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 گزاری ...سپاس

 

و  شکر و سپاس  بی پایان مخصوص خدایی است که بشر را آفریده و به او قدرت اندیشیدن داده

تواناییهاي بالقوه را در وجود انسان قرار داده و او را امر به تلاش و کوشش نموده و راهنمایانی را براي  

 هدایت بشر فرستاده است.

سرکار خانم پس از ارادت خاضعانه به درگاه خداوند بی همتا لازم است از استاد راهنماي مهربان خود، 

صمیمانه تشکر و نیا  ود جناب آقاي دکتر سید رضا حسینیپوري و استاد مشاور خ دکتر حوریه دهقان

قدردانی کنم به خاطر سعه صدر و رهنمودهاي دلسوزانه که در تهیه این پایان نامه مرا مورد لطف خود 

 قرار دادند و راهنماییهاي لازم را نمودند. 

ه زحمت داوري این کدکتر هادي باقري و آقاي حسن بحرالعلوم آقاي دکتر محترم  همچنین از اساتید

 متقبل شدند کمال تشکر و قدردانی را دارم. پایان نامه را 
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هاي دانشجوي دوره کارشناسی ارشد رشته مدیریت ورزشی گرایش اوقات فراغت و ورزش سکینه ارزمانیاینجانب 

مداری و  زی بر مشتریهای اجتماعی مجا تأثیر شبکهتفریحی دانشگاه صنعتی شاهرود نویسنده پایان نامه با موضوع 

-متعهد می يپوردکتر حوریه دهقانتحت راهنمایی  گرایی تورهای ورزشی با نقش میانجی عملکرد نوآورانه خدمت

 شوم:

 .تحقیقات در این پایان نامه توسط اینجانب انجام شده است و از صحت و اصالت برخوردار است 

 مورد استفاده استناد شده است. هاي محققان دیگر به مرجعدر استفاده از نتایج پژوهش 

  مطالب مندرج در پایان نامه تاکنون توسط خود یا فرد دیگري براي دریافت هیچ نوع مدرک یا امتیازي در هیچ جا ارائه

 نشده است.

 دانشگاه صنعتی باشد و مقالات مستخرج با نام کلیه حقوق معنوي این اثر متعلق به دانشگاه صنعتی شاهرود می

 به چاپ خواهد رسید. Shahrood University of Technologyا و یشاهرود 

  حقوق معنوي تمام افرادي که در به دست آمدن نتایج اصلی پایان نامه تأثیرگذار بوده اند در مقالات مستخرج از پایان

 گردد.نامه رعایت می

 ها( استفاده شده است ضوابط و اي آنهدر کلیه مراحل انجام این پایان نامه، در مواردي که از موجود زنده )یا بافت

 اصول اخلاقی رعایت شده است.

  در کلیه مراحل انجام این پایان نامه، در مواردي که به حوزه اطلاعات شخصی افراد دسترسی یافته یا استفاده شده

 است اصل رازداري، ضوابط و اصول اخلاق انسانی رعایت شده است.

 

 تاریخ:

  : امضا دانشجو
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تعهد نامه

 

 

 

 

 

 

 مالکیت نتایج و حق نشر

 

 افزارها هاي رایانه اي، نرمکلیه حقوق معنوي این اثر و محصولات آن)مقالات، مستخرج، کتاب، برنامه

باشد. این مطلب باید یه نحو مقتضی ساخته شده( متعلق به دانشگاه صنعتی شاهرود میو تجهیزات 

 در تولیدات علمی مربوطه ذکر شود.

 باشد.استفاده از اطلاعات  نتایج موجود در پایان نامه بدون ذکر مرجع مجاز نمی 
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 چکیده

 تورهاي گرایی خدمت و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکه هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر

اطلاعات توصیفی  آوري جمعروش این پژوهش از نظر شیوه  بود. نوآورانه عملکرد میانجی نقش با ورزشی

 تمام شامل؛ وهشپژ آماري جامعهبود.  ساختاريمعادلات  سازي مدل نوع از همبستگی هاي طرحو از 

راي برآورد حجم نمونه از بودند. با توجه به نامحدود بودن جامعه پژوهش ب هرانت شهر گردشگران ورزشی

و با استفاده از روش  شدحجم نمونه تعیین  عنوان بهنفر  230و تعداد  استفاده شد جی پاورافزار  نرم

ها و  شبکه  هاي پرسشنامهاستفاده از ها با  گیري غیراحتمالی در دسترس انتخاب شدند. داده نمونه

 و گوینر گرایی خدمت (،1982) ساکس و ویتزمداري  ، مشتري(1397)ي اجتماعی جهانبانیها رسانه

سازي و و با استفاده از مدل گردید آوري جمع (1393) اسکندرزاده نوآورانه و عملکرد (2005) همکاران

و ضریب رگرسیون مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. معادلات ساختاري و رویکرد حداقل مربعات جزئی 

، مشتري مداري و خدمتگرایی بر عملکرد نوآورانه يمجاز یهاي اجتماع شبکه  نتایج پژوهش نشان داد که

 ومداري مشتريبر  عملکرد نوآورانههمچنین  .(p<0/05)داردمعنی داري تورهاي ورزشی تأثیر 

. همچنین نتایج نشان داد که عملکرد نوآورانه (p<0/05)دارد دارمعنی  ریتاث خدمتگرایی تورهاي ورزشی

 گري دارد. عملکرد نوآورانهیانجینقش م مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  شبکه اجتماعی مجازي ریدر تأث

هاي  شبکهبنابراین گري دارد. یانجینقش م خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر شبکه اجتماعی مجازي  ریدر تأث

شهر  گرایی تورهاي ورزشی خدمتمداري و  مشتري تاثیر مثبتی برزي و عملکرد نوآورانه اجتماعی مجا

دارند و می توانند موجب افزایش مشتري مداري و خدمت گرایی در تورهاي ورزشی شهر تهران و هران ت

 . جذب بیشتر مشتریان شوند

 

 کلمات کلیدی
 .مداري مشتريملکرد نوآورانه، هاي اجتماعی مجازي، ع شبکه گرایی، خدمت ،تورهاي ورزشی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 و 

 

 

 

 فهرست مطالب
 1 ........................................................................................ پژوهش اتیکل اول فصل

 2 .................................................................................................... مقدمه 1-1

 3 ............................................................................................... مسئله انیب 1-2

 8 ....................................................................... پژوهش انجام ضرورت و تیاهم 1-3

 10 ......................................................................................... پژوهش اهداف 1-4

 10 .......................................................................................پژوهش اتیفرض 1-5

 11 .......................................................................................... پژوهش قلمرو 1-6

 11 ............................................................................. پژوهش يها فرض شیپ 1-7

 11 ..............................................................................یاتیعمل و ينظر فیتعار 1-8

 15 ..................................................................... قیتحق اتیادب و ينظر یمبان دوم فصل

 16 .................................................................................................. مقدمه 2-1

 16 ............................................................................................ ينظر یمبان 2-2

 16 ......................................... يمجاز یاجتماع يها شبکه به مربوط ينظر یمبان 2-2-1

 16 ............................................................. يمجاز یاجتماع شبکه مفهوم 2-2-1-1

 18 ....................................................... مجازي یاجتماع يها شبکه کارکرد 2-2-1-2

 20 ........................................................ يمدار يمشتر به وطمرب ينظر یمبان 2-2-2

 20 ........................................................................ يمدار يمشتر مفهوم 2-2-2-1

 21 .................................................................. يمشتر با ارتباط تیریمد 2-2-2-2

 22 ...................................... هاسازمان در يمداريمشتر يزسا ادهیپ يراهکارها 2-2-2-3

 23 .......................................................... ییگرا خدمت به مربوط ينظر یمبان 2-2-3

 23 ......................................................................... ییراگ خدمت مفهوم 2-2-3-1

 24 ............................................................. ییگرا خدمت تیتقو يها وهیش 2-2-3-2

 26 ................................................... یورزش يگردشگر به مربوط ينظر یمبان 2-2-4

 26 ................................................................... یورزش يگردشگر مفهوم 2-2-4-1

 27 .................................................................... یورزش يگردشگر انواع  2-2-4-2

 29 ....................................................... نوآورانه عملکرد به مربوط ينظر یمبان 2-2-5



 ز 

 

 29 ................................................................................ ينوآور مفهوم 2-2-5-1

 31 ................................................................................. ينوآور انواع  2-2-5-2

 34 .......................................................................... ينوآور يها تیمز 2-2-5-3

 35 ...................................................................... نوآورانه عملکرد مفهوم 2-2-5-4

 36 ................................................................................ پژوهش یمفهوم مدل. 2-3

 37 ........................................................................................ پژوهش نهیشیپ 2-3

 37 .................................................................................. یداخل نهیشیپ 2-3-1

 41 ................................................................................. یخارج نهیشیپ 2-3-2

 45 ................................................................ پژوهش نهیشیپ يبند جمع و خلاصه 2-4

 47 ............................................................................... قیتحق یشناس روش سوم فصل

 48 .................................................................................................. مقدمه 3-1

 48 ........................................................................................... قیتحق روش 3-2

 48 ................................................................................. يآمار نمونه و جامعه 3-3

 49 .................................................................................... پژوهش يرهایمتغ 3-4

 49 ............................................................................... ها داده يآور جمع ابزار 3-5

 49 ........................................................... یشناخت تیجمع و يفرد اطلاعات 3-5-1

 49 ................................................... یاجتماع يرسانهها و ها شبکه پرسشنامه 3-5-2

 50 ..................................................................... يمدار يشترم پرسشنامه 3-5-3

 50 ........................................................................ ییگرا خدمت پرسشنامه 3-5-4

 50 ..................................................................... نوآورانه عملکرد پرسشنامه 3-5-5

 51 .................................................................... يریگ اندازه ابزار ییایپا و ییروا  3-6

 52 .................................................................. پژوهش يدادهها يآور جمع روش 3-7

 53 ................................................................................ قیتحق يآمار يروشها 3-8

 53 .................................................................................... یفیتوص آمار 3-8-1

 53 .................................................................................. یاستنباط آمار 3-8-2

 55 ............................................................................... قیتحق يها افتهی چهارم فصل

 56 .................................................................................................. مقدمه 4-1

 56 ...................................................................................... دادههـا فیتـوص 4-2



 ح 

 

 56 .................................................. قیتحق یشناس تیجمع يرهایمتغ یفیتوص آمار 4-3

 58 ......................................................................... ـرهایمتغ فیتوص يشاخصها 4-4

 64 ............................................................................... :يسـاز مـدل مـراحـل 4-5

 64 ........................................................................... :يشنهادیپ مدل ارائه 4-5-1

 65 ................................................................................. مـدل یـیـایپـا 4-5-2

 65 ..................................................... :ها هیگو از کیهر یدرون یهمسان یبررس 4-5-3

 67 ..................................................... :ها سازه از کیهر یبیترک اعتبار یبررس 4-5-4

 AVE: .............................. 69 ها سازه يبرا شده استخراج انسیوار ریمقاد یبررس  5 -4-5

 69 ............................................................................. :مدل ییروا یبررس 4-5-6

 70 .................................................................... :ها هیگو یتقاطع بار یبررس 4-5-7

 72 ..................................................... :پنهان يرهایمتغ نیب یهمبستگ یبررس 4-5-8

 73 ............................................................................ :مدل تیفیک یبررس 4-5-9

 75 ............................................................ :يساختار مدل آزمون و یبررس 4-5-10

 77 .......................................................... :شده نییتب نسایوار ای R2 یبررس 4-5-11

 78 .................................................................................... :یینها مدل 4-5-12

 79 ....................................................................... :پـژوهش هاي فرضیـه آزمـون 4-6

 80 ................................................................................ :1 هیفرض آزمون 4-6-1

 80 ................................................................................ :2 هیفرض آزمون 4-6-2

 81 ................................................................................ :3 هیفرض آزمون 4-6-3

 81 ................................................................................ :4 هیفرض آزمون 4-6-4

 81 ................................................................................ :5 هیفرض آزمون 4-6-5

 82 ................................................................................. :6 هیفرض آزمون 4-6-6

 82 ................................................................................ :7 هیفرض آزمون 4-6-7

 85 ..................................................................... شنهاداتیپ و جینتا خلاصه، پنجم فصل

 86 .................................................................................................. مقدمه 5-1

 86 ........................................................................................ وهشپژ خلاصه 5-2

 88 ...................................................................................يریگ جهینت و بحث 5-3

 96 ........................................................................................... يریگ جهینت 5-4



 ط 

 

 97 .................................................................................. يکاربرد شنهاداتیپ 5-5

 97 .................................................................... ندهیآ قاتیتحق يبرا یشنهاداتیپ 5-6

 99 ........................................................................................................... وستیپ

 103 ...................................................................................................... مراجع

 

 

 



 

 ط 

 

 فهرست جداول
 50 ................................................. یاجتماع يها رسانه و ها شبکه نامه پرسش ابعاد: 1-3 جدول

 51 ............................................... نوآورانه عملکرد پرسشنامه سوالات شماره و ابعاد :2-3جدول

 52 ................................................................... پژوهش يها پرسشنامه ییایپا: 3-3 جدول

 57 ..................... قیتحق يها نمونه در« لاتیتحص زانیم» ریمتغ با مرتبط یفراوان عیتوز: 1-4 جدول

 57 ............................... قیتحق يها نمونه در «تیجنس» ریمتغ با مرتبط یفراوان عیتوز: 2-4 جدول

 يها نمونه« یورزش يگردشگر يتورها در «شرکت ۀسابق» ریمتغ با مرتبط یفراوان عیتوز: 3-4 جدول

 57 ............................................................................................................. قیتحق

 58 ......................... قیتحق يها نمونه در «تأهل تیوضع» ریمتغ با مرتبط یفراوان عیتوز: 4-4 جدول

 58 ....................................... قیتحق يها نمونه« سن» ریمتغ با مرتبط یفراوان عیتوز: 5-4 جدول

 60 ...........يمجاز شبکه از استفاده زانیم  ریمتغ سوالات به دهندگانپاسخ نمرات نیانگیم: 6-4 جدول

 60 ......................... يمجاز شبکه از استفاده زانیم ریمتغ رنوفیاسم لموگروفوک آزمون: 7-4 جدول

 61 .......... نوآورانه عملکرد  از استفاده نوع  ریمتغ سوالات به دهندگان پاسخ نمرات نیانگیم: 8-4جدول

 61 ............................ نوآورانه عملکرد از استفاده نوع ریمتغ رنوفیاسم کلمگروف آزمون: 9-4جدول

 62 ............................. يمدار يمشتر ریمتغ سوالات به دهندگانپاسخ نمرات نیانگیم: 10-4جدول

 62 ............................................ يمدار يمشتر ریمتغ رنوفیاسم کلمگروف آزمون: 11-4جدول

 63 ............................... گرایی خدمت ریمتغ سوالات به دهندگان پاسخ نمرات نیانگیم: 12-4جدول

 63 ................................................ ییخدمتگرا ریمتغ رنوفیاسم کلمگروف آزمون: 13-4جدول

 66 ................................................................................. ها هیگو یعامل بار: 14-4 جدول

 68 ............................................................................ ها سازه یبیترک اعتبار: 15-4 جدول

 69 .................................................... سازهها يبرا شده استخراج انسیوار ریمقاد: 16-4جدول

 70 ................................................................................ پرسشنامه سوالات: 17-4 جدول

 70 ................................................................................ ها هیگو یعامل بار:  18-4 جدول

 72 ............................................................... پنهان يهاریمتغ نیب یهمبستگ: 19-4 جدول

 74 ............................................................... ها سازه يبرا اشتراک اعتبار مقدار: 20-4جدول

 76 .................................................................................... رهایمس بیضرا: 21-4جدول

 76 ....................................................................... رهایمس بیضرا يداریمعن: 22-4جدول

 77 ...................................................................... شده تبیین واریانس بررسی: 23-4 جدول

 79 ........................................................................................ آزمون جینتا: 24-4جدول

 79 .................. مدل در شده استاندارد کلی و( يگریانجیم)مستقیم غیر م،یمستق اثرات: 25-4 جدول

 
 



 

 ي 

 

 

 ها فهرست شکل
 37 ......................................................................... پژوهش هیاول یمفهوم مدل: 1-2شکل

 64 ............................................................................. قیتحق يشنهادیپ مدل:  1-4شکل

 68 ............................................................................... ها سازه یبیترک اعتبار: 2-4 شکل

 74 ..................................................... ها سازه يبرا یافزونگ و اعتبار شاخص ریمقاد: 3-4شکل

 76 ............................................................................ ها سازه نیب ریمس بیضرا: 4-4شکل

 78 .................................................................................. قیتحق یینها مدل:  5-4شکل

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 مودارنفهرست 
 59 ................................................... يمجاز شبکه از استفاده زانیم یفیتوص آمار. 1-4 نمودار

 60 .................................................... نوآورانه عملکرد از استفاده نوع یفیتوص آمار. 2-4 نمودار

 61 ...................................................................... يمدار يمشتر یفیتوص آمار. 3-4 نمودار

 62 .......................................................................... ییخدمتگرا یفیتوص آمار. 4-4 نمودار

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل اول

 کلیات پژوهش 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

2 

 

 مقدمه 1-1

 اي کهن پدیده گردشگري باشد، می توجه مورد رشد به رو و جذاب صنعتی عنوان به گردشگري امروزه

 هاي با سرزمین آشنایی و سفر با نیز انسان سرشت است. استوار انسان جابجایی و حرکت بنیاد بر که است

 انسان، سرمایه، از جریانی دربرگیرنده به طور کلی گردشگري است. آمیخته آن ساکنان و دست دور

 درآمد ایجاد نهد. می برجاي مختلفی آثار فضاهاي جغرافیایی در که آنهاست میان متقابل کنش و فرهنگ

 توجه مورد دیرباز از گردشگري است. صنعت آثار ینا از فضا یکی عرصه در محلی ساکنان براي اشتغال و

 در تعامل مؤثري عامل صنعت این علاوه بر آن، دارد. به عهده جهانی اقتصاد در اي ویژه نقش و بشر بوده

 و اقتصاد گردشگري است. ها ملت بین الفت انس و تحکیم و برقراري ها، تمدن گفتگوي ها، فرهنگ

 از بسیاري این افزون بر است. جهان تجاري اقتصاد اصلی ارکان از ییک به شدن تبدیل درحال گردشگري

 یاد پایدار توسعه رکن اصلی عنوان به گردشگري صنعت از نیز توسعه گذاران سیاست و ریزان برنامه

 (.1395 ،بدیع زاده و جریده ،ارشاد)کنند  می

ورزش و  تلفیق از که باشد می طرحم کنونی دنیاي در اهمیت با و بزرگ صنایع از یکی عنوان به ورزش نیز

وجود  به "ورزشی گردشگري" صنعت نام به مدرن خدماتی صنایع شگفت انگیزترین از گردشگري یکی

است )بیات،  بدنی هاي فعالیت و ورزش به مربوط گردشگري صنعت رشد سریعترین که آنجا تا ،آمده

 دارند. امروز جامعۀ شگرفی بر تأثیر که اند جهانی اقتصاد از حیاتی جزء دو ورزش و (. گردشگري1398

 این همۀ در زیرا است، رویدادهاي ورزشی به ورزشی صرفاً نگرش تغییر ورزشی گردشگري در مهم نکتۀ

 در زایی اشتغال جمله از را اقتصادي افزایش منافع که است نهفته هایی فرصت مختلف، سطوح در رویدادها

تورهاي ورزشی یکی از عناصر گردشگري ورزشی  (.1391 ،ذبیحی و جورابلو ،یکتا )محموديدارد پی

کنند. برگزاري تورهاي ورزشی مختلف  هستند که زمینه رشد و پیشرفت گردشگري ورزشی را مهیا می

توانند علاوه بر نقشی که در توسعه اقتصادي هر کشور دارند، به سلامتی و شادابی یک جامعه هم  می

تلفی در برگزاري مطلوب تورهاي ورزشی تاثیر دارند که از جمله . عوامل مخ(1393)حمیدي، کمک کنند

ریزان تورهاي  مداري را نام برد که هر چقدر برنامه توان توجه به نیازهاي مشتریان و مشتري این عوامل می
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ورزشی به نیازهاي مشتریان توجه کنند، مشتریان بیشتري را جذب خواهند کرد. همچنین عواملی از 

هاي اجتماعی مجازي از دیگر عواملی  یی و عملکرد نوآورانه و همچنین استفاده از شبکهگرا قبیل خدمت

تأثیر بنابراین در این پژوهش به بررسی  توانند موثر باشند. تورهاي ورزشی میهستند که بر رشد و توسعه 

لکرد هاي ورزشی با نقش میانجی عم گرایی تور مداري و خدمت هاي اجتماعی مجازي بر مشتري شبکه

 .پرداخته می شودنوآورانه 

 بیان مسئله 1-2

 طبق. کند می طی را رشدي به رو روند گردشگري صنعت که دهد می نشان المللی بین ارقام و آمار

 میلیارد یک از بیش به المللی بین گردشگران تعداد ،2018 سال در گردشگري جهانی سازمان آمارهاي

 سازمان) است رسیده آمریکا دلار میلیون 300 و میلیارد یک رب بالغ صنعت، این از حاصل درآمد و نفر

 بدست صنعت این از را خود اصلی درآمد کشورها از بسیاري امروزه رو این از(. 2019 ،1جهانی تجارت

 مطرح جهان در ها فعالیت پویاترین و مهمترین از یکی عنوان به نیز گردشگري تورهاي فعالیت. آورند می

 و اشتغال جهت از خصوص به کشورها ملی چرخه در ها فعالیت ترین اقتصادي از یکی که طوري به است،

 در(. 1395 ،ماهري، رضائی و فمی ،اسحاقی ،شوکتی) آید می حساب به مختلف مناطق رونق و ارزآوري

 از یکی عنوان به و هاست ملت و مناطق بین فرهنگی تبادلات در موثر عوامل از یکی حال عین

 و نزدیک رقابتی در کشورها از بسیاري. است اي ویژه جایگاه حائز جهان، خدماتی صنایع ترین گسترده

 قدمت با نیز ما کشور. اند المللی بین فعالیت این از خود عواید و منافع پیش از بیش افزایش پی در فشرده،

 فعالانه جهانی رقابت این در تواند می گردشگر، جذب غنی و فراوان منابع و ساله هزار چندین تاریخی

، محمدي، صفا، عبدالشاه) باشد داشته خور در و شایسته سهمی سرشار، منبع این از و کند شرکت

 (.1394 پارسازاده و نوروزي،

 صنعت بر مهمی تاثیرات تواند می که است مهمی عوامل از یکی مداري مشتري امروز رقابتی شرایط در

 تولید بر بازار گرایش و است شده مشتق بازار گرایش مفهوم از گرایی مشتري. باشد داشته گردشگري

                                                 
1- world Trade Organization

1  
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 همچنین و مشتري آینده و کنونی نیازهاي مبناي بر سازمان توسط بازار به مرتبط اطلاعات ي عمده

 عبارت مداري مشتري(. 1397 جهرمی، یعقوبی و جعفري) دارد اشاره ها گروه میان در اطلاعات این انتشار

 رفع براي هایی تاکتیک و ها استراتژي تدوین سازمان، کل در مشتریان هب مربوط اطلاعات نشر از است

 همگانی تعهد احساس به دستیابی و سازمان هاي بخش تمام سوي از و عملی شکل به بازار نیازهاي

 عاملی مداري مشتري(. 1399، حبیبی حبیبی و ،)اباذریان طهرانیشده اتخاذ هاي برنامه اجراي به نسبت

 تمرکز موجب مداري مشتري همچنین شود؛ می هدف بازارهاي با سازمان ارتباط موجب که است کلیدي

 نوآوري میزان تواند می امر این که کند می شناسایی را مشتریان جدید نیازهاي و شده مشتریان بر سازمان

 ريمدا مشتريهمچنین (. 2016 ،1فرامباخ)دهد  افزایش را مشتریان قبال در سازمان پاسخگویی قدرت و

 سازمان، صاحبان نظیر ذینفعان سایر به نسبت را شتريم  منافع که باورهایی مجموعه از عبارتست

مشتري  تعاریف یتمام در. دهد می قرار صدر در سودآور شرکتی ایجاد منظور به کارکنان و مدیران

 هاي فعالیت و اقدامات تمامی دیگر عبارت به .است ها ازمانس استراتژیک توجه کانون مشتري ،مداري

(. 1395، کرامتی و طبائیان)شود انجام و تعریف مشتري نظر و خواست براساس باید سازمانی

 بر در را مشتري خرید به مجدد تمایل و رضایت، شکایات، نیاز، شناسایی همچون، مواردي مداري مشتري

 نهایت در و ریانمشت نیاز موقع به ارضاء مشتریان، نیاز تشخیص در مهمی نقش تواند می و گیرد می

 به اثرگذارند، کارکنان مداري مشتري بر که عواملی به بردن پی رو این از نماید، ایفا ها سازمان موفقیت

 بهتر و سریعتر را آنان نیازهاي و شده نزدیک مشتري به تا کرد خواهد کمک ها سازمان کارکنان و مدیران

 فعالیت پرتلاطم هاي محیط در که هایی شرکت .(1399 باي و قنبرپور نصرتی، نیا، حسینی)دهند  پاسخ

 چنین در شوند، می روبرو مشتریان سوي از بیشتري نشده بینی پیش نیازهاي و تقاضاها با کنند می

 جهت در مهم عاملی عنوان به تواند می رقبا اقدامات مقایسه و نظارت و مشتریان به توجه محیطی

 از ناگزیر ها شرکت کنونی، بازاري شرایط با رویارویی ظورمن به .آید شمار به تجاري واحد یک موفقیت

                                                 
1- Farambakh 
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 را لازم هاي گذاري سرمایه سازمان منابع بر بتوانند تا هستند تري جامع هاي استراتژي کارگیري به

 (.1399)اباذریان طهرانی و همکاران، دهند انجام

 و ها شرکت خصوصا و ها سازمان در که است عواملی از دیگر یکی مداري مشتري کنار در گرایی خدمت

 ادامه و بقا حفظ جهت سازمان هر اهداف مهمترین از یکی. دارد مهمی نقش گردشگري با مرتبط دفاتر

 حفظ و رضایت ایجاد هاي شیوه بهترین از یکی و است مشتریان حفظ و مشتریان رضایت افزایش فعالیت،

 در خرسندي و مطلوب حس ایجاد طریق از گرایی خدمت. است سازمان کارکنان گرایی خدمت مشتري

 همکاران، و ارشاد)شود  می آنها ماندگاري و حفظ نتیجه در و آنها انتظارات شدن برآورده موجب مشتریان

 و فشار تحت خدمات سازمانی، حمایت مشتري، بر تمرکز همچون ابعادي شامل گرایی خدمت(. 1395

 سازمانی ي شده طراحی هاي فعالیت موعهمج از است عبارت گرایی خدمت. است مشتري قبلی طارتبا

 فعالیت از بلندمدت سبتان مجموعه را گرایی خدمت واقع در .مشتریان به ارائه و عالی خدمت ایجاد براي

سازمان ها و شرکت هایی (. 1399، ، بهاري، بذله، کروبی و بهاري)بهارياند کرده تفسیر سازمانی هاي

و  مواظب هستند افرادي گرا خدمت کارمندانت گرا باشند. خدمت گرا هستند که داراي کارکنان خدم

 ارائه به منجر خود نوبه به این که مشتریان؛ نیازهاي به گو پاسخ و برخورد خوش و رو خوش راقب،م

 باید سازد، متمایز رقبا از را خودش بتواند اینکه براي کار، و کسب یک .شود می مشتریان به خدمات

 ارتباطی قابلیت را گرایی خدمت .دهد افزایش مشتریان براي را مصرف شارز که دهد ارائه خدماتی

  مشتریان اکثر به را خدمات از وسیعی گستره که کنند می تعریف راهبردهایی و متمایزسازي الگوهاي

می  عملکرد بهبود و کار و کسب و تمایز نقطه ایجاد باعث کارآمد و موثر طور به که دهد؛ می رائها

 (.2013، 1نگ و گریسشود)کینگ، فو

 ارتباط گردشگري تورهاي و گردشگري صنعت در گرایی خدمت و مداري مشتري با که عواملی از یکی

 ها، وبلاگ ها، فروم اجتماعی، هاي شبکه از جمله اجتماعی هاي رسانه .هستند اجتماعی هاي شبکه دارد،

 یک از استفاده با که هستند هایی ایگاهپ محتوایی، هاي کامیونیتی و ها پادکست ها، ویکی ها، میکروبلاگ

                                                 
1 - King, Fung & Grace 
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 امکان غیره و صدا و تصویر انتقال الکترونیک، رسانی پیام چت، مانند امکاناتی افزودن و جستجوگر موتور

 بیشتر ارتباط موجب و آورند می فراهم گروهی و فردي روابط از اي شبکه قالب در را کاربران بیشتر ارتباط

 دارا لحاظ به مجازي اجتماعی هاي شبکه (.1397 جهرمی، یعقوبی و جعفري)شوند  می سازمان با مشتریان

 در حال، عین در ها رسانه این. دارند جامعه هنجارهاي و ها ارزش بر مستقیمی اثر وسیع، نفوذ دامنه بودن

 اجتماعی هاي شبکه ارتباطات، کارشناسان. کنند می ایفا بسزایی نقش جامعه هاي نگرش و ها آگاهی تغییر

 اینترنتی خطوط مفهوم این با. رسد می مخاطبان به پیامی آنها طریق از که دانند می مسیرهایی را مجازي

 کشورهاي در بسیاري از مردم. کند عمل ها پیام براي مقاومت بی گذرگاهی منزله به مطلوب حد تا باید

 به و کنند می ریزي برنامه خود هفته آخر تعطیلات براي مجازي فضاي و اینترنت از استفاده با یافته توسعه

 کانال یک عنوان به اینترنت(. 2004 ،1کریبل و بوجنک) نمایند می استفاده گردشگري خدمات از آن تبع

 زنجیره به نقل و حمل و خرید دهی، سفارش و رزرو هاي زمینه در گردشگري تورهاي صنعت در توزیع

 را صنعت این اثربخشی ارتباطات و اطلاعات يفناور(. 2008 ،2یوستا) است شده وارد گردشگري ارزش

 است نموده متحول شدیداً گردشگري هاي شرکت و ها سازمان سمت در هم و مشتریان سمت در هم

 و زمانی محدودیت بدون توانند می گردشگري هاي شرکت که صورت بدین(. 2008 ،3لا و بوهالیس)

 از توانند می نیز گردشگران و نمایند ارایه را خود خدمات و معرفی بالقوه مشتریان به را خود جغرافیایی،

 را تورها در خدمات هزینه و نموده دریافت بالا دقت با و سرعت به را خود نیاز مورد اطلاعات طریق این

 (.2011 ،4ارگان و بیوکزخان) نمایند پرداخت نیز

 در فعال هاي سازمان و ها کتشر ویژه به و مختلف هاي سازمان بین در رقابتی شرایط افزایش به توجه با

 بایستی ها شرکت و ها سازمان این خود، مشتریان بیشتر چه هر حفظ و جذب جهت در گردشگري حوزه

 سلایق با متناسب جدید خدمات و محصولات و داده افزایش را خود خدمات و محصولات نوآوري ظرفیت

عملکرد . بدهند بروز خود از نوآورانه ردعملک و نمایند ارائه متقاضیان شده متحول و متنوع نیازهاي و

                                                 
1- Bojnec & Kribel 

2- Yosta 

3- Buhalis & Law 

4- Büyüközkan & Ergün 
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 1بر اساس تعریف گاندينوآورانه به استفاده از نوآوري در محصولات و خدمات سازمان اشاره دارد. 

