .كننـد  ايجـاد  زيـاد  موفقيـت  بـراي  موفق هاي راهبرد و جديد بازارهاي يا كنند حمله بازار

 تجـاري  هـاي  مـدل  درمـورد  مجـدد  تفكر با مشتريان براي ارزش ايجاد ،راهبردي نوآوري
  .است

  2004 لو،ولو

 بـازار  در خريـدار بـرايبرتروجديدكاملاًارزشارائةبا)راهبردينوآوري( ارزش نوآوري
 امعن بي را رقابت جديد، بازارهاي ايجاد براي خريدار ارزش نةيزم در زياد پيشرفت و موجود

  .كند مي

  2004 مابورن،و چان

 ،اورتگا -لمان ونگوئنيمو .استتجاريمدل)بنيادي(كاليرادنوآوري،راهبردي نوآوري
2006  

در  اساسـي راهـيبـهدسـتيابيبرايصنعتركودتلةبرغلبه،راهبردينوآوري از منظور
  .است رقابتي مزيت ايجاد

  2008 لين،

  

  خارجي و داخلي مطالعاتة خلاص. 2 جدول
 /محقق

  يريگ جهينت  آمارية جامع  پژوهش عنوان  سال -نامحقق

 نايت و آبراهام
)2001(  

 راهبـردي  نـوآوري  نقش بررسي
  آمريكا در دل شركت  سودآوري در

تأثير مثبت توجه بيشتر به مشـتري  
ها، رشد بيشتر بر نوآوري در شركت

  و كسب سهم بيشتر بازار

برتون و همكاران 
)2004(  

 و نــوآوري بــين ارتبــاط بررســي
  مداريمشتري

 دانشگاهةخبر127
 نيويورك ليگ ايواي

  آمريكا

 و نـوآوري  معنـادار  و مثبـت  ارتباط
 و رقـابتي  يفضا در مداري مشتري

  عملكرد بر موضوع اين مثبت ريتأث
ديسوزا و همكاران

 توجـه  و يـي گرايمشترتأثير مثبت   -  مشتري از منتج نوآوري بررسي  )2008(
  نوآوري بر مشتري به

فيلپات و دالي 
)2009(  

يهـاكانـالميانارتباطبررسي
ــابي ــتري و بازاري ــداريمش  در م

  راهبردي يها طيمح
  بازاريابية خبر 16

 مــداريمشــتريعناصــر شناســايي
  نوآورانه
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  پژوهش مفهومي مدل
. دي ـآ يم ـشمار  به وابسته متغيرراهبردي  نوآوري و مستقل متغيريي گرا يمشتر، حاضرپژوهش  در
 2درونـي يـي  گرا يمشـتر  و 1بيرونـي يـي  گرا يمشـتر  بعـد  دو بـه  مسـتقل  متغيـر ، تحقيق اين در

. اسـت  شدهگرفته  بهره هحوز اين استانداردي ها مدل ازي، بند دسته اين براي وي شده بند ميتقس
  .به نمايش گذاشته شده است 1در شكل  حاضر پژوهش مفهومي مدل

  
  پژوهش مفهومي مدل. 1شكل 

  پژوهشي شناس روش
 )يش ـيرآزمايغ( توصـيفي ها  داده گردآوري ةنحو لحاظ از و كاربردي هدف، لحاظ از حاضر تحقيق
 پژوهش، متغيرهاي بين ارتباط حيث از همچنين. ديآ يم شماربه ميداني مطالعات ةشاخ از و است
 نتـايج  تعميم قابليت بودن آن،پيمايشي مزيت نيتر مهم و است پيمايشي اين پژوهش .است علي
  ).1387 همكاران، و ضيائي(است  آن

 مشـتريان  كـه اسـت   نيكـان  بيمارستان مشتريان و مديرانشامل  پژوهش، اين آماري ةجامع
  .ندنفر 20 ارشد كارشناسان و مديران و نامحدود

