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نقش مشارکت مشتریان در ایجاد ارزش اقتصادی و اجتماعی

 در اکوسیستم کسب وکار گردشگری
مورد مطالعه: مشتریان شرکت های فعال حوزۀ گردشگری
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رابطۀ محیط قابلیت گرا و کسب مزیت رقابتی پایدار در هتل های ایران
موردمطالعه: هتل های تهران
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چکیده
ــتفاده از  ــا اس ــداوم ب ــور م ــد به ط ــا، بای ــه هتل ه ــگری، از جمل ــب وکارهای گردش کس

روش هــا و فرایندهــای نوآورانــه و تولیــد محصــولات متمایــز، علاوه  بــر کســب مزیــت رقابتــی 

ــق  ــد خل ــگری را در آن مقص ــت گردش ــق صنع ــورها و رون ــه کش ــفر ب ــت س ــدار، جذابی پای

کننــد. هــدف از پژوهــش حاضــر خلــق نــوآوری ســازمانی مبتنــی بــر شــکوفایی قابلیت هــای 

ــن  ــداوم تضمی ــور م ــا را به ط ــازمانی آن ه ــری س ــا رقابت پذی ــت ت ــانی در هتل هاس ــع انس مناب

ــوع پژوهــش توســعه ای ـ کاربردی و توصیفی ـ پیمایشــی اســت. جمــع آوری داده هــا  ــد. ن کن

بــا روش نمونه گیــری در دســترس و  براســاس پرســش نامه ای متشــکل از 44 ســؤال و 

ــده  ــام ش ــران انج ــتارۀ ته ــج س ــای پن ــان هتل ه ــران و کارکن ــان مدی ــر از می ــاب 260 نف انتخ

ــاختاری، در  ــادلات س ــازی مع ــتفاده از روش مدل س ــا اس ــا، ب ــل داده ه ــت. تجزیه وتحلی اس

دو بخــش الگــوی اندازه گیــری بــرای بررســی ویژگــی فنــی پرســش نامه و بخــش ســاختاری، 

بــرای بررســی فرضیه هــای پژوهــش انجــام شــده اســت. یافته هــای پژوهــش از تأثیــر مثبــت 

ــوآوری تولیــدی،  ــوآوری ســازمانی در اشــکال ن ــادار متغیرهــای محیــط کار در خلــق ن و معن

ــامل  ــط کار ش ــای محی ــق، ویژگی ه ــج تحقی ــای نتای ــر مبن ــت دارد. ب ــدی و اداری حکای فراین

ــری  ــن، براب ــر تحول آفری ــود رهب ــش، وج ــهیم دان ــت، تس ــای آزادی مثب ــی، اعط ــاه ذهن رف

ــازمانی در  ــوآوری س ــق ن ــه خل ــادر ب ــناختی ق ــای روان ش ــدن قرارداده ــازمانی و تأمین ش س

ــت. ــا اس ــط کاری هتل ه محی
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مقدمه
شــناخت عوامــل تأثیرگــذار در عرضــه و تقاضــای ســفر و ترجیحــات 

گردشــگران بــه یــک کشــور، بــرای برنامه ریــزی ایــن بخــش و 

تخصیــص بهینــۀ منابــع اقتصــادی مؤثــر اســت. مطالعــات در زمینــۀ 

ــگران  ــت گردش ــا و ذهنی ــت مقصده ــر جذابی ــگری ب ــت گردش رقاب

تمرکــز دارد کــه ایــن جذابیــت و ذهنیــت بــه مؤلفه هایــی اشــاره دارد 

ــور، 1390(.  ــن و نادعلی پ ــد )فرزی ــده مهم ان ــگاه بازدیدکنن ــه از ن ک

یکــی از مؤلفه هــای اصلــی ایــن صنعــت، هتل هــای باکیفیتــی 

هســتند کــه تأثیــر بســزایی در توســعۀ اقتصــادی، اجتماعــی، 

 Barros,( ــد ــری مقصدهــای گردشــگری دارن سیاســی و رقابت پذی

2005(. اگرچــه اســکان در هتل هــا هــدف اصلــی گردشــگران 

نیســت، ولــی نبــود امکانــات اقامتــی متمایــز رغبــت بازدیدکننــدگان 

ــرد. ــن می ب ــور از بی ــک کش ــدار از ی ــرای دی را ب

ــری و  ــوزۀ مهمان پذی ــران ح ــان و بازیگ ــر محقق ــرای اکث ب

ــا  ــی از هتل ه ــرا برخ ــه: چ ــد ک ــش می آی ــش پی ــن پرس ــداری ای هتل

ــا  ــی از هتل ه ــرا بعض ــد؟ و چ ــری دارن ــان کمت ــه مهم ــبت بقی به نس

ــت  ــابه و فعالی ــانی مش ــی و انس ــع فیزیک ــتن مناب ــا دراختیارداش ب

ــی  ــت رقابت ــرد و مزی ــا، عملک ــبت رقب ــان، به نس ــای یکس در بازاره

ــد؟ ــی ندارن ــدت و مداوم بلندم

ــان  ــر نش ــۀ اخی ــگران در دو ده ــدد پژوهش ــات متع مطالع

می دهــد کــه مزیــت رقابتــی مبتنــی  بــر قابلیت هــای داخلــی 

ســازمان، بهتریــن منشــأ مزیــت  رقابتــی بلندمــدت اســت )حــکاک 
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ــکاران  ــن1 و هم ــر مک ناوت ــق نظ ــی، 1394: 468( و طب و رحیم

)2002(، مزیــت رقابتــی پایــداری کــه به ســبب بهره گیــری از 

ــرد  ــازمان عملک ــرای س ــد ب ــت می آی ــی به دس ــای داخل قابلیت ه

شایســته و قــدرت رقابت پذیــری پایــدار و مــداوم بــه ارمغــان 

ــی آورد.  م

بارنــی و رایــت2 )1998( معتقــد بودنــد کــه از میــان 

ــت آوردن  ــت به دس ــانی قابلی ــع انس ــازمان، مناب ــی س ــع داخل مناب

مزیــت رقابتــی پایــدار را بــرای شــرکت دارد. چــون کارکنــان 

ــی  ــود بخش ــدم، خ ــف مق ــراد ص ــژه اف ــی، به وی ــع خدمات صنای

ــرای آن  ــتری ب ــه مش ــتند ک ــده ای هس ــول تمام ش ــی از محص اصل

هزینــه پرداخــت می کنــد؛ پــس کیفیــت خدمــات ارائه شــده 

ــه  ــان، ب ــارت کارکن ــر مه ــلاوه ب ــوازی، ع ــای مهمان ن در بخش ه

.)Sobaih, 2015: 221( نگــرش و رفتــار آنان نیــز وابســته اســت

ــخص  ــتعداد ش ــی و اس ــه توانای ــت ب ــن،3 قابلی ــاور س ــه ب ب

بــرای انجــام فعالیت هــای مفیــد یــا به منظــور به دســت آوردن 

ــا  ــه کارکرده ــتیابی ب ــی و دس ــب رفاه ــرایط مناس ــا و ش موقعیت ه

ناتوانــی رقبــا بــرای   .)94  :1394 )سِــن،  می شــود  مربــوط 

منبــع  می توانــد  کارکنــان  قابلیت هــای متمایــز  کپی بــرداری 

ــور  ــت  مح ــۀ قابلی ــاس نظری ــدار، براس ــی پای ــت رقابت ــی مزی اصل

باشــد. بــرای ارائــۀ ارزش متمایــز، تمامــی بخش هــای پــازل هتــل 

ــار یکدیگــر نقــش  ــد در کن ــد و مهمــان بای ــی ســازمان، کارمن یعن

 O’Cass & Sok, ــار، 1394؛ ــد )م ــا کنن ــتی ایف ــود را به درس خ

.)2015; Sobaih, 2015

ــن شــاخص ها  ــان یکــی از مهم تری ــت کارکن ــار و دخال اختی

ــق  ــازمان و تحق ــی س ــت عال ــال موفقی ــزان احتم ــوص می درخص

ــۀ  ــت. کنــش آزادان ــداف و بیانیــۀ مأموریــت کســب و کار اس اه

از  انســان محور،  کســب وکارهای  می توانــد  انســانی  نیروهــای 

جملــه هتل هــا را بــه فعالیت هــای نوآورانــه توانمنــد ســازد. 

