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چکیده	
هــدف از انجــام ایــن پژوهــش بررســی پیامدهــای مشــارکت مشــتری به منظــور خلــق 

محصــولات جدیــد در صنعــت گردشــگری اســت. بــا توجــه بــه پیشــینۀ تحقیــق و مطالعــات 

پژوهشــگران، مــدل مفهومــی پژوهــش تدویــن و فرضیه هــا تعییــن شــده اند. در ایــن 

ــورت  ــری به ص ــت، نمونه گی ــی اس ــتگی و تك مقطع ــوع پیمایشی ـ هم بس ــه از ن ــه ک مطالع

ــت در  ــافرتی شوان گش ــات مس ــس خدم ــتریان آژان ــن مش ــترس از بی ــی در دس غیرتصادف

ــه  ــرای تجزی ــوده و ب ــش نامه ب ــا پرس ــردآوری داده ه ــزار گ ــت. اب ــده اس ــام ش ــتان انج کردس

ــتفاده  ــاختار  اس ــادلات س ــازی مع ــا از روش مدل س ــی فرضیه ه ــا و بررس ــل داده ه و تحلی

شــده کــه بــه ایــن منظــور نرم افــزار آمــاری اســمارت پــی ال اس بــه کار گرفتــه شــده اســت. 

یافته هــای پژوهــش  تأثیــر مشــارکت مشــتری به منظــور خلــق محصــول جدیــد را بــر 

رضایــت، وفــاداری، هزینــۀ مشــتریان و ســرعت نــوآوری مشــخص کــرده اســت. طبــق نتایج 

ــر مثبــت را  به دســت آمده، مشــارکت مشــتری از بیــن متغیرهــای انتخاب شــده بیشــترین  تأثی

در رضایــت گردشــگران از ســفر خواهــد داشــت و پــس از آن بــه ترتیــب بیشــترین  تأثیــر را در 

وفــاداری، هزینه هــای مشــتریان و ســرعت نــوآوری داشــته اســت. در ایــن پژوهــش، بــرای 

نخســتین بار در ایــران، پیامد هــای مشــارکت مشــتری در خلــق محصــول و خدمــات جدیــد 

در صنعــت گردشــگری بررســی شــده اســت.
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مقدمه
هر کشــوری بــرای توســعۀ اقتصــادی نیازمنــد ســرمایه گذاری 

در  ســرمایه گذاری  بــدون  و  اســت  گوناگــون  بخش هــای  در 

گســترش  انتظــار  نمی تــوان  روبنایــی،  و  زیربنایــی  طرح هــای 

اشــتغال، تولیــد و رفــاه اقتصــادی را داشــت. از طرفــی، گردشــگری 

جهــان،  خدماتــی  صنعــت  گســترده ترین  به منزلــۀ  امــروزه، 

در  اجتماعــی و سیاســی  فرهنگــی،  اقتصــادی،  در عرصه هــای 

ــط  ــه فق ــته ک ــاف گذش ــت. برخ ــه اس ــرار گرفت ــژه ای ق ــگاه وی جای

داشــته  مشــارکت  آن  فراینــد  در  می توانســتند  معــدودی  افــراد 

باشــند، افزایــش تعــداد گردشــگران گویــای تبلوریافتــن گردشــگری 

به عنــوان یــک نیــاز اســت. همیــن امــر ضریــب  تأثیر گــذاری 

ــروزه  ــت ام ــن صنع ــن ای ــت. بنابرای ــش داده اس ــگری را افزای گردش

ایــن قابلیــت را دارد کــه در حیــات اقتصــادی، اجتماعــی، فرهنگــی 

ــدان بگــذارد )موحــد و کهــزادی،  و سیاســی جوامــع  تأثیــری دوچن

1389(. ازایــن رو، امــروزه بیشــتر کشــورها درصــدد بهره بــرداری از 

ایــن موقعیــت برآمده انــد. 

ــدهای  ــه درآمـ ــران بـ ــدید ای ــتگی شـ ــه وابسـ ــه ب ــا توج ب

نفتــی، پایان پذیــر بـــودن ایــن منبـــع و نوســـان های قیمتــی شــدید 

ــت  ــه در جهــ ــر در برنامــ ــزوم تغیی ــته، ل ــال گذش ــد س آن در چن

ــاد  ــی از اقتصـ ــور رهای ــن، به منظ ــابع جایگزی ــارگیری منــ بــه کــ

تـك محصـــولی، بیش ازبـــیش در کشـــور احســـاس مـی شـــود. بــا 

توجــه بــه تبدیل شـــدن صـــنعت گردشـــگری بـــه یکــی از صنایــع 

ــاظ  ــه، از لح ــن زمین ــران در ای ــوۀ ای ــی بالق ــان و توانای ــر جه برت

جاذبه هــای تاریخــی در جایــگاه دهــم و از لحــاظ جاذبه هــای 

فرهنگــی و طبیعـــی در بـــین پنج کشـــور برتـــر جهان قـــرار گرفتـــه 

اســـت. همچنیــن، از نظــر تنــوع صنایــع دســتی، ایــران جــزو ســه 

ــن  ــر ای ــی، 1384(. ب ــد )نعمت ــمار میآی ــان به ش ــر ج ــور برت کش

اساس، مـی تـــوان گردشـــگری را یکــــی از بهتــــرین گزینــه هــای 

ممکــــن بــــرای جایگزینــی درآمدهــای نفتــی، کاهــش وابســتگی 

شــدید بــه اقتصــاد تك محصـــولی و حرکـــت بـــه ســـمت توســعۀ 

ــرار داد،  ــر ق ــه مدنظ ــد همیش ــه بای ــه ای ک ــت. نکت ــوب دانس مطل

شــناخت دقیــق و علمـــی قابلیــت و تنگناهــای هــر منطقه از کشـــور 
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اســـت تــا بـــا برنامـــه ریزی منســـجم و مدیریــت کارآمد بــه هدف 

ــد. ــل ش ــر نائ موردنظ

ــی  ــاعد اقلیمـ ــرایط مس ــتن ش ــت داش ــه عل ــتان، ب کردس

و زیســت محیطی، از دوران پیــش از تـــاریخ، بـه عنـــوان یکــی 

ــج  ــت؛ نتای ــوده اس ــه بـ ــورد توجـ ــری مـ ــای بشـ از استقرارگاه هـ

کاوش هــای علمــی باسـتان شناســـی در مکان هــای باســـتانی 

حـــاکی از ایــن مطلـــب اســـت. در کردســتان حــدود یک هــزار و 

234 اثـــر باســـتانی شناســـایی شـده کـــه پانصـد اثـــر از آن هـا در 

فهرســت آثــار ملــی بــه ثبــت رســیده اســت. کردســتان، عاوه بــر 

ــد و  ــگری خری ــاظ گردشـ ــه لح ــی، ب ــای تاریخ ــتن جاذبه ه داش

طبیعت گــردی و ویژگـی هـــای فرهنگـــی قابلیــت منحصربه فــردی 

منابــع  ایــن  از  بـــه علــل مختلــف، هنــوز  دارد. متأســـفانه، 

بهره بــرداری مناســـب نشــده اســت. همچنـــین، بـــه علــت وجــود 

ــتغال زایی،  ــگری در اش ــی گردش ــتان و توانای ــاد در اس ــکاری زی بی

ــق  ــور خل ــتری به منظ ــارکت مش ــای مش ــش پیامده ــن پژوه در ای

محصــول و خدمــات جدیــد در صنعــت گردشــگری بررســی  

ــود صنعــت  ــج به دســت آمده در بهب ــد اســت نتای شــده اســت. امی

ــود. ــع ش ــر واق ــتان  مؤث ــن اس ــگری در ای گردش

باورهــای  و  زندگــی  ســبک  در  موجــود  شــباهت های 

ــان  ــکاری می ــل و هم ــۀ تعام ــگران زمین ــا گردش ــی ب ــاکنان محل س

خلــق  و  )گردشــگران(  مشــتریان  و  خدمــات  ارائه دهنــدگان 

تجربــه ای مشــترک میــان ایــن دو طیــف را ایجــاد کــرده اســت. بــا 

توجــه بــه نتایــج تحقیقــات انجام شــده، مهم تریــن علــت ناکامــی 

محصــولات جدیــد عرضه شــده در بــازار نبــود تناســب میــان نیــاز 

ــه  ــد ک ــتریان معتقدن ــت. مش ــۀ آن هاس ــد و عرض ــتریان و تولی مش

ــب  ــاز و کس ــع نی ــولات رف ــن محص ــد ای ــرکت ها از تولی ــدف ش ه

رضایــت مشــتریان نیســت و محصــول جدیــد نیــاز آن ها را بــرآورده 

ــت  ــن معناس ــه ای ــتریان1 ب ــارکت دادن مش ــع مش ــد. در واق نمی کن

کــه ســازمان جســارت پذیــرش نظــر مشــتریان را در خــود افزایــش 

دهــد و از توانایــی لازم بــرای انطبــاق محصــولات و خدمــات 

مشــتریان  خواســته های  و  نظرهــا  بــا  ســازمانی  فرایندهــای  و 

برخــوردار شــود. مشــتریان بــا ارائــۀ اطاعــات حیاتــی در افزایــش 

ــد  ــا می کنن ــی ایف ــش مهم ــد نق ــول جدی ــت محص ــزان موفقی می

ــا  ــد ت ــک می کنن ــرکت ها کم ــه ش )Katz & Allen, 1985( و ب

اطاعــات لازم را به دســت آوردنــد و بــا همراهــی مدیریــت منابــع 

و روابــط، تضمینــی بــرای موفقیــت ســازمان در بلندمدت انــد 

)Magnusson, 2003(. همچنیــن جمــع آوری اطاعــات و دانش 

ــد توســعۀ محصــول در شــرکت  مشــتریان موجــب تســریع در رون

ــات  ــی اطاع ــا بررس ــرکت ها ب ــود )Sanden, 2007(. ش می ش

را بشناســد و  از مشــتریان می تواننــد مشــکات  به دســت آمده 

برطــرف کننــد و از ایــن طریــق می  تواننــد مزیــت رقابتــی به دســت 

آورنــد )Nguyen, 2014(. اگــر مشــتریان در تولیــد محصــولات 

و خدمــات مشــارکت داده شــوند، احتمــال خلــق و بــروز ایده هــای 
1. Customer Involvement

جدیــد در کســب وکار بســیار افزایــش خواهــد یافــت. بــه عبــارت 

ــوان یــک  ــن مشــتریان و تولید کننده هــا را می ت دیگــر، همــکاری بی

 Schmitz et al.,( ــت ــر گرف ــد درنظ ــش مول ــب دان ــرای کس راه ب

2011(. در ایــن مشــارکت مشــتری نیازهــای خــود را بــه شــرکت 

ــن اطاعــات در جهــت ســاخت  ــال می دهــد و ســازمان از ای انتق

ــارۀ  ــۀ بازخــورد درب محصــول اســتفاده می کنــد. ایــن فرایندهــا ارائ

محصــولات و خدمــات، شــناخت شــکاف های بــازار، نشــان دادن 

ــود  ــت و بهب ــد اس ــم خری ــات و مفاهی ــراز ترجیح ــا، اب واکنش ه

نهایــی بــرای نقــاط شکســت و تغییــرات طراحــی را پیشــنهاد 

ــتریان  ــا مش ــل ب ــد )Khalid & Helander, 2003(. تعام می ده

باعــث می شــود نیازهــای آشــکار و پنهــان شناســایی شــوند و 

ــتن  ــن، داش ــد. همچنی ــل برس ــه حداق ــعه ب ــد توس ــکات فراین مش

روابــط نزدیــک بــا مشــتری بــه تولیــد محصولاتــی باکیفیــت 

 Carbonell et al.,( مطابــق بــا ســلیقۀ مشــتریان می  انجامــد

پژوهشــگران،  ســوی  از  انجام شــده  بررســی های  بــا   .)2009

ــت  ــر موفقی ــر آن ب ــث و تأثی ــن مبح ــراوان ای ــت ف ــت اهمی ــه عل ب

ــد.  ــر می رس ــروری به نظ ــه ض ــن زمین ــش در ای ــرکت ها، پژوه ش

ــعۀ  ــد توس ــد در فراین ــدازه می توانن ــه ان ــا چ ــتریان ت ــه مش ــن ک ای

