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تأثیر رفتار نوآورانه در عملکرد سازمانی با تبیین نقش 
سرمایۀ فکری، فرصت‏طلبی و مزیت رقابتی در صنعت هتل‏داری 

مهدی دهقانی سلطانی1، مریم مصباحی2، فاطمه عاقلی گوکی3

چکیده	
ــری  ــرمایه فک ــاد س ــه در ابع ــار نوآوران ــر رفت ــی تأثی ــر بررس ــش حاض ــدف از پژوه ه
و همچنیــن، تأثیــر ســرمایۀ انســانی از طریــق فرصت‏طلبــی و مزیــت رقابتــی 
ــان  ــدۀ کارکن ــق دربردارن ــن تحقی ــاری ای ــه آم ــت. جامع ــازمانی اس ــرد س در عملک
هتل‏هــای چهــار و پنــج ســتاره در شــهر تهــران اســت. حجــم نمونــه بــا روش 
نمونه‏گیــری در دســترس و فرمــول کوکــران به‏دســت آمــده و داده‏هــا بــا پرســش‏نامه 
اســتاندارد جمــع‏آوری شــده کــه روایــی آن از طریــق روایــی ســازه و تحلیــل عاملــی 
ــا آلفــای کرونبــاخ محاســبه شــده اســت. تحقیــق حاضــر از  تأییــدی و پایایــی آن ب
نظــر هــدف، کاربــردی و از نظــر نحــوۀ گــردآوری داده‏هــا، توصیفی ـ پیمایشــی 
 )PLS( ــی‏ال‏اس ــزار پ ــاختاری و نرم‏اف ــادلات س ــازی مع ــا مدل‏س ــا ب ــت. داده‏ه اس
ــر  ــه تأثی ــار نوآوران ــه رفت ــد ک ــان می‏ده ــا نش ــت. یافته‏ه ــده اس ــل ش ــه و تحلی تجزی
معنــاداری در ســرمایه مشــتری، ســرمایۀ انســانی و ســرمایه‏ ســازمانی دارد. 
ــازمانی  ــرد س ــاداری در عملک ــر معن ــی تأثی ــت رقابت ــی و مزی ــن، فرصت‏طلب همچنی
دارد. علاوه‏برایــن، یافته‏هــا مؤیــد ایــن اســت کــه ســرمایه ســازمانی و ســرمایه  
ــر ســرمایه  انســانی نقــش تعدیلگــری ایفــا  ــه ب ــا رفتــار نوآوران مشــتری در ارتبــاط ب

می‏کننــد. 
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واژه‌های کلیدی:
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عملکــرد  رقابتــی،  مزیــت 
هتــل‏داری صنعــت  ســازمانی، 

مقدمه
در  مناســب  راهبرد‏هــای  توســعه  اخیــر،  ســال‏های  در 
جلــب توجــه مشــتریان و افزایــش رضایــت آن‏هــا بــرای 
صنعــت هتــل‏داری بــه موضوعــی حیاتی تبدیل شــده اســت 
ــگری و  ــت گردش ــر صنع ــد اخی ــا رش )Huang et al., 2014(. ب

ــی  ــل‏داری یک ــور، هت ــاد نوظه ــت در اقتص ــات فراغ اوق
اســت  گردشــگری  مطالعــات  در  صنایــع  بهتریــن  از 
توســعه صنعــت   .)Li & Liu, 2016; Wong & Li, 2015(

را  گردشــگری  صنعــت  پویــای  قابلیت‏هــای  هتــل‏داری 
تقویــت می‏کنــد و آمــوزش مناســبی را بــرای نســل‏های 
Ivano & S‌tavrinoudis, 2018; Ak�( دجدیـ�د فراهـ�م مـ�ی‏آورد
ــازمان‏های  ــت س ــال، حرک bar & Tracogna, 2018(. بااین‏ح

ســازمان‏ها  ســایر  کنــار  در  هتل‏هــا،  به‏ویــژه  خدماتــی 
بــه ســمت جهانی‏شــدن، مســتلزم توجــه بــه نــوآوری و 
ــه نیازهــای متغیــر  ــا هــدف پاســخ‏گویی ب ســرمایه فکــری ب
Jogarat�(  مشـ�تری و تسـ�خیر فرصت‏هـ�ای بـ�ازاری اسـ�ت
ــی  ــوان رقابت ــتن ت ــع، داش nam, 2017; Kasim, 2015(. درواق

ســرمایه  و  نــوآوری  از  ســازمانی  درک  بالابــردن  بــدون 
ــمیم  ــر ش ــه نظ ــود )Liu, 2017b(. ب ــد ب ــر نخواه ــری میس فک
و همــکاران )2017(، در فضــای هتــل‏داری امــروزی کــه 
به‏ســرعت درحــال تغییــر اســت، تبدیل‏شــدن بــه ســازمان 
ــورد  ــا در برخ ــه هتل‏ه ــه ب ــر این‌ک ــوآور، علاوه‏ب ــی ن خدمات
کمــک  صنعتــی  محیــط  در  شــکل‏گرفته  تغییــرات  بــا 
ــوی  ــا به‏س ــت آن‏ه ــی هدای ــل اصل ــران و عام ــد، پیش می‏کن
کســب مزیــت رقابتــی خواهــد بــود. ســرمایۀ‏ فکــری، 
به‏منزلــه یکــی از منابــع راهبــردی لازم بــرای خلــق مزیــت 
ــک  ــا کم ــخیر فرصت‏ه ــذب و تس ــه ج ــرکت‏ها، ب ــی ش رقابت
می‏کنــد. ایــن ســرمایه در حکــم یکــی از پیش‏نیازهــای 
اصلــی فراینــد تولیــد ارزش بــرای رشــد و بقــای هر ســازمان 
ضــروری اســت )Rossi et al., 2016(. بنابرايــن، مديــران بايــد 
تحليــل جامعــی از تأثيــر ســرمایه فکــری و پویایــی علّــی آن 
بــا  )Seleim & Khalil, 2011(. علاوه‏برایــن،  انجــام دهنــد 
ــرکت‏ها  ــه ش ــک ب ــری در کم ــرمایۀ فک ــش س ــه نق ــه ب توج
بــرای پاســخ‏گویی بــه نیازهــای متغیــر مشــتریان و واکنــش 
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2.استادیار گروه علوم اجتماعی و اقتصاد، دانشگاه پیام نور، تهران، ایران؛
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ســریع بــه فرصت‏هــای بــازاری و به‏دنبــال آن رســیدن 
بــه نتایــج بهتــر، مدیــران بایــد پیامدهــای ارتباطاتــی 
ســرمایه فکــری را شناســایی کننــد و ســرمایه‏گذاری در 
 Rossi et( ــد ــی نماین ــرمایه را ارزیاب ــن س ــات ای ــورد الزام م
al., 2016(. در صنعــت هتــل‏داری، بــا افزایــش فشــار رقابــت 

جهانــی، شناســایی ویژگی‏هــای بالقــوۀ توســعه ارتباطــات 
ــری  ــرمایه فک ــرد س ــدۀ‏ عملک ــی مختل‏کنن ــا حت ــل ی متقاب
بهینــه راهبرد‏هــای رقابتــی بســیار کمــک  اجــرای  بــه 
ــات  ــال، تحقیق ــرد )Andreu et al., 2017(. بااین‏ح ــد ک خواه
انجام‏شــده در حــوزۀ‏ گردشــگری و مهمــان‏داری درخصــوص 
مقولــه ســرمایه فکــری، در اغلــب مــوارد، فقــط بــر مطالعــات 
مــوردی خــاص از منظــر روابــط بــا مشــتریان نهایــی متمرکــز 
بوده‏انــد )Rudeˇz & Mihaliˇc, 2007(. از یــک ســو، نــوآوری 
ــزار  ــن اب ــت؛ ای ــودن اس ــاوت و متمایزب ــرای متف ــزاری ب اب
بــه کســب منافــع مالــی بــرای ســازمان‏ها می‏انجامــد و 
بــا خلاقیــت بــروز می‏کنــد )Ornek & Ayas, 2015(. نــوآوری 
رقابتــی  و  كــه می‏خواهنــد موفــق  بــراي ســازمان‏هايی 
 Smith & Tushman,( ــت ــروری اس ــی و ض ــد حيات ــل كنن عم
ــازار و تهديــد ورود  ــه رقابــت شــديد در ب ــا توجــه ب 2005(. ب

ــی  ــان یک ــتمر كاركن ــوآوری مس ــز و ن ــد، تماي ــای جدی رقب
مزيــت  بــه  دســتي‏ابی  بــرای  مهــم  راهبرد‏هــای  از 
 Tajeddini( ــت ــده‏ اس ــان ش ــازمانی بی ــر س ــی در ه رقابت
Trueman, 2008 &(. کلیــد نــوآوری در ســازمان‏ها رفتــار 

