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 چکیده

اهمیت درک نوآوری ها، شرکتافزون رشد خدمات در با افزایش روز امروزدر  محیط رقابتی 

لات صنایع و گرایش با توجه به تحو. تیافته اسهای بهبود آن افزایش شیوه خدمات وه ئارا

برای کسب مزیت رقابتی پیش از پیش  به نوآوری خدمات توجه ،پذیریرقابت ه سویب هاآن

محوری و نوآوری ارائه بررسی نقش قابلیت مشتری مقالهاین  هدف .اهمیت یافته است

های سرپرستان شرکت نفر از 965در این پژوهش  .است پایدار مزیت رقابتی درخدمات 

با روش توصیفیِ پیمایشی مورد در چارچوب چهار فرضیه، ستان زنجان صنایع غذایی ا

نوآوری  و محوریکه قابلیت مشتری دهدمینشان  پژوشهای این یافته. بررسی قرار گرفت

همچنین نوآوری ارائه . دارد معناداریمثبت و  تأثیر پایدار مزیت رقابتی درارائه خدمات 

 بازی پایدار محوری و مزیت رقابتیقابلیت مشتری میانخدمات نقش میانجی در رابطه 

 ه خدماتارائ مشتریان در نوآوریتوجه بیشتری به نیازهای مدیران هر قدر لذا . کندمی

 .عملکرد برتر دست یابند توانند در مقایسه با رقباء به مزیت رقابتی ومی ،داشته باشند

 

 .خدماته در ارائ نوآوری ،پایدار مزیت رقابتی، محوری: قابلیت مشتریکلمات کلیدی
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 مقدمه

 پیچیدگی و رقابت بسیار است ، تغییر ، کار امروزووجه مشخصه محیط کسب

 استراتژی اثربخش به منزلهبه نوآوری ،در این محیط. (3779 9،لندزبرگن و ولکن)

)تاگور و  باقی بمانند یدهد در بازار رقابتاجازه می هاشرکتبه رود و شمار می

-خدماتی بهدر صنایع تولیدی و نوآوری ضرورت های اخیر،در سال .(3799 3،هیل

 بدر صنایع تولیدی به سباخیراً  .(3795 9،)وانگ و همکاران خوبی شناخته شده است

)نرو و  شودمیکید بر نوآوری خدمات تأ، محصولات محدودیت تدریجی نوآوری در

 وازند پردبیشتر در زمینه خدمات با هم به رقابت می هاشرکت. (3794 4،همکاران

منظور بهها شرکتبنابراین . است نوآوری در خدمات فراتر از نوآوری محصول رفته

متمایز برای مشتریان به نوآوری در  ایایجاد تجربه و نیز یمشتربرای خلق ارزش 

رتر و به عملکرد ب ،مشتریان در دلبستگی ایجاد واسطههتا ب ،پردازندارائه خدمات می

ورما و در این زمینه . (3794 6،)ورما و جاسیما دمزیت رقابتی پایدار دست یاب

منابع  توانمندی ،این حوزه در پژوهش پیشینهکنند که بیان می (3794) جاسیما

 .(3794ورما و جاسیما، ) نامشهود را در نوآوری خدمات نادیده گرفته است

که  استنوآوری  رایمشتریان بینده فزآدهنده تمایل نوآوری نشانهای نتایج پژوهش

سودمند در زمینه نوآوری د و منجر به ایجاد نتایج مفیتواند میاین تقاضای مشتریان 

 محرک خوبی برای نوآوری توجه به مشتریدر واقع  .(3795 ،5)انینگ دورسون گردد

، در حال افزایش مشتریان انتظاراتتوجه به  با. (3795 ،)وانگ و همکاراناست 

شده  تبدیل هاشرکتمحوری به یک فرصت استراتژیک برای ایجاد ارزش در مشتری

، کندمیایجاد  برای اشخاص به فرد محوری ارزش منحصرکه مشتری آنجااز . است

درآمد حاصل از فروش  متعاقباً. کنند را پرداخت مشتریان تمایل دارند تا هزینه آن

به  مشتریانرفتن  مانعو  افزایش یابد تواندمی سفارشی شدهمحصولات و خدمات 

 . (3794، نگ و همکاران)ها گرددسمت رقبای شرکت 
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های صنعتی با هدف منظور ایجاد شهرکهای صنعتی استان زنجان بهشرکت شهرک

شهرک  9تأسیس و فعالیت خود را با  9951استقرار و ساماندهی صنایع در سال 

شهرک و ناحیه صنعتی مصوب  37این شرکت هم اکنون دارای  .صنعتی آغاز نمود

کنند صورت غیرمتمرکز فعالیت میهها بغذایی در این شهرک صنایع هایشرکت .است

استان زنجان در صنایع  .استسرپرست  357شرکت و  99که در مجموع شامل 

ذایی که از در صنایع غدر همین راستا، دارد. در کشور مهمی غذایی جایگاه 

یکی از جهت حفظ مزیت رقابتی، گردد ای استفاده میروز شدههای نسبتاً بهفناوری

های دهه برخلاف. استهای مهم، نوآوری خدمات و استقرار نظام نوآوری دغدغه

 یا ها بایدشده است و شرکت گذشته، امروزه تغییر و نوآوری در بازار رقابتی متداول

 نوآوری را انتخاب کنند یا از میدان رقابت خارج شوند که موجب ترک خدمت کارکنان

این که در این مطالعه مورد سؤال قرار گرفته آنچه . شودمی سازمان در و رکورد

 قابلیت بین رابطهنقش میانجی را در  تواندمیخدمات  هئارادر است که آیا نوآوری 

 ایفاء کند.را  پایدار رقابتیمزیتو  محوریمشتری

 

