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   چكیده

 لگر یبا نقش تعد  یفرد   ن یدهان به دهان ب  غات یبه برند و تبل  یخدمات بر وفادار  ت یفیو ک  ینوآور  ریتاث  نییتعاین پژوهش با هدف  

  ی شیمایبه روش پ  یفیتوصی انجام شد. پژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ روش پژوهش  کی دهان به دهان الکترون  غاتیتبل

در شهر تهران   یفعال در عرصه گردشگر  یهتل ها هیپژوهش کل نیا  یباشد. جامعه آمار یم یمعادلات ساختار یبر مدل ساز  یمبتن

نفر از مشتریان هتل ها به عنوان نمونه انتخاب گردید. برای گردآوری داده از پرسشنامه نوآوری محمود و همکاران    384که    بودند

آلن و  دهان به دهان    غاتیتبلامه  و در نهایت پرسشن  (2017)   نکامریل، وفاداری برند  (2013منشا و منشا  )(، کیفیت خدمات  2018)

( استفاده شد. روایی واگرا و همگرا ابزارهای فوق به تائید رسید. پایایی نیز به وسیله آزمون آلفای کرونباخ و آزمون  2017همکاران )

درصد نشان    5ای  درصد و سطح خط  95پایایی ترکیبی مورد آزمون واقع شد. در نهایت نتایج تجزیه و تحلیل داده ها در سطح اطمینان  

  ی جزئی انجی م ریخدمات به عنوان متغ تیفیکتاثیرگذار است. همچنین  363/0با ضریب مسیر خدمات  تیفیخدمات بر ک ینوآور داد 

 عمل می نماید.   به برند  یخدمات و وفادار  ینوآور   نیب

 . یکیالکترون  دهان به دهان  غاتیتبل  ،خدمات  تیفیک   ی خدمات،نوآور  كلیدي: هايه واژ
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 مقدمه -1

پاک و بدون دود نام گرفته, امروزه    ی که صنعت  یصنعت گردشگر

کشورها بدل شده است. صرف   یبرخ ییزا درآمد ی به منبع اصل

  ن ی ا  تی, قسمت اعظم موفقیگردشگر  ینظر از منابع و جاذبه ها 

فعال مرهون  شک  بدون  مقاصد,  و    یها  تیگونه  شده  حساب 

  ی ر یگ  شکل  یکشورها, در راستا   نیا  یمدبرانه دپارتمان گردشگر 

دهان به دهان مثبت است. سرعت و فقدان تعصب به    غاتیتبل

را به منبع اثر    غاتینوع تبل  نیخاص, ا  یخدمت  ایمارک محصول  

کرده    لیمقاصد سفر تبد  ایانتخاب محصول    یبرا   یبخش اطلاعات

(. در همین راستا کیفیت خدمات  1393) باقری و عیدی،  است

ارائه شده هتل ها می تواند به عنوان یک منبع الهام بخش برای  

  گذشت   رغمیعلمشتریان در تبلیغات دهان به دهان عمل نماید.  

طولان ک  یزمان  موضوع  طرح  ش  تیفیاز  و  ی  ها   وهی خدمات 

موضوع مهم کاهش    نیتوجه به ا  آن، نه تنها   یابیو ارز  شسنج

کشورها    خدمات در اقتصاد  ندهیفزا  تیاهم  ل یبلکه به دل  افته،ین

) حیدر زاده و همکاران،    است  افتهی  تیاهم  شیاز پ  شینقش آن ب

خدمات هتل ها مربوط به    ندهیرشد فزا  لیاز دلا  یکی  (.1396

به دهان مشتر  غاتیتبل م   انیبه مشتر  یفعل   انیدهان    ی بالقوه 

  یسطح واقع  ییشناسا  نی. بنابرا ( 2021و همکاران،    1باشد)ژانگ 

سو  افتیدر  تیفیک از  نخست  یشده  برا   نیگردشگران    ی گام 

خواهد    یاقتصاد  داریتوسعه پا  جه یآنها و در نت  تیرضا  شیافزا

دهان   بود. به  دهان  تبلیغات  از  منبعث  تواند  می  سطح  این 

ارائه شده از خدمات گردشگر محور   نوآوری  مشتریان و میزان 

که در   یکیدهان به دهان الکترون  غاتیتبلباشد. از سوی دیگر  

  شده  جادیوب ا  قیاز طر  یابیبازار  یها  طیو در مح  نترنتیا  یفضا

آنان را    تیده و رضااند قادر هستند توجه گردشگران را جلب کر

بدیهی است که اهمیت تبلیغات در ایران نیز به   به دست آورند.

دلیل وجود جاذبه های مختلف دو صد چندان است ) حیدر زاده  

همکاران،   توسع(.  1396و  عصر  فناور  ۀدر  رشد    ،یمداوم  نرخ 

سطح از رشد   نیبوده و ا  عیصنا  ریاز سا  ترع یصنعت خدمات سر

  قاتیتحق(.  2022و همکاران،    2) لانگ لی  بالا را حفظ کرده است

در    یمهم  یجیکه صنعت خدمات نقش ترو  دهدی نشان م  شتریب

اقتصاد  اطراف دارد )رو و س  یرشد  بر  2020  ،3نگال یمناطق   .)

