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Abstract 
Context and Purpose: Recognizing and evaluating the commercial performance of 
hotels is the main goal of this research. In order to continue to compete in today's 
rapidly changing markets, hotels must create a strong culture of innovation and 
stimulate participation in innovative behavior in order to meet the demand for 
instability and the complexity of the environment. 
Design/methodology/approach: This study was conducted to present a model for 
evaluating the commercial performance of Isfahan tourist hotels based on innovative 
culture with the mediating role of market orientation and internal marketing. This 
research is a descriptive-correlational, cross-sectional, and applied survey.  The 
statistical population includes all tourist hotels in Isfahan, which was selected as a 
statistical sample by a census of 45 hotels. The measurement tool was a standard 
questionnaire, whose validity and reliability were calculated and confirmed through 
the content method and Cronbach's alpha test, respectively. Data analysis was done 
using SPSS26 and Amos24 software.  
Findings: The results showed that in Isfahan tourist hotels, innovative culture has an 
effect on market orientation and internal marketing; innovative culture, market 
orientation, and internal marketing affect business performance. Also, market 
orientation and internal marketing play a fully mediating role in the relationship 
between innovative culture and business performance. 
Conclusion: The low share of the hotel industry can be provided through service 
innovation, which is one of the main elements with the ability to increase business 
performance in the hotel industry. 
Originality/value: For the first time, this research has included innovative culture as 
a mediating variable in evaluating the performance of tourist hotels in Isfahan city. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
In order to continue to compete in today's 
rapidly changing markets, hotels must 
create a strong culture of innovation and 
stimulate participation in innovative 
behavior in order to meet the demand for 
instability and the complexity of the 
environment. This study was conducted to 
present a model for evaluating the 
commercial performance of Isfahan 
tourist hotels based on innovative culture 
with the mediating role of market 
orientation and internal marketing. 

 

2. Research Methodology 
This research is a descriptive-
correlational, cross-sectional, and applied 
survey. The statistical population includes 
all tourist hotels in Isfahan, which was 
selected as a statistical sample by a census 
of 45 hotels. The measurement tool was a 
standard questionnaire, whose validity 
and reliability were calculated and 
confirmed through the content method 
and Cronbach's alpha test, respectively.  
Data analysis was done using SPSS26 and 
Amos24 software. 

 

3. Research Findings 
The results showed that in Isfahan tourist 
hotels, innovative culture has an effect on 

market orientation and internal 
marketing; innovative culture, market 
orientation, and internal marketing affect 
business performance. Also, market 
orientation and internal marketing play a 
fully mediating role in the relationship 
between innovative culture and business 
performance. 

 

4. Conclusion 
The low share of the hotel industry can be 
provided through service innovation, 
which is one of the main elements with the 
ability to increase business performance in 
the hotel industry. 
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 تاریخ دریافت:
 1401 مرداد 2

 : پذیرش تاریخ 
 1401 آبان 29

 :تاریخ انتشار
 1401 بهمن 16

 چکیده
ها هدف اصلی این پژوهش است. برای ادامة  شناخت و ارزیابی عملکرد تجاری هتل: زمینه و هدف

ها باید فرهنگ نوآورانة قوی ایجاد تغییر هستند، هتل سرعت در حال  رقابت در بازارهای امروز که به
ثباتی و پیچیدگی محیط را کنند و مشارکت در رفتار نوآورانه را تحریک نماید تا بتوانند تقاضای بی

 برآورده کنند. 
به  :شناسیروش پژوهش  هتلاین  تجاری  عملکرد  ارزیابی  مدل  »ارائة  گردشگرپذیر  منظور  های 

گیری بازار و بازاریابی داخلی« انجام گرفته  نوآورانه با نقش میانجی جهت اصفهان براساس فرهنگ
پیمایشی از نوع همبستگی با ماهیت کاربردی و از لحاظ زمانی    -است که از نظر روش، توصیفی

می هتلمقطعی  کلیة  شامل  آماری  جامعة  روش  باشد.  با  که  است  اصفهان  گردشگرپذیر  های 
تعداد   عن  45سرشماری  به  اندازههتل  ابزار  شد.  انتخاب  آماری  نمونة  پرسشوان  ای نامهگیری، 

اندازه برای  بود که  آلفایاستاندارد  آن  پایایی  تعیین  برای  و  از روش محتوایی  روایی  کرونباخ  گیری 
 انجام شد.  Amos24و  Spss26افزارهای ها با استفاده از نرمتحلیل دادهومحاسبه گردید. تجزیه

گیری های گردشگرپذیر اصفهان فرهنگ نوآورانه بر جهتپژوهش نشان داد در هتل نتایج: هایافته
گیری بازار و بازاریابی داخلی بر عملکرد بازار و بازاریابی داخلی تأثیر دارد؛ فرهنگ نوآورانه، جهت

ملکرد  گیری بازار و بازاریابی داخلی در رابطة بین فرهنگ نوآورانه و عتجاری تأثیر دارد. همچنین جهت
 تجاری نقش میانجی کامل دارد. 

توان از طریق نوآوری  داری را میبا توجه به نتایج سهم کم صنعت هتل:  گیری و پیشنهاداتنتیجه
در خدمات، که یکی از عناصر اصلی با توانایی افزایش عملکرد تجاری در صنعت هتل است، تأمین 

 کرد. 
دام به ورود فرهنگ نوآورانه به عنوان متغیر واسط  این پژوهش برای اولین بار اق  :نوآوری و اصالت

 های گردشگرپذیر شهر اصفهان نموده است. در ارزیابی عملکرد هتل

 کلیدواژه ها: 
 نوآورانه، فرهنگ  تجاری، عملکرد

 داخلی،  بازاریابی بازار، جهتگیری
 .اصفهان توریستی هتلهاي

 
 امیر گندمکار  :نویسنده مسئول * 

جغرافیا، واحد نجف آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، گروه   آدرس:
 نجف آباد، ایران 
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 مقدمه 1
عنوان   به  گردشگری  برای  صنعت  قدرتمندی  موتور 

است   شده  شناخته  مدرن  اقتصادهای  در  رشد 
(UNWTO, 2020  ادامة رقابت برای  این حال،  با   .)

به  که  امروز  بازارهای  تغییر در  حال  در  سرعت 
پذیر و نوآورانه باشند تا  ها باید انعطافهستند، هتل

ثباتی و پیچیدگی محیط را برآورده کنند  تقاضای بی
(Wikhamn, 2019)به اثرات همه،  از  گیر  ویژه پس 

را بهکه صنعت گردشگری و هتل   191کوئید   -داری 
)ش است  داده  قرار  خود  تأثیر  تحت   Vermaدت 

and Gustafsson, 2020هتل زمینه،  این  در  ها  (. 
با   را  فرآیندهای خود  باید به طور مداوم خدمات و 
و   دهند  تطبیق  گردشگران  تغییر  حال  در  نیازهای 

آن بنابراین،   و  توانایی  جدید  خدمات  ارائة  در  ها 
کوتاهمنحصربه در  عملکرد  بهبود  برای  و  فرد  مدت 

یابی به یک مزیت رقابتی پایدار در درازمدت، دست 
می  )حیاتی   .Hern´andez-Perlines et alشود 

ها، به  هتل   2(. به همین دلیل، قابلیت نوآوری 2019
اتخاذ یا  عنوان توانایی سازمان نسبت به رقبا، برای  

نوآوری پیاده است سازی  شده  تعریف  بیشتر  های 
(Martínez-Rom´an et al., 2015  عامل یک  و   )

ها در  استراتژیک کلیدی برای حمایت از رقابت هتل 
 Tang etپذیر است )بازارهای کاملاً جهانی و رقابت

al., 2015 .) 

ابتدا، بایستی بر اهمیت دست  یابی به درک  در 
فرهنگ  تأثیر  نوآوری    بهتر  ظرفیت  در  سازمانی 

(. Mendoza-Silva, 2020ها تأکید داشت )سازمان
شرکت  نوآورانة  از  فرهنگ  بخشی  عنوان  به  ها، 

های جدید  فرهنگ سازمانی، بیانگر گشودگی به ایده 
نوآوری  به پذیرش  تمایل  ) و   ,.Hult et alها است 

تأثیر  2004 مورد  در  تجربی  این حال، شواهد  با   ،  )
ها هنوز  فرهنگ نوآورانه در ظرفیت نوآوری سازمان

(. علاوه بر این، در  Tian et al., 2018یاب است ) کم
توانایی   نوآوری به عنوان یک  این مطالعه، ظرفیت 

ها برای انطباق با  پویا مفهوم یافته است که سازمان
 

1 - COVID-19 
2 - Innovation Capability: IC 

به که  رقابتی  است،  محیط  تغییر  حال  در  سرعت 
می  )استفاده  (.  Breznik & Hisrich, 2014کنند 

بنابراین، پژوهش حاضر به معدود مطالعات تجربی  
می  کمک  ادبیات  در  مستقیم  موجود  تأثیر  که  کند 
کند  های پویا ارزیابی می فرهنگ را در توسعة توانایی 

(Felipe et al., 2017.) 