رقابــت  در  موفقیــت  بــرای  اســت.  کارکنــان  نــوآورانۀ‏ 
جهانــی و ناپایــداری محیطــی، شــرکت‏ها و ســازمان‏ها 
بــه کارکنانــی نیــاز دارنــد کــه نه‏فقــط وظیفــه اصلــی و 
ــوآوری  ــا ن ــه ب ــد، بلک ــام دهن ــود را انج ــه ‏ خ ــمی حرف رس
از رفتارهــای کاری اســتاندارد فراتــر رونــد )خوراکیــان و 
همــکاران، 1396(. در بیــن روش‏هــاي افزايــش نــوآوری، 
ــه در  ــار كاری نوآوران ــاد رفت ــا ایج ــن روش‏ه ــي از بهتري كي
ميــان كاركنــان اســت. نــوآوری كاركنــان نقــش مهمــی در 
ــه اهــداف ســازمانی و افزایــش عملكــرد دارد  دســتي‏ابی ب

)شــیری و همــکاران، 1395(. 
فزاینــده‏ای  رقابــت  بــا  کــه  هتــل‏داری  صنعــت  در 
می‏کنــد  تغییــر  اغلــب  فکــری  ســرمایه  اســت،  همــراه 
و فرصت‏هــای بــازار به‏ســرعت ظاهــر و کمــی بعــد ناپدیــد 
می‏شــوند )Liu, 2017b(. لــی و همــکاران )2014( می‏گوینــد: 
»فرصــت فقــط از آن کســانی می‏شــود کــه بــرای آن آمادگــی 
ــان نقــش مهــم ســرمایه  فکــری و  داشــته باشــند«.گفته آن
اهمیــت انباشــت منابــع نامشــهود ســازمانی را بــرای حفــظ 
ــرکت‏های  ــد. ش ــته می‏کن ــی برجس ــت رقابت ــت مزی موفقی
دارای ســرمایه‏ فکــری )ماننــد ســرمایه‏ انســانی و ســرمایه 
ــه شــکلی  ــع خارجــی خــود را ب اجتماعــی( می‏تواننــد مناب

ــای  ــد و ارزش‏ه ــل کنن ــی تبدی ــای داخل ــه قابلیت‏ه کارا ب
 .)Dineen & Allen, 2015( ســازمانی خــود را تــداوم بخشــند
ــط  ــان‏داری فق ــگری و مهم ــات گردش ــال، در ادبی بااین‏ح
Sain�( �ـده  �ـز ش �ـرکت تمرک �ـرد ش �ـود عملک �ـی بهب �ـر چگونگ  ب
ارتبــاط  و   )aghi & Baggio, 2014; Zeglat, & Zigan, 2014

بیــن ابعــاد گوناگــون ســرمایه فکــری و تأثیــر ایــن ســرمایه 
بــر کســب مزیــت رقابتــی صنعــت هتــل‏داری در ایــران 

ــت.  ــده اس ــی نش بررس
برعکــس، فراینــد رشــد و توســعه ســازمانی ســنتی کــه 
در آن دارایی‏هــای ملمــوس پیشــران عملکــرد صنعــت 
نــوآوری،  امــروزه ســرمایه فکــری،  هتــل‏داری بودنــد، 
منابــع اصلــی راهبــردی و نیــروی محــرک یــا پیشــران 
Sain�( می‏دهنـد  تشـ�کیل  را  صنعـ�ت  ایـ�ن  دارزش‏هـ�ای 
نوآورانــه  رفتارهــای  بــه  توجــه   .)aghi & Baggio, 2014

در صنعــت هتــل‏داری راهــکاری بــرای بهبــود و توســعه 
ــی  ــازاری و رقابت ــای ب ــر چالش‏ه ــه ب ــری و غلب ــرمایه‏ فک س
ــگری و  ــوزۀ‏ گردش ــود در ح ــات موج ــه تحقیق ــت. اگرچ اس
هتــل‏داری بیانگــر تأثیــر ویژگی‏هــای گوناگــون ســرمایه 
 ،)Enz et al., 2006( شــرکت‏اند  عملکــرد  در  فکــری 
تحقیقــات  کــه  می‏دهــد  نشــان  محقــق  بررســی‏های 
ــری  ــرمایه فک ــه و س ــار نوآوران ــش رفت ــارۀ نق ــی درب چندان
ــا اتخــاذ  در ایجــاد مزیــت رقابتــی در صنعــت هتــل‏داری ب
رویکــردی تعدیلگرانــه وجــود نــدارد. بــا وجــود ســهم 
بــزرگ هتــل‏داری در رشــد اقتصــادی صنعــت گردشــگری‏، 
ــازمانی  ــرد س ــری در عملک ــرمایه‏ فک ــاد س ــر ابع ــوز تأثی هن
از طریــق تبییــن نقــش فرصت‏طلبــی و مزیــت رقابتــی 
ــن  ــت. در ای ــده اس ــی نش ــران بررس ــت در ای ــن صنع در ای
ــل  ــی تعام ــا بررس ــری ب ــرمایه‏ فک ــاد س ــر ابع ــش تأثی پژوه
ــر عملکــرد ســازمانی هتل‏هــای چهــار و  و تأثیــر کلــی آن ب

پنــج ســتاره در شــهر تهــران بررســی می‏شــود.

ادبیات پژوهش
رفتار نوآورانه

ــق  ــرا و تحق ــج، اج ــاد، تروی ــی ایج ــه معن ــه ب ــار نوآوران رفت
ــر، 1396(.  ــور و خنیف ــت )خلیلی‏پ ــه اس ــای خلاقان ایده‏ه
توســعه  در  آنــان  ســهم  بــه  کارکنــان  نوآورانــه  رفتــار 
نوآوری‏هــای ســازمانی اشــاره دارد؛ ایــن رفتــار نه‏فقــط 
بایــد فرایندهــای ذهنــی تولیــد ایده‏هــای جدیــد را توصیف 
ــا  ــد ب ــای جدی ــری ایده‏ه ــی و به‏کارگی ــه معرف ــد ب ــد، بای کن
ــر  ــردازد )جهانگی ــز بپ ــازمانی نی ــرد س ــود عملک ــدف بهب ه
ــه  ــه دارد ک ــار نوآوران ــدی رفت ــکاران، 1395(. کارمن و هم
و  ابتــکاری  راه‏حل‏هــای  و  ایده‏هــا  کاری  مســائل  بــرای 
و  پیوســته در جســت‏وجوی روش‏هــا  و  کنــد  نــو خلــق 
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ابزارهــای جدیــد بــرای نــوآوری در کار خــود باشــد )شــیری 
و همــکاران، 1395(. نــوآوری در هتــل فراینــد پیچیــده‏ای 
اطلاعــات،  و  دانــش  جســت‏وجوی  شــامل  کــه  اســت 
در  نــو  ایده‏هــای  به‏کارگیــری  و  انتخــاب  ایده‏پــردازی، 

 .)Wikhamn, 2019( بهبــود عملکــرد ســازمانی می‏شــود

سرمایه فکری
گریمالــدی و روگــو )2013( ســرمایۀ‏ فکــری را ترکیــب 
دارایی‏هایــی غیرمــادی‏ تعریــف می‏کننــد کــه می‏توانــد 
ــه‏  ــری ب ــرمایه فک ــد. س ــذار باش ــرکت تأثیرگ ــرد ش در عملک
ــا  ــه ب ــود ک ــه می‏ش ــازمان گفت ــر س ــی ه ــای دانش دارایی‏ه
‏ـنفعــان بهبــود وضعیــت رقابتــی  ایجــاد ارزش‏ بــرای ذی‏‏
ســازمان را در پــی خواهــد داشــت )Yong et al., 2019(. در 
ایــن پژوهــش ســرمایه‏ فکــری از ســه مؤلفه ســرمایه انســانی، 
ســرمایه‏ ســاختاری و ســرمایه مشــتری تشــکیل شــده است:
1. ســرمایه انســانی: ســرمایه‏ انســانی دانــش ترکیبــی، 
می‏شــود  تعریــف  کارکنــان  تک‏تــک  توانایــی  و  تجربــه 
)رشــیدپور و همــکاران، 1396(. ســرمایه انســانی جــزو 
دارایی‏هــای ارزش‏افــزای ســازمانی اســت، زیــرا ســازمان‏ها 
بــا ایــن ســرمایه توانایی‏هــا و مهارت‏هــای خــود بــرای ترکیــب 
ــازمانی  ــوآوری س ــد و ن ــش می‏دهن ــاق را افزای ــای خ ایده‏ه
ــا  ــت، ب ــد داش ــازمانی خواهن ــق ارزش س ــرای خل ــتری ب بیش

 .)Ma et al., 2019( ــان ــارکت کارکن ــدون مش ــا ب ــارکت ی مش
2. ســرمایه ســازمانی: ســرمایه ســازمانی عاملــی اســت کــه 
ــد  ــویق می‏کن ــا را تش ــت و آن‏ه ــان حمای ــره‏وری کارکن از به
تــا قبــل از تــرک محــل کار و رفتــن بــه منــزل وظایــف خــود 

.)Adesina, 2019( ــد ــام دهن ــتی انج را به‏درس
ــش  ــه ارزش دان ــتری ب ــرمایه مش ــتری: س ــرمایه‏ مش 3. س
گفتــه  ســازمان  هــر  بازاریابــی  کانال‏هــای  در  موجــود 
ــاد  ــازمان ایج ــب‏وکارهای آن س ــام کس ــا انج ــه ب ــود ک می‏ش
می‏گــردد )Liu, 2017a(. لــی و لیــن )2019( ســرمایه مشــتری 
را اطلاعــات بــازار بــرای جــذب و حفــظ مشــتریان می‏داننــد.

