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 چکیده

صادرات نامرئی یاد  عنوان بهو از آن شده حائز اهمیت بسیار رونق یافتن صنایع خدماتی، صنعت گردشگری  به  با توجهامروزه 

یکی از   .باشد چالشی برای صنعت توریسم می ،بیشتر ، پاسخگویی به گردشگرانالمللی بین با رشد گردشگران  .شود می

آفرینی و  همنقش  مطالعههدف این پژوهش   .آفرینی است ، همبه این چالش پاسخ بدهدتواند رویکردهای بازارگرا که می

 حداقل که هستند ر، افرادیجامعه آماری پژوهش حاض  .استدر صنعت گردشگری نوآوری  ظرفیتدانش بر  گذاری اشتراک

پیمایشی است که از  صورت بهگردآوری اطلاعات   .اند داشتهگردشگری  های وبگاه گردشگری از به مربوط اینترنتی خرید بار یک

برنامه افزار  از نرم مطالعه موردشناختی نمونه  برای توصیف جمعیت  .است شده  استفاده ابزار پرسشنامه مبتنی بر طیف لیکرت

حداقل افزار  نرمیابی معادلات ساختاری با  ها از مدل برای تأیید مدل و آزمون فرضیهو  1تحلیل آماری برای علوم اجتماعی

و  نوآوری شده ظرفیتوجب افزایش م یآفرین همکه  دهد میپژوهش نشان  های یافته . شده است  ستفادها  یمربعات جزئ

کیفیت ) وبگاهکیفیت  سه بعد مثبت تأثیرهمچنین در این پژوهش   .کند میاین افزایش را تشدید دانش نیز  گذاری اشتراک

مدار و سرمایه اجتماعی پیوند سرمایه اجتماعی) سرمایه اجتماعیدو بعد و ( ، کیفیت خدمات و کیفیت اطلاعاتنظام

  .قرار گرفت تائیدآفرینی مورد  بر هم (پیوندبخش

 

 گاهوب، کیفیت اجتماعیدانش، سرمایه   گذاری نوآوری، اشتراک ظرفیتآفرینی،  هم: ها کلیدواژه
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 مقدمه

فعالیت مشترک با تعامل مستقیم و غیرمستقیم بین مشتریان و ارائه دهنده خدمات است آفرینی،  هم

 تعامل میان مشتری و شرکت نشان دادند که ارزش با(  33 )  یپراهالد و راماسوم  (.319 ، 0و همکاران آن)

آفرینی اجتماعی به فرآیند استفاده از  هم  (.3 3 همکاران، محمدی و )شود  آفرینی ایجاد می از طریق هم

  .(313 ، 5کاپلن و هائنلین) کند آفرینی اشاره می ای برای انجام تعاملات هم عنوان وسیله های اجتماعی به رسانه

آفرینی خاص و کاهش هزینه تعامل میان کاربران با استفاده  فراهم کردن مشارکت مشتریان در یک بستر هم

 (.   31 ،  کنگ)شوند  آفرینی می های هم فرم های اجتماعی باعث ایجاد کارآیی پلت از رسانه

که  کند میها، نظریه سرمایه اجتماعی تأکید  در راستای نیاز به وجود همکاری بین مشتریان و شرکت

مدیریت، سرمایه  در ادبیات . توانند منابع تولیدی محسوب شوند ساختارهای اجتماعی و روابط بین افراد می

ی وسیله واحدها شده، به عنوان مجموع منابع واقعی و بالقوه در دسترس و شبکه روابط پردازش اجتماعی به

ای سه بعد ساختاری،  به لحاظ سرمایه( 1999) 1لنهاپیت و غوشا  .شده است اجتماعی و فردی تعریف

ساختاری نمایانگر پیکربندی شبکه و الگوی  بعد . سرمایه اجتماعی در نظر گرفتند ای و شناختی برای رابطه

عنوان یک جنبه اساسی سرمایه  این بعد به . های اجتماعی است رتباط در شبکهارتباط بین افراد مانند ا

های اجتماعی دسترسی به منابعی مانند اطلاعات و  شود زیرا ارتباطات شبکه اجتماعی در نظر گرفته می

مطالب بیان  به  با توجه  .( 31  ،9؛ الن، ون در کلینک و بوشوزن 31  ،9یلیانگ و )کنند  دانش را فراهم می

   .های اجتماعی را دریافت توان ارتباط سرمایه اجتماعی و ارتباط در شبکه شده می

شدت   معنی که تعداد مشاغل در صنایع تولیدی به این  امروزه ترکیب صنایع در حال تغییر است؛ به

یکی از صنایع خدماتی که منجر به   .سمت صنایع خدماتی در حال رشد استیافته است و به  کاهش

وکار را جلب کرده، صنعت  زایی شده است و بیشتر از هر صنعت دیگر، توجه محققین و فعالان کسب اشتغال

المللی، پاسخگویی به گردشگران بیشتر،  با رشد گردشگران بین  .(319 ، 13لی، جین و شی)گردشگری است 

توانند  این صنعت نیاز به نوآوری دارند و فقط با نوآوری می. باشد مییسم برای صنعت تورچالشی 
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تواند از این شکست جلوگیری کند،  یکی از رویکردهای بازارگرا که می. پذیری خود را حفظ کنند رقابت

  (. 31  ،11نئوفر)آفرینی است  هم

ی های اقتصاد گذاری برنامه های اجتماعی و به اشتراک بخش گردشگری با استفاده روزافزون از رسانه

تدریج  توانند به ها، مشتریان گردشگری می سازی ایجادشده توسط این فناوری با آسان. متحول شده است

ترتیب  و بدین (319  ، 1مرادر، هولبک و اسلا)آفرینی کرده و تجارب گردشگری خود را شکل دهند  هم

 .(319 ، 10رانجانسوگاتان و )ای رو به رشد است  طور فزاینده آفرینی در صنعت گردشگری به هم

، مردم در  31  - 315 در سال   1یب تی آی شده در گزارش روند سفر جهانی های ارائه بر طبق داده

پایگاه اینترنتی مقصد : نیاز در مورد سفرهای آینده را از سه منبع اطلاعات مورد برخطصورت  اکثر اوقات به

کنند  جستجو می( درصد 03)های اجتماعی  شبکهو ( درصد 05)، پایگاه اینترنتی هتل (درصد 05)توریستی 