هتل    فرهنگ  تأثیر  پیشین،  روی  ادبیات  بر  ها 
)نوآوری  طTian et al., 2018ها  به  یا  خاص،  (  ور 

ها یک فرهنگ نوآورانه  هایی که از طریق آن مکانیزم
تواند برای آن هتل ظرفیت نوآوری ایجاد کند، را  می

(.  Santos-Vijande et al., 2021اثبات کرده است )
بنابراین، فرهنگ نوآورانه یک ساختار نظری مبتنی  

ارزش مفروضات  بر  و  اعتقادات  سازمانی،  های 
( است  است  Schein, 2010مشترک  ممکن  که   )

نشود   متناظر  اقدامات  به  منجر  عمل  در  همیشه 
(Zopiatis and Theocharous, 2018  این به   .)

ترتیب، یک فرهنگ نوآورانه ممکن است شرط لازم  
اما کافی برای حمایت از ظرفیت نوآوری نباشد. بر  
مورد   در  فعلی  دانش  گسترش  برای  اساس،  این 

م نوآورانه  فرهنگ  اینکه  بهبود  چگونگی  به  نجر 
شود، در این  داری می ظرفیت نوآوری در صنعت هتل

"استراتژی که  فرضیه  این  بر  تکیه  با  و  پژوهش  ها 
ناشی   سازمانی  فرهنگ  از  مدیریتی  فرآیندهای 

نقش  Çakar and Ertürk, 2010شوند")می  ،)
جهتواسطه بازار ای  داخلی   3گیری  بازاریابی   4و 

نوآهتل فرهنگ  بین  رابطة  در  ظرفیت  ها  و  ورانه 
می  گرفته  نظر  در  این  نوآوری  بررسی  برای  و  شود 

نشان   که  شده  اتخاذ  پویا  توانایی  نظریة  رابطه 
توانایی می جمعدهد  از  پویا  و  های  دانش  آوری 

می  ناشی  سازمانی  یادگیری  و  فرآیندهای  شوند 
 Tecceدهند )ها را توسعه میظرفیت نوآوری هتل 

et al., 1997  ترتیب بدین  و  تجربی  (  تحقیقات  به 
بازار   دانش  مدیریت  فرآیندهای  مورد  در  محدود 

می  )کمک  اگرچه  Mendoza-Silva, 2020کنند   .)
هتل صنعت  در  قبلی  در  مطالعات  شواهدی  داری 

3 - Market Orientation: MO 
4 - Internal Marketing: IM 
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نوآورانه   فرهنگ  مستقیم  تأثیرات  مورد 
(Grissemann, U et al. 2013 روش ،)  های مدیریت

مداری تری(، مشChang et al., 2013منابع انسانی )
(Grissemann, U et al. 2013جهت و  گیری  (، 

بر  Alnawas & Hemsley-Brown, 2019بازار)  )
هتل  نوآوری  این  ظرفیت  ولی  است،  کرده  ارائه  ها 

مطالعات تصویری کامل از چگونگی ارتباط فرهنگ  
جهت برای  نوآورانه،  داخلی  بازاریابی  و  بازار  گیری 

هتل در  نوآوری  ظرفیت  از  چگونگی    ها حمایت  و 
های مختلف  انتقال این اثر به عملکرد تجاری بخش 

دهد و این پژوهش این خلأ تحقیقاتی را پر  ارائه نمی 
های  خواهد نمود. البته لازم به ذکر است که در سال 

مندی به اثرات ظرفیت نوآوری بر عملکرد  اخیر، علاقه
)هتل است  یافته  افزایش   ;Gomezelj, 2016ها 

Martínez-Rom an et al., 2015  اگرچه شواهد .)
داری هنوز کم است و عمدتاً  تجربی در صنعت هتل

شود و نتایج متفاوتی  های مالی ارجاع می به شاخص
( است  داده  ارائه   ,Rajapathirana and Huiرا 

2018  .) 

توصیه  دنبال  مدیریتی،  به  ادبیات  اخیر  های 
نظر   در  بعدی  چند  مفهوم  یک  صورت  به  عملکرد 

ها  شود و از اقدامات مالی و غیرمالی هتلیگرفته م
 ,.Hern´andez-Perlines et alگردد )استفاده می 

2019; Mendoza-Silva, 2020   مالی عملکرد   .)
شاخصهتل از  استفاده  با  اغلب  با  ها  مرتبط  های 

( بازار  مانند رشد فروش،  سهم   ,.Jang et alبازار 
2017( سودآوری  و   ،)Jogaratnam, 2017; 

Martínez-Rom an et al., 2015   سنجیده  .)
از طرفی ارزش ویژة مشتری یک شاخص  می شود. 

به   مشتریان  دیدگاه  از  که  است  مالی  غیر  عملکرد 
هتل میعملکرد  نگریسته  ارزشی  ها  میزان  و  شود 

هتل که  شاخصاست  در  مشتری  ها  مختلف  های 
 Matsunoدهند )محوری به مشتریان خود ارائه می 

et al., 2014  توجیهی قدرت  بهبود  برای  لذا   .)
ای ارزش مشتری چگونگی عملکرد هتل، اثر واسطه

هتل تجاری  عملکرد  رابطة  می در  معرفی  شود  ها 
(Mendoza-Silva, 2020; Rajapathirana and 

Hui, 2018 های مالی  (. بنابراین ، "برخلاف شاخص
های بزرگ  گذاریکه اغلب تحت تأثیر منفی سرمایه

نوآور می ی در  قرار  که  ها  گردشگران  رضایت  گیرند، 
بخشی از گزارش مالی شرکت هم نیست" بایستی  

 ,Wikhamnدر عملکرد هتل مد نظر قرار داده شود )
است  2019 ارزش سهام مشتری ممکن  بنابراین،   .)

مستقیم  تأثیر  عدم  در  مرتبط  توضیحی  عامل  یک 
 ها بر عملکرد تجاری باشد.  ظرفیت نوآوری هتل 

دهد که  حال، مطالعات مختلف نشان می با این  
ها در صنعت گردشگری کمتر  قابلیت نوآوری شرکت 

بخش  یا  صنایع  سایر  است  از  دیگر  های 
(Divisekera and Nguyen, 2018  هم بنابراین،   .)

موقع بودن و نیاز  داران بر بهدانشگاهیان و هم هتل 
تجزیه در  وبه  نوآوری  ظرفیت  پیشینیان  تحلیل 

ب هتل  کمهصنعت  تعداد  به  توجه  با  تجربی  ویژه 
دارند   اصرار  زمینه  این  در  موجود  تحقیقات 

(Hern´andez-Perlines et al., 2019  این  .)
تواند وضعیت فعلی محیط صنعت  تحلیل می وتجزیه

برای  هتل تکمیلی  اطلاعات  و  دهد  نشان  را  داری 
ویژه با نظرات مدیران هتل  گیری بههدایت تصمیم
کند. ص دیرباز جزء صنایع  نعت هتلفراهم  از  داری 

درآمدزا برای کشورهای مختلف محسوب شده است.  
-ایران در زمینة گردشگری دارای استعدادهای بالقوه 

هتل  و  است  صحنه  ای  این  در  بتوانند  باید  نیز  ها 
تواند  مشتریان بیشتری را جذب کنند. گردشگری می 

های  ام ای برای انتقال پیداری به عنوان وسیلهاز هتل
مثبت و اثرگذار به مخاطب و ترغیب او جهت سفر  
به مقصد استفاده نماید. افزایش توجه به خدمات  

این بخش،  داری، وجود سازمانهتل در  های متعدد 
ارائه بین  و تشابه خدمات  رقابت  دهندگان خدمات 

آنان در   ارائه به مشتریان منجر به سردرگمی  قابل 
بین تمایز  ایجاد  و  هتل  است.  آن  انتخاب  شده  ها 

این   به  پرداختن  مطالعه  این  اصلی  بنابراین، هدف 
-شکاف تحقیقاتی و کمک به ادبیات موجود با تجزیه

در  و نوآوری  ظرفیت  بهبود  اصلی  عوامل  تحلیل 
ها و تأثیرات آن بر عملکرد است. برای تحقق این  هتل