 پژوهشپیشینه مبانی نظری و 

مبانی نظری درباره رابطه بین  ،اندتعریف شده پژوهشدر این بخش متغیرهای 

و در نهایت مدل  پژوهششده است و در ادامه هر بخش فرضیات  ارائهمتغیرها 

 . آورده شده است پژوهشمفهومی 
 

 هاسازماندر ترین دغدغه سودآوری مهم، در نگرش سنتی. یمحورمشتریقابلیت 

های سرلوحه تمام برنامه ها و رضایت اوخواسته ،مشتری ،نوین در رویکردولی . بود

 بهمشتریان را  باید هاسازمانامروزه  .(93797)فرانک و همکاران،است سازمان 

را  مشتریانبه جای اینکه  بدانندها کنندگان مشترک ارزش برای سازمانخلق منظور

 مشتریان سرمایه (.3774)وارگو و لوش.،  نیروی خارجی و یا کمکی قلمداد کنند

عملکرد  بستگی به نگرش و سازمانتداوم حیات و موفقیت هر  .هستند هاسازمان

برای درک نیازهای آتی  ریزیبرنامهبنابراین  نسبت به مشتریان دارد. هاسازمان

 اتفراتر از انتظار مشتریان،  برآورده کردن این نیازها و همچنین ارائه محصولات

)براوون  است بدل شدههای پیشتاز دنیا مز شرکتبسیاری ااستراتژی مشتریان به 
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رای محوری صورت پذیرفته است بمشتریتعاریف مختلفی از  .(3773 9همکاران،و

فرد در افرادی منحصربه منزلهبه انمحوری رفتار با مشتریمشتریامروزه  مثال،

قابلیت  لذا .(3797 3،)فرانک و همکاران شودمیارائه محصولات و خدمات تعریف 

نگ و )هااست خدمات عامل کلیدی در درک مشتری از کیفیت  محوریمشتری

 نیازهای برآوردن دقیقجهت  هاشرکتبه  محوریقابلیت مشتری (.3794، همکاران

 محورمشتریهای شرکت ،مشتریان مشارکت از طریق. کندمیمشتریان کمک 

خواهان  مشتریانبه آنچه که  را اطلاعات مربوطهو  درک کردهرا  ی مشتریاننیازها

ثر برای محوری یک منبع حیاتی و مؤت مشتریبنابراین قابلی .ندنکمیتبدیل  آن هستند

  (.3796،  ها برای دستیابی به عملکرد برتر است )هسیه و هسیه.شرکت

استفاده از ها، با افزایش سطوح رقابت در سازمان. ه خدماتئنوآوری ارا

)نیومن و  ای یافته استجایگاه ویژه ای نوآوری برای کسب مزیت رقابتیهاستراتژی

های اخیر پژوهش در زمینه نوآوری خدمات افزایش یافته . در سال(3795 9همکاران،

خدمات جدید یا بهبود  اشاره به  خدمات نوآوری. (3771 4)دامانپور و همکاران، است

 6همکاران،)بیلیو و  شان برسندریق آن مشتریان بتوانند به اهدافکه از ط ای داردیافته

 ارتباط با، دهنده خدماتشامل ارائهنوآوری خدمات  (.3795؛ ویتل و همکاران،  3795

 5،رندهاوا و اسکرری) های تکنولوژی استسیستم ارائه خدمات و گزینه ،مشتری

ای فرآیندهای جدید و خلاقانهها یا رویکرد، هاایده معرفینوآوری خدمات، . (3796

 به دنبال داردنتایج اقتصادی را و رضایت مشتری،  وریبهرهکه از طریق بهبود است 

 . (3795، )بیلیو و همکاران

هایی مانند تعاریف پیشین از مزیت رقابتی اغلب بر شاخص. پايدارمزيت رقابتی 

ای پایهمنزله بهو مزیت رقابتی  شته استوری و سهم بازار تمرکز دابهره، سودآوری

توانایی شرکت  منزلهبهمزیت رقابتی  .شدبرتر محسوب میبه عملکرد برای دستیابی 

های محصولات و یا افزایش سهم برای بهبود کیفیت محصولات خود، کاهش هزینه

به  مزیت رقابتی پایدار . امروزه،(3791 1،)ساچیترا دشتعریف می بازار و یا سود
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  9،)ایوانز شودمیبا در طی یک مدت طولانی تعریف عملکرد برتر نسبت به رق مثابه

قلید قابل تعوامل خاص و غیردارای  هاشرکتاز  در برخی برترعملکرد  این. (3795

منحصر به  یهاها و داراییاین مهارت. استکه نتیجه آن برتری نسبت به رقبا  است

 با توانندمیها سازمان. (3796 3،)بهرادویچ و همکاران اندمنابع مزیت رقابتی ،فرد

 چنین آوردن دستبه .کنند جادای رقابتی مزایای ،ارزشمند یهاقابلیت و منابع کسب

 9،)سعید و همکاران شودمی سازمانآن  برای پایدار ارزش جادای به منجر یمنابع

3795) . 