آفرینی  های اینترنتی اهمیت بسزایی در هم بنابراین کیفیت پایگاه  (.319 ، 15زمارتین -بارتو و کمپو -جیمنز)

  1یآفرینی اجتماع های اجتماعی، تأکید کمی بر فهم هم درنتیجه گسترش رسانه  .تجارب گردشگری دارد

 .  که این خلأ تحقیقاتی نیاز به مطالعه بیشتر دارداست؛ شده 

از طرفی کشور ایران از جمله کشورهایی است که به لحاظ برخورداری از مواهب طبیعی، پیشینه 

 به  با توجه . شود های اصلی گردشگری شناخته می منزله یکی از قطب تمدنی و موقعیت ژئوپلیتیک خود به

های نوین جذب و نگهداری  کارگیری روش زمینه گردشگری، به ایران در های بسیار غنی امکانات و ویژگی

گیری از  امروزه با بهره  .رسد ها کاملا ضروری به نظر می مشتریان فعلی و در مرحله بعد گسترش تعداد آن

فضای اینترنت و به وجود آمدن گردشگری الکترونیکی، فناوری اطلاعات و ارتباطات که یکی از عناصر اساسی 

   (.1091زاده،  مشکینی، علیپور و حاجی)رود؛ کارایی این صنعت را افزایش داده است  گردشگری به شمار می

ر، اولین کار در ایران است که تأثیر کیفیت پایگاه اینترنتی و ادبیات ارائه شده مطالعه حاض به  با توجه

بنابراین این مطالعه سعی   .دهد ردشگری مورد مطالعه قرار میسرمایه اجتماعی را بر هم آفرینی در صنعت گ

با آفرینی جهت افزایش ظرفیت نوآوری  های مهم و تأثیرگذار بر هم عنوان مؤلفه بر مطالعه ابعاد مطرح شده به

 .گذاری دانش دارد گری اشتراک نقش تعدیل به  توجه
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 و نوآوری آفرینی هم

وکار و برای موفقیت شرکت است که  نوآوری یک رکن کلیدی برای استراتژی بلندمدت کسب ظرفیت

 ؛ جانتنگ و315  ،11نژنگ و همکارا) شود منجر به بهبود عملکرد نوآوری، مزیت رقابتی و عملکرد تجاری می

ها و منابع  سازی استفاده از دانش، مهارت فرآیند یکپارچه عنوان بهتوان  نوآوری را می ظرفیت  .(311 ، 19نتا

خدمات و فناوری فرآیند  /محصولات)های فنی  های نوآورانه مربوط به نوآوری شرکت برای انجام فعالیت

 نوآوری ظرفیت . (315 همکاران، ژنگ و ) دانست (مدیریت، بازار و بازاریابی)های غیر فنی  و نوآوری( تولید

با مشتریان در رابطه با محصولات جدید و طراحی  وگو، تعامل و مذاکره خوب در صورت گفتها  شرکت

 (.311 تان،  جانتنگ و) تواند بهبود یابد می خدمات

 ها اجازه آوردن یا حفظ رقابت استراتژیک، به شرکت دست ها برای به بر کمک به شرکت آفرینی علاوه هم

دهد تا برای ایجاد نوآوری از تفکر خلاق مشتری نیز استفاده کنند زیرا مشتریان نوعی منبع نوآوری  می

وانگ و   .(319 ، 19نگان، اوکسای و ها) های مفیدی ارائه دهند ها پیشنهاد توانند به شرکت هستند و می

های  طور فعال از پلتفرم به های برجسته مانند استارباکس و نایک اعلام کردند که شرکت  31  3 نهمکارا

، ، اوکسای و هانگان) اند های جدید استفاده کرده آفرینی برای ارتباط مستقیم با مشتریان و تولید ایده هم

نوآوری پرداخته و  ظرفیتآفرینی بر  در پژوهشی به مطالعه تأثیر هم( 311 ) 1 هحمیدی و قرن  .(319 

رو پیشنهاد  هبنابراین، فرضیه روب .یابد افزایش می نیز نوآوریآفرینی،  با همنتیجه رسیدند که   این  درنهایت به

 .یابدمیفرینی افزایش یابد ظرفیت نوآوری نیز افزایش هرچه هم آ :شود می

 

  گاهکیفیت وب

. دهد میرا نشان  برخطفروشندگان  های وبگاهکلی است که مزیت  چندبعدییک ساختار  وبگاهکیفیت 

، کیفیت اطلاعات و نظامکیفیت شامل  (319 )   یگائو و ل توسط شده انجامبندی  در طبقه وبگاهکیفیت 

است  شده  شناختهمشتریان  نظر از وبگاه نظامعملکرد یک  عنوان به نظامیفیت ک  .باشد میکیفیت خدمات 

مانند سرعت دسترسی، سهولت استفاده و جذابیت تصویری است  نظامکلیدی  های ویژگیکه شامل برخی از 
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 از نقل به ،339  ،0 نهمکارا و پودار) به دیگر عبارت، ادراک کلی مشتری از وبگاه .(319 گائو و لی، )

 دقت، عنوان به را نظام کیفیت( 319 )  نهمکارا و کریشن(.  1095 محمدی، و المدرسی الحسینی

 (.319  همکاران، و کریشن) کردند معرفی رسانه در ارزشمند راهی در مشارکت توانایی و پاسخگویی

 ،را دارای کیفیت بالا بداند نظاماگر مشتری یک (  33 ) 5 ظر مک نایت، ککمر و گوهاریطبق ن

 صحبت کند خوبی بهخاطر بسپارد و از آن  ، برند آن را بهمشارکت کند نظاماحتمال دارد که با آن  بیشتر

و  برخطرابطه بین کیفیت نظام در یک برند تجاری ( 311 )اسلام و رحمان   .(311 ،   ناسلام و رحما)

 .تواند رابطه مثبتی وجود داشته باشد آفرینی را مطالعه کرده و بیان کردند که بین این دو می هم

  با توجهو  دهد میرا نشان  وبگاهاست؛ کیفیت محتوای  وبگاهکیفیت اطلاعات که یکی از ابعاد کیفیت 

کیفیت اطلاعات   (.319 گائو و لی، ) شود می بندی درجهبودن، شخصی و دقیق بودن  موقع بهمرتبط بودن،  به

، فینگان و سلاتری) است استفاده  قابلو  موقع به، دقیق، مختصر، کامل، فهم  قابلحاوی اطلاعات مرتبط، 