ــور  ــافران کش ــت مس ــب رضای ــرای جل ــران ب ــای ای ــران هتل ه مدی

و رقابــت بــا همســایگانی چــون ترکیــه و امــارات، بایــد بــا کمــک 

کارکنــان و از طریــق توســعۀ خدمــات نوآورانــه نیازهــای مشــتریان 

را بــه بهتریــن شــکل مرتفــع ســازند. درکل، هــدف پژوهــش حاضــر 

خلــق نــوآوری ســازمانی مبتنــی بــر شــکوفایی قابلیت هــای منابــع 

ــه  ــا را ب ــازمان آن ه ــری س ــا رقابت پذی ــت ت ــانی در هتل هاس انس

ــا  ــود ب ــلاش می ش ــاس، ت ــد. براین  اس ــن کن ــداوم تضمی ــور م ط

1. McNaughton 
2. Barney & Wright
3. Amartya Sen

ــت  ــب مزی ــرا و کس ــط قابلیت گ ــاد محی ــان ایج ــۀ می ــی رابط بررس

ــت  ــرای فعالی ــازمانی ب ــاختار س ــب ترین س ــدارْ مناس ــی پای رقابت

ــداری  ــت هتل ــه در صنع ــات نوآوران ــۀ خدم ــل و ارائ ــان هت کارکن

ــی شــود.   ــران معرف ای

مبانی نظری
ــه شــکل منظــم و منســجم از آغــاز دهــۀ  ــی ب ــۀ مزیــت رقابت نظری

1960، بــرای تبییــن اثــر محیــط بیــرون در راهبــرد بنــگاه در 

ــل شــده اســت )حاجــی حســینی  دانشــگاه هــاروارد تجزیه وتحلی

ــت  ــوم مزی ــه مفه ــال 1984 ب ــورزاد،1393 : 23(. دی4 در س و ن

رقابتــی پایــدار اشــاره کــرد، ولــی اصطــلاح مزیــت رقابتــی پایــدار 

ــی  ــرد، ول ــرح ک ــال 1984 مط ــر5 در س ــدی پورت ــکل ج ــه ش را ب

ــه  ــی6 )1991( ارائ ــوم را بارن ــن مفه ــف از ای ــخص ترین تعری مش

ــی،1387: 36(. ــخی و ذبیح ــرد )راس ک

بــه بــاور بارنــی )1991(، بنــگاه زمانــی دارای مزیــت 

ــور  ــق ارزش را به ط ــرد خل ــک راهب ــه ی ــت ک ــدار اس ــی پای رقابت

ــه ای  ــد؛ به گون ــوه و موجــود اعمــال کن ــای بالق ــا رقب ــان ب غیرهمزم

کــه بنگاه هــای دیگــر قــادر بــه نســخه برداری از فوایــد ایــن راهبــرد 

نباشــند. منابــع ســازمان شــامل همــۀ دارایی هــا، قابلیت هــا، 

ســازمان،  ویژگی هــای  و  مشــخصه ها  ســازمانی،  فرایندهــای 

اطلاعــات و دانــش تحــت کنتــرل ســازمان اســت کــه آن را قــادر بــه 

تدویــن و اجــرای راهبردهایــی بــرای بهبــود کارایــی و اثربخشــی  آن 

می کنــد. البتــه منابــع موجــود ســازمان بــه لحــاظ ســهمی کــه در 

خلــق ارزش ایفــا می کننــد، در یــك مرتبــه قــرار ندارنــد )ســپهوند 

و همــکاران، 1394: 181(.

ــع  ــل مناب ــرای تجزیه وتحلی ــد ب ــو7 می توان ــوب وری چارچ

ــه شــود. در ایــن چارچــوب وضعیــت منابــع  ــه کار گرفت ســازمان ب

ــودن  ــی، هزینه برب ــمندی، کمیاب ــزان ارزش ــت می ــازمان از جه س

ــی  ــع بررس ــازمان از آن مناب ــتفادۀ س ــت و اس ــد و حمای ــرای تقلی ب

شــود. جــدول 1 نشــان می دهــد کــه چگونــه چارچــوب وریــو بــرای 

نقطه بــودن  به منظــور  منابــع ســازمان  توانایــی  تجزیه وتحلیــل 

مزیــت، برابــری رقابــت، مزیــت رقابتــی موقــت و مزیــت رقابتــی 

ــه شــود. ــه کار گرفت ــدار ب پای

4. Day
5. Porter
6. Barney
7. VRIO
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جدول 1: ارتباط میان مزیت رقابتی و نوع منابع سازمانی

نتایج رقابتی

آیا یک منبع ...

ارزشمند است؟
(V)

کمیاب است؟
(R)

تقلیدناپذیر است؟
(I)

سازمان استفاده 
می کند؟

(O)

---xضعف رقابتی

--x√برابری رقابتی

-x√√مزیت رقابتی موقت

√√√√مزیت رقابتی پایدار

در زنجیــرۀ ارزش پورتــر )1985( منابــع انســانیْ فرایندهــای 

ــوده  ــاب ب ــه می شــوند کــه ارزشــمند و کمی پشــتیبانی در نظــر گرفت

و در ســودآوری و تحقــق راهبردهــای شــرکت نقــش اساســی دارنــد. 

عملکــرد مناســب و اثربخــش کارکنــان یکــی از کلیدهــای موفقیــت 

ــی   در بعض
ً
ــرا ــه اخی ــی ک ــی اندازه گیری های ــت. برخ سازمان هاس

کشــورها و شــرکت ها انجــام شــده نشــان می دهــد کــه هنــوز منابــع 

انســانی ســازمان ها ظرفیــت بلااســتفادۀ بســیاری دارد کــه می تــوان 

ــت  ــه کار گرف ــرد و ب ــال ک ــرد فع ــت عملک ــق مدیری ــا را از طری آن ه

ــی، 1389(. )ابوالعلای

نوآوری سازمانی
ــه  ــتند ک ــواردی هس ــات م ــت و خدم ــه کیفی ــت آنک ــه عل ب

و  آن دارنــد و کپی بــرداری  بــرای  انتظــار همیشــگی  مشــتریان 

ــدرت  ــا به ن ــس آن ه ــت، پ ــوار نیس ــا دش ــرای رقب ــا ب ــد از آن ه تقلی

ــازار  ــر ب ــاد تغیی ــرعت زی ــوده و س ــب ب ــی مناس ــت رقابت ــرای مزی ب

خــود دلیلــی بــرای ایــن مطلــب اســت. رســیدن بــه جایــگاه تولیــد 

کم  هزینــه از طریــق فنــاوری یــا فرایندهــای توســعه، شــرایطی 

ــوار  ــا دش ــر رقب ــرای دیگ ــه تقلیــد از آن ب ــی آورد ک را به وجــود م

ــوار  ــاارزش و دش ــوارد ب ــه م ــکل 1، از جمل ــاس ش ــود. براس می ش

ــوآوری  ــت و ن ــدار خلاقی ــی پای ــت رقابت ــد و کســب مزی ــرای تقلی ب

.)Slater, 1996: 86( اســت 

)Slater, 1996: 86( شکل 1: مزیت رقابتی پایدار و عملکرد ممتاز

در محیــط متلاطــم امــروزی بــا مشــخصه های پیچیدگــی 

ــزون، فقــط آن دســته از شــرکت هایی کــه قابلیــت  ــرات روزاف و تغیی

ــۀ  ــا و ارائ ــه چالش ه ــریع تر ب ــخ س ــه پاس ــادر ب ــد، ق ــوآوری دارن ن

ــه و  ــود )فرزان ــد ب ــازار خواهن ــا ب ــب ب ــد و متناس ــولات جدی محص

ــکاران، 1395: 18(. هم

ــب  ــود جل ــه خ ــان را ب ــیاری از محقق ــوآوری بس ــوم ن مفه

ــال1934   ــومپیتر در س ــار ش ــوم را اولین ب ــن مفه ــت. ای ــرده اس ک

مطــرح کــرده اســت کــه عنــوان فراینــد ایجــاد نــام تجــاری جدیــد، 

محصــولات، خدمــات و فرایندهــا و تأثیــر آن در توســعۀ اقتصــادی 

مطــرح شــده اســت. از آن پــس، دانشــمندان بــه تشــریح متفاوتــی از 

ــد و  ــازمان ها پرداخته ان ــدت س ــای طولانی م ــرای بق ــوم ب ــن مفه ای

نــوآوری اداری، فراینــدی و تولیــدی به منزلــۀ عوامــل بســیار مهمــی 

ــه شــده اســت )رســتگار و مقصــودی،  در ســازمان ها در نظــر گرفت

.)1395
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قابلیت گرایی
و  منابــع  بــر  مدیریــت،  و  ســازمان  ادبیــات  حــوزۀ  در 

رقابتــی  مزیــت  بالقــوۀ  منشــأ  به منزلــۀ  شــرکت  قابلیت هــای 

ــرکت در  ــی ش ــا توانای ــت ی ــا، ظرفی ــت. قابلیت ه ــده اس ــد ش کی تأ

ــه  ــد ک ــداف مد نظرن ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــع ب ــردن مناب یکپارچه ک

طــی زمــان ایجــاد می شــوند و نتیجــۀ تعامــلات پیچیــده و روابــط 

 .)6 درونــی ســازمان اند )حمیــدی زاده و حســین زاده، :1387 

ســاخت یابی  مبتنــی  بــر  به  نوعــی  قابلیت گــرا  دیــدگاه 

گیدنــز اســت کــه ناظــر بــر نوعــی تعامــل میــان عاملیــت و ســاختار 

ــا  ــه ها، فعالیت ه ــانی اندیش ــل انس ــز، عوام ــر گیدن ــه نظ ــت. ب اس

و نیــز زمینه هــای مــادی و اجتماعی شــان را پیوســته بازنگــری 

می کننــد )ریتــزر، 1393: 703(. 

