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ارائه مدلي براي ارتقاء نوآوري در سازمانهاي خدمات محور: شواهدي از بانكها و موسسات مالي و 
  اعتباري

  3زاده سلطان جواد ،*،2بابك شيرازي، 1سيده شيما نعمتي آقاملكي
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  1396دي ماه  ، پذيرش:1396آبان ماه ، اصلاحيه: 1396خرداد ماه تاريخ دريافت: 

  

هچكيد   
 همكاري تامين كنندگان و مشتري مداري ،ظرفيت تكنولوژي  ،رگذاريسه مولفه اصلي و تاث در تحقيق حاضر هدف كلي بررسي ادغام اندازه بنگاه به همراه

تعدادي  آنهابه نمايندگي از بوده اند كه سازمانهاي خدمات محور  انكارداندر سازمانهاي خدمات محورمي باشد. جامعه آماري تعدادي از متخصصين و 
مدل رگرسيوني متشكل  كهبين هر چهار متغير رابطه معناداري وجود دارد  يافته هاي تحقيق نشان دادشده اند.  برگزيده اعتباري و و موسسه مالي بانك

ضرايب بتاي استاندارد اندازه كنند. وري را تبيين وآمجموع متغيرهاي مستقل مي توانند نوابسته مدل خوبي بوده و متغير متغير مستقل و يك  سهاز 
مشتري مداري با .در نتيجه آن و سطح معناداري آنان را  نشان مي دهد  وظرفيت تكنولوژي R&D مشتري مداري، همكاري تامين كنندگان ،شركت

از طرفي بعلت مهم  .كمترين سهم در تبيين نواوري دارد 0,09با ضريب بتاي  اندازه بنگاهوري دارد و آبيشترين سهم را در تبيين نو  0,54ضريب بتاي 
دريافتيم كه سازمانهاي خدمات محور متوسط و بزرگ در ايران كارايي و ثبات بهتري ، رقابتيير آن براي بقاي سازمان در بازار بودن مولفه اندازه بنگاه و تاث

  جهت ارتقاء نوآوري در سازمانهاي خدمات محور موثر واقع شود. استراتژيك مديران تصميمات اتخاذ براي مي تواند ن مقالهاي مفهومي مدل دارند.
  .كنندگانتامين  همكاري ،اندازه بنگاه ،مشتري مداري، تكنولوژيارتقاء نوآوري، : اصليواژه هاي 

  مقدمه- 1

براي بقا در  ،با توجه به رشد روز افزون تكنولوژي و رقابتي شدن بازار
و نياز اين بازار رقابتي نيازمند جذب مشتري و برطرف كردن خواست 

نو آوري خواهد  پس در اين راستا فاكتور اصليامروز و فرداي او هستند .
و براي سازمانها  بود كه كم كم جايگاه و اهميت خود را پيدا كرده است

با رويكردهاي مختلف شناسايي تعدادي از عوامل تاثيرگذار بر كسب و 
نوآوري  شاه كليد كار در درجه بالاي اهميت قرار دارد در اين خصوص 

نوآوري  رسيدن به موفقيتها و رشد اقتصادي است . پس اهميت وجود
بر كسي پوشيده نيست براي دستيابي به نوآوري ابتدا بايد به درستي 

عوامل  ،نوآوري محدوديتهاي، درباره ي گونه ها و انواع مختلف نوآوري 
اطلاعات كامل بدست آورد تا بنگاه طبق شرايط خود موثر بر نوآوري 

 بنابراين چنانچه خلاقيت و نوآوري .اقدام به اجراي نوآوري نمايد
بصورت همه جانبه و كامل در انديشه و عمل مد نظر قرار گيرد مي 

 ،موفقيتهاي فردي ، تواند موجبات رشد و شكوفايي استعدادهاي افراد 
 ،افزايش كميت و كيفيت در توليدات و خدمات  ،شغلي و اجتماعي 

افزايش  ،كاهش هزينه ها و ضايعات و اتلاف منابع مادي و انساني 

ارتقا بهره وري ارتقا بهداشت رواني و رضايت شغلي و  ،انگيزش كاركنان 
سازمان هاي گوناگون و تحريك و تشويق رقابت هاي و رشد و بالندگي 

سالهاي  در.]2[ها فايده ديگر دارد توزيع خدمات و ده ،الم در توليد س
 ،آمريكا،ژاپن،بسياري از اقتصادهاي پيشرفته (آلمان ،پاياني قرن بيستم

انگلستان) به رغم انجام سرمايه گذاري هاي فراواني و قابل توجه در 
تعداد اختراعات يا خروجي شان بطور ،بخش اختراعات و  نوآوري ها

به اعتقاد  ]23[معناداري كمتر از كشورهاي تازه صنعتي شده است. 
جونز سرعت بالاي نوآوري ها و ، گرلچيز، اقتصادداناني چون فاگربرگ 

سبب سرعت بالاي رشد اقتصادي در كشورها شده است و  ، اختراعات
در نتيجه  شاهد نوعي همگرايي در رشد اقتصادي بين اين دو گروه 

 ، سالو ،كشورها هستيم و اين همان اصلي است كه شومپيتر بوش  
به آن اصرار داشتند. به اعتقاد آنها عامل تحريك رشد و  آبروماتيز

، پيشرفت اقتصادي در بلند مدت به سرمايه گذاري درست و نوآوري 
تمرد وآزاردهندگي  ،داراي بار منفي بود وبر سركشي 1كلمه نوآوري
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تا اواخر قرن نوزدهم  ]24[ منطقي و به جهت گيري خاص بستگي دارد.
ن بيستم با استفاده علمي وجديد از اين كلمه دلالت مي كرد.از اوايل قر

به مرور بار مثبت يافت وامروزه نوآوري برتغييرات  ،توسط شومپيتر
مطلوب وارزشمند در امور اقتصادي واجتماعي دلالت مي كند.در 

ارائه مفهومي مثبت از نوآوري ايده جديدي است كه ابتدا  ، حقيقت
سي بود كه نوآوري را در شومپيتر اولين ك توسط شومپيتر مطرح شد.

بر  ع وي در پي شناخت عوامل موثغالب مفهوم علمي بيان كرد. در واق
رشد اقتصادي كشورها بود كه در اين راستا به نقش و اهميت حياتي 

  نوآوري در رشد كشورها پي برد.

