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  چكيده

امـر مسـتلزم    ني. اپردازديبه آن مر دايپا يرقابتو  انيمشتر تيجهت جلب رضا ياست كه صنعت هتلدار ياقدامات ازجمله ينوآور شيبهبود خدمات و افزا
نقاط قـوت و ضـعف    دات،يها، تهدفرصت ك،ياستراتژ يكاركنان و شركا يينادانش و توا يريكارگبهبا  كه است رانيدر مد ايپو تيشخص يهايژگيپرورش و
و  يبر نوآور ي مديرانايپو تيشخص ريتأث يحاضر بررس پژوهش.هدف از ندينما يريگميتصم يطيمح راتيينسبت به تغ يطور مقتضكرده و به ييرا شناسا

 يفيو توص ـ يكـاربرد از نـوع   پژوهشاست. روش  يرونيب ياجتماع هيو سرما يدرون ياجتماع هيسرما ،يطيمح شيپو يگريانجيبا م مشتري بهبود خدمات
بـا اسـتفاده از فرمـول     يري ـگنمونـه و  بـود  سه و چهار ستاره در شـهر اصـفهان   يهاتله و سرپرستان رانينفر از مد 206تعداد  پژوهش يجامعه آمار .بود

 يتمام دييتأ انگريب آمدهدستبه جي. نتاشدتحليل  22نسخه  SPSSوPLS آماري هايافزارنرم با  پژوهش يها. پرسشنامهانجام شدنفر  126 تعداد با كوكران
بـر بهبـود خـدمات     ثـر مقدار ا نيشتريب يطيمح شيخدمات و پو يمقدار اثر بر نوآور نيشتريب يدرون ياجتماع هيسرما نياست.همچن پژوهش يهاهيفرض

 .داشتند

  هاي سه و چهار ستاره شهر اصفهان، هتلنوآوري خدمات شخصيت پويا، بهبود خدمات، پويش محيطي، سرمايه اجتماعي، :هاي اصليواژه
  

  مقدمه- 1

از ارائه خدمات متنوع در هر  آگاهي مشتريانروزافزون ا توجه به ميزان ب
در بخش آيد. لازم به نظر مي نياز به افزايش نوآوري خدمات صنعتي،

و  مواجه هستيم؛ بهبود خدمات هاهتلكه با رقابتي شدن هتلداري 
 طوربه تواندمي الملليفرآيندهاي نوآوري در محدوده بين يريكارگبه

در جهت رضايت و وفاداري مشتريان كمك شاياني نمايد.  توجهيقابل
اين هدف را با مديريت صحيح  توانندمي هاهتل يرتبهعاليحال مديران 

موجب شده تا  21تغيير ماهيت كار در قرن خود محقق گردانند. 
يابد. شخصيت پويا بر گرايش  ايفزايندهشخصيت پوياي مديران اهميت 
مديران با شخصيت  .24گذاردمي تأثيرافراد نسبت به رفتارهاي نوآورانه 

تحقق آرمان و آرزوهاي خود به دنبال كسب اطلاعات جديد،  درراهپويا 
   .15بود وضعيت كنوني هستندبه هايراهجديد و  هايروش
داراي شخصيت پويا و فعال باشند و  هاهتلمديران  كهدرصورتيلذا 

بروز  هايزمينهاستراتژيك بهبود خدمات و نيز  هايموقعيتبتوانند 
روزافزون بر  طوربهبگذارند؛  تأثير بر آننوآوري را شناسايي نمايند و 

طبيعي همه  طوربه. نديافزايمكه هدف غايي است  وريبهرهگستره 

ادامه حيات خود نيازمند تعامل با محيط پيرامون هستند و  درروند هاهتل
در جهت  آنبا تغييرات محيطي خود را سازگار نمايند و از  بايستمي

زماني كه ارائه خدمات در هتلي با بهبود خدمات خود استفاده كنند. 
تواند نسبت هاي محيطي مواجه است؛ مدير داراي شخصيت پويا ميچالش

همچنين تغييرات به تغييرات محيطي واكنش مناسب نشان دهد. 
 ثباتبيتا محيط  شدهمستمر است و آن موجب  صورتبهمحيطي طبيعتاً 

البته نوآوري خدمات در تغيير يابد و  بايستميخدمات نيز  تبعبهباشد و 
در همين راستا با تغييرات محيط . يابدميظهور و بروز  مسئلهاين مورد 

مديران در  و ؛شودميدشوار  هاهتلبراي مديران  گيريتصميم ثباتبي
جهت اخذ تصميم درست و صحيح بايستي به گردآوري اطلاعات درباره 

يش محيطي صورت رويدادهاي محيطي بپردازند و اين امر از طريق پو
با استفاده از پويش محيطي امكان شناسايي موضوعات نوظهور و  .گيردمي

 تأكيد. در پويش محيطي شودميبر آينده فراهم  تأثيرگذار هايموقعيت
است كه لزوماً بازتاب روندهاي گذشته و حال نيست؛  ايآيندهبر تغييرات 

بايد معطوف به شناخت محيط خارجي و تعاملات با  گيريتصميم روازاين
  آن باشد. 

emh123.amin@gmail.com*  
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گيرندگان را هايي است كه مديران و تصميمپويش محيطي يكي از روش
تعامل با آن داشته  سازد تا هم دركي از محيط بيروني سازمان وقادر مي

استفاده نمايند.  گيريتصميميند و هم بتوانند اين درك را در فرآد باشن
و  هاكاستيعامل مهمي در شناخت  تواندميپويش محيطي 

كمك بزرگي به خود صنعت هتلداري باشد كه اين  هايتوانمندي
هر چه بيشتر  رسانيخدماترونق و ايجاد نوآوري در بخش  شكوفايي ،

ها نيازمند نوآوري مستمر هستند؛ چراكه اگر نوآور نباشند با سازمان. است
در كسب مزيت رقابتي موفق  توانندينمتوجه به سرعت بالاي تغيير نيازها 

امكان استفاده بهينه از . 10شوندباشند و از چرخه رقابت حذف مي
از سرمايه  مؤثرموجود در هر سازماني منوط به استفاده  هايسرمايه

از  تركيفيتبراي داشتن خدمات بهتر و با  كهدرصورتياجتماعي است. 
اين نوع سرمايه استفاده بهينه صورت گيرد، امكان خودجوشي و اعتماد 

 گيريتصميمطريق مديران در امر  از اين؛ كه شودميمتقابل افراد فراهم 
نوآوري خدمات  بين كاركنان و تسهيم اطلاعات به افزاييهمبا مشاركت و 

هاي بدون وجود سرمايه اجتماعي پيمودن راه. يابندميمتناسب دست 
شوند لذا اطلاعات حاصل از توسعه و بهبود خدمات ناهموار و دشوار مي

عنوان يك اصل محوري پويش محيطي و توجه به سرمايه اجتماعي به
كردهاي گردد تا مديران به رويبراي دستيابي به توسعه و بهبود موجب مي

  نويني دست يابند.
پرداخته شود كه آيا مديران  مسئلهحاضر سعي شده تا به اين  پژوهشدر 

پذيري شديد در اين صنعت بايد هتل كه اساساً به لحاظ قابليت رقابت
توانند بر بهبود خدمات هاي شخصيتي پويا و فعال باشند، ميداراي ويژگي

باشند؟ در اين  مؤثرموجود و نوآوري خدمات جديد براي مشتريانشان 
خارجي) و دروني(نقاط  داتيو تهدها ميان پويش محيط بيروني( فرصت