ــط از  ــز در رواب ــاد تمای ــرای ایج ــرد ب ــت ف ــه قابلی ــش ب کن

ــز  ــد گیدن کی ــتگی دارد. تأ ــا بس ــیر رویداده ــا مس ــود ی ــش موج پی

ایــن اســت کــه کنــش، نتایــج تغییرپذیــری در ســطوح روابــط چنــد 

فاعلــی را معرفــی می کنــد. گیدنــز قابلیــت را به نوعــی اختیــار 

می دانــد. همچنیــن گیدنــز قابلیــت را در ســازمان زندگــی جمعــی 

ــخص در  ــا ش ــود ت ــب می ش ــه موج ــیوه ای ک ــد، ش ــای می ده ج

ــود را  ــی خ ــط زندگ ــتقل در محی ــش مس ــت آزادی و کن ــا قابلی آنج

.)Giddens, 1984( دارا باشــد

ــاختار  ــی س ــه دوگانگ ــه ب ــد از توج ــت، بع ــرد عاملی رویک

و عاملیــت گیدنــز، بــا نظریــۀ قابلیــت ســن هــم در ادبیــات 

ــادی،  ــت اقتص ــاس سیاس ــن براس ــث سِ ــد. بح ــادی وارد ش اقتص

ــاور  ــه ب ــردد. ب ــت بازمی گ ــیک از عاملی ــوم کلاس ــه مفه ــب ب اغل

سِــن: »در زندگــی معمولــی، مــا خــود را به عنــوان عضــوی از 

ــم.  ــق داری ــا تعل ــه آن ه ــه هم ــم – و ب ــون می دانی ــای گوناگ گروه ه

ــه،  ــیت، طبق ــی، جنس ــدأ جغرافیای ــکونت، مب ــهروندی، س ــق ش ح

سیاســت، مهــارت، شــغل، عادت هــای غذایــی، علایــق ورزشــی، 

موزیــک مــورد علاقــه، تعهــدات اجتماعــی و غیــره، مــا را عضــوی 

ــه  ــا ب ــن مجموعه ه ــک از ای ــد. هری ــون می کنن ــای گوناگ از گروه ه

فــرد هویــت ویــژه ای می دهنــد. هیچ کــدام از آن هــا به تنهایــی 

ــود  ــه خ ــرد را ب ــت ف ــه عضوی ــا مقول ــرد ی ــت ف ــد هوی نمی توانن

.)Sen, 2006: 5( »اختصــاص دهنــد

در دیــدگاه سِــن، گســترش آزادی هــم به منزلــۀ هــدف اولیــه 

ــی آزادی  ــرار دارد؛ یعن ــر ق ــعه مدنظ ــای توس ــۀ ابزاره ــم به منزل و ه

عــلاوه بــر بر خــورداری از نقــش ابــزاری، به مثابــۀ هــدف، از 

ــر نهــادی  ــای نقــش در غنی کــردن زندگــی انســان، تأثی ــق ایف طری

ــه  ــیدن ب ــتای غنابخش ــن، 1394: 94(. در راس ــی دارد )سِ و اساس

ــن  ــعۀ ای ــه توس ــوزه ب ــار ح ــۀ ســن، ناســباوم )2000( در چه نظری

ــه اســت:  ــه پرداخت نظری

ــانی  ــت انس ــری از قابلی ــی فراگی ــای عین ــف( او هنجاره ال

ــدود  ــی مح ــبی گرایی فرهنگ ــر نس ــت تأثی ــه تح ــد ک ــه می ده ارائ

نمی شــود؛

 
ً
کامــلا خــوب  انســانی  زندگــی  از  او  روایــت  ب( 

منحصربه فــرد اســت. او بــر ایــن بــاور اســت کــه بایــد آزادی هــا و 

فرصت هــای هــر فــرد حفاظــت شــود و یکایــک افــراد نیــز از آن هــا 

به منزلــۀ هــدف حفاظــت کننــد؛

ــت از  ــارت اس ــوب عب ــی خ ــباوم، زندگ ــاور ناس ــه ب ج( ب

انتخــاب صحیــح فعالیــت؛

د( ناســباوم میــان قابلیت هــای ذاتــی و طبیعــی فــرد بــا 

قابلیت هــا را تســهیل می کننــد،  بیرونــی، کــه عمــل  شــرایط 

.)36  :1387 امیــدی،  و  )غفــاری  می شــود  قائــل   تمایــز 

عملکــرد تابعــی از داده هــا )قابلیت هــا( و همچنیــن ســتاده ها 

ــه  ــانی اند ک ــل، کس ــان قاب ــا کارکن ــلان ی ــت و عام ــداف( اس )اه

ــت  ــن قابلی ــد؛ بنابرای ــن می کنن ــود را تأمی ــردی خ ــارات عملک انتظ

ــام آن  ــه انج ــادر ب ــد و ق ــد بدانن ــراد بای ــه اف ــت از آنچ ــارت اس عب

باشــند، و اینکــه چگونــه می شــود بــرای انجــام درســت نقش هــای 

ــازمان هایی  ــترانگ،:1391  48(. در س ــد )آرمس ــار کنن ــود رفت خ

ــوآوری وجــود دارد، همــۀ  کــه جــوّ ســازمانی منســجم و حامــی ن

ــکارات  ــوده و ابت ــد متعهــد ب ــکارات جدی ــه ابت اعضــای ســازمان ب

ــازمان ها  ــن س ــد. ای ــری می کنن ــازمان را بازنگ ــج در س ــی و رای فعل

ــد  ــا بتوان ــد ت ــژه ای می کنن ــری ســاختاری توجــه وی ــه انعطاف پذی ب

بــا تقویــت ســاختار نامتمرکــز و محیــط مشــارکتی، یکایــک اعضــا 

 Jassawalla( را بــه ادغــام و کنــش در خلــق نــوآوری هدایــت کنــد

Sashittal, 2002 &(. بنابرایــن کارکنــان آنــان بــه آزادی، اعتمــاد 

راهبــردی،  نگــرش  تشــویقی،  مدیریتــی  رفتارهــای  متقابــل، 

ســاختار حمایتــی و رویکــرد یادگیــری و کســب دانــش نیــاز دارنــد 

.)Jaskyte, 2004(

پیشینۀ پژوهش
متخصصــان منابــع  انســانی در صنعــت مهمان پذیــری، 

ــا مشــکلات بســیاری  ــان خــود، ب ــرای جــذب و نگــه داری کارکن ب

ــی  ــای اصل ــا و انگیزاننده ه ــناخت محرک ه ــاید ش ــد. ش مواجه ان

کارکنــان بتوانــد در رفــع ایــن مشــکلات کمــک شــایانی بکنــد کــه 

ــود: ــر می ش ــارۀ مختص ــا اش ــورد از آن ه ــد م ــه چن ــدول 2 ب در ج
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جدول 2: پیشینۀ پژوهش

نتایج پژوهشموضوع پژوهشسالپژوهشگران

Roy2011
رقابت پذیری در بخش 

خدمات

روی بعد از مطالعۀ صنعت هتلداری، عوامل رقابت پذیری در این صنعت را مواردی مانند 
تنوع و کیفیت خدمات، منابع انسانی، توانایی ایجاد خلاقیت، کنترل هزینه، برند، تبلیغ 

و ... می داند. 