به    نیچ  دمات، صنعت خچین   آمار  یمل  ۀادار  ارقاماساس   که 

  53.9شده است،    لیتبد  نی چ  یرشد اقتصاد  یمحرکه اصل  یرو ین

به   2019کشور را در سال    نیا  یناخالص داخل  دیدرصد از تول

  ی ناخالص داخل  دی درصد به رشد تول  59.4خود اختصاص داده و  
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  ۀ گر توسعکشور کمک کرده است. رشد صنعت خدمات، نشان   نیا

طبق آمار    (.2022) لانگ لی و همکاران،  کشور است   کیفعال  

 اردیلیم  11.7  یمحل  ی، فروش سالانه غذا آمریکا    متحده  الاتیا

دلار در سال    اردیل یم  20بود و به سرعت به    2014دلار در سال  

ا  2019 استمتحده    الات یدر  تائو   زادهیعی)شف  رسیده  ،  4و 

  زه ی( اظهار داشت که انگ2019)  5کونوک از سوی دیگر    (.2020

  ی گرسنگ  دشگریدر هتل های گر  رفتن به رستوران  یبرا   هیاول

  ت یفیخدمات نوآورانه و حفظ ک  ندیفرا  کی،  وجود  نیاست. با ا

  ی مشتر   یرا برا   ینشدنفراموش   ۀتجرب  تواندی م  با مشتریان  رابطه

  ی نشدنفراموش   ۀتجرب  کی( و  2019  ،6نتو یفراهم کند )فرناندز و پ

از    (.5120،  7)فولرتون   دهد  شیرا افزا  ی مشتریانوفادار  تواندیم

سوی دیگر مبحث بهبود عملکرد در کسب و کارها مطرح است.  

منظور از عملکرد توانایی دستیابی به اهداف به روش مورد انتظار  

اندازهای مختلف )به    یا برتر است. مفهوم عملکرد شامل چشم 

کارمندان،( دوره های زمانی )به    عنوان مثال، سهام دار در مقابل

عنوان    مقابل کوتاه مدت( و معیارها )بهعنوان مثال، بلند مدت در  

) مهدی ساسان و بخشنده،  مثال، سهم بازار در مقابل سود( است

عملکرد برای سازمان ها یکی از راه های سنجش میزان  (.  1401

اهداف و نیاز به توانایی تعیین  چگونگی بهبود    اثربخشی است. 

اهداف سازمانی   مهمترین  از  بدون شک  عملکرد کلی سازمان، 

است. تعریف و اندازه گیری عملکرد برای پژوهشگران یک چالش  

است، زیرا سازمان ها اهداف زیادی دارند که اغلب متضاد هستند  

برای بهبود عملکرد توجه به نوآوری در    (.2018،    8) پانگ ولی 

است.   حیاتی  تجربه    کی  جادیا  یبرا   ن،یبنابراخدمات 

باارائه   ،ینشدنفراموش  ب  دیدهندگان خدمات  را    یشتریخدمات 

را   یمشتر  تیارائه دهند که با خدمات رقبا متفاوت باشد تا رضا

این امر می تواند منجر    (.2020و همکاران،    9دهند )هنگ   شیافزا

(  2019و همکاران )  10رجولا به نوآوری در ارائه خدمات گردد. یی

بر    تواندیخدمات م  تیفیو ک یغذاخور  طیمطرح کردند که مح

) لانگ  بگذارد  ریها تأثاز رستوران   انیدرک شده مشتر  یهاارزش 

ها را نه تنها با  رستوران   ینوآور   دگاهید(.  2022لی و همکاران،  

از جمله ارائه   دیجد  اتیبلکه با ارائه تجرب  ،ییغذا  یهاارائه وعده 

برا   یغذاخور   یها طیو مح  یخدمات  یندهایغذا، فرآ   ی نوآورانه 

همکاران،    دهدیم  رییتغ  انیرمشت و  سوی    (.2018)هالاک  از 

صنعت    تیموفق  یبرا   یاساس  یژگی و  کی  ینوآور دیگر   در 
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)چو   گردشگری هالاک2018و همکاران،  1است  و همکاران،    2؛ 

مطالعه ادبیات تحقیق در حوزه صنعت رستوران داری  (.  2018

  ر یتاثبه ما نشان می دهد یک شکاف عمیق مطالعاتی در حوزه  

ی در  کیالکترون  یشفاه  غاتیخدمات بر تبل  تیفیو ک  ینوع آور 

دارد. وجود  داری  رستوران  مطالعه   صنعت  توسط    یاطبق  که 

جرمس  ینگچایس نوآور 2020)  3پاراسرت یتیو  شد،  انجام    ی ( 

مشتر ادراک  بر  ک  انیاحتمالاً  تأث  تیفیاز  مثبت   ریخدمات 

تصو  گذاردیم رستوران  ریو  از  را  بهبآنها    را یز  بخشد،ی م  ودها 

.  کندی ارائه م  دیرا در خر  ید یو احساسات جد  یمصرف  اتیتجرب

  جاد یبه ا  تواندی خدمات م  ی نشان داد که نوآور  یگرید  ۀمطالع

ا  یگفتار  یابیبازار و  و    یمطلوب  ریتصو  جادیمثبت  رستوران  از 

نها در  و  کند  کمک  آن  برند  شهرت    ی هانهیهز  تیگسترش 

کاهش دهد   یکی الکترون  یگفتار  یابیربازا  قیرا از طر  ی غاتیتبل

را    انیچه مشتردرک آناز سوی دیگر     (.2010،  4و چان   ونی)

خدمات    تیفیک  کند،یم  بیدر خدمات ترغ  یتجربه نوآور  یبرا 

مجدد    یسازمانده یرا برا  ران یمد  ییتوانا  تواندی برند م  ریو تصو

فعل  ندیفرا نرستوران   یخدمات  بهتر  انعکاس  منظور  به    از یها 

  جهیو در نت یکیالکترون یگفتار  یابیاستخراج بازار یبرا  یمشتر 

  (.2011،  5مجدد آنها بهبود بخشد )جونگ و جانگ   دی زدبا  شیافزا

ی نشان ( در تحقیق1398به عنوان مثال محمدیان و سلطانی )

