
 

 
 

 

Designing a Service Innovation Model Based on Customer Value Co-creation 

in the Hospitality Industry 

 
 

Meysam Fakharyan  

PhD. Candidate, Department of Management, Torbat_e_Heydariye Branch, Islamic Azad University, 

Torbat_e_Heydariye, Iran. E-mail: m.fakharyan@itsr.ir  

Ali Hosseinzadeh
*  

*Corresponding Author, Assistant Prof., Department of Management, Torbat_e_Heydariye Branch, 

Islamic Azad University, Torbat_e_Heydariye, Iran. E-mail: ali.hosseinzadeh@iau.ac.ir 

Hadi  Bastam  

Assistant Prof., Department of Business Management, Tabaran Institute of Higher Education, 

Mashhad, Iran. E-mail: h.bastam@tabaran.ac.ir 

 

 

Abstract 

Objective  

Innovation is an important factor influencing customers' desire to co-create value. Innovation can 

stimulate the motive and interest of organizations (here hotels) to co-create value with their customers. 

Hence, innovation is an antecedent variable affecting customers' desire to co-create service 

experiences. The present research is to design a service innovation model based on customer value co-

creation in the hospitality industry of Iran. 

 

Methodology  

The present research is a fundamental and exploratory one. To collect data, a semi-structured in-depth 

interview was used along with library studies. The population of the research included those active in 

the hospitality service, marketing experts, and academic professors. To choose the experts, the 

snowball sampling method was applied. The selected 14 experts were interviewed according to the 

data adequacy. 

 

Findings 

Analyzing the interviews, final codes were extracted including 87 concepts and 29 main items. 

Finally, using the systematic approach in the data-based theory, the identified codes were classified 

into six core classifications including central phenomenon, causal conditions, contextual conditions, 

intervening conditions, strategies, and consequences. 
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Conclusion 

The results identified the causal items as the development of online communication infrastructures, the 

adaptation of hotel processes and services to the customer tastes and needs, open innovation, and 

competition dynamism. The central items included obtaining productive knowledge, customer 

perception of superior services, visualization of customer experience, customer suggestions for 

improvement, verbal advertisement, customer-to-customer interaction, customer interaction with the 

service provider, and customer interaction with the physical and social service environment. The 

strategic items included launching a customer club, service innovativeness, market orientation, and 

development of interaction with customers. The contextual items included hotel structure, 

communication structure, cultural capital, and team orientation. The intervening items included 

political factors, social-cultural factors, economic factors, management barriers, and lack of support by 

government and public institutions. The consequential items included improvement of service quality, 

reduction of expenses and increase in incomes, customer retention, and service development. Hence, 

special attention must be given to these items to succeed in the service innovation based on customer 

value co-creation. 
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  چكيده
 سـازمان  علاقـه  و انگيـزه  توانـد  مي نوآوري .گذارد مي تأثير مشترك ارزش خلق براي مشتريان تمايل بر كه است مهمي عامل نوآوري، :هدف

 مشـترك  خلـق  بـه  مشـتريان  تمايـل  بر كه است پيشايند متغير يك نوآوري رو اين از ؛كند تحريك مشتري با مشترك ارزش خلق در را )هتل(
 در هتلـداري  صـنعت  در مشـتري  ارزش آفرينـي  هـم  بر مبتني خدمات آورينو مدل طراحي هدف با حاضر پژوهش .گذارد مي اثر خدمت تجارب
  .است شده اجرا ايران
 كنـار  در ،افتهيساختار مهين قيعم مصاحبه كرديرو ها، داده يگردآور يبرا .است ياكتشاف ت،يماه نظر از و نياديبن هدف، نظر از پژوهش :روش

 .بودند دانشگاهي اساتيد و هتلداري خدمات و بازاريابي كارشناسان و خبرگان پژوهش، نيا يآمار جامعه .گرفت قرار مدنظر يا كتابخانه مطالعات
  .شد مصاحبه خبره 14 با ها داده تيكفا به توجه با آن يط كه شد استفاده يبرف گلوله و هدفمند يريگ نمونه روش از ،خبرگان ييشناسا يبرا

 در .شـدند  بنـدي  دسته اصلي مقوله 29 و مفهوم 87 قالب در نهايي شده استخراج هايكد گرفته، صورت هاي مصاحبه تحليل اساس بر :ها يافته
 ،شـرايط علـّي   محـوري،  پديـده  شـامل  اي هسـته  طبقه 6 در ،شده شناسايي كدهاي بنياد، داده نظريه در سيستماتيك رهيافت به استناد با نهايت
  .رفتندگ قرار امدهايپ و راهبردها گر، مداخله شرايط ،يا نهيزم طيشرا

 هتـل  هايفراينـد  و خدمات انطباق ؛ينآنلا يارتباط هاي يرساختز توسعه :از اند عبارت شرايط عليّ يها مقوله كه داد نشان يجنتا :گيري نتيجه
 دماتخ ـ از يانمشـتر  ادراك ؛مولـد  دانـش  كسب :از اند عبارت يمحور يها مقوله .رقابت ياييپو و باز ينوآور ؛يانمشتر يها خواسته و يقسلا با

 خـدمت  كننده تأمين با يمشتر تعامل ؛يگرد يمشتر با يمشتر تعامل ؛يشفاه يغاتتبل ؛بهبود يبرا يمشتر يشنهادپ ؛يمشتر بهتجر تجسم ؛برتر
 ؛خـدمات  بـودن  يابتكـار  ؛يانمشـتر  باشـگاه  يانـداز  راه :از انـد  عبارت يراهبرد يها مقوله .خدمت ياجتماع و يزيكيف يطمح با يمشتر تعامل و
 ـ و يفرهنگ ـ يهسـرما  ؛يارتبـاط  سـاختار  ؛هتـل  ساختار :از اند عبارت اي ينهزم يها مقوله .يانمشتر با ملاتتعا توسعه و يارمحورباز  .محـوري  يمت

 ينهادهـا  و دولـت  يتحما وعدم يريتيمد موانع ؛ياقتصاد عوامل ؛فرهنگي ـ ياجتماع عوامل ؛ياسيس عوامل :از اند عبارت گر مداخله يها مقوله
 توسـعه  و يمشـتر  نگهداشـت  ؛درآمـدها  يشافزا و ها ينههز كاهش ؛خدمات يفيتك بهبود :از اند عبارت يامديپ هاي مقوله يت،نها در و يحكومت
  .شود اي يژهو توجه ها مقوله ينا به يدبا ي،مشتر ارزش ينيآفر هم بر يمبتن خدمات ينوآور در يتموفق يبرا كه است ينا مهم نكته .خدمات

  
  .هتلداري صنعت مشتري، ارزش آفريني هم خدمات، نوآوري :ها كليدواژه

 صـنعت  در مشـتري  ارزش آفرينـي  هم بر مبتني خدمات نوآوري مدل طراحي ).1402( هادي بستام، و علي زاده، حسين ميثم؛ فخاريان، :استناد
   .388 -350 ،)2(15 ،بازرگاني مديريت .هتلداري
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  مقدمه
 قرن در .ستها آن ينتر مهم از ها هتل و اقامتي مراكز كه است مختلف خدمات و ها فعاليت از تلفيقي ردشگريگ صنعت
 در آن نقش و داري هتل جايگاه و اهميت گردشگري صنعت در .است صنايع ترين رونق پر از خدماتي صنايع يكم و بيست
 فعاليت يك بلكه نيست تجاري فعاليت يك فقط اريد هتل ديگر امروزه .است آشكار و روشن همگان بر گردشگر جذب

 آوردن دست به براي صنعت اين گذاران سرمايه ).2018 ،1نگوين و ديويسكرا( است صنعت يك و فرهنگي ـ اقتصادي
 به داري هتل صنعت در پذيري رقابت زيرا باشند، داشته كافي دقت مشتري نظرات پيگيري زمينه در بايد بيشتر بازده
 نظرات پيگيري با و نوين تكنولوژي كارگيري به طريق از كه دارد بستگي برتر كيفيت با خدمات ارائه و نبود نوآور

 رقابتي مزيت يك ايجاد دنبال به ها هتل كه شود مي موجب جهاني، بازار در رقابت افزايش بنابراين .شود مي ميسر مشتريان
  ).2012 ،2دوورگر( باشند ئهارا نوظهور و نوآورانه خدمات ارائه طريق از خود براي

 ،نهايت در كه است هاييفرايند يا خدمات، محصولات، ارائه و طراحي براي ها ايده آگاهانه كاربرد و معرفي نوآوري 
 مديران رو اين از .انجامد مي سازمان يك براي جديد درآمدهاي ايجاد يا و هزينه كاهش مشتري، به خدمات بهبود به

 آفرينش براي نوآوران، .آورند فراهم نوآوري بروز براي را هايي زمينه آن براي لازم شرايط ايجاد شناخت با بايستي
 ارائه با و كنند پيشه را مشتريان با آفريني هم بايد ها، آن هاي خواسته از رفتن، فراتر و مشتريان براي تر پرمايه هاي تجربه

 كنند؛ تبديل خود وفادار مشتريان به را ها آن نموده، خلق ارزشمند و خوشايند اي تجربه  ها آن براي متمايز خدماتي
 را آن بلكه نمايند، استفاده سازمان خدمات از خود مجدداً تنها نه مثبت، شخصي تجربه گيري شكل سبب به كه مشترياني

   ).2018 ،3گمزلج( كنند مي توصيه نيز خود اطرافيان به
 صنعت هاي شاخه از يكي عنوان به ،كشورها اقتصادي توسعه در ها هتل ،اخير هاي دهه در اينكه به توجه با حال
 مديريت به توجه لزوم اند شده مطرح دنيا سرتاسر در ملي اقتصاد رونق در مؤثر عنصر عنوان به ،همچنين و گردشگري

 نوآورانه، و جديد روش از استفاده با خدمات توسعه و بهبود به موجود، وضعيت حفظ بر علاوه كه صورتي به ها هتل صحيح
  .باشد داشته داري هتل صنعت رونق در كليدي نقش تواند مي باشد، مي مشتريان رضايت كننده تضمين كه

 تجارب تهيه جهت خدماتي هاي شركت و مشتريان توسط شده خلق خدمت ارزش به مشتري ارزش آفريني هم
 به مشتري با مشترك ارزش خلق رفتار وه،علا به ).2020 ،4تزنگ و تنگ ين،( كند مي اشاره مشتري براي مطلوب خدمت

 شامل را 6شهروندي رفتارهاي و 5مشتري مشاركت عمده طور به كه كند مي اشاره ارزش خلق در مشتريان واقعي مشاركت
 خدمت تجربه يك خلق در اساسي نقشي مشتريان ،8نوازي مهمان صنعت در ).2013 ،7گونگ و ناتارجن يي،( شود مي

 باشد داشته مشتري هر توسط شده درك ارزش بر چشمگيري اثر تواند مي كه كنند مي بازي يادماندني به و فرد منحصربه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Divisekera & Nguyen 
2. Duverger 
3. Gomezelj 
4. Yen, Teng & Tzeng 
5. Customer Participation 
6. Citizenship behaviors 
7. Yi, Natarajan & Gong 
8. Hospitality 
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 رضايت ادراكي، ارزش تواند مي مشتري با مشترك ارزش خلق كه اند داده نشان مطالعات ).2003 ،1راماسوامي و پراهالاد(
 ،4همكاران و رحيمي ؛2011 ،3وايات و اكينچي نام، ؛2016 ،2همكاران و متيس( دهد بهبود مشتريان ميان را وفاداري و

 ،6گانگ و ناتاراجان يي، ؛2010 ،5لم و يم چان،( بخشد بهبود را كارمند رضايت و شغلي عملكرد همچنين و )2017
 داري هتل و نوازي مهمان صنعت در مشتري با مشترك ارزش خلق رفتارهاي ارتقاي براي مؤثر هاي روش بنابراين ).2013
 حال در فعال  هاي  بخش از يكي  ها هتل .هستند مهم پايدار، مديريت راهبردهاي ايجاد و رقابتي هاي مزيت كسب براي
 ،7عمر و حسين علي،( شوند مي  محسوب ينواز مهمان و يگردشگر  هاي  پژوهش در مهم نقاط از يكي و است رشد

2016.(   
 يبرا ياصل مسئله نه،يزم نيا در .شود مي  ارزش تيفيك در يمشتر يواقع مشاركت باعث يمشتر ارزش آفريني هم
 .داد بهبود را يمشتر ارزش ينيآفر هم رفتار توان مي  چگونه كه است نيا دهندگان خدمات ژهيو به و داري هتل صنعت

 ،8زگرونرو( دارد ياساس تياهم داري هتل صنعت در داريپا رشد به يابيدست يبرا يمشتر ارزش آفريني هم رفتار شيافزا
 در را  مهمي  هاي  نقش دهندگان، خدمات و انيشترم ريسا با خود  هاي  دهيا و اتيتجرب گذاشتن اشتراك با انيمشتر ).2012
 جهينت از نانياطم حصول يبرا يمشتر ارزش آفريني هم رفتار نيبنابرا ،كنند مي  فايا يگردشگر خدمات يارتقا و بهبود
 صنعت در ).2017 ،9سانا و هندريكسون سلاتا،( است مهم اريبس ماتخد صنعت در فعال مشاركت حفظ و مثبت
 دارد يانيشا تياهم سفر ماتيتنظ در يمشتر ندهيآ رفتار و رفتار بر تمركز ،يشناخت لذت كنترل، اثرات يبررس ،داري هتل

   ).2011 ،10پارسا و ريوساين(
 تعامل علاوه، به .است خدمت فرايند رد مشتري با واقعي تعامل از حاكي مشتري با مشترك خلق خدمت تجربه

 و هلبيك( داد ارتقا 12ابتكاري هاي محيط در و 11نوآورانه خدمات هاي روش با توان مي را مشتري مشاركت و شخصي
 مهم مشتري با مشترك خلق خدمت تجارب ارتقاي در شركت يك موفقيت براي نوآوري بنابراين ).2018 ،13اندريسن

 و بردي لانتوس،( كند مي اشاره جديد ارتقاهاي و خدمات ها، ايده توسعه براي شركت يك قابليت به نوآوري .است
 شركت، كه دهد مي نشان مشتريان به شركت يك ادراكي نوآوري ).2011 ،15ماير اشميت، كونز، ؛2009 ،14كاسكي مك

 .كند مي انتخاب وكار بكس شيوه در را ابتكاري اندازهاي چشم شركت، كه دهد مي نشان همچنين و است مترقي و خلاق
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Prahalad and Ramaswamy 
2. Mathis & et al 
3. Nam, Ekinci & Whyatt 
4. Rahimi 
5. Chan, Yim & Lam 
6. Yi, Nataraajan & Gong 
7. Ali, Hussain & Omar 
8. Grönroos 
9. Celata, Hendrickson & Sanna 
10. Nusair & Parsa 
11. Innovative service 
12. Innovative environments 
13. Hollebeek & Andreassen 
14. Lantos, Brady & McCaskey 
15. Kunz, Schmit & Meyer 
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 خلق براي مشتريان تمايل بر كه هستند مهمي عوامل نوآوري، خصوصيات كه دادند نشان )2018( 1اندرسون و هايدنريچ

 ادراكي وكار كسب مدل نوآوري كه كردند استدلال )2018( 2ناكرنت كستينگ، كلاوس، .گذارند مي اثر مشترك ارزش
 متغير يك نوآوري رو اين از .كند تحريك را مشترك ارزش خلق در شركت براي ها آن علاقه و انگيزه تواند مي مشتريان
 خلق و نوآوري بنابراين و گذارد، مي اثر خدمت تجارب مشترك خلق جهت مشتريان تمايل بر كه است اساسي پيشايند
   .باشند داشته يكديگر با مثبت رابطه است، ممكن مشتري با مشترك ارزش

 به اما اند، پرداخته جداگانه صورت به مشتري ارزش آفريني هم و خدمات نوآوري يبررس به ياريبس يها پژوهش
 .است نشده يچندان توجه مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري ةكنند تعيين عوامل بيني پيش در نظري اتفاق

 آفريني هم ابعاد از برخي تأثير يا و نوآورانه دماتخ ارائه بر مشتري ارزش آفريني هم رفتار تأثير يبررس به ها پژوهش شتريب
 ريسا با پژوهش نيا زيتما وجه و اند پرداخته گردشگري صنعت در جديد محصولات خلق منظور به مشتري ارزش

 بر مبتني خدمات نوآوري بر مؤثر راهبردي عوامل و گر مداخله عوامل اي، زمينه عوامل ،شرايط عليّ بر تمركز ها پژوهش
 در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري از ناشي پيامدهاي شناخت نهايت در و مشتري ارزش فرينيآ هم

 موجود هاي پتانسيل از استفاده به ايران در تاكنون .است بنياد داده تئوري جامع رويكرد اساس بر كشور داري هتل صنعت
 كارنبردن به در ساختاري ضعف اين و است نشده داده انيچند اهميت مشتريان ارزش آفريني هم طريق از نوآوري در

 نيبهتر معتقدند پژوهشگران يبرخ .شد خواهد بررسي حاضر پژوهش در كاربردي خلأ عنوان به نوين، هاي نوآوري
 هسسمؤ نتايج .)2016 بنكلر،( دارد قرار مشتريان ارياخت در بلكه ست،ين نهفته ها شركت داخل در نوآورانه، يها حل راه

 و گردشگري به مربوط صنايع جمله از مختلف صنايع برگيرنده در كه نوازي مهمان صنعت در دهد مي نشان گالوپ
 كنند؛ مي خرج پول مشاركت بدون مشتريان از بيشتر درصد42 سالانه ،دارند كامل مشاركت كه مشترياني است، داري هتل

   .باشد مشاركت توسعه براي مبنايي تواند مي خدماتي هاي شركت در مشتريان با ارتباط ايجاد بنابراين
 فراواني مذهبي و تاريخي گردشگري، هاي جاذبه داراي ايران، معنوي تپايتخ عنوان به مشهد شهر اينكه به توجه با
 توجه با .است نشده چنداني توجه مهم امر اين به تاكنون اما كند، مي جلب خود به را زيادي گردشگران ساله هر و است
 تأثير ها هتل در نوآورانه خدمات ايجاد در ارزش مشترك خلق شد، انيب مسئله ضرورت و تشريح بيان، در نچهآ به
 داري هتل نوآورانه خدمات توسعة و طراحي در مشتريان مشاركت به آنچه شناسايي رود، مي انتظار بنابراين گذارد؛ يم