Enz2011
رقابت موفقیت آمیز با سایر 

هتل ها

انِز با اشاره به نقش راهبرد در رقابت مؤثر با دیگر هتل ها، روش هایی مانند خدمات 
خلاقانه و عالی، ویژگی محصول، خدمات مکمل، مکان و رابطۀ خوب با عرضه کنندگان را 

در ایجاد تمایز با سایر هتل ها مؤثر می داند.

Spector2001نقش عدالت در سازمان

نتایج اسپکتر نشان داد که عدالت سازمانی تأثیر بسزایی در تصمیم گیری سازمانی 
داشته و با ترك کار، رهبری، رضایت شغلی، تعهد سازمانی، اعتماد، رضایت مشتری و 

عملکرد شغلی، سرقت کارکنان و ... ارتباط دارد.

Kim2009
تلفیق عدالت سازمانی در 

نظریۀ مدیریت روابط
کیم دریافت کارکنانی که معتقد بودند شرکتشان با آن ها منصفانه رفتار می کند، تمایل 

داشتند رابطۀ مناسبی را با شرکت برقرار و آن را حفظ کنند.

 Breiter &
et. al

2002
نیازسنجی کارکنان هتل ها 

براساس الگوی کواچ

برایتر و همکاران با استفاده از الگوی ده عاملی کواچ و مطالعه بر روی 159 
کارمند هتل، به این نتایج رسیدند که پرداخت حقوق مناسب و امنیت شغلی جزو 

انگیزاننده های اصلی در شغل اند و نظریات کارمندان زن و مرد درمورد میزان اهمیت 
این عوامل انگیزشی بسیار مشابه است.

 Bakhshi
et. al

رابطۀ میان عدالت سازمانی 2009
و تعهد

 نتایج مطالعۀ بخش و همکاران نشان داد که میان رضایت شغلی و عدالت توزیعی 
رابطۀ مثبت معنادار وجود دارد؛ درحالی که میان عدالت رویه ای و رضایت شغلی رابطۀ 

معنا داری دیده نمی شود. همچنین رابطۀ میان عدالت رویه ای و توزیعی با تعهد سازمانی 
معنادار نیست.

Yesil 
et. al2016

تسهیم دانش و قابلیت های 
نوآورانه

نتایج یسل و همکاران نشان داد که اشتراك دانش نه فقط نقش مهمی در بهبود 
قابلیت های نوآوری سازمان دارد، بلکه از طریق بهبود قابلیت های نوآورانه یا زمان 

می تواند عملکرد نوآورانۀ سازمان را نیز بهبود بخشد.

برهانی و 
هادی زاده مقدم

مطالعۀ عوامل اثرگذار در رفاه 1395
ذهنی کارکنان

نتایج تحلیل داده های آنان حاکی از این بود که طراحی شغل و فعالیت های مدیریت 
منابع  انسانی در رفاه ذهنی کارکنان تأثیر بسزایی دارد و همچنین تأثیر طراحی شغل به 

میزان زیادی بیشتر از تأثیر فعالیت های مدیریت منابع  انسانی است.

محمدی و 
1395حبیبی

توسعۀ منابع انسانی در 
صنعت هتلداری

محمدی و حبیبی به این نتیجه رسیدند که مدیریت استعداد در پرورش منابع انسانی 
و نیز مؤلفه های مدیریت استعداد در سطح ارتباط، مهارت و دانش منابع انسانی تأثیر 

دارند.

چهاردولی و 
ارتباط طراحی شغل، عملکرد 1393همکاران

و رضایت شغلی
پژوهش چهاردولی و همکاران نشان داد که انجام کارهای جالب، خلاقانه و معنادار اغلب 

به سطح بالایی از رضایت کارکنان منجر می شود.

گودرزوند 
چگینی و 
همکاران

1393
عوامل تأثیرگذار در بیگانگی 

از کار، روابط و راهکارها

براساس نتایج این پژوهش، مهم ترین و مؤثرترین عوامل پیش بینی میزان بیگانگی از 
کار به ترتیب فقدان درك معنای کار و پس از آن فقدان قابلیت کار برای خودبیانگری 
یا اظهار وجود، مناسب نبودن جوّ چالش و خلاقیت در محیط کار، کیفیت پایین روابط 

کاری و ویژگی ساختاری تمرکز در سازمان است.

کفاش پور و 
همکاران

1391
تأثیر قرادادهای روان شناختی 

در تعهد سازمانی

نتایج مطالعۀ آنان نشان داد که مدیران هم زمان باید به مؤلفه های اثرگذار در تعهد 
سازمانی مانند مشارکت در تصمیم گیری، تأمین امکانات رفاهی، برقراری ارتباطات 

مناسب، غنی سازی شغلی و ... هم توجه کنند.

مظلومی و 
همکاران

رابطۀ رهبری تحول آفرین و 1392
خلاقیت و نوآوری سازمانی

نتایج پژوهش آنان نشان داد که رهبری از عوامل اثرگذار در خلاقیت و نوآوری است. 
رهبران تحول آفرین در پی شیوه های جدید انجام کار، فرصت های تازه و توانمندسازی 

کارکنان برای رسیدن به هدف های سازمان هستند.
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بــه طــور کلــی، بررســی پژوهشــگران در مطالعــات 

مذکــور بــا وجــود بررســی نقــاط ضعــف و قــوت ســازمانی، فقــط 

بخــش کوچکــی از ابعــاد محیــط فعالیــت کارکنــان و نیازهــای آنــان 

ــد  ــلاش خواه ــش ت ــن پژوه ــن در ای ــد. بنابرای ــش می دهن را پوش

ــا  ــان بررســی شــود ت ــط کاری کارکن ــری از محی شــد ابعــاد متنوع ت

ــات  ــا و احتیاج ــی نیازه ــه و بررس ــرای مطالع ــری ب ــدگاه جامع ت دی

ــاذ شــود.  ــازمانی اتخ ــوآوری س ــاد ن ــرای ایج لازم ب

ــای  ــی و فرضیه ه ــوی مفهوم ــری، الگ ــوب نظ چارچ
پژوهــش

مفهــوم مزیــت رقابتــی پایــدار را ابتــدا برخــی از محققــان بــه طــور 

ــال 1991  ــی در س ــی بارن ــد، ول ــی کردن ــوم معرف ــگ و نامفه گن

ــن  ــی ای ــدۀ بارن ــت. ای ــوم پرداخ ــن مفه ــارۀ ای ــردازی درب ــه ایده پ ب

ــی  ــت رقابت ــه مزی ــد ب ــی می توان ــگاه زمان ــا بن ــازمان ی ــه س ــود ک ب

ــد  ــق کن ــزی را خل ــاوت و متمای ــد و ارزش متف ــت یاب ــدار دس پای

ــند:  ــته باش ــی را داش ــی اصل ــار ویژگ ــار او چه ــع در اختی ــه مناب ک

فقــدان جایگزینــی.  و  تقلیدناپذیــری  کمیابــی،  با ارزش بــودن، 

ــن نتیجــه  ــه ای ــه ای ب ــۀ مقال ــا ارائ ــی و رایــت در ســال 1998 ب بارن

رســیدند کــه یکــی از منابــع اصلــی خلق کننــدۀ ارزش در ســازمان 

ــاور  ــه ب ــن ب ــد )Barney & Wright, 1998(. همچنی کارکنان ان

اســلاتر )1996(، توجــه بــه یادگیــری و نــوآوری مســیر ســازمان را 

ــتگار  ــازد. رس ــوار می س ــدار هم ــی پای ــت رقابت ــیدن مزی ــرای رس ب

ــاد  ــا ایج ــازمان ها ب ــه س ــد ک ــن باورن ــر ای ــودی )1395( ب و مقص

ــه  ــه ب ــان و توج ــرای کارکن ــش ب ــهیمی دان ــری و تس ــرایط یادگی ش

نــوآوری تولیــدی، فراینــدی و اداری قــادر خواهنــد بــود در مقابــل 

رقبــا بــه مزیــت رقابتــی پایــدار دســت یابنــد. بــا توجــه بــه مــوارد 

ــدار در  ــی پای ــت رقابت ــوم مزی ــش، مفه ــداف پژوه ــور و اه مذک

ــد: ــن ش ــه تعیی ــداری این گون ــت هتل صنع

جدول 3: مشخصات مفهوم مزیت رقابتی پایدار

منابعمؤلفه هاابعادمفهوم

ت رقابتی پایدار
مزی

 Product( نوآوری تولیدی
Innovation(؛ نوآوری تولیدی 

فراهم کنندۀ ابزاری برای تولید محصولات 
جدید است.