درک نیازهای مشتریان و  امروزه. پايدار و مزيت رقابتی محوریمشتریقابلیت 

 هاشرکتموفقیت و شکست جهت تعیین  در املیع منزلهبه بیشتر  ارائه خدمات

مدیریت  در زمینه هاپژوهش. (3779 4،)یانگ اهن و همکاران شودمحسوب می

مزیت رقابتی منحصر به فردی ، محوریدهد استراتژی مشتریاستراتژیک نشان می

ی هاشرکتبنابراین . (3794، )هانگ و همکاران کندمی فراهم هاشرکت را برای

دست همشتریان ب برآوردن نیازهای را جهتجدیدی  مزیت رقابتی ،محورمشتری

)زنگ و  است ساز آورند که از بین بردن این مزیت رقابتی برای رقبا بسیار مشکلمی

به این نتیجه دست یافت که  در پژوهش خود (3791) 5نینه .(3771 6،چین

ها بهتر است سازمان و کار را بهبود ببخشدوتواند عملکرد کسبگرایی میمشتری

یک هدف استراتژیک در دستیابی به عملکرد بهینه  منزلهبهگرایی را مشتری رویکرد

های خود اشاره در یافته  (3791)1چرقالیزاده و تیررکنند.  لدنبا خودکاروکسبدر 

و کیفیت ارتباط با دهد مزیت رقابتی را ارتقاء می کیفیت ارتباط با مشتری،که  ددارن

 و هسیه. سازدا میسر میارتباط بین شایستگی مدیریت و مزیت رقابتی ر مشتری،

به این نتیجه رسیدند که قابلیت  خودهای پژوهشدر نیز ( 3796)هسیه 

 پژوهشدر این . عملکرد رقابتی نوآوری خدمات دارد برمثبتی  تأثیرمحوری مشتری

و درک عملکرد  خدماتبتی رقا بر عملکرد یمحورمشتریمثبت رابطه  تأثیر همچنین

 نشان که (3771) همکاران و لوش مانند پژوهشه است شده ییدتأخدمات  نوآورانه
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 خدمات طریق از مشتریان نیازهای به بهتر پاسخگویی تواناییهای که شرکت دهدمی

 بنابراین .یابند بازار دستبیشتری در  هایموفقیت به توانندمی دارند را محورمشتری

 توان فرضیه زیر را شکل داد:می

 . دارد پایدار داری بر مزیت رقابتیمثبت و معنا تأثیر محوریمشتری: قابلیت 9فرضیه 
 

 محوریاستراتژی مشتریامروزه . محوری و نوآوری ارائه خدماتقابلیت مشتری

. (3795)والف و زنگ،  است همعرفی شد در ارائه خدمات یدجد رویکردی منزلهبه

لذا . کنندآوری میجمع اطلاعات فراوانی در مورد مشتریانمحور ی مشتریهاشرکت

یک معیار مهم برای کیفیت خدمات به تنهایی تواند میخدمات در محوری مشتری

ی هاشرکتهای ارائه شده توسط نوآوری نتایج. (3794 ،)هانگ و همکاران باشد

برای ، در ارائه خدمات مشتریاننیازهای به فراوان  توجهدلیل به محورمشتری

 فراواندریافت پیشنهادات  تواند منجر بهمی رویکردهمین . مشتریان جالب توجه است

نوآوری  نظریه به باتوجه. گردد تقویت نگرش مثبت نسبت به شرکت و

 ارائه پیشگامان یا بالقوه نوآوران است ممکن وفادار مشتریان، (3779)9راگرس

 موفقیت برای حیاتی  منبع مشتریان با خوب رابطه حفظ، بنابراین. باشند جدید خدمات

 هسیهتوان به پژوهش می میاندر این  (.3796)هسیه و هسیه، است  خدماتنوآوری 

باعث بهبود  محوریمشتریقابلیت  کنندبیان میاشاره کرد که ( 3796) هسیه و

با مشتریان،  خوب روابط واسطههب و شودمیعملکرد رقابتی نوآوری خدمات 

به  توانندبهتر می قابلیت این با هاشرکتو  شودمیداده  بهبود خدمات نوآوری

به این ( 3794همچنین ورما وجاسیما ). پاسخ دهنددر ارائه خدمات ان نیازهای مشتری

مداری در ارائه نوآوری خدمات برای شرکت بازارگرایی و مشترینتیجه رسیدند که 

 ءکنند که ارائه خدمات برتر جز( بیان می3797گرسیف و نگرن ) .داردی مثبت تأثیر

عاملی برای  در نتیجه ،ثر بودهایجاد دلبستگی در مشتریان مؤ که در استعواملی 

 پیشینه( در 3797) میتریگا و کاتریچز .شودها محسوب میعملکرد بهتر در شرکت

ایجاد همکاری با مشتریان برای نوآوری خدمات مفید شواهدی که  ،بازاریابی رابطه

تواند د به اینکه ایجاد روابط بهتر با مشتریان میند و اشاره دارنکناست فراهم می

اساس این برشود. جهت بهبود خدمات جدید در مشتریان منجر به نگرش و وفاداری 

 توان فرضیه زیر را شکل داد:استدلال می
                                                           

1 Rogers 
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داری مثبت و معنا تأثیرنوآوری ارائه خدمات بر  محوریمشتریقابلیت : 3فرضیه 