 تعداد پذيراي بتوان ها آن به استناد با و آورد فراهم را هتل مهمانان نيازهاي بهتر هرچه شناخت هاي زمينه شود مي منجر
 حاضر پژوهش مسئله بنابراين .آورد ارمغان به شهر اين براي فراواني ارزي درآمدهاي و بود هتل به مهمان چشمگيري

  چيست؟ داري هتل صنعت در مشتري ارزش آفريني هم بر يمبتن خدمات ينوآور مدل كه است اين
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  پژوهش ينظر پيشينه
  آن هاي شناسي گونه و مشتري با مشترك ارزش )آفريني هم( خلق رفتارهاي

 ).2018 ،1ليو و ليو ژو،( است داري هتل صنعت در متداول و جديد پژوهشي موضوع يك مشتري با مشترك ارزش خلق
 ).2015 ،2استنروس ـ اريكا و هلكولا جااكولا،( است مشتري ارزشمند رفتار يك مشترك خلق خدماتي، هاي شركت براي
 تجارب ايجاد براي كه است ارزش خلق فرايند يك مشترك خلق كه كردند اشاره )2010( 3چوون و كچيني مك تينان،
 )2016( 4ريد و رنجان .رود مي كار هب مشتريان و خدماتي يها شركت بين تلاش و دانش تبادل با بخش رضايت خدمت

 براساس .5كاربردي ارزش و مشترك توليد يعني شود، مي اساسي عنصر دو شامل مشترك ارزش خلق كه كردند استدلال
 تواند مي اجتماعي سرمايه كه كردند گزارش )1998( 7قشال و تساي ،)1998 ،6قشال و نهاپيت( اجتماعي سرمايه نظريه

 .گذارد مي ارزش قخل بر مثبت اثر خود سهم به اين كه كند، تقويت را ها شركت و مشتريان بين اطلاعات گذاري اشتراك
 به توانند مي مشتريان و ها هتل بين اجتماعي تعامل پيوندهاي كه كردند ادعا )2019( 8بوهاليس و پيترز كالمونزر، علاوه به

 .كنند كمك ها شركت و مشتريان براي ارزش ايجاد و محصول و خدمت مشترك توليد اطلاعات، تبادل دانش، تقسيم
 كه است، داري هتل صنعت براي حياتي اجتماعي سرمايه يك مشتريان و ها شركت بين اجتماعي تعامل آن، با مطابق

  .نمايند مشاركت خدمت مشترك خلق فرايند يك در سازد مي قادر را مشتريان
 يك ارزش مشتريان، كه است جايي به مربوط مشتري با مشترك ارزش آفريني هم كه كرد ادعا )2012( 9گرونروس

 مشتري، با مشترك ارزش آفريني هم در .كنند مي تقويت آن توسعه يا و خدمت فرايند در مشاركت با را خدمت يا محصول
 دو  به را مشتري ارزش آفريني هم رفتارهاي )2013( 10گونگ و يي كه دهند نشان خاصي رفتارهاي است مكنم مشتريان

 فراينـد  مشـتري،  مشـاركت  رفتـار  .كردنـد  بنـدي  دسـته  مشتري شهروندي رفتارهاي و مشتري مشاركت رفتارهاي دسته
 ارزش خلـق  بـراي  كـه  است مشتري نقشي درون اصلي رفتار يك اين است؛ خدمات تحويل و توليد در مشتري مشاركت
  ـكاسيو ـ و وازگـز  ـ وگا كاماچو، ـ رويلا نظر طبق ).2013 گونگ، و يي ؛2014 ،11غزالي و شميم( است نياز مورد مشترك
 و مسـئولانه  رفتار اطلاعات، گذاري اشتراك به اطلاعات، يوجو جست شامل مشتري ركتمشا رفتارهاي ،)2015( 12سيلوا
 ارزش كـه  هسـتند  مشـتريان  داوطلبانـه  و فرانقشـي  رفتارهـاي  مشـتري،  شـهروندي  رفتارهاي .شوند مي شخصي تعامل
 و يي ؛2014 غزالي، و شميم( نيستند نياز مورد مشترك ارزش خلق براي الزاماً اما ؛كنند مي فراهم شركت براي العاده فوق

 مشـتريان  بـه  كمـك  خـدمت،  بهبـود  براي مشتريان هايپيشنهاد به وابسته مشتري شهروندي رفتارهاي ).2013 گونگ،
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 حمايـت  بازخورد، شامل مشتري شهروندي رفتارهاي ).1997 ،1بتنكورت( هستند شركت دربارة مثبت شايعه انتقال و ديگر

   ).2015 همكاران، و كاماچو رويلا( شوند مي كمك و
 يها يبند طبقه نيتر مهم از نمونه دو بخش نيا در .است شده ارائه يمختلف يها يبند دسته ،ينيآفر هم راهبرد يبرا

 ييرهايمتغ براساس راهبرد متفاوت تيماه حوزه، نيا در مختلف يها يبند دسته ارائه ليدل .ميكن يم مرور را شده ارائه
 ،)محور اجتماع ارتباط اي دوگانه رابطه( يمشتر و بنگاه نيب يهمكار زانيم و نوع ،فرايند در يمشتر استقلال زانيم مانند
  .است محصول عمر مرحله و شود يم ريدرگ يمشتر كه ينوآور فرايند مرحله

 خدمت و محصول يطراح و يمشتر به بنگاه شدن كينزد فرايند يها گام ينوع به ينيآفر هم از جدول، يبند دسته
 محصول ينيآفر هم يعني ،فرايند آخر بخش دو در توان يم را يكينزد نيا درجه نيبالاتر كه است يو يهمكار با ديجد
 ديرس ينوآور از درجه نيا به يبنگاه اگر تر ساده يانب به .نمود مشاهده انيمشتر اجتماع يبرا محصول يطراح و ديجد
 و يطراح خود يكار يهافرايند در انيمشتر كامل دننمو ريدرگ و يهمكار با را ديجد خدمت و محصول نوع هر كه
 اين بيشتر توضيحات به 1 جدول در ادامه در .است دهيبرگز را ارزش ينيآفر هم راهبرد كه كند ادعا تواند يم د،ينما ديتول

   ).2018 ،2همكاران و اورتزن سوفي( است پرداخته بندي دسته

  آفريني هم شناسي گونه .1 جدول

كنترلكسيچه  آفريني هم نوع
  كند؟ مي

درگيركسيچه
  شود؟ مي

  بهره كسي چه
  چيست؟ خروجي  برد؟ مي

  مشتري محصول  تنهايي به مشتري  مشتري  برند  انبوه سازي سفارشي

  مشتري تجربه  تنهايي به مشتري  مشتري  برند  سرويس سلف

  مشتريان همه  مشتري  برند  خدمت بازطراحي
 همه با تجارب
  كامل هاي ويژگي

  مشتريان همه  بيرون و مشتري  مشتري و برند  جديد محصول ينيآفر هم
 همه با محصولات

  كامل هاي ويژگي
 اجتماع براي محصول طراحي

  مشتريان همه  بيرون و مشتري  مشتري  مشتريان
 همه با محصولات

  كامل هاي ويژگي
  

 ري ـز ورتص ـ بـه  دسـته  هس ـ قالـب  در را ين ـيآفر هـم  ،يگـر يد يبند طبقه در )2013( 3سامسون و فيليپي دي روزر،
 راهبـرد  زيآم تيموفق ياجرا يبرا لازم يياجرا يها گام نييتع و يبند تياولو ينوع به ها آن يبند دسته .نمودند يبند طبقه
  .است ينيفرآ هم
 يابيبازار يها ميپارادا براساس بنگاه .شود يم يطراح انيمشتر طرف از محصولات :يمشتر قلمرو به دادن گوش )الف

 ليتحل فروش، يروهاين از الؤس قيطر از مثلاً كند، يم كسب انيمشتر از را لازم اطلاعات مختلف طرق از ور،بازارمح
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 موجود محصولات عملكرد يبازنگر نيز و يابيبازارا قاتيتحق هاي گزارش نترنت،يا در شده ثبت عيوقا ،يقبل فصل فروش

 نگارانه مردم پژوهش كي ينتنوگراف و مشاهده مانند يياه روش ،)صنعت آن در رقبا محصولات و بنگاه محصولات شامل(
 افراد آزادانه يرفتارها كه است ينگار مردم از يا شاخه نيهمچن .است نيآنلا اجتماعات مطالعه جهت شده نهيبه قيتطب و
 آن هدف و دهد يم قرار ليتحل مورد را )نيآنلا ديخر يها سيسرو از استفاده هنگام در مثال يبرا( نترنتيا در

  .ستها آن يها دگاهيد به يدسترس آوردن فراهم

 اي يمشتر حاتيترج ،ينوآور پروژه هياول مراحل در :بنگاه ينوآور فرايند به ورود يبرا يمشتر از درخواست )ب
 و تناسب به زين گريد مراحل در و ييشناسا كانون گروه اي يفيك يها مصاحبه ،ينظرسنج قيطر از نشده برآورده يازهاين

 نظرات ارائه با انيمشتر ينوع به قيطر نيا از و شود يم ييشناسا يمشتر يواقع يها خواسته و ازهاين مرحله هر يضااقت
 بنگاه ينوآور يهافرايند در دارند، مدنظر خدمت و محصول از كه يانتظارات و يواقع يازهاين نهيزم در خود يها دگاهيد و

  .شوند يم ليدخ

 از نوع نيا در كه يحال در بوده، بنگاه از جدا طيمح كي در يمشتر قبل، مرحله دو رد :يمشتر يهمكار با ديتول )ج
 با بازار، به محصول ارائه و ديتول تا گرفته يطراح مرحله از و شده ريدرگ فرايند در يواقع صورت به يمشتر ،ينيآفر هم

  .رديپذ يم صورت يو فعال مشاركت و يفكر هم ،يهمكار

  آن يها بندي دسته و نوآوري
 در نوآوري كه كرد ادعا )2010( 1هجالاگر .است شده توصيف چشمگيري نوآوري با گردشگري تاريخ، سراسر در

 كرد ادعا )2018( 2كالمونزر .شود مي منتقل نهادي و بازاريابي مديريتي، هايفرايند خدمت، يا محصول ابعاد با گردشگري
 كه حالي در هستند، داري هتل خانوادگي هاي شركت در داخلي آورينو كليدي محركان كارآفرين، خانواده و كارمندان كه

 )2009( 3سان و هورنگ هو، علاوه، به .هستند شركت يك نوآوري ورودي خارجي محركان اي، منطقه رقيبان و مشتريان
 با رابطه در .دارند خدمت نوآوري عملكرد بر مثبت اثر دانش گذاري اشتراك به و تيمي فرهنگ كه كردند اشاره

 مالي عملكرد تواند مي نوآوري كه كردند مشاهده )2017( 4پيترز و كالمونزر گردشگري، يا داري هتل خانوادگي هاي شركت
   .است موفق توريسم و داري هتل هايوكار كسب كليد نوآوري بنابراين، .دهد بهبود را ها آن

 را نـوآوري  )2004( 5نايـت  و هـورلي  هالت، .دان كرده تعريف گذشته در مختلف هاي حوزه در را نوآوري پژوهشگران،
 خـدمت،  صـنعت  بـراي  .كردنـد  تعريف جديد هاي ايده يا محصولات ها،فرايند معرفي براي سازمان يك ظرفيت عنوان به

 بـراي  جديـدي  هايفرايند يا خدمات محصولات، به را ها ايده متصديان، آن در كه است اي مرحلهچند فرايند يك نوآوري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hjalager 
2. Kallmuenzer 
3. Hu, Horng & Sun 
4. Kallmuenzer & Peters 
5. Hult, Hurley & Knight 



  
 

  2 شماره ،15 دوره ،1402 بازرگاني، مديريت  357

 
 را نـوآوري  )2014( 1تـرومن  و ديني تاج داري، هتل صنعت براي .كنند مي تبديل ديگر بازار رقيبان از خود نساخت متمايز

 تجـاري  انـدازي  راه و جديد مفاهيم يا فرايند ،ها فناوري اجراي يا تقليد انتخاب، براي شركت يك توانايي و تمايل عنوان به
  .كردند تعريف خود رقيبان از قبل فرد به منحصر و ابتكاري خدمات يا محصولات

 و تانگ كيم،( شود مي تجربه و فناوري خدمات، محصولات، شامل عمدتا نوآوري كه اند كرده ادعا مربوطه مطالعات
 مصاحبه ژاپن توكيو، در داري هتل صنعت در مجريان و مديران با )2017( 3راتن و آلتيناي ديني، تاج ). 2018 ،2بوسلمن
 مشتريان )2015( 4همكاران و جين .دارد وكار كسب عملكرد بر مثبت اثر هتل خدمات نوآوري كه دادند نشان و كردند

 ترجيح بر مثبت اثرات غذا در نوآوري از مشتري ادراكات كه كردند كشف و كردند آناليز را آمريكا غذاخوري هاي رستوران
 صنعت در را نوآوري مورد در مربوطه مطالعات )2018( بوسلمن و تانگ كيم، و )2018( 5گمزلج .دارند برند به اعتماد و

 اتخاذ موضوع اين بررسي براي 6عرضه انداز چشم يك محققان بيشتر .اند كرده آناليز و مقايسه داري هتل و توريسم
 سندويك، ؛2016 ،7همكاران و بايندر( كنند مي ارزيابي را خود هاي شركت نوآوري هاي قابليت مديران، چطور كه اند كرده
 تقاضا انداز چشم از صنفي نوآوري هاي قابليت بررسي به كمي مطالعات كه حالي در ،)2014 ،8سندويك و اندوه

 و ها پروژه بر مشتري پذيرش اثر مورد در دانش كسب امكان مشتري انداز چشم از شركت يك نوآوري ارزيابي .اند پرداخته
 اقدامات موفق ارتقاي امكان بنابراين ؛)2005 ،9همكاران و ويكتورينو( كند مي فراهم را ها شركت ابتكاري هاي فعاليت
   .كرد درك بهتر توان مي را بازار در نوآوري

 بنـدي  دسـته  مثال، براي اند؛ كرده پيشنهاد مختلف اندازهاي چشم از خدمات نوآوري بندي دسته چند قبلي، مطالعات
 نـوع  چهـار  تـا  )11پـذيري  تفكيـك  درجه و شده ارائه يايمزا نوع يعني( كند مي تكيه بعد دو به )2006( 10همكاران و بري

   .15آبرومند دسترسي و 14مناسب و راحت مزاياي ،13پذير كنترل سهولت ،12پذير انعطاف هاي حل راه :شود ايجاد خدمات نوآوري
 خدمات نوآوري نوع چهار پيشنهاد براي را محصول نوآوري و فرايند نوآوري ،)1995( 16واينستين گالوج گدري،

 در ها نوآوري و خدمات، محصولات اصلاحات معماري، يها نوآوري خدمات، محصولات در نوآوري :گيرند مي ظردرن
 تحليل از مالي، صنعت مورد در خود بررسي در )2001( 17گوناريس و پاپااستاتوپولو آولونيتيس، .ها سازمان و هافرايند
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1. Tajeddini & Trueman 
2. Kim, Tang & Bosselman 
3. Tajeddini, Altinay & Ratten 
4. Jin & et al 
5. Gomezelj 
6. Supply perspective 
7. Binder & et al 
8. Sandvik, Duhan & Sandvik 
9. Victorino & et al 
10. Berry & et al 
11. Separability 
12. Flexible solutions 
13. Controllable convenience 
14. Comfortable gains 
15. Respectful access 
16. Gadrey, Gallouj & Weinstein 
17. Avlonitis, Papastathopoulou & Gounaris 



  
 

  358  همكاران و نفخاريا /هتلداريصنعتدرمشتريارزشآفرينيهمبرمبتنيخدمات نوآوري مدل طراحي

 
 به وارد تازه خدمات :كنند مي استفاده خدمات نوآوري نوع شش كردن متمايز براي اي خوشه تحليل و اصلي هاي مؤلفه
 اين .خدمات مجدد استقرار و خدمات خط توسعه خدمات، اصلاحات جديد، تحويل فرايند شركت، به وارد تازه خدمات بازار،
 دن .شود مي نيز آن بازار موقعيت شامل بلكه شود مي خدمات تحويل فرايند و محصول تازگي شامل تنها نه نظر نقطه

 جديد، خدمات مفهوم :كنند مي بندي تقسيم دسته پنج به را خدمات در نوآوري ،)2010( 1جانگ دي و در ون هرتوگ،
 يا تكنولوژيكي خدمات تحويل سيستم و جديد، درآمد مدل جديد، ارزش سيستم/تجاري شريكان جديد، مشتري تعاملات
 در داخلي سيستم يك از را آن اما ؛كند مي حفظ را خدمات در نوآوري قديمي مفهوم بندي، دسته اين .جديد سازماني
  .دهد مي تعميم شريكان با خارجي سيستم يك به شركت

 اولويت اول درجه در ها شركت توسط خدمات نوآوري نحوه درك كه كنند مي استدلال )2010( همكاران و اوستروم
 شريكان ،وكار كسب مالكان كارمندان، مشتريان، براي ارزش خلق« عنوان هب را خدمات نوآوري ها آن دارد؛ قرار تحقيق
 »جديد خدمات وكار كسب هاي مدل و خدمات هايفرايند يافته، توسعه يا و جديد خدمات عرضه طريق از جوامع و متحد
 سه به روشني به بلكه كند مي تأكيد خدمات نوآوري عملي اجراي درك اهميت بر تنها نه ها آن استدلال .كنند مي تعريف

 تحقيقات شامل خدمات نوآوري مختصر انواع اين .وكار كسب مدل و فرايند جديد، خدمات مفهوم :كند مي اشاره نيز عنو
  .شوند مي آن مختلف هاي بندي دسته و موجود خدمات نوآوري

   مشتري با مشترك ارزش خلق رفتارهاي و نوآوري
 بازي خدمات ارزش  ةزنجير در مشتري با مشترك شارز خلق فرايند طي در راهبردي نقشي خدماتي هاي شركت نوآوري