( عملکرد نوآورانه ترکیبی از موفقیت هاي کلی سازمان در نتیجه تلاش هاي صورت گرفته جهت 2011)

 ،2سانتورو و دزي مختلف نوآوري در سازمان است)فراریس،نوکردن، بهبود دادن و به کارگیري جنبه هاي 

نوآوري بیشتر به سازمان ها کمک می کند تا در مواجهه با محیط آشفته صنعت بهتر عمل کنند . (2017

و با ایجاد و توسعه قابلیت هاي جدید به عملکرد مطلوب تري دست یابند)اکبري، حاتمی نژاد و هوشمند، 

 سرعت با گردشگري مقاصد عمر چرخه تا شده سبب گردشگري عرضه بخش در رقابت افزایش(. 1399

 رکود مرحله به نرسیده، خود بلوغ و رشد مرحله به گردشگري، مقاصد از بعضی حتی و شود طی بیشتري

 تبلیغ و گردشگري فرد منحصر به و اجتماعی هاي حوزه در نوآوري افزایش بنابراین، شوند؛ وارد افول و

 بیشتر جذب بر علاوه و داده افزایش را گردشگري مقاصد جذابیت تواند می جهانی بازارهاي در آنها کارآمد

 اما(. 2014 ،3کاي) دهد توسعه را گردشگري صنعت و نموده تقاضاسازي سرگردان، تقاضاهاي و مشتریان

 ستنده ضعیفی عملکرد داراي نوآوري لحاظ به توسعه درحال کشورهاي اغلب دهد می نشان تجربی شواهد

(. 2019 ، 4تیموروا و هاجیوا)نیست کنونی پررقابت دنیاي در آنها نیازهاي پاسخگوي عملکرد این که

 گردشگري صنعت در آنها انتظارات کردن برآورده و مشتریان نیازهاي به توجه اهمیت به توجه با بنابراین

 مشتري در نوآورانه کردعمل و اجتماعی هاي شبکه که اي بالقوه نقش و گردشگري و ورزشی تورهاي و

 این بررسی دنبال به حاضر پژوهش باشند، داشته توانند می گردشگري تورهاي گرایی خدمت و مداري

 نقش ورزشی تورهاي گرایی خدمت و مداري مشتري در مجازي اجتماعی هاي شبکه آیا که است سئوالات

 این نتایج است امید نه؟ یا باشد داشته قشن تواند می میان این در هم نوآورانه عملکرد آیا و نه؟ یا دارند

 ورزشی تورهاي گرایی خدمت و مداري مشتري فرهنگ توسعه جهت در کوچک چند هر گامی پژوهش

  .بردارد

 

                                                 
1 - Gandi 
2 - Ferraris, Santoro & Dezi 

3- Kay 

4- Hajiyeva & Teymurova 
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 اهمیت و ضرورت انجام پژوهش  1-3

 و کنندگان مصرف گسترده انتخاب قدرت و اجتماعی هاي شبکه توسعه بازارها، شدید شدن رقابتی امروزه

 هاي شبکه. شود تبدیل ها شرکت براي رقابتی مزیت ترین مهم به مداري مشتري تا شده موجب یانمشتر

 و بهتر خود مشتریان به توانند می ها شرکت و ها سازمان آن طریق از که است ابزارهایی از یکی اجتماعی

 نوین ايه فناوري ظهور. کنند فراهم را مشتریان بیشتر حفظ و جذب زمینه و کنند خدمت بیشتر

 امر، این پیامد. است کرده ایجاد انسانی ارتباط و تعاملات ساختار در را بنیادي دگرگونی ارتباطی،

 گسترش مکان و زمان از فراتر را انسانی ارتباطات امکان که است انسانی تعاملات از جدید نوع گیري شکل

(. 2010 ، 1آندرئه) گردد یم مجازي اجتماعی هاي شبکه آمدن وجود به سبب آن تبع به که دهد می

 صنعت این متولیان دسترس در که هایی رسانه اساس بر مختلف هاي دوره در گردشگري صنعت توسعه

 هاي رسانه. کرد می تغییر باید هم اي توسعه فعالیت نوع این جدید، هاي رسانه ظهور با و شده انجام بوده،

 گذاري، اشتراک به و اي رسانه چند قابلیت شتندا با مجازي، اجتماعی هاي شبکه مانند ما، عصر جدید

 تقاضاي افزایش به توجه با. هستند گردشگري عرصه در جدیدي شیوه ارائه براي مناسبی بسیار فرصت

 معرفی براي دوران این در اي رسانه ابزار ورزشی، تورهاي در شرکت براي جهان سراسر ورزشی گردشگران

 پیدا اهمیت بسیار ورزشی تورهاي در شرکت براي ریانمشت جذب و ورزشی گردشگري هاي جاذبه

 و روحیات با که ورزشی تورهاي دهی شکل براي بالایی هاي قابلیت از اجتماعی هاي رسانه. کند می

 بسترهاي از...  و آلبوم گفتگو، فیلم، تصاویر، گذاري اشتراک به. است برخوردار دارد، ارتباط مردم تفریحات

 توانند می تورها و کند می جذب را مخاطبان و مشتریان که است امکاناتی از یورزش گردشگري و ورزشی

 در افراد با خود، خدمات نوع و هزینه سفر، هاي پکیج تعریف در شده ذکر امکانات طریق از شرایط این در

 و نیازها از یکی گردشگري اینکه به توجه با(. 2011 ،2بارنس و گو) کنند برقرار ارتباط ورزش حوزه

 اجتماعی هاي شبکه و گردشگري بین پیوند بحث دیگر، سوي از و است امروزي بشر مهم هاي فعالیت

                                                 
1- Andreu 
2- Guo & Barnes 
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 توسعه با تنگاتنگی رابطه و شده تبدیل کنونی عصر اساسی و مهم موضوعات از یکی عنوان به مجازي

 اجتماعی هاي رسانه که واقعیت این در نظر گرفتن همچنین. دارد جوامع فرهنگی و اقتصادي اجتماعی،

 این در پژوهش دارد، گردشگري و سازي تصویر در بدیلی بی نقش فرهنگی، ابزارهاي عنوان به مجازي

 غنـی هـاي ویژگـی و امکانـات به توجه با (.1393 حمیدي،) دهد می نشان اهمیت با و ضروري را زمینه

 گردشگري ات،مسابق گردشگري و ورزشی گردي طبیعت) ورزشی گردشگري زمینـه در شهر تهران

 جذب نوین هاي روش کارگیري به ،...( و بومی هاي ورزش و ها بازي گردشگري تفریحی، هاي ورزش

 کـاملاً نوآورانه عملکرد و گرایی خدمت مداري، مشتري طریق از مشتریان نگهداري و حفظ و مشتریان

 فناوري گردشگري، دنآم وجود به و اینترنت فضاي از گیري بهره با امروزه. رسد می نظر به ضروري

 را صـنعت ایـن کـارایی رود مـی شمار به گردشگري اساسی عناصر از یکی که ارتباطات و اطلاعات

 احساس زمانی تحقیقاتی چنین ضرورت و اهمیت(. 1394 زادگان، تقی و غفاري) اسـت داده افـزایش

 اقتصادي، وضعیت بر زیادي اتتأثیر اخیر هاي سال در نوپا صنعتی عنوان به ورزشی تورهاي که شود می

 هر جذب گردشگري تورهاي این اساسی هاي چالش از یکی و اسـت داشـته جهـان فرهنگی و اجتماعی

 در ورزش حوزه در گردشـگري. است کنونی رقابتی شرایط در مداري مشتري و مشتریان بیشتر چه

 و امکانات از هنري و فرهنگی ،تاریخی هاي جاذبه بر داشتن علاوه که کند می پیدا توسعه شـهرهایی

 اهمیت. نیست قضیه این از مستثنی تهران شهر که باشند منـد بهـره نیـز ورزشی مناسـب خدمات

 ایجاب حوزه این در مشتریان انتظارات و نیازها به توجه و ورزشی گردشگري حوزه در مداري مشتري

 نوآوري که صنعت این محرکه موتور همچنین و داشت زمینه این در مطالعات به اي ویژه توجه که کند می

 اجتماعی هاي شبکه و ها رسانه از استفاده زمینه این در نوآوري هاي جنبه از یکی. کرد تقویت را است

 و کاي) و مدیریت زمان نقش داشته باشد گردشگر هدایت و جلب در تواند می که باشد می مجازي

هاي مورد بحث به صورت پژوهشی در خصوص مؤلفهکه با توجه به این همچنین(. 2014 همکاران،

رسد، انجام چنین پژوهشی از اهمیت و ضرورت ي مطالعاتی ما مشاهده نشد، به نظر میهمزمان در حیطه

 بالایی برخوردار باشد.
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 اهداف پژوهش 1-4

  هدف کلی

 گرایی خدمت و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکه هدف کلی پژوهش حاضر بررسی تأثیر

 است. نوآورانه عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي

 اختصاصی هدافا

  یورزش يتورها عملکرد نوآورانه در يمجاز یاجتماع هاي شبکه تاثیرتعیین 

  ورزشی تورهاي مداري مشتري در مجازي اجتماعی هاي شبکه تاثیرتعیین 

  رزشیو تورهاي گرایی خدمت در مجازي اجتماعی هاي شبکه تاثیرتعیین 

  عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي مداري مشتري در مجازي اجتماعی هاي شبکه تاثیرتعیین 

 نوآورانه

  عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي گرایی خدمت در مجازي اجتماعی هاي شبکه تاثیرتعیین 

 نوآورانه

  ورزشی تورهاي مداري مشتري در نوآورانه عملکرد تاثیرتعیین 

  ورزشی تورهاي گرایی خدمت در نوآورانه عملکرد رتاثیتعیین 

 فرضیات پژوهش 1-5

 دارد داري معنی ریتاث یورزش يتورها عملکرد نوآورانهبر  يمجاز یاجتماع هاي شبکه. 

 داري دارد. معنیمداري تورهاي ورزشی تاثیر جازي بر مشتريشبکه هاي اجتماعی م 

 داري دارد. معنیورزشی تاثیر گرایی تورهاي هاي اجتماعی مجازي بر خدمتشبکه 

 مداري تورهاي ورزشی با نقش میانجی عملکرد نوآورانه تاثیر هاي اجتماعی مجازي در مشتريشبکه

 داري دارد. معنی
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 گرایی تورهاي ورزشی با نقش میانجی عملکرد نوآورانه تاثیر اعی مجازي در خدمتمهاي اجتشبکه

 داري دارد. نیمع

 داري دارد. معنیي مداري تورهاي ورزشی تاثیر عملکرد نوآورانه در مشتر 

 داري دارد معنیگرایی تورهاي ورزشی تاثیر عملکرد نوآورانه در خدمت. 

 قلمرو پژوهش 1-6

قلمرو جغرافیایی: این پژوهش در محدوده جغرافیایی شهر تهران و در بین تورهاي ورزشی شهر 

 تهران انجام شده است.

 و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکه ررسی تأثیرببه  قلمرو موضوعی: این پژوهش

 پرداخته است. نوآورانه عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي گرایی خدمت

 انجام شده است. 1400تا پاییز  1400قلمرو زمانی: این پژوهش در محدوده زمانی بهار 

 پیش فرض های پژوهش 1-7 

 از روند جریان تحقیق خارج شوند خواستندبود در هر زمان و به هر دلیلی که  آنها آزاد خواهند -

 تعاریف نظری و عملیاتی 1-8

 الف( تعاریف نظری

محیط  از خارج موقتاً افراد آن جریان در که تفریحی سفر یک را ورزشی گردشگريورزشی: گردشگری 

 ،)فعال ورزشی گردشگري( نمایند مسابقات( شرکت(ورزشی هاي فعالیت در تا برند می سر به خویش زندگی

 ه سوالات پرسشنامه پاسخ خواهند داد.طور صادقانه بکنندگان بهتمامی مشارکت -

 ها به میل خود وارد جریان پژوهش خواهدشد و هیچ اجباري وجود نخواهد داشت.شرکت کننده -
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 با تبطمر هاي جاذبه تقدیس به یا فعال( و غیر گردشگري ورزشی(بپردازند  ورزشی رویدادهاي تماشاي به

 (.2006، 1کنند )گیبسون کنند، تعریف می می اقدام ها فعالیت این

ي ورزشی یا شرکت در چنین  شود که تماشاي یک مسابقه به سفرهایی گفته میتور ورزشی تور ورزشی: 

 (.2006)گیبسون، گیرد  مسابقاتی را در بر می

 تدوین سازمان، کل در مشتریان به مربوط اطلاعات نشر از است عبارت مداري مشتري: مداری مشتری

 و سازمان هاي بخش تمام سوي از و عملی شکل به بازار نیازهاي رفع براي هایی تاکتیک و ها استراتژي

، همکاران)اباذریان طهرانی و شده اتخاذ هاي برنامه اجراي به نسبت همگانی تعهد احساس به دستیابی

1399 .) 

گرایی  بهترین خدمات ممکن براي مشتریان است. خدمت گرایی، طراحی و ارائه خدمت: گرایی خدمت

یعنی اولویت دادن، اهمیت دادن، توجه و تفکر پیرامون انجام هر عملی که باعث رضایت مشتري، تأمین 

 (. 1395تهرانی،  )بلوریان هاي او و بالاخره احساس راحتی و شادابی مشتري شود نیازها و خواسته

هاي اجتماعی را به عنوان هر نوع خدمات  شبکه (2013) و همکارانش 2بولتون: شبکه اجتماعی مجازی

گذاري انوع مختلفی از محتواها بپردازند  توانند به خلق و اشتراک آنلاینی که از طریق آن کاربران می

هاي کاربردي مبتنی  گروهی از برنامه هاي اجتماعی شبکه (2010)3هانلین . از نظرکاپلان واند تعریف کرده

امکان ایجاد و تبادل محتواي تولید شده به  ،2هاي فناورانه وب  ترنت هستند که با اتکا به بنیانبر این

اي از ابزارهاي موبایلی و  هاي اجتماعی را مجموعه شبکه نیز (2013) 4هافیمن. دهد وسیله کاربران را می

دهد که  ه از محتوا را میبه مردم اجازه ایجاد و استفادداند که  میهاي کاربردي مبتنی بر وب  برنامه

 برد. ارتباطات را بالا می تواند بوسیله سایر افراد استفاده یا ایحاد گردد و توانایی و قدرت می

 از یادگیري بهبود، نوسازي،د نوآورانه یکی از عناصر کلیدي سازمان است که به عملکر: عملکرد نوآورانه

                                                 
1- Gibson 
2- Bolton 
3- Kaplan and Haenlein 

4- Hofman 
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 سازمانی دستاوردهاي از ترکیبی عملکرد نوآورانه .کند می کمک پویا رقابتی محیط با تطبیق و ها شکست

 را فرایند و ساختار محصول، در نوآوري مختلف هاي جنبه و آید می دست به ها فعالیت بهبود از که است

 (.1395گیرد )عسگري و جهانی،  می بر در

 ب( تعاریف عملیاتی

نمونه پژوهش از پرسشنامه مداري نمراتی است که  در این پژوهش منظور از مشتري: مداری مشتری

 آورند. به دست میگویه و سوال است،  12که شامل  (1982) 1ویتز و ساکس مداري مشتري

گرایی نمراتی است که نمونه پژوهش از پرسشنامه  در این پژوهش منظور از خدمت: گرایی خدمت

 آورند. به دست می است، سوال و گویه 5که شامل  (2005)همکاران  و 2گوینرگرایی  خدمت

در این پژوهش منظور از عملکرد نوآورانه نمراتی است که نمونه پژوهش از پرسشنامه : عملکرد نوآورانه

 آورند. به دست میسوال و گویه است،  14که شامل  (1393)اسکندرزاده عملکرد نوآورانه 

ست که هاي اجتماعی مجازي نمراتی ا در این پژوهش منظور از شبکه: های اجتماعی مجازی شبکه

سوال و گویه  19( که شامل 1397ی )هاي اجتماعی مجازي جهانبان نمونه پژوهش از پرسشنامه شبکه

 آورند. به دست میاست، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1- Saxe & Weitz 

2- Gwinner 
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 فصل دوم

 مبانی نظری و ادبیات تحقیق 
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 مقدمه 2-1

گرایی،  مداري، خدمت تريدر این فصل در بخش مبانی نظري به بررسی مفاهیم تورهاي ورزشی، مش

شود و در بخش پیشینه پژوهش  هاي مجازي پرداخته می هاي مجازي و انواع شبکه عملکرد نوآورانه، شبکه

 هاي داخلی و خارجی مربوط به موضوع پژوهش پرداخته خواهد شد. به بررسی و تحلیل پژوهش

 مبانی نظری 2-2

 زیهای اجتماعی مجا شبکه مربوط به مبانی نظری 2-2-1

 مفهوم شبکه اجتماعی مجازی 2-2-1-1

هایی که عموما فردي یا سازمانی هستند  یک شبکه اجتماعی، یک ساختار اجتماعی است که از گره

تشکیل شده است که توسط یک یا چند نوع خاص از وابستگی به هم متصل هستند. دلیلی که باعث شده 

و بوي اجتماعی آنهاست چرا که انسان موجودي  هایی از موقعیت خوبی برخوردار شوند، رنگ چنین شبکه

هاي اجتماعی در عین حالی که فضاهایی جهت پیدا کردن دوستان جدید است  اجتماعی است. این شبکه

اند، ارتباط برقرار کنند.  توانند با دوستان قدیمی خود که در جریان تغییرات زندگیشان قرار داشته افراد می

 گذارند ها جوانان عقاید و نظرات خود را با هم به اشتراک می ستند که در آنهایی براي تبادل نظر ه مکان

 (. 1399)رستمی و همکاران، 

 مرتبط یکدیگر به خاص هاي وابستگی وسیلۀ به که است ها و افرادي گروه از اجتماعی متشکل شبکۀ

نوع  باشد. دینی مسائل طور همین و مادي مسائل ها، آرمان اهداف، تواند می ها، وابستگی اند. این شده

 ارتباط وارد این افراد. است متکی وابسته افراد همچنین، و ها وابستگی این به زیادي به میزان نیز ارتباط

 دارد، تأثیر گروه ارتباط که در طور همان افراد هویت و شخصیت. دارند ارتباط این در متقابلی تأثیر و شده

 اي واژه اجتماعی هاي در یک تعریف دیگر شبکه دهد. می نشان ودخ از نیز تأثیرپذیريفراوانی  مقدار به

 یک و هستند مستمر و وسیع ارتباطات داراي خود میان در که افراد، از گروهی نامیدن براي که است

 (. 1392رود )نصیري و همکاران،  می کار به دهند می را تشکیل ارتباطاتی منسجم حلقۀ
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 ها آن عضویت در با افراد که هستند اینترنتی صفحات ساده، زبانی به مجازي اجتماعی هاي شبکه

 به دارند دوست را که هایی فیلم و تصاویر بپردازند، نظر تبادل و بحث به کنند، یابی دوست توانند می

 و کنند اظهارنظر دیگران و مطالب ها مندي علاقه درباره تا یابند می را فرصت این و بگذارند اشتراک

 ها، شبکه این مجازي دنیاي در حتی و منتشر کنند خود نظر و سلیقه با مطابق را لبیمطا نیز خودشان

 (.1397کنند )فرقانی و مهاجري،  ارائه خود از خیالی تصویري

هایی از ارتباطات  شکلهاي اجتماعی عبارتند از  ، شبکه1وبستر-طبق تعریف لغت نامه آنلاین مریام

ها،  گذاري اطلاعات، ایده خلق ارتباطات آنلاین جهتِ به اشتراکاجتماعی که از طریق آن، کاربران به 

 (. 2012، 2)تاپیرال و کانوار پردازند محتواها می دیگرهاي شخصی و  پیام

این کند؛  هاي رایج را چنین بیان می اجتماعی و تفاوت آن با رسانه هاي شبکه 3دیوید میرمان اسکات

 اتارتباطفراد در آن به صورت آنلاین به تبادل نظر، محتوا، فکر و آورند که ا ها امکانی را فراهم می رسانه

تواند در رسانه  هاي رایج تفاوت دارد که هر کسی می پردازند و این نوع رسانه از آن رو با رسانه می

ها هستند  اي از رسانه هاي اجتماعی گونه شبکه. اجتماعی اثر خلق کند، نظر بدهد و به محتواي آن بیفزاید

کننده آن را فراهم  هاي جمعی ظهور یافته و امکان تعامل میان تولیدکننده پیام و دریافت عد از رسانهکه ب

ها مخاطب و یا گیرنده پیام، منفعل نبوده و به تعامل پویا و فعالانه  آورند، بدین معنا که در این رسانه می

پردازد و امکان ایجاد تغییرات در پیام  با پیام، فرستنده، فرآیند ارسال و دریافت و بستر ارائه پیام می

هاي فکري خود را  ها و آموزه ارسالی و بازنشر آن را دارد که به افراد دیگر پیامی ترکیب شده با اندیشه

هاي اجتماعی را به عنوان هر نوع خدمات آنلاینی که  شبکه (2013) 5بولتون (.2000، 4)پاتنام بازنشر دهد

 . اند گذاري انوع مختلفی از محتواها بپردازند تعریف کرده ند به خلق و اشتراکتوان از طریق آن کاربران می

                                                 
1
- Merriam-Webster 

2- Taprial and Kanwar 

 

David Mirman Scott
3 1- 

4- Putnam 

5- Bolton 
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اي است که براي نامیدن گروهی از افراد  هاي اجتماعی واژه معتقد است هر چند شبکه 1هلن صدیق بناي

که در میان خود داراي ارتباطات وسیع و مستمر هستند و یک حلقۀ منسجم ارتباطاتی را تشکیل 

رود که افراد با  هاي اینترنتی به کار می رود اما این واژه امروزه عمدتاً براي نامیدن پایگاه به کار می دهند می

گذاري تولیدات  عضویت در آنها امکان دستیابی به اطلاعات سایر اعضا، آشنایی با علایق آنها، به اشتراک

ک با برخی از دیگر اعضاي پایگاه را هایی بر اساس علایق مشتر متنی، صوتی و تصویري و نیز تشکیل گروه

هاي اجتماعی  شبکه (2010) 2هانلین کاپلان وبر اساس تعریف (. 1387بناي،  کنند )صدیق پیدا می

امکان ایجاد و  ،هاي فناورانه وب هاي کاربردي مبتنی بر اینترنت هستند که با اتکا به بنیان گروهی از برنامه

هاي اجتماعی را اینگونه  شبکه (2013هافیمن ). دهد اربران را میتبادل محتواي تولید شده به وسیله ک

هاي کاربردي مبتنی بر وب که به مردم اجازه  اي از ابزارهاي موبایلی و برنامه مجموعه؛ تعریف کرده است

 وسیله سایر افراد استفاده یا ایحاد گردد و توانایی وه تواند ب دهد که می ایجاد و استفاده از محتوا را می

 ارتباطات را بالا می برد. قدرت

 مجازی های اجتماعی کارکرد شبکه 2-2-1-2

 هاي اجتماعی مجازي عبارتند از: مهمترین کارکردهاي شبکه

در . ي اجتماعی، تغییر شکل ارتباطات گفتمانی است هاي شبکه یکی از ویژگی: تغییر شکل ارتباطات

هاي برقراري ارتباط بین  بوک و توییتر راه فیسهاي اجتماعی نظیر  پایان دهه اول قرن بیستم شبکه

هاي چهره  هاي اجتماعی بیش از پیش رابطه به گفته متخصصان ارتباطات، شبکه. اند ها را تغییر داده انسان

، )رستمی کنند دهند و در مقابل به گسترش روابط مجازي و دیجیتالی کمک می به چهره را کاهش می

1399.) 