فرصت‏طلبی 
جوامــع  در  پیش‏برنــده  اصــول  از  یکــی  فرصت‏طلبــی 
 .)Ding, 2019( ــود ــوب می‏ش ــازمان‏ها محس ــرای س ــدرن ب م
بلندمــدت  و  کوتاه‏مــدت  فرصت‏هــای  فرصت‏طلبــی،  در 
رده‏بــالا،  مدیــران  و  می‏شــوند  شناســایی  تحــول  بــرای 
میانــی و عملیاتــی آن‏هــا را در ســازمان بــه‏کار می‏گیرنــد 
به‏معنــای  فرصت‏طلبــی   .)Clark & Ramachandran, 2019(

پیگیــری ســازمانی و پاســخ‏گویی ســریع بــه فرصت‏هــای 
ــبرد  ــت پیش ــا در جه ــن فرصت‏ه ــتفاده از ای ــی و اس احتمال

 .)Li et al., 2014( اهــداف ســازمانی اســت

مزیت رقابتی
ــتری  ــر مش ــای موردنظ ــا ارزش‏ه ــی ب ــت رقابت ــوم مزی مفه
ــای  ــه ارزش‏ه ــه هرچ ــوی ک ــه ‏نح ــتقیم دارد، ب ــاط مس ارتب
موردنظــر  ارزش‏هــای  بــه  ســازمان  یــک  عرضه‏شــدۀ 
مشــتری نزدیک‏تــر یــا بــا آن منطبــق باشــد، می‏تــوان 
گفــت کــه ســازمان نســبت بــه رقبــای خــود در یــک یــا چنــد 
 Chiu & Yang,( معیــار رقابتــی دارای برتــری و مزیــت اســت
ویژگی‏هــا  در  تمایــز  به‏معنــای  رقابتــی  مزیــت   .)2019

ــا در  ــازد ت ــادر می‏س ــت و آن را ق ــرکت اس ــر ش ــاد ه ــا ابع ی
مقایســه بــا ســایر رقبــا خدمــات بهتــری بــه مشــتریان 
ــه  ــامل مجموع ــن ش ــد )Li, & Liu, 2018(. همچنی ــه کن ارائ
ــرکت را  ــواره ش ــه هم ــت ک ــی اس ــا توانمندی‏های ــل ی عوام
بــه نشــان‏دادن عملکــردی بهتــر از رقبــا قــادر می‏ســازد 
ــی از  ــا ترکیب ــل ی ــی عام ــت رقابت )Chiu & Yang, 2019(. مزی

عوامــل اســت کــه در فضایــی رقابتــی ســازمان را موفق‏تــر از 
ــی  ــد به‏راحت ــا نمی‏توانن ــد و رقب ــازمان‏ها می‏نمای ــایر س س
از آن‏هــا تقلیــد کننــد )Li & Liu, 2018(. مزیــت رقابتــی ارائــه 
ــان  ــای آن ــه از هزینه‏ه ــت ک ــتریان اس ــه مش ــی ب ارزش‏های

.)Camisón, & Monfort-Mir, 2012( بالاتــر باشــد

عملکرد سازمانی
عملکــرد ســازمانی بــه نحــوۀ انجــام فعالیت‏هــای ســازمانی، 
آن‏هــا  از  به‏دســت‏آمده  نتایــج  و  مأموریت‏هــا  و  وظایــف 
اطــاق می‏شــود. در تعریفــی دیگــر، عملکــرد ســازمانی 
و  ســازمانی  اهــداف  بــه  دســت‏یابی  از  اســت  عبــارت 
اجتماعــی یــا فراتررفتــن از آن‏هــا و انجــام مســئولیت‏هایی 
ــر عهــده دارد )صــراف و روخ‏چــکار، 1397(.  کــه ســازمان ب
ــود  ــه می‏ش ــر گرفت ــی درنظ ــازه‏ای کل ــازمانی س ــرد س عملک
کــه بــر نحــوۀ اجــرای عملیــات ســازمانی اشــاره دارد و 
همچــون  ذهنــی،  دریافت‏هــای  از  گســترده‏ای  ترکیــب 
افزایــش دانــش ســازمانی، و دریافت‏هــای عینــی ماننــد 
همــکاران،  و  )کریمــی  اســت  مالــی  و  اقتصــادی  نتایــج 
ــازمان  ــه س ــد ک ــان می‏ده ــازمانی نش ــرد س 1395(. عملک
 Oyemomi et( ــد ــود می‏رس ــداف خ ــالت و اه ــه رس ــه ب چگون

.)al., 2019

چارچوب مفهومی و ارائه‏ فرضیه‏ها 
رفتار نوآورانه و سرمایه فکری

منظــور از رفتــار نوآورانــه ارائۀ‏ خدمــات جدیــد و باکیفیــت یــا 
بهینــه بــه مشــتریان اســت )Sundbo et al., 2007(. رفتــار نوآورانه 
بــه رفتارهایــی فــردی اشــاره دارد کــه ایده‏هــای جدیــد و مفیــد 
و فرایندهــای حــل مشــکلات کاری و ســازمانی را معرفــی 
)Orfila-Sintes & Mattsson, 2009(. مطالعــات در  می‏کننــد 
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ــه  ــای نوآوران ــه رفتاره ــد ک ــان می‏دهن ــوآوری نش ــوزۀ ن ح
توانایــی ایفــای نقــش مؤثــر و ســرعت انباشــت منابــع 
در   .)Sundbo et al., 2007( می‏دهــد  افزایــش  را  انســانی 
توســعه‏  علاوه‏بــر  نوآورانــه  رفتــار  هتــل‏داری  صنعــت 
ــازمانی،  ــد س ــش جدی ــد دان ــردی، مانن ــای عملک ویژگی‏ه
 Orfila-Sintes &( باعــث تغییــر منابــع انســانی می‏شــود
Mattsson, 2009(. رفتارهــای نوآورانــه در حــوزۀ‏ نــوآوری 

نقــش مؤثــر خــود را بهبــود می‏بخشــد و ســرعت انباشــت 
می‏دهــد  افزایــش  را  ســازمانی  و  مشــتری  ســرمایه 
کل  مجمــوع  ســازمانی  ســرمایه   .)Sundbo et al., 2007(

دارایی‏هایــی اســت کــه تــوان خلاقیــت ســازمانی »ماننــد 
نگــرش کارکنــان بــه اختیــار و مســئولیت و آگاهــی آن‏هــا از 
Boz�( دفرهنگ‏ه�ـای اصل�ـی س�ـازمان« را افزای�ـش می‏دهندـ
bura, & Beskese, 2007(. ســرمایه ســازمانی از ایجــاد منابع 

خــاص شــرکتی حمایــت می‏کنــد و توضیح‏دهنــدۀ مهمــی 
Chen & In�( ـازاری و عملک�ـرد ش�ـرکتی استـ� �ـازده ب تب�ـرای ب
ــی دارد  ــای خاص ــازمانی قابلیت‏ه ــرمایه‏ س klaar, 2015(. س

کــه بــه کارکنــان ســازمان کمــک می‏کنــد تــا دانــش خــود را 
از طیــف وســیعی از منابــع، ماننــد دارایی‏هــای ناهمگنــی 
 Tseng( ــد ــب کنن ــاد و کس ــازمان، ایج ــی س ــای رقابت از مزای
بــا کمــک ســرمایه ســازمانی  Goo, 2005 &(. ســازمان‏ها 

ــگ  ــای فرهن ــه هنجاره ــد ک ــود می‏آموزن ــان خ ــه کارکن ب
ــد  ــد و روش‏هــای جدی ــر ســؤال ببرن ــب را زی یادگیــری غال
فکــری را آغــاز کننــد. اجــرای ایده‏هــای منحصربه‏فــرد در 
اغلــب مــوارد مســتلزم اتخــاذ رویکــرد تجربــی و فراینــدی 
یــا  بنیادیــن  پیشــرفت‏های  تحقــق  بــه  کمــک  بــرای 
ــه  ــا مطالع ــه1 )2016(، ب ــپ و ادلک ــت. اددای ــی اس تدریج
ــرمایه  ــعه س ــد توس ــه، فراین ــان‏داری نیجری ــت مهم صنع
مفاهیــم  و  ســازمانی  فرهنگ‏هــای  ترکیــب  را  انســانی 
جدیــد می‏داننــد کــه هــدف آن‏هــا توســعه توانایــی خلاقانــه 
ــر  ــوآوری مطلوب‏ت ــای ن ــه پیامده ــت‏یابی ب ــان و دس کارکن
ــه  ــد ک ــان می‏دهن ــی نش ــات تجرب ــی از مطالع ــت. برخ اس
ســرمایه ســازمانی تبدیــل ایده‏هــای خلاقانــه کارکنــان 
 Li et al., 2014;( بــه دانــش ســازمانی را تســهیل می‏کنــد
پیشــنهاد  مطالعــه  ایــن  در  بنابرایــن،   .)Mention, 2012