 ارتقا مشتريان و خدمات كنندگان تأمين بين را دانش و اطلاعات تبادل نوآوري، كه آنجايي از ).2011 ،2گريسون( كند مي
 و وارگو لوش، ؛2013 ،3پيكولي و لوي كابيدو،( كند مي كمك شده خلق مشترك صورت به كه ارزشي افزايش به دهد، مي

 و هايدنريچ( اند داده نشان را مشتري با مشترك ارزش خلق و نوآوري بين مثبتي رابطه گذشته، مطالعات ).2007 ،4اوبراين
 علاقه و انگيزه ادراكي، وكار كسب مدل نوآوري كه دادند نشان )2018( 6ناكرنت كستينگ، كلاوس، ).2015 ،5هندريچ
 با مشترك ارزش خلق رفتار .شود مي منجر مشتري با مشترك رزشا خلق رفتارهاي به و كند مي تحريك را مشتريان
 مشتري مشاركت رفتار ).2013 ،7گونگ و يي( شود مي شامل را مشتري مشاركت و مشتري شهروندي رفتارهاي ،مشتري

 هك حالي در رسند، مي خدمت فرايند طي مشترك ارزش خلق در مناسب عملكرد به كه كند مي اشاره ضروري رفتارهاي به
   .كند مي اشاره كنند مي تسهيل را ارزش خلق كه مشتريان داوطلبانه رفتارهاي به مشتري شهروندي رفتار

 خود ادراكات در تفاوتدليل  به جديد شيوه يا هدف ايده، يك به متفاوتي واكنش افراد ،8نوآوري پخش نظريه طبق

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Den Hertog, Van Der & De Jong 
2. Grayson 
3. Cabiddu, Lui & Piccoli 
4. Lusch, Vargo & O’Brien 
5. Heidenreich & Handrich 
6. Clauss, Kesting & Naskrent 
7. Yi & Gong 
8. Innovation diffusion theory 
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 خدمت يك از استفاده در بيشتري تمايل مشتريان .دهند مي نشان نوآوري انتخاب سمت به ها گرايش و نوآوري مورد در
 ).2019 ،1كيم و لي هوانگ،( است ابتكاري و نو بسيار خدمت، يا محصول كه كنند مي درك وقتي دارند محصول يا

 از استفاده دهد مي نشان كه كردند پيشنهاد اجتماعي زمينه در موبايل بازاريابي چارچوب يك )2015( 2فرست و باهاليس
 كنند مي درك مشتريان وقتي .كند ارزش خلق فرايند درگير را مشتري تواند مي توريسم صنعت در هوشمند هاي يفناور
 براي بيشتري تمايل ها آن است، ديگر موجود محصولات از برتر و فرد بهمنحصر جديد، محصول يا خدمت يك كه

 نيادزايو، لكي،( دارند خدمت اركنانك با تعامل و بازاريابي هاي فعاليت در شركت محصول، با مرتبط اطلاعات آوري جمع
 ها آن مشتري مشاركت رفتارهاي در توريسم صنعت در خدمات نوآوري از مشتريان ادراكات بنابراين ).2018 ،3جانسون
   .دهد مي افزايش خدمت تحويل و توليد هايفرايند در را مشتريان مشاركت نوآوري، .شوند مي بازتاب

  پژوهش تجربي پيشينه
 آن زيتما وجه سپس و پرداخته پژوهش يرهايمتغ با مرتبط گرفته صورت مطالعات از يبرخ مرور به ابتدا در بخش نيا در
 .اسـت  شـده  ارائه پژوهش يرهايمتغ با مرتبط مطالعات نيتر مهم از يبرخ 1 جدول در .است شده انيب ها پژوهش ريسا با

 بـه  امـا  انـد،  پرداختـه  جداگانـه  صـورت  بـه  مشـتري  ارزش آفرينـي  هـم  و خدمات نوآوري يبررس به ياريبس يها پژوهش
 .اسـت  نشده يچندان توجه مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري ةكنند تعيين عوامل بيني پيش در نظري اتفاق

 آفريني هم ابعاد از برخي تأثير يا و نوآورانه خدمات ارائه بر مشتري ارزش آفريني هم رفتار تأثير يبررس به ها پژوهش شتريب
 ريسـا  بـا  پـژوهش  ني ـا زيتمـا  وجـه  و انـد  پرداختـه  گردشگري صنعت در جديد محصولات خلق منظور به مشتري ارزش

 بـر  مبتنـي  خدمات نوآوري بر مؤثر راهبردي عوامل و گر مداخله عوامل اي، زمينه عوامل ،شرايط عليّ بر تمركز ها پژوهش
 در مشـتري  ارزش آفرينـي  هـم  بر مبتني خدمات نوآوري از ناشي پيامدهاي ناختش نهايت در و مشتري ارزش آفريني هم

 مشـاركت  پيامـدهاي  بررسـي  بـه  فقـط  )1400( رسـتمي  و كفچه زاد، احمدي مثال، طور به .است كشور داري هتل صنعت
 و جديد جواشي توسط كه پژوهشي در همچنين .اند پرداخته گردشگري صنعت در جديد محصولات خلق منظور به مشتري
 و مشـتري  آفرينـي  هـم  نگـرش  بررسـي  به فقط است، شده انجام )1398( قهنويه دهقاني و طالاري و )1399( همكاران
 مدل نوآوري تأثير بررسي به نيز )2018( ناكرنت كستينگ، كلاوس، .است شده اشاره مشتري ارزش آفريني هم رفتارهاي

 همچنـين  .پرداختنـد  خـدمات  بخـش  در مشتري رضايت و مشتري شارز آفريني هم رفتار بر مشتريان ادراكي وكار كسب
 شده انيب مطالب به توجه با .پرداختند خدمات آفريني هم بر مشتري مشاركت تأثير بررسي به )2021( تو و چونگ ميليسا،

 صـورت  باشد پرداخته مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري يبررس به جامع طور به كه يپژوهش ،2جدول در
  .است نشده ارائه مشتري، ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري ةكنند تعيين عوامل بيني پيش خصوص به و نگرفته
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1. Hwang, Lee & Kim 
2. Buhalis & Foerste 
3. Leckie,Nyadzayo & Johnson 
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  پژوهش با مرتبط مهم هاي پژوهش از برخي .2 جدول

 نتايج سالومحقق  عنوان
 منظور به مشتري مشاركت پيامدهاي

 صـنعت  در جديـد  محصـولات  خلق
  گردشگري

 رستمي و چهكف زاد، احمدي
)1400(  

 جديـد  محصول خلق منظور به مشتري مشاركت تأثير پژوهش هاي يافته
 كـرده  مشخص نوآوري سرعت و مشتريان هزينه وفاداري، رضايت، بر را

 متغيرهـاي  بـين  مشـتريان  مشـاركت  آمـده،  دسـت  به نتايج طبق .است
 خواهد سفر از گردشگران رضايت در را مثبت تأثير بيشترين شده انتخاب
 هزينـه  وفـاداري،  در را تـأثير  بيشـترين  ترتيـب  بـه  آن از پـس  و داشت

   .است داشته نوآوري سرعت و مشتريان
 مشـتري  بـا  ارزش آفريني هم الگوي

  گردشگري صنعت در
 همكاران و جديد جواشي

)1399(  
 توانـد  مي مشتري با ارزش آفريني هم فرايند سازي پياده داد نشان ها يافته
 بـراي  مشـتريان  هـاي  توانمنـدي  و هـا  ظرفيـت  از ترثرمؤ برداري بهره به

 پيامـدهاي  بـه  دستيابي و سازماني برند ارتقاي رقابتي، مزيت به دستيابي
 يـاري  محيطـي  زيسـت  و سياسـي  اجتمـاعي،  فرهنگي، اقتصادي، مثبت
   .رساند

 نگـرش  بـر  تجربـي  هاي ارزش تأثير
ــم ــي ه ــتري آفرين ــاي و مش  رفتاره
 نعتص ـ در مشتري ارزش آفريني هم

 شهر گردشگران مطالعة گردشگري؛
  اصفهان

 قهنويه دهقاني و طالاري
)1398(  

 ارزش و اجتمــاعي ارزش و گرايانــه لــذت ارزش دهــد مــي نشــان نتــايج
 ارزش ولـي  دارد؛ معنـادار  و مثبـت  يتـأثير  آفريني هم نگرش بر اخلاقي
 بـر  آفريني هم نگرش .ندارد معنادار يتأثير آفريني هم نگرش بر شناختي

  .دارد معنادار و مثبت يتأثير مشتري مشاركتي رفتار و شهروندي تاررف

 در آفرينانـه  هم مشاركت الگوي ارائه
  گردشگري بازار

 به هدف با كه دارد وجود پنهان و آشكار مشاركت نوع دو داد نشان نتايج  )1397( همكاران و ايراني
 را گانكننـد  مصرف مشاركت دانش، و ها تجربه آفرينش و گذاري اشتراك

   .كنند مي تسهيل آفريني هم هاي فعاليت در
 آفريني هم بر مشتري مشاركت تأثير

 گــري ميــانجي مــدل يــك :خــدمات
  شده تعديل

 1تو و چونگ ميليسا،
)2021(  

 طور به جمعي هاي رسانه از بايد خدمات دهندگان ارائه دهد مي نشان نتايج
 بـراي  خـدمات  تاهمي ـ و مشتريان ارتباط احساس برانگيختن براي مؤثر
 هاي رسانه طريق از مداوم طور به بايد همچنين ها آن .كنند استفاده ها آن

 مختلـف  انـواع  بـا  توانـد  مي كه باشند داشته تعامل مشتريان با اجتماعي
  .شود تقويت فناوري

ــاركت از ــتري مش ــت در مش  شكس
ــدمات ــا خ ــم ت ــي ه  در ارزش آفرين
  خدمات بازريابي

 رويـه  شـروع  در مشـتريان  بـالاي  مشـاركت  كـه  دهـد  مـي  اننش نتايج  )2020( 2باقرزاده
 پـايين  رضـايت  و بـالا  خـدمات  بازيـابي  انتظارات به منجر رساني خدمت

 همزايـي  كـه  خدماتي بازيابي كه دهند مي نشان همچنين نتايج .شود مي
 بـر  بيشـتري  مثبـت  اثـر  مشـتري،  و شركت هاي بازيابي مقابل در شده،

 تبليغـات  بـر  سرويس بازيابي نوع هر مغاير اثرات علاوه، به .دارد رضايت
  .است شده ارائه منفي و مثبت شفاهي

 تحويـل  خـدمات  شده درك نوآوري
 نيـات  و نگـرش  بـر  آن تـأثير  و غذا

 و جنسيت كننده تعديل نقش :رفتاري
  سن

 مثبتـي  تأثير شده درك نوآوري كه داد نشان ها داده تحليل و تجزيه تايج )2019( 3كيم و لي هوانگ،
 قصـد  جمله از رفتاري نيات و غذا تحويل خدمات از استفاده به نگرش رب

 در مهمي نقش نگرش اين، بر علاوه .دارد دهان به دهان نيات و استفاده
 كننده تعديل نقش مطالعه اين نهايت، در .داشت رفتاري نيات گيري شكل
  .داد نشان را سن و جنسيت مهم

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Millissa, Cheung & To 
2. Bagherzadeh 
3. Hwang, Lee & Kim 
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  2جدول دامه ا

 نتايج سالومحقق  عنوان
 ادراكي وكار كسب مدل نوآوري تأثير
 ارزش آفرينـي  هـم  رفتار بر تريانمش

 بخش در مشتري رضايت و مشتري
  خدمات

 كستينگ، كلاوس،
  )2018( 1ناكرنت

 ارزش پيشـنهاد  نوآوري و ادراكي ارزش خلق نوآوري دهد مي نشان نتايج
 رضـايت  و مشـتري  ارزش آفرينـي  هـم  رفتـار  بـر  معنـاداري  و مثبت اثر

 وكـار  كسـب  مـدل  معنادار و غيرمستقيم اثر علاوه، به .گذارد مي مشتري
 ارزش آفرينـي  هـم  رفتـار  طريـق  از مشـتري  رضايت بر مشتريان ادراكي
  .شد شناسايي مشتري

ــي ــاي محــرك بررس ــوآوري ه  در ن
 صــنعت در خــانوادكي هــاي شــركت
  نوازي مهمان

 كليـدي  هاي محرك كاركنان و كارآفرين خانواده كه دهد مي نشان نتايج  )2018( كالمونزر
 همچنـين  امـا  هسـتند،  شـركت  داخلـي  بازيگران عنوان به نوآوري براي

 نوآوري ورودي خارجي هاي محرك عنوان به اي منطقه رقباي و مهمانان
   .دهند مي ارائه را جامع

 محصـول  نـوآوري  كننـده  تعديل اثر
ــده درك ــش و ش ــول دان ــر محص  ب

 مـدل  يـك  :جديد محصول پذيرش
  يكپارچه

 خريـد  قصـد  بـر  تنهـا  نـه  محصول دانش و آورينو دهد مي نشان نتايج  )2013( 2اليوت و فو
 هنجـار  و نگـرش  اتتـأثير  بلكه گذارد، مي مستقيم تأثير كنندگان مصرف
 قصـد  و نگـرش  بـين  رابطه .كند مي تعديل ها آن خريد قصد بر را ذهني
 از تـر  قـوي  دانند، مي نوآورتر را محصول كه كنندگاني مصرف براي خريد

 ـ كمتر را آن كه است كساني  بـين  رابطـه  مقابـل،  در .داننـد  مـي  هنوآوران
 محصـول  دانـش  كـه  كننـدگاني  مصرف براي خريد قصد و ذهني هنجار

  .شود مي ضعيف دارند بيشتري

  پژوهش شناسي روش
 ياسـتراتژ  .اسـت  يريتفس پژوهش فلسفه دگاهيد از ،يفيك پژوهش روش نظر از ،ياديبن يريگ جهت نظر از پژوهش نيا

 محسـوب  كـاربردي  پـژوهش  نـوع  نظـر  از همچنـين  .اسـت  يياستقرا پژوهش كرديرو نظر زا و اديبن داده هينظر پژوهش
 ،3 هـاي  هتل در شده مطرح هاي سؤال به پاسخگويي براي نتايج كارگيري به و دانش عملي كاربرد قصد به زيرا شود؛ مي

 تفسـير  كلـي  اصـل  هـا،  نآ ميـان  رابطـه  و مشاهدات از كمك به تحقيق اين در .است شده اجرا مشهد شهر ستاره 5 و 4
 تمـام  از استنباطي رويدادها، ةمشاهد اساس بر سپس گيرد؛ مي صورت كشور هاي هتل از اي نمونه در ها مشاهده و شود مي

 راهبـرد  .كـل  بـه  جـزء  از رسـيدن  يعنـي  است، استقرايي نوع از پژوهش رويكرد رو، اين از گيرد؛ مي شكل صنعت اعضاي
 درآمده، اجرا به مشهد شهر ستاره 5 و 4 ،3 هاي هتل درون پژوهش اين چون دانست؛ كيفي نوع از توان مي نيز را پژوهش
 و واقعـي  صـورت  بـه  كـه  شـده  دقت موضوعاتي به و شده بررسي دستكاري بدون و ها آن واقعي زندگي بستر در ها پديده
 دانش رشد و جديد اي نظريه به دادن شكل درصدد چون شود؛ مي محسوب ميداني نوع از پژوهش اين .اند داده رخ طبيعي

 از ها داده و است اكتشاف پژوهش هدف است، مشتري با ارتباط مديريت و نوازي ن مهما و گردشگري بازاريابي مديريت در
 شـده   استفاده ها داده از برخاسته ةنظري روش پژوهش اين در همچنين، .اند شده گردآوري ساختاريافته نيمه ةمصاحب طريق
  .است
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1. Clauss, Kesting & Naskrent 
2. Fu & Elliott 
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 داري هتـل  خـدمات  و بازاريابي كارشناسان و مديران خبرگان، ،يبازارياب ةحوز نظران صاحب شامل كنندگان مشاركت

 مشـهد  شـهر  سـتاره  5 و 4 ،3 هـاي  هتـل  در كه اند بوده مشتري با ارتباط مديريت و خدمات نوآوري بازاريابي به آگاه كه
 و تيريمـد  ةسـابق  سال 4 حداقل با افراد شوندگان صاحبهم اين انتخاب شاخص و اريمع نيهمچن و اند بوده كار به مشغول
 مشاركت جهت نيز ها دانشگاه گردشگري و بازاريابي مديريت اساتيد از همچنين .است بوده ارشد يكارشناس مدرك حداقل
 يري ـگ نـه نمو ينـوع  ،ينظر يريگ نمونه از منظور .اند شده انتخاب 1ينظر يريگ نمونه شيوه به ها نمونه .است شده استفاده
 فرايند در بتواند تا كند يم انتخاب را مطلع افراد پژوهشگر روش نيا در .است هينظر نيتدو بر آن تمركز كه است هدفمند
 اسـاس  بر ها مصاحبه ةادام ).1387 بازرگان،( شود فراهم هينظر ساختن امكان و كند يغن را ازين مورد يها داده ،يگردآور

 اشـباع  بـه  دنيرس تا ها مصاحبه .كرد يمعرف را يبعد افراد شونده مصاحبه هر كه صورت نيدب افت،ي ادامه 2يبرف گلوله فن
 شـناختي  جميـت  اتيخصوص ـ .ديرس ـ اني ـپا بـه  نفـر  14 با شدن افتي يديجد ميمفاه گريد چون و كرد دايپ ادامه 3ينظر

   .است 3 جدول شرح به پژوهش اين در شوندگان مصاحبه
  

  مصاحبه در كنندگان مشاركت شناختي جمعيت هاي ويژگي .3جدول
  كاري تجربه  شغل تحصيلاتميزان جنسيت شماره