ارائه  .باشد روز بهکافی  اندازه بهترین جنبه کیفیت اطلاعات، ارائه اطلاعاتی است که  مهم  .(319 ، 1 ویجن

کند که به  ایجاد می برخطمربوط به محصول، حس هیجانی را در مشتریان  موقع بهاطلاعات متنوع و 

اطلاعاتی که مرتبط، دقیق،   (.1095مدرسی و محمدی، حسینی الال) کند کمک می ها آنگیری بهتر  تصمیم

و  تا مشتریان بتوانند آگاهی بیشتری کسب کرده شود میکافی، ارزشمند و از منابع معتبر باشد باعث 

آفرینی  ث همرخوردار باشد باعبکیفیت غنی  از شده ارائهتصمیمات بهتری بگیرند؛ بنابراین اگر اطلاعات 

بین کیفیت اطلاعات یک ( 311 )طبق پژوهش اسلام و رحمان  (. 311 اسلام و رحمان، ) شود میمشتریان 

 .تواند رابطه مثبتی وجود داشته باشد می آفرینی  و هم برخطبرند تجاری 

 وبگاهتوسط  شده ارائهبه رضایت کاربر از سطح خدمات است که  وبگاهبعد سوم کیفیت کیفیت خدمات، 

در   (.1095، ، به نقل از المدرسی و محمدی339 ، 9 زسنتوریدایز، تریولایز و رکلیتای)خرید اینترنتی اشاره دارد 

خدمات اشاره  دهنده ارائهتوسط  شده ارائهکیفیت خدمات به خدمات پشتیبانی  گفت که توان میتعریفی دیگر 

صلاحیت پرسنل مسئول خدمات، همدلی،  جمله ازمختلفی  های جنبهدارد که کیفیت خدمات خوب شامل 

سقاپور، ایرانمنش و ) باشند می تأثیرگذارمستقیم بر سودمندی  طور بهقابلیت اطمینان و پاسخگویی است که 
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توسط  شده ارائهپشتیبانی سراسری  عنوان بهکیفیت خدمات را  (315 ) 03چن و همکاران (. 319  ،9 یزیلان

خدمات تجارت الکترونیک تعریف کردند و معتقدند که اعتماد مشتری توسط ترکیب ابعاد  دهنده ارائه

 تواند می؛ بنابراین سطح بالاتری از کیفیت خدمات یابد میافزایش ( بیمه)ضمانت پاسخگویی، قابلیت اعتماد و 

 تأثیرآفرینی  بر تمایل مشتریان برای شرکت در هم برخطکیفیت خدمات . اعتماد مشتری را افزایش دهد

و  برخطتواند بین کیفیت خدمات  دهد می در ادبیات بازاریابی شواهدی وجود دارد که نشان می  .گذارد می

،  0شنگ و لیو؛ 315 ، 01زروهالشارنوبی و ما)کاربران رابطه مثبتی وجود داشته باشد  برخطآفرینی  رفتارهای هم

  .(313  ،00اوکاس؛ کارلسون و 313 ،  0لیو

طور مستقیم بر نگرش و اهداف  به برخطکیفیت خدمات ( 315 ) زروهبنابر اظهارنظر الشارنوبی و ما

 به  با توجهبنابراین . تواند تأثیر مثبت داشته باشد می برخطآفرینی  های هم کاربران برای مشارکت در فعالیت

بالاتر باشد مشتریان تمایل به رفتار  هرچه کیفیت وبگاهرود  مطالب ارائه شده از ادبیات مرتبط، انتظار می

 :به شرح زیر استآن روابط آماری  و فرضیه  .مشارکتی در سطح بالا داشته باشند

 . یابد هم آفرینی نیز افزایش میافزایش یابد؛ هرچه کیفیت وبگاه : فرضیه

 .آفرینی داردداری بر همتأثیر مثبت و معنی نظامکیفیت  (آماریرابطه 

 .آفرینی دارد داری بر هم ات تأثیر مثبت و معنیکیفیت اطلاع (آماریرابطه 

 .آفرینی دارد داری بر هم معنی ات تأثیر مثبت وکیفیت خدم (آماریرابطه 

 اجتماعی سرمایه 

 ها تعریف های اجتماعی مانند اعتماد، هنجارها و شبکه های سازمان عنوان ویژگی سرمایه اجتماعی به

و  ( 31 ،  0نکیم، لی و ب) تواند کارایی جامعه را با تحقق اهداف هماهنگ شده، بهبود بخشند که می  شده 

 .  (319 ، 05وکاستل) کنداری را برای سود دوطرفه تسهیل رابرت پاتنم هماهنگی و همکهمچنین به اعتقاد 

 01رارتباطی و پیوندمدا  0معتقد است که سرمایه اجتماعی به دو بعد پیوندبخش( 319 )کاستلو 

شود که  که به روابط ضعیف بین افراد اطلاق می پیوندبخشاجتماعی  سرمایه  .استشده  رتباطی تقسیما

اند و باعث نشر و  چندان هم شخصی یا احساسی نیستند؛ ارتباطاتی که اغلب از نظر کمی و تعداد بسیار بزرگ
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عبداللهیان، زاهدی و شیخ )توانند همانند روابط خانوادگی عمل کنند  شوند، اما نمی کسب اطلاعات می

برای  ؛داشتههای بیرون از شبکه ارتباط  با دارایی پیوندبخشاعی عبارتی سرمایه اجتم به (.  109انصاری؛ 

عنوان  به گونه پیوندهای ضعیف این. همچنین مبتنی بر پیوندهای ضعیف است و رود کار می توزیع اطلاعات به

با اقوام و دوستان برای افراد  تر ن است در مقایسه با پیوندهای قویممک مثال هنگام کسب یک فرصت شغلی،

  .(1099، بنایی، زارعی متنی، مزینانی شریعتی) تر باشد با ارزشجویای پیشرفت 

 های شامل افراد سازمان و کند های همگن اشاره می روابط درون گروهبه  پیوندمدار سرمایه اجتماعی

عنوان  به  .ها در ارتباط نیست سازمان و با سایر در واقع این نوع سرمایه اجتماعی داخلی است . شود می خاص

های نسبتا  در گروه ایجاد شدهحمایت اجتماعی و احساس اعتماد شامل پیوندمدار مثال سرمایه اجتماعی 

این نوع سرمایه اجتماعی   .(319 کاستلو،  ؛1099، بنایی، زارعی متنی، مزینانی شریعتی) شود میهمگن 