تواند بر ها توسط اين مديران تا چه ميزان مي) هتلداخليقوت و ضعف 
نين روابط متقابل باشد؟ همچ مؤثرگيري درست آنان در اين رابطه تصميم

ميان كاركنان براي اشتراك دانش(سرمايه اجتماعي دروني) و ايجاد بستر 
مناسب در روابط هتل با شركاي استراتژيك خارجي براي اشتراك دانش( 

ثيرگذار است؟ و وني) تا چه ميزان بر اين رابطه تأسرمايه اجتماعي بير
يت توجه نسبت به لحاظ اهم ذكرشدهميانجي  شدت اثر عوامل تيدرنها
  ها چگونه است؟به آن

  تعاريف متغيرها- 2

 2و بهبود خدمات 1نوآوري خدمات 2-1
نخستين كسي بود كه نوآوري را در قالب مفهوم علمي مطرح  3شومپيتر

: شودميكرد. بر اساس نظريه وي، نوآوري به يكي از اشكال زير ظاهر 
معرفي و تجاري كردن محصول يا خدمت جديد يا بهبود اساسي در 

بهبود يند توليد جديد يا و خدمات موجود؛ معرفي فرآ تحولاتكاربرد 
يندهاي كاري موجود؛ گشودن درهاي بازار جديد؛ توسعه اساسي در فرآ
و  هاوروديمانند مواد اوليه، تجهيزات و ديگر  كنندهتأمينمنابع جديد 

                                                 
1 Service innovation  
2 Service improvement  
3 Schumpeter 

نوآوري . 2ييرات اساسي در ساختارهاي صنعتي و سازمانيايجاد تغ
توانايي توسعه و اجراي خدمات جديد تعريف شده  عنوانبهخدمات 

)، با هشت عامل 2005(4مدل نوآوري خدمات توسط برانچ .42است
ي خدماتي شناسايي هاشركتبر مديريت نوآوري در  مؤثرعمده خارجي 

شد: عوامل خارجي مرتبط با صنعت شامل عوامل سياسي، فرهنگي، 
و عوامل خارجي خاص شركت شامل  آوريفنو  محيطيزيست، ياقتصاد

)، سه بعد از مفهوم نوآوري 2011(5سو .17كاران، مشتريان و رقيبانهم
و تركيب  رسانيخدمتيند ، فرآرسانيخدمتخدمات را محيط 

قابليت اعمال  عنوانبهبهبود خدمات  محصول/خدمت معرفي كرده است.
يندها و و ابزارهاي مستمر در خدمات، فرآ هاروش سيستماتيك

شامل بهبود خدمات . 40و42موجود تعريف شده است هايسيستم
خدمات  هايطرح، ارتقاء هاهتلموجود در  هايمهارتگسترش دانش و 

   . 28و29خدمات است وريبهره شيموجود و افزا
  6شخصيت پويا 2-2

بر  اثر گذاشتنگرايش نسبتاً پايدار فرد براي  عنوانبهشخصيت پويا 
را  هافرصتو  هاموقعيت. افراد پويا شودميتغييرات محيطي تعريف 

، از خود ابتكار نشان گذارندمياثر  هاآني رو، بر كنندميشناسايي 
ايجاد نكنند بر  دارمعنيو تا زماني كه تغييرات  كنندمي، فعاليت دهندمي

خود شخصيت پويا سه ويژگي مهم دارد؛ . 15كنندميآن فعاليت اصرار 
. افراد داراي 20بودن، تغيير محور بودن و آينده محور بودن آغاز

 هايهدفبراي تحقق  توانندميبلندمدت دارند،  هايديدگاهشخصيت پويا 
خود ادامه  هايتلاشمعمول تلاش كرده و به  ازحدبيشخود  شدهتعيين

براي تحقق  هاآن. 36هايشان دست يابندهدفبه  كههنگاميدهند تا 
جديد بهبود  هايراهخود به دنبال كسب اطلاعات جديد و  يهاآرمان

  .15وضعيت كنوني هستند
  7پويش محيطي 2-3

 درباره از اطلاعات استفاده و گردآوري از است عبارت محيطي پويش

 دانشي كه سازمان، يك بيروني محيط در روابط و هاشيگرا وقايع،

 كمك سازمان كاري آينده براي ريزيبرنامه در را مديريت

پويش محيطي اطلاعات را به مزيتي راهبردي براي سازمان .18كندمي
تا  كندميفراهم  گيريتصميم، براي مديران اجرايي كندمي تبديل

 8دولي و فريكسل. 14سازمان در يك محيط تغييرپذير موفق شود
جهت  گذاريسرمايه، عقيده دارند يكي از عناصر اصلي  )1999(

زيرا با  اي آينده سازمان، پويش محيطي است؛درست بر گيريتصميم
 يهاتيقطعو عدم  هايدگيچيپاز  ،فراهم كردن انبوهي از اطلاعات متنوع

 9. همچنين طبق نظر آبلز19كاهديمسازماني  گيريتصميمموجود در 

                                                 
4 Bransch 
5 Su 
6 proactive personality  
7 Scanning Environment  
8 Dooly & Fryxell 
9 Abels 
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، پويش محيطي نقاط قوت و ضعف داخلي سازمان را در ارتباط  )2002(
  .7و13دهدميقرار  موردبررسيو تهديدات بيرون سازمان  هافرصتبا 
  سرمايه اجتماعي 2-4

عبارت است از: دانـش، ادراك، هنجارهـا، قـوانين و  سرمايه اجتماعي
تعـاملات كـه گروهـي از افـراد در  الگوهايانتظـارات مـشترك دربـاره 

كنش جمعي با  هايموقعيتبرخـورد بـا مـسائل پيچيـده اجتمـاعي، 
سرمايه اجتماعي مجموعه هنجارهاي . 23آورندميخود به سازمان 

اجتماعي است كه موجب ارتقاي سطح همكاري  هايسيستمموجود در 
و  هاتبادل هايهزينهاعضاي آن جامعه شده و موجب پايين آمدن سطح 

 .39شودميارتباطات و تعاملات بين فردي و گروهي 
)، معتقد است سرمايه اجتماعي باعث ايجاد انسجام 2013(1چواهنگ

مشترك ميان كاركنان، خلق هويت قوي  اندازچشمدروني سازمان، 
سازماني و به دنبال آن پيگيري مأموريت و اهداف آشكار جمعي، ارتقاي 

  .8شودباعث بهبود عملكرد سازماني مي تيدرنهاظرفيت نوآوري و 
  2 سرمايه اجتماعي دروني 2-5

و  يمنابع موجود در روابط اجتماع تواندميسرمايه اجتماعي دروني 
ين بعد به روابط متقابل و ا. 32كندداخل سازمان را مشخص  يهاشبكه

و » نهـادي«اعتماد اشاره داشـته و اعتمـاد نيـز خـود بـه دو نـوع 
 كي تنهانه دروني ياجتماع هيسرما. 29شودميتقسيم » اجتماعي«

 جادي، بلكه باعث اكندميو انتشار دانش را فراهم  رسانياطلاع يكانال برا
 سازدميكاركنان هتل را قادر و  33شودمي نوآورانهاز رفتار  تيو حما

 .43بكار ببرند ديجد كاملاًخدمات  جاديا يدانش پراكنده را براتا 
به اشتراك  يكاركنان برا ييتوانا دهندهنشان دروني ياجتماع هيسرما

اجتماعي ميان خود  روابط درگذاشتن و استفاده از دانش و منابع 
 .31است

  3سرمايه اجتماعي بيروني  2-6
يافت  هاسازمانالگوي كلي روابطي را كه در سرمايه اجتماعي بيروني 

