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04/03/98: پذیرش تاریخ  
  چکیده

آثـار   ی وو انسـان  یفرهنگ ـ يها جاذبه ،یطیمح يایژگیو یلبه دل مرزي جلفا منطقه: زمینه و هدف
در سـطح   يمهـم گردشـگر   ياز محورهـا  یک ـیبـه   ، توانایی تبدیل شـدن رینظ یب یو باستان یخیتار

تواند موجبات تمایز این منطقه نسبت به سایر منـاطق   ترین عواملی که می یکی از مهم. را داردمنطقه 
خدمات عرضه شده و رضایت گردشگران از این خـدمات   گردشگري را فراهم آورد، نوآوري در

رضایت از نوآوري خدمات مرزبانان بر بروز رفتار ویژه  ریتأثپژوهش حاضر با هدف بررسی . است
  .گرفته است گردشگران در منطقه مرزي جلفا صورت

 جامعـه آن را گردشـگران منطقـه   . این پژوهش کاربردي و از نظر شیوه اجرا پیمایشی اسـت  :وشر
دادهـا بـا اسـتفاده    . اند نفري از آنان مورد پرسش قرار گرفته 400اند و نمونه  مرزي جلفا تشکیل داده

آوري و بـا روش   جمـع ) و بـالاتر  77/0آلفـاي کرونبـاخ   (و پایـا ) با تایید خبرگـان (نامه روا از پرسش
  .شده است تحلیل  PLSافزار  حداقل مربعات جزئی در نرم

تـاثیر مثبـت و   مرزبانـان،   کـه رضـایت از نـوآوري در خـدمات     نشان داد پژوهش: ها و نتایج یافته
 در اقـدامات نوآورانـه   چـه  هـر  بنـابراین، . معناداري بر بروز رفتار ویژه گردشگران منطقه جلفـا دارد 

 گیـرد،  قـرار  اختیار گردشـگران  تري در مناسباي  شیوه به خدمات و این باشد خدمات مرزي بیشتر
موضـوع از  اسـت و توجـه بـه ایـن      یا توصیه این مقصد به دیگـران بیشـتر   تکرار گردشگري احتمال

  .شودمی رقابتی محسوب مزیتی گردشگري حوزه فعالان و مدیران سوي
  هاي کلیدي واژه

  خدمات،کارکنان مرزبان،، نوآوري، رضایت، گردشگر، جلفا
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  مقدمه
هـاي بـالایی در    آینـد کـه داراي ظرفیـت    هاي مرزي کشور از مناطقی به حساب مـی  بازارچه

بخـش زیـادي از واردات و    ،با توجه به آمارهـاي گمـرك ایـران    .باشند جذب گردشگر می
مـرزي  منطقه  .)341، ص 1396افراسیابی، (باشد میمربوط ها  صادرات کشور به این بازارچه

و  يتجـار  نـه یصـد سـاله در زم   يا نهیشیپ يارس دارا يبه عنوان مرکز منطقه آزاد تجارجلفا 
خودمختـار نخجـوان در شـهر     يو جمهـور  رانی ـمرز مشترك ا این منطقه در. است یگمرک

تهــران  يهــا پــس از فرودگــاه ،رانیــا يمــرز مســافر نیجلفــا واقــع شــده اســت و پرترددتــر
این منطقه به دلیـل برخـورداري   ). 163، ص 1396ثانی، ملازاد و پورداداش، اسکندري(است

هـاي   گـاه  قلیم مناسب، منابع غنی آب، ذخیـره شده، ا ند اکولوژیکی حفاظتماز مناطق ارزش
 هاي تاریخی، ي توسعه گردشگري در زمینهازیست مطلوب و قابلیت المللی جنگلی، محیط بین

فرهنگی، طبیعی و ورزشی، مذهبی و تحصیلی علاوه بر دسـتیابی بـه اهـداف بـالا، بـه یـک       
پـرچم  بهار،  پیش(استالمللی گردشگري، تفریحی، سلامتی و درمانی تبدیل شده  منطقه بین
ي هــا هنـوز از تمــامی ظرفیـت   رســد نظــر مـی  بــا ایـن وجــود بـه  . )105، ص1394، و یـادآور 

سازمان گمرك جمهـوري اسـلامی   (گردشگري این منطقه به طور کامل استفاده نشده است
اي در ایـن منطقـه ناشـی از رقابـت شـدیدي اسـت کـه در         وجود چنین مسئله ).1397ایران، 

شـود تـا مسـئولین ایـن منطقـه بـا چـالش ارتقـاي          ود دارد و باعث میصنعت گردشگري وج
در راستاي پاسخگویی به این . پذیري در این منطقه گردشگري روبه رو شوند توانایی رقابت

در آوري خـدماتی باشـند کـه     بایست به دنبـال فـراهم   چالش، مسئولین این منطقه تجاري می
اردهاي جدیـد و تغییـر خواسـته مشـتریان خـود      دهی با استاندمداري و خدمات زمینه مشتري

