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Abstract 

Objective  

In the last decade, the role of hotels in the economic development of countries has 

become more apparent, and it has caused the tourism industry-especially hotel 

management - to be given a lot of attention in developing countries. However, the 

industry faces increasing competition as the market is flooded with many related services 

that are often easily interchangeable. The recent extension of the resource-based view 

(RBV) into dynamic capability has urged firms to focus on developing new capabilities to 

cope with shifting markets. This dynamic capability perspective posits that firms need to 

integrate, build, and reconfigure internal and external competence to address a rapidly 

changing environment. Due to the dynamic changing environment, firms have to 

continuously promote novelty and variety. Particularly in the service sector, the concept 

of dynamic service innovation capability has garnered significant attention. Four major 

dimensions including sensing customer needs, conceptualizing, coproducing, and scaling, 

have been identified as some of the most important factors to win competitive 

advantages. However, empirical validations regarding the generalizability of dynamic 

service innovation capabilities constructs and their influences on service innovation, 

competitive advantage, and organizational performance are still limited. Therefore, this 

research aims to investigate the impact of dynamic service innovation capabilities on firm 

performance by explaining the moderating role of perceived environmental dynamics and 

the mediating role of service innovation and competitive advantage. 
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Methodology  

The research employs an applied purpose and a descriptive-correlational nature. The 

statistical population for this research comprises hotel managers. The sample size, 

determined using G-POWER 3 software, consists of 222 individuals. A total of 218 

responses were collected through a standard questionnaire using an available sampling 

method during an online survey. The data were analyzed using SPSS 26 and Smart PLS 3 

software. 

 

Findings 

The results of the model analysis showed that the dynamic service innovation capabilities 

of hotels have a significant effect on their performance. The findings also confirmed the 

mediating role of service innovation and competitive advantage. In addition, the 

moderating effect of perceived environmental dynamics on the relationship between 

dynamic service innovation capabilities and service innovation was confirmed. However, 

the moderating effect of this variable on the impact of dynamic service innovation 

capabilities on competitive advantage and firm performance was rejected. The study also 

confirmed the moderating role of perceived environmental dynamics on the relationship 

between service innovation and competitive advantage, as well as firm performance. 

 

Conclusion 

The results of this study show that dynamic service innovation capabilities can increase 

the competitive advantage and performance of hotels through service innovation. 

Therefore, first, hotel managers should try to create strategic alignment to adapt to 

customer needs and interact with value network partners. After understanding the needs 

and demands of customers, a hotel needs to create and strengthen the ability to 

conceptualize new service ideas or values. With effective management of dynamic 

service innovation capability, firms can implement effective management of their 

resources by providing what customers want and thereby reaching sustainable 

competitive advantage. Moreover, if firms are more heterogeneously competing in the 

marketplace, dynamic service innovation capability will play a significant role in 

organizational performance. Policymakers in the hospitality sector should prioritize 

enhancing capabilities aligned with evolving traveler preferences. By delivering positive 

experiences through the development and ongoing refinement of innovative services, they 

can establish mutual value. 
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  چكيده
كردن  يگزينجا يحال، سادگ ينبا ا. كرده است يدانمود پ يشاز پ يشكشورها ب يها در توسعه اقتصاد نقش هتل ير،در دهه اخ :هدف

 ينوآور هاي يتها به مفهوم قابل شدن بخش خدمات، توجه ياتربا پو. مواجه كرده است اي يندهت، آن را با رقابت فزاصنع ينخدمات در ا
 ياما در حال حاضر، اعتبارسنج ؛است يرقابت يتمفهوم از عوامل مهم كسب مز ينا ينكه،با علم به ا. ستتر شده ا مضاعف ياخدمات پو

و عملكـرد   يرقـابت  يـت خـدمات، مز  يبـر نـوآور   يـر متغ ينا يرو تأث ياخدمات پو ينوآور هاي يتابلابعاد ق پذيري يمتعم يرامونپ يتجرب
هـا بـا    بر عملكرد شـركت  ياخدمات پو ينوآور هاي يتقابل يرتأث يبه بررس ژوهشپ ينشد، ا يانبا توجه به آنچه ب. شركت محدود است

  .پردازد يم يرقابت يتخدمات و مز يرنوآو يانجيدرك شده و نقش م يطيمح ياييپو يلگرنقش تعد يينتب

حجـم نمونـه،   . ها بودند هتل يرانپژوهش مد يجامعه آمار. است بستگي هم ـ يفيآن، توص يتو ماه يپژوهش حاضر، كاربرد :روش
 يـك  يدر دسـترس، ط ـ  يـري گ نامه استاندارد و روش نمونه داده با پرسش 218. شد ييننفر تع 222 پاور، يافزار ج نرم 3كمك نسخه  به
  .شد يلتحل اس ال يافزار اسمارت پ نرم 3 نسخهكمك  و به يگردآور ينآنلا يمايشپ

 ينـوآور  يـانجي دارد و نقش م يمعنادار يرها تأث ها، بر عملكرد آن هتل يايخدمات پو ينوآور هاي يتنشان داد كه قابل يجنتا :ها يافته
 يـا خدمات پو ينوآور هاي يتقابل يندرك شده بر رابطه ب يطيمح ياييپو يلگرياثر تعد. شد ييدرابطه تأ يندر ا يرقابت يتخدمات و مز

 يـت بـا مز  يـا خدمات پو ينوآور هاي يتقابل يندرك شده بر رابطه ب يطيمح ياييپو يلگرياما اثر تعد رسيد؛ ييدخدمات به تأ يبا نوآور
و  يرقابت يتخدمات با مز يشده بر رابطه نوآور درك يطيمح ياييپو يلگريعلاوه، نقش تعد به. با عملكرد شركت رد شد يزو ن يرقابت

  .شد ييدبا عملكرد شركت تأ يزن

 يـق هـا را از طر  و عملكـرد هتـل   يرقابت يتمز تواند يم ياخدمات پو ينوآور هاي يتمطالعه نشان داد كه قابل ينا يجنتا :گيري نتيجه
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و  يمشـتر  يازهايانطباق با ن يبرا يكياستراتژ ييسو كنند تا همتلاش  يدها با هتل يرانابتدا مد ين،بنابرا. دهد يشخدمات افزا ينوآور

 يـت و تقو يجادا ييهتل مهم است كه توانا يبرا يان،مشتر يها و خواسته يازهاپس از درك ن. جاد كننديشبكه ارزش ا يتعامل با شركا
هـا   شـركت  يـا، خـدمات پو  ينـوآور  هـاي  يتقابلمؤثر  يريتبا مد. را داشته باشد يدخدمات جد يها ارزش يا ها يدها يساز مفهوم ييتوانا
. اجـرا كننـد   يـدار پا يرقـابت  يـت بـه مز  يابيدسـت  يجـه و در نت خواهنـد  يم ـ يانمشـتر  همؤثر منابع خود را با ارائه آنچ يريتمد توانند يم

 يبـر عملكـرد سـازمان    ينقـش مهم ـ  يـا خدمات پو ينوآور هاي يتطور ناهمگون در بازار رقابت كنند، قابل ها به اگر شركت ين،برا علاوه
تمركـز كننـد و بـا انتقـال      ها يتوانمند يذائقه مسافران، بر ارتقا ييراتبا توجه به تغ يدبا ي،بخش هتلدار گذاران ياستس. خواهد داشت

  .كنند يجادو بهبود مستمر خدمات نوآورانه، ارزش متقابل ا يجادا يقها، از طر تجربه مثبت به آن
  
  .عملكرد ي،نوآور يتقابل مزيت رقابتي، پويايي محيطي، ري خدمات پويا،نوآو   قابليت :ها كليدواژه

  
هاي نـوآوري خـدمات پويـا بـر      قابليت تأثير ).1403( زاده، عارف و آتشي، غلامحسين پناه، رسول؛ باراني، صمد؛ اشرف نصرت: استناد

، )1(16، مديريت بازرگـاني . ت و مزيت رقابتيشده و نقش ميانجي نوآوري خدما نقش تعديلگر پويايي محيطي درك :ها عملكرد شركت
137- 166.   
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  24/03/1402 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله
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  مقدمه
ك ي ـ ،نيو همچن ـ يصنعت گردشـگر  يها از شاخه يكيعنوان  كشورها به ياقتصاد ةها در توسع ر، نقش هتلياخ ةدر ده

موضوع باعث شده  نيا. است  دا كردهيود پش نميش از پيكشورها در سرتاسر جهان ب يگذار در رونق اقتصاد ملتأثيرعنصر 
بـا  . رديتوجه فراوان قرار گ در كانوندر حال توسعه  يرهاكشو در ،يهتلدار ،طور خاص و به ياست كه صـنعت گردشـگر

صـنعت را   نيا ،شود يم نيگزيجا يسادگ از خدمات مرتبط است كه اغلب به ياريحال، از آنجا كه بازار آن مملو از بس نيا
 يمتعـدد  يها صنعت را با چالش نياندركاران ا و دست )الف 2020، 1شارما و بيهات(مواجه كرده است  يا ندهيبت فزابا رقا
بسـترها و   د،ي ـجد يهـا  يظهـور فنـاور  . اسـت مربـوط  كه به تنوع رو به رشد گردشگران در سراسر جهان  ساخته رو روبه
، 2بيهـات و شـارما  (شده است  منجر آن ديبه تشد زين... و انيشترم يو تقاضاها ها تيدر اولو رييتغ ن،يرزرو آنلا يها شبكه
2022.(  

و در  يصـنعت گردشـگر   عيزمان با رشـد سـر   كه هم دهد يگرفته در مناطق مختلف جهان نشان م صورت مطالعات
نيـز  را  يگردشـگر  يعمـده درآمـد جهـان   . در حال گسترش بوده اسـت  زين يگردشگر يمنف هايتأثير ،يرأس آن هتلدار

؛ بيهـات و شـارما،   1399، ، پرهيزگـار، ابوالحسـني و خبـاز باويـل    اميني(اند  به خود اختصاص داده افتهي  توسعه يورهاكش
گردشـگران   شيافـزا  يبـرا  يزير برنامه پيرامون يمتعدد يها هاست كه بحث مدت رانيدر كشور ا نه،يزم نيدر ا). 2022
رشد باشد، در دسـت   نيكه نشانگر ا يثقوآمار قابل استناد و م چياما ه ؛با نقاط مختلف كشور مطرح است يو خارج يداخل

حـوزه   ني ـبا توان بـالقوه كشـور در ا   ادشدهيتوسعه  زانيعدم تطابق م ،ژهيو به. شود يختم م ها دهيبه شن زيچ و همه ستين
به  ،كشور يو فرهنگ ياقتصاد ،ياجتماع ةتوسعاول تا ششم  يها برنامه يها سال يكه در ط يطور به ؛كاملاً مشهود است
 ژهيو بهها و  تر در بخش اقامتگاه كوچك يها و شهر ياستان ،يدر سطح مل ،يماندگ عقب نيا. است افتهياهداف خود دست ن