 . دارد
 

ارائه  ،مزیت رقابتیکلید موفقیت  .پايدار نوآوری ارائه خدمات و مزيت رقابتی

قابل . (3791 9،)راجی و زینال استمتناسب با نیاز مشتری  برترخدمات با کیفیت 

( از بخش GDPدرصد تولید انبوه داخلی اقتصاد جهانی ) 17بیش از  توجه این که

کتاب اصول  در لاولاک و رایت. (3795 ،)چین و همکاران مده استدست آهخدمات ب

 را نوآوری در خدمات که  اندکردهبه این نکته اشاره ، بازاریابی خدمات مدیریت و

موقعیت رقابتی شرکت را بهبود که  درنظر گرفت مکانیزمی جدید منزلهبه توانمی

 .(3794)ورما و جاسیما،  دهدو تسهیلاتی را به مشتریان ارزشمند ارائه می بخشیده

مزیت نوآوری خدمات همبستگی مثبتی با  (3795)3پراجکو و اوکی طبق پژوهش

 ،نوآوری در ارائه خدمات (3794)سیما اورما و جطبق پژوهش . عملکرد تجاری دارد

در رابطه بین نوآوری در ارائه خدمات بر  و دهدرا بهبود می پایدار مزیت رقابتی

. گرسیف و به اثبات رسیده است ی مشتری مداریمیانجنقش  پایدار مزیت رقابتی

که  استارائه خدمات برتر جز عواملی  کنند که( در پژوهش خود بیان می3799) نگرن

 مزیت رقابتیاین عامل باعث  در نتیجه استثر ؤدر مشتریان مایجاد دلبستگی  در

تأثیر مثبت انواع نوآوری بر عملکرد  (3771) اوکی و مریز شود.برای شرکت می

های کوچک و دهد که شرکتاین پژوهش نشان می. در واقع دهدسازمانی را نشان می

متوسط تمایل دارند بیشتر بر نوآوری تدریجی تمرکز داشته باشند تا نوآوری 

 توان فرضیه زیر را شکل داد:میاین اساس بربنیادی. 

 . دارد پایدار داری بر مزیت رقابتیمثبت و معنا تأثیر: نوآوری ارائه خدمات 9فرضیه 
 

که  طورهمان. پايداره خدمات و مزيت رقابتی ئنوآوری ارا ، یمحورمشتریقابلیت 

محوری بر قابلیت مشتریاین است که  نشانۀبه آن اشاره شد، فرضیه دوم  قبلاً

کند که بیان می نیز مثبتی خواهد داشت و فرضیه سوم تأثیرنوآوری ارائه خدمات 

داری خواهد داشت. مثبت و معنا تأثیر پایدار نوآوری ارائه خدمات بر مزیت رقابتی

محوری با نوآوری ارائه خدمات و نوآوری ارائه این دو فرضیه بین قابلیت مشتری

                                                           
1 Raji  & Zainal 
2 Prajogo& Oke 
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کند این بدان معناست که در رابطه با رابطه برقرار میپایدار  مزیت رقابتی خدمات با

مستقیم وجود دارد. ای غیرفرضیهپایدار پایدار حوری و مزیت رقابتیمقابلیت مشتری

ستقل که متغیر م قش متغیر میانجی را در رابطه بینبنابراین نوآوری ارائه خدمات ن

که یک متغیر وابسته است بازی  پایدار رقابتیا مزیت محوری است بقابلیت مشتری

قابلیت  تأثیردهد که نوآوری ارائه خدمات تحت نشان می هاپژوهش. کندمی

-هاساسی برای ب یدر حالی که نوآوری ارائه خدمات عنصر ،محوری استمشتری

وری ارائه آحوری به نوملیت مشتریقابدر واقع  .است دست آوردن سود در رابطه

تبدیل  پایدار دست آوردن مزیت رقابتیهوسیله اعضای سازمان برای بهخدمات  ب

 :توان فرضیه زیر را شکل دادبنابراین می .شودمی

مثبت و  تأثیر محوریمشتری: نوآوری ارائه خدمات از طریق قابلیت 4فرضیه 

 . دارد پایدار داری بر مزیت رقابتیامعن

نشان  9توان به صورت شکل را می مفهومیمدل ، های بیان شدهباتوجه به فرضیه

 . داد

 
  پژوهش مدل مفهومی -9شکل 

 

