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 پیشگفتار

 

در سالهای اخیر، توجه زيادی به مقوله نوآوری شده و از آن به عنوان يکی از عوامل موثر بر کسب 

مزيت رقابتی، نام برده شده است. نوآوری کاربرد وسیعی در سازماهای تجاری و حتی غیر تجاری 

. اندبوده، به طور جدی درصدد ارائه محصولات و خدمات جديد به بازار هاسازمانيافته است و 

مورد  هاسازمانو بهبود فرايندهای جاری در  هاهزينههمچنین نوآوری به عنوان روشی برای کاهش 

اين است که علی رغم نتايج و فوايد  شودمیتوجه تايید قرار گرفته است. اما سوالی که مطرح 

با هدف   کتابدارند. اين    هانوآورینوآوری خدمات، مشتريان چه نگرش و ديدگاهی نسبت به اين  

 تالیفسنجش نقش عوامل مختلف بر نگرش مشتريان نسبت به نوآوری خدمات در بانک ملت به 

 رسیده است.

حاضر از نوع کاربردی و از لحاظ رويکرد تحقیق، در طبقه توصیفی و پیمايشی   کتاباز لحاظ هدف،  

انک ملت در مديريت عبارت بود از کلیه مشتريان شعب ب کتاب حاضر. جامعه آماری گیردمیقرار 

. به منظور محاسبه باشدمیتهران که تعداد آنها مشخص نبود؛ جامعه آماری، نامحدود    5شعب منطقه  

 ۳۸۴درصد استفاده شد و حداقل حجم نمونه برابر با    5کران با فرض خطای  وحجم نمونه از رابطه ک

شده با استفاده از   آوریجمعی هادادهنفر تعیین گرديد که اين افراد به شکل تصادفی انتخاب شدند  

اطلاعات   آوریجمعپرسشنامه بوده و با روش رگرسیون چند متغیره مورد تحلیل قرار گرفت. پس از  

. شودمیفرضیه رد  ۱و  گیرندمیفرضیه مورد تايید قرار  5و بررسی فرضیات،  مشخص گرديد که 

وطلبی و ريسک پذيری به شکل به اين ترتیب، سودمندی ادراک شده، رضايت از خدمات قبلی، ن

معناداری بر بهبود نگرش مشتريان نسبت به نوآوری خدمات موثر گزارش گرديد با اين حال، نقش 

 »مناسب بودن قیمت« مورد تايید قرار نگرفت. 

 باشد. می ريصورت ز شیوه سازماندهی کتاب حاضر به

 نوآوریاول:  فصل

 نگرش مشترياندوم:  فصل
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 مختصری در مورد بانک ملتسوم:  فصل

 نوآوری خدمات بانکیپیشینه چهارم:  فصل

 مطالعه موردیپنجم:  فصل

 هايافتهششم:  فصل

 یبندهفتم: جمع فصل
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