
 

 مقدمه

فرایندی سیستمی و پیچیده است که از تولید یک  1نوآوری

سازی آن تداوم دارد. ایده تا دستیابی به محصول و تجاری

ترند که هایی موفقها و شرکتامروزه آن دسته از سازمان

های جدید را توسعه بتوانند با سرعت و هزینه مناسب، ایده

                                                           
1. Innovation 

(. داشتن نوآوری 1931زاده: ضانیان، مرادی و بساقدهند )رم

الخصوص برای ایجاد مزیت رقابتی برای هر سازمان علی

 بزرگ وهای کوچک و متوسط برای پیروزی بر رقبای شرکت

(. 1931الامینی، و روح قدرتمند امری ضروری است )فیض

به  1111قابلیت نوآوری شرکت طبق مطالعات یانگ در سال 

مفهوم توانایی بالقوه شرکت برای تطابق خود با موقعیت مدرن 

و متغیر به منظور توسعه محصول جدید، تکنولوژی و 
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 چکیده

. است نوآوری هایگر قابلیتا توجه به نقش تعدیلمشتری ب تمایل به خرید بر نوآوری استراتژیک هدف از این پژوهش مطالعه و بررسی تاثیر

ود که بایلام مشتریان بانک مسکن شهرستان  کارمندان وجامعه آماری پژوهش کلیه  می باشد. توصیفی از نوع همبستگیروش پژوهش، 

نفر بود که برای  983و  39نفر و نامحدود بود. همچنین حجم نمونه به دست آمده برابر با  31، برابر با 1931ها به ترتیب در سال تعداد آن

 یی، از روایی محتوایی استفاده شدبرای بررسی روا .ه ای و جدول مورگان استفاده شدگیری تصادفی طبقبه دست آوردن آن از روش نمونه

ز ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که ضریب آلفا برای برای بررسی پایایی تحقیق ا از اساتید حوزه مدیریت رسید، ونفر  8که به تأیید 

های مختلف آمار توصیفی ها بر اساس روشداده ها دارد.پایایی بالای پرسشنامهبدست آمد که نشان از  1.3تمامی متغیرها و ابعاد بالاتر از 

ها از تجزیه و تحلیل حداقل به منظور آزمون فرضیه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند.  spss و pls و استنباطی با استفاده از نرم افزار

 1.0تمامی سوالات دارای بار عاملی بالای  و های پرسشنامه صورت گرفتروی گویهتحلیل عاملی تاییدی بر  مربعات جزئی استفاده شد، که

تمام فرضیات تأیید شدند به این معنی که نوآوری  های آماری،در پایان با توجه به نتایج آزمون. بودند 1.31و مقادیر معناداری بالای 

 معنادار داشتند. تاثیرهای نوآوری گر قابلیتتمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل برهای آن استراتژیک و شاخص

 های نوآوری، تمایل به خرید مشتری، بانک مسکن شهرستان ایلامنوآوری استراتژیک، قابلیتکلیدی:  واژه های
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رقبا  ههایی که در نتیجه کسب مزیت رقابتی نسبت بپیشرفت