تواند به عنوان منبعی براي تعیین  هاي اجتماعی اینترنتی می شبکه: اعیتعیین سطح سرمایه اجتم

اعتماد به عنوان سنگ بناي سرمایه اجتماعی و عامل . سطح سرمایه اجتماعی مورد سنجش قرار گیرد

                                                 
4- Helen Seddigh Banai

1  

2- Kaplan and Haenlein 
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تواند  هاي اجتماعی اینترنتی می چرا که امروزه اعتماد به شبکه. کننده سطح سرمایه اجتماعی است تعیین

 (.1399، )رستمی ها باشد م براي میزان و نحوه استفاده از این شبکهعاملی مه

نتایج مطالعات محققان مختلف نشان داده است که : عدم نیاز به حضور فیزیکی و برآوردن نیازها

هاي اجتماعی از مزایاي حضور  هاي مختلف رسانه هاي اجتماعی و استفاده از گونه افراد با حضور در شبکه

مجازي نظیر حمایت اطرافیان، اطلاعات، عواطف و احساسات برخوردار شده و اغلب جوانب در این فضاي 

زندگی واقعی خود را که نیازمند حضور فیزیکی افراد در کنار یکدیگر نیست، در این اجتماعات مجازي 

 (.1399)رستمی، دارا باشند

د در جامعه مجازي، برقراري هاي اجتماعی مجازي محیط مساعدي را براي مشارکت افرا شبکه: پویایی

فارغ از  ، اجتماعی، سیاسی و ... را هاي دینی هویتروابط نمادین، کشف مجدد خود و باز تعریف 

هاي  شبکه. کنند مجازي و نمادین فراهم میکننده از طریق تعاملات  ها و عوامل سرکوب محدودیت

فیسبوک یکی از این . کنند تأمین مییابی و تبادل اطلاعات  اجتماعی مجازي نیاز افراد را به دوست

ها بود که نزد کاربران ایرانی اهمیت و جایگاه بالایی پیدا کرد و پر بازدید بودن آن را شاید بتوان به  شبکه

ها در فضاي مجازي ایجاد  تواند شرایطی را براي بازسازي و خلق مجدد هویت این دلیل دانست که می

اي دیگر به وجود آمده  ایران نه به معناي هابرماسی بلکه به گونه عرصه عمومی در فضاي مجازي در. کند

هایی براي ایجاد، گسترش و تقویت روابط و مناسبات میان افراد با  گیري عرصه است و آن معنا، شکل

هایی براي شکل گیري، تقویت و شفاف شدن هنجارها و قواعد اخلاقی  یکدیگر یا به تعبیر دیگر عرصه

 (.1399، )رستمی است

دهد افراد در جامعه جدید  ي اجتماعی مجازي فضایی است که اجازه می شبکه: ایجاد جامعه جدید

جایی که روابط چهره به چهره، . جامعه بودن هم استفاده نماینددر زندگی کنند و در عین حال از مزایاي 

هاي  اند ویژگی ر سعی کردهشناسان اخی اغلب جامعه. گیرد همدلانه و عاطفی در کنار روابط اقناعی قرار می

هایی در  هاي اجتماعی، جماعت به این معنی شبکه. و اجتماع را با هم ترکیب کنند فردي قابل دفاع

وارد مسایل مربوط به امور عمومی  هاي مدرن هستند که جامعه و دولت  اي میان وضعیت مدرن و واسطه
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 (.1392شوند )امیرپور و گریوانی،  می

 مداری مشتریمربوط به  مبانی نظری 2-2-2

 مداری مفهوم مشتری 2-2-2-1

 صورت به را گرایی مشتري او .است شده داده توسعه 1لویت کارهايگرایی اولین بار در  مفهوم مشتري

 است، مشتري رضایت به دستیابی آن نهایی هدف که رقابتی هاي سازمان بالاي به پایین از اهداف

 و اجتماعی هاي شبکه توسعه بازارها، شدید شدن رقابتی روزه(. ام1394، کرده است )رستمی تعریف

براي  رقابتی مزیت ترین مهم به گرایی مشتري تا شده موجب کنندگان مصرف انتخاب گسترده قدرت

 تولید بر بازار است. گرایش شده مشتق بازار گرایش مفهوم از گرایی مشتري شود. تبدیل ها شرکت

 همچنین و مشتري آینده و کنونی مبناي نیازهاي بر سازمان توسط بازار به مرتبط اطلاعات ي عمده

مولت،  دارد )بیج اشاره سازمان میان در اطلاعات این از استفاده و ها گروه میان در اطلاعات این انتشار

2010 .) 

 به را به مشتریان گذاشتن ارزش جهت لازم رفتارهاي که سازمانی است فرهنگ نوعی مداري مشتري

 داشته موفقیت به تمایل اگر سازمانی شدن، جهانی روند به توجه با نماید. می ایجاد ممکن شکل بهترین

 را مداري مشتري حتماً نماید، خود نصیب را سود سرشاري و بازارها از اي عمده سهم بخواهد و باشد

  (.2010)رپ،  داد خواهد قرار خود امور همه سرلوحه

 همچنین شود؛ می هدف بازارهاي با سازمان ارتباط وجبم که است کلیدي عاملی مداري مشتري

 که کند می شناسایی را مشتریان جدید نیازهاي و شده مشتریان بر سازمان تمرکز موجب مداري مشتري

 ، 2فرامباخ) دهد افزایش را مشتریان قبال در سازمان پاسخگویی قدرت و نوآوري میزان تواند می امر این

 همچون، مواردي مداري مشتري که کنند می بیان خصوص این در( 1990) 3جاورسکی و کوهلی (.2016

 .گیرد می بر در را مشتري خرید به مجدد تمایل و مشتري خرید دفعات رضایت، شکایات، نیاز، شناسایی

                                                 
1- Loit 

2- Frambach 

3- Kohli and Jaworski 
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 بیان (2002) 1براون .افتد می اتفاق سازمانی و فردي سطح دو در مداري مشتري محققان این دیدگاه از

 کارکنان و مدیریت ها، رویه ساختار، اهداف، از که است فرایندي مداري مشتري که آنجایی زا اند، کرده

 مناسب و صحیح اجراي شود، می متمرکز سازمان مشتریان رفتارهاي بر نهایت در و شده شروع سازمان

 هاي ازمانس محققان، این دیدگاه از .آورد ارمغان به سازمان براي رقابتی مزیت و سود کسب تواند می آن

 محور مشتري هاي استراتژي مدیون را خود موفقیت و کنند می عمل بهتر مداري مشتري زمینه در موفق

مداري فراتر از تجربه مشتري و یک رویکرد در  مشتري (.1399نیا و همکاران،  )حسینی هستند خود

هاي او نسبت به  واستهکارها و مشاغل مختلف است که در آن تمرکز بر نیازهاي مشتري است و خ و  کسب

شناسایی نیازهاي مشتریان آغاز  مداري با بنابراین رویکرد مشتري نیازهاي سازمان، ارزش بیشتري دارد.

 معمولاً با سوالات زیر همراه است. مداري یک سازمان مبتنی بر رویکرد مشتري. شود می

 خواهد؟ مشتري چه نوع محصولی می -

 مشتري چه انتظاري دارد؟ -

 شود؟ امتیازهایی خوشحال میچه مشتري با  -

 شود بیشتر راضی کرد؟ مشتري را چطور می -

 لذا. است برخوردار خاصی اهمیت از بنگاه اقتصادي براي مشتریان نیازهاي یبین پیش و شناخت امروزه،

 کلیه گیري جهت پس، کند، می نقش ایفاي ها نگاهب بقاي در محوري و کلیدي عاملی عنوان به مشتري

 وفاداري تقویت حفظ و. باشد می مشتري نگهداري و جذب محور حول و منابع، ها راتژياست اهداف،

 دارند، چالشی بازار در را خویش رقابتی جایگاه توسعه و دغدغه حفظ که هایی شرکت براي مشتریان

 (.1394شود )رستمی و همکاران،  می تلقی استراتژیکی

 مدیریت ارتباط با مشتری 2-2-2-2

 مطلوب تعامل به رسیدن هدف با که است تعاملی فرایندهاي از اي مجموعه مشتري، با اطارتب مدیریت

                                                 
1- Brown 
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 ،1سلیمان) است سود حداکثر منظور به مشتري نیازهاي تحقق و کار و کسب هاي گذاري سرمایه بین

 که دان کرده تعریف بازاریابی استراتژي نوعی را مشتري با ارتباط مدیریت نیز (2012) 2مائو و لی (.2014

 ها شرکت براي مشتري با ارتباط مدیریت .شوند می متمرکز مشتري و سازمان بین موجود فرایندهاي بر

 کنند، شناسایی را مشتري نیازهاي در تغییرات دهد، می اجازه آنها به که است مفید جهت این از

 ،3مورنو و گارید) ندکن خلق رقابتی مزیت و شوند متمایز رقیبان از نمایند، سازي شخصی را آنها خدمات

 سیستم آنها از بسیاري دارد، وجود ها سازمان بین شدید رقابت که نوین متلاطم بازار در (.2014

 برآوردن و درک طریق از مشتري ارزش افزایش و خدمات بهبود براي را مشتري با ارتباط مدیریت

 در و مشتریان بقاي و بیشتر فاداريو به یافته بهبود روابط .دهند می قرار استفاده مورد آنها، نیازهاي

 مهم مشتري، با ارتباط مدیریت استراتژي یک در (.2011، 4آکروش) شود می منجر سودآوري نتیجه

 تحلیل با توانند می ها سازمان .شود ایجاد وفاداري آنها در و شده شناسایی ارزش با مشتریان که است

 زیرا کنند؛ ایجاد آنها در وفاداري ایجاد جهت در اقداماتی و شناسایی را بالقوه مشتریان مشتریان،

 به را آن با مدت بلند رابطه یک ایجاد توانایی سازمان باشد، موجود مشتري از قوي اطلاعات که هنگامی

 (.1395 محمودي،) آورد می دست

 ها مداری در سازمان سازی مشتری پیاده هایاهکارر 2-2-2-3

و امور مشتریان در سازمان اهمیت بالایی دارد. به جاي استخدام  تیم پشتیبانی: افراد مناسباستخدام 

د تا بتوانند مشکلات را حل کنند. حتی نهاي مختلف، به دنبال افراد همدل باش افراد باتجربه و با مهارت

 دند افراد را بر اساس فرهنگ سازمانی، دانش محصول و حفظ و نگهداشت مشتري آموزش دهنتوان می

هاي دیگر به ویژه تیم محصول و تیم فروش در  تیم پشتیبانی باید به طور پیوسته با تیم (.1391)توکلی، 

مدت به نفع مشتریان  ارتباط باشد و این قدرت را داشته باشد که تغییراتی را پیشنهاد دهد که در طولانی

 .(1391)توکلی،  دنکن استفاده مشترک مدیریت مشتري د از یک بسترنتوان است. براي این کار می

                                                 
1- Sulaiman 

2- Li and Mao 

3- Garrido.Moreno 

4- Akroush 
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هر قدر که کارمندان رضایت شغلی بالاتري داشته و در محل کار، : رمندانبرای کاشدن ارزش قائل 

 .تر است ها راحت تر باشند؛ تمرکز بر مشتري مداري براي آن خوشحال

مداري استقبال کنند. بدین معنی که این رویکرد  کل ساختار سازمانی باید از رویکرد مشتري: الگو سازی

هاي سازمان شما چیست و از آن  خشی از فرهنگ سازمانی باشد و همه افراد سازمان بدانند که ارزشباید ب

حاکم بر سازمان  مداري مشتريپیروي کنند. براي این که کارمندان در سطوح مختلف سازمانی با نگرش 

توانید بستر  می مثلا شما .ها و نیازهاي مشتریان آگاه باشند همسو باشند؛ باید از انتظارات، خواسته

هاي سازمان فراهم کنید. یا در جلسات مختلف،  دسترسی به بازخوردهاي مشتریان را براي تمامی بخش

 .را در اختیار سایر افراد قرار دهید گزارشی از تجربیات مشتري

باید با مشتریانی که  سازماندرک مشتري اهمیت زیادي دارد. : گرفتن از ویو بازخورد مشتری  درک

 مداري، درک واقعی نیازهاي مشتري بسیار مهم است د. در رویکرد مشترينحت هستند، همدلی کننارا

نیازهاي مشتریان همیشه در حال تغییر و تحول هستند. بنابراین، سازمان هم : بودنبه روز و منعطف 

باشد که  باید همیشه معطوف به این فردمداري،  ها پیشرفت و تغییرکند. در رویکرد مشتري باید با آن

 (.1391)توکلی،  ها را برآورده کند بینی و آن تواند نیازهاي متغیر مشتریان را پیش چگونه می

 گرایی خدمتمربوط به مبانی نظری  2-2-3

 گرایی مفهوم خدمت 2-2-3-1

گرایی یکی از مهمترین اهداف هر سازمان جهت حفظ بقا و ادامه فعالیت، افزایش رضایت مشتریان  خدمت

گرایی کارکنان  هاي ایجاد رضایت و حفظ مشتري خدمت مشتریان است و یکی از بهترین شیوهو حفظ 

گرایی از طریق ایجاد حس مطلوب و خرسندي در مشتریان موجب برآورده شدن  سازمان است. خدمت

 گرایی پاسخی (. خدمت1395، همکارانانتظارات آنها و در نتیجه حفط و ماندگاري آنها می شود )ارشاد و 

 (. 1399، فتن از آنها در رقابت است )بهاريراهبردي به رقبا و پیشی گر

هاي   ترین شرکت گرایی، طراحی و ارائه بهترین خدمات ممکن براي مشتریان است. برخی از بزرگ خدمت
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خدماتی هستند که مبالغ هنگفتی را براي بهبود نحوه تعامل با مشتریان خود  ،جهان، مشاغل

دهنده خدمات نیز هستند و   ها فارغ از صنعت آنها داراي بخش ارائه نند. همه شرکتک گذاري می سرمایه

گرایی یعنی  خدمت. هاي بزرگ بردارند توانند با افزایش کیفیت خدمات گام بلندي براي کسب موفقیت می

ازها و اولویت دادن، اهمیت دادن، توجه و تفکر پیرامون انجام هر عملی که باعث رضایت مشتري، تأمین نی

 (. 1395تهرانی،  )بلوریان هاي او و بالاخره احساس راحتی و شادابی مشتري شود خواسته

رضایت  توانید انجام دهید؛ زیرا جلب گذاري است که می گرایی، بهترین نوع سرمایه طور قطع خدمت به

ر، خدمت گرا ت عبارت ساده به. وجو و یافتن مشتریان جدید است تر از جست فعلی، بسیار ساده مشتري

ها  معناي کمک به مردم است. این اخلاق هرچقدر ساده به نظر برسد، کلید اصلی کارکرد سازمان  به بودن

گرایی را در خودشان  خدمت افرادي هستند که دنبال ها به زه بسیاري از سازمانامرو .شوند محسوب می

هاي موجود در  نظر از چالش مانی، صرفگرا کردن هر ساز اصلی براي خدمت  ویژگی. همراه داشته باشند به

گرایی را مشخصات طراحی درونی از قبیل ساختار، جو و فرهنگ  . خدمتطول مسیر، کمک به مردم است

مشتري،  بر تمرکز همچون ابعادي شامل گرایی خدمت کنند. می معرفی سازمانی در سطح سازمانی

(. به طور کلی 1396، ست )شیرير و ارتباط قبلی مشتري احمایت سازمانی، خدمات تحت فشا

هاي طراحی شده سازمانی براي ایجاد خدمت عالی و ارائه به مشتریان  گرایی مجموعه فعالیت خدمت

 (.1399، شده است )بهاريتعریف 

 گرایی های تقویت خدمت شیوه 2-2-3-2

شده است که  ها پیشنهاد گرایی در سازمان هاي مختلفی براي تقویت و بالابردن خدمت ها و شیوه روش

 ها عبارتند از:  برخی از مهمترین روش

کار ما فقط هدف خود قرار دهید که تلاش کنید که این جمله را : محور داشتن رویکردی مشتری -1

هایی که در خدمات به مشتریان عملکردي عالی دارند، شغل خود  سازمان .مربوط به تولید محصول نیست

اي براي  فروش یا ارائه محصولات؛ در عوض، این محصول وسیلهدانند، نه  را کمکی به مشتریان می

هاي مربوط به خدمات به مشتریان متوجه  اگر تیم .بیشترین تأثیرگذاري بر افراد در صنعتی خاص است
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شوند که اقداماتشان براي دستیابی به هدف شرکت از اهمیت اساسی برخوردار است، کارشان معناي 

 (.1392)غلامحسینی،  کنند روز بهتر و مؤثرتر فعالیت می هکند و روزب بیشتري پیدا می

باید ثابت کنید که معتقدید به اینکه مشتریان در : گرایی باورداشتن به ایده و سیاست خدمت -2

کار شما فقط در صورتی موفق خواهد بود که همه افراد مربوط به آن، به  اولویت هستند. تجارت و کسب

 رسد برانگیزتر از آن است که به نظر می شته باشند؛ این عمل، بسیار چالشگرایی باور دا سیاست خدمت

 (.1392)غلامحسینی، 

با  مهارت همدردي دانستن نحوه کمک به مشتریان، به توانایی شما در: بالابردن سطح همدلی -3

تا احساس توانید کمکشان کنید  هاي آنها بستگی دارد. اگر بدانید که آنها چه احساسی دارند، می چالش

شود؛ حتی در صورت  ترین بخش کار خدمات به مشتري محسوب می بهتري داشته باشند و این کار مهم

تواند  توانند بسیار مؤثر باشند. خدمات به مشتري نمی رفع سریع مشکل، مراقبت، نگرانی و تفاهم می

 .دهنده همدلی باشد تواند ارائه حلی را ارائه دهد، اما همواره می همیشه راه

در زمین تواند انجام دهد، این است که توپ را  بدترین کاري که هر شرکتی می: کردن پیگیری -4

هاي خود در زمینه خدمات به مشتري کوتاهی کند. این عمل  مشتري بیندازد و در پیگیري وعده

اي از  اگرچه پیگیري مشتریان، لزوما مجموعه. نارضایتی مشتریان و سپس عصبانیت آنها را در پی دارد

مندند به  طور که مردم علاقه . دقیقا همان را به همراه داردهاي بزرگ  شرکت موفقیتاما ها نیست،  مهارت

هاي خدمات به مشتریان نیز لازم  اینکه این ویژگی را در دوست و همکارانشان ببینند، وجود آن را در تیم

 .دانند می

هاي مختلف، راهی  جاي انتقال مجدد مشتري به بخش بههاي خدمت گرا،  بهترین تیم: سازی تسهیل -5

شما مشکلی به وجود آمد، آن را   کنند. اگر براي مشتري بینی می را براي حل مشکل یا چالش پیش

 .تواند در روابط شما با مشتریان تأثیر شگرفی داشته باشد این ایده می. برطرف و زحمت او را کمتر کنید

آسان و کارآمد  ،کمک، دوست دارند احساس آرامش کنند، نه استرس مشتریان شما هنگام درخواست

 (.1392)غلامحسینی،  شدن به یک تیم خدمت گرا بسیار مهم است کردن کارها، براي تبدیل

https://karboom.io/mag/articles/%D8%AA%D9%88%D8%B5%DB%8C%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%85%D9%87%D9%85-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%85%D9%88%D9%81%D9%82-%D8%AF%D8%B1-%DA%A9%D8%B3%D8%A8-%D9%88-%DA%A9%D8%A7%D8%B1
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هر سازمانی با تمرکز روي خدمات به مشتري، به همه این : گرایی تشکیل تیمی با روحیه خدمت -6

تر از همه این است که اعضاي تیم، عاشق کارشان  تکی است؛ اما مهمفرد براي موفقیت م  به مواد منحصر

 . باشند

پیوسته رویکردتان را مرور کنید. از مشتریان، نظراتشان را بپرسید و از : خواستن از مشتری  کمک -7

 توانید هر تجربه همچنین می؛ دهید، پیشرفت کنید این اطلاعات استفاده کنید تا در کارهایی که انجام می

توانید آنچه را که  اید؟ آیا می اید، یادداشت کنید. چه چیز مهمی را متوجه شده موفقی را که داشته

 (.1392)غلامحسینی،  اید، در شرکتتان به کار ببرید؟ آموخته

را به صورت زیر ارائه  راهکارهاي طلایی ارائه خدمت بهتر به مشتري( 1395همچنین بلوریان تهرانی )

 کرده است: 

 سازمان در راستاي تأمین منافع و نیازهاي مشتري مأموریت تعیین -

   مشتري بهمدیریت ارشد نسبت  تعهد و -

 هاي مشتري  درک دقیق نیازها و خواسته -

 ر رفتن از آنگیري میزان نیاز و انتظار مشتري و فرات اندازه -

 راهنمایی مشتري آموزش و -

 آموزش و ارزیابی کارکنانی که در ارتباط مستقیم با مشتري هستند -

 اند و تشویق علنی آنان شناسایی کارکنانی که باعث رضایت مشتري شده -

 تحریر و تنظیم استاندارد )حداقل ضوابط کیفی و کمی( براي کالاها و خدمات و اعلام آن -

 کننده( )یا مصرفحقوق مشتري اعلام  -

 اعلام تکالیف و الزامات مشتري -

 گردشگری ورزشیمربوط به مبانی نظری  2-2-4

 مفهوم گردشگری ورزشی 2-2-4-1

و  تجاري دلایل با که شود ورزشی می هاي فعالیت با مرتبط هاي مسافرت تمامی شامل ورزشی گردشگري

https://www.bmsd.net/Articles/customer-centered-behaviors/
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بدیع  و جریده ،ارشاد) گیرد می صورت کار محل یا خانه از و یافته سازمان یا اتفاقی به صورت غیرتجاري،

ي  شود که تماشاي یک مسابقه گردشگري ورزشی به سفرهایی گفته میتور ورزشی یا  (.1395 ،زاده

هاي  گیرد. گردشگري ورزشی یکی از زیرمجموعه ورزشی یا شرکت در چنین مسابقاتی را در بر می

ال گسترش و پیشرفت است و بر تعداد طرفداران گردشگري و صنعت توریسم است که روز به روز در ح

محیط  از خارج موقتاً افراد آن جریان در که تفریحی سفر یک را ورزشی گردشگري .شود آن افزوده می

 ،)فعال ورزشی گردشگري( نمایند مسابقات( شرکت(ورزشی هاي فعالیت در تا برند می سر به خویش زندگی

 با مرتبط هاي جاذبه تقدیس به یا فعال( و غیر گردشگري ورزشی(د بپردازن ورزشی رویدادهاي تماشاي به

 (. 2006، 1کنند )گیبسون کنند، تعریف می می اقدام ها فعالیت این

هاي مختلف ورزشی فعال و یا غیرفعال و طریق سازماندهی عوامل اقتصادي ـ تجارتی  مشارکت در حرکت

نامند. توریست  این میان را توریسم ورزشی می از کشور مبدأ به کشور مقصد و سفرهاي پیش آمده در

ورزشی شخصی است که توسط یک تور ورزشی از رشته ورزشی مورد دلخواه به عنوان تماشاچی همانند 

هاي ویژه بانوان بازدید نمایند و یا تمایل دارند در  هاي المپیک و یا بازي هاي آسیایی، جهانی، بازي بازي

توانند بر اساس اهداف ورزشی به سه طبقه  هاي ورزشی می ند. توریسترویدادهاي ورزشی مشارکت نمای

کنندگان در رویدادها )ورزشکاران(، ب( تماشاچیان ورزشی ج( عاشقان  تقسیم شوند. الف( مشارکت

شود که هدف از سفر آنها مشارکت  کنندگان ورزشی به آن دسته از اشخاص گفته می ورزشی ـ مشارکت

(. تماشاچیان آن 1395، مهر قابتی یا غیررقابتی ( )خسرويزماندهی شده باشد )ردر رویدادهاي ورزشی سا

باشد. عاشقان  باشند که هدف از سفر براي آنها حضور در رویدادهاي ورزشی می دسته از افرادي می

باشند که هدف نخستین آنها از سفر شرکت در رویدادهاي ورزشی  دسته از اشخاص می آن نیز ورزشی

 اند.  تدارکات آن را مهیا ساخته است که خود

 انواع گردشگری ورزشی  2-2-4-2

بندي  انواع گردشگري ورزشی با توجه به هدف گردشگر از سفر به کشور مقصد، به سه گروه تقسیم

                                                 
1- Gibson 
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 : شود که عبارتند از می

گردشگري رویدادهاي ورزشی، رویدادهاي بزرگی مانند : گردشگری رویدادهای ورزشی الف(

 ذبیحی و جورابلو، ،یکتا )محمودي گیرد هاي المپیک را در بر می جام جهانی فوتبال و بازي هاي مسابقه

1391.) 

گردشگران گردشگري ورزشی فعال، افرادي هستند که براي انجام یک : گردشگری ورزشی فعال ب(

و ها  کنند. این رویدادها شامل انواع ورزش ورزش خاص و یا شرکت در یک رویداد ورزشی سفر می

رانی،  هایی مانند شنا، قایق ها است. به طور معمول افراد براي انجام و شرکت در مسابقه تورنمنت

تقسیم این نوع از گردشگري ورزشی به دو گروه  .کنند سواري و ماهیگیري به کشورهاي دیگر سفر می موج

 :شود می

کردن در  اي هستند که براي رقابت هاین افراد، ورزشکارهاي آماتور و یا حرف :کنندگان در رویداد شرکت -1

علاقمندان به ورزش،  :علاقمندان به رویداد -2 کنند هاي ورزشی مختلف به کشور مقصد سفر می رشته

 .کنند هاي ورزشی شرکت می افرادي هستند که صرفا به قصد تفریح و سرگرمی در رقابت

هاي  ، گردشگران از جاذبهدر این نوع از گردشگري: گردشگری ورزشی نوستالژیک و مشاهیر ج(

توان به بازدید از  هاي گردشگري نوستالژیک می کنند. از جمله نمونه گردشگري ورزشی بازدید می

 ها و مشاهیر ورزشی اشاره کرد هاي مشهور و حتی دیدار با قهرمان ها و ورزشگاه تالارهاي مشاهیر، موزه

 (.1391، همکارانیکتا و  )محمودي

به دو دسته گردشگري ورزشی سخت و گردشگري ورزشی نرم تقسیم ي ورزشی همچنین انواع گردشگر

 شوند. می

شود که به مسابقات  این نوع از گردشگري ورزشی به افرادي گفته می ت:گردشگری ورزشی سخ .1

سواري تور دفرانس و جام جهانی فوتبال از این نوع هستند.  روند. مسابقاتی همچون دوچرخه رقابتی می

کند،  دیگر جمع می سابقات علاوه بر این که ورزشکاران زیادي را از سرتاسر دنیا به دور یکاین نوع م

گیري یک بازار عالی و پیشرفت  کند که منجر به شکل تماشاگران پرشماري را نیز به خود جلب می
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گی البته نباید فراموش کرد که همه مسابقات به این بزر .شود اقتصادي براي کشور برگزارکننده می

 .تواند به خوبی منجر به جذب توریست ورزشی شود نیستند و برگزاري مسابقات محلی و کوچکتر هم می

نوع دیگري از گردشگري ورزشی وجود دارد که به آن گردشگري ورزشی م: گردشگری ورزشی نر .2

هاي  د از لذتشود. در این نوع گرشگري، افراد به دنبال کسب تجربه ورزشی هستند تا بتوانن نرم گفته می

موجود در آن استفاده کنند و اوقات فراغت خود را به این شکل سپري کنند. به طور عموم این نوع 

هاي آبی، اسکی، قایقرانی یا  تواند، جذب گردشگر کند. ورزش گردشگري در طول سال به یک میزان می

و گذراندن اوقات فراغت به هایی مثل گلف که در سرتاسر دنیا گردشگرانی را براي استراحت  حتی ورزش

 (1390، )شجاعی کند از این دست هستند خود جلب می

 عملکرد نوآورانهمربوط به مبانی نظری  2-2-5

 مفهوم نوآوری 2-2-5-1

 دربرگیرنده که شد تعریف تازه محصولات تولید ( به عنوان1934)1مپیتروش توسط بار اولین نوآوري

 نوآوري توسط است. محصولات تازه جدید بازارهاي به دستیابی براي محصول نوآوري و فرایند نوآوري

زاده و  شود )حاجی می سازمانی منتهی تغییر به نوآوري این نهایت در و ایجاد، اداري نوآوري و فناوري

 پتانسیل با بازار در شده معرفی اختراعات از اي مجموعه عنوان به نوآوري ابتدا (. در1397سرداري، 

 فرآیند طریق از رادیکال نوآوري شومپیتر نظر (. از2019، 2شون و این ریف شد )جونگتع صنعتی توسعه

 این (. در2019، 3ويبه نقل از شود ) می بازارها و ها سازمان در مهم تغییرات به ایجاد منجر فعال تخریب

 جایگزین و میقدی عناصر رفتن بین از باعث مداوم، بطور نوآوري ایجاد با تولید در سطوح تغییر فرآیند،

 که چرا شود، یم اقتصادي و اجتماعی ساختار در داخلی تغییرات باعث این و شود میجدید  عناصر شدن

 تغییرات باعث تدریجی نوآوري که حالی در شود می بارز اجتماعی تغییرات باعث نوآوري رادیکال ساختار

                                                 
1- Schumpeter 

2- Joong Im & Shoon 

3- Wei 
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تغییرات،  که هایی شرکت کند، می استدلال (. شومپیتر همچنین2019، 1رومن )آنزولا شود می نظام مند

این  روند. می بین از ها شرکت دیگر که درحالی مانند؛ می باقی بازار در همچنان پذیرند می را محیط در

3دراکر (.2019، 2ژانگ و )هزریکا کند می بیان را جامعه اقتصادي پیشرفت پدیده
 را نوآوري (1985) 

 فرآیندها خدمات، کالاها، معرفی است. نوآوري معرفی کرده تغییر براي سازمان یافته و جستجوي هدفمند

 و نتایج ارتقا هدف با کار و کسب هاي شیوه در جدید سازمانیروشهاي  و بهبودیافته یا جدید بازاریابی و