  پژوهش روش شناسی

و توصیفی  ، پژوهش روشاین پژوهش از لحاظ هدف از نوع کاربردی و از نظر 

گیری های مورد نیاز این پژوهش و اندازهآوری دادهمنظور جمعبه. استپیمایشی 

جامعه آماری این پژوهش  پرسشنامه استفاده شده است.متغیرهای این مدل از روش 

استان  های صنعتیواقع در شهرک های فعال در صنایع غذاییرا سرپرستان شرکت

تعداد نمونه مورد  . استشرکت  99دهد که شامل نفر تشکیل می 357به تعداد  زنجان

محاسبه  نفر 966گیری کوکران میزان استفاده در این پژوهش توسط فرمول نمونه

 99 نفر از سرپرستان 357در میان  شاین پژوه پرسشنامه هایگردید. از این رو 
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 هایداده طمجموع فقدر  توزیع شد کهصنایع غذایی استان زنجان  فعال در شرکت

گیری برای اندازه. تحلیل قرار گرفتومورد تجزیهپرسشنامه عودت داده شده  965

گیری متغیر برای اندازه ،(3796) هسیهو هسیهمقیاس ی از محورمشتریمتغیر قابلیت 

گیری متغیر و برای اندازه (3795) بیلیو و همکارانمقیاس  ه خدمات ازنوآوری ارائ

 نگرش. (9)جدول  استفاده شد (3794) ورما و جاسیمامقیاس از  پایدار مزیت رقابتی

گیری ( اندازه9( تا کاملاً مخالف )6) امتیازی کاملاً موافق 6دهندگان روی طیف پاسخ

 و پایایی ترکیبی منظور سنجش قابلیت پایایی پرسشنامه از آلفای کرونباخبه. شد

ساختاری  معادلات ها از مدلزمون فرضیهآها و تحلیل دادهوجهت تجزیه، (4)جدول 

 .استفاده شده است SPSS و SmartPLS هایافزارنرمو 

 

 های آنمؤلفهها و متغیر -9جدول

 منبع مولفه ها متغیر

قابلیت 

 مشتری

 یمحور

X 1 : تعیین مشتریان هدف 
هسیه و 

 (3796هسیه)
X2 :مشتریان خواستهمطابق با  و محصولات خدمات ارائه 

:X3 های بازار از طریق نیازهای مشتریانفرصت اساییشن 

نوآوری 

ارائه 

 خدمات

X4 :ارائه مزایای ویژه 

بیلیو و 

 (3795همکاران)

X5ارائه خدمات متمایز از رقبا : 

X6نوآورانه بودن خدمات : 

X7 متمایز از رقبا کیفیت:ارائه 

مزيت 

رقابتی 

 پايدار

X8 :های نوآورانهکسب مزیت رقابتی در نتیجه فعالیت 

ورما و 

 (3794جاسیما)

X9: زار جدیدسیستم ارائه خدمات نوین در ایجاد با 

X10 :کار در نتیجه اجرای برنامه خدمات جدیدوموفقیت بلند مدت کسب 

X11 استفاده بهترازمنابعدر :  سیستم ارائه خدمات نوین 

X12اهرم فروش سایر محصولات و خدمات در :  سیستم ارائه خدمات نوین 

X13ورود مشتریان جدید  در :  سیستم ارائه خدمات نوین 

X14 حفظ مشتریان موجود در خدمات نوین: سیستم ارائه 
 

 

 هاو يافتهها تحلیل داده

درصد از  1 درصد از پاسخگویان مرد و 19شناختی نشان داد که جمعیت هایداده

درصد از پاسخگویان دارای مدرک دیپلم و  4329همچنین . استپاسخگویان زن 

دارای مدرک درصد  9329درصد دارای مدرک فوق دیپلم و  9521تر و پایین

این اطلاعات در . هستنددرصد دارای مدرک کارشناسی ارشد و بالاتر 1 کارشناسی و

 نشان داده شده است: 3جدول 
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 شناختیآمار جمعیت -0جدول 

 تحصیلات جنسیت گروه

 فوق لیسانس لیسانس فوق دیپلم تردیپلم و پایین زن مرد  

 94 67 35 55 94 943 تعداد

 1 9329 9521 4329 1 19 درصد
 

 

 . گزارش شده است پژوهشمتغیرهای  تحلیل آماری 9در جدول 

 

 بررسی وضعیت متغیرهای پژوهش -9جدول

 انحراف استاندارد میانگین افراد تعداد متغیرها 

 1346/7 971/9 965 محوریقابلیت مشتری

 1999/7 319/9 965 نوآوری ارائه خدمات

 1951/7 964/9 965 مزيت رقابتی پايدار

 

بیشترین میانگین  971/9با میانگین  محوریمشتریقابلیت  متغبر، 9با توجه به جدول 

ترین میانگین پایین 319/9نوآوری ارائه خدمات با میانگین را در بین متغیرها دارد و 

 . گزارش شده است 964/9میانگین نیز و مزیت رقابتی پایدار  در میان متغیرها دارد
 

 