نماید که قابلیت نوآوری شرکت شود. یانگ اظهار میایجاد می

ترین عامل حفظ رشد، بقا و کسب به تنهایی به عنوان مهم

(. 1931گردد )فیض و همکاران، وب میمزیت رقابتی محس

تواند به عنوان استعدادی برای یک سازمان می 1قابلیت نوآوری

قانه در نظر گرفته تولید محصولات و ایجاد فرآیندهای خلا

شود. قابلیت نوآوری مرکب از فرآیندهای اصلی در داخل یک 

تواند جدا باشد. قابلیت نظام است که از تجارب دیگر نمی

نوآوری و ابداع شامل دارایی غیرملموس یک نظام و توانایی 

ادر طور مداوم قاستخراج این سرمایه به صورتی که این نظام به

جدید باشد، است. قابلیت نوآوری را به های به تولید نوآوری

عنوان قدرت و توانایی برای تغییر ماهیت مداوم دانش و 

هایی برای تجربیات به محصولات، فرآیندها و سیستم

کنند. قابلیت نوآوری داران، تعریف میسوددهی شرکت و سهام

 ای است برای تولید و بررسیو ابداع خلاقانه، انرژی پیش برنده

عقاید جدید بنیادی و همچنین توسعه بخشیدن  تصورات و

های تأثیرگذار و قابل عرضه، و تأثیرگذاران بر ها به نوآوریآن

های درونی و بیرونی است و توصیف روی منابع و توانمندی

های دهد که قابلیت نوآوری از طریق فعالیتدیگری نشان می

ی قنوآوری بر پایة تمرین و ممارست قابل دسترس است )حقی

 (. 1933کفاش و همکاران، 

ها برای مدیریت فرآیند نوآوری، باید توانایی نوآوری را شرکت

، تانا و عفیفبا تولید ایده تجاری توسعه دهند )آریانتو، فون

های نو از طریق مشتریان (. نوآوری، فرایند گرفتن ایده1110

رضایتمند است. همچنین تبدیل دانش جدید به محصول و 

نامند، یکی از نتیاج نوآوری را نیز نوآوری می خدمات جدید

آفرینی و افزایش کارایی است و بنابراین رشد تجارت را ارزش

ها و افراد را ای است که سازمانرقم خواهد زد، همین جرقه

                                                           
1. Innovation Capability 

2. Strategic Innovation 

3. Value Innovation 

4. Creating new Market 

دهد. اما یک سازمان به حرکت رو به جلو یا بالا سوق می

را سازد، تواند نوآوری را پیاده و اجچگونه و به چه روشی می

راستا شود و از سوی طوری که از یک سو با اهدافش همبه

طور را در میدان مسابقه نسبت به رقبایش بهدیگر نقش آن

 های موفقبنیادی تغییر دهد. نتایج مطالعات بر روی سازمان

تأکید « 1نوآوری استراتژیک»ها بر دهد آنو متحول نشان می

مفهوم رقابت در صنعت اند. نوآوری استراتژیک بر داشته

های مشتری را موجود به روشی کاملاً متفاوت است که ارزش

بر خلاف نوآوری سنتی این  .بخشدقا میمجدداً تعریف و ارت

روش متفاوت رقابت فقط شامل نوآوری محصول نیست. چنین 

نوآوری ممکن است با مفهوم محصول، تولید یا بازاریابی 

باشد )سرعتی آشتیانی،  مرتبطمحصولات و خدمات مربوطه 

های موردی و تجزیه و بر اساس ادبیات مطالعه نمونه(. 1983

های کمی چهار عامل که نوآوری استراتژیک را در تحلیل داده

، نوآوری 3، ایجاد بازار جدید9بر دارد عبارتند از: نوآوری ارزشی

 (. 1931الامینی، فیض و روح) 1و شکستن رقابت 0ورود به بازار

ها به طرف مشتریان تغییر یافته ه تعادل قدرت از سازمانامروز

 3(. مشتری1939زاده و بلوچی، فارسیاست )ملکی، 

های ها و طراحی برنامهگیریترین عنصر مؤثر در تصمیماصلی

(. در بازارهای رقابتی 1931راهبردی بازاریابی است )حسینی، 

های قابل توجهی دارند، امروز که مشتریان گزینه

های تخصیص منابع باید در جهت پاسخگویی به سه استراتژی

 ،سؤال اساسی هدایت شوند: مشتریان چه کسانی هستند؟

ها تر اینکه آنهای آنان چیست؟ و از همه مهمنیازها و خواسته

های بازاریابی سازمان چه فکری درباره کالاها و فعالیت

 (.1988)حیدرزاده، زندحسامی و حسنلو،   کنند؟می

5. Market entry Innovation 

6. Competition Break 

7. Customer 
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به استناد مطرح شدن چنین مباحثی، پژوهش حاضر در صدد 

تری با مشتمایل به خرید  برنوآوری استراتژیک  تاثیرآن است 

ه های نوآوری را با توجه به اینکگر قابلیتتوجه به نقش تعدیل

در بانک مسکن شهرستان ایلام هنوز درک صحیحی از این 

موارد وجود ندارد و مقدار آن در این بانک اندک به نظر 

 رسد، مورد بررسی قرار دهد.می

 های نوآوریقابلیت

د هایی می تواننسازمانهای رقابتی، تنها گیری محیطبا شکل

 هایبه فعالیت خود ادامه دهند که عملکرد خود را در قابلیت

مهم سازمانی همچون نوآوری تقویت کنند. نوآور بودن به 

کند سازمان در برخورد با محیط متلاطم خارجی، کمک می

که با پیچیدگی و تغییری که به سرعت در حال افزایش است 

ی هایی که قابلیت نوآوری، شرکتمقابله کند. در چنین شرایط

تر پاسخ دهند، محصولات ها سریعدارند قادرند که به چالش

های بازار بهتری نسبت به جدیدی را استخراج کنند فرصت

های فاقد نوآوری به دست آورند. در حقیقت، قابلیت شرکت

ای برای تغییر سازمانی عمل کرده و نوآوری به عنوان وسیله

کند و یابی به نوآوری کمک میشرکت را در دست

دهنده تمایل شرکت به حذف کارهای یکنواخت و انعکاس

ای است که با محیط جدید سازگار نیست و همچنین روزانه

های جدیدی است دهنده گرایش شرکت به پذیرش ایدهنشان

اسب هستند )پورشیخ آهندانی، که برای شرایط رقابتی من

ها باید در طی آن قابلیت(. نوآوری فرآیندی است که 1931

تجدید و تقویت شوند، تقسیم منابع تغییر یابند، سازماندهی 

مورد تجدید نظر قرار گیرد و راهبرد مجدداً ارزیابی شود. دست 

یافتن به نوآوری نوعی شانس نیست بلکه لازم است که 

سازمان نوآوری را به عنوان بخشی از راهبردش پیگیری نماید. 

به قابلیت نوآوری به عنوان یک تعهد  از همین رو توجه

تواند مورد توجه قرار گیرد. قابلیت سیستماتیک سازمانی می

نوآوری یک مکانیسم کلیدی برای خودبازسازی در درون 

کند. قابلیت نوآوری سازمان و محصولات آن ایجاد می

های سازمانی و خلاقیت جریان وری جریان اصلی فعالیتبهره

کند. این امر بیشتر از طریق اهرم اهنگ میجدید را با هم هم

آید. بنابراین قابلیت نوآوری به عنوان پایه دانش به دست می

ها به محصولات، فرآیندها و قابلیت انتقال مداوم دانش و ایده

باشد که به نفع شرکت و سهامداران آن های جدید میسیستم

نند، کمی هایی که این قابلیت را به خوبی پیادهاست و سازمان

درک خواهند کرد که قابلیت نوآوری بر تمام جوانب سازمان 

از سیستم ارزش اصلی تا اقدامات و رفتارهایی که به صورت 

است )حقیقی کفاش و شود، سایه افکنده روزانه انجام می

(، قابلیت نوآوری 1111تسای و سایرین )(. 1933همکاران، 

فرایند و نوآوری  شرکت را مشتمل بر نوآوری محصول، نوآوری

قابلیت نوآوری انعکاس دهنده  .کنندمدیریتی تعریف می

شایستگی شرکت در تولید، اجرا و بهبود عقاید، محصولات یا 

فرایندهای جدیدی است که مزیت رقابتی و عملکرد شرکت 

بخشند. قابلیت نوآوری وسیله ای برای تغییر را بهبود می

به نوآوری کمک  سازمانی است که شرکت را در دستیابی

دهنده تمایل شرکت به حذف کارهای کند و انعکاسمی

ای است که با محیط جدید سازگار نیست و یکنواخت و روزانه

های جدیدی است که همچنین تمایل شرکت به پذیرش ایده

ضانیان، مرادی و برای شرایط رقابتی مناسب هستند )رم

تواند به می(. قابلیت نوآوری یک سازمان 1931زاده، بساق

عنوان استعدادی برای تولید محصولات و ایجاد فرآیندهای 

خلاقانه در نظر گرفته شود. قابلیت نوآوری مرکب از 

فرآیندهای اصلی در داخل یک نظام است که از تجارب دیگر 

تواند جدا باشد. قابلیت نوآوری و ابداع شامل دارایی نمی

ی سرمایه به صورت غیرملموس یک نظام و توانایی استخراج این

های جدید طور مداوم قادر به تولید نوآوریکه این نظام به

باشد، است. قابلیت نوآوری را به عنوان قدرت و توانایی برای 

تغییر ماهیت مداوم دانش و تجربیات به محصولات، فرآیندها 

داران، تعریف هایی برای سوددهی شرکت و سهامو سیستم
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ای و ابداع خلاقانه، انرژی پیش برندهکنند. قابلیت نوآوری می

