
 7-78، ص 7931 زمستان، 4، شماره  2فصلنامه علمی تخصصی مدیریت، حسابداری و اقتصاد ، دوره 
ISSN: 2588-3992 

http://www.Tajournals.com 

 
 

1 

 10.21859/account-...... 

 

  

 استان سپه بانک شعب در خدمات نوآوری و کیفیت بر موثر عوامل تعیین

 ارزش  زنجیره مدل بر تاکید با خوزستان

 

 علی فتحی
 مدیریت گروه مسجدسلیمان، واحد اسلامی آزاد دانشگاه مالی، گرایش صنعتی مدیریت دکتری دانشجوی

 خوزستان مسجدسلیمان، صنعتی،

------------------------------------------------------------ 

 چکیده

 تدارکات توسعه، و تحقیق بازاریابی، یعنی ارزش، زنجیره عنصر چهار میان رابطه بررسی مطالعه این از هدف

 1831 سال در خوزستان استان سپه بانک در حاضر تحقیق. است نوآوری با و محصول کیفیت با عملکرد و

 با پرسشنامه 168 آن نتیجه در که شده، انتخاب مرحله ای نمونه گیری ساسا بر نمونه ها. است گرفته انجام

 داد نشان تحقیق یافته های. است گرفته قرار تحلیل و تجزیه مورد Amos و SPSS نرم افزارهای از استفاده

 با و خدمات کیفیت با عرضه کننده مدیریت و فرایند مدیریت توسعه، و تحقیق مدیریت مشتری مداری، که

 تغییرات درصد 22 و فرایند مدیریت را خدمات کیفیت درصد 83. هستند داری معنی ارتباط دارای وآورین

 تایید را آمده دست به نتایج نیز ساختاری معادلات مدل. می نماید تبیین مشتری مداری را محصول نوآوری

 . دتاییدن قابل نظری مدل در شده داده نشان های¬شاخص تمامی که داد نشان و کرد

 

 ارزش زنجیره خدمات، کیفیت خدمات، نوآوری واژگان کلیدی:
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 .مقدمه1
ها های تکنولوژیک تکامل سریع اینترنت، نقشی را که سازمانروندهای کلی مهم مانند آزاد سازی اقتصاد، جهانی سازی، همگرایی

ف کنندگان توانمند شده و با فناوری در ارتباطشان با دیگر سازمانها بازی می کنند، متحول کرده است در بازاری که در آن مصر

اکنون می توانند در یک گفتگوی پویا با سازندگان وارد شوند)گفتگویی که مشتریان تحت کنترل دارند( سازمان مجبورند بپذیرند 

 (.1831که مشتری در حال تبدیل شدن به شریکی در خلق ارزش است)خلیلیان، 

و غیرقابل  8نظیر، بی8، کمیاب2ها دارای منابع با ارزششود که هرگاه شرکتنتیجه میبه شرکت باعث این  1دیدگاه مبتنی بر منابع

توانند توسط که نمی 6های خلق ارزشهستند، توانایی رسیدن به یک مزیت رقابتی پایدار از طریق اجرای استراتژی 5جانشینی

؛تسی و 1110، 10؛ پراهالد و هامل1118، 1؛ پیتراف0020، 3و مارتین ؛ ایسنهارد7،1111رقبا تقلید شوند دست پیدا کنند )بارنی

 (. 1118، 12، ورنر فلت1117، 11دیگران

زنجیره ارزش در برگیرنده عواملی مانند: صرفه جویی در هزینه تولید کالا، بهبود کیفیت آن، سرعت، حساسیت و انعطاف پذیری 

ات است که هر سازمان برای کسب رضایت مشتریانش از آن فرایند کار، افزایش مهارت کارکنان و قابلیت پایداری و دوام تولید

بهره می گیرد. به گفته مایکل پورتر اندیشمند حوزه کسب و کار که مدل زنجیره ارزش ارائه دارد فعالیت های دخیل در سازمان 

ته از فعالیت هایی را می توان به دو بخش: فعالیت های اصلی و فعالیت های پشتیبانی تقسیم کرد. فعالیت های اصلی آن دس

-هستند که اصطلاحا ارزش افزا نامیده می شوند. یعنی انجام آنها سبب ارتقای ارزش محصول و حرکت آن به سمت مشتری می

شود. مثلا مواد اولیه وارده، دریافت، ذخیره سازی و ... می شود سپس عملیات تولیدی بر روی این مواد صورت می گیرد که آن را 

شده ارتقا می دهد. در ادامه، محصول تولیدی بسته بندی، حمل و انبار می شود. سپس فعالیت های بازاریابی بر به محصول تولید 

روی محصول سبب افزایش ارزش محصول و فروش آن سبب تبدیل محصول به پول می شود. خدمات پس از فروش نیز فعالیت 

گردد. تمامی این فعالیت ها منبع مستقیم سودآوری سازمان به  ارزش افزای دیگری است که در انتها در مورد محصول اعمال می

 (.287، 2001، 18شمار می روند)مور

فعالیت های پشتیبانی آن دسته از فعالیت ها هستند که حول فعالیت های اصلی و برای آماده سازی شرایط اجرای آنها انجام می 

انی، ابزاری موثر در شناخت نقاط ضعف و قوت و تصمیم گیری در شوند. رویکرد زنجیره ارزش در تحلیل فعالیت های درون سازم

مورد هر یک از این فعالیت ها است. این زنجیره از دو سو با موثرترین عوامل محیطی یعنی تامین کنندگان و مشتریان مرتبط می 

ی را می دهد که پورتر از آن به شود. ارتباط زنجیره ارزش سازمان با زنجیره ارزش تامین کنندگان و مشتریان تشکیل زنجیره ا
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7 Barney 

8 Eisenhardt and Martin 

9 Peteraf 

10 Prahalad and Hamel 

11 Teece et al. 

12 Wernerfelt 

13 Moore 

http://www.tajournals.com/
http://dx.doi.org/10.21859/account-01021


 7-78، ص 7931 زمستان، 4، شماره  2فصلنامه علمی تخصصی مدیریت، حسابداری و اقتصاد ، دوره 
ISSN: 2588-3992 

http://www.Tajournals.com 

 
 

8 

 10.21859/account-...... 