پیشتازبودن در ارائۀ خدمات و محصولات 
جدید

 Barney & Wright, 1998;(
Slater, 1996; Roy

, 2011; Enz
 ;2011 رستگار و مقصودی، 

)1395

تلاش برای توسعۀ خدمات و محصولات جدید 
در قالب آموزش افراد سازمان

توسعۀ کالاها و خدمات برای مشتریان جدید

 Process( نوآوری فرایندی
Innovation(؛ نوآوری فرایندی ابزاری 

را در جهت حفظ و بهبود کیفیت و 
صرفه جویی هزینه ها

 فراهم می کند.

جست وجوی روش های جدید انجام کار

پیشتازبودن در انجام روش های جدید کار

بهبود روش های انجام کار برای کاهش 
هزینه ها و حفظ کیفیت

 Administrative( نوآوری اداری
Innovation(؛ نوآوری اداری به رویه ها، 
سیاست ها و اشکال سازمانی جدید اشاره 

دارد.

جست وجوی رویه ها، سیاست ها و اشکال سازمانی 
جدید

پیشتاز بودن در به کارگیری رویه ها، سیاست ها 
و اشکال سازمانی جدید

ــداف  ــد و اه ــه مقاص ــیدن ب ــرای رس ــا ب ــه هتل ه درحالی ک

ــود  ــان خ ــح کارکن ــرای صحی ــئولیت پذیری و اج ــه مس ــازمانی ب س

وابســته اند، آن هــا نیــز انتظــار دارنــد کــه سرپرستانشــان در رســیدن 

ــض و  ــارات لازم را تفوی ــا اختی ــه آن ه ــغلی ب ــیر ش ــداف مس ــه اه ب

رضایتشــان را بــدون هیــچ تبعیضــی جلــب کننــد. در ایــن پژوهش، 

ــاب و در  ــا انتخ ــان هتل ه ــط کار کارکن ــرای محی ــی ب ــش ویژگ ش

جــدول 4 بــه توضیــح آن هــا پرداختــه شــده  اســت.
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جدول 4: جمع بندی ویژگی های محیط قابلیت گرا 

مؤلفه ها و منابععواملمفهوم

ت گرا
ط کار قابلی

حی
م

انگیزانندگان

1( وجود رهبر تحول آفرین: رهبران تحول آفرین 
با خلق ایده ها و چشم اندازهای جدید، مسیر 

تازه ای از رشد و شکوفایی را فراروی سازمان ها 
قرار می دهند.

1( نفوذ آرمانی
2( انگیزش الهام بخش

3( ترغیب ذهنی
4( ملاحظۀ فردی

)مظلومی و همکاران، 1392(

2( رفاه ذهنی: داشتن رضایت و شادکامی در 
محیط کار.

مدل ده عاملی کواچ: 
1( وجود شرایط کاری مناسب؛

 2( وجود فرصت برای ارتقا و پیشرفت در شغل؛ 
3( حقوق مناسب؛
 4( امنیت شغلی؛ 

5( شغل جذاب و جالب؛ 
6( وجود مقررات هوشمندانه؛

 7( وفاداری مدیران به کارکنان؛ 
8( قدردانی از کارکنان؛ 

9( اهمیت قائل شدن برای کارکنان؛ 10( کمک دل سوزانه 
برای حل مشکلات کارکنان

.)Breiter et al., 2002 ،1987 ،کواچ(

ت
ی و عدال

برابر

3( برابری سازمانی: تبعیض قائل نشدن میان 
کارکنان به دلایل غیرحرفه ای.

تبعیض قائل نشدن به دلیل:
 1( سن؛ 2( جنسیت؛ 3. قومیت و 4( ناتوانی جسمی 

.)Bakhshi et al., 2009; Spector, 2001(

4( تأمین شدن قراردادهای روان شناختی: باور 
فردی دربارۀ شرایط و ضوابط روابط متقابل بین 

یک فرد و گروه دیگر. 

1( عمل کارفرما به وعده های خود؛
2( صداقت در گفتار و رفتار کارفرمایان دربارۀ وعده های 

داده شده )کفاش پور و همکاران، 1391(.

ل
ی و تعام

آزاد

5( تسهیم دانش: تسهیم دانش عبارت است از 
فعالیت انتقال و توزیع دانش از یک شخص، گروه 

یا سازمان به شخص، گرو یا سازمان دیگر. 

گاهی: بررسی دانش موجود در سازمان؛ 1( آ
2( تولید: اولویت بندی و تولید دانش مورد نیاز؛

3( دسترسی: دسترسی آسان افراد به منابع اطلاعاتی 
.)Yeşil et al., 2016(

6( اعطای آزادی مثبت: اختیار و خودمختاری 
در برنامه ریزی و انجام کارها برای کشف و 

جست وجوی ایده های جدید.

1( کنترل بر محیط پیرامون و برنامه ریزی برای انجام کار؛
2( اجازه برای کشف و امتحان روش های جدید؛

3( حق اظهار نظر )گودرزوند چگینی و همکاران، 1393(.

ــر  ــل مؤث ــه عوام ــه ب ــا توج ــش ب ــی پژوه ــوی مفهوم الگ

در  قابلیت گــرا  دیــدگاه  براســاس  پایــدار  رقابتــی  مزیــت  در 

ــت. ــده اس ــش داده ش ــکل 2 نمای ش
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شکل 2: الگوی مفهومی پژوهش

فرضیه ها:
ــاه  ــن و رف ــر تحول آفری ــود رهب ــغلی )وج ــدگان ش 1( انگیزانن

ذهنــی( بــا مزیــت رقابتــی پایــدار ارتبــاط دارنــد؛

2( برابــری و عدالــت در ســازمان )برابــری ســازمانی و 

تأمیــن قراردادهــای روان شــناختی( بــا مزیــت رقابتــی پایــدار 

ــد؛ ــاط دارن ارتب

3( اجــازه بــرای آزادی و تعامــل در محیــط  کار )تســهیم 

ــاط  ــدار ارتب ــی پای ــت رقابت ــا مزی ــت( ب ــش و آزادی مثب دان

ــد. دارن

روش شناسی پژوهش

ــث  ــردی و از حی ــدف، کارب ــث ه ــر از حی ــش حاض پژوه

ــرار دارد.  ــی ق ــای پیمایش ــرۀ پژوهش ه ــا، در زم ــع آوری داده ه جم

ــات  ــری و ادبی ــی نظ ــۀ مبان ــات در زمین ــردآوری اطلاع ــرای گ ب

موضــوع از منابــع کتابخانــه ای، مقــالات و پایگاه هــای علمــی 

اســتفاده شــده و از ابــزار پرســش نامه نیــز بــرای جمــع آوری داده هــا 

بهــره گرفتــه شــده اســت. پرســش نامه شــامل 44 ســؤال اســت کــه 

38 ســؤال آن مربــوط بــه ویژگی هــای محیــط کار و 6 ســؤال بــرای 

ــده اند.  ــی ش ــازمانی طراح ــوآوری س ن

بــا توجــه بــه هــدف پژوهــش، 800 نفــر از مدیــران و 

ــۀ  ــۀ جامع ــران به منزل ــهر ته ــتارۀ ش ــج س ــای پن ــان هتل ه کارکن

آمــاری انتخــاب شــدند کــه بــا اســتفاده از فرمــول کوکــران حجــم 

ــر  ــر 260 نف ــول زی ــاس فرم ــی براس ــور بررس ــۀ لازم به منظ نمون

به دســت آمــد:

- حجم نمونه هنگام مشخص بودن تعداد جامعۀ آماری:

 ،z=1/96, N=800( & n=)Nz2 pq(/)Nd2+ z2 pq(

)d=0/5 ،p=q=0/5

از میــان 260 نفــر جامعــۀ آمــاری، 46 درصــد داده هــا 

ــوده و 11  ــوان ب ــه بان ــوط ب ــد مرب ــان و 54 درص ــه آقای ــوط ب مرب

ــش  ــه بخ ــد ب ــه داری، 10 درص ــش خان ــه بخ ــا ب ــد داده ه درص

ــد  ــس، 23 درص ــت آفی ــۀ فران ــه مجموع ــد ب ــی، 18 درص مهندس

ــت و  ــش حراس ــه بخ ــد ب ــروش، 4 درص ــی و ف ــوزۀ بازاریاب ــه ح ب

ــه  ــد ب ــابه و 4 درص ــذا و نوش ــش غ ــه بخ ــد ب ــی، 20 درص نگهبان

ســایر حوزه هــای کاری در هتــل مربــوط اســت  )جــدول 5(.
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یع فراوانی مربوط به حوزۀ شغلی کارکنان جدول 5: توز