سـازي نماینـد تـا ایـن مجموعـه بتوانـد در صـنعت         همسو باشند و تغییـرات خاصـی را پیـاده   
گردشگري ایران خود را متمایز نموده، مهمانان خـارج و داخلـی را بـا نـوآوري و خـدمات      

سفرهاي بعدي این داشته، بتوانند گردشگران خود را مجاب کرده تا براي جدید راضی نگه 
شهر را انتخاب کنند، این شهر مرزي جذاب و دیدینی را به دوستان و آشنایان خود معرفـی  
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رفتـار  . است که مـدیران بـه دنبـال آن هسـتند     رفتار ویژه گردشگرانکه این همان ... کنند و
ویژه گردشگري در واقع به عنوان بازتابی از شخصـیت گردشـگران در پاسـخ بـه تجربیـات      

ــدما ــاري ان    خ ــایلات رفت ــگران و تم ــایت گردش ــر رض ــه ب ــت ک ــه اس ــاثیر   ت نوآوران ــا ت ه
در همین راستا توجه به این نکته ضـروري اسـت کـه    ). 17، ص2014، 1جانی وان(گذارد می

هـاي عملیـاتی را    بایست ظرفیت اي می هاي گردشگري به منظور کسب چنین نتیجه مجموعه
دشـان را از رقبـا متمـایز سـاخته و باعـث ایجـاد       هـا خو  در خود ایجاد نمایند که در بسـتر آن 

ــوآوري   ــتریان از ن ــایت مش ــوند    رض ــده ش ــه ش ــورت گرفت ــاي ص ــالونکه(ه ــا و س ، وراوادن
 ةکه خروجی آن ارائه یـک ایـد   استنوآوري فرایندي  ).1093، ص 2،2013کندي کل مک

در صنعت گردشگري بـا افـزایش   . استجدید در یک بافت جدید براي حل مسئله موجود 
هاي جدید، اهمیت نوآوري براي ایجاد تجربیات مطلوب براي گردشگران بـه میـزان    لشچا

ــدا کــرده اســت  ــا ایــن وجــود بیشــتر پژوهشــاي  ). 7، ص 3،2010جلاگــر(زیــادي ارتقــا پی ب
گرفته در خصوص نوآوري در درون صنعت گردشگري، توجهی انـدکی بـه نتـایج     صورت

انـد و از   گرفتـه شـده داشـته    هاي صورت ناشی از نوآوري و رضایت گردشگران از نوآوري
سـوبرامانیان، گوناسـکاران و   (این لحاظ ادبیـات نظـري موجـود بـا شـکاف رو بـه رو اسـت       

رضایت از نـوآوري   ریتأثبررسی از این رو پژوهش حاضر با هدف ). 208، ص 4،2016گائو
  .است گرفته خدمات مرزبانان بر بروز رفتار ویژه گردشگران در منطقه مرزي جلفا صورت

  . شود در این قسمت مبانی نظري موضوع ارائه می: مبانی نظري
 و رشـد  بـراي  ، راهکـاري »خـدمات  در نـوآوري «مفهـوم  : رضایت از نـوآوري خـدمات  

 هـاي تجربـه  براي آفـرینش  نوآوران،. ها است شرکت براي رقابتی مزیت همچنین، سرچشمه
پیشـه   را مشـتریان  بـا  آفرینی هم باید آنها، هايخواسته رفتن از فراتر و مشتریان براي ترپرمایه

                                                             
1. Jani and Han 
2. Salunke, Weerawardena & McColl-Kennedy 
3. Hjalager 
4. Subramanian, Gunasekaran & Gao 
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 دل و جـان  بـا  را آن بهـاي  و باشـد  ارزشـمند  گیـرد کـه   شـکل  آنهـا  بـراي  ايتجربه تا کنند
 تمرکـز  روشن براي مشتري، راهی تجربه تجسم واقع، در). 38، ص 1،1391چسبرو(بپردازند
 تجربـه  نقـاط  شناسـایی  خـدمات،  بـه  نگاه یک شیوه. است مشتریان بر خدماتی هايشرکت

 از مشـتریان  درك در خـدمات، . شودمی رودررو خدمت با مشتري که یعنی لحظاتی است؛
 هـایی بـراي  فرصـت  تجربـه  نقاط. دارد اهمیت خدمت تحویل طراحی و اندازه شان بهتجربه

 خواهـد مـی  کـه  بنابراین، مـدیري  .شان هستندروي پیش تجربیات از ها آن انتظارات شناخت
. شـود رو مـی  بـه  رو آشـکار  تنشـی  با بیافریند، فرآیند ترین هزینه کم را با ندخوشای ايتجربه
 برخـورد  نیازمند وي، خشنودي سازيبیشینه مشتري با هدف براي بروندادها سازي ویژه توان

 بـه  خواهـد مـی  کـه  را چیـزي  درسـت  مشتري تا است مشتریان تک تک با متفاوت فردي و
نتیجـه نـوآوري در    ،ایت از خـدمات نوآورانـه  رض ـ). 124، ص 2،1391چسـبرو (آورد دست