 

عنوان سیستم ارزش نام می برد. اما اسامی دیگری مانند شبکه ارزش و یا زنجیره ارزش گسترده و نیز زنجیره عرضه بر آن اطلاق 

 (.283، 2001شده است)مور، 

سترش دادند. این توسعه بدین گ 16و قابلیت پویا 15، قابلیت18برخی از محققان دیدگاه مبتنی بر منابع را برای مفاهیم شایستگی

شود باید به عنوان منابع نگریسته شود و مبنایی برای مزیت می های محلی که توسط یک شرکت کسبمعنی است که توانایی

کند؛ که ها، استعدادها یا فناوری تعریف میای از مهارت( شایستگی را مجموعه1118) 17هامل و پراهالدرقابتی شرکت هستند. 

ای از یادگیری از سازد. از نظر این نویسندگان، یک صلاحیت مجموعهرا برای ارائه فایده خاصی به مشتریانش قادر می یک شرکت

و واحدهای سازمانی و فردی است. به عبارتی دیگر یک قابلیت، توانایی شرکت را برای توسعه منابعی  13های فردیطریق مهارت

(. در این تحقیق از واژه قابلیت 1116، 11کند)هیت و دیگراناند بیان میادغام شدهکه به منظور دستیابی به یک حالت مطلوب 

از مزیت رقابتی ایجاد  یهایی که منبعو فرایندهای سازمانی استفاده شده و فعالیت اصلی را به عنوان منابع و قابلیت 20هابرای رویه

 (.2007کند)پراجوگو، کنند، تعریف میمی

های مرتبط به هم است که یک شرکت در ای از فعالیت( اشاره دارد که زنجیره ارزش یک شرکت مجموعه1135از طرفی پورتر ) 

دهد.  به طور خلاصه اجرای فعالیتهای زنجیره ارزش در مسیری که منجر به توانایی درون خود جهت رسیدن به عملکرد انجام می

ها و بر اندازه گیری این صلاحیت یت رقابتی است. این تحقیقشرکت در سبقت گرفتن از رقبا شود یک منبع بالقوه برای مز

 توانایی ها در مسیری که سازگار با اصول نظری باشند عمل می کند. 

بانک ها نیز به عنوان موسسات پولی و مالی در چالشهای جدید قرار گرفته اند و مشتریان بانک ها خواسته های بیشتری از 

د تا وضعیت حسابهای خود را به هنگام چک کنند و از سیستم پرداخت های به هنگام استفاده کنند. گذشته دارند. آنها علاقه دارن

آنها به سرتاسر دنیا مسافرت می کنند و از میان مناطقی که با هم از نظر زمانی اختلاف دارند عبور می کنند و نیازمند مهیا بودن 

. آنها فقط با یک بار کلیک کردن ماوس پیشنهادهای گوناگون موجود را روزه در سال می باشند 865ساعته در روز و  28خدمات 

با هم مقایسه می کنند. آنها محصولات و خدمات را از بیش از یک بانک تهیه می کنند و در انتخاب یک بانک دیگر به علت 

 جذابیت بیشتر محصولات و خدمات و یا شرایط آن تردید نمی کنند.

انک خود وفادارند و از خدمات بانک های مختلف استفاده می کنند. مشتریان دانش بیشتری درباره امروزه مشتریان کمتر به ب

مسائل مالی دارند، فعالانه تر به مدیریت آنها می پردازند و آماده پذیرش ریسک بیشتر در مقابل بازده بیشتر می باشند. آنها 

ا مطابقت داشته باشد، هستند. بنابراین تلاش سازمان ها برای همچنین نیازمند محصولات جدیدی که با سبک جدید زندگی آنه

بهبود کیفیت خدمات و نوآوری در آن بر مبنای ایجاد ارزش برای هر دو طرف از اهداف اصلی مدیریت می باشد )خلیلیان، 

1831.) 

(. 1135مرتبط است)پورتر، یک محصول یا خدمت  25و پشتیبانی 28، تحویل28، تولید22، طراحی21ارزش با عناصر بازاریابیزنجیره

)مربوط به  26کند: بازاریابی، تحقیق و توسعهای از عناصر را، در ارتباط با این فعالیت ها، انتخاب میاین تحقیق زیر مجموعه
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)در ارتباط با تحویل/پشتیبانی(. هدف اصلی این تحقیق بررسی رابطه بین این 27طراحی(، فرآیند تولید و مدیریت عرضه کننده

 است.   21و نوآوری محصول)خدمت( 23عنصر با کیفیت محصول)خدمت(چهار 

 . روش پژوهش2

ی خدمت در شعب بانک سپه استان خوزستان است. و نوآور تیفیک برارزش  رهیزنج یهاتیفعال تحقیق حاضر در پی بررسی تاثیر

ه کارکنان شعب بانک سپه استان عنوان ابراز سنجش استفاده شده است. جامعه تحقیق کلیدر این تحقیق از پرسشنامه به

 در 1831 سال در که نفر 788 خوزستان استان سپه بانک شعب کارکنان کلیه تحقیق، این در آماری باشند. جامعهخوزستان می

ای گیری مرحلهروش نمونهگیری مورد استفاده در این تحقیق، روش نمونه .شود می شامل را باشند، می کار به مشغول بانک

گیری تصادفی ساده تعدادی شهر انتخاب گردید، در مرحله ود که افراد نمونه که در مرحله اول با استفاده از روش نمونهخواهد ب

گیری تصادفی ساده به انتخاب تعدادی شعب در شهرهای منتخب اقدام گردید و در مرحله سوم دوم با استفاده از روش نمونه

پرسشنامه بین کارکنان توزیع شد  200در مجموع ، ورت تصادفی ساده انتخاب گردیدتعداد کارمندانی متناسب با حجم نمونه بص

ها پرسشنامه به دست محقق رسید. با توجه به اینکه تعدادی از پرسشنامه 138ها یعنی معادل پرسشنامه %31که از این تعداد 

 کرد. ها مناسب قلمدادپرسشنامه را برای تجزیه و تحلیل داده 168ناقص بود، محقق 

 .ابزار سنجش، پایایی و اعتبار آن2-1

های مربوط با سوال است. پاسخ 27پرسشنامه مذکور که شامل چهار متغیر مستقل و دو متغیر وابسته مدل است، مشتمل بر 

مشتری،  بر متغیرهای مستقل )تمرکز، 1-11های استفاده از طیف پنج تایی لیکرت )از کاملًا موافقم تا کاملًا مخالفم( برای سوال