و  تمایــات  شــرکت ها  و  کننــد  مشــارکت  جدیــد  محصــول 

ــد،  ــد توســعۀ محصــول وارد کنن خواســته های مشــتریان را در فراین

ــق  ــوم خل ــت. مفه ــتری اس ــا مش ــال ب ــل فع ــاط متقاب ــتلزم ارتب مس

ــرد  مشــترک در اصــل از منطــق غالــب خدمــات سرچشــمه می گی

 .)Vargo & Lusch, 2008( ــد ــان کرده ان ــو و لاش بی ــه وارگ ک

تحــت منطــق غالــب خدمــات، طرفیــن بــا به اشــتراک گذاری 

ــد؛ از  ــک می کنن ــترک کم ــق مش ــد خل ــه فراین ــع ب ــش و مناب دان

طریــق ایــن تعامــل ســرویس جدیــدی به وجــود می آیــد کــه 

ارزش افــزوده ایجــاد می کنــد )Vargo & Lusch, 2008(. ایــن 

 
ً
ــرا ــه منحص ــای این ک ــه ارزش به ج ــن دارد ک ــر ای ــت ب ــق دلال منط

 Etgar,( ــد ــل رخ ده ــد تعام ــد، در فراین ــات باش ــۀ خدم در ارائ

ــتریان در  ــه مش ــع هنگامی ک Grönroos, 1997 ;2008(. در واق

ــق  ــا از تعل ــد، درک آن ه ــرکت می کنن ــات ش ــعۀ خدم ــد توس فراین

ــرکت  ــا از ش ــاداری آن ه ــت و وف ــدۀ رضای ــرکت منعکس کنن ــه ش ب

ــت  ــق ارزش و مزی ــع خل ــتریان مناب ــروزه مش ــت. ام ــی اس خدمات

رقابتــی درنظــر گرفتــه می شــوند و نقــش مهمــی در نــوآوری 

محصــولات ایفــا می کننــد )Alves et al., 2016(. ازایــن رو 

مربــوط  فعالیت هــای  در  را  آن هــا  بیشــتر  روز  هــر  شــرکت ها 

بــه توســعۀ محصــولات جدیــد مشــارکت می دهنــد و از ایــن 

ــش  ــعه، افزای ــۀ توس ــش هزین ــول، کاه ــت محص ــه خاقی ــق ب طری

ــد  ــت می یابن ــازار دس ــت در ب ــوآوری و موفقی ــعه و ن ــرعت توس س

)Tseng & Chiang, 2016(. گردشــگر در محیــط گردشــگری، 

درحالی کــه در خلــق تجربــه شــرکت می کنــد، انــواع منابــع 

ــازمان  ــرای س ــش را ب ــول و دان ــاش، پ ــان، ت ــد زم ــخصی مانن ش

ــان و  ــق زم ــتر از طری ــه بیش ــگر هرچ ــی آورد. گردش ــان م ــه ارمغ ب
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تــاش درگیــر فراینــد خلــق مشــترک شــود، احتمــال بیشــتری وجــود 

 Prebensen et al.,( آورد  به دســت  مثبــت  تجربــه ای  کــه  دارد 

2014(. در واقــع دریافت کننــدۀ کالا یــا خدمــات )گردشــگر( هــم 

ــده  ــود دریافت کنن ــدۀ آن؛ خ ــم دریافت کنن ــت و ه ــق ارزش اس خال

ــور  ــن، همانط ــد، بنابرای ــن می کن ــزان ارزش را تعیی ــه می ــت ک اس

ــود را  ــرل خ ــدرت و کنت ــده ای ق ــور فزاین ــتریان به ط ــروزه مش ــه ام ک

ــه  ــد فعالان ــز بای ــات نی ــدگان خدم ــد، تأمین کنن ــت می آورن به دس

ــی  ــند )Mathis et al., 2016(. برخ ــته باش ــل داش ــا تعام ــا آن ه ب

ــرای  ــگر ب ــت گردش ــه درک رضای ــد ک ــان می دهن ــات نش از مطالع

بازاریابــی مقصــد موفــق ضــروری اســت، زیــرا نه تنهــا بــر مصــرف 

ــک مقصــد  ــدۀ ی ــر می گــذارد، انتخــاب آین ــات  تأثی ــا و خدم کالاه

قــرار  تحت  تأثیــر  نیــز  را  گردشــگران  مجــدد  بازدیــد  قصــد  و 

 Williams & Soutar, 2009; Yoon & Uysal,( می دهــد 

ــل  ــکاری متقاب ــت هم Baloglu et al., 2004 ;2005(. در حقیق

ــد و  ــش می ده ــول را کاه ــای محص ــا و نقص ه ــد، هزینه ه کارآم

ــا قیمــت  ــوان ب ــی اســت کــه محصــولات را می ت ــن معن ــه ای ــن ب ای

 Valle & Avella, 2003;( کمتــر و کیفیــت بیشــتر پیشــنهاد کــرد

Schilling & Hill, 1998(. مشــتریان می تواننــد فعالانــه بــا ارائــۀ 

ــول  ــی محص ــرای طراح ــردن ورودی ب ــه، فراهم ک ــای نوآوران ایده ه

ــتیبانی از  ــول و پش ــش محص ــرکت در آزمای ــا ش ــا، ی ــد و ارتق جدی

ــط  ــوز توس ــه هن ــود ک ــای موج ــردن نیازه ــرای ارضاک ــرکت ها ب ش

بــازار تأمیــن نشــده اند بــه توســعۀ موفقیت آمیــز محصــولات جدیــد 

 Nambisan, 2002; Ogawa & Piller, 2006;( کمــک کننــد

ــا  ــن محدودیت ه ــام ای ــه تم ــه ب ــا توج  Hoyer et al., 2010(. ب

ــارکت  ــای مش ــی پیامده ــر بررس ــش حاض ــدف از پژوه ــا، ه و مزای

ــت  ــد در صنع ــات جدی ــول و خدم ــق محص ــور خل ــتری به منظ مش

ــت.  ــگری اس گردش

مروری	بر	ادبیات	موضوع
مشارکت	مشتری

ــی  ــه بازاریاب ــون ازجمل ــته های گوناگ ــان رش ــه محقق اگرچ

دربــارۀ مفهــوم مشــارکت به طــور گســترده بحــث کرده انــد، در 

ــارکت  ــف مش ــازی و تعری ــوص مفهوم س ــود درخص ــات موج ادبی

 .)Katz & Allen, 1985( ــود ــاهده نمی ش ــی مش ــتریان توافق مش

کاتــز و آلــن در ایــن زمینــه ســه دیــدگاه اصلــی فراینــد روان شــناختی 

 Van Doorn et al.,( رفتــاری  دیــدگاه   ،)Bowden, 2009(

 )Brodie et al., 2011( و دیدگاه روان شناســی انگیزشــی ،)2010

را شناســایی کردنــد. بــاودن )2009( نخســتین تعریــف مشــخص را 

دربــارۀ مشــارکت مشــتری ارائــه داده و آن را فراینــدی روان شــناختی 

توصیــف کــرده اســت کــه دربرگیرنــدۀ فرایندهایــی اســت کــه 

ــد  ــرار خری ــود و تک ــادار می ش ــد وف ــتری جدی ــک مش ــی آن ی ط

ــارکت  ــز مش ــکاران )2010( نی ــرد. وان دورن و هم ــورت می گی ص

مشــتری را جلوه هایــی از رفتــار مشــتری نســبت به برنــد یــا شــرکت 

توصیــف کرده انــد کــه فراتــر از خریــد اســت و در اثــر محرک هــای 

انگیزشــی ایجــاد می شــود. آن هــا بــر ایــن نظرنــد کــه اگــر اهــداف 

مشــتری بــا اهــداف شــرکت ســازگار باشــد، بایــد مشــارکت مشــتری 

ــداف  ــر اه ــال، اگ ــد. بااین ح ــته باش ــت داش ــر مثب ــرکت  تأثی در ش

ــن  ــتری ممک ــارکت مش ــند، مش ــازگار باش ــرکت ناس ــتری و ش مش

ــد.  ــته باش ــرکت داش ــرای ش ــتری ب ــی بیش ــای منف ــت پیامده اس

ــی  ــتری را وضعیت ــارکت مش ــز مش ــکاران )2011( نی ــرودی و هم ب

روانــی می داننــد کــه به موجــب تجربــۀ تعاملــی و هم آفرینــی 

مشــتری نســبت به یــک شــیء )ماننــد برنــد( به وجــود می آیــد 

ــزان  ــب می ــتری را در قال ــر مش )Vivek et al., 2012(. تعلق خاط

ــنهادهای  ــا پیش ــاط وی ب ــراری ارتب ــتری و برق ــارکت مش ــدت مش ش

ــد.  ــف کرده ان ــرکت توصی ــازمانی آن ش ــای س ــا فعالیت ه ــرکت ی ش

پانســاری و کومــار1 )2018( در تعریفــی جامــع، مشــارکت مشــتری 

ــتقیم و  ــتری مس ــق آن مش ــه از طری ــد ک ــف می کنن ــدی تعری را فراین

ــد. ــکاری می کن ــرکت هم ــرای ش ــاد ارزش ب ــتقیم در ایج غیرمس

طراحی	محصول	جدید
ــه  ــزوم توجــه ب ــای کســب وکار، ل پویایــی قوانیــن رقابتــی دنی

ــت.  ــرده اس ــر ک ــد براب ــد را چن ــولات جدی ــق محص ــی و خل طراح

 تکیــه بــر اهرم هــای 
ً
ســازمان ها امــروزه دریافته انــد کــه صرفــا

ــولات در  ــۀ محص ــرای ارائ ــه، ب ــری هزین ــز و رهب ــل تمای ــنتی مث س

محیــط رقابتــی کافــی نیســت و آن هــا بایــد به طــور مــداوم بــه دنبــال 

ــای  ــد در دنی ــا بتوانن ــند ت ــد باش ــولات جدی ــعۀ محص ــق و توس خل

ــول  ــعۀ محص ــند. توس ــته باش ــن داش ــرای گفت ــی ب ــب وکار حرف کس

ــرات  ــه تغیی ــخ گویی ب ــرای پاس ــن ب ــردی نوی ــۀ رویک ــد به منزل جدی

محیطــی بــه کار مــی رود، لــذا اهمیــت ایــن فراینــد در محصولاتــی 

ــود.  ــدان می ش ــد دوچن ــی معروف ان ــامانه ای و پیچیدگ ــه س ــه ب ک

تغییــرات  جواب گــوی  به درســتی  این کــه  بــرای  شــرکت ها 

ــف  ــولات را متوق ــی محص ــۀ برخ ــد و عرض ــند، تولی ــی باش محیط

ــن،  ــد. همچنی ــال می کنن ــا اعم ــی را در آن ه ــا اصاحات ــد ی می کنن

ــدگان  ــته های مصرف کنن ــا و خواس ــایی نیازه ــه شناس ــه ب ــا توج ب

ــا و  ــن نیازه ــاختن ای ــور برآورده س ــف و به منظ ــای مختل در بازاره

تداوم بخشــیدن بــه تجــارت بلندمــدت و افزایــش رونــق اقتصــادی، 

 kunz et( ــد ــدام می کنن ــد اق ــق و توســعۀ محصــولات جدی ــه خل ب

.)al., 2017

رضایت	
ــات  ــم در مطالع ــن مفاهی ــی از مهم تری ــتری یک ــت مش رضای

توضیــح   )1981( الیــور   .)Jamal, 2004( اســت  بازاریابــی 

کــه  می کنــد  بــروز  زمانــی  رضایــت  احســاس  کــه  می دهــد 

ــی را  ــات واقع ــا خدم ــول ی ــرد محص ــود از عملک ــتریان درک خ مش

ــات  ــا خدم ــول ی ــن محص ــد، و ای ــه کنن ــود مقایس ــارات خ ــا انتظ ب

1. Pansari & Kumar
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حداقــل انتظــارات مشــتریان را بــرآورده کــرده باشــد؛ در ایــن 