ایـن رضـایت در واقـع ناشـی از رویکـرد      . اسـت خدماتی  ۀشده توسط مجموع خدمات ارائه
کـه طـی آن    اسـت سازمان به منظور همسـاز کـردن خـدمات خـود بـا ترجیحـات مشـتریان        

 ،3،2005، ورمــا، پلاشــکا و دوویکتورینــو(آیــد بــراي مشــتریان فــراهم مــی  ابیشــترین ارزشــ
مطالعات پیشین بر روي اهمیت ارزش منطق نوآورانه به عنوان عاملی متمایزکننده  ).564ص

، لین، لـیم  سنگ(اند تواند موجبات خشنودي گردشگران را فراهم آورد، تاکید داشته که می
در واقع به نوعی خشنودي مشتریان از نوآوري به عنوان معیـار   ).416، ص4،2015و تیهانکی

اولـین بـار در   ) 1965(5کـاردوزو . شـود  هاي صورت گرفته در نظر گرفته می ارزیابی نواوري
تواند منجر به رفتـار خریـد    وهش خود مفهوم رضایت مشتري را عنوان و بیان نمود که میژپ

در مطالعات بعدي نیز مشخص شد که افزایش میـزان   .شوددوباره محصول از طرف مشتري 

                                                             
1.chesbrough  
2.chesbrough  
3.Victorino, Verma, Plaschka & Dev 
4.Tseng, Lin, Lim, Teehankee  
5. Cardozo 



 31/   ... گردشگران ژهیو رفتار بروز بر مرزبانان ماتخد ينوآور از تیرضا ریتأث یبررس 

 

ها  د مزیت رقابتی براي سازمان شود و سهم بازار آنساز ایجا تواند زمینه رضایت مشتریان می
   ).18، ص 1،2014انهجانی و(را گسترش دهد

قصد استفاده از خـدمات و مسـافرت مجـدد بـه همـان مکـان توسـط         :رفتار ویژه گردشگر
گردشگران و معرفی و تبلیغ توسط گردشگران به دوستان و اشنایان را رفتار ویژه گردشـگر  

هـا   ژه به عنوان بازتابی از شخصیت افراد بر مبنـاي تجربیـات نوآورانـه آن   رفتار وی. گویند می
بسیاري  ،شده در درون ادبیات نظري موجود در واقع بر مبناي مطالب عنوان. شود شناخته می

ها  ي رفتاري و ذهنی مشتریان در قبال محصولات و خدمات ناشی از شخصیت آنااز واکنش
در پـژوهش   ،)2012( 2در همـین راسـتا لـین و ورثلـی    . )14، ص 2014 ان،هجانی و(باشد می

هاي شخصیتی مشتریان و رضـایت خـاطر    خود به این نتیجه رسیدند که رابطه قوي میان جنبه
در واقـع اهمیـت مفهـوم رفتـار ویـژه       .هـا وجـود دارد   ها و همچنین تمایلات رفتـاري آن  آن

سـوبرامانیان و  (تري اسـت مشتري ناشی از دو خروجی مهم آن یعنی رضایت و وفاداري مش ـ
رضایت مشتري نتیجه خرید مصرف کالا یا خدماتی است که از ). 207، ص2016همکاران،

مبنــا و اســاس   و  آیــد  یدست مه هـاي خریـد بـا نتـایج مورد انتظار ب مقایسه عایدي و هزینه
رائــه  چنانچــه در ا  وانتظارات و درك او از خدمات ارائه شده اسـت  ،رضـایت هـر مشتري

از انتظــاراتش باشـد، بـه نارضـایتی وي      خـدمات درك وي از خـدمات ارائـه شـده کمتــر 
مفهوم وفـاداري مشـتري نیـز از    ). 181، ص 1391، ، ضیائی و نرگسیانزیویار(شود منجر می

آن لحاظ حائز اهمیت است که شناخت و انتخاب مشتري دائمی و وفادار تنهـا شـرط بقـاي    
وفـاداري مشـتري عمومـاً چنـین توصـیف شـده کـه وقتـی         در واقع  .دائمی هر شرکتی است

مشتریان در طول زمان به صورت مکرر کالا و خدمات خریداري کنند، به صـورت شـفاهی   
و گفتاري آن را تبلیغ کنند و به دیگران آن را توصیه کنند، ایـن مشـتریان، مشـتریان وفـادار     

ــی  ــده مـ ــوند نامیـ ــاندر (شـ ــل و الکسـ ــالگنا و   ). 213، ص 3،2017هیـ ــر سـ ــویی دیگـ از سـ

                                                             
1. Jani, Han  
2  . Lynn and Worthley 
3. Hill & Alexander 
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، در پــژوهش خــود وفــاداري مشــتریان را تــابعی از رفتــار تکــرار خریــد،  )2005(1گــودوین
رضایت مشتریان و تعهد احساسی در نظر گرفتند و در واقع ارتباط و عمق ارتباطی که یـک  