R&Dمتغیرهای ، 20-27کننده( و طیف پنج تایی لیکرت )از بدترین تا بهترین( برای سوالات  فرآیند و مدیریت عرضه ، مدیریت

 که دارد وجود گیری اندازه اعتبار تعیین برای متعددی های روش کنند.گیری میوابسته )کیفیت و نوآوری محصول( را اندازه

 رابطه در تحقیق زمینه در نظران صاحب و محققان از پرسشنامه صوری اعتبار تعیین برای. است ها روش این از یکی صوری اعتبار

 از رشته این در متخصصان از نفر 7 از  ترتیب بدین که آید می عمل به نظرخواهی پرسشنامه، سؤالات شفافیت و درستی میزان با

 و چمران شهید دانشگاه بازرگانی مدیریت گروه اساتید از نفر 5 و (پرسشنامه طراحی در متخصص) مشاور و راهنما استاد جمله

 تأیید را پرسشنامه اعتبار آنها که گردید خواهی نظر آن سؤالات و پرسشنامه مورد در تحقیقات، علوم واحد اهواز آزاد دانشگاه

 با متغیرها کل و مجزا طور به متغیرها یتمام است بیشتر 7/0 از کل آلفای و متغیر هر به مربوط مقدارآلفای که آنجا از .کردند

 .است پایایی دارای 72/0 کل آلفای داشتن با تحقیق این پرسشنامه. باشند می پایایی دارای یکدیگر
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 .یافته های پژوهش3

 .آمار توصیفی3-1

ها برای نشان از جدول از آنجا که تحقیق حاضر، از توزیع پرسشنامه میان کارکنان شعب بانک سپه استان خوزستان انجام پذیرفته

تر از و به منظور امکان درك تصویری راحت شودشناختی کارکنان مورد پژوهش استفاده میهای جمعیتدادن بعضی ویژگی

 .مقادیر مزبور، نمودار ستونی مربوط به هرکدام از جداول مربوطه ارایه شده است

 جنسیت کارکنان

آن را زنان تشکیل  %2/25این جامعه را مردان و  %3/78دهد که نشان می 1-8اطلاعات مربوط به جنسیت کارکنان در جدول 

 دهند.دهد عمده کارکنان بانک سپه را مردان تشکیل میدهند. این میزان نشان میمی

 جنسیتبر حسب  کارکنانتوزیع فراوانی : 1 مارهش جدول

 فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی جنسیت

 3/78 3/78 122 مرد

 100 2/25 81 نز

 - 100 168 جمع

 

 مردان است.شود بیشتر فراوانی پاسخگویان مربوط به همانطور که در نمودار بالا ملاحظه می

 میزان تحصیلات کارکنان

 میزان تحصیلاتبر حسب  کارکنانتوزیع فراوانی : 2 مارهش جدول

 فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی میزان تحصیلات

 0/88 0/88 55 یپلمدیپلم و زیرد

 2/51 8/17 23 فوق دیپلم

 5/31 8/83 62 لیسانس

 1/16 8/7 12 فوق لیسانس

 100 1/8 5 دکتری

 - - 1 بدون پاسخ

 - 100 168 جمع

دهد که تعداد کارکنانی که با مدرك دیپلم و زیر نشان می 2های موجود در جدول گویان، یافتهبه لحاظ میزان تحصیلات پاسخ

-از پاسخ  %1/8و  %8/7، قوق لیسانس %8/83، لیسانس %8/17 ، افراد دارای مدارك دیپلم%88اند به پرسشنامه پاسخ دادهدیپلم 

 اند. دادهگویان را دکترها تشکیل می
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 گویانسمت پاسخ

 گویانسمت پاسخبر حسب  کارکنانتوزیع فراوانی : 3مارهش جدول

 فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی سمت

 6/3 6/3 18 مدیر

 8/28 7/18 28 معاون

 3/88 5/21 85 رئیس

 12 2/87 77 کارمند

 100 0/3 18 سایر

 - - 0 بدون پاسخ

 - 100 168 جمع

از  %3های شغلی و سایر گروه %2/87، کارمندان %5/21، رئیس %7/18، معاون %6/3دهد مدیران نشان می 8طور که جدول همان

 %6/3دهد و مدیران با از حجم نمونه را تشکیل می %2/87ند. بیشترین فراوانی مربوط کارمندان است که نمونه را تشکیل می ده

 کمترین فراوانی را در نمونه داشتند. 

 .آمار استنباطی3-2

ق گیرد بنا به ضرورت تحقیق و در جهت اثبات یا رد فرضیات تحقیهای آماری که در هر تحقیق مورد استفاده قرار میتکنیک

 پردازیم.همبستگی استفاده گردیده است که در ادامه به هر یک از آنها می است. در این تحقیق از آزمون

 آزمون فرضیات

 مداری و کیفیت خدمات ارتباط مستقیم وجود دارد.: میان شواهد مشتری1فرضیه

 مداری و کیفیت خدمات: ضریب همبستگی میان شواهد مشتری4جدول شماره 

 sig سطح خطا ضریب تعیین ب همبستگی پیرسونضری متغیرها

مداری و کیفیت شواهد مشتری

 خدمات
816/0 011/0 05/0 000/0 

دار وجود دارد. بنابراین از آنجا که شاخص معناداری مداری و کیفیت خدمات رابطه معنی، میان شواهد مشتری8 با توجه به جدول

مداری و کیفیت خدمات رابطه وجود دارد. به توان گفت که میان شواهد مشتریاطمینان می %15باشد، با تر میکوچک 05/0از 

 شود.تأیید می 1Hرد و فرض   0Hعبارتی فرض 

 مداری و نوآوری خدمات ارتباط مستقیم وجود دارد.: میان شواهد مشتری2فرضیه

 مداری و نوآوری خدماتمیان شواهد مشتری : ضریب همبستگی5جدول شماره 

 sig سطح خطا ضریب تعیین ضریب همبستگی پیرسون متغیرها

مداری و نوآوری شواهد مشتری

 خدمات
812/0 017/0 05/0 000/0 
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معناداری  دار وجود دارد. بنابراین از آنجا که شاخصمداری و نوآوری خدمات رابطه معنی، میان شواهد مشتری5 با توجه به جدول