 حجم تخمين براي است و نامحدود افراد تعداد نظر از مشتريان، بخش درپژوهش  اين جامعة
 يـا  نامحـدود  جوامـع  براي زير، فرمول كه است ذكرشايان  .دوشمي استفاده زير فرمول از، نمونه
  .است دقاصيگذاري جا با محدود جوامع
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1. External Customer Orientation 
2. Internal customer orientation 

 راهبردينوآوري  گرايي مشتري

 بيروني گرايي مشتري

 دروني گرايي مشتري



ఈܼ  811   ـــــــــــــــــــــــــــــ ... بهداشتي و خدماتيمؤسسات  گراييمشتري يرتأث بررسي 2ൗ: آماري مقدار Z ߜ  .است 96/1 با برابر كهدرصد  95اداري معن سطح در௫: تغييـرات ة دامن ـ بـه  توجه با آن مقدار آماري، معتبر منابع به توجه با؛ جامعه معيار انحراف 
  ).220: 1385 مؤمني، و آذر(شود مي برآورد زير صورت به ها جواب

66706  )2ة رابط
15

6 /=−=−≅ MinMax
x

RRδ قبـول قابـل  درصد 8 از كمتر ميزان رفتاري، علوم در؛ )قبولقابل خطاي مقدار( خطا سطح :ߝ 
 درصـد  5/7 معادل، بيشتر اطمينان منظوربه تحقيق، اين در كه )221: 1385 مؤمني، و آذر( است

  .استشده  گرفتهنظر رد
 اسـتنباطي  آمـار  بـراي  نمونـه  19، مورگان جدولاستفاده از  با كه است نفر 20 مديران تعداد
، پرسشـنامه بيشـتري   تعـداد  پخـش  بـا  كـه  اسـت  نفـر  349 نمونه، تعداد درمجموع. شد انتخاب

  .شد تحليل سالمة نمون 350 درمجموع
. شـد  اسـتفاده ي ا طبقـه  تصـادفي يـري  گ نمونـه  روش ازيـري،  گ نمونه برايپژوهش،  اين در

  .شد تكميل مشتريان توسط، ها بخش ساير و مديران توسط، داخليگرايي  يمشترة پرسشنام

  اطلاعات گردآوري ابزار
، شـناختي جمعيـت  بخـش  در. شـد  طراحـي  تخصصـي  و شناختيجمعيت بخش دو در مهپرسشنا
 و متغيرهـا  بـه  توجـه  بـا ، تخصصـي  بخـش . هستند ...و تحصيلات سن، جنسيت، شامل سؤالات
  .است 3 جدولبراساس  ،سؤالات توزيع. است سؤال 27 شامل درمجموعو  شد طراحيها هفرضي

  پرسشنامه سؤالات و متغيرها ميانة رابط. 3 جدول
  سؤالات تعداد سؤالات متغيرها

  6 6-1 داخليييگرايمشتر
  6 12-7 خارجيييگرايمشتر

  4 16-13 ارزشينوآوري
  3 19-17 جديدبازارايجاد

  4 23-20 بازاربهورودنوآوري
  4 27-24 رقابتشكستن

  12 12-1 ييگرايمشتر
  15 27-13 راهبردينوآوري
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هـاي  ديـدگاه  بـه  توجه با، كيفي شكل به پرسشنامه محتوايي و صوري روايي، تحقيق اين در

 بـا  آن پايـايي  همچنـين . اصلاح و تأييد شد نيكان، بيمارستان بازاريابي خبرگان و راهنمااستادان 
 كـه  آمـد دسـت  به 7/0 بالاي متغيرها، تمامي براي كه شد بررسي كرونباخ آلفاي ضريب به توجه
  .استگيري  اندازه ابزار پاياييدهندة  نشان