همچنیــن،  می آیــد.  به دســت   رضایــت  کــه  اســت  صــورت 

ــت  ــد کیفی ــس از خری ــی پ ــورد و ارزیاب ــوان بازخ ــت را می ت رضای

محصــول و خدمــات در مقایســه بــا انتظــارات قبلــی تعریــف کــرد 

ــری  ــای دیگ ــل، پژوهش ه )Kotler & Keller, 2011(. در مقاب

نشــان داده انــد کــه عوامــل  تأثیر گــذار در مراحــل خریــد و مصــرف 

محصــول و خدمــات تأثیــرات مهمــی در قضــاوت مشــتریان 

دربــارۀ رضایــت دارنــد. بنابرایــن، رضایــت مشــتری از رضایــت یــا 

نارضایتــی مشــتری بعــد از مقایســۀ عملکــرد محصــول و خدمــات 

 Keller &( می آیــد  به دســت  انتظاراتــش  بــا  استفاده شــده 

.)Lehmann, 2006

وفاداری
در تعریفــی کلــی، وفــاداری بــه تعهــدی قــوی بــرای خریــد 

ــاق  ــده اط ــر در آین ــت برت ــک خدم ــا ی ــول ی ــک محص ــدد ی مج

می شــود، به گونــه ای کــه همــان برنــد یــا محصــول، بــا وجــود آثــار 

ــاداری  ــود وف ــداری ش ــا، خری ــوۀ رقب ــی بالق ــای بازاریاب و تاش ه

نوعــی نگــرش مثبــت بــه یــک پدیــده )برنــد، خدمــت، مغــازه یــا 

فروشــنده( و رفتــار حمایتگرانــه از آن کالا یــا خدمــت اســت. امــا 

در تعریــف کامل تــری کــه از وفــاداری وجــود دارد، وفــاداری 

ــت  ــا خدم ــول ی ــک محص ــدد ی ــد مج ــرای خری ــوی ب ــدی ق تعه

ــول  ــا محص ــارك ی ــان م ــه هم ــوری ک ــت، به ط ــده اس ــر در آین برت

بــا وجــود  تأثیــرات و تاش هــای بازاریابــی بالقــوۀ رقبــا خریــداری 

ــی  ــال 1981، در چارچوب ــور، در س ــود )Oliver, 1981(. الی ش

ــر اســاس  ــان تجــاری را ب ــاداری و نش ــف کامــل وف ــی، طی مفهوم

ــار  ــه از چه ــت ک ــرده اس ــه ک ــرات ارائ ــله مراتب  تأثی ــدل سلس م

ــه  ــدام ب ــد و اق ــه خری ــم ب ــری، تصمی ــناخت،  تأثیرپذی ــۀ ش مرحل

خریــد تشــکیل می شــود. تعریفــی کــه تمامــی مراحــل ایــن مــدل 

ــد. ــه می ده ــا ارائ ــد را از آن ه ــی واح ــر دارد و مفهوم را درب

سرعت	نوآوری
ــز  ــعه نی ــد توس ــی فراین ــتریان در ط ــا مش ــک ب ــل نزدی تعام

زمــان چرخــۀ توســعه را کاهــش می دهــد. ادبیــات در زمینــۀ 

جهت گیــری بــازار نشــان دهندۀ  تأثیــر مثبــت بالقــوۀ دخالــت 

مشــتری بــر ســرعت نــوآوری اســت. بــرای مثــال، اســاتر و نــارور 

ادعــا می کننــد کــه توانایــی جمــع آوری اطاعــات از مشــتریان بــه 

ــه  ــا ب ــش آن ه ــی واکن ــرعت و اثربخش ــی را در س ــرکت ها مزیت ش

 .)Slater & Narver, 1995( فرصت هــا و تهدیدهــا می دهــد

ــد  ــد می کن کی ــر تأ ــد، کوپ ــول جدی ــعۀ محص ــۀ توس در تاریخچ

کــه بازخــورد مســتمر مشــتری در فراینــد توســعه، اعتبــار طراحــی 

ــرات لحظــۀ آخــری را  ــد و در نتیجــه تغیی ــد می کن محصــول را تأیی

ــف  ــوش و کلی ــاند )Cooper, 2001(. واندرب ــل می رس ــه حداق ب

ــش  ــه افزای ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــق ب ــی عمی ــز در پژوهش نی

ــد  ــی فراین ــتری در ط ــتمر مش ــورد مس ــتری و بازخ ــارکت مش مش

ــد  ــول جدی ــعۀ محص ــوآوری و توس ــد ن ــول، فراین ــعۀ محص توس

 .)Vandenbosch & Clift, 2002( می بخشــد  ســرعت  را 

ــش  ــر و همکاران ــس کوپ ــابهی، دیوی ــات مش ــن، در تحقیق همچنی

تأثیــرات مثبــت تحقیــق و توســعه و مشــارکت بیشــتر مشــتریان را بر 

 Cooper,( کاهــش زمــان فراینــد توســعه و نــوآوری اثبــات کردنــد

ــازمان  ــر س ــه اگ ــت ک ــیده اس ــات رس ــه اثب ــه ب 2001(. در نتیج

بتوانــد از مشــارکت مشــتریان خــود در فراینــد توســعۀ نــوآوری بهــره 

گیــرد، فراینــد نــوآوری بــا ســرعت بیشــتری پیــش مــی رود و چرخــۀ 

ــی  ــع قابل قبول ــر مناف ــن ام ــر می شــود. ای ــوآوری کوتاه ت توســعه و ن

را بــرای ســازمان خواهــد داشــت تــا بتوانــد زمــان رســیدن بــه بــازار 

ــازار  ــد و در ب ــش ده ــود را کاه ــۀ خ ــد و نوآوران ــولات جدی محص

ــن داشــته باشــد.  ــرای گفت ــا حرفــی ب ــر رقب ــی امــروز در براب رقابت

هزینه	های	مشتریان
هزینه هــای مشــتری بــه مقــدار پولــی دلالــت دارد کــه 

ــد  ــت می کن ــات پرداخ ــت کالا و خدم ــرای دریاف ــتری ب مش

 .) Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012 (

مشــتریان ایــن هزینه هــا را بــا ســطح عملکــرد محصــولات و 

ــا  ــول ی ــر محص ــن اگ ــد. بنابرای ــه می کنن ــی مقایس ــی دریافت خدمات

ــل  ــد حداق ــت می کنن ــازمان دریاف ــتریان از س ــه مش ــی ک خدمت

انتظــارات آن هــا را بــرآورده کــرده باشــد، مشــتریان بابــت پرداخــت 

هزینــۀ معقــول احســاس نارضایتــی  نخواهنــد داشــت، چــه بســا در 

ازای دریافــت محصــول و خدمتــی کــه بالاتــر از ســطح انتظارشــان 

باشــد و به نوعــی موجــب خوشــنودی آنــان شــود ـ کــه یــک درجــه 

بالاتــر از رضایــت اســت ـ حاضرنــد مبلغــی بیشــتر از مبلــغ واقعــی 

ــت  ــول و خدم ــر محص ــه اگ ــت ک ــی اس ــن درحال ــد. ای بپردازن

از  نســازد، مشــتریان  بــرآورده  را  انتظــارات  دریافتــی حداقــل 

پرداخــت هزینه هــا احســاس رضایــت نخواهنــد داشــت. بــه بیــان 

ــه  ــت ک ــی اس ــد پول ــری از درآم ــت مقادی ــه پرداخ ــل ب ــر، تمای بهت

مصرف کننــده حاضــر اســت بــرای بهبــود وضعیــت رفاهــی خــود 

.)Batman, 2002( یــا جلوگیــری از کاهــش رفــاه خــود بپــردازد

مطالعات	پیشین		
را  پژوهشــی  اســتُکبرگر  و  گریســمن   ،2012 ســال  در 

ــد.  ــارۀ مشــارکت گردشــگر در خدمــات مســافرتی انجــام دادن درب

از  شــرکت  حمایــت  آنــان،  پژوهــش  یافته هــای  اســاس  بــر 

ــتریان  ــکاری مش ــزان هم ــر می ــه ای ب ــد قابل ماحظ ــا ح ــتری ت مش

ــه  ــد ک ــت آم ــه دس ــه ب ــن نتیج ــن، ای ــت دارد. همچنی ــر مثب  تأثی

خلــق مشــترک به طــور چشــمگیری بــر رضایــت، وفــاداری و 

ــر مثبــت  ــد  تأثی ــی کــه مشــتریان در ســفر انجــام می دهن هزینه های

در   .)Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012( دارد 

ســال 2017، پژوهشــی انجــام شــد بــا هــدف پاســخ دادن بــه ایــن 
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ــه، در  ــه تجرب ــت یافتن ب ــش از دس ــگران پی ــر گردش ــه اگ ــؤال ک س

ــا ارائه دهنــدگان خدمــات مشــارکت کننــد،  فراینــد خلــق مشــترک ب

ــد  ــان می ده ــی نش ــل توصیف ــود؟ تحلی ــد ب ــی خواهن ــدر راض چق

ــه  ــد، بلک ــنتی ندارن ــاب س ــه انتخ ــی ب ــر تمایل ــگران دیگ ــه گردش ک

ترجیــح می دهنــد تجــارب ســفرهای شــخصی را بــر اســاس 

نیازهــا و انتظــارات خودشــان به دســت آورنــد؛ چــون می داننــد کــه 

ــق  ــر اســت از طری ــرد اســت و بهت تجــارب گردشــگری منحصربه ف

مشــارکت فعــال خــود در ایجــاد خدمــات آن را به دســت آورنــد. در 

واقــع، بــرای انجــام ایــن کار، مایــل بــه ســرمایه گذاری و همــکاری 

پژوهــش  اصلــی  یافته هــای  گردشــگری اند.  تولیدکننــدگان  بــا 

مذکــور آن اســت کــه گردشــگران تمایــل دارنــد بــا کســب وکارهای 

گردشــگری ارزش ایجــاد کننــد و ایــن مشــارکت و همــکاری باعــث 

ــتقل و  ــگران مس ــت گردش ــد. در حقیق ــد ش ــا خواه ــت آن ه رضای

ــفر و  ــر س ــرل ب ــت، کنت ــد. در نهای ــای خویش ان ــئول انتخاب ه مس

ــد  ــرای گردشــگران ایجــاد می کن ــق مشــترک نوعــی هیجــان را ب خل

کــه باعــث رضایــت آن هــا از ســفر و خلــق مشــترک می شــود 

از   2009 ســال  در  همــکاران  و  کاربانــل   .)Berrada, 2017(

ــد  ــان می ده ــه نش ــد ک ــت آوردن ــی به دس ــود نتایج ــات خ تحقیق

مشــارکت مشــتری بــر کیفیــت فنــی و ســرعت نــوآوری  تأثیــر مثبــت 

و معنــا داری دارد، امــا نتوانســتند  تأثیــر مشــارکت مشــتری بــر برتــری 

ــد،  ــان دهن ــتقیم نش ــورت مس ــروش را به ص ــرد ف ــی و عملک رقابت

ــرعت  ــی و س ــت فن ــای کیفی ــق متغیر ه ــر را از طری ــن  تأثی ــه ای بلک

نــوآوری بــه اثبــات رســاندند؛ این گونــه کــه کیفیــت فنــی و ســرعت 

نــوآوری هــر دو  تأثیــر مشــارکت مشــتری بــر برتــری رقابتــی را تعدیل 

کــرد، امــا فقــط کیفیــت فنــی توانســت  تأثیــر مشــارکت مشــتری بــر 

عملکــرد فــروش را تعدیــل کنــد و متغیــر ســرعت در نــوآوری نقــش 

ــت  ــا به دس ــن یافته ه ــه از ای ــری ک ــۀ دیگ ــت. نتیج ــر نداش تعدیلگ

ــر  ــر دو  تأثی ــاوری ه ــی فنّ ــوآوری و پیچیدگ ــه ن ــود ک ــن ب ــد ای آم

ــات  ــعۀ خدم ــتری در توس ــارکت مش ــر مش ــاداری ب ــت و معن مثب

ــش  ــاه و همکاران داشــتند )Carbonell et al., 2009(. حســین  ش

در ســال 2018 رابطــۀ بیــن رضایــت مشــتری و مشــارکت مشــتری 

ــج پژوهــش  ــد. نتای در بخــش بانکــداری پاکســتان را بررســی کردن

ــوآوری و  ــات، ن ــت خدم ــار، کیفی ــن اعتب ــه بی ــان داد ک ــان نش آن

 Hussain Shah( ــود دارد ــت وج ــه ای مثب ــتری رابط ــارکت مش مش

et al., 2018(. میرفخرالدینــی و شــعبانی نیــز در ســال 1395 

ــه  ــول ب ــعۀ محص ــتری در توس ــارکت مش ــارۀ مش ــی را درب پژوهش

ــۀ  ــده رابط ــای تدوین ش ــی فرضیه ه ــج بررس ــاندند. نتای ــام رس انج

بیــن مشــارکت مشــتری و خلــق محصــول جدیــد را مثبــت و معنــادار 

نشــان می دهــد. همچنیــن، تنیجــۀ دیگــر فرضیــه کــه ایــن رابطــه را 

از طریــق متغیــر میانجــی عملکــرد محصــول جدیــد بررســی کــرده 

اســت، اثر گــذاری مشــارکت مشــتری بــر توســعۀ محصــول جدیــد 

را مثبــت و معنــادار بیــان می کنــد )میرفخرالدینــی و شــعبانی، 

.)1395

بیان شــده  پیشــینه های  و  نظــری  مبانــی  بــه  توجــه  بــا 

اســت: زیــر  شــرح  بــه  پژوهــش  فرضیه هــای 

ــد  ــولات جدی ــق محص ــتری در خل ــارکت مش ــۀ 1: مش فرضی

ــت دارد. ــر مثب ــت مشــتری از شــرکت  تأثی ــر رضای ب

ــد  ــۀ 2: مشــارکت مشــتری در خلــق محصــولات جدی فرضی

بــر وفــاداری مشــتری بــه شــرکت  تأثیــر مثبــت دارد.