کننده وفـاداري مشـتري و همچنـین عمـر سـود دهـی        کند، تعیین سازمان با مشتري ایجاد می
  . باشد ان میسازم

مـورد   1هـاي پیشـین در ایـن حـوزه در جـدول       در ادامه برخی از پـژوهش : پیشینه پژوهش
  . گیرد بررسی قرار می

  پیشینه پژوهش: 1جدول 
  نتایج  روش پژوهش  هدف  نویسندگان  سال

  2یه  2015

ــئولیت  ــتفاده از مســــ اســــ
اجتماعی سازمان و نوآوري 
در خــــدمات بــــه منظــــور 

اري اثرگذاري بر میزان وفاد
  مشتریان

  تحلیلی -پیمایشی 

نتایج این پژوهش نشان داد که کیفیت روابط و ارزش ایجاد شده در آن تاثیر 
گیري وفاداري مشتریان داشته و از سویی دیگر ارتقاي دیدگاه  مثبتی بر شکل

مثبت مشتریان از مسئولیت اجتماعی سازمان و همچنین نوآوري در خـدمات  
شـود و در چنـین    براي حمایـت از سـازمان مـی    باعث افزایش تمایل مشتریان

  .کند شرایطی وفاداري این دسته از مشتریان نیز ارتقا پیدا می

  جانی وان  2014

ــارچوب   ــی یـــک چـ بررسـ
مفهومی براي بررسی روابط 
ــین شخصــیت، رضــایت،    ب
وفــاداري، محــیط و تصــویر 

  برند در صنعت هتلداري

  تحلیلی -پیمایشی 

عــد سازشــکاري و عصــبی بــودن بــه عنــوان ایـن پــژوهش نشــان داد کــه دو ب 
. شوند ترین ابعاد شخصیتی تاثیرگذار بر رضایت خاطر مشتریان شناخته می مهم

از سویی دیگـر رضـایت خـاطر مشـتریان تـاثیرات مثبتـی بـر تصـویر برنـد و          
ازهمچنـین بـه نسـبت رضـایت     . وفاداري مشتریان بر جـاي خواهـد گذاشـت   

ر کمتري بر افزایش میزان وفاداري مشتریان مشتریان، ارتقاي تصویر برند، تاثی
بر جـاي گذاشـته و در نهایـت اثـر تعدیلگرایانـه محـیط نیـز بـر روي روابـط          

  .شده مورد تایید قرار گرفته است شناسایی

2012  
دانجوم و 

  3راسلی

ــی از   ــرات ناشـ ــی اثـ بررسـ
ــدمات و   ــوآوري در خــ نــ
کیفیت خدمات بر رضـایت  

  مشتریان

  کتابخانه اي

ر پس از بررسی ادبیات نظري موجود مشـخص شـد کـه بـا     در پژوهش حاض
ســازي و وقــوع تغییــرات جمعیــت شــناختی و تغییــر  پیــدایش پدیــده جهــانی

هـاي انتفـاعی، بلکـه     ها، نوآوري در خدمات نه تنها بـراي سـازمان   تکنولوژي
هاي غیر انتفاعی نظیر مراکـز آموزشـی محـور نیـز مهـم و حـائز        براي سازمان

نوان راه حل اساسی براي کسب رضایت مشتریان شـناخته  اهمیت بوده و به ع

                                                             
1 .Salegna & Goodwin 
2. yeh 
3. Danjum & Rasli 
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  .شود می

  1لی   2012
کننده  تمرکز بر عوامل تعیین

کننده نسـبت   نگرش مصرف
  به نوآوري در خدمات

  تحلیلی -پیمایشی 

این پژوهش نشان داد که سـهولت درك شـده از اسـتفاده، احسـاس انصـاف      
دمات موجـود تـاثیر   کننده و رضایت از خ  قیمت، ریسک گریز بودن مصرف

کننده  کنندگان دارد و پس از آن قصد مصرف قابل توجهی بر نگرش مصرف
  .را به استفاده از نوآوري در خدمات تحت تاثیر قرار دهد

2011  
ایناون و 

  2چنکرویکی

بررســی تــاثیرات ناشــی از   
هاي نوآوري بر روي  ویژگی

ــوي  ــذیرش آن از ســــ پــــ
  کننده مصرف

  تحلیلی -پیمایشی 
شـده در درون خـدمات    هاي نوآوري اعمال ش نشان داد که ویژگیاین پژوه

کننـده بـر جـاي خواهـد      تاثیرات زیادي بر روي پذیرش آن از سوي مصـرف 
  .گذاشت

1395  
؛ بصیر

نیا، و  رحیم
  پورسلیمی

ــوآوري در    ــاثیر ن ــی ت بررس
ــاري   ــات رفت ــر نی خــدمات ب
مشتریان به واسطه بازاریـابی  