 هایی شرکت براي لازم عنصر یک عنوان به نوآوري (. اهمیت2013، 4فوزنستین و است )گلدس عملکرد

 شوند، برخوردار مدت طولانی هاي مزیت از یا ،کنند را حفظ خود رقابتی مزیت یسادگ به خواهند می که

 (. 1394کیارزم،  و میمند است )محمودي شده شناخته

 آن که هدف شود می گفته سازمان یا بازاریابی فرآیندها، خدمات، محصولات، دار معنی تغییرات به نوآوري

6وردمنپ (.2016، 5)پینو است شرکت عملکرد افزایش
 مرحله دو داراي نوآوري است، معتقد (2010) 

 با سازگاري براي تصمیمی یا و جدید فکري که افتد می اتفاق زمانی است. نوآوري اجرا و عمل ابتکار

 با بزرگی گروه وسیله به اینکه از پس تنها فکر، هر که است معتقد (2010) شود. دمنپور ارائه محیط

 دهد. می تشکیل خلاق فکرهاي را نوآوري اصلی عناصر معمولاً ود.ب خواهد نوآور اجرا شود، موفقیت

خلاقیت  مشکلات و مسائل براي هایی حل راه ارائه یا اساسی نظریات خلق براي را ها گروه یا توانایی افراد

 بترتی دانند، این می خلاقیت واژه به شبیه بسیار را نوآوري تعبیر معناي پردازان، نظریه از برخی گویند. می

 است. حل مشکل راه ارائه یا تازه فکر از سازي مفهوم حاصل که است اي پیچیده فعالیت نوآوري که

 سازمان در خلاق این عقاید موفق به کارگیري به معناي نوآوري و نوین و مفید عقاید تولید یعنی خلاقیت

زاده و  )حاجی است سازمانی نوآوري سطح که درصورتی است فردي سطح خلاقیت ترتیب این به است؛

 (.1397سرداري، 

                                                 
1- Anzola-Roman 

2- Hazarika & Zhang 

3- Druker 

4- Geldes & Felzensztein 

5- Pino 

6- Damanpour 
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 توسعه ها در مهارت و دانش از استفاده استخراجی نوآوري باشد. استخراجی یا اکتشافی تواند می نوآوري

 توسعه در مهارت جدید و دانش به دستیابی و جستجو به اکتشافی نوآوري که حالی در است محصولات

 محیطی هاي موقعیت پاسخگویی، به استخراجی، ينوآور (. هدف2012، 1وو و )ژو کند می اشاره محصول

 به است؛ مشتریان بیشتر نیازهاي چه هر کردن برآورده و موجود هاي فناوري با تطبیق طریق از فعلی

 است. کردن کشف و کردن، آزمایش خطر تغییر، جستجو، همچون مواردي اکتشافی نوآوري عکس،

 نیازمند سازمانی ساختارهاي و از فرایندها متفاوتی مجموعه به استخراجی و اکتشافی نوآوري همچنین،

2است )حسن
 (.2013همکاران،  و 

 انواع نوآوری  2-2-5-2

 بندي زیر دسته شکل به را نوآوري مختلف نوع (، چهار2005) 3اسلو اقتصادي توسعه و همکاري سازمان

 کند: می

 محصول نوآوري الف(

 فرایند نوآوري ب(

 بازاریابی نوآوري ج(

  سازمانی آوريد( نو

 بازاریابی نوآوري که حالی در گیرند می فنی قرار نوآوري بندي دسته در فرآیند نوآوري و محصول نوآوري

(. 2012، 5نگوین و موته ؛2012 ،4)مین اند شناخته شده غیرفنی هاي نوآوري عنوان به سازمانی و نوآوري

 داخلی فرآیندهاي سازمانی، ساختار یریتی،مد دانش اداري، هاي در سیستم تغییر شامل سازمانی نوآوري

است. ساز و  برتر عملکرد به دستیابی و منابع از بهینه استفاده آن و هدف است مدیریتی هاي مهارت و

 بنابراین هستند؛ عملکرد و اثربخشی قبیل از ارکانی سازمان در بهبود یافته همکاري و هماهنگی کارهاي

                                                 
1- Zhu & Wu 

2- Hasan 

Oslo Economic Cooperation and Development Organization
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4- Maine 

5- Mothe & Nguyen 
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 بدین و شود می تغییرات ایجاد باعث و کند می عمل کننده حمایت وکاریک ساز  عنوان به سازمانی نوآوري

 (.2012، 1اکار و گردد )اکار می نوآوري سایر انواع توسعه به منجر شکل

،  2باشد )ساینیو اي ریشه یا تدریجی نوآوري تواند نوآوري، می که دهند می نشان همچنین مطالعات

 نوآوري و مستقلانه نوآوري عنوان به طبیعی طور به توانند می تدریجی، نوآوري و اي ریشه نوآوري (.2012

 دارد نیاز محیط در سیستماتیک تغییرات به تدریجی نوآوري البته اجراي شوند، گرفته رنظ در نظام مند

 به مستقیم غیر بطور که دارد قرار غیرفنی نوآوري فنی، مقابل، نوآوري در (.2013، 3جسوب و )داتا

، 4گذارد )کاهن می تأثیر آن مدیریت هاي سیستم بر عمدتا و شود مربوط می سازمان یاساس هاي فعالیت

 شرکت هاي رویه و کار و کسب هاي شیوه در جدید سازمانی یک روش اجراي سازمانی (. نوآوري2018

 داخلی و اداري هاي هزینه کاهش و کار وري بهره شغلی، رضایت بهبود در باعث نوآوري از نوع این است؛

 مدیریت در ارتقا شامل سازمانی نوآوري هاي نمونه از برخی شود. کنندگان می تامین و مشتریان رايب

 براي سیستمهایی معرفی و کنندگان تامین و مشتریان با در ارتباط تغییر سازمانی، سازي باز دانش،

،  5ت )گاندياس کیفیت مدیریت و انسانی منابع مدیریت زنجیره تامین، مدیریت ها، عملیات مدیریت

 در را اي ملاحظه قابل تغییر که است جدید بازاریابی روش یک سازي بازاریابی، پیاده نوآوري (.2011

 تغییرات به طراحی تغییر مفهوم کند. می ایجاد خدمات یا کالاها گذاري یا قیمت ترفیع تحویل، طراحی،

 توزیع تغییرات کند. می اشاره لمحصو حجم و شکل بسته بندي، ظاهر، فعال مانند غیر هاي ویژگی در

 نمایش شکل در تغییرات و مستقیم فروش فرانشیز، توسعه قبیل از فروش جدید هاي کانال شامل

 خدمات یا کالا تحویل به مربوط لجستیک فرایندهاي در اصلاحات تغییرات شامل این باشد. می محصول

 سازي سفارش و وفاداري هاي سیستم آرم، ارتباطی، هاي رسانه شامل اصلاح ترفیع تغییرات باشد. نمی

 وضعیت بهبود کنندگان، نیازهاي مصرف به بهتر پاسخگویی نوآوري بازاریابی هدف است. مشتري روابط

                                                 
1- Acar & Acar 

2- Sainio 

3- Dattaa & Jessupb 

4- Kahn 

5- Gunday 
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 (.2017،  1)فیور است فروش افزایش و جدید کردن بازارهاي پیدا کار، و کسب بازار

سازمانی و اجتماعی، با یکدیگر متفاوتند. با  ها بسته به مقیاس، زمان اتمام و تأثیرات به طور کلی نوآوري

تر از  تواند به ایجاد درک مناسب ها می بندي نوآوري هاي موجود بین انواع نوآوري، دسته وجود همپوشانی

ها و  نوآوري و کارکردهاي آن کمک نماید. بر این اساس، در این بخش، انواع مختلف نوآوري و شباهت

 رد بررسی قرار گرفته است.ها مو هاي هر یک از آن تفاوت

 الف( انواع نوآوری از منظر جدید بودن و تازگی: 

، «هاي تدریجی یا افزایشی نوآوري»توان به سه دسته  نوآوري را از منظر میزان جدید بودن و تازگی، می

 بندي نمود. تقسیم« هاي غیرمنتظره و شگرف نوآوري»و « یا انقلابی ریشه ايهاي  نوآوري»

سازي و بهبود محصول، خدمت، فرآیند و  تدریجی: نوآوري تدریجی، شامل اصلاح، ارتقاء، ساده. نوآوري 1

 گیرند. ها در این دسته قرار می هاي توزیع است. قسمت عمده نوآوري یا روش

وکار یا  نوآوري انقلابی، معرفی محصول یا خدمتی جدید است که کسبیا انقلابی:  ریشه اي. نوآوري 2

 شود. افزوده می ایجاد نموده و یا باعث یک تغییر چشمگیر در کل صنعت و ایجاد ارزش صنعت جدیدي را

آید.  . نوآوري مخرب یا غیرمنتظره: این نوع از نوآوري، مبتنی بر بینش علمی و مهندسی به وجود می3

ي دانند. نوآور کند که بسیاري از مردم آن را غیرممکن می سازد و کاري می زده می مردم را شگفت

شود تا چیزي جدید خلق شود و یا نیازي که قبلاً کشف نشده است، پاسخ داده  غیرمنتظره، موجب می

کردند، اثرگذار خواهد بود. نوآوري  ها، بسیار فراتر از آنچه صاحبان آن فکر می شود. این دسته از نوآوري

آورد یا صنعت موجود را  نامند، یک صنعت جدید به وجود می غیرمنتظره که آن را نوآوري مخرب نیز می

 (.1392)غلامحسینی، کند  کاملاً دگرگون می

 ب( انواع نوآوری بر اساس منابع آن:

« غیر تحقیق و توسعه»و « تحقیق و توسعه»، منابع نوآوري به دو بخش اصلی 2در راهنماي اسلو

                                                 
1- Fiore 

Oslo Guide
2 -1 
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مام فرآیندهاي بندي، این است که نشان دهد لازم نیست ت بندي شده است. ایده اصلی این دسته دسته

نوآوري در واحدهاي تحقیق و توسعه و با همکاري سایر نهادهاي پژوهشی )دانشگاه یا مؤسسات 

اي  وکارهاي کوچک، با هیچ واحد تحقیق و توسعه سازي شوند. بسیاري از کسب تحقیقاتی(، ایجاد یا پیاده

مانی دارند و در بسیاري از این ها، واحد تحقیق و توسعه درون ساز در ارتباط نیستند. تعداد کمی از آن

 (.1392)غلامحسینی،  شود هاي کارکنان عملیاتی، ایجاد می واحدها، نوآوري با اتکا به مهارت و خلاقیت

 ج( انواع نوآوری بر اساس استراتژی:

و « نوآوري باز»توان به دو دسته اصلی  بر اساس استراتژي اتخاذشده از سوي شرکت، نوآوري را می

 تقسیم نمود.« تهنوآوري بس»

هاي مورد نیاز  تواند فناوري وکار می هایی است که کسب . نوآوري باز: نوآوري باز، متشکل از استراتژي1

خود را از منابع متعدد درونی و بیرونی به دست آورد. در این حالت، یک استراتژي تعاملی و مبتنی بر 

هاي  تواند فناوري مدنظر خود را در پروژهشود تا ب هاي تحقیقاتی، از سوي بنگاه اتخاذ می همکاري

 تحقیقاتی مشترک و یا حتی خرید آن از یک منبع خارجی، به دست آورد.

ترین نیروي کار، براي دستیابی به  کارگیري باهوش . نوآوري بسته: در این نوع از استراتژي نوآوري، به2

بایست محصولات و  تراتژي، هر واحد، میگیرد. طبق این اس یافته بومی مدنظر قرار می هاي توسعه فناوري

نماید. بر این  ها را به بازار روانه می زا توسعه دهد و اولین بخشی باشد که آن صورت درون خدمات خود را به

گیرد. این استراتژي،  اساس، واحدي که در تحقیق و توسعه هزینه نماید، در نهایت بازار را به دست می

شدت در مسئله مالکیت فکري جدیت داشته باشد تا در بازار رقابت و  بهوکار،  کند که کسب توصیه می

 (.1392)غلامحسینی، سودآوري به موفقیت برسد 

 مزیت های نوآوری 2-2-5-3

شدت با عملکرد مالی در ارتباط است. نوآوري، یکی از عوامل مهم رشد اقتصادي است و  نوآوري موفق، به

ها و کشفیات خلاقانه، استانداردهاي زندگی را بالا برده و  اه دارد. ایدهاي براي جامعه به همر منافع گسترده

ها و ابعاد زندگی بشر، اعم از ایمنی، سلامت، کیفیت محصولات، خدمات و ... اثرگذار  بر بسیاري از جنبه
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 هاي پیشین شده و حتی در برخی موارد، سبک وري در مقایسه با نسل هستند. نوآوري، باعث ارتقاء بهره

عنوان دو عنصر کلیدي در موفقیت جهانی،  دهد. امروزه، نوآوري و دانش به زندگی جوامع را تغییر می

توان گفت که  ویژه در حوزه اقتصاد مطرح هستند. اگر در سطح بنگاهی به پدیده نوآوري بنگریم، می به

رها فراهم آورده است. وکا هاي فراوانی براي کسب ها و چالش جهان به سرعت در حال تغییر کنونی، فرصت

وکارها کمک نموده تا تغییراتی در نیازها  در این فضاي متلاطم و سرشار از عدم قطعیت، نوآوري به کسب

هاي درونی و محیطی ایجاد کنند. بازار جهانی پویا و  و انتظارات مشتریان، رقبا، فناوري و حتی محدودیت

ها را پایین بیاورد، بازارهاي  تواند قیمت نوآوري، می آورد. ها را به سمت نوآوران می رو به رشد، فرصت

زایی و افزایش  پذیري را افزایش دهد. نوآوري، به کمک بهبود سودآوري، اشتغال جدید ایجاد کند و رقابت

وکارهاي دانشی و مبتنی بر  ویژه کسب وکارها، به سهم بازار، منجر به عملکرد مطلوب و پایدار براي کسب

شود. اگر بخواهیم مزایا و منافع حاصل از نوآوري در سطح بنگاه را فهرست  رفته میهاي پیش فناوري

 ترین این مزایا به شرح زیر است: نماییم، مهم

 وکار؛ ایجاد بازارهاي جدید براي کسب 

 شده محصولات تولیدي؛ کاهش هزینه و قیمت تمام 

 مدیریت کاراتر کارکنان؛ 

 رکت؛افزایش سهم بازار و رشد سبد محصولات ش 

 افزایش سودآوري شرکت؛ 

 (.2012، 1اکار و پذیري در بنگاه )اکار افزایش رقابت 

 مفهوم عملکرد نوآورانه 2-2-5-4

2)لوپز کند می مشخص رقیبان به نسبت را سازمان وضعیت که است چندبُعدي مفهومی عملکرد،
 ، 

 و کارایی براي تحقق ها فرصت و ها ظرفیت منابع، از بهینه گیري بهره به سازمانی عملکرد (.2011

                                                 
1 1- Acar and Acar 

2- Lopez 
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 و سازمانی به اهداف دستیابی سازمانی، عملکرد (. همچنین،1391دارد )شیرازي،  اشاره اثربخشی

 و نگاه است. شده افراد گذاشته عهده بر که است هایی مسئولیت اجراي و آن از رفتن فراتر یا اجتماعی

1ابراهیم
 سازمان انحراف بررسی واقعی، با نتایج انتظار مورد نتایج مقایسه را عملکرد سازمانی ( نیز2010) 

 پیشرفت میزان بررسی و سازمان در فردي کارکنان عملکرد ارزیابی برنامه، در بینی شده پیش چارچوب از

به  توجه دربرگیرنده عملکرد اند. مفهوم کرده شده تعریف تعیین پیش از اهداف به دستیابی در سازمان

بازار  عملکرد و مالی عملکرد محصول، عملکرد نوآورانه، ، عملکردمانند است شرکت در بعد چندین

 (. 2011،  )گاندي

 بازار عرضه به شرکت که نوآوري میزان برحسب شرکت نتایج و دستاوردها به دارد اشاره عملکرد نوآورانه

ت که به د نوآورانه یکی از عناصر کلیدي سازمان اس(. عملکر1399 سلطانی و همکاران، ،کند )دهقانی می

 عملکرد نوآورانه کند. می کمک پویا رقابتی محیط با تطبیق و ها شکست از یادگیري بهبود، نوسازي،

 نوآوري مختلف هاي جنبه و آید می دست به ها فعالیت بهبود از که است سازمانی دستاوردهاي از ترکیبی

 با اغلب نوآورانه عملکرد (.1395گیرد )عسگري و جهانی،  در بر می را فرایند و ساختار محصول، در

 سازمان که شود می تعیین هاي جدیدي طرح و شده ثبت هاي گزارش آشکار، دستاوردهاي تعداد بررسی

 نو فرایندهاي و جدید محصولات کارکرد کیفیت و مقایسه همچنین، گیرد، می برعهده خود کاري روال در

2سامسون و لاوسوناست.  سازمان نوآورانه عملکرد دهنده نشان نیز رقیبان با
 که دهند می نشان (2005) 

 سود براي جدید هاي سامانه و فرایندها محصولات، فکرها به و دانش مداوم تبدیل توانایی به نوآوري توان

 .کند می اشاره سهامداران و سازمان

 مدل مفهومی پژوهش. 2-3

 (:1-2باشد )شکل براساس اهداف و فرضیات پژوهش، مدل اولیه پژوهش حاضر به این صورت می

                                                 
1- Ngah & Ibrahim 
2- Lawson & Samson 
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 : مدل مفهومی اولیه پژوهش1-2شکل

 

 پیشینه پژوهش 2-3

 پیشینه داخلی 2-3-1

هاي اجتماعی آنلاین بر عملکرد نوآوري  تأثیر شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ 1399اکبري و همکاران )

ان داد که سطوح نش ها پژوهش آن نتایج ، انجام دادند.نوآوري  وکارهاي خانگی: نقش میانجی ظرفیت کسب

تواند احتمال بهبود عملکرد نوآوري را افزایش دهد.  هاي اجتماعی آنلاین میبالاتر استفاده از شبکه

هاي اجتماعی آنلاین و در نتیجه بهبود  تواند محرّکی براي استفاده از شبکه همچنین ظرفیت نوآوري می

 .وکارهاي خانگی باشد عملکرد نوآوري کسب

بررسی تاثیر تعاملات مشتري با مشتري بر (، پژوهشی با عنوان؛ 1399پور ) رنجبرفرد و سلیمان

به بررسی اثر  ها در پژوهش خود ، انجام دادند. آنهاي خرید آنلاین مداري در سایت هاي مشتري شاخص

قش نهمچنین پرداختند.  مداري شامل رضایت و تعهد هاي مشتري تعاملات مشتري با مشتري بر شاخص

غیر رضایت در رابطه بین تعاملات مشتري با مشتري و وفاداري به علاوه نقش میانجی متغیر میانجی مت

را بررسی تعهد بر رابطه میان تعاملات مشتري با مشتري و متغیرهاي همکاري، مشارکت و وفاداري 
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عهد هاي رضایت و ت نشان داد که تعاملات مشتري با مشتري بر شاخص ها آن هاي پژوهش یافتهکردند. 

 .شود از طرفی تعهد منجر به همکاري، مشارکت و وفاداري میتاثیر مستقیم دارد، 

 میزان بر مشتري با ارتباط مدیریت نقش عنوان؛ با پژوهشی ،(1399) همکاران و نیا حسینی

ها حاصل از پژوهش آن نتایج. دادند انجام گلستان، استان جوانان و ورزش ادارات کارکنان مداري مشتري

 و مثبت تأثیر کارکنان، مداري مشتري میزان بر دانش مدیریت و کلیدي مشتریان بر تمرکز که داد ننشا

 و مشتري با ارتباط مدیریت سازماندهی تأثیر که بود آن از حاکی تحقیق یافته دیگر. دارد داري معنی

 باشد. نمی دار معنی کارکنان مداري مشتري بر فناوري بر مبتنی مشتري با ارتباط مدیریت

ارتقاي عملکرد نوآورانه و فروش از طریق مدیریت دانش (، پژوهشی با عنوان؛ 1399عسگري و همکاران )

گانۀ دانش مشتري بر عملکرد  هاي سه مؤلفهها نشان داد که  ، انجام دادند. نتایج پژوهش آنمشتري

اند به ارتقاي عملکرد فروش تو نوآورانه و فروش این شرکت تأثیر مثبت داشتند و عملکرد نوآورانه نیز می

 .آن کمک کند

 صنعت توسعه بر ملی نوآوري ابعاد تأثیر عنوان؛ با خود پژوهش در( 1398) همکاران و آبادي شاه

 رشد با و بزرگ متنوع، صنایع از یکی گردشگري، صنعت که کردند بیان منتخب، کشورهاي در گردشگري

 شمار به کشورها از بسیاري در شغلی هاي فرصت ادایج عامل و درآمدي منبع ترین مهم که است بالا

 از استفاده با خود در پژوهش آنها. شود می محسوب جهانی اقتصاد اصلی هاي پایه جمله نیز از و رود می

 سرمایه نهادها، شامل ملی نوآوري نهاده پنج تأثیر یافته،  تعمیم گشتاورهاي روش به و تابلویی هاي داده

 هاي ستاده شامل ملی نوآوري ستاده دو و وکار کسب بازار و پیچیدگی پیچیدگی ها، زیرساخت انسانی،

 دوره طی جهان منتخب کشور 20 در گردشگري صنعت توسعه را بر خلاقانه هاي ستاده و و فناوري دانش

 نوآوري هاي ستاده و ها نهاده کلیه تأثیر داد ها نشان پژوهش آن نتایج کردند. بررسی 2017 الی 2007

 تر  بزرگ ابعاد، سایر از ها نهاده تخمینی ضریب اما است؛ معنادار و مثبت گردشگري صنعت توسعه بر ملی

 سرمایه کنترلی متغیرهاي تأثیر همچنین،. تر است ابعاد، کوچک سایر از بازار پیچیدگی تخمینی ضریب و

 معنادار است. و مثبت گردشگري صنعت توسعه بر واقعی ارز نرخ و سیاسی ثبات شدن، جهانی طبیعی،
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هاي اجتماعی در بروز رفتارهاي  بررسی نقش شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ 1399محمدي و همکاران )

نتایج حاکی از آن بود که ، انجام دادند. وکارهاي کوچک و متوسط شهر سنندج کارآفرینانه در کسب

وکارها در میان  مدیران این کسبباشد و از نظر  هاي اجتماعی بر رفتارهاي کارآفرینانه تأثیرگذار می شبکه

هاي اجتماعی بیشترین تأثیر بر رفتارهاي کارآفرینانه به ترتیب مربوط به تنوع و گستردگی و  ابعاد شبکه

 .باشد رسانی و اعتماد می اطلاع

هاي اجتماعی در مدیریت  ررسی نقش استفاده از شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ ب1398خان ) نیا و ایمان توکلی

هاي اجتماعی در  کاري رضایت بخش با توجه به نقش میانجی مهارت و ط با مشتري و عملکرد کسبارتبا

این بوده است مدیریت  دهنده نشان ها از پژوهش آن نتایج به دست آمده، انجام دادند. شرکت ایران خودرو

 نماید در این هیا میهاي اجتماعی زمینه را براي بهبود عملکرد سازمانی م ارتباط با مشتري از طریق شبکه

 .بین مهارت اجتماعی به عنوان میانجی نقش مورد تایید بوده است

گرایی بر نوآوري و  مداري و کارآفرینی مشتري بینی  ش(، پژوهشی با عنوان؛ پی1398کاملی و همکاران )

حاصل از ، انجام دادند. نتایج عملکرد با رویکرد کارت امتیازي متوازن: مطالعه موردي در صنعت بیمه

 دهند. تحت تأثیر قرار میگرایی، نوآوري و عملکرد را  مداري و کارآفرینی مشتري  ها نشان داد، نپژوهش آ

هاي اجتماعی در بهبود  تحلیل و بررسی نقش شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ 1397شانیان و همکاران )

که نتایج نشان داد (، انجام دادند. امطالعه: خبرگزاري ایرن مدیریت ارتباط با مشتري در محیط رسانه )مورد

تاثیر کلیه متغیرهاي شبکه اجتماعی بر مدیریت ارتباط با مشتریان در محیط رسانه مثبت و معنادار 

 .باشد می

گرایی با  گرایی و خدمت ررسی رابطه بین مشتري(، پژوهشی با عنوان؛ ب1397زاده و مداحی ) خنجی

ادراک کارکنان نشان داد که،  ها نآاز پژوهش نتایج حاصل دند. ، انجام دارضایت شغلی در خدمات بانکی

داري با ادراک رضایت شغلی کارکنان شعب بانک پاسارگاد  گرایی رابطه معنی گرایی و خدمت از مشتري

داري با رضایت شغلی کارکنان شعب  گرایی رابطه معنی هرمزگان دارد، ادراک کارکنان از خدمت استان

داري با رضایت  گرایی سازمان رابطه معنی ن هرمزگان دارد و ادراک کارکنان از مشتريبانک پاسارگاد استا
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 . شغلی کارکنان خدماتی شعب بانک پاسارگاد استان هرمزگان دارد

 بر اجتماعی هاي شبکه تأثیر شناخت و بررسی عنوان؛ با پژوهشی ،(1397)پورمظاهري  و هرانکی کشتکار

 حل جهت پردازي ایده» بر «مجازي اجتماعی شبکه» داد نشان ها یافته .دادند انجام اجتماعی، نوآوري

 «ها ایده سازي نهادینه و سازي پیاده» و «مسئله شناخت»  ،«نهایی دستاورد و محصول اثربخشی» ،«مسئله

 است. تأثیرگذار

 صنعت هتوسع در مجازي هاي رسانه تاثیر ارزیابی عنوان؛ با را خود پژوهش( 1397) همکاران و مشکینی

 بین که داد نشان ها تحقیق آن هاي یافته .دادند انجام مجازي، هاي شبکه کاربران دیدگاه از گردشگري

 با ولی دارد وجود فاصله یا خلا یک مجازي هاي شبکه و ها رسانه از استفاده و گردشگري صنعت توسعه

 و تبلیغات دامنه گسترش و اه آن فعالیت افزایش با که گفت توان می ها شونده پرسش دیدگاه به توجه

 این از استفاده به گردشگران و ها شبکه این کاربران که داشت امید توان می گردشگري صنعت در خدمات

 باشیم. گردشگري نوآورانه توسعه شاهد و بیاورند روي ها رسانه

در جذب هاي اجتماعی  گیري از شبکه بررسی تاثیر بهره(، پژوهشی با عنوان؛ 1395ختمی و دایمی )

تبلیغات ها نشان داد، ، انجام دادند. نتایج حاصل از پژوهش آمشتریان بالقوه مورد مطالعه بانک ملت

 روي چهار مرحله جلب توجه، ایجاد علاقه، تمایل به استفاده از هاي مجازي در بانک ملت بر شبکه

 و سوق دادن مشتریان جهت استفاده از محصولات بانک اثرگذار است.  محصولات

هاي اجتماعی در بهبود وفاداري و ارتباط  تاثیر شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ 1395اربطانی ) دل روشن

کننده وجود تاثیر مثبت  هاي تحقیق بیان یافته(، انجام داد. مشتري برند )مطالعه موردي: برند لپ تاپ

 . ها بر افزایش اعتماد و وفاداري به برند از سوي مشتري است سایت وب

 کیفیت بر کارکنان گرایی خدمت و گرایی مشتري تاثیز عنوان؛ با پژوهشی ،(1395)همکاران  و ارشاد

 مداري مشتري که داد نشان نتایج. دادند انجام هایپراستار، فروشگاه مشتریان وفاداري و رضایت خدمات،

 و مشتري رضایت مشتري، توسط شده درک خدمات کیفیت آنها، گرایی خدمت بر مثبتی طور به کارکنان

 توسط شده درک خدمات کیفیت بر مثبتی طور به کارکنان گرایی خدمت. داشت تاثیر مشتري وفاداري
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 داشت. تاثیر مشتري وفاداري و مشتري رضایت مشتري،

 با ارتباط مدیریت بر اجتماعی شبکه تاثیر بررسی عنوان؛ با پژوهشی ،(1395)حکاک  و صفربیرانوند

 رضایتمندي و وفاداري بر اجتماعی هاي شبکه ترویج که ها نشان داد آن تحقیق نتایج. دادند انجام مشتري،

 تاثیر وفاداري رضایتمندي و آفرینی ارزش بر شبکه پشتیبانی و شبکه ترویج ولی ندارد تآثیر مشتریان

 است. گذار

نقش میانجی سرمایه اجتماعی در تاثیر رسانه هاي (، پژوهشی با عنوان؛ 1395عسگري و جهانی )

نشان داد کاربرد ها  پژوهش آننتایج ، انجام دادند. اجتماعی بر کیفیت دانش سازمانی و عملکرد نوآورانه

گذارد و  یکپارچه رسانه اجتماعی بر کیفیت دانش و عملکرد نوآورانه سازمان تاثیري مثبت و معناداري می

 .ابعاد سه گانه سرمایه اجتماعی ضمن تاثیر هم افزا بر یکدیگر، در این رابطه نقش میانجی دارند

 رویکرد: گردشگري صنعت بر آنلاین اجتماعی هاي شبکه نقش عنوان؛ با پژوهشی( 1393)زادگان  تقی

: داد نشان ها یافته. داد انجام ایران، گردشگري صنعت در جدید ارتباطی تکنولوژي نقش به گذارانه سیاست

 علت ها به سایت بودن موقتی روزرسانی، به عدم ها، سایت طراحی جذابیت عدم کاربران، کم استقبال

  بینانه خوش  موارد  در و چندگانه  هاي زبان  نبود  شان، هاي فعالیت  موقتی  توقف گاهی و فنی نقایص

 کم دامنه سایت، مختلف هاي بخش به آسان ترسیدس عدم  آنها،  در انگلیسی  زبان  حداقل  کاربردِ

 .  است  ایران  گردشگري در مجازي فضاي کارآمدي کم مشکلات مهمترین از آنها، اطلاعات

 پیشینه خارجی 2-3-2

هاي  شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ رفتار مشتري به عنوان نتیجه بازاریابی در 2021و همکاران ) 1ویبومو

و تجربه مشتري، انجام دادند. نتایج نشان داد که  هاي اجتماعی شبکهزاریابی اجتماعی: نقش فعالیت با

هاي اجتماعی و تجربه مشتري تأثیر قابل توجهی بر کیفیت ارتباط با مشتري  فعالیت بازاریابی شبکه

  شود. میدارند، که منجر به تأثیر مثبت بر نتایج رفتاري مشتري 

                                                 
1- Wibowo 
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هاي اجتماعی در رفتار گردشگران: تجزیه و  عنوان؛ نقش رسانه(، پژوهشی با 2020و همکاران ) 1جاوید

هاي  ها نشان داد که کانال تحلیل تجربی گردشگران در جمهوري چک، انجام دادند. نتایج پژوهش آن

هاي اجتماعی تأثیر مهمی در قصد رفتاري و رفتار واقعی گردشگران دارند )تأثیر مستقیم و  رسانه

ها براي جستجوي اطلاعات گردشگران و ارتقاء گردشگري تا حدي براي  زهغیرمستقیم قابل توجه(. سا

متغیرهاي کنترلی مربوط به خصوصیات اقتصادي اجتماعی  بینی رفتار گردشگران پشتیبانی شدند. پیش

 مانند جنسیت و سطح تحصیلات نیز تأثیر بسزایی در تعیین رفتار واقعی گردشگران دارند.