عامل اصلي و موثر در سازمانهاي  4در اين پژوهش برآن شديم تا . 
كمك شود لذا به خدمات محور را بررسي و به شروع كار پر توان آنان 

معرفي عوامل اصلي در ذيل مقاله پرداخته شد اما يك عامل ماهيتي 
مجهول را در اين چرخه كه بعنوان مدل نوآوري مطرح گرديده است 

توجه به منابع موجود در اين زمينه ماهيت شرطي معرفي نموده كه با 
دارد و آن اندازه بنگاه است كه در هر سازمان و موسسه بسته به نوع و 
فعاليت و ميزان نوآوري و عوامل ديگر در اين زمينه متفاوت بوده است 
و در زمينه سازمانهاي خدمات محور تا به امروز مورد بررسي واقع 

دل ارتقا سازماني براي بقا در بازار رقابتي با نگرديده بود.ضمن ارائه م
توجه به عوامل تاثيرگذار مهم ,به بررسي اندهزه بنگاه هم در اين 

بنگاه هاي اقتصادي با اندازه كاملا متفاوت سازمانها پرداخته شد زيرا 
وارد بازار مي شوند اما با گذشت زمان ، ديدگاه يادگيري بوسيله تجربه، 

كه بر اساس آن بنگاه هاي اقتصادي با هر اندازه ديدگاهي غالب است 
وارد مي شوند و پس از گذشت زمان ياد مي گيرند كه با چه اندازه اي 
مي توانند در دراز مدت در بازار باقي بمانند. در اين مدت بنگاه هايي 

نتوانند در زمان معقول به چنين يادگيري برسند مجبور خواهند بود  كه
. با تحليل و بررسي هاي لازم چهار مولفه تاثرگذار  از بازار خارج شوند

بر روي نوآوري مشخص گشت كه سه مولفه بطور مستقيم و مثبت بر 
روي آن اثر گذاشته ولي مولفه بنگاه بعنوان مولفه اي بدون ثبات رابطه 
اي  در مناطق مختلف جغرافيايي مشخص گردديد.پس در اين مقاله بر 

بنگاه با نوآوري در سازمان هاي خدمات محور آن شديم تا رابطه اندازه 
دهيم.كه  را بررسي و جايگاه اين مولفه را در مدل حاضر بدرستي نشان

در برخي مواقع صاحبان كسب و كار توجه اي به اين عوامل ندارند و 
گاهي با  اندازه برزگ و يا بسيار كوچك اقدام به شروع كسب و كار مي 

واهند ديد.در اين راستا بر آن شديم تا كنند و صدمه شايان به ذكري خ
با شناسايي بهترين وكارآمدترين فاكتورهاي تاثيرگذار بر سازمان هاي 
خدمات محور و بررسي مناسب ترين اندازه بنگاه در اين نوع سازمانها 

  بزاي شروع كار كمك شاياني به بقاء سازمان هاي خدمات محور شود.
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. شرکتهای نوپا۴  

  پيشينه تحقيق- 2

، با بررسي هاي انجام شده دريافتيم كه رابطه بين اندازه بنگاه و نوآوري 
رابطه اي ثابت و پويا نيست و بعضا در كشورها و مناطق جغرافيايي 

ميزان و مقدار متفاوتي به خود مي گيرد.در اين خصوص در  ، متفاوت
بعضي مناطق جغرافيايي در مورد اندازه شركت و تاثير مثبت آن بر 

R&D2 نهايتا هم بر نوآوري رسيديم و در مواردي ديگر به رابطه  وU 
شكل اندازه بنگاه و بهره وري پي برده ايم.اندازه بنگاه در هر منطقه 

توان اقتصادي و تكنولوژيكي بر روي  ،سياستها  ،متناسب با محدوديتها 
اكثر شركتهاي  ، براي مثال در شمال اروپا .]16[دگذار نوآوري تاثير مي

موفق تر از  R&Dگ بدليل وسعت سرمايه گذاري در زمينه بزر
ولي در جنوب اروپا  .]27[ در امر نوآوري هستند. ESM3شركتهاي 

بدليل ضعف نسبي در فرآيند هاي نوآوري و عدم حمايت از معرفي 
محصولات جديد و رشد بازار,نوآوري كم رنگ تر و كم رونق تر است.در 

بدليل  startup company3)( اسپانيا هرچه شركت كوچكتر باشد
توجه سرمايه گذاران و تلاش براي ارتقاء شركت و مطرح شدن در بازار 
رقابتي محل شديدي براي رشد نوآوري هستند.در تايوان دو عامل فوق 

شكل است يعني زماني كه شركتها كوچك و نوپا هستند بستر  Uرابطه 
مهمي براي نوآوري محسوب مي شوند.رفته رفته زماني كه تبديل به 

ميشوند نرخ نوآوري كاهش مي يابد و نهايتا با رشد  SMEشركتهاي 
اقتصادي شركت و تبديل آن به ابرشركتها بدليل وجود واحدهاي وسيع 

R&D رشد نوآوري هستند. پس رابطه اندازه  دوباره محل خوبي براي
در سازمان مورد  .]18[بنگاه و نوآوري را در ايران بررسي شده است

مطالعه همانند اكثر سازمانهاي ديگر علي رغم نقاط قـوت خـود، 
كاسـتي هـائي در زمينـه هـاي مختلف وجود دارد، كه با تدابير مناسب 
و آموزشهاي ضمن خدمت و افزايش يـادگيري در سـازمان و بـالا 
بـردن سطوح علمي و عملي، مي توان ميزان خلاقيت و نوآوري در آن 

نيد. امـروزه سيستمهايي، با ايط را به حد مطلوب و دلخواه رسمح
امكانات جديد و كارائي بالا در هر زمينه اي به سرعت ايجـاد ميگردنـد 
و فقـدان افـراد خـلاق در طراحي، استقرار و جايگزين كردن سيستم 

 . هاي جديد به جاي سيستم هاي قديمي در سازمان محسـوس اسـت
در چنان محيط پويا و پرتلاطمي به فعاليت مشغولند  امروزه سازمان ها

كه اندكي درنگ و تعلل كافيست تـا از صحنه رقابت حذف گردند. از 
اين رو مقوله خلاقيت و نوآوري از اهميت فراواني برخـوردار گرديـده 
اسـت زيـرا خلاقيت و نوآوري تنها راه نگهداري، تأمين و حفظ مزيتهاي 

گذشته، بناي اساسي سازمانهاي موفق را سرمايه  در.  ]10[رقابتي است
و نيروي كار تشكيل مي داد، اما در حال حاضـر بـدون شـك 
سازمانهائي كه ياد مي گيرند و نوآور و خدمت محور هستند، سازمانهائي 

، منابع  موفق محسـوب ميگردنـد . از ايـن رو در گذشته بطور نسبي
داشت، حـال آنكـه اكنـون منـابع  كنترل سازمان در بيرون سازمان قرار

نايع غيرمشهود) در درون سازمان جاي گرفته اند. اين (منـوين كنتـرل 
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منابع غيرمشهود، عوامل توليد كننـده دانـش هسـتند و يادگيري 
امارا و . است نوآوريسازماني يكي از راههاي ايجاد دانش و 

انجام شد،منابع  )، با مطالعه سنجش نوآوري دركشوركانادا2005لندري(
اطلاعاتي رابه عنوان يك شاخص مهم جهت تازگي نوآوري در 
شركتهاي توليدي معرفي كردند.در اين بررسي به تاثير چهار مقوله 
ازمنابع اطلاعاتي كه شركتهاي مذكور براي توسعه يا بهبود توليدات يا 
 فرآيندهاي صنعتي خود ازآنها استفاده مي كنند،توجه شده است : منابع
 داخلي، منابع بازار، منابع تحقيقاتي وبطوركلي منابع اطلاعاتي موجود

