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دانشکده کارآفرینی دانشگاه تهران   ‏
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3. نوع پژوهش: كاربردي        
	سمت
	نام و نام خانوادگي
	تخصص يا رشته
	رتبه علمي
	امضاء

	استاد راهنما
	
	
	
	

	استاد مشاور
	
	
	
	

	استاد مشاور(
	
	
	
	


4. اطلاعات مربوط به اعضاء كميته رساله:‏  

  5.   دستاوردهای پژوهش:
          5-1. دستاورد این پژوهش برای دانشجویان و اعضای هیات علمی و ساير پژوهشگران چیست؟
· شناسايي مفاهيم نوآوري در خدمات و مزاياي آن در بهبود عملكرد سازمان و نيز روشنگري اين مفاهيم براي تمامي دانشجويان و پژوهشگران و جلب حمايت آنان در مشاركت و سهيم شدن در فعاليت هاي نوآورانه و كمك به پرورش خلاقيت و نوآوري در سازمانها در زمان حال و آينده.
· تبيين مباني كاربردي نوآوري خدمات در سازمان هاي ايران،
· اين پژوهش با ارائه چگونگي اجرا و توسعه نوآوري هاي خدماتي كه خود موجب گسترش دانش نظري و كاربردي در اذهان مخاطبان ميشود.
5-2. دستاورد این پژوهش برای سیاست گذاران و مدیران اجرایی ملی مسئول توسعه بخشهای اقتصادی و اجتماعی  چیست؟ ‏
· گريز از عملكرد و قالب هاي سنتي حاكم بر سازمان هاي فعلي و تبديل آن به عملكردهاي خلاقانه و نوآورانه.
· گسترش  و اعمال خدمات نوين و هدايت آن بسمت نهادينه كردن در ميان بخشهاي درون سازماني، ميان سازماني، و خارج از مرزها.
· نوآوريها ي خدماتي براي سازمان ها در بر دارنده منافعي چون، تسريع و تسهيل در اجراي سياستها و قوانين و مقررات و توسعه بخش هاي اقتصادي و اجتماعي در سازمانها ميشود.
5-3. دستاورد این پژوهش برای صنعت مورد نظر چیست؟
· تلاش براي ارتقاء كيفيت خدمات به كمك نوآوري هاي خدماتي در سازمان گمرك جمهوري اسلامي ايران.
· با استفاده از يافته هاي اين پژوهش كه ميتواند به مديران و كاركنان گمركات ياري رساند، كه اين امر موجب توسعه فضاي رقابتي نوآورانه جهت بهبود فرايندها ي گمركي  (تشريفات گمركي) ميشود.
· اعمال خدمات نوآورانه در سازمان گمرك به تسهيل و سرعت دهي در صادرات و واردات محموله ها منجر شده كه اين امر رضايت خدمت گيرندگان را در پي خواهد داشت.
· براي همگامي با دستورالعمل ها ، رويه ها،  قوانين و مقررات سازمان جهاني گمرك (WCO)، سازمان گمرك ايران نياز به اعمال و برقراري نوآوري خدمات و پرورش نيروي انساني خلاق و آموزش ديده دارد.
 6. تشریح و بیان مسئله: 
پديده جهاني شدن تحولات شگرفي در حوزه اقتصاد ايجاد نموده و بخش خدمات بعنوان بزرگترين بخش اقتصادي در بسياري از كشور هاي پيشرفته را تحت تاثير قرارداده است، در شرايط كنوني اين بخش بر نوآوري در فعاليت هاي خدماتي دانش محور تاكيد دارد. 
با افزايش رقابت، نوآوري نقش بسيار مهمي را در محيط كسب و كار كه شركتها در آن به فعاليت مشغول هستند، ايفا ميكند. پ‍ژوهشگران اقدام به روشنگري هايي مبني بر چگونگي نوآوري سازمانها و چگونگي گسترش نوآوريها در سازمان ها و ديگر افراد را به انجام رساندند ( Damanpour, 1991). با اين وجود، بيشتر آثار موجود تمركز بر نوآوري كالا دارند. تاكنون نوآوري خدمات از نظر مفهومي مورد بحث واقع شده است، اما به ندرت مورد بررسي تجربي قرار گرفته است. در تعريف كلي، نوآوري يك ايده، فعاليت، يا چيزي است كه از نگاه افراد و سازمان نو قلمداد ميشود ( Rogers, 2003).
مطالعات اخير نشان مي دهد كه نوآوري در فناوري متكي در بخش خدمات است و محور بسياري از تجزيه و تحليل ها و بحث ها در نوآوري خدمات مي باشد و اين بعد بويژه در مورد ميزان تاثير گذاري شركت هاي خدماتي در شكل گيري و توسعه فناوري در عمل بحث كرده و بيانگر ارتباط بسيار نزديك ميان فناوري و نوآوري خدمات وجود دارد. گرچه فناوري اطلاعات تنها فناوري در بخش نوآوري خدمات نيست اما نقش بسيار موثري فعاليت هاي پردازش اطلاعات به ميزان گسترده و متنوع بر عملكرد سازمان هاضروري است. بنابراين، فناوري اطلاعات اغلب به عنوان عامل بزرگ توانمند ساز در نوآوري خدمات به شمار مي آيد(نصير زاده و ناجي، 1387، ص 94). 

از ديدگاه كاركنان، با وجود اين كه پس از دهه ها كه بخش خدمات از بخش توليد مجزا شده است، همچنان اين بخش توليدي است كه توجه تحليل هاي اقتصادي را به خود معطوف ساخته است. در پاسخ به اين مسئله شاخه جديدي مطالعات نوآوري در دهه اخير پديدار شد. البته هدف اين پژوهش ها اين نيست كه بخواهند مستقيما نوآوري در خدمات را با بخش توليدي مقايسه كند، بلكه بيشتر هدف آن شناسايي ويژگي هاي متمايز مطالعات درباره نوآوري خدمات است (2009 Drejer,). 