هاي اجتماعی در سفر نسل جوان و فرآیند  پژوهشی با عنوان؛ نقش رسانه ( در2020) 2ورنسکا و زپکا

ثابت  21و  20آوري در آغاز قرن  گیري آنان )مطالعه موردي در لهستان(، عنوان کردند توسعه فن تصمیم

هاي اجتماعی و گردآوري کاربران از  شده است. امکانات ارتباطی دسترسی به اینترنت، توسعه سریع رسانه

هاي انسان از جمله اوقات فراغت و  هاي اجتماعی بر تمام جنبه ر جهان را منجر شده است. رسانهسراس

هاي اجتماعی در  دهد: جایگاه رسانه گذارند. تجزیه و تحلیل نتایج مهم زیر را نشان می جهانگردي تأثیر می

جتماعی اعتماد دارند. هاي ا زندگی نسل جوان؛ آنها بیشتر به مطالب به اشتراک گذاشته شده در رسانه

 کنندگان جوان هستند. هاي اجتماعی براي استفاده فیس بوک، یوتیوب و اینستاگرام پرکاربردترین رسانه

اي قابلیت  گیري بازار و نوآوري در محصول: نقش واسطه (، پژوهشی با عنوان؛ جهت2020) 3آیدین

نگی بین عملکردي، دو بعد متمایز مداري و هماه اوري، انجام داد. نتایج نشان داد که مشتري فن

اي در تأثیر  قابلیت فناوري نقش واسطه گیري بازار، تأثیرات مثبتی بر نوآوري محصول داشتند. جهت

علاوه بر این، هماهنگی بین  مداري و هماهنگی بین عملکردي بر نوآوري محصول داشت. مشتري

گذارد، در  دت تکنولوژیک پایین تأثیر میهایی با ش عملکردي به طور مثبت بر نوآوري محصول در شرکت

مداري بر نوآوري محصول در شرکت هایی با شدت تکنولوژي متوسط و بالا تأثیر مثبت  حالی که مشتري

 دارد.

                                                 
1- Javed 

2- Werenowska    & Rzepka 

3- Aydin 
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مداري و رابطه آن با عملکرد مالی: نقش  (، پژوهشی با عنوان؛ مشتري2020و همکاران ) 1سانتوس

نشان داد که قابلیت نوآورانه تا حدي رابطه بین  ها یافته. این اي قابلیت نوآورانه، انجام دادند واسطه

 کند. آوري بالا را واسطه می هاي با فن مداري و عملکرد مالی، به ویژه در محیط مشتري

سازي در  اي انبوه مداري، نوآوري و نقش واسطه (، پژوهشی با عنوان؛ مشتري2020) 2کلیسی و تاسکین

مداري تا حدودي بر  ها نشان داد، گرچه مشتريد. نتایج حاصل از پژوهش آنعملکرد سازمانی، انجام دادن

علاوه بر این، در  دهد. عملکرد سازمانی تأثیر دارد، اما عملکرد ابتکاري سازمان را تا حد زیادي افزایش می

مالی به  مدت ندارد، تأمین منابع حالی که عملکرد نوآورانه تأثیر مثبت فوري بر عملکرد سازمان در کوتاه

 کند تا عملکرد ابتکاري خود را افزایش دهند. ها کمک می طور چشمگیري به سازمان

هاي اجتماعی بر وفاداري به برند مصرف  (، پژوهشی با عنوان؛ تأثیر رسانه2019و همکاران ) 3جبریل

ها نشان  ش آنهاي حاصل از پژوه اي جامعه مبتنی بر مارک آنلاین، انجام دادند. یافته کننده: نقش واسطه

هاي اجتماعی به طور مثبت باعث ایجاد تعامل بین  داد که جامعه مبتنی بر مارک آنلاین در بستر رسانه

هاي  هاي رسانه در حالی که سیستم عامل شود. کننده و نام تجاري و ارتباط کاربر با برند می مصرف

از طریق جامعه آنلاین با نام تجاري به  کننده را اجتماعی به طور غیرمستقیم وعده و اعتماد به برند مصرف

 کنند. سمت وفاداري به برند مصرف کننده تحریک می

در  (، پژوهشی با عنوان؛ بررسی نقش تعامل مشتري با برندهاي گردشگري2019و همکاران ) 4سامالا

در  يهاي اجتماعی، انجام دادند. نتایج پژوهش نشان داد که تعامل مشتري با برندهاي گردشگر رسانه

 شود. هاي اجتماعی می ها و شبکه در رسانهبهبود وفاداري مشتریان به برند  هاي اجتماعی موجب رسانه

وکارهاي کوچک  هاي اجتماعی بر عملکرد کسب نقش شبکه، (، در پژوهشی به بررسی2018) 5آلیوسیوس

تماعی در فرایند هاي اج هاي پژوهش حاکی از آن بود که استفاده از شبکه پرداخت. یافته ،و متوسط

                                                 
1- Santos 
2- Kelleci and Taşkın 

3- Jibril 

4- Samala 

5- Aluisius 
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هاي اجتماعی  ها بر شبکه گذارد، مگر اینکه شرکت هاي در حال رشد تأثیر نمی مدیریت بر عملکرد شرکت

گذاري و قابلیت فروش  دهد تا توانایی قیمت ها اجازه می اعتماد کنند. شبکه اجتماعی با اعتماد به شرکت

 گذارد. شرکت می را به دست آورند که در این صورت تأثیر مثبتی بر عملکرد

تواند روابط مشتري با  هاي اجتماعی می (، پژوهشی با عنوان؛ آیا بازاریابی شبکه2017) 1وانگ  و کیم

هاي اجتماعی از طریق  ها و عملکرد شرکت را بهبود ببخشد؟ انجام دادند. نتایج نشان داد که شبکه قابلیت

 کنند. اي ایفا می کننده نقش تعدیل هاي شرکت یک تقویت ارتباط مشتریان با عملکرد و قابلیت

مداري در  بررسی خدمات مشتري، تجربه مشتري و مشتري(، پژوهشی با عنوان؛ 2017) 2کاسمساپ

نوازي و گردشگري، انجام داد. نتایج نشان داد که افزایش خدمات مشتري، تجربه مشتري و  صنعت مهمان

افزایش عملکرد سازمانی و دستیابی به اهداف  سازي، توانایی هاي بهینه مداري از طریق تکنیک مشتري

 نوازي و جهانگردي را دارد. استراتژیک در صنعت مهمان

هاي اجتماعی بر مدیریت ارتباط با  (، پژوهشی با عنوان؛ تأثیر تعاملات شبکه2016و همکاران ) 3ماکر

فرسا را  هاي طاقت تلاشهاي اجتماعی در واقع  مشتري، انجام دادند. نتایج نشان داد که تعاملات رسانه

این تأثیرات مثبت افزایش مشاهده شده را با توجه  دهد. دهد و خطر ایجاد تورم را کاهش می کاهش می

کند. بنابراین، در نهایت مشتریانی را  به تعداد درخواست خدمات و هزینه کلی بیشتر خدمات جبران می

 کنند تا سودآوري بیشتري داشته باشند. برقرار می کنیم که در برندهاي تجاري با این برند ارتباط پیدا می

هاي اجتماعی براي حفظ مشتري در  هاي بازاریابی شبکه (، پژوهشی با عنوان؛ استراتژي2015) 4لیناای

هاي اجتماعی در مدیریت خدمات  صنعت تناسب اندام، انجام داد. نتایج مطالعه اهمیت بازاریابی شبکه

 ا نشان داد. تناسب اندام در جامعه مدرن ر

کارکنان، انجام داد.  مداري با مشتري مشتري با ارتباط مدیریت بین (، پژوهشی با عنوان؛ رابطه2015) 5لو

                                                 
1- Wang  & Kim 

2- Kasemsap 

3- Maecker 

4- Ilina 

5- Lu 

https://www.igi-global.com/affiliate/kijpokin-kasemsap/256843/
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 رابطه کارکنان، مداري مشتري با مشتري با ارتباط مدیریت بین که داد نشان هاي پژوهش نتایج و یافته

 وجود دارد داري معنی و مثبت

 شی در زمینه تاثیر مدیریت ارتباط با مشتري بر نوآوري انجام دادند و در(، پژوه2010و همکاران ) 1لی

 با ارتباط مدیریت از سازماندهی غیر به مشتري با ارتباط مدیریت ابعاد تمامی که دریافتند خود تحقیق

 باشند. می اثرگذار نوآوري بر مشتري،

 بندی پیشینه پژوهش خلاصه و جمع 2-4

مداري و  هاي اجتماعی بر مشتري لی و خارجی در زمینه تاثیر شبکههاي داخ در این بخش پژوهش

گرایی با نقش میانجی عملکرد نوآورانه مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت. بررسی و تحلیل  خدمت

هایی که در این زمینه انجام شده است به بررسی نقش  هاي داخلی نشان داد که اغلب پژوهش پژوهش

هاي بسیار اندکی  ر عملکرد نوآورانه و نوآوري صورت گرفته است و پژوهشهاي اجتماعی مجازي ب شبکه

گرایی صورت گرفته است. همچنین  مداري و خدمت هاي اجتماعی مجازي بر مشتري در زمینه نقش شبکه

هایی که در این زمینه انجام شده است در بین  هاي داخلی نشان داد که اغلب پژوهش بررسی پژوهش

ها انجام شده است و کمتر در حوزه گردشگري و خصوصا گردشگري ورزشی و  و بانک هاي دولتی سازمان

هاي خارجی هم نشان داد  هایی انجام شده است. بررسی پژوهش تورهاي ورزشی چنین مطالعات و پژوهش

اند و  هاي اجتماعی بر گردشگري، نوآوري و عملکرد نوآورانه پرداخته ها به نقش شبکه که اغلب پژوهش

گرایی با  مداري و خدمت هاي اجتماعی مجازي بر مشتري پژوهشی به بررسی همزمان تاثیر شبکه کمتر

هاي اجتماعی مجازي  ها نشان داد که شبکه نقش میانجی عملکرد نوآورانه پرداختند و نتایج اغلب پژوهش

 ها و عملکرد نوآوانه کارکنان تاثیر مثبت دارد.   بر نوآوري در سازمان

 

 

 

                                                 
1- Li 
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 مقدمه 3-1

شود. در این فصل ابتدا روش  هاي مهم هر پژوهش محسوب می شناسی پژوهش یکی از بخش روش

گیري، متغیرهاي پژوهش،  نمونهه پژوهش توضیح داده شده است و سپس جامعه و نمونه پژوهش و شیو

 ها مورد بررسی قرار گرفته است.  ه و تحلیل دادهابزار پژوهش و در پایان هم شیوه تجزی

 روش تحقیق 3-2

 و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکه بررسی تأثیر که تحقیق حاضر با توجه به هدف اصلی آن

از نوع تحقیقات کاربردي محسوب  ،است نوآورانه عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي گرایی خدمت

 نوع از همبستگی هاي طرحغیرآزمایشی و  هاي پژوهشاز نوع  آوري اطلاعات وه جمعو از نظر شیشود می

 شده  انجامنامه این پژوهش به شکل میدانی و از طریق توزیع پرسشاست.  ساختاريمعادلات  سازي مدل

 است.

 جامعه و نمونه آماری  3-3

 1400در سال  ورهاي ورزشیکه با ت تهران شهر گردشگران ورزشی تمام شامل؛ پژوهش آماري جامعه

راي برآورد حجم جامعه پژوهش بو نامشخص بودن تعداد با توجه به نامحدود بودن . استسفر کردند، 

مستقل  دادن حداکثر متغیر استفاده شد. با مدنظر قرار جی پاور افزار تعیین حجم نمونه نمونه از نرم

 افزار نرمنمونه توسط  230 تعداد 15/0اثر و اندازه  80/0، توان آزمون 05/0 اثرگذار و درصد خطاي

گیري گیري از روش نمونهي نمونهبرا. شدحداقل حجم نمونه براي انجام پژوهش در نظر گرفته  عنوان به

معرفی تور لیدرها و نمونه ها و گردشگران تورهاي ورزشی با  استفاده شد.غیر احتمالی در دسترس 

 .راهنمایان تورهاي ورزشی انتخاب شدند
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 پژوهش  یرهایتغم 3-4

هاي اجتماعی مجازي است که اثر  شبکه پژوهش این یا مستقل درزا  برون متغیر: 1زا برون متغیر مستقل یا

 گیرد. آن بر متغیرهاي وابسته مورد بررسی قرار می

گرایی  مداري و خدمت مشتري این پژوهش در یا وابستهزا  درونهاي  متغیر: 2زا درون متغیر وابسته یا

 .گیرد هستند که اثرات متغیر مستقل بر روي آنها مورد بررسی قرار می

عنوان   و بهمتغیر میانجی: متغیري است که در رابطه بین دو متغیر مستقل و وابسته سهمی داشته باشد 

 عملکرد نوآورانه به عنوان متغیر میانجی مورد نظر است. پژوهش این اي عمل کند، درمتغیر واسطه

 هاآوری داده جمع ابزار 3-5

 :زیر است هاي بخشو داراي است  استفاده شده نامهپرسش ها از آوري داده براي جمع

 اطلاعات فردی و جمعیت شناختی 3-5-1

کنندگان در پژوهش مورد بررسی قرار گرفت و در آن  در این بخش از پرسشنامه اطلاعات فردي شرکت

 آوري گردید.درامد، سطح تحصیلات و شغل جمعوضعیت تأهل،  هاي مربوط به سن، جنسیت،داده

 های اجتماعیها و رسانهنامه شبکهپرسش 3-5-2

 استاندارد هاي اجتماعی از پرسشنامه مربوط به شبکه داده هايآوري  جمعمنظور در این پژوهش به 

 بعد 3 داراي پرسشنامه این. استفاده شد( 1397) جهانبانی سوالی 19 اجتماعی هاي رسانه و ها شبکه

هاي هر سؤال در یک  پاسخگذاري  نمره است.( کاربران به اعتماد میزان و استفاده نوع استفاده، میزان)

گذاري شده است. در صورتی که نمرات ارزش (= خیلی زیاد 5= خیلی کم تا 1) یکرتلارزشی  5طیف 

باشد. در  میضعیف   یتماعاج يشبکه ها و رسانه ها  استفاده از باشد،  میزان 38تا  19پرسشنامه بین 

ی در سطح اجتماع يها رسانهها و  شبکهباشد،  میزان   57تا  38صورتی که نمرات پرسشنامه بین 

ی بسیار اجتماع يها رسانهها و  شبکه باشد، میزان 57باشد و در صورتی که نمرات بالاي میمتوسطی 

                                                 
1  - Endogenous 

2- Exogenous 
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شده  ارائه اجتماعی هاي رسانه و ها هشبکنامه پرسش( اطلاعات مربوط به 1-3) جدولدر  باشد. میخوب 

 است.

 اجتماعی های رسانه و ها نامه شبکه ابعاد پرسش: 1-3 جدول

 نامهها در پرسششماره گویه بعد

 5-1 میزان استفاده

 12-6 نوع استفاده

 19-13 میزان اعتماد به کاربران

 

 نامه مشتری مداریپرسش 3-5-3

مداري که از پرسشنامه  مداري از پرسشنامه مشتري تغیر مشتريهاي مربوط به م آوري داده جمعبراي 

 به مربوط پرسشنامه، استفاده شد. (1395)محمودي و همکاران، ( گرفته شده است1982) زساکس و ویت

خیلی  ارزشینامه به صورت طیف لیکرت پنج  گذاري پرسش نمره. است السؤ 12 شامل مداري مشتري

 شود. تا یک به هر گزینه نمره داده می و به ترتیب از پنج است کم خیلیو  کم. متوسط، زیاد، زیاد

 گرایی نامه خدمتپرسش 3-5-4

 پرسشنامه خدمت گرایی که از پرسشنامه، از گرایی خدمتهاي مربوط به متغیر آوري دادهبراي جمع

رسشنامه این پشد.  ، استفاده(1399)بهاري و همکاران، گرفته شده است ،(2005) همکاران و گوینر

گذاري  نمره. شیوه طراحی و تدوین شده است گرایی خدمتبراي سنجش  سوال است که 5حاوي 

و به ترتیب  است خیلی کمو  کم. متوسط، زیاد، خیلی زیاد ارزشینامه به صورت طیف لیکرت پنج  پرسش

 شود. میاز پنج تا یک به هر گزینه نمره داده 

 نامه عملکرد نوآورانهپرسش 3-5-5

 پرسشنامه از که نوآورانه عملکرد پرسشنامه، از عملکرد نوآورانههاي مربوط به متغیر آوري دادهجمع براي

. باشد می نوآورانه عملکرد به مربوط سؤال 14 شامل و است، استفاده شد شده گرفته( 1393) اسکندرزاده
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 نوآوري محصول، در ينوآور: از عبارتند کهرا می سنجد  نوآورانه عملکرد هاي شاخص پرسشنامه این

نامه به صورت طیف لیکرت پنج  گذاري پرسش نمره. شیوه استراتژیک نوآوري و فرایندي نوآوري رفتاري،

و به ترتیب از پنج تا یک به هر گزینه نمره داده  است خیلی کمو  کم. متوسط، زیاد، خیلی زیاد ارزشی

 ورانه را نشان می دهد.اطلاعات مربوط به پرسشنامه عملکرد نوآ .2-3جدول شود. می

 ابعاد و شماره سوالات پرسشنامه عملکرد نوآورانه :2-3جدول

 نامهها در پرسششماره گویه بعد

 5-1 نوآوري در محصول

 10-6 نوآوري فرایندي

 12-11 نوآوري رفتاري

 14-13 نوآوري استراتژیک

 

 گیریابزار اندازهروایی و پایایی   3-6

 صوري روایی تائید ها از روایی صوري استفاده شد. براي بررسی روایی پرسشنامه در این پژوهش به منظور

 گرفت قرارو متخصصان حوزه مدیریت  ظرانن صاحب از نفر پنج اختیار در هانامهپرسش تمامی محتوایی، و

 ،هانامهسؤالات، محتواي پرسش تعداد سؤالات، نگارش چگونگی در مورد را خود هاي تخصصی دیدگاه تا

کنند و سپس با توجه به نظرات  اعلام پژوهش اهداف با هماهنگی سؤالات و هاگزینه با سؤالات ارتباط

 ها تعدیل و تصحیح گردید. پرسشنامهآنها 

 یاییپافاي کرونباخ استفاده شد و ر سنجش پایایی پرسشنامه از روش آلدر این پژوهش به منظو

ن در جدول یج آکه نتاید گرد ینفر بررس 30به تعداد  یهاول هنمون یک فوق با استفاده از هاي پرسشنامه

 .ذکرشده است (3-3)
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 پایایی پرسشنامه های پژوهش: 3-3جدول 

 آلفاي کرونباخ متغیر

88/0 میزان استفاده شبکه ها و رسانه هاي اجتماعی  

91/0 نوع استفاده  

86/0 میزان اعتماد به کاربران  

91/0 مشتري مداري مشتري مداري  

93/0 خدمت گرایی خدمت گرایی  

91/0 نوآوري در محصول عملکرد نوآورانه  

85/0 نوآوري فرایندي  

89/0 نوآوري رفتاري  

88/0 نوآوري استراتژیک  

 

 های پژوهش آوری داده جمعروش  3-7

ها  نامه ها و پایان هاي اطلاعاتی، مقالات، کتاب اي و پایگاه در این پژوهش ابتدا با استفاده از منابع کتابخانه

هاي  اي و پایگاه د و پس از بررسی منابع کتابخانهیگرد آوري و تدوین  اطلاعات و مبانی نظري پژوهش جمع

پژوهش با  هاي پرسشنامهآوري مبانی نظري و اطلاعات مربوط به متغیرهاي پژوهش،  جمعاینترنتی و 

 شهرر ادامه آمار کلیه تورهاي ورزشی فعال در توجه به نظر اساتید راهنما و مشاور تدوین و آماده شد. د

تهران اخذ گردید. سپس با شهر از اداره گردشگري و میراث فرهنگی  و میزان گردشگران ورزشیتهران 

بدنی دانشگاه صنعتی شاهرود و ارائه آن به رئیس اداره گردشگري و نامه از دانشکده تربیتاخذ معرفی

پایان با ارائه  درگرفته شد.  ي گردشگريتورها لفن مسئولینشماره ت شهر تهران،میراث فرهنگی 

ها و اهمیت موضوع و همچنین تاکید بر محرمانه بودن  توضیحات در مورد نحوه پرکردن پرسشنامه

از طریق تور لیدرها و راهنمایان تورهاي ورزشی در بین  ها ها، این پرسشنامه اطلاعات پرسشنامه



 

53 

 

پرسشنامه توزیع گردید و در پایان  230که  آوري شدتکمیل جمع توزیع و پس از گردشگران ورزشی

هاي آنها محاسبه و  ها داده آوري پرسشنامه جمعاز . پس پرسشنامه تکمیل شده جمع اوري شد 230

 ها وارد نرم افزارهاي مربوطه شد. ها، این داده استخراج گردید و به منظور تجزیه و تحلیل داده

 قهای آماری تحقیروش 3-8

 هاي پژوهش از دو بخش آمار توصیفی و استنباطی تشکیل شده است که عبارتند از: تجزیه و تحلیل داده

بندي و توصیف اطلاعات از جداول فراوانی،  طبقهدر این بخش به منظور خلاصه، : آمار توصیفی 3-8-1

 است. شده  استفاده میانگین، انحراف استاندارد و نمودارهاي ستونی

سازي یعنی فرض استفاده از مدلها ابتدا پیشبراي تحلیل استنباطی داده: استنباطیآمار  3-8-2

آزمون هاي  از آزمون فرضیات همبستگی بین متغیرها و منظور به آن از  پسخطی بررسی و آزمون هم

 طور خاص از رویکرد حداقل مربعات جزئی سازي معادلات ساختاري و بهمدل روشهمبستگی پیرسون و 

 شد. استفاده SPSS26 و Smart-PLS3افزار نرم دو از راستا این شد. در ادهاستف
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 رمفصل چها

 های تحقیقیافته 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

56 

 

 مقدمه  4-1

نامه باید مورد هاي حاصل از پرسشگیري، اطلاعات و دادهدر این فصل براي اتخاذ تصمیم و یا نتیجه

  تجزیه و تحلیل قرار گیرند.

ها شناختی آزمودنیهاي جمعیتدر بخش اول پژوهش حاضر از آمار توصیفی، براي نشان دادن ویژگی

هاي بندي نمرهاز آمار توصیفی براي طبقهشامل جنسیت، سن، سطح تحصیلات و ... استفاده شده است. 

ی کلموگروف هاي پراکندگی و از آمار استنباطي شاخصخام، طراحی جدول، توزیع فراوانی و محاسبه

ها استفاده شد. همچنین براي برازش مدل، معادلات ساختاري جهت آزمون نرمال بودن داده 1اسمیرنف

در سطح  PLS و SPSSافزار ها با استفاده از نرمدر قالب مدل مفهومی استفاده شد. در تحلیل داده

 استفاده شده است. 001/0داري معنی

 اـهوصیف دادهـت 4-2

هایی هستند که استفاده و تعبیر و ها، مفاهیم و دستورالعملگري از واقعیتها نمایانادهبه طور کلی د

ها به صورت روشن و قابل درک و در صورت لزوم تعیین روابط موجود بین ي آنها نیاز به ارائهتفسیر آن

هاي در قالب آمارهي مورد بررسی هاي حاصل از نمونهباشد. بنابراین در این بخش ابتدا داده ها میآن

 .شوندبندي و توصیف میمناسب به صورت شکل، جدول و نمودار خلاصه، دسته

 آمار توصیفی متغیرهای جمعیت شناسی تحقیق 4-3

هایی مانند در این بخش از تجزیه و تحلیل آماري به بررسی چگونگی توزیع نمونه آماري از حیث متغیر

 د.شوجنسیت، میزان تحصیلات، پرداخته می

درصد داراي مدرک  36هاي تحقیق  که اکثریت نمونه بیان کردتوان  می ،(1-4) با توجه به جدول

گر این . جدول زیر بیانباشندمی «زیر دیپلم»درصد داراي مدرک تحصیلی  10و « یکارشناس»تحصیلی 

 آمار است.