مديريت دانش در نوآوري –در تحقيق خود تحت عنوان .]21[مي باشد
به اين نتيجه رسيد كه نواوري در مديريت دانش  - تكنولوژيك سازمان

در تحقيق خود تحت .]22[بر تكنولوژيك سازمان موثر واقع شده است.
عنوان چارچوب سنجش نوآوري ( نانو تكنولوژي به عنوان مورد)، به 

ارائه مدلي در جهت نوآوري پرداخته است او به اين نتيجه رسيد نوآوري 
رابه عنوان يك شاخص مهم جهت تازگي نوآوري در فرآيند و محصول 

نوان در تحقيق خود تحت ع]12[.نانو تكنولوژي بيان كرد در شركتهاي
شناسايي و اولويت بندي عوامل موثر بر ارتقاي نوآوري تكنولوژيكي  –

در شركت هاي كوچك و متوسط شركت نساجي به اين نتيجه رسيد 
كه نوآوري در محصول در بالاترين رتبه و نوآوري در مديريت و فرايند 

در تحقيق خود تحت عنوان .]18[در پايين ترين رتبه قرار داشت
به اين  تأثير آن در افزايش بهره وري صنعت برقسنجش نوآوري و 

بعنوان  نوآوري در مديريت و نوآوري سازماني و توليد نتيجه رسيد كه
بسيار مهم به  پيش نياز سياستگذاري صحيح در امر توسعه تكنولوژي

  رسد.نظر مي

  شكاف تحقيق ):1(جدول

  
 بيانگر ايران در GEM كارآفريني جهاني بان ديده هاي يافته

 تقاضاي نواوري به اعتماد شاخص) 2008 (درسال كه است آن

 واقع در .]9[است بوده درصد 62 با برابر ايران كشور در نوآوري

 محصولات خريد به زيادي تمايل ايران در شاخص اين مبناي بر

 و محصولات خريدن به اشتياق همچنين و جديد خدمات و
 اما. دارد وجود است گرفته كار به را جديد تكنولوژي كه خدماتي

 پاسخ نياز اين به اند نتوانسته ايراني كارهاي و كسب مقابل در

 تنها ايراني كارهاي و كسب در نوآوري عرضه ميزان و دهند

 كاهش حداقل يا و بردن بين از براي است بوده درصد25,98

 كارآفريني ايران در نوآوري تقاضاي و عرضه بين فاصله

 در.شود مي پيشنهاد استراتژي يك عنوان به شركتي/سازماني

 و سازماني كارآفريني بين شكاف با ارتباط در پيشين تحقيقات
 كارآفرينانه نگرشهاي بود نموده پيشنهاد فادزان مك نوآوري

 رابطه در توانند مي كارافرينانه اقدامات و كارافرينانه انداز چشم

 بررسي مورد نوآوري فرايند و سازماني كارافريني بين خلا با

و  )2015(وفق تحقيقات انجام شده در سالهاي  يك نگاهدر .گيرندر قرا
، منظور از نوآوري فراورده جديد يا محصول خلاقي است كه ) 2016(

توسط يك سازمان ارائه مي گردد . فراورده خلاق مي تواند نرم افزاري 
مانند انواع خدمات (مثل خدمات آموزشي ، خدمات بهداشتي درماني ، 
خدمات اداري و ...) و يا سخت افزاري مانند كالاها (مثل محصولات 

  منبع نتيجه تحقيق عنوان تحقيق  رديف
تاثير چهار مقوله ازمنابع اطلاعاتي كه شركتهاي مذكور براي توسعه   سنجش نوآوري  1

يا بهبود توليدات يا فرآيندهاي صنعتي خود ازآنها استفاده مي 
كنند،پرداخت: منابع داخلي، منابع بازار، منابع تحقيقاتي وبطوركلي 

  منابع اطلاعاتي موجود

  
  )1391،بهزادي (حسن

نوآوري تكنولوژيك مديريت دانش در   2
  سازمان

نوآوري در مديريت دانش بر تكنولوژيك سازمان موثر واقع شده 
  است.

  )1388،  نجم دهقان (منصور

  چارچوب سنجش نوآوري   3
  ( نانو تكنولوژي به عنوان مورد)

رابه عنوان يك شاخص مهم جهت نوآوري در فرايند و محصول 
  . نانو تكنولوژي بيان كرد تازگي نوآوري در شركتهاي

حبيب االله  ،عليزاده رضا حسين(
  )1394، طباطباييان

شناسايي و اولويت بندي عوامل موثر بر   4
نوآوري تكنولوژيكي در شركت  ارتقاي

  هاي كوچك و متوسط شركت نساجي

نواوري در محصول در بالاترين رتبه و نواوري در مديريت و 
  فرايند در پايين ترين رتبه قرار داشت.

محسني زارچ ، غلامرضا  (
،1387(    

سنجش نوآوري و تأثير آن در افزايش   5
  بهره وري صنعت برق

بعنوان پيش نياز  نوآوري سازماني و توليدنوآوري در مديريت و 
بسيار مهم به نظر مي  سياستگذاري صحيح در امر توسعه تكنولوژي

  رسد.

    )1381، سيد كامران باقري(
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اروئي ، محصولات غذائي و ...) باشد . به طوري كه صنعتي ، محصولات د
مي شود تعاريف خلاقيت و نوآوري داراي عناصر مفهومي  ملاحظه

همچنين مفيد تازگي و نوي ، جديدي ، سرآغاز بودن ، اول بار بودن و
  ]7[بودن مي باشند

  يهفرض معرفي مدل مفهومي و- 3.

كاربردي در اين  ,متغييرهايقبل از پرداختن به مدل مفهومي 
قسمت را بررسي خواهيم كرد.لازم به ذكر است سارمان مورد 

هايي كه به سازمان,است سازمان خدماتيبحث در اين پژوهش 
گاهي اوقات به شكل غير ( خدمات كار تأمين محصولات و ارائه

وري آنودر بحث .دپردازنانتفاعي) در بخش عمومي و دولتي مي
خلاقيت متجلي شده و به مرحله عمل  منظور از نوآوري:سازماني

رسيده است، به عبارت ديگر نوآوري يعني انديشه خلاق تحقق 
يافته؛ نوآوري همانا ارائه محصول، فرايند و خدمات جديد به بازار 

هاي ذهني براي ايجاد يك فكر يا است؛ نوآوري بكارگيري توانايي
كند بيان ميكيمبرلي  براي تبيين اندازه بنگاه.مفهوم جديد است

 ]3[.كه بزرگي سازمان داراي چهار عنصر يا جزء است 

 هاي تعداد تخت :به طور مثالظرفيت فيزيكي سازمان
  هاي دانشگاهبيمارستان، تعداد خطوط توليد ، تعداد كلاس

 ترين معيار ( كاركنان نيمهرايج : كاركنان موجود سازمان -

 )وقت، كارو كسب فصلي، نوع صنعت
 تعداد مشتريان و تعداد  : سازمان ورودي و خروجي

 دانشجويان و فروش
 يمنابع مادي و مال  

در معاملات در رابطه با همكاري تامين كننده بايد اذعان داشت 
تجاري به شخصي كه هدف از خريد او تجارت باشد و اين كار را 