است برای تولید و بررسی تصورات و عقاید جدید بنیادی و 

های تأثیرگذار و ها به نوآوریهمچنین توسعه بخشیدن آن

های قابل عرضه، و تأثیرگذاران بر روی منابع و توانمندی

دهد که درونی و بیرونی است و توصیف دیگری نشان می

های نوآوری بر پایة تمرین و ز طریق فعالیتقابلیت نوآوری ا

ها، قابلیت ممارست قابل دسترس است. در عرصه سازمان

نوآوری فرآیندی است که وضع موجود و حفظ و نگهداری آن 

از طریق تفکر و نگرش جدید به محتوای فرآیندها و تغییر در 

ترکیب سه عامل فناوری، محیط و سازمان مورد چالش قرار 

های نوآوری به درجات مختلفی از مچنین قابلیتدهد. همی

های مختلف در فرایند های مرتبط و کاراییتجمع فناوری

جوی نوآورانه مرتبط است و عملکردی حیاتی از وجست

شرکت است که توانایی شناسایی ارزش اطلاعات خارجی 

جدید، جذب آن و استفاده از آن در اهداف تجاری شرکت را 

پور (. دامان1933قیقی کفاش و همکاران، کند )حفراهم می

کند که حوزه قابلیت نوآوری شامل نوآوری (، بیان می1331)

های فنی شامل محصولات، باشد. نوآوریفنی و اداری می

بازاریابی، خدمات و فناوری مورد استفاده برای تولید 

طور مستقیم محصولات، فروش محصول و یا ارائه خدمات به

باشد. نوآوری اداری های پایه سازمان مییتمرتبط به فعال

طور مربوط به ساختار اداری و فرایندهای سازمانی که به

طور غیرمسقیم به فعالیت پایه سازمان مربوط است و بیشتر به

( قابلیت 1333کیم ) .باشدمستقیم مرتبط با مدیریت آن می

نوآوری را توانایی ایجاد دانش جدید و مفید بر اساس دانش 

( قابلیت 1113قبلی تعریف نموده است. برگلمن و همکاران )

های سازمان تعریف نوآوری را مجموعه کاملی از ویژگی

های نوآوری را تسهیل و از آن حمایت اند که استراتژینموده

سازی و یا ایجاد کند. قابلیت نوآوری اشاره به پیادهمی

ها، هها، برنامها، سیاستهایی که در سیستمتکنولوژی

هایی که برای سازمان محصولات، فرایندها، وسایل، یا سرویس

کند. همچنین قابلیت نوآوری توانایی جدید است، اشاره می

ها در جذب و استفاده از اطلاعات خارجی برای تبدیل شرکت

شود. قابلیت نوآوری، قابلیت به دانش جدید نیز اطلاق می

هایی با قابلیت انشود. سازمسازی نیز نامیده مییکپارچه

دی های کلینوآوری دارای توانایی الگوسازی و مدیریت قابلیت

های آمیز فعالیتطور موفقیتمختلف سازمانی و منابع که به

باشند )زعفریان و همکاران، نماید، مینوآوری را تشویق می

1931.) 

 تمایل به خرید مشتری

ست ادر تعریف ابتدایی مشتری باید گفت که مشتری کسی 

کند، یعنی به خرد و دریافت میکه کالا و خدمات ما را می

د. گردها اطلاق میگیرندگان کالا و خدمات تولید شده سازمان

اما امروزه مشتری فراتر از این معناست؛ مشتری کسی است 

شود. مشتری ها منتفع میکه از خدمات و تولیدات سازمان

. "اضی نگهداریدرئیس است، تنها رئیسی که باید او را ر"

ها و مالک همه آنچه ما داریم صاحب همه دارایی"مشتری، 

شود. او کسی است که برای شما خانه، اتومبیل، لباس تلقی می

ه پردازد و هزینکند، پول تفریح شما را میو مایحتاج تهیه می

کند. بنابراین با رنجش او همه آنچه درمان شما را تأمین می

. واژه مشتری در "س خواهد گرفترا که به شما داده پ

کشورهای دیگر اسامی متفاوتی دارد. در انگلستان، به او 

خوانند و گویند، در ژاپن پادشاهش میکاره میسلطان و همه

در هند رئیس، اما در ایران ارباب رجوع است. مشتریان دیروز 

: گفتطوری که هنری فورد میحق انتخاب زیادی نداشتند به

خواهد انتخاب ارد هر رنگ اتومبیلی که میمشتری حق د»

اما مشتریان امروزی حق « کند به شرط آنکه مشکی باشد!

ها را گروگان توانیم آنهای زیادتری دارند، پس نمیانتخاب

-بگیریم! آنچه دیروز به عنوان لطفی از جانب ما در نظر می

ند )جاوید، قدیانی شناسگرفتند امروز به عنوان وظیفه ما می

(. مشتریان، افراد یا فرآیندهایی هستند که 1939احمدی،  و
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یاز ها نکنند یا به آنمحصول نتایج یک عملکرد را مصرف می

برند. چون هر عملکردی در یک ها بهره میدارند و از آن

سازمان به یقین دارای هدفی است، بنابراین دارای مشتریانی 

ه همین بسندنیز هست. در گذشته در تعریف واژه مشتری به 

های واحد کردند که مشتری کسی است که فرآوردهمی

کند. اما این تعریف تولیدی یا خدماتی شرکت را خریداری می

سنتی امروزه دیگر مورد قبول همگان نیست. تعریف جدیدی 

ا هکه ارائه شده این است که مشتری کسی است که سازمان

ر رینند بر رفتاآفهایی که میها مایل هستند با ارزشو شرکت

مشتری  (.1931، ضیایی و نرگسیان، وی تأثیر گذارند )زیویار

های ها و طراحی برنامهگیریترین عنصر مؤثر در تصمیماصلی

لازم به ذکر است  (.1931بردی بازاریابی است )حسینی، راه

در این پژوهش منظور از تمایل به خرید مشتری؛ تمایل به 

باشد، چرا که مورد مطالعه خرید خدمت از سوی مشتری می

باشد و بانک مسکن نیز خدمات این پژوهش بانک مسکن می

 دهد.را ارائه می

 نوآوری استراتژیک

برای تعریف نوآوری استراتژیک ملاحظه و بیان تعاریف دیگران 

( نوآوری 1111از آن مفید و سودمند است: مارکیدز )

استراتژیک را به منزله یک روش کاملًا متفاوت رقابت در یک 

داند که از طریق شکستن قوانین بازی و اندیشیدن صنعت می

ز نظر او شود. یک عنصر اصلی اهای جدید پدیدار میبه روش

کار در مورد وسازی مجدد آنچه کسبمفهوم»عبارت است از: 