مطالعـات در  . )1399امينـي و همكـاران،   (مطـرح اسـت    يمسـئله اساس ـ  كي ـعنـوان   تر بوده و به پررنگ اريبس يهتلدار
توسـعه و   منظور بهها  ح هتليت صحيريلزوم توجه به مد ت،يوضع نيرفت از ا  راه برونكه  دهد يمشابه نشان م يها نهيزم

امر در رونق صنعت  نيو ا كند را تضمين ميان يمشتر تياكه رض است د و نوآورانهيجد يها روش قيبهبود خدمات از طر
كـرده   بي ـرا ترغ يخـدمات  يهـا  مهم شركت نيا ).ب 2020شارما و بيهات، (به خود گرفته است  يديكل ينقش ،يهتلدار

از مطالعـات انجـام شـده     يحال، بخـش اعظم ـ  نيبا ا. متمركز شوند ينوآور نهيدر زم ديجد يها تيقابل ةاست تا بر توسع
در  ژهيو به ،3ايخدمات پو ينوآور  هاي تيبه قابل ياند و توجه كمتر متمركز شده يديتول يها ركتبر ش ايپو تيقابل رامونيپ

در صـنعت   ينـوآور  ، در خصـوص موجود يها هيمطالعات نشان داده است كه نظر نيهمچن. ده استش يصنعت گردشگر
از . )2019، 4نگـوين وو و ( پذير نيست كردن آن امكانانباراست چرا كه خدمات نامشهودتر، ناهمگن  ؛ستيخدمات جامع ن

 يبـه اعتبارسـنج  امـا  ؛ اند انجام داده ايخدمات پو ينوآور هاي تيمفهوم قابل ةتوسع يبرا ياديپژوهشگران تلاش ز ،يطرف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sharma & Bhat 
2. Bhat & Sharma 
3. Dynamic service innovation capabilities 
4. Wu & Nguyen 
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 از ايـن رو،  ).2016، 1جانسن، كاستالديو و الكسيو(است  ازيمفهوم ن نيبرآمده از ا جينتا يريپذ ميدر مورد تعم شتريب يتجرب
 يبررس ـ د،ي ـخـدمات جد  زيآم تيبا هدف توسعه موفق يفعال در بخش گردشگر يها شركت يها تيقابل شيافزا منظور به
  ).2019، نگوينوو و ( رسد يبه نظر م يكاملاً ضرور ايخدمات پو ينوآور  هاي تيقابل

در نظر گرفتـه اسـت    ايخدمات پو ينوآور يها تيقابل جيعنوان نتا را به يسه ساختار اصل كياستراتژ تيريمد اتيادب
 ينـوآور   يهـا  تي ـقابل كه شود ياساس، عنوان م نيبر ا. ستها و عملكرد شركت يرقابت  تيخدمات، مز يكه شامل نوآور

ارائـه   يهـا بـرا   شـركت  يبالا باشد، توانمند ايپو يها تياگر قابل ،ينطقطور م به. دارد يدر نوآور ينقش مهم ايخدمات پو
كشـف پاسـخ    يها را بـرا  شركت مسير تواند يم ،ايخدمات پو ينوآور يها  تيقابل. است اديز زيخدمات ن ينوآور يها وهيش
 ينـوآور  ق،يتطب قيطرتا از  دهد يها اجازه م كند و به شركت ليتسه يبالقوه فعل انيده نشده مشترپنهان و برآور يازهاين

در . )2010، 2دنهرتوگ، وانـدرآ و دي جونـگ  (خدمات را ادامه دهند  يدارند، نوآور اريكه در اخت يمجدد منابع يكربنديو پ
 قي ـرا از طر هـا  آنعملكرد  ،يفعال در بخش گردشگر يها شركت يرقابت گاهيجا تيبا تقو توانند يم ها تيقابل نيا ت،ينها

 ايخدمات پو ينوآور هاي تيقابل شود، يم دتريو شد شتريب رقابتكه  همان طور ن،يبنابرا. بهبود ببخشد فرايندتحول كامل 
 ني ـبـا ا . )2019، نگـوين وو و ( شـود  يم ياتيح اريها بس شركت نيو عملكرد برتر ا يرقابت يها تيآوردن مز دست به يبرا

محصـول   كي عنوان بهبه بخش خدمات  يكالاها متمركز بوده و توجه كمتر يرو شتريب يحوزه نوآور هاي پژوهشحال، 
خدمات  يمطالعات در مورد نوآور ويژه اينكه به ؛)2022؛ بيهات و شارما، 2022، 3و همكاران الخوالده(است  اشتهنامشهود د

 ن،يبـرا  عـلاوه . )2019، نگوينوو و (است  شتريب يبررس ازمنديو ن زيناچ يردشگرآن در حوزه گ رامونينادر است و بحث پ
هـا   هتـل  ژهي ـخدمات بر عملكرد شركت به و ينوآور تأثيرمسافران مدرن،  يخدمات برا  ينوآور تيبر اهم تأكيد رغم علي
 ـ  ؛ بنـابراين )2022بيهات و شـارما،  (حوزه خدمات به خود اختصاص داده است  اتيرا در ادب يناكاف جهتو  يمطالعـات تجرب

 اي ـآ دسـت آورد كـه   ن سـؤال بـه  يا خصوصدر  يخدمات و عملكرد تاكنون نتوانسته است استنتاجات روشن ينوآور دربارة
مطابقـت دارد   زي ـگذشته ن هاي پژوهش يها  افتهيامر با  نيهم ؟گذارد يم تأثيرها  واقعاً بر عملكرد شركت ،خدمات ينوآور

شارما و بيهات، (خود است  افتهيخدمات و عملكرد در مرحله توسعه ن ينوآور نيكه درك ارتباط ب دنديرس جهينت نيكه به ا
 نـه يدر زم يقـات يمطالعـات تحق  نكـه يا ژهي ـبه و. تر است ررنگپ يدر صنعت هتلدار يپژوهششكاف  نيا ).الف و ب 2020
 توان يم ،براين علاوه. به ندرت در دسترس است يصنعت هتلدار يمال ريو غ يمالبر عملكرد  ها آن تأثيرخدمات و  ينوآور

 ا،ي ـتانياز جملـه اروپـا، بر   افتهيتوسعه  يخدمات در اقتصادها ياشاره كرد كه مربوط به نوآور اتيگسترده از ادب يبه بررس
 ني ـ، ادر واقـع . كوتـاه و پراكنـده اسـت    ،يصـورت نظـر   به شتريب زين اتيادب نياما هم است؛متحده  الاتيا ن،يچ ا،ياسپان

آنچه  ن،يبنابرا. )2022بيهات و شارما، (ند ي دارمحدود يياياما پو ؛دهند يمختلف خدمات را پوشش م يها مطالعات بخش
 ني ـركـردن ا پ يبـرا  تـلاش در حاضـر   ةچارچوب، مطالع نيدر ا. دركرا فراهم  يمطالعه فعل ةزيمطرح شد، انگ نجايتا به ا
بـر   يتـأثير خدمات چه  يبا بهبود نوآور ايخدمات پو ينوآور هاي تيقابل«كه  است ياساس سؤال نيبا پاسخ به ا ها شكاف

 .»دارد؟ ها و بهبود عملكرد هتل يرقابت تيكسب مز
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  پيشينه نظري پژوهش

  هاي نوآوري خدمات پويا قابليت
در  اي ـپو يهـا  تي ـقابل يسـاز  با هدف مفهوم ).2022بيهات و شارما، (دارد  ينوآور اتيدر ادب ينقش مهم ايپو يها تيقابل

از  يا را توسـعه دادنـد كـه مجموعـه گسـترده      اي ـخـدمات پو  ينـوآور  يهـا  تي ـمفهوم قابل پژوهشگرانخدمات،  ينوآور
آن دسـته از   عنـوان  بـه را  اي ـخـدمات پو  ينـوآور  يهـا  تي ـقابل پژوهشـگران  ).2016، و همكـاران  جانسن( ستها تيقابل
ها منطبق با تغييرات  چرا كه ماهيت پويا بودن اين قابليت ؛ن دشوار استكه تكرار و انتقال آگيرند  يي در نظر ميها تيقابل

، 1چنـگ (هاي مختلـف مـورد بـازبيني و بـازآرايي قـرار گيرنـد        آورد كه در دوره وكار اين الزام را به وجود مي محيط كسب
ي يك فعاليـت خـاص بـه    ها براي اجرا ظرفيت شركت »قابليت«كلمه هاي نوآوري خدمات پويا،  در زمينه قابليت). 2018

هاي جديد در قالب طراحـي   هاي منسوخ شده با نوآوري نوآوريظرفيت جايگزيني  »پويا«و كلمه  استروشي قابل اعتماد 
 ينـوآور  تي ـدر اصـل، قابل . اسـت وكار  فضاي كسبدر تغيير  طي يرقابتجايگاه حفظ  ا هدفب آفرين و ارائه خدمات ارزش

 يمبتن ـ ).2019، نگـوين وو و ( بازار اشاره دارد راتييارائه خدمات نوآورانه مطابق با تغ يراسازمان ب ييبه توانا ايخدمات پو
 ياتي ـعمل يهـا  يسـتگ يتا منابع و شا دهد ياجازه م ها ازمانبه س ايخدمات پو ينوآور يها تيقابل ،پژوهشگران نيبر نظر ا

كاربر،  يازهاين صيشامل تشخ ها تيقابل نيا. نندمجدد ك يبهبود ارائه خدمات خود توسعه و طراح يرا برا ديموجود و جد
درك  ييبه توانا ،يمشتر يازهاين صيتشخ ).2016، و همكاران جانسن(است  يبند اسيمشترك و مق ديتول ،يساز مفهوم
. )2008، 2فـري (بالقوه اشـاره دارد   انيبا مشتر قيتعامل عم قياز قبل از طر ها آنبالقوه  يازهايو درك ن انكاربر ةهمدلان
 ةدربـار  يري ـگ ميخـدمات، تصـم   يجيارائه تدر ةخدمات، نحو يها ينوآور شيآزما اي يساز نمونه ،يبه طراح يساز مفهوم
. و درآمد اشاره دارد يگذار متيق ،يبا مشتر املبا مخاطبان هدف، شدت تع ديخدمات جد شنهاديپ نيارتباط ب جاديا ةنحو
و  تيريشـبكه ارزش و مـد   يشـركا  ريهمـراه بـا سـا    ،يخـدمات  يرنـوآو  كي ـخلق مشـترك   معناي به زيمشترك ن ديتول

