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  چكیده
باشد. روش پژوهش و شفاهی می دهان به دهانکیفیت خدمات و نوآوری بر موفقیت بازاریابی  ریتأثهدف از این تحقیق بررسی 

همبستگی )غیرآزمایشی( است. روش  -توصیفی یها پژوهشاز نوع  حاضر از حیث هدف، کاربردی است. به لحاظ روش نیز

کمی است. جامعه آماری دانشجویان رشته مدیریت بازرگانی دانشگاه پیام نور شهرری  ها داده، میدانی و نوع ها دادهگردآوری 

ثانویه از طریق روش  یها ادهدنمونه آماری انتخاب شدند. در این تحقیق،  عنوان بهتصادفی  صورت بهنفر  252هستند که تعداد 

 یآور جمعبرای  نیچن هماست.  شده یآور جمعو دیگر اسناد و مدارک  ها نامه انیپا، مقالات، ها کتابای شامل مطالعه کتابخانه

 از روش آلفای آوردن پایایی پرسشنامه به دستاست. در این پژوهش برای  شده استفادهاز ابزار پرسشنامه استاندارد  ها داده

  ها از روش داده لیوتحل هیتجز منظور به، به دست آمد. 232/2پرسشنامه  کرون باخاست. ضریب آلفای  شده استفاده کرون باخ

کیفیت خدمات و نوآوری بر موفقیت بازاریابی  درمجموعکه  دهد یماست.  نتایج تحقیق نشان  شده استفادهآماری رگرسیون 

 دارد. معناداری ریتأثو شفاهی  دهان به دهان
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   مقدمه -6
 

 از بسیاری. گذرد می زمینه در این تحقیقات انجام از دهه سه حدود تنها و است جوانی نسبتاً علمی رشته خدمات کیفیت

 وسیله به توان می را کالا کیفیت که چرا است تبیین غیر قابل و پیچیده مبهم، خدمات کیفیت مفهوم معتقدند محققان

 مبهم و انتزاعی ساختاری خدمات کیفیت ولی کرد گیری اندازه کالا در موجود تعداد  نقایص یا دوام مانند عینی معیارهای

ود ش می تعریف انتظاراتشان سطح به توجه با مشتریان نیازهای برآوردن برای سازمان توانایی عنوان به خدمات دارد. کیفیت

  کاهش بر که چرا است برخوردار اهمیت زیادی از خدمات کیفیت ارتقاء که است حالی در این (.1332 ابراهیمی و منصوری،)