هدف، این تحقیق بر اساس عوامل ظرفیت نوآوری  
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پژوهش  در  قبکه  آنهای  به  شده  لی  پرداخته  ها 
استوار است و با ارائة یک تحلیل دقیق از چگونگی  

هتل نوآورانة  فرهنگ  به    1هاتقویت  دهی  جهت   ،
، به ادبیات موجود  3های بازاریابی داخلی و شیوه   2بازار

می  هتل کمک  عملکرد  بهبود  به  منجر  و  از  کند  ها 
و   مالی  اقدامات  به  توجه  با  نوآوری  طریق ظرفیت 

شود. لازم به ذکر است از  تحلیل می وغیرمالی تجزیه
تأثیر   گرفتن  نظر  در  زمینة  در  نوآوری  نظر 

هتل قابلیت  تجاری  عملکرد  بر  نوآوری  از    هاهای 
واسطه پژوهش  طریق  جز  به  مشتری  ارزش  گری 

Pascual-Fern´andez et al., (2021)    مقاله که 
بیس این پژوهش است تحقیقی صورت نگرفته و از  

می نوآورانه  و  جدید  لحاظ  در  این  هم  آن  که  باشد 
داری اسپانیا انجام شده که قابل قیاس  صنعت هتل

ایران   در  گردشگری  و  هتلینگ  نوپای  صنعت  به 
و شواهد حاکی از   نظری نیست. براساس فرضیات

پژوهش  بهعمل،  انجام شده محدود  اثرگذاری    های 
است.قابلیت  بوده  مالی،  عملکرد  و  نوآوری   های 

شکاف   نتیجة این مطالعه کمک زیادی به پر کردن
زمینة تحقیقاتی می نظریه این  نماید.  ای موجود در 

مختلف   ساختارهای  بین  متقابل  روابط  همچنین 
کند های نوآوری و عملکرد تجاری را بررسی می قابلیت 

شود که آیا  اسخ داده می و در نهایت به این سؤال پ
ها از  ها بر عملکرد تجاری آن های نوآوری هتل قابلیت 

میانجی هتل طریق  در  مشتری  ارزش  های  گری 
گذار است و آیا خدمات  گردشگرپذیر اصفهان تأثیر

کند و باعث تقویت  نوآورانه، این رابطه را تعدیل می
 شود؟ این رابطه می 

 

 یات پژوهشباد 2
عملکرد تجاری مثبت بر    شدن عصر گسترش جهانی

-پذیری موضوعی مهم در بین سیاستاساس رقابت 
های  گذاران سطوح مختلف کشور، صنعت و بخش 

پذیری یک سازمان حائز  چه در رقابتمختلف دنیا آن

 
1 Hotels’ Innovative Culture 
2 Market Orientation: MO 

اهمیت است، سنجش توانایی سازمان برای عمل و  
العمل در درون محیط رقابتی سازمان و تأثیر  عکس

ا تجاری  عملکرد  بر  به  آن  تجاری،  عملکرد  ست. 
مثال، گونه برای  است.  شده  تعریف  مختلفی  های 

تعداد و تنوع مشتریان ایجاد مبنایی برای رشد آینده،  
اندازه نظر گرفته  به منزلة  در  گیری عملکرد شرکت 

های غیر  شده است. عملکرد تجاری شامل شاخص
و   بازار  سهم  رشد،  میزان  و  بازار  اندازة  مانند  مالی 

مح میتوسعة  هم  جدید  سنتی  صول  رویکرد  شود. 
به   اغلب  و  دارد  تأکید  سودآوری  بر  تجاری  عملکرد 

سرمایه بازده  نرخ  می  4گذاریوسیلة  شود  ارزیابی 
و   کارایی  بر  کلی  طور  به  تجاری  عملکرد  مفهوم 
باید   بقا  برای  شرکت  زیرا  است،  متمرکز  اثربخشی 
سودآور باشد، کارایی مالی چون )سود ناویژه، سود  

یژه، نرخ بازده سرمایه، سودآوری نسبی( به عنوان  و
می  استفاده  تجاری  عملکرد  نهایی  از  نتیجة  شود. 

و   جذب  دربرگیرنده  معمولاً  تجاری  عملکرد  طرفی 
های جوان نوپا برای  حفظ مشتری است. برای شرکت 

بقا و کامیاب شدن، جذب مشتریان جدید و حفظ  
راین،  اش یک امر ضروری است. بنابمشتریان قبلی

اقدامات تجاری دربرگیرندة جذب و حفظ مشتریان  
به سفارش رسیدگی  همچنین  آنو  می های  شود  ها 

(Mikalef et al., 2020.) 

نوآوری موجب بروز پیامدهای   از طرفی فرهنگ 
گردد. براساس تعریف،  مثبت در سطح سازمان می 

فرهنگ نوآوری یک کلیدی برای پرورش مهارت حل  
سازمان است. فرهنگ نوآوری در  مسأله در کارکنان  

در سازمان  سازمان کارکنان  رفتار  دادن  به شکل  ها 
می  سازمانی  کمک  هویت  سازمان  کارکنان  به  کند، 

عوامل  می میان  تنگاتنگی  ارتباط  بنابراین  بخشد. 
اثرگذار بر فرهنگ نوآوری و پیامدهای آن وجود دارد  

(James, 2015). 

 

3 Internal Marketing: IM 
4 ROI 
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  تأثیر فرهنگ نوآورانه بر عملکرد 2.1
 تجاری هتل 

اجرای   و  پذیرش  »تولید،  عنوان  به  غالباً  نوآوری 
جدید«  ایده  خدمات  یا  محصولات  فرآیندها،  ها، 

می  محیط تعریف  در  و  شود.  ناپایدار  بسیار  های 
چالش برانگیز، مانند بیشتر بازارهای مدرن، نوآوری  

ها دارد. به همین  نقش حیاتی در بقا و رشد سازمان
های منظم توانایی ایجاد نوآوری   ها باید دلیل، سازمان

نوآوری توسعة  کنند.  ایجاد  کل  را  در  فرآیندی  ها 
ادارات مختلف   و  کارکردها  سازمان است که شامل 
که   به تخصیص منابعی دارد  نیاز  و  سازمانی است 

توانند در حوزة دیگری از تجارت استفاده شوند.  نمی 
باشد  بنابراین، نوآوری مستلزم یک هزینة فرصت می 

گیری در مورد درجة ریسکی است  که باعث تصمیم
می  مواجه  آن  با  سازمان  عوامل  که  اگرچه  شود؛ 

است   ممکن  محیطی،  نیروهای  جمله  از  مختلفی، 
ها تأثیر بگذارند، اما یک نقش  روی عملکرد سازمان 

دست   به  سازمان  فرهنگی  عوامل  توسط  غالب 
دهد که فرهنگ یک  آید. تحقیقات اخیر نشان میمی

زمینهشرک قابلیت ت  توسعة  برای  مناسب  های  ای 
هتل به  که  است  می پویا  اجازه  طور  ها  به  تا  دهد 

بازار خود سازگار شون ) با تحول   Elyasi etمداوم 
al., 2018  این در  شده  ارائه  مطالب  به  توجه  با   .)

بیان   صورت  بدین  پژوهش  اول  فرضیة  قسمت 
 شود: می

بر عملکرد  نوآورانه  اول(  فرهنگ  تجاری    فرضیة 
 تأثیر دارد. 