  هاي پژوهش يافته
  توصيفي نتايج

درصـد   4/11 سـال،  25 زيـر  درصد 1/7. ندهست زن درصد 9/52 و مرد، نمونه افراد درصد 1/47
 6/14. هستند بالا بهسال  46 درصد 3/52و  سال 45 تا 36بين  درصد 1/29 سال، 35 تا 26بين 

 درصد 7/43و  كارشناسيدرصد  9/18 كارداني، درصد 9/22 ديپلم، زير و ديپلمدرصد تحصيلات 
 درصـد  3/84 و مجـرد  نمونـه  افـراد  درصـد  7/15. دارنـد  دكتـري  و ارشـد  كارشناسي تحصيلات

  .ندا متأهل

  استنباطي نتايج
يـري  گ انـدازه  مـدل  و ها سازه روايي بررسي به، يتأييد عاملي تحليل باها، هفرضي بررسي از پيش

 ورود نـوآوري در زمينـة   20 سؤال و داخلي بازارگرايي بعد از 2 سؤال داد نشان نتايج. شد پرداخته
پـژوهش   روند از، ينيپا عاملي بار دليلبه و اند شده واقع -96/1 و 96/1 بحرانية ناحي در، بازار به

پـژوهش   در ابعادي تأييدي عاملليتحل درمورد. دشن استفاده آنهااز  مسير تحليل در و شدند حذف
ي هـا  مؤلفـه  اني ـم در ورد دا 83/0 ريمس ـ بيضـر  باير تأث نيشتريبي، رونيبگرايي  يمشتر حاضر،
. اسـت  85/0 ريمس ـ بيضـر  بـا  دي ـجد بـازار  جاديا به مربوطير تأث نيشتريب زيني راهبردي نوآور
 و انـد  شـده تأييـد   -96/1 تـا  96/1ة باز دري معنادار عدد قرارداشتن ليدلبه ابعادي تمام نيهمچن
  .اند بوده مناسبيي رواي دارا

 گريديك ـ بـر  متغيرهـا  زمـان هـم  يرتـأث  به ،يساختار معادلات يساز مدل از استفاده با سپس
 ايجـاد  معنـاداري يب ضـرا  و استاندارد تخمين حالت دو در ساختاري معادلات مدل و شد پرداخته

 3 از كمتـر  df بهχ 2 نسبت. داشتند قرار مطلوبي سطح در همگي، مدل برازشي ها شاخص. شد
ة دهنـد  نشـان  نيـز  RMSEA =074/0 ميـزان  .اسـت  پـايين  و مناسـب χ 2 مقدار، بنابراين؛ است

يـب  ترتبـه  NFI و GFI، AGFI مقدار است؛ ساختاري معادلات مدل نسبي برازش بودنمناسب
 بررسـي  بـه  سـپس . است مدل مناسب برازشة دهند نشان كه است 94/0 و 88/0 ،90/0 با برابر
  .شدندتأييد  تية آمار معناداري دليلبهها هفرضي تمامي. شد پرداخته اههفرضي



  813   ـــــــــــــــــــــــــــــ ... بهداشتي و خدماتيمؤسسات  گراييمشتري يرتأث بررسي

  مسير تحليل توسطپژوهش  اصليهاي هفرضي آزمون
 راي راهبـردي  نـوآور ة وابست متغير وگرايي  يمشتر مستقل متغير ميانة رابط، زير ساختاري مدل
 ايـن  در. شـود مشـاهده مـي   2 شكل در، استاندارد تخمين درحالت ساختاري مدل .دهد يم نشان

ي نـوآور ة دهنـد  نشـان  SI و مسـتقل  ري ـمتغ عنـوان  بـه گرايـي   يمشترة دهند نشان CO ،پژوهش
 دكر توجهد باي .است شده داده نشان 3 و 2هاي شكلدر  كه است وابسته ريمتغ عنوان بهراهبردي 