. اسـت بـالقوه   ياز شركا يا مجموعه يرو يگذار هيسرما نيارزش و همچن ةشبك يبا شركا يهمكار نيا يساز هماهنگ
 يبنـد  اسي ـمق يشركت برا يها تيرا قابل يبند اسيحوزه مق نيمطالعات ا. و بسط دادن است يبند اسيمق ،عامل نيآخر
  ).2022، 3داوبيسچوك( كنند يم فيخدمات و بسط دادن آن تعر يدر نوآور ليدخ يديكل يها يندفرا

  نوآوري خدمات
، حسـيني  شـاه (اسـت   افتـه يتوسـعه   يا گسـترده  طور به يخدمات يها در شركت يمباحث مرتبط با نوآور رياخ انيسال يط

 هي، هـو و (اند  كرده قيخدمات را تصد ينوآور تياهم جيتدر و محققان به) 1401، كيماسي، شامي زنجاني و حقيقي خواه
كه شامل مفهـوم خـدمات    شود يم فيخدمات تعر ةدر تجرب يسمت تعال به ديجد يكرديخدمات رو ينوآور. )2022، 4لين
ارائـه   ستميس ديجد ياجرا اي د،يمدل درآمد جد د،يجد يسازمان يطراح د،يارزش جد ستميس د،يجد يمشتر كرديرو د،يجد
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 اي كيكه در عمل و توسط  كنند ي تعريف ميديجد شنهاديپ اي فرايندخدمات را  يعمده پژوهشگران نوآور. استخدمات 
 ،خدمات يچارچوب، نوآور نيدر ا ).2020، 1گوستاوسون، اشنايدر و ويتل( كند يم آفريني و ارزش رود يكار م به نفع يچند ذ
 يهـا  وهيدر ش ديجد يروش سازمان كي اي ديجد يابيبازار هيرو كي افته،يارتقا  ايدست اول  فرايند ايمحصول  كيشروع 
  ).2022بيهات و شارما، ( شود يم فيتعرخدمات ي ساز يتجار

  مزيت رقابتي
 يفراينـد بـر   يمفهـوم مبتن ـ  ني ـاسـاس ا . كـرده اسـت   داي ـپ تيريدر علم مد ياريبس تيمقبول يرقابت تيمز ةامروزه واژ
 تيريدر مـد  تي ـموفق دي ـكل يرقـابت  تي ـمز). 1395حيـدري و سـيد كلالـي،    ( شركت دارد كياست كه  يفرد منحصربه
. شـود   يم يساز ادهيو پ يبه ارزش، طراح يابيدست ياست كه برا ييها يمحصول استراتژ عنوان بهها و  شركت كياستراتژ
خلـق و   ييبازار، توانا در تيموفق ديكه كل اند دهيباور رس نيبه ا پژوهشگرانوكارها، عمده  شدت رقابت در كسب شيبا افزا

 يسـازمان  تي ـموقع عنـوان  بـه را  يرقـابت  تي ـمز پژوهشـگران ). 2022و همكـاران،   الخوالـده (اسـت   يرقـابت  تيحفظ مز
بـه  . كنـد  يم ـ زيالگوهـا و منابعشـان از رقبـا متمـا     يريكارگبه  قيها را از طر اند كه شركت كرده فيتوص يفرد منحصربه

در مقابـل رقبـا،    سـك يبـه ر  لي ـو تما سـك يتحمـل ر  ز،يبـه تمـا   يابيدسـت  قيز طروكارها ا كسب يريپذ رقابت ،يعبارت
نـوروزي،  (دارد  يبسـتگ  يرقـابت  تي ـداشـتن مز  اري ـبـه در اخت  ،سهم اول بـازار  يو حت يتجار يها آوردن فرصت دست به

شـده   جـاد يا فـرد  منحصربه كيارزش استراتژ عنوان بهشركت  كي يرقابت تي، مزيكل طور به. )1401 پناه و باراني، نصرت
  ).2022و همكاران،  الخوالده( از تقليد آن عاجز هستندكه رقبا  شود يم فيتوسط آن شركت تعر

  عملكرد شركت
متعدد مـورد اسـتفاده    هاي پژوهشوابسته در  ريمتغ عنوان به يا گسترده طور به ،عملكرد شركت دهد ينشان م اتيمرور ادب

 شـامل عملكـرد شـركت    ).1401؛ فرتـاش و حبيبـي آشـتياني،    1399ابوالفضـلي،  پور، زنوزي و  قهرمان( قرار گرفته است
 اسـت  شـده شـركت   نيـي به اهداف تع يابيدست منظور به ،از منابع موجود نهياستفاده به يوكار برا كسب ييو توانا ليپتانس

 كياسـتراتژ  تيريمد هاي پژوهشدر  يعملكرد شركت به مفهوم مناسب. )1397، ، شيري، نثاري و رئوفيدهقاني سلطاني(
: عملكـرد مهـم وجـود دارد    يابي ـارز يمهم برا اريدو مع نه،يزم نيدر ا). 2022، 2، تانگ، وي و يانگلي(شده است  ليتبد

و كـاهش   شـتر يسـود ب  ،ييكه هـدف شـركت از آن درآمـدزا   است  يروش يعملكرد مال. يمالريغ عملكردو  يعملكرد مال
سود  جاديا بر علاوههدف شركت  ،بلندمدت است كه در آن ياتيهدف عمل نوعي يمالريدر مقابل، عملكرد غ. ستها نهيهز
  ).2022داوبيسچوك، (ت اس داروفا انيآوردن مشتر دست به ها، نهيو كاهش هز شتريب

  پويايي محيطي
 يياي ـپو. مواجـه اسـت  شركت بـا آن   كيكه  اي اشاره دارد يطيمح ييايپو زانيبه م يطيمح راتييتغ ت،يريمد اتيدر ادب
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. سازد يرا با مشكل مواجه م ندهيآ ينيب شيپ ييرخدادها توانا يسرعت بالا ،در آنكه  شود ياطلاق م يطيبه شرا يطيمح

 ـ نيقـوان  اي يدر فناور رييو تغ ي، مشكلات رقابتيمشتر يها خواسته رييدر بازار، تغ رييتغ زانيمانند م يعوامل از  يحكمران
 ري ـمتغ كي ـ طيمح ـ ييايپو ،يياقتضا دگاهياز د). 2018، 1كيت، تيهاي و كارترينا(شناخته شده است  يها نمونه نيتر عمده

 از اين رو،. شود يم اديشركت از آن  يخارج طيدر مح راتييبودن تغ ناپذير ينيب شيپ زانيم عنوان بهوابسته به متن است و 
يوآن، خـو و  (د كر فيتعر تيعدم قطع طياشر ،يكل طور بهو  طيدر مح راتييتغ ةو دامن يفراوان توان يرا م يطيمح ييايپو

  ).2021، 2هي

  تجربي پژوهش ةپيشين
مـدل   ينوآور ا،يپو يها تيقابل يانجيبا در نظر گرفتن نقش م يپژوهشدر ) 1401( پناه و بيگي ، رشنوادي، نصرتينوروز
 طـور  بـه . پرداختنـد  اني ـبن دانش يها بر عملكرد شركت تاليجيد يرهبرد تأثير يبه بررس داريپا يرقابت تيوكار و مز كسب

 يمثبـت و معنـادار   تأثيرها  بر عملكرد شركت داريپا يترقاب تيو مز ايپو يها تيمطالعه نشان داد كه قابل نيا جيخاص نتا
  . كرد ليمثبت تعد طور بهو عملكرد شركت را  ايپو يها تيقابل نيرابطه ب يطيمح ييايدرك پو نيهمچن .دارند

كوچـك و متوسـط فعـال در     يهـا  خدمات بر عملكرد شركت ينوآور تأثير يبه بررس يا مطالعه يط) 1400(فروتن 
 ييبسـزا  تأثيرها  شركت نيخدمات بر عملكرد ا ينشان داد كه نوآور پژوهش جيطور خاص نتا به. است پرداختهحوزه نفت 

  . كرد دييرا تأ ريمتغ نيا رميانجيگبر عملكرد شركت، نقش  داريپا يرقابت تيمثبت و معنادار مز تأثير ن،يهمچن. دارد
 ـ يابيبازار تأثير يخدمات به بررس ينوآور يانجينقش م نبا در نظر گرفت يدر پژوهش) 1400( ياميدلدار  بـر   يداخل

خدمات  يبر نوآور يداخل يابينشان داد كه بازار پژوهش يها افتهي. ثامن پرداخته است يدر شركت داروساز يرقابت تيمز
 ـ  ادارمثبـت و معن ـ  تـأثير  يرقابت تيبر مز زيخدمات ن ينوآور. مثبت و معنادار دارد تأثير يرقابت تيو مز  نيدارد و رابطـه ب
  . كند يم يميانجيگررا  يرقابت تيبر مز يداخل يابيبازار

شـدت   لگريو نقـش تعـد   ينوآور يها تيقابل يانجيبا در نظر گرفتن نقش م يمطالعه علم كي يط) 1399( يسلوك
 يكيخاص  طور به. است ختهخدمات پردا يبر نوآور ها تيمكمل دانش و قابل تأثير يتقاضا به بررس ننايرقابت و عدم اطم

  . دارد يمثبت و معنادار تأثيرخدمات  يبر نوآور ينوآور يها تينشان داد كه قابل پژوهش نيا جياز نتا
 يهـا  تي ـقابل تأثير يبه بررس يپژوهشدر ) 1399( گرگان، علي مددي رستمي و طاهرزاده موسويان ، زادهگرگان زاده

 يهـا  تينشان داد قابل پژوهش نيا جينتا. تندها پرداخ و عملكرد بانك يرقابت تيبر مز ينوآور يها تيو قابل تيخلاق ا،يپو
  . كنند يم يانجيروابط را م نيا يرقابت تيو مز ينوآور تيدارد و قابل يمثبت و معنادار تأثيرها  بر عملكرد بانك ايپو

بـه   يمشتر تيخدمات و رضا تيفيك يانجيبا در نظر گرفتن نقش م يدر پژوهش) 1398( اكبري و مرادي ،يمختار
خـدمات بـر    يكـه نـوآور   دنديرس ـ جهينت نيپرداختند و به ا يمسافرت يها خدمات بر عملكرد آژانس ينوآور تأثير يابيارز

   .شد دييخدمات تأ تيفيك يانجينقش م نيهمچن. دارد يمثبت و معنادار تأثيرها  شركت نيعملكرد ا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Keat, Thi & Kadzrina 
2. Yuan Xue & He 
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بر  ينوآور يها تيو قابل ايپو يها تيقابل تأثير يابيبه ارز يعلم يبررس كيدر ) 1397( ينيو شاه يشهر زاده نيحس

و  ايپو يها تيكه قابل دنديرس جهينت نيپرداختند و به ا يشيو گرما يشيسرما يها ستميس دكنندهيشركت تول يرقابت تيمز
  . دارد يمعنادار تأثيرها  شركت نيا يرقابت تير بهبود مزب ينوآور يها تيقابل