ــد  ــۀ 3: مشــارکت مشــتری در خلــق محصــولات جدی فرضی

ــت دارد. ــر مثب ــتریان  تأثی ــای مش ــر هزینه ه ب

ــد  ــۀ 4: مشــارکت مشــتری در خلــق محصــولات جدی فرضی

ــر مثبــت دارد. ــد  تأثی ــوآوری محصــولات جدی ــر ســرعت ن ب

فرضیــۀ 5: رضایــت مشــتری از شــرکت بــر وفــاداری مشــتری 

 تأثیــر مثبــت دارد.

)Carbonell et al., 2009; Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012(	پژوهش	مفهومی	مدل	1:	شکل
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روش	شناسی	پژوهش
ایــن پژوهــش از لحــاظ هــدف کاربــردی و از حیــث رویکرد 

ــاری  ــۀ آم ــت. جامع ــتگی اس ــات توصیفی ـ هم بس ــوع مطالع از ن

ــال  ــت از س ــوان گش ــافرتی ش ــس مس ــافران آژان ــش را مس پژوه

ــافرتی  ــرکت خدماتی  ـ مس ــد. ش ــکیل داده ان ــد تش ــه بع 1397 ب

ــه  ــت ک ــافرتی اس ــق مس ــای موف ــی از آژانس ه ــت یک ــوان گش ش

ــت  ــابقۀ فعالی ــت دارد و دارای س ــتان فعالی ــت در کردس سال هاس

ــترس  ــری دردس ــا روش نمونه گی ــاری ب ــت.نمونۀ آم ــانی اس درخش

ــا  ــا ب ــود ت ــر آن ب ــعی ب ــد. س ــاب ش ــر انتخ ــداد 384 نف ــه تع و ب

ــر )تمامــی گروه هــای ســنی، جنســی و طیف هــای  ــه ای فراگی نمون

موردمطالعــه( جامعیــت پژوهــش حفــظ شــود. در ایــن پژوهــش، 

ــتفاده  ــی اس ــه از روش میدان ــه ای و در ادام ــدا از روش کتابخان ابت

ــع آوری  ــرای جم ــی ب ــی روش میدان ــزار اصل ــه اب ــت ک ــده اس ش

ــت.  ــوده اس ــتاندارد ب ــش نامۀ اس ــا پرس داده ه

انتخــاب روش هــای آمــاری مناســب یکــی از ارکان اصلــی 

ــه و تحلیــل و اســتنتاج صحیــح  هــر تحقیــق عملــی اســت. تجزی

منــوط بــه بهره گیــری از روش  آمــاری مناســب و متناســب بــا 

موضــوع اســت. در ایــن تحقیــق، بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا، 

نرم افزارهــای اس پــی اس اس و پــی ال اس بــه کار رفتــه اســت. 

داده هــای به دســت آمده بــا اســتفاده از آمــار توصیفــی تجزیــه 

و تحلیــل شــده اســت. در ســطوح توصیفــی از شــاخص هایی 

همچــون فراوانــی و درصــد فراوانــی بــرای خاصه کــردن داده هــای 

جمعیت شــناختی متغیرهــا اســتفاده شــده اســت. در بخــش آمــار 

ــادلات  ــدل مع ــتفاده از م ــا اس ــش ب ــای پژوه ــتنباطی، فرضیه ه اس

ــت.  ــده اس ــی ش ــی ال اس بررس ــاس پ ــر اس ــاختاری ب س

در ایــن بخــش، تحلیــل عاملــی تأییــدی ســازه های پژوهــش 

ارائــه شــده و ســپس روایــی و پایایــی ابــزار مورداســتفاده بــا کاربــرد 

ــخۀ  ــی و نس ــات جزئ ــل مربع ــاختاری، ازروش حداق ــای س الگوه

ــن  ــن روش بهتری ــت. ای ــده اس ــتفاده ش ــی ال اس اس ــزار پ دوم نرم اف

ــا  ــن متغیره ــط بی ــه رواب ــت ک ــی اس ــل تحقیقات ــرای تحلی ــزار ب اب

ــع داده هــا غیرنرمــال باشــد.  ــه انــدک و توزی ــده، حجــم نمون پیچی

تحلیــل عاملــی تأییــدی راهــی بــرای ســاختن پرســش نامه ها 

بــرای ســنجش و اندازه گیــری مفاهیــم )متغیرهــای پنهــان( اســت. 

ــاورای  ــان در م ــل پنه ــدی عوام ــی تأیی ــل عامل ــع در تحلی در واق

ــل  ــه در تحلی ــح ک ــن توضی ــا ای ــد. ب ــد ش ــی خواهن ــا بررس متغیره

ــوب  ــدار مطل ــی مق ــاخص های برازندگ ــر ش ــدی، اگ ــل تأیی عام

ــاخص های  ــر ش ــود و اگ ــد می ش ــاختار تأیی ــد، س ــان دادن را نش

ــس- ــای واریان ــد، خط ــان ندادن ــوب را نش ــدار مطل ــی مق برازندگ

کواریانــس در میــان ســؤالات بررســی می شــود. پــس از بــار 

شــد.  خواهنــد  بررســی  نشــانگرها  استانداردشــده،  عاملــی 

ــر قابل مشــاهده  ــر پنهــان( و متغی ــن عامــل )متغی ــدرت رابطــۀ بی ق

ــار  ــود. ب ــان داده می ش ــده نش ــی استانداردش ــار عامل ــیلۀ ب به وس

ــه  ــی هرچ ــور کل ــت. به ط ــک اس ــر و ی ــن صف ــداری بی ــی مق عامل

بارهــای عاملــی بیشــتر باشــد بهتــر اســت و بارهــای عاملــی کمتــر 

از 30 درصــد تفســیر نمی شــوند. قاعــدۀ عمومــی، ایــن اســت کــه 

ــد  ــا 70 درص ــی، 55 ت ــد عال ــتر از 71 درص ــی بیش ــای عامل باره

ــد  ــر از 30 درص ــوب و کمت ــد خ ــا 55 درص ــوب، 30 ت ــیار خ بس

ــرای  ــده ب ــای تببین ش ــاداری گزاره ه ــکل 4 معن ــد. در ش ضعیف ان

ــور  ــت. همان ط ــده اس ــه ش ــش ارائ ــای پژوه ــدام از مؤلفه ه هرک

ــای  ــای مؤلفه ه ــاداری گزاره ه ــارۀ معن ــود، آم ــاهده می ش ــه مش ک

پژوهــش همگــی بزرگ تــر از مقــدار بحرانــی 1/96 هســتند و 

ــده  ــای ذکرش ــرای مؤلفه ه ــده ب ــای تبیین ش ــب گزاره ه ــن ترتی بدی

ــای  ــه گزاره ه ــد ک ــان می ده ــز نش ــکل های 3 و 4 نی ــد. ش معنادارن

ــد. ــود دارن ــای خ ــا عامل ه ــادی ب ــتگی زی ــده هم بس تبیین ش

شکل	2:	تحلیل	عاملی	تأییدی	مؤلفه	های	مشارکت،	وفاداری،	رضایت،	
هزینه	و	سرعت	نوآوری	در	حالت	تخمین	استاندارد
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سا شکل	3:	تحلیل	عاملی	تأییدی	مؤلفه	های	مشارکت،	وفاداری،	رضایت،	

هزینه	و	سرعت	نوآوری	در	حالت	عدد	معناداری

ــری از دو  ــوی اندازه گی ــرازش الگ ــی ب ــرای بررس ــه، ب در ادام

ــنجش  ــرای س ــود. ب ــتفاده می ش ــرا اس ــی هم گ ــی و روای ــار پایای معی

ــی  ــت. روای ــده اس ــتفاده ش ــاخ اس ــای کرونب ــو، از آلف ــی الگ پایای

ــود  ــی می ش ــرا بررس ــی هم گ ــار روای ــط معی ــز توس ــش نامه نی پرس

 AVE کــه مختــص الگوســازی معــادلات ســاختاری اســت. معیــار

ــن  ــده بی ــتراک گذاشته ش ــه اش ــس ب ــن واریان ــدۀ میانگی ــه ارائه دهن ک

هــر ســازه بــا شــاخص های خــود اســت محاســبه شــده اســت. بــه 

ــا  ــازه ب ــک س ــتگی ی ــزان هم بس ــاخص AVE می ــاده تر ش ــان س بی

ــن هم بســتگی  شــاخص های خــود را نشــان می دهــد کــه هرچــه ای

بیشــتر باشــد بــرازش نیــز بیشــتر اســت. همان طــور کــه در جــدول 

ــد.  ــی برخودارن ــی خوب ــا از پایای ــۀ مؤلفه ه ــت، هم ــخص اس 1 مش

ــای  ــورد مؤلفه ه ــی در م ــی ترکیب ــاخ و پایای ــای کرونب ــب آلف ضری

ــن  ــه ای ــت. در نتیج ــده اس ــبه ش ــر از 0/70 محاس ــش بالات پژوه

ــر  ــن، ب ــد. همچنی ــد می کنن ــو را تأیی ــب الگ ــرازش مناس ــا ب معیاره

اســاس نتایــج جــدول 1، در ســتون مربــوط بــه AVE همــۀ ســازه ها 

ــی  ــی هم گرای ــه روای ــت. در نتیج ــده اس ــه ش ــر از 0/50 ارائ بالات

ــد  ــز تأیی ــری نی ــای اندازه گی ــرازش الگوه ــودن ب ــاس  ب ــو و من الگ

می شــود.

