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چکیده
در . کنداند که مشتري در آنها نقش اساسی ایفا میهایی در دنیاي رقابتی کنونی موفقسازمان

هاي آشکار و پنهان مشتریان و همچنین ایجاد نوآوري در این راستا توجه به نیازها و خواسته
هدف پژوهش حاضر بررسی رونیازا. ت و خدمات از اهمیت بسزایی برخوردار استمحصولا

هاي منابع انسانی بر نوآوري و ارزش محوري، بازارمحوري و فعالیتکارآفرینی، یادگیريریتأث
وروشنظرازويکاربردهدف،نظرازپژوهشنیا. ستاره ایران است5و 4هاي مشتري در هتل

ستاره ایران تشکیل 5و 4هاي هتلو جامعه آماري آن را مدیران استیفیوصتنوعازت،یماه
این مطالعه با ازیموردني هاداده. نفر مدیر به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند82دهد که تعداد می

واسطهبهها نیز آوري، و تجزیه و تحلیل دادهاستفاده از ابزار پرسشنامه استاندارد شده جمع
افزار ي نرمریکارگبهو یجزئمربعاتحداقلروشکمکباساختاري ومعادلاتزيسامدل

نتایج حاکی از آن است که رابطه مثبت و معناداري بین کارآفرینی و . اس انجام شده استالپی
هاي منابع انسانی با نوآوري و ارزش مشتري وجود دارد و رابطه بازارمحوري با نوآوري فعالیت

محوري با نوآوري و ارزش همچنین رابطه یادگیري. نشددییتأاش با ارزش مشتري همنفی و رابط
.مشتري مثبت و معنادار است
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مقدمه
پراکنشنظرازواستشدهلیتبدخدماتبخشصنعتنیبزرگتربهيگردشگرامروزه

گردشگري صنعت اصلی . )1392،ینیرفخرالدیم(شود یممحسوبجهانکیشمارهصنعت
تینگ هانگ، (شود و نقش اساسی در توسعه اقتصاد جهانی دارد بسیاري از کشورها محسوب می

قیم بر طور مستقیم و غیرمستها و عناصري است که بهصنعت گردشگري متشکل از فعالیت). 2010
در همین ). 1393محمدي، (شود گذارند و در نهایت به رشد صنعت هتلداري منجر میآن تأثیر می

راستا، افزایش فضاي رقابتی، و لزوم دستیابی به مزیت رقابتی پایدار، توجه به متغیرهایی مانند 
یان کارآفرینی، رو روابط مازاین. بخشدکارآفرینی، بازار، یادگیري مستمر و نوآوري را ضرورت می

طور ها، بهمدهاي آن بر عملکرد تجاري سازمانمحوري، نوآوري و پیابازارمحوري، یادگیري
نتایج ). 2009؛ چن و همکاران، 2005بونیان و همکاران، (گسترده مورد بررسی قرار گرفته است 

اي دت نیازمند پدیدهها براي دستیابی به مزیت رقابتی بلندمدهند سازمانمطالعات انجام شده نشان می
و براي حصول این مهم، شناخت و ) 2008؛ الاواریتا و فریدمن، 2010نایدو،(به نام نوآوري هستند 

ي است که مجمع جهانی اقتصاد آن ااندازهاهمیت نوآوري به . درك صحیح محیط ضرورت دارد
شیرازي و خلیفه، مصلح (ي جهانی قرار داده است ریپذرقابترا به عنوان یکی از ارکان شاخص 

طور مستمر تحت نظر داشته باشند و ها باید مشتریان و رقباي خود را بهدر این راستا، سازمان). 1394
ازبرداريبهرهوصیبا تشخبایدهاسازمان. ها را تجزیه و تحلیل کننداطلاعات حاصل از آن

یادگیري واسطهبهنیزراخودرشدهبلک، بقاتنهانه، محیطیراتییاز تغناشیکارآفرینانههايفرصت
ها در صنعت گردشگري نیز از این ها به عنوان یکی از مهمترین سازمانهتل.کنندتضمینمستمر 
بسزایی در ریتأثنبوده و متغیرهاي نوآوري، ارزش مشتري، کارآفرینی و بازارمحوري مستثناقاعده 

. موفقیت صنعت هتلداري دارند
موارد اشاره شده فوق و همچنین نقش و اهمیت صنعت هتلداري در بنابراین با توجه به

واسطهبهرشد و توسعه صنعت گردشگري، لزوم توجه به متغیرهاي نوآوري و ارزش مشتري 
هاي منابع انسانی ضرورت بالایی محوري و فعالیتعناصر کارآفرینی، بازارمحوري، یادگیري
. ی، موفقیت صنعت هتلداري را در گرو خود داردداشته و در شرایط ناپایدار و رقابتی کنون

بنابراین هدف از انجام این پژوهش آن است تا متغیرهاي اشاره شده و اثرات آنها را در قالب 
سازيمدليریکارگبهباومدنظر قرار دهد -جداگانهصورتبهو نه -یک مدل یکپارچه 

راآنییایپاوییرواوکندونآزمراآن،یجزئمربعاتحداقلروشويساختارمعادلات
.بسنجد
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مبانی نظري و پیشینه پژوهش 
بیکر و (کند محوري یکی از ابعاد سازمانی است که اعضاي خود را تشویق به تفکر مییادگیري