خصوص در جایی که نوعی پشتیبانی احساسی در بین  هشود، ب داده میعنوان روابط بسیار نزدیک شرح  به

  . ( 109عبداللهیان، شیخ انصاری، )شود  افراد مبادله می

 پیوندمدار سرمایه اجتماعی را یک سازمان داخلی یتوان گفت که روابط بین اعضا به تعبیری دیگر می

، کیم، لی و بن) بیان کردپیوندبخش  سرمایه اجتماعی را های مختلف سازمان خارجی یو روابط بین اعضا

از   .دارد داری معنیمثبت و  تأثیرآفرینی  بر روی همسرمایه اجتماعی ( 319 ) 09نطبق مطالعه ما  (. 31 

 طور بهسطوح مشتری،  سرمایه اجتماعی پیوندبخش(  31 ) 09زآلوز، فریرا و فرناند طبق پژوهش طرف دیگر

آفرینی مشتری  هم های فعالیت به افزایش منجرکه  دهد میمثبت سطوح خودکارآمدی مشتری را افزایش 

 برای سرمایه اجتماعی پیوندبخشو  مدار از در نظر گرفتن دو بعد پیوندبنابراین در این پژوهش پس   .شود می

 :شود صورت زیر پیشنهاد می بهروابط آماری آن و   فرضیه

 . شود آفرینی می هممنجر به افزایش سرمایه اجتماعی : فرضیه

 .آفرینی دارد داری بر هم تأثیر مثبت و معنی سرمایه اجتماعی پیوندبخش( رابطه اول

 .آفرینی دارد داری بر هم یتأثیر مثبت و معن مدارپیوندسرمایه اجتماعی ( رابطه دوم
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 دانش گذاری اشتراک

سازد تا  ها را قادر می های اجتماعی، شرکت ها از طریق رسانه برقراری تعامل بین مشتریان و شرکت

و  (311 جانتنگ و تان، ) آورده و موقعیت رقابتی خود را بهبود دهند دست شناخت عمیقی از مشتریان به

عنوان هسته مرکزی ارزش  ش مشتری بهاشتراک دان شود تا به های حاصل از این تعامل موجب می ایده

دانش   اشتراک  .(310  ،3 زسانچ - انگل لوپز و میرس - ، گنزالزویژانده - لتیسیا سانتوس) آفرینی توجه شود هم

کنندگان، رقبا و  مثل مشتریان، تأمین)نفعان خارجی  اطلاعات با ذی  ل برقراری ارتباط یا اشتراکشام

ت نشان مطالعا  .شود می( کارکنان خود شرکت)نفعان داخلی مانند  و برقراری ارتباط میان ذی( ها دانشگاه

کند تا بهتر منابع خارجی  به شرکت کمک می ،نفعان داخلی مثل کارکنان دانش میان ذی  اشتراک دهد که می

آفرینی بهتر  را درک کنند و این منابع را در طول فرآیندهای هم( ها ها و بینش طلاعات خارجی، ایدها)

 ،1 همارکویس و باقرزاد) شود ه افزایش عملکرد نوآورانه مینوبه خود منجر ب استخراج و تحلیل کنند؛ که به

رابطه وجود دارد زمانی که نوآوری  ظرفیتآفرینی و  بین هم که آنجایی ازبراساس مطالعات پیشین   .(319 

 ؛شدهآوری موجب افزایش نوبین مشتریان  اشتراک دانش د داشته باشدوبین مشتریان وجآفرینی  هم

 :شود زیر پیشنهاد می فرضیهمطالب ارائه شده،  به  با توجه  .یابد مینوآوری افزایش  ظرفیتدرنتیجه، 

 .کند می تعدیلرا نوآوری  ظرفیتو  آفرینی همرابطه بین دانش   گذاری اشتراک

 ارائه مدل پژوهش

 گاهکنید کیفیت وب مشاهده می 1در شکل طور که  همان. در این قسمت مدل پژوهش نشان داده است

در نظر  وبگاهعنوان سه بعد مهم کیفیت  ، کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات است که بهنظامکیفیت شامل 

در این مطالعه . است پیوندمدار و پیوندبخشهمچنین سرمایه اجتماعی دارای دو بعد  .استگرفته شده 

 .کند گر ایفای نقش می عنوان متغیر تعدیل به دانش گذاری اشتراک
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  (تلفیقی از مطالعات پیشین: منبع). مدل پژوهش .1شکل 

 

 شناسی پژوهش روش

همبستگی، به لحاظ هدف از نوع کاربردی و از لحاظ استراتژی، در  - روش اجرای این پژوهش توصیفی

، از موردنیازهای  جهت گردآوری داده. شود های کمی قرار دارد که با روش پیمایشی انجام می پژوهش زمره

پرسشنامه مورد استفاده در این پژوهش، شامل دو  . است شده استفادهابزار پرسشنامه مبتنی بر طیف لیکرت 

شود و بخش  شامل می را... شناختی مانند سن، تحصیلات و  بخش است که بخش اول آن اطلاعات جمعیت

از  سوالات مربوط به کیفیت وبگاه . دوم آن دربرگیرنده سؤالات مربوط به متغیرهای موجود در مدل است

سرمایه ، سوالات (315 ) اهروزآفرینی از مطالعه الشارنوبی و م ، سوالات هم(331 )آن و همکاران مطالعه 

ماریا و و پتانسیل نوآوری از ( 319 مارکویک و باقرزاده، )و سوالات اشتراک دانش  ( 31 ) یلاجتماعی 

هدف  به  با توجهدر مطالعه حاضر سوالات گرفته شده از این منابع  . اقتباس شده است (310 )همکاران 

 .مطالعه تعدیل و متناسب شده است

 جامعه و نمونه آماری

های  وبگاهاز خرید اینترنتی مربوط به گردشگری  تاکنونبودند که افرادی جامعه آماری پژوهش حاضر، 

منتشر طراحی و  برخط صورت بهپرسشنامه   .اند داشته(   اقامت  الی گشت، علی بابا، چارتر،)گردشگری 

 کیفیت وبگاه اینترنتی

 کیفیت نظام -

 کیفیت خدمات -

 کیفیت اطلاعات -

 سرمایه اجتماعی

 مدارسرمایه اجتماعی پیوند  -

 سرمایه اجتماعی پیوندبخش  -

 آفرینی هم

 اشتراک دانش

 ظرفیت نوآوری
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دلیل اینکه حجم جامعه این پژوهش نامشخص است، برای تعیین حجم نمونه مورد نیاز از فرمول  به  .شد