جدول	1:	آلفای	کرونباخ	و	روایی	هم	گرای	سازه	های	پژوهش

AVEپایایی ترکیبیضریب آلفای کرونباخمؤلفه

0/8160/8580/567مشارکت

0/8100/8750/636رضایت

0/8290/8790/594وفاداری

0/7480/8560/665سرعت نوآوری

0/7870/8750/701هزینه 

--------0/920کل پرسش نامه
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یافته	ها	
ـ	آماره	های	توصیفی	متغیرهای	پژوهش

جدول	2:	آمار	توصیفی	متغیرهای	جمعیت	شناختی	پژوهش

درصد فراوانیابعادمتغیر

وضعیت تأهل
50/8مجرد

49/2متأهل

جنسیت
41/9مرد

58/1زن

سن

6/0کمتر از 20

2056/6 تا 35

3533/9 تا 50

3/6بیشتر از 50

میزان تحصیلات

6/8دیپلم و پایین تر

17/8کاردانی

45/4کارشناسی

25/6کارشناسی ارشد

4/4دکتری و بالاتر

شغل

11/2بدون شغل

1/1دانشجو

33/4مشاغل آزاد

35/8کارمند بخش دولتی

8/6کارمند بخش خصوصی

درآمد

29/6کمتر از 2میلیون

252/4 تا 5میلیون

516/8 تا 10میلیون

1/2بیشتر از 10میلیون



پیامدهای مشارکت مشتری به منظور خلق محصولات جدید
 در صنعت گردشگری

237احمدی زاد  و  همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

00
یز 

پای
م، 

سو
ره 

ما
، ش

م 
ده

ل 
سا

درصد فراوانیابعادمتغیر

ین سفر با این  آخر

آژانس

13/1شش ماه اخیر

44/5شش ماه تا یک سال گذشته

30/9یک تا دو سال گذشته

7/6دو تا سه سال گذشته

3/9بیشتر از سه سال گذشته

تعداد دفعات سفر با 

این آژانس

39/8یک مرتبه

45/3دو مرتبه

12/0سه مرتبه

2/9چهار مرتبه و بیشتر

ــای  ــی داده ه ــزی و پراکندگ ــاخص های مرک ــدول 3 ش در ج

ــدار  ــه مق ــزی ب ــاخص های مرک ــت. ش ــده اس ــی ش ــش بررس پژوه

ــروه  ــی گ ــکل ویژگ ــن ش ــه بهتری ــه ب ــد ک ــاره می کنن ــددی اش ــا ع ی

نشــان می دهنــد. شــاخص های مرکــزی  یــک کل  به منزلــۀ  را 

ــتفاده از  ــا اس ــه ب ــتند ک ــاخص هایی هس ــز ش ــه مرک ــش ب ــا گرای ی

ــدۀ  ــه نماین ــددی ک ــا ع ــدار ی ــا در مق ــه ای از داده ه ــا مجموع آن ه

آن مجموعــه اســت خاصــه می شــود، ماننــد میانگیــن. ایــن 

ــی  ــزان پراکندگ ــی می ــاخص های پراکندگ ــه ش ــت ک ــی اس درحال

ــد،  ــان می دهن ــرات نش ــه ای از نم ــا را در مجموع ــیر نمره ه ــا تفس ی

ماننــد واریانــس و انحــراف معیــار. در جــدول 3 نتایــج مربــوط بــه 

شــاخص های مرکــزی و پراکندگــی به خوبــی نشــان داده شــده 

اســت.

حداکثرحداقلواریانسانحراف معیارمیانگینمتغیرها

مشارکت مشتری در خلق محصولات 
جدید

3/4344/47420/016735

3/3662/6136/827520رضایت

3/5553/23410/458725وفاداری

3/5071/9893/956415سرعت نوآوری

3/4442/1874/782315هزینه های مشتریان

جدول	3:	شاخص	های	مرکزی	و	پراکندگی	متغیرهای	پژوهش
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ـ بررســی فــرض نرمال بــودن داده هــا بــا اســتفاده از 

)K- S( کولموگرف ـ اســمیرنوف  آزمــون 

ــوده  ــمیرنوف آزم ــون کولموگرف-اس ــا آزم ــا ب ــودن داده ه  نرمال ب

شــد. نتایــج نشــان داد کــه داده هــا نرمــال نیســتند، بنابرایــن از روش 

ــی ال اس اســتفاده شــد. ــزار پ ــی و نرم اف ــل مربعــات جزئ حداق

جدول	4:	بررسی	نرمال	بودن	مؤلفه	های	پژوهش

نتیجه گیریمعنی داریآمارهمتغیرها

نرمال نیست2/2190/001مشارکت

نرمال نیست2/2600/001رضایت

نرمال نیست2/0160/001وفاداری

نرمال نیست2/5180/001سرعت نوآوری

نرمال نیست2/4040/001هزینه 

ــا از  ــه داده ه ــد، زمانی ک ــان ش ــر بی ــه پیش ت ــور ک همان ط

توزیــع نرمــال برخــوردار نباشــند از روش حداقــل مربعــات جزئــی 

ــدل،  ــرازش م ــد ب ــا تأیی ــود. ب ــتفاده می ش ــی ال اس اس ــزار پ و نرم اف

ــی  ــرای بررس ــود. ب ــل می ش ــدل کام ــک م ــرازش در ی ــی ب بررس

کیفیــت بــرازش مــدل فقــط از معیــار کلــیGOF1 اســتفاده 

ــن  ــبۀ میانگی ــا محاس ــوان ب ــرازش را می ت ــی ب ــاک کل ــود. م می ش

هندســی میانگیــن اشــتراک و R به دســت آورد. ایــن معیــار از 

ــد: ــت می آی ــر به دس ــۀ زی ــق رابط طری

مقادیــر  میانگیــن  بیانگــر  اول  رابطــه، عبــارت  ایــن  در 

اشــتراکی هــر ســازه و عبــارت دوم بیانگــر میانگیــن مقادیــر 

ســازه های درون زای مــدل اســت. ســه مقــدار 0/01، 0/25 و 

 GOF 0/36 بیانگــر مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای

اســت. از ایــن شــاخص می تــوان بــرای بررســی اعتبــار و کیفیــت 

ــر  ــن صف ــد بی ــی اســتفاده کــرد. مقــدار آن بای مــدل به صــورت کل

ــه یــک بیانگــر کیفیــت مناســب  ــر نزدیــک ب و یــک باشــد و مقادی

مــدل اســت. ایــن شــاخص تــوان پیش بینــی کلــی مــدل را بررســی 

می کنــد و نشــان می دهدکــه مــدل آزمودهشــده در پیش بینــی 

ــر.  ــا خی ــت ی ــوده اس ــق ب ــون درون زا موف ــای مکن متغیره

1. Goodness of Fit

جدول	5:	آزمون	فرضیه	های	پژوهش

وفاداریرضایتآزمـــــــون
سرعت 

نوآوری
هزینۀ مشتریان

0/4510/3450/2670/342مشارکت مشترینیکویی برازش

0/6090/4750/3900/447مشارکت مشتریشدت  تأثیر

10/7455/9664/1016/700مشارکت مشتریآمارۀ معناداری

مستقل 
وابسته 

ــی  ــاخص نیکوی ــود، ش ــاهده می ش ــه مش ــور ک ــان ط هم

بــرازش بــرای همــۀ متغیرهــا بیــن صفــر و یــک قــرار دارد کــه بیانگر 

کیفیــت مناســب مــدل اســت. همچنیــن، هیچ کــدام از گزاره هــای 

ــد،  ــرار ندارن ــازۀ 1/96 و 1/96- ق ــا در ب ــرای مؤلفه ه ــده ب تبیین ش

ــتند. ــادار نیس ــا غیرمعن ــدام از گزاره ه ــن هیچ ک بنابرای

ـ آزمون فرضیه ها

ــای  ــر فرضیه ه ــی ب ــتنباطی مبتن ــای اس ــدول 6 یافته ه در ج

فرضیه هــای  نتایــج  ادامــه  در  و  می شــود  مشــاهده  پژوهــش 

ــد. ــد ش ــریح خواه ــش تش پژوه
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جدول	6:	نتایج	آزمون	فرضیه	ها

نتیجهآمارۀ معناداریبرآورد اثر                 مؤلفه ها

اثر معنادار دارد0/60910/745مشارکت مشتری ≤ رضایت مشتری

اثر معنادار دارد0/4755/966مشارکت مشتری ≤ وفاداری مشتری

اثر معنادار دارد0/4476/70مشارکت مشتری ≤ هزینه مشتری

اثر معنادار دارد0/394/101مشارکت مشتری ≤ سرعت نوآوری

اثر معنادار دارد0/69413/911رضایت مشتری ≤ وفاداری مشتری

شــاخص  اول،  فرضیــۀ  بــه  مربــوط  نتایــج  اســاس  بــر 

ــان  ــه نش ــد ک ــت می آی ــر 0/451به  دس ــدل براب ــرازش م ــی ب نیکوی

ــن رو  ــدل دارد، ازای ــرازش م ــوب ب ــت مطل ــب بودن و کیفی از مناس

ــارکت  ــه مش ــرد ک ــا ک ــوان ادع ــد می ت ــان 95 درص در ســطح اطمین

ــر رضایتمنــدی مشــتریان اثــر  ــد ب مشــتری در خلــق خدمــات جدی

معنــادار و مثبــت دارد. شــدت اثــر برابــر 0/609 بــا آمــاره 10/745 

ــارکت  ــر مش ــودن  تأثی ــان از معنادارب ــه نش ــت ک ــده اس ــرآورد ش ب

ــه  ــوط ب ــج مرب ــس دارد. نتای ــتریان از آژان ــت مش ــر رضای ــتری ب مش

ــدل  ــرازش م ــی ب ــاخص نیکوی ــه ش ــد ک ــان می ده ــۀ دوم نش فرضی

و  مناســب بودن  از  نشــان  کــه  اســت  آمــده  به دســت   0/345

کیفیــت قابل قبــول بــرازش مــدل دارد؛ بنابرایــن در ســطح اطمینــان 

ــق  ــتری در خل ــارکت مش ــه مش ــرد ک ــا ک ــوان ادع ــد می ت 95 درص

ــادار و مثبــت دار.  ــر وفــاداری مشــتریان اثــر معن خدمــات جدیــد ب

ــت  ــده اس ــرآورد ش ــاره 5/966 ب ــا آم ــر 0/475 ب ــر براب ــدت اث ش

ــاداری  ــر وف ــتری ب ــارکت مش ــر مش ــودن  تأثی ــان از معنادارب ــه نش ک

مشــتریان بــه آژانــس دارد. همچنیــن، طبــق نتایــج مربــوط بــه فرضیۀ 

ــده  ــت آم ــدل 0/342 به دس ــرازش م ــی ب ــاخص نیکوی ــوم، ش س

اســت کــه نشــان از مناســب بودن و کیفیــت قابل قبــول بــرازش 

مــدل دارد؛ بنابرایــن در ســطح اطمینــان 95 درصــد می تــوان ادعــا 

ــۀ  ــر هزین ــد ب ــات جدی ــق خدم کــرد کــه مشــارکت مشــتری در خل

ــا  ــر 0/447 ب ــر براب ــادار و مثبــت دارد. شــدت اث ــر معن مشــتریان اث

ــر  ــودن  تأثی ــان از معنادارب ــه نش ــت ک ــده اس ــرآورد ش ــاره 6/70 ب آم

ــر  ــس دارد. بناب ــتریان آژان ــای مش ــر هزینه ه ــتری ب ــارکت مش مش

ــدل 0/267  ــرازش م ــی ب ــاخص نیکوی ــارم، ش ــۀ چه ــج فرضی نتای

به  دســت آمــده اســت کــه نشــان می دهــد مــدل از کیفیــت متوســط 

اطمینــان  در ســطح  بنابرایــن  اســت؛  برخــوردار  قابل قبولــی  و 

ــق  ــتری در خل ــارکت مش ــه مش ــرد ک ــا ک ــوان ادع ــد می ت 95 درص

ــت دارد.  ــادار و مثب ــر معن ــوآوری اث ــرعت ن ــر س ــد ب ــات جدی خدم

ــه  ــت ک ــده اس ــرآورد ش ــاره 4/101 ب ــا آم ــر 0/39 ب ــر براب ــدت اث ش

نشــان از معناداربــودن  تأثیــر مشــارکت مشــتری بــر ســرعت نــوآوری 

آژانــس دارد. در نهایــت نتایــج مربــوط بــه فرضیــۀ پنجــم خاطرنشــان 

ــه  ــت ک ــدل 0/543 اس ــرازش م ــی ب ــاخص نیکوی ــه ش ــد ک می کن

ــر  ــدل دارد. ب ــرازش م ــوب ب ــت مطل ــب بودن و کیفی ــان از مناس نش

اســاس نتایــج، در ســطح اطمینــان 95 درصــد می تــوان ادعــا کــرد 

کــه رضایتمنــدی مشــتریان بــر وفــاداری آن هــا اثــر معنــادار و مثبــت 

ــده  ــرآورد ش ــاره 13/911 ب ــا آم ــر 0/694 ب ــر براب ــدت اث دارد. ش

اســت کــه نشــان از معناداربــودن  تأثیــر رضایــت مشــتریان از آژانــس 

ــس دارد. ــه آژان ــتریان ب ــاداری مش ــر وف ب

اولویت	بندی		تأثیر	متغیر	مستقل	بر	متغیرهای	وابسته
بــا توجــه بــه نتایــج به دســت آمده از ضرایــب مســیر، می تــوان 

شــدت اثــر متغیــر مســتقل را بــر تک تــک متغیرهای وابســته بررســی 

کــرد و آن هــا را بــر اســاس ایــن شــدت اثــر اولویت بنــدی کــرد.