مداری و نوآوری خدمات رابطه وجود دارد. به عبارتی فرض توان گفت که میان مشتریاطمینان می %15کوچکتر است، با  05/0از 

0H  1رد و فرضH شود.تأیید می 

-مستقیم است، یعنی با افزایش )کاهش( شواهد مشتری همچنین به خاطر مثبت بودن ضریب همبستگی رابطه این دو متغیر

 یابد. نوآوری خدمات نیز افزایش )کاهش( می مداری، متغیر

 و نوآوری خدمات ارتباط مستقیم وجود دارد. تحقیق و توسعه: میان شواهد مدیریت 8فرضیه

 و نوآوری خدمات تحقیق و توسعه: ضریب همبستگی میان شواهد مدیریت 6جدول شماره 

 sig سطح خطا ضریب تعیین ضریب همبستگی پیرسون تغیرهام

 تحقیق و توسعهشواهد مدیریت 

 و نوآوری خدمات
273/0 077/0 05/0 000/0 

دار وجود دارد. بنابراین از آنجا که و نوآوری خدمات رابطه معنی تحقیق و توسعه، میان شواهد مدیریت 6 با توجه به جدول

و نوآوری خدمات  تحقیق و توسعهتوان گفت که میان مدیریت اطمینان می %15تر است، با کوچک 05/0شاخص معناداری از 

 شود.تأیید می 1Hرد و فرض  0Hرابطه وجود دارد. به عبارتی فرض 

یعنی با افزایش )کاهش( شواهد مدیریت همچنین به خاطر مثبت بودن ضریب همبستگی رابطه این دو متغیر مستقیم است، 

 یابد.  نوآوری خدمات نیز افزایش )کاهش( می ، متغیرتحقیق و توسعه

 : میان شواهد مدیریت فرایند و کیفیت خدمات ارتباط مستقیم وجود دارد.8فرضیه

 : ضریب همبستگی میان شواهد مدیریت فرایند و کیفیت خدمات7جدول شماره 

 sig سطح خطا ضریب تعیین پیرسون ضریب همبستگی متغیرها

شواهد مدیریت فرایند و کیفیت 

 خدمات
515/0 858/0 05/0 000/0 

دار وجود دارد. بنابراین از آنجا که شاخص ، میان شواهد مدیریت فرایند و کیفیت خدمات رابطه معنی7 با توجه به جدول

که میان مدیریت فرایند و کیفیت خدمات رابطه وجود دارد. به توان گفت اطمینان می %15کوچکتر است، با  05/0معناداری از 

 شود.تأیید می 1Hرد و فرض  0Hعبارتی فرض 

همچنین به خاطر مثبت بودن ضریب همبستگی رابطه این دو متغیر مستقیم است، یعنی با افزایش )کاهش( شواهد مدیریت 

 یابد. کیفیت خدمات نیز افزایش )کاهش( می متغیرفرایند، 

 کننده و کیفیت خدمات ارتباط مستقیم وجود دارد.: میان شواهد مدیریت عرضه5فرضیه

 کننده و کیفیت خدمات: ضریب همبستگی میان شواهد مدیریت عرضه8جدول شماره 

 sig سطح خطا ضریب تعیین ضریب همبستگی پیرسون متغیرها

کننده و عرضه شواهد مدیریت

 کیفیت خدمات
881/0 121/0 05/0 000/0 
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دار وجود دارد. بنابراین از آنجا که شاخص کننده و کیفیت خدمات رابطه معنی، میان شواهد مدیریت عرضه3 با توجه به جدول

مات رابطه وجود دارد. کننده و کیفیت خدتوان گفت که میان مدیریت عرضهاطمینان می %15کوچکتر است، با  05/0معناداری از 

 شود.تأیید می 1Hرد و فرض  0Hبه عبارتی فرض 

همچنین به خاطر مثبت بودن ضریب همبستگی رابطه این دو متغیر مستقیم است، یعنی با افزایش )کاهش( شواهد مدیریت 

 یابد.   )کاهش( می کیفیت خدمات نیز افزایش کننده، متغیرعرضه

 کننده و نوآوری خدمات ارتباط مستقیم وجود دارد.: میان شواهد مدیریت عرضه6فرضیه

 کننده و نوآوری خدمات: ضریب همبستگی میان شواهد مدیریت عرضه9جدول شماره 

 sig سطح خطا ضریب تعیین ضریب همبستگی پیرسون متغیرها

کننده و شواهد مدیریت عرضه

 دماتنوآوری خ
858/0 125/0 05/0 000/0 

 

دار وجود دارد. بنابراین از آنجا که شاخص کننده و نوآوری خدمات رابطه معنی، میان شواهد مدیریت عرضه1 با توجه به جدول

. کننده و نوآوری خدمات رابطه وجود داردتوان گفت که میان مدیریت عرضهاطمینان می %15کوچکتر است، با  05/0معناداری از 

 شود.تأیید می 1Hرد و فرض  0Hبه عبارتی فرض 

همچنین به خاطر مثبت بودن ضریب همبستگی رابطه این دو متغیر مستقیم است، یعنی با افزایش )کاهش( شواهد مدیریت 

  یابد.  نوآوری خدمات نیز افزایش )کاهش( می کننده، متغیرعرضه

 سازی معادله ساختاری. مدل3-4

ی های دور افتاده از یک طرف و محاسبهبرای بررسی پیش فرض نرمال بودن چند متغیره شامل بررسی داده Amos 80خروجی 

های مرتبط با نرمال بودن تک کجی و کشیدگی تک متغیره و نرمال بودن چند متغیره از سوی دیگر است. گزارش شدن شاخص

کشیدگی برای هر یک از متغیرهای مشاهده شده، خطای معیار آنها و نسبت بحرانی برای هر یک( به این لحاظ  متغیره )کجی و

دارای اهمیت است که اگر نرمال بودن تک متغیره برای هر یک از متغیرهای مشاهده شده نقض شود، نرمال بودن چند متغیره نیز 

بودن تک متغیره کافی نیست چرا که عدم نقض نرمال بودن تک متغیره  نقض خواهد شد. با این وجود، صرف گزارش شدن نرمال

 لزوما به معنی عدم نقض نرمال چند متغیره نیست.