  15  دانشگاه علمي هيئت عضو  دكتري  زن 1
 16  دانشگاه علمي هيئت عضو دكتري زن 2

 17  دانشگاه علمي هيئت عضو دكتري مرد 3

  20  ارشد كارشناس  ارشد كارشناسي  مرد 4
  14  ارشد كارشناس  ارشد كارشناسي  زن  5
  23  ارشد مدير  ارشد كارشناسي مرد  6
  21  ارشد مدير  ارشد كارشناسي  مرد  7
  12  ارشد مدير  ارشد كارشناسي مرد  8
  13  ارشد مدير  ارشد كارشناسي  مرد  9
  30  ارشد مدير  ارشد كارشناسي مرد  10
  9  ارشد مدير  ارشد كارشناسي  زن  11
  22  ارشد مدير  ارشد كارشناسي  مرد  12
  30  ارشد مدير  ارشد ارشناسيك  زن  13
  30  ارشد مدير  ارشد كارشناسي  مرد  14
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1. Theoretical Sampling 
2. Snowball 
3. Theoretical Saturation 
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 به آگاه كه داري هتل خدمات و بازاريابي كل مدير دو( صنعت خبره نفر دو از مدل ارزيابي و بررسي منظور به
 )مشاور و ماراهن استادان( دانشگاه ةخبر نفر دو و )هتل دو در مشتري با ارتباط مديريت و خدمات نوآوري بازاريابي

 با ها داده تحليل و آوري جمع پژوهش اين در .كردند تأييد را آن خبره چهار هر كه كنند ارزيابي را مدل كه شد درخواست
 طي ها داده كدگذاري .است شده تحليل و انجام )1998( 1كوربين و استراوس روش با مطابق و بنياد داده نظريه از استفاده

 هدايت براي اطلاعات زمان هم تحليل و كدگذاري آوري، جمع .گرفت صورت انتخابي و وريمح باز، كدگذاري مرحله سه
 مداوم ةمقايس طريق از نظريه و است بوده محقق عمل راهنماي آمده،وجود به نظريه ةتوسع براي ها داده ةبقي آوري جمع
 براي بعدي هاي مصاحبه و آمد ودجو به اوليه دسته اول، هاي مصاحبه از پس تحقيق اين در .گرفت شكل واقعه به واقعه

 تعريف به كه اي داده ديگر كه دهد مي رخ زماني تئوريك اشباع .شد انجام گرفته شكل ها دسته اين هاي ويژگي تكميل
 پديده يك اين )1998( كوربين و استراوس اعتقاد به البته نشود، وارد پژوهش به كند مي كمك دسته يك هاي ويژگي

 فتدبي اتفاق است ممكن نيز چاپ براي مقاله مرور مواقع در حتي اي، مرحله هر در افراد هاي ديدگاه تغيير و است پايان بي
   .است كار در مقطعي توقف تنها اشباع به رسيدن و

 پژوهش هاي يافته

  تحليل فرايند
 توصيف كه صورت بدين د،ش ارائه پژوهش موضوع مختلف هاي جنبه از مشروحي ديد ابتدا پژوهش، اين تحليل فرايند در

 كردن  بندي طبقه و نامگذاري دقيق، تحليل با سپس .شد بيان پژوهش بستر و بازيگران رويدادها، وضيعت، از كوتاهي
 از بعد مفهوم هر ها، مقوله در مفاهيم دقيق بندي طبقه منظور به باز كدگذاري در .گرفت انجام باز كدگذاري ها، داده

 .شدند سازي مفهوم اي، زمينه هاي يادداشت و ها مصاحبه متن دقيق بررسي با خام هاي دهدا و خورد برچسب تفكيك،
 و ها مشخصه به توجه با ها زيرمقوله و ها مقوله محوري، كدگذاي اساس بر شود، مي مشاهده زير جدول در كه طور همان

 محوري، كدگذاري فرايند طي .شوند ييشناسا پژوهش ةنمون براي اصلي هاي مقوله تا شدند مرتبط يكديگر به ابعادشان
 كدگذاري در كه هايي مشخصه و ها مقوله ها، مفهوم بين نظري و دائمي ةمقايس و سؤال طرح تحليلي ابزارهاي از محقق

 شكل پارادايم مدل با متناسب را ها مقوله و داده توسعه را ها مقوله و ها مفهوم بين روابط تا كرد استفاده اند، شده ظاهر باز
 .بود ها مقوله و ها مفهوم بين ارتباط از حاكي كه شد ساخته الگويي محوري، و باز هاي كدگذاري انجام با زمان هم .دهد

 شناسايي هاي مقوله و ها مفهوم ادغام تا شد استفاده انتخابي كدگذاري ةروي از شدند، داده توسعه ارتباطات اين كه زماني
 از اي نمونه »مقاله حجم محدوديت به توجه با« .شود تسهيل نوظهور ةنظري قالب در محوري، و باز هاي كدگذاري در شده

  .است شده داده نمايش 4 جدول در شرايط عليّ براي انتخابي و محوري باز، كدگذاري
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1. Strauss & Corbin 
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   شرايط علّي براي انتخابي و محوري باز، كدگذاري از اي نمونه .4 جدول

 كلان مقوله
 )شرايط علّي(

 كدهاي( هامقوله
 )محوري

 كلامي هاي گزاره باز كدگذاري مفاهيم
  كد
  كنندگان مشاركت

عليّ
يط 

شرا
 

ؤثر
م

 بر 
ري

وآو
ن

 
ات

خدم
 

تني
مب

 بر 
 هم

يني
آفر

 
زش

ار
 

ري
مشت

  

ايي
پوي

 
بت

رقا
  

 نوآورانـه  خـدمات  ارائه
 توجـه  بـا  مشـتريان  به
  رقابتي فضاي به

 بـا  رقـابتي  يفضـا  در هـا  هتـل  هك ـ آنجايي از
 ارائـه  بـا  امهركـد  و كننـد  مـي  رقابـت  يكديگر
 مشـتريان  نيـاز  رفـع  جهـت  در جديـد،  خدمات
 بـا  كننـد  مـي  سعي ها هتل اين د،كنن مي تلاش
 خـدمات  ،يامروز رقابتي و پويا محيط به توجه
  .دهند راارائه يا نوآورانه و جديد

Q1,Q3,Q4,Q6,Q9, 
Q10 

 نـوآوري،  از گيري بهره
 سـريع  جديد شرايط با
 طـــرف از خلاقانـــه و

   رقبا

 بـه  توجـه  با ها هتل مديران كه حاضر زمان در
 در اي فزاينـــده تغييـــرات و جديـــد موقعيـــت

 طـرف  از و هسـتند  روبـرو  متنـوعي  هاي زمينه
 هـايي  هتل تنها شوند،  يم مواجه چالش با رقبا

 از گيـري  بهـره  بـا  بتواننـد  كـه  شوند مي موفق
 مواجه خلاقانه و سريع جديد شرايط با نوآوري،
  شوند

Q1,Q3, Q14 

 و راهبردهـــا ذاتخـــا
 مختلـف  يهـا  ياستس

 عـدم  بـا  مقابـل  براي
 ييــراتتغ و ينــاناطم
   يطيمح

 يــر،اخ يهــا ســال در بــالاخص مســلما خــوب
 ـ هـا  هتل وكار كسب يطمح  مطالبـات  علـت  هب

ــ شــدن، يجهــان يد،شــد رقابــت يان،مشــتر  هب
 همـين  به است، شده يلتبد تر يچيدهپ يطيمح

 يهـا  ياسـت س و راهبردهـا  فكـر  به يدبا خاطر
 ييراتتغ و يناناطم عدم با مقابل براي تلفمخ
  بود يطيمح

Q2,Q13, Q12, Q14 

  باز نوآوري

ــبك ــاز هشـ ــا يسـ  بـ
 و يبالادسـت  هاي هتل
   نوآور

 از خدمت دهندگان ارائه يهمكار با من نظر به
 و يبالادست هاي هتل با يساز هشبك طريق
  گرفت كمك نوآوري توسعه براي ميشه نوآور

Q3,Q4,Q6,Q7,Q8,  
Q9,Q10,Q13  

 خـارج  از يدها استخراج
 فراينـد  يعتسـر  و هتل

 يـــقطر از ينـــوآور
   مشاركت

 خـارجي  مشـاركت  مـن  عقيـده  بـه  خوب البته
 مؤسسـات  مردمـي،  هـاي  سـازمان  بـا  هـا  هتل

 بـه  توانـد  مـي  رقبا حتي و ها دانشگاه پژوهشي،
  كنه كمك نوآوري بهبود و ايده انتشار

Q3,Q4,Q7,Q12  

ــاركت ــ مشــ  يداخلــ
ــان ــازمان كاركن  در س
ــد ــادپ فراين ــاز هي  يس
  ينوآور

ــاركت ــ مشـ ــار و يداخلـ ــه يهمكـ  و فعالانـ
 يسـاز  هيـاد پ در سـازمان  كاركنان يركردندرگ

ــوآور ــدها يهمكــار و ين  و فتلــمخ يواح
 مـؤثر  نوآورانه خدمات ايجاد در ميتونه كاركنان

  باشه

Q1, Q2, Q3, Q4, 
Q5, Q7, Q11  

ــين دانــش اشــتراك  ب
  هتل داخلي هاي بخش

 هـا  هزينه كه ها هتل كنوني شرايط در نظرم به
 اشـتراك  داره؛ وجـود  منـابع  كمبـود  و بالاست
 هتـل  مختلـف  داخلـي  يهـا  بخش بين دانش
  باشه نوآوري هاي راه ترين هزينه كم ميتونه

Q3,Q4, Q9, Q10, 
Q11  
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  بندي مقوله و مفاهيم بندي جمع
 باز، كدهاي به تبديل باز كدگذاري شيوه براساس اسناد، و ها مصاحبه از آمده دست به هاي داده شد، اشاره كه طور همان
 همه .شد ارائه يك هر براي موردي درون تفسيري آمده، دست به هاي مقوله اساس بر سپس شدند؛ ها مقوله و مفاهيم
  .است شده داده نمايش 5 جدول در پژوهش كيفي هاي داده از آمده دست به مفاهيم و ها مقوله

  كيفي هاي داده از آمده دست  به اصلي هاي مقوله و مفاهيم. 5 جدول
  اصليةمقول مفهوم

 تجـارب  گـذاري  اشـتراك  بـه  بـراي  اجتمـاعي  هـاي  شبكه و اينترنت از استفاده
 مشـتريان  از اسـتفاده  جهـت  ها هتل توسط اينترنتي هاي سايت ايجاد مشتريان،

 ييـر گ   لشـك  جديـد،  هـاي  ايـده  بـراي  اطلاعـات  منبـع  ترين ارزش با عنوان به
 .يجمع ارتباط يبرا يرساختيز عنوان به ينآنلا اجتماعي يها  رسانه

 آنلاين ارتباطي هاي زيرساخت توسعه

علّي
يط 

شرا
  

 يرشپـذ  خدمات، كننده تأمين توسط خدمات ةعرض و مشتريان يازن يانم تناسب
 يازهـاي ن شناسايي هتل، به مشتريان هاي خواسته و نيازها انتقال يان،مشتر نظر

  .ها آن سلايق با مطابقت و مشتريان پنهان و شكارآ
 با هتل هايفرايند و خدمات انطباق

  مشتريان هاي خواسته و سلايق

 يعتسـر  و هتل خارج از يدها استخراج ،نوآور و يبالادست هاي هتل با يساز هشبك
 فراينـد  در سـازمان  كاركنـان  يداخل مشاركت ،مشاركت يقطر از ينوآور فرايند

 .هتل داخلي هاي بخش بين دانش اشتراك ي،نوآور يساز هيادپ

 باز نوآوري

 از گيـري  بهـره  رقـابتي،  فضـاي  بـه  توجـه  بـا  مشتريان به نوآورانه خدمات ارائه
 و راهبردهـا  اتخـاذ  رقبـا،  طـرف  از خلاقانـه  و سـريع  جديـد  شـرايط  با نوآوري،

  .يطيمح ييراتتغ و يناناطم عدم با مقابل براي مختلف يها ياستس
  رقابت ايييپو

 ـ يان،مشـتر  يهـا  خواسته و نظرات با يسازمان هايفرايند و خدمات انطباق  ةارائ
 اطلاعـات  بررسي با مشكلات كردن برطرف مشتريان، طريق از ياتيح اطلاعات

  ).مشتري و هتل( طرفين بين منابع و دانش يگذار اشتراك مشتريان، از

 مولد دانش كسب
ديد

پ
 ة

ري
حو

م
 

 ارزش كسب از مشتريان درك برتر، خدمات ارائه جهت انمشتري نيازهاي درك
  هتل، از فرد به منحصر

 برتر خدمات از مشتريان ادراك

 بـا  مـؤثر  ارتبـاط  برقـراري  تجربـه  خـدمات،  ارائـه  هايفراينـد  از استفاده تجربه
 ارتبـاطي  هـاي  كانـال  طريـق  از ارتبـاط  برقـراري  در مشـتري  تجربـه  كاركنان،
  .مختلف

  يرمشت تجربه تجسم

 قالـب  در مشتريان با همكاري مشتريان، نظرات به توجه مشتري، از نظرسنجي
  بهبود براي مشتري پيشنهاد   .هتل مهمانان با انديشي هم جهت شرايط كردن فراهم نظر،

 آشـنايان،  و دوسـتان  از اطلاعـات  كسب گروهي، هاي رسانه از اطلاعات كسب
  شفاهي تبليغات  .ديگر مشتري به مشتري يك از بازاريابي اطلاعات انتقال

 بـا  يانمشـتر  تعامـل  يان،مشـتر  يگـر د بـه  يانمشـتر  يرسـان  كمك و ياريدست
  ديگر مشتري با يمشتر تعامل   .يكديگر

 دهنـدگان  ارائـه  مـؤثر  نقـش  خـدمات،  دهنده ارائه با خدمات كننده دريافت ارتباط
  خدمت كننده تأمين با مشتري تعامل   .مشتري اب ارتباط مديريت كمك با فردي يك به يك ارتباط هتل، در خدمات

 وجـود  جـذاب،  خدماتي محيط طريق از مشتريان در هيجاني هاي واكنش ايجاد
 ارزيابي مشتري، وسيله به ارزش خلق جهت مناسب فيزيكي محيط با هايي هتل

  .مشتريان در انگيزه ايجاد جهت هتل فيزيكي محيط

 و فيزيكي يطمح با يمشتر تعامل
  خدمت ياجتماع
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  5جدول دامة ا

  اصليةمقول مفهوم

 هتل ساختار .مكان جغرافيايي موقعيت مكاني، امنيت ي،مكان جذاّبيت

ايط
شر

 
مينه

ز
 اي 

 يافتــه، توسـعه  ارتبـاطي  يرسـاخت ز ي،ارتبـاط  كامـل  و يكپارچـه  سـاختار  وجـود 
  .مشتري نياز با اساس بر دهي سازمان

 ارتباطي ساختار

  فرهنگي سرمايه   .نوازي مهمان فرهنگ مشتريان، هاي خواسته برابر در داشتن انعطاف
 واسـطه  بـه  مشـتريان  به بهتر رساني خدمت براي افراد يانم يدجد روابط يجادا

 تشـكيل  ي،نـوآور  يكـرد رو بـا  محـور  يمت هتل مدل يطراح تيمي، هاي فعاليت
 از پيـروي  بـا  تـيم  در گرايـي  تخصـص  هتـل،  وفادار مشتريان با كاري هاي تيم

   .نوآوري و خلاقيت
  محوري تيم

 ـ هر يهايازن با متناسب جلسات يگزاربر  يتهـدا  و كنتـرل  كـردن،  همـراه  يم،ت
 تسـؤالا  و هـا  درخواسـت  بـه  مناسـب  يهـا  پاسـخ  ،آن از فراتر يحت و يمشتر
  .يانمشتر

 مشتريان با تعاملات توسعه

برد
راه

  ها 

 سـازماني  دانـش  افـزايش  هتـل،  مهمانـان  بـا  ارتباطات كننده برقرار واحد ايجاد
  .مشتري با تعامل فرصت پيگيري مشتريان، مورد در هتل كاركنان

 مشتريان باشگاه اندازي راه

 بـه  خـدمات  يـل تحو فراينـد  بهبـود  مشـتري،  انتظـارات  از فراتـر  خـدمات  ارائه
   .مشتري تجربه تجسم مشتريان،

  
  خدمات بودن ابتكاري

 ،)افقـي  ارتباطـات ( هتـل  هـاي  بخـش  تمـامي  مشاركت بازار، هوشمندي ايجاد
   .راييگ رقيب

  
  محوري بازار

 در ارشـد  مديريت پايين دانش هتل، مديران پايين به بالا از مراتبي سلسله نگاه
 .نوازي مهمان و هتلداري نوآوري مورد

 مديريتي موانع

ايط
شر

 
خله

مدا
  گر 

 كشـورهاي  بـا  ارتبـاط  قطـع  سياسـي،  فشـارهاي  و ها تحريم هراسي، ايران نگاه
  ياسيس عوامل   .همسايه

 براي انتظامي نيروي تذكرات و ها مزاحمت آشنايان، و اقوام خانه در مردم اقامت
 يفرهنگ ـ ياجتماع عوامل   .خارجي گردشگران

  اقتصادي عوامل   .تورم و پولي ارزش كاهش ،)پايين خريد قدرت( مردم پايين آمد در
 توسط داري هتل و گردشگري حوزه در مقررات و ينقوان و مصوبات اجراي عدم
 بـا  مـرتبط  هـاي  سـازمان  بـا  مـدني  و دولتـي  هـاي  سـازمان  تعامل عدم لت،دو

   .خصوصي بخش هاي ظرفيت از استفاده عدم گردشگري،
  يحكومت ينهادها و دولت يتحما عدم

 خدمات كيفيت بهبود  .خاطر اطمينان اعتبار، قابليت همدلي، گويي، پاسخ

دها
پيام

  

 ها هزينه كاهش و درآمدها افزايش  .هتل واحدهاي و ها خشب همه شدن منتفع درآمد، افزايش هزينه، كاهش

  مشتري نگهداشت  .هتل برند از مشتري جانبداري هتل، رد دمجد اقامت

 خدمات توسعه  .خدمات بهبود تغيير، ايجاد هتل، در فرصت )كشف( خلق

  
 29 و مفهوم 87 قالب در نهايي ةشد استخراج كد 265 تحقيق، اين در پذيرفته صورت هاي بندي دسته اساس بر

  .است شده بندي دسته 6 جدول با مطابق اصلي، ةمقول
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  ها مصاحبه از شده استخراج نهايي كدهاي و ها مفهوم اصلي، هاي مقوله تعداد .6 جدول