هاي مرتبط با دانش است که اي از ارزشکننده مجموعهیادگیري محوري منعکس). 1999سینکولا، 
). 2011ناسوشن و همکاران، (تر دارد بر روي یادگیري عالیدهد اثر مستقیمینشان می
سینکولا و (شود طور مستقیم منجر به افزایش تولید و انتشار اطلاعات بازار میمحوري بهیادگیري

محوري نشان دادند که یادگیري) 2002(و لیو و همکاران ) 1999(بیکر و سینکولا ). 1997همکاران، 
محوري و ارزش مشتري، وانگ و با توجه به رابطه میان یادگیري.وري باشدباید در راستاي بازارمح

سازي بالاترین سطوح یادگیري ترکیبی با کیفیت ها نیاز به پیادهنشان دادند که سازمان) 2002(احمد 
ها را در ایجاد فرایندهاي پردازش اطلاعات و محوري سازمانیادگیري. خلاق و نوآوري ارزش دارند

). 2005بولدینگ و همکاران، (رساند نیاز براي درك نیازهاي مشتري یاري مید هاي مورقابلیت
محوري هایی که یادگیريخود به این نتیجه رسیدند که هتل، در پژوهش)2015(ماتوت و همکاران 

دارند احتمال بیشتري براي استقرار یک استراتژي محیطی فعال دارند که این استراتژي محیطی فعال 
محوري براي البته یادگیري. سازدپذیرتر و در ایجاد ارزش براي مشتریان توانمندتر میها را رقابتآن

هاي مکملی است ها و ایجاد ارزش براي مشتري، نیازمند به قابلیتتأثیر بر روي عملکرد نوآورانه هتل
شایان ذکر . ی اشاره کردهاي منابع انسانتوان به بازارمحوري، کارآفرینی و فعالیتکه از آن جمله می

ها بر اي از رفتارهاي پاسخگویی و پیشگامی سازمانی است که سازماناست بازارمحوري، مجموعه
صورتی پیوسته و فعال با استفاده و به) 1990کهلی و جاورسکی، (محور شوند گیرند تا مشتريعهده می

گیرند تا با ایجاد نوآوري را بکار میهاي موجود در بازار، تمام تلاش خود از دانش، تجربه و فرصت
نارور و همکاران، (هاي آشکار و پنهان مشتریان را برطرف کنند در محصول و فرایند، نیازها و خواسته

یرقابتبازاربراثرگذارعواملبهتوجهبدونيمشتريبراارزشحفظوخلقبه عبارت دیگر ). 2004
، )1994(اسلاتر و نارور .)1394محمدي و خلیفه، (شودینمحاصليبازارمحورنگرشوامروز

و کارآمد رفتارهاي لازم مؤثرطور اند که بهبازارمحوري را به عنوان فرهنگ سازمانی تعریف کرده
وکار را کند و در نتیجه عملکرد برتر و مستمري براي کسبخلق ارزش مشتري را ایجاد میمنظوربه

ها نیازهاي مشتریان جدید را شناسایی کرده و آنها را ي، شرکتبا گسترش بازارمحور. شودمنجر می
به این نتیجه رسیدند که ) 2005(مانزانو و همکاران . گیرنددر محصولات و فرایندهاي جدید به کار می

ها با نشان دادن رفتار بازارمحوري شرکت. بازارمحوري بر نوآوري اثرگذار بوده و بر آن مقدم است
، ارتباط میان )2005(مطالعه ماوندو و همکاران . ي نوآورانه بیشتري خواهند داشتهابیشتر، خصیصه

ي قوي میان نشان داد که رابطه) 2008(مطالعه ناسوشن و ماوندو . کرددییتأنوآوري و بازارمحوري را 
بازارمحوري با تمرکز بر مشتریان و رقبا اطلاعات حاصل از. بازارمحوري و ارزش مشتري وجود دارد
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کند و به این ترتیب، به ارتقاي سطح کارآفرینانه شرکت آنها را کسب و در درون سازمان منتشر می
شدتبهپذیري لازم به ذکر است ابعاد کارآفرینی از جمله استقلال، پویایی و ریسک. شودمنجر می

اسلاتر و نارور، (تشویق یادگیري هستند منظوربهمرتبط با دستیابی به دانش و بهبود رفتارهاي جدید 
هاي ها آنها را قادر به شناسایی نیازهاي پنهان مشتریان و راهاتخاذ کارآفرینی از سوي سازمان). 1995

اي شامل عمدهطور کارآفرینی سازمانی به. سازدرسیدگی به نیازهاي موجود میمنظوربهنوآورانه 
کوین و اسلوین، (سازمانی است پذیري، پویایی، جسارت تجاري و نوآوري نوآوري محصول، ریسک

خلق محصولات برتر نسبت به رقبا است بلکه شناخت نیازهاي تنهانهاقدام اولیه در کارآفرینی ). 1991
بنابراین، بازارمحوري با تمرکز بر روي درك نیازهاي پنهان . شوددر حال رشد مشتریان را نیز شامل می

در همین راستا، ). 1994اسلاتر و ناروور، (شود سوب میخود، کارآفرینی محنوبهبهو آشکار مشتریان 
منابع انسانی سازمان به عنوان منابعی از مزیت رقابتی پایدار یا سازگارترین دارایی در تغییرات سازمانی 

هاي منابع انسانی بر ، شیوه)1995(از نظر هوسیلد ). 1999فریس و همکاران، (شوند در نظر گرفته می
داشتن کارکنانی . ان از طریق کسب و توسعه سرمایه انسانی سازمان اثرگذار استهاي کارکنمهارت