که   آنلا  غاتیتبلدادند  دهان  به  رو  نیدهان  اعتماد    یبر 

تاثیر گذار است. همچنین    گردشگران به مقصد و قصد سفر به آن 

کیفیت   ( تحقیقی با عنوان تاثیر1396حیدر زاده و همکاران )

با توجه به    گردشگریبر وفاداری به مقصد    گردشگریخدمات  

مقصد    تصویر  میانجینقش   از    رضایت و    گردشگریذهنی 

که    گردشگران دریافتند  آنان  دادند.  خدمات  انجام  کیفیت 

تصویرذهنی    رضایتبر    گردشگری   همچنین و    گردشگریو 

بر وفاداری به مقصد   رضایتو  وفاداریو  رضایتتصویرذهنی بر 

(. با  1396و همکاران،    ه) حیدر زاد  می گذارد  تاثیر  گردشگری

 شده، فرضیات زیر تدوین گردید.   توجه به مطالب ذکر

 نوآوری خدمات بر کیفیت خدمات تاثیر دارد.  •

 نوآوری خدمات بر وفاداری به برند تاثیر دارد.  •

 کیفیت خدمات بر وفاداری به برند تاثیر دارد.  •

ی  فرد  نیدهان به دهان ب  غاتیتبلوفاداری به برند بر   •

 تاثیر دارد.

نوآوری  کیفیت خدمات به عنوان متغیر میانجی بین   •

 خدمات و وفاداری به برند عمل می کند.

الکترون  غاتیتبل • ی به عنوان متغیر  کیدهان به دهان 

تعدیل کننده بین کیفیت خدمات و وفاداری به برند  

 عمل می کند.

الکترون  غاتیتبل • ی به عنوان متغیر  کیدهان به دهان 

دهان به   غاتیتبل  تعدیل کننده بین وفاداری به برند و

 ی عمل می کند.فرد  نیدهان ب

ذکر شده ، می توان مدل مفهومی پژوهش را    تبنابر فرضیا

 ترسیم کرد.  1به شکل  

 

 
 (. 2022  )و همکاران   یلانگ ل  مدل مفهومی برگرفته از-1شکل  
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 پیشینه پژوهش  -2

 ر یتأث  یبررس( تحقیقی با عنوان  1401فاریابی و همکاران )

دهان به    یابی بازار  یگریانجی با م  دیخدمات در قصد خر  تیفیک

تعد نقش  و  و    یهمدل  لگریدهان  گردشگران  مطالعه:  )مورد 

پژوهش نشان داد که    یها  افتهانجام دادند. ی  نخبگان سلامت(

ندارد و    دی در قصد خر  یمثبت و معنادار  ریخدمات تأث  تیفیک

  د ی خدمات و قصد خر تیفیک نیدهان به دهان رابطه ب یابیبازار

  تیفیک  نیرابطه ب  یو درک و شناخت مشتر   یو همدل  تیرا تقو

 .  کند  یم  لیرا تعد  دیخرخدمات و قصد  

بر    رگذاریعوامل تأث  یبا عنوان بررس  یقیتحق  (1400)   یینكو

اعتماد    یانجینقش م  قیاز طر  یکی دهان به دهان الکترون  غاتیتبل

از آن است    یحاک  قیتحق  نیا  جیدر فروشگاه گراد انجام داد. نتا

مثبت داشته    ریکه رابطه درک شده و زبان مشترک بر اعتماد تاث

شده بر زبان مشترک معنادار   کرابطه در ریحال تاث نیاست با ا

اعتماد،    یها  ریمتغ  ریتاث  دهدینشان م  ج ینتا  نینشده است همچن

تسه مشترک،  زبان  شده،  درک  نوآور  میرابطه  و  بر    یدانش 

 معنادار شده است.   یکیدهان به دهان الکترون  غاتیتبل

رابطه    یبا عنوان بررس  یقیتحق  (1399)  ییرزایو م  یخادم

  ی گریانجیدهان به دهان با نقش م  یابیخدمات بر بازار  تیفیک

استان    یمشتر   یوفادار  تجارت  بانک  شعب  مطالعه:  )مورد 

شمال دادند.  یخراسان  انجام  داد    یها  افتهی(  نشان  پژوهش 

بر وفادار   تیفیک بازار  یمشتر  یخدمات   دهان دهان به    یابیو 

معنادار  ر یتأث و  همچن  یمثبت  بر    یمشتر   یوفادار  نیدارد. 