ــن  ــاط بی ــتری ارتب ــازمانی و مش ــرمایه س ــه س ــود ک می‏ش
رفتــار نوآورانــه و ســرمایه‏ انســانی را تقویــت کننــد. در 
ــود  ــری در بهب ــرمایه‏ فک ــش س ــر نق ــف ب ــات مختل مطالع
ــگری و  ــت گردش ــای صنع ــوآوری در فض ــرد ن ــطح عملک س
 Dai et al., 2015; Petrou &( ــت ــده اس ــد ش ــان‏داری تأکی مهم
ــی در  ــش مهم ــازمانی نق ــرمایه س Daskalopoulou, 2013(. س

بهبــود نــوآوری و تقویــت ســرمایه‏ انســانی دارد. بنابرایــن، 
در ایــن مطالعــه اســتدلال می‏شــود کــه هتل‏هــا بایــد 
1. Adedipe & Adeleke

رفتارهــای نوآورانــه خــود را بــا هــدف تقویــت ســرمایه‏های 
ــرمایه  ــه س ــت‏یابی ب ــور دس ــازمانی و به‏منظ ــتری و س مش
انســانی تقویــت کننــد. علاوه‏برایــن، ســرمایه مشــتری 
فرصت‏هــای  مشــتریان  بــا  متقابــل  تعامــل  به‏واســطه‏ 
فراهــم  ایده‏هــا  عملــی  به‏کارگیــری  بــرای  را  جدیــدی 
ســازمان‏های  بیــن  و  درون‏ســازمانی  همــکاری  و 
و  بولــن   .)Yang, 2009( می‏کنــد  تشــویق  را  مختلــف 
ســازمان‏ها  کــه  می‏کننــد  پیشــنهاد   )2005( همــکاران 
ــرای  ــود، اج ــدود خ ــع مح ــوب مناب ــص مطل ــرای تخصی »ب
خدمــات جدیــد، تقویــت رونــد کســب‎وکاری و بهتریــن 
رویه‏هــا، و پاســخ‏گویی بــه نیازهــای متغیــر مشــتریان« بــر 
ســرمایه‏ مشــتری تمرکــز و ســرمایه‏گذاری کننــد. درواقــع، 
ــا  ــا نه‏تنه ــد ت ــک می‏کن ــا کم ــه هتل‏ه ــتری ب ــرمایه مش س
مشــروعیت خــود را تقویــت کننــد، بلکــه رفتــار نوآورانــه در 
ــادر  ســازمان را نیــز تشــویق کننــد. همچنیــن، آن‏هــا را ق
می‏ســازد تــا ســرمایه‏ انســانی بیشــتری در مقایســه بــا 
ــر  ــای زی ــه، فرضیه‏ه ــند. در نتیج ــته باش ــا داش ــر رقب دیگ

شــکل می‏گیــرد:
تأثیــر معنــاداری در  نوآورانــه  فرضیــه‏ اول )H1(: رفتــار 

می‏گــذارد. مشــتری  ســرمایه‏ 
)H2(: رفتــار نوآورانــه تأثیــر معنــاداری در  فرضیــه دوم 

می‏گــذارد. انســانی  ســرمایه‏ 
ــاداری در  ــر معن ــه تأثی ــوم )H3(: رفتــار نوآوران ــه س فرضی

می‏گــذارد. ســازمانی  ســرمایه 
بــر ســرمایه‏  اثــر رفتــار نوآورانــه   :)H8( فرضیــه‏ هشــتم 
انســانی از طریــق ســرمایه مشــتری تعدیــل می‏شــود.
فرضیــه نهــم )H9(: اثــر رفتــار نوآورانــه بر ســرمایه ســازمانی 

از طریــق ســرمایه ســازمانی تعدیــل می‏شــود. 

ــی و  ــت رقابت ــی، مزی ــانی، فرصت‏طلب ــرمایه‏ انس س
ــازمانی ــرد س عملک

خود  اعضای  میان  در  نوآورانه‏  رفتار  که  سازمان‏هایی 
به سازمان‏های گردشگری و مهمان‏داری  دارند می‏توانند 
افزایش  با  همچنین،  کنند.  کمک  خود  پویایی  بهبود  در 
کاهش  به  می‏توانند  خارجی،  محیطی  تغییرات  به  آگاهی 
افزایش  و  سازمانی  ویژگی‏های  ارتقای  و  قطعیت  عدم 
 .)Camisón & Monfort-Mir, 2012( یابند رقابتی دست  مزیت 
رفتار نوآورانه، به‏واسطه سرمایه‏ انسانی، ارتباط و پیوندی 
 .)Tsang, & Hsu, 2011( می‏کند  پیدا  رقابتی  مزیت  با  مثبت 
و  اطمینان  نبود  از  ناشی  نوظهور  بازار  در  فرصت‏طلبی 
و  سازمانی  پیگیری  به  فرصت‏طلبی  مفهوم  است.  بی‏ثباتی 
پاسخ‏گویی سریع آن به فرصت‏های احتمالی و به‏کارگیری این 
 .)Li et al., 2014( فرصت در راستای پیشبرد خود اشاره دارد
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نوآورانه  رفتار   ،)2009( متسون  و  اورفیلاسینتس  نظر  به 
دانش  به‏اشتراک‏گذاری  جدید،  اطلاعات  جذب  ظرفیت 
سرمایه  انباشت  رویه‏های  در  جدید  ایده‏های  از  استفاده  و 
هدف  با  را  بازاری  جدید  فرصت‏های  کسب  و  انسانی 
دست‏یابی به عملکرد بهتر بهبود می‏بخشد. میلر و همکاران 
اشکال  سایر  از  بیش  انسانی  سرمایه  که  دریافتند   )2015(
و  کارایی  افزایش  لحاظ  از  سازمانی  عملکرد  به  سرمایه 
 )2012( همکاران  و  پارک  می‏کند.  کمک  محصول  کیفیت 
سازمان‏های  عملکرد  انسانی  سرمایه  که  می‏کنند  استدلال 
گردشگری را بهبود می‏بخشد. کیم و همکاران )2016( نیز 
بیان می‏کنند که سرمایه‏ انسانی و قدرت ارتباطات نزدیک 
به  و  ایفا می‏کند  بازاریابی مقصد گردشگری  در  مهمی  نقش 
مدیران سازمان‏های گردشگری کمک می‏کند تا تصمیم‏های 
درستی دربارۀ نحوۀ سازمان‏دهی فعالیت‏ها در محیط نامطمئن 
همکاران  و  شریواستاوا1   .)Saxena, 2015( بگیرند  امروزی 
)2015( نشان می‏دهند که فرایندهای انباشت سرمایه انسانی 
سازمان‏ها را قادر به دسترسی به منابع خارجی دانش و انتقال 
و سازگاری با اکوسیستم کسب‎وکاری می‏کند. علاوه‏براین، آنان 
یادآوری می‏کنند که چنین فرایندهایی بر توانایی سازمان در 
فرصت‏طلبی در بازار و کسب مزیت رقابتی به‏شدت مؤثرند. 

بنابراین، فرضیه‏هایی به شرح زیر مطرح می‏شود:
 فرضیــه‏ چهــارم )H4(: ســرمایه‏ انســانی تأثیــر معنــاداری در 

ــذارد. ــی می‏گ ــت رقابت مزی
 فرضیــه پنجــم )H5(: ســرمایه‏ انســانی تأثیــر معنــاداری در 

می‏گــذارد. فرصت‏طلبــی 
 فرضیــه ششــم )H6(: فرصت‏طلبــی تأثیــر معنــاداری در 

می‏گــذارد. ســازمانی  عملکــرد 
ــاداری در  ــر معن ــی تأثی ــت رقابت ــم )H7(: مزی ــه هفت  فرضی

عملکــرد ســازمانی می‏گــذارد.
و  بررسی‏شده  فرضیه‏های  بین  ارتباط  کلی  تصویر   1 شکل 
روابط بین متغیرها و مدل مفهومی پژوهش را نشان می‏دهد.