 عـدد  چنانچه، ديگر عبارتبه .شود يم مشخص معناداري درحالت )روابط(ها هفرضي رد ياتأييد  كه
  .شود يمتأييد  فرضيه، باشد -96/1 از تر كوچك يا 96/1 از تر بزرگ، معناداري

  
 )مسير تحليل تكنيك( استاندارد تخمين درحالت ساختاري معادلاتي ساز مدل. 2 شكل

  
  معناداري ضرايب درحالت ساختاري مدل. 3 شكل
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آنكـه   نخسـت  سـاختاري،  معادلات مدل از استفاده با، تحقيقهاي هفرضي آزمون در همچنين

هاسـت  هفرضـي  آزمون براي يافتهبرازش ساختاري مدل بودنمناسبة دهند نشان افزار نرم خروجي
 =074/0 ميـزان  .اسـت  پـايين  و مناسـب χ 2 مقـدار ، بنابراين؛ )است 3 از كمتر df به χ 2 نسبت(

RMSEA عبـارت بـه  .دهـد را نشان مـي  ساختاري معادلات مدل نسبي برازش بودنمناسب نيز 
 ،GFI مقـدار  .استپژوهش منطبق  مفهومي مدل بر زيادي ميزان تا شده مشاهدهي ها داده، ديگر

AGFI و NFI نشـان   ار مـدل  مناسـب  بـرازش  كـه  است 94/0 و 88/0 ،90/0 با برابريب ترتبه
 ميـزان  وير تـأث  شـدت ة دهنـد  نشـان  ترتيببه، تية آمار و مسير ضريب مقاديردوم آنكه  .دهد مي

؛ دارد مثبـت ير تأث 82/0اندازة ي راهبردي بهنوآور برگرايي  يمشتر، مثالي ارباند؛ آن معناداربودن
ي راهبـردي  نـوآور ، ميده ـ رييتغ راگرايي  يمشتر درصد 100 اي واحد 1كه  يدرصورت هك معنانيبد

 .يابد يم بهبود درصد 82 اي واحد 82/0

  .است آمده 4 جدول دري فرعهاي يهفرض ليتحل جينتا

  ساختاري معادلات مدل براساس اههفرضي رد ياتأييد . 4 جدول

  رد  دييتأ  tة آمار  مسير ضريب  فرضيه

 مثبت ريتأثي راهبردي نوآور بري، درونيي گرا يمشتر. 1
  .دارد معنادار و

30/0 66/2  *    

مثبتريتأثي راهبردينوآوربري،رونيبييگرا يمشتر. 2
  .دارد معنادار و

35/0 24/4  *   

  

  اهپيشنهاد وي ريگ جهينت
. رددا معنـادار  و مثبتير تأثراهبردي  نوآوري بر، ابعادش وگرايي  يمشتر كه دادند نشان اههفرضي
بعـد   دو در توجـه  ني ـا. اسـت  انيمشـتر ي هـا  خواسـته  و قيسلا به توجهي معنابهگرايي  يمشتر
 ني ـا از، انيمشـتر  بـه  توجه  .دهد يم رخ )انيمشتر(ي رونيب انيمشتر و )نانكارك(ي داخل انيمشتر
 هك ـ نـد كمـي  جـاد ياي خـدمات  زكمرا و ها شركتي براي نوآوري نوع هاست ك تياهم حائز جهت

  . است سازمان اهداف درجهت
 و ديسـوزا  ،)2004( همكاران و برتون ،)2001( نايت و آبراهام اتمطالع باپژوهش،  ايننتايج 
 نـوآوري  نقـش ، )2001( نايـت  و آبراهام. استراستهم )2009( دالي و فيلپات و )2008( همكاران
 بـراي  نـوآوري  بـه ، مشتري به بيشتر توجه دادند نشان آنها. كردندتأييد  را سودآوري درراهبردي 
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 بيشـتر  سـهم  كسـب  و بيشتر رشد بهتوانند  يمها از اين طريق شركت وشود منجر مي ها شركت
 مهـم  را مـداري مشـتري  و نـوآوري  بـين  ارتبـاط ، )1073 :2004( همكاران و برتون. برسند بازار