 اسپیرنوف -گواموگروف آزمون -4جدول

 نتیجه داری آزمونسطح معنا آماره آزمون متغیر

 غیر نرمال 77. 7 7. 957 محوریقابلیت مشتری

 غیرنرمال 77. 7 7. 966 نوآوری ارائه خدمات

 غیرنرمال 77. 7 7. 951 مزیت رقابتی پایدار

 

بررسی منظور به. هستندنرمال ا دارای توزیع غیرتوزیع متغیره ،4مطابق جدول

استفاده شده  PLS  Smart افزاراز رویکرد معادلات ساختاری با نرم پژوهشفرضیات 

 . است

 اند:های برازش مدل نشان داده شدهشاخص 6در جدول 

 
 های برازش مدلشاخص – 2جدول

 نتیجه آلفای کرونباخ آر اسکوئر پايايی ترکیبی میانگین واريانس استخراجی هاشاخص

 مطلوب 195/7 - 173/7 611/7 محوری مشتریقابلیت

 مطلوب 151/7 696/7 111/7 679/7 نوآوری ارائه خدمات

 مطلوب 197/7 72553 116/7 671/7 مزيت رقابتی پايدار
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 های برازش مدلشاخص -2جدول

 نتیجه 9مقادير اشتراکی 0های اشتراکشاخص 9شاخص حشو هاشاخص

 مطلوب 72611 911/7 911/7 محوریمشتریقابلیت

 مطلوب     72679 379/7 316/7 نوآوری ارائه خدمات

 مطلوب  72671 945/7 391/7 مزيت رقابتی پايدار

 مطلوب GOF 633/7(95/7 )بالاتر
 

که  شودمیمشخص  ،است 7. 1با توجه به اینکه مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ 

برای بررسی روایی . دارندمورد بررسی در وضعیت مطلوب قرار متغیر پنهان 

با توجه . )میانگین واریانس استخراجی( استفاده شده است AVEهمگرایی از شاخص 

که  شودمیمشخص ، است 7. 6به اینکه مقدار مناسب برای این شاخص مذکور 

معیار . های پنهان )سازه( مورد بررسی در وضعیت مطلوب قرار دارندمتغیر

زا )متغیر زا )متغیر مستقل( بر متغیر درونمتغیر برون تأثیرآراسکوئر نشان دهنده

ملاک برای مقادیر ضعیف،  منزلهبه 7251و  7299، 7291سه مقدار . استوابسته( 

برای بررسی کیفیت یا اعتبار مدل از بررسی . شودمتوسط و قوی در نظر گرفته می

اعتبار که شامل شاخص بررسی اعتبار اشتراک و شاخص بررسی اعتبار حشو یا 

گیسر نیز -) که مدل استو کیفیت–شاخص اشتراک. استفاده شده است ، استافزونگی 

ر شاخص حشو با در نظ. سنجدگیری هر بلوک را میکیفیت اندازه ، (شودمیگفته 

زاد اندازه گیری دل ساختاری را برای هر بلوک درونکیفیت م ،گیریمدل اندازه گرفتن

گر کیفیت مناسب و قابل قبول مدل های نشانمقادیر مثبت این شاخص. کندمی

های های متغیرمقادیر هریک از شاخص 5در جدول . استگیری و ساختاری اندازه

های شاخص شودمیطور که مشاهده همان. مستقل و وابسته آورده شده است

تر از و نوآوری ارائه خدمات و مزیت رقابتی پایدار مثبت و بزرگ محوریمشتری

با توجه به مقادیر . است ییدتأها مورد لذا مدل با تکیه بر این شاخص. استصفر 

که با توجه به حد  است 633/7 )برازش کلی( برابر با GOFمذکور میزان شاخص 

مدل در وضعیت مطلوب و مناسبی  ودشمیمشخص  (95/7استاندارد این شاخص )

به  پژوهشافزار با توجه به مدل مفهومی مدل طراحی شده در نرم. برخوردار است

دهنده بار عاملی متغیرها ر این نمودار اعداد روی فلش نشاند. است 3صورت شکل 

 های عاملی گزارش شده است:بارسطوح  9همچنین در شکل . است

                                                           
1 CV red 
2 CV com 
3 Communality 
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 ها و ابعاد مربوطسازه بررسی ضرايب مسیر -0 شکل

 

 
 ها و ابعاد مربوطسازه داریسطح معنا   -9شکل

 

ت یک متغیر با آن سازه الااز طریق محاسبه مقدار همبستگی سؤ بارهای عاملی

این مطلب است ید شود، مؤ 724ار برابر یا بیشتر از شوند که اگر این مقدمحاسبه می

گیری آن سازه بیشتر ؤالات آن از واریانس خطای اندازهکه واریانس بین متغیر و س

بارهای  6گیری قابل قبول است که در جدو ل و پایایی در مورد آن مدل اندازه است

 گزارش شده است: پژوهشمدل عاملی 
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 بارهای عاملی متغیرها -1جدول 