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش

1. Shrivas‌tava et al 

روش‏شناسی تحقیق
ــاس  ــر اس ــردی و ب ــدف کارب ــاس ه ــر اس ــر ب ــق حاض تحقی
ــای  ــوع پژوهش‏ه ــای لازم از ن ــت‏آوردن داده‏ه ــوۀ به‏دس نح
توصیفــی و پیمایشــی به‏شــمار می‏آیــد. ایــن تحقیــق از نــوع 
بــر روش مدل‏یابــی  مبتنــی  و  پژوهش‏هــای هم‏بســتگی 
ــه  ــرا رابط ــود، زی ــوب می‏ش ــز محس ــاختاری نی ــادلات س مع
ــا  ــا ب ــکار آن‏ه ــای آش ــان و مؤلفه‏ه ــر پنه ــد متغی ــن چن بی
یکدیگــر و بررســی بــرازش و درجــه تقریــب الگــو را بررســی 
و  زمانــی  دیــد  از   .)1396 همــکاران،  و  )فیــض  می‏کنــد 
اجرایــی پژوهشــی مقطعی ‏ـ عرضــی اســت و داده‏هــای لازم 
بــا ابــزار پرســش‏نامه اســتاندارد گــردآوری شــده اســت. 
ابــزار ســنجش از روایــی صــوری  بــرای بررســی روایــی 
اســتفاده شــده اســت، بدیــن صــورت کــه ابــزار ســنجش در 
ــن  ــگان در ای ــگاه و نخب ــتادان دانش ــن از اس ــد ت ــار چن اختی
زمینــه قــرار داده شــده، نظــر آنــان دربــارۀ پرســش‏نامه 
ــت.  ــده اس ــی ش ــان عملیات ــات آن ــده و اصلاح ــیده ش پرس
ــازه‏ی  ــی س ــی روای ــرای بررس ــز ب ــری نی ــوی اندازه‏گی از الگ
متغیرهــا اســتفاده شــده کــه در قســمت تحلیــل داده‏هــا 
ــا  ــز ب ــنجش نی ــزار س ــی اب ــود. پایای ــه می‏ش ــه آن پرداخت ب

ــت. ــده اس ــوده ش ــاخ آزم ــای کرونب ــب آلف ضری

جدول 1: منابع پرسش‏نامه پژوهش

 ضریب آلفایمتغیر
محققکرونباخ

 ساردو و همکاران )2018( و کیاتو0/857سرمایه‏ فکری 
(و همکاران )2017

 سانبو و همکاران )2007( و0/868رفتار نوآورانه
(اورفیلاسینتس و متسون )2009

 و لی و همکاران (bلیو )0/8872017فرصت‌طلبی
2014()

 لی و لیو )2018( و کونکرو و0/832مزیت رقابتی
(سوریانی )2016

 علی و همکاران )2018( و موتووِلو0/853عملکرد سازمانی
(و همکاران )2017

کارکنــان  دربردارنــدۀ  پژوهــش  ایــن  آمــاری  جامعــه 
هتل‏هــای چهــار و پنــج ســتاره در شــهر تهــران اســت 
کــه تعــداد آن‏هــا در ســال 1396 چهــارده هتــل اســت 
ــن زده  ــر تخمی ــد نف ــاً نهص ــا تقریب ــنل آن‏ه ــداد پرس و تع

ــت. ــده اس ش
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نمونه‏گیــری  روش  بــا  پژوهــش  ایــن  در  موردنظــر  افــراد 
در دســترس انتخــاب شــده‏اند، بدیــن ترتیــب کــه افــراد 
مطالعه‏شــدۀ در دســترس انتخــاب و پرســش‏نامه‏های پژوهــش 
ــه  ــده ک ــته ش ــان خواس ــده و از آن ــرار داده ش ــان ق ــار آن در اختی
پرســش‏نامه مذکــور را به‏دقــت مطالعــه کننــد و بــه پرســش‏های 
ــران  ــول کوک ــا فرم ــان ب ــه کارکن ــم نمون ــد. حج ــخ دهن آن پاس
به‏دســت آمــده اســت )ســرمد و همــکاران، 1395( و حجــم نمونه 

ــت. ــده اس ــت آم ــر به‏دس ــان 270 نف ــه‏ کارکن ــرای جامع ب

بــا مشخص‏شــدن حجــم نمونــه، 310 پرســش‏نامه در جامعــه 
ایــن تعــداد، 285 پرســش‏نامه  از  کــه  مزبــور توزیــع شــد 
ــص  ــش‏نامه‏های ناق ــتن پرس ــار گذاش ــس از کن ــع‏آوری و پ جم

272 پرســش‏نامه تحلیــل شــد.

تحلیل داده‏ها و یافته‏ها
بــرای بررســی هم‏بســتگی بیــن متغیرهــای پژوهــش از ضریــب 
روش  از  فرضیه‏هــا  آزمــون  بــرای  و  پیرســون  هم‏بســتگی 
مدل‏یابــی معــادلات ســاختاری بــا بهره‏گیــری از نرم‏افــزار 
پــی‏ال‏اس اســتفاده شــده اســت. قبــل از ورود بــه مرحــلۀ‏ 
ــاختاری  ــای س ــت الگوه ــت از صح ــا لازم اس ــون فرضیه‏ه آزم
هــم‏ارز متغیرهــای پژوهــش اطمینــان حاصل شــود. ایــن کار با 
ــدی و  ــرد )صم ــورت می‏گی ــری ص ــوی اندازه‏گی ــتفاده از الگ اس
همــکاران، 1398(. در جــدول 3 ویژگی‏های جمعیت‏شــناختی 
کارکنــان در ســازمان‏های دولتــی شــهر کرمان نشــان داده شــده 
ــه  ــوط ب ــا مرب ــن نمونه‏ه ــی س ــد فراوان ــترین درص ــت. بیش اس
ســن کمتر از 40 ســال، جنســیت مــرد، تحصیلات کارشناســی 

و ســابقه خدمــت 11 تــا 20 ســال اســت. 

جدول 2: فهرست هتل‏های چهار و پنج ستاره در شهر تهران )دهقانی سلطانی و همکاران، 1396ب(

ستارهنام هتلردیفستارهنام هتلردیف

4پارسیان کوثر48المپیک1

4پارسیان اوین49پارسیان انقلاب2

5پارسیان آزادی410بزرگ تهران3

5پارسیان استقلال411بزرگ فردوسی4

5لاله412رامتین5

5هما413سیمرغ6

5اسپیناس414تاج‏محل7
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جدول 3: داده‏های جمعیت‏شناختی کارکنان

بــا توجــه بــه این‏کــه متغیــر ســرمایه‏ فکــری دارای بعــد 
ــه اول  ــری مرتب ــوی اندازه‏گی ــی آن از الگ ــرای روای ــت، ب اس
و دوم اســتفاده شــده اســت. در جــدول 4، بــار عاملــی مقــدار 
ــر  ــک متغي ــان ي ــه مي ــدت رابط ــزان ش ــه مي ــت ک ــددي اس ع
پنهــان و متغيــر آشــکار مربوطــه را طــی فراينــد تحليــل 

ــکاران،  ــلطانی و هم ــی س ــد )دهقان ــخص مي‏کن ــير مش مس
1396الــف(. موضــوع پرســش‏ها نشــان‏دهندۀ‏ ایــن اســت 
ــج  ــود. نتای ــنجیده می‏ش ــه س ــد گوی ــا چن ــر ب ــر متغی ــه ه ک
متغیرهــای  از  هریــک  اندازه‏گیــری  الگــوی  بــه  مربــوط 

ــت. ــده اس ــه ش ــدول 4 ارائ ــش در ج ــه پژوه ــوط ب مرب
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 ضریبابعادمتغیر
 ضریبموضوع پرسش‏ها عدد معناداریاستاندارد

استاندارد
 عدد

معناداری

سرمایه فکری

0/736/61سرمایه مشتری

-65/0 حفظ ارتباط بلندمدت با مشتریان

81/058/9 توجه به کاهش زمان رسیدگی به مشکلات مشتری

65/059/8 ارائه‏ خدمات با ارزش افزوده به مشتریان

60/009/8اطمینان از آیندۀ‏ ارتباطی با مشتریان

0/5256/3سرمایه‏ انسانی

-68/0 فعال در ارتقای مهارت‏های خود

75/072/10آگاهی از جریان امور هتل و از چشم‏انداز هتل

73/052/10بهترین و شایسته‏ترین در صنعت هتل‏داری

78/009/11 راضی از کار کردن در این هتل

77/001/11 ارائه‏ ایده‏های جدید

 سرمایه
0/6297/4سازمانی

-78/0 برخورداری از دانش فنی لازم برای بهبود قابلیت‏های هتل‏داری

فرهنگ سازمانی دارای یک ساختار سازمانی واضح و پایگاه داده‏ی
83/061/12آماری مشتری است 

 برای کسب دانش و اطلاعات جدید بر منابع فراوانی
76/099/11سرمایه‏گذاری می‏شود

---رفتار نوآورانه

63/005/11روش‏های جدید ارائۀ خدمات در محل کار

64/012/11 ارائۀ‏ ایده‏های خلاقانه در محل کار و سعی در متقاعدکردن دیگران

76/097/13ارائۀ‏ مفاهیم نوآورانه و خلاقانه در محل کار

70/060/12تهیه و ارائۀ طرحی مناسب برای ایجاد ایده‏های جدید در محل کار

79/086/14.به‏طور کلی، کارکنان خود را یک خالق می‏دانند

 در محل کار تلاش می‏شود تا منابع لازم برای اجرای نوآوری حفظ و
82/061/15.تأمین شود

---مزیت رقابتی

73/006/13 برخورداری از کیفیت برتری نسبت به رقبا

88/093/16تمایز در خدمات یا محصولات نسبت به سایر هتل‏ها

58/079/9 ارائۀ مزایای منحصربه‏فرد نسبت به رقبا

79/052/14 برخورداری از خدمات یا محصولات پیشرفته‏تر از سایرین در همان بازار

---فرصت‏طلبی

،تمرکز بر دنبال‏کردن چشم‏انداز‏های کسب‏وکاری بالقوه
82/081/15هنگام رویارویی با یک فرصت 