توانايي برآورده سازي  ودر راستاي حرفه و شغل خود قرار دهد .
بنگاهها از طريق  .مشتريان آنرا داشته باشندنيازهاي سازمان و 

برقراري روابط نزديكتر با سايرين به مزاياي رقابتي چشمگيري 
دست مي يابند و بسته به چگونگي مديريت مي توانند زمان و 
هزينه هاي مرتبط را كاهش دهند.يك بنگاه ها هنگامي موثرتر 

ي تجاري كار خواهند كرد كه يك رابطه سودمند متقابل با شركا
 مشاركت دانش و يكپارچگي داشته باشد. ، خود براساس اعتماد

ظرفيت تكنولوژي از منابع مهم براي كسب مزيت رقابتي است يا 
در ميان صنعت همان ظرفيت پويا نامگذاري مي شود.اين مولفه 
بعنوان دارايي حياتي براي هر نوع شركتي است.با توجه به تغيير 

نياز به تغيير در تكنولوژي را احساس  بنگاهها، نيازهاي مشتري 
گونه اي كه در صدد بر مي آيند تا نيازهاي موجود و  مي كنند به

آينده را برطرف كنند.ظرفيت تكنولوژي از اين رو براي شركتها 

ارزشمند است كه شركتها را بسوي بالا بردن ارزش كيفيت و 
ي نهايتا رضايت مشتري سوق مي دهد و به كم كردن هزينه ها

ساختاري هدايت مي كند.بعلاوه مزيت رقابتي كه بر طبق برتري 
تكنولوژي مطرح  مي شود مهم است.زيرا دستيابي براي عموم 

مجموعه اي متشكل از اطلاعات، ابزارها و تكنيك سخت است. 
هايي كه از علم و تجربه عملي نشأت گرفته اند و در توسعه، 

ايندها، سيستم ها و طراحي، توليد و به كارگيري محصولات، فر
و براي متغيير مهم .]5[خدمات مورد استفاده قرار مي گيرند

مشتري مداري و نوآوري دو عامل مرتبط  مي توان مشتري مداري
بهم هستند بطوريكه مشتري مداري چه در نوآوري خدمات و چه 
در نوآوري توليد محصول تاثير مثبت دارد.مشتري مداري هسته 

انه در هر دو نوع شركت است.اين مولفه به اصلي فعاليتهاي خلاق
درك كافي از خريداران بعنوان هدف اشاره مي كند و در نتيجه 

شاهد ايجاد ارزش برتر و مداوم براي آنان هستيم.از طرفي  ،آن 
مي توان گفت مشتري مداري به حالتي از استراتژي سازماني در 

يازهاي امروز يا بعبارتي پاسخگوي ن ، برابر مشتري اشاره مي كند
و فرداي مشتريان است كه بر پايه بازازيابي و مطالعه بازار واقع 

, ها و انتظارات اوتلقي مشتري از برآورده شدن خواسته است.
سنجش اين كه مشتري چه مقدار احساس برآورده شدن انتظارات 
خود، را دارد ميزان تلقي مشتري از انتظارات خود رضايت 

هاي او برآورده ميزان تلقي مشتري از ميزاني كه خواسته ،مشتري
شده است. بر عكس نارضايتي مشتري يعني: ميزان تلقي مشتري 

 ]15[.هاي او برآورده نشده استاز ميزاني كه خواسته

  عوامل موثر بر فرآيند نوآوري -3-1

ير ثٔعواملي كه بطور مستقيم يا غير مستقيم فرآيند نوآوري را تحت تا
 فكيك4متغيرهاي خارجي و متغيرهاي داخلي به دو گروه قرار مي دهند

،درجه و نوع نوآوري كه توسط شركتها به  2متغيرهاي خارجي.شوند:مي 
كار گرفته مي شود را تحت تاثير قرار مي دهند، اين متغيرها عبارتند از 

سياست ،  مشخصات صنعت، عوامل عرضه و بازار , :محيط اقتصادي 
يك اقتصاد با خصوصيات رشد يكنواخت ونرخ بهرة كم، به  هاي دولت

، ارزش  مي آورد.رشد ضعيف طورطبيعي يك محيط نوآوري به وجود
سرماية بالا، گنجايش بيش از حد و موارد ديگر به وضعيتي منجر مي 
شودكه مانع به كارگيري نوآوري وتكنولوژي مي گردد.عوامل عرضه 

قرار مي دهند. يعني انتظار مي رود وقتي ثير ٔوبازار نيزنوآوري را تحت تا
كه دربازارمحصول بخصوصي توسعه مي يابد،تعداد نوآوري ها نيزافزايش 
يابد.به همين صورت وقتي كه قيمت يك سرمايه گذاري بخصوص بالا 

كه نوآوري ها به سمتي هدايت شوندكه استفاده  رودمي  مي رود،انتظار

                                                            
5 Internal Variable 
6 External variable 
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ايي كاهش دهند.مشخصات از آن عامل را در توليد يك محصول نه
صنعت مي تواند درجه و نوع نوآوري به كار گرفته شده توسط شركت را 
تحت تاثير قرار دهد. براي مثال صنايع جوان داراي خصوصيات توليد 
متعدد ولي نوآوري هاي فرآيند معدود مي باشند.در صورتي كه در 

اي صنايع تكامل يافته تعددتوليدات كم صورت گرفته و نوآوري ه
ثير ٔفرآيندي كمي را به كار مي گيرند.سياستهاي دولت نيز مي تواند تا

مهمي بر درجه و نوع نوآوري شركت داشته باشد.اين سياستها شامل 
به نظر مي رسد . انگيزه هاي تحقيق و توسعه و كاهش ماليات مي باشد

كه اندازه شركت نيز بر سطح نوآوري و خلاقيت تاثير دارد.شركتهاي 
وانايي بيشتري در به ثمر رساندن نوآوريهاي بالقوه داشته بزرگ ت

تخصص اصل منابع آنها در شكل سرمايه و  باشندكه اين نيز به خاطر
داراي شبكه ارتباطي  مي باشد.ازسوي ديگر،شركتهاي كوچك ظاهراً

قوي و غيررسمي،حداقل بوروكراسي وتمايل به عمل مي باشندكه براي 
ركتهاي بزرگ اگر مانند شركتهاي اين، شنوآوري الزامي است. بنابر

خلاق كوچك رفتار نمايند، مي توانند نوآور باقي بمانند.سيستم هاي 
اطلاعاتي و ارتباطي داخلي و خارجي نيز متغيرهاي مهمي هستندكه 
فرآيند نوآوري را تحت تاثير قرار مي دهند. پيترز و واترمن پنج خاصيت 

در پرورش نوآوري مساعدت مي  مؤثر سيستمهاي ارتباطي داخلي را كه
  كنند شناسايي كرده اند.