 

-تأثیر فرهنگ نوآورانه بر جهت 2.2
 یری بازار  گ

وکارها را تحت  گسترش بازار جهانی مدیریت کسب
می کاربردی سازمانتأثیر  زمینة  و  تغییر گذارد  را  ها 

های مختلف تأثیر  دهد. آموزش و فراگیری فرهنگمی
مثبتی بر گسترش در بازار جهانی دارد. هر نهادی که  

شود تفاوت  جهانی  مورد  در  شباهتباید  و  ها،  ها 
های مختلف قومیتی و ملی کشورها اطلاعات  فرهنگ

آن  بر  و  کند  پیدا  نیازهای  کافی  شود.  مسلط  ها 
کسبفرهنگ و  دهد  تشخیص  را  متفاوت  -های 

وکارش را منطبق بر بازار جهانی پیش ببرد. با ایجاد  
های جهانی ابعاد سازمان، باید گسترش یابد و  نگرش 

را  تف جهانی  اقتصاد  در  حضور  برای  اساسی  اوت 
کسب نماید. برای موفقیت در عرصة جهانی و بالا  
از   جلوگیری  و  بازار  در  محصولات  عمر  مدت  رفتن 
نیروی   باید  جهان  در  قدیمی شدن  و  افتادن  عقب 

مهارت با  جهانی  کاری  تجارت  زمینة  در  بالا  های 
توسعه کشورهای  را  داشت.  پیشرفت  عامل  یافته 

اعلام کردهتنو کار  نیروی  عامل کسب  ع  را  آن  و  اند 
اند. اما این اقدام مستلزم  مزیت رقابتی معرفی نموده

شناخت برخوردهای مختلف سازمانی در مواجهه با  
های مدیریتی و سازمانی مورد  تنوع فرهنگی در زمینه

بهره در  از طرفی   نیاز  است.  فرهنگی  تنوع  از  گیری 
ها  دهندة توانایی سازمانهای نوآورانه نشانفعالیت

و   فرآیندها  بازار،  در  مداوم  تغییر  ایجاد  در 
آن سیستم نیازهای  های مدیریتی  با  انطباق  برای  ها 

مانند   صنایع  از  بسیاری  در  موفقیت  است.  بازار 
ای به ظرفیت یادگیری در  گردشگری، به طور فزآینده

فرصت  سریع  مورد  توسعة  و  تجارت  نوظهور  های 
از برای نوآوری و جلوگیری از فرسایش  دانش مورد نی

مزیت رقابتی یک سازمان بستگی دارد. بنابراین، یک  
مسؤولان   و  دانشگاهیان  بین  در  گسترده  توافق 
و   سودآوری  تقویت  کلید  که  دارد  وجود  گردشگری 

ها در ایجاد  پتانسیل رشد بلند مدت در توانایی هتل
با  مقابله  منظور  به  نوآورانه  محصولات  و    خدمات 

 ,.Galloway et alتغییرات محیطی نهفته است. )
(. با توجه به مطالب ارائه شده در این قسمت  2017

 شود: فرضیة دوم پژوهش بدین صورت بیان می 

گیری بازار  فرضیة دوم( فرهنگ نوآورانه بر جهت
 تأثیر دارد. 
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 بازاریابی داخلی جهتگیری بازار و 

تأثیر فرهنگ نوآورانه بر بازاریابی   2.3
 داخلی  

هندة تمایل شرکت  دها نشانفرهنگ نوآورانه شرکت 
تر و  ها به روشی سریع برای اتخاذ و توسعة نوآوری 

پذیرتر از رقبا برای انطباق با تحول در فضای  انعطاف
فرهنگ   یک  است.  بازار  تقاضاهای جدید  و  رقابتی 

نگرش  از  ریسکنوآورانه،  پذیرش  های  که  گریز 
می نوآوری  محدود  را  می ها  جلوگیری  کند.  نماید، 

همچنین   می ادبیات  فرآیندهای  تأکید  که  نماید 
فرهنگ نوآورانه از توسعة بازاریابی داخلی پشتیبانی  

های سازمانی  ها بـه توسـعة توانایی کنند. سازمانمی
به منظور ارائة محصولات و خدمات با کیفیت نیاز  
دارند و در این میان، نقش اساسی بر عهدة کارکنان  
محسوب   سازمان  داخلی  مشتریان  که  است 

از  می بسیاری  رقابت،  شدت  سویی  از  شوند. 
ها را بـر آن داشـته اسـت تـا از طریـق مسـائل  شرکت 

گوناگون بازاریابی و بهبود خدمات مشتریان، مزیت  
رقابتی کسب کنند و بـه دنبـال آن رضـایت و وفاداری  
بازاریابی   دیگر،  از سوی  افزایش دهند.  را  مشتریان 

ن نیـاز مشتریان  بـه  پاسخ  بلکه سازمان  تنها  یست، 
هم طور  به  پاسخباید  ذیزمان  نیـاز  نفعـان  گوی 
-ای از این ذیکارکنان، بخش عمده  شـرکت نیـز باشد.

طور مستقیم و غیرمستقیم بر  فعان هستند که به ن
درک ارزش توسط مشتری بسیار تأثیرگذارند. به بیان  

می  آن  رفع  و  کارکنان  نیاز  به  توجه  به  دیگر،  تواند 
لاش برای خلق ارزش برای مشتری منجر شـود  بهبود ت

(Ghasemi et al., 2018با توجه به مطالب ارائه .)-
بدین  ش پژوهش  سوم  فرضیة  قسمت  این  در  ده 

 شود: صورت بیان می 

فرضیة سوم( فرهنگ نوآورانه بر بازاریابی داخلی  
 تأثیر دارد. 

 

تأثیر جهتگیری بازار بر عملکرد   2.4
 تجاری هتل  

و در  صنعت گردشگری سوم پویا  اقتصاد  پدیدة  ین 
به و خودرو  نفت  از صنایع  توسعه پس  شمار  حال 

این  می جهانی  همکاری  و  توسعه  سازمان  رود. 
داری دومین بخش خدمات در  صنعت را پس از بانک 

تجارت بین الملل معرفی کرده است و بر اساس آمار  
و ارقام منتشر شده از سوی سازمان جهانی تجارت،  

سرمایه سال  گمیزان  در  گردشگری  بخش  در  ذاری 
میلیارد دلار یعنی به رقم ده    1400به بیش از    2030

سرمایه بیندرصد  از  گذاری  رسید.  خواهد  المللی 
گیری بازار به عنوان تولید اطلاعات در  طرفی جهت

های  سطح سازمان، انتشار آن اطلاعات در بین بخش 
پاسخ و  سازمان  گسترة  مختلف  در  آن  به  گویی 

گویی، میزان سازگاری  شود پاسخی تعریف می سازمان
های بازاریابی هتل را با اطلاعات  و هماهنگی سیاست 

دهد. سازگاری کالاها و خدمات تولیدی  بازار نشان می 
خواسته و  نیازها  تفسیر  با  و  تعبیر  مشتریان  های 

می  تلقی  بازارگرایی  از   شود.محدودی 
(Haghshenas & Keimasi, 2018 به توجه  با   .)  

چهارم   فرضیة  قسمت  این  در  شده  ارائه  مطالب 
 شود: پژوهش بدین صورت بیان می 

جهت چهارم(  ظرفیت  فرضیة  بر  بازار  گیری 
 نوآوری تأثیر دارد. 

 

تأثیر بازاریابی داخلی بر عملکرد   2.5
 تجاری هتل 

ویژگی  واجد  گردشگری  از  صنعت  که  است  هایی 
وکارها متفاوت بوده و  جهات بسیاری با سایر کسب

ها به شدت تأثیر  ها بر نحوة مدیریت هتلاین تفاوت 
های موفق در این صنعت توجه خاصی  گذارند. هتل

سود و خدمت"  "ها زنجیرة  نمایند. آنبه کارکنان می 
درک می  گونه را  به  زنجیره  این  و  که  کنند  است  ای 

سود سازمان را با رضایت و خشنودی مشتری داخلی  
متصل   کارکنان  صنعتی  می یعنی  صنعت،  این  کند؛ 

عرضة   در  انسانی  نیروی  نقش  و  است  کاربردی 
در   کارکنان  است.  چشمگیر  کاملاً  آن  محصولات 

به خدمات  تعامل  بخش  طریق  از  گردشگری  ویژه 
و   سازمان  راهبردهای  اجرای  مشتریان  با  اثربخش 

می  تسهیل  را  آن  عالی  چاره  عملکرد  راه  لذا  کنند. 
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آفرینی  ن را باید در نقشتضمین عملکرد عالی سازما
وجو کرد و برای  موفق مدیریت منابع انسانی جست

یابی به اهداف سازمان در این بخش باید کار  دست 
را از توجه به کسانی که امور مشتریان را رسیدگی  

کنند شروع کرد. امروزه بازاریابی داخلی به عنوان  می
سازمان   تجاری  عملکرد  اجرای  برای  راهبرد  یک 

شده است. مطالعات مربوط در این زمینه   شناخته
های بازاریابی داخلی از  حاکی از آن است که فعالیت 

پذیری  طریق نفوذ و ایجاد انگیزه در کارکنان رقابت 
شایستگی  و  بخشیده  بهبود  را  ارتقا  سازمان  را  ها 

تجاری  می عملکرد  بهبود  به  منجر  همگی  که  دهد 
می  )هتل  توKhan et al.,2019شود  با  به  (.  جه 

پنجم   فرضیة  قسمت  این  در  شده  ارائه  مطالب 
 شود: پژوهش بدین صورت بیان می 

فرضیة پنجم( بازاریابی داخلی بر ظرفیت نوآوری  
 تأثیر دارد.  