 يدر ارتقا يگردشگر يها خدمات آژانس يو نوآور يينقش بازارگرا يابيزبه ار يگريد يدر بررس) 1396( پور فيشر
 رتـأثي  نيهمچن ـ. شـود  يها م ـ شركت يرقابت تيموجب مز يينشان داد بازارگرا جينتا. ها پرداخت شركت نيا يرقابت تيمز

  . كرد دييرا تأ ريمتغ نيا يانجينقش م ،يرقابت تيخدمات بر مز يمثبت نوآر
 ،ينـوآور  يهـا  تي ـقابل تـأثير  يبه بررس يپژوهش علم كيدر ) 1395( پور و عطاري اصل ، رمضانلينوع پسند اص

 پـژوهش  جيخاص، نتا رطو به. شد دييتأ ها هيفرض يتمام. پرداختند زيتبر يميبر عملكرد شركت پتروش يريادگيو  يابيبازار
  . دارد يمثبت و معنادار تأثيرشركت  نيبر عملكرد ا ينوآور يها تينشان داد قابل
خـدمات بـه    ينـوآور  هـاي  تي ـقابل يانجي ـبا در نظر گرفتن نقش م يا در مطالعه) 1394( ييخواجه عطا زاده يجمال

 دهـد  ينشـان م ـ  پـژوهش  ني ـحاصـل از ا  جينتـا . بر عملكرد سازمان پرداخته اسـت  كياستراتژ يريگ جهت تأثير يبررس
خدمات بر عملكرد سازمان  ينوآور هاي تيقابل تأثير نيهمچن. مثبت دارد تأثيربر عملكرد سازمان  كياستراتژ يريگ جهت

  :است ليانجام شده به شرح ذ يمطالعات خارج نيتر خلاصه مهم در ادامه، .شد دييتأ

  خارج از كشور انجام شده در هاي پژوهشخلاصه پيشينه . 1جدول
  ها يافته عنوان پژوهش  نويسنده و سال

  )2022(بيهات و شارما 
: خدمات و عملكرد شـركت  ينوآور يتوانمندساز

در صـنعت   يفناور ينقش خلق مشترك و نوآور
  ينواز مهمان

هـا تـأثير    خاص، نوآوري خدمات بر عملكرد شركت طور به
  .مثبت و معناداري دارد

  )2022(داوبيسچوك 
دهنـدگان   ارائـه  محـور  ينـوآور  اي ـپو يهـا  تيقابل

و عملكـرد   ايپو يريپذ انعطاف ك،يخدمات لجست
  19كوويد  يريگ در طول همه

ــه ــوآور محــور و   خلاصــه، قابليــت طــور ب ــاي ن هــاي پوي
هـا تـأثير مثبـت و     پذيري پويا بر عملكـرد شـركت   انعطاف

  .معناداري دارند

  )2022( و همكاران هي
و عملكـرد   يسـازمان  نيخدمات، اعتماد ب ينوآور

شـبكه   يهـا  دگاهي ـد: يمهمان نواز يدر بسترها
  و آژانس ياجتماع

هــا تـأثير مثبــت و   نـوآوري خــدمات بـر عملكــرد شـركت   
معناداري دارد و اعتماد بين سازماني اين رابطه را ميـانجي  

  .كند مي

  )الف 2020(شارما و بيهات 
 ـ يبررس رايب يمطالعه تجرب  ينـوآور  نيرابطه ب

و  يرقـابت  تيخدمات، مز ينوآور ،ينسانا هيسرما
  يكاركنان در خدمات هتلدار يور بهره

خاص، نوآوري خدمات بر مزيت رقابتي تأثير مثبـت   طور به
  .و معنادار دارد

 عنـوان  بـه خـدمات   يمشترك و نوآور افريني هم  )ب 2020(شارما و بيهات 
  يعملكرد در صنعت هتلدار يها شاخص

هـا تـأثير    بر عملكرد شركت خاص، نوآوري خدمات طور به
  .مثبت و معنادار دارد

ــمقــدمات قابل  )2019( نگوينوو و  ــا تي ــوآور يه ــخــدمات پو ين : اي
  بازار يريگ و جهت ييايكننده پو ليتعد يها نقش

هاي نوآوري خـدمات پويـا بـر نـوآوري      تأثير مثبت قابليت
با تأييد . خدمات، مزيت رقابتي و عملكرد سازمان تأييد شد

نوآوري خدمات و مزيت رقابتي بر عملكـرد سـازمان،   تأثير 
  .نقش ميانجي اين دو متغير نيز تأييد شد
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  ها يافته عنوان پژوهش  نويسنده و سال

  )2019( 1ساليسو و گوني
ــانجينقــش  ــمز مي ــابت تي ــ يرق  نيدر رابطــه ب

 يهــا و عملكــرد شــركت ينــوآور هــاي تيــقابل
  هيجريكوچك و متوسط در ن

هاي نـوآوري بـر عملكـرد شـركت تـأثير مثبـت و        قابليت
مزيت رقابتي بـا تـأثير مثبـت بـر عملكـرد      . داردمعناداري 

  .كند شركت اين رابطه را ميانجي مي

 2قريـــرا، كـــارديم و برانكـــو
)2018(  

و  يو نوآور يابيبازار يها تيقابل ا،يپو يها تيقابل
  و عملكرد شركت يرقابت تيبر مز ها آنتأثير 

هـاي   هـاي بازاريـابي و قابليـت    هـاي پويـا، قابليـت    قابليت
ر عملكرد شركت تأثير معنـاداري دارنـد و مزيـت    نوآوري ب

  .كند مي  رقابتي اين روابط را ميانجي

  )2017( 3كائو، لين و لو
 تيمز ،يخدمات يها تيقابل ا،يپو يها تيقابل تأثير

ــابت ــازمان  يرق ــرد س ــل يو عملك ــل  در حم ونق
  ينريكانت

خـدمات تـأثير    تي ـو قابل يرقابت تيبر مز ايپو يها تيقابل
 نيـز بـر   يرقـابت  تي ـو مز يخدمات يها تيقابل .مثبت ذارد

  . دارند و معناداري مثبتتأثير  يعملكرد سازمان

نوآوري خدمات بر مزيت رقابتي تـأثير مثبـت و معنـاداري      يرقابت تيخدمات و مز ينوآور  )2014(نوراني 
  .دارد

  

برخي از  مطالعهش به يوب كممتأخر  مطالعاتكه  كردتوان بيان  پيشين مي هاي پژوهشيي گرا همدر تبيين واگرايي و 
بـا اتخـاذ   ) 1402( ، محمـديان و كـارگر شـوركي   مثـال، وارث  بـراي . انـد  ن پژوهش پرداختـه يموجود در مدل ا يرهايمتغ

وكـار   هاي پويا، صرفاً به ارائه مدلي بـراي نـوآوري مـدل كسـب     ، مبتني بر نظريه قابليت)كميـ   كيفي(رويكردي آميخته 
نـوروزي و  . انـد  هكـرد وكـار اشـاره    هاي ضروري براي طراحي نوآوري مدل كسب د و در قالب آن به مولفهان پايدار پرداخته

عمده توليدي هستند، با در نظر  طور بهجامعه آماري كه  عنوان بهبنيان  هاي دانش نيز با تمركز بر شركت) 1401(همكاران 
 يرهبـر  تـأثير بـه بررسـي   دار ي ـپا يت رقـابت ي ـار و مزوك ـ مدل كسب يا، نوآوريپو يها تينقش قابلگرفتن نقش ميانجي 

با تمركـز بـر   ) 1401(اين، فرتاش و حبيبي آشتياني  بر افزون. اند پرداخته ايپو يها طيها در مح تال بر عملكرد شركتيجيد
ي تحـت  پژوهش ـدر  هـا  بنيان بودن شـركت  سازي و نيز دانش نقش تعديلگري شبكه هاي فناور و با در نظر گرفتن شركت
بـه   ،»علـم و فنـاوري دانشـگاه شـريف      هاي مستقر در پـارك  وكار بر عملكرد شركت نوآوري در مدل كسب تأثير«عنوان 

سـازماني  نوآوري ، فرايندنوآوري عد آن، يعني نوآوري محصول، وكار و چهار ب نوآوري در مدل كسب تأثيرتحليل و بررسي 
همچنـين  . انـد  پرداختـه  پارك علم و فناوري دانشگاه صنعتي شـريف هاي مستقر در  بازايابي، بر عملكرد شركت نوآوري و

مدل مفهومي يكپارچه مبتني بر تماميـت بـراي ايجـاد،    «اي تحت عنوان  طي مطالعه) 1399( ، صنايعي و انصاريسليمي
 كيفي(آميخته با اتخاذ رويكردي  »وكار هاي بازاريابي، مزيت رقابتي پايدار و عملكرد برتر كسب نگهداشت و توسعه قابليت

هـاي توليـد فـولاد     بـراي شـركت  طراحي مدل مفهـومي يكپارچـه   و با تمركز بر صنعت فولاد ايران، به طراحي ) كميـ 
. اسـت  افزايـي  تمايز و دانش هاي فوق به چند دليل داراي وجه با اين حال، پژوهش حاضر در قياس با پژوهش. اند پرداخته

اند و اين در حالي است كه اين مطالعـه بـر صـنعت     پرداخته يديتول يها ركتش شده بهمعرفي مطالعات  اول اينكه تمامي
اين وجه تمايز از اين نظر حائز اهميت اسـت كـه   . خاص بخش گردشگري و هتلداري متمركز شده است طور بهخدمات و 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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خـدمات   ينوآور  هاي تيلقاب دوم اينكه در مطالعات فوق متغير. قابل انبار هستند ريخدمات نامشهودتر، ناهمگن و غحوزه 

 نيتـر  از مهـم وكار، اين مفهوم  دهد با پوياتر شدن محيط كسب بررسي نشده است در حالي كه مرور ادبيات نشان مي ايپو
كـردن ايـن متغيـر بـه مـدل و       حاضـر بـا اضـافه    پـژوهش و  سـت ها ي و بهبود عملكرد شـركت رقابت  تيعوامل كسب مز

خـدمات،   يبر نـوآور  اين متغير تأثيرنيز و  ايخدمات پو ينوآور هاي تيقابل ابعاد يريپذ ميتعم پيرامون يتجرب ياعتبارسنج
حاضر بـراي   پژوهشدر حقيقت، . شركت، سهم بسزايي در دانش افزايي در اين حوزه داشته است دعملكر و يرقابت تيمز

غالـب   دگاهي ـبـر اسـاس د   اي ـپو خـدمات  ينـوآور  هاي تياز قابل كپارچهيمدل  كي يبا بررساولين بار در مطالعات داخلي 
 عنـوان  بـه ي بنـد  اسي ـمشترك و مق ديتول ،يساز كاربر، مفهوم يازهاين صيتشخو با در نظر گرفتن چهار مفهوم  1خدمات