 پردازیم.های مربوط به نرمال بودن تک متغیره و چند متغیره می( به بررسی شاخص10در جدول )

 

 

 

 

 

                                                           
 نرم افزاری برای تجزیه و تحلیل دادهها به روش مدلسازی معادلات ساختاری است. 30
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 های نرمال بودن تک متغیره و چند متغیره: شاخص11جدول شماره 

 کجی ماکزیمم مینیمم متغیر
نسبت 

 بحرانی کجی
 کشیدگی

 نسبت بحرانی

 کشیدگی

 -120/0 -860/0 151/0 080/0 000/5 000/2 مداریمشتری

 -611/0 -270/0 -817/2 -566/0 000/5 750/1 مدیریت فرایند

 532/0 -227/0 -781/0 -186/0 000/5 500/1 تحقیق و توسعه

 -137/1 -868/0 -171/1 -837/0 000/5 388/1 کنندهمدیریت عرضه

 107/0 082/0 -861/1 -266/0 000/5 250/2 کیفیت خدمات

 -027/2 -712/0 -818/1 276/0 000/5 000/1 نوآوری خدمات

 765/1 761/2     ضریب مردیا

 
در مقایسه با مقدار صفر برای کجی و کشیدگی هر یک از متغیرهای مشاهده شده به معنای تقارن یا کشیدگی توزیع آن متغیر 

باشند. ها نزدیک به مقدار صفر میها و کشیدگیکنید، کجی( مشاهده می10یک توزیع نرمال است. همانطور که در جدول )

هستند.  53/2های بحرانی که از تقسیم مقدار کجی و کشیدگی بر خطای معیار آنها حاصل شده است، قابل مقایسه با مقدار نسبت

نیست،  53/2دست آمده بزرگتر از مقدار های مقادیر بحرانی بهگزارش شده است هیچ یک از قدرمطلق 12همانطور که در جدول 

داری ندارند، که این نشان دهنده نرمال های مشاهده شده با یک توزیع نرمال تفاوت معنیی آن است که متغیراین نشان دهنده

 کند.مال بودن چند متغیره را تایید میدر سطر آخر نر 81بودن چند متغیره است. همچنین ضریب مردیا

 و انتخاب روش برآورد 82. خودگردان سازی4-4-1
به منظور انجام محاسبات لازم برای انجام مقایسه مورد نظر، ضرورت دارد تا انجام برآوردها چهار بار تکرار شود )هر بار برای یک 

در مرحله باید یکسان باشد که در این  88های فرعی خودگردانیکنیم نمونهگیری میروش برآورد( و چون از خودگردان سازی بهره

( 11بار قرار داده شده است. جدول ) 500های فرعی خودگردان و انجام محاسبات برای هر نمونه را پژوهش دفعات اخذ نمونه

 دهد.نتیجه این محاسبات را نشان می

 

 

 

 

 

 

                                                           
  است.Amos ضریبی برای بررسی نرمال بودن چند متغیره در نرم افزار  31

32 Bootstrapping 
33 Bootstrap Subsample 
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 چهار روش برآورد : جدول تدارک دیده شده برای مقایسه11جدول شماره 

 
ی درجه نزدیکی ساختارهای روش محاسبه

 کوواریانس بازسازی شده با جامعه آماری

GLS ML ADF ULS 

 روش برآورد پارامترها

GLS 611/23 378/88 353/21 308/3 

ML 886/21 803/87 338/27 876/7 

ADF 365/88 857/60 836/27 015/3 

ULS - - - - 

 
های برآورد، سطری را انتخاب گذاری کرده و از بین    روشستون سلولی را که دارای کمترین مقدار است علامتدر نهایت از هر 

گذاری شده بیشتری داشته باشد. در اینجا با توجه به این که روش حداکثر درست نمایی های علامتکنیم که تعداد سلولمی

(MLدر دو مورد و سایر روش ) گذاری شده دارند، حداکثر درست نمایی را به عنوان بهترین سلول علامتها هر کدام یک مورد

 کنیم.روش برآورد با توجه به سه عامل مدل تدوین شده، حجم نمونه و شکل توزیع متغیرها در جامعه آماری انتخاب می

 Amos 88. مدل 4-4-2
دهد. این مدل نهایی که ا، مدلی نهایی را ارایه میهای مربوط به متغیرهپس از بررسی مدل مفروض و اخذ داده Amosنرم افزار 

 ( ارایه شده است.1گیرد، در شکل )شکل قسمت اعظم تحلیل را در برمی

یرادم یرتشم

هعسوت و قیقحت

دنیارف تیریدم

تیریدم
هدننک هضرع 

اطخ

اطخ

اطخ

اطخ

تامدخ تیفیک

تامدخ یروآون

اطخ

اطخ

2 هیضرف

1 هیضرف

3 هیضرف

4 هیضرف

5 هیضرف

6 هیضرف

 
 : مدل تدوین شده1شکل شماره 

و متغیرهای  86هایا معرف 85شده همانگونه که در شکل بالا مشخص است، در این مدل تمامی روابط علیّ ساختاری بین متغیرهای مشاهده

گیری و یک مدل ساختاری است. مدل   مدل اندازه 2مدل معادله ساختاری فوق مشتمل بر به تصویر کشیده شده است.  87پنهان

                                                           
34 Amos Graphics 
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گیری جزئی از مدل ساختاری است که نحوه سنجش یک متغیر پنهان را با استفاده از دو یا چند متغیر مشاهده شده تعریف اندازه

گیری متشکل از سه نوع هر مدل اندازه گذارند.دهد متغیرهای پنهان چگونه بر یکدیگر اثر میند. مدل ساختاری نشان میکمی

شود. شود( میمتغیر است که شامل متغیر پنهان، متغیر مشاهده شده و متغیر خطا )که خود نوعی متغیر پنهان محسوب می

گیرد بلکه با استفاده از دو یا تعداد بیشتری از متغیرهای گیری قرار نمیمورد اندازهمتغیر پنهان متغیری است که به طور مستقیم 

-گیری در نقش معرف قرار میشود. متغیر مشاهده شده متغیری است که در مدل اندازهمشاهده شده در نقش معرف سنجیده می

توان گفت هر چه واریانس یری است. در مجموع میگگیری دارای خطای اندازهای در مدل اندازهگیرد. هر متغیر مشاهده شده

شود. متغیر بیرونی گیری آن کاسته میمشترك بین یک متغیر پنهان با یک متغیر مشاهده شده بیشتر باشد از خطای اندازه

سایر  ای به سمت آن نشانه نرفته است و بنابراین تحت تاثیر یک سویهعنصری از مدل ساختاری است که هیچ پیکان یک سویه

متغیرهای موجود در مدل ساختاری قرار ندارد. متغیر درونی عنصری از مدل ساختاری است که حداقل یک پیکان یک سویه به 

 سمت آن نشانه رفته است و بنابراین تحت تاثیر سایر متغیرهای بیرونی در مدل است.