تأث   یابیبازار دهان  به  معنادار  ریدهان  و  ا  یمثبت  و    نکه یدارد 

  ی مشتر   یو به واسطه وفادار  میرمستقیخدمات به طور غ  تیفیک

 است.   رگذاریدهان به دهان تأث   یابی بر بازار

 ر یتاث  یبا عنوان بررس  یقیتحق  (1399و همكاران )   یرمضان

وفادار  بر  خر  لیتما  ،یمشتر   یبرند  تما  دیبه  تبل   لیو   غاتیبه 

(  رازیخودرو در ش  رانیا  یها   یندگی: نمای)مطالعه مورد   یشفاه

  ی برند بر وفادار  تیدهند که شخص ی نشان م جیانجام دادند. نتا

مثبت    ریتاث  یشفاه  غاتیبلبه ت  لیو تما  دی به خر  لیتما  ان،یمشتر

معن ب  یدار  یو  تاث  نیشتریدارد.  به  مربوط    ی گذار  ریمقدار 

  ر یمقدار مربوط به تاث  نیاست. کمتر  یشفاه  غاتیبر تبل  تیصلاح

 است.   دیبه خر  لیاستحکام بر تما

ل )   یلانگ  همكاران  اثرات    یقیتحق  (2022و  عنوان  با 

و    یانتقال  یگفتار  یابیخدمات بر بازار  تیفیو ک  یمتعدد نوآور 

 
1 Chan 
2 Mahmoud 
3 Mensah 

نشان    جیانجام دادند. نتا  یرفتار مشتر  ینیب  شیدر پ  یکی الکترون

ا  دیبا  رانیدهد که مد  یم تمرکز کنند تا درک   یابیبازار   نیبر 

از    دوباره  یدهایرا بهبود بخشند و بازد  یخدمات مشتر   تیفیک

 کنند.  قی را تشو  خرید

  اثرات واسطه( تحقیقی با عنوان  2022و همکاران )  1چان 

ب  ای رابطه  وفادار   ت یفیک  نیبر  و  شده  درک  به    یخدمات 

عموم  شنیکیاپل کوو  یکتابخانه  دوران  دادند.    19-دیدر  انجام 

خدمات درک شده بر    تیف یک  ریدهد که تأث   یها نشان م  افتهی

از طر  یوفادار    ت یبرند و رضا  ادراک شده  ریتصو  قیکاربر تنها 

 (. 2022) چان و همکاران،    است  یابیقابل دست  از اپلیکیشن  کاربر

 

 روش پژوهش   -3

کمّی از لحاظ نوع تحقیقی  ،  کاربردیاز نظر هدف    حاضر  پژوهش

به شیوه مدلسازی   همبستگی -و از نظر ماهیت مطالعه توصیفی

هتل   هیپژوهش کل  نیا  یاست. جامعه آمار   معادلات ساختاری

نفر    384که    در شهر تهران بودند  یفعال در عرصه گردشگر  یها

از مشتریان هتل ها به عنوان نمونه انتخاب گردید. برای گردآوری  

(، کیفیت  2018و همکاران )  2داده از پرسشنامه نوآوری محمود 

  (2017)  4نکامر یل، وفاداری برند  (2013)  3ا منشا و منشخدمات  

و همکاران    5آلندهان به دهان    غاتیتبلو در نهایت پرسشنامه  

از  2017) حاصل  های  داده  آوری  جمع  از  بعد  شد.  استفاده   )

  spss26پرسشنامه های فوق، داده ها با استفاده از دو نرم افزار  

 تجزیه و تحلیل شدند.    smart pls 3.2.5و

 

 یافته هاي پژوهش  -4

به شرح   شناختی  متغیرهای جمعیت  توصیفی  تحلیل  ابتدا  در 

 ارائه شده است.  spss26براساس داده های نرم افزار    1جدول  

متغیرهای جمعیت شناختی شامل جنسیت،    1در جدول  

تعداد دفعات استفاده از هتل  سن، سطح تحصیلات و در نهایت  

 را نشان داد.   ریاخ  کسالیدر  

برای تحلیل پایایی از چهار شاخص در نرم افزار اسمارت پی  

به جدول    3ال اس   با توجه  هر چهار شاخص    2استفاده شد. 

 وب گزارش کردند. پایایی ابزار پژوهش را مطل

نتایج جدول   برقرار بوده و می توان    3براساس  نیز  این آزمون 

 روایی واگرا سوالات را در این پژوهش مورد قبول دانست. 

4 Leninkumar 
5 Eelen 
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نشان    4خوشبختانه نتایج آزمون جدول فورنل و لارکر در جدول  

برای هر متغیر بیشتر از همبستگی   AVEمی دهد که میزان جذر  

های دیگر است و روایی واگرای بین متغیر  بین آن متغیر و متغیر

 های مکنون مدل در این آزمون تایید می گردد.
 

 متغیرهاي جمعیت شناختی -1جدول 

 درصد فراوانی  شرح متغیرهاي جمعیت شناختی 

 جنسیت
 زن 

 مرد

176 

208 

2/54 

8/45 

 سن 

 سال  25-18

 سال  30-26

 سال  35-31

 سال  35بیشتر از  

16 

86 

159 

123 

2/4 

4/22 

4/41 

0/32 

 سطح تحصیلات 

 کارشناسی 

 کارشناسی ارشد 

 دکتری

94 

161 

129 

5/24 

9/41 

6/33 

تعداد دفعات استفاده از هتل در  

 یکسال اخیر 

 بین یک تا سه بار 

 بین چهار تا شش بار 

 بین هفت تا ده بار 

 بیش از ده بار 

295 

62 

23 

4 

8/76 

1/16 

0/6 

0/1 

 

 شاخص هاي برآورد پایایی ابزار پژوهش -2جدول  

 پایایی اشتراكی RHO_Aپایایی  پایایی تركیبی  آلفاي كرونباخ متغیرها

 0.667 0.891 0.920 0.870 نوآوری خدمات 

 0.793 0.889 0.909 0.875 کیفیت خدمات 

 0.647 0.858 0.904 0.857 وفاداری برند 

 0.701 0.868 0.902 0.864 بین فردی تبلیغات دهان به دهان  

 0.744 0.840 0.897 0.828 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی 

 

 براي برآورد روایی ابزار پژوهش متقاطع یعامل يبارهاشاخص  -3جدول 

 تبلیغات بین فردي  وفاداري به برند  كیفیت خدمات نوآوري خدمات  
تبلیغات 

 الكترونیكی 

SI1 842/0     

SI2 929/0     

SI3 899/0     

SQ1  843/0    

SQ2  888/0    

SQ3  828/0    

SQ4  708/0    

SQ5  806/0    

BL1   846/0   

BL2   898/0   

BL3   835/0   

BL4   766/0   

WOMP1    393/0  

WOMP2    364/0  
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 تبلیغات بین فردي  وفاداري به برند  كیفیت خدمات نوآوري خدمات  
تبلیغات 