، مشـتري  بـه  توجه وگرايي  يمشتر كه رسيدند نتيجه اين به )2008( همكاران و ديسوزا. دانستند
 و بازاريابيي ها كانال نايم ارتباطپژوهشي،  در )2009( دالي و فيلپات و شودمنجر مي نوآوري به

 .است بيرونيگرايي  يمشتر جزء كه دانستند مناسبهاي راهبردي  يطمح دررا  مداريمشتري

  :دوشمي ارائهپژوهش  اين نتايج راستاي در زير كاربرديهاي  يشنهادپ
 ازيـري  گ بهـره  و خـلاق  و مسـتعد  كاركنـان  گـزينش هـايي بـراي    يسـتم س از استفاده •

  ؛نيكان بيمارستان مشتريان با بهتر برخورد در آنهاة نوآورانهاي  ييتوانا
  ؛خدمات بهبود، براي خارجي ارتباطات بخش در بوروكراتيك ساختارساختن كمرنگ •
 ـبـراي   منعطـف  سـاختار  ايجـاد  در داخلي محيط در خودارزيابي سيستم از استفاده • ة ارائ

  تر؛ يقدق و بهتر خدمات
هـا   ينههز رهبريتر براي  يينپا قيمت با خدماتة ارائ درجهت مناسبهاي  يفناورة ارائ •

  ؛سازمان اين در
 مشـتريان  بـه تـر   يعسـر  خـدمات ريزي  يپبراي  داخلي هايي فرايندساز آسان و بهبود •

  ؛خارجي و داخلي
  ؛مشتريان نيازهاي برمبتني خدماتة ارائ •
 كسب و بهتر خدماتئة ارا درجهت رقيبهاي  يمارستانبهاي ضعف وها قوت شناسايي •

 .رقابتي مزيت

References 
Abraham, J. L., & Knight, D. J. (2001). Strategic innovation: Leveraging creative 

action for more profitable growth. Strategy & leadership, 29(1): 21-27. 

Anderson, E. W., Fornell, C. & Lehmann, D. R. (1994). Customer satisfaction, 
market share, and profitability: Findings from Sweden. The Journal of 
marketing, 58(3): 53-66. 

Azar, A. & Momeni, M. (2006). Statistics and applications in management, 
(statistical analysis), First Vol. 10th edition. Tehran: Samt. (in Persian) 

Baden-Fuller, C. & Stopford, J. M. (1992). Rejuvenating the mature business: The 
competitive challenge. Routledge. 

Bei, L. T. & Shang, C. F. (2006). Building marketing strategies for state-owned 
enterprises against private ones based on the perspectives of customer 



  1394 زمستان، 4 شمارة ،7دورة  ،دوਠॻیॠدশୌࢌ   ـــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ   816
satisfaction and service quality. Journal of retailing and consumer services, 
13(1): 1-13. 

Chan Kim, W. & Mauborgne, R. (2004). Value innovation: The strategic logic of 
high growth. Harvard business review, 82(7-8): 172-180. 

Cho, H. J. & Pucik, V. (2005). Relationship between innovativeness, quality, 
growth, profitability, and market value. Strategic management journal, 26(6): 
555-575. 

Desouza, K. C., Awazu, Y., Jha, S., Dombrowski, C., Papagari, S., et al. (2008). 
Customer-driven innovation. Research-Technology Management, 51(3): 35-
44. 

Drucker, P. F. (1994). The theory of the business. Harvard business review, 72(5): 
95-104. 

Eggert, A. & Ulaga, W. (2002). Customer perceived value: A substitute for 
satisfaction in business markets? Journal of business & industrial marketing, 
17(2-3): 107-118. 

Fecikova, I. (2004). An index method for measurement of customer satisfaction. The 
TQM magazine, 16(1): 57-66. 