در سال 1986 باراس محصول را به عنوان كالا يا خدمت ارائه شده به مشتري يا ارباب رجوع تعريف نمود. به طور كلي تحقيقات در زمينه نوآوري هنوز ميان نوآوري هاي كالا ها و خدمات تمايز قائل نيست. به همين دليل، خدمات ارائه شده توسط سازمان ها در بخش خدمات به نظر ميرسد كه مشابه محصولات ارائه شده توسط سازمان هاي بخش توليدي تصور شوند (Miles, 2001; Sirili and Evangelista, 1998).
از سوي ديگر برنتاني (1991) و ايجت و پاركينسون (1994) در نتيجه مطالعات خود عامل سازماني را بعنوان يكي از فاكتورهاي مهم موفقيت در توسعه خدماتي معرفي مي كنند. اين دو صاحب نظر ادعا دارندكه خدمات موفق نشان دهنده همكاري و هماهنگي قوي دروني (ميان وظايف و بخش ها) مي باشند و اين نشان مي دهد كه عوامل يك اهرم قوي براي موفقيت است (نصير زاده و ناجي، 1387، ص 124). 
با توجه به تاكيد محققين، سياستمداران، مجريان تجاري و مديران دولتي به اين كه نوآوري بعنوان پيش نياز رشد اقتصادي، تغييرات صنعتي، مزيت رقابتي و خدمات عمومي ميباشد، بسختي ميتوان گفت كه تحقيقات در زمينه نوآوري نياز به توجيه داشته باشد (Borins, 1998; Boyne et al., 2006; Christensen et al., 2004; Tidd et al., 2001). سازمانها در پاسخ به تغييرات حاصل از دانش فناوري و مديريتي، رقابت صنعتي، خواسته هاي مداوم يا آمال مديران اجرايي رده بالا در جهت دستيابي به قابليت هاي متمايز و بهبود سطح عملكرد سازمان دست به نوآوري ميزنند (Boyne et al., 2003; Jansen et al., 2006; Roberts and Amit, 2003; Damanpour et al., 2009).
عملكرد يك سازمان و افراد آن وابسته به بسياري از عوامل مانند مهارت هاي فردي، يادگيري سازماني و نوآوري در آن سازمان است. اين عوامل با يكديگر درارتباط بوده به صورت مستقيم و ياغير مستقيم بر عملكرد يك سازمان موثر هستند (جوانمرد و سخايي، 1388، 81).
از آنجايي كه بخش خدمات در ايران نيز همانند ساير كشورهاي رشد يافته و بنگاههاي خدماتي دانش محور در حال شكل گيري است و نيز توجه خاصي به نوآوري در خدمات احساس مي شود، چرا كه خدمات نقش محوري را در تغييرات فناوري و رشد بهره وري با يكپارچه سازي سيستم ها را بر عهده دارد. بنابر اين، در اين تحقيق تلاش بر آن است تا در خصوص نوآوري در ارائه خدمات در  سازمان گمرك بررسي صورت پذيرد. از آنجايي كه گمرك نقش بسيار حساس و مهمي را در مبادلات بازرگاني خارجي و به تبع آن در اقتصاد كشور ايفا مي كند، لذا توجه اساسي به نوآوري خدمات در سازمان گمرك ايران ضروري ميباشد. سپس به بررسي تاثير نوآوريها بر عملكرد سازمان گمرك پرداخته مي شود.
   ‏7. سابقه پژوهش:
7-1. ادبیات مفهومی ونظری مرتبط با سازه ها و متغیرهای تحقیق

دامنپور، والكر و آولاندا (2009) با تمركز بر پيامد هاي حاصل از بكار گيري (اعمال) سه نوع از نوآوري در سازمان هاي خدماتي (نوآوري خدمت، نوآوري تكنولوژيكي، و نوآوري اداري) و بكارگيري  موثر تركيب هايي از نوآوري ها در طول زمان مي پردازد. پژوهشگران در اينجا بر نوآوري در بخش خدماتي تمركز داشته و در اين پژوهش عموما مفهوم نوآوري توسعه و با استفاده از ايده ها يا رفتارهاي جديد مطرح ميباشد. 
آنها بر اين عقيده هستند كه عملكرد سازمان تنها به پشتوانه يك نوع خاصي از نوآوري ها و بكارگيري مداوم آن نمي توان به نتايج مطلوب رسيد. هر چه ترکیب انواع نوآوریها منحصر بفرد، منسجم و پیچیده باشد توانمندی و شایستگی برجسته سازمانی غیر قابل تقلید و غیر قابل جایگزین بوده و در طول زمان نیز عملکرد سازمانی پایدار تر خواهد بود (Damanpour, Walker & Avellaneda, 2009). 

  گرو و ديگران (2009) در پژوهش خود " رابطه ميان جهت گيري استراتژيك، نوآوري خدمات، و عملكرد" طبق مدل مفهومي شماره (1) در حالي كه اين بررسي براي مجريان زنجيره تامين به انجام رسيد، مدل سازي ساختار متوازن به تحليل روابط ميان شاخص هاي  مشتري مداري، رقابت پذيري، كاهش هزينه، نوآوري خدمت، و عملكرد بازار مي پردازد. 
يافته ها نشان مي دهند كه رابطه ميان شاخص كاهش هزينه و نوآوري خدمات مورد تائيد قرار نگرفته اند، رابطه ميان مشتري مداري و رقابت پذيري و  نوآوري خدمات مورد تائيد مي باشد. همچنين رابطه ميان نوآوري خدمات و عملكرد بازار مورد تائيد مي باشد. 
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مدل شماره (1) رابطه ميان جهت گيري استراتژيك، نوآوري خدمات، و عملكرد
سابقه مطالعات نوآوري در خدمات را مي توان به حدود 20 سال پيش نسبت داد. از سال 1990 به بعد شاهد رشد ناگهاني مطالب و انتشارات در اين زمينه مي باشيم. ادبيات نوآوري خدمات غالبا به بحث هايي همچون انواع نوآوري خدمات و عوامل موفقيت و توسعه خدمات جديد مي پردازد (نصير زاده و ناجي، 1387، ص 56).
در سال 1993 گادري و همكاران در مورد نوآوري در شركت هاي خدماتي در فرانسه بررسي انجام دادند و نتيجه اش اين بود كه در بانك ها، شركت هاي بيمه، و شركت هاي ارائه دهنده خدمات ارتباطات الكترونيك مشخص شد كه نوآوري در تمامي آنها رخ مي دهد و معتقد بودند كه نمي توان مرزي براي خدمات غير ملموس و محصولات فيزيكي قايل شد و او روابط عميق با مشتري را مشخصه بارز شركت هاي خدماتي مي داند.
باراس در سال 1990 از تحقيقات خود در صنعت بانكداري به اين نتيجه رسيد كه نواوريها روز به روز به سمت نوآوري هاي تكنولوژيكي پيش مي روند. گالوج و ينشتاين (1997) تاكيد داشتند كه نوآوري در خدمات دو مشخصه دارد: يكي مشخصه فني (تكنولوژيهاي جلوي صحنه كه در ارتباط با مشتريان قرار مي گيرد) و ديگري مشخصه هاي فرايندي ( تكنولوژي هاي ملموس و غير ملموس پشت صحنه كه روش ها، ابزار هاي كار و نيز تئوري هاي سازماني را در بر مي گيرد) (نصير زاده و ناجي، 1387، ص 61). 
مرور و تحليل 42 مطالعه انجام گرفته در 21270 شركت كوچك در دنيا نشان ميدهد كه نوآوري در سازمان ها باعث استفاده بهتر از منابع كمياب شركت ها و بهبود عملكرد خواهد شد (ثقفي و ديگران، 1388: 19). 
نتايج مطالعه اي كه در سال 2002 در واحد هاي پستي فرانسه انجام شد، به خوبي نمايانگرميزان كاربرد تكنولوژي در نوآوري هاي حاصله در بخش خدمات است. در اين مطالعه، ميزان محتواي تكنولوژيك نوآوري در بخش پست فرانسه مورد توجه بوده است. در اين مطالعه، 900 مورد از نوآوري هاي واقعي كه در طول سال هاي 1992 تا 1997 در 324 حوزه پستي مشخص شده بود مورد بررسي قرار گرفت. در جريان اين مطالعه، چهار نوع نواوري از نگاه شومپيتر مشخص شد. اين چها نوع نوآوري بدين شرح هستند: 