سطح اطمینان  ،(35/3)   حداکثر خطای قابل قبولکه در آن،  استفاده شدکوکران برای جوامع نامحدود 

صورت  نفر بدست آمد؛ اما از آنجا که به   1در نظر گرفته شد که درنتیجه حجم نمونه  39/3 ،  ، 95/3

مقدار )های گردآوری شده در تحلیل مورد استفاده قرار گرفت  پاسخ گردآوری شده بود، تمام داده 09  برخط

 (.نفر محاسبه شده است 03برای  مطالعهواریانس از طریق نمونه مورد 

 شناختی نمونه های جمعیت ویژگی

شود که  پرداخته می مطالعههای جمعیت شناختی جامعه مورد  توصیفی، به ویژگی های بخش یافته در

 53/ )نفر  3 1مرد، ( درصد 9 / ) نفر 119براساس این نتایج   .شود مشاهده می( 1) شماره در جدول

و چارتر    علی بابا، الی گشت، اقامت  وبگاههای گردشگری به ترتیب  وبگاهاز بین  . باشند زن می( درصد

اینستاگرام و تلگرام پرطرفدارترین   .اند درصد بیشتری از خریدهای گردشگری را به خود اختصاص داده

   .اند کرده های گردشگری را در آن دنبال می اند که افراد پیج های اجتماعی بوده وبگاه

 (های پژوهش یافته: منبع) شناختی های جمعیت ویژگی. 1جدول 

 فراوانی% فراوانی ابعاد فراوانی% فراوانی ابعاد

سی
جن

 9 /  119 مرد ت

وبگاه
ی

ی گردشگر
ها

 

 1/9 0    اقامت 

 11/13    الی گشت 53/  3 1 زن

رده سن
 ی

 1/05 95 بابا علی  /1  1 5 زیر 

 5  1 چارتر 3 /0  9 5 -03

  1 09 چارتر - علی بابا 5 /  3  05-01

 5/19    گشتالی - باباعلی 1/19 0   3-0 

 5  1   اقامت - باباعلی 1/9 0  3 بالا 

ت
لا

صی
تح

 9/10 00 لیسانس /فوق دیپلم 

رسانه
ی

ی اجتماع
ها

 3 /90 53 تلگرام - اینستاگرام 

 0 /35  13 اینستاگرام   /  159 لیسانسفوق 

   /5 0  تلگرام 1/19 1  دکتری و بالاتر

ی 
تعداد خرید اینترنت

ی
گردشگر

 

 9/1 10 بوکفیس -تلگرام  1/  03 یکبار 

 1/1   آپواتس-تلگرام 5/13 5  دو بار

 1/  19 سه بار

  /5   چهار بار

   /9 159 بیش از چهار
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 ها پایایی ابزار گردآوری دادهروایی و 

روایی و اعتبار  مطالعهبرای   .است شده استفادهتحقیق از پرسشنامه  نیاز موردجهت گردآوری اطلاعات 

و تأیید قرار  مطالعهمورد ، آفرینی و گردشگری حوزه هم توسط کارشناسان و خبرگان ها آنپرسشنامه، اعتبار 

همچنین روایی عاملی سؤالات پرسشنامه نیز  . در جهت بهبود پرسشنامه اثر داده شد ها آنگرفت و نظرات 

میانگین واریانس تبیین شده  محاسبه وهش باژهمچنان، روایی همگرای پتوسط تحلیل عاملی تأیید گردید و 

  .اند بیان کردهشده  تبیینرا برای میانگین واریانس  5/3، مقدار بالای (1999) 5 فورنل و لارکر . شد مطالعه

در این مطالعه برای محاسبه ضریب پایایی از دو معیار استاندارد رایج آلفای کرونباخ، و پایایی ترکیبی 

برای پایایی ترکیبی، مقدار  3/ برای آلفای کرونباخ و مقدار بالای  1/3مقدار بالای  . است شده  استفاده

 جدول  .پایایی و روایی پژوهش مناسب است شده بیانهای داستاندار به  با توجه . است شده اعلاماستاندارد 

 .دهد توسط تحلیل عاملی را نشان می شده بیانروایی (  )پایایی و جدول  (1)شماره 

 

 (های پژوهشیافته: منبع) سنجش پایایی و روایی منبع سؤالات.  جدول 

AVE متغیر بعد آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی 

  1/3  111/3  1 1/3 نظامکیفیت   کیفیت   

9/3 5 وبگاه  131/3   99/3  کیفیت خدمات 

 33/3  930/3  195/3  کیفیت اطلاعات 

500/3  953/3  901/3 سرمایه  سرمایه اجتماعی پیوندمدار 

511/3 اجتماعی  9 1/3  91 /3  سرمایه اجتماعی پیوندبخش 

  1/3  9 1/3  1 3/3 آفرینیهم   

   /3  909/3  131/3 دانش  اشتراک   

 1 /3  9 1/3  9 1/3 نوآوری ظرفیت   

 

 مقدار استاندارد بار  .شده است  روایی نشان داده مطالعه، بارهای عاملی برای (0)شماره  در جدول

که در مدل حاضر تمام سؤالات بار عاملی  به بالا هست 5/3عاملی برای نشان دادن روایی سؤالات پژوهش 
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در ادامه روایی واگرای مدل   .روایی بالای سؤالات پرسشنامه داردبوده است که نشان از  5/3ها بیش از  آن

   .گیرد روش فورنل و لاکر انجام می ا استفاده ازروایی واگرا ب .گیرد قرار میگیری مورد مطالعه  اندازه

ای که  گونه ها است؛ به رابطه آن سازه با سایر سازه هایش در مقایسه ی سازه با شاخص میزان رابطه

های خود  در مدل تعامل بیشتری با شاخص یک مدل حاکی از آن است که یک سازه قبول  قابلروایی واگرای 

 است که میزان قبول قابلدر سطح  روایی واگرا وقتی  (. 109، رضازاده ،داوری)های دیگر  سازه دارد تا با

مقدار ضرایب همبستگی  مربع)های دیگر  سازهبرای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی آن سازه و    میانگین

قطر اصلی ماتریس، جذر )روایی واگرا تأیید شد  ( )شماره  بر مبنای جدول . در مدل باشد( ها سازهبین 

   (.میانگین واریانس تبیین شده است

 