  حسی

  تحلیلی -پیمایشی 

ن داد که نوآوري در خدمات تاثیر معناداري بـر بازاریـابی حسـی و    نتایج نشا
همچنین، بازاریابی حسی داراي تاثیر معناداري بر . نیات رفتاري مشتریان دارد
از طرفی، بازارایابی حسی نقش واسط معنـاداري  . نیات رفتاري مشتریان دارد

  .بین نوآوري در خدمات و نیات رفتاري مشتریان داشته است

ها  اید این است که تمرکز این پژوهش هاي پیشین به دست می اي که از بررسی پژوهش هنکت
بر وفاداري و رضایت مشتریان بوده است و این در حـالی  تاثیر نوآوري در خدمات بر روي 

است که در این پژوهش به طور خاص این تاثیر بر رفتار ویژه گردشگران مورد بررسی قرار 
  . گرفته است
هـر سـازمانی کـه بـه طـور کامـل بازارهـا را        : ظري و مدل مفهومی پژوهشچارچوب ن

درك کند و بتواند بـه درسـتی از نقـاط قـوت خـود در جهـت خلـق ارزش بـراي مشـتریان          
ویکتورینـو، ورمـا،   (استفاده نماید، به طور قطع توانایی رسیدن به موفقیت را خواهـد داشـت  

ارزش مورد نیاز مشـتریان و خلـق آن بـا     در واقع شناسایی). 565، ص 3،2005پلاچیکاو دیو
خواهد، نوآور و  استفاده از منابع موجود به عنوان یک وظیفه دشوار براي هر شرکتی که می

                                                             
1. Lee 
2. Inauen & Schenker-Wicki 
3.Victorino, Verma, Plaschka, Dev.  
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). 1090، ص 1،2013سـالونکه، ورواردنـاو مـک کولکنـدي    (آیـد  ممتاز باشد، به حساب مـی 
ا اهـداف  ارزش مشتري، ادراك مورد انتظار مشتریان از محصولات و خـدمات اسـت کـه ب ـ   

رسد و در صنعت گردشگري نیز عواملی نظیر قیمت، جـذابیت   خاصی به دست مشتریان می
، ص 2،2000کـیم و مـابورن   چـان (در ایـن مهـم تاثیرگـذار اسـت    ... موقعیت، رفتار پرسـنل و 

گیـري نتـایج ناشـی از     با این وجود همچنان نقش عوامل ایجاد کننده ارزش در شکل). 176
که تمرکز بر روي کدام دسـته از قابلیتهـاي عملیـاتی بـر روي کسـب      خدمات نوآورانه و این

در همین راسـتا  . باشند، همچنان مشخص نیست ها تاثیرگذار می نتایج مثبت ناشی از نوآوري
ــان و       ــگري، کارکن ــه گردش ــیط منطق ــل مح ــه عام ــود، س ــري موج ــات نظ ــاهده ادبی ــا مش ب

و )203، ص 2012، 4اینیـه ( ؛)208، ص 2016، 3سـوبرامانیان، گوناسـکاران و گـائو   (خدمات
بـه  ) 757،ص2012و لیایو،هونـگ وهـو،،    6و وو) 143،ص 2013، آگویرو سـواریز،  5ذقبی(

تـرین محرکـاي رضـایت گردشـگران از نـوآوري در خـدمات در نظـر گرفتـه          عنوان اصـلی 
از سـوي دیگـر، بـروز رفتـار ویـژه از طـرف مشـتریان تحـت تـاثیر ادراك آنـان از           . اند شده

باشـد و در واقـع رضـایت آنـان از ایـن تجربیـات در بـروز         اند مـی  که سپري کردهتجربیاتی 
، ص 2016سوبرامانیان، گوناسـکاران و گـائو،  (از طرف آنها تاثیرگذار است   رفتارهاي ویژه

208.(   
  . ، چارچوب نظري و مدل مفهومی پژوهش ارائه شده است1و نمودار  2در جدول 

                                                             
1.Salunke, Weerawardena, McColl-Kennedy  
2. Chan Kim & Mauborgne 
3. Subramanian, Gunasekaran & Gao 
4. Inntie 
5. Zoghbi Zoghbi, Aguiar, & Suárez 
6. Wu, Liao , Hung, , Ho 
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  چارچوب نظري پژوهش: 2جدول 

  منابع  ابعاد  یرمتغ

   خدمت ياز نوآور تیرضا

 نوآوریهاي خدماتی 

  )2015(و همکاران انیسابرامان
 احساس کلی

 تجربه نوآوري

  رضایت از بهره وري در ارائه خدمات

  محیط

  کنترل
هاي مربوط به ایـن ابعـاد    گویه

توسط پژوهشـگر و بـا کمـک    
  .نخبگان طراحی شده است

  و ذهاب ابیا سیسرو
  لیتسه

  اجازه ورود

  
  
  

 کارکنان مرزبانی

  