 الكترونیكی 

WOMP3    311/0  

EWOM1     332/0 

EWOM2     286/0 

EWOM3     352/0 

EWOM4     306/0 

EWOM6     387/0 

 

 براي برآورد روایی ابزار پژوهش   فورنل و لاركرشاخص  -4جدول 

 
نوآوري  

 خدمات

كیفیت  

 خدمات

وفاداري به  

 برند 

  نیبتبلیغات 

 يفرد

تبلیغات 

 الكترونیكی 

     891/0 نوآوری خدمات 

    817/0 323/0 کیفیت خدمات 

   837/0 484/0 253/0 وفاداری برند 

  805/0 570/0 574/0 318/0 ی فرد ن یب تبلیغات 

 863/0 415/0 412/0 500/0 308/0 تبلیغات الکترونیکی 

 

 براي متغیرهاي پژوهش Q2و  R2شاخص  -5جدول 

 متغیرها
 ضریب تعیین

(R2) 

 ضریب تعیین تعدیل شده 

(R2 adjusted) 

 سر یاستون گمعیار 

(Q2) 

 0.337 0.101 0.104 کیفیت خدمات 

 0.279 0.240 0.245 وفاداری برند 

 0.311 0.327 0.329 ی فرد  نیب تبلیغات دهان به دهان  

 0.359 0.212 0.217 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی 

 

یکی از متداول ترین معیارها برای تأیید برازش مدل ساختاری  

، ضرایب ضریب تعیین مربوط به متغیرهای پنهان وابسته  PLSدر  

زا( است. ضریب تعیین از تأثیر یک متغیر مستقل بر یک    )درون 

به عنوان مقدار    67/0و    33/0،  19/0متغیر وابسته دارد. سه مقدار  

ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی ضریب تعیین در نظر  

زاده،   و رضا  )داوری  است  (. خوشبختانه هر  1392گرفته شده 

چهار متغیر درون زا یا متغیر مستقل دارای ضریب تعیین مناسب  

معیار   دیگر  سوی  از  است.  بوده  مطلوب  مقادیر  و  استون  بوده 

پیش    سریگ نشان میقدرت  را  مقدار  بینی مدل  با سه  و  دهد 

قضاوت می شود. این اعداد به ترتیب نشان    35/0و    15/0،  02/0

ضعیف، متوسط و قوی متغیر یا متغیرهای  بینی  از قدرت پیش  

زا( مربوط به آن متغیر وابسته است. آزمون استون  مستقل )برون  

گیسر فقط برای متغیرهایی که حداقل یکبار به عنوان وابسته  

 مطرح هستند انجام می شود. 

مورد تائید    6بنابر جدول    هر چهار فرضیه اول پژوهش

میانجی و تعدیلگر بودن    قرار گرفتند. سه فرضیه بعدی بنا بر 

یکی از متغیرها به صورت جداگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار  

 گرفت.
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 خروجی ضرایب مسیر در نرم افزار اسمارت پی ال اس   -2شكل 

 

 
 معناداري ضرایب مسیر در نرم افزار اسمارت پی ال اس  -3شكل 

 

 ضرایب مسیر براي فرضیه هاي پژوهش  -6جدول 

 سطح معنی داري معناداري ضرایب  ضریب مسیر  مسیر فرضیه  فرضیه 

 001/0 473/4 363/0 نوآوری خدمات   >>>کیفیت خدمات   اول

 001/0 986/1 102/0 نوآوری خدمات    >>>وفاداری به برند  دوم

 001/0 956/7 518/0 کیفیت خدمات   >>>وفاداری به برند  سوم 

 001/0 950/3 291/0 وفاداری به برند   >>>تبلیغات دهان به دهان بین فردی  چهارم 

 

متغ  تیفیک:  5فرضیه   عنوان  به   ن یب  یانجیم  ریخدمات 

 کند.  یبه برند عمل م  یخدمات و وفادار  ینوآور
استفاده    1آزمون سوبل برای تحلیل اثر میانجی در فرضیه پنجم از  

  ی اصل یرها یدر مس کیفیت خدمات یگریانجینقش م می کنیم.

 
1 Sobel 

تع  یم  یبررس که  است  ذکر  به  لازم  غ  نیشود.  اثر    ر یشدت 

خواهد بود    1و    0  نیب  یکه عدد  2VAFبا آماره    یانجیم  میمستق

  ی بالا  ی کنندگ  ن ییباشند نشان از قدرت تب  کترینزد  1و هرچه به  

سازه مستقل و وابسته    نیاعمال شده ب  ریدر مس  یانجیم  ریمتغ

 (:1393و رضازاده،    یاست)داور

2 variance accounted for 
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VAF= (a*b)/ ((a*b) +c 

a  0.363ی =  انجیمستقل و م  ریمتغ  نیب  ریمس  بی= مقدار ضر 

b  0.518=  و وابسته  یانجی م  ریمتغ  نیب  ریمس  بی= مقدار ضر 

c  0.102=    مستقل و وابسته  ریمتغ  نیب  ریمس  بی= مقدار ضر 
VAF= (a*b)/ (a*b) +c 

VAF= (0.363*0.518)/ (0.363*0.518) + 0.102 = 

0.188/0.290=0.648 

 

بود اثر میانجیگری وجود ندارد، اگر بین    0.2اگر این شاخص زیر  

بود    0.8دارد و اگر بالای  وجود  بود میانجیگری جزئی    0.8تا    0.2

است کامل  رضا   ی)داور میاجیگری  به  (1393زاده،  و  توجه  با   .