  غيررسمي هستند. سيستم هاي ارتباطات، - 
 تراكم ارتباطات فوق العاده است. - 
سيستم متراكم ارتباطات داخلي به عنوان يك سيستم  - 

 محكم عمل مي كند. كنترل واقعاً
حمايت فيزيكي به ارتباطات داده مي شود.(براي مثال افراد  - 

 حداقل فاصله نزديك به يكديگر قرار مي دهند)را با 
رسمي  تضمين مي كند كه نوآوري واقعاً» ابزار فشار« - 

شود.براي مثال، مراكز تكنولوژي به وسيله بعضي از شركت 
سيس مي شوند تا تضمين كنند كه وقت آنها صرف ٔها تا

نوآوري مي شود.جدا از توجه مورد نياز به سيستم هاي 
هميت دارد كه سازمان به نحوي شكل ارتباطات داخلي، ا

گرفته باشد تابتواند جريان ارتباطات را بين شركت و محيط 
 .بيرون آن برقرار سازد 

سه عامل اصلي ,مشتري مداري و ظرفيت تكنولوژي و همكاري تامين 
كنندگان نمايش داده شده كه همگي بر نوآوري محصول/خدمت تاثير 

  :دذيل بيان مي گرد مدل مطالعه مورد نظر بشرح دارند.

   
  تحقيق ):  مدل نوآورانه1شكل(

  تحقيق فرضيه  -3-2
ملاحظات مشتريان اثر مثبت بر نوآوري خدمات در شركتهاي - 1فرضيه

  خدمت محور دارد و بر آن موثر است.
تامين كنندگان اثر مثبت بر نوآوري خدمات در همكاري - 2فرضيه

  شركتهاي خدمت محور دارد و بر آن موثر است.
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ظرفيت تكنولوژي اثر مثبت بر نوآوري خدمات در شركتهاي - 3فرضيه
  خدمت محور دارد و بر آن موثر است.

اندازه بنگاه اثر مثبت بر نوآوري خدمات در شركتهاي خدمت - 4فرضيه
  ر است.محور دارد و بر آن موث

اندازه بنگاه بعنوان مولفه تعديل گر بر نو آوري در روابط بين - 5فرضيه
همكاري تعميم كننده و ظرفيت تكنولوژي و مشتري مداري كه منجر به 

 رسيدن و ارتقا نوآوري مي شود تاثيرگذار است.
و  پرسنل شركتهايي با اندازه كوچك 199تا  1شركتها داراي - 6فرضيه

پرسنل را  250نل شركتهاي متوسط و بيش از پرس 249تا  200بين 
  .شركتهاي بزرگ در نظر گرفته ايم

  روش تحقيق- 4

و استراتژي گردآوري داده و  توصيفي هدف روش تحقيق حاضرازنوع
كاربردي  -كه از نظر هدف يك نوع تحقيق توسعه اياطلاعات پيمايشي,

در تايي ليكرت است كه  7/5/9نامه .ابزار گردآوري داده پرسشاست
بوده، چرا  مبتني بر پرسش استفاده شده است نمونه توزيع شده است.

كه از ويژگي هاي تحقيق توصيفي، توصيف عيني وواقعي يك موقعيت و 
يك موضوع است. به عبارت ديگر پژوهشگر در اين گونه تحقيقات سعي 
مي كند تا آنچه را كه هست بدون هيچ گونه دخالت يا استنتاج ذهني 

  .گزارش دهد و نتايج عيني از موقعيت بگيرد 
متخصصين اهل سبك و كاردان مهم جامعه آماري تعدادي از 

سازمانهاي خدمات محور در استان مازندران بوده اند كه به نمايندگي از 
تعدادي بانكها و موسسات مالي و اعتباري) سازمانهاي خدمات محور (

بانك را برگزيده و از متخصصين آن حوزه براي گردآوري اطلاعات 
 375ن در زمان تحقيق ناآپيرامون تحقيق استفاده شده است.كه تعداد 

باشد در  ن جامعه در دسترس ميآمي باشد.  روش نمونه گيري   نمونه
آوري در دسترس استفاده ميشودبراي جمعواقع از بين سازمانهاي 

  شود.هاي مورد نياز اين پژوهش از دو روش استفاده ميداده
 هاي ديدگاه و نظري مطالعات براي:اي كتابخانه روش)الف

 پيرامون علمي نظريات به مربوط اطلاعات آوري جمع و صاحبنظران
 و موضوع با ارتباط در شده انجام تحقيقات و نظر مورد متغيرهاي
 علاوه :ميداني روش)ب .شد استفاده موجود منابع از مربوط متغيرهاي

 مورد پرسشنامه ابزار با يعني ميداني روش از اي كتابخانه مطالعات بر
در اين تحقيق به منظور جمع آوري داده ها .است قرارگرفته استفاده

در پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. پرسشنامه محقق ساخته از
مشتري مولفه است كه اين سه مولفه شامل ( 3و  سوال 35كه حاوي 

) ميباشد كه براي ت تكنولوژي و همكاري تامين كنندهمداري, ظرفي
اندازه گيري هر عامل فوق , شاخص هاي تاثيرگذار آن مشخص و 

شده اند و در پرسشنامه لحاظ گرديده است.براي عامل مشتري 
،  ميزان مقبوليت ايده،  هم ساني خواست مشتري در طراحي،  مداري

براي عامل ظرفيت خت هزينه و زمان كمتر مد نظر است. پردا

استفاده از تكنولوژي جديد  و آگاهي لازم در ،  تكنولوژي چهار آيتم
استفاده از اطلاعات تكنولوژيكي در فرآيند هاي توليدي ،  طراحي

توسعه ، جهيزات و ارزيابي تكنولوژي كنونينوسازي ت, /خدماتي 
هاي شاخص  ظرفيت تكنولوژيكي  در نظر گرفته شده است. و

همكاري تامين كننده عبارت است از:دو شاخص  مرتبط در توسعه 
اركت در طراحي مش مرتبط باشاخص ديگر به 2محصول و خدمت و  

همچنين در طيف پنج درجه اي كليدي و ارتقا فعاليتهاي كمي است.
  باشد. ليكرت از مخالفم تا موافقم مي

  روش تجزيه تحليل اطلاعات  -  5

پس از جمع آوري داده هاي مورد نياز، داده ها به دو روش از طريق 
 ابتدا براي توصيف دقيق تجزيه و تحليل شده است. Spssر افزانرم 

ازروش آمار توصيفي، جداول فراواني ،  جامعه آماري مورد بررسي
وسپس براي آزمون فرضيه ها و دستيابي ميانگين و انحراف استاندارد

و نوع آماره گرديده است به اهداف تحقيق از آمار استنباطي استفاده 
ها بر اساس نوع متغيرها ،تعداد متغيرها، نرمال بودن يا غير نرمال 

آزمونهاي  موردتجزيه و تحليل قرار مي گيرد. هابودن متغير
و از آزمون كولموگروف اسميرونف،  تحقيق عبارتند مورداستفاده دراين

راجع به  قسمت يرگرسيون  بكار گرفته خواهد شد.در اينروش آمار
كنيم. هدف كلي اين فصل عبارت ها بحث ميتجزيه و تحليل داده

ها هاي تحليل دادهها، انواع روشاست از آشنايي با ضرورت تحليل داده
هاي آمار توصيفي و استنباطي. جهت بررسي فرضيات پژوهش و روش

افزارهاي آوري شده، از نرمو تصميم گيري در مورد داده هاي جمع
استفاده  شده است كه در ابتدا آمار SPSS و سپس  EXCELهاي 

  پردازيم.هاي كسب شده ميتوصيفي و سپس به استنباط داده

  تجزيه و تحليل توصيفي-5-1
با ميزان براي جامع پذيري و كامل بودن نمونه سعي گشته تا افراد 

در جامعه قرار داده شوند  و جنسيت و سابقه فعاليت گوناگون تحصيلات
مؤلفه هاي تحت مطالعه توسط آزمون وضعيت طبيعي بودن بررسي  .