آن است و اینکه کدام روش منجر به راه متفاوت بازی کردن 

( 1338هامل )« شود؟طور صحیح در صنعت میمسابقه به

دارد که نوآوری استراتژیک ظرفیتی برای تصور مجدد بیان می

ی جدیدی را هامدل موجود صنعت است به روشی که ارزش

کند و ثروت و دارایی جدیدی را برای برای مشتریان ایجاد می

همه ذینفعان از طریق اختراع یک محصول یا خدمت تعریف 

مجدد فضای بازار یا طراحی مجدد مرزهای صنعت تولید 

شود که مزیت کند. او همچنین این نکته را متذکر میمی

شود. هدف می رقابتی کلیدی از نوآوری در مدل تجاری ناشی

نوآوری مدل تجاری این است که یک گوناگونی استراتژیکی 

(. چریتو 1111بزرگتری را در بازار و محیط رقابتی ایجاد کند )

( نوآوری استراتژیک را چنین تعریف 1113و مارکیدز )

نوآوری در مدل تجاری که منجر به یک روش جدید »کند: می

استراتژیک به منزله شود و نوآوران بازی کردن مسابقه می

های تجاری متفاوت را به کار های حمله کننده که مدلشرکت

مطابق نظر گاوین دارجن و تریمبل « باشند.گیرند میمی

نوآوری استراتژیک انحراف خلاق از اقدامات قدیمی در حداقل 

یکی از سه حوزه زیر است: طراحی معماری زنجیره ارزش، 

 ه مشتری یا تعریف مشتریانسازی مجدد منتقل شده بمفهوم

. نوآوری استراتژیک، (1983بالقوه )سرعتی آشتیانی، 

موضوعی نوظهور و نوخاسته در مکتوبات مربوط به مدیریت 

استراتژی و نوآوری در سازمان است که در مرحلة رشد قرار 

دارد و به مفهوم رقابت در صنعت موجود به روشی کاملًا 

کند و ی را بازتعریف میهای مشترمتفاوت است، که ارزش

بخشد. نوآوری استراتژیک یک نوآوری باز و در حال ارتقاء می

تحول در کالاها و خدمات، رویکردهای تجاری و فرایندهای 

راد، مولوی و هزاره، عفریانتجاری برای بهبود عملکرد است )ج

رحم خواهید که در مقابل رقابت بی(. اگر شما می1939

نیاز دارید که به سرعت روش انجام جهانی مقاومت کنید 

کارتان را تغییر دهید. در اینجا به نوعی از نوآوری وکسب

 های مناسب نوآوری به مؤسسهکارگیری فرمنیازمندید که با به

 تر با محیط تجاریکار شما کمک کند تا هرچه سریعویا کسب

متغیر تطبیق پیدا کنید. نوآوری استراتژیک با داشتن 

نگر و سیستماتیک همان چیزی است که شما کلرویکردی 

دنبال آن هستید. هنر نوآوری استراتژیک آن است که با خلق 

های رشد، طبقات جدید محصول، خدمات و استراتژی

 هایدهد و ارزشهای گوناگون تجاری مسابقه را تغییر میمدل

نماید )سرعتی د میجدیدی را برای مشتریان و بنگاه ایجا
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طور کلی مفهوم نوآوری استراتژیک (. به1983آشتیانی، 

ها و مشاغل را خیره کرده است، این نوع ابداع چشمان انجمن

های شغلی و شکستن باشد که بر نوآوری طرحدیدگاهی می

ها اند. زمانی که شرکتقوانین صنعتی در رقابت متمرکز شده

د وآورند، نمودارهای منافع، رشد ساین نوع ابداعات را پدید می

 های سازمانیدهند و درک عمیقی از قابلیتبالایی را نشان می

حاصل از ابداعات استراتژیک، فقدان اعتبار و کیفیت مطالعات 

های قابلیت سازمانی بینیدهد. با این حال درونرا نشان می

جهت پردازش اطلاعات در بطن ابداعات تکنولوژیکی ممکن 

ای ژیک را به عنوان گونهی ابداع استراتاست انتقال در زمینه

متفاوت از نوآوری که نیازمند مطالعات گوناگون و 

را  های پردازش و مداخلات مدیریتی مختلف استاستراتژی

  (.1939علی، تثبیت نماید )سبزه

 های نوآوری استراتژیکشاخصه

های موردی و تجزیه و تحلیل بر اساس ادبیات مطالعه نمونه

که نوآوری استراتژیک را در بر دارد های کمی چهار عامل داده

عبارتند از: نوآوری ارزشی، ایجاد بازار جدید، نوآوری ورود به 

 (.1931الامینی، رقابت )فیض و روح بازار و شکستن

  :نوآوری ارزشی به منزله ارائه ارزش به نوآوری ارزشی

مشتریان در حالی که جدید و ارزشمند است تعریف 

 گردد.می

 مشتری ممتاز ارائه ارزش به -1

 ایجاد ارزش ممتاز برای مشتریان -1

های دارای ارزش از گردونه خارج کردن فعالیت -9

 کمتر برای بازار حال و آینده

 ارایه ارزش جدید به مشتریان -3

 :هایینوآوران استراتژیک روی بخش ایجاد بازار جدید 

لکه کنند باز بازار که مشابه رقبایشان است تمرکز نمی

انواع جدیدی از مشتریان هستند. به به دنبال جذب 

عبارت دیگر به جای پذیرش مرزهای تعریف شده بازار 

 کنند.ها بازارهای خودشان را خلق میآن

هایی از بازار مشابه عدم تمرکز روی بخش -0

 رقیب

 جذب انواع جدیدی از مشتریان -1

 ارایه محصول جدید برای نیاز جدید -3

 تمرکز متفاوت از رقبا به مشتریان -8

 شامل هر نوعی از رویکرد جدید  ری ورود به بازار:نوآو

برای بازاریابی محصولات یا خدمات یک شرکت که از 

 اقدامات سایر رقبا متفاوت گردد باشد.