، در نظر دارد. بـدين معنـا كـه اين بعد، ميزان ارتباطي كه افراد با شودمي
با سرمايه اجتماعي . 16گيردبرمي، در كنندمييكديگر در سازمان برقرار 

انتظارات  ،يمشتر يازهاين رييدر مورد تغ موقعبهاطلاعات  توانمي بيروني
درك روند بازار و توسعه  نيآورد و همچن به دستمصرف را  يو الگوها
 ،بيروني ياجتماع هيسرما قياز طر. 30نمايدميتسهيل را  يتكنولوژ

و نوآورانه كه  فردمنحصربهخدمات  جاديا يبرا توانندميمنابع موجود 
همچنين  ؛ 35رديشكل بگ مجدداً كنندمي نيرا تحسآن  انيمشتر
 ياجتماع هيسرما. 33بهبود خدمات جديد را تسهيل كرد توانمي

به اشتراك گذاشتن و استفاده از  يبرا سازمان ييتوانا دهندهنشان بيروني
 يخارج كياستراتژ يكه در روابط خود با شركا ي استدانش و منابع

  .41شده است هيتعب

                                                 
1 Chuang 
2 Internal social capital  
3 External social capital  

  پژوهشپيشينه مباني نظري و - 3

 به كه است شده انجام بهبود خدمات نوآوري و حوزه در يتتحقيقا تاكنون

  :شودمي حاضر اشاره پژوهشموارد مرتبط با  از برخي
شخصيت پويا و « )، در تحقيقي با عنوان2018(4هاي كونگ و لييافته

، » شغليرفتار نوآورانه: نقش ميانجي تأثير مربوط به شغل و دلبستگي 
نشان داد كه شخصيت پويا بر رفتار نوآورانه معلمان مدارس ابتدايي و 

چين تأثير مثبت دارد. همچنين شخصيت پويا از كشور در غرب  همتوسط
طريق متغير ميانجي دلبستگي شغلي بر رفتار نوآورانه تأثير مثبت 

مديريت )، در تحقيقي به تأثير 2018(5. اسكريج تنا و همكاران27دارد
كيفيت نرم و سخت و رفتار پويا بر عملكرد نوآورانه پرداختند. در اين 

در  .21تحقيق متغير رفتار پويا با عملكرد نوآورانه رابطه مستقيم دارد
سرمايه اجتماعي و « )، با عنوان2017(6تحقيق فاسين و همكاران

رزيل ب كشور دري نوشيدني كه در ميان شبكه توليدكنندگان نوع» نوآوري
غيرمستقيم از طريق  طوربهنشان داد كه سرمايه اجتماعي  ،انجام شده

پذيري بر نوآوري فرايند، نوآوري بازار، نوآوري متغير ميانجي رقابت
لجستيك و نوآوري سازماني تأثير دارد ولي بر نوآوري خدمات و نوآوري 

 افتيدستبه اين نتيجه  تحقيقيدر  )،2016تانگ( .22توليد اثر ندارد
كه مديران با شخصيت پويا در ايجاد نوآوري نقش به سزايي دارند. پويش 

مثبتي بر رابطه شخصيت  تأثيرات توانندميمحيطي و سرمايه اجتماعي 
نتايج  .44داشته باشند هاهتلو بهبود خدمات  ينوآورپوياي مديران و 

دروني )، نشان داد كه سرمايه اجتماعي 2014(7پژوهش سانچز و همكاران
 2016در سال  .37مثبت و  معنادار دارد تأثيري سازماني ربر نوآو

پويش  فنانجمن بيمارستاني امريكا در جهت ارتقا بخش سلامت از 
 بهداشت و روان و اندازچشمتا با شناخت و درك  محيطي استفاده كرد؛

 بينيپيشمسائل مهم و روندهاي در حال ظهور سازمان، بتوان آينده را 
 )،1973(8كفالس و شودربك .9نموده و همگام با تغييرات گام برداشت

 تجهيزات حوزه در شركت 6 از را مدير 40 پويشي رفتار خود مطالعه در

 متغيرهاي تأثير به نمودند و بررسي گوشت بنديبسته صنعت و كشاورزي

 مديران تخصص كاري و مديران، جايگاه مراتبسلسله محيط، تغييرپذيري

 (تجهيزات پويا در محيط مديران كه داد نشان نتايج. پرداختند پويش بر

 گوشت) بنديبسته( ثابت محيط در مديران با مقايسه در كشاورزي)

خيلي  آماري لحاظ به پويش مقدار در تفاوت ولي؛ كننديم پويش بيشتر
 جايگاه و ساعت در روز) 7/1مقابل روز در در ساعت9/1نبود( ريگچشم

 .25ندارد پويش مقدار با ارتباطي اداري مراتبسلسله در مدير
 ژاپني پويشي مديران رفتار بررسي به خود مطالعه در)، 1982(9نيشي

 250از  هادادهنتايج .پرداخت اطلاعات پردازش صنعت و كامپيوتر صنعت

 08/2ميانگين  طوربه دهندگانپاسخكه  داد نشان كنندهمشاركت مدير
 پويا صنعت در مديران .دهنديم اختصاص پويش به را روز در ساعت

                                                 
4 Kong & Li 
5 Escring-Tena & et al 
6  Faccin & et al 
7 Sanches-Famoso 
8 Kefalas 
9 Nishi 
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 را بيشتري زمان اطلاعات) (پردازش صنعت ثابت با مقايسه در (كامپيوتر)
 مديران با مقايسه در بالارده مديران .دادنديم اختصاص پويش امر به

 علاوه .دادنديم پويش اختصاص به را بيشتري عملياتي زمان پايين سطح

 تخصص با ارتباط مديران در محيطي پويش زمان از اعظمي بخش اين، بر

در تحقيقي به )، 2012(1تايمز و همكاران. 34شديم صرف شانيكار
اين نتيجه رسيدند كه كاركنان پويا براي ايجاد هماهنگي بيشتر با محيط 

فعالانه  ايگونهبهو  كنندميتلاش  شانيهاييتواناخود متناسب با نيازها و 
)، 2002(2كيكول و گاندي .45سازنديممحيط كار خود را غني 

دريافتند كه بين شخصيت پوياي افراد و نوآوري رابطه مثبتي وجود 
 يامطالعهطي )، 2001(3سيبرت و همكاراننتايج تحقيق  .26دارد

و سرپرستان  وقتتمامنفري از كاركنان  180طولي بر روي يك نمونه 
دارد رابطه مثبت با نوآوري و ابتكار  ايگونهبهنشان داد كه شخصيت پويا 

خود با پيشرفت شغلي ارتباط  نوبهبهنيز  ايحرفهو نوآوري و ابتكار 
)، در زمينه تأثير 1396زاده(طهماسبي و حاجيتحقيق شاه .38دارد

ها نشان داد كه هاي شخصيتي و سرمايه اجتماعي بر عملكرد بنگاهويژگي
ها ميان سرمايه اجتماعي داخلي و خارجي مديران عامل و عملكرد بنگاه

منفي و  يگر ليتعدرابطه مستقيم وجود دارد. پويايي محيطي اثر 
معناداري بر رابطه گرايش كارآفرينانه مديران عامل و عملكرد بنگاه دارد 
يعني هر چه تغييرات در فناوري، رقابت و رفتار مشتري بيشتر شود، تأثير 