93/008/19 برخورداری از قابلیت کشف ارزش بالقوه برای ایجاد مزیت رقابتی

81/042/15 سرآمد، از نظر سرعت شناسایی و پاسخ‏گویی به فرصت‏ها

 عملکرد
---سازمانی

برخورداری از کیفیت خدمات یا طرح‏های بیشتر در مقایسه
71/064/12با سایر هتل‏ها 

 برخورداری از توانایی بیشتر در توسعۀ خدمات یا برنامه‏های جدید در
81/023/15مقایسه با سایر هتل‏ها

 برخورداری از توانایی بیشتر در جذب و حفظ کارکنان شایسته در
78/043/14مقایسه با سایر هتل‏ها

کارایی مدیران در حفظ روابط خوب با کارکنان در مقایسه
74/054/13با سایر هتل‏ها 

64/003/11رضایت بیشتر مشتریان هتل در مقایسه با سایر هتل‏ها

جدول 4: الگوی اندازه‏گیری مرتبۀ اول و دوم متغیرهای پژوهش
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آزمــون  از  داده‏هــا  نرمال‏بــودن  بررســی  در   
کلوموگراف‏‏ـاســميرنوف1 اســتفاده شــده اســت. در ايــن 
آزمــون اگــر ســطح معنــاداری کمتــر از 05/0 باشــد فــرض 
ــتر از 05/0  ــاداری بيش ــطح معن ــر س ــود و اگ ــر رد می‏ش صف
باشــد فــرض يــک پذيرفتــه می‏شــود. نتایــج مربــوط بــه آزمون 

نرمال‏بــودن عامل‏هــا در جــدول 5 آورده شــده اســت.

جدول 5: نتایج مربوط به نرمال‏بودن عامل‏ها

 رفتار
نوآورانه

 سرمایۀ
فکری

 مزیت
 عملکردفرصت‏طلبیرقابتی

سازمانی

272272272272272تعداد

K S1/480/951/3252/120/1 آزمون

 سطح
0/251318/00/059190/0111/0معناداری

متغیرهــا  نرمال‏بــودن  آزمــون  از  به‏دســت‏آمده  نتایــج 
ــت.  ــال اس ــش نرم ــای پژوه ــه متغیره ــد ک ــان می‏ده نش
در نتیجــه، می‏تــوان بــا اســتفاده از ضریــب هم‏بســتگی 
متغیرهــای  بیــن  هم‏بســتگی  بررســی  بــه  پیرســون 

پرداخــت. پژوهــش 
هم‏بســتگی پیرســون بیــن متغیرهــای پژوهــش در جــدول 
6 ارائــه شــده اســت. بیــن تمــام متغیرهــای پژوهــش 
اطمینــان  ســطح  در  معنــادار  و  مثبــت  هم‏بســتگی 
کــه  می‏دهــد  نشــان  نتایــج  دارد.  وجــود  95 درصــد 
بــا عملکــرد  را  بیشــترین هم‏بســتگی  ســرمایۀ فکــری 

دارد. ســازمانی 

1. Kolmogorov–Smirnov tes‌t

جدول 6: نتایج آزمون هم‏بستگی پیرسون

عملکرد سازمانیفرصت‏طلبیمزیت رقابتیسرمایه فکریرفتار نوآورانهنام متغير

رفتار نوآورانه
10/4950/4180/1610/296ضریب هم‏بستگی

0/0000/0000/0000/0000/000سطح معناداری

سرمایه‏ فکری 
0/49510/3920/3510/607ضریب هم‏بستگی

0/0000/0000/000000/00/000سطح معناداری

مزیت رقابتی
0/4180/3921112/00/241ضریب هم‏بستگی

0/000000/00/000000/00/000سطح معناداری

فرصت‏طلبی
0/161351/00/11210/297ضریب هم‏بستگی

0/000000/00/000000/00/000سطح معناداری

عملکرد سازمانی
0/296607/00/241297/01ضریب هم‏بستگی

0/000000/00/000000/00/000سطح معناداری

برازش مدل
 R2 تعییــن  ضریــب  از  ســاختاری  مــدل  ارزیابــی  بــرای 
اســتفاده شــده اســت. مقــدار  R2  کــه نشــان‏دهندۀ‏ توانایــی 
ــتری،  ــرمایه مش ــرای س ــت ب ــازه اس ــف س ــدل در توصی م
ســرمایه انســانی، ســرمایه‏ ســازمانی، مزیــت رقابتــی، 
بــه ترتیــب معــادل  فرصت‏طلبــی و عملکــرد ســازمانی 
689/0، 714/0، 702/0، 704/0، 762/0، و 686/0 اســت. 
ایــن نتایــج نشــان‏دهندۀ آن اســت کــه مــدل ارائه‏شــده 
بــرای شــرح ســرمایه‏ مشــتری،  توانایــی قابــل قبولــی 
ســرمایه انســانی، ســرمایه‏ ســازمانی، مزیــت رقابتــی، 

 Q2 شــاخص  دارد؛  ســازمانی  عملکــرد  و  فرصت‏طلبــی 
قــدرت پیش‏بینــی مــدل را نیــز مشــخص می‏کنــد. اگــر 
ــتر از  ــون درون‏زا بیش ــر مکن ــک متغی ــرای ی ــدار ب ــن مق ای
صفــر باشــد، متغیرهــای مســتقل آن‏هــا ارتبــاط پیش‏بیــن 
ــاط  ــب ارتب ــه ترتی ــر 02/0، 15/0 و 35/0 ب ــد و مقادی دارن
پیش‏بیــن کــم، متوســط و قــوی یــک متغیــر مکنــون را 
نشــان می‏دهــد )شاه‏طهماســبی و باقــری‏روچ، 1398(. 
ســایر شــاخص‏های مربــوط بــه بــرازش مــدل در جــدول 7 

ــت. ــده اس ــه ش ارائ
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حداقــل  روش  در  مــدل  بــرازش  شــاخص  مهم‏تریــن 
مجــذورات جزئــی شــاخصGOF 3 اســت و ســه مقــدار 1/0، 
25/0 و 36/0 را مقادیــر ضعیــف و متوســط و قــوی بــرای آن 
ــدار  ــفیدانی، 1397(. مق ــنین و اس ــد )محس ــی کرده‏ان معرف
GOF به‏دســت‏آمده بــرای مــدل 448/0 اســت کــه نشــان 

برخــوردار  لازم  قــوی  و  کلــی  بــرازش  از  مــدل  می‏دهــد 
ــت.  اس

آزمون فرضیه‏ها و مدل
بــرای ارزیابــی مــدل موردمطالعــه از نرم‏افــزار اســمارت 
ــرای آزمــون فرضیه‏هــا از معنــاداری ضرایــب  پــی‏ال‏اس و ب
به‏دســت‏آوردن  بــرای  اســت.  شــده  اســتفاده  مســیر 
تکــرار   5000 بــا  بوت‏اســتراپ  آزمــون  از  نیــز  آمــاری   T

اســتفاده شــده اســت. ضرایــب مســیر مــدل ســاختاری در 
7 مشــاهده می‏شــود. جــدول 

جدول 7: مقدار ضریب تعیین برای متغیرهای مکنون

نتیجهحد مطلوبQ2 2 وRسازهردیف

سرمایۀ مشتری 1
0/67، 0/33 و 0/19  قوی، متوسط و ضعیف0/689

قابل قبول
0/02، 0/15 و 0/35  ضعیف، متوسط و قوی0/356

سرمایۀ انسانی 2
0/67، 0/33 و 0/19  قوی، متوسط و ضعیف0/714

قابل قبول
0/02، 0/15 و 0/35  ضعیف، متوسط و قوی0/384

سرمایۀ‏ سازمانی 3
0/67، 0/33 و 0/19  قوی، متوسط و ضعیف0/702

قابل قبول
و 35/0  ضعیف، متوسط و قوی 15/0 ،0/40102/0

مزیت رقابتی4
و 19/0  قوی، متوسط و ضعیف 33/0 ،0/70467/0

قابل قبول
و 35/0  ضعیف، متوسط و قوی 15/0 ،0/37502/0

فرصت‏طلبی5
و 19/0  قوی، متوسط و ضعیف 33/0 ،0/76267/0

قابل قبول
و 35/0  ضعیف، متوسط و قوی 15/0 ،0/41102/0

عملکرد سازمانی6
و 19/0  قوی، متوسط و ضعیف 33/0 ،0/68667/0

قابل قبول
و 35/0  ضعیف، متوسط و قوی 15/0 ،0/39002/0

شکل 2: مدل تخمین‏زده‏شده برای فرضیه‏های پژوهش

t در حالت مقدار 

3.Goodness of Fit (GOF) 
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ــر معنــاداری ــه همــراه مقادی در جــدول 7 ضریــب مســیر ب
t  گــزارش شــده اســت. بــا اســتفاده از نتایــج جــدول 7 
ــه  ــت ک ــش پرداخ ــای پژوه ــی فرضیه‏ه ــه بررس ــوان ب می‏ت