درصد فراوانیفراوانیحوزۀ شغلی

2810/8خانه داری
2710/4مهندسی

4818/5مجموعۀ فرانت آفیس

5922/7مدیریت اجرایی

259/6بازاریابی و فروش

114/2نگهبانی و حراست

5220غذا و نوشابه

103/8سایر

260100جمع کل

در ایــن پژوهــش، به منظــور ســنجش پایایــی از ضرایــب 

آلفــای  و   )Composite Reliability( ترکیبــی  هم بســتگی 

ــورت  ــه در ص ــد ک ــتفاده ش ــاخ )Cronbach’s Alpha( اس کرونب

مناســب بودن ایــن ضرایــب، می تــوان گفــت کــه پرســش نامۀ 

ــی  ــور ارزیاب ــت. به منظ ــوردار اس ــبی برخ ــی مناس ــش از پایای پژوه

ــده  ــس استخراج ش ــن واریان ــار میانگی ــش نامه، از معی ــی پرس روای

)AVI( اســتفاده شــد کــه نتایــج ایــن معیارهــا در جــدول 6 نشــان 

داده شــده اســت. مقــدار مــلاك بــرای ســطح قبولــی AVI، بالاتــر 

از 0/5 و آلفــای کرونبــاخ و هم بســتگی ترکیبــی، بالاتــر از 0/7 

ــت: ــف اس ــر 0/5 ضعی ــب و زی ــر از 0/5 مناس ــوب، بالات خ

جدول 6: سنجش پایایی و روایی سازه های پژوهش

آلفای 
کرونباخ

هم بستگی 
ترکیبی

میانگین واریانس 
استخراج شده

متغیرها

0/86 0/89 0/52 رفاه ذهنی

0/79 0/84 0/52 آزادی مثبت

0/66 0/79 0/50 تسهیم دانش

0/75 0/84 0/57 سبک رهبری

0/82 0/87 0/58 برابری سازمانی

0/69 0/81 0/52 تأمین 
روان شناختی

0/83 0/92 0/85 نوآوری تولیدی

0/76 0/89 0/80 نوآوری فرایندی

0/79 0/90 0/82 نوآوری اداری

یافته های پژوهش
بــرای بررســی نرمال بــودن مؤلفه هــای ابعــاد الگــو از آزمــون 

کالموگــروف اســمیرنوف اســتفاده شــد و چــون آمــارۀ z ایــن 

مقادیــر  و  بــوده  معنــی دار  در ســطح کوچک تــر 0/01  آزمــون 

ــس  ــتند، پ ــرار داش ــازه 1/96+ و 1/96- ق ــن ب ــا بی ــی متغیره تمام

ــال  ــه نرم ــع آن در جامع ــا توزی ــه ب ــن نمون ــات در بی ــع صف توزی

بــوده و تفــاوت معنــا داری میــان فراوانی هــای مشاهده شــده و 

نداشــت. وجــود  مدنظــر  فراوانی هــای 

در ایــن پژوهــش، بــا توجــه بــه اینکــه ابعــاد پژوهــش از قبــل 

مشــخص شــده  بــود، بــا اســتفاده از چرخــش واریماکــس و تنظیــم 

ــتفاده از روش  ــا اس ــدد 10 و ب ــه ع ــرض ب ــورت پیش ف ــل به ص عوام

ــزر- ــون کی ــد. آزم ــام ش ــی انج ــل عامل ــی، تحلی ــای اصل مؤلفه ه

میر-اولکیــن )KMO( بــرای ایــن تحلیــل 0/913 به دســت آمــد کــه 

ــۀ  ــری و درج ــت نمونه گی ــان دهندۀ کفای ــوده و نش ــر از 0/5 ب بالات

ــن  ــت. همچنی ــی اس ــل عامل ــرای تحلی ــرای اج ــا ب ــب داده ه تناس

هم بســتگی  نشــان دهندۀ  کــه  نیــز،  بارتلــت  کرویــت  آزمــون 

داده هــای ماتریــس اســت، بــا ضریــب اهمیــت 0/0001 تأیید شــد.

جدول 7: نتایج شاخص KMO و آزمون کرویت بارتلت

)KMO) 0/913شاخص کفایت نمونه گیری کیزر-میر-اولکین

آزمون کرویت 
بارتلت

5762/516مقدار کای اسوکئر

300درجۀ آزادی

0/000سطح معناداری

بارهــای عاملــی حاکــی از اهمیــت رابطــه میــان متغیــر 

کــه  می دهــد  نشــان  به  بیان دیگــر،  اســت.  پنهــان  و  آشــکار 

ــا پنهــان را  ــون ی ــر مکن ــه شــکل مناســبی متغی متغیرهــای آشــکار ب

ــر 0/3  ــی زی ــای عامل ــان، باره ــر آماردان ــاس نظ ــنجیده اند. براس س

ضعیــف و بــالای 0/5 بســیار مطلوب انــد و طبــق نتایــج شــکل 2، 

تمامــی بارهــای عاملــی یــا از مقــدار مناســب یــا برخــی اوقــات از 

مقــدار بســیار مطلوبــی  برخــوردار بوده انــد. ضریــب تعییــن مقــدار 

چندگانــۀ تمامــی متغیرهــا در حــدود 0/82 اســت؛ یعنــی متغیرهــای 

مســتقل موجــود در ایــن الگــو، توانســته اند درمجمــوع بیشــتر 

ــد. ــی کنن ــته را پیش بین ــر وابس ــرات متغی تغیی



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

رابطۀ محیط قابلیت گرا و کسب مزیت رقابتی پایدار در هتل های ایران136
موردمطالعه: هتل های تهران

فرزین  و  همکاران

14
00

ن 
ستا

 زم
م ،

هار
  چ

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

شکل 3: مقادیر R2 و ضرایب استاندارد بارهای عاملی

شکل4: مدل سازی معادلات ساختاری الگوی مفهومی پژوهش )معناداری ضرایب(
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ــته  ــرار داش ــتر از 1/96 ق ــازه بیش ــر T در ب ــه مقادی ــی ک هنگام

 تأییــد 
ً
باشــند بیانگــر معناداربــودن پارامتــر مربوطــه و متعاقبــا

ــا  ــی مؤلفه ه ــدل، تمام ــن م ــه در ای ــت ک ــش اس ــای پژوه فرضیه ه

ــاداری  ــب معن ــدار ضری ــه مق ــه ب ــا توج ــکل 4(. ب ــد )ش معنادارن

فرضیه هــای  متغیرهــا،  بیــن  مســیرهای  بــرای  به دســت آمده 

پژوهــش تأییــد می شــوند.

جدول 8: بررسی فرضیه ها براساس مقدار ضرایب مسیر و معناداری

جهت مسیرفرضیه ها
یب  ضر

مسیر
T آمارۀ

سطح 

معناداری

خطای 

استاندارد
نتیجۀ آزمون

یب تعیین ضر

R2

تأثیر محیط  کار 
قابلیت گرا در نوآوری 

سازمانی
 

وجود رهبر تحول آفرین و رفاه ذهنی 
در نوآوری سازمانی

تأیید0/353/780/0000/024

0/82

برابری سازمانی و تأمین شدن 
قراردادهای روان شناختی در نوآوری 

سازمانی
تأیید0/263/180/0000/032

تسهیم دانش و آزادی مثبت در 
نوآوری سازمانی

تأیید0/314/850/0000/030

بحث و بررسی
نتایــج آزمــون مدل یابــی معــادلات ســاختاری حاکــی از 

ایــن اســت کــه عوامــل مذکــور در الگــوی مفهومــی پژوهــش، تأثیــر 

مثبتــی در نــوآوری ســازمانی در هتل هــا دارنــد و بدین ترتیــب، 

تأییــد  95 درصــد  اطمینــان  ســطح  در  پژوهــش  فرضیه هــای 

می شــوند. همچنیــن نتایــج نشــان داد کــه از میــان متغیرهــای 

پژوهــش، انگیزاننــدگان شــغلی بیشــترین تأثیــر را در نــوآوری 

ســازمانی دارنــد )0/35( و آزادی و تعامــل در محیــط  کار )0/31( و 

ــری و عدالــت در ســازمان )0/26( در رتبه هــای بعــدی  وجــود براب

قــرار می گیرنــد. همچنیــن متغیرهــای مســتقل پژوهــش 82 درصــد 

از تغییــرات متغیــر وابســته، یعنــی مزیــت رقابتــی  پایــدار )در شــکل 

نــوآوری ســازمانی( را پیش بینــی می کننــد.