شکل	4:	ضریب	مسیر	متغیرها
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کــه  گرفــت  نتیجــه  می تــوان   4 شــکل  بــه  توجــه  بــا 

مشــارکت مشــتری در خلــق محصــول و خدمــات جدیــد بــا 

شــدت اثــر 0/609 بــر رضایــت مشــتریان، بــا شــدت اثــر 0/475 

ــر  ــر 0/390 ب ــدت اث ــا ش ــرکت، ب ــه ش ــتریان ب ــاداری مش ــر وف ب

ــر  ــر 0/447 ب ــدت اث ــا ش ــت ب ــرکت و درنهای ــوآوری ش ــرعت ن س

ــت  ــوان گف ــه می ت ــذارد. در نتیج ــر می گ ــتریان  تأثی ــای مش هزینه ه

ــترین  ــد بیش ــولات جدی ــق محص ــتریان در خل ــارکت مش ــه مش ک

ــه  ــس از آن ب ــت. پ ــد گذاش ــتریان خواه ــت مش ــر را در رضای  تأثی

ــتریان  ــای مش ــرکت و هزینه ه ــه ش ــتریان ب ــاداری مش ــب، وف ترتی

ــا  ــه ب ــوآوری در مقایس ــرعت ن ــت س ــد و در نهای ــر می پذیرن تأثی

ــر را از مشــارکت مشــتریان  ــن  تأثی ســایر متغیرهــای وابســته کمتری

ــتریان  ــت مش ــه رضای ــت ک ــوان دریاف ــن می ت ــرد. همچنی می پذی

ــت  ــا 0/694 اس ــر ب ــه براب ــادی ک ــیار زی ــدت بس ــا ش ــرکت ب از ش

وفــاداری مشــتریان بــه شــرکت را تحــت  تأثیــر مثبــت قــرار 

می دهــد.

نتیجه	گیری	و	پیشنهاد
طبــق نتایــج به دســت آمده، امــروزه گردشــگران ترجیــح 

ــا  ــاس نیازه ــر اس ــخصی را ب ــفرهای ش ــارب س ــه تج ــد ک می دهن

و انتظــارات خودشــان کســب کننــد، چــون می داننــد کــه تجــارب 

گردشــگری منحصربه فــرد اســت و بهتــر اســت از طریــق مشــارکت 

ــع،  ــد. در واق ــت آورن ــات آن را به دس ــاد خدم ــود در ایج ــال خ فع

ــا  ــکاری ب ــرمایه گذاری و هم ــه س ــل ب ــن کار، مای ــام ای ــرای انج ب

تولیدکننــدگان محصــولات گردشــگری اند و از ایــن همــکاری 

ــد.  ــار آورن ــه ب ــرف ب ــر دو ط ــرای ه ــی را ب ــج رضایت بخش نتای

ــتریان در  ــارکت مش ــش، مش ــۀ اول پژوه ــج فرضی ــر نتای بناب

ــر رضایــت  ــادار ب ــد  تأثیــری مثبــت و معن خلــق محصــولات جدی

مشــتریان خواهــد گذاشــت. نتایــج ایــن فرضیــه بــا نتایــج 

پژوهش هــای گریســمن و اســتُکبرگر )2012( و بــرادا )2017( 

هم ســو اســت. بــا توجــه رابطــۀ معنــادار بیــن مشــارکت مشــتریان 

ــت  ــافرتی شوان گش ــس مس ــد در آژان ــولات جدی ــق محص در خل

و رضایــت مشــتریان و  تأثیــر مثبــت مشــارکت مشــتریان بــر 

ــت  ــوان دریاف ــیر می ت ــب مس ــه ضرای ــه ب ــا توج ــا، ب ــت آن ه رضای

کــه مشــارکت مشــتریان در خلــق محصــولات جدیــد ایــن آژانــس 

ــا  ــش، ب ــن پژوه ــده در ای ــتۀ انتخاب ش ــر وابس ــار متغی ــن چه از بی

ــتریان  ــت مش ــر رضای ــر را ب ــترین  تأثی ــیر 0/609 بیش ــب مس ضری

از شــرکت و بــا ضریــب مســیر 0/390 کمتریــن  تأثیــر را بــر 

ســرعت نــوآوری محصــولات شــرکت دارد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه 

ارزش و اهمیتــی کــه رضایــت در ایــن مشــارکت خواهــد داشــت، 

مدیــران ایــن آژانــس و حتــی ســایر آژانس هــا الزامــأ بایــد اقدامــات 

ــن  ــۀ ای ــتریان در نتیج ــت مش ــر رضای ــب حداکث ــرای جل لازم را ب

ــس  ــن آژان ــودن ای ــه کوچک ب ــه ب ــا توج ــد. ب ــام دهن ــارکت انج مش

و ســاختار  غیرمتمرکــز  قــدرت تصمیم گیــری  اســت  طبیعــی 

ــر  ــس بهت ــن آژان ــران ای ــن مدی ــد، بنابرای ــمی باش ــازمان غیررس س

ــتر و  ــات بیش ــه ارتباط ــی ک ــه کارکنان ــار ب ــض اختی ــا تفوی ــت ب اس

ــای لازم در  ــۀ آموزش ه ــد و ارائ ــتریان دارن ــا مش ــری ب صمیمانه ت

زمینــۀ ارتبــاط بــا مشــتریان و مشــتری مداری، نحــوۀ رفتــار، نحــوۀ 

ــته های  ــا و خواس ــا نیازه ــق ب ــات مطاب ــۀ خدم ــوۀ ارائ ــش، نح پوش

ــی ســفر و در  ــه مشــتریان در ط ــب ب مشــتریان، پاســخ گویی مناس

مراحــل دریافــت مشــارکت مشــتریان، حداکثــر رضایــت مشــتریان 

را به دســت آورنــد. از طرفــی، ارائۀ خدمــات مناســب بــرای 

مســافران و ایجــاد زمینــه بــرای احســاس تجربۀ مطلـــوب از ســـوی 

مشــتریان دارای اهمیــت زیــادی خواهــد بــود کــه در ایــن تحقیــق 

بــا عنــوان شـــاخص وفـــاداری گردشــگران به آن توجه شــده اســت. 

بنابرایــن تــاش بــرای ارائــۀ خدمــات مطلــوب از تبلیــغ از طریــق 

ــتری دارد.  ــت بیش ــت اهمی ــاهواره و اینترنـ ــو، مـ ــون، رادی تلویزی

چـــه بســـا ارائـــۀ خـــدمات مطلوب خــود نقــش تبلیغــی مؤثری در 

جــذب گردشــگران داشــته باشــد. عوامــل محیطــی ماننــد مناظــر 

طبیعــی، تنــوع مکان هــای گردشــگری، وضعیــت آب وهــوای 

ــی و  ــوازی اهال ــق و مهمان ن ــی مناط ــورد اهال ــوۀ برخ ــه، نح منطق

همچنیــن عوامــل ســازمانی همچــون خدمــات بهداشــتی منطقــه، 

امنیــت اجتماعــی، هزینه هــای ســفر و وضعیــت قیمــت در مقایســه 

بــا مبــدأ  تأثیــر بســزایی بــر رضایــت گردشــگران خواهــد داشــت که 

ــد. ــژه ای نماین ــه وی ــا توج ــه آن ه ــد ب ــا بای ــران آژانس ه مدی

مقــدار ضریــب مســیر )0/475( و آمــارۀ معنــاداری ضریــب 

ــد  ــان  می ده ــۀ دوم نش ــرای فرضی ــت آمده ب ــیر )5/966( به دس مس

کــه بیــن مشــارکت مشــتری در خلــق محصــولات جدیــد و وفاداری 

مشــتریان بــه شــرکت ارتبــاط مســتقیم وجــود دارد. بنابرایــن 

ــر  ــۀ متغی ــد، به منزل مشــارکت مشــتری در خلــق محصــولات جدی

مســتقل، در ســطح اطمینــان 95 درصــد بــر وفــاداری مشــتریان بــه 

شــرکت  تأثیــر مثبــت دارد. در بیشــتر مطالعــات پیشــین، وفــاداری 

ــتری  ــرا مش ــود، زی ــی می ش ــی تلق ــرکت حیات ــرای ش ــتریان ب مش

ــد  ــودآور خواه ــازمان س ــرای س ــده ب ــود در آین ــا خ ــادار نه تنه وف

ــا  تأثیر گــذاری مثبــت بــر اطرافیــان خــود کــه نتیجــۀ  بــود، بلکــه ب

تجربــه ای رضایت بخــش اســت می توانــد آنــان را مشــتری شــرکت 

ــا  ــق ب ــه مطاب ــن فرضی ــد. ای ــرکت بیفزای ــودآوری ش ــر س ــازد و ب س

یافته هــای اورســا و نیکــولا )2012(، گریســمن و اســتکبرگر 

ــد  ــه نشــان دادن ــس و همــکاران )2016( اســت ک )2012( و متی

مشــارکت مشــتریان بــر وفــاداری آن هــا بــه شــرکت  تأثیــر مثبــت و 

معنــاداری خواهــد داشــت. بعــد از رضایــت مشــتریان، مشــارکت 

مشــتری بــا ضریــب مســیر 0/475 بیشــترین  تأثیــر را بــر وفــاداری 

مشــتریان بــه شــرکت دارد. از طرفــی، بــا توجــه بــه رابطــۀ مثبــت و 

ــه  ــا ب ــاداری آ ن ه ــرکت و وف ــت مشــتریان از ش ــن رضای ــادار بی معن

ــر  ــیر 0/694 ب ــب مس ــا ضری ــت ب ــت رضای ــر مثب ــرکت، و  تأثی ش

ــی  ــوان نتیجــه گرفــت کــه تمامــی اقدامات ــاداری مشــتریان می ت وف

کــه در جهــت کســب حداکثــر رضایــت کارکنــان انجــام می گیــرد، 
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بــر وفــاداری کارکنــان  تأثیــر مثبــت مســتقیم و غیرمســتقیم خواهــد 

ــت  ــه رضای ــت ک ــوان گف ــرکت نمی ت ــت ش ــرای موفقی ــت. ب گذاش

ــی در  ــتری راض ــک مش ــرا ی ــرد، زی ــد ک ــت خواه ــی کفای به تنهای

صــورت نداشــتن وفــاداری در آینــده بــرای شــرکت ســودآوری 

نخواهــد داشــت و در ســفرهای بعــدی خــود به راحتــی رقبــا را 

ــتریان و  ــاداری مش ــه وف ــه ب ــن، توج ــرد. بنابرای ــد ک ــاب خواه انتخ

انجــام اقدامــات لازم بــرای وفادارکــردن آن هــا بــه شــرکت نیــز بایــد 

در فهرســت برنامه هــای همیشــگی و بااهمیــت شــرکت قــرار گیــرد. 