طهماسبي و . تحقيق شاه6يابدگرايش كارآفرينانه بر عملكرد كاهش مي
بيروني بر  ي وندرو)، با بررسي تأثير سرمايه اجتماعي 1396همكاران(
هاي بنيادي با در نظر گرفتن نقش ميانجي كسب دانش نشان داد نوآوري

هاي بنيادي تأثير مثبت كه سرمايه اجتماعي دروني و بيروني بر نوآوري
رابطه  با بررسي)، در تحقيقي 1389زارعي و همكاران( .5دارند
در كاركنان حوزه  راههكارپويا با نيات كارآفريني و موفقيت  تيشخص

به اين نتيجه يقاتي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان ستادي و مراكز تحق
كه شخصيت پويا رابطه مهم و بسيار زيادي با متغيرهاي فردي و  دنديرس

بسزايي  تأثير تواندميشناسايي اين افراد  جهتنيازامحيطي متعدد دارد. 
مثبت و رابطه . 4در عملكرد و پيشبرد اهداف سازماني داشته باشد

بين سرمايه اجتماعي و عملكرد سازمان در مديريت شعب بانك مستقيم 
قرار  دييتأ)، مورد 1389تجارت استان قزوين در تحقيق امامقلي(

)، به بررسي نقش 1388و همكاران( معمار زادهدر تحقيق . 1گرفت
پس از . شده استسرمايه اجتماعي بر بهبود عملكرد كاركنان پرداخته 

آزمون فرضيه، رابطه بين سرمايه اجتماعي و عملكرد كاركنان مورد تأييد 
قرار گرفت يعني كاركنان داراي سرمايه اجتماعي بالاتر داراي عملكرد 

 .11بهتري هستند

  پژوهشمفهومي  مدل- 4

شخصيت پوياي مديران بر نوآوري و  تأثيرحاضر بررسي  پژوهشهدف از 
. پويش محيطي و سرمايه اجتماعي استگري بهبود خدمات با ميانجي

                                                 
1 Tims & et al 
2 Kickul & Gundry 
3 Seibert 

بومي و  منظوربهكه ،) 2016تانگ( برگرفته از مدل پژوهشمدل نظري 
سه و چهار ستاره در  يهاهتل جامعه آماري دركاربردي سازي اين مدل 

 هاهتلنوآوري و بهبود خدمات در  در نظر گرفته شده است.شهر اصفهان 
گردشگري و  ازلحاظشهري برجسته  عنوانبهدر شهر اصفهان كه  ازجمله

در امر رونق اقتصاد ملي  ياملاحظهقابلرود نقش توريستي به شمار مي
و با توجه به  گرددمي) مشاهده 1حاضر در شكل( پژوهشمدل دارد. 

  ارائه نمود: توانمي، فرضيات زير را پژوهشهدف اصلي 
 دارد. تأثيربر پويش محيطي  شخصيت پويافرضيه اول: 

 دارد. تأثيربر سرمايه اجتماعي دروني شخصيت پويا فرضيه دوم: 

 دارد. تأثيربر سرمايه اجتماعي بيروني شخصيت پويا فرضيه سوم: 

 دارد. تأثيرپويش محيطي بر نوآوري خدمات فرضيه چهارم: 

 دارد. تأثيرپويش محيطي بر بهبود خدمات فرضيه پنجم: 

  دارد. تأثيرآوري خدمات سرمايه اجتماعي دروني بر نوفرضيه ششم: 
 دارد. تأثيرسرمايه اجتماعي دروني بر بهبود خدمات فرضيه هفتم: 

 دارد. تأثيرسرمايه اجتماعي بيروني بر نوآوري خدمات فرضيه هشتم: 

 دارد. تأثيرسرمايه اجتماعي بيروني بر بهبود خدمات فرضيه نهم: 

پويش محيطي بر نوآوري  كامل با ميانجيگريشخصيت پويا فرضيه دهم: 
 دارد. تأثيرخدمات 

پويش محيطي بر بهبود  كامل با ميانجيگريشخصيت پويا فرضيه يازدهم: 
 دارد. تأثيرخدمات 

سرمايه اجتماعي  كامل با ميانجيگريشخصيت پويا فرضيه دوازدهم: 
 دارد. تأثيردروني بر نوآوري خدمات 

سرمايه اجتماعي  كاملبا ميانجيگري شخصيت پويا فرضيه سيزدهم: 
 دارد. تأثيردروني بر بهبود خدمات 

سرمايه اجتماعي كامل با ميانجيگري شخصيت پويا فرضيه چهاردهم: 
 دارد. تأثيربيروني بر نوآوري خدمات 

سرمايه اجتماعي  كامل با ميانجيگريشخصيت پويا فرضيه پانزدهم: 
  دارد.  تأثيربيروني بر بهبود خدمات 

  
  
  
  
  

  
  
  

  2016برگرفته از مدل تانگ، پژوهشمدل نظري  ):1(شكل

  پژوهش يشناسروش- 5

رابطه  ازنظرهدف كاربردي و  ازلحاظمايشي و پي- توصيفي پژوهش روش 
از  نفر 206همبستگي است. جامعه آماري شامل پژوهش بين متغيرها، 

شهر اصفهان است. در ي سه و چهار ستاره هاهتلمديران و سرپرستان 

نوآوري 
خدمات

بهبود  
خدمات

رمايه اجتماعي  س
 بيروني

سرمايه اجتماعي  
 دروني

 پويش محيطي

  شخصيت
 پويا
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هاي سه و چهار ستاره هتلتصادفي است.  صورتبه يريگنمونهروش 
تصادفي ساده بدون جايگذاري انتخاب شدند. با مراجعه به هتل،  صورتبه

 سؤالاتهر يك از مديران و سرپرستاني كه حاضر به پاسخگويي به 
براي محاسبه حجم نمونه پژوهش در اين پرسشنامه بودند انتخاب شدند. 

. با استفاده از اين فرمول با شده استاستفاده كوكران  فرمولاز  ازيموردن
 نفر 126برابر آماري ، نمونه 96/1و نسبت بحراني  05/0خطاي معيار 

پرسشنامه توزيع  140مفقود و پرت تعداد  يهادادهبه دليل احتمال  است.
در . شدپرسشنامه جهت تحليل آماري مناسب ارزيابي  135 تيدرنهاو 

و  موردنياز يهاكتاب، مقالات، ياكتابخانهبخش ادبيات موضوع از منابع 
 يآورجمع منظوربه نيز از شبكه جهاني اطلاعات استفاده شده است.

پرسشنامه  .بهره گرفته شده استپرسشنامه  ازپژوهش اطلاعات نهايي 
استنباطي با  سؤال 23جمعيت شناختي و  سؤال 4حاضر شامل پژوهش 
بر اساس  پرسشنامهاستنباطي  سؤالاتاست.  يادرجهپنجليكرت مقياس 

متغير ، سؤال 4شخصيت پويا با متغير شامل ) كه 2016تانگ ( پايه مقاله
، سؤال 4سرمايه اجتماعي دروني با متغير ، سؤال 4پويش محيطي با 

 4نوآوري خدمات با متغير ، سؤال 4سرمايه اجتماعي بيروني با متغير 
پرسشنامه  محتوايي روايي است. سؤال 3بهبود خدمات با متغير و  سؤال

و با  است قرارگرفته بررسي موردبا نظرات اساتيد و متخصصين اين امر 
سازي شده تغييراتي در نوع پرسش براي مورد مطالعه پژوهش حاضر بومي

و  22نسخه  SPSS افزارنرمجمعيت شناختي با  يهاافتهيتحليل  .است
 گرفتهانجام SMART PLS افزارنرممعادلات ساختاري با  يسازمدل
اين به لحاظ موضوع و مكان  پژوهشو جديد بودن جنبه نوآوري  است.