                                                 
1- Klomogrof esmirnof 
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 تحقیق های در نمونه «میزان تحصیلات» توزیع فراوانی مرتبط با متغیر :1-4 جدول

 درصد فراوانی مدرک تحصیلی
 00/10 23 زیر دیپلم

 17/12 28 دیپلم
 17/12 28 فوق دیپلم
 95/36 85 کارشناسی

 17/20 47 کارشناسی ارشد
 26/08 19 دکتري
 00/100 230 مجموع

 

 21/45 و« مرد»درصد  84/53هاي تحقیق  نمونه اکثریتکه گفت توان  می ،(2-4) با توجه به جدول

 اند.بوده« زن» صددر

 های تحقیق در نمونه« جنسیت»توزیع فراوانی مرتبط با متغیر  :2-4 جدول

 جنسیت فراوانی درصد

 مرد 126 84/53

 زن  104 21/45

 مجموع 230 00/100

 

بودند و « سال 1-5»درصد  70 هاي تحقیق که اکثریت نمونهگفت توان  می ،(3-4) با توجه به جدول

 باشند.می« به بال 20» ونه آمارياز نمدرصد  60/02

 های تحقیق نمونه «یورزش یگردشگر یدر تورها «شرکت ۀسابق»توزیع فراوانی مرتبط با متغیر  :3-4جدول 

 یورزش يگردشگر يشرکت در تورها ۀسابق فراوانی درصد

 سال 5-1 162 43/70

 سال 10-6 42 26/18

 سال 15-11 10 34/04

 سال 20-16 10 34/04

 به بالا 20 6 60/02

 مجموع 230 00/100

 

 26/38 و« مجرد»درصد  73/61هاي تحقیق  نمونه اکثریتکه گفت توان  می (،4-4)با توجه به جدول 

 اند.بوده« متاهل» درصد
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 های تحقیق در نمونه« وضعیت تأهل»توزیع فراوانی مرتبط با متغیر  :4-4 جدول

 جنسیت فراوانی درصد

 مجرد 142 73/61

 متأهل  88 26/38

 مجموع 230 00/100

 

بودند و « سال 25 ریز»درصد  37 هاي تحقیق که اکثریت نمونهگفت توان  می (،5-4)با توجه به جدول 

 باشند.می« به بالا 50» از نمونه آماريدرصد  43/0

 های تحقیق نمونه «سن»توزیع فراوانی مرتبط با متغیر  :5-4جدول 

 سن فراوانی درصد

 سال 25زیر  86 39/37

 سال 30-26 46 00/20

 سال 35-31 36 65/15

 سال 40-36 35 21/15

 سال 45-41 21 13/09

 سال 50-46 5 17/02

 به بالا 50 1 43/0

 مجموع 230 00/100

 

 های توصیف متغیـرهاشاخص 4-4

 یا شیء تغیر،م پدیده، بداند خواهدمی و است موضوع بودن چگونه دنبال به محقق توصیفی تحقیقات در

نظام و منظم توصیف به و کندمی بررسی را موجود وضع تحقیق این دیگر، عبارت به. است چگونه مطلب

 را متغیرها بین ارتباط لزوم صورت در و مطالعه را آن صفات و هاویژگی و پردازدمی آن فعلی وضعیت دار

 روش این کند می توصیف زمان یک در را پدیده یک در تحلیل توصیفی موقعیت .نمایدمی بررسی

 اقدامات براي و دهد نمی قرار مطالعه مورد را رهامتغی روابط ،کند نمی پیشنهاد را اي فرضیه هیچگونه

 کنند.  می توصیف را موجود موقعیت صرفاً بلکه کند نمی اي توصیه بعدي

 قالب در را آمارى يجامعه فعلى وضعیت و پردازد مى جامعه افراد صفات و ها مطالعه ویژگى به تحلیل این

 از گاه. دهد مى قرار بررسى مورد غیره و تأهل سواد، تحصیل، جنس، سن، مانند متغیر یا صفت چند
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 صفات، شناخت آن هدف که شود مى تعبیر نیز پیمایشى تحقیقات به یاب زمینه توصیفى تحقیقات

  .آنهاست به مراجعه طریق از هجامع یک افراد مسائل سایر و رفتارها ها، نگرش عقاید، ها، ویژگى

در این بخش ابتدا به شرایط انجام آزمونها پرداخته و سپس به بحث و بررسی در مورد نتایج بدست امده 

هایی هستند که استفاده و ها، مفاهیم و دستورالعملگري از واقعیتها نمایانبه طور کلی داده پردازیم. می

ها به صورت روشن و قابل درک و در صورت لزوم تعیین روابط ي آنها نیاز به ارائهتعبیر و تفسیر آن

ي مورد بررسی در قالب هاي حاصل از نمونهباشد. بنابراین در این بخش ابتدا داده ها میموجود بین آن

در این مرحله  .شوندبندي و توصیف میهاي مناسب به صورت شکل، جدول و نمودار خلاصه، دستهآماره

 پردازیم.ها( پرسشنامه می)میانگین، میانه، مد، صدک و نرمالیته بودن داده هايرهبه تحلیل آما

 شبکه اجتماعی مجازیالف( 

 
 . آمار توصیفی میزان استفاده از شبکه مجازی1-4نمودار 

باشد. میی استفاده از شبکه مجاز زانیمنمودار بالا میانگین نمرات پاسخ دهندگان به سوالات متغیر 

را بیشتر انتخاب  2و  1هاي منطقی  گزینهدهندگان  پاسختقریبا نمودار کاملا واضح است که بر اساس 

 اند.امتناع ورزیده 3تاثیر  بیکرده و از پاسخ دادن به گزینه 
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 یاستفاده از شبکه مجاز زانیم  متغیر سوالات به دهندگان پاسخ نمرات میانگین :6-4جدول 

 93/2 میانگین
 66/3 میانه
 68/1 مد

 92/0 انحراف معیار

 صدک
25 41/3 
50 94/2 
70 80/3 

-می 93/2کمتر از  دهندگان پاسختوان گفت که حداقل میانگین پاسخ  میبالا با توجه به جدول توصیفی 

 اند. کردهرا انتخاب  80/3دهندگان جوابی کمتر از  پاسخدرصد  75باشد و حداقل 

 یاستفاده از شبکه مجاز زانیم تغیرم اسمیرنوف گروفولموک زمونآ :7-4جدول 

 96/0 اسمیرنوف کلمگروف اماره

 66/0 داري معنی سطح

هاي  پاسختوان دریافت که توزیع اسمیرنوف می گروفولموزمون کآبا توجه به خروجی جدول 

 باشند. میدهندگان به سوالات پرسش مورد نظر داراي توزیع نرمال  پاسخ

 

 عملکرد نوآورانهب( 

 
 عملکرد نوآورانهنوع استفاده از . آمار توصیفی 2-4نمودار 

باشد. با توجه به نمودار می عملکرد نوآورانهدهندگان به سوالات متغیر  پاسخنمودار بالا میانگین نمرات 

دهندگان اطلاع حاصل کرد. همانطور که مشخص است  پاسخهاي توان از پراکنش و پخش جواببالا می

 اند. کردهاستفاده  1و  5ینه هاي دهندگان کمتر از گز پاسخ
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 نوع استفاده از  عملکرد نوآورانه  متغیر سوالات به دهندگان پاسخ نمرات میانگین :8-4جدول

 90/2 میانگین
 11/3 میانه
 08/1 مد

 88/0 انحراف معیار

 صدک
25 61/2 
50 19/3 
70 16/3 

درصد از  50شود و حداقل  میفته شده براورد ل اطلاعات توصیفی بالا هم همان نتایج گتوجه به جدوبا 

 اند. انتخاب کرده 90/2دهندگان گزینه میانگین کمتر از  پاسخ

 نوع استفاده از عملکرد نوآورانه متغیر اسمیرنوف کلمگروف زمون: آ9-4جدول

 90/0 اسمیرنوف کلمگروف مارهآ

 30/0 داري معنی سطح

دهندگان داراي توزیع نرمال  پاسخهاي  جوابیافت که توزیع توان درداري نیز می معنیبا توجه به سطح 

 .باشد می

 مداریمشتری ( ج

 
 . آمار توصیفی مشتری مداری3-4نمودار 

دهندگان وجود دارد و کمتري در بین پاسخ 5هاي توان دریافت که گزینهوانی بالا میانمودار فربا توجه به 

 اند. کرده دهندگان از گزینه خیلی زیاد کمتر استفاده پاسخ
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 مشتری مداری متغیر سوالات به دهندگان پاسخ نمرات میانگین: 10-4جدول

 90/2 میانگین
 01/3 میانه
 55/1 مد

 86/0 انحراف معیار

 صدک
25 44/2 
50 25/3 
70 01/3 

ایین دهندگان گزینه متوسط و پ پاسخدرصد  50توان دریافت که حداقل  میبا توجه به جدول فراوانی بالا 

 اند. کردهرا انتخاب 

 
 متغیر مشتری مداری اسمیرنوف کلمگروف زمون: آ11-4جدول

 01/1 اسمیرنوف کلمگروف مارهآ

 33/0 داري معنی سطح

دهندگان داراي توزیع نرمال  هاي پاسخ جوابتوان دریافت که توزیع داري نیز می معنیبا توجه به سطح 

 .باشد می

 خدمتگرایی ( د

 
 توصیفی خدمتگرایی . آمار4-4نمودار 

دهندگان تمایل بیشتري با پاسخگویی با گزینه  پاسختوان دریافت که توجه به نمودار پراکندگی بالا میبا 

 ه با نرمال را دارند.شبیرا داشته و توزیعی  3
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 گرایی خدمت متغیر سوالات به دهندگان پاسخ نمرات میانگین: 12-4جدول

 6/88 میانگین

 53/2 میانه

 42/1 مد

 /.89 انحراف معیار

 صدک
25 36/2 

50 20/3 

70 98/2 

 
 خدمتگرایی متغیر اسمیرنوف کلمگروف زمون: آ13-4جدول

 09/1 اسمیرنوف کلمگروف مارهآ

 60/0 داري معنی سطح

دهندگان داراي توزیع نرمال  هاي پاسخ جوابتوان دریافت که توزیع داري نیز می معنیبا توجه به سطح 

 .باشد می

 

 تحلیل استنباطی

 PLSآشنایی با اسمارت 

معادله  يها مدلوابسته  يها سازهدر  یانسوار یینتب يساز ینهبا هدف به یمربعات جزئروش حداقل 

بکار  يا یچیدهپ یاربس يها مدل یاها  یتموقع یلتحل يروش اغلب برا ینساخته شده است. ا ي،ساختار

ها  مدل ینا نکه اساسا هدف از آزمو ینا یاوجود دارد  ها آندر مورد  یکم يرود که اطلاعات نظر یم

 یانسوار یشترینبر ب ی،تجرب یانسکوار یسماتر یدبازتول يبه جا PLS روش. باشد یم ینیب یشپ

 ي،معادلات ساختار یابی مدلمستقل تمرکز دارد. همانند هر روش  یرهايمتغ یلهوابسته به وس یرهايمتغ

دهد  یمکنون را نشان م یرهايمتغ ینکه ارتباط ب يبخش ساختار یک از یزن یمربعات جزئ ینروش کمتر

کند،  یها را منعکس م آن يمکنون و نشانگرها یرهايکه نحوه ارتباط متغ یريگ اندازهقسمت  یکو 

 ياست که برا «ینسبت وزن»به نام  یگريبخش د يروش مذکور دارا ین،شده است. علاوه بر ا یلتشک

مدل  برخلاف .رود یمکنون به کار م یرهايافراد نمونه در متغ یعامل يها نمره ایمورد ها  یربرآورد مقاد
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 یجهو در نت کند یم یابیبرازش مدل مفروض را ارز یزانکه م یانسبر وار یمبتن يمعادلات ساختار یابی

مدار بوده و به عنوان  ینیب یشپ PLSها است، روش  یهنظر ییدآزمون و تأ یین،برآورد مدل در جهت تب

ها با حجم  دادهخاص مانند  يها دادهمقابله با  يبرا PLS روش تواند به کار رود. یم یهروش ساخت نظر

 یمستقل هم خط یرهايمتغ ینکه ب یهنگام ینگمشده و همچن یرمقاد يدارا يها دادهنمونه اندک، 

 .شده است یوجود دارد، طراح

 مـراحـل مـدل سـازی:  4-5

 ارائه مدل پیشنهادي 

 ها گویهایایی بررسی پ 

  ها سازهبررسی روایی تشخیصی 

 بررسی کیفیت مدل 

 بررسی و آزمون مدل ساختاري 

 آزمون فرضیه هاي پژوهش 

 

 ارائه مدل پیشنهادی:  4-5-1

 
 مدل پیشنهادی تحقیق : 1-4شکل
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 مـدل پـایـایـی 4-5-2

اعتبـار   -2هـا  درونـی گویـه   همسـانی  -1گیرد  میپایایی مدل سه پارامتر مورد ارزیابی قرار براي ارزیابی 

یک از  ها، در زیر به تشریح هر سازهمقادیر واریانس استخراج شده مربوط به  -3ترکیبی هریک از سازه ها 

 .پردازیم میپارامترهاي ذکر شده با تمرکز بر مدل پیشنهادي تحقیق 

  :ها گویهیک از بررسی همسانی درونی هر 4-5-3

اسـت کـه در    1«پـی.ال.اس »اسمارت  سازي مدلهاي نرم افزار  روجیخیکی از  outer loadingماتریس 

ذکـر شـده    هـا(  )سـوال  ها معرفهاي پنهان و در ستون اول از سمت چپ نام متغیرسطر اول ماتریس نام 

اسـت. بـراي    0.1داري  معنـی و  سـطح   0.6( بار عاملی مورد قبول بـراي هـر معـرف    14-4) است جدول

هایی کـه   معرف  .کنیم میرا بررسی   outer loadingه ها ابتدا ماتریس اطمینان از همسانی درونی گوی

باید توجـه کـرد مقـدار بـار عـاملی       .هستند لازم است از مدل حذف شوند 0.1عاملی کمتر از    داراي بار

دهنده اعتبار یک معرف نیسـت لازم اسـت عـلاوه بـر میـزان بـار عـاملی بـه          نشانبه تنهایی 0.1بیشتر از 

خروجـی دیگـري بـا    « پـی.ال.اس ». اسـمارت  ارزش بار عـاملی یـک معـرف نیـز توجـه شـود       داري معنی

مربوط به بارهاي عاملی  bهاي آمارهکند که در این ماتریس  میتولید  outer model T-statisticعنوان

ملاک اعتبار قابـل  (. 14-4شده است جدول ) رج)متغیر( د )معرف( را در مقابل آن ذیل هر سازه هر گویه

معنـی دار  0.01در سـطح   58/2و بالاتر از  0.5در سطح  1.96بول در اینجا این است که اعداد بالاتر از ق

 هستند.

 

 

 

 

  

                                                 
1- smart PLS 
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 ها بار عاملی گویه :14-4جدول 

  
استراتژي 

 نوآورانه
 اعتماد کابر

نوآوري 

 فرایندي

نوآوري در 

 خدمت
 میزان اعتماد خدمتگرایی

مشتري 

 مداري
 نوع اعتماد

نوآوري 

 رفتاري

A1           0.738207       

A10               0.764100   

A11               0.893569   

A12               0.878789   

A13   0.797796               

A14   0.763705               

A15   0.687018               

A16   0.726809               

A17   0.878397               

A18   0.641957               

A19   0.706878               

A2           0.806146       

A3           0.823531       

A4           0.841415       

A5           0.897267       

A6               0.697696   

A7               0.801713   

A8               0.765120   

A9               0.856554   

B20                 0.839599 

B21                 0.809599 

B22                 0.915227 

B23                 0.920040 

B24     0.908638             

B25     0.882775             

B26       0.691170           

B27       0.878695           

B28       0.873573           

B29       0.855518           

B30       0.899973           

B31       0.825162           

B32 0.948712                 

B33 0.942484                 

C34             0.832112     

C35             0.844733     

C36             0.699379     
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C37             0.815483     

C38             0.766839     

C39             0.817022     

C40             0.825468     

C41             0.721849     

D42         0.861821         

D43         0.902036         

D44         0.927654         

D45         0.886417         

D46         0.853793         

بیشتر است، به همین  60/0با توجه به مقادیر جدول بالا در این پژوهش بار عاملی تمام گویه از مقدار 

 شود.  اي حذف نمیدلیل گویه

 بررسی اعتبار ترکیبی هریک از سازه ها: 4-5-4

هاي کم ارزش تشخیص داده شده  گویهمدل بواسطه حذف ررسی شرط دوم پایایی مدل، به دنبال اصلاح ب

 smart PLSدر برنامه  PLS algorithmشود. آزمون  میها انجام  گویهدر فاز بررسی همسانی درونی 

در  composite reliability در زیرستون تولید می کند quality criteriaماتریسی تحت عنوان 

براي اعتبار ترکیبی  0.6مقابل هر سازه عددي جهت اعتبار مرکب آن نوشته شده است که اعداد بیشتر از 

 قابل قبول هستند.
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 ها : اعتبار ترکیبی سازه2-4شکل 

این  هاي مدل داراي اعتبار ترکیبی قابل قبول هستند و سازه( نشان می دهد همه 15-4) نتایج جدول

ها در این متغیرباشد. همچنین ضریب پایایی کرونباخ تمامی  میدوم پایایی مدل  دهنده تحقق شرط نشان

 بیشتر است. 0.6مطالعه از حداقل مقدار

 ها : اعتبار ترکیبی سازه15-4جدول 

  AVE 
Composite 

Reliability 
R Square 

Cronbachs 

Alpha 
Communality Redundancy 

 0.761478 0.912657 0.880025 0.761478 0.802457 0.802457 عملکرد نوآورانه

 0.676823 0.894165 0.881729 0.757846 0.944125 0.894165 نوآوري استراتژي

 0.486211 0.557619 0.865181 0.877751 0.897337 0.657619 اعتماد کاربر

 0.589429 0.802457 0.854626 0.737427 0.890383 0.802457 نوآوري فرایندي

تنوآوري در خدم  0.705951 0.934670 0.874826 0.914868 0.705951 0.613590 

 0.434450 0.786329 0.931895 0.737178 0.948410 0.786329 خدمتگرایی

 0.554682 0.677218 0.880355 0.827231 0.912657 0.677218 میزان اعتماد

 0.453094 0.627270 0.914350 0.734231 0.930591 0.627270 مشتري مداري

 0.585101 0.657600 0.911743 0.891548 0.930335 0.657600 نوع اعتماد

 0.634022 0.761123 0.894121 0.835031 0.927044 0.761123 نواوري رفتاري

   0.589429 0.897337   0.796625 0.874826 شبکه مجازي
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 :AVE بررسی مقادیر واریانس استخراج شده برای سازه ها  5 -4-5

است. این 0.5 ، مقدارگیري است اندازهابل قبول براي این معیار که بیانگر اعتبار مناسب ابزارهاي مقادیر ق

 قابل بررسی است.  AVEیعنی  quality criteriaمقادیر در زیر ستون اول ماتریس 

 هاسازه یاستخراج شده برا انسیوار ریمقاد: 16-4جدول

  AVE 

 0.802457 عملکرد نوآورانه

تراتژينوآوري اس  0.894165 

 0.657619 اعتماد کاربر

 0.802457 نوآوري فرایندي

 0.705951 نوآوري در خدمت

 0.786329 خدمتگرایی

 0.677218 میزان اعتماد

 0.627270 مشتري مداري

 0.657600 نوع اعتماد

 0.761123 نواوري رفتاري

 0.874826 شبکه مجازي

دهد شرط سوم  مینشان   quality criteriaا در ماتریس ه سازههریک از  AVEنتایج موجود براي 

 پایایی مدل محقق شده است و مقدار واریانس استخراج شده براي هریک از سازه ها بیش از مقدار قابل

بنابراین شرط  ،بیشتر است 0.05قابل قبول یعنی  ها از مقدار سازهباشد. با توجه به اینگه تمامی  می( 0.5)

 شود. یعنی مدل ساختاري قابل قبول است.حقق میسوم پایایی مدل م

 بررسی روایی مدل:  4-5-6

 -2ها  ویهبار تقاطعی گ -1 :تشخیصی سازه ها باید دو ملاک را مورد بررسی قرار دهیمبراي بررسی روایی 

هاي مربوط به بررسی روایی، با تمرکز بر مدل پیشنهادي  ملاکهاي پنهان، هریک متغیرهمبستگی بین 

 شود. مییق تشریح تحق
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 ها: گویهبررسی بار تقاطعی  4-5-7

نتایج مربوط به بار  cross loadingدر قالب ماتریس  smart PLSبرنامه  PLS algorithmآزمون 

(. بار عاملی هر گویه بر سازه 17-4جدول) کند. میها را تولید  سازهتقاطعی هر گویه بر سازه خود و دیگر 

 .ها باشد سازهعاملی آن گویه بر دیگر  از بار بیشتر 0.1خود باید حداقل 

 سوالات پرسشنامه :17-4جدول 

 سوالات مربوط به سازه نام سازه

 شبکه اجتماعی مجازي

  A1, A2,A3, A4, A5 میزان استفاده

 A6, A7, A8, A9, A10, A11, A12 نوع استفاده

  A13,A14, A15, A16, A17, A18, A19 اعتماد کاربر

 نوآورانه عملکرد

 B26, B27, B28, B29, B30, B31 نوآوري در خدمت
 B20, B21, B22, B23 نوآوري رفتاري
 B24, B25 نوآوري فرایندي
 B32, B33 نوآوري استراتژي

 C34, C35, C36, C37, C38, C39, C40, C41 مشتري مداري
 C42, C43, C44, C45, C46 خدمتگرایی

 

ها ویهبار عاملی گ  :18-4جدول 

 نوآوري رفتاري نوع اعتماد مشتري مداري میزان اعتماد خدمتگرایی نوآوري در خدمت نوآوري فرایندي اعتماد کابر استراتژي نوآورانه  

A1           0.738207       

A10               0.764100   

A11               0.893569   

A12               0.878789   

A13   0.797796               

A14   0.763705               

A15   0.687018               

A16   0.726809               

A17   0.878397               

A18   0.641957               

A19   0.706878               

A2           0.806146       

A3           0.823531       

A4           0.841415       

A5           0.897267       

A6               0.697696   

A7               0.801713   
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A8               0.765120   

A9               0.856554   

B20                 0.839599 

B21                 0.809599 

B22                 0.915227 

B23                 0.920040 

B24     0.908638             

B25     0.882775             

B26       0.691170           

B27       0.878695           

B28       0.873573           

B29       0.855518           

B30       0.899973           

B31       0.825162           

B32 0.948712                 

B33 0.942484                 

C34             0.832112     

C35             0.844733     

C36             0.699379     

C37             0.815483     

C38             0.766839     

C39             0.817022     

C40             0.825468     

C41             0.721849     

D42         0.861821         

D43         0.902036         

D44         0.927654         

D45         0.886417         

D46         0.853793         

 

هاي اصلی مدل، قابل  گویهتقاطعی مربوط به  شود بار میخص مش  cross loading بررسی ماتریس با 

بیشتر از بار عاملی همان گویه بر  0.1باشد بطوري که بار عاملی هر گویه بر سازه خود حداقل  میقبول 

هاي مربوط به  گویهسازه هاي دیگر است. باید توجه کرد در بررسی روایی مدل، بیشتر از بار تقاطعی 
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هاي دو سازه موجود در مدل هستند به بار تقاطعی  گویهنده که از حاصل ضرب کن هاي تعدیل سازه

 اصلی مدل توجه می شود.  هاي هاي سازه گویه

 های پنهان:متغیربررسی همبستگی بین  4-5-8

 smart PLSبرنامه  PLS algorithmحاصل از آزمون  latent variable correlationsماتریس 

است در این ماتریس به جاي  دهد لازم میها( را نشان  رهاي پنهان )سازهمربوط به متغی هاي همبستگی

مربوط به هر سازه را مقابل آن سازه قرار دهیم ضروري  AVEاعداد یک موجود در قطر ماتریس، جذر 

هر سازه باید بیشتر از میزان همبستگی آن سازه با سازه هاي دیگر  AVEاست اعداد حاصل از جذر 

 د بالاي ستون از اعداد زیرین خود بیشتر باشد.باشد یعنی هر عد

 : همبستگی بین متغیرهای پنهان19-4جدول 

 

عملکرد 

 نواورانه

استراتژي 

 نوآورانه

اعتماد 

 کابر

نوآوري 

 فرایندي

نوآوري در 

 خدمت

خدمتگرای

 ي

میزان 

 اعتماد

مشتري 

يمدار  
 نوع اعتماد

نوآوري 

 رفتاري

شبکه 

 مجازي

عملکرد 

 نواورانه
1.000

000 
                    

استراتژ

ي 

 نوآورانه

0.870

543 

1.000

000 
                  

اعتماد 

 کابر
0.849

898 

0.786

077 

1.000

000 
                

نوآوري 

فرایند

 ي

0.858

736 

0.642

866 

0.681

330 

1.000

000 
              

نوآوري 

در 

 خدمت

0.935

321 

0.747

908 

0.751

345 

0.740

007 

1.000

000 
            

خدمت

 گرایی
0.832

901 

0.791

170 

0.785

691 

0.693

880 

0.766

669 

1.000

000 
          

میزان 

 اعتماد
0.814

271 

0.757

312 

0.779

011 

0.680

207 

0.762

062 

0.764

219 

1.000

000 
        

مشتري 

 مداري
0.856

220 

0.845

569 

0.797

052 

0.692

448 

0.755

597 

0.717

364 

0.682

582 

1.000

000 
      

نوع 

 اعتماد
0.775

726 

0.672

099 

0.810

929 

0.670

052 

0.768

213 

0.760

124 

0.813

886 

0.643

378 

1.000

000 
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هاي  سازههاي مدل با میزان همبستگی هر سازه با  سازه AVEبا مقایسه مقادیر به دست آمده از جذر 

 تبار قابل قبول مدل را دریافت.توان اع ( می4-19) دیگر در جدول

 بررسی کیفیت مدل:  4-5-9

آزمـون   .بررسـی کیفیـت ابزارهـاي انـدازه گیـري اسـت       به  طمدل، آزمون مربوآخرین مرحله از  بررسی 

Blindfolding برنامهPLS smart  ماتریسی با عنوان quality criteria matrix  کند که  میتولید

حشو یا  بررسی اعتبار اشتراک و اعتبار  بهRedundancy  و Communalityبه ترتیب در ستون هاي 

هـا را مـی سـنجد و شـاخص حشـو یـا        گیري سازه اندازهافزونگی می پردازد. اعتبار اشتراک کیفیت مدل 

گیري  اندازهافزونگی با در نظر گرفتن مدل اندازه گیري، کیفیت مدل ساختاري را براي سازه هاي درونزاد 

-1بــا اســتفاده از فرمــول  RedundancySSO و Communalityه پارامترهــاي محاســب مــی کنــد.

SSE/SSO دهـد   مشاهدات را براي هر سازه نشان میگیرد مجموع مجذورات  صورت میSSE   مجمـوع

دهد اگر شاخص وارسـی اعتبـار اشـتراک و اعتبـار      یش بینی براي هر سازه را نشان میمجذور خطاهاي پ

 گیري است. کیفیت خوب مدل اندازه دهنده نشانحشو مثبت باشد 

نوآوري 

 رفتاري
0.913

800 

0.801

571 

0.836

018 

0.824

867 

0.732

622 

0.747

715 

0.724

204 

0.810

647 

0.639

505 

1.000

000 
  

شبکه 

 مجازي
0.872

627 

0.792

888 

0.936

883 

0.724

762 

0.815

253 

0.828

619 

0.909

522 

0.763

495 

0.944

218 

0.787

953 

1.000

000 
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 ها سازهمقادیر شاخص اعتبار و افزونگی برای  :3-4شکل

 ها اعتبار اشتراک برای سازهمقدار  :20-4جدول

CV Red. 

  1-SSE/SSO 

 0.761478 عملکرد نوآورانه

 0.576134 خدمتگرایی

 0.455566 مشتري مداري

 1.000000 شبکه مجازي
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CV Com. 

  1-SSE/SSO 

 1.000000 عملکرد نوآورانه

 0.786329 خدمتگرایی

 0.627270 مشتري مداري

 1.000000 شبکه مجازي

دهنده  ها نشان سازهاز در جداول بالا براي هریک  1براي اعتبار اشتراک و شاخص افزونگی مقدار مثبت

  باشد. میکیفیت مناسب مدل پیشنهادي تحقیق 

 :ساختاری بررسی و آزمون مدل 4-5-10

(، معنی داري ضرایب مسیر و Betaآزمون الگوي ساختاري با استفاده از سه ملاک ضرایب مسیر )

Rمقادیر
 path coefficientsماتریس  یا واریانس تبیین شده، فرضیه هاي پژوهش را می آزماید. 2

هاي بین سیراست که ضرایب بتاي مربوط به م smart PLSبرنامه  PLS algorithmحاصل از آزمون 

هاي وابسته و در اولین ستون ر( دراولین ردیف این ماتریس متغی21-4) جدول دهد متغیرها را نشان می

یک از  داري هر معنیعلاوه بر بررسی ضرایب مسیر لازم است  هاي مستقل قرار دارند.متغیراز سمت چپ 

قابل  inner model T-statisticضرایب بتا در ماتریس  داري معنیضرایب بررسی گردد. میزان 

و بالاتر  0.05در سطح  1.96مشاهده هست ملاک اعتبار قابل قبول در اینجا این است که اعداد بالاتر از 

( و 21-4با توجه به نتایج حاصل از دو جدول) (22-4) جدول معنی دار هستند. 0.01در سطح  2.58از 

معنی دار  0.001ادي همگی در سطح توان نتیجه گرفت ضرایب مسیر موجود در مدل پیشنه می( 4-22)

 .هستند

                                                 
1- Communality and Redundancy 
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 ها ضرایب مسیر بین سازه :4-4شکل

 رهایمس بیضرا: 21-4جدول

 
 شبکه مجازي مشتري مداري خدمتگرایی عملکرد نوآورانه

 عملکرد نوآورانه
 

0.460443 0.796458 
 

 خدمتگرایی
    

 مشتري مداري
    

 0.668484 0.426824 0.872627 شبکه مجازي
 

 
 رهایمس بیضرا یدار یمعن :22-4جدول

 شبکه مجازي مشتري مداري خدمتگرایی عملکرد نوآورانه  

   3.805 8.029   عملکرد نوآورانه

         خدمتگرایی

         مشتري مداري

   30.623 3.492 35.762 شبکه مجازي
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 یا واریانس تبیین شده: R2بررسی  4-5-11

ین شده جهت آگاهی از درصد تغییرات پیش بینی شده توسط هرکدام از متغیر ها از میزان واریانس تبی

 smart PLSبرنامه  PLS algorithmکه حاصل نتایج آزمون  R Squareاستفاده می شود. ماتریس 

Rاست واریانس تبیین شده ي هر متغیر پنهان وابسته را نشان می دهد. مقدار 
2

نشان دهنده توانایی   

بیانگر میزان برازندگی مدل است این مقدار هرچه قدر به  R2سازه است در حقیقت مقدار  مدل در توصیف

 یک نزدیک تر باشد برازش بیشتري را نشان می دهد. 