قرار می گیرد می توان بیان    0.8تا    0.2اینکه مقدار شاخص بین  

که   متغ  تیفیک کرد  عنوان  به  جزئیانجیم  ریخدمات    ن یب  ی 

 عمل می کند.  به برند  یخدمات و وفادار  ینوآور

الکترون  غاتیتبل:  6فرضیه   دهان  به  عنوان    یکی دهان  به 

به برند    یخدمات و وفادار   تیفیک  نیکننده ب  لیتعد  ریمتغ

 کند.  یعمل م

، مقدار معناداری    5و  4بر اساس نتایج استنباط شده از اشکال

توان  باشد، می می    1.96ضرایب در مسیر فرضیه ششم کوچکتر از  

درصد و سطح خطای    95چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  

  ل یتعد  ریبه عنوان متغ  یکی دهان به دهان الکترون  غاتیتبل    05/0

ب برند عمل    یخدمات و وفادار   تیف یک  نیکننده  . کند  یمنبه 

افزار   نرم  در  خودکار  صورت  به  تعدیلگری  اثر  محاسبه  طریقه 

البته به دلیل معنادار    3اسمارت پی ال اس نسخه   بوده است. 

 می باشد.   رنبودن این اثر در فرضیه فوق شدت و جهت اثر بلا تاثی

 

 
 خروجی ضرایب مسیر براي اثر تقابلی فرضیه ششم -4شكل 

 
 خروجی معناداري ضرایب براي اثر تقابلی فرضیه ششم -5شكل 

 

 اثر تعدیلگري فرضیه ششم -7جدول 

 سطح معنی داري معناداري ضرایب  ضریب مسیر  فرضیه 

 0.530 0.652 0.025 ششم
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الکترون  غاتیتبل:  7فرضیه   دهان  به  عنوان    یکی دهان  به 

دهان به    غاتیبه برند و تبل  یوفادار   نیکننده ب  لیتعد  ریمتغ

 ی عمل می نماید. فرد  نیدهان ب

اشکال از  شده  استنباط  نتایج  اساس  مقدار    7و  6بر   ،

از   می    1.96معناداری ضرایب در مسیر فرضیه هفتم کوچکتر 

درصد    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  باشد، می 

الکترون  غاتیتبل    05/0و سطح خطای   دهان  به  به    یکی دهان 

دهان    غاتیبه برند و تبل  یوفادار   نیکننده ب  لیتعد  ریعنوان متغ

 .دینما  یمنعمل    یفرد  نیبه دهان ب

 

 
 خروجی ضرایب مسیر براي اثر تقابلی فرضیه هفتم -6شكل 

 

 
 خروجی معناداري ضرایب براي اثر تقابلی فرضیه هفتم -7شكل 

 

 اثر تعدیلگري فرضیه هفتم -8جدول 

 سطح معنی داري معناداري ضرایب  مسیر ضریب  فرضیه 

 0.950 0.063 0.003 هفتم

 

 بحث و نتیجه گیري  -5

با هدف   بر    تیفیو ک  ینوآور  ریتاث  نییتعاین پژوهش  خدمات 

تبل  یوفادار  و  برند  ب  غاتیبه  دهان  به  نقش    یفرد   نیدهان  با 

 ی انجام شد. کیدهان به دهان الکترون  غاتیتبل  لگریتعد

  تیفیخدمات بر ک  ینوآورفرضیه اول پژوهش مبنی بر تاثیر  

با ضریب   0.05و سطح خطای  0.95در سطح اطمینان خدمات 

معناداری     363/0مسیر   ضریب  قرار    473/4و  پذیرش  مورد 

گرفت. در تبیین نتایج به دست آمده، خاطر نشان می گردد که 

  د یدر بستر جد  ستیبای  م   ی نظیر هتل هاخدمات  یهاسازمان 

  ز یمتما  یرا فراهم کنند تا با ارائه خدمات  یطیمح  یحس  یابیبازار

خلق نموده و    ندیخوشا  یا  آنها تجربه  یبرا  د،یجد  انیبه مشتر

مشتر به  را  تبد  انیآنها  خود  مشتر  لی وفادار  به    یانیکنند.  که 

شکل شخص  یریگ  سبب  تنها    یتجربه  نه  به  مثبت،  مجددا 

اطراف بلکه آن را به  ن  انیسازمان مراجعه خواهند کرد،    ز ی خود 

همچنین نوآوری در خدمات باعث بهبود روابط   .کنندیم هیتوص

در  تبلیغات  این  گردد.  می  مشتریان هتل  بین  دهان  به  دهان 

و   هتل  عملکردی  وضعیت  بهبود  به  منجر  خود  مثبت  شکل 

 رقبا می گردد.سودآوری بیشتر آن در مقایسه با سایر  

تاثیر   بر  مبنی  پژوهش  دوم  بر    ینوآور فرضیه  خدمات 

با    0.05و سطح خطای    0.95در سطح اطمینان  به برند    یوفادار 

مورد پذیرش    986/1و ضریب معناداری     102/0ضریب مسیر  

قرار گرفت. در تبیین نتایج به دست آمده، خاطر نشان می گردد  
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خدمات    تیفیمطالعات مربوط به ک  ریاخ  یها  در طول سال  که