تجزیه وتحلیــل داده هــا همچنیــن نشــان می دهــد کــه 

داشــتن رفــاه ذهنــی و اعطــای آزادی هــای مثبــت بــه کارکنــان 

ــود  ــه نب ــت ک ــن بدان معناس ــاط دارد. ای ــدی ارتب ــوآوری تولی ــا ن ب

ــا از  ــد ت ــان کمــک می کن ــه کارکن محدودیــت و عوامــل اســترس زا ب

اســتعدادها و خلاقیــت خــود به راحتــی اســتفاده کننــد. نتایــج ایــن 

ــد  ــکاران )2002( و گودرزون ــر و هم ــای بریت ــا یافته ه ــا ب فرضیه ه

ــش  ــهیم دان ــد. تس ــی دارن ــکاران )1393( هم خوان ــی و هم چگین

ــا  ــن ب ــران تحول آفری ــود رهب ــل و وج ــای هت ــان اعض ــه می و تجرب

نــوآوری فراینــدی ارتبــاط دارد. ایــن بدان معناســت کــه وجــود یــک 

ــه  ــویق این گون ــات و تش ــتراک گذاری تجربی ــرای اش ــت ب ــو مثب ج

فعالیت هــا از ســوی رهبــری ســازمان بــه همــکاری بیشــتر کارکنــان 

ــۀ خدمــات جدیــد مــدد می رســاند. نتایــج ایــن  ــرای تولیــد و ارائ ب

ــیل و  ــودی )1395(، یش ــتگار و مقص ــای رس ــا یافته ه ــا ب فرضیه ه

همــکاران )2016( و مظلومــی و همــکاران )1392( هم خوانــی 

ــه  ــدی ب ــل و پایبن ــض در هت ــود تبعی ــری و نب ــود براب ــد. وج دارن

قراردادهــای منعقد شــده میــان کارمنــد و ســازمان بــا نــوآوری 

ــان  ــا همــۀ کارکن ــن بدان معناســت کــه اگــر ب ــاط دارد. ای اداری ارتب

بــا مســاوات رفتــار شــود و همگــی در منافــع هتــل شــریک شــوند، 

آن هــا بــه بهبــود و ارتقــای ســازوکارهای اداری تمایــل بیشــتری پیــدا 

ــا یافته هــای اســپکتور )2001(،  ــا ب ــن فرضیه ه ــج ای ــد. نتای می کنن

بخشــی و همــکاران )2009( و نیــز کفاش پــور و همــکاران )1391( 

ــد. ــی دارن هم خوان

براســاس ایــن یافته هــا گفتنــی اســت کــه هتل هــای 

ایــران بایــد فضایــی را در محیــط کاری خــود بــه وجــود آورنــد کــه 

کارکنــان به راحتــی و بــدون اســترس بــه تعامــل و کنــش بــا همــکاران 

و مهمانــان پرداختــه و بــه کیفیــت تجربــۀ اقامــت کمــک کننــد. رفــع 

ــه وعده هــای داده شــده،  ــری تحول گــرا، عمــل ب ــان، رهب ــاز کارکن نی

نبــود بی عدالتــی و تبعیــض، تســهیم دانــش و تجربــه و ایجــاد 

ــای  ــازمانی هتل ه ــاختار س ــلامت س ــه س ــی ب ــای نقش آفرین فض

ــد. ــایانی می کن ــک ش ــران کم ای

نتیجه  گیری و پیشنهاد
انســان ها، برخــلاف ماشــین آلات و ابــزار، درک و شــعور 

ــه  ــری را ب ــی، کناره گی ــرایط نقش آفرین ــود ش ــورت نب ــته و درص داش

ــب  ــازمانی مناس ــوب س ــود چارچ ــد. وج ــح می دهن ــودن ترجی ب

ــک  ــازمانی کم ــگران س ــان کنش ــا هم ــان ی ــه کارکن ــهیلگر ب و تس

ــرورش  ــه پ ــم ب ــته و ه ــتانداردی داش ــرد اس ــم عملک ــا ه ــد ت می کن

ــع انســانی برخــلاف  ــان کمــک شــود. مناب ــوۀ آن اســتعدادهای بالق
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منابــع فیزیکــی نیــاز بــه توجــه و مراقبــت بیشــتری دارنــد و 

درصــورت بالندگــی، مزیــت رقابتــی پایــداری را بــرای ســازمان بــه 

ــت.  ــر  نیس ــا تقلیدپذی ــرف رقب ــی از ط ــه به راحت ــد ک ــان آوردن ارمغ

پژوهــش،  از  به دســت آمده  نتایــج  و  یافته هــا  براســاس 

می شــود: ارائــه  هتل هــا  بــرای  زیــر  پیشــنهادهای 

ــغلی در  ــدگان ش ــۀ اول )انگیزانن ــر فرضی ــی ب ــنهادهای مبتن پیش

نــوآوری ســازمانی تأثیــر دارنــد(: ســبک رهبــری تحول آفریــن 

آرمانــی، انگیــزش  بــا اســتفاده از ویژگی هایــی ماننــد نفــوذ 

الهام بخــش، ترغیــب ذهنــی و ملاحظــۀ فــردی قــادر خواهــد 

بنیادیــن در نگرش هــا و ادراکات  بــود موجبــات تغییــرات 

ــاز  ــان را فراهــم کــرده و از ایــن طریــق قابلیت هــای مــورد نی کارکن

ــن  ــا درنظر گرفت ــا ب ــد. هتل ه ــا ده ــازمان را ارتق ــق س ــرای توفی ب

برنامه هایــی همچــون توجــه بــه نیازهــای یکایــک پیــروان و 

ــطح  ــه س ــان ب ــای آن ــکوفایی و ارتق ــرای ش ــی ب ــاد فرصت های ایج

بالاتــر توســعۀ شــخصیتی، ایجــاد جــو حمایتــی و دوســتانه بــرای 

ــان و درنتیجــه افزایــش اثربخشــی، ایجــاد  افزایــش رضایــت کارکن

ــان و اینکــه  ــران و اهــداف ســازمانی در کارکن ــه مدی جــو اعتمــاد ب

چشــم انداز روشــن و شــفاف بــوده و تاحــد امــکان بــا مشــارکت و 

تعامــل بیــن مدیــران و کارکنــان و بــا توســل بــه گفت وگــو، مذاکــره 

ــۀ مناســبی  ــن شــود، زمین ــن و تدوی ــی تعیی و جلــب تعهــد همگان

ــد. ــم می کنن ــل را فراه ــازمانی در هت ــوآوری س ــرای ن ب

ــود را  ــای خ ــا نیازه ــد ت ــام می دهن ــی را انج ــردم کارهای م

تأمیــن کننــد. فــرد پیــش از انجــام کار بــه پــاداش یــا بــازده آن توجــه 

ــی  ــات رفاه ــهیلات و امکان ــۀ تس ــا ارائ ــد ب ــا بای ــد. هتل ه می کن

ــا  ــد ت ــان بکاهن ــای کارکن ــوی از دغدغه ه ــادی و معن ــب م مناس

آن هــا بتواننــد به راحتــی و بــدون اســترس بــه ظایــف خــود پرداختــه 

و بــه کیفیــت تجربــۀ اقامــت کمــک کننــد. کارمنــدی کــه در تأمیــن 

ــا  حداقل هــای اولیــۀ زندگــی خــود دچــار مشــکل اســت انگیــزه ی

ــدارد.  ــوآوری ن ــرای تولیــد ارزش و ن ــوان ذهنــی ب حتــی ت

پیشــنهادهای مبتنــی بــر فرضیــۀ دوم )برابــری و عدالــت در 

ســازمان در نــوآوری ســازمانی تأثیــر دارد(: رابطــۀ حســابگرانۀ فــرد 

ــۀ اجتماعــی اســت کــه در آن  ــۀ مبادل ــر نظری ــی ب ــا ســازمان مبتن ب

ــد  ــب می کن ــری طل ــی را از دیگ ــای معین ــه چیزه ــرفِ رابط ــر ط ه

و برطبــق آن نیــز کمک هایــی بــه مبادلــه صــورت می دهــد. 