 شده : بررسی واریانس تبیین23-4جدول 

  R Square 

 0.761478 عملکرد نوآورانه

 0.737178 خدمتگرایی

 0.734231 مشتري مداري

   شبکه مجازي
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 مدل نهایی:  4-5-12

 
 ی تحقیقمدل نهای  :5-4شکل

بیشتر از  tبودن اثر متغیرها را برهم نشان می دهد. اگر مقدار  دار معنی tارزش  smart PLSدر نرم افزار 

باشد، اثر معنی داري   -1.96+ و 1.96باشد یعنی اثر مثبت وجود دارد و معنی دار است. اگر بین   1.96

باشد یعنی اثر منفی دارد ولی معنی دار است. همچنین ضرایب  -1.96کوچک تر از  وجود ندارد و اگر

 0.6و 0.3باشد بدین معنی است که ارتباط قوي میان دو متغیر وجود دارد اگر بین0.6مسیر اگر بالاي 

از بنابراین با توجه به نتایج حاصل  باشد ارتباط ضعیفی وجود دارد. 0.3باشد ارتباط متوسط و اگر زیر 

 يها شبکهدار می باشد یعنی معنی 001/0تمامی مسیرها در سطح  (24-4) و جدول( 5-4شکل )

ه تأثیر عملکرد نوآوران یانجیبا نقش م یورزش يتورها ییگرا و خدمت يمدار يبر مشتر يمجاز یاجتماع

 داري داشت.مثبت و معنی
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 رهای( متغگرییانجی)ممیرمستقیو غ میاثرات مستق
 ری( و کلی استاندارد شده در مدلگ: اثرات مستقیم، غیر مستقیم)میانجی25-4جدول 

-اثرات میانجی

 (VAFگري)

اثرات 

 مستقیم

اثرات 

 کلی
 متغیر وابسته  متغیر مستقل

 مشتري مداري <--- عملکرد نوآورانه وشبکه مجازي  1.36 0.66 0.7

 خدمتگرایی <--- عملکرد نوآورانه وشبکه مجازي  0.82 0.42 0.4

 

باشد  20/0( کوچکتر از VAF) بدست آمده براي متغیر میانجیگريبا توجه به جدول بالا اگر مقادیر 

باشد تاثیر قوي دارد، 80/0تاثیر با نقش متوسط و اگر بالاتر از  20/0-80/0تاثیر با نقش ضعیف، ما بین 

 بنابراین با توجه به یافته ها نتیجه میگیریم که اثر متغیر میانجی در این پژوهش متوسط است.

 پـژوهش: های فرضیـهآزمـون  4-6

 هاي پژوهش: فرضیه

 داري دارد. معنیهاي اجتماعی مجازي بر عملکرد نوآورانه تورهاي ورزشی تاثیر  شبکه 

 داري دارد. معنیمداري تورهاي ورزشی تاثیر هاي اجتماعی مجازي بر مشتري شبکه 

 داري دارد. معنیگرایی تورهاي ورزشی تاثیر هاي اجتماعی مجازي بر خدمتشبکه 

 داري دارد. معنیملکرد نوآورانه در مشتري مداري تورهاي ورزشی تاثیر ع 

 نتایج آزمون :24-4جدول
ن 

یزا
م

ریتأث
 

ت 
جه

 ریتأث
 يدار یمعنسطح 

ون
زم

ش آ
رز

ا
t

 

ي
بتا

ب 
ری

ض
 

 (هافرضیه) مسـیرها

ف
دی

ر
 

76/35 0001/0 مثبت قوي  87/0  1 عملکرد نوآورانه  يمجاز یاجتماع يشبکه ها 

62/30 0001/0 مثبت قوي  66/0  
مشتري مداري تورهاي  يمجاز یاجتماع يشبکه ها

 ورزشی
2 

49/3 0001/0 مثبت متوسط  42/0  
ایی تورهاي خدمتگر يمجاز یاجتماع يشبکه ها

 ورزشی
3 

02/8 0001/0 مثبت قوي  79/0  4 مشتري مداري تورهاي ورزشی  عملکرد نوآورانه  

56/74 0001/0 مثبت قوي  92/0  5 خدمتگرایی تورهاي ورزشی   عملکرد نوآورانه  
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  داري دارد. معنیعملکرد نوآورانه در خدمتگرایی تورهاي ورزشی تاثیر 

 مداري تورهاي ورزشی با نقش میانجی عملکرد نوآورانه تاثیر هاي اجتماعی مجازي در مشتريشبکه

 داري دارد. معنی

 گرایی تورهاي ورزشی با نقش میانجی عملکرد نوآورانه تاثیر ر خدمتاعی مجازي دمهاي اجتشبکه

 داري دارد. عنیم

 :1آزمون فرضیه  4-6-1

H0 :ندارد ریتاث یورزش يتورها عملکرد نوآورانهبر  شبکه اجتماعی مجازي.          

H1 :  دارد ریتاث یورزش يتورها عملکرد نوآورانهبر  يمجاز یشبکه اجتماع.              

که برابر است  "عملکرد نوآورانه  يمجاز یشبکه اجتماع"استخراج شده از مدل براي مسیر   tمقدار 

فرض تاثیر  0001/0داري یعنی در سطح معنی .باشدمیH1 و قبول H0 دهنده رد شدن نشان  76/35با 

ه داشت ضریب بتاي باید توجباشد ، قابل قبول میعملکرد نوآورانه بر  يمجاز یشبکه اجتماعمعنادار 

ولی   قوياست نشان از تاثیر  87/0که برابر با  "عملکرد نوآورانه   يمجاز یشبکه اجتماع"مسیر 

  دارد.عملکرد نوآورانه بر  يمجاز یشبکه اجتماعمثبت 

 :2آزمون فرضیه  4-6-2

H0 :ندارد ریتاث مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  يمجاز یشبکه اجتماع.          

H1 :  دارد ریتاث مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  يمجاز یشبکه اجتماع.             

که برابر است با  "مدارييمشتر   يمجاز یشبکه اجتماع"استخراج شده از مدل براي مسیر   tمقدار 

فرض تاثیر   0001/0باشد یعنی در سطح معنی داري میH1 و قبول H0 دهنده رد شدن نشان  62/30

باید توجه داشت ضریب بتاي  .باشدمداري ، قابل قبول میيمشتربر  يمجاز یشبکه اجتماعمعنادار 

و مثبت  قوياست نشان از تاثیر  66/0که برابر با  "مدارييمشتر   يمجاز یشبکه اجتماع"مسیر 

  مداري دارد.يمشتربر  يمجاز یشبکه اجتماع
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 :3آزمون فرضیه  4-6-3

H0 :ندارد ریتاث یورزش يتورها ییخدمتگرابر  يمجاز یشبکه اجتماع.          

H1 :  دارد ریتاث یورزش يتورها ییبر خدمتگرا يمجاز یشبکه اجتماع.              

که  "یورزش يتورها ییخدمتگرا   يمجاز یشبکه اجتماع"استخراج شده از مدل براي مسیر   tمقدار 

 0001/0باشد یعنی در سطح معنی داري میH1 و قبول H0 دهنده رد شدن نشان  49/3برابر است با 

باید توجه باشد ، قابل قبول می یورزش يتورها ییخدمتگرابر  يمجاز یشبکه اجتماعفرض تاثیر معنادار 

 42/0که برابر با  "یورزش يتورها ییخدمتگرا   يمجاز یشبکه اجتماع"داشت ضریب بتاي مسیر 

  دارد. یورزش يتورها ییخدمتگرابر  يمجاز یجتماعشبکه اولی مثبت  متوسطاست نشان از تاثیر 

 :4آزمون فرضیه  4-6-4

H0 :ندارد ریتاث مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  عملکرد نوآورانه.          

H1 :   دارد ریتاث مداري تورهاي ورزشیمشتريعملکرد نوآورانه بر.              

که برابر  "یورزش يتورها مدارييمشتر  رد نوآورانه عملک"استخراج شده از مدل براي مسیر   tمقدار 

فرض  0001/0باشد یعنی در سطح معنی داري میH1 و قبول H0 دهنده رد شدن نشان  29/8است با 

باید توجه داشت باشد ی، قابل قبول میورزش يتورها مدارييمشتربر عملکرد نوآورانه تاثیر معنادار 

است نشان از  79/0که برابر با  "یورزش يتورها مدارييمشتر  نه عملکرد نوآورا"ضریب بتاي مسیر 

  دارد. یورزش يتورها مدارييمشتربر عملکرد نوآورانه ولی مثبت  قويتاثیر 

 :5آزمون فرضیه  4-6-5

H0 :ندارد ریتاث خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر عملکرد نوآورانه.          

H1 :   دارد ریتاث ورهاي ورزشیخدمتگرایی تعملکرد نوآورانه بر.              

که برابر  "یورزش يتورها ییخدمتگرا عملکرد نوآورانه "استخراج شده از مدل براي مسیر   tمقدار 

فرض  0001/0داري باشد یعنی در سطح معنیمیH1 و قبول H0 دهنده رد شدن نشان  80/3است با 
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باید توجه داشت ضریب باشد قابل قبول می ،یورزش يورهات ییخدمتگرابر عملکرد نوآورانه تاثیر معنادار 

 قوياست نشان از تاثیر  46/0که برابر با  "یورزش يتورها ییخدمتگرا  عملکرد نوآورانه "بتاي مسیر 

  دارد. یورزش يتورها ییخدمتگرابر عملکرد نوآورانه مثبت  و

 :6آزمون فرضیه  4-6-6

H0 : گريیانجینقش م مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  اجتماعی مجازيشبکه  ریدر تأثعملکرد نوآورانه 

          .ندارد

H1 : گريیانجینقش م مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  شبکه اجتماعی مجازي ریدر تأثعملکرد نوآورانه 

              .دارد

(، مقادیر 4-27جدول ) PLSبا توجه به نتایج جدول ضرایب رگرسیون استخراج شده از نرم افزار 

، "یورزش يتورها مدارييمشتر  عملکرد نوآورانه "ونی استخراج شده براي مسیرهاي  رگرسی

که به ترتیب برابر  "عملکرد نوآورانه   يمجاز یشبکه اجتماع"و   "خدمتگرایی   عملکرد نوآورانه"

ر مستقیم و دایر معنیاین به معناي وجود دو مسدار هستند و باشند، معنیمی 87/0، 46/0، 79/0با 

وجود دارد و این به  "یورزش يتورها مدارييمشتر"به متغیر  "عملکرد نوآورانه"غیرمستقیم از متغیر

را اثبات  "عملکرد نوآورانه"مسیر غیرمستقیم یعنی  گري متغیر موجود در بینخودي خود نقش میانجی

 ریعملکرد نوآورانه در تأثگري یانجیشود یعنی فرض نقش مقبول می H1رد و  H0نتیجه  کند. درمی

 4-27باشد. با توجه به جدول قابل قبول می یورزش يتورها مدارييبر مشتر يمجاز یشبکه اجتماع

عملکرد "ی باشد. که اثر متغیر میانجیگري م 7/0گري( برابر با  )میانجی مقادیر اثرات غیر مستقیم

 است. متوسط "نوآورانه

 :7آزمون فرضیه  4-6-7

H0 :گريیانجینقش م خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر شبکه اجتماعی مجازي  ریدر تأث عملکرد نوآورانه 

          ندارد
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H1 : گريیانجینقش م خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر شبکه اجتماعی مجازي  ریدر تأث عملکرد نوآورانه 

          دارد    

(، مقادیر 4-27جدول ) PLSشده از نرم افزار با توجه به نتایج جدول ضرایب رگرسیون استخراج 

عملکرد "، "یورزش يتورها مداريمشتري عملکرد نوآورانه "ونی استخراج شده براي مسیرهاي  رگرسی

، 79/0ه به ترتیب برابر با ک "عملکرد نوآورانه  يمجاز یشبکه اجتماع"و   "خدمتگرایی   نوآورانه

ر مستقیم و غیر مستقیم داد و  این به معناي وجود دو مسیر معنیدار هستنباشند، معنیمی 87/0، 46/0

وجود دارد و این به خودي خود نقش  "یورزش يتورها ییخدمتگرا"به متغیر  "عملکرد نوآورانه"از متغیر

کند. درنتیجه را اثبات می "عملکرد نوآورانه"ود در بین مسیر غیرمستقیم یعنی گري متغیر موجمیانجی

H0  رد وH1 یشبکه اجتماع ریعملکرد نوآورانه در تأثگري شود یعنی فرض نقش میانجیقبول می 

مقادیر اثرات غیر  4-27باشد. با توجه به جدول قابل قبول می یورزش يتورها ییبر خدمتگرا يمجاز

 .است متوسط "عملکرد نوآورانه "یر میانجیگريمی باشد. که اثر متغ 4/0گري( برابر با  )میانجی مستقیم
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 فصل پنجم

 خلاصه، نتایج و پیشنهادات 
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 مقدمه 5-1

هاي پژوهش ذکر شده است و دا خلاصه تحقیق بیان شده است و سپس تک تک فرضیهدر این فصل ابت

ه شده ها و مطالعات مقایس پژوهشها با نتایج سایر  فرضیهشده است و در ادامه نتایج این  ذکرنتایج آنها 

است و در نهایت پیشنهادات پژوهش در دو بخش پیشنهادات کاربردي و عملی و پیشنهادات پژوهشی 

 .هاي آینده آورده شده است و پژوهشبراي محققین 

 خلاصه پژوهش  5-2

 گرایی خدمت و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکه هدف کلی پژوهش حاضر بررسی تأثیر

آوري اطلاعات  جمعروش این پژوهش از نظر شیوه  بود. نوآورانه عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي

 تمام شامل؛ پژوهش آماري جامعهبود.  ساختاريمعادلات مدل  نوع از همبستگی هاي طرحتوصیفی و از 

راي برآورد حجم نمونه از بودند. با توجه به نامحدود بودن جامعه پژوهش ب تهران شهر گردشگران ورزشی

حداقل حجم نمونه براي انجام  عنوان بهنفر  230و تعداد  استفاده شد جی پاور افزار تعیین حجم نمونه نرم

. تفاده شداحتمالی در دسترس اس غیرگیري گیري از روش نمونهي نمونهبرا. شدپژوهش در نظر گرفته 

 مداري ساکس و ویتز مشتري، هاي اجتماعی جهانبانی ها و رسانه شبکه هاي  پرسشنامهها با استفاده از  داده

آوري  جمع (1393) اسکندرزاده نوآورانه عملکردو  (2005) همکاران و خدمت گرایی گوینر، (1982)

 هاي اجتماعی از پرسشنامه مربوط به شبکه داده هايآوري  منظور جمعدر این پژوهش به  .گردید

 داراي پرسشنامه این. استفاده شد( 1397) جهانبانی سوالی 19 اجتماعی هاي رسانه و ها شبکه استاندارد

هاي هر سؤال در  گذاري پاسخ نمره است.( کاربران به اعتماد میزان و استفاده نوع استفاده، میزان) بعد 3

گذاري شده است. در صورتی که ارزش (= خیلی زیاد 5= خیلی کم تا 1) یکرتلارزشی  5یک طیف 

ضعیف   یاجتماع يشبکه ها و رسانه ها  استفاده از باشد،  میزان 38تا  19نمرات پرسشنامه بین 

ی در اجتماع يها ها و رسانه شبکهباشد،  میزان   57تا  38باشد. در صورتی که نمرات پرسشنامه بین  می

ی اجتماع يها ها و رسانه شبکه باشد، میزان 57باشد و در صورتی که نمرات بالاي سطح متوسطی می
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مداري  مداري از پرسشنامه مشتري هاي مربوط به متغیر مشتري آوري داده جمعبراي . باشد بسیار خوب می

، استفاده شد. (1395)محمودي و همکاران، ( گرفته شده است1982ز )که از پرسشنامه ساکس و ویت

نامه به صورت طیف لیکرت  گذاري پرسش نمره. است السؤ 12 شامل مداري مشتري به مربوط پرسشنامه

تا یک به هر گزینه نمره  و به ترتیب از پنج است خیلی کمو  کم. متوسط، زیاد، خیلی زیاد ارزشیپنج 

پرسشنامه خدمت گرایی که از ، از گرایی خدمتهاي مربوط به متغیر آوري دادهبراي جمع شود. داده می

این شد.  ، استفاده(1399)بهاري و همکاران، گرفته شده است ،(2005) همکاران و گوینر پرسشنامه

. شیوه طراحی و تدوین شده است گرایی خدمتبراي سنجش  سوال است که 5نامه حاوي پرسش

 است خیلی کمو  کم. متوسط، زیاد، خیلی زیاد ارزشینامه به صورت طیف لیکرت پنج  گذاري پرسش نمره

هاي مربوط به متغیر آوري دادهبراي جمع شود. و به ترتیب از پنج تا یک به هر گزینه نمره داده می

است،  شده گرفته( 1393) اسکندرزاده پرسشنامه از که نوآورانه عملکرد پرسشنامه، از ملکرد نوآورانهع

 عملکرد هاي شاخص پرسشنامه این. باشد می نوآورانه عملکرد به مربوط سؤال 14 شامل و استفاده شد

 نوآوري و راینديف نوآوري رفتاري، نوآوري محصول، در نوآوري: از عبارتند کهرا می سنجد  نوآورانه

 کم. متوسط، زیاد، خیلی زیاد ارزشینامه به صورت طیف لیکرت پنج  گذاري پرسش نمره. شیوه استراتژیک

در این پژوهش به منظور  شود. و به ترتیب از پنج تا یک به هر گزینه نمره داده می است خیلی کمو 

 تمامی محتوایی، و صوري روایی یدتائ ها از روایی صوري استفاده شد. براي بررسی روایی پرسشنامه

هاي  دیدگاه تا گرفت قرارو متخصصان حوزه مدیریت  ظرانن صاحب از نفر پنج اختیار در هانامهپرسش

 سؤالات ارتباط ها،نامهسؤالات، محتواي پرسش تعداد سؤالات، نگارش چگونگی در مورد را خود تخصصی

ها  کنند و سپس با توجه به نظرات آنها پرسشنامه اعلام پژوهش اهداف با هماهنگی سؤالات و هاگزینه با

فاي کرونباخ ر سنجش پایایی پرسشنامه از روش آلدر این پژوهش به منظو تعدیل و تصحیح گردید.

و  یدگرد ینفر بررس 30به تعداد  یهاول هنمون یک فوق با استفاده از هاي پرسشنامه یاییپااستفاده شد و 

سازي معادلات مدلبا استفاده از  تحلیل داده ها ا در سطح مطلوبی بود.پایایی تمامی پرسشنامه ه

شبکه . نتایج پژوهش نشان داد که انجام شدساختاري و رویکرد حداقل مربعات جزئی و ضریب رگرسیون 
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مداري مشتريبر  يمجاز یشبکه اجتماع. دارد ریتاث یورزش يتورها عملکرد نوآورانهبر  يمجاز یاجتماع

عملکرد . دارد ریتاث یورزش يتورها ییبر خدمتگرا يمجاز یشبکه اجتماع .دارد ریتاث زشیتورهاي ور

 ریتاث خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر  عملکرد نوآورانه. دارد ریتاث مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  نوآورانه

مداري شتريمبر  شبکه اجتماعی مجازي ریدر تأثعملکرد نوآورانه . همچنین نتایج نشان داد که دارد

خدمتگرایی بر شبکه اجتماعی مجازي  ریدر تأث عملکرد نوآورانه .دارد گريیانجینقش م تورهاي ورزشی

 .دارد گريیانجینقش م تورهاي ورزشی

 گیریبحث و نتیجه 5-3

 دارد. ریتاث یورزش یتورها عملکرد نوآورانهبر  یمجاز یشبکه اجتماعفرضیه اول: 

بود که  000/0است و سطح معناداري  76/35برابر با  که T همقدار آمار و قبلبا توجه به نتایج فصل 

 یشبکه اجتماعدهنده این بود که  نشانی . به عبارتدهنده تایید فرضیه پژوهش و رد فرضیه صفر بود نشان

ا توان گفت که ب میگذارد. بنابراین  یمو معناداري تاثیر مثبت  یورزش يتورها عملکرد نوآورانهبر  يمجاز

کند و  میهم افزایش پیدا  یورزش يتورها عملکرد نوآورانه، يمجاز یشبکه اجتماعافزایش استفاده از 

هم کاهش پیدا  یورزش يتورها عملکرد نوآورانه، يمجاز یشبکه اجتماعبرعکس با کاهش استفاده از 

 ند. ک می

(، 1399مدي و همکاران )(، مح1399و همکاران ) هاي اکبري پژوهشنتایج این فرضیه پژوهش با نتایج 

و مطالعات خود به  ها پژوهشهمسو بود و آنها در  (2017) 2جوو و همکارانو  (2018) 1کیکیش و حداد

(، 1399اشاره کردند. چنان که اکبري و همکاران ) ي بر عملکرد نوآورانهمجاز یشبکه اجتماعتاثیر مثبت 

وکارهاي خانگی: نقش  عملکرد نوآوري کسبهاي اجتماعی آنلاین بر  تأثیر شبکهپژوهشی با عنوان؛ 

هاي نشان داد که سطوح بالاتر استفاده از شبکه ها پژوهش آن نتایج ، انجام دادند.نوآوري  میانجی ظرفیت

تواند  تواند احتمال بهبود عملکرد نوآوري را افزایش دهد. همچنین ظرفیت نوآوري می اجتماعی آنلاین می

                                                 
1 1- Kikish and Haddad 

2 2- Joe et al 
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وکارهاي  هاي اجتماعی آنلاین و در نتیجه بهبود عملکرد نوآوري کسب محرّکی براي استفاده از شبکه

در  مجازيهاي اجتماعی  بررسی نقش شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ 1399محمدي و همکاران ) .خانگی باشد

نتایج حاکی از ، انجام دادند. وکارهاي کوچک و متوسط شهر سنندج بروز رفتارهاي کارآفرینانه در کسب

باشد و از نظر مدیران این  هاي اجتماعی بر رفتارهاي کارآفرینانه تأثیرگذار می کهآن بود که شب

هاي اجتماعی بیشترین تأثیر بر رفتارهاي کارآفرینانه به ترتیب مربوط به  وکارها در میان ابعاد شبکه کسب

، عنوان (، در پژوهشی تحت2018کیکیش و حداد ). باشد رسانی و اعتماد می تنوع و گستردگی و اطلاع

به این نتیجه دست یافتند که  ،هاي کارآفرینی در موفقیت پروژه مجازي هاي اجتماعی نقش شبکه

جوو و . هاي کارآفرینی دارند هاي اجتماعی تأثیر مثبت و معناداري در پیشبرد و موفقیت پروژه شبکه

هاي  رصتدر کشف ف مجازي هاي اجتماعی نقش شبکه، (، در پژوهشی تحت عنوان2017همکاران )

هاي  تواند منجر به کشف فرصت هاي اجتماعی می به این نتیجه دست یافتند که شبکه ،کارآفرینانه

 .کارآفرینانه بشود

که از طریق آن، کاربران به خلق  هستند هایی از ارتباطات اجتماعی شکلمجازي هاي اجتماعی  شبکه

. پردازند هاي شخصی و دیگر محتواها می پیامها،  گذاري اطلاعات، ایده ارتباطات آنلاین جهتِ به اشتراک

آورند که افراد در آن به صورت آنلاین به تبادل نظر، محتوا، فکر و  ها امکانی را فراهم می این رسانه

تواند در  هاي رایج تفاوت دارد که هر کسی می پردازند و این نوع رسانه از آن رو با رسانه ارتباطات می

این تبادل نظر و ایده در محیط  .د، نظر بدهد و به محتواي آن بیفزایدرسانه اجتماعی اثر خلق کن

هاي نو و در نتیجه عملکرد نوآورانه براي سازمان و  ایدهارتباطات اجتماعی مجازي موجب تولید و خلق 

هاي اجتماعی  شبکهشود و افراد و گردشگران از طریق  میهاي گردشگري و تورهاي ورزشی  شرکت

کنند و  میهاي نو و جدیدي را ارائه  ایدهها، نقطه نظرات و افکار یکدیگر اشنا شده و و  دیدگاهمجازي با 

 شوند و میهاي جدید و نو مورد تبادل نظر قرار گرفته و در صورت پذیرش جمعی به کار گرفته  هاین اید

 در نتیجه عملکرد نوآورانه را در سیستم به همراه دارند.  
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 دارد. ریتاث یورزش یتورها ری مداریمشتبر  یمجاز یشبکه اجتماعفرضیه دوم: 

بود که  000/0است و سطح معناداري  61/30برابر با  که T همقدار آمار با توجه به نتایج فصل قبل و

شبکه دهنده این بود که  نشانی . به عبارتنشان دهنده تایید فرضیه پژوهش و رد فرضیه صفر بود

توان  میگذارد. بنابراین  یمو معناداري تاثیر مثبت  یورزش ياتوره مداري مشتريبر  يمجاز یاجتماع

هم افزایش پیدا  یورزش يتورها مداري مشتري، يمجاز یشبکه اجتماعگفت که با افزایش استفاده از 

هم کاهش  یورزش يتورها مشتري مداري، يمجاز یشبکه اجتماعکند و برعکس با کاهش استفاده از  می

 ند.ک میپیدا 

(، 1397(، شانیان و همکاران )1398خان ) نیا و ایمان توکلیهاي  هشفرضیه پژوهش با نتایج پژونتایج این 

همسو بود و آنها در (  2016( و ماکر و همکاران )2021(، ویبومو و همکاران )1395اربطانی ) دل روشن

چنان که ردند. اشاره ک مداري مشتريبر  يمجاز یشبکه اجتماعها و مطالعات خود به تاثیر مثبت  پژوهش

هاي اجتماعی در مدیریت  ررسی نقش استفاده از شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ ب1398خان ) نیا و ایمان توکلی

هاي اجتماعی در  کاري رضایت بخش با توجه به نقش میانجی مهارت و ارتباط با مشتري و عملکرد کسب

بوده است مدیریت  دهنده این نشان ها آناز پژوهش  نتایج به دست آمده، انجام دادند. شرکت ایران خودرو

 نماید در این هاي اجتماعی زمینه را براي بهبود عملکرد سازمانی مهیا می ارتباط با مشتري از طریق شبکه

(، پژوهشی 1397. شانیان و همکاران )بین مهارت اجتماعی به عنوان میانجی نقش مورد تایید بوده است

مداري  شتريو مهاي اجتماعی در بهبود مدیریت ارتباط با مشتري  هتحلیل و بررسی نقش شبکبا عنوان؛ 

که تاثیر کلیه متغیرهاي نتایج نشان داد (، انجام دادند. مطالعه: خبرگزاري ایرنا در محیط رسانه )مورد

اربطانی  دل . روشنباشد شبکه اجتماعی بر مدیریت ارتباط با مشتریان در محیط رسانه مثبت و معنادار می

و ارتباط مشتریان، انجام داد. هاي اجتماعی در بهبود وفاداري  تاثیر شبکه(، پژوهشی با عنوان؛ 1395)

 مشتریانبر افزایش اعتماد و وفاداري  شبکه هاي اجتماعیکننده وجود تاثیر مثبت  هاي تحقیق بیان یافته

مدیریت ارتباط با هاي اجتماعی بر  (، در پژوهشی تأثیر تعاملات شبکه2016. ماکر و همکاران )است

فرسا را  هاي طاقت هاي اجتماعی در واقع تلاش مشتري بررسی کردند. نتایج نشان داد که تعاملات رسانه
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(، نشان دادند که فعالیت 2021. ویبومو و همکاران )شود می مداري مشتريدهد و موجب بهبود  کاهش می

بل توجهی بر کیفیت ارتباط با مشتري هاي اجتماعی مجازي و تجربه مشتري تأثیر قا بازاریابی شبکه

 دارند، که منجر به تأثیر مثبت بر نتایج رفتاري مشتري می شود.