ــه  ــف ب ــون تخفی ــت هایی همچ ــوان از سیاس ــن کار می ت ــرای ای ب

ــتفاده  ــس اس ــوم از آژان ــار دوم و س ــرای ب ــه ب ــاداری ک ــتریان وف مش

ــذب  ــادار در ازای ج ــتری وف ــه مش ــف ب ــۀ تخفی ــا ارائ ــد، ی می کنن

ــاش  ــاوه، ت ــرد. به ع ــتفاده ک ــرکت اس ــرای ش ــتری ب ــک مش ــر ی ه

ــگران  ــدی گردش ــود رضایتمن ــت بهب ــگری در جه ــان گردش متولی

ــاظ  ــی را از لح ــای بلندمدت ــه، مزای ــد موردمطالع ــه مقص ــفر ب از س

وفادارکــردن مشــتریان بــه مقصــد موردنظــر فراهــم خواهــد کــرد. در 

ــد  ــان می دهن ــین نش ــات پیش ــه تحقیق ــور ک ــورت، همان ط ــن ص ای

ــت،  ــرده اس ــد ک ــوع را تأیی ــن موض ــز ای ــر نی ــق حاض ــج تحقی و نتای

احتمــال بازدیــد مجــدد از مقصــد موردنظــر و پیشــنهاد آن بــه 

ــن موضــوع، ضمــن گســترش  ــت و ای ــش خواهــد یاف دیگــران افزای

ــر بســزایی  ــی مقصــد،  تأثی ــت رقابت تبلیغــات دهان به دهــان و موقعی

در کاهــش هزینه هــای بازاریابــی مقصــد خواهــد داشــت. شناســایی 

ــر ارتبــاط گردشــگر ـ مقصد )رضایــت( و نتایــج  عوامــل اثرگــذار ب

حاصــل از ایــن ارتبــاط )وفــاداری( بــه متصدیــان مدیریــت و 

بازاریابــی مقصــد کمــک خواهــد کــرد کــه مقصــد را بهتــر متمایــز 

نماینــد و فراینــد برندســازی مقصــد را در جهتــی هدایــت کننــد کــه 

ــرار  ــگر برق ــد و گردش ــن مقص ــداری بی ــوی و پای ــی ق ــاط عاطف ارتب

ســازد. پیشــنهاد بازدیــد از مقصــد بــه دوســتان و آشــنایان از ثمــرات 

ــت  ــور لازم اس ــن منظ ــه ای ــت. ب ــد اس ــه مقص ــاداری ب ــم وف مه

تقویــت رابطــۀ گردشــگر و مقصــد نیــز مدنظــر قــرار گیــرد. رابطــۀ 

ــد  ــگر از مقص ــدی گردش ــای رضایتمن ــر مبن ــگر ـ مقصد ب گردش

ــد  ــه مقص ــفر ب ــگر از س ــه گردش ــت. چنانچ ــد گرف ــکل خواه ش

راضــی باشــد، احتمــال تکــرار ســفر و پیشــنهاد مقصــد بــه دیگــران 

ــای  ــت و مزای ــد یاف ــش خواه ــاداری افزای ــور معن ــاداری( به ط )وف

ــی و اقتصــادی بســیاری نصیــب مقصــد خواهــد شــد. رقابت

معنــاداری  آمــارۀ  و   )0/447( مســیر  ضریــب  مقــدار 

ــان  ــوم نش ــۀ س ــرای فرضی ــت آمده ب ــیر )6/70( به دس ــب مس ضری

می دهــد کــه بیــن مشــارکت مشــتری در خلــق محصــولات جدیــد 

و هزینه هــای مشــتریان ارتبــاط مســتقیم وجــود دارد. بنابرایــن 

ــر  ــۀ متغی ــد، به منزل ــولات جدی ــق محص ــتری در خل ــارکت مش مش

ــر هزینه هــای مشــتریان  ــان 95 درصــد ب مســتقل، در ســطح اطمین

 تأثیــر مثبــت می گــذارد. در مبــادلات میــان ســازمان و مشــتریانش، 

بــرای هرکــدام از طرفیــن معاملــه ســود و زیــان خاصــی وجــود دارد. 

ــی  ــود هزینه های ــدات خ ــار عای ــد در کن ــازمان بای ــم س ــن، ه بنابرای

ــا  ــولات ی ــت محص ــد در ازای دریاف ــتریان بای ــم مش ــردازد و ه را بپ

ــه  ــی ک ــا خدمت ــد. اگــر محصــول ی ــی را بپردازن ــات هزینه های خدم

ــا  ــارات آن ه ــل انتظ ــد حداق ــت می کنن ــازمان دریاف ــتریان از س مش

ــۀ معقــول  ــرآورده کــرده باشــد، مشــتریان بابــت پرداخــت هزین را ب

ــتریان  ــت مش ــن اس ــا ممک ــه بس ــد؛ چ ــی ندارن ــاس نارضایت احس

ــا  ــار آن ه ــش از انتظ ــه بی ــی ک ــول و خدمت ــت محص در ازای دریاف

ــان شــود، کــه یــک درجــه  باشــد و به نوعــی موجــب خوشــنودی آن

بالاتــر از رضایــت اســت، حاضرنــد مبلــغ بیشــتری از مبلــغ 

ــی  ــت دریافت ــول و خدم ــر محص ــه اگ ــد. درحالی ک ــی بپردازن واقع

نتوانــد حداقــل انتظــارات را بــرآورده ســازد، مشــتریان از پرداخــت 

ــی  ــن نارضایت ــت. ای ــد داش ــت نخواهن ــاس رضای ــا احس هزینه ه

بــر وفــاداری مشــتریان  تأثیــر مســتقیم و غیر مســتقیم خواهــد 

گذاشــت؛ در نتیجــه مشــتری تصمیــم می گیــرد کــه ســازمان 

ــر  ــود را تغیی ــتفادۀ خ ــات مورداس ــولات و خدم ــدۀ محص ارائه دهن

ــازار رقابتــی امــروز تهدیــد به شــمار مــی رود،  دهــد. ایــن امــر در ب

زیــرا همیــن مشــتری ناراضــی به صــورت دهان به دهــان باعــث 

می شــود مشــتریان فعلــی از ســازمان دلســرد شــوند و حتــی تصمیــم 

ــد از ورود مشــتریان  ــد. همچنیــن می توانن ــر ســازمان بگیرن ــه تغیی ب

جدیــد بــه ســازمان جلوگیــری کنــد. بــا وجــود ایــن، اگــر مشــتری 

ــه ســازمان  ــد، ب ــد و هزینه هــا را معقــول بدان احســاس رضایــت کن

ــاداری ســبب می شــود کــه مشــتری  ــن وف ــد. ای ــادار خواهــد مان وف

در مقابــل دریافــت محصــولات و خدمــات هزینــۀ بیشــتری را 

ــتند  ــر نیس ــی حاض ــچ قیمت ــه هی ــادار ب ــتریان وف ــرا مش ــردازد، زی بپ

ــود را  ــی خ ــات دریافت ــولات و خدم ــدۀ محص ــازمان ارائه دهن ه س

تغییــر دهنــد. ایــن فرضیــه نیــز بــا نتایــج پژوهش هــای گریســمن و 

اســتوکبرگر )2012( مطابقــت دارد. بنابــر نتیجــۀ ایــن پژوهش هــا، 

مشــارکت مشــتریان تمایــل بــه پرداخــت آن هــا را افزایــش می دهــد 

و ســبب می شــود مشــتریان مبلــغ بیشــتری را در ازای دریافــت 

محصــولات بپردازنــد. بــا توجــه بــه رابطــۀ معنــادار بیــن مشــارکت 

کــه  هزینه هایــی  و  آژانــس  بــا  محصــول  خلــق  در  مشــتریان 

ــد،  ــولات بپردازن ــن محص ــت ای ــد در ازای دریاف ــتریان حاضرن مش

ــر  ــیر 0/447 ب ــب مس ــا ضری ــتریان ب ــارکت مش ــت مش ــر مثب و  تأثی

هزینه هــای مشــتریان، اهمیــت پرداختــن بــه خلــق مشــترک تجربــه 

ــمن  ــت. گریس ــم اس ــل فه ــنی قاب ــرکت به روش ــولات در ش و محص

ــات  ــگر در خدم ــارکت گردش ــارۀ مش ــی درب ــتوکبرگر پژوهش و اس

ــان،  ــش آن ــای پژوه ــاس یافته ه ــر اس ــد. ب ــام دادن ــافرتی انج مس

خلــق مشــترک و مشــارکت مشــتریان در خلــق محصــولات جدیــد، 

عاوه بــر رضایــت مشــتریان از شــرکت و وفــاداری آنــان بــه شــرکت، 

بــر هزینه هایــی کــه حاضرنــد بــرای دریافــت محصــولات شــرکت 

ــن  ــه ای ــت؛ ب ــد گذاش ــمگیری خواه ــت چش ــر مثب ــد  تأثی بپردازن

ــت در ازای  ــر اس  حاض
ً
ــا ــادار غالب ــی و وف ــتری راض ــه مش ــی ک معن

دریافــت محصــولات شــرکت هزینــۀ بیشــتری را بپــردازد تــا این کــه 

ــد.  ــداری کن ــر خری ــۀ کمت ــا هزین ــا ب ــابه را از رقب ــولات مش محص
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ــارکت  ــش مش ــق محصولات ــتریان را در خل ــرکت مش ــر ش ــس اگ پ

دهــد و بتوانــد رضایــت آن هــا را جلــب کنــد و در نهایــت مشــتریان 

را بــه خــود وفــادار کنــد، ایــن امــکان را بــرای خــود فراهــم خواهــد 

ــدازۀ معقولــی افزایــش  ــا ان آورد کــه قیمــت محصــولات خــود را ت

دهــد، بــدون این کــه نگــران ازدســت دادن مشــتریان وفــادار و 

راضــی خــود باشــد. یکــی از عوامــل  مؤثــر بــر تمایــل بــه پرداخــت 

بیشــتر از ســوی مشــتریان میــزان درآمــد آنــان اســت. گردشــگرانی 

کــه درآمــد بیشــتری دارنــد توانایــی بیشــتری بــرای پرداخــت 

خواهنــد داشــت و بــه دنبــال آن دارای تمایــل بــه پرداخــت بیشــتری 

خواهنــد بــود. ازآنجاکــه بــا افزایــش درآمــد ســرانه، نقدینگــی بــرای 

ــی  ــد، طبیع ــش   می یاب ــگری افزای ــی و گردش ــای تفریح فعالیت ه

اســت میــزان تمایــل بــه پرداخــت گردشــگران نیــز افزایــش یابــد. 

ــال  ــگران، احتم ــدی گردش ــت درآم ــت و حمای ــا تقوی ــن رو ب ازای

ــر  ــی، ب ــت. از طرف ــد یاف ــش خواه ــز افزای ــت نی ــه پرداخ ــل ب تمای

طبــق مطالعــات انجام شــده، بــا افزایــش ســطح تحصیــات 

مشــتریان دیــدگاه آن هــا دربــارۀ منافــع طبیعــت و گردشــگری 

مثبــت  می شــود و تمایــل آن هــا بــه پرداخــت بیشــتر خواهــد شــد. 