1. نوآوري در محصولات خدماتي، چه در مورد محصولات قابل لمس و چه محصولات غير قابل لمس،
2. نوآوري فرايند، چه در رابطه با سيستم هاي فني و يا فرآيند هاي غير قابل لمس،
3. نوآوري درون سازماني كه شكل دهنده ساختارهايي هستند كه در درون آنها فعاليت ها و فرايند ها شكل ميگيرند.
4. نوآوري در روابط بيروني، كه در برگيرنده روابط خاصي با همكاران و شركاي بنگاه مانند مشتريان، تامين كنندگان، مسئولان بخش عمومي و رقبا (نصير زاده و ناجي، 1387، ص 66). 
بر اساس مطالعات و تحقيقات انجام شده، مناسب ترين نظريه براي توصيف نوآوري، پارادايم نوآوري استراتژيك است، چرا كه بر استراتژي شركت بعنوان تصميم گيرنده اصلي نوآوري تاكيددارد. نوآوري اغلب از بازار گرفته شده و در چارچوب يك استراتژي فرموله شده است. تمامي نوآوري بايد با استراتژي بنگاه تطابق داشته باشد در غير اين صورت فعاليت هاي سازمان غير قابل كنترل مي شود. مديران ارشد و كاركنان فرايند نوآوري را اداره ميكنند اما ايده هاي نو م توانند از تمام قسمت هاي سازگار و يا از شبكه اي خارجي سازگار گرفته شود (نصير زاده و ناجي، 1387، ص82).  
براي بررسي و تحليل بيشتر انواع متفاوت نوآوري ها طبق ساختار يك مدل چهار وجهي نوآوري خدمات ارائه شده است و اين مدل بر اساس نظر سياست گذاران و پيشگامان مباحث خدمات، كاملا كاربردي است(Jong, et al., 2003) .
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مدل (2): قابليتها، مهارت ها، و رفتار كاركنان موجود  و كاركنان سازمان رقابتي
مباحثي كه در مورد مشتري و فرايند نوآوري در خدمات ارائه شده است به اين نتيجه رسيدند كه در نوآوري خدمات مشتري بايد به صورت مستقيم در فرايند نوآوري درگير شود. در واقع بيشترين عامل اساسي در ارائه ايده هاي جديد استفاده در فعاليت هاي خدماتي اسست (مدل 3) نشان ميدهد كه چگونه چرخه سلسله مراتب توسعه خدمات بعنوان يك فرايند مستمر به حركت خود ادامه مي دهد، چه در جهت حفظ موقعيت رقابتي و تامين نياز مشتريان،  طول عمر مخصوص به خود را دارد. همانند جريان ارائه يك تكنولوژي جديد، يك خدمت جديد هم مي تواند با پديده اي غير قابل پيش بيني روبرو شود. همراه با بلوغ خدمت ارائه شده با نيازهاي خاص بازار تطبيق شود در نهايت مشتريان انتظار خواهند داشت كه اين خدمت با نياز خاص هر مشتري تطبيق پيدا كند، اما اين تغييرات كوچك شده است و در نهايت مي تواند به نوآوري هاي مهمي در خدمات منجر شود.
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مدل (3): سلسله مراتب طبيعي توسعه خدمات

آلن چرچ (Allen Church)  نيز مدل C-P-R در ارتباط سازمان را براي منسجم سازي و درك  ماهيت تحول و نوآوري از طريق ارتباط سازماني ارائه كرده است. وي بر اساس تئوريها و تحقيقات موجود در اين زمينه جزئيات سه مولفه اصلياين مدل يعني محتوي نوآوري، فرايند هاي نوآوري و نقش هاي نوآوري را مورد بحث  قرار مي دهد و رابطه ميان اين عوامل را بيان مي كند. بر اساس اين سوال مي توان ارتباط سازماني را از طريق بررسي ابعاد سه گانه محتوا، فرايند، و  نقش هاي نوآوري مورد تجزيه و تحليل قرار داد.
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مدل شماره (4): مدل C-P-R در ارتباط سازمان

بر اساس مدل فوق، دايره بيروني احاطه كننده مدل، مرزهاي نفوذ پذيري از سيستم اوليه تمركز را نشان مي دهد و  سطحي از تجزيه و تحليلي است كه اين مدل از آن استفاده كي كند يعني سطوح تجزيه و تحليل ارتباطات گروهي، ميان گروهي ميان فردي و يا سازمان.
7-2.  سابقه پژوهش ها و مطالعات انجام گرفته داخلی:

1. نتايج پژوهش ملكي، نصيري پور، حجازي و كاخاني در سال (1388) تحت عنوان "مطالعه تطبيقي عملكرد سازماني در ايران و كشورهاي توسعه يافته"، بر اساس مطالعات انجام شده، عمده كشورهاي مورد مطالعه در محور معيارهاي مناسب براي سيستم سنجش و شاخص هاي عملكردي معيارهايي از قبيل: اعتبار، اعتماد، واقعي بودن، به موقع بودن، ارتباط داشتن، صحت و مناسبت را به عنوان معيارهاي مورد نياز براي نظام سنجش عملكردمناسب در نظر گرفته اند. نتايج اين پژوهش نشان مي دهد كه در اكثر كشورهاي توسعه يافته معيارهاي عملكردي مناسب، مدلهاي ارزيابي عملكرد و بهره بهره وري از نتايج شنجش عملكرد در تصميم گيري و بودجه بندي مورد استفاده قرار مي گيرد (ملكي و ديگران، 1388، ص 45).
2. نتايج پژوهش رهنورد، فرج اله در سال (1387)تحت عنوان " عوامل موثر بر ارتقاي سازمانهاي بخش دولتي ايران" نشان مي دهد، هر چند عملكرد در سازمان هاي دولتي چندان ساده نيست، بررسي تاريخچه عملكرد نشان مي دهد كه پيشرفت هاي قابل توجهي در اين زمينه صورت گرفته است. تلاش هاي زيادي براي انتقال از مقياس هاي مالي به مقياس هاي غير مالي مانند سنجش ادراك ذينفعان در سنجش عملكرد سازمان هاي دولتي بسيار راهگشاست. در اين پژوهش عملكرد دستگاه هاي اجرايي استان تهرانبر مبناي مقياس هاي جشنواره شهيد رجايي مورد سنجش قرار گرفته است. شاخص هاي آن به دو بند توانمند سازها ( عوامل عمومي) و نتايج (عوامل خاص)قابل تفكيك است. نتايج بدست آمده گوياي آن استكه ميانگين عملكرد دستگاه هاي اجرايي بالاتر از حد متوسط است. بنابر اين تفاوت هاي وضعي مانند فرهنگ ميان سازمان هاي محلي تهران و ديگر استان ها، امكان تعميم يافته ها را دچار مشكل مي سازد. 
با در نظر گرفتن سازمان هاي عامل "بهبود" سازماني مختلف دولتي، پيشنهاد مي شود كه بهبود عملكرد مبتني بر شراكت جويي، كاربرد فناوري اطلاعات، تحليل رقابتي، ارزيابي عملكرد، مديريت منابع سازماني، رهبري تحول گرا، مقررات زدايي، و استقرار سيستم هاي اطلاعاتي را به صورت جدي مد نظر قرار دهند. 