 

گیری بازار در  نقش میانجی جهت 2.6
رابطة فرهنگ نوآورانه و  عملکرد  

 تجاری هتل 
می همان انتظار  که  یک  طور  نوآورانه  فرهنگ  رود، 

ها است؛ زیرا  برای حمایت از رقابت هتل   ابزار مهم 
عملکرد تجاری را به طور مستقیم و غیرمستقیم از  

افزایش می  ویژه مشتری  ارزش  دهد. معرفی  طریق 
ها امکان تطبیق خدمات و فرآیندهای هتل با  نوآوری 

فراهم می  را  بازار  را  تقاضای  تجاری  که عملکرد  کند 
جاری، رشد  بخشد. عملکرد ت نسبت به رقبا بهبود می 

دهد و از این طریق  ها را نسبت به رقبا نشان می هتل
یابی به یک مزیت رقابتی پایدار  امکان تخمین دست 

می فراهم  )را  به  Nikpur, 2018کند  توجه  با   .)
ششم   فرضیة  قسمت  این  در  شده  ارائه  مطالب 

 شود: پژوهش بدین صورت بیان می 

  فرضیة ششم( فرهنگ نوآورانه بر عملکرد تجاری 
 هتل با نقش میانجی جهتگیری بازار تأثیر دارد. 

 

نقش میانجی بازاریابی داخلی در   2.7
رابطة فرهنگ نوآورانه و عملکرد  

 تجاری هتل 
های نوآورانه،  ها باید در حمایت از ایده مدیران هتل 

جست  و  حل خلاقیت  راه  و  وجوی  جدید  های 
ها همچنین   فرآیندهای سازمانی جدید آگاه باشند. آن

به در نظر گرفتن کارمندان به عنوان منابع با  موظف  
ارزش هتل و اجرای اقدامات بازاریابی داخلی هستند. 
سودمند   کارمندان  رضایت  برای  داخلی  بازاریابی 
اشتراک   به  برای  کارمندان  همکاری  از  و  است 
است.   برخوردار  ارزش  با  داخلی  دانش  گذاشتن 
فرهنگ  یک  که  کنند  درک  باید  مدیران    بنابراین، 
به   کمک  برای  را  کارمندان  تمایل  و  انگیزه  ابتکاری 

هتل در  نوآوری  تلاش  ابتکار  و  بهبود  شدت  ها 
شود  بخشد که منجر به عملکرد تجاری بهتری می می

(Setini et al., 2020  با توجه به مطالب ارائه شده .)
در این قسمت فرضیة هفتم پژوهش بدین صورت  

 شود: بیان می 

آورانه بر عملکرد تجاری  فرضیة هفتم( فرهنگ نو
 هتل با نقش میانجی بازاریابی داخلی تأثیر دارد.  

شده در این بخش مدل  با توجه به مطالب ارائه
منبع   به  توجه  با  پژوهش  -Pascualمفهومی 

Fern´andez et al., (2021)( شکل  صورت  به   )1  )
شود که در آن عملکرد تجاری به عنوان  طراحی می 

فرهنگ   وابسته،  و  متغیر  مستقل  متغیر  نوآورانه 
متغیر جهت عنوان  داخلی  بازاریابی  و   بازار  گیری 

 شود.میانجی در نظر گرفته می 
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 مدل مفهومی پژوهش   - شکل شمارة یک 

Source: Pascual-Fern´andez et al., (2021) 

 

 شناسی پژوهشروش 3
این پژوهش از نظر روش پژوهش توصیفی از نوع  

عملی است؛   -پیمایشی است. از نظر هدف کاربردی 
از نظر ماهیت همبستگی   و  از نظر زمانی مقطعی 
متغیرها  میان  رابطه  پژوهش  نوع  این  در  است. 

شود. در این  پژوهش تحلیل می های  براساس هدف
پژوهش نیز به بررسی وجود یا عدم وجود رابطه و  
متغیرهای   بین  رابطه  نوع  و  میزان  همبستگی، 

شود. با توجه به اینکه  مستقل و وابسته پرداخته می 
ای و  خانههای مطالعة کتابدر این پژوهش از روش 

-های میدانی نظیر پرسشبررسی متون و نیز روش 
شود و هدف آن شناخت صفات،  اده می نامه استف

ویژگی  طریق  ترجیحات،  از  جامعه  افراد  رفتار  و  ها 
آن به  می مراجعه  است،  پژوهش  ها  که  گفت  توان 

تحقیق روش  و  ماهیت  اساس  بر  میدانی   حاضر  و 
مدیران   کلیه  شامل  پژوهش  آماری  جامعة  است. 

ستاره شهر اصفهان    5و    4و    3گردشگرپذیر  های  هتل
آن   باشد که می از صنف هتلتعداد  استعلام  با  -ها 

هتل گزارش شده است. با توجه    50داران اصفهان  
به کوچک بودن حجم جامعه از روش سرشماری برای  

نامة پژوهش  شود و پرسشگیری استفاده می نمونه
گردد. با توجه به  ها ارسال میبرای همة مدیران هتل 

ر  نامه دنکات بهداشتی در شرایط حال حاضر پرسش 
سایت پرس لاین به صورت الکترونیک درآمد؛ سپس  

های  نامه از طریق سایت هتل و شبکه لینک پرسش
هتل  مدیران  اختیار  در  و  اجتماعی  گرفت  قرار  ها 

نامه غیر  هنگام رسیدن به حجم دلخواه لینک پرسش
  1400هتل در بازة زمانی مهر    50فعال گردید. از تعداد  

-مدیر به پرسش  42های مکرر پژوهشگر  گیریبا پی
تعداد  ن این  از  ولی  دادند  پاسخ  نامه  پرسش  2امه 

نمونه صحیح مبنای انجام    40مخدوش بود بنابراین  
پرسش  گردآوری  ابزار  گرفت.  قرار  نامه، محاسبات 

نوآورانه  نامهپرسش  فرهنگ  متغیرهای  شامل  ای 
گویه(، بازاریابی داخلی    5گیری بازار )گویه(، جهت4)
باشد که  گویه( می   6رد تجاری هتل )گویه( و عملک5)

منبع     Pascual-Fern´andez et al., (2021)از 
نامه از  اقتباس شده است. برای تایید روایی پرسش

آلفای   مقدار  پایایی  تأیید  برای  و  محتوایی  روش 
 ( محاسبه گردید.  1کرونباخ مطابق جدول ) 

 

 

H5 

H4 H2 

H1 

H3 

 �رهنگ نوآورانه

 جهتگيری بازار

 بازاريابی داخلی

تجاریعملکرد   
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 ادیر آلفای کرونباخ نامه و مق ابعاد پرسش   - جدول شمارة یک 

 گویه  ابعاد
آلفای 
 کرونباخ

فرهنگ  
 نوآورانه

 شود. از پیشنهادات نوآورانه در هتل استقبال می
 های نوآورانه است. مدیریت هتل فعالانه به دنبال ایده

 داری ماست.نوآوری بخشی اساسی از فرهنگ هتل 
 خلاقانه است. فرآیندهای نوآوری در این هتل به طور متوسط بدیع و  

0.741 

گیری  جهت
 بازار

 خواهند. های ما چه نوع خدماتی را میدهیم مشتریما تشخیص می
 کنیم.های خدمات را ردیابی میدر بازار، ما روند ویژگی

در مقایسه با رقبای خود، ما اطلاعات بسیار بیشتری در مورد روند جدید بازار در صنعت  
 داری داریم. هتل

ترین رقبا، در فرآیند توسعة خدمات، ما بیشتر به دنبال کشف  مقایسه با مهمدر 
 های جدید مشتری هستیم.بخش

0.891 

بازاریابی 
 داخلی 

 نماید.سازمان ما کارکنان را برای انجام بهینة وظایف خود آماده می
  گذاری نگاهدر این سازمان به توسعة دانش و مهارت کارکنان به عنوان یک سرمایه

 ای مطرح باشد. شود تا اینکه هزینهمی
 توسعة دانش و مهارت کارکنان به عنوان فرآیندی دائم دراین واحد جریان دارد. 

0.874 

عملکرد  
 تجاری 

 رضایت مشتریان نسبت به گذشته افزایش یافته است. 
 تمایل کارکنان به اضافه کاری با توجه به نیاز کار،  بیشتر شده است. 

 کارکنان هتل نسبت به گذشته افزایش پیدا نموده است.تعهد 
 نظرات کارکنان در بهبود شرایط کاری به حساب آمده است. 
 زمان تأمین محصولات نسبت به گذشته بهبود یافته است.