  هاي اجتماعی کارمندان مهارت
  

  )2004(هنیگ ثروا
  هاي فنی کارمندان مهارت

  انگیزه کارمندان
  گیري کارمندان قدرت تصمیم

هاي مربوط به ایـن ابعـاد    گویه  در نظر گرفتن انتقادات و پیشنهادات عموم مردم
توسط پژوهشـگر و بـا کمـک    

  و ارائه مشاوره رایگان و در دسترس در خصوص فرایندهاي موجود  .خبگان طراحی شده استن

  خدمت
  تیامن

  یشخص میحر )2016(سابرامانیان و همکاران
  سرعت خدمت

  رفتار ویژه گردشگران

 تجربه استفاده دوباره از خدمات 

  )2016(سابرامانیان و همکاران
 تجربه مثبت قبلی توصیه به دیگران با توجه به 

 علاقمندي به مراجعه 

 تمایز ویژه تجربه

  
  
  



 1398 بهار  ،اول شماره ،هفتم سال مرزي، مطالعات نامه پژوهش/      36

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  
 مدل مفهومی پژوهش: 1نمودار 

  روش 
جامعـه آن را گردشـگران منطقـه    . این پژوهش کاربردي و از نظر شیوه اجرا پیمایشی اسـت 

دادهـا بـا   . انـد  نفري از آنان مورد پرسش قرار گرفته 400و نمونه  اند مرزي جلفا تشکیل داده
آلفـاي  (و پایـا ) بـا تاییـد خبرگـان و ضـریب نسـبی روایـی محتـوا       (نامه روا استفاده از پرسش

 PLSافـزار   آوري و بـا روش حـداقل مربعـات جزئـی در نـرم      جمـع ) و بالاتر 77/0کرونباخ 
با توجه به اینکـه  . یی محتوا ارائه شده استضرایب نسبی روا 3در جدول  .شده است تحلیل 

خـوبی تأییـد    بیشتر اسـت، معیارهـا بـرازش مـدل را بـه      67/0اکثریت مقادیر ضریب تعیین از 
  .کند می
  
  

 محیط
 کنترل

و  ابیا سیسرو
 ذهاب

 کارکنان مرزبانی
اجتماعی کارمندان هاي مهارت  

هاي فنی کارمندان مهارت  
 انگیزه کارمندان

رمندانگیري کا قدرت تصمیم  
در نظر گرفتن انتقادات و 

 پیشنهادات عموم مردم
و ارائه مشاوره رایگان و در 

دسترس در خصوص فرایندهاي 
 موجود

 

 رفتار ویژه گردشگران
تجربه استفاده دوباره از 

 خدمات 

توصیه به دیگران با توجه به 
 تجربه مثبت قبلی 
 علاقمندي به مراجعه 

 تمایز ویژه تجربه

نوآوري در خدماترضایت از   

 نوآوریاي خدماتی
 احساس کلی

 تجربه نوآوري
 رضایت از بهره وري در ارائه خدمات

 خدمات

تیامن  
یشخص میحر  

 سرعت خدمت
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  محتوا ییروا ینسب بیضر: 3جدول 

  ها  یافته
 63هـاي جمعیـت شـناختی پاسـخگویان نشـان داد کـه        بررسی ویژگی: هاي توصیفی یافته

درصـد   37هدف گردشگري  ؛درصد از آنان زن بودند 38کنندگان مرد و  درصد از شرکت
درصـد داراي   14. درصد نیز خریـد بـه بـوده اسـت     56درصد دیدار دوستان و  7آنا تفریح، 

و کارشناسی،  درصد داراي مدرك تحصیلی کاردانی 51تر،  مدرك تحصیلی دیپلم و پایین
درصد داراي مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد و یک درصد داراي مـدرك تحصـیلی    32

  . دان دکتري بوده
هاي پژوهش از ضرایب استاندارد و اعداد  به منظور تأیید یا رد فرضیه: هاي استنباطی یافته

نیـز، ضـرایب مسـیر را بـا اسـتفاده از آمـاره تـی نشـان          4جدول. معناداري استفاده شده است
داد که چهار فرضـیه تعریـف شـده بـه شـرح       نشان حاضر پژوهش هايتحلیل نتایج. دهد می

   .رسیدند دتایی به 5جدول 
 شده بر رضایت از نوآوري در خدمات در تاثیر کیفیت خدمات ارائه بر مبتنی که اول فرضیه

، حـاکی از  )t )96/1+>805/2=t آمـاره  از آمـده  بـه دسـت   نتـایج . تایید شد حاضر پژوهش
شده بـر رضـایت از نـوآوري در خـدمات در سـطح       معنادار بودن تاثیر کیفیت خدمات ارائه

در ایـن فرضـیه، کیفیـت خـدمات     ) 322/0(با توجه به ضریب مسیر. صد استدر 95اطمینان 
  .شده بر رضایت از نوآوري در خدمات تأثیر مثبت دارد ارائه