   .انجام گرفته است ايخدمات پو ينوآور هاي تيقابلابعاد 

  ها و چارچوب نظري پژوهش توسعه فرضيه
 2بر منابع يمبتن هينظر ين رويكرد نظري،اول. استفاده شده است بين متغيرها ابطرو تبيين يبرا هيمطالعه از سه نظر نيدر ا
، نگـوين وو و ( دست آورنـد  را به يرقابت يايتا مزا كند يها كمك م وكار متمركز است و به كسب يكه بر عوامل داخل است

متعلق بـه شـركت، شـامل منـابع      ياخلمنابع د علاوه بر يرقابت تيكه منابع مز شود ياستدلال م چنينامروزه اما ). 2019
 راتيي ـبـه تغ  يرا پاسخ ي، نوآور4يتكامل هينظر مبتني بر پژوهشگران بر همين اساس، ).2015، 3ماندال( است زين يخارج
، سو(كنند  ميتنظ طيرا در انطباق با مح يده خدمات يها وهيمداوم ش طور به ديها با و معتقدند بنگاه دانند يم يخارج طيمح

فعاليـت و   طيمح ـاما با پوياتر شـدن   ؛)2019، نگوينوو و (تمركز دارد  يريادگيو  رييبر تغ اين نظريه). 2020، 5ماژنگ و 
بـر اسـاس   . شـود  يمدت منسوخ م در كوتاه يپس از اندك ها تيشده توسط منابع و قابل جاديوكار، ارزش ا كسبهاي  چالش

ها باشـد   بقا، رشد و رقابت شركت يمهم برا يعامل رود يكه گمان م ارائه شده است ايپو يها تيقابل هياستدلال، نظر نيا
غالب  ينظر كرديرو عنوان به ايپو يها تيقابل هياز نظر ،يقبل هيراستا، در كنار دو نظر نيدر هم). 2018، كيت و همكاران(

  .استفاده شده است پژوهش نيدر ا

  وآوري خدمات پويا و نوآوري خدماتهاي ن قابليت
بـرآورده نشـده    يازهـا يبـه ن  ييگـو  كشف و پاسـخ  يها برا شركت ييدارد و توانا ينقش مهم يدر نوآور ايپو يها تيقابل

 دهـد  يم ـ شيخدمات را افزا ينوآور يها وهيش ا،يخدمات پو ينوآور يها تيقابل نه،يزم نيدر ا. كند يم ليرا تسه انيمشتر
 يمستمر منابع بسـتگ  رييو تغ يساز كپارچهي جاد،يد، ايه تجددر حوزه خدمات ب زيآم تيموفق ينوآور. )2019، نگوينوو و (

 يازهـا ين صيتشـخ  يهـا  تي ـخدمات نوآورانه، بـه قابل  يها ارائه مؤثر و كارآمد ارزش منظور به يشركتهر  ؛ از اين رودارد
ن دارد و بسط داد يبند اسيو مق يساز مشترك و هماهنگ ديتول ،يساز مفهوم ك،يتكنولوژ يها نهيگز صيتشخ ،يمشتر

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service-dominant perspective 
2. Resource-based view (RBV) 
3. Mandal 
4. Evolutionary theory 
5. Su, Zhang & Ma 
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خـدمات   يخدمات بـر نـوآور   ينوآور يها تيكه قابل دهد ينشان م ها پژوهش نه،يزم نيا در ).2016، و همكاران جانسن(

 : نيبنابرا. )2019، نگوينوو و ( دارد ييبسزا تأثير

H1 .دارد ها آنخدمات  يبر نوآور يمثبت تأثيرها  هتل يايخدمات پو ينوآور يها تيقابل.  

  شركتو عملكرد  يرقابت تيمز پويا، خدمات ينوآور هاي تيقابل
توانـد   يم ـهـا   شـركت  در يقـو  نـوآوري . اسـت  ياز نـوآور  ييمستلزم درجه بالا ،مختلف تيو عدم قطع ديبا تهد مواجهه
 ينـوآور   هـاي  تي ـداشتن قابل؛ از اين رو )2016، 1سئو و چي( پوشش دهد ،در بازار با آن مواجه شوند ديرا كه با يهايخطر

 يرقـابت  تي ـدارند، مزدر اختيار كه  يبعمجدد منا يكربنديو پ ينوآور ق،يتا با تطب دكن يم كمكها  به شركت ايوخدمات پ
در  ينـوآور  يها وهيها به اتخاذ ش شركتدهد كه  ها نشان مي بررسي ).1397زاده شهري و شاهيني،  حسين( دست آورند به

كمـك   انيانواع مختلف خدمات به مشـتر  و توسعه در پرورش ها آن ييدارند تا به توانا ازيخدمات خود ن عيتوز يهافرايند
 ينوآور هاي تيقابلبه عبارتي، ). 2022بيهات و شارما، (حاصل كنند  نانياطم شتريبهتر و عملكرد ب يرقابت تيمز زكند تا ا

 يهـا  برنامـه  نيبهتـر  تـا  دهـد  يها اجـازه م ـ  شود كه به سازمان دهيد يساختار يها محرك عنوان به تواند يم ايخدمات پو
مـارتين، جـاوالگي و   (كننـد   ليتبـد  قابل دسترسـي  يرقابت تيمز كيكنند و آن را به توسعه  ييخدمات را شناسا ينوآور

 يشـوند، بـرا   يتر م ناهمگن هايرقابت در بازار وارد عرصهها  بنگاهكه  يا در لحظه ويژه اين مهم، به). 2017، 2كاووسگيل
 جـاد يا ي چشـمگير تفـاوت  ،در ارائه خـدمات تواند  چرا كه مي ؛)2019، نگوينوو و ( شود يم يتايح اريبس ها شركتعملكرد 

 انيهـا اجـازه دهـد تـا بـا ارائـه آنچـه مشـتر         ممكن است به سـازمان  ايخدمات پو ينوآور هاي تيمؤثر قابل تيريمد. كند
كننـد   رامختلف را اج ـ يها منابع سازمانمؤثر  تيريو عملكرد شركت، مد يرقابت تيبه مز يابيدست جهيو در نت خواهند يم
نوآوري خدمات پويا بر كسب مزيت رقابتي و بهبود عملكرد   هاي قابليتكه  شود ياستدلال ملذا ). 2017، كائو و همكاران(

  :شددوم و سوم به شرح زير تدوين  هاي بنابراين فرضيه ).2016، و همكاران جانسن(دارد  تأثيروكارها  كسب
H2 .دارد ها آنمزيت رقابتي بر  يمثبت تأثير ها ي هتلايپو ي خدماتنوآور  يها تيقابل.  
H3 .دارد ها آنعملكرد بر  يمثبت تأثير ها ي هتلايپو ي خدماتنوآور  هاي تيقابل.  

 شود يم منجر خودكار به عملكرد بالاتر طور به ،رقابتي تيبه مز يابيدستدهد كه  همچنين نشان مي پژوهشادبيات 
بـر   يمبتن ـ دگاهي ـبر اسـاس د ). 1401پناه و باراني،  نوروزي، نصرت( دارند يارتباط مثبت شركتو عملكرد  يبترقا تيمزو 

با انجام . خود را در بازار ارتقا دهند فرد منحصربه تيها كمك كند موقع سازمان ممكن است به سازمان يرقابت تيمنابع، مز
 يبـه سـطوح بـالا    يابيخود و سپس دسـت  يسازمان يريادگيبهبود  ،يندرو يها يستگيشا توسعهها قادر به  بنگاهن كار، يا

را  يمـؤثر  يتيريمـد  يها ياستراتژ ديها با سازمان ،براين علاوه). 2017، كائو و همكاران( هستند يسازمان يعملكرد و تعال
بر سطوح  ماًين است مستقكنند كه ممك جاديدر بازار ا شرويپ يتيوقعو م رنديكار گ خود به يرقابت تياز مز تيبا هدف حما

 :شرح زير تدوين شد چهارم به ةفرضي نيبنابرا). 1401پناه و باراني،  نوروزي، نصرت( بگذارد تأثير يبالاتر عملكرد سازمان

H4. دارد ها آنعملكرد بر  يمثبت تأثير ها مزيت رقابتي هتل.  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Seo & Chae 
2. Martin, Javalgi & Cavusgil 
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  يرقابت تيمز ت وخدما ينوآور

كـه   يهنگـام . مشترك هستند يژگيو نيچند يدارند و دارا گريكديبا  يكينزد ارتباط يرقابت تيو مز ياصطلاحات نوآور
حفـظ  . )2018، و همكـاران فريـرا  (است  يرقابت تيمز يدارا نيدوره مع كي يشركت برا كيباشد،  زيآم تيموفق ينوآور
بـالاتر و   يرقابت ييتوانا منبع ينوآور. مداوم است ينوآور وبهبود  قيمداوم در رقابت از طر يبرتر يبه معنا يرقابت تيمز

باورنـد كـه    ني ـلذا، عمده صاحبنظران بر ا. دارد تأثيركار است و بر توسعه شركت  و در كسب يرقابت تياز مز يعنصر مهم
 يازهايكه ن آورد يرا به ارمغان م يديخدمات، خدمات جد ينوآور. است يضرور يرقابت تيو حفظ مز جاديا يبرا ينوآور
 ين ـيآفر  ارزش جـه، يدر نت. )2014نـوراني،  ( كنـد  يبهتر برآورده م ياست، را به شكل رييدر حال تغ را كه به سرعت يمشتر
و  يياغلب منجر به بهبـود كـارا   ينوساز فرايندخدمات در  ينوآور ،براين علاوه. شود يم يرقابت تيمنجر به خلق مز ديجد

 ).2019، نگـوين وو و ( دهد يم شيافزا نهيهز يرهبر را در قالب يرقابت تيمز جهيشود و در نت يم نهيدر هز ييصرفه جو
پـور،   شـريف (خدمات بهبـود ببخشـد    يخود را در نوآور يتوانمند دياست با يرقابت تيبه مز يابيبه دست ليكه ما يبنگاه
دلـدار  ( نـوآور كنـد   وقفـه  يخدمات خود را ب ديشود، با ليانتظار دارد كه به رهبر بازار تبد يشركت اگر ،يكل طور به ).1396
 يرقـابت  تي ـبـه دسـت آوردن مز   يخدمات برا يكه در آن نوآور يو هتلدار يدر صنعت گردشگر ژهيبه و ).1400يامي، 

 :نيبنابرا ).الف 2020شارما و بيهات، (مهم است  اريبس

H5 .دارد ها آن يرقابت تيبر مز يمثبت تأثيرها  خدمات هتل ينوآور.  