Fuller, C. B. & Pitt, M. (Eds.). (1996). Strategic Innovation: An International 
Casebook on Strategic Management. Chapman & Hall. 

Gilbert, G. R. & Veloutsou, C. (2006). A cross-industry comparison of customer 
satisfaction. Journal of services marketing, 20(5): 298-308. 

Hallowell, R. (1996). The relationships of customer satisfaction, customer loyalty, 
and profitability: an empirical study. International journal of service industry 
management, 7(4): 27-42. 

Hamel, G. (1998). Opinion: strategy innovation and the quest for value. MIT Sloan 
management review, 39(2): 8. 

Hanan, M., & Karp, P. (1989). Customer satisfaction: How to maximize, measure, 
and market your company's ultimate product. American Management 
Association. 



  817   ـــــــــــــــــــــــــــــ ... بهداشتي و خدماتيمؤسسات  گراييمشتري يرتأث بررسي

Hawkins, D. I., Best, R. J. & coney, K. A. (2006). Consumer Behavior: Building 
Marketing Strategy, 9th Edition. Translated by: Rousta, A. & Bathaii, A. 
Tehran: Sargol. (in Persian) 

Kanousi, A. (2005). An empirical investigation of the role of culture on service 
recovery expectations. Managing service quality: An international journal, 
15(1): 57-69. 

Khoshdahan, A. (2002). Understanding the concepts and measurement of customer 
satisfaction. Tehran: Khoshdahan. (in Persian) 

Kim, W. C., & Mauborgne, R. (1999). Creating new market space. Harvard 
Business Review, 77(1): 83-93. 

Kotler, Ph. (2008). Marketing management. Translated by: Forouzandeh, B. Isfahan: 
Amoukhteh. (in Persian) 

Lau, W. J. & Lu, W. (2004). How enterprise make strategic innovation? Productivity 
research, 7: 143-146. 

Lin, H. (2008). Strategic innovation models of transformated enterprise. China 
Collective Economy. 

Markides, C. (1997). Strategic innovation. Sloan Management Review, 38: 9-24. 

Markides, C. (1998). Strategic innovation in established companies. MIT Sloan 
management review, 39(3): 31. 

Moingeon, B. & Lehmann-Ortega, L. (2006). Strategic moingeon innovation: How 
to grow in mature markets. European Business Forum, 24: 50-54. 

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of 
satisfaction decisions. Journal of marketing research, 17: 460-469. 

Palmer, D., & Kaplan, S. (2007). A framework for strategic innovation. Innovation 
Point LLC. San Francisco. 

Peppers, P. & Rogers, M. (2002). The one to one manager: Real world lessons in 
customer relationship management. Translated by: Ayari, A. Tehran: Afra. 
(in Persian) 

Peter, D. (2001). The discipline of innovation. Harvard Business Review, 95-98. 

Philpott, K., & Doley, L. (2009). Channel innovation in the retail banking sector: 
Best practice initiatives, Customer-orientation and emerging strategic Foci. 
International Journal of Arts and Sciences, 3 (2): 66-82. 



  1394 زمستان، 4 شمارة ،7دورة  ،دوਠॻیॠدশୌࢌ   ـــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ   818
 Rajagopalan, N. & Spreitzer, G. M. (1997). Toward a theory of strategic change: A 

multi-lens perspective and integrative framework. Academy of management 
review, 22(1): 48-79. 

Rangan, V. K. & Bowman, G. T. (1992). Beating the commodity magnet. Industrial 
marketing management, 21(3): 215-224. 

Schlegelmilch, B. B., Diamantopoulos, A. & Kreuz, P. (2003). Strategic innovation: 
the construct, its drivers and its strategic outcomes. Journal of strategic 
marketing, 11(2): 117-132. 

Stephen, P. R. (1979). Organizational behaviour [M]. China Renmin University 
Press. 

  