روایـــــــی    پایایی ترکیبی  آلفاي کرونباخ  متغیر
 واگرا

AVE 

  75/0  77/0  91/0  77/0  خدمت ي دراز نوآور تیرضا
  67/0  78/0  83/0  96/0  رفتار ویژه گردشگران

  59/0  79/0  92/0  87/0  خدمات
  77/0  88/0  96/0  87/0  محیط

  62/0  87/0  92/0  94/0  کارکنان
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 tمقـدار  . شـد  ارزیـابی  تاثیر مهارت کارکنان بر رضایت از نوآوري خـدمات  دوم در فرضیه
کارکنـان بـر    ارت، حاکی از معنادار بـودن تـاثیر متغیـر مه ـ   )t=011/2<+96/1(حاصل شده 

ــا توجــه بــه ضــریب  . درصــد اســت 95در ســطح اطمینــان  رضــایت از نــوآوري خــدمات ب
شده بر رضـایت از نـوآوري در خـدمات     در این فرضیه، کیفیت خدمات ارائه) 237/0(مسیر

  . تأثیر مثبت دارد
. شـد  سوم، تاثیر کیفیت عوامل محیطی بر رضایت از نوآوري در خدمات ارزیابی فرضیه در
، حاکی از معنادار بودن تاثیر متغیـر کیفیـت   )t )96/1+>71/4=t آماره از آمده بدست یجنتا

. درصـد اسـت   95عوامل محیطی بر رضایت از نوآوري در خدمات در سطح فاصله اطمینان 
در ایـن فرضـیه، کیفیـت عوامـل محیطـی بـر رضـایت از        ) 387/0(با توجه بـه ضـریب مسـیر   
  .نوآوري تأثیر مثبت دارد

ارزیـابی   رضایت از نوآوري در خدمات بـر رفتـار ویـژه گردشـگران    ه چهارم تاثیر فرضی در
تر است حاکی از معنادار بـودن  بیش 96/1که از ) t)36.165 شد؛ نتایج به دست آمده آماره

. اسـت % 95در سطح اطمینان  رضایت از نوآوري در خدمات بر رفتار ویژه گردشگرانتأثیر 
رضـایت از نـوآوري در خـدمات بـر رفتـار      در این فرضـیه،   )905/0(با توجه به ضریب مسیر

  . تأثیر مثبت دارد ویژه گردشگران
  هاي پژوهش نتایج آزمون فرضیه 4لجدو

  

شماره 
تی   هاي پژوهش فرضیه  فرضیه

  مستقل
بار 
  عامل

آزمون 
  فرضیه

 اول
شده بر رضایت از نـوآوري در خـدمات تـاثیر مثبـت و معنـاداري       کیفیت خدمات ارائه

  .دارد
  تایید  322/0  805/2

 دوم
میزان مهارت کارکنان تاثیر مثبت و معناداري بـر رضـایت از نـوآوري در خـدمات بـه      

  .همراه دارد
  تایید  237/0  011/2

  تایید  387/0  710/4  .کیفیت عوامل محیطی تاثیر مثبت و معناداري بر رضایت از نوآوري در خدمات دارد سوم
  تایید  905/0  165/36  .اثیر مثبت و معناداري بر رفتار ویژه گردشگران داردرضایت از نوآوري در خدمات ت چهارم
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 . است PLS افزار نیز نشانگر مدل اجرا شده پژوهش حاضر در نرم 2نمودار 

  
 PLSمدل پژوهش حاضر در نرم افزار : 2نمودار

  گیري  بحث و نتیجه
نـان بـر بـروز رفتـار     رضایت از نوآوري خـدمات مرزبا  ریتأثپژوهش حاضر با هدف بررسی 

 نـرم  کمـک  بـه  حاضر پژوهش نتایج .گرفت ویژه گردشگران در منطقه مرزي جلفا صورت
  : که داد نشان ،PLS افزار

 کیفیت خدمات بر رضایت از نوآوري خدمات پرسنل کادر مرزبـانی تـاثیر دارد؛ ایـن    -
 دارد؛ همخوانی )2014(، برادي و هالت1کرنین هايیافته با نتیجه

فونسـکا   هـاي یافتـه  تاثیرگذارند؛ این نتیجه بـا  ر رضایت از نوآوري خدماتکارکنان ب -
آنها در پژوهش خود به این نتیجه دست یافتند که استفاده از  .دارد همخوانی )2009(2

نیروي کار آزموده و خوش برخورد باعث جذب گردشگر و ارتباط دوستانه بین آنها 
 شود؛می

                                                             
1. Croni., Brady, Hult, 
2. Fonseca 
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 توجـه  بـا  که شد بررسی یت از نوآوري خدماتخدمت و بعد رضا بین رابطه همچنین -
 معنـادار  درصـد  95 سـطح  در رابطه این گفت توانمی t آماره از آمده بدست نتایج به

 دارد؛ هماهنگی ،)1384(ونوس و صفائیان پژوهش هايیافته با و است

که  داد نشان آمده به دست نتایج نیز، مکان و رفتار ویژه مشتریان بین رابطه بررسی در -
 )2012(و همکاران 1گو هايیافته این نتیجه با کان با رفتار ویژه مشتریان رابطه دارد وم