 د آنها: متغیرهای اصلی تعریف شده در مدل معادله ساختاری و نما12جدول شماره 

 نماد یونانی معادل انگلیسی متغیر مدل مرتبط

 ساختاری

 Xi  پنهان بیرونی
 Eta  پنهان درونی

 Zeta  خطا ساختاری
گیری متغیر پنهان اندازه

 بیرونی

 Chij X مشاهده شده
 Delta  گیریخطا اندازه

گیری متغیر پنهان اندازه

 درونی

 Upsilon Y مشاهده شده
 Epsilon  گیریخطا اندازه

  
 گیری پرداختیم. بررسی هر یک از سه مدل اندازه ( ابتدا به طور جداگانه به1جهت رسیدن به مدل آورده شده در شکل )

 83. پارامترها و نظام نمادگذاری4-4-4
 اند.( طرح شده18پارامترهای اصلی که در مدل با آنها سروکار داریم در جدول )

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           
35 Observed Variables 
36 Indicators  
37 Latent Variables 
38 Notation System 
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 : پارامترهای اصلی تعریف شده در مدل معادله ساختاری13جدول شماره 

 د یونانینما معادل انگلیسی پارامتر مدل مرتبط

 ساختاری

 Gamma  اثر متغیر بیرونی بر درونی
 Beta  اثر متغیر درونی بر درونی
 Phi  واریانس متغیرهای بیرونی
 Psi  واریانس متغیرهای خطا

یری متغیر گاندازه

 پنهان بیرونی

 X’s Lambda x بارعاملی
 Theta Delta  متغیرهای خطا و کوواریانس واریانس

گیری متغیر اندازه

 پنهان درونی

 Y’s Lambda y بارعاملی
 Theta Epsilon  واریانس متغیرهای خطا

  
 پردازیم.حال به جاگذاری پارامترها در مدل ساختاری می

 

Chi 1

Chi 2

Chi 3

Chi 4

Delta 1

Delta 2

Delta 3

Delta 4

1

1

1

1

Upsilon 1

Upsilon 2

Epsilon 1

Epsilon 2

1

1

Gamma 12

Gamma 11

Gamma 22

Gamma 31

Gamma 41

Gamma 42

Theta 

Delta 1

Theta 

Delta 2

Theta 

Delta 3

Theta 

Delta 4

Theta 

Epsilon 1

Theta 

Epsilon 2

 
 تدوین شده : جایگذاری متغیرها و پارامترهای موجود در مدل2شکل شماره 

را برای یکی از  1حل کرد، بار عاملی برابر گیری بودن متغیرهای پنهان را برای اینکه بتوان مشکل بدون ریشه و واحد اندازه

 متغیرهای مشاهده شده از هر متغیر پنهان در نظر گرفته شده است. 

 های برازش مطلق.شاخص4-4-5
های مشاهده از یک ها و کوواریانسهایی هستند که بر مبنای تفاوت واریانسهای برازش مطلق شاخصشاخص

بینی شده بر مبنای پارامترهای مدل تدوین شده از طرف دیگر قرار یشهای پها و کوواریانسطرف و واریانس

 ( آمده است.18های برازش مطلقی که در این پژوهش به کار رفته است در جدول )دارند. شاخص
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 های برازش مطلق: شاخص14جدول شماره 

 مدل استقلال مدل اشباع شده مدل تدوین شده معادل فارسی

 138/218 000/0 882/7 خی دو –کای اسکوئر 

 P 025/0 - 000/0مقدار 

 588/0 000/1 135/0 شاخص نیکویی برازش

 886/0 - 387/0 شاخص نیکویی برازش اصلاح شده

 830/0 000/00 025/0 ریشه میانگین مربعات باقیمانده

  

 های برازش تطبیقی. شاخص4-4-5-1
 ( آمده است.15ت در جدول )های برازش تطبیقی که در این پژوهش به کار رفته اسشاخص

 های برازش تطبیقی: شاخص15جدول شماره 

 مدل استقلال مدل اشباع شده مدل تدوین شده معادل فارسی

 000/0 000/1 175/0 بونت-شاخص برازش هنجار شده بنتلر

 000/0 - 318/0 شاخص برازش نسبی

 000/0 000/1 132/0 شاخص برازش افزایشی

 000/0 000/1 131/0 شاخص برازش تطبیقی

 

 دهد مدل از برازش خوبی برخوردار بوده است.است که نشان می 131/0برابر  CFIدر مدل ارایه شده   

 های برازش مقتصد. شاخص4-4-5-2
 ( آمده است.16های برازش تطبیقی که در این پژوهش به کار رفته است در جدول )شاخص

 برازش مقتصد : شاخص16جدول شماره 

 مدل استقلال مدل اشباع شده مدل تدوین شده رسیمعادل فا

 612/11 - 671/8 کای اسکوئر بهنجار یا نسبی

  
 . نتیجه آزمونهای نیکویی برازش4-4-5-3

اند، به طور کل می توان گفت شاخص مورد بررسی مدل را مورد تایید قرار داده 10دست آمده و نظر به این که با توجه به نتایج به

 ها برخوردار است.ه شده بخوبی طراحی شده و از برازش خوبی با  دادهکه مدل ارای

 . برآورد پارامترها4-4-6

های برازش مورد تایید قرار گرفت حال به برآورد پارامترها به دو صورت با توجه به این که مدل مورد نظر توسط شاخص

 پردازیم.می Amosغیراستاندارد و استاندارد توسط نرم افزار 

http://www.tajournals.com/
http://dx.doi.org/10.21859/account-01021


 7-78، ص 7931 زمستان، 4، شماره  2فصلنامه علمی تخصصی مدیریت، حسابداری و اقتصاد ، دوره 
ISSN: 2588-3992 

http://www.Tajournals.com 

 
 

18 

 10.21859/account-...... 