 كشور با توجه به جستجوهاي محقق، شواهدي مبني بر اينكه دراست كه 
 پژوهش، . به لحاظ روشانجام شده باشد يافت نشد پژوهشيايران چنين 

رويكرد واريانس محور با  گريدعبارتبه،  PLS افزارنرمحاضر با استفاده از 
 كهيدرحالپرداخته است  هارابطهعدم حساسيت به حجم نمونه، به تحليل 

 افزارنرمها با استفاده از )، تحليل رابطه2016تانگ(  پژوهشدر 
پژوهش صورت گرفته است. همچنين در ) AMOSكوواريانس محور(

پژوهش در  كهيدرحالحاضر از تكنيك آزمون سوبل استفاده شده است 
)، با استفاده از آزمون بارون و كني به تحليل تأثيرات متغير 2016تانگ(

ميانجي پرداخته شده است. يكي از انتقادات ارائه شده به اين روش، عدم 
نياز رابطه معنادار بين متغيرهاي مستقل و وابسته است. در اين روش 

اجرا شود كه اين عملاً سه آزمون بايد  يگريانجيمبراي ارزيابي آزمون 
. براي حل اين مشكل شوديم يگريانجيمامر سبب خطاي آزمون 

  .12رنديگيمبسياري از محققان از آزمون سوبل بهره 

  پژوهش يهاافتهي- 6

حاضر نشان داده است كه پاسخگويان پژوهش اطلاعات جمعيت شناختي 
درصد مرد هستند. درصد فراواني نسبي  9/65درصد زن و  1/34شامل 

سال برابر با  45تا  31درصد،  6/15سال برابر با  30 ريزسن پاسخگويان 
سال برابر  51درصد و بالاتر از  6/15سال برابر با  50تا  46درصد،  9/45

بي سطح تحصيلات پاسخگويان درصد است. درصد فراواني نس 23با 
درصد، ليسانس برابر با  2/5برابر با  پلميدفوقدرصد،  7/3ديپلم برابر با 

درصد  3/33درصد و دكترا برابر با  37برابر با  سانسيلفوقدرصد،  7/20
زير  سابقه باسابقه خدمت پاسخگويان در هتل  نسبي درصد فراوانياست. 

 25تا  16درصد،  5/41سال برابر با  15تا  6درصد،  8/14سال برابر با  5
  درصد است. 6/9سال برابر با  26درصد و بالاتر از  1/34سال برابر با 

معيار  چهارحاضر از پژوهش متغيرهاي  يريگاندازهبراي آزمون مدل 
پايايي ، )CR( يبيتركضرايب بارهاي عاملي، آلفاي كرونباخ، پايايي 

براي سنجش روايي از روايي همگرا با ضريب ميانگين  و )2R( ياشتراك
فورنل و لاركر  آزمون باروايي واگرا  و) AVE(واريانس استخراجي 

در  ضرايب آلفاي كرونباخ، پايايي و روايي همگرااستفاده شده است. نتايج 
  ) مشخص شده است.1جدول (

  پايايي و روايي همگرا نتايج ضرايب آلفاي كرونباخ، ):1(جدول 

  متغير
آلفاي 
  كرونباخ

  پايايي تركيبي

پايايي اشتراكي 
و ميانگين 
واريانس 
  استخراجي

  574/0  843/0  754/0  شخصيت پويا

  711/0  907/0  863/0  پويش محيطي

سرمايه اجتماعي 
  دروني

884/0  919/0  741/0  

سرمايه اجتماعي 
  بيروني

795/0  866/0  619/0  

  744/0  92/0  885/0  نوآوري خدمات

  705/0  877/0  79/0  بهبود خدمات

تمامي ضرايب بارهاي  گرددمي) مشاهده 1جدول (كه در  طورهمان
پژوهش  سؤالاتي از همگني بالاتر و حاك 7/0 شدهتعيينعاملي از ملاك 

 دهندهنشانبوده و  7/0از  تربزرگ. آلفاي كرونباخ تمامي متغيرها است
قابليت اعتماد مطلوب پرسشنامه است. پايايي تركيبي كه ثبات دروني 

بيشتر بوده و مطلوب ارزيابي  7/0از  دهدميرا نشان پژوهش متغيرهاي 
مدل  يريپذميتعم دهندهنشان 5/0. پايايي اشتراكي بيشتر از گرددمي

. اگر استحاضر اين شرط برقرار پژوهش است و در پژوهش  يريگاندازه
شرط پايايي اشتراكي برقرار باشد، شرط روايي همگرا كه با ضريب 

 ؛نيز برقرار است شودميميانگين واريانس استخراجي سنجيده 
و مقادير آن  5/0حاضر بيشتر از پژوهش اين ضريب در  گريدعبارتبه
تمامي ضرايب پايايي تركيبي از ضرايب ميانگين  است. شده رفتهيپذ
نيز  واگراو شرط ديگر جهت بررسي روايي  تربزرگ ياجاستخر انسيوار

آزمون  و و لاركر جهت آزمون روايي واگرا آزمون فورنلبرقرار است. 
  ) آورده شده است.2جدول (در پژوهش همبستگي متغيرهاي 
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  ): نتايج حاصل از آزمون همبستگي و آزمون فورنل و لاركر2(جدول 
همبستگي 

بين
  1  2  3  4  5  6  

ت 
شخصي
پويا

  758
/0

            

ش 
پوي

محيطي
  497

/0   

867
/0

          

سرمايه اجتماعي 
دروني

  317
/0

  

544
/0

  

842
/0

        

سرمايه اجتماعي 
بيروني

 429
/0

  

397
/0

  

39/
0  848
/0

      

نوآوري 
خدمات

 193
/0

  

409
/0

  

422
/0

  

362
/0

  

822
/0

    

بهبود 
خدمات

 446
/0

  

583
/0

  

555
/0

  

42/
0  253
/0

  

839
/0

  

  
) 2جدول (نتايج حاصل از آزمون همبستگي با توجه به مقادير آن در 

پژوهش تمامي متغيرهاي  مثبت و معنادار بين همبستگيرابطه حاكي از 
مجذور ميانگين  مقدار همچنيناست.  01/0و  05/0در سطح معناداري 

) 2جدول (روي قطر اصلي در پژوهش واريانس استخراجي متغيرهاي 
جهت بررسي آزمون فورنل و لاركر براي هر يك از متغيرها بيشتر از 

 .شودميمقدار براي آن متغير مربوطه است و روايي واگرا تأييد  نيتربزرگ

كه  دهدمينشان پژوهش  يريگاندازهنتايج حاصل از آزمون كيفيت مدل 
) براي شخصيت پويا برابر با cv.com( ياشتراكمقدار شاخص متوسط 

، سرمايه اجتماعي دروني برابر با 511/0، پويش محيطي برابر با 298/0
، نوآوري خدمات برابر با 361/0، سرمايه اجتماعي بيروني برابر با 55/0

. اين شاخص براي تمامي است 402/0و بهبود خدمات برابر با  558/0
كه نشان از قوي  استبيشتر  35/0مثبت و اكثر مقادير آن از  سؤالات
متغير مربوطه را  يدرستبهپژوهش  سؤالاتاين شاخص دارد و بودن 
 .اندكرده يريگاندازه

 شده پرداختهبه آزمون مدل ساختاري  يريگاندازهبعد از آزمون مدل 
معناداري مقادير ضريب  يهاشاخصاست. در برازش مدل ساختاري از 