  0,05 داري معني سطحقرار گرفته و با توجه به  اسميرنوف - كالموگرف
 P≤.ي واقع گرديده و نتيجه حاصله حكايت از نرمال بودن موردبررس

  كند.  مي  تمامي مولفه ها

  مسيرهاي مستقيم الگوي پيشنهادي -5-2
مولفه ياد شده هر يك بصورت جداگانه با استفاده  4تاثير و ارتباط هر 

از آزمون همبستگي پيرسون بر نوآوري مشخص مي گردد و پيرو آن 
طبق جداول ذيل ارتباط و تاثير هر چهار مولفه اصلي بر نوآوري 

  بيين مي شود.تمشخص و 
  ):H0صفر ( يهفرض
  خدمات محور رابطه وجودندارد.در سازمانهاي  وريآبا نومتغييرها بين 

   ):H1تحقيق ( يهفرض 
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در سازمانهاي خدمات محور رابطه وجودداردوري آبا نو متغييرهابين 

  نتايج آزمون همبستگي پيرسون): 2جدول(.

 p-value  همبستگي ضريب  تعداد  

  009/0  87/0  375  ظرفيت تكنولوژي
  001/0  70/0  375  تامين كنندههمكاري 

  008/0  91/0  375  مشتري مداري
  007/0  49/0  375  اندازه بنگاه

  

با  همانطور كه در جدول نتايج آزمون همبستگي پيرسون نمايان گرديد
آن كمتر  از سطح آلفا بوده  sigمثبت و توجه به ضريب همبستگي

  بين آنان خوبي) مي باشد و ضريب همبستگي α=05/0(يعني كمتر از 
برقرار است  در نتيجه  فرض صفر رد مي شود و فرض تحقيق تاييد مي 

در سازمانهاي خدمات محور رابطه  وريآبا نو مولفه هاي فوقگردد 
  وري در آبدين شكل كه هر چه اندازه بنگاه بزرگتر باشد نو وجوددارد.

 درنتيجهايراني بيشتر مي باشد.  خدمات محور شركتهايسازمان در 
 بين ديگر عبارت به ميگردد تاييد تحقيق يهفرض و ميشود رد صفر فرض
   .دارد وجود رابطه محور خدمات سازمانهاي در وريآنو بابنگاه  اندازه

كوچك و متوسط با نو آوري از روش ، در خصوص اندازه بنگاه بزرگ 
شود در واقع براي بررسي اينكه اندازه بنگاه ها رگرسيوني استفاده مي 

وري چه رابطه اي دارد اندازه بنگاه را به كوچك و بزرگ و آدر نو
  بطه رگرسيوني مي گيريم.اوري رآمتوسط تقسيم كرده و با نو

 رگرسيون مدل): 3(جدول

  
  
  
  

  ANOVAآزمون): 4(جدول
df F Sig. 

3 47/6  000/0  
 مقدار دهنده نشان كه,   باشد مي =45/0R)  3( جدول به باتوجه

 متوسطي نسبت از است وابسته و مستقل متغيرهاي بين همبستگي
)   sig>05/0(             و    Fبه توجه با همچنين و ميباشد برخوردار

 نتيجه ميتوان .دارد وجود معناداري رابطه متغير سه هر بين عبارتي به

 وابسته يك و متغيرمستقل سه از متشكل رگرسيوني مدل كه گرفت
 تبيين را نواوري توانند مي مستقل متغيرهاي مجموع و بوده خوبي مدل
 به توجه با مدلرگرسيوني. شود مي تاييد رگرسيوني مدل بنابراين كنند

  : استاندارد بتا ضرايب
)  3.24(X 0) +2.39(X 0) +1.48 (X 0+0.39y =  

 جدول آناليز چند متغييره: )5(جدول
  .T Sig ضرايب استاندارد ضرايب غير استاندارد رگرسيون مدل

B Beta 

١ (Constant) ٧  ٣٩/٠/۴٠٠٠/٠ ٩ 

  ٠٢٠/٠ ٩٧/٣  ۴٨/٠ ۵٠/٠ بنگاه بزرگ

 ٠١٢/٠ ٠۵/٣ ٣٩/٠ ٣٨/٠ متوسطبنگاه 

  ٠٠١/٠  ٠۴/۵  ٢۴/٠  ٢٢/٠  كوچكبنگاه 

  

  

 ضريب همبستگي
R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

45/0 46/0 34/0 52/0 
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و  شركتهاي بزرگد استاندار بتاي ضرايب به توجه با بالا درجدول
وري در ايران و آنشان مي دهد كه بزرگي بنگاه ها با نو متوسط

سازمانهاي خدمات محور رابطه مستقيمي دارد و هر چه بنگاه ها بزرگتر 
ي باشند در واقع وفق نمونه انجام پذيرفته شده م ورترآباشد نو

سازمانهاي خدمات محور بزرگ مانند بانك هاي ملت و ملي و صادرات 
كه جز بنگاه هاي بزرگ مي گاد و پارسيان و قوامين و تجارت وپاسار

وري بيشترو بانك هاي قرض الحسنه توسعه عصر شمال و آباشند نو

كارآفرين و پست بانك بعنوان بانكهاي متوسط و بانكهاي حكمت و 
رسالت و كاسپين و صندوق قرض الحسنه مهر اقتصاد و ثامن الائمه و ... 

محور مورد بررسي واقع گرديده  بعنوان بنگاه هاي كوچكتر خدمات
اند.كه با توجه به اندازه بنگاه كوچك و عدم مساعد بودن شرايط هاي 

در ادامه مبحث به ارتباط معنا دار همه ي .وري كمتري دارندآجانبي نو
  مولفه ها با نوآوري پرداخته مي شود.

  ):H0صفر ( يهفرض
مشتري مداري ، همكاري تامين كنندگان ،وري با  اندازه شركت بين نوآ

، R&D  رابطه وجود در سازمانهاي خدمات محور وظرفيت تكنولوژي
  ندارد.

  

   ):H1تحقيق ( يهفرض
مشتري مداري ، همكاري تامين كنندگان ،وري با  اندازه شركت آبين نو

 ، R&D وجود رابطه در سازمانهاي خدمات محور  وظرفيت تكنولوژي
  دارد.