 نتیجه بارهای عاملی شدهمتغیرهای مشاهده  متغیرهای پنهان

 قابلیت

 محوری مشتری
Cc1 721955 معنادار 

Cc2 721616 معنادار 

Cc3 725195 معنادار 

 نوآوری

 ارائه خدمات
Iso1 721763 معنادار 

Iso2 721979 معنادار 

Iso3 721144 معنادار 

Iso4 724161 معنادار 

رقابتی مزیت

 پایدار
SCA1 724413 معنادار 

SCA2 725193 معنادار 

SCA3 721931 معنادار 

SCA4 721341 معنادار 

SCA5 721346 معنادار 

SCA6 721134 معنادار 

SCA7 721417 معنادار 

 

آزمون فرضیات پژوهش و تحلیل معناداری روابط الگو  در. آزمون فرضیات پژوهش

. در ادامه، (. 1جدول است)( استفاده شده t-valueاز ضرایب مسیر و سطح معناداری )

مورد آزمون قرار گرفت. اگر مقدار  tهای پژوهش با ضرایب مسیر و آماره فرضیه

وان نتیجه گرفت که این تمی ،باشد 15/9برای مسیری بیشتر از قدر مطلق  tآماره 

قرار  ییدتأمورد  76/7دار است و فرضیه مورد نظر در سطح خطای مسیر معنا

 دهد.را نشان می tایج آزمون آماره نت 1گیرد. جدول می
 

 تبیین فرضیات  -2جدول 

 فرضیات
ضریب           

 مسیر                   

خطای             

 استاندارد

                سطح معنا

 tداری
 نتیجه

مثبت و  تأثیرمحوری بر مزیت رقابتی قابلیت مشتری

 داری داردمعنا

 ییدتأ 11/9 719/7 7/.919

مثبت  تأثیرآوری ارائه خدمات نومحوری برقابلیت مشتری

 داری دارد و معنا

 ییدتأ 51/31 735/7 7/.111

مثبت و  تأثیرنوآوری ارائه خدمات بر مزیت رقابتی 

 داری داردمعنا

 ییدتأ 699/5 715/7 7/.654

محوری بر مزیت رقابتی پایدار از طریق قابلیت مشتری

 . داری داردمعنا مثبت و تأثیرنوآوری ارائه خدمات 

 ییدتأ 6/99 741/7 654/7
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 گیری و پیشنهادنتیجه

معادلات ساختاری نشان داد که مدل مفهومی مدل آزمون  ،هدف پژوهشنظر به 

د که های آماری نیز نشان داتحلیل. پژوهش حاضر از برازش مناسبی برخوردار است

واقع در داری دارد.مثبت و معنا تأثیر پایدار مزیت رقابتی برمحوری قابلیت مشتری

 هب بمناس واکنش دهد کهنشان می محوریمشتریدر زمینه  بیشتر مطالعات

وکار موفقیت کسب بازاریابی با های مناسباسترتژی های مشتریان از طریقخواسته

های توجه به پژوهش با (3774)داناوان و همکاران،  ترتبط اسمطور مستقیم به

ایجاد در محوری استراتژی قابل پذیرش مشتریتوان نتیجه گرفت صورت گرفته می

 این یافته. (3794)هانگ و همکاران.،  است هاشرکتمزیت رقابتی پایدار برای 

 چرقالیزاده و تیرو ،(3794) ورما و جاسیما ی چونپژوهشگران راستا با مطالعاتهم

های صنایع غذایی لذا، به مدیران شرکت .است( 3796و هسیه و هسیه ) (3791)

بتوانند با  اشخاصگیری باز استقبال کنند تا یک فرآیند تصمیم گردد ازپیشنهاد می

  صورت باز و صادقانه بیان کنند.های خود را بهو ایدهیکدیگر تعامل داشته باشند 

 و معناداری دارد.مثبت  تأثیر ئه خدماتمحوری بر نوآوری اراهمچنین قابلیت مشتری

کنندگانی که فعالانه در فرآیند نوآوری خدمات مصرف ،(3779) طبق نظر مانسون

)اوهن و  دهندتر ارائه میتر و مبتکرانهپیشنهادات به مراتب باارزش کنندشرکت می

گرایی منبع یرویکرد مشتر کندمیاشاره  (3771پینهو ) کارلوس . (3797، 9رندفلیشچ

های مشتریان برای مشارکت در توسعه که بر انگیزه استیابی مهمی برای ایده

بنابراین همواره پایش بازار و تحلیل آن، توجه به مشتریان و ثر است. ؤمحصول م

است، زیرا  ها مهمنوآوری و ایجاد آن در شرکت غییرات آن در راستای توسعهت

اند و توجه به های نوین شکل گرفتهبراساس ایده معمولاًق کارهای موفوکسب

های مبتنی بر فرصت کمک تغییرات در ساختار، اهداف و روابط بازار به پیگیری ایده

( و 3796هسیه و هسیه)، (3794راستا با مطالعات ورما و جاسیما)این یافته هم. کندمی

بحث نوآوری  کارها دروکسبتغییر نگرش مدیران بنابراین، . است (3779) گرسرا

گیری از دانش ها در کنار بهرهبیشتر به مشتریان و نیازهای پنهان آن خدمات و توجه

ن . تدویاستها در این مراحل ضروری مشتریان در فرآیند نوآوری و مشارکت آن

ه خدمات و توجه هر چه بیشتر به مشارکت های مناسب نوآوری ارائاستراتژی
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 در نتیجه بسیار مؤثر استپایدار مشتریان در این فرآیند در کسب مزیت رقابتی 