)، 2fاثر (اندازه  شاخص)، 2R( نييتعضريب  شاخص)، value-t( ريمس
  است. شده استفاده) و شاخص افزونگي 2Q( زريگ-شاخص استون

از عدد  ضرايب مسير در طي اجراي فرمان بوت استرپينگاگر مقادير 
صحت روابط  دهندهنشاندرصد بيشتر باشد،  95با سطح اطمينان  96/1

 ) بيانگر2شكل (مربوطه است.  يهاهيفرضبين متغيرهاي مدل و نيز تأييد 
  است.پژوهش  يهاهيفرضتأييد  جهيدرنتتأييد معناداري روابط و 

  

  
  t-value بيضراساختاري در حالت معناداري  معادلات مدل ):2(شكل

هستند و  96/1) تمام اعداد واقع بر مسيرها بالاتر از 2شكل (با توجه به 
حاكي از معنادار بودن مسيرها، مناسب بودن مدل ساختاري و تأييد 

متغير  تأثيربراي بررسي  است.پژوهش روابط مستقيم در  با يفرضيات
 و شده گرفته) بهره 2R( نييتعمستقل بر متغير وابسته از آزمون ضرايب 

  است. مشاهدهقابل) 3شكل (در  آنمقادير 

  
مدل معادلات ساختاري در حالت تخمين استاندارد ضرايب  ):3(شكل 

  مسير

) مشهود است مقدار ضرايب تعيين براي 3شكل (كه در  طورهمان
، 1/0، سرمايه اجتماعي دروني برابر 24/0متغيرهاي پويش محيطي برابر 
و بهبود  25/0، نوآوري خدمات برابر 18/0سرمايه اجتماعي بيروني برابر 

به ترتيب  67/0و  33/0، 19/0است. سه مقدار  44/0خدمات برابر 
و قوي براي مقدار ضريب تعيين ملاكي براي ضعيف، متوسط  عنوانبه

برازش با در نظر گرفتن سه مقدار ملاك،  يطوركلبه. 3است شدهيمعرف
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سنجش  منظوربههمچنين . شدمتوسط ارزيابي پژوهش  مدل ساختاري
شكل در پرسشنامه با توجه به اعداد بارهاي عاملي  سؤالاتروايي واگرا 

 از تمامبراي يك متغير  سؤالكه بارهاي عاملي هر شود مشاهده مي) 3(
 اندازهبهمربوطه براي متغيرهاي ديگر حداقل  سؤالمقادير بارهاي عاملي 

  شوند.حذف نمي سؤالاتاز  كدامچيه جهيدرنت بيشتر است؛ 1/0
پژوهش ) جهت سنجش شدت رابطه ميان متغيرهاي 2fاثر (معيار اندازه 

، متوسط و اثر كمبه ترتيب نشان از  35/0و  15/0، 02/0است. مقادير 
است. هر چه اين مقدار بيشتر  مستقل بر متغير وابسته يك متغير زياد

مقدار  باشد بيانگر اهميت آن متغير مستقل در تبيين متغير وابسته است.
بر نوآوري خدمات بدين ترتيب است؛ متغير سرمايه  مؤثراثر متغيرهاي 

اجتماعي بيروني با ، متغير سرمايه 049/0اجتماعي دروني با اندازه اثر 
هستند كه  036/0و متغير پويش محيطي با اندازه اثر  037/0اندازه اثر 

سرمايه اجتماعي دروني داراي بيشترين اثر بر نوآوري خدمات است. مقدار 
بر بهبود خدمات بدين ترتيب است؛ متغير پويش  مؤثراثر متغيرهاي 

 1/0دروني با اندازه اثر ، متغير سرمايه اجتماعي 15/0محيطي با اندازه اثر 
هستند كه پويش  035/0و متغير سرمايه اجتماعي بيروني با اندازه اثر 

  محيطي داراي بيشترين اثر بر بهبود خدمات است.
) 2Q( زريگ-مدل با استفاده از معيار استون يساختارآزمون كيفيت 

. سازدميمدل را مشخص  بينيپيش. اين معيار قدرت گرددميارزيابي 
 يدرستبهمتغيرها  كه اگر در مدل ساختاري، روابط بينبدين معنا 

 تأثيركافي بر يكديگر  اندازهبه توانندميباشند، متغيرها  شدهفيتعر
، 02/0. سه مقدار شوندميتأييد  يدرستبه هاهيفرض جهيدرنتگذاشته و 

ضعيف، متوسط و قوي  بينيپيشبه ترتيب نشان از قدرت  35/0و  15/0
مورد يك  در 2Qمقدار كهدرصورتيدر مورد متغيرهاي وابسته است. 

متغير وابسته صفر يا كمتر از صفر شود، نشانگر آن است كه روابط بين آن 
در  2Qتمامي مقادير  .3استتبيين نشده  يخوببهمتغيرهاي مربوطه 

است.  ارزيابي شده حاضر مثبتپژوهش مورد متغيرهاي وابسته مدل 
حاضر بدين ترتيب است؛ پژوهش در مدل  نيبشيپمقدار شاخص ارتباط 

، 17/0خدمات با مقدار  ينوآور، متغير 29/0متغير بهبود خدمات با مقدار 
، متغير سرمايه اجتماعي بيروني با 17/0متغير پويش محيطي با مقدار 

هستند كه  07/0و متغير سرمايه اجتماعي دروني با مقدار  1/0 مقدار
پژوهش بيشتري در مدل  بينيپيشمتغير بهبود خدمات داراي قدرت 

  حاضر است.
يك متغير وابسته  يهاشاخص يريرپذييتغمعيار افزونگي نشانگر مقدار 

. ميانگين شاخص رديپذيم تأثيراست كه از يك يا چند متغير مستقل 
يك معيار كلي براي سنجش كيفيت مدل ساختاري است و هر افزونگي 

. مقدار اين بهتر مدل ساختاري است چه بيشتر باشد حاكي از تناسب
، براي متغير نوآوري 078/0شاخص براي متغير بهبود خدمات برابر با 

، براي 173/0، براي متغير پويش محيطي برابر با 075/0خدمات برابر با 
و براي متغير سرمايه  071/0اجتماعي دروني برابر با متغير سرمايه 

  است. 108/0تماعي بيروني برابر با اج

و ساختاري را كنترل  يريگاندازهبراي بررسي برازش مدل كلي كه مدل 
 شدهمحاسبه) 1( رابطهبه ترتيب  GOF نيكويي برازش اريمع، كندمي

  است:
  

)1(               GOF=  

و  هاسازهبا گرفتن ريشه مجذور از متوسط اشتراك براي همه  رابطهاين 
 شاخص نيكويي برازشمقدار  زادرون يهاسازهمربوط به  2Rمتوسط 

GOF كه اين است  154/0برابر با در پژوهش حاضر آيد كه مي به دست
مقادير  عنوانبهبه ترتيب  36/0و  25/0، 01/0مقدار با توجه به سه مقدار 

و در حد  ، نشانگر برازش كلي متوسطGOFضعيف، متوسط و قوي براي 
  .استمدل  قبولقابل

پرداخته پژوهش پس از بررسي برازش مدل به بررسي فرضيات مدل 
 با يرضيات، تمامي فشودمي) مشاهده 2شكل (كه در  طورهمان. شودمي

، 96/1بالاتر از  )t-value( ريمسبا توجه به مقدار ضريب  رابطه مستقيم
تمامي روابط  كهييازآنجا. دنشوميدرصد تأييد  95در سطح اطمينان 

اثر غيرمستقيم روابط با حضور  توانميمستقيم در مدل معنادار هستند، 
از آزمون سوبل براي بررسي معناداري متغير ميانجي را محاسبه نمود. 