خدمات به خود جلب    یابیمحققان بازار   نیرا در ب  یاریعلاقه بس

تا    سازدیسازمان را قادر م  کیخدمات برتر    تیفیکرده است ک

  ی سر   کیبا آنها    سهیرقبا ممتاز سازد و در مقا  گریخود را از د

  شود یموجب م  ماتخد  تیفیک  شی بدست آورد افزا  یرقابت  یای مزا

توجه    شی موجب افزا  نیو همچن  ابدی  شی افزا  انیمشتر  تیرضاکه  

  ی به سو  انی ،مثبت کاهش انتقال مشتر  ی شفاه  غاتیتبل  انیمشتر

مال بهبود عملکرد  و    یرقابت  یطهای سازمان شود. در مح  یرقبا 

خدمت آن را    کیفقط به علت خوب و مناسب بودن    انیمشتر

چرا که   کنندیم  یدار یرا خر  اتکنند. آنها خدم   ینم  یداریخر

ک و  آنها    تیفیخدمت  انتخاب  حق  به  توجه  با  آن،  به  مربوط 

   کرده است.    شنهادیارزش ادراک خدمت شده را به آنها پ  نیبهتر

بر   مبنی  پژوهش  سوم  ک  تیفیکفرضیه  بر    ت یفیخدمات 

وفادار  بر  برند    یخدمات  اطمینان  به  سطح  سطح    0.95در  و 

  956/7ناداری  و ضریب مع  518/0با ضریب مسیر    0.05خطای  

مورد پذیرش قرار گرفت. در تبیین نتایج به دست آمده، خاطر  

  ت، یخدمات شامل )جذاب  تیفیک  یبه طور کلنشان می گردد که  

با درک   انیباشد که مشتر  ی( مییتعهد و پاسخگو  ج،یتناسب، ترو

نسبت به آنها انتظارات   یو همدل یدهان یابیعوامل و با بازار نیا

کرده و اقدام    سهیشده درک و مقا  افتیخود را از خدمات درک در

  ی مهم وضوعخدمات م  تیفیساختار ک نیبنابرا کنندی م دیبه خر

منظور انجام    نیپژوهش بد  نیگردد. ا  یمحققان محسوب م  یبرا 

با بهبود ک  یشد تا مشخص شود که شرکت ها م    ت یفیتوانند 

مدت در کنار    یدر طولان  ان ی داشتن مشترنگه    یخدمات و راض

 دهند.   شیرا افزا  دیدهان به دهان خر  یابیو بازار  یهمدل  جادیا

تاثیر   بر  مبنی  پژوهش  چهارم  بر    یوفادارفرضیه  برند  به 

ب  غاتیتبل به دهان  اطمینان    یفرد  نیدهان  و    0.95در سطح 

و ضریب معناداری    291/0با ضریب مسیر    0.05سطح خطای  

پذیرش قرار گرفت. در تبیین نتایج به دست آمده،    مورد  950/3

می گردد که   نشان  بازارخاطر  از  به   غاتیتبل  یابیهدف  دهان 

گردشگر  صنعت  در  در   قیتشو  یدهان  به صحبت  گردشگران 

گردشگر  مقصد  د  یمورد  ا  گرانیبا  از  تا  افراد    ق یطر  نیاست 

  14است که تنها    نیکنند. علت آن هم ا  دنیاز مقصد د  یشتریب

  شنوند  یم  ای  نندیبی  که م  یغاتیتبل  یهای  درصد افراد به آگه

م حال  کنند؛یاعتماد  توص  90که    یدر  به  افراد  افراد    هیدرصد 

خدمات که    ایمحصول    کیخود از    انی دوستان و آشنا  ایخانواده  

شامورد   م   نتایید  استفاده  م  کنند؛یهست    دانند ی  چراکه 

تا  یمنفعت برام  دییدر  از    یحصول  استفاده  ندارد.  وجود  آنان 

  سرعت منافع،    شیافزا  یروش برا   نیدهان به دهان بهتر  غاتیتبل

روش    نیمطلوب در مورد محصول و بهتر  ماتیبه تصم  دنیبخش

بخش  یبرا  تصم  دنیسرعت  ساده  مات یبه  تصم  و  کردن   میتر 

  ن ی که در ارتباطات ب  یکیالکترون  یها  رسانه  نیگرفتن است. از ب

و صفحات وب   لیمیاز وبلاگ، ا توانی است م رگذاریاشخاص تاث

  مصرف   کی  یارتباط  یها  هرسان   نیاز ا  ینام برد. برخ  نستاگرامیو ا

ا  دهد؛ی ارتباط م  یگر یکننده را به د که    ی. در حاللیمیمانند 

ز  یمشتر  ک یها    رسانه  گرید تعداد  با  مرتبط    یادیرا  افراد  از 

پس می توان تبلیغات    و صفحات وب.  نستاگرامیمانند ا  کنند؛یم

به شکل جدی تری   را در هتل ها  الکترونیکی  به دهان  دهان 

 دنبال کرد. 