هایی که در منطقـه  آنها در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که هتل. دارد همخوانی
ممکن است دلیل تاییـد ایـن   . شهري قرار دارد با جذب مشتري بیشتري روبه رو هستند

 ه صفر مرزي به شهر جلفا باشد؛فرضیه نزدیک بودن این نقط

گفتــه  بــا نیــز رضــایت از نــوآوري خــدمات و رفتــار ویــژه مشــتریان بــین رابطــه تاییــد -
 . دارد مطابقت )2012(3گیو و و هنگ) 2011(2سو

 مزیتـی  گردشـگري  حوزه فعالان و مدیران قضیه براي این ظریف و دقیق فهم به این ترتیب،
 تقلیـد کـردن   قابـل  سـایر کشـورهاي همسـایه    سـط تو راحتـی  به که شودمی رقابتی محسوب

 گردشـگر  بـراي  اگر که ايتجربه رو هستیم؛ روبه تجربه گردشگر با ما اینجا در زیرا نیست؛
در ایـن مـرز   . نخواهد رفـت  رقبا سراغ به مشابه خدمات دریافت براي باشد، هرگز خوشایند

عدم دسترسی آنها به بـاکو   خاص نیز به دلیل روابط بد نخجوان با ارمنستان به طور خاص و
براي ایـران مهیـا شـده    ....عملاً بازار مناسبی از همه ابعاد یعنی خوراکی، پوشاك، پزشکی و

 ارائـه  نحـوه  و و نـوع  باشـد  خدمات مرزي بیشتر در اقدامات نوآورانه چه هر بنابراین،. است
ر مـرزي  شـه  سـایت وب طریـق  از مثـال،  بـراي (مناسـب اي  شـیوه  به گردشگر به خدمات این

 این به مجدد صورت یا به و بار نخستین براي اینکه احتمال گیرد، قرار اختیار آنها در )جلفا 
 .اسـت  بیشـتر  کننـد،  توصـیه  خـود  آشـنایان  و به دوسـتان  را آنها یا کنند شهر مرزي مراجعه

 مـؤثر  آینـده گردشـگران بسـیار    رفتارهاي بر روي خدمات در نوآوري که است ذکر شایان

                                                             
1. Gu 
2. Su 
3. Heung & Gu 
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دیگـر   سـویی  از. دارد به دنبال را مشتریان وفاداري اصلی، محرك عنوان به واقع، و در است
 آن در مکـانی کـه   بـه  نسـبت  مثبـت گردشـگر   احساس گیريشکل در خدمات در نوآوري

 هـاي تجربـه  بـراي  گردشگران چنـان ارزشـی   برخی واقع، در. دارد نقش بسزایی است، مقیم
آن  یابـد، دوبـاره   افزایش خدمات قیمت اگر حتی کهاند  خود قائل ماندنی یاد به و خوشایند

تجربـه   نقـش  بـالاي  اهمیـت  گویـاي  ایـن  و کنندمی براي گردشگري خود انتخاب را مکان
  .است خدماتی کارهاي و کسب در مشتریان براي

نـاي آنهـا پیشـنهاداتی بـه سـایر      بیی بود که بـر م اپژوهش حاضر داراي محدودیت :پیشنهادها
نخسـت اینکـه در پـژوهش حاضـر     . دشو به حوزه گردشگري ارائه می پژوهشگران علاقمند

تنها منطقه گردشگري جلفا مورد توجـه قرارگرفتـه اسـت از ایـن رو بـه سـایر پژوهشـگران        
هاي پژوهش حاضر را در سایر مناطق گردشگري کشـور نیـز مـورد     تا فرضیه شود میتوصیه 

ر پژوهش حاضر در قالـب یـک بـازه    ها د آوري داده از سویی دیگر جمع. بررسی قرار دهند
تـا   شـود  زمانی کوتاه مدت صورت گرفتـه اسـت، از ایـن رو در مطالعـات آتـی توصـیه مـی       

ها به صورت طولی اتفاق بیفتد تا درك بهتري نسبت به تکامـل روابـط بـین     آوري داده جمع
. رضایت از نوآوري در خـدمات و بـروز رفتـار ویـژه در میـان گردشـگران بـه دسـت بیایـد         

در ایجاد رضایت از نوآوري در خدمات ممکن است که عوامل دیگري به غیـر از   مچنینه
عوامل ذکر شده در پژوهش حاضر نظیر عوامل ناشی از ذهنیت گردشـگران نیـز تاثیرگـذار    

 هاي آتی پژوهشگران به سایر عوامل نیز توجه شود تا در پژوهش باشند، از این رو توصیه می
ود تا تاثیرات ناشی از برخی از متغیرها نظیر جنسیت، سن، دلایل ش همچنین توصیه می .کنند

  .مورد بررسی قرار بگیرند... سفر و 
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