 نهايي كدهاي مفهوم  اصلي ةمقول عنوان

 51 14 4 شرايط علّي

 31 12 4 اي زمينه شرايط

  36 12 5 گر مداخله شرايط
 53 24 8 اصلي ةپديد

 46 13  4 راهبردها

 44 12 4 پيامدها

  261 87 29  مجموع
  
 گر، مداخله شرايط اي، زمينه شرايط ،شرايط عليّ ةدربردارند كه شد منجر نظري مدل خلق به ها داده تحليل ةروي
 »داري هتل صنعت در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري« يعني اصلي ةپديد كه پيامدهاست و راهبردها

 ابعاد با مطابق »داري هتل صنعت در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري« نظري مدل .كنند مي تشريح را
  .است شده داده نشان 1 شكل در پارادايمي مدل

  

  
  اريد هتل صنعت در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري :محوري يكدگذار ميپارادا مدل .1 شكل

  )پژوهش الگوي نظري روايت( يانتخاب يكدگذار نتايج
 گر،يد يانيب به .انجامد يم نظريه كي ةتوسع به كه است اديبن داده يپرداز تئوري فرايند نهايي مرحله يانتخاب يكدگذار
 ةمقول نوانع به را ها آن از يكي رد،يگ يم نظر در را يمحور يكدگذار از آمده دست به يها مقوله يانتخاب يكدگذار
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 بهبود و توسعه به كه ييها مقوله .دهد يم ارتباط ها مقوله ريسا به را آن مند نظام يا گونه به و كند يم انتخاب يمحور

 ةمقول يمبنا بر قسمت نيا در ).1998 كوربين، و استراوس ؛1391 خاكي،( كند يم ليتكم زين را دارند، ازين يشتريب
 آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري از يتيروا شود يم تلاش ها مقوله ريسا دمانيچ و دادن قرار هم كنار با و يمحور
 كه است نيا پرسش .شود داده شرح )مشهد شهر سطح ستاره 5 و 4 ،3 هاي هتل( داري هتل صنعت در مشتري ارزش
 ةمقول حيتشر .كرد ئهارا را مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري مدل داري هتل صنعت در توان يم چگونه
  .باشد بحث نيا به پرداختن شروع ةنقط تواند يم يمحور

  مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري :يمحور ةمقول
 .است شده گرفته نظر در يمحور ةمقول ةمنزل به مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري پژوهش نيا در
 ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري چارچوب براي زيربنايي عامل يك ويهگ 24 و مؤلفه 8 با »يمحور مقوله«

 .است مربوط آن به ها كنش از اي مجموعه كه است اصلي ةواقع و رويداد ايده، معناي به پديده .دهند مي ارائه مشتري
 و نظرات با يسازمان هايفرايند و خدمات انطباق آن چارچوب در كه( مولد دانش كسب شامل مدل اين 1اصلي ةپديد

 و مشتريان از اطلاعات بررسي با مشكلات كردن برطرف مشتريان، طريق از ياتيح اطلاعات ةارائ يان،مشتر يها خواسته
 در كه( برتر خدمات از يانمشتر ادراك ،)دهد مي قرار مدنظر را )مشتري و هتل( طرفين بين منابع و دانش يگذار اشتراك
 را هتل از فرد به منحصر ارزش كسب از مشتريان درك و برتر خدمات ارائه جهت شتريانم نيازهاي درك آن چارچوب

 برقراري تجربه خدمات، ارائه هايفرايند از استفاده تجربه آن چارچوب در كه( يمشتر تجربه تجسم ،)دهد مي قرار هدف
 ،)دهد مي قرار مدنظر را مختلف ارتباطي هاي كانال طريق از ارتباط برقراري در مشتري تجربه و كاركنان با مؤثر ارتباط

 در مشتريان با همكاري مشتريان، نظرات به توجه مشتري، از نظرسنجي آن چارچوب در كه( بهبود براي مشتري پيشنهاد
 در كه( شفاهي تبليغات ،)دهد قرار توجه مورد را هتل مهمانان با انديشي هم جهت شرايط كردن فراهم و نظر قالب

 يك از بازاريابي اطلاعات انتقال و آشنايان و دوستان از اطلاعات كسب گروه، هاي رسانه از اطلاعات كسب آن چارچوب
 كمك و ياريدست آن چارچوب در كه( ديگر مشتري با يمشتر تعامل ،)دهد مي قرار مدنظر را ديگر مشتري به مشتري

 كننده تأمين با مشتري تعامل ،)دهد مي قرار رمدنظ را يكديگر با يانمشتر تعامل و يانمشتر يگرد به يانمشتر يرسان
 و هتل در خدمات دهندگان ارائه مؤثر نقش خدمات، دهنده ارائه با خدمات كننده دريافت ارتباط آن چارچوب در كه( خدمت
 و فيزيكي يطمح با يمشتر تعامل و )دهد مي قرار مدنظر را مشتري با ارتباط مديريت كمك با فردي يك به يك ارتباط

 وجود جذاب، خدماتي محيط طريق از مشتريان در هيجاني هاي واكنش ايجاد آن چارچوب در كه( خدمت جتماعيا
 انگيزه ايجاد جهت هتل فيزيكي محيط ارزيابي و مشتري وسيله به ارزش خلق جهت مناسب فيزيكي محيط با هايي هتل
  .كند مي جمع خود محور حول را ها لهمقو ديگر اصلي ةپديد .باشد مي )دهد مي قرار مدنظر را مشتريان در
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1. Pivotal Category 
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  شرايط علّي

 ارائـه  مشـتري  ارزش آفرينـي  هم بر مبتني خدمات نوآوري براي زيربنايي عامل يك گويه 14 و مؤلفه 4 با »شرايط عليّ«
 اصـلي  ةپديـد  .شـود  مـي  پديـده  يـك  ةتوسـع  يـا  وقوع به منجر كه دارد اشاره وقايعي و حوادث به شرايط عليّ .دهند مي

 و ينترنـت ا از اسـتفاده  آن چـارچوب  در كـه ( آنلاين ارتباطي هاي زيرساخت توسعه شامل 1شرايط عليّ مستقيم تأثير تحت
 از اسـتفاده  جهـت  هـا  هتل توسط اينترنتي هاي سايت ايجاد مشتريان، تجارب گذاري اشتراك به براي اجتماعي يها شبكه

 عنـوان  بـه  يـن آنلا اجتماعي يها  رسانه ييرگ   شكل و جديد هاي هايد براي اطلاعات منبع ترين ارزش با عنوان به مشتريان
 مشـتريان  هاي خواسته و سلايق با هتل هايفرايند و خدمات انطباق ،)دهد مي قرار مدنظر را يجمع ارتباط يبرا يرساختيز
 انتقـال  يان،شترم نظر يرشپذ خدمات، كننده تأمين توسط خدمات ةعرض و مشتريان يازن يانم تناسب آن چارچوب در كه(

 هـدف  را هـا  آن سـلايق  با مطابقت و مشتريان پنهان و آشكار يازهاين شناسايي و هتل به مشتريان هاي خواسته و نيازها
 و هتـل  خـارج  از يـده ا اسـتخراج  ،نوآور و يبالادست هاي هتل با يساز هشبك آن چارچوب در كه( باز نوآوري ،)دهد مي قرار
 دانـش  اشتراك و ينوآور يساز هيادپ فرايند در سازمان كاركنان يداخل مشاركت ،مشاركت يقطر از ينوآور فرايند يعتسر
 شـرايط  بـا  نـوآوري  از گيـري  بهـره  آن چارچوب در كه( رقابت ياييپو ،)دهد مي قرار مدنظر را هتل داخلي هاي بخش بين

 ييـرات تغ و ينـان اطم عـدم  بـا  قابـل م بـراي  مختلـف  يها ياستس و راهبردها اتخاذ و رقبا طرف از خلاقانه و سريع جديد
  .باشد مي )دهد قرار توجه مورد را يطيمح

  گر مداخله شرايط
 مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري براي زيربنايي عامل يك گويه 12 و مؤلفه 5 با »گر مداخله شرايط«

 يا و تسهيلگر عنوان به كه هستند گفرهن و فضا زمان، همچون تري عام شرايط گر، مداخله شرايط .دهند مي ارائه
 از مراتبي سلسله نگاه( مديريتي موانع شامل 2گر مداخله طيشرا تأثير تحت راهبردها .كنند مي عمل راهبردها ةمحدودكنند

 هاي شاخص ينتر مهم از نوازي مهمان و هتلداري نوآوري مورد در ارشد مديريت پايين دانش و هتل مديران پايين به بالا
 مورد را همسايه كشورهاي با ارتباط قطع و سياسي فشارهاي وها  تحريم هراسي، ايران نگاه كه( ياسيس عوامل ،)ستا آن

 نيروي تذكرات و ها مزاحمت و آشنايان و اقوام خانه در مردم اقامت كه( يفرهنگـ  ياجتماع عوامل ،)دهد مي قرار توجه
 ارزش كاهش و مردم پايين آمد در كه( ي،اقتصاد عوامل ،)دهد يم قرار توجه مورد را خارجي گردشگران براي انتظامي

 و ينقوان و مصوبات اجراي عدم كه( يحكومت ينهادها و دولت يتحما عدم و )دهد مي قرار توجه مورد را تورم و پولي
 با تبطمر هاي سازمان با مدني و دولتي هاي سازمان تعامل عدم دولت، توسط داري هتل و گردشگري حوزه در مقررات

 يتوجه بي كه است بديهي .دارند قرار )دهد مي قرار توجه مورد را خصوصي بخش هاي ظرفيت از استفاده عدم و گردشگري
 يتحما عدم و ياقتصاد عوامل ي،فرهنگـ  ياجتماع عوامل سياسي، عوامل ، مديريتي موانع( گر مداخله شرايط اين به

  .كنند مي اختلال دچار را مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني ماتخد نوآوري راهبردهاي ،)يحكومت ينهادها و دولت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Casual Conditions 
2. Intervening Conditions 
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  راهبردها

 مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري براي زيربنايي عامل يك گويه 12 و مؤلفه 3 با »مؤثر يراهبردها«
 .شوند يم اتخاذ يبررس تتح ةديپد به پاسخ اي و اداره ت،يريمد يبرا كه است يريتداب مجموعه راهبردها .دهند مي ارائه

 خدمات، بودن ابتكاري مشتريان، باشگاه اندازي راه استراتژي چهار شامل هدفمند اقدامات و ها كنش يا 1راهبردها
 استراتژي كه است ذكر به لازم ها استراتژي اين بيشتر توضيح در .هستند مشتريان با تعاملات توسعه و بازارمحوري

 سازماني دانش افزايش هتل، مهمانان با ارتباطات كننده برقرار واحد ايجاد آن چارچوب در كه( مشتريان باشگاه اندازي راه
 ارائه آن چارچوب در كه( خدمات بودن ابتكاري ،)مشتري با تعامل فرصت پيگيري و مشتريان مورد در هتل كاركنان
 در كه( محوري بازار ،)مشتري تجربه تجسم و مشتريان به خدمات يلتحو فرايند بهبود مشتري، انتظارات از فراتر خدمات
 آن چارچوب در كه( گرايي رقيب و )افقي ارتباطات( هتل هاي بخش تمامي مشاركت بازار، هوشمندي ايجاد آن چارچوب
 از فراتر حتي و مشتري هدايت و كنترل كردن، همراه تيم، هر نيازهاي با متناسب جلسات برگزاري مشتري، صداي شنيدن

  .دارند قرار )يانمشتر تسؤالا وها  درخواست به مناسب ياه پاسخ و آن

  يا نهيزم عوامل
 مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري براي زيربنايي عامل يك گويه 12 و مؤلفه 4 با »يا نهيزم عوامل«

 مكان به يعموم شكل هب كه است دهيپد به مربوط يها يژگيو از يخاص ةمجموع انگريب اي زمينه شرايط .دهند مي ارائه
 ايران داري هتل صنعت در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري .دارد اشاره مربوطه عيوقا و دادهايرو
 2بستر شرايط يا اي زمينه شرايط تأثير تحت راهبردها آن كه است راهبردهايي اتخاذ مستلزم طبيعتاً اصلي ةپديد عنوان به

 ساختار .هستند تقسيم قابل محوري تيم و فرهنگي سرمايه ارتباطي، ساختار هتل، ساختار سته؛د چهار به كه دارند قرار
 آن چارچوب در كه( ارتباطي ساختار ،)مكان جغرافيايي موقعيت و مكاني امنيت ي،مكان جذاّبيت آن چارچوب در كه( هتل
 سرمايه ،)مشتري نياز با اساس بر سازماندهي و يافته توسعه ارتباطي يرساختز ي،ارتباط كامل و يكپارچه ساختار وجود

 در كه( محوري تيم و )نوازي مهمان فرهنگ و مشتريان هاي خواسته برابر در داشتن انعطاف آن چارچوب در كه( فرهنگي
 مدل يطراح تيمي، هاي فعاليت واسطه به مشتريان به بهتر رساني خدمت براي افراد يانم يدجد روابط يجادا آن چارچوب

 از پيروي با تيم در گرايي تخصص و هتل وفادار مشتريان با كاري هاي تيم تشكيل ي،نوآور يكردرو با محور يمت هتل
   .دارند قرار )نوآوري و خلاقيت

  پيامدها
 ارائه مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري مدل براي اي نتيجه عامل يك گويه 12 و مؤلفه 4 با »پيامدها«

 و راهبردها از كه هستند نتايجي مدل در 3پيامدها .است ها واكنش و ها كنش جينتا اي دادها برون همان امدهايپ .دهند مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Actions and Interactions 
2. Context 
3. Consequences 
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 افزايش خدمات، كيفيت بهبود دسته چهار به پيامدها پژوهش اين در .شوند مي حاصل يمحور ةمقول به مربوط يها كنش

 آن چارچوب در كه( خدمات كيفيت بهبود .اند شده تقسيم خدمات توسعه و مشتري نگهداشت ها، هزينه كاهش و درآمدها
 كاهش آن چارچوب در كه( ها هزينه كاهش و درآمدها افزايش ،)خاطر اطمينان و اعتبار قابليت همدلي، گويي، پاسخ
 دمجد اقامت آن چارچوب در كه( مشتري نگهداشت ،)هتل واحدهاي و ها بخش همه شدن منتفع و درآمد افزايش هزينه،

 تغيير ايجاد هتل، در فرصت )كشف( خلق آن چارچوب در كه( خدمات توسعه و )هتل برند از مشتري جانبداري و هتل رد
   .دارند قرار )خدمات بهبود و

  بحث
 عوامل ،ط عليّشراي مدل، اين در .شد طراحي كوربين و استراوس پارادايمي الگوي اساس بر تحقيق اين پارادايمي مدل
 سطح ستاره 5 و 4 ،3 هاي هتل در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري فرايند و كننده ترغيب يا آور الزام
 مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري مدل شرايط، و عوامل اين وجود با .شود مي داده نشان مشهد شهر

 آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري شدن فراهم براي ها هتل براي بسترها و هاي ويژگي اي، زمينه شرايط .شد طراحي
 اين .قرارگيرند نظر مد بيشتر بايد فرايند اين اجراي در بهتر موفقيت براي كه هايي زمينه و بسترها است، مشتري ارزش
 ورينوآ فرايند بر گر مداخله شرايط كه صورتي در .ندارند هافرايند اجراي بر خاصي منفي يا مثبت اثرهاي ها زمينه و بسترها
 بر مبتني خدمات نوآوري اجراي توانند مي و داشته منفي يا مثبت تأثير مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات

 نوآوري ايجاد در عوامل ترين اصلي فرايند اين در .كنند تسريع همچنين و تسهيل مختل، را مشتري ارزش آفريني هم
 تجربه تجسم برتر، خدمات از مشتريان ادراك مولد، دانش كسب بعد هشت مشتري، ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات
 كننده تأمين با مشتري تعامل ديگر، مشتري با مشتري تعامل شفاهي، تبليغات بهبود، براي مشتري پيشنهاد مشتري،
 چند هر .است شده گرفته نظر در محوري مقوله عنوان به خدمت اجتماعي و فيزيكي محيط با مشتري تعامل و خدمت
 ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري ها مقوله اين بدون گفت بايد اما است ينتر مهم ها مقوله اين گفت توان نمي

 توسعه و محوري بازار خدمات، بودن ابتكاري مشتريان، باشگاه اندازي راه مدل؛ راهبردي عامل .نيست پذير امكان مشتري
 درآمدها، افزايش و ها هزينه كاهش خدمات، كيفيت بهبود پيامدها؛ بعد در و است شده گرفته نظر در يانمشتر با تعاملات

 خدمات نوآوري پديده ظهور معناي به ها آن تجلي كه پيامدهايي .گرفت قرار نظر مد خدمات توسعه و مشتري نگهداشت
   .است داري هتل صنعت در مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني

   گيري نتيجه
  پژوهش مدل شرايط علّي اساس بر گيري نتيجه
 پژوهش در .انجامد يم يا دهيپد گسترش و وقوع به كه رويدادهايي و وقايع حوادث، از است عبارت شرايط عليّ از منظور
 و خدمات انطباق آنلاين، ارتباطي هاي زيرساخت توسعه :مفهوم 4 را مقوله اين كنندگان مشاركت ديدگاه اساس بر حاضر
  .شد شناسايي رقابت ياييپو و باز نوآوري مشتريان، هاي استهخو و سلايق با هتل هايفرايند
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 تعاملات كه دهد مي نشانها  پژوهش كه كرد بيان توان يم آنلاين ارتباطي هاي زيرساخت توسعه مؤلفه نييتب در
 بيشتري ميتاه از كالاها بازار با مقايسه در ها هتل و ها رستوران ويژه به و خدمات بخش در اينترنتي و شفاهي اي توصيه

 با مقايسه در و دارند اطمينان شخصى اطلاعات منابع به بيشتر خدماتى هاى بخش در كنندگان مصرف زيرا است، برخوردار
 داشت؛ خواهد مشتريان تجارب گذاري اشتراك و خريد تصميم بر بيشترى تأثير اينترنتي اي توصيه ارتباطات كالاها، بخش
 در اينترنتي و شفاهي اي توصيه تعاملات بر تكيه با كننده مصرف و است تجربى و موسنامل كالاها، برخلاف خدمات، زيرا