3. نتايج پژوهش ثقفي، عباسي شاهكوه، و دولت آبادي (1389) تحت عنوان "چارچوب فرايندي راهبردي نوآوري در سازمان ها با ديدگاه آينده نگاري" بر اساس مطالعه انجام شده، هماهنگي در سازمان و راهبرد هاي متمايز، نوآوري در محصولات را بهبود ميبخشد.راهبرد رهبري هزينه ها باعث پويايي فرايند نوآوري مي شود. و آينده نگاري نمي تواند علاوه بر صرفه جويي اقتصادي و كاهش هزينه ها به اثر بخشي فرايند نوآوري و خلق پارادايم هاي جديد با طول عمر بيشتر بيانجامد. و موارد زير را مي توان از  منافع استفاده از آينده نگاري در اثربخشي فرايند نوآوري سازماني برشمرد كه عبارتند:
· آينده نگاري منجر به ارتباط ميان مراكز تحقيقاتي، صنعت، و ذينفعان مي شود. اين امر به شناسايي دقيق تر نياز هاي مشتريان مي شود.
· از آنجا كه در استفاده از آينده نگاري در فرايند نوآوريروش هاي آينده نگاري خبرگان و ذينفعان حوزه هاي مختلف صنعت، دانشگاهيان، پژوهشگران و مشتريان را درگير مي كند، در نتيجه فرصت هاي شناسايي شده از اعتبار بيشتري برخوردار است.
· از مهمترين اهداف آينده نگاري شناسايي فناوري و بازار آينده است، از طرفي فرايند نوآوري تحت تاثير بازار و فناوري قرار دارد. در نتيجه با استفاده از آينده نگاري ميتوان فرصت هاي بازار و فناوري مناسب را براي نوآوري شناسايي كرد.
· تعيين چشم انداز ها و تعيين اولويت ها از اهداف مهم آينده نگاري است. تعيين چشم انداز ها منجر به توليد ايده هاي زيادي مي شود كه خود گاهي ار فرايند نوآوري است.
· راهبردها و برنامه هاي حاصل از آينده نگاري باعث سرمايه گذاري بهينه در زمينه نوآوري مي شود، زيرا از نئآوري در فناوري هايي كه عمر كوتاهي داشته و منافع محدودي دارند، جلوگيري مي نمايد.
· در آينده نگاري به عوامل بيروني و بين المللي نيز توجه شود. اين امر باعث مي شود كه بازار بهتر شناخته شود. فرايند آينده نگاري كمك ميكند كه همه بازارها و وضعيت فناوري ها در آنها شناسايي شود تا از دوباره كاريها پرهيز شود (ثقفي و ديگران، 1388، ص 29).
 7-3.  ‏سابقه پژوهش ها و مطالعات انجام گرفته خارجی:
1. پژوهش پيرامون ارتباط جهت گيري استراتژيك، نوآوري خدمات و عملكرد مي پردازد. بدين صورت كه رابطه میان عملکرد نواوری (بر مبنای کالا و خدمت) و عملکرد )همچون رشد فروش، سهم بازار و سوددهی) را مورد کنکاش قرار می دهد و این رابطه را در میان شرکت های تولیدی و خدماتی با یکدیگر مقایسه می کند. این بررسی با توجه به اندک بودن پژوهش های انجام شده در زمینه نواوری در بخش خدمات، علیرقم اهمیت نواوری بعنوان نخستین منبع مزیت رقابتی صورت می پذیرد.

علاوه بر این، از انجایی که سازمانهای تولیدی و خدماتی در برخی جهات مانند عملکرد نواوری با هم متفاوتند، انتظار می رود که شرکتهای خدماتی بر جنبه های متفاوتی از نواوری نسبت به شرکت های همتای تولیدی خود را پیگیری
و بر ان تاکید می ورزند.

داده های تجربی از ۱۹۴ مدیر در شرکت های استرالیایی با تقریبا یک نسبت مساوی از بخش های تولیدی و خدماتی ( حدود ۵۲% و ۴۵%) گرداوری شده اند. چندین یافته دیگر از طریق تحلیل داده ها کشف شد. نخست، تفاوت بارزی میان شرکتهای خدماتی و تولیدی در عملکرد نواوری محصول و فرایند وجود ندارد. هر چند که دومین یافته نشانگر وجود همبستگی قوی تری در شرکتهای تولیدی نسبت به شرکتهای خدماتی در مورد نواوری و عملکرد کسب و کار میباشد. سوم اینکه، ما دریافتیم که نواوری فرایند تا حدی رابطه مستحکم تری با عملکرد سازمان نسبت به نواوری کالا در بخشهای تولیدی دارد Prajogo, 2006)).
2. پژوهش مزبور پيرامون نوع شناسي نوآوري خدمات از ديدگاه منطق گستره خدماتي يك چارچوب مفهومي با رويكرد نوآوري خدمات بويژه از ان ديدگاه ارائه مي كند. گرچه نواوري به عنوان يكي از مهمترين عامل در بهبود رقابت پذيري صنعت خدماتي مورد بحث قرار گرفته است، اما روشن نيست كه چگونه نوآوري خدمات بايد از گونه هاي ديگر نوآوري هاي موجود متفاوت باشد. منطق گسترده خدماتي ارائه گرديدگاه هاي نظري با ارزش و مهمي است كه ادبيات متداول در زمينه نوآوري را يكپارچه مي سازد. بر طبق اين منطق، 4 گونه از نوآوري خدمات بر پايه دو عد هم افزايي و ميزان مشاركت شبكه اي ارائه شده است. ما استدلال مي كنيم كه نوآوري خدمات مي تواند با فعاليت هم افزايي ارزشمند ميان سازمان و مشتري در بعد اول ارتقاء يابد، و در بعد دوم سازمان با بكارگيري تمامي منابع خود از جمله تامين كنندگان و مشتريان نياز خود به بهبود فابليت ها، سازمان را براي اعمال نوآوري خدمات تامين كند. چارچوب ما نشانگر اين مطلب است كه مشاركت مشتريان در فرايند اجرا جهت يكپارچه سازي منابع پراكنده در اختيار مشاركت كنندگان را گرد هم آورد (Nam and Hee Lee, 2010).
3. طي پژوهش انجام شده پيرامون " اثرات تركيبي انواع نوآوري ها و عملكرد سازمان"، بيشتر بر انواع نوآوريهاي موجود در بخش هاي خدماتي ( نوآوري در ارائه خدمت، نوآوري تكنولوژيكي، و نوآوري اداري) تاكيد  و بكارگيري  و اثر بخشي تركيب هايي از نوآوري ها در طول زمان مي پردازد. پژوهشگران در اينجا بر نوآوري در بخش خدماتي تمركز داشته و در اين پژوهش عموما مفهوم نوآوري توسعه و با استفاده از ايده ها يا رفتارهاي جديد مطرح ميباشد (Daft, 1078; Walker, 2006; Zaltman et al., 1973). در اين اثر تاكيد زياد بر بكارگيري (اعمال) انواع نوآوري شده  و پيشنهاد هايي در اين زمينه ارائه ميكنند:  
· پيشنهاد ميشود كه ترکیب خاصی از انواع نواوریها در طول زمان منجر به افزايش كارآيي در سازمان می شود که بطور مثبت بر عملکرد سازمان تاثیر می گذارد.