 وری هتل در مقایسه با گذشته، بهبود یافته است. بهره

0.741 

-کل پرسش
 نامه 

 0.785 

 

 ها و بحثیافته 4
-تحلیل اطلاعات در این پژوهش با استفاده از نرم 

از     Amos24افزار   پس  کار  این  برای  شد؛  انجام 
تدوین نظری مدل برای تبیین پدیدة مورد پژوهش و  

گیری متغیرهای پنهان تعریف شده، لازم است  اندازه
های کلی و  تا به بحث برآورد مدل و تحلیل شاخص

های  تا مشخص شود که آیا داده جزئی مدل پرداخت،  
تجربی در مجموع حمایت کنندة مدل نظری تدوین  
مدل   در  متعدد  اجزای  وجود  خیر.  یا  هستند  شده 
تدوین شده، پژوهشگر را به این سمت سوق داد که  
قبل از آنکه مدل تدوین شده در همان گام اول مورد  

اندازه  ابتدا مدل  در  قرار گیرد،  آزمون  و  گیری برآورد 
آزمون شوند. می بر  و  روابط  آورد  بررسی  توان گفت 

تر و ساختاری بین متغیرهای پنهان هنگامی منطقی 
می تفسیر  اندازهبامعناتر  که  سازهشود  های گیری 

پنهان با توجه به معیارهای علمی قابل قبول باشند.  
های برازش کلی ضعیف برای هر یک  وجود شاخص
که ورود آن    گیری به معنای آن است از مدل اندازه 

تواند  گیری به مدل معادلات ساختاری می مدل اندازه
بین   ساختاری  روابط  تحلیل  در  را  پژوهشگر 

 ,Ghasemi متغیرهای پنهان با اشتباه مواجه سازد
M., Beygi rad, E., Margir, A., Shykhyany, M. 

-وترین مرحله در تجزیهبه عبارتی دیگر مهم   (2018)
آماریت داده  SEM حلیل  به  مدل  برازش  ها ارزیابی 

میان   علی  روابط  هرگونه  انجام  از  پیش  است. 
 ها تأیید گردد. ها، لازم است برازش مدل به داده سازه
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 های کلی برازش تحلیل مسیر شاخص   - جدول شمارة دو 

 مقادیر برازش یافته از مدل  برازش قابل قبول مدل  شاخص  

 برازش مطلق های شاخص 
χ 2 1.664 تر هرچه کوچک 

p-value 0.05 0.124 تر از بزرگ 
GFI  0.644 0.95تا   0.90بین 

 های برازش تطبیقی شاخص 
CFI  0.922 0.95تا   0.90بین 
NFI  0.901 0.95تا   0.90بین 
RFI  0.845 0.90تا  0.85بین 

 های برازش مقتصد شاخص 

RMSEA  0.064 0.08تا   0.05بین 
CMIN/DF  1.364 5تا  3بین 

PRATIO  0.561 0.60تا   0.50بین 
PCFI  0.598 0.60تا   0.50بین 
PNFI  0.575 0.60تا   0.50بین 

 

صاحب  نظر  از طبق  معیار  سه  اگر  آماری  نظران 
معیارهای فوق در وضعیت مطلوبی قرار گیرد مدل از  

است.   برخوردار  خوبی  به  برازش  توجه  با  بنابراین 
می  بالا  شاخصمطالب  که  گرفت  نتیجه  های  توان 

ها دارد و  کلی نشان از برازش خوب مدل توسط داده 

می  عبارتی  به  داده یا  که  گفت  جمع توان  آوری  های 
به می شده،  قرار  مورد حمایت  را  مدل  دهند.  خوبی 

مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب رگرسیونی  
 .ائه شده است ( ار 2در شکل )

 
 ضرایب رگرسیونی مدل معادلات ساختاری   - جدول شمارة سه 

 

بار عاملی 
برآورد غیر   

ستاندارد 
ا

ف معیار  
انحرا

مقدار بحرانی  
 

P 

نتیجه 
 

گ  
فرهن

نوآورانه
 

 ت
جه

بازارگیری  
 

0.837 0.799 0.089 9.270 *** 

قبول 
 

گ  
فرهن

نوآورانه
 

 

بازاریابی 
داخلی 

 

0.253 0.227 0.063 3.601 *** 

قبول 
 

گ  
فرهن

نوآورانه
 

 

عملکرد تجاری 
 

0.276 0.280 0.105 2.363 0.035 

قبول 
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ت
جه

بازارگیری  
 

 

عملکرد تجاری 
 

0.281 0.299 0.127 2.314 0.031 

قبول 
 

بازاریابی 
داخلی 

 
 

عملکرد تجاری 
 

0.808 0.914 0.121 7.530 *** 

قبول 
 

 

معرفی شاخص از  روشپس  در  بررسی  مورد   های 
SEM     تست برای  بالا  جدول  نتایج  به  توجه  با 

فرضیات به بررسی مدل مفهومی پژوهش با استفاده  
داده  جمعاز  و  های  است  شده  پرداخته  شده  آوری 

شده  شاخص ارائه  مسیر  تحلیل  برازش  کلی  های 
برای   مدل،  تأیید  و  بررسی  از  پس  آزمون  است. 

مقدار  فرضیه معناداری جزئی  شاخص  دو  از  ها 
استفاده شده است. مقدار بحرانی    P بحرانی و مقدار

مقداری است که از حاصل تقسیم "تخمین ضریب  
به استاندارد"  "خطای  بر  می   رگرسیون"  آید  دست 

آزمون معناداری ضرایب مسیر است. مقدار بحرانی  
عنادار را نشان  ( یک مسیر م-1.96و 1.96خارج از بازه )

(.  با توجه به نتایج ارائه شده   P< 0.05دهد )یعنی  می
شود؛ یعنی  ( فرضیات پژوهش تأیید می 3در جدول ) 

نوآورانه    های گردشگرپذیردر هتل فرهنگ  اصفهان 
جهت دارد؛  بر  تأثیر  داخلی  بازاریابی  و  بازار  گیری 

جهت نوآورانه،  فرهنگ  و  همچنین  بازار  گیری 
ی بر عملکرد تجاری تأثیر دارد. از طرفی  بازاریابی داخل 

های میانجی با روش بارون و کنی پاسخ داده  فرضیه
جهت  می سوبل  آزمون  کنار  در  آزمون  این  شود؛ 

بر   مستقل  متغیرهای  غیرمستقیم  اثرات  بررسی 
می استفاده  وابسته  آن  متغیرهای  در  که  شود، 

این   اول  شرط  است.  ضروری  زیر  شروط  برقراری 
متغ که  رابطة است  وابسته  متغیرّ  با  مستقل  یرّ 

باشد. داشته  که   معنادار  است  این  دوم  شرط 
میانجی   و  مستقل  متغیرهای  بین  رابطة  معناداری 
تأیید شود. شرط سوم نیز تأیید معناداری رابطة بین  

باشد. شرط چهارم این  متغیر میانجی و وابسته می 
معادلات   وارد  میانجی  متغیر  وقتی  که  است 

م  و ی رگرسیونی  مستقل  متغیر  بین  رابطة  شود، 

متغیر  شرایط  این  در  که  شود  غیرمعنادار  وابسته 
میانجی نظر،  این  مورد  اینکه  یا  و  است  کامل  گری 

رابطه در حضور متغیر میانجی کاهش یابد )حداقل  
این  10/0 در  که  بماند،  باقی  معنادار  همچنان  ولی   )

بود   خواهد  جزئی  میانجی،  متغیر  نقش  شرایط 
)58:  1395،  )عزیزی جدول  نتایج  به  توجه  با   .)3  )

بین  جهت رابطة  در  داخلی  بازاریابی  و  بازار  گیری 
فرهنگ نوآورانه و عملکرد تجاری نقش میانجی کامل  

 دارد.  

 

 گیرینتیجه 5
تا   شده  سبب  خدماتی  صنایع  در  رقابت  افزایش 

مزیت  هتل از  ضروری  جزء  مشتری  که  دریابند  ها 
طة خدمات نیز با توجه  رقابتی سازمان است. در حی 

ارائة خدمت، تعاملی بین   اینکه در طول فرآیند  به 
ارائهمصرف و  می کننده  ایجاد  خدمات  شود،  دهندة 

ارزش مشتری همانند یک اهرم است که توسط آن  
ایجاد می دو طرف  بین  این وجود  اطمینان  با  شود. 