(های پژوهش یافته: منبع) (روایی)بارهای عاملی  .0جدول  

 بعد سؤالات بار عاملی بعد سؤالات بار عاملی بعد سؤالات بار عاملی

9 9/3  q11 ت
لاعا

ت اط
 کیفی

9  /3  q  

ت
ت خدما

 کیفی

1 5/3  q1 

ت 
کیفی

نظام
 

9 1/3  q1  1 1/3  q1 95 /3  q  

195/3  q10 195/3  q9 90 /3  q0 

9 1/3  q1  

 

1 9/3  q9 191/3  q  

  1/3  q13 931/3  q5 

 5 /3  q15 

هم
ی

آفرین
 

 11/3  q 1 

ی پیوندمدار
سرمایه اجتماع

 

93 /3  q   

ی 
سرمایه اجتماع

ش
پیوندبخ

 

 39/3  q1   9 /3  q   103/3  q 1 

  1/3  q11 9 1/3  q 0  5 /3  q 9 

5 1/3  q19 1 9/3  q   93 /3  q 9 

95 /3  q19 105/3  q 5 1  /3  q03 

199/3  q01  

 ظرفیت

 نوآوری

11 /3  q0  ش
ک دان

 اشترا

911/3  q0  951/3  q05 

159/3  q00 9  /3  q0  

 10/3  q01 
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 های پژوهش  یافته

 برازش مدل پژوهش

GOF) برازش رمدل کلی پژوهش با استفاده از معیا مطالعه
ین معیار عبارت است از ا. شود انجام می (0 

بخش مدل دو  مدل کلی شامل هر . هندسی متوسط ضریب تعیین چندگانه در متوسط مشترکاتمیانگین 

   .شود مدل کامل می یک برازش در مطالعهیید برازش آن، أشود و با ت گیری و ساختاری می اندازه

     GOFمحاسبه  .1فرمول 

                                                   3   591  3  301 = 38091                     

 مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای این معیار، حاصل  عنوان به 3/ 0و  5/3 ، 31/3سه مقدار  به  با توجه

 .از برازش کلی قوی مدل دارد، این معیار برای .1فرمول  به  با توجه 091/3 شدن

 

 

 (های پژوهش یافته: منبع)روش فورنل و لاکر برای روایی واگرا .  جدول 

 

 گرتعدیل  آزمون فرضیه

وجود دارد که از این لحاظ    اس ال اسمارت پی افزار گر در نرم تأثیر متغیرهای تعدیل مطالعهقابلیت 

گر مدل از روش حداقل مربعات  رو برای تحلیل متغیر تعدیل ینا از . شود یک مزیت برای آن محسوب می

گر  فرض تعدیل مطالعهبرای  اس ال اسمارت پی افزار برای نمونه نتایج حاصل از نرم  .شده است  جزئی استفاده

آفرینی در نقش متغیر مستقل و  هم (0) در شکل  .شده است ارائه (0) آفرینی در شکل اشتراک دانش و هم

  .کنند گر در مدل ایفای نقش می عنوان متغیر تعدیل دانش به نوآوری در نقش متغیر وابسته و اشتراک ظرفیت

 وبگاهکیفیت  آفرینیهم نوآوری ظرفیت سرمایه اجتماعی 

    931/3 سرمایه اجتماعی

   3/ 19 11/3  نوآوری ظرفیت

  90/3  3/  0 31/3  آفرینیهم

 939/3 3/ 53 33/3  19/3  وبگاهکیفیت 
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که از شکل مشخص است، ضریب  گونه همان.  دهد همچنین متغیر جدید اثر تعاملی را نشان می

دلیل بیشتر  هشده است که ب  محاسبه 91/1آفرینی،  هم* اشتراک دانش  جدید مربوط به متغیر tداری  معنی

عنوان یک متغیر  توان تأثیر متغیر اشتراک دانش را به می% 95دهد در سطح اطمینان  نشان می 1/ 9بودن از 

 .گر تأیید ساخت تعدیل

 

 (های پژوهش یافته: منبع)فرضیه اصلی تحقیق  مطالعهمدل ساختاری تحقیق برای .  شکل 

 

 (های پژوهش یافته: منبع)گر  متغیر تعدیل مطالعه. 0شکل 
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 (های پژوهش یافته: منبع)تحقیق  و روابط آماری فرضیات مطالعه. 5جدول 

 

  گیری نتیجه

معطوف  ها به مشتریان توجه بیشتری شدن بازارها، شرکت رقابت شدید و جهانی به  با توجهامروزه 

همچنین  . است تلقی شدهها بسیار مهم  آفرینی برای ایجاد همکاری بین مشتریان و شرکت کرده، بنابراین هم

دسترسی به ابزارهای جدید ارتباطی  به  با توجهکنندگان صنعت گردشگری  ویژه مصرف کنندگان به مصرف

دارترین  عنوان یکی از آتیه آفرینی که به هم . آفرینی کنند ها در تعامل باشند و هم خواهند با شرکت می

مطالعه قرار نگرفته  در ایران چندان موردکه ده است ش  کننده شناخته های مجازی مصرف ها در محیط حوزه

گردشگری، هدف  آفرینی در صنعت اهمیت هم به  با توجه  (.1095 جندقی و فروزنده شهرکی،، سلطانی)است 

نوآوری و همچنین نقش اشتراک دانش بر این  ظرفیتآفرینی و  رابطه بین هم مطالعه ما در این پژوهش

در  برخطصورت  بدین منظور در این پژوهش از طریق توزیع پرسشنامه به  .رابطه در صنعت گردشگری است

شناختی نمونه مورد  شده سپس برای توصیف جمعیت آوری های رسانه اجتماعی اطلاعات موردنیاز جمع وبگاه

روابط آماری/ فرضیه T β نتیجه  

3/    / 1  تأیید .یابد آفرینی نیز افزایش می بیشتر باشد هم وبگاهکیفیت هرچه    

ضیه
 فر

59/0 تأیید    /3 .داردداری  آفرینی تأثیر مثبت و معنی بر هم نظامکیفیت   ی 
ط آمار

 رواب

05/3  /5  تأیید  .داری دارد آفرینی تأثیر مثبت و معنی کیفیت خدمات بر هم   

09/3  /19 تأیید .داری دارد  آفرینی تأثیر مثبت و معنی کیفیت اطلاعات بر هم   

119/0 تأیید   0/3 شود آفرینی بیشتر می منجر به هم سرمایه اجتماعی   

ضیه
 فر

9/3   /   تأیید .داری دارد آفرینی تأثیر مثبت و معنی سرمایه اجتماعی پیوندمدار بر هم   