استفاده از روش جدید برای ارائه خدمت به  -3

 مشتریان

های جدید برای دستیابی استفاده از تکنولوژی -11

 به بازار

زاریابی استفاده از رویکرد جدید برای با -11

 محصولات یا خدمات متفاوت از رقبا

 ارائه محصول یا خدمت متمایز از رقبا -11

 :فتد که اشکستن رقبا زمانی اتفاق می شکستن رقابت

ند زها تعادل بین رقبا را بر هم مینوآوری استراتژیست

های موجود در صنعت ساختارشکنی و در دستورالعمل

 دهد.رخ می

 رقبابرهم زدن تعادل موجود بین  -19

 ایجاد صنعت و مدل غالب -13

 انحراف از ساختار موجود در صنعت -10

ایجاد ساختاری جدید بر اساس قوانین رقابت  -11

 (.1931)جعفری، 

 

 پیشینه تحقیق
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ه های نوآوری و تمایل بدر رابطه با نوآوری استراتژیک، قابلیت

های گوناگونی در داخل ها پژوهشخرید مشتری و جوانب آن

ها اشاره و خارج کشور انجام شده است که به برخی از آن

 شود:می

، «نوآوری استراتژیک»ی ( در مقاله1983سرعتی آشتیانی )

این مقاله به هستی شناسی و لزوم نوآوری بیان کرده که: 

پردازد و با بیان فرایندهای مختلف نوآوری استراتژیک می

ای تجسم استراتژی استراتژیک، تشریح فرایند چهار مرحله

موجود، ایجاد ایده، ارزیابی ایده و اجرای استراتژی جدید و 

 بیان عناصر و نتایج آن سعی دارد خوانندگان را در به کارگیری

( در یک تحقیق 1931الامینی )فیض و روح آن هدایت نماید.

ل تجزیه و تحلی»همبستگی، تحت عنوان  -به روش توصیفی

های تأثیر تفکر استراتژیک بر نوآوری استراتژیک در شرکت

های به این نتیجه رسیدند که: تمام مؤلفه« کوچک و متوسط

اده از ستفتفکر استراتژیک و نوآوری استراتژیک دو به دو با ا

روش همبستگی پیرسون، با یکدیگر همبستگی دارند. 

همچنین با اجرای الگوی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل 

مربعات جزئی برای آزمون رابطه تفکر استراتژیک با نوآوری 

استراتژیک مشخص شد که الگوی پیشنهادی از برازش خوبی 

یک ر استراتژبرخوردار است و نوآوری استراتژیک از طریق تفک

تبیین شده است. همچنین تمامی ضرایب مسیر الگوی 

زاده و بلوچی ملکی، فارسی پیشنهادی نیز معنادار بوده است.

بررسی تاثیر دانش »ای تحت عنوان: (، در مقاله1939)

ع ، به بررسی این موضو«مشتری بر تمایل به خرید اینترنتی

ر مثبت مستقیم و ها حاکی از تأثیهای آناند. یافتهپرداخته

غیرمستقیم مدیریت دانش مشتری بر تمایل به خرید اینترنتی 

ای که از نظر هدف ( در مقاله1930بهاری و همکاران ) بود.

ها توصیفی و از نوع کاربردی و بر اساس روش گردآوری داده

تأثیررضایت مشتری و تصویر برند »پیمایشی است، با عنوان 

                                                           
1. Gunduz 
2. Semercioz 

: کنندود را اینگونه بیان مینتایج خ« در صنعت هتل داری

دست آمده حاکی از آن است که رضایت مشتری و نتایج به

تصویر برند هر دو تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری به برند 

( در 1930اصل )پور و عطاریپسند اصیل، رمضاننوع دارند.

ای تحت عنوان تأثیر قابلیت بازاریابی، نوآوری و یادگیری مقاله

کرد سازمان، به این نتایج رسیدند که رابطه معناداری بر عمل

بین قابلیت بازاریابی و عملکرد سازمان وجود دارد، همچنین 

بین قابلیت نوآوری و عملکرد سازمان و نیز قابلیت یادگیری و 

بدری و نودهی  عملکرد سازمانی رابطه معناداری موجود است.

ری بر اساس های نوآوبینی قابلیت( در مقالة پیش1930)

سبک رهبری اصیل در آموزش و پرورش، هدف اصلی پژوهش 

های نوآوری بر اساس سبک رهبری بینی قابلیتخود را پیش

ها با استفاده از اند. آناصیل در آموزش و پرورش بیان کرده

نفر با  30گیری از همبستگی و نمونه -روش تحقیق توصیفی

افتند: این نتایج دست ی گیری تصادفی ساده بهاستفاده از نمونه

های رهبری اصیل به جز پردازش متوازن در کارکنان مؤلفه

های آموزش و پرورش بالاتر از جامعه است. در مورد قابلیت

(، 1111) 1سمیرسیوز و 1گوندوز نوآوری تفاوت معنادار نیست.

، «رابطه بین تنش رقابتی و نوآوری استراتژیک»ی در مقاله

را روشن کردن رابطه بین این دو عنوان  هدف اصلی مقاله خود

ها تأثیر مستقیم تنش رقابتی بر اند. نتایج تحقیق آنکرده

سازی آن را و پیاده گیری نوآوریحمله به رقیب و تصمیم

ای تحت عنوان: (، در مقاله1119) 9شرودر .دهدنشان می

کار: علم و هنر ونوآوری استراتژیک برای عملکرد کسب»

، بیان کرده که: بحث این مقاله معرفی علم و هنر تحول «تحول

برای نزدیک شدن و کمک به بهبود عملکرد نوآوری شرکت از 

(، 1111) 3فرودی و همکاران طریق تحول سازمانی مؤثر است.

ثیر قابلیت نوآوری و تجربه مشتری در شهرت و تأ»در مقاله 

، نتایج تحقیق خود را فراهم کردن دستورالعملی «وفاداری

3. Schroeder 
4. Foroudi et al. 
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های برای مدیران، جهت ایجاد ارزش مشتری در محیط

ی هاهای نوآوری فنی و قابلیتفروشی از طریق قابلیتخرده

( در 1113) 1چالیوتی و سرفس اند.نوآوری غیرفنی بیان کرده

های استراتژیک برای نوآوری و انگیزه»ود با عنوان مقاله خ

اند: ما یک مدل عامل اصلی برای بیان کرده« رقابت در بازار

ای هارائه یک تحلیل کلی از چگونگی تأثیر ریسک بر انگیزه

-شرکت که در تحقیق و توسعه با کمترین هزینه سرمایه

. یریمگکنند، در نظر میگذاری، و در بازار محصول رقابت می

کنیم که کنند: ما شرایطی را مشخص میهمچنین بیان می

-ها میهای همه شرکتدر آن خطر بیشتر باعث کاهش انگیزه

کنیم که در آن افزایش شود. همچنین شرایطی را بررسی می

های مخالف رقبا در صنعت خطر ممکن است منجر به پاسخ

نوان ای با ع( در مقاله1113) 1وربک و بکمن مشابه شود.