· بکارگیری توام انواع مختلف نواوری بهتر می تواند نتایج عملکرد نواوری در سازمان های خدماتی را توصیف کند.
· هر چه ترکیب انواع نوآوریها منحصر بفرد، منسجم و پیچیده باشد توانمندی و شایستگی برجسته سازمانی غیر قابل تقلید و غیر قابل جایگزین بوده و در طول زمان نیز عملکرد سازمانی پایدار تر خواهد بود (Damanpour, Walker & Avellaneda, 2009). 
سازمان ها بخاطر فشار از سوي محيط بيروني، همچون رقابت، آزاد سازي، هم شكلي، كميابي منابع، و تقاضاي مشتري ، و يا مطابق اختيارات درون سازماني مانند براي بدست آوردن توانمندي هاي خاص، رسيدن به سطح بالاتري از آرمان، و افزايش ميزان و كيفيت خدمات دست به نوآوري مي زنند. از سوي ديگر بكارگيري نوآوري بمنظور رفتارسازگارمند، سازمان را در بدست آوردن يا بهبود عملكرد خود مطمئن مي سازد.

فرصتها، تهديدات و تغييرات محيطي سازمانها را وا ميدارد تا به دنبال ايجاد تغييرات باشند. بنابراين، سازمانها با اعمال نوآوريها در طول حيات خود تمايل به همسو كردن كاركردهاي دروني و بيروني خود داشته بطوريكه بتوانند به نيازهاي محيطي خود پاسخ داده، به طور كارآمد و اثربخش فعاليت كرده و عملكرد خود را حفظ يا بهبود بخشند (Damanpour et al., 2009).
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7-7.   تحلیل ادبیات موجود، ومشخص کردن چارچوب مفهومی تحقیق:
همانطور كه در مطالعات انجام گرفته در پژوهش هاي داخلي و خارجي و نظريات صاحب نظران مطرح شده، ادبيات و مدل مفهومي تحقيق بر اساس ديدگاه هاي عمده انجام پذيرفت. بخش اول اين مدل مفهومي شامل نوآوري خدمات بهمراه شاخص هاي مطرح شده توسط دامنپور، والكر و آولاندا (2009) الگو برداري شد و بخش دوم آن ازديدگاه و مدل مفهومي گرو و ديگران (2009) اقتباس شده است. و بهمراه  مطالعات گسترده از مقالات و متون داخلي و خارجي ديگر تحليل ادبيات تحقيق و چارچوب مفهومي تحقيق صورت گرفت.      

· بر طبق تحقيق انجام شده در ميان 428 شركت خدمات بخش دولتي در انگلستان در طول 4 سال توسط دامنپور، والكر و آولاندا (2009) نوآوري هاي بكار گرفته شده در سازمان هاي خدماتي را به سه دسته (نوآوري خدمت، نوآوري تكنولوژيكي، و نوآوري اداري) تقسيم نمودند، سپس با بكار گيري (اعمال) يك يا تركيبي از اين نوآوري ها را با هم در اين شركت ها مورد آزمايش قرار دادند. كه به اين نتايج دست يافتند:  پيشنهاد ميشود كه ترکیب خاصی از انواع نواوریها در طول زمان منجر به شایستگی های برجسته ای می شود که بطور مثبت بر عملکرد سازمان تاثیر می گذارد.

بکارگیری توام انواع مختلف نوآوری بهتر می تواند نتایج عملکرد نواوری در سازمان های خدماتی را توصیف کند.
هر چه ترکیب انواع نوآوریها منحصر بفرد، منسجم و پیچیده باشد توانمندی و شایستگی برجسته سازمانی غیر قابل تقلید و غیر قابل جایگزین بوده و در طول زمان نیز عملکرد سازمانی پایدار تر خواهد بود (Damanpour, Walker & Avellaneda, 2009). 

 گرو و ديگران (2009) در پژوهش خود " رابطه ميان جهت گيري استراتژيك، نوآوري خدمات، و عملكرد" را طبق مدل مفهومي شماره (1) ارائه نمودند، و اين بررسي براي مجريان زنجيره تامين به انجام رسيد، مدل سازي ساختار متوازن به تحليل روابط ميان شاخص هاي  مشتري مداري، رقابت پذيري، كاهش هزينه، نوآوري خدمت، و عملكرد بازار مي پردازد (Grawe, et al. 2009). 
اعمال نوآوري در سازمان ها وسيله ايست براي تغيير سازماني. فرصتها، تهديدات و تغييرات در محيط سازمانها را وا ميدارد تا به دنبال ايجاد تغييرات باشند. بنابراين، سازمانها با اعمال نوآوريها در طول حيات خود تمايل به انطباق كاركردهاي دروني و بيروني خود داشته بطوريكه بتوانند به نيازهاي محيطي خود پاسخ داده، به طور كارآمد و اثربخش فعاليت كرده و عملكرد خود را حفظ يا بهبود بخشند (Damanpour et al., 2009). 
گرچه نوآوري با ريسك نوام است و هرگز ضمانتي ندارد، اما محققين نوآوري با ارائه دو بحث نظري اثبات نمودند كه نوآوري تاثير مثبتي بر عملكرد شركت دارد. سازمان ها اقدام به نوآوري مي كنند تا بتوانند به مزيت هايي در حركت پيشرو كه موجب عملكرد بالا ميشود 2003) (Lieberman and Montgomery, 1988; Roberts and Amit,.
با توجه به ادبیات موجود در این زمینه و موارد اشاره شده در بالا ، باید بیان نمود که نوآوري در خدمات مي تواند بر عملكردگمرك به صورت مستقیم تاثیر گذار است و این رابطه را بر اساس مدل زیر نشان داده شده است.
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7-8. فهرست منابع استفاده شده. (فهرست نویسی براساس سبک APA )
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· Cainelli, G., Evangelista, R. and Savona, M. (2006).Innovation and economic performance in services: a firm-level analysis. Cambridge Journal of Economics. 2006, 30, 435-458.

· Damanpour, F., Walker, R. M., & Avellaneda, N. (2009). Combinative effects of innovation types and organizational performance: a longitudinal study of service organizations, Journall of Management Studies, 46:4 Jun 2009. 
· Drejer, I. (2009).A Schumpeterian Perspective on Service Innovation. DRUID Working Paper No 02-09.