 

 . برآورد غیراستاندارد پارامترها4-4-6-1

( نشان داده 8انجام محاسبات به صورت غیراستاندارد نتایج زیر به دست آمده که در شکل ) Amosپس از ترسیم مدل در محیط 

 شده است. 

 

Chi 1

Chi 2

Chi 3

Chi 4

Delta 1

Delta 2

Delta 3

Delta 4

1

1

1

1

Upsilon 1

Upsilon 2

Epsilon 1

Epsilon 2

1

1

0.24 0.30

0.03

0.05

0.36

0.12

0.12

0.15

0.26

0.12

0.20

0.30

0.21

0.47

0.54

0.57

0.42

0.22

0.69

 
 : برآورد غیراستاندارد پارامترها در مدل تدوین شده3شکل شماره 

 

 رآورد استاندارد پارامترها. ب4-4-6-2
 ( نشان داده شده است.8پس انجام محاسبت به صورت استاندارد نتایج زیر به دست آمده که در شکل )

 

Chi 1

Chi 2

Chi 3

Chi 4

Delta 1

Delta 2

Delta 3

Delta 4

1

1

1

1

Upsilon 1

Upsilon 2

Epsilon 1

Epsilon 2

1

1

0.48 0.22

0.04

0.04

0.48

0.14

0.28

0.37

0.50

0.28

0.41

0.53

0.43

 
 : برآورد استاندارد پارامترها در مدل4شکل شماره 
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 .بحث و نتیجه گیری5

 SPSSدست آمده از تحلیل با نرم افزار . نتایج به5-1

پرداخته دست آمده آن میدر این تحقیق برای آزمون فرضیات از همبستگی استفاده گردیده است که در ادامه به بیان نتایج به

 شود.می

 :توان گفتمیآزمون همبستگی درصد براساس نتایج  15در سطح اطمینان 

دار وجود دارد، نتایج حاصل کیفیت خدمات رابطه معنیمداری و با توجه به اینکه، ادعا شد، بین شواهد مشتری 1ی در فرضیه -1

لوکاس و داری وجود دارد. در تحقیق مشابه مداری و کیفیت خدمات رابطه معنیکنند. یعنی بین مشتریاین تاثیر را تایید می

 مداری بر کیفیت خدمات تایید شده است.(، تاثیر مستقیم شواهد مشتری2000) لیفر

دار وجود دارد، نتایج حاصل مداری و نوآوری خدمات رابطه معنیوجه به اینکه، ادعا شد، بین شواهد مشتریبا ت 2ی در فرضیه -2

 کیچو و پاکداری وجود دارد. در تحقیق مشابه مداری و نوآوری خدمات رابطه معنیکنند. یعنی بین مشتریاین تاثیر را تایید می

 نوآوری خدمات تایید شده است.مداری بر (، تاثیر مستقیم شواهد مشتری2005)

دار وجود دارد، نتایج و نوآوری رابطه معنی تحقیق و توسعهبا توجه به اینکه، ادعا شد، بین شواهد مدیریت  8ی در فرضیه -8

هال  داری وجود دارد. در تحقیق مشابهو نوآوری رابطه معنی تحقیق و توسعهکنند. یعنی بین مدیریت حاصل این تاثیر را تایید می

 بر نوآوری خدمات تایید شده است. تحقیق و توسعه(، تاثیر مستقیم شواهد مدیریت 2002)سن  - یو باگچ

دار وجود دارد، نتایج حاصل با توجه به اینکه، ادعا شد، بین شواهد مدیریت فرایند و کیفیت خدمات رابطه معنی 8ی در فرضیه -8

داری وجود دارد. در تحقیق مشابه یت فرایند و کیفیت خدمات رابطه معنیکنند. یعنی بین مدیراین تاثیر را تایید می

 (، تاثیر مستقیم شواهد مدیریت فرایند بر کیفیت خدمات تایید شده است.1118آکار)

ج دار وجود دارد، نتایکننده و کیفیت خدمات رابطه معنیبا توجه به اینکه، ادعا شد، بین شواهد مدیریت عرضه 5ی در فرضیه -5

داری وجود دارد. در تحقیق مشابه کننده و کیفیت خدمات رابطه معنیکنند. یعنی بین مدیریت عرضهحاصل این تاثیر را تایید می

 کننده بر کیفیت خدمات تایید شده است.(، تاثیر مستقیم شواهد مدیریت عرضه2005پک )

دار وجود دارد، نتایج کننده و نوآوری خدمات رابطه معنیعرضهبا توجه به اینکه، ادعا شد، بین شواهد مدیریت  6ی در فرضیه -6

داری وجود دارد. در تحقیق مشابه کننده و نوآوری خدمات رابطه معنیکنند. یعنی بین مدیریت عرضهحاصل این تاثیر را تایید می

 ید شده است.کننده بر نوآوری خدمات تای، تاثیر مستقیم شواهد مدیریت عرضه(1111و ولپرا  ) نزیمک ک

 Amosدست آمده از تحلیل با نرم افزار . نتایج به5-2

 دست آمده است:درصد نتایج زیر به 15های محاسباتی در فاصله اطمینان پس از ترسیم مدل معادله ساختاری و انجام عملیات

گذارد، نتایج حاصل این ستقیم میمداری بر کیفیت خدمات تاثیر مبا توجه به اینکه، ادعا شد، شواهد مشتری 1ی در فرضیه -1

 گذارد.مداری بر متغیر وابسته کیفیت خدمات تاثیر مستقیم میکنند. یعنی متغیر مستقل شواهد مشتریتاثیر را تایید می

توجیه می مداری شواهد مشتریرا کیفیت خدمات درصد از تغییرات متغیر  8دهد که نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون، نشان می

 دست آمده است.ای است که از آزمون همبستگی بهکه این میزان بسیار پایین است. این نتیجه مطابق با نتیجه، کند

گذارد، نتایج حاصل این مداری بر نوآوری خدمات تاثیر مستقیم میبا توجه به اینکه، ادعا شد، شواهد مشتری 2ی در فرضیه-2

 گذارد.مداری بر متغیر وابسته نوآوری خدمات تاثیر مستقیم میاهد مشتریکنند. یعنی متغیر مستقل شوتاثیر را تایید می
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توجیه مداری شواهد مشتریرا نوآوری خدمات درصد از تغییرات متغیر  22دهد که نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون، نشان می

 دست آمده است، مطابقت دارد.ی بهای است که از آزمون همبستگ، که این میزان کم است. نتیجه بدست آمده با نتیجهکندمی