ها دارد،  رغم اهمیت زیادی که مشتری برای هتل علی
کی در حیطة ارزش مشتری انجام شده  تحقیقات اند

با  است. یک فرهنگ که از نوآوری حمایت می  کند 
رو است که برای خلاقیت،  برخوردها و رفتارهایی روبه

القای  ریسک  ارتباطات،  تیمی،  کار  آزادی،  پذیری، 
گیری ارزش قائل  اعتماد و احترام و سرعت در تصمیم

برای دستمی کلیدی  راه  نوآوباشد.  به  در  یابی  ری 
تقویت   و  القا  تعیین،  در  توانایی  میزان  سازمان، 

ویژگی  از  که  است  نوآوری  افراد  فرهنگ  های خاص 
کند. این مسأله روشن است که فرهنگ  حمایت می 
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 بازاریابی داخلی جهتگیری بازار و 

مناسبی   مؤثر  عوامل  و  شرایط  تحت  تنها  نوآوری 
به   تمرکز  سازمان،  مأموریت  و  بینش  همچون 

راهکار  و  رهبری،  مدیریت،  فرآیندهای  های  مشتری، 
گردد. این نتایج با نتایج حاصل از  حمایتی شکوفا می 

که    Pascual-Fern´andez et al., (2021)پژوهش 
ها، بازارگرایی و بازاریابی  نقش فرهنگ نوآورانه هتل

ها  داخلی به عنوان پیشگامان قابلیت نوآوری در هتل 
ها را  و همچنین تأثیر قابلیت نوآوری در عملکرد هتل

نشان دادند که فرهنگ نوآورانه به  تحلیل کردند و  
هتل  نوآوری  توانایی  اصلی  عامل  خود  ها  خودی 

گیری  نیست. با این وجود، بازاریابی داخلی و جهت
نوآورانه فرهنگ و قابلیت نوآوری    ةبازار واسطه رابط

است. قابلیت نوآوری به طور مستقیم و غیرمستقیم  
ازار  مشتری باعث افزایش نتایج ب  ةاز طریق ارزش ویژ 

می هتل پژوهش  شودها  نتایج  با  همچنین  ؛ 
Hameed et al. (2021)    بین  که روابط  بررسی  به 

باز   نوآوری  عملکرد  داخلی،  نوآوری  خارجی،  دانش 
ها، نوآوری خدمات و عملکرد تجاری در صنعت  هتل
داری پاکستان پرداختند و نشان دادند عملکرد  هتل

ری خدمات و  ها تأثیر مثبتی بر نوآونوآوری باز هتل 
دارد. آن تجاری  دهند  ها همچنین نشان می عملکرد 

که دانش خارجی و نوآوری داخلی بر عملکرد نوآوری  
گذارد و این امر به ترتیب  ها تأثیر مثبت می باز هتل 

تجاری   عملکرد  و  خدمات  در  نوآوری  به  منجر 
هممی داردشود،  پژوهش  سویی  نتایج  با  همچنین  ؛ 

Asadi et al. (2020)    بررسی عوامل مؤثر در  که به
پذیرش نوآوری سبز و تأثیرات بالقوه آن بر عملکرد  

هتل دو  صنعت  که  دادند  نشان  و  پرداختند  داری 
ترین تأثیر را  عامل عملکرد محیطی و اقتصادی قوی 

رویه  و  و  دارند  مثبت  طور  به  را  سبز  نوآوری  های 
سویی دارد؛  دهند؛ هممعنی داری تحت تأثیر قرار می 

 Hern´andez-Perlinesمچنین با نتایج پژوهش  ه
et al. (2019)   کیفیت را بر تأثیر   ةکننداثر تعدیل که

های اسپانیا بررسی  ظرفیت نوآوری بر عملکرد هتل
درصد    27/ 5کردند و نشان دادند که ظرفیت نوآورانه  

دهد؛  از تغییرات عملکرد تأسیسات هتل را توضیح می 
کیفیت تأثیر ظرفیت    ةنامعلاوه بر این، صدور گواهی

سویی  کند، همنوآورانه را بر عملکرد هتل تعدیل می 

 Reyes-Santiago etدارد؛ نهایتاً با نتایج پژوهش  
al. (2019)    زیستکه استراتژی  فعال  یک  محیطی 

(PES  عنوان به  را  زیست  محیط  در  نوآوری  و   )
محیطی پیشنهاد کردند و  های پویای زیستقابلیت 

ای  ةرابط قابلیت بین  آنن  تأثیر  و همچنین  بر  ها  ها 
در   تحلیل    126عملکرد  را  مکزیک  اوآخاکا،  در  هتل 

نمودند و نشان دادند بین نوآوری در محیط زیست  
مثبت    ة و عملکرد )سازمانی و زیست محیطی( رابط

معنی زیست  و  محیط  در  نوآوری  دارد.  وجود  داری 
نیز   و  محیطی  عملکرد  با  معناداری  و  مثبت  پیوند 

-همیوند منفی و معنادار با عملکرد سازمانی دارد؛  پ
به سادگی می سو می  دریافت  باشد. همچنین  توان 

سازمان  نوآوری  که  فرهنگ  از  برخوردار  های 
ها در  ها دارند. این تفاوت هایی با دیگر سازمان تفاوت
نوآوری،  زمینه به  کارکنان  نگرش  همچون  هایی 

ت  و  ایجاد  سازمان،  و  همکاران  وسعة حمایت 
رقابتی  زمینه بازارهای  در  موفقیت  و  یادگیری  های 

برخلاف شاخص است.  مشهود  که  کاملاً  مالی  های 
های بزرگ در  گذاریاغلب تحت تأثیر منفی سرمایه

قرار می نوآوری  از  ها  گیرند، رضایت مشتری بخشی 
رضایت   حال،  این  با  نیست.  شرکت  مالی  گزارش 

وفادا بهبود  به  منجر  برتر  و  گردشگران  تصویر  ری، 
های مثبت  بندی و توصیهشود. رتبهشهرت هتل می 

آیندة   تقاضای  نفع  به  خود  نوبة  به  گردشگران، 
هتل  آنخدمات  رقابت  که  است  تقویت  ها  را  ها 

کند. بنابراین، ارزش سهام مشتری ممکن است  می
عامل مستقیم   یک  تأثیر  عدم  در  مرتبط  توضیحی 

نوآوران تهتل  ةفرهنگ  عملکرد  بر  باشد.  ها  جاری 
کنیم   بازار  بنابراین، منطقی است که فکر  "عملکرد 

هتل" به درک گردشگران از ارزش، رضایت و وفاداری  
شهرت   و  ارتقا  باعث  همچنین  و  شد  خواهد  منجر 

های ارتباطی بهتر با مشتریان و  هتل شده و جریان 
می  شکایات  تعداد  این  کاهش  تمام  شود. 

اشاخص مفهوم  مشتری  به  مربوط  ویژة  های  رزش 
می  نشان  را  ترتیب،  مشتری  همین  به  دهند. 

مثبت  هتل مشتری  ویژة  ارزش  دارای  که  هایی 
و   وفاداری  رضایت،  که  با مشتریانی  یعنی  هستند، 
آگاهی بیشتری از ارزش بالایی که از شرکت به دلیل  
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می تلاش آن  نوآوری  طور  های  به  دارند،  گیرند، 
عملکرد   بازار  سهم  فروش،  نظر  از  بهتری  منطقی 

تواند  کنند. بنابراین، ارزش ویژة مشتری می کسب می 
ها را هم از مشتریان موجود و هم  عملکرد مالی هتل

از مشتریان جدید جذب شده توسط مشتریان قبلی،  
به عنوان مثال از طریق دهان به دهان بهبود بخشد.  

پژوهش  از  نتایج حاصل  با  نتایج   Behdelهای  این 
Khalifa Lu (2019)   فرهنگ  که تأثیر  بررسی  به 

نوآورانه تفکر انتقادی، بر کارآفرینی سازمانی در بین  
کارکنان آموزش و پرورش شهرستان اردبیل پرداخت  
کارآفرینی   بر  نوآورانه  فرهنگ  که  داد  نشان  و 

معنی مثبت  تأثیر  همچنین  کارآفرینی  دارد.  داری 
مثبت   تأثیر  کارکنان  کارآفرینی  بر  انتقادی  تفکر 

توان نتیجه گرفت که با  دارد؛ بنابراین می  داریمعنی
میزان   انتقادی،  وتفکر  نوآورانه  فرهنگ  افزایش 
اردبیل   شهرستان  پرورش  و  آموزش  در  کارآفرینی 

می  همافزایش  نتایج  یابد.  با  همچنین  دارد؛  سویی 
به  که    Forozan Mehr et al. (2019)پژوهش  

نوآوران عملکرد  بر  نوآوری  ظرفیت  اثر    ة بررسی 
های نوپای فینتک با تاکید بر نقش ظرفیت  ت شرک

جذب و قابلیت یادگیری پرداختند و نشان دادندکه  
ظرفیت نوآوری، تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد  

رابط در  و  دارد  و    ةنوآورانه  بالفعل  جذب  ظرفیت 
ایفا   را  جزئی  میانجی  نقش  نیز  نوآورانه  عملکرد 

یری بر هر  که قابلیت یادگکند. همچنین، درحالیمی
دو بعد ظرفیت جذب، یعنی ظرفیت جذب بالقوه و  
ظرفیت جذب بالفعل تأثیرگذار بوده و ظرفیت جذب  
گذاشته  تأثیر  بالفعل  جذب  ظرفیت  بر  نیز  بالقوه 
و   عملکرد  بر  بالفعل  جذب  ظرفیت  تنها  است، 
ظرفیت نوآوری تأثیر مثبت و معناداری داشته است.  