 نتايج با يافته اين .دهد كاهش افراد، از اطلاعات كرفتن طريق از را، اطمينانى بي و ادراكى ريسك سطح تا است تلاش
   .بود همگرا )2015( 1اوكوموس و نصير بيلگيهان، باردا، و )1398( همكاران و اميني هاي پژوهش
 به توجه با كه كرد بيان توان يم مشتريان هاي خواسته و سلايق با هتل هايفرايند و خدمات انطباق مؤلفه نييتب در

 نياز ميان تناسب نبود بازار در شده عرضه جديد خدمات يا و محصولات ناكامي علت ينتر مهم شده، انجام تحقيقات نتايج
 رفع خدمات ارائه يا و محصولات اين توليد از ها شركت هدف كه معتقدند مشتريان .ستها آن عرضة و توليد و مشتريان

 ين، هاي پژوهش نتايج با يافته اين .كند نمي برآورده راها  آن نياز جديد محصول و نيست مشتريان رضايت كسب و نياز
   .بود همگرا )2020( 2تزنگ و تنگ

 يها نهيهز شيافزا ،يفناور ةحوز در عيسر تحولات و رييتغ كه دكر بيان توان يم باز نوآوري مؤلفه نييتب در
 ها، يفناور و محصولات عمر ةچرخ شدن كوتاه و بازار به ديجد خدمات و محصولات يمعرف در روزافزون رقابت ،ينوآور
 منظور به مانساز يمرزها كردن باز قيطر از شان يخارج نفعانيذ و طيمح با تعامل به ها سازمان ازين شيافزا به منجر
 اين .است ساخته مشخص پيش از بيش را نوآوري ةچرخ در سرعت افزايش لزوم و است شده نوآورانه يها دهيا تبادل
   .بود همگرا )2003( 4چسبرو و 2014 3زنگر و فلين هاي پژوهش نتايج با يافته

 تغييرات و پيچيدگي هاي مشخصه با امروزي متلاطم محيط در كه كرد بيان توان يم رقابت پويايي مؤلفه نييتب در
 و محصولات ارائة و ها چالش به تر سريع پاسخ به قادر دارند، نوآوري قابليت كه هايي شركت از دسته آن فقط روزافزون،
   ).2015 ،3هندريش و هايدنرايش( بود خواهند بازار با متناسب و جديد خدمات

  پژوهش اصلي )ابعاد( ةپديد اساس بر گيري نتيجه
 در .هستند مشترك يها يژگيو برحسب پائين سطح مفاهيم از يا مجموعه از اعنتزا يبالا سطح مفاهيم ابعاد از رمنظو

 خدمات از يانمشتر ادراك ،مولد دانش كسب مفهوم؛ 8 با را مقوله اين كنندگان مشاركت ديدگاه اساس بر حاضر پژوهش
 مشتري تعامل ديگر، مشتري با مشتري تعامل شفاهي، يغاتتبل بهبود، براي مشتري پيشنهاد مشتري، تجربه تجسم ،برتر
  .كرديم شناسايي خدمت اجتماعي و فيزيكي محيط با مشتري تعامل و خدمت كننده تأمين با

 موفقيت ميزان افزايش در حياتي اطلاعات ارائه با مشتريان كه كرد بيان توان يم مولد دانش كسب مؤلفه نييتب در
 همراهي با و آوردند دست به را لازم اطلاعات تا كنند مي كمك ها شركت به و كنند مي ايفا مهمي نقش جديد خدمت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Barreda, Bilgihan, Nusair & Okumus 
2. Yen, Teng & Tzeng 
3. Heidenreich & Handrich 
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 مشتريان دانش و اطلاعات آوري جمع همچنين .اند بلندمدت در سازمان موفقيت براي تضميني روابط، و منابع مديريت
 توانند مي مشتريان از آمده دست به اطلاعات بررسي با ها شركت .شود مي شركت در خدمت توسعة روند در تسريع موجب

 با يافته اين ).2003 ،1مگنوسان( آورند دست به رقابتي مزيت توانند مي طريق اين از و كنند برطرف و بشناسد را مشكلات
  .دارد مطابقت )2011( 2مو و اشميتز ديو، و )2014( نگوين هاي پژوهش نتايج

 خود نيازهاي مشتري دادن، مشاركت فرايند در كه كرد بيان وانت يم برتر خدمات از يانمشتر ادراك مؤلفه نييتب در
 ارائة هافرايند اين .كند مي استفاده خدمت طراحي جهت در اطلاعات اين از سازمان و دهد مي انتقال خدماتي سازمان به را

 است خريد مفاهيم و ترجيحات ابراز ها، واكنش دادن نشان بازار، هاي شكاف شناخت خدمات، و محصولات دربارة بازخورد
 نتايج با يافته اين ).2004 ،3هلندر و خالد( دهد مي پيشنهاد را طراحي تغييرات و شكست نقاط براي نهايي بهبود و

   .است همگرا )2009( 4دواشيش و اسكودرو ـ رودريگز كربنل، هاي پژوهش
 براي تر پرمايه هاي تجربه ينشآفر براي نوآوران، كه كرد بيان توان يم مشتري تجربه تجسم مؤلفه نييتب در
 گيرد شكل ها آن براي اي تجربه تا كنند پيشه را مشتريان با آفريني هم بايد ،ها آن هاي خواسته از رفتن فراتر و مشتريان

 تمركز براي روشن راهي مشتري، تجربه تجسم ، واقع در .بپردازند دل و جان با را آن بهاي و باشد ارزشمند كه
 .دارد مطابقت )2021( 5 مسقط و پراياگ طاهري، هاي پژوهش نتايج با يافته اين .است مشتريان بر يخدمات هاي شركت
 در .شود مي رودررو خدمت با مشتري كه لحظاتي منظور كنند؛ شناسايي را مشتري تجربه نقاط ها هتل شود مي پيشنهاد
 براي هايي فرصت تجربه نقاط .دارد هميتا خدمت تحويل و طراحي اندازه به شان تجربه از مشتريان درك خدمات،
   .هستند شان روي پيش تجربيات از ها آن انتظارات شناخت
 براي را خود پيشنهادات بايد مشتريان كه كرد بيان و پيشنهاد توان يم بهبود براي مشتري پيشنهاد مؤلفه نييتب در
 مشتريان روي پيش و فعلي نيازهاي از هتل شدن آگاه هب امر اين كه گذارند  ميان در هتل با شان هتل امور توسعه و بهبود
 ديگر سوي از و نمايد مي ياري ها هتل پررقابت بازار در تكميلي و نوين خدمات ارائه در سو يك از را هتل و نموده كمك

 و ين هاي وهشپژ نتايج با يافته اين .رسانند انجام به هتل در را خدمات از سهم بيشترين تا نمايد مي ترغيب را مشتريان
  .دارد مطابقت )2020( همكاران

  پژوهش اي زمينه شرايط اساس بر گيري نتيجه
 رونق بر عبارتي به يا پديده تحديد يا توسعه بر كه اي گسترده و عمومي شرايطي از است عبارت اي زمينه شرايط از منظور

 هتل، ساختار :مفهوم 4 با را مقوله اين كنندگان تمشارك ديدگاه اساس بر حاضر پژوهش در .گذارد مي اثر پديده اهميت يا
   .شد شناسايي محوري تيم و يفرهنگ يهسرما ارتباطي، ساختار
 دسترسي مكاني، تيامن هتل، شكل مكاني، تيجذاب ،هتل ساختار كه كرد بيان توان يم هتل ساختار مؤلفه نييتب در
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1. Magnusson 
2. Xu, Schmitz & Mo 
3. Khalid & Helander 
4. Carbonell, Rodríguez-Escudero & Devashish 
5. Taheri, Prayag & Muskat 
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 حوزه در )2010( 2لام ييم، چان، نيهمچن و )2004( 1برادرتون توسط هشد انجام مطالعات .ستا ايييجغراف جايگاه آسان،
 مشتري جذب در عمومي نقل و حمل به دسترسي راحتي جنبه از اساسي و مهم عامل يك عنوان به را مكان داري، هتل
   .نمودند ذكر

 مختلف هاي بخش و ريدوا ،ارتباطي مؤثر ساختار كي وجود با كه كرد بيان توان يم ارتباطي ساختار مؤلفه نييتب در
 و تشخيص شانس خود نوبه به اين داشت خواهند بهتري توانايي اطلاعات، انتشار و آوري جمع ،وجو جست در سازمان كي

 باعث يافته توسعه يارتباط زيرساخت كي وجود .دهد مي افزايش يسازمان تعامات طريق از را ينوآور هاي فرصت ييشناسا
 در شكست ميزان كه است داده نشان مطالعات .شود مي ها ايده نيا پذيرش در بهبود و ديجد ياه ايده ارائه در افزايش
 ،4پيترو دي و تيلور ؛2004 ،3هلان دي و فيليپس(است  زيادتر هستند، يمنسجم گروهي ساختار فاقد كه هايي سازمان
2019.(  

 است دنيسون سازماني فرهنگ مدل ديگر بعد پذيري انطباق كه كرد بيان توان يم فرهنگي سرمايه مؤلفه نييتب در
 سازمان هاي توانايي افزايش معناي به پذيري انعطاف .است مشتريان هاي خواسته برابر در داشتن انعطاف آن از هدف كه

 براي بگيرد، درس خود اشتباهات از سازمان كه است يافتني دست وقتي هدف اين و است مشتريان رضايت حفظ براي
 هائو ژوان،( شود هدايت مشتريان كمك به خود، داخلي ثبات و يكپارچگي حفظ عين در و باشد قائل ارزش خود مشتريان

  ).2019 ،5فوك و
 سازمان رسالت بر كه است يمديريت نظام يك ،يسازمان نوآوري كه كرد بيان توان يم محوري تيم مؤلفه نييتب در 
 .است جديد هاي فرصت دنبال به و كند يم معلوم را موفقيت رهايمعيا است، ياستثناي هاي فرصت دنبال به دارد، تأكيد

 عوامل تأثير تحت يتيم كار به نگرش .دارد پذيري ريسك و ينااطمينان از اي درجه نوآوري بودن، جديد بر تمركز دليل به
 محيط هر فرد به رمنحص هاي ويژگي از و گرفته قرار جوامع و ها سازمان از يك هر ساختاري و يفرهنگ ،يمديريت مختلف
 يتيم كار اجراي در مؤثر موانع و نگرش نوع يمحيط هر بايد ابتدا يكارتيم بهبود در مؤثر هايكار راه ارائه براي و است

   .است همگرا )1400( حيدري و رمضاني كيخا، هاي پژوهش نتايج با يافته اين .شود سنجيده

  پژوهش گر  مداخله شرايط اساس بر گيري نتيجه
 اقـدامات  راهبردهـا،  .سـازد  مـي  متفـاوت  را اقـدامات  و راهبردها كه هستند تخصصي شرايطي گر مداخله شرايط از منظور

 شـرايط  درواقـع  .دهنـد   مـي  پاسـخ  آن به و كنند  مي اداره را پديده كنند،  مي حل را مسئله كه هستند داري جهت و هدفمند
 4 بـا  مقولـه  ايـن  كننـدگان   مشاركت ديدگاه اساس بر حاضر پژوهش در .پردازند مي علي يطاشر وتعديل جرح به گر  مداخله
 نهادهـاي  و دولـت  حمايـت  عـدم  و مـديريتي  موانع اقتصادي، عوامل فرهنگي، ـ اجتماعي عوامل سياسي، عوامل :مفهوم

   .شد شناسايي حكومتي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Brotherton 
2. Chan, Yim & Lam 
3. Phillips & De Holan 
4. Taylor & DiPietro 
5. Xuan, Hao & Phuc 



  
 

  2 شماره ،15 دوره ،1402 بازرگاني، مديريت  375

 
 نـوآوري  در آن تبـع  بـه  و تخلاقي ـ القاي در رهبري رفتار نوع كه كرد بيان توان يم مديريتي موانع مؤلفه نييتب در
 بيشـتر  تأكيد دليل به )مدار وظيفه و كارگرا رفتار برابر در( مدار  رابط و كارمندگرا رهبري رفتار .دارد اساسي نقشي سازماني

 نتـايج  بـا  يافتـه  ايـن  .دهـد   مـي  قـرار  سـازمان  اعضـاي  اختيار در نوآوري و خلاقيت براي بيشتري فرصت انساني، بعد بر
   .دارد مطابقت )1398( همكاران و مزئيانح هاي پژوهش
 كه كرد تحليل گونه اين توان مي كه كرد بيان توان يم اقتصادي و فرهنگي ،اجتماعي ،سياسي عوامل مؤلفه نييتب در
 قابل اجتماعي روابط طريق از افراد تعاملات فرهنگ كه زيرا است، فرهنگي زيرساخت يك مستلزم داري هتل صنعت
 اتتأثير ديگري و جاذبه يك عنوان به تجاري منابع يكي .است تحليل قابل نيز ديگر ويژگي دو بين ناي در و است رويت
 تواند مي مهمان و ميزبان جوامع فرهنگي روابط هاي تئوري مورد اين در .مهمانان و گنندگان ملاقات توسط شده ادراك

 كه گيرد مي صورت افراد ميان بيشتري ارتباطات گي،فرهن گفتمان و تعاملات طريق از شك يب .باشد مفهوم اين حل راه
 صورت به را آن و نكنند ادراك را گردشگري مفهوم جامعه كه هنگامي .شود مي منجر داري هتل گسترش به نهايت در

 هر اجتماعي و فرهنگي مسائل ترتيب، بدين .گرفت نظر در آن براي توان نمي تجاري استفاده نكنند، حس فرهنگي مفهوم
 جوامع در متداول فرهنگ مبناي تواند مي نوعي به كه است داري هتل و توريسم صنعت رشد جهت اي زمينه عهجام

 .شود سازي مفهوم

 سطوح و اقسام كننده تعيين ها فرهنگ خرده كه يابيم مي در داري هتل صنعت در رايج ادبيات بررسي هنگامي
 اجتماعي، سياسي، واجزاي ها فعاليت تمامي دربردارنده داري هتل آنكه وجود با .باشند مي كشور در گردشگري بندي طبقه

 فرهنگ را هرم عنصر ينتر مهم توان مي ولي ناميد، چندوجهي دانش را آن توان مي ؛ از اين رواست فرهنگي و اقتصادي
 كند يم ينتعي نيز را آن بر غالب اقتصاد ،نمايد مي تبيين را گردشگري توسعه از هدف آنكه بر علاوه فرهنگ اين .دانست

   ).1394 اردبيلي، قاسمي حاج و حسيني دادخواه،(
 از بيش كشور يك در گردشگري رونق كه كرد بيان توان يم حكومتي نهادهاي و دولت حمايت عدم مؤلفه نييتب در

 تعامل و دنبو شبكه در نبودن، انزوا در باز، سياسي نظام نشانگر باشد، كشور آن فراوان گردشگري هاي جاذبه بيانگر آنكه
 كشور آن فرادستي اسناد و ها برنامه در كه است كشور آن فرهنگي و سياسي اقتصادي، منافع مبناي بر الملل بين نظام با

 توان مي را كشور هر در گردشگري بر مؤثر اساسي عوامل مجموع، در .است شده عملياتي و گذاري هدف گذاري، سياست
 امنيت، اقتصاد، فرهنگ، شامل اي زمينه عوامل .كرد تقسيم گردشگري ذاريگ سياست و اي زمينه عوامل بخش دو به

 ؛است لازم شرط گردشگري ةتوسع براي كشور هر در كه است گردشگري هاي جاذبه كيفيت و زيربنايي و رفاهي امكانات
 و پايه قوانين و اسناد رد كه است نياز گردشگري توسعه براي كشور داران زمام لازم ارادة ها، نآ بر علاوه .نيست كافي اما

 ها بخشنامه و ها نامه آيين ها، نامه تفاهم عادي، قوانين در تر جزئي و عملياتي صورت به سپس و دارد انعكاس ملي فرادستي
 گردشگري توسعة بر مؤثر ديگر بخش گردشگري، مشخص مفاد با فرادستي اسناد و گذاري سياست وجود .شود مي متبلور
   ).1396 ويسي،( است ها سياست بر نظارت و اجرا بخش آن هك كند مي پيدا معنا
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  پژوهش مدل راهبردهاي اساس بر گيري نتيجه
 وزرـ ـب دوـ ـخ از يطاشر آن لقبا در انكنشگر كه شـود  مـي  هـايي  كـنش  و تتعاملا از ستهد آن بيانگر راهبردها از منظور
 باشـگاه  انـدازي  راه :شـامل  فرعـي  مفهـوم  4 بـا  لـه مقو اين كنندگان مشاركت ديدگاه اساس بر حاضر پژوهش در .اند داده

  .كرديم شناسايي يانمشتر با تعاملات توسعه و محوري بازار خدمات، بودن ابتكاري مشتريان،
 يوفادار يها برنامه« با مترادف يمشتر يها باشگاه كه كرد بيان توان يم مشتريان باشگاه اندازي راه مؤلفه نييتب در
 بين يتجار و عاطفي مثبت روابط ايجاد يبرا ها شركت وسيله به شده استفاده بازاريابي ستراتژيا يك و هستند »گرا ارزش
 مشكلات و رقابت افزايش دليل به ).2017 ،1كومار و پانساري( شود مي محسوب ها آن واقعي يا بالقوه مشتريان و ها شركت
 حفظ به كه اند ي شدهمشتريان در تعهد و ترضاي افزايش جهت در تلاش به مجبورها  سازمان جديد، مشتريان جذب
 روابط توسعه و يوفادار يها برنامه ياجرا صرف را نگفتيه يها هزينه ها شركت درنتيجه .شود نتهي ميم يمشتر

 3و همكاران كيسر دي هاي پژوهش نتايج با يافته اين ).2019 ،2همكاران و هرهاوزن( كنند مي خود مشتريان با بلندمدت
 ها شركت ...و بيمه يها شركت ها، بانك ها، هتل هوايي، خطوط ازجمله خدماتي صنايع از يبسيار در .است راهمگ )2020(