  نوآوري خدمات و عملكرد شركت
محصولات ملمـوس مـورد مطالعـه قـرار      ينوآور ژهيبه و ،يورنوآ اتيگسترده در ادب طور بهو عملكرد  ينوآور نيارتباط ب

 ينـوآور  امـد يپ هاي خـدماتي  شركتكه عملكرد  اند برخي از مطالعات نشان داده). 2016، و همكاران جانسن( گرفته است
هـي،  ( كننـد  يم تيحما شركتخدمات و عملكرد  ينوآور نياز ارتباط مثبت ب يمطالعات قبلدر اين زمينه، . خدمات است

مختاري، اكبري و ( دهد يم شيرا افزا شركت مالي و غير مالي خدمات عملكرد ينوآوردهند  و نشان مي) 2022هو ولين، 
 ،دي ـداشتن مفهوم خدمات جدكلي، نوآوري خدمات منجر به  طور به). 2022؛ بيهات و شارما، 1400؛ فروتن، 1398مرادي، 

و  دي ـجد يسـازمان  لي ـتحو سـتم يد، سي ـجد يمدل درآمـد  د،يجد يتجار يشركا/ يارزش ستميس ،يبا مشتر ديتعامل جد
صـبوريان،  (بخشـد   ها انسـجام مـي   شركت به عملكرد و) ب 2020شارما و بيهات، (شود  مي ديجد يفناور ليتحو ستميس

  :بنابراين). 1392رضايي و قباخلو، 

H6. دارد ها آنعملكرد بر  يثبتم ها هتل خدمات ينوآور.  

  نقش تعديلگر پويايي محيطي درك شده
 راتييبا تغ نييپا ييايبا پو ييها طيمح. گرفته استمطالعه قرار  دكننده مور ليتعد عنوان بههمواره  ادبياتدر  پويايي محيط

محصـولات و  و  مطابقت دارند ينيب و غير قابل پيش عيسر راتييبا تغ ايپو اريبس يها طيمحو  بيني و قابل پيش گاه به گاه
در  دي ـجد يهافراينـد  اي ـموجـود   يهافرايند ها با توسعه شركتلازم است  و شوند يمنسوخ م يموجود به راحت يهافرايند

 طيشـرا  هسـتند،  ديجد يهافرايند خدمات وتوسعه جهت  ايپو يها تيقابل به دنبال كه ييها وكار كسب. بمانند يرقابت باق
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ي رقـابت  تي ـمز هاي پوياي شركت با قابليت رابطه بين يطيمح ييايپولذا درك . رنديگ يرا در نظر مون محيط پيرام ريمتغ

در  راتيي ـتغ يياي ـپو زاني ـم). 1394و همكـاران،   زاده نكـوئي (نمايد  تعديل مي و عملكرد آن را) 2018، كيت و همكاران(
وكـار   يـك كسـب   اي ـپو يهـا  تيقابل. گذارد مي تأثير ديجد يازهايانطباق منابع با ن يشركت برا كي ييبر توانانيز  طيمح

 رابطه زانيممكن است بر مكه  دارند ايپو يها تيمختلف دلالت بر اثرات مختلف قابل يها طيمحو  هستند متنوابسته به 
، شـتر يب يدهاي ـهـا و تهد  فرصـت بـا   بـالاتر  ييايپو ي باها طيمحيعني . بگذارد تأثير ينوآور با ها ي بنگاهايپو يها تيقابل

يوآن، خـو  ( استفاده كنند طيمطابقت بهتر با مح يبرا بهبود نوآوري يبرا ايپو يها تيكند تا از قابل يم تشويقها را  شركت
 يبـرا . است يرقابت تيحفظ مز احتمالي ولي اثرگذار بر ريمتغعامل  كي ها ي شركتخارج طيمحهمچنين ). 2021و هي، 
 كسـب و كـار   طيمح ـات رييبا تغمستمر در تطابق  طور بهمنابع خود را  ديبا ها كت، شري و بهبود عملكردرقابت تيحفظ مز
 تي ـ، كسـب و حفـظ مز  ات لجام گسـيخته رييتغ امروزي با طيمحبه عبارتي، ). 2018، كيت و همكاران( كنند ديخود تجد

اسـت   يطيراشي رقابت تيزدهد كه م ينشان م متأخر در حوزه مديريت اتيادب ،اساس اين بر. استساخته دشوار را  يرقابت
 ،مـداوم  طـور  بهي، طيمح ييايپو آورند و از طريق كنار آمدن با بدست مي را موقت هاي يتاز مز يا ها مجموعه كه سازمان

در خـلال مطالعـات خـود    ) 2019( نگـوين وو و ). 2014لـي و ليـو،   (آفريني بهتري در مقايسه با رقباي بازار دارنـد   ارزش
. اسـت  وكـار  محيط كسـب  ييايمنوط به پو ها شركت بر عملكرد ايخدمات پو ينوآور يها تيت قابلاثراند كه كرداستنباط 

يي ها برنامه وقفه يقادر به توسعه ب ايخدمات پو ينوآور يها تيقابل ها با تكيه بر شركت، محيط ييايپو يتحت سطوح بالا
كـه رقابـت بـه     يزمـان  ژه،ي ـبـه و . كنند زيمتما ز رقبارا ا خود دهد ياجازه م ها آنخدمات هستند كه به  يارائه نوآور براي
 ينـوآور  يهـا  تي ـقابل. خـود محافظـت كننـد    يرقابت تيها مهم است كه از مز سازمان يباشد، برا ينيب شيقابل پ يسخت

ي در رقـابت  تي ـمز تي ـو تقو نيتضـم  يهـا  از روش يك ـي ن،يبنـابرا . ردي ـواردان را بگ تازه يممكن است جلو ايخدمات پو
 يمشـتر  يبرتر بـرا  يارزش جاديبهبود ارائه خدمات و ا است كه با ايخدمات پو ينوآور يها تي، بهبود قابلي پوياها محيط

 :نيبنابرا. شود منجر مي انيبه حفظ مشتر

H7 .ليتعـد  را هـا  آن نـوآوري خـدمات   بـا  ها هاي نوآوري خدمات پوياي هتل قابليت نيرابطه ب شده پويايي محيطي درك 
  .كند يم

H8 .ليتعـد  را هـا  آنبـا مزيـت رقـابتي     هـا  هاي نوآوري خدمات پوياي هتـل  قابليت نيرابطه بشده  يايي محيطي دركپو 
  .كند يم

H9 .كند يم ليتعد را ها آنعملكرد  با ها هاي نوآوري خدمات پوياي هتل قابليت نيب ةرابطشده  پويايي محيطي درك.  
H10 .كند يم ليتعد را ها آنمزيت رقابتي  با ها هتل نوآري خدمات نيب ةرابط شده پويايي محيطي درك.  
H11 .كند يم ليتعد را ها آنها با عملكرد  نوآوري خدمات هتل نيب ةرابطشده  پويايي محيطي درك.  

  يانجي نوآري خدمات و مزيت رقابتينقش م
 هي ـبا تك وكارهايي كه و كسب شركت استيك  و موفقيت بقا يبرا ياساس بعيمن يكند كه نوآور يم بيان ينوآور اتيادب
شوند، سهم بـازار   ميهمگام  انيمشتر يها خواسته رييبا تغ سو همخدمات، ويژه در بخش  به ،فرد منحصربه هايشنهاديبر پ
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بـا   ).الف 2020شارما و بيهات، ( كنند يكسب م ييبالا ي و وفاداري مشتريبازده مال و خود دارند ينسبت به رقبا يشتريب

به  ينوآورهاي  تيقابلدر اين زمينه، . داشته باشد ينوآور تيكه شركت ظرف فتدياتفاق ب يا در صورتتنه ينوآوراين حال، 
اتخـاذ   رسـاني  ي را براي خـدمات ديجد يها ستميكنند و س يرا به سرعت معرف ديكند تا محصول جد يم كمكها  شركت
 پژوهشـگران بر ايـن اسـاس،   ). 1399ي، سعيد( است رييسرعت در حال تغ كه به حاصل شود يطيدر مح تيتا موفق كنند
د ن ـمناسب را توسـعه ده  يفرايند يها يفناوردهد كه  ها اين امكان را مي به شركت ينوآور هاي تيند كه قابلا هكرد تأكيد

از طريـق  متعـدد شـركت    يهـا  تيقابل تيريو مد يده شكل و با دنكن اثر بيرا  بارق هايديو تهد ارائهرا  ديتا محصول جد
هاي نـوآوري يـك    همچنين بهبود قابليت). 1399زاده گرگان و همكاران، (برسند  تيموفقبه  ينوآور يها ركمح تقويت

در ايـن  . شـود  مـي منجـر   هـا  عملكـرد شـركت  و بهبـود   يرقابت تيمز به بهبود ،تيفيمحصولات با ك جاديا يشركت برا
 از، توسـعه دهنـد  بـازار   قهيمطابق با سل را يآورنوهاي  قابليت ندكه قادر هايي شركتد نكن يم انيبچارچوب، پژوهشگران 

 هاي پژوهش). 2018، و همكاران فريرا( بهبود بخشند خود راقادر خواهند بود عملكرد و  روند يخود فراتر م يرقبا يايمزا
ليسو و سا(كند  مي ميانجيرا ها  شركتو عملكرد  ينوآور هاي قابليترابطه  يرقابت تيكه مز دهد مينشان نيز انجام شده 

  :شدبه شرح زير تدوين  پژوهشدوازدهم و سيزدهم  هاي بنابراين فرضيه). 2019گوني، 

H12 .و عملكردشان دارد ها آنهاي نوآوري خدمات پوياي  ها نقش ميانجي در رابطه بين قابليت هتل خدمات ينوآور.  
H13 .و عملكردشان دارد ها آندمات پوياي نوآوري خ  هاي ه ها نقش ميانجي در رابطه بين قابليت مزيت رقابتي هتل.  