· Eisingerich, A. B., Rubera, G. and Seifert, M. (2009).Managing Service Innovation and Interorganizational Relationships for Firm Performance: To Commit or Diversify?Journal of Service Research. Vol. 11, No. 4, 344-356.
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7. شفيعي نيك آبادي، م.،  جليلي بوالحسني، ا. و خاتمي فيروزآبادي، ع. (1388).نقش نوآوري سازماني در پياده سازي كسب و كار الكترونيكي در شركت هاي مادر صنعت خودرو (مطالعه موردي: شركت ايران خودرو). فصلنامه تخصصي پارك ها و مراكز رشد، شماره 21.
8.  رهنورد، ف. (1387). عوامل موثر بر ارتقاي عملكرد سازمان هاي بخش دولتي ايران. پژوهشنامه علوم انساني و اجتماعي مديريت. سال هشتم، شماره 4 (پياپي 31).
9. ثقفي، ف.، عباسي شاهكوه، ك.، كاري دولت آبادي، ا. (1388). چارچوب فرايندي راهبردي نوآوري در سازمانها با ديدگاه آينده نگري. 
10. نصير زاده، غ.، و ناجي، ن. (1387). نوآوري در خدمات، تهران: انتشارات سيمين.
11. كرد نائيج، ا.، آذر، آ.، و نياكان لاهيجي، ن. (1389). تدوين استراتژي اثر بخشي سازماني در بخش دولتي (مطالعه موردي: گمرك جمهوري اسلامي ايران)، فصلنامه پژوهشهاي اقتصادي، سال دهم، شماره 2.
12. گلستان هاشمي، س.م. (1380). خلاقيت و نوآوري سازماني و فناورانه، رهيافت، شماره 26.
13. فرهنگي، ع. و صفرزاده، ح. (1386). مفاهيم، نظريه، مدل ها و كاربرد ها در كارآفريني، تهران: انتشارات موسسه كار و تامين اجتماعي.
8.   نوآوری پژوهش:
‏     در زمينه نوآوري خدمات و تاثير آن بر عملكرد سازمان هاي دولتي اين پژوهش با پرداختن به اين موضوع كاري نوين را بعهده ميگيرد.
نو بودن تحقيق از لحاظ موضوع كه در ايران بطور مستقيم به بررسي نقش نوآوري خدمات بر عملكرد يك سازمان خدماتي عمومي بدان پرداخته نشده است. 
 9.   گزاره​های پژوهش

9-1. هدف​های پژوهش:

   9-1-1. هدف اصلی از انجام تحقيق: 
-شناسايي و تبيين نقش نوآوري خدمات  بر عملكرد گمركات استان تهران
99-1-2. هدف​هاي فرعي تحقيق:

·  شناسايي تاثير نوآوري فرايند تكنولوژيكي بر عملكرد گمرك
·  شناسايي تاثير نوآوري فرايند اداري بر عملكرد گمرك
·  شناسايي تاثير نوآوري فرايند خدمت بر عملكرد گمرك 

9-2. سئوالات /فرضيه​های پژوهش:‏ 

        9-2-1. سئوالات /فرضيه​های اصلی تحقيق:

آيا نوآوري خدمات بر عملكرد گمركات استان تهران تاثير دارد؟
نوآوري خدمات بر عملكرد گمركات استان تهران تاثير مثبت دارد.
​9-2-2. سئوالات /فرضيه​های فرعی تحقيق: 

· آيا نوآوري در فرايند تكنولوژيكي بر عملكرد گمرك تاثير دارد؟ 
· آيا نوآوري در فرايند اداري بر عملكرد گمرك تاثير دارد؟
· آيا نوآوري در فرايند خدمت بر عملكرد گمرك تاثير دارد؟
· نوآوري در فرايند تكنولوژيكي بر عملكرد گمرك تاثير مثبت دارد.
·  نوآوري در فرايند اداري بر عملكرد گمرك تاثير مثبت دارد.
·  نوآوري در فرايند خدمت بر عملكرد گمرك تاثير مثبت دارد.
متغير مستقل = نوآوري خدمات كه شامل متغير هاي فرايند اداري، فرايند تكنولوژيكي و فرايند خدمت مي باشند.

متغير وابسته= عملكرد گمرك كه شامل افزايش درآمد، رضايتمندي مشتري، كاهش هزينه و تسريع در اجراي قوانين و مقررات گمركي ميباشند.
10. روش انجام پژوهش:
10-1. تعريف طرح تحقیق آمیخته: 
اين پژوهش از جنبه طرح  تحقیق آمیخته (كمي-كيفي) بوده و  با توجه به اینکه هدف در این پژوهش" تبيين نقش نوآوري خدمات بر عملكرد گمركات استان تهران ( مطالعه موردي، گمرك فرودگاه امام خميني ره)" ميباشد، در بخش کمی تحقیق از روش اسنادي و پيمايشي استفاده مي شود. در بسياري از تحقيقات بمنظور بهره گيري از منابع و اطلاعات پيشين و ديدگاه هاي صاحبان انديشه، به بررسي اسناد مربوطه پرداخته مي شود و روش پيمايشي يكي از شيوه هاي گرد آوري داده ها و روش تحليل مي باشد يعني با كمي كردن متغير ها به توصيف و تحليل خصوصيات مجموعه افراد مورد مطالعه پرداخته مي شود.

در بخش كيفي با انجام  مصاحبه عميق از نظر خبرگان استفاده میشود.

مراحل  انجام اين پژوهش با توجه به اينكه بيشترين وزن متعلق به روش كمي است، ابتدا به گردآوري اطلاعات وداده هاي كمي پرداخته خواهد شد و سپس داده هاي كيفي را جمع آوري و پس از استخراج و تلفيق با داده هاي كمي، پاسخ پرسش هاي تحقيق مورد تحليل قرار خواهد گرفت.
10-2.   سازه​های پژوهش:‏ 
خدمت: فعاليت يا يكسري از فعاليت ها با ويژگي كم و بيش ناملموس كه معمولا و نه لزوما در تعامل ميان مشتري و كاركنان خدمات و يا منابع فيزيكي و سيستم هاي اراوه كننده خدمت كه در پاسخ به حل مساول مشتري فراهم مي شود، خدمت گفته مي شود (Gronoos, 1990). 
نوآوري: 

نوآوري فرايند ايجاد هر چيز جديدي است كه براي فرد، سازمان و صنعت يا اجتماع خاصي ارزش مهمي داشته باشد (احمدپور دارياني و عزيزي، 1388: 89).
 نوآوري خدمات:

در تعريف كلي نوآوري يك ايده، فعاليت، يا چيزي است كه از نگاه افراد و سازمان نو قلمداد ميشود (Rogers, 2003). در حالي كه تعريف ارئه شده توسط راجرز ميتواند در زمينه خدمات نيز صادق باشد؛ اما ما به يك تعريف مشخصي براي شناسايي ماهيت منحصر بفرد نوآوري خدمات نياز داريم. نوآوري خدمات توسعه خدمت جديدي است كه بخصوص از ديد يك مخاطب اصلي بتواند بعنوان خدمتي نو و مفيد تلقي شود (Flint et al., 2005; Grant, 1991; Grawe et al., 2009)..
	منبع
	تفاوت هاي نوآوري خدمات با نوآوري بخش توليدي

	Brpuwer (1997) 
	نوآوري خدمات به تحقيق و توسعه زيادي نياز ندارد.