   .كنند ايجاد مشتريان با را بلندمدتي روابط تا كنند مي تلاش
 قابل بودن ابتكاري با گردشگري تاريخ، طول در كه كرد بيان توان يم خدمات بودن ابتكاري مؤلفه نييتب در

 يا محصول ابعاد با داري هتل گردشگري در بودن ابتكاري كه كرد ادعا )2010( هجالاگر .است شده توصيف اي ظهملاح
 و كارمندان كه كردند ادعا )2017( پيترز و كالمونزر .شود مي منتقل نهادي و بازاريابي مديريتي، هايفرايند خدمت،
 مشتريان كه حالي در هستند، داري هتل خانوادگي هاي شركت در يداخل )ابتكار( نوآوري كليدي محركان كارآفرين، خانواده

 اشاره )2009( 4سان هونگ، هو، علاوه، به .هستند شركت يك جامع نوآوري ورودي خارجي محركان اي، منطقه رقيبان و
 هاي كتشر با رابطه در .دارند خدمت نوآوري عملكرد بر مثبت اثر دانش گذاري اشتراك به و تيمي فرهنگ كه كردند

 ها آن مالي عملكرد تواند مي بودن ابتكاري كه كردند مشاهده )2017( پيترز و كالمونزر گردشگري، يا داري هتل خانوادگي
   .است موفق توريسم و داري هتل هايوكار كسب كليد بودن ابتكاري بنابراين، .دهد بهبود را

 ازي ـن دي ـبا هـا  سـازمان  امـروز،  يرقابت و ايپو وكار كسب يايدن در كه كرد بيان توان يم محوري بازار مؤلفه نييتب در
 مفهـوم  كي عنوان به محققان توسط ييبازارگرا .باشند گو پاسخ آن به نسبت و كرده درك را خود يفعل انيمشتر و بازارها

 توسعه ستند،ه داريپا يتيمز و رقابت دنبال به ها شركت چگونه نكهيا يبررس يبرا كياستراتژ يچارچوب و شده نييتب ن،ينو
 و هي ـتجز از آمـده  دسـت  بـه  يها نشيب اساس بر انيمشتر به برتر ارزش ارائه بازارگرا سازمان كي هياول هدف .است افتهي

  ).2018 ،5ليو و لي( است انيمشتر رفتار ليتحل
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  پژوهش مدل پيامدهاي اساس بر گيري نتيجه
 پژوهش در .نديآ يم وجود به پديده به پاسخ يا ها العمل عكس و ها عمل ةجينت در كه هستند هايي ستاده پيامدها، از منظور
 افزايش و ها هزينه كاهش خدمات، كيفيت بهبود :مفهوم 4 با را مقوله اين كنندگان مشاركت ديدگاه اساس بر حاضر

  .كرديم شناسايي خدمات توسعه و مشتري نگهداشت درآمدها،
 فرايند در يمشتر نقش به يمشتر مشاركت ،يكل طور به كه كرد بيان توان يم خدمات كيفيت بهبود مؤلفه نييتب در

 لي ـتما ملمـوس  يكالاها با سهيمقا در انيمشتر شود يم باعث خدمات تيماه .دارد اشاره ملموس يكالا اي خدمت ديتول
 يبـرا  يا لهيوس ـ اي ـ خـدمت  ارائه ستميس مكمل بخش ان،يمشتر .باشند داشته آن ارائه و ديتول در مشاركت يبرا يشتريب
 در مشـاركت  نقـش  انيمشتر كه يصورت در ن،يبنابرا .هستند ر؟يخ اي اند افتهي دست خدمت مطلوب جينتا به ايآ نكهيا انيب

 با وجود ايـن  ).2016 ،1سالومونسون و فلسون( شد نخواهد محقق مطلوب جينتا نكنند، فايا يبخش اثر طور به را خود ديتول
 يبـرا  خـدمت  دكنندهيتول و سازنده يضمن طور هب را خدمت كننده تأمين خدمات، تيفيك تيريمد نهيزم در قاتيتحق شتريب

 تيرضـا  منجربه تينها در كه خدمت، ديتول در يمشتر يمشاركت نقش به ،يتلق طرز نيا .اند كرده يمعرف يمشتر مصرف
 هماننـد  يخـدمات  يهـا  انسـازم  از ياريبس ـ در كـه  حـالي  در .اسـت  نكرده يتوجه شد، خواهد يافتيدر خدمات از او خود

 ارائـه  فراينـد  در يمشـتر  يهمكار ن،يبنابرا .است ناپذيرانكار خدمت كننده افتيدر يمشاركت نقش ...و مدارس ها، دانشگاه
   ).2016 ،2وانگ و جيا( است خدمات تيريمد و خدمات يابيبازار اتيادب در توجه مورد نيعناو جمله از خدمت
 بقاي مشتريان جهاني، اقتصاد در امروزه كه كرد بيان توان يم ها هزينه كاهش و درآمدها افزايش مؤلفه نييتب در
 بايد ها آن .باشند تفاوت بي مشتريان هاي خواسته و انتظارات به نسبت توانند نمي ديگر ها سازمان .زنند مي رقم را سازمان

 بنابراين، .هستند مشتريان سرمايه برگشت بعمن تنها كه چرا كنند؛ مشتري متوجه را خود هاي توانمندي و ها فعاليت همه
 و مالي بازاريابي، توليدي، هايفرايند طريق از تنها و است پسند مشتري هاي ارزش ايجاد امروز وكار كسب دنياي در اصل
 ترجيحات و ها خواسته از اطلاع بدون امر اين كه كرد ايجاد پسند مشتري هاي ارزش توان مي سازمان، انساني منابع
  ).1400 همكاران، و فراهاني آبادي غياث( بود نخواهد ميسر تريانمش

 مشاركت دربارة را مشخص تعريف نخستين )2014( 3باودن كه كرد بيان توان يم مشتري نگهداشت مؤلفه نييتب در
 يك آن طي كه است هاييفرايند برگيرندة در كه است كرده توصيف شناختي روان يفرايند را آن و داده ارائه مشتري
   .گيرد مي صورت خريد تكرار و شود مي وفادار جديد مشتري
 كه دارد اشاره خدماتي به )مشتريان( بازار در خدمات توسعه كه كرد بيان توان يم خدمات توسعه مؤلفه نييتب در
 عهتوس مباني، اين با هماهنگي در .است جديد خدمت يك پذيرش براي مشتريان توسط تلاش از مشخصي درجه نيازمند
 خلق هدف، آن، در كه باشد جديد )مشتري( بازار يا شركت براي كه است خدماتي و هافرايند از دسته آن عنوان به خدمات
   ).2013 ،4هيل( ستا نفعان ذي از يك هر براي ارزش
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  پژوهش هاي يافته اساس بر مديريتي ـ كاربردي هايپيشنهاد

 كـلان  مـدل  در آمـده  دست به شده شناسايي هاي مقوله از يك هر اولويت و اهميت سطح به توجه با پيشنهاداتي ادامه در
  .شود مي ارائه بنياد داده نظريه مدل به توجه با و پژوهش

  پژوهش مدل شرايط عليّ اساس بر ييهاپيشنهاد
 يشنهادپ ها هتل به ،آنلاين ارتباطي هاي زيرساخت توسعه زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در شرايط عليّ به توجه با

 خدمات و محصولات كنندگانِ مصرف كه كاري راه ةمنزل به برخط، اجتماعي هاي شبكه و اينترنت از امروزه كه شود مي
 امري هتل اطلاعات تبادل زيرا نند؛ك استفاده ،گذارند مي اشتراك به مجازي هاي محيط در طريق آن از را خود تجارب
 ها هتل خدمات يا محصولات از بالقوه مشتريان استفادة براي اي توصيه مسيري آنكهدليل  به رود، مي شمار به حياتي و مهم

 ابتكاري هاي روش ايجاد به برخط ارتباطات هاي پلتفرم و اينترنت گوناگون هاي سيستم توسعة واقع در .كند مي فراهم
   .نمايد مي كمك اي توصيه ارتباطات
 و سلايق با هتل هايفرايند و خدمات انطباق مقولهزير ساسا بر و پژوهش اين در شرايط عليّ به توجه با
 .نمايد استفاده خدمات توسعه و بهبود در 1مشتريان دادن مشاركت از شود مي پيشنهاد ها هتل به ؛مشتريان هاي خواسته

 از و دهد افزايش خود در را مشتريان نظر پذيرش جسارت سازمان كه معناست اين به مشتريان دادن مشاركت واقع در
 در .شود برخوردار مشتريان هاي خواسته و نظرها با سازماني هايفرايند و خدمات و محصولات انطباق براي لازم توانايي
 نقش جديد خدمت يا محصول موفقيت ميزان افزايش در حياتي اطلاعات ارائه با مشتريان مشاركت، اين در حقيقت
   .كنند مي ايفا مهمي
 دنبال به اگر كه شود مي پيشنهاد ها هتل به ،باز نوآوري مقولهزير اساس بر و پژوهش ينا در شرايط عليّ به توجه با
 يها دهيا نوآور و يبالادست هاي هتل با يساز هشبك طريق از مثال رايب ستيبا يم و توانند يم هستند، خود سطح ارتقاي
 در هتل كاركنان يركردندرگ و فعالانه يرهمكا و يداخل مشاركت قبيل از داخلي يها راه از و برده بهره خارجي

   .كنند استفاده نوآوررانه بازار يوسو سمت به كاركنان و فتلمخ يواحدها يهمكار و ينوآور يساز هيادپ
 آنكه علت به شود مي پيشنهاد ها هتل به ،باز نوآوري زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در شرايط عليّ به توجه با
 به رقبا برايها  آن از تقليد و برداري كپي و دارند آن براي هميشگي انتظار مشتريان كه هستند مواردي خدمات و كيفيت

 پايدار رقابتي مزيت كسب و تقليد براي دشوار و باارزش موارد جمله از نيست؛ دشوار داري هتل صنعت براي خصوص
   .است نوآوري و خلاقيت

  پژوهش مدل )ابعاد( ةپديد اساس بر هاييپيشنهاد
 توليد در مشتريان شود مي پيشنهاد ؛مولد دانش كسب زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در محوري پديده به توجه اب

 عبارتي، به .يابد افزايش هتل در جديد هاي ايده بروز و خلق احتمال تا شوند داده مشاركت هتل خدمات و محصولات
  .گرفت درنظر هتل در مولد دانش كسب براي راه يك نتوا مي را خدمات گان كنند ارائه و مشتريان بين همكاري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer Involvement 
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 شود مي پيشنهاد ،برتر خدمات از يانمشتر ادراك زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در محوري  هپديد به توجه با
 شناسايي ها آن پنهان و آشكار نيازهاي تا )مشتري با تر نزديك روابط( كنند بيشتر را مشتريان با خود تعاملات ها هتل
 باكيفيت خدماتي عرضه به مشتري با نزديك روابط داشتن همچنين، .برسد حداقل به توسعه فرايند مشكلات و شوند

 خلق فرايند به منابع و دانش گذاري اشتراك به با طرفين خدمات، غالب منطق تحت .انجامد مي مشتريان سليقة با مطابق
  .كند مي ايجاد افزوده ارزش كه آيد مي وجود به جديدي سرويس تعامل اين طريق از ،كنند مي كمك مشترك
 نقاط ها هتل شود مي پيشنهاد ،مشتري تجربه تجسم زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در محوري پديده به توجه با
 از مشتريان درك خدمات، در .شود مي رودررو خدمت با مشتري كه لحظاتي منظور ؛كنند شناسايي را مشتري تجربه
 از ها آن انتظارات شناخت براي هايي فرصت تجربه نقاط .دارد اهميت خدمت تحويل و طراحي اندازه به شان تجربه

   .هستند شان روي پيش تجربيات
 شود مي پيشنهاد ،بهبود براي مشتري پيشنهاد زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در محوري ه پديد به توجه با

 از هتل شدن آگاه به امر اين كه گذارند  ميان در هتل با شان هتل امور هتوسع و بهبود براي را خود هاي توصيه مشتريان
 پررقابت بازار در تكميلي و نوين خدمات ارائه در سو يك از را هتل و نموده كمك مشتريان روي پيش و فعلي نيازهاي

  .نمايد مي ياري ها هتل

  پژوهش مدل اي زمينه شرايط اساس بر هاييپيشنهاد
 زيرساخت گسترش و توسعه پيشنهاد ،ارتباطي ساختار زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در اي زمينه شرايط به توجه با

 نزديك روابط كه ارتباطي كامل و كپارچهي ساختار ن،يا بر علاوه .جديد هاي ايده ارائه در افزايش منظور به هتل در ارتباطي
 هماهنگي و يساز كپارچهي به پيشنهاد همچنين .دارد يمثبت ارتباط نوآوري ميزان با سازد، مي پذير امكان را فردي بين
 امري نوآوري، شيافزا منظور به دارند، مهارت خود به مربوط سازماني يها حوزه در كه كاري مختلف هاي گروه و افراد

   .است ضروري
 كه يتيم كار آموزش ئهارا به پيشنهاد ،محوري تيم زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در اي زمينه شرايط به توجه با
  .شود يم يتيم كار به نسبت نگرش و عملكرد بهبود به منجر

 و ايييجغراف تيموقع شود مي پيشنهاد هتل؛ ساختار زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در اي زمينه شرايط به توجه با
 .شود مشتري با قوي ارتباط سبب كه شود تعيين طوري شهري برون و شهري درون هتل ساختمان رييقرارگ مكان

 مهمانان شتريب ذهني وآرامش رفاه تأمين و حفظ براي يينامر و ييمر هاي نيدورب وجود هتل، تيامن جهت در همچنين
  .دارد انكارناپذيري نقش

  پژوهش مدل گر  مداخله شرايط اساس بر هاييپيشنهاد
 رفتار بر تمركز با شود مي پيشنهاد مديريتي؛ عموان زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در گر  مداخله شرايط به توجه با

 ابتكار و كار به رغبت و شده هتل كاركنان نفس به اعتماد افزايش باعث هتل، كاركنان به اختيار واگذاري و مداري رابطه
  .آورد  وجود به ها آن در را عمل
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 از اقتصادي؛ و فرهنگي ،اجتماعي ،سياسي عوامل زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در گر  مداخله شرايط به توجه با

 سمت به بيشتري تمايل و گيرد مي صورت ها ملت بين بيشتري برخوردهاي گفتمان و فرهنگي تعاملات طريق از كه آنجا
 به مناطق و ها ملت بين سياسي و اقتصادي روابط همچنين و شود مي داري هتل گسترش به نهايت در كه بيشتر ارتباطات

 سطح و نوع كننده تعيين ،جامعه در ها فرهنگ خرده به توجه لذا است؛ فرهنگي روابط نوع حصولم اي فزاينده طرز
  .است كشور در گردشگري

 پيشنهاد حكومتي؛ نهادهاي و دولت حمايت عدم زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در گر  مداخله شرايط به توجه با
 در تر جزئي و عملياتي صورت به سپس و ملي فرادستي و پايه قوانين و اسناد در كشور زمامداران و گذاران سياست شود مي

   .بگنجانند را گردشگري مشخص مفاد ها، بخشنامه و ها نامه آيين ها، نامه تفاهم عادي، قوانين

  پژوهش مدل راهبردهاي اساس بر هاييپيشنهاد
 انواع ها هتل شود مي پيشنهاد مشتريان؛ اهباشگ اندازي راه زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در راهبردها به توجه با

 اخير دهه در .گيرند كار به ويژه يها برنامه و يوفادار يها كارت پاداش، يها برنامه شامل يوفادار يها برنامه از مختلفي
 شتريانم به شركت به وابسته يها فعاليت ارائه يا مشتريان باشگاه ايجاد يوفادارساز يها برنامه ياجرا يها راه از يكي
   .است مند علاقه
 ريمتغ يازهاين ديبا ها هتل شود مي پيشنهاد بازارگرايي؛ زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در راهبردها به توجه با
 ارائه بر علاوه منظور، نيا يبرا .دهند قيتطب ها آن با را خود و كرده كشف زين را ظهور درحال يبازارها و انيمشتر

 را ديجد خدمات و محصولات و كرده يبردار بهره زين ديجد يهافرايند و ها دهيا از از ديبا د،موجو خدمات و محصولات
  .دهند توسعه
 11پيترز و كالمونزر كه طور همان خدمات؛ بودن ابتكاري زيرمقوله اساس بر و پژوهش اين در راهبردها به توجه با

 خانوادگي هاي شركت در داخلي )ابتكار( نوآوري كليدي انمحرك كارآفرين، خانواده و كارمندان كه كردند ادعا )2018(
 .هستند شركت يك جامع نوآوري ورودي خارجي محركان اي، منطقه رقيبان و مشتريان كه حالي در هستند، داري هتل

   .نمايند بيشتري توجه رقبا و مشتريان داخل، كاركنان ضلع سه به پيش از بيش ها هتل شود مي پيشنهاد
 خدمات نوآوري( محوري ةپديد اجراي خروجي و ستاده عنوان به پيامدها بنياد، داده تحليل در كه ستا ذكر شايان

 هاپيشنهاد ديگر بيان به شود؛ نمي مربوط پيامدها بخش به هاپيشنهاد رو اين از ،است )مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني
 پديده ةتوسع و بهبود به تواند مي شود، انجام )راهبردها و گر مداخله اي، زمينه علي، عوامل پديده،( اجزا ساير روي اگر

 ها هتل در بالا در شده مطرح پيامدهاي شاهد ،آن ةنتيج در و بينجامد مشتري ارزش آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري
   .بود خواهيم
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kallmuenzer & Peters 
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  پژوهش يها تيمحدود

 مورد موضوع ةدربار پژوهش ةكنند كتمشار بايد ،است شده استفاده تئوري گراندد روش از چون پژوهش اين در .1
 آفريني هم بر مبتني خدمات نوآوري با رابطه در دانشگاهي خبرگان چون ؛باشد زيسته  تجربه داراي پژوهش توجه
  شد؛ استفاده كمتر ها آن هاينظر از بخش اين در نبودند؛ زيسته تجربه داراي داري هتل صنعت در مشتري ارزش