 و زمینه ارائه، آسان کاربران حتی در صورت خارج بودن از سازمان دسترسی

 تواندمی شخصی در سازمان هاینهاد و دسترسی به آرشیو پیشنهادپیش ویرایش

 افرادچرخه تعامل مدیران و این امر و بهتر کمک کند  سازمان را دریافت پیشنهادهای

 خارج سازمان در داخل واشخاص دهد تا دارد و اجاز میرا همواره متصل نگه می

همواره  روینا از .ندننسبت به مسائل سازمانی و ارائه راهکاری برای آن اندیشه ک

های شرکت مانند بینیها و پیشلازم است بازخوردهای مشتریان در کانون ارزیابی

 تحلیل محیط خرد و کلان و محاسبهسهم بازار،  حلیل و شناخت دقیق رقبا، محاسبهت

 عمر محصول و خدمت قرار گیرد. چرخه

 بتی پایدارئه خدمات در مزیت رقاانوآوری ار نشان داد کهسوم فرضیه  نتایج تحلیل

نوآوری ها با شرکت امروزهتوان استدلال کرد که میلذا  .دارد مثبت معناداری تأثیر

جایگاه بهتری را در  ، از رقبا خودسازی د توانست تا با متمایزندر ارائه خدمات خواه

 راستا با نظریات اسار و اساردست آمده از پژوهش، همهنتایج ب .دندست آورهبازار ب

و  ارزش منزلهبهکند در صورتی که کارکنان رویکردهای نوآوری را بیان می( 3793)

ها گسترش یابد، انیک فرهنگ در سازم منزلهبههنجار بپذیرند و رویکردهای نوآوری 

با مطالعات  این یافته نیزکار تأثیر مثبت خواهد گذاشت. وبر عملکرد کسب

. استهمسو  (3795) پراجکو و واکی ،(3794) ورما و جاسیماگرانی همچون پژوهش

معرفی بسترها و  جهت یهاها و گروهتشکیل تیم  اقدام بهتوانند در نتیجه مدیران می

سازمانی با هدف ارائه سازی درونو فرهنگهای جدید ایدهگیری ها برای شکلزمینه

قاعده برای بررسی و ارزیابی  سامانه و کنند و در نهایت خدمات بهتر به مشتریان 

 تعریف کنند. های خلاقانهطرح

از طریق مزیت رقابتی پایدار محوری در قابلیت مشتری تأثیردر نهایت نتایج نشان از 

نیاز نوآوری در ارائه محوری پیشقابلیت مشتریدر واقع، . دارد نوآوری ارائه خدمات

دست هنتایج ب است. ثردر سازمان مؤ پایدار خدمات است و در افزایش مزیت رقابتی

سازمانی که نوآوری  کندمیکه بیان  (3799) 9راستا با نظر تسایهمآمده از پژوهش 

 ،از رقبایش خودکردن  نوآوری در ارائه خدمات خواهد توانست با متمایز بادارد 

بنابراین توجه هر چه بیشتر به مشتری و  .دست آوردهجایگاه بهتری را در بازار ب
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  شود.کید میافزایش مزیت رقابتی پایدار تأ و متعاقباً نظراتشان جهت افزایش نوآوری

های مدیریتی برای حفظ یکی از روش کارکنان سازمان بهبخشی انگیزهدر این راستا 

ایجاد انگیزه  جهت یسازوکار مناسب و باید سازمان پویایی و چابکی سازمان است

 بگیرند.نظر  دردر کارکنان 

مانند  گرسی نقش برخی عوامل تعدیلبرر فقدان شامل؛های این پژوهش محدودیت

محوری و مزیت در رابطه بین قابلیت مشتری یا چرخه عمر سازمان قابلیت نوآوری

آتی مورد توجه  هایپژوهششود این متغیرها در است. پیشنهاد می پایدار رقابتی

شناسی است که مبتنی بر روش عد روشدر بُ پژوهشقرار گیرند. محدودیت دیگر 

 شود. های آتی توصیه میپژوهشهای کیفی در ی است. استفاده از روشکمّ
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Abstract 

In today's competitive environment, with the increasing growth of services in 

companies, the importance of understanding service innovation and ways to 

improve it has increased. Given the developments in the industry and their 

tendency towards competitiveness, attention to service innovation has 

already become important to gain a competitive advantage. The purpose of 

this article is to investigate the role of customer-oriented capability and 

service innovation in sustainable competitive advantage. In this study, 156 

supervisors of food industry companies in Zanjan province in the framework 

of four hypotheses, the case was investigated by descriptive survey method. 

The results show that innovativeness service offering and customizing 

capability affect sustainable competitive advantage. also this paper show that 

customizing capability through innovativeness service offering has a positive 

and significant effect on  sustainable competitive advantage. Based on the 

results of this study, we can be suggested that managers pay more attention 

to customer needs in service innovation can achieve competitive advantage 

and superior performance than  competitors. 

Keywords: Customizing capability, Innovativeness service offering, 

Competitive advantage, Innovation. 
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