  :به شرح ذيل است 1با توجه به آنچه كه تاكنون بيان شد، مدل پژوهش مطابق با شكل 
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 7/0و پايـايي تركيبـي از    تمامي مقادير دو آزمـون آلفـاي كرونبـاخ    2 گيري، مطابق با جدول با تمركز بر مدل اندازه

همچنين آزمون ميانگين واريانس استخراجي نيز برقرار شـد و مقـدار آن بـراي تـك تـك      . شدبيشتر شده و پايايي تأييد 
  . شدتأييد  گرا همآمد و روايي  دست به 5/0متغيرها بيشتر از 

   گرا هميي و روايي مقادير بارهاي عاملي، پايا. 2 جدول
  ميانگين واريانس استخراجي  پايايي تركيبي آلفاي كرونباخ بار عاملي هاسؤال  متغيرهاي پژوهش

DSIC  AQ1-DQ5  705/0 - 922/0  844/0  861/0  716/0  
SI  EQ1-EQ4  829/0 - 898/0  888/0  923/0  750/0  

CA  FQ1-FQ5  783/0 - 866/0  872/0  907/0  661/0  
FP  GQ1-GQ5  814/0 - 869/0  894/0  922/0  702/0  

PED  HQ1-HQ4  708/0 - 928/0  878/0  916/0  734/0  
  

نشـان داد كـه   ) مقادير روي قطر جدول بيشتر از ساير مقادير شـدند (لاركر ـ   نتايج آزمون فورنل 3مطابق با جدول 
كي سازه ارزيـابي و  گيري نيز با آزمون شاخص اشترا كيفيت مدل اندازه. گيري پژوهش داراي روايي واگرا است مدل اندازه

گيري به ازاي تمامي  يعني ضعيف، متوسط و قوي مقايسه و نشان داد كيفيت مدل اندازه 35/0و  15/0، 02/0با سه مقدار 
  . متغيرها قوي است

  گيري لاركر و كيفيت مدل اندازهـ  مقادير فورنل. 3 جدول

  لاركر-معيار فورنل  شاخص اشتراكي سازه  متغيرهاي پژوهش
DSIC SI  CA FP  PED  

DSIC  457/0  853/0          
SI  501/0  739/0  866/0        
CA  368/0  745/0  708/0  813/0      
FP  442/0  719/0  745/0  775/0  838/0    

PED  486/0  788/0  625/0  699/0  647/0  857/0  
  

اي ه ـ قابليـت  4مطـابق بـا جـدول    . گيري پژوهش، مدل سـاختاري پـژوهش بررسـي شـد     با اطمينان از مدل اندازه
گيسـر  ـ   اسـتون  2Qو  )2R( ، معيار واريانس تبيـين شـده  VIFكنندگي مدل ساختاري پژوهش از طريق آزمون  بيني پيش

بـا   2Rمقايسه . ها فاقد هم خطي است شد كه نشان داد ارتباط بين سازه 5كمتر از  VIFتمامي مقادير آزمون . بررسي شد
بينـي رفتـار دو متغيـر     پيشكه نشان داد  ،عيف، متوسط و قوي نيزبيني ض يعني دقت پيش 67/0و  33/0، 19/0سه مقدار 

كيفيـت  . بيني رفتار متغير عملكرد شركت نزديك بـه قـوي اسـت    نوآوري خدمات و مزيت رقابتي بالاتر از متوسط و پيش
شـد و  يعني كيفيت ضعيف، متوسـط و قـوي مقايسـه     35/0و  15/0، 02/0با سه مقدار  2Qمدل دروني نيز مقادير آزمون 

  .زاي پژوهش قوي است متغيرهاي درونرفتار ، بيني از نظر كيفيت پيشنشان داد 
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متغيرهاي سـبز  در اين شكل، . دهد نشان مي) مقادير تي( خروجي مدل پژوهش را در حالت اعداد معناداري 4شكل 

هاي نـوآوري   قابليت(ي است تعديلگربر روي متغيرهاي وابسته در روابط  تعديلگرمتغير مستقل و متغير  1رنگ، اثر تعاملي
هاي نـوآوري خـدمات    اثر تعاملي دو متغير ذكر شده بر نوآوري خدمات؛ قابليت: پويايي محيطي درك شده * خدمات پويا

 ـ: پويايي محيطي درك شده**پويا هـاي نـوآوري خـدمات     ر تعـاملي دو متغيـر ذكـر شـده بـر مزيـت رقـابتي؛ قابليـت        اث
نـوآوري  *اثر تعاملي دو متغير ذكر شده بر عملكرد شركت؛ پويايي محيطي درك شده: پويايي محيطي درك شده***پويا

اثـر تعـاملي دو    :نوآوري خـدمات  ** اثر تعاملي دو متغير ذكر شده بر مزيت رقابتي و پويايي محيطي درك شده: خدمات
  ).متغير ذكر شده بر عملكرد شركت

هاي پژوهش  ، نتايج مربوط به ارزيابي فرضيهtآمده براي ضرايب مسير، سطح خطا و آماره  دست با توجه به مقادير به
  .ارائه شده است 5در جدول 

  

 )مسير مستقيم(هاي پژوهش  نتايج آزمون فرضيه. 5 جدول

  نتيجه  tآماره   سطح خطا  يرضرايب مس  مسير ارتباط  ها فرضيه

H1  SI DSIC  262/0  000/0  933/5  تأييد شد  
H2  CA DSIC  278/0  000/0  286/6  تأييد شد  
H3  FP DSIC  181/0  009/0  899/2  تأييد شد  
H4  CA SI  288/0  000/0  966/6  تأييد شد  
H5 FP SI 285/0  000/0  881/6  تأييد شد  
H6 FPCA 359/0  000/0  537/7  دتأييد ش  
H7 SI DSIC*PED 135/0  017/0  539/2  تأييد شد  
H8 CA DSIC**PED 023/0  084/0  423/0  رد شد  
H9 FP DSIC***PED 070/0  061/0  157/1  رد شد  
H10 CA SI*PED 121/0  046/0  984/1  تأييد شد  
H11  FP SI**PED  224/0  000/0  234/4  تأييد شد  
  

و ريشه ميانگين مربعات  )GOF( كلي پژوهش با دو آزمون نكوئي برازشكيفيت مدل  6در نهايت، مطابق با جدول 
به ترتيـب يعنـي ضـعيف،     36/0و  25/0، 1/0نكوئي برازش با سه مقدار . بررسي شد )SRMR( مانده استاندارد شده باقي

شـده و   08/0نيـز كمتـر از    SRMRهمچنين مقـادير آزمـون   . متوسط و قوي مقايسه شد كه از اين حيث مدل قوي بود
  .شدكيفيت مدل كلي پژوهش تأييد 

  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  158  پناه و همكاراننصرت.../نقش:هاهاي نوآوري خدمات پويا بر عملكرد شركت تأثير قابليت

 

  گيري بحث و نتيجه
 هـا  شـركت  بر عملكـرد  هاي نوآوري خدمات پويا قابليت يگذارتأثير نحوهاز  پژوهشگرانبهبود درك  ،مطالعه نيهدف از ا

 ميعمل كـرده و تعم ـ  آتي هاي پژوهش يبرا اي دهنده همانند سرعت بتواندآمده  دست هب جيه نتاك ديام نيبا ا. بود) ها هتل(
هاي پويـا و نـوآوري در حـوزه     رويكردهاي نوين به مطالعات قابليت نهير در زمنوظهو اتيبر اساس ادب حاضر مطالعه .ابدي

نوآوري خـدمات،   ي آن شاملديكل جيا به نتار هاي نوآوري خدمات پويا قابليتكه  بود يپژوهشمدل  كي شامل خدمات و
از مـدل   يكل يتيحما مطرح شده،ي پژوهشهاي  پژوهش با پوشش شكاف جينتا .داد ونديپ مزيت رقابتي و عملكرد شركت

نـوآري خـدمات در دسـتيابي     هاي نوآوري خدمات پويـا بـا تقويـت    در يك بستر پويا، قابليت كه دادارائه و نشان  پژوهش
كمـك   اتي ـبـه ادب  نظـري  جنبـه  نيمطالعه از چند نيا .شان اثرگذار استعملكردبهبود  به مزيت رقابتي و پذيرها مهمان

نـادر اسـت، بـه     اتي ـكـه در ادب  اي ـخدمات پو ينوآور هاي تياز قابل كپارچهيمدل  كي يمطالعه با بررس نيااول، . كند يم
هـاي   آن در شـركت  جيدر مـورد نتـا   هي ـاول هـاي  هشپژوو  كند يكمك م ايخدمات پو ينوآورهاي  تيقابلنوظهور  اتيادب

اين مفهوم بـر   تأثيرنيز در مورد استفاده و  يدانش علم شيبه افزادوم، اين مطالعه به نوعي . كند يم دييرا تأ محور خدمات
از  يقابـل تـوجه   يهـا  نشي ـباين پـژوهش   يها افتهافزون بر اين، ي .كند يكمك ممحور  وكارهاي خدمات موفقيت كسب

، تيهدا منظور به هورنوظ يها فرصتو  ها مقابله با چالش يرا برا يارزشمند اطلاعاتدهد و  يارائه م يتيريمد يها دگاهيد
بـا   كند تا يم جاديامديران  يبرا يديكل بينشي. سازد ويژه در دوران پسا كرونا برجسته مي به كاركنان، تيريو مد يبانيپشت

  .كنندبا سليقه بازار در خود ايجاد و تقويت  سو همهاي نوآوري را  هاي منسوخ، قابليت كنار گذاشتن رويه
در ايـن  . هـاي خـود پرداختنـد    به آزمون فرضـيه  يقبل اتيادببا تكيه بر  پژوهشگرانمنظور بررسي مدل پژوهش،  به

نتايجي تكميلـي   هاي نوآوري خدمات پويا بر نوآوري خدمات تأييد شد و قابليت تأثيرچارچوب، مطابق با نتايج فرضيه اول 
  . ارائه داد )2019( نگوينبا مطالعات وو و  سو هم

. داردمثبت و معنـاداري   تأثيرهاي نوآوري خدمات پويا بر مزيت رقابتي  ارزيابي فرضيه دوم پژوهش نشان داد قابليت
) 2019(و گـوني   و ساليسـو ) 1399(، زاده گرگان و همكـاران  )1397(زاده شهري و شاهيني  اين نتيجه با مطالعات حسين

  . است سو هم
ها  هاي نوآوري خدمات پويا بر عملكرد شركت آمده براي فرضيه سوم نيز مشخص شد قابليت دست بر اساس نتايج به

) 2019(، ساليسو و گوني )1395(نوع پسند اصيل و همكاران  هاي پژوهشمثبت و معناداري دارد كه نتايج حاصل از  تأثير
 مـؤثر  تيريبـا مـد  پـذيرها   مـديران مهمـان   شـود  در اين چارچوب، پيشـنهاد مـي  . كردپشتيباني  را) 2019( نگوينو وو و 

 تيريمـد گذاري، بر  سازي، توليد مشترك و مقياس شامل تشخيص نيازهاي كاربر، مفهوم ايخدمات پو ينوآور هاي تيقابل
 ،بـراين  عـلاوه . تي دسـت يابنـد  متمركـز شـوند و بـه مزيـت رقـاب      محـور  يمشـتر خـدمات  ارائه از طريق منابع خود  مؤثر

 ـ  از طريـق د نكن يسعو  ناهمگون در بازار رقابت كنند طور بهبايد  پذيرها مهمان و تعامـل بـا    يمشـتر  يازهـا ين اانطبـاق ب
از  خود را انيمشتر يازهاين كيستماتيس طور بهپذيرها بايد  در اين راستا، مديران مهمان. دنكنآفريني  ارزش ،شبكه يشركا
امكانات  ييشناسا منظور بهي كنند، همچنين ابيبازارمشاهده و ارز يها و بخش مشتريانمختلف  يها گروه صيتشخ طريق