  داشت؛ ازين محقق طرف از اديز دقت و وقت صرف به ،يمضمون منابع اديز حجم .2
  داشت؛ ازين ياديز دقت به ،يكدگذار ةگان  سه و دهيچيپ مراحل .3
  .بود پژوهش اين ديگر محدوديت ها، مصاحبه آوري جمع و برگزاري به مربوط مشكلات .4

  منابع
 صـنعت  در جديـد  محصولات خلق منظور هب مشتري مشاركت پيامدهاي ).1400( احسان رستمي، و پرويز كفچه، آرمان؛ زاد، احمدي

   .245 -229 ).3( 10 ،توسعه و گردشگري .گردشگري

 در برنـد  هويـژ  ارزش تـا  بازاريـابي  نوآوري از مسير تحليل ).1398( مژگان دانش، حميدرضا؛ فتاحي، پيمان؛ دولتشاه، عليرضا؛ اميني،
  .139-120 ،)1(8 توسعه، و گردشگري .رستوران صنعت

 بـازار  در آفرينانـه  هـم  مشـاركت  الگـوي  ارائـه  ).1397( سـپيده  ايرانـي،  و رضـا  محمد مهرگان، اكبر؛ علي فرهنگي، ضا؛ر علي ايراني،
   .904 -889 ).4( 10 ،بازرگاني مديريت .گردشگري

 راتانتشـا  :تهـران  .يرفتـار  علـوم  در متـداول  يكردهايرو :ختهيآم و يفيك قيتحق يها روش بر يا مقدمه ).1387( عباس بازرگان،
  .داريد

 در مشـتري  بـا  ارزش آفرينـي  هـم  الگوي ارائه ).1399( بيتا تبريزيان، و مهدي سيد جلالي، فريز؛ كيا، طاهري سلمان؛ جديد، جواشي
   .146 -119 ).1( 3 ،دفاعي هاي سازمان در نوآوري مديريت .گردشگري صنعت

 بـر  رهبري يها سبك تأثير ).1398( محسن علي، عين و ندهوشم بلاغ، قره باقري مرتضي؛ رزگاه، باش مين ملكي عظيم؛ حمزئيان،
  ).2(9 ،انساني منابع مطالعات .شغلي درگيري تعديلگر نقش :نوآورانه رفتار

  .رهنما انتشارات :تهران .)پنجم چاپ( مديريت در تحقيق روش ).1391( غلامرضا خاكي،

 صـنعت  توسـعه  در اجتمـاعي  و فرهنگـي  عوامـل  نقش ).1394( الهامه اردبيلي، قاسمي حاج و سيدصادق حسيني، شيرين؛ دادخواه،
 سلامت ورزشي، گردشگري رويكرد با پايدار گردشگري ملي همايش اولين ).سرعين شهرستان :موردي مطالعه( گردشگري

  .يآرمان طيمح شياند ستيز انيحام سسهؤم ـ اردبيل .زيست محيط و

 ارزش آفريني هم رفتارهاي و مشتري آفريني هم نگرش بر تجربي هاي ارزش رتأثي ).1398( قهنويه دهقاني، عادله و محمد طالاري،
  .18 -1 ).3( 9 ،نوين بازاريابي تحقيقات .اصفهان شهر گردشگران همطالع گردشگري؛ صنعت در مشتري

 تمايل بر مؤثر عوامل يشناساي ).1400( هومن شبابي، شهربانو؛ فريدوني، قليپور پيمان؛ اشتياني، غفاري مريم؛ فراهاني، آبادي غياث
   .21 -6 ).45( 12 ،بندي بسته فنون و علوم .سبز بندي بسته خريد به
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 ديـدگاه  از ويـژه  يهـا  مراقبـت  بخـش  در تيمـي  كار موانع و نگرش بررسي ).1400( عباس حيدري، منير؛ رمضاني، اكبر؛ علي كيخا،
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   .112 -93 ).25(7 ،عمومي گذاري سياست

  

References 
Ahmadizad, A., Kafcheh, P., Rostami, E. (2021). Consequences of customer participation in 

order to create new products in the tourism industry. Tourism and Development, 10 (3). 
229- 245. (in Persian) 

Ali, F., Hussain, K. & Omar, R. (2016). Diagnosing customers experience, emotions and 
satisfaction in Malaysian resort hotels. European Journal of Tourism Research, 12, 25-
40. 

Amini, A., Dolatshah, P., Fattahi, H. R., Danesh, M. (2019). Path analysis from marketing 
innovation to brand equity in the restaurant industry. Tourism and Development, 8 (1), 
120-139. (in Persian) 

Avlonitis, G.J., Papastathopoulou, P.G. & Gounaris, S.P. (2001). An empirically-based typology 
of product innovativeness for new financial services: success and failure scenarios. 
Journal of Product Innovation Management, 18(5), 324-342. 

Bagherzadeh, R., Monika, R., Shuqin, W., Jose Luis, S.T. (2020). The journey from customer 
participation in service failure to co-creation in service recovery. Journal of Retailing and 
Consumer Services, 54 (4), 255–274. 

Barreda, A., Bilgihan, A., Nusair, K. & Okumus, F. (2015). Generating brand awareness in 
Online Social Networks. Computers in Human Behavior, 50(5), 600-609. 

Bazargan, A. (2008). Introduction to Qualitative and Mixed Research Methods: Common 
Approaches in Behavioral Sciences. Tehran: Didar Publications. (in Persian) 

Benkler, Y. (2016). The Wealth of Networks: How Social Production Transforms Markets and 
Freedom. Yale University Press, New Haven. 

Berry, L.L., Shankar, V., Parish, J.T., Cadwallader, S. & Dotzel, T. (2006), Creating new 
markets through service innovation. MIT Sloan Management Review, 47(2), 56-63. 

Bettencourt, L.A. (1997). Customer voluntary performance: customers as partners in service 
delivery. Journal of Retailing, 73 (3), 383–406. 

Binder, P., Mair, M., Stummer, K., Kessler, A. (2016). Organizational innovativeness and its 
results: a qualitative analysis of SME hotels in Vienna. Journal of Hospitality & Tourism 
Research, 40 (3), 339–363. 

Bowden, J.L.H. (2014). The Process of Customer Engagement: A Conceptual Framework. 
Journal of Marketing Theory and Practice, 17 (1), 63–74. 



  
 

  2 شماره ،15 دوره ،1402 بازرگاني، مديريت  383

 
Brotherton, B. (2004). Critical success factors in UK budget hotel operations, International 

Journal of Operations & Production Management, 24(9), 944-969. 

Buhalis, D., Foerste, M. (2015). SoCoMo marketing for travel and tourism: empowering 
cocreation of value. Journal of Destination Marketing & Management, 4 (3), 151–161. 

Cabiddu, F., Lui, T.W., Piccoli, G. (2013). Managing value co-creation in the tourism industry. 
Annals of Tourism Research, 42, 86–107. 

Carbonell, P., Rodríguez-Escudero, A., & Devashish, P. (2009). Customer Involvement in New 
Service Development: An Examination of Antecedents and Outcomes. Journal of 
Product Innovation Management, 26(5), 536-550. 

Celata, F., Hendrickson,. C. Y., Sanna, V. S. (2017). The sharing economy as community 
marketplace? Trust, reciprocity and belonging in peer-to-peer accommodation platforms. 
Computers in Human Behavior, 10(2), 349-363. 

Chan, K.W., Yim, C.K. & Lam, S.S. (2010). Is customer participation in value creation a 
double-edged sword? Evidence from professional financial services across cultures. 
Journal of Marketing, 74 (3), 48–64. 

Chesbrough, H. (2003). The era of open innovation. MIT Sloan Management Review, 44(3), 35–
41. 

Clauss, T., Kesting, T., Naskrent, J. (2018). A rolling stone gathers no moss: the effect of 
customers’ perceived business model innovativeness on customer value co‐creation 
behavior and customer satisfaction in the service sector. R&D Manage, 49 (2), 180–203. 

Dadkhah, S., Hosseini, S. S., Haj Ghasemi Ardabili, E. (2015). The role of cultural and social 
factors in the development of tourism industry (Case study: Sarein city). The first 
national conference on sustainable tourism with the approach of sports tourism, health 
and environment. Ardabil-Institute for Supporters of the Ideal Environment. (in Persian) 

De Keyser, A., Köcher, S., Alkire, L., Verbeeck, C., Kandampully, J (2019). Frontline Service 
Technology infusion: conceptual archetypes and future research directions. Journal of 
Service Management, 30 (1), 156–183. 

Den Hertog, P., Van der Aa, W. & De Jong, M.W. (2010). Capabilities for managing service 
innovation: towards a conceptual framework, Journal of Service Management, 21(4), 
490-514. 

Divisekera, S., & Nguyen, V. K. (2018). Determinants of innovation in tourism evidence from 
Australia. Tourism Management, 67, 157–167. 

Duverger, P. (2012). Using dissatisfied customers as a source for innovative service ideas. 
Journal of Hospitality & Tourism Research, 36(4), 537–563. 

Felin, T. & Zenger, TR. (2014). Closed or open innovation? Problem solving and the 
governance choice. Research Policy, 43(5), 914-925. 

Fellessona, M. & Salomonson, N. (2016). The expected retail customer: Value co-creator, co-
producer or disturbance? Journal of Retailing and Consumer Services, 30(1), 204-211. 



  
 

  384  همكاران و نفخاريا /هتلداريصنعتدرمشتريارزشآفرينيهمبرمبتنيخدمات نوآوري مدل طراحي

 
Fu, F.Q., Elliott, M.T. (2013). The moderating effect of perceived product innovativeness and 

product knowledge on new product adoption: an integrated model. Journal of Marketing 
Theory and Practice. 21 (3), 257–272. 

Gadrey, J., Gallouj, F. & Weinstein, O. (1995). New modes of innovation: how services benefit 
industry, International Journal of Service Industry Management, 6(3), 4-16. 

Ghiasabadi Farahani, M., Ghaffari Ashtiani, P., Qalipour Fereydoni, S., Shababi, H. (2021). 
Identify the factors affecting the desire to buy green packaging. Packaging Science and 
Technology, 12 (45). 6- 21. (in Persian) 

Gomezelj, D.O. (2018). A systematic review of research on innovation in hospitality and 
tourism International Journal of Contemporary Hospitality Management, 28 (3), 516–
558. 

Grayson, D. (2011). Embedding corporate responsibility and sustainability: marks & Spencer. J. 
Manage. Dev., 30 (10), 1017–1026. 

Grönroos, C. (2012). Conceptualising value co-creation: A journey to the 1970s and back to the 
future. Journal of Marketing Management, 28(13/14), 1520-1534. 

Hamzaian, A., Maleki Minbash Razgah, M., Bagheri Qarabolagh, H., Einali, M. (2018). The 
effect of leadership styles on innovative behavior: The moderating role of job conflict. 
Human Resource Studies, 9 (2). (in Persian) 

Heidenreich, S., Handrich, M. (2015). Adoption of technology-based services: the role of 
customers’ willingness to co-create. Journal of Service Management, 26 (1), 44–71. 

Herhausen, D., Ludwig, S., Grewal, D., Wulf, J. & Schoegel, M. (2019). Detecting, Preventing, 
and Mitigating Online Firestorms in Brand Communities. Journal of marketing, 83(3), 1-
21. 

Hjalager, A-M. (2010). A review of innovation research in tourism, Tourism Management, 
31(1), 1-12. 

Hollebeek, L.D., Andreassen, T.W. (2018). The SD logic-informed “hamburger” model of 
service innovation and its implications for engagement and value. Journal of Service 
Marketing, 32 (1), 1–7. 

Hu, M.L.M., Horng, J.S., Sun, Y.H.C. (2009). Hospitality teams: knowledge sharing and service 
innovation performance. Tourism Management, 30 (1), 41–50. 

Hult, G.T.M., Hurley, R.F., Knight, G.A. (2004). Innovativeness: its antecedents and impact on 
business performance. Industrial Marketing Management, 33 (5), 429–438. 

Hwang, J., Lee, J.S., Kim, H. (2019). Perceived innovativeness of drone food delivery services 
and its impacts on attitude and behavioral intentions: the moderating role of gender and 
age. International Journal of Hospitality Management. 81, 94–103. 

Irani, A. R., Farhangi, A. A., Mehregan, M. R., Irani, S. (2018). Provide a model of inclusive 
participation in the tourism market. Business Management, 10 (4), 889- 904. (in Persian) 



  
 

  2 شماره ،15 دوره ،1402 بازرگاني، مديريت  385

 
Jaakkola, E., Helkkula, A., Aarikka-Stenroos, L. (2015). Service experience co-creation: 

conceptualization, implications, and future research directions. Journal of Service 
Management, 26 (2), 182–205. 

Jawashi Jadid, S., Taherikia, F., Jalali, S. M., Tabrizian, B. (2019). Providing a model of value 
creation with the customer in the tourism industry. Innovation Management in Defense 
Organizations, 3 (1), 119- 146. (in Persian) 

Jia, J., Wang, J. (2016). Do customer participation and cognitive ability influence satisfaction? 
The Service Industries Journal, 36 (9–10), 416–437. 

Jin, N., Goh, B., Huffman, L., Yuan, J.J. (2015). Predictors and outcomes of perceived image of 
restaurant innovativeness in fine-dining restaurants. Journal of Hospitality Marketing & 
Management, 24 (5), 457–485. 

Kallmuenzer, A. & Peters, M. (2017). Entrepreneurial behaviour, firm size and financial 
performance: the case of rural tourism family firms. Tourism Recreation Research, 43(1), 
2-14. 

Kallmuenzer, A. (2018). Exploring drivers of innovation in hospitality family firms. 
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 30 (3), 1978–1995. 

Kallmuenzer, A., Peters, M., Buhalis, D. (2019). The role of family firm image perception in 
host-guest value co-creation of hospitality firms. Current Issues in Tourism, 1–18. 

Keyser, A. D., Verleye, K., Lemon, K. N., Keiningham, T. L. & Klaus, P. (2020). Moving the 
Customer Experience Field Forward: Introducing the Touchpoints, Context, Qualities 
(TCQ) Nomenclature. Cambridge Journal of Regions, Economy and Society, 23(4), 391-
395. 

Khaki, G. (2012). Research method in management. (15th ed.). Tehran: Rahnama Publications. 
(in Persian) 

Khalid, H.M. & Helander, MG. (2004). A framework for affective customer needs in product 
design, Theoretical Issues in Ergonomics Science, 5(1), 27-42. 

Kikha, A. A., Ramezani, M., Heidari, A. (2021). A Survey of Attitudes and Barriers to 
Teamwork in the Intensive Care Unit from the Nurses' Perspective on the Covid-19 
Epidemic. Military Medicine, 23 (4). 329- 337. (in Persian) 

Kim, E., Tang, L.R., Bosselman, R. (2018). Measuring customer perceptions of restaurant 
innovativeness: developing and validating a scale. International Journal of Hospitality 
Management, 74, 85–98. 

Kunz, W., Schmitt, B., Meyer, A. (2011). How does perceived firm innovativeness affect the 
consumer? Journal of Business Research, 64 (8), 816–822. 

Lantos, P.G, Brady, D.L., McCaskey, P.H. (2009). New product development: an overlooked 
but critical course. Journal of Product & Brand Management, 18 (6), 425–436. 

Leckie, C., Nyadayo, M.W., Johnson, L.W. (2018). Promoting brand engagement behaviors and 
loyalty through perceived service value and innovativeness. Journal of Services 
Marketing, 32 (1), 70–82. 



  
 

  386  همكاران و نفخاريا /هتلداريصنعتدرمشتريارزشآفرينيهمبرمبتنيخدمات نوآوري مدل طراحي

 
Li, Y. Q., & Liu, C. H. M. (2018). The role of problem identification and intellectual capital in 

the management of hotels’ competitive advantage-an integrated framework. International 
Journal of Hospitality Management, 77, 1-11. 

Lusch, R.F., Vargo, S.L., O’Brien, M. (2007). Competing through service: insights from 
service-dominant logic. Journal of Retailing, 83 (1), 5–18. 

Magnusson, P. R. (2003). Benefits of involving users in service innovation. European Journal 
of Innovation Management, 6(4), 228–238. 

Mathis, E.F., Kim, H.L., Uysal, M., Sirgy, J.M., Prebensen, N.K. (2016). The effect of 
cocreation experience on outcome variable. Annals of Tourism Research, 57, 62–75. 

Millissa F.Y. Cheung, W.M. (2021). Effect of customer involvement on co-creation of services: 
A moderated mediation model. Journal of Retailing and Consumer Services, 63 (3), 1–9. 

Nahapiet, J., Ghoshal, S. (1998). Social capital, intellectual capital, and the organizational 
advantage. Academy of Management Review, 23 (2), 242–266. 

Nam, J., Ekinci, Y., Whyatt, G. (2011). Brand equity, brand loyalty and consumer satisfaction. 
Annals of Tourism Research, 38 (3), 1009–1030. 

Nguyen, A. D. (2014). Custoumer involvement in new product development process. Linnaeus 
University. 

Nusair, K., Parsa, H.G. (2011). Introducing Flow Theory to Explain the Interactive Online 
Shopping Experience in a Travel Context. International Journal of Hospitality & Tourism 
Administration, 12 (1), 1–20. 

Ostrom, A.L., Bitner, M.J., Brown, S.W., Burkhard, K.A., Goul, M., Smith-Daniels, V., 
Demirkan, H. & Rabinovich, E. (2010). Moving forward and making a difference: 
research priorities for the science of service, Journal of Service Research, 13(1), 4-36. 

Pansari, A., Kumar, V. (2017). Customer engagement: the construct, antecedents, and 
consequences. Journal of the Academy of Marketing Science, 45, 294–311. 

Phillips, N. & De Holan, P. M. (2004). Organizational forgetting as strategy. Strategic 
Organization, 2(4), 423-433 

Prahalad, C.K. & Ramaswamy, V. (2003). The new frontier of experience innovation. MIT 
Sloan Management Review, 44 (4), 12–19. 

Rahimi, R., Koseoglu, M.A., Ersoy, A.B., Okumus, F. (2017). Customer relationship 
management research in tourism and hospitality: a state-of-the-art. Tourism Review, 72 
(2), 209–220. 

Ranjan, K.R., Read, S. (2016). Value co-creation: concept and measurement. Journal of the 
Academy of Marketing Science, 44 (3), 290–