های نوآورانه تحویل داده های استراتژیک به پروژهپاسخ»

ا های از گزارهکنند که: ما در این مقاله مجموعهبیان می« شده

های های اجرایی پروژهدر مورد نتایج عملکرد برای شرکت

کنند که مقاله دهیم. همچنین بیان مینوآورانه را توسعه می

ار ن مربوطه، با گسترش انتشگذارابا پیشنهاداتی برای سیاست

 یابد.هایی پایان میو اثربخشی چنین پروژه

 ها و مدل مفهومی تحقیقفرضیه

 های تحقیق()محقق ساخته؛ بر اساس فرضیه (: مدل مفهومی تحقیق1شکل )

 

                                                           
1. Chalioti & Serfes 2. Verbeke & Backman 
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 نوآوری تاثیرگری در های نوآوری نقش تعدیلقابلیت 

 تمایل به خرید مشتری دارد براستراتژیک 

تمایل به خرید مشتری با توجه به نقش  برنوآوری ارزشی  -1

 دار داردمعنی تاثیرهای نوآوری گر قابلیتتعدیل

تمایل به خرید مشتری با توجه به  برایجاد بازار جدید  -1

 ددار دارمعنی تاثیرهای نوآوری گر قابلیتنقش تعدیل

تمایل به خرید مشتری با توجه  برنوآوری ورود به بازار  -9

 ار دارددمعنی تاثیرهای نوآوری گر قابلیتبه نقش تعدیل

تمایل به خرید مشتری با توجه به  برشکستن رقابت  -3

ددار دارمعنی تاثیرهای نوآوری گر قابلیتنقش تعدیل

 روش پژوهش

تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر ماهیت روش 

ن باشد. همچنیهمبستگی می از نوع جزو تحقیقات توصیفی

از لحاظ گردآوری اطلاعات نیز جزو تحقیقات پیمایشی 

 )میدانی( است.

 1با توجه به نوع متغیرهای تحقیق حاضر، در این تحقیق 

داریم؛ کارکنان شعب بانک مسکن شهر ایلام که جامعه آماری 

باشد، و مشتریان شعب بانک نفر می 31ها برابر با تعداد آن

ند، امسکن شهر ایلام که با توجه به اینکه قابل شمارش نبوده

با استفاده از  ایم.ها را نامحدود در نظر گرفتهلذا حجم آن

نان شعب گیری کارکجدول مورگان تعداد افراد برای نمونه

نفر و با توجه به نامحدود بودن  39بانک مسکن شهر ایلام 

-مشتریان شعب بانک مسکن شهر ایلام تعداد افراد برای نمونه

گیری نفر تعیین؛ و با استفاده از روش نمونه 983گیری 

گیری انجام شد. پرسشنامه نوآوری ای نمونهتصادفی طبقه

کنان این بانک و های نوآوری بین کاراستراتژیک و قابلیت

خش ها پپرسشنامه تمایل به خرید مشتری، بین مشتریان آن

 و گردآوری شد.

 

رای ای و ببرای تشریح متغیرهای تحقیق از مطالعات کتابخانه

های مورد نیاز از روش پیمایشی )پرسشنامه(  آوری دادهجمع

استفاده شده است. پرسشنامه نوآوری استراتژیک توسط 

خرده مقیاس؛  3خته شده است که از ( سا1931جعفری )

نوآوری ارزشی، ایجاد بازار جدید، نوآوری ورود به بازار، و 

شکستن رقابت تشکیل شده است که به منظور بررسی نوآوری 

استراتژیک بکار رفته است. همچنین برای سنجش تمایل به 

خرید مشتری از یک پرسشنامه جداگانه با استفاده از نظر 

برای سنجش قابلیت نوآوری از یک  ( و1931حسینی )

 زادهپرسشنامه با استفاده از نظر رمضانیان، مرادی و بساق

ها به گذاری پرسشنامه( استفاده شده است. نمره1931)

های باشد که برای گزینهای مینقطه 0صورت طیف لیکرت 

به « خیلی زیاد»و « زیاد»، «متوسط»، «کم»، «خیلی کم»

در . در نظر گرفته شده است 0و  3، 9، 1، 1ترتیب امتیازات 

تحقیق حاضر برای بررسی روایی، از روایی محتوایی استفاده 

 نفر از اساتید حوزه مدیریت رسیده است. 8شده که به تأیید 

برای بررسی پایایی تحقیق از ضریب آلفای کرونباخ استفاده 

 گزارش شده است. (1)شده که نتایج آن در جدول 

های گردآوری شده از آمار توصیفی و برای تجزیه و تحلیل داده

شده استفاده   PLSو  SPSSی نرم افزار استنباطی، به وسیله

 . است

 های پژوهشیافته

ها از تجزیه و تحلیل حداقل در پژوهش حاضر به منظور آزمون فرضیه

 تحلیل عاملی در این تحقیقمربعات جزئی استفاده شده است. 

های پرسشنامه صورت گرفت. تمامی تاییدی بر روی گویه

و مقادیر معناداری بالای  1.0سوالات دارای بار عاملی بالای 
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 بینی شده در پرسشنامههستند و دقیقا متغیرهای پیش 1.31

گیری متغیرهای در ادامه مدل اندازهکنند. گیری میرا اندازه

تحقیق را در دو حالت معناداری و ضرایب استاندارد مشاهده 

 نمایید.می

 

 

 

 داری کلیگیری اصلی در حالت معنیمدل اندازه (:2شکل )

 

 (: ضریب آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق1جدول )

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد گویه ابعاد متغیر

 نوآوری استراتژیک

 1.330 3 نوآوری ارزشی

 1.333 9 ایجاد بازار جدید

 1.333 3 نوآوری ورود به بازار

 1.333 3 شکستن رقابت

 1.311 3 - قابلیت نوآوری

 1.313 3 - تمایل به خرید مشتری
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 گیری اصلی  در حالت استانداردمدل اندازه (:3شکل)

 

 

 

 گیری فرعی  در حالت استاندارداندازه: مدل (4شکل )
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 گیری فرعی  در حالت معنی داری: مدل اندازه(5شکل )

برای بررسی برازش مدل در حداقل مربعات جزئی، از معیار 

 1113کیفیت جهانی که توسط آماتو و همکاران در سال 

 کنیم.مطرح شد، استفاده می

 