هاي منابع فعالیت). 2001روگ و اشمیت، (رضایت و ارزش مشتري دارد ر راضی اثر قابل توجهی ب
وینتر، (شود تسهیل نوآوري میو ها توسط خلق فضاي حمایتی انسانی منجر به اثربخشی سازمان

هاي منابع انسانی به ارزش مشتري نیز نشان داد که فعالیت) 2008(اسوشن و ماندو مطالعه ن). 2001
. کنندکمک می

نیاازتعداديمتغیرهاي این پژوهش پرداخته است که در ادامهیبررسبهيمتعددمطالعات
ارزیابیدر پژوهشی تحت عنوان ) 1390(زاده و همکاران نایب.اندشدهآوردهاجمالبهمطالعات

گروه پوشاك : مطالعه موردي(وکار تأثیر بازارگرایی، نوآوري و وفاداري مشتري بر عملکرد کسب
وکار گروه پوشاك رسی رابطه بازارگرایی، نوآوري و وفاداري مشتریان با عملکرد کسب، به ب)پل
انی، در راستاي دستیابی به این هدف کارکنان واحدهاي تولید، اداري، مالی، بازرگ. پرداختندپل

جهت پژوهشکنترل کیفیت، انبارداري و طراحی گروه پوشاك پل به عنوان جامعه آماري 
هايپژوهشها در نظر گرفته شده و با استفاده از پرسشنامه استاندارد شده در آوري دادهجمع

ه گر این است کبیانهاهو آزمون فرضیپژوهشيهاحلیل دادهت.المللی مورد سؤال قرار گرفتندبین
در گروه پوشاك پل افزایش درجه نوآوري نتیجه افزایش سطح بازارگرایی بوده و این امر خود به 

نتیجه رشد عملکرد نوآورانه شرکت نیز افزایش . انجامدعملکرد نوآوري بهتر در شرکت می
.وکار را به دنبال داردوفاداري مشتریان است که در نهایت افزایش سطح عملکرد کسب

وکاربررسی تأثیر کارآفرینی و کسب"، در پژوهشی تحت عنوان)1391(اران کاظمی و همک
روشازاستفادهبا")مطالعه موردي صنایع غذایی مشهد(محوري بر نوآوري و ارزش مشتري
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محوري،یادگیري(محوريوکارکسبوکارآفرینیبالقوهاثراتبررسیبهپیمایشیپژوهش
مطالعهاینآماريجامعه. ندپرداختمشتريارزشونوآوريبر) انیانسمنابعهايشیوهوبازارگرایی

83کوکران،فرمولبراستنادباکهبودندمشهدشهرغذاییصنایعدرفعالهايشرکتازمتشکل
پژوهشدرمطالعهتصادفینمونهعنوانبهمطالعهموردهايشرکتمدیرانمیانازارشدمدیر

معادلاتطریقازشدهتوزیعهايپرسشنامهلهیوسبهآمدهدستبهيهاداده. داده شدندمشارکت
نتایج. ندشدتحلیلوتجزیهاسالپیافزارنرمکمکبهیجزئمربعاتحداقلروشوساختاري

هايمحركمهمترینانسانیمنابعمدیریتوکارآفرینیکهدادنشانها دادهپردازشازحاصل
کهدارددیتأکنکتهاینبرپژوهشهايیافتههمچنین،. هستندشتريمارزشونوآوريبرمعنادار

گرفتهنظردرمشتريارزشونوآوريکنندهبینیپیشعنوانبهتواندمینیزیکپارچهبازارگرایی
بهبرترارزشارائهونوآوريارتقايموجبعواملاینصحیحاجرايدرتوفیقبنابراین،. شود

.شدخواهدمشتریان
محوري و ارتباط آن با بازار: شان تحت عنوان کارآفرینیدر مقاله) 2010(نی و همکاران ها

ابتدا، . به دنبال حل دو مشکل اساسی بودندنوآوري و ارزش مشتري،بررشیتأثمحوري ویادگیري
هاي شیوهبازارمحوري و، محوريیادگیري(محوري وکارکارآفرینی و کسبمستقیمبه بررسی اثر

کارآفرینی ومتقابلبررسی اثربه دوم،. مشتري پرداختندو ارزشبر نوآوري)بع انسانیمنا
مورد استفاده در این نمونه. مشتري مبادرت ورزیدندو ارزشبر نوآوريمحوري وکارکسب

. آوري شددر اندونزي بودند که اطلاعات از آنها جمعمتوسطکوچک وهايپژوهش مدیران هتل
ها دریافت شد و از مدلعدد از این پرسشنامه231عدد بود که 801هاي توزیع شده هتعداد پرسشنام

و مدیریت منابع که کارآفرینینتایج نشان داد. استفاده کردندمعادلات ساختاري براي تحلیل نتایج
لتعامنشان دادند کهعلاوه بر این نتایج. مشتري هستندو ارزشنوآوريازمهمیهايمشتقانسانی

و بسزایی بر ارزش مشتريریتأثمنابع انسانیهايشیوهو همچنینبازارمحوري یکپارچهکارآفرینی و
.گذارندمینوآوري

گیري بازار، ، با هدف بررسی نقش نوآوري خدمات در جهت)2012(چنگ و همکاران 
ات عملکرد ارتباطی خدم- گیري بازارپژوهشی را تحت عنوان نقش نوآوري خدمات در جهت