 مدل رگرسيون ):6(ولجد

  
  
  

  
 ANOVAآزمون  :)7(جدول

df F Sig. 

٠٠٠/٠ ٠٥/٧ ٤ 

  

مي باشد ,  كه نشان دهنده مقدار   =23/0R) ,  6با توجه به جدول (
همبستگي بين متغيرهاي مستقل و وابسته است  از نسبت متوسطي 

) به   sig >05/0و   (    Fبرخوردار مي باشد و همچنين با توجه  به 
مي توان پس  عبارتي بين هر چهار متغير رابطه معناداري وجود دارد

 متغير مستقل و يك سهمدل رگرسيوني متشكل از  نتيجه گرفت كه
مدل خوبي بوده  و مجموع متغيرهاي مستقل مي توانند  تعديل گر

مدل  را تبيين كنند بنا براين مدل رگرسيوني تاييد مي شود.نواوري 
 رگرسيوني با توجه به ضرايب بتا استاندارد :

y =0.39 +0.14(X1) + 0.54(X2) + 0.19(x3) + 0.09(X4) 

 

 جدول آناليز چند متغييره: )8جدول ( 
 .t Sig ضرايب استاندارد ضرايب غير استاندارد  مدل رگرسيون

B Beta 

1 
 
 

(Constant) ٠٠٠/٠ ٩/٦٢   ٥/٣٨ 

R&D ٠٠٨/٠ ٢/٦٨  ١۴/٠ ٢٠/٠ وظرفيت تكنولوژي  

 ٠٠٩/٠ ٠٥/١ ٥٤/٠ ٥٧/٠ مشتري مداري

  ٠٠٠/٠  ٧٤/٣  ١٩/٠  ١٠/٠  همكاري تامين كنندگان

  ٠٠٧/٠  ٧٨/١  ٠٩/٠  ٢٣/٠  اندازه بنگاه

    

ضريب همبستگي R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

٢٣/٠ ۵۴/٠  ۴۶/٧٢/٠  ٠  
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همكاري اندازه شركت , در جدول بالا با توجه به ضرايب بتاي استاندارد 
و سطح  وظرفيت تكنولوژي R&Dتامين كنندگان ,مشتري مداري ,

مشتري معناداري آنان را  نشان مي دهد كه  نشان دهنده اين است كه 
دارد و وري آنوبيشترين سهم را در تبيين  54/0با ضريب بتاي مداري 

كمترين سهم در تبيين  19/0با ضريب بتاي  همكاري تامين كنندگان
  .وري را داردآكننده نو

 متغيرهاي الگوي پيشنهادييافته هاي مربوط به روابط واسطه اي  -3-5
در اين بخش نتايج حاصل از آزمون فرضيه هاي مربوط به مسيرهاي 

 1در اين پژوهش، . ارائه خواهند شدگر  تعديلغيرمستقيم و اثرهاي 
 .فرضيه مبني بر وجود روابط غيرمستقيم است

  :فرضيه
مشتري ، همكاري تامين كنندگاناز طريق  صفر:اندازه بنگاه يهفرض

 وريآبر نو اثر مثبت غيرمستقيم وظرفيت تكنولوژي R&D، مداري
  .داردن

مشتري ، همكاري تامين كنندگاناز طريق  بنگاه تحقيق :اندازه يهفرض
وري آبر نواثر مثبت غيرمستقيم  وظرفيت تكنولوژي R&D ،مداري 

  .دارد
، از بوت استراپ استفاده شده تعديل گربراي تعيين معني داري روابط 

 )xvar( و مستقل )yvar(قسمت ابتدا متغييرهاي وابستهدر اين است. 
را مشخص نموده و پس از تفكيك آنها از هم سعي مي شود تا به اين 

  متغييرها به فرم 
 }Constant)ثابت(xvar+ )مستقل متغير(slope* )شيب{( 

نتايج حاصل از بوت  )9(جدولسپس  شود داده قرار افزار نرم در و درآيد
رابطه نوآوري ) را در2008استراپ در برنامه ماكرو، پريچر و هيز (

 و ظرفيت تكنولوژي R&Dمشتري مداري ، باهمكاري تامين كنندگان
  .مي دهد شانن اندازه بنگاهبا ميانجيگري 

  

 واسطه اينتايج بوت استراپ براي مسير ): 9(ولجد

  
  
  
  
  
  
  
  

از طريق اندازه بنگاه  شودهمانطور كه در جدول بالا مشاهده مي 
 وظرفيت تكنولوژي R&D، مشتري مداري ، همكاري تامين كنندگان 

هدف از انجام اين تحقيق بررسي .داردوري آبر نواثر مثبت غيرمستقيم 
ادغام اندازه بنگاه به همراه ظرفيت تكنولوژي و همكاري تامين كنندگان 

جامعه آماري در . باشدو مشتري مداري در سازمانهاي خدمات محورمي
اين پژوهش جامعه آماري تعدادي از متخصصين اهل سبك و كاردان 
مهم سازمانهاي خدمات محور در استان مازندران بوده اند كه به 
نمايندگي از سازمانهاي خدمات محور تعدادي بانك را برگزيده و از 
متخصصين آن حوزه براي گردآوري اطلاعات پيرامون تحقيق استفاده 

براي جمع آوري اطلاعات مي باشد.ت كه تعداد آن نامحدود شده اس
روش اين تحقيق مورد استفاده قرار گرفت. پرسشنامه محقق ساختهاز

نوع پژوهش هاي كاربردي است كه به پيمايشي بوده واز - توصيفي 
ري داده مااي توصيف آبر.است گرفته انجامشكل پيمايشي اجرا مي گردد

هاي حد ، تعيين شاخصاـهدارنموو ي ـنواافراول جدها با استفاده از 
ا بتدات. ـسمركزي مانند ميانگين، واريانس، انحراف معيار استفاده شده ا

ف و ميرنوـسروف اكولموگواز روش ها دن داده بول سي نرماربراي بر

رگرسيون و ، از آزمون يافته ها و ستنباطي اتحليل وه ـت تجزيـجه
م نري از گيرها بهرـب،  ته شداستفاده به كار گرف ضريب همبستگي 

  ست.ه اشدده ستفاا Excelو  Spssي هاارفزا

  بحث - 6

، كاهش ارتباطات با شركتهاي خارجي تراز  سازمانها ضعف بنيه مالي 
و فقدان يك  حمايت تامين كنندگان اول و صاحب نام دنيا در عرصه 

 سازمان براي استقرار تكنولوژي و توسعه واحد فعال تحقيق و توسعه در 
را نيز ميتوان از علل اصلي كاهش توانمندي شركت در زمينه خلاقيت و 
نوآوري دانست . كه در اين صورت مي توان با برداشتن هر كدام از 
موانع فوق گامهاي مهم و اساسي در جهت تقويت توانمندي نوآوري در 

.كه هر كاري را متحول نمود شركت برداشت و ساختارها و فرايندهاي
كدام از اين خصوصياتها اگر در سازمان كوچك تر باشد براحتي به 