و اگر  شودميميانجي يك متغير در رابطه ميان دو متغير استفاده  تأثير
باشد بيانگر معنادار  96/1درصد بيشتر از  95مقدار آن با سطح اطمينان 

مقدار ضريب مسير در اثر ميانجي متغير مربوطه است.  تأثيربودن 
 .شودميآن حاصل  دهندهليتشكغيرمستقيم از ضرب دو اثر مستقيم 

شكل در پژوهش ر مربوط به ضريب مسيرها در مدل نهايي مقاديمطابق 
از با نوآوري خدمات شخصيت پويا يب مسير غيرمستقيم امقدار ضر ،)3(

، )497/0×205/0=101/0محيطي برابر با (طريق متغير ميانجي پويش 
شخصيت پويا با بهبود خدمات از طريق متغير ميانجي پويش محيطي 

)، شخصيت پويا با نوآوري خدمات از 497/0×357/0=177/0برابر با (
طريق متغير ميانجي سرمايه اجتماعي دروني برابر با 

شخصيت پويا با بهبود خدمات از طريق متغير  )،318/0×237/0=075/0(
)، 318/0×297/0=094/0ميانجي سرمايه اجتماعي دروني برابر با (

ايه اجتماعي شخصيت پويا با نوآوري خدمات از طريق متغير ميانجي سرم
) و شخصيت پويا با بهبود خدمات از 429/0×188/0=08/0بيروني برابر با (

طريق متغير ميانجي سرمايه اجتماعي بيروني برابر با 
شخصيت پويا از  گريدعبارتبه آيد.مي به دست) 429/0×162/0=069/0(

درصد بر نوآوري  1/10طريق متغير ميانجي پويش محيطي به ميزان 
و  697/3برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبهمقدار  و دارد تأثيرخدمات 

. شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي پويش اين رابطه معنادار است
مقدار  و دارد تأثيردرصد بر بهبود خدمات  7/17محيطي به ميزان 

و اين رابطه معنادار است.  798/3برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبه
به ميزان سرمايه اجتماعي دروني از طريق متغير ميانجي شخصيت پويا 

در آزمون  شدهمحاسبهمقدار  و دارد تأثيردرصد بر نوآوري خدمات  5/7
شخصيت پويا از طريق  و اين رابطه معنادار است. 883/2برابر با  سوبل

درصد بر بهبود  4/9به ميزان سرمايه اجتماعي دروني متغير ميانجي 
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و  19/3برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبهمقدار  و دارد تأثيرخدمات 
شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي سرمايه  .اين رابطه معنادار است

مقدار  و دارد تأثيردرصد بر نوآوري خدمات  8اجتماعي بيروني به ميزان 
. و اين رابطه معنادار است 059/3برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبه

طريق متغير ميانجي سرمايه اجتماعي بيروني به ميزان  شخصيت پويا از
در آزمون  شدهمحاسبهمقدار  و دارد تأثيردرصد بر بهبود خدمات  9/6

تمامي  يطوركلبه و اين رابطه معنادار است. 779/2برابر با  سوبل
كامل متغيرهاي  يگريانجيمفرضياتي كه شامل متغير ميانجي هستند با 

  .شوندميمربوطه تأييد 

   يريگجهينت- 7

حاضر نشان داده است كه بيشترين پژوهش اطلاعات جمعيت شناختي 
درصد،  9/45سال برابر با  45تا  31درصد فراواني نسبي سن پاسخگويان 

 سانسيلفوقبيشترين درصد فراواني نسبي سطح تحصيلات پاسخگويان 
درصد و بيشترين درصد فراواني سابقه خدمت پاسخگويان در  37برابر با 

مقدار اثر متغيرهاي  درصد است. 5/41سال برابر با  15تا  6هتل با سابقه 
بر نوآوري خدمات بدين ترتيب است؛ متغير سرمايه اجتماعي دروني  مؤثر

و  037/0اثر ، متغير سرمايه اجتماعي بيروني با اندازه 049/0با اندازه اثر 
هستند كه سرمايه اجتماعي  036/0متغير پويش محيطي با اندازه اثر 

دروني داراي بيشترين اثر بر نوآوري خدمات است. مقدار اثر متغيرهاي 
بر بهبود خدمات بدين ترتيب است؛ متغير پويش محيطي با اندازه  مؤثر
متغير سرمايه  و 1/0، متغير سرمايه اجتماعي دروني با اندازه اثر 15/0اثر 

هستند كه پويش محيطي داراي  035/0اجتماعي بيروني با اندازه اثر 
  بيشترين اثر بر بهبود خدمات است.

-t( ريمسرابطه مستقيم با توجه به مقدار ضريب تمامي فرضياتي با 

value نتايج شودميدرصد تأييد  95، در سطح اطمينان 96/1) بالاتر از .
است؛  صورتنيبدراي متغير ميانجي حاصل از آزمون فرضيات دا

 1/10شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي پويش محيطي به ميزان 
در  شدهمحاسبهدارد؛ همچنين مقدار  تأثيردرصد بر نوآوري خدمات 

و اين رابطه معنادار است. شخصيت پويا از  697/3برابر با  آزمون سوبل
درصد بر بهبود  7/17طريق متغير ميانجي پويش محيطي به ميزان 

برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبهدارد؛ همچنين مقدار  تأثيرخدمات 
و اين رابطه معنادار است. شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي  798/3

 تأثيردرصد بر نوآوري خدمات  5/7وني به ميزان سرمايه اجتماعي در
و اين  883/2برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبهدارد؛ همچنين مقدار 

رابطه معنادار است. شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي سرمايه 
دارد؛  تأثيردرصد بر بهبود خدمات  4/9اجتماعي دروني به ميزان 

و اين رابطه  19/3برابر با  ون سوبلدر آزم شدهمحاسبههمچنين مقدار 
معنادار است. شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي سرمايه اجتماعي 

دارد؛ همچنين مقدار  تأثيردرصد بر نوآوري خدمات  8بيروني به ميزان 
و اين رابطه معنادار است.  059/3برابر با  در آزمون سوبل شدهمحاسبه

رمايه اجتماعي بيروني به ميزان شخصيت پويا از طريق متغير ميانجي س
در  شدهمحاسبهدارد؛ همچنين مقدار  تأثيردرصد بر بهبود خدمات  9/6

تمامي  يطوركلبهو اين رابطه معنادار است.  779/2برابر با  آزمون سوبل
كامل متغيرهاي  يگريانجيمفرضياتي كه شامل متغير ميانجي هستند با 

كونگ و حاضر با مطالعات پژوهش نتايج . شوندميمربوطه تأييد 
سانچز )، 2016تانگ ()، 2018)، اسكريج تنا و همكاران(2018لي(

-، شاه)2001همكاران (سيبرت و  )،2002( يگاند)، كيكول و 2014(

)، 1396طهماسبي و همكاران() و شاه1396زاده(طهماسبي و حاجي
جه آن ) كه نتي2017ولي با تحقيق فاسين و همكاران( همخواني دارد.