ی
ط آمار

 رواب

 

01/3  / 9 تأیید .داری دارد آفرینی تأثیر مثبت و معنی سرمایه اجتماعی پیوندبخش بر هم   

911/0 تأیید   1/3 یابد آفرینی افزایش یابد، نوآوری نیز افزایش می هرچه هم   

ض
فر

 یه

3/ 0  / 1 تأیید .کند آفرینی و ظرفیت نوآوری را تعدیل می اشتراک دانش رابطه بین هم   

 لتعدی
گر
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یابی  ها از مدل و برای تأیید مدل و آزمون فرضیه آماری برای علوم اجتماعی برنامه تحلیلافزار  مطالعه از نرم

ها نشان  نتایج حاصل از تحلیل داده  .شده است  استفادهاس  ال اسمارت پی افزار معادلات ساختاری با نرم

آفرینی دارد؛ که  بر هم 3/  تأثیر مثبتی به میزان  نظامکیفیت اول تائید شده است؛ یعنی  رابطهدهد که  می

 وبگاهاولین تصویری است که یک  نظامکیفیت یک  . مطابقت دارد( 311 )اسلام و رحمان با نتایج پژوهش 

کند و طبق نظر  کند، اعتماد ایجاد می مشتری را تضمین می رضایت دهد، از خود در اختیار کاربران قرار می

دارای کیفیت بالا بداند؛ بیشتر احتمال دارد که  را نظاماگر مشتری یک (  33 )مک نایت، ککمر و گوهاری 

عامل مهمی برای ترغیب  نظامدهد که کیفیت  نشان می رابطه آمارینتیجه این  . مشارکت کند نظامبا آن 

شگری عاملی مهم برای دهای گر وبگاهعنوان مثال محتوای  به  .آفرینی است مشتریان جهت مشارکت در هم

باشد  کاربرانروز باشد و بتواند پاسخگوی سؤالات و نیاز  است؛ زمانی که محتوا به نظامارزیابی کیفیت یک 

 . آفرینی شود های هم برای مشارکت در فعالیت تیجه ترغیب مشتریانتواند منجر به رضایت و درن می

آفرینی دارد نیز تائید شده است؛ بر هم 09/3اطلاعات تأثیر مثبتی به میزان  کیفیت بر دوم مبنیرابطه 

پیشرفت تکنولوژی، ازدیاد  به  با توجهامروزه   .مطابقت دارد( 311 )م و رحمان لااسکه با نتایج پژوهش 

ه آن نککنند مگر آ اطلاعات و نیاز به دسترسی به اطلاعات معتبر، مشتریان با یک شرکت همکاری نمی

ها قرار دهد؛ بنابراین افزایش کیفیت اطلاعات منجر به  تیار آنروز و کافی در اخ شرکت اطلاعات معتبر، به

توانند در  های گردشگری می وبگاههایی است که  ترین دارایی اطلاعات یکی از مهم  .شود آفرینی می افزایش هم

اینترنتی های  وبگاهها و  از آنجا که امروزه افراد استفاده بیشتری از رسانه . اختیار کاربران خود قرار بدهند

ارائه اطلاعات مورد نیاز مشتریان نیز، عاملی  . باشد نوبه خود نیز قابل توجه می اهمیت اطلاعات به ،کنند می

ای از موارد  در پاره . شود و افزایش همکاری مشتری می وبگاهمهمی در ترغیب مشتری جهت بازدید مجدد از 

ز و معتبر است، خود نیز در جهت تکمیل اطلاعات نیز رو مشتریان زمانی که درک کنند اطلاعات صادقانه و به

 . کنند مشارکت می

همانند   =T /5 و  β = 05/3 آفرینی با  بودن رابطه بین کیفیت خدمات و همدار  در ادامه معنی

نوعی پشتیبانی  کیفیت خدمات که بههرچه   .مورد تأیید قرار گرفت( 315 ) هروزالشارنوبی و ماپژوهش 
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ها بیشتر باشد اعتماد  شود که هرچه این پشتیبانی دهنده خدمات محسوب می شده توسط ارائه ارائهسراسری 

 ،در گردشگری  .یابد آفرینی نیز افزایش می یابد که با افزایش اعتماد تمایل مشتریان به هم مشتری افزایش می

ارائه خدمات توسط  ،استگردشگری یک صنعت خدمت محور و تجربه محور است و از آنجا که مهم تجربه 

زمانی که افراد در هنگام مواجه با خدمت حس  . های گردشگری باید با کیفیت بالا باشدوبگاهها و  سازمان

دست آورند و خدمات مناسبی به افراد ارائه شود و نحوه ارائه خدمت نیز مهم باشد نوعی  تجربی خوبی به

نوبه خود منجر به ترغیب مشتریان برای مشارکت در سایر  رضایت را در کابران به همراه دارد که این به

 . شودهای سازمان میفعالیت

و  β =9/3  با  آفرینی دارد نیز تأثیر مثبتی بر هم سرمایه اجتماعی پیوندمدار بر چهارم مبنی رابطه

  / T=  با به وجود اعتمادایجاد احساس در دمدار سرمایه اجتماعی پیوننقش  به  با توجه . تائید شده است ،

سرمایه  . یابد آفرینی افزایش می آمدن احساس اعتماد، مشارکت مشتریان با سازمان بیشتر شده درنتیجه هم

 . شود که نتیجه آن افزایش اعتماد میان افراد است اجتماعی پیوندمدار نوعی هماهنگی درونی را باعث می

تواند حس اعتماد را در افراد به وجود آورد؛ پس این  ا میه زمانی که یک سازمان درنتیجه انجام سایر فعالیت

فعال بودن مشتری در ارتباط با   .هد ها به مشارکت و فعال بودن مشتریان را نشان می اعتماد افراد تمایل آن

نوبه  کند که نتیجه پیوند اجتماعی میان افراد بوده است و به آفرینی تسهیل می سازمان نقش مشتری را در هم

آفرینی  و هم رمایه اجتماعی پیوندبخشدار بودن رابطه بین س معنی  .شود آفرینی می منجر به تسهیل هم خود

  . همراستایی دارد(  31 )آلوز، فریرا و فرناندز تأیید شده است که با مطالعه   =T / 9و  β = 019/3با 