سازمان هاي بزرگ به طور فزاينده اي سعي بر اين نتيجه خواهد رسيد.
دارند كه به انعطاف پذيري ساختاري سازمان هاي كوچك دست يابند 

با تاءكيد قوي .يعني آنها در جهت هر چه بيشتر ارگانيك كردن عمليات 
بر ارتباطات افقي و تيم ها و نيروي كار داراي وظايف متقاطع تلاش مي 

  متغير  داده ها  بوت سوگيري سطح معناداري

٠٠٠/٠ 

٩٢/٠ ٩٠/٠ ٠٠١٦/٠ 

همكاري تامين كنندگان ,مشتري مداري 
,R&D با ميانجي  وظرفيت تكنولوژي

 اندازه بنگاهگري 
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واحدهاي كوچكتر بسيار تجديد  كنند .سازمان هاي نوآور براي ايجاد
كارآفريني به تيم هاي خلاق امكان عمل بدهند و  تاسازمان مي كنند 

  .را پروژه هاي جديد تشويق مي كنند

 نتيجه گيري - 7

بررسي ادغام اندازه بنگاه به همراه ظرفيت تكنولوژي و  در خصوص
 همكاري تامين كنندگان و مشتري مداري در سازمانهاي خدمات محور,

هم خواني دارد .با بررسي نتيجه اين ) 1391( اين نتايج با يافته كماليان
تواناييهاي ن بر ندازه سازماتحقيق مي توان گفت آنان معتقد بودند كه  ا

، حمايت و نوآوري مديران ظرفيت هاي تكنولوژيكاركنان در استفاده 
در كسب و و بر مشتري مداري ارشد و قابليتهاي مديريت دانش 
در سال همچنين كاظمي .گذارند. -كارهاي كوچك و متوسط تاثير مي

يكي از مهمترين عوامل تقويت همخواني داردوي معتقد بود كه  1389
نگ نوآوري ، وجود ساختار و تشكيلات مناسب سازماني و گسترش فره

مي باشد. سازمان كارآفرين تلاشهاي در بنگاه هاي بزرگ و كوچك 
نوآورانه را جهت ارائه محصولات و خدمات جديد رشد ، بهبود و حمايت 

تكنولوژي و منابع و امكانات سازد ميكند و بستر اين پويايي را فراهم مي
افراد كم  ي ايفا مي كند كه در شركتهاي با تعدادنقش مهمي را بر نوآور

) همخواني دارد وي 1380يا زياد متفاوت مي باشد با نتيجه  حسيني(
تفاوتهاي مهمي ميان شركتهاي نوآور و شركتهاي با معتقد بود كه 

نوآوري كمتر، از لحاظ موقعيت استراتژيك، ساختار و محيط بيروني 
)همخواني دارد وي 1391ري نژاد (با نتيجه قنب سازمان وجود دارد.

كارگيري مديريت تكنولوژي و تحقيق و توسعه سبب  بهمعتقد بود كه 
ارتقاي عملكردهاي كيفيت و مهمتر از آن تقويت عملكردهاي نوآوري 

  .در سازمان ها مي شود
، كاهش ارتباطات با شركتهاي خارجي تراز  سازمانها ضعف بنيه مالي 

و فقدان يك  حمايت تامين كنندگان اول و صاحب نام دنيا در عرصه 
 سازمان براي استقرار تكنولوژي و توسعه واحد فعال تحقيق و توسعه در 

را نيز ميتوان از علل اصلي كاهش توانمندي شركت در زمينه خلاقيت و 
مي توان با برداشتن هر كدام از  نوآوري دانست . كه در اين صورت

موانع فوق گامهاي مهم و اساسي در جهت تقويت توانمندي نوآوري در 
.كه هر شركت برداشت و ساختارها و فرايندهاي كاري را متحول نمود

كدام از اين خصوصياتها اگر در سازمان كوچك تر باشد براحتي به 
ده اي سعي بر اين سازمان هاي بزرگ به طور فزايننتيجه خواهد رسيد.

دارند كه به انعطاف پذيري ساختاري سازمان هاي كوچك دست يابند 
.يعني آنها در جهت هر چه بيشتر ارگانيك كردن عمليات با تاءكيد قوي 
بر ارتباطات افقي و تيم ها و نيروي كار داراي وظايف متقاطع تلاش مي 

يار تجديد واحدهاي كوچكتر بس كنند .سازمان هاي نوآور براي ايجاد
به تيم هاي خلاق امكان عمل بدهند و كارآفريني  تاسازمان مي كنند 

  .را پروژه هاي جديد تشويق مي كنند
 پيشنهادهايي براي مديران و مجريان-7-1

با توجه به نتايج اين تحقيق مبني بر بررسي ادغام اندازه بنگاه به همراه 
مداري در  ظرفيت تكنولوژي و همكاري تامين كنندگان و مشتري

سازمانهاي خدمات محور پيشنهاد دارد كه اقداماتي به شرح زير دراين 
براي افزايش خلاقيت و كه صورت پذيرد :پيشنهاد مي شود  خصوص
معقول سازمانها استراتژي مبتني بر نوآوري(تنوع) را اتخاذ  نوآوري

كنند. استراتژي مبتني بر نوآوري، به ابتكار عمل و خلاقيتي منحصر به 
فرد استوار است. اين نوع استراتژي براي ايجاد بازار و عرضه كالاي 

معمولاً  .منحصر به فرد، از راه تنوع بخشيدن به محصول تلاش ميكند
در اين استراتژي سازمان به ويژگيهاي نوعي محصول ابتكاري و تبليغات 

 پيشنهاد مي شود .دامنه دار روي منحصر به فرد بودن آن تكيه مي كند
رگزاري كارگاههاي آموزش خلاقيت و تكنيكهاي آن در سازمان و بكه 

اعمال فعاليتهايي كه اهميت اين دوره ها را براي كاركنان شفاف 
تعيين گروههايي جهت انجام پژوهشهاي كاربردي در  پيشنهاد به.نمايد

شناسايي  پيشنهاد بهن مي شود.زمينه بهبود روند نوآوري در سازما
  مي شود.خلاقانه در كسب و كارنيازهاي نو و 

  پيشنهادهايي براي محققان و پژوهشگران -7-2
توصيه مي شود تحقيقي در زمينه بررسي تاثير  اندازه سازمان در 

توصيه مي شود تحقيقي در زمينه .ظرفيت تكنولوژي صورت گيرد
وري سازماني  صورت گيرد.توصيه مي آبررسي عوامل تاثير گذار بر نو

در زمينه بررسي تاثير اندازه سازمان در ارايه خدمات  شود كه تحقيقي
به مشتري صورت گيرد.توصيه مي شود كه تحقيقي مشابه اين تحقيق 
در سازمانهاي ديگر صورت گيرد.توصيه مي شود از مدل هاي ديگر در 
زمينه نوآوري در سازمان خود استفاده كرده و نتايج آن را با نتايج اين 

سازند. توصيه مي شود ساختار سازماني خود را تحقيق مقايسه و عملي 
وري سازماني ترسيم آبر اساس نيازهاي مشتري مداري و متكي بر نو

  كنند.
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