گذارد، نتایج با توجه به اینکه، ادعا شد، شواهد مدیریت تحقیق و توسعه بر نوآوری خدمات تاثیر مستقیم می 8ی در فرضیه-8

ر کنند. یعنی متغیر مستقل شواهد مدیریت تحقیق و توسعه بر متغیر وابسته نوآوری خدمات تاثیحاصل این تاثیر را تایید می

 گذارد.مستقیم می

شواهد مدیریت تحقیق و توسعه را نوآوری خدمات درصد از تغییرات متغیر  8دهد که نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون، نشان می

 دست آمده است، است.ای است که از آزمون همبستگی به، که این میزان بسیار کم است. این نتیجه مطابق با نتیجهکندتوجیه می

گذارد، نتایج حاصل این با توجه به اینکه، ادعا شد، شواهد مدیریت فرایند بر کیفیت خدمات تاثیر مستقیم می 8ی در فرضیه-8

 گذارد.کنند. یعنی متغیر مستقل شواهد مدیریت فرایند بر متغیر وابسته کیفیت خدمات تاثیر مستقیم میتاثیر را تایید می

توجیه شواهد مدیریت فرایند را کیفیت خدمات درصد از تغییرات متغیر  83که  دهدنتایج حاصل از تحلیل رگرسیون، نشان می

دست آمده است، مطابقت ای که از آزمون همبستگی به، که این میزان از متوسط کمتر است. نتیجه بدست آمده با نتیجهکندمی

 دارد.

گذارد، نتایج حاصل کیفیت خدمات تاثیر مستقیم می کننده بربا توجه به اینکه، ادعا شد، شواهد مدیریت عرضه 5ی در فرضیه-5

-کننده بر متغیر وابسته کیفیت خدمات تاثیر مستقیم میکنند. یعنی متغیر مستقل شواهد مدیریت عرضهاین تاثیر را تایید می

 گذارد.

کننده مدیریت عرضه شواهدرا کیفیت خدمات درصد از تغییرات متغیر  18دهد که نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون، نشان می

دست آمده است، ای که از آزمون همبستگی به، که این میزان کم بوده؛ همچنین نتیجه بدست آمده با نتیجهکندتوجیه می

 مطابقت دارد.

گذارد، نتایج حاصل خدمات تاثیر مستقیم مینوآوری کننده بر با توجه به اینکه، ادعا شد، شواهد مدیریت عرضه 6ی در فرضیه-6

-کننده بر متغیر وابسته نوآوری خدمات تاثیر مستقیم میکنند. یعنی متغیر مستقل شواهد مدیریت عرضهاین تاثیر را تایید می

 گذارد.

کننده شواهد مدیریت عرضهرا نوآوری خدمات درصد از تغییرات متغیر  23دهد که نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون، نشان می

دست آمده است، ای که از آزمون همبستگی بهکم بوده؛ همچنین نتیجه بدست آمده با نتیجه ، که این میزانکندتوجیه می

 مطابقت دارد.

 شود:با توجه به تنایج بدست آمده از پژوهش حاضر پیشنهادهای زیر ارایه می

مدیران پیشنهاد می شود گان بیشترین تاثیرگذاری را بر نوآوری خدمات دارد به کننداز آنجایی که مدیرت ارتباط با عرضه-1

 گان در دستور کار خود قرار دهند.کنندریزی مداومی برای ارتباط هرچه بهتر و بیشتر با عرضهبرنامه

بندی توانند با آنها رابطه بلندمدت ایجاد نموده و از یک سیستم رتبهگان میکنندهمدیران به منظور ارتقا ارتباطشان با عرضه-2

 کنند.کنندگان و نظارت بر عملکرد آنها استفاده مینتخاب عرضهکنندگان درجهت اعرضه

شود، وری بیشتر میتر و موجب بهرهکنندگان آسانتر با تعداد معدودی از عرضههمچنین از آنجایی که برقرار ارتباط عمیق-8

کنندگان بطور بود روابط با عرضهکنندگان بسیار وابسته تکیه کرده و یا جهت بهتوانند بر تعداد معدودی از عرضهمدیران می

 دهند. گسترده آنها را در فرآیند توسعه محصول جدید مشارکت می
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مداری تاثیرگذاری بیشتری بر نوآوری خدمات نسبت به ابعاد باقی ماند دارد تا کیفیت خدمات به مدیران از آنجایی که مشتری-8

 مداری قرار دهند.مشتریشود در بعد نوآوری خدمات تمرکز خود را بر پیشنهاد می

شود توجه بیشتری بر شناسایی نیازها و انتظارات مشتریان و انتشار آنها در کل فضای سازمان داشته به مدیران پیشنهاد می-5

های طراحی خدمات مشارکت دهند و ارتباط نزدیکی با مشتریان داشته تا بتوانند بر باشند؛ همچنین مشتریان خود را در فرآیند

 تمرکزتر شوند.آنها 

شود که فرآیند مناسبی برای رسیدگی به شکایات مشتریان پیاده نموده و بطور سیستماتیک و منظم به مدیران پیشنهاد می-6

 مداری ارتقا دهند.کنند تا بتوانند میزان مشتریرضایت مشتری را اندازه گیری می

شود ثبت و مهندسی مجدد یت خدمات دارد به مدیران پیشنهاد میاز آنجایی که مدیرت فرایند بیشترین تاثیرگذاری را بر کیف-7

 فرایندها را در دستور کار خود قرار دهند.

شود که منظور مدیریت هر چه بهتر فرآیندها مفهوم مشتری داخلی به خوبی در سازمان خود درك به مدیران پیشنهاد می-3

اشند بدین معنی که در طراحی فرایندها از دیدگاه پیشگیری محور ها را طوری طراحی کنند که خطا ناپذیر بنموده و فرآیند

 استفاده کنند.

توانند به منظور بهبود فرآیند ها و کاهش تغییرات از فنون آماری )مانند کنترل آماری( در سازمان استفاده همچنین مدیران می-1

 کنند.

بین واحد تحقیق و توسعه و دیگر بخش های سازمان ایجاد  توانند ارتباط خوبیمدیران برای افزایش نوآوری در خدمات می-10

 کنند و یا استراتژی انجام پروژه های با ریسک بالا و بازده بالا را در پیش گیرند.
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