ــت. ــده اس ــه آورده ش در ادام

جدول 7: ضرایب مسیر و مقادیر معنادار مربوط به آن

 ضریبمسیرفرضیه
مسیر

tتأیید یا رد 
فرضیه

 رفتار نوآورانه ← سرمایه1
تأیید 0/7912/552مشتری

 رفتار نوآورانه ← سرمایه2
تأیید 556/04/740انسانی

 رفتار نوآورانه ← سرمایه3
تأیید 441/04/660سازمانی

 سرمایه انسانی ←4
تأیید 617/09/595فرصت‏طلبی

 سرمایه انسانی ← مزیت5
تأیید 701/06/910رقابتی

 فرصت‏طلبی ← عملکرد6
تأیید 435/04/256سازمانی

 مزیت رقابتی ← عملکرد7
تأیید 407/03/984سازمانی

در آزمــون فرضیه‏هــای موردنظــر بــا اســتفاده از مــدل 
زمانــی  به‏دســت‏آمده  ضرایــب  ســاختاری،  معــادلات 
از  آن‏هــا  معنــاداری  آزمــون  مقــدار  کــه  معنادارنــد 
باشــد  کوچک‏تــر   96/1- عــدد  از  و  بزرگ‏تــر   96/1 عــدد 
همــکاران،  و  امینــی  1398؛  همــکاران،  و  )خلیل‏نــژاد 
بــا  نوآورانــه  رفتــار  میــان  معنــاداری  ضریــب   .)1398
ــازمانی  ــرمایه س ــانی و س ــرمایه‏ انس ــتری، س ــرمایه مش س
ــا 552/2، 740/4 و 660/4 اســت. بنابرایــن، رفتــار  ــر ب براب
نوآورانــه تأثیــر معنــاداری روی ســرمایه‏ مشــتری، ســرمایه 
معنــاداری  ضریــب  دارد.  ســازمانی  ســرمایه  و  انســانی 
ــی  ــت رقابت ــی و مزی ــا فرصت‏طلب ــانی ب ــرمایه‏ انس ــان س می
برابــر بــا 595/9 و910/6 اســت. بنابرایــن، ســرمایه انســانی 
رقابتــی  مزیــت  و  فرصت‏طلبــی  روی  معنــاداری  تأثیــر 
دارد. ضریــب معنــاداری میــان فرصت‏طلبــی و مزیــت 
رقابتــی بــا عملکــرد ســازمانی برابــر بــا 256/4 و 984/3 
اســت. بنابرایــن، فرصت‏طلبــی و مزیــت رقابتــی تأثیــر 

معنــاداری روی عملکــرد ســازمانی دارد. 
ــر معنــاداری  ــه همــراه مقادی در جــدول 8 ضریــب مســیر ب
ــش  ــای پژوه ــر متغیره ــرات تعدیلگ ــی تأثی ــرای بررس )t( ب
ــدول  ــن ج ــج ای ــتفاده از نتای ــا اس ــت. ب ــده اس ــزارش ش گ
ــتری و  ــرمایه‏ مش ــر س ــش تعدیلگ ــی نق ــه بررس ــوان ب می‏ت

ــت. ــازمانی پرداخ ــرمایه‏ س س

جدول 8: تأثیرات تعدیلگر

تأثیرات تعدیلگرمتغیر
 تأیید یا

رد فرضیه  متغیرردیف
مستقل

 متغیر
تعدیلگر

 متغیر
وابسته

 ضریب
مسیر

t

 رفتار1
نوآورانه

 سرمایه 
مشتری

 سرمایه 
تأیید 340/0597/3انسانی

 رفتار2
نوآورانه

 سرمایه‏ 
سازمانی

 سرمایه 
تأیید 338/0462/3انسانی

ضریــب معنــاداری اثــر غیرمســتقیم میــان رفتــار نوآورانــه 
انســانی از طریــق متغیــر تعدیلگــر ســرمایه  و ســرمایه‏ 
بــا 597/3 و 462/3  مشــتری و ســرمایۀ‏ انســانی برابــر 
اســت. بنابرایــن، اثــر رفتــار نوآورانــه بــر ســرمایۀ‏ انســانی 
بــا ســرمایه‏ مشــتری و ســرمایه‏ ســازمانی تعدیــل می‏شــود. 
ــازمانی  ــرمایه‏ س ــتری و س ــرمایه‏ مش ــر س ــه، متغی در نتیج

ــد. ــری دارن ــش تعدیلگ ــوق نق ــر ف ــر دو متغی در تأثی

نتیجه‏گیری و پیشنهادها
ــی  ــه بررس ــار نوآوران ــری رفت ــات نظ ــش ادبی ــن پژوه در ای
شــده کــه ویژگــی اساســی در انتقــال ســرمایه فکــری، 
ــی  ــازمانی تلق ــرد س ــی و عملک ــت رقابت ــی، مزی فرصت‏طلب
می‏شــود. بنابرایــن، بــر رویکردهایــی تمرکــز شــده کــه 
می‏تــوان از آن‏هــا بــرای حفــظ مزیــت رقابتــی و بهبــود 
عملکــرد ســازمانی هتل‏هــا بهــره گرفــت. هــدف از پژوهــش 
حاضــر مطالعــه و بررســی تأثیــر رفتــار نوآورانــه در عملکــرد 
ــا تبییــن نقــش ســرمایه فکــری، فرصت‏طلبــی  ســازمانی ب
و مزیــت رقابتــی در هتل‏هــای چهــار و پنــج ســتاره در 

ــود. ــران ب ــهر ته ش
یافته‏هــا حاکــی از ایــن اســت کــه ســرمایه مشــتری در 
نقــش  انســانی  نوآورانــه و ســرمایه  بیــن رفتــار  رابــطۀ 
تعدیلگــری دارد؛ ازایــن‏رو، نیازهــای مشــتری و ارتباطــات 
مبنــای ســرمایه‏ فکــری انباشــته را تشــکیل می‏دهنــد 
و در تمامــی صنایــع ایــن بــاور وجــود دارد کــه همیشــه 
حــق و اولویــت بــا مشــتری اســت. بنابرایــن، هــر نــوع 
ــد  ــتاره بای ــج س ــار و پن ــای چه ــه در هتل‏ه ــت نوآوران فعالی
ــن  ــود. ای ــام ش ــتری انج ــت مش ــاز و رضای ــر نی ــز ب ــا تمرک ب
ــن  ــگ )2009( و بول ــای یان ــای پژوهش‏ه ــا یافته‏ه ــج ب نتای

و همــکاران )2005( همســو اســت. 
بنابــر نتایــج به‏دســت‏آمده، ســرمایه‏ انســانی از طریــق 
ــی در بهبــود  ــی و مزیــت رقابتــی تأثیــری حیات فرصت‏طلب
عملکــرد ســازمانی دارد، زیــرا باعــث اعتمادســازی متقابــل 
و  ســازمانی  نــوآوری  قابلیت‏هــای  بهبــود  ســازمان،  در 
ــود  ــت، بهب ــازمانی و در نهای ــبکه‏ای درون‏س ــات ش ارتباط
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عملکــرد ســازمانی می‏شــود. نتایــج نشــان می‏دهــد کــه 
ــه شناســایی فرصت‏هــا  ســرمایه‏ انســانی به‏طــور همزمــان ب
و مزیــت رقابتــی از طریــق رفتــار نوآورانــه و ســرمایه انســانی 
کمــک خواهــد کــرد. ایــن نتایــج بــا یافته‏هــای پژوهش‏هــای 
کیــم و همــکاران )2016(، ســاکثنا )2015(، شریواســتاوا 
و همــکاران )2015(، میلــر و همــکاران )2015(، سِــنگ 
و شــو )2011(، و پــارک و همــکاران )2012(، ســازگاری 
فکــری  ســرمایه  کــه  می‏کنــد  بیــان   )2017a( لیــو  دارد. 
توانایی‏هــای شــرکت‏ها را در اثرگــذاری بــر تصمیم‏هــای 
ــرد  ــگری و عملک ــب‎وکارهای گردش ــروع کس ــرای ش ــراد ب اف
تقویــت  بــا  نتیجــه،  در  می‏دهــد.  افزایــش  را  آن‏هــا 
ــانی  ــرمایه انس ــه در س ــای نوآوران ــر رفتاره ــردی تأثی راهب
ــرای  ــان ب ــه کارکن ــون ب ــی گوناگ ــای آموزش ــه‏ برنامه‏ه و ارائ
ــان  ــی آن ــکلات فعل ــل مش ــن ح ــای جایگزی ــاذ راهکاره اتخ
و تشــویق آن‏هــا بــه »تفکــر خــارج از جعبــه« و افزایــش 
ــدان  ــویق کارمن ــز تش ــان و نی ــت آن ــود خلاقی ــی و بهب آگاه
بــه مدیریــت ایده‏هــای خلاقــانۀ خــود، فکــر و عمــل مؤثــر 
می‏یابــد.  بهبــود  کار  محــل  در  جدیــد  خدمــات  ارائــه  و 
بنابــر نتایــج ایــن مطالعــه، تفــاوت در مزیــت رقابتــی و 
می‏شــود.  منجــر  عملکــردی  تفــاوت  بــه  فرصت‏طلبــی 
نوآورانــه  رفتــار  کــه  می‏دهــد  نشــان  نتایــج  همچنیــن، 
تأثیــر مثبــت معنــاداری در ســرمایه‏ مشــتری، انســانی و 
ســازمانی دارد. در نتیجــه می‏تــوان بــا ارائــه‏ روش‏هــای 
جدیــد خدمــات از آینــدۀ ارتباطــی خــود بــا مشــتریان 
مطمئــن شــد و ارتباطــات بلندمــدت بــا مشــتریان را حفــظ 
ــینتس  ــات اورفیلاس ــج تحقیق ــا نتای ــا ب ــن یافته‏ه ــرد. ای ک
و متســون )2009( و ســانبو و همــکاران )2007( همســو 
اســت. علاوه‏برایــن، ســرمایه‏ مشــتری و ســرمایه ســازمانی 
ــدۀ  ــای پیچی ــی در فراینده ــری مهم ــش تعدیلگ ــا نق هتل‏ه
رقابــت‏  ایفــا می‏کننــد و ســازوکاری بهبودبخــش دارنــد. 
ســرمایه مشــتری و ســرمایه‏ ســازماني تأثيــر رفتــار نوآورانــه 
ــع داخلــی و خارجــی افزايــش  ــا کمــک پیونــددادن مناب را ب
ارتقــای  به‏واســطه‏  نوآورانــه  رفتــار  افزایــش  مي‏دهنــد. 
ســرمایه‏ انســانی فقــط در صــورت وجــود ســرمایه مشــتری 