شركت هاي خدماتي تمايل به سرمايه گذاري كمتري روي دارايي هاي ثابت براي پشتيباني از نوآوري ها دارند و هزينه كمتري براي خريد پروانه بهره برداري و گواهي مي دهند.

	Ebling et al. (1999)
	در بخش خدماتي درصد كمتري از درآمد ها در نوآوري هزينه مي شود.

	Atuahene-Gima (1996)
	نوآوري خدمات خيلي راحت مورد كپي برداري و تقليد واقع مي شود.

يك استراتژي منابع انساني تاثير وسيع تري بر موفقيت خدمات نوين نسبت به كالاهاي توليدي دارد. 

	Cooper and De Brentani (1991)
	تكنولوژي براي توسعه خدمت از اهميت كمتري برخوردار است.

	OECD (2000)
	نوآوري خدمات محدود به تغييرات در ويژگي هاي محصول نيست چرا كه معمولا با فرايند تحويل خدمت و تماس با مشتري درگير تغييرات مي شوند.  

	Sirilli and Evangelista (1998)
	كمبود همكاران تحصيل كرده بزرگترين مانع در سر راه نوآوري در شركت هاي خدماتي است (اغلب مواقع بيش از شركت هاي توليدي). بيشتر مشكلات سازماني از موفقيت خدمات جديد جلوگيري مي كنند. بايد در نظر داشت كه وجه سازماني بزرگترين نقش را ايفا مي كند.


عملكرد سازماني (ارزيابي عملكرد سازماني): به طور خلاصه ارزيابي عملكرد ، فرايندي است كه براي ارزيابي پيشرفت به سوي دستيابي به اهداف تعيين شده، مشتمل بر اطلاعاتي در مورد كارايي تبديل محصولات و خدمات ارائه شده و ميزان رضايت مندي مشتريان، دستاورد ها و اثر بخشي فعاليت ها در راستاي اهداف مشخص آنها مي باشد (ايران زاده و برقي، 1388، ص 70).   
10-3.تعريف جامعه آماري:
جامعه آماري تحقيق موارد ويا كساني هستند كه محقق قصد دارد درباره آنان اطلاعاتي براي  پ‍ژوهش گردآوري كند واز بين آنان نمونه  رابر گزيند.
-جامعه مورد بررسي تحقيق ‌، مديران، معاونين، خبرگان (كارشناسان ارشد) گمرك فرودگاه امام خميني را تشكيل مي دهد.
10-4.روش تعيين حجم نمونه:
نمونه آماري ، عضوي  از جامعه آماري است كه خصوصيات  و ويژگي غالب اعضاء جامعه آماري را داراست و در واقع معرف  جامعه يا مجموعه آزمودني ها مي باشد (صفري شالي،86،1388).
حجم نمونه در بخش كيفي: حجم نمونه درتحقيقات كيفي به صورت روش تعمدي صورت مي پذيرد.وحجم نمونه بايد شناسايي شده باشد.

حجم نمونه دربخش كمي: براي انتخاب حجم نمونه دربين افراد جامعه آماري ازفرمول كوكران (كه درآن احتمال وجودصفت وعدم وجودصفت رانشان مي دهد) استفاده مي گردد. و از مجموع كل كاركنان گمرك فرودگاه امام خميني (ره) از طريق  فرمول كوكران به تعداد 160 نفر بعنوان حجم نمونه انتخاب شدند.

=N تعدادكل جامعه آماري    
= n حجم نمونه 
= T2 ضريب اطمينان
= d2 دقت احتمالي (تقريب در برآورد پارامتر مورد مطالعه)
 = pاحتمال و جودصفت

 =qاحتمال عدم وجود صفت
10-5. روش نمونه گيري: 
-روش نمونه گيري دربخش كيفي: 
نمونه گيري هدفمند است. درواقع نمونه گيري هدفمند راهبردي است كه براساس آن پژوهشگر تعمدا به انتخاب محيط ها، افراد يا رخدادهاي ويژه اي اقدام مي كند كه تامين كننده اطلاعات مهمي هستند كه  به دست آوردن آن از طريق ساير انتخا بها ميسر نيست. و هدف از نمونه گيري آن است كه مناسب ترين فرد يا موقعيت براي مشاهده انتخاب شود.

-روش نمونه گیری در بخش كمي:
براي انتخاب نمونه هاي مورد نظر پژوهش، از روش نمونه گيري تصادفي استفاده مي شود..

  10-6. ابزار گردآوری اطلاعات:
10-6-1. روش گردآوری داده ها در بخش کیفی:

گردآوري داده ها درپژوهش كيفي مصاحبه همراه با چك ليست حضوري وداده هاي ثانويه براي تدوين مباني نظري به روش بررسي اسنادومدارك وپيشينه ها وكتب ومجلات خارجي وداخلي صورت مي گيرد.

6-2. ابزار گرد آوری داده ها در بخش کمی:
10-6-2.  ابزار گرد آوری داده ها در بخش کمی

در پژوهش حاضر براي بررسي موضوع مورد نظر از روش پيمايشي، از تكنيك پرسشنامه براي گردآوري داده ها استفاده مي شود. 

10-6-3.ویژگی های فنی ابزار گردآوری داده ها(روایی وپایایی)
 -2-1. روش سنجش روایی ابزار
· يكي از روش هاي ارزيابي يك وسيله اندازه گيري بدست آوردن ميزان روايي آن است . در حقيقت روايي نشان دهنده گستره يا ميزان خطا ي است كه يك وسيله اندازه گيري ممكن است داشته باشد . و با توجه به اهداف تحقيق ، محقق بر آن شد كه براي اين پژوهش از اعتبار صوري استفاده نمايد و پرسشنامه طراحي شده را به گروهي از داوران صاحب نظر در ارتباط با موضوع و اساتيد راهنما و مشاور داده شود و نظرات آنها درباره مفهوم بودن سوالات ، جامع بودن و رابطه منطقي بين سوالات با دقت مورد بررسي قرار گيرد و بعد از انجام اصلاحات لازم پرسشنامه نهايي تدوين گردد. 
· روایی آماری: در این بخش با استفاده از آزمون آماری تحليل عامل (بارتلت) ،‌ روایی پرسشنامه سنجیده خواهد شد.
 11-2-2. روش سنجش پایایی ابزار 
ابزار پايا یا معتبر ابزاري است كه از خاصيت تكرار پذيري و سنجش نتايج يكسان برخوردار باشد.برای سنجش میزان پایایی از روش آزمون آلفای کرونباخ استفاده می شود.پرسشنامه در یک آزمون (pre-  test)  با حجم نمونه معادل 25 نفر از کاركنان گمرك که بصورت تصادفی انتخاب می شوند، انجام می پذیرد و نتایج آزمون آلفای کرونباخ گویای این مطلب است که پرسشنامه (سوالات پژوهش) از پایایی مطلوبی برخوردار می باشد. 
11.   قلمرو پژوهش (زمان، مكان، موضوع):‏
· قلمرو زماني: پژوهش مورد مطالعه در محدوده زماني 90-1389 بررسي مي شود. 
· قلمرو مكاني: بر اساس نوشته هاي حاضر بعنوان بخشي از مطالعات فراگير در خصوص نوآوري خدمات بر عملكرد گمرك (گمرك فرودگاه بين المللي امام خميني ره) مد نظر مي باشد.
· قلمرو موضوعي:   شناسايي و تبيين نقش نوآوري خدمات بر عملكرد گمركات استان تهران