از نـوازي   كنند رهبران بازار در حوزه مهمـان ه و بررسي كرد استفاده يمختلف ياز منابع اطلاعات د،يخدمات جد يبرابه روز 
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. كار بگيرند و بر خلق تجربه مثبـت بـراي مشـتري متمركـز شـوند      ها را به كنند و آن فناوري مي استفاده ييها يچه فناور

  . كنندجديد براي مشتري خلق ارزش  خدمات يمعرف ايبا بهبود  پذيرها با همكاري هم و مهمان شود همچنين توصيه مي
يجـه بـا   ايـن نت . مثبت و معنـاداري دارد  تأثيرپذيرها  آزمون فرضيه چهارم نشان داد مزيت رقابتي بر عملكرد مهمان

پنـاه و   و نـوروزي، نصـرت  ) 1399(، زاده گرگـان و همكـاران   )2017( و همكاران ، كائو)2018( و همكاران مطالعات فريرا
از  .استفاده كنند ياصل يهـا يسـتگيد از شايبلندمدت با يت رقابتيمز يابيجهت دستها  شركت. بود سو هم) 1401(باراني 
را  ها آنرا كه  ييها تيقابل يتمـام VRIO در ابتـدا بـا اسـتفاده از چـارچوبذيرها پ مهمانران يمد شود يه ميتوص اين رو،

هـر   بـا  سو هم يها يهـا، استراتژ ـتيمنشـأ قابل ييه، با شناسايل اوليدر مرحله بعد، پس از تحل. كنند ييكند شناسا يز ميمتما
ن شـده  يتـدو  يهـا  ياستراتژ يدر كنار توجـه به محتوا هاپذير مهمانران ين مرحله مديدر ا. ن شوديها تدو تين قابليك از اي
 هـا  تـل هران ين منظـور مـد  ي ـبـه ا . منابع متمركز شوند يريكارگ هوه بيها و ش تيت كننده منشأ قابليتقو يهافرايند يد رويبا
 كنندشركت را از آن استخراج  يايوپ يها تيخـود را بشناسند و قابل هاي تـا قـوت كنندس سـوات اسـتفاده يتوانند از ماتر يم

ن يكند تا بهتـر  يكمك م پذيرها مهمان رانيس آنسوف به مدياستفاده از ماتر. كنندل يس آنسوف تكميدر قالب ماتر و آن را
  .رنديرا در نظر بگو بهبود عملكرد وكار  رشد كسب يا برايپو يها تياستفاده از قابل يراه را برا

ايـن نتيجـه بـا    . مثبـت و معنـاداري دارد   تـأثير اد نوآوري خـدمات بـر مزيـت رقـابتي     ارزيابي فرضيه پنجم نشان د
ارزيـابي  . همراستا شـد ) الف 2020(و شارما و بيهات ) 1400(، دلدار يامي )1396(پور  ، شريف)2014(هاي نوراني  پژوهش

هاي ايـن فرضـيه بـا مطالعـات      فتهيا. معناداري دارد تأثيرها  فرضيه ششم نيز نشان داد نوآوري خدمات بر عملكرد شركت
) 2022(بيهات و شارما ) ب 2020(، شارما و بيهات )1398(، مختاري، اكبري و مرادي )1392(صبوريان، رضايي و قباخلو 

ه و بـه يـك   كـرد ها كانتر پذيرش خود را بازآفريني  هتل شود گير شدن تكنولوژي، پيشنهاد مي با توجه به همه. بود سو هم
گذار براي مدرن كردن هتل و ارائه تجربه تأثيرالعاده  راهي فوقاين امر، . كننديستم پذيرش ديجيتالي تبديل كانتر داراي س

تـر و   كننده را به فضايي دعوت  تواند آن كند كه مي مقدار زيادي از فضا و مساحت لابي را آزاد ميكه  بهتر به مهمان است
هـا از پشـت ميـز آزاد شـده و      كند، زيرا آن فراهم مي نيز اي كاركنان هتلاين كار تجربه بهتري را بر .كندتر تبديل  جذاب
توانيد پر و خـالي شـدن    ميها  مديران هتلاز طريق همين سيستم . هاي هتل مفيدتر واقع شوند توانند در ساير قسمت مي
يك اتاق بازي  شود نهاد ميهمچنين پيش. شودجويي  هاي كاركنان صرفه د و در هزينهنها را كنترل كن ها و نظافت آن اتاق

هـا را بـه    تواند براي والـدين جـذاب بـوده و آن    ايجاد يك اتاق بازي به همراه خدمات مراقبت از كودك مي. شود طراحي
در هتـل   يك فروشگاه بـا اقـلام محبـوب يـا محلـي      شود همچنين پيشنهاد مي .ترغيب كنددر هتل  تري اقامت بلندمدت

از طريـق   شـركت را شـهرت   ه وكـرد را تثبيـت  رتباط مجدد با جامعه محلـي  تواند ا ز طرفي مياين اقدام ا .اندازي شود راه
از فنـاوري بـراي    شود همچنين پيشنهاد مي. شود مي ها هتل درآمددهد كه منجر به افزايش دهان افزايش  به تبليغات دهان

هـا   مـديران هتـل   شـود  يـن زمينـه پيشـنهاد مـي    مثال در ا براي. تري انجام گيرد گسترده استفاده  ها راحتي بيشتر در اتاق
سيستم اينترنت را بـراي اتصـال سـريع بـراي مسـافران تجـاري و       ، كنند هاي خاص طراحي ها و تم هايي با زمينه سوئيت

راحتي دماي اتـاق خـود را بـدون     د تا مهمانان بتوانند بهنهاي هوشمند نصب كن ترموستاتهمچنين . ء دهندتفريحي ارتقا
د تـا مهمانـان بتواننـد    نفعال كن روشنايي هوشمند را، نرم كردن با واحدهاي تهويه مطبوع قديمي تغيير دهندوپنجه  دست
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هاي هوشمند با طيف وسيعي از خدمات  تلويزيونو  راحتي نورهاي اتاق خود را از طريق گوشي موبايل خود كنترل كنند به

هـاي   يـك كتـاب راهنمـاي ديجيتـال بـا توصـيه      هـا   ران هتـل شـود مـدي   در نهايت پيشنهاد مـي . ها قرار دهند را در اتاق
 فضـاهاي  محلـي،  هـاي  جاذبـه هاي مربوط به خارج هتل همچون  توصيهفراهم كنند و  سازي شده براي مهمانان شخصي
انگيز، مدرن و راحت را  يك تجربه هيجان قداماتيچنين ا. كنندرا در آن ارائه  فاطرا هاي رستوران و كودكان براي مناسب

  . شود كه منجر به بهبود جايگاه رقابتي و عملكرد كلي هتل مي كند راي مهمانان ايجاد ميب
در ايـن  . هاي هفتم تا يازدهم نقش تعديلگر پويايي محيطي درك شده بر روابط هدف بررسـي شـد   در قالب فرضيه

ا نوآوري خدمات تأييد شـد امـا بـر    هاي نوآوري خدمات پويا ب زمينه، نقش تعديلگري مثبت اين متغير بر رابطه بين قابليت
بدين ترتيب، فرضـيه هفـتم تأييـد و    . هاي نوآوري خدمات پويا با مزيت رقابتي و عملكرد شركت رد شد رابطه بين قابليت

همچنين با تأييد نقش تعديلگر پويايي محيطي درك شده بر رابطه نوآوري خدمات بـا  . هاي هشتم و نهم رد شدند فرضيه
در نهايت، همراستا با مطالعـات وو و  . هاي دهم و يازدهم مورد پذيرش قرار گرفت ملكرد شركت، فرضيهمزيت رقابتي و ع

. هـاي دوازدهـم و سـيزدهم تأييـد شـد      نقش ميانجي نوآوري خدمات و مزيـت رقـابتي در قالـب فرضـيه    ) 2019( نگوين
  :است ريبه شرح ز يآت يپژوهش يها يريگ مقاله و جهت نيا يها تيمحدود

بـا توجـه بـه اينكـه     . گيـري غيـر تصـادفي در دسـترس اسـتفاده شـد       در اين مطالعه به ناچـار از روش نمونـه   اول،
پـذيري آن بايـد بـا     ها از شانس برابر براي انتخاب شدن برخوردار نبودند، بنابراين در اعتبار نتايج براي تعمـيم  دهنده پاسخ

گيري تصادفي براي آزمايش همين مدل  آتي از روش نمونه نپژوهشگرا شود به اين منظور پيشنهاد مي. احتياط عمل شود
  . ها افزايش يابد ، تا اعتبار يافتهكننداستفاده 

 تي ـعل جـاد يقادر به ا بر اين اساس، اين مطالعه. به صورت مقطعي گردآوري شده است ها داده دوم، در اين پژوهش
  . اي طولي انجام گيرد طالعهپيشنهاد بر اين است كه م از اين رو ؛در جامعه هدف نيست قطعي

پذيري نتايج  ميتعمچالش در  كي جاديا تواند به اين موضوع مي. انجام شده است ها روي هتلسوم، اين مطالعه فقط 
با در نظـر   يشتريب هاي بايد پژوهش ،يپژوهشمدل  نيا پذيري ميتعم منظور به از اين رو ؛شود يمبراي ساير صنايع منجر 

   .صنعت گردشگري انجام شود ري ازت گرفتن جامعه بزرگ
. بـوده اسـت   دهنـدگان  پاسـخ عات از طريق خوداظهـاري  لاآوري اط پژوهش حاضر متكي بر پيمايش و جمعچهارم، 

مطالعـات آينـده از طريـق مشـاهده      شـود  پيشـنهاد مـي   ها با سوگيري همراه باشند؛ از ايـن رو  ت پاسخممكن اسبنابراين 
هـا و   هتـل بـا   يق ـيعم يهـا  مصـاحبه به عبارتي، . بپردازندق به بررسي مورد مطالعه هاي كيفي و عمي حضوري و مصاحبه

   .ها كشف شود تأثيرگذار بر عملكرد هتل ريتا عوامل اخ شودانجام خبرگان صنعت هتلداري 
 كنـد،  يرا آشكار م ـها در محيط پويا  هتلاز علل عملكرد  يبرخ مطالعه صرفاً نيا پژوهشكه مدل  يياز آنجا، پنجم
مـدل   اي ـرا گسـترش داده   پـژوهش ، مـدل  هـا  هتلمؤثر بر عملكرد  ديجد يرهايمتغ افتنيبا  آتي پژوهشگران لازم است
لذا در تعميم نتـايج  . محور انجام شده است در يك صنعت خدمات پژوهشدر نهايت، اين . دهندرا توسعه  يديجد پژوهش

مـدل   شـود  بر اين اسـاس، پيشـنهاد مـي   . د با احتياط رفتار شودكنند، باي به صنايع توليدمحور كه كالاي فيزيكي توليد مي
  . در صنايع توليدي نيز مورد آزمايش قرار گيرد پژوهش
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