ــرف از  ــر دو ط ــد و ه ــل کنن ــوب عم ــن خ ــه طرفی ــی ک درصورت

ــی  ــد. هنگام ــت می یاب ــش مثب ــه گرای ــوند، رابط ــع ش ــه منتف مبادل

کــه افــراد رویه هــای جــاری تصمیم گیــری در زمینــۀ توزیــع 

درآمدهــا را عادلانــه بداننــد، انگیــزۀ بیشــتری بــرای عملکــرد 

ــا  ــه هتل ه ــن رو ب ــت. ازای ــد داش ــت خواهن ــروز خلاقی ــر و ب بهت

پیشــنهاد می شــود تــا تدویــن فرم هــای ارزیابــی اســتاندارد از 

ــژاد،  ــون ن ــی چ ــه دلایل ــرد ب ــوگیرانۀ عملک ــلیقه ای و س ــی س بررس

ــازمانی  ــض س ــته و تبعی ــمانی کاس ــف جس ــیت و ضع ــن، جنس س

را بــه حداقــل برســانند. همچنیــن درصورتــی کــه مدیــران هتــل بــه 

ــه  ــرایطی ب ــر ش ــد در ه ــد بای ــی می دهن ــود وعده های ــان خ کارکن

ــد!  ــی نزنن ــه فراموش ــود را ب ــد و خ ــل کنن ــا عم آن ه

ــرای آزادی و  ــازه ب ــوم )اج ــۀ س ــر فرضی ــی ب ــنهادهای مبتن پیش

تعامــل در محیــط  کار در نــوآوری ســازمانی تأثیــر دارنــد(: تســهیم 

دانــش  و آزادی عمــل بــه افزایش نــوآوری ســازمانی منجر می شــود؛ 

بنابرایــن بــا توجــه بــه شــدت رقابــت و نیــاز هتل هــا بــه نــوآوری، 

ــنهاد  ــن رو پیش ــد. ازای ــری باش ــزار مؤث ــد اب ــوع می توان ــن موض ای

می شــود: 1( مدیــران و سرپرســتان هــر بخــش بــه کارکنــان اجــازه 

ــان  ــوزۀ کاری ش ــود را در ح ــات خ ــنهادات و نظری ــا پیش ــد ت بدهن

ــازه داده  ــان اج ــه کارکن ــد؛ 2( ب ــرح کنن ــی مط ــچ ترس ــدون هی ب

شــود کــه انجــام وظایــف خــود را براســاس ترجیحــات شــخصی 

ــی  ــی و علم ــع اطلاعات ــه مناب ــی ب ــد؛ 3( دسترس ــزی کنن برنامه ری

در هتــل آســان باشــد؛ 4( مدیــران و کارکنــان ماهــر تجربــۀ خــود 

را بــدون هیــچ چشم داشــتی در اختیــار دیگــر کارکنــان بگذارنــد؛ 

ــا  ــد ت ــکاری کنن ــر هم ــا یکدیگ ــران ب ــای ای ــران هتل ه 5( مدی

ــان  ــرود؛ 6( از مربی ــالا ب ــور ب ــای کش ــۀ هتل ه ــی هم ــطح کیف س

ــرای آمــوزش و  ــه، چــه در داخــل و چــه در خــارج هتــل، ب باتجرب

ــه شــود. ــان کمــک گرفت بهبــود کارکن

منابع
ابوالعلایــی، بهــزاد )1389(. مدیریــت عملکــرد: راهنمــای 

مدیــران بــرای ارزیابــی و بهبــود عملکــرد کارکنــان. تهــران: ســازمان 

مدیریــت صنعتــی.

ــرد،  ــرد )ف ــت عملک ــکل )1391(. مدیری ــترانگ، مای آرمس

ــلام زاده.  ــوش غ ــی و داری ــروز قلیچ  ل ــۀ به ــازمان(. ترجم ــم و س تی

ــار. ــران: صف ته

 .)1395( اکــرم  مقــدم،  هــادی زاده  و  تهمینــه  برهانــی، 

ــم انداز  ــان. چش ــی کارکن ــاه ذهن ــذار در رف ــل اثرگ ــۀ عوام مطالع

103-85 مدیریــت،7 )3(، 

چهاردولــی، ســمیه، معتمــدزاده، مجیــد، حمیــدی، یدالــه، 

گلمحمــدی، رســتم و ســلطانیان، علیرضــا )1393(. بررســی 

ــان  ــغلی در کارکن ــت ش ــرد و رضای ــغل، عملک ــی ش ــاط طراح ارتب

ــی کار، 4)3(، 75–84. ــت و ایمن ــۀ بهداش ــت. فصل نام ــک مل بان

ــان  ــدم، احس ــورزاد مق ــه و ن ــینی، حجت الل ــی  حس حاج

ــب وکار  ــرد کس ــر عملک ــی ب ــوآوری و بازارگرای ــر ن )1393(. تأثی

و مزیــت رقابتــی پایــدار در بنگاه هــای صنعتــی. دو فصل نامــۀ 

توســعۀ تکنولــوژی صنعتــی، ۱۲)23(، 29-21.

حــکاک، محمــد و رحیمــی اقــدم، صمــد )1394(. نقــش 

معنویــت ســازمانی در خلــق مزیــت رقابتــی پایــدار: مــورد مطالعه: 

کارکنــان شــعب بانــک مســکن شهرســتان تبریــز. مدیریــت فرهنــگ 

ســازمانی، ۱۳)2(، ص 486-463.
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ــه  ــهری، معصوم ــین زاده ش ــا و حس ــدی زاده، محمدرض حمی

محــوری  شایســتگی های  مــدل  طراحــی  تعییــن   .)1387(
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راســخی، ســعید و ذبیحــی لهرمــی، المیــرا )1387(. مزیــت 

ــوم  ــۀ عل ــوری. پژوهش نام ــوم و تئ ــگاه: مفه ــطح بن ــی در س رقابت

ــادی، ۸)28(، 30-5. ــی و اقتص اجتماع

رســتگار، عباســعلی و مقصــودی، طاهــره )1395(. بررســی 

ــری  ــا میانجیگ ــازمانی ب ــوآوری س ــر ن ــن ب ــری تحول آفری ــر رهب تأثی

تســهیم دانــش. فصل نامــۀ علمــی – پژوهشــی مطالعــات مدیریــت 

ــول(، ۲۵)80( ص 182-158. ــود و تح )بهب

ریتــزر، جــورج )1393(. نظریــۀ جامعه شناســی در دوران 

ــی. ــارات علم ــران: انتش ــی. ته ــن ثلاث ــۀ محس ــر. ترجم معاص
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ــانی  ــع انس ــت مناب ــای مدیری ــۀ پژوهش ه ــه. فصل نام ــت بیم صنع

دانشــگاه جامــع امــام حســین، ۸)1(، 208-179.

ــۀ  ــه آزادی. ترجم ــه مثاب ــعه ب ــا )1394(. توس ــن، آمارتی س

ــتان. ــران: دس ــودی. ته ــد محم وحی

کیفیــت  امیــدی، رضــا )1387(.  و  غفــاری، غلامرضــا 

زندگــی: شــاخص توســعۀ اجتماعــی، تهــران: شــیرازه.

ــی  ــان، مرتض ــر و بذرافش ــش، هاج ــد، روح بخ ــه، محم فرزان

)1395(. نقــش واســطه ای مدیریــت دانــش در ارتبــاط میــان 

رهبــری تحول  آفریــن و نــوآوری ســازمانی. فصل نامــۀ رســالت 

.284-265  ،)22(7 دولتــی،  مدیریــت 

ــل  ــرا )1390(. عوام ــور، زه ــا و نادعلی پ ــن، محمدرض فرزی

ایــران.  بــر مزیــت رقابتــی مقصدهــای گردشــگری در  مؤثــر 

.67-40  ،)14(۵ گردشــگری،  مطالعــات  فصل نامــۀ 

ــور، ســمیرا )1391(.  ــور، آذر، مرتضــوی، ســعید و پ کفاش پ

ــازمانی  ــد س ــاد و تعه ــر اعتم ــناختی ب ــای روان ش ــر قرارداده تأثی

پرســتاران بیمارســتان قائــم مشــهد. فصل نامــۀ بیمارســتان، ۱۱)4(، 

.74-65

گودرزونــد چگینــی، مهــرداد، اعظــم، نویــان اشــرف و 

ــی  ــر بیگانگ ــذار ب ــل تأثیرگ ــرداد. )1393(. عوام ــب، ف ــوی صائ عل
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