 و صدا و تصویر انتقال الکترونیک، رسانی پیام چت، مانند امکاناتی اجتماعی مجازي با داشتن هاي شبکه

 موجب و آورند می فراهم وهیگر و فردي روابط از اي شبکه قالب در را کاربران بیشتر ارتباط امکان غیره

 اجتماعی هاي (. شبکه1397 جهرمی، یعقوبی و جعفري)شوند  می سازمان با مشتریان بیشتر ارتباط

 این. دارند جامعه هنجارهاي و ها ارزش بر مستقیمی اثر وسیع، نفوذ دامنه بودن دارا لحاظ به مجازي

 کارشناسان. کنند می ایفا بسزایی نقش معهجا هاي نگرش و ها آگاهی تغییر در حال، عین در ها رسانه

رسد  می مخاطبان به پیامی آنها طریق از که دانند می مسیرهایی را مجازي اجتماعی هاي شبکه ارتباطات،

تواند رضایت بیشتر مشتریان و جذب بیشتر مشتریان را به همراه داشته باشد. بنابراین  میو این 

سی آسان و انتقال راحت پیام ها و اطلاعات به مشتریان و هاي اجتماعی مجازي به دلیل دستر شبکه

 توانند نقش موثري بر مشتري مداري تورهاي ورزشی داشته باشند. میمخاطبان 

  دارد ریتاث یورزش یتورها ییبر خدمتگرا یمجاز یشبکه اجتماعفرضیه سوم: 

بود که  000/0طح معناداري است و س 49/3برابر با  که T همقدار آمار با توجه به نتایج فصل قبل و

 یشبکه اجتماعدهنده این بود که  نشانی . به عبارتدهنده تایید فرضیه پژوهش و رد فرضیه صفر بود نشان

توان گفت که با  میگذارد. بنابراین  یمو معناداري تاثیر مثبت  یورزش يتورها ییخدمتگرابر  يمجاز

کند و برعکس  میهم افزایش پیدا  یورزش يتورها ییخدمتگرا، يمجاز یشبکه اجتماعافزایش استفاده از 

 ند.ک میهم کاهش پیدا  یورزش يتورها ییخدمتگرا، يمجاز یشبکه اجتماعبا کاهش استفاده از 

(، وانگ  1395اربطانی ) دل روشن (،1395ختمی و دایمی ) هاي پژوهشنتایج این فرضیه پژوهش با نتایج 

شبکه ها و مطالعات خود به تاثیر مثبت  پژوهشد و آنها در همسو بو( 2015لینا )ای( و 2017و کیم )

(، پژوهشی با عنوان؛ 1395ختمی و دایمی )چنان که اشاره کردند.  ییخدمتگرابر  يمجاز یاجتماع

، انجام هاي اجتماعی در جذب مشتریان بالقوه مورد مطالعه بانک ملت گیري از شبکه بررسی تاثیر بهره
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روي چهار  هاي مجازي در بانک ملت بر شبکهتبلیغات ها نشان داد، نهش آدادند. نتایج حاصل از پژو

مرحله جلب توجه، ایجاد علاقه، تمایل به استفاده ازمحصولات و سوق دادن مشتریان جهت استفاده از 

هاي اجتماعی مجازي  شبکه (، اشاره کردند که1395اربطانی ) دل روشنمحصولات بانک اثرگذار است. 

هاي اجتماعی  (، نشان دادند که شبکه2017دارد. وانگ  و کیم ) مشتریاناعتماد و وفاداري  رتاثیر مثبت ب

 کنند. اي ایفا می کننده هاي شرکت یک نقش تعدیل از طریق تقویت ارتباط مشتریان با عملکرد و قابلیت

ري و مدیریت هاي اجتماعی موجب حفظ مشت هاي بازاریابی شبکه (، نشان داد که استراتژي2015لینا )ای

 شود. میخدمات 

گرایی یکی از مهمترین اهداف هر سازمان جهت حفظ بقا و ادامه فعالیت، افزایش رضایت مشتریان  خدمت

گرایی کارکنان  هاي ایجاد رضایت و حفظ مشتري خدمت و حفظ مشتریان است و یکی از بهترین شیوه

ي در مشتریان موجب برآورده شدن گرایی از طریق ایجاد حس مطلوب و خرسند سازمان است. خدمت

ها از  سازمانها و  شرکتشود. کارکنان و نیروي انسانی  میانتظارات آنها و در نتیجه حفط و ماندگاري آنها 

طریق شبکه هاي اجتماعی مجازي می توانند به صورت سریع تر و ساده تر به مشتریان خدمات مختلف را 

هاي اجتماعی  شبکهندي انها را به همراه داشته باشند. بنابراین ارائه بدهند و از این طریق رضایت و خرس

تورهاي  گرایی خدمتتوانند موجب  کنند می میمجازي با توجه به امکاناتی که براي مشتریان فراهم 

 ورزشی بشوند.   

 .دارد ریتاث مداری تورهای ورزشیمشتریبر  عملکرد نوآورانهفرضیه چهارم: 

بود که نشان  000/0است و سطح معناداري  29/8برابر با  که T همقدار آمار قبل وبا توجه به نتایج فصل 

بر  عملکرد نوآورانهدهنده این بود که  نشانی . به عبارترد فرضیه صفر بوددهنده تایید فرضیه پژوهش و 

ایش توان گفت که با افز میگذارد. بنابراین  یمو معناداري تاثیر مثبت  مداري تورهاي ورزشیمشتري

عملکرد کند و برعکس با کاهش  میهم افزایش پیدا  مداري تورهاي ورزشیمشتري عملکرد نوآورانه،

 ند.ک میهم کاهش پیدا  مداري تورهاي ورزشیمشتري نوآورانه،

کلیسی و  و( 2020آیدین )(، 1399عسگري و همکاران )هاي  پژوهشنتایج این فرضیه پژوهش با نتایج 



 

93 

 

اشاره  مداريمشتريبر  عملکرد نوآورانهبه نقش  د و آنها در مطالعات خودهمسو بو( 2020تاسکین )

 کردند. 

ارتباط با ارتقاي عملکرد  موجبعملکرد نوآورانه  (، نشان دادند که1399عسگري و همکاران )چنان که 

(، اشاره کردند که نوآوري در محصول تاثیر مثبتی بر 2020) آیدینشود.  میشرکت مشتري و فروش 

مداري،  (، در پژوهشی مشتري2020مداري و هماهنگی بین عملکردي دارد. کلیسی و تاسکین ) ريمشت

مداري  سازي در عملکرد سازمانی بررسی کردند. نتایج نشان داد که مشتري اي انبوه نوآوري و نقش واسطه

 بر عملکرد نوآورانه و سازمانی و برعکس تاثیر مثبت دارد.

 بازار عرضه به شرکت که نوآوري میزان برحسب شرکت نتایج و دستاوردها به ددار اشاره عملکرد نوآورانه

د نوآورانه یکی از عناصر کلیدي سازمان است که به (. عملکر1399و همکاران،  سلطانی ،دهقانیکند ) می

 عملکرد نوآورانه کند. می کمک پویا رقابتی محیط با تطبیق و ها شکست از یادگیري بهبود، نوسازي،

 نوآوري مختلف هاي جنبه و آید می دست به ها فعالیت بهبود از که است سازمانی دستاوردهاي از بیترکی

. بنابراین عملکرد نوآورانه از طریق بررسی نقاط قوت و گیرد در بر می را فرایند و ساختار محصول، در

دمات موجب ضعف و برطرف کردن نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت و همچنین نوآوري در محصولات و خ

ورزشی رضایت بیشتر مشتریان و در نتیجه جلب بیشتر آنها در تورهاي ورزشی و مشتري مداري تورهاي 

 شود. می

 .دارد ریتاث خدمتگرایی تورهای ورزشیبر  عملکرد نوآورانهفرضیه پنجم: 

بود که  000/0است و سطح معناداري  80/3برابر با  که T همقدار آمار قبل وبا توجه به نتایج فصل 

 عملکرد نوآورانهدهنده این بود که  نشانی . به عبارتدهنده تایید فرضیه پژوهش و رد فرضیه صفر بود نشان

توان گفت که با افزایش  میگذارد. بنابراین  یمو معناداري تاثیر مثبت  خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر 

 عملکرد نوآورانه،ند و برعکس با کاهش ک میهم افزایش پیدا  خدمتگرایی تورهاي ورزشی عملکرد نوآورانه،

 ند.ک میهم کاهش پیدا  خدمتگرایی تورهاي ورزشی

سانتوس و همکاران و  (1398) همکاران و آبادي شاهنتایج این فرضیه پژوهش با نتایج پژوهش هاي 
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ان که چناشاره کردند.  خدمتگراییبر  عملکرد نوآورانههمسو بود و آنها در مطالعات خود به نقش ( 2020)

موجب جذب و نگهداري  ملی نوآوري ابعاد اشاره کردند که پژوهشی در( 1398) همکاران و آبادي شاه

( به نقش 2020بیشتر مشتریان و مدیریت خدمات در صنعت گردشگري می شود. سانتوس و همکاران )

 د نوآورانه موجبخدمت به مشتریان اشاره کردند. عملکرواسطه اي عملکرد نوآورانه و تاثیر مثبت ان بر 

 بین در رقابتی شرایط افزایش به توجه شوند. با میها  ها و سازمان نوآوري در محصولات و خدمات شرکت

 حفظ و جذب جهت در گردشگري حوزه در فعال هاي سازمان و ها شرکت ویژه به و مختلف هاي سازمان

 خود خدمات و محصولات نوآوري ظرفیت بایستی ها شرکت و ها سازمان این خود، مشتریان بیشتر چه هر

 متقاضیان شده متحول و متنوع نیازهاي و سلایق با متناسب جدید خدمات و محصولات و داده افزایش را

. در دنیاي رقابتی امروز مشتریان هم دنبال محصولات و بدهند بروز خود از نوآورانه عملکرد و نمایند ارائه

انند به رضایت بیشتر مشتریان و جلب نظر آنها بیانجامند تو میخدمات نو و جدید هستند و محصولاتی 

که متفاوت از سایر محصولات و خدمات موجود در بازار باشند و نیازهاي جدید مشتریان را برآورده 

نمایند. بنابراین ارائه محصولات و خدمات جدید و نو و متناسب با سلایق و نیازهاي متنوع مشتریان خود 

از عملکرد  ها و تورهاي ورزشی که با استفاده شرکتتوان گفت که  میو در نتیجه  گرایی است خدمتنوعی 

گرایی را به همراه دارند و مشتریان بیشتري را  خدمتنوآورانه به دنبال ارائه محصولات نو و جدید هستند، 

 به سمت خود هدایت می کنند. 

 ـ شبکه اجتماعی مجازی ریدر تأثعملکرد نوآورانه فرضیه ششم:  مـداری تورهـای   مشـتری ر ب

 .دارد گرییانجینقش م ورزشی

 05/0ضرایب رگرسیون استخراج شده و سطح معناداري که کمتر از مقدار  با توجه به نتایج فصل قبل و

نقش دهنده این بود که  نشانی . به عبارتدهنده تایید فرضیه پژوهش و رد فرضیه صفر بود نشانبود که 

قابل قبول  مداري تورهاي ورزشیمشتريبر  شبکه اجتماعی مجازي ریدر تأث عملکرد نوآورانهگري میانجی

-يمشترگري عملکرد نواورانه بر  میانجیهاي اجتماعی مجازي با  شبکهتوان گفت که  می. بنابراین باشدمی

 .شود میگذارد و موجب افزایش و یا کاهش آن  میی تاثیر ورزش يتورها مداري
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در این زمینه پژوهشی که نتایج آن همسو با نتایج این پژوهش باشد  با بررسی و جستجوي پژوهشگر

  یافت نگردید. 

هاي گردشگري و تورهاي  شرکتها و  سازمانهاي اجتماعی مجازي از طریق امکاناتی که در اختیار  شبکه

کنند و محصولات و  میها به مشتریان کمک  شرکترسانی بهتر این  خدمتدهند به  قرار میگردشگري 

کنند و امکان تبادل نظر و همفکري در مورد  میها را به مشتریان معرفی  شرکتدمات نو و جدید این خ

توانند بازخوردهاي لازم را به  میکنند و  میها را فراهم  شرکتمحصولات و خدمات نو و جدید این 

 عملکردد. شون مداري می مشتريتولیدکنندگان محصولات انتقال بدهند و موجب جلب نظر مشتریان و 

 تعیین هاي جدیدي طرح و شده ثبت هاي گزارش آشکار، دستاوردهاي تعداد بررسی با اغلب نوآورانه هم 

 محصولات کارکرد کیفیت و مقایسه همچنین، گیرد، می برعهده خود کاري روال در سازمان که شود می

. این بررسی مستمر است سازمان نوآورانه عملکرد دهنده نشان نیز رقیبان با نو فرایندهاي و جدید

محصولات و خدمات از منظر نوآوري و جدید بودن توسط سازمان موجب جلب نظر بیشتر مشتریان و 

هاي اجتماعی مجازي و  شبکهشود و از این طریق بین  میمداري  مشتريرضایت بیشتر آنها و در نتیجه 

 کنند. میهاي گردشگري نقش میانجی بازي  شرکتها و  سازمانمداري در  مشتري

 خدمتگرایی تورهای ورزشیبر شبکه اجتماعی مجازی  ریدر تأث عملکرد نوآورانهفرضیه هفتم: 

 .دارد گرییانجینقش م

 05/0ضرایب رگرسیون استخراج شده و سطح معناداري که کمتر از مقدار  فصل قبل وبا توجه به نتایج 

نقش دهنده این بود که  نشانی . به عبارتددهنده تایید فرضیه پژوهش و رد فرضیه صفر بو نشانبود که 

قابل قبول  خدمتگرایی تورهاي ورزشیبر شبکه اجتماعی مجازي  ریدر تأث عملکرد نوآورانهگري میانجی

 گري عملکرد نوآورانه بر خدمتگرایی میانجیهاي اجتماعی با  شبکهتوان گفت که  می. بنابراین باشدمی

 .شود میب افزایش و یا کاهش آن گذارد و موج میی تاثیر ورزش يتورها

 به کنند، یابی دوست توانند می ها آن عضویت در با افراد که هستند صفحاتی مجازي اجتماعی هاي شبکه

 را فرصت این و بگذارند اشتراک به دارند دوست را که هایی فیلم و تصاویر بپردازند، نظر تبادل و بحث
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 باسلیقه مطابق را مطالبی نیز خودشان و کنند اظهارنظر دیگران و مطالب ها مندي علاقه درباره تا یابند می

و به  کنند ارائه خود از خیالی تصویري ها، شبکه این مجازي دنیاي در حتی و منتشر کنند خود نظر و

ها به مشتریان کمک کنند و از این طریق رضایت بیشتر  شرکتمعرفی محصولات و خدمات نوآورانه 

 بر تمرکز همچون ابعادي شامل گرایی خدمتبهتر به آنها را موجب شوند. رسانی  خدمتمشتریان و 

گرایی  مشتري، حمایت سازمانی، خدمات تحت فشار و ارتباط قبلی مشتري است. به طور کلی خدمت

 است. عملکرد هاي طراحی شده سازمانی براي ایجاد خدمت عالی و ارائه به مشتریان مجموعه فعالیت

. رائه محصولات و خدمات نو و جدید و متناسب با نیازهاي و علایق مشتریان استبه دنبال ا نوآورانه

گرایی هم شامل  خدمتبنابراین از آنجا که نتیجه عملکرد نوآورانه، رضایت بیشتر مشتریان خواهد بود و 

شوند، هر چقدر عملکرد نوآورانه در  میهایی است که به منظور جلب رضایت مشتریان انجام  فعالیت

گرایی و رضایت مشتریان این تورهاي ورزشی هم  خدمتکت ها و تورهاي گردشگري افزایش پیدا کند، شر

افزایش پیدا می کند.. بنابراین از این طریق عملکرد نوآورانه نقش میانجی بین شبکه هاي اجتماعی 

 کند. میمجازي و خدمت گرایی بازي 

 گیرینتیجه 5-4

 ورزشی تورهاي گرایی خدمت و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی ايه شبکه تأثیراین پژوهش به بررسی 

بر  مجازي اجتماعی هاي شبکهنتایج پژوهش نشان داد که  پرداخت. نوآورانه عملکرد میانجی نقش با

 هاي استفاده از شبکهتاثیر مثبت دارند و با افزایش  ورزشی تورهاي گرایی خدمت و مداري مشتري

کند. همچنین نتایج  هم افزایش پیدا می ورزشی تورهاي گرایی خدمت و اريمد مشتري، مجازي اجتماعی

تاثیر مثبت دارد. همچنین  ورزشی تورهاي گرایی خدمت و مداري مشتريبر  نوآورانه عملکردنشان داد که 

 يتورها مدارييمشترگري عملکرد نوآورانه بر  هاي اجتماعی مجازي با میانجی شبکهنتایج نشان داد که 

هاي اجتماعی مجازي با  شبکههمچنین  ی تاثیر می گذارد و موجب افزایش و یا کاهش آن می شود.ورزش

گذارد و موجب افزایش و یا کاهش  ی تاثیر میورزش يتورها گرایی خدمتگري عملکرد نوآورانه بر  میانجی

 .شود آن می
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 پیشنهادات کاربردی 5-5

هاي برگزارکننده تور  شرکتتورهاي ورزشی و که براساس نتایج فرضیه اول پژوهش پیشنهاد می شود  -

هاي اجتماعی  ورزشی به منظور جلب مشتري بیشتر و ربودن بازار رقابت بایستی تا حد امکان از شبکه

ها و صفحاتی را براي تبادل نظر و معرفی خدمات و محصولات خود طراحی  مجازي استفاده کنند و کانال

 و تدوین نمایند.

هاي برگزار کننده تورهاي ورزشی  شرکتیه دوم پژوهش پیشنهاد می شود که براساس نتایج فرض -

شود از مشتریان خود نظرسنجی نمایند و با توجه به انتظارات و نیازهاي آنها خدمات و  پیشنهاد می

بینی و تولید نمایند و در طراحی خدمات و محصولات خود نوآوري داشته باشند و  محصولات خود را پیش

 ها ارائه نمایند. خدماتی متمایز از سایر رقبا و شرکت محصولات و

ها و  هاي گردشگري گروه ها و آژانس شرکتبراساس نتایج فرضیه چهارم پژوهش پیشنهاد می شود که  -

اجتماعی مجازي تشکیل داده و به معرفی خدمات و  هاي خود را در شبکهاز مشتریان  هایی متشکل کانال

توضیح بدهند و از این طریق به ه هاي نوآوري خدمات خود را براي مشتریان کالاهاي خود بپردازند و جنب

 حفظ و گسترس مشتریان خود تلاش کنند.

ها و  هاي گردشگري دوره ها و آژانس شرکتبراساس نتایج فرضیه پنجم پژوهش پیشنهاد می شود که  -

گرایی و  هاي خدمت ول و روشهاي آموزشی را براي پرسنل و کارکنان خود به منظور اشنایی با اص کارگاه

 نمایند. گرایی برگزار مشتري

 پیشنهاداتی برای تحقیقات آینده 5-6 

 شود که: محققین آینده پیشنهاد میبه پژوهشگران و 

 تورهاي ورزشی گرایی خدمت و مداري مشتري بر تاثیر عملکرد نوآورانه و نوآوريهاي آینده  در پژوهش -

 .مورد بررسی و پژوهش قرار گیرد

کیفیت خدمات و رضایت  بر مجازي اجتماعی هاي شبکههاي آینده به بررسی تاثیر  در پژوهش -
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 پرداخته شود. نوآورانه عملکرد میانجی نقشتورهاي ورزشی با  مشتریان

 گرایی خدمت و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکهبه بررسی تاثیر  هاي آینده در پژوهش -

  پرداخته شود. سایر متغیرها از قبیل؛ کیفیت خدمات و ... میانجی نقشتورهاي ورزشی با 

 و مداري مشتري بر وفاداري مشتریان و کیفیت خدماتهاي آینده به بررسی تاثیر  در پژوهش -

 پرداخته شود. نوآورانه عملکرد میانجی نقشتورهاي ورزشی با  گرایی خدمت
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 سلام با

 و مداري مشتري بر مجازي اجتماعی هاي شبکه پرسشنامه مذکور به منظور انجام پژوهشی با عنوان؛ تأثیر

در انجام این  که از شما گردد. میانجام نوآورانه،  عملکرد میانجی نقش با ورزشی تورهاي گرایی خدمت

 سپاسگزاریم. بسیار پژوهش ما را یاري می نمایید،

  پرسشنامه عملکرد نوآورانه
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 های اجتماعیها و رسانهپرسشنامه شبکه
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 پرسشنامه مشتری گرایی

 
 

 پرسشنامه خدمت گرایی
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(. نقش مدیریت ارتباط با مشتري 1399امیر. ) ،قنبرپور نصرتی ؛ناصر ،باي ؛سیدرضا ،نیا حسینی -
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هاي اجتماعی در جذب  گیري از شبکه بررسی تاثیر بهره(. 1395. )ختمی، رویا و دایمی، وحیده -
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گرایی و خدمت  بررسی رابطه بین مشتري(. 1397. )زاده، فخرالدین و مداحی، عبدالرزاق خنجی -
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دومین کنفرانس بین المللی تحولات نوین در مدیریت،  گرایی با رضایت شغلی در خدمات بانکی،
 تهران ،اقتصاد و حسابداري

مداري و ارزش ویژه برند آناتا )مطالعه موردي: شرکت  ي مشتري (. رابطه1395سحر. ) ،خیري -
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ی. مطالعات بازاریابی ورزش. شرقی براساس ابعاد گردشگري گردشگري ورزشی استان آذربایجان
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هاي  تحلیل و بررسی نقش شبکه(. 1397. )الدین و یعقوبی، امیر وفا، سید جمال ؛شانیان، احمد -
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-9 ،(3)7 ،فناوري توسعه مدیریت فصلنامه منتخب، کشورهاي در گردشگري صنعت توسعه بر
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 بررسی(. 1395. )حسین فمی، اله؛ روح رضائی، احد؛ ماهري، رضا؛ اسحاقی، محمد؛ شوکتی، -

 آق ساحلی روستاي: موردي مطالعه) اسکو شهرستان روستایی مناطق در ردشگريگ توسعه موانع

 .23-37 ،(53) 16 ،جغرافیایی فضاي فصلنامه( گنبد،

(. 1394) علی نوروزي، جواد؛ پارسازاده، محمدمهدي؛ صفا، محمدرضا؛ محمدي، محمد؛ عبدالشاه، -

 فصلنامه آبی، اقیانوس اتژياستر از استفاده با ایران در ورزشی گردشگري توسعه راهکارهاي
 .43-58 ،(17)5 ،گردشگري فضاي جغرافیایی

(. ارتقاي عملکرد نوآورانه 1399ناصر. انصاري. منوچهر. رشیدي. مجید. سورانی. علی. ) ،عسگري -

 . 75-96(؛ 3)3. یهاي دفاع مدیریت نوآوري در سازمان .و فروش از طریق مدیریت دانش مشتري

هاي  نقش میانجی سرمایه اجتماعی در تاثیر رسانه(. 1395)نی، بهنام جها و عسگري، ناصر -

 8 .فصلنامه مدیریت فناوري اطلاعاتاجتماعی بر کیفیت دانش سازمانی و عملکرد نوآورانه، 
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 مجازي هاي شبکه در فعالیت و مشارکت(. 1394) مریم زادگان، تقی و غلامرضا غفاري، -

 ،4 سال ،گردشگري توسعه و ریزي‌برنامه مجله ایران، در مجـازي اجتمـاعی سرمایه و گردشگري

 .67-90 ،14 شماره

 با ارتباط مدیریت بر اجتماعی شبکه تاثیر بررسی(. 1395) محمد، حکاک، و فرشته صفربیرانوند، -

 .مدیریت و حسابداري اقتصاد، المللی بین کنفرانس چهارمین مشتري،

 مشتري و سازمانی هویت تاثیر میزان (. بررسی1395. )محمدعلی کرامتی، و عمیدرضا طبائیان، -

 و مدیریت علوم در کاربردي هاي پژوهش ملی همایش شغلی. دومین اشتیاق کارکنان بر مداري

  حسابداري.

مداري و  بینی مشتري پیش (.1398)فر،  فرزاد محمودي، فرزاد پویان ؛کاملی، محمدجواد -

رویکرد کارت امتیازي متوازن: مطالعه موردي در صنعت  کارآفرینی گرایی بر نوآوري و عملکرد با

 .36-1، (3)6، فصلنامه دانش انتظامی همدانبیمه، 

بررسی و شناخت تاثیر (. 1397. )کشتکار هرانکی، مهران و پورمظاهري، صدیقه و صفیان، مهدي -

-145؛ (3)1. فصلنامه مدیریت راهبردي دانش سازمانی. هاي اجتماعی بر نوآوري اجتماعی شبکه

117. 

ارتباط تعارض نقش (. 1395. )محمودي، احمد و هنري، حبیب و جمشیدي، علی و ترابی، سعید -

با مشتریمداري و عملکرد شغلی مربیان باشگاه هاي بدنسازي و ایروبیک،سومین همایش ملی 

 انجمن علمی مدیریت ورزشی ایران،تهران

هاي مجازي در  ارزیابی تاثیر رسانه (.3971)سمیه علیپور، مریم حاجی زاده،  ؛مشکینی، ابوالفضل -

، (2)5، نشریه گردشگري شهريهاي مجازي،  توسعه صنعت گردشگري از دیدگاه کاربران شبکه

53-69. 

هاي  بررسی نقش شبکه(. 1399. )زاد، آرمان محمدي، حیدر و موسوي جد، سید محمد و احمدي -

فصلنامه  کوچک و متوسط شهر سنندج، وکارهاي اجتماعی در بروز رفتارهاي کارآفرینانه در کسب
 .155-166(؛ 3)17. کارآفرینی

تاثیر مولفه هاي گردشگري (. 1391. )مسعود ،جورابلو ؛اسماعیل ،ذبیحی ؛مهدي ،یکتا ؛محمودي -

 (.عرافیاي انسانیهاي نو در جغرافیاي انسانی )ج نگرش. بر گرایش گردشگران ورزشی، به ایران

  .139-149(؛ 2)4
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Abstract 

The aim of this study was to investigate the effect of virtual social networks on customer 

orientation and service orientation of sports tours with the mediating role of innovative 

performance. The method of this research was descriptive data collection method and 

structural equation model correlation schemes. The statistical population of the study 

includes; All were sports tourists from Tehran city. Due to the infinity of the research 

population, G-Power sample size software was used to estimate the sample size and 230 

people were selected as the sample size and were selected using non-probabilistic (non-

random) sampling method. Data were collected using Jahanbani Network and Social Media 

Questionnaires, Sachs & Weitz (1982) Customer Orientation, Gwyner et al. (2005), and 

Eskandarzadeh (2014) Innovative Performance, using structural equation modeling and 

The partial least squares approach and regression coefficient were analyzed. The results 

showed that the virtual social network has an impact on the innovative performance of 

sports tours. Virtual social network affects the customer orientation of sports tours. Virtual 

social network affects the serviceability of sports tours. Innovative performance affects the 

customer orientation of sports tours. Innovative performance affects the serviceability of 

sports tours. The results also showed that innovative performance has a mediating role in 

the impact of virtual social network on customer orientation of sports tours. Innovative 

performance mediates the impact of virtual social network on the serviceability of sports 

tours. Therefore, virtual social networks and innovative performance improve customer 

orientation and service orientation of sports tours in Tehran city. 

Keywords:  

Virtual Social Networks, Innovative Performance, Service Orientation, Customer 

Orientation, Sports Tours. 
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