   است همخواني ندارد. نوآوري خدمات باعدم رابطه سرمايه اجتماعي 
، شخصيت پوياي مديران در مقابل موردمطالعهدر صنعت هتلداري 

باشد و اين  تأثيرگذاربر رفتارهاي نوآورانه  تواندمي هاآنشخصيت ثابت 
وضعيت بيشتر از طريق سرمايه اجتماعي دروني اتفاق خواهد افتاد. لذا 

و اعتماد ميان كاركنان و نيز حمايت از  هايهمكارتوجه به تعاملات، 
  .كندميكاركنان خلاق به خلق و بروز محسوس رفتار نوآورانه كمك 

  گردد:ميپيشنهاد ها به مديران هتل، آمدهدستبهبا توجه به نتايج 
محيطي براي اشتراك دانش ميان كاركنان با يكديگر ايجاد نمايند و  - 

از طريق برگزاري جلسات حل  افراد خلاق را مورد تشويق قرار دهند.
مانند طوفان مغزي يا جلسات بازنگري پس از اقدام، محيطي بدون  مسئله

  شود.نگراني و ترس از ابراز ايده و نظرات فراهم مي
هاي نش از افراد با تجربه در هتل يا افرادي كه قبلاً در سازمانانتقال دا- 

گري، هايي مانند مربياند انجام شود. روشخدماتي مشابه فعاليت داشته
 تواننديم هاي گروهيانديشي، همرودررو، تشكيل جلسات ياستادشاگرد

  به تقويت سرمايه اجتماعي دروني كمك كند.
طور مستمر به گردآوري اطلاعات و پويش محيطي و شناسايي به - 

موضوعات جديد كه بر آينده كاري هتل تأثيرگذار است اهتمام ورزند. 
باني مستمر رويدادها مديران در سطح رويدادهاي هتل به رصد يا ديده

بپردازند. رصد رويدادها در مقاطع مختلف انجام شود و رويدادها را از انواع 
هاي ارتباطي الكترونيك و غير الكترونيك رصد ها و شبكهف رسانهمختل
  كنند.

بيني خود و جلوتر بودن از ران جهت افزايش قدرت پيشدر سطح پيش - 
سه بپردازند. در مقاطع زماني بلندتر مانند دوسالانه يا  يابيروند زمان به 

تغييرات  هاي حاوي اطلاعات روندها را بررسي كرده و نرخ، گزارشسالانه
در جهت  مؤثربيني درست گامي را مقايسه نمايند. چراكه هر پيش

  شماري را فراهم نمايد.تواند منافع بيتصميم اثربخش است كه مي
ذخيره و بازيابي  منظوربه پايگاه اطلاعاتي مستند شده ميان كاركنان - 

  ايجاد كنند. دانش و تجارب تخصصي گذشته
كاركنان همسو با اهداف حمايت از  هاي ارزيابي عملكردسيستم - 

  رفتارهاي نوآورانه طراحي شود.
تشخيص ميزان بهبود و نوآوري خدماتي كه مشتريان هتل  منظوربه- 

  رساني استفاده شود.هاي قبل و بعد از خدمتانتظار دارند از پرسشنامه
كه در محيط  Long PEST با پويش محيطي رسمي مانند رويكرد - 

گيرد به تحليل تغييرات در سطح محلي، ملي و ميخارجي هتل صورت 
درك روند بازار و محيط خارجي و گردآوري اطلاعات در جهاني بپردازند. 

ي مشتريان شده و اين زمينه موجب افزايش سطح آگاهي از تغيير نيازها
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ها و شده و فرصتپاسخ داده  موقعبهدر زمان مناسب و  هاآنانتظارات 
  شود.مي تهديدات هتل شناسايي

گردآوري اطلاعات در مورد  گريدعبارتبهپويش محيطي غيررسمي - 
مشتريان و رقبا انجام دهند. چنين اطلاعاتي از طريق پرسشنامه، مصاحبه 

 گردد كه هزينه كمي دارد.هتل كسب مي كليدي يا بازخوردهاي كاركنان
  نمايد.شناسايي نقاط قوت و ضعف هتل كمك مي بهاين امر 

نفر انتخاب  15- 12كنندگان بينپويش محيطي ابتدا شركتجهت - 
هاي راهبردي كه نياز به تصميمات نوآورانه دارند شوند، مسائل و موضوع

كه حاوي اطلاعات درباره فرايندها و وقايع محيطي  ياپروندهمطرح شوند، 
در هتل است آماده شود، يك محل مناسب جهت تشكيل جلسه انتخاب 

روزانه و پيوسته تشكيل شود،  صورتبهريزي نامهشود. سپس جلسه بر
 از موارد بحث ايسناريوهاي لازم تدوين شود يعني گزارش يا خلاصه

هايي است كه هتل در آينده با آن مواجه تهيه شود كه شامل گزينه انگيز
انجام شود كه اين  هاي راهبرديجلسه شناسايي گزينه تيدرنهاو  است
   شود.هاي هتل مشخص ميگرفته و قوت و ضعف ها مورد بحث قرارگزينه
هايي مواجه بود. اين با محدوديتها پژوهشمانند ساير پژوهش اين 

هايي براي تحقيقات آتي براي ها منجر به ايجاد فرصتمحدوديت
  :شودميپيشنهاد  شده است. به پژوهشگران آيندهپژوهشگران 

كه سرمايه اجتماعي را با دو بعد دروني و بيروني تحليل پژوهش اين - 
ساختاري، ( ياجتماعسرمايه  گانهسهبا در نظر گرفتن ابعاد كرده، 

آن را مورد  يهاشاخص) بررسي نمايند و هر يك از يارابطهشناختي و 
  حاضر مقايسه نمايند.پژوهش قرار دهند و با نتايج  تحليل

 عنوانبه از آن ايبا بررسي پيشينه در اين مدل را بهبود عملكرد متغير - 
  .دهندقرار  بررسي موردمتغير وابسته نهايي 

مقايسه شخصيت پوياي مديران با شخصيت ثابت در جهت نوآوري و - 
  .انجام شودكاربرد عملي با مجزا پژوهش بهبود خدمات در 

(سن، گر ليتعدمتغيرهاي كنترلي يا  ازجمله شناسايي متغيرهاي ديگري- 
  ها صورت گيرد.و بررسي ميزان تأثير آنسطح تحصيلات و سابقه خدمت) 

- در سازمانپژوهش بالاتر،  اين  2Rقابل تعميم بودن نتايج و  منظوربه- 

، بيمارستان، بيمه، اماكن تفريحي و هاي خدماتي ديگر مانند بانك
تواند موضوعي گردشگري و ... انجام شود. مقايسه بين صنايع خدماتي مي

  باشد.پژوهش براي 
تطبيقي انجام شود  صورتبههاي استان يا كشور براي هتلپژوهش اين - 

هاي محقق در دسترسي به كل استان يا كشور كه با توجه به محدوديت
  پذير نبود.اين امر امكان

) مانند روش مطالعات ايحاضر با روش پژوهش طولي(دورهپژوهش  - 
تغيير در الگوهاي رفتاري نوآورانه و روش مطالعات  بررسي منظوربهپانل 
در بهبود خدمات مشتري صورت گيرد و  بررسي سير تحول منظوربهروند 

هاي حاضر با محدوديتپژوهش  به نتايج قابل استنادتري دست يابند.
  .پژوهش مقطعي به تحليل پرداخته شدكه به روش زماني مواجه بود 

هاي كيفي مانند مصاحبه انجام دهند. در را با روشپژوهش موضوع - 
-حاضر به دليل محدوديت دسترسي به مديران و متخصصان هتلپژوهش 

پژوهش امكان انجام  ها در تكميل پرسشنامهها و عدم تمايل همكاري آن
  با روش كيفي ميسر نبود.
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