شرکت 501هاي این پژوهش پرسشنامه بود که در میان آوري دادهابزار جمع. جدید انجام دادند
انجام AMOS7و SPSS15افزار ها با استفاده از نرمخدماتی تایوان توزیع شد و تجزیه و تحلیل داده

سعه تصاعدي توصورتبهمداري، نوآوري خدمات جدید را دهد که مشترينتایج نشان می. شد
دهد بنیادي افزایش میصورتبهي، نوآوري خدمات را افهیوظهماهنگی بین کهیدرحالدهد، می

مداري همچنین اثرهاي رقابت. دهندخود عملکرد خدمات جدید را ارتقا مینوبهبهآنهاو هر دوي 
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.کنداي عمل میواسطهصورتبهخدمات نوآوري بنیادي بر عملکرد خدمات جدید لهیوسبه
هاي محیطی و قابلیت رقابتی ، پژوهشی تحت عنوان استراتژي)2015(ماتوت و همکاران 

محوري به عنوان عوامل موفقیت محیطی در نقش نوآوري و یادگیري: سازمانی در صنعت هتلداري
هاي هاي محیطی فعال، قابلیتاین مقاله به بررسی رابطه بین استراتژي. هتل اسپانیایی انجام دادند232

ها در این مقاله پرسشنامه تلفنی بوده است آوري دادهابزار جمع. پردازدپذیري میازمانی و رقابتس
از مالک سؤالاتگرفته و در صورت عدم حضور وي که مصاحبه تلفنی با مدیرعامل صورت می

کمکباساختاريمعادلاتسازياز مدلمدلصحتوهافرضیهآزمون. شده استهتل پرسیده می
نتایج این پژوهش . اس انجام شده استالافزار پینرمو با استفاده ازیجزئمربعاتحداقلشرو

محوري دارند احتمال بیشتري براي استقرار یک استراتژي هایی که یادگیريحاکی از آن است، هتل
ي استراتژ. تر هستندهاي محیطی فعالمحور در استراتژيهاي نوآوريمحیطی فعال دارند و هتل

هاي نوآور داراي عملکرد همچنین که هتل. محیطی تأثیر مثبتی بر روي قابلیت رقابتی هتل دارد
هاي مکمل محوري نیاز به یکسري قابلیتضمناً یادگیري. هاي غیر نوآور هستندبهتري نسبت به هتل

.ها داردبراي تأثیر بر روي عملکرد هتل
د اشاره شده و اهمیت صنعت گردشگري در ایران شود با توجه به موارکه ملاحظه میطورهمان
صورت یکپارچه مورد بررسی منسجمی متغیرهاي مطرح شده در این پژوهش را بهپژوهشتاکنون 

بنابراین با توجه به هدف . قرار نداده است، که در این مطالعه این مهم مورد بررسی قرار گرفته است
ناسوشن و ، مدل مفهومی پژوهش با اقتباس از مدل این مطالعه و بر اساس مبانی نظري اشاره شده

.شوندیمارائههاي مطالعه در قالب نمودار شماره یک و همچنین فرضیه،)2011(همکاران 

)2011،و همکارانچارچوب ناسوشنازاقتباس(پژوهشیمفهوممدل. 1نمودار

H1

نوآوري

ارزش مشتري هاي منابع انسانیفعالیت

بازارمحوري

محوريیادگیري

کارآفرینی

H2

H3

H4

H5

H6

H7H8
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.داري با نوآوري داردکارآفرینی رابطه معنا):1(فرضیه 
.کارآفرینی رابطه معناداري با ارزش مشتري دارد): 2(فرضیه 
.بازارمحوري رابطه معناداري با نوآوري دارد): 3(فرضیه 
.بازارمحوري رابطه معناداري با ارزش مشتري دارد): 4(فرضیه 
.هاي منابع انسانی رابطه معناداري با نوآوري داردفعالیت): 5(فرضیه 

.هاي منابع انسانی رابطه معناداري با ارزش مشتري داردفعالیت): 6(یه فرض
.محوري رابطه معناداري با نوآوري داردیادگیري): 7(فرضیه 
.محوري رابطه معناداري با ارزش مشتري داردیادگیري): 8(فرضیه 

شناسی پژوهشروش
تحلیلی است و از - مایشیها، توصیفی و از نوع پیبندي پژوهشروش پژوهش حاضر در طبقه

ستاره کشور ایران 5و 4هاي جامعه آماري این پژوهش، هتل. لحاظ هدف، ماهیتی کاربردي دارد
آوري اطلاعات از هاي اشاره شده بوده و براي جمعاعضاء جامعه آماري نیز، مدیران هتل. است
از واریانس جامعه در دسترس با توجه به اینکه اطلاعی . گیري تصادفی ساده استفاده شده استنمونه
5و 4هاي فرمول کوکران جهت تعیین حجم نمونه استفاده شده که در این فرمول تعداد هتلازنبوده 

از طرفی به دلیل اینکه تخمینی از ). N=104(هتل در نظر گرفته شده است104ستاره ایران برابر با 
قرار داده شد که در این حالت، حجم P=5/0نسبت موفقیت وجود نداشته است، نسبت موفقیت برابر 

و نیز ) Z=96/1(درصد 5بنابراین، بر اساس آلفاي . یابدنمونه به حداکثر مقدار خودش افزایش می
هاي مورد مدیر از میان مدیران هتل82حداقل نمونه مورد نیاز، ) d=05/0(درصد 5سطح خطاي 