تاثیر   بر  مبنی  پژوهش  پنجم  به    تیفیکفرضیه  خدمات 

به برند عمل    یخدمات و وفادار   ینوآور  نیب  یانجیم  ریعنوان متغ

با آزمون    0.05و سطح خطای    0.95در سطح اطمینان  کند.    یم

سوبل می توان ادعا کرد این اثر میانجی به صورت میانجی جزئی  

وجود دارد. در تبیین نتایج به دست آمده، خاطر نشان می گردد  

  ع ینابا ص  سهیدر مقا  یشتری با سرعت ب  یخدمات  عیامروزه صناکه  

  ع یصنا  نیبه هم  و  در جهان در حال رشد و توسعه هستند  ید یتول

  ی دیتول  عیبا صنا  سهیدر مقا  یملموس کمتر  یها  نهیهز  یخدمات

  سک یسود بالاتر و ر  هیخاطر حاش  ی م  لیتحم  عیبه صاحبان صنا

  ا ی مزا  نیبه همراه دارند. ا  یصرف شده کمتر  نهیاز دست دادن هز

در    یخدمات  عیصنا  شتریب  ت یمنجر به جذاب  یخدمات  عیدر صنا

نسبت    یشتریشدت ب  عین صنایشده و رقابت در ا  ری اخ  یسال ها

پ گذشته  برا   دایبه  خدمات  ارائه  صرفا  امروزه  است.    ی کرده 

برا   ستین  یکاف  یمشتر  رقابت  ک  ی و  به    تیفیبهبود  خدمات 

که در   ییها  سازمان  یبرا  ی دیو کل  یمسأله راهبرد  کیعنوان  

  ی بقاء م  ییمطرح است سازمان ها  کنندیم  تی بخش خدمات فعال

  ت ی ارائه دهند و رضا  انیبه مشتر  یتر  تیفیکه خدمات با ک  ابندی

خدمت    تیفیشکل ممکن جلب کنند. هر چه ک  نیآنها را به بهتر

  ی شتریب  یو روان  یالیارزش ر  یخدمات در نگاه مشتر  ابد،یبهبود  

کند و منجر به توسعه ارزش ادراک شده و ارزش خدمات    یم  دایپ

حالت مصرف کنندگان خدمات    نی. در اگرددیم  یاز منظر مشتر 

  ی و برتر  حیکنند و در ذهنشان ترج یرا با ارزش تر تصور م آنها

 . ردیگی  م  نسبت به آن خدمت شکل

دهان    غاتیتبلفرضیه ششم و هفتم مبنی بر نقش تعدیلگری  

مورد قبول واقع نشد. به عبارت دیگر این    یکی به دهان الکترون

را    به برند یخدمات و وفادار  تیفیکمتغیر نمی تواند رابطه بین 

این متغیر برای دو متغیر   اثر تعدیلگری  دستخوش تغییر کند. 

فوق به هیچ عنوان معنادار نبود. دلیل معنادار نبودن اثر تعدیلگر  

تواند   می  الکترونیکی  دهان  به  دهان  مورد  تبلیغات  نمونه  به 

 مطالعه برمی گردد. 

با توجه به ضرایب مسیر موجود در بین نوآوری خدمات و    -

( پیشنهاد می شود  BL4کیفیت خدمات و براساس ضریب مسیر )

  ق ی ها سلا  خواسته  ازهاین  ییشناسا  یلازم برا  یها  یسنج  ازینکه  



 1403/ تابستان 50/ شماره پیاپي  13دوره 

    و همكاران هاشملو  مهیفه/  نواوري و کیفیت خدمات مديريت بر وفاداري و بهبود عملكرد کسب و کار ریتاث

 

25 

علا پذ  انی مشتر  قیو  س  نیقوانو    ردیانجام  ارائه    یها  استیو 

 شفاف و قابل درک باشد.   انیمشتر  یراخدمات ب

با توجه به ضرایب مسیر موجود در بین نوآوری خدمات و    -

( پیشنهاد می شود  SQ4کیفیت خدمات و براساس ضریب مسیر )

که   ه یو تنب  قیرا از جمله انجام تشو  یریتداب  هتل ها   تیریمدکه  

با مشتر  شودی  باعث م ادب و    تیرعا  ان،یکارکنان در برخورد 

داشته باشند، مدنظر    انیبا مشتر  یو رفتار مناسب  ندیتواضع را نما

 . داده و این تدابیر را مدون سازندقرار  

با توجه به ضرایب مسیر موجود در بین نوآوری خدمات و    -

( پیشنهاد می شود  SL1وفاداری به برند و براساس ضریب مسیر )

که خدمات خود را    دیرا اتخاذ نما  یریتداب  هتل ها  تریکه مدی

  ن یکه وعده انجام آن را داده اند، فراهم آورند و در ا  یدر زمان

فراهم آورند و در    انیمشتر  یبرا   زیلازم را ن  یها   رابطه ضمانت

ها خسارت  وعده  خلف  مشتر  یصورت  به  پرداخت    انیمربوط 

 گردد.

ین نوآوری خدمات و  با توجه به ضرایب مسیر موجود در ب  -

( پیشنهاد می شود  BL4وفاداری به برند و براساس ضریب مسیر )

  ان یارائه شوند تا مشتر  و کیفیت بیشتر  خدمات با سرعت بالاترکه  

 داشته باشند.   استفاده مجدد از هتل  یبرا   یشتریب  لیتما

با توجه به ضرایب مسیر موجود در بین نوآوری خدمات و    -

( پیشنهاد می شود  BL3براساس ضریب مسیر )وفاداری به برند و  

کارکنان را مورد    یو آراستگ  یزگیپاک  دیبا  ت،یریمد  نیهم چنکه  

کارکنان    یلازم را برا   لاتیراستا، تسه  نیتوجه قرار دهد و در ا

 غاتیتبل در همین راستا با توجه به نبود اثر تعدیلگری    فراهم آورد.

د می شود محققان  ی پیشنهاکیدهان به دهان به صورت الکترون

در تحقیقات آینده این متغیر را در جوامع و با نمونه های مختلف  

 مورد آزمون قرار دهند و نتایج را با تحقیق حاضر مقایسه کنند.
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Abstract 

This research was conducted with the aim of determining the impact of innovation and service quality on 

brand loyalty and interpersonal word-of-mouth advertising with the moderating role of electronic word-of-

mouth advertising. The current research is applied in terms of purpose and descriptive research in terms of 

survey method based on structural equation modeling. The statistical population of this research was all hotels 

active in the field of tourism in Tehran, and 384 hotel customers were selected as a sample. To collect data, 

the innovation questionnaire of Mahmoud et al. (2018), service quality of origin and origin (2013), brand 

loyalty of Linkamar (2017) and finally word of mouth advertising questionnaire of Allen et al. (2017) were 

used. The divergent and convergent validity of the above instruments was confirmed. Reliability was tested 

by Cronbach's alpha test and composite reliability test. Finally, the results of data analysis at the 95% 

confidence level and 5% error level showed that service innovation has an effect on service quality with a path 

coefficient of 0.363. Also, service quality acts as a partial mediating variable between service innovation and 

brand loyalty 

Keywords: service innovation, service quality, electronic word-of-mouth   .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