GOF =  

 : محاسبه برازش مدل درونی (2)جدول 

 Communality 2R متغیر

  1.83 ایجاد بازار جدید

 1.3331 1.83 تمایل به خرید

  1.83 شکستن رقابت

  1.33 قابلیت های نواوری

  1.89 نواوری ورورد به بازار

 GoF=0.61 شاخص نیکویی برازش

2
Rycommunalit 
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نمایید، مقدار شاخص میمشاهده  (9)که در جدول همانطور 

است که نشان از برازش کلی  1.11نیکویی برازش معادل 

بالایی برای مدل ساختاری است. یعنی مدل درونی قدرت 

ه توان بکافی برای آزمون فرضیات را دارد و نتایج آزمون را می

 .در صد قابل اتکا دانستلحاظ آماری صد 

 هاهآزمون فرضی

 تحقیق، به بررسی هاهدرونی بدست آمده از آزمون فرضی بر اساس مدل

ریب از ض هاهفرضیپردازیم. برای تائید یا رد می هاهفرضیتایید یا رد 

 1.31بیشتر از  tکنیم، چنانچه آماره ( استفاده میtداری )آماره معنی

درصد( باشد فرضیه تائید شده  0)در سطح خطای  -1.31یا کمتر از 

 .شودبین دو متغیر پنهان حاصل می و رابطه معنادار

برای یب مسیر اضر شود،( مشاهده می3همانطور که در جدول )

، 1.083، 1.113 فرضیه اصلی و فرضیه های فرعی به ترتیب

بیشتر  هابرای این پارامتر tمقدار  ، و1.038و  1.313، 1.318

 1.30با  هاهفرضیلذا تمامی  محاسبه شده است. 1.31از 

 شوند.اطمینان تأیید می

 

 های پژوهشه: نتایج فرضی (3) جدول

 فرضیه

یر
س

ب م
رای

ض
ی 

دار
نا

مع
ار 

قد
م

 

یه
ض

فر
ن 

مو
آز

 

 تایید 1.111 1.113 .تمایل به خرید مشتری دارد برنوآوری استراتژیک  تاثیرگری در های نوآوری نقش تعدیلقابلیت اصلی

1 
 اثیرتهای نوآوری گر قابلیتتمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل برنوآوری ارزشی 

 دار دارد.معنی
 تایید 1.311 1.083

2 
 اثیرتهای نوآوری قابلیتگر تمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل برایجاد بازار جدید 

 دار دارد.معنی
 تایید 1.338 1.318

3 
 تاثیری های نوآورگر قابلیتتمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل برنوآوری ورود به بازار 

 دار دارد.معنی
 تایید 1.138 1.313

4 
 تاثیر های نوآوریگر قابلیتتمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل برشکستن رقابت 

 دار دارد.معنی
 تایید 1.131 1.038

 :*p<0.05 :**   ،p<0.01  ،  :***p< 0.001 

  

 گیری نتیجه

-(، تجزیه و تحلیل یافته3بر اساس نتایج محاسبات جدول )

 ضریب مسیر برابردهد؛ های مربوط به فرضیه اصلی نشان می

برای  tاست. مقدار  1.111معادل  tبوده و دارای مقدار  1.113

محاسبه شده است. یعنی  1.31این پارامتر بیشتر از 

نوآوری  تاثیرگری در های نوآوری نقش تعدیلقابلیت

تمایل به خرید مشتری دارد و لذا این فرضیه  براستراتژیک 
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ه های مربوط بیافتهتجزیه و تحلیل  تحقیق تایید می شود.

بوده و  1.083ضریب مسیر برابر دهد؛ فرضیه اول نشان می

برای این پارامتر  tاست. مقدار  1.311معادل  tدارای مقدار 

 برمحاسبه شده است. یعنی نوآوری ارزشی  1.31بیشتر از 

های تگر قابلیتمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل

ارد و لذا این فرضیه تحقیق تایید می دار دمعنی تاثیرنوآوری 

های مربوط به فرضیه دوم نشان تجزیه و تحلیل یافته شود.

معادل  tبوده و دارای مقدار  1.318ضریب مسیر برابر دهد؛ می

محاسبه  1.31برای این پارامتر بیشتر از  tاست. مقدار  1.338

تمایل به خرید مشتری  برشده است. یعنی ایجاد بازار جدید 

دار نیمع تاثیرهای نوآوری گر قابلیتبا توجه به نقش تعدیل

ل تجزیه و تحلی دارد و لذا این فرضیه تحقیق تایید می شود.

 ضریب مسیردهد؛ های مربوط به فرضیه سوم نشان مییافته

است. مقدار  1.138معادل  tبوده و دارای مقدار  1.313برابر 

t  سبه شده است. یعنی محا 1.31برای این پارامتر بیشتر از

تمایل به خرید مشتری با توجه به  برنوآوری ورود به بازار 

ا دار دارد و لذمعنی تاثیرهای نوآوری گر قابلیتنقش تعدیل

ای هتجزیه و تحلیل یافته این فرضیه تحقیق تایید می شود.

ضریب مسیر برابر دهد؛ مربوط به فرضیه چهارم نشان می

برای  tاست. مقدار  1.131معادل  tار بوده و دارای مقد 1.038

محاسبه شده است. یعنی شکستن  1.31این پارامتر بیشتر از 

ر گتمایل به خرید مشتری با توجه به نقش تعدیل بررقابت 

 دار دارد و لذا این فرضیه تحقیقمعنی تاثیرهای نوآوری قابلیت

نی لامیانتایج تحقیق حاضر با نتایج فیض و روحتایید می شود. 

های تفکر ( که به این نتیجه رسیدند، تمام مؤلفه1931)

استراتژیک و نوآوری استراتژیک دو به دو با یکدیگر همبستگی 

( که نتایجشان 1930پور و عطاری )پسند، رمضاندارند. نوع

نشان داد قابلیت نوآوری و عملکرد سازمان با یکدیگر رابطه 

( که رابطه تنش 1111معنادار دارند. گوندوز و سمیرسیوز )

( 1119رقابتی و نوآوری استراتژیک را نمایان کردند. شرودر )

که تاثیر علم و هنر تحول برای نزدیک شدن و کمک به بهبود 

عملکرد نوآوری شرکت از طریق تحول سازمانی را نشان داد. 