ــد. ــد ش ــق خواه ــاد محق ــازمانی زی و س
صرف‏نظــر  نوآورانــه،  رفتــار  هرچنــد  کلــی،  به‏طــور 
مربــوط  انســانی  ســرمایه  بــه  ســازمانی،  ســرمایه  از 
می‏شــود، امــا ســرمایه‏ قــوی ســازمانی کارکنــان را قــادر 
بــه سهیم‏شــدن در یــک زبــان مشــترک و اعتمادســازی 
متقابــل در تبــادل و به‏اشــتراک‏گذاری اطلاعــات می‏کنــد 
کــه نه‏تنهــا ســازمان را تقویــت و متحــد می‏کنــد، بلکــه 
می‏بخشــد.  بهبــود  را  ســازمان  انســانی  منابــع  کیفیــت 
می‏شــود  باعــث  نه‏تنهــا  کارکنــان  قابلیت‏هــای  بهبــود 

کــه هتل‏هــا حساســیت بیشــتری بــه تغییــرات محیطــی 
پیــدا کننــد، بلکــه آن‏هــا را قــادر می‏ســازد کــه تمایــل 
ــش  ــان را افزای ــر همکارانش ــا دیگ ــکاری ب ــه هم ــان ب کارکن
ــا  ــج ب ــن نتای ــند. ای ــود بخش ــل را بهب ــرد هت ــد و عملک دهن
یافته‏هــای پژوهش‏هــای دای و همــکاران )2015(، پتــرو 
ــن  ــکاران )2014(، منش ــی و هم ــکالوپولو )2013(، ل و داس

دارد. ســازگاری   )2016( ادلکــه  و  اددایــپ  و   )2012(
ــه نتایــج به‏دســت‏آمده از فرضیه‏هــای اول، دوم  ــا توجــه ب  ب

و ســوم پژوهــش پیشــنهاد می‏شــود:
بــرای  را  لازم  منابــع  تــا  بکوشــند  هتل‏هــا  مدیــران   .1
ــم  ــه مفاهی ــه ارائ ــه ب ــی ک ــد و از کارکنان ــم کنن ــوآوری فراه ن

کننــد؛ حمایــت  می‏پردازنــد  کار  محــل  در  نوآورانــه 
2. مدیــران صنعــت هتــل‏داری بــا تهیه طــرح مناســبی برای 
ــا  ــه خدمــات ب ــه ارائ ایجــاد ایده‏هــای جدیــد در محــل کار ب
ارزش افــزوده بــه مشــتریان، ارتقــای مهارت‏هــای کارکنــان 
قابلیت‏هــای  بهبــود  بــرای  لازم  فنــی  دانــش  افزایــش  و 

هتــل‏داری مبــادرت ورزنــد؛
3. مدیــران نیازهــای متغیــر مشــتریان را رفــع کنند و برای رشــد 

ســازمانی و بقــا بــه منابــع ارزشــمند و کمیاب دسترســی یابند؛
ــب‎وکاری  ــط کس ــظ رواب ــزوم حف ــه ل ــا ب ــران هتل‏ه 4. مدی
ــط می‏تواننــد  ــن رواب ــراری ای ــا برق ــرا ب ــد، زی ــی ببرن ــود پ خ

ــد. ــی یابن ــازاری دسترس ــد ب ــات جدی ــه اطلاع ب
عملکــرد  انســانی  ســرمایه‏  کــه  یافتــه  ایــن  اســاس  بــر 
ســازمانی را از طریــق فرصت‏طلبــی و کســب مزیــت رقابتــی 

می‏شــود: پیشــنهاد  می‏دهــد،  افزایــش 
1. مدیــران شــرکایی را انتخــاب کننــد کــه از دانــش یــا 
ــرمایه  ــش س ــل در افزای ــه هت ــک ب ــرای کم ــل ب ــع مکم مناب

فکــری و گســترش دانــش خــود برخــوردار باشــند؛ 
ــوآوری را  ــی ن ــری و توانای ــرمایه فک ــا س ــران هتل‏ه 2. مدی
بــا هــدف برآورده‏شــدن نیازهــای متغیــر مشــتریان افزایــش 
دهنــد و روابــط خــود را بــا مشــتریان و تأمین‏کننــدگان 
بهبــود  و  رقابتــی  مزیــت  بــه  بتواننــد  تــا  کننــد  تقویــت 

ــد؛ ــت یابن ــازمانی دس ــرد س عملک
بــه  پاســخ‏گویی  و  شناســایی  ســرعت  در  مدیــران   .3
از رقبــا  باکیفیــت و متمایــز  ارائــه خدمــات  و  فرصت‏هــا 
ــا دیگــر هتل‏هــا رضایــت  ــا در مقایســه ب ســرآمدتر باشــند ت

بیشــتر مشــتریان را جلــب کننــد.
انــواع  بیــن  متقابــل  رابطــه  بــه  توجــه  بــا  علاوه‏برایــن، 

می‏شــود:  پیشــنهاد  فکــری  ســرمایه 
یــا  خدمــات  ارائــه  هنــگام  در  اســت  بهتــر  مدیــران   .1
محصــولات جدیــد بــرای نظــر مشــتریان، حفــظ روابــط 
نزدیک‏تــر بــا آن‏هــا و بــرآوردن نیازهــای مشــتریان اهمیــت 

ــوند؛  ــل ش ــتری قائ بیش
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و  تجربــه  دانــش،  بــه  ویــژه‏ای  توجــه  مدیــران   .2
مهارت‏هــای حرفــه‏ای کارکنــان داشــته باشــند، زیــرا ایــن 
ــی  ــرات محیط ــر تغیی ــارت ب ــا در نظ ــه هتل‏ه ــرمایه‏ها ب س

می‏کنــد؛  زیــادی  کمــک 
3. در عمــل، ســرمایۀ فکــری خــود را بــا »جــذب کارکنــان 
لازم«  آموزش‏هــای  ارائــه  و  باتجربــه  و  آموزش‏دیــده 

ــد.  ــت کنن تقوی
ــر  ــت تأثی ــر، تح ــات دیگ ــون تحقیق ــش، همچ ــن پژوه ای
تحقیــق  در  این‏کــه  اول  دارد.  قــرار  محدودیت‏هایــی 
ــط بیــن متغیرهــای موردمطالعــه در میــان  ــر رواب حاضــر ب
هتل‏هــای چهــار و پنــج ســتاره در شــهر تهــران تمرکــز 
شــده اســت. در نتیجــه، یافته‏هــای ایــن پژوهــش بــه 
دیگــر جوامــع  تعمیم‏پذیــر نیســت. دوم، محدودیت‏هــای 
ــزار ســنجش ازقبیــل خطــای اندازه‏گیــری اســت.  ذاتــی اب
ــدل  ــی م ــات آت ــود در تحقیق ــنهاد می‏ش ــال، پیش بااین‏ح
شــرکت‏های  و  هتل‏هــا  ســایر  در  پژوهــش  مفهومــی 
ــوده  ــی و آزم ــز بررس ــگری نی ــافرتی و گردش ــات مس خدم
و نتایــج بــا هــم مقایســه شــود، رفتــار نوآورانــه و ابعــاد 
ــرمایۀ‏  ــون س ــری چ ــای دیگ ــا متغیره ــری ب ــرمایۀ‏ فک س
اجتماعــی مطالعــه شــود و از ســایر روش‏هــای جمــع‏آوری 
ــی اســتفاده  ــه و روش‏هــای ترکیب داده‏هــا هماننــد مصاحب

ــود. ش
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