(مطالعه موردي: گمرك فرودگاه امام خميني ره)
      12. روش هاي تجزيه و تحليل داده ها:
12-1. روش تجزیه وتحلیل داده های کیفی: 
روش تجزیه وتحلیل داده های کیفی: در این بخش، فهرست کاملی از مصاحبه ها با اطلاعات کلی تهیه می شود سپس یک ماتریس داده ها تشکیل می شود تا در یافتن متون مصاحبه مورد استفاده قرار گیرد. سپس به کدگذاری باز و محوري طبقه بندی و تحلیل و تفسیر آنان پرداخته می شود.
12-2. روش تجزیه وتحلیل داده های کمی:
پس ازتكميل پرسشنامه تحقيق پاسخهاي به دست آمده كد گذاري وداده هاي جمع آوري شده استخراج ،وبه منظور دسته بندي وتجزيه وتحليل داده ها از نرم افزار SPSS  استفاده مي شود. واز آمار توصيفي كه شامل (توزيع فراواني ،درصد ،نمودار و...) وآماراستنباطي (آزمون هاي آماري (خي دو، اسپيرمن) و رگرسيون چند متغيره) استفاده خواهد شد. و براي معادلات ساختاري متغير ها از نرم افزار "LISREL"  استفاده مي شود.
13.   پيش فرض هاي پژوهش: 
· نوآوري خدمات در تسريع ارائه تشريفات گمركي و رضايت خدمت گيرندگان تاثير مطلوب دارد؟

· اعمال نوآوري خدمات در سازمان ها موجب بهبود عملكرد سازمان ميشود؟
14.   محدودیت​های پژوهش:   
· جديد بودن موضوع مورد مطالعه بويژه در سازمان هاي دولتي ايران
· نبود چارچوب نظري مدون با موضوع نوآوري خدمات در كشور
· كمبود منابع فارسي به روز درباره اين موضوع.
· دشواري در بدست آوردن اسناد و مدارك بعلت عدم همكاري مناسب سازمان ها. 
15.   ‏مسائل اخلاقی پژوهش:
پزوهش كيفي رويكردي است كه بر اساس تعاملات انساني استوار شده است و با توجه به همين امر ملاحظات اخلاقي در پژوهشهاي كيفي غالبا نسبت به پژوهشهاي كمي از حسساسيت ويژه اي برخوردار است.  اين امر از ويژگي ذاتي پژوهش كيفي نشات مي گيرد كه مستلزم تماس شخصي نزديك و درازمدت با محيط پژوهش و مصاحبه هاي عميق با افراد مورد مطالعه است. 
ملاحظات اخلاقي عبارتند از: 
· حفظ مصاحبه هاي آزمودني
· صحت و اصالت داده ها (اطمينان از درستي و صحت داده ها از اصول اساسي در اخلاق پژوهش است)
· اطلاع و موافقت افراد مورد پژوهش
16.   مراحل و فعالیت​های انجام پژوهش:‏
· ترجمه وبازبینی مقالات مرتبط خارجی ومطالعات کتابخانه ای و بررسی اسناد مرتبط

· بررسی وانتخاب افرادبرای مصاحبه وهماهنگی با انها
· توزیع پرسشنامه ها و پی گیری پاسخ ها
· انجام مصاحبه از خبرگان 
· استخراج نتایج پاسخ های پرسشنامه و مصاحبه عميق
· تجزیه و تحلیل پاسخ های کمی وکیفی
· جمع بندی اطلاعات و تدوین پایان نامه
17.   برنامه زمان​بندی انجام پژوهش:‏

	
	1

	2
	3
	4
	5
	6
	7

	ترجمه وبازبینی مقالات مرتبط خارجی ومطالعات کتابخانه ای وبررسی اسناد مرتبط
	*
	
	
	
	
	
	

	بررسی وانتخاب افرادبرای مصاحبه وهماهنگی با انها
	
	*
	
	
	
	
	

	توزیع پرسشنامه ها و پی گیری پاسخ ها


	
	
	*
	
	
	
	

	انجام مصاحبه 


	
	
	
	*
	
	
	

	استخراج نتایج پاسخ های پرسشنامه و مصاحبه عميق 
	
	
	
	
	*
	
	

	تجزیه وتحلیل پاسخ های کمی وکیفی


	
	
	
	
	*
	*
	

	جمع بندی اطلاعات و تدوین پایان نامه


	
	
	
	
	
	*
	*


18.   زمان مورد نياز براي انجام پژوهش پس از تصويب طرح:‏  
 اين پايان نامه پس از تصويب طرح در طول هشت ماه به پايان مي رسد.
19.   در صورت كاربردي بودن طرح چه سازمان هايي مي توانند از نتايج بدست آمده استفاده كنند.
	رديف
	نام سازمان
	نوع استفاده

	1
	سازمان گمرك
	· شناساندن ابعاد مختلف نوآوري خدمات بر عملكرد گمرك
· ضرورت درك و بكارگيري نوآوري خدمات توسط مديران و كاركنان با توجه به اهميت اين موضوع
· كمك به پژوهش هاي آينده در زمينه گمرك و نوآوري خدمات در سازمان

	2
	وزارت بازرگاني
	· برجسته سازي اهميت نوآوري خدمات و كاربرد آن در مطالعات و تحقيقات آتي اين وزارتخانه

	3
	
	


	رديف
	نام سازمان
	نوع همکاری

	1
	گمرك جمهوري اسلامي ايران (گمرك فرودگاه امام خميني ره،  دفتر آموزش و تحقيقات گمرك ايران)
	گردآوري اطلاعات ( جمع آوري اسناد و مدارك، توزيع پرسشنامه و انجام مصاحبه با مديران و كاركنان ارشد گمرك ) 

	2
	
	

	3
	
	


20. سازمان هايي كه در انجام پژوهش همكاري مي كنند.‏   
     21.   نظریه شورای تحصیلات تکمیلی دانشکده
-   اصلاحیه​ها   

-  نظر نهایی          

تاریخ:                                                                                                                           امضا دانشجو: 
1.   مشخصات دانشجو


- نام و نام خانوادگي:        


- شماره دانشجوی:        ‏                  


- رشته تحصيلي:      


-  مقطع تحصیلی:   کارشناسی ارشد                             


-  وضعیت آموزشی:  


2. عنوان پایان نامه:


فارسی:


شناسايي و تبيين نقش نوآوري خدمات بر عملكرد گمركات استان تهران


(مطالعه موردي: گمرك فرودگاه امام خميني ره)


انگلیسی:  


Recognizing the Role of Service Innovation on Tehran Customs Organization's Performance


‏ 
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