( که نشان دادند 1110همچنین آریانتو، فونتانا و عفیف )

انی استراتژیک به صورت مثبت های مدیریت منابع انسشیوه

با قابلیت نوآوری، که به نوبه خود دارای اثر مثبت بر عملکرد 

( 1111باشد. و فرودی و همکاران )نوآوری است، در ارتباط می

که دریافت: قابلیت نوآوری و تجربه مشتری بر شهرت و 

( 1113وفاداری تاثیر دارند. و همچنین چالیوتی و سرفس )

های استراتژیک برای نوآوری و رقابت د انگیزهکه در مقاله خو

 در بازار را بررسی و نشان دادند، همسویی و مطابقت دارد.

ها پیشنهادات کاربردی با توجه به تأیید شدن تمامی فرضیه

 گردد:زیر ارائه می

ه تمایل ب برمثبت و معنادار نوآوری ارزشی  تاثیربا توجه به 

های نوآوری، خرید مشتریان با توجه به نقش قابلیت

 شود:پیشنهادات زیر ارائه می

  بانک مسکن محصولات و خدمات ارزشمندی را به

 مشتریان ارائه کند.

  بانک مسکن محصولات و خدمات ارزشمندی را به

 مشتریان جدید ارائه کند.

 هایی که دارای ارزش کمتری بانک مسکن فعالیت

 بازار حال و آینده هستند، از گردونه خارج کند. برای

  بانک مسکن به دنبال ارائه ارزش جدید به مشتریان

 باشد.

یل به تما برمثبت و معنادار ایجاد بازار جدید  تاثیربا توجه به 

های نوآوری، خرید مشتریان با توجه به نقش قابلیت

 گردد:پیشنهادات زیر ارائه می

  جذب انواع جدیدی از بانک مسکن به دنبال

 مشتریان باشد.

  بانک مسکن به دنبال ارائه محصولات جدید برای

 نیازهای جدید باشد.
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 ای متفاوت از رقبا تمرکز کند.بانک مسکن به شیوه 

مایل ت برمثبت و معنادار نوآوری ورود به بازار  تاثیربا توجه به 

های نوآوری، به خرید مشتریان با توجه به نقش قابلیت

 شود:شنهادات زیر ارائه میپی

 های جدید برای ارائه خدمت بانک مسکن از روش

 به مشتری استفاده کند.

 های جدید برای دستیابی بانک مسکن از تکنولوژی

 به بازار استفاده کند.

  بانک مسکن از رویکردهای جدید برای بازاریابی

 محصولات یا خدمات استفاده کند.

 صولات یا خدماتی بانک مسکن به دنبال ارائه مح

 متمایز از رقبا برای ارائه به مشتری باشد.

مایل به ت برمثبت و معنادار شکستن رقابت  تاثیربا توجه به 

های نوآوری، خرید مشتریان با توجه به نقش قابلیت

 شود:پیشنهادات زیر ارائه می

 .بانک مسکن تعادل موجود بین رقبا را بر هم بزند 

 لب ایجاد کند.بانک مسکن مدل تجاری غا 

  بانک مسکن به دنبال ساختارشکنی در

 های موجود در صنعت باشد.دستورالعمل

  بانک مسکن ساختاری جدید بر اساس قوانین

 رقابتی ایجاد کند.

با توجه به نتایج حاصله از پژوهش و گستردگی حوزه مطالعه 

ا ههای نوآوری و تأثیر آندر زمینه نوآوری استراتژیک و قابلیت

ند مگردد که پژوهشگران علاقهذب مشتری، پیشنهاد میبر ج

های این پژوهش در سایر در این زمینه با استفاده از یافته

ها این تحقیق را انجام دهند. همچنین در ها و سازمانارگان

های نوآوری استفاده گری قابلیتاین پژوهش از نقش تعدیل

فید واند مشد. شاید بررسی بیشتر از منظرهای دیگر نیز بت

های آتی جهت پژوهشباشد. همچنین بررسی موارد زیر نیز 

 گردد:پیشنهاد می

 های تقویت نوآوری استراتژیک در بررسی راه

 ها.سازمان

 ها و ... بتوانند ها، سازمانهایی که شرکتروش

های نوآوری و همچنین نوآوری استراتژیک، قابلیت

 بیاموزند. های جذب مشتریان را به کارکنان خودراه

 هایبررسی تأثیر نوآوری استراتژیک یا قابلیت 

نوآوری بر جذب و حفظ مشتری و ایجاد ارزش 

 های مختلف.افزوده در سازمان

 ای های نوآوری استراتژیک و قابلیتبررسی مقایسه

های ایجاد تمایل به خرید نوآوری با سایر روش

 مشتریان.

 یریت های مدشود ابزارها و تکنیکپیشنهاد می

ها به کار گرفته شود تا استراتژیک در سطح سازمان

با قرار دادن نگرش جامع از حال و آینده سازمان، 

سبب بالا بردن تفکر استراتژیک مدیران و کارکنان 

 شود.

 توانند بر تمایل به بررسی عوامل دیگری که می

 خرید مشتریان اثرگذار باشند.

توان به موارد زیر های این پژوهش میاز جمله محدودیت

 اشاره کرد:

 های پژوهش که از ویژگیترین محدودیتاز مهم-

های علوم اجتماعی است، تأثیر های خاص پژوهش

ها  خارج از دسترسی متغیرهایی است که کنترل آن

ها بر نتایج پژوهشگر است و امکان تأثیرگذاری آن

 پژوهش دور از ذهن نیست.

  کارمندان جهت عدم همکاری برخی از مشتریان و

ها و عودت ندادن پاسخگویی به پرسشنامه

 پرسشنامه برخی دیگر به محقق.
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 ها مسکن شهر ایلام این پژوهش فقط در حوزه بانک

ها در نظر گرفته نشده انجام گرفته و سایر شهرستان

 است.

  محدود بودن ابزار گردآوری اطلاعات فقط به

عات پرسشنامه )این امر باعث به دست آوردن اطلا

 شود(.دقیق نمی

  ،به دلیل انجام پژوهش در بانک مسکن شهر ایلام

تعمیم نتایج بدست آمده به سایر جوامع آماری باید 

 با احتیاط انجام گیرد.

 منابع
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، دورة ششم، شمارة سه، صفحات خلاقیت در علوم انسانی

101-110. 

  ،بهاری، جعفر؛ فراهانی، بنفشه؛ بهاری، شهلا؛ بذله

تأثیر رضایت مشتری و  (.1930) مرجان؛ بهاری، حامد
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-91، صفحات 13، شماره فصلنامه آزمایشگاه و تشخیص
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