به بررسی  که    Shirazi et al. (2018)؛  سویی داردهم
تأثیر قابلیت نوآوری بـر عملکرد تجاری سازی فناوری  

دانش شرکت  متغیر های  گرفتن  نظر  در  با  بنیان 
میانجی نوآوری سازمانی پرداختند و نشان دادند که  

سازی فناوری تأثیر قابلیت نوآوری بر عملکرد تجاری
می میانجیمعناداری  همچنین  و  نوآوری  گذارد  گری 

عملکرد  سازمانی   بر  نوآوری  قابلیت  اثرگذاری  در 
گرفت قرار  تایید  مورد  فناوری  سازی  همتجاری   ،-

 Qaidi andسویی دارد؛ همچنین با نتایج پژوهش  
Rezaei (2017)    به بررسی تأثیر مدیریت دانش  که

مشتری بر عملکرد بانک صادرات شعب غرب تهران  
با تأکید بر نقش خدمات نوآورانه پرداختند و نشان  

بانک  د عملکرد  بر  دانش مشتری  که مدیریت  ادند 
از طریق نقش میانجی   صادرات شعب غرب تهران 

دارد تأثیر  نوآورانه  خدمات  هممتغیر  دارد؛  ،  سویی 
 Ramezani and Ameriهمچنین با نتایج پژوهش 

فرهنگ  که    (2016) ابعاد  تأثیر  تا  داشتند  تلاش 
جش  سازمانی نوآورانه بر عملکرد سازمانی را مورد سن

ابعاد   که  شد  معلوم  نتایج،  براساس  و  دهند  قرار 
پذیری،  مندی کار، ریسک تحمل انحراف خلاق، ارزش

ارتباطات باز، تشریک مساعی و نوآوری پیش فعال  
از فرهنگ سازمانی نوآورانه بر عملکرد سازمانی، تأثیر  
مثبت و معناداری دارند. به طور کلی نتایج نشان داد  

نوآ سازمانی  فرهنگ  سازمانی  که  عملکرد  بر  ورانه 
هم دارند.،  معناداری  داردتأثیر  با  سویی  همچنین  ؛ 

پژوهش    Velayati Shokohi andنتایج 
Shabaninejad (2015)    بررسی تأثیر بازاریابی  که به

میانجی   متغیر  با  سازمانی  نوآوری  بر  داخلی 
که   دادند  نشان  و  پرداختند  کارکنان  خودکارآمدی 

عهد سازمانی تأثیر دارد و تعهد  بازاریابی داخلی بر ت
سازمانی بر نوآوری سازمانی و عملکرد سازمانی تأثیر  
تعهد سازمانی به عنوان   نهایت  و در  دارد  مستقیم 
سازمانی   عملکرد  و  نوآوری  بر  میانجی  عامل  یک 

 سویی دارد؛  ، همتأثیرگذار است

-شود که بـرای تصمیمبا توجه به نتایج پیشنهاد می 
مـور  در  تجاری  گیـری  عملکرد  مسـائل  و  مشکلات  د 

-هتل، مدیـران بـا افـراد صاحب نظر و متخصص هتل
سازمانی،   مسائل  و  مشکلات  بررسی  برای  داری، 
باعث   و  کنند  جلوگیری  زیان،  از  تا  کنند  مشورت 
تقویت روحیة افراد و بالا رفتن تعهد و تعلق خاطـر  

سال  در  شوند؛  هتل  بـه  نسـبت  با  آنـان  اخیر  های 
انتقال اطلاعات میزان توجه و دقت  سرع ت گرفتن 

ارزش   و  سطح  گوناگون،  تبلیغات  به  موشکافانه 
گردد افزایش یافته و بیش  ها ارائه می خدمات که آن

با   اثبات رسانده است.  به  از پیش اهمیت خود رو 
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های صورت گرفته، تبلیغات بروشور  توجه به تحلیل
شهر سطح  در  شدن  دیده  بهتر  دلیل  به  بنر  ،  و 

اطلاع   قابلیت  و  راحتی  دلیل  به  موبایلی  تبلیغات 
تبلیغات دیجیتال، بهتر و مطمئنرسانی سریع  -تر، 

اطلاع برای  همیشگی  آخرین  روزرسانی  از  رسانی 
ارسال  قیمت برای  اجتماعی  شبکه  تغییرات،  و  ها 

وگو  ها و بحث و گفت عکس از فضای محیطی هتل
ها که  نامهشده و مجلات و روز در مورد خدمات ارائه

ها  ترین و اثرگذارترین راهبه ترتیب به عنوان پراهمیت 
اگر  باشند بهره گرفت.در جذب بیشتر مشتریان می 

اهمیت این عامل در مراحل ابتدایی مورد نظر قرار  
قرار   تأثیر  تحت  رو  دیگر  عوامل  شدت  به  نگیرد 

هتل  می در  سود  حداکثری  کاهش  باعث  و  دهد 
بایست به  ن برپایی هتل می گردد، درواقع مسؤولامی

به   نسبت  دسترسی  بودن  آسان  همچون  عواملی 
زیرا   کنند،  ویژه  توجه  قسمت  این  در  عوامل  سایر 
دسترسی به خدمات حمل و نقل همچون فرودگاه،  
ریل قطار، ترمینال مسافربری و شرکت اتوبوس رانی  

راحت آمد  رفت  و  نقل  و  و  برای حمل  تر مشتریان 
باشد و هتل را  ر پراهمیت می مسافران در راه بسیا

می  قرار  انتخاب  اولویت  این  در  بر  علاوه  دهد، 
مسؤولان هتل باید با زیباسازی نما و شکل ساختار  
هتل به عنوان یه تبلیغ تصویری و اثرگذار بپردازند و  

ایمن  ایجاد فضای  افزایش جذابیت محیطی  با  و  تر 
 سبب آرامش ذهنی مشتریان شوند.  

های  شود که از مدل پیشنهاد می  به پژوهشگران آتی
هتل تجاری  عملکرد  بررسی  برای  استفاده  دیگر  ها 

منبع  به  توجه  با    Hameed et al. (2021)  کنند. 
می  بین  پیشنهاد  روابط  عنوان  با  تحقیقی  شود 

بازاریابی داخلی، نوآوری داخلی، عملکرد نوآوری باز  
ها، نوآوری خدمات و عملکرد تجاری در صنعت  هتل

 Dabrowski  اری انجام شود. با توجه به منبع دهتل
et al (2019)    می عنوان  پیشنهاد  با  تحقیقی  شود 

بازاریابی خلاق و ظرفیت نوآوری بر عملکرد مالی و  
بازاریابی هتل با نقش میانجی مدیریت استرتژیک  

  ستاره انجام شود. با توجه به منبع   5و    4های  در هتل 
Yahyzadeh Far et al (2016)    شود  یشنهاد می پ

شاخص  ارزیابی  عنوان  با  نوآوری  تحقیقی  های 
خدمات اثرگذار در سلایق مشتریان بر انتخاب هتل  

 Hameed et  مناسب انجام شود. با توجه به منبع
al. (2021)   شود تحقیقی با عنوان روابط  پیشنهاد می

بین بازاریابی داخلی، نوآوری داخلی، عملکرد نوآوری  
هتل  نوآور باز  در  ها،  تجاری  عملکرد  و  خدمات  ی 

 داری انجام شود.صنعت هتل

 

 حامی مالی 

بنا به اظهار نویسنده مسئول، این مقاله حامی مالی  
 نداشته است.

 سهم نویسندگان در پژوهش 

ها نگارش مقاله  ی بخشتمام نویسندگان، در همه
 حاضر نقش و سهم برابر دارند.

 تضاد منافع 

دارند که هیچ تضاد منافعی در  نویسندگان اعلام می
 رابطه با  نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند. 

 تقدیر و تشکر 

همه از  و  نویسندگان،  مشاوره  دلیل  به  افراد،  ی 
شان در این مقاله تشکر  راهنمایی علمی و مشارکت

 نمایند.و قدردانی می
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