همانند  =91/0Tو β =1/3 نوآوری با  ظرفیتآفرینی و  دار بودن رابطه بین هم معنی بعدیدر فرضیه 

آفرینی، مشتریان با یکدیگر و با سازمان بیشتر با هم  .مورد تأیید قرار گرفت(  31 )قرنه  حمیدی وپژوهش 

یافته و امکان نوآوری درنتیجه تبادل اطلاعات و نظرات  ترتیب تبادل اطلاعات افزایش در ارتباط بوده؛ بدین

ها کمک  دانش میان مشتریان، به شرکت  اشتراک دهد که ت نشان میمطالعا . یابد متفاوت افراد افزایش می

در طول ها را درک کنند و این منابع را  کند تا بهتر منابع خارجی شامل اطلاعات خارجی و ایده می

 شود نوبه خود منجر به افزایش عملکرد نوآورانه می آفرینی بهتر استخراج و تحلیل کنند؛ که به فرآیندهای هم
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کنند؛ در واقع  آفرینی استفاده می ها برای نوآوری از هم امزوره در سازمان . (319 مارکویس و باقرزاده، )

تواند نوآوری را منجر شود  آفرینی که امروزه می هم از مکانیزهام  .آفرینی کلید جدید برای نوآوری است هم

پردازی با  آفرینی با مهیاسازی شرایط برای ایده هم . سپاری و گیمیفیکیشن نیز اشاره کرد توان به جمع می

تواند نوآوری را منجر شود که این به نوبه خود مزیت رقابتی را به همراه  میسپاری  استفاده از مکانیزم جمع

 . دارد

 β =3/ 0آفرینی و ظرفیت نوآوری با  در رابطه بین همگر یعنی نقش اشتراک دانش  ایج فرضیه تعدیلنت

آفرینی و  گذاری منجر به افزایش رابطه مثبت بین هم دیگر اشتراک عبارت به . شود تأیید می  =T / 1و 

ها در  آن  .همراستایی دارد (319 )نتایج این فرضیه با مطالعه مارکویس و باقرزاده   .شود ظرفیت نوآوری می

کند تا بهتر منابع  میان کارکنان، به شرکت کمک میگذاری دانش  مطالعه خود نشان دادند که اشتراک

آفرینی بهتر استخراج  را درک کنند و این منابع را در طول فرآیندهای هم( ها اطلاعات خارجی، ایده)خارجی 

آفرینی و  که بین هم آنجایی از . شود ه افزایش عملکرد نوآورانه مینوبه خود منجر ب و تحلیل کنند؛ که به

اینکه  به  با توجهو  شود دانش میان افراد به اشتراک گذاشته میزمانی که  ،نوآوری رابطه وجود دارد ظرفیت

کند که  آفرینی بهبود پیدا می هم فرایندآفرینی است  دانش و مهارت نوعی منبع ناملموس مهم برای هم

  .های نوآورانه را در سازمان منجر شود تواند فعالیت می

و تقویت  نظامکیفیت هایی برای ارتقا  دنبال راه  شود که با جدیت به ها پیشنهاد می به سازماندرنهایت 

گو مجازی ایجاد کنند تا مشتریان در این فضاها و مثال فضاهایی برای گفت  عنوان به  .تعامل با مشتریان باشند

های خاص و جدید با یکدیگر و با سازمان در ارتباط بوده، سطح  حل انتقال نظرات، تجربیات و ارائه راهبرای 

  .آفرینی حاصل شود یافته و هم مشارکت افزایش

شود که این  آوری جمعتا اطلاعات و روایاتی از گردشگران  دهد میمقصد اجازه  وبگاهر گردشگری د

بنابراین برای اینکه   .کنند میسفر فراهم  ریزی برنامهو  گیری تصمیماطلاعات یک منبع اطلاعاتی برای 

اید فضاهایی برای توسعه فعال در تولید ارزش برای برند مقصد شرکت کنند ب طور بهکاربران بتوانند 

در این فضاها، به سفر تشویق  شده گذاشتهتا گردشگران با مشاهده اطلاعات به اشتراک  ایجادشدهآفرینی  هم
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های اجتماعی  و شبکه ها گاهوب، فراگیر شدن روز افزون استفاده از اینترنت به  با توجه  .و مشارکت کنند شده

، کیفیت اطلاعات و نظامکیفیت حال هرچه سه بعد  . کند فراهم می فضاها را برای اشتراک اطلاعات این

 .یابد آفرینی افزایش می انجام گرفته درنتیجه هم ، اشتراک اطلاعات بهتربیشتر باشدکیفیت خدمات 

آماده  وسیله بهشان  مشتریان سرمایه اجتماعی پیوندبخشبرای بهبود  هایی استراتژیباید  ها شرکت

 .، فراهم کنندبرخط از طریق مجامعارتباطات ممکن بین مشتریان یا بین مشتریان و خبرگان  کردن

شان برای ارائه اطلاعات در مورد جوانب مثبت و منفی و همچنین  باید بدانند که تلاش ها شرکتهمچنین 

باشند که  آگاهباید  ها شرکت  .ارتقا بخشددانش مشتری رو در مورد نحوه مقابله با ارائه خدمات  ،ارائه خدمات

به همراه خواهد  زایایی را برای شرکتم مطمئنادر افزایش سطح هم آفرینی مشتری  شان های تلاشتمام 

، تعامل شده سازی شخصیبالاتر، خدمات  باکیفیتاز مزایا مانند خدمات  یرا مشتری سطح بالاتریز ؛داشت

و افزایش تعامل  نظامکیفیت همچنین برای ارتقا   .آفرینی با شرکت درک خواهد کرد را هنگام هم پذیرتر دل

ات مشتریان مشکلات و شکایرسیدگی به   .های کارآمدی اطلاعات معتبر را جستجو کرد مجازی، باید از روش

دهندگان  شود و ارائه بسیار مهم تلقی می وبگاهگیری نگرش مثبت نسبت به  در شکل شرکت وبگاهاز طریق 

فنی که ویژگی اصلی مورد انتظار مشتریان است؛ ایجاد و نگهداری  نظر ازبدون خطا  وبگاهخدمات باید یک 

برای مشتریان تبدیل کنند، به  زیاد ارزش باپیشنهادهایی لازم است تا دانش بازار را به  ها شرکت  .کنند

  .مدیریت کنندبازاریابی و نوآوری محصول را  های ظرفیتتوسعه استراتژیک پرداخته و 
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