قابلیت اعتماد، از روش آلفاي کرونباخ و از گیري اندازهمنظوربه. مطالعه تخمین زده شده است
به دست آمده پژوهشيرهایهر کدام از متغییایپابیضر. اس استفاده شده استاسپیافزار اسنرم

به بایاز آنجا که ضر. برآورد شده است98/0براي کل پرسشنامه برابر کرونباخيآلفامقدار و
بوده بنابراین 7/0از شتریبو هرکدام از متغیرهابراي کل پرسشنامهکرونباخيدست آمده آلفا

کرونباخيآلفامقدار.برخوردار استیاز قابلیت اعتماد مطلوبپژوهشکه پرسشنامه توان گفتمی
به)اطمینان از روایی(پرسشنامهيهاسؤالیطراحوپژوهشيرهایمتغسنجشيارهایمعمنبعو

.استدوشمارهجدولشرح

وهشهاي پژیافته
% 1/95دهندگان،پاسخمجموعازدهدیمنشانیشناختتیجمعيهایژگیوبهمربوطاطلاعات
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وسال 55تا 45بین محدوده%) 6/47(آنهاتیاکثریسندامنه. بودندزنآنها% 9/4ومردآنها
ريسابقه کاتیوضعاز نظر همچنین.اندهبودسانسیللاتیتحصيدارا%) 61(آنهاتعدادنیشتریب

.اندسال سابقه را پوشش داده30تا 20محدوده بین ،)%8/59(اکثریت آنها دهندگانپاسخ
افزاري براي بررسی وجود همبستگی میان متغیرها از آزمون همبستگی پیرسون در محیط نرم

وتحلیل ضریب همبستگی براي تمام نتایج مربوط به تجزیه. اس استفاده شده استاسپیاس
. در جدول شماره یک مشخص شده است) تریس همبستگی متغیرهاي پژوهشما(متغیرها 

متغیرهاي پژوهش) ضرایب همبستگی پیرسون(ماتریس همبستگی : 1جدول 
)6()5()4()3()2()1(متغیر

Cor1کارآفرینی) 1(
Sig

Cor877/01هاي منابع انسانیفعالیت) 2(
Sig000/0

Cor844/0903/01بازارمحوري) 3(
Sig000/0000/0

Cor776/0718/0695/01محوريیادگیري) 4(
Sig000/0000/0000/0

Cor763/0678/0551/0721/01نوآوري) 5(
Sig000/0000/0000/0000/0

Cor852/0733/0746/0930/0738/01ارزش مشتري) 6(
Sig000/0000/0000/0000/0000/0

مقدار عدد دهدینشان منتایج آزمون همبستگی میان متغیرهاي پژوهش که گونههمان
داري استاندارد داري مشاهده شده براي ارتباط میان تمام متغیرها با یکدیگر از سطح معنیمعنی

)05/0= (شود، پذیرفته می% 95نان کمتر بوده و فرض صفر رد و فرض مقابل در سطح اطمی
جهتدر همین راستا . توان گفت همبستگی و ارتباط میان متغیرها معنادار استبنابراین می

مربعاتحداقلروشکمکباساختاريمعادلاتسازياز مدلمدلصحتوهافرضیهآزمون
گیري ل اندازهاز یک طرف، ارزیابی مد. استشدهاستفاده) 2نسخه (اس الافزار پینرمویجزئ

تأییدي بررسی و طی جدول شماره دو عاملتحلیلوپایاییروایی،هايتحلیلطریقاز
بوده، از7/0از بزرگترعاملی آنهالازم به ذکر است مواردي که بارهاي. مشخص شده است

7/0هاي که بارهاي عاملی آنها کمتر از و سنجه) 1999هالند، (برخوردار استمناسبیروایی
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. انداست در آزمون نهایی مدل حذف شده
پایاییهايآزمونهمبستگی،میزانوهمگرااعتباربهدستیابیمنظور بهدر همین راستا، 

شایان ذکر است . شده استارائهشد و طی جدول شماره دو ارزیابیواریانسو میانگینمرکب
وهمگرااعتباربرايلازمدو شرط5/0حداقل واریانسمیانگینباهمراه8/0از بالاترپایایی

).2009هانگ، لین و چیهچینگ(سازه هستند یکهمبستگی

اظر
 متن

غیر
مت

 از 
خی

بر
ص

شاخ
اي

ه
)

ؤال
س

(
امه

سشن
عاملپر

ار 
ب

ی

داد 
تع

لات
سؤا

اخ
رونب

ي ک
آلفا

نبع
کبم

ی مر
پایای

س
ریان

ن وا
انگی

می

ینی
آفر

کار

تشویق جهت پذیرش 
728/0مسئولیت

ناسوشن و1393/0
973/0736/0)2008(همکاران

عدم اطمینان به عنوان یک 
909/0چالش

855/0هابیشتر به فرصتدیتأک
847/0شکست به عنوان تجربه

763/0پیشرو در ارائه خدمات جدید
898/0بهبود عملکرد

ري
دگی

یا
ري

حو
م

512/0یادگیري جهت مزیت رقابتی

سینکولا و 1593/0
942/0527/0)1997(همکاران

آموزش به عنوان یک 
738/0گذاريسرمایه

778/0یادگیري به عنوان فاکتور بقا
921/0تعهد به اهداف سازمانی

650/0ارزش مفروضات مشترك
699/0ارزش زیاد براي تفکر باز

ري
حو

زارم
با

755/0ازاریابی رقباهاي بآنالیز برنامه

ناسوشن و 2296/0
969/0586/0)2008(همکاران

739/0پاسخ به تهدید
آوري اطلاعاتی از جمع

932/0رقبایمان

784/0دهی به اهداف بازارسرویس
748/0اشتراك منابع

711/0خلق ارزش براي مزیت رقابتی
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هدف بر اساس رضایت 
861/0مشتري

اي مشتریان به تبدیل خواسته
699/0نیاز

یت
فعال

انی
 انس

ابع
ي من

ها

رفتار با کارکنان به عنوان 
789/0منابع با ارزش

893/0
دلري و 

؛ )1996(دوتی
)2001(رگ

945/0683/0 739/0هاي آموزشیتدارك برنامه
864/0مسیر شغلی مشخص

911/0مزایا بر اساس عملکرد

ري
وآو

ن

ها با رویکرد انجام فعالیت
693/0وريبهره

1593/0
سان ژي و 

؛ )2000(همکاران
ماوندو و 

)2005(همکاران
945/0559/0

ي نوین براي هايتکنولوژ
-049/0هاانجام فعالیت

ي هايتکنولوژآشنایی با 
750/0نوظهور

880/0هاي جدیده دنبال سرویسب
ي جدیدي براي هاراهمعرفی 

671/0وکارمدیریت کسب

849/0هاي مدیریتیبهبود سیستم
توانمندسازي کارکنان براي 

877/0پیشرو بودن

هاي الگو بودن سیستم
810/0مدیریتی

ري
مشت

ش 
ارز

786/0هابهترین کیفیت سرویس

ناسوشن و 1993/0
943/0581/0)2008(همکاران

859/0کیفیت بالا هتل
668/0لذت از ماندن در هتل

هاي معقول و نرخ قیمت
671/0منطقی

منزلت ماندن در هتل براي 
777/0مشتریان

هاي فرضیهtماره با آهمراهمسیرضرایبقالبآزمون مدل درازحاصلاز طرف دیگر، نتایج
.مرتبط با مسیرهاي مدل در جدول شماره سه نشان داده شده است
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هاي مرتبط با مسیرهاي مدل پژوهشفرضیهtمسیر و آماره مقادیر ضریب: 3جدول 
فرض
ضریب مسیر مدلیه

نوع نتیجهtآماره مسیر
اثر

مثبتتأیید فرضیه654/0706/3نوآوريکارآفرینی1
مثبتتأیید فرضیه381/0355/7ارزش مشتريکارآفرینی2
منفیتأیید فرضیه839/3- 628/0نوآوريبازارمحوري3
---رد فرضیه412/0- 026/0ارزش مشتريبازارمحوري4
هاي منابع فعالیت5

مثبتتأیید فرضیه482/0703/3نوآوريانسانی

هاي منابع فعالیت6
---رد فرضیه497/1- 095/0ارزش مشتريانسانی

مثبتتأیید فرضیه257/0399/2نوآوريمحوريیادگیري7
مثبتتأیید فرضیه747/0177/26ارزش مشتريمحوريیادگیري8

آمده براي مسیرهاي مرتبط به دستدهد که ضریب مسیر اطلاعات جدول شماره سه نشان می
هاي مذکور رد معنادار نبوده و فرضیه) >96/1t(ماره تی آنها با توجه به مقدار آ6و 4هاي با فرضیه

هاي و فرضیه) <96/1t(ها معنادار بوده اما مقدار آماره تی مربوط به مسیرهاي سایر فرضیه. شوندمی
. شوندمرتبط با آنها تأیید می

مدل با ، کیفیت و برازش )اسالپی(در همین راستا با توجه به رویکرد حداقل مربعات جزئی 
و بررسی اعتبار اشتراك یا روایی (CV-Red)استفاده از دو شاخص بررسی اعتبار حشو یا افزونگی 

دهد که نتایج حاصل نشان می. شوندمیارائهسنجیده و طی جدول شماره چهار (CV-Com)متقاطع 
.ار استاز کیفیت مناسبی برخورد) آمدهبه دستبا توجه به مثبت بودن اعداد (مدل آزمون شده 

براي متغیرهاي مدل پژوهشCV-Comو CV-Redهاي شاخص: 4جدول 
CV-RedCV-Comمتغیر

654/0654/0کارآفرینی
568/0568/0هاي منابع انسانیفعالیت

390/0640/0نوآوري
654/0654/0محوريیادگیري

568/0568/0بازارمحوري
565/0501/0ارزش مشتري
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یريگبحث و نتیجه
ي کارآفرینی، بازارمحوري، این مطالعه با ارائه مدلی یکپارچه به بررسی رابطه و اثر متغیرها

ستاره 5و 4هاي محوري بر  نوآوري و ارزش مشتري در هتلهاي منابع انسانی، یادگیريفعالیت
داري میان دهند که رابطه مثبت و معناهاي حاصل از این پژوهش نشان مییافته. ایران پرداخته است

کننده توانایی و تمایل اعضاي سازمان این امر بیان. کارآفرینی با نوآوري و ارزش مشتري وجود دارد
انجام امور منظوربهپذیري پویایی است که سازمان را در معرفی محصول و خدمات جدید به ریسک

وآوري و ارزش مشتري یر معناداري رابطه میان کارآفرینی با نتأثشایان ذکر است . کندحمایت می
دهد که یکی هاي این پژوهش نشان مییافته. است) 2011(با مطالعات ناسوشن و همکارانراستاهم

شود و کارآفرینی در سازمان با از مسیرهاي مهم دستیابی به نوآوري از طریق کارآفرینی محقق می
. ه نوآوري منتهی خواهد شدهاي موجود در بازار بهاي مناسب در جهت فرصتخلق رفتارها و اقدام

کنند که در این تشویق میافزودهارزشهاي ها، مدیران و کارکنان را به آغاز فعالیتغالباً سازمان
اکثر مطالعاتی که تاکنون برخلاف. شوندها قادر به ارائه ارزش برتر به مشتریان میصورت سازمان

ساندویک و : مانند(رت پذیرفته است در مورد رابطه بازارمحوري، نوآوري و ارزش مشتري صو
؛ مدهوشی و 2009؛ آگوستو و کولهو، 2008؛ لافورت، 2004؛ نارور و همکاران، 2003ساندویک، 
صورت منفی است و رابطه ، در این پژوهش رابطه میان بازارمحوري و نوآوري به)1391همکاران، 

کرد که در استدلالگونه یناوان تاین مهم را می. شودمیان بازارمحوري و ارزش مشتري رد می
یرانیان بر اساس اها در بین شود و انتخاب هتلبازارمحوري توجه میمسئلههاي ایرانی کمتر به هتل

هاي منابع انسانی با نوآوري و ارزش همچنین در خصوص فرضیه رابطه فعالیت. تجارب قبلی است
محوري با نوآوري و ارزش فرضیه یادگیريیید این فرض بوده و در موردتأمشتري، نتایج حاکی از 

لازم به ذکر است فرایند . شودیید میتأصورت مثبت مشتري، رابطه با نوآوري و ارزش مشتري به
ها در پاسخ توان به همکاري ضعیف مدیران هتلیمهاي روبرو شد که انجام این مطالعه با محدودیت

ي زمانی محدود پژوهش اشاره ی و دورهدهپاسخدر پرسشنامه، گاهاً جانبداري احتمالی سؤالاتبه 
ها و نقش و اهمیت در درجه اول، یافته. ها کاربردهایی دارداین پژوهش براي سازمان. کرد

محوري را در نوآوري براي مدیران برجسته کرده و هاي منابع انسانی و یادگیريکارآفرینی، فعالیت
کند، لزوم توجه به جلب مشتري نقش اساسی را ایفا میبا توجه به دنیاي رقابتی کنونی که در آن

یید رابطه تأهمچنین با توجه به . دهندرضایت مشتري و وفاداري را در مدیران افزایش می
محوري، محیط شود مدیران براي افزایش یادگیريمحوري و ارزش مشتري توصیه مییادگیري

ه یادگیري، بینش مشترك و تفکر باز وجود داشته اي فراهم سازند که در آن تعهد بگونهکاري را به
بالا بردنهاي منابع انسانی و نوآوري، توجه بیشتر به یید رابطه فعالیتتأدر عین حال به لحاظ . باشد
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هاي آموزشی و تغییر نگاه به کارکنان به هاي مادي و معنوي، برنامهسطح انگیزش کارکنان، پاداش
ي کارآفرینی با یید رابطهتأدر این راستا با عنایت به . شودیشنهاد میعنوان منابع با ارزش سازمان پ

شود جهت افزایش کارآفرینی فردي و سازمانی شرایط را براي ارزش مشتري و نوآوري پیشنهاد می
ها، پذیرش عدم اطمینان، اقدامات ریسکی کارکنان، انجام وظایف بدون نظارت، استفاده از فرصت

لازم به ذکر است جهت . و در نهایت پذیرش شکست و اشتباه را فراهم سازندپیشرو شدن در رقابت
هاي مشابه در میان رقباي مختلف در اي با شاخصهاي آینده، انجام مطالعات مقایسهانجام پژوهش

کننده روابط بررسی هاي دیگر به عنوان موضوع پژوهشی و همچنین بررسی متغیرهاي تعدیلصنعت
.شودر مانند عوامل محیطی نیز پیشنهاد میشده در پژوهش حاض
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هاي پژوهشپیوست
)يریگاندازهدلمیابیارز(یعامللیتحليبراPLSافزارنرمیخروج. الف

1. Outer Loadings
CuVa Entr Hrmp Inno Lear Mark

Etp1 0 0.7284 0 0 0 0

Etp10 0 0.9278 0 0 0 0

Etp11 0 0.7637 0 0 0 0

Etp12 0 0.9061 0 0 0 0

Etp13 0 0.8985 0 0 0 0

Etp2 0 0.7549 0 0 0 0

Etp3 0 0.8273 0 0 0 0

Etp4 0 0.9092 0 0 0 0

Etp5 0 0.9096 0 0 0 0

Etp6 0 0.926 0 0 0 0

Etp7 0 0.8558 0 0 0 0

Etp8 0 0.8478 0 0 0 0

Etp9 0 0.8674 0 0 0 0

Hrm1 0 0 0.7771 0 0 0

Hrm2 0 0 0.7894 0 0 0

Hrm3 0 0 0.7391 0 0 0

Hrm4 0 0 0.8649 0 0 0

Hrm5 0 0 0.8598 0 0 0

Hrm6 0 0 0.911 0 0 0

Hrm7 0 0 0.788 0 0 0

Hrm8 0 0 0.8678 0 0 0

Ino1 0 0 0 0.694 0 0

Ino10 0 0 0 0.8562 0 0

Ino11 0 0 0 0.6711 0 0

Ino12 0 0 0 0.6008 0 0

Ino13 0 0 0 0.8496 0 0

Ino14 0 0 0 0.8772 0 0

Ino15 0 0 0 0.8109 0 0

Ino2 0 0 0 0.6932 0 0

Ino3 0 0 0 -0.0499 0 0

Ino4 0 0 0 0.5266 0 0

Ino5 0 0 0 0.7507 0 0



1395بهار، 33شماره دهم،یازسال ، يگردشگرمدیریتفصلنامه مطالعات58

Ino6 0 0 0 0.7917 0 0

Ino7 0 0 0 0.8404 0 0

Ino8 0 0 0 0.8806 0 0

Ino9 0 0 0 0.8821 0 0

Lrn1 0 0 0 0 0.5122 0

Lrn10 0 0 0 0 0.7959 0

Lrn11 0 0 0 0 0.6848 0

Lrn12 0 0 0 0 0.6502 0

Lrn13 0 0 0 0 0.6995 0

Lrn14 0 0 0 0 0.87 0

Lrn15 0 0 0 0 0.7126 0

Lrn2 0 0 0 0 0.6637 0

Lrn3 0 0 0 0 0.7388 0

Lrn4 0 0 0 0 0.7783 0

Lrn5 0 0 0 0 0.3892 0

Lrn6 0 0 0 0 0.5839 0

Lrn7 0 0 0 0 0.9213 0

Lrn8 0 0 0 0 0.85 0

Lrn9 0 0 0 0 0.8437 0

Mkt1 0 0 0 0 0 0.7554

Mkt10 0 0 0 0 0 0.6875

Mkt11 0 0 0 0 0 0.7482

Mkt12 0 0 0 0 0 0.7859

Mkt13 0 0 0 0 0 0.8709

Mkt14 0 0 0 0 0 0.7114

Mkt15 0 0 0 0 0 0.8611

Mkt16 0 0 0 0 0 0.8224

Mkt17 0 0 0 0 0 0.7386

Mkt18 0 0 0 0 0 0.6448

Mkt19 0 0 0 0 0 0.6995

Mkt2 0 0 0 0 0 0.7139

Mkt20 0 0 0 0 0 0.6323

Mkt21 0 0 0 0 0 0.6538

Mkt22 0 0 0 0 0 0.7334

Mkt3 0 0 0 0 0 0.7395

Mkt4 0 0 0 0 0 0.7416

Mkt5 0 0 0 0 0 0.9213

Mkt6 0 0 0 0 0 0.9325
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Mkt7 0 0 0 0 0 0.7904

Mkt8 0 0 0 0 0 0.784

Mkt9 0 0 0 0 0 0.784

Val1 0.7864 0 0 0 0 0

Val10 0.7773 0 0 0 0 0

Val11 0.7802 0 0 0 0 0

Val12 0.6787 0 0 0 0 0

Val2 0.7834 0 0 0 0 0

Val3 0.8344 0 0 0 0 0

Val4 0.8596 0 0 0 0 0

Val5 0.6684 0 0 0 0 0

Val6 0.7079 0 0 0 0 0

Val7 0.6712 0 0 0 0 0

Val8 0.8065 0 0 0 0 0

Val9 0.7627 0 0 0 0 0

2. Overview
AVE Composite

Reliability R Square Cronbachs
Alpha Communality Redundancy

CuVa 0.5809 0.9429 0.9281 0.9335 0.5809 0.2973

Entr 0.7363 0.973 0 0.9695 0.7363 0

Hrmp 0.6831 0.9449 0 0.9329 0.6831 0

Inno 0.559 0.9451 0.7252 0.9318 0.559 0.3309

Lear 0.5273 0.9416 0 0.9316 0.5273 0

Mark 0.5862 0.9686 0 0.9661 0.5862 0

يساختارمدلیابیارزيبراPLSافزارنرمیخروج. ب
1. Path Coefficients

CuVa Entr Hrmp Inno Lear Mark

CuVa 0 0 0 0 0 0

Entr 0.3807 0 0 0.6542 0 0

Hrmp -0.0946 0 0 0.4819 0 0

Inno 0 0 0 0 0 0

Lear 0.7474 0 0 0.2569 0 0

Mark -0.026 0 0 -0.6283 0 0
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2. Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values)
Original
Sample

(O)
Sample

Mean (M)
Standard
Deviation
(STDEV)

Standard
Error

(STERR)
T Statistics

(|O/STERR|)

Entr -> CuVa 0.3807 0.3768 0.0518 0.0518 7.3554

Entr -> Inno 0.6542 0.657 0.1765 0.1765 3.7062

Hrmp -> CuVa -0.0946 -0.1021 0.0632 0.0632 1.4967

Hrmp -> Inno 0.4819 0.5154 0.1301 0.1301 3.7033

Lear -> CuVa 0.7474 0.7496 0.0286 0.0286 26.1772

Lear -> Inno 0.2569 0.243 0.1071 0.1071 2.3985

Mark -> CuVa -0.026 -0.0174 0.0632 0.0632 0.4122

Mark -> Inno -0.6283 -0.6458 0.1637 0.1637 3.8391

نمودارهاي پژوهش. ج
1. Coefficients

2. T-Values
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3. Fitness