ــانه  ــق رس ــراد از طری ــی اف گاه ــش و آ ــزان دان ــش می ــن افزای بنابرای

ــی اســت کــه ســهمی در افزایــش  یکــی از سیاســت ها و برنامه های

ــت. ــد داش ــتریان خواه ــت مش ــه پرداخ ــل ب تمای

مقــدار ضریــب مســیر )0/390( و آمــارۀ معنــاداری ضریــب 

نشــان  چهــارم  فرضیــۀ  بــرای  به دســت آمده   )4/101( مســیر 

می دهــد کــه بیــن مشــارکت مشــتری و ســرعت نــوآوری در خلــق 

محصــولات جدیــد ارتبــاط مســتقیم وجــود دارد. بنابراین مشــارکت 

ــتقل،  ــر مس ــۀ متغی ــد، به منزل ــولات جدی ــق محص ــتری در خل مش

در ســطح اطمینــان 95 درصــد در ســرعت نــوآوری شــرکت 

ــی  ــتریان در ط ــا مش ــک ب ــل نزدی ــذارد. تعام ــت می گ ــر مثب  تأثی

ــد داد.  ــش خواه ــعه را کاه ــۀ توس ــان چرخ ــز زم ــعه نی ــد توس فراین

ــت  ــر مثب ــان دهندۀ  تأثی ــازار نش ــری ب ــه جهت گی ــوط ب ــات مرب ادبی

بالقــوۀ دخالــت مشــتری در ســرعت نــوآوری اســت. بــرای مثــال، 

اســاتر و نــارور ادعــا دارنــد کــه توانایــی جمــع آوری اطاعــات از 

ــش  ــی واکن ــرعت و اثربخش ــی در س ــرکت ها مزیت ــه ش ــتریان ب مش

 Slater & Narver,( ــد ــا می ده ــا و تهدیده ــه فرصت ه ــا ب آن ه

ــد  کی ــر تأ ــد، کوپ ــول جدی ــعۀ محص ــۀ توس 1995(. در تاریخچ

ــار  ــعه، اعتب ــی توس ــتری در ط ــتمر مش ــورد مس ــه بازخ ــد ک می کن

ــۀ  ــرات لحظ ــه تغیی ــد و در نتیج ــد می کن ــول را تأیی ــی محص طراح

ــوش  ــاند )Cooper, 2001(. واندرب ــل می رس ــه حداق ــر را ب آخ

ــارکت  ــش مش ــه افزای ــد ک ــق دریافتن ــی عمی ــف در پژوهش و کلی

مشــتری و بازخــورد مســتمر مشــتری در طــی فراینــد توســعۀ 

ــد را ســرعت  ــوآوری و توســعۀ محصــول جدی ــد ن محصــول، فراین

می بخشــد )Vandenbosch & Clift, 2002(. همچنیــن، در 

ــتند  ــش توانس ــر و همکاران ــس کوپ ــابهی، دیوی ــای مش پژوهش ه

تأثیــرات مثبــت پژوهــش و توســعه و مشــارکت بیشــتر مشــتریان را 

 Cooper,( در کاهــش زمــان فرایند توســعه و نــوآوری اثبــات کننــد

ــازمان  ــر س ــه اگ ــت ک ــیده اس ــات رس ــه اثب ــه، ب 2001(. در نتیج

ــوآوری  ــعۀ ن ــد توس ــود در فراین ــتریان خ ــارکت مش ــد از مش بتوان

بهــره بگیــرد، فراینــد نــوآوری بــا ســرعت بیشــتری پیــش مــی رود و 

چرخــۀ توســعه و نــوآوری کوتاه تــر خواهــد شــد. ایــن امــر منافــع 

قابل قبولــی را بــرای ســازمان دربــر خواهــد داشــت تــا بتوانــد زمــان 

ــۀ خــود را کاهــش  ــد و نوآوران ــازار محصــولات جدی ــه ب رســیدن ب

دهــد و در بــازار رقابتــی امــروز در برابــر رقبــا حرفــی بــرای گفتــن 

ــای  ــا پژوهش ه ــه ب ــن فرضی ــج ای ــن، نتای ــد. همچنی ــته باش داش

همــکاران  و  حسین شــاه  و   )2009( همــکاران  و  کاربانــل 

ــت  ــر مثب ــود  تأثی ــای خ ــه در پژوهش ه ــت ک ــو اس )2018( همس

ــد. از  ــه گرفته ان ــوآوری نتیج ــرعت ن ــر س ــتریان را ب ــارکت مش مش

ــتریان  ــارکت مش ــن مش ــه بی ــود ک ــت می ش ــش دریاف ــج پژوه نتای

ــولات در  ــوآوری محص ــرعت ن ــد و س ــولات جدی ــق محص در خل

ــود دارد.  ــاداری وج ــۀ معن ــولات رابط ــدۀ محص ــرکت ارائه دهن ش

مشــارکت مشــتری بــا ضریــب مســیر 0/390 در ســرعت نــوآوری 

ــتۀ  ــر وابس ــار متغی ــن چه ــذارد. از بی ــتقیم می گ ــت و مس ــر مثب  تأثی

تعیین شــده بــرای ایــن پژوهــش می تــوان گفــت کــه ســرعت 

نــوآوری، بــه نســبت متغیرهــای رضایــت و وفــاداری و هزینه هــای 

ــق  ــتریان در خل ــارکت مش ــری از مش ــری کمت ــتریان،  تأثیر پذی مش

محصــول خواهــد داشــت. امــا ایــن مســئله باعــث نمی شــود کــه 

اهمیــت  تأثیــر مشــارکت در ســرعت نــوآوری محصــولات شــرکت 

کم اهمیــت تلقــی شــود. امــروزه هــر ســازمانی بــرای ماندگارشــدن 

ــع  ــریع و به موق ــولات س ــی و تح ــد پویای ــداوم نیازمن ــت م و موفقی

 تغییــر خواهــد 
ً
اســت، زیــرا نیازهــا و خواســته های مشــتریان مکــررا

یافــت و شــرکتی کــه نتوانــد محصــولات متناســب بــا ایــن نیازهــا 

 بــا شکســت مواجــه خواهــد 
ً
را بــرای مشــتریان فراهــم کنــد، قطعــا

ــای  ــا و برنامه ه ــد طرح ه ــرکت بای ــن ش ــران ای ــن، مدی ــد. بنابرای ش

ــه در  ــد را همیش ــولات جدی ــق محص ــولات و خل ــعۀ محص توس

ــتریان را در  ــه مش ــد ک ــعی کنن ــد و س ــرار دهن ــود ق ــان کار خ جری

ــد  ــارکت دهن ــرف مش ــول و مص ــد محص ــی و تولی ــل ایده یاب مراح

تــا بتواننــد محصــولات خــود را بــا ســرعت بیشــتری توســعه دهنــد 

و چــه بســا محصــولات جدیــدی را بــا ســرعت بیشــتر خلــق کننــد. 

نــوآوری مؤلفــۀ ضــروری رقابــت به شــمار مــی رود کــه در ســاختار 

ــه کار  ــازمان ها ب ــات س ــا و خدم ــولات، فراینده ــازمانی، محص س

مــی رود. ســرمایه گذاری در ســرمایۀ انســانی یکــی از عوامــل 

ــوآوری اســت کــه تأثیــرات جانبــی مثبتــی دارد و بایــد  ــر ن ــر ب  مؤث

مــورد توجــه قــرار گیــرد. روشــن اســت کــه در منطقــه ای بــا نیــروی 

ــود،  ــای موج ــذب ظرفیت ه ــدم ج ــت ع ــه عل ــارت، ب کار کم مه

مشــکات بیشــتری در پیاده ســازی فنّاوری هــای  مؤثــر بــرای 

ــت  ــه اهمی ــه ب ــا توج ــن رو، ب ــود دارد. ازای ــوآوری  وج ــام ن انج

ســرمایۀ انســانی و  تأثیــر آن بــر ســرعت نــوآوری، افزایــش و بهبــود 

ــا ســرمایۀ انســانی ماننــد افزایــش ســطح ســواد،  عوامــل مرتبــط ب
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ــی  ــادی جانب ــع اقتص ــه مناف ــر این ک ــت، عاوه ب ــارت و بهداش مه

ــد  ــراه خواه ــه هم ــد را ب ــان و تولی ــره وری کارکن ــش به ــد افزای مانن

ــز  ــوآوری را نی ــود ن ــر بهب ــر از نظ ــداف مدنظ  اه
ً
ــولا ــت، اص داش

ــت های  ــتن سیاس ــن، درنظرداش ــق خواهــد ســاخت. بنابرای محق

ــۀ  ــص در زمین ــانی متخص ــروی انس ــرورش نی ــور پ ــاص به منظ خ

و  بــرای حفــظ  برنامه ریــزی  و همچنیــن  نــوآوری  و  خاقیــت 

وظایــف  از  حــوزه  ایــن  در  تربیت شــده  نیروهــای  نگــه داری 

اصلــی مدیــران آژانس هــا به شــمار می آیــد. ازایــن رو یکــی از 

شــاخص هایی کــه ســطح نــوآوری در هــر ســازمانی را تحــت 

ــت  ــطه اس ــی و متوس ــطح عال ــوزش در س ــد، آم ــرار می ده ــر ق  تأثی

ــه  ــه ب ــا توج ــی، ب ــد. از طرف ــای نوآوری ان ــر دو از ورودی ه ــه ه ک

ــرمایه گذاری  ــوآوری، س ــعه و ن ــای توس ــودن پروژه ه ــز ب مخاطره آمی

ــت.  ــته اس ــازمان وابس ــی س ــوه مال ــه وج ــب ب ــش اغل ــن بخ در ای

و  گرفته شــده  قــرض  وجــوه  طریــق  دو  از  می تواننــد  آژانس هــا 

ــد.  ــادرت کنن ــی مب ــن مال ــه تأمی ــرکت ب ــداز ش ــتفاده از پس ان اس

ــه  ــد، ب ــتری دارن ــداز بیش ــه پس ان ــی ک ــت در بنگاه های ــی اس طبیع

علــت این کــه بــرای تأمیــن مخــارج توســعه و نــوآوری بــا مشــکات 

کمتــری روبه روینــد، خاقیــت و نــوآوری بیشــتری دیــده می شــود.

مقــدار ضریــب مســیر )0/694( و آمــارۀ معنــاداری ضریــب 

نشــان  پنجــم  فرضیــۀ  بــرای  به دســت آمده   )13/911( مســیر 

می دهــد کــه بیــن رضایــت مشــتریان از شــرکت و وفــاداری آن هــا بــه 

شــرکت ارتبــاط مســتقیم برقــرار اســت. بنابرایــن، رضایــت مشــتری 

ــتریان  ــاداری مش ــر وف ــد ب ــان 95 درص ــطح اطمین ــرکت در س از ش

ــس و  ــه متی ــی ک ــذارد. در پژوهش ــت می گ ــر مثب ــرکت  تأثی ــه ش ب

ــق  ــر خل ــاندند،  تأثی ــرانجام رس ــه س ــال 2016 ب ــش در س همکاران

ــش  ــج پژوه ــد. نتای ــی ش ــی بررس ــای خروج ــر متغیره ــترک ب مش

ــترک  ــۀ مش ــک تجرب ــق ی ــت از خل ــه رضای ــد ک ــان می ده ــان نش آن

ــت  ــر مثب ــات  تأثی ــدگان خدم ــه ارائه دهن ــتریان ب ــاداری مش ــر وف ب

 مشــتریانی کــه در 
ً
می گــذارد )Mathis et al., 2016(. طبیعتــا

اثــر مشــارکت در خلــق محصــولات شــرکت محصولــی را دریافــت 

ــد متناســب  ــه داده ان ــا نیازهــا و نظرهایــی کــه خــود ارائ ــد کــه ب کنن

ــود،  ــد ب ــادار خواهن ــه آن وف ــی و ب ــرکت راض ــا از ش ــد، نه تنه باش

ــا  ــق آن ه ــود در خل ــه خ ــی ک ــت محصولات ــرای دریاف ــد ب حاضرن

مشــارکت داشــته اند هزینه هــای بیشــتری را بپردازنــد. 

در نهایــت، در زمینــۀ مشــارکت دادن مشــتریان در خلــق 

ــن  ــران ای ــه مدی ــوان ب ــت، می ت ــن صنع ــد در ای ــولات جدی محص

داد: پیشــنهاد  آژانس هــا 

مشــارکت  معنــادار  و  مثبــت  تأثیــرات  بــه  توجــه  بــا  ـ 

مشــتریان بــر موفقیــت محصــول جدیــد، در فراینــد خلــق و توســعۀ 

محصــولات خــود مشــتریان را مشــارکت دهنــد. 

کــه  می شــود  باعــث  مشــتری  مشــارکت  ازآنجاکــه  ـ 

ــی  ــده را پیش بین ــتری در آین ــای مش ــرات نیازه ــدگان تغیی تولیدکنن

محصــولات  توســعۀ  بــرای  می تواننــد  تولیدکننــدگان  کننــد، 

سفارشــی بــا مشــتریان خــود هماهنــگ شــوند.

ـ عرضــۀ محصولــی متفــاوت بــا محصــولات رقبــا بــه 

مشــتریان و توســعه نیازمنــد دسترســی بــه اطاعــات و دانش اســت. 

ایــن اطاعــات و دانــش را می تــوان از طریــق منابــع گوناگــون 

ــت آورد.  ــتریان به دس ــا مش ــل ب ــازار و تعام ــات ب ــه تحقیق ازجمل

ــتریان  ــگری مش ــای گردش ــت آژانس ه ــر اس ــت بهت ـ در نهای

ــد مشــارکت  ــد و طراحــی محصــولات جدی ــد تولی خــود را در فراین

ــی وارد  ــوند و محصولات گاه ش ــا آ ــای آن ه ــده و نیازه ــد و از ای دهن

ــود را  ــازار خ ــد و ب ــته باش ــتری داش ــای بیش ــه تقاض ــد ک ــازار کنن ب

ــد.  ــعه دهن توس

ــن  ــت و ای ــه رو اس ــی روب ــا محدودیت های ــی ب ــر پژوهش ه

پژوهــش از ایــن اصــل مســتثنا نبــوده اســت. اگرچــه ایــن مطالعــه 

در صنعــت  مشــترک  زمینــۀ خلــق  در  را  بینــش شــایان توجهی 

گردشــگری ارائــه می دهــد، چندیــن محدودیــت نیــز دارد کــه بایــد 

مــل خواهــد بــود ایــن 
ً
پذیرفتــه شــود. نخســتین مســئله ای کــه قابل تا

ــکان  ــان و م ــه زم ــوط ب ــش مرب ــن پژوه ــای ای ــه یافته ه ــت ک اس

ــتان  ــش در اس ــن پژوه ــه ای ــرد ک ــه ک ــد توج ــت. بای ــدودی اس مح

ــا  ــی ب ــر فرهنگ ــخ گویان از نظ ــت و پاس ــده اس ــام ش ــتان انج کردس

ــوان  ــن نمی ت ــد، بنابرای ــادی دارن ــای زی ــر تفاوت ه ــتان های دیگ اس

نتایــج ایــن پژوهــش را بــه کل کشــور تعمیــم داد و لازم اســت 

پژوهش هــای مشــابهی در دیگــر شــرکت ها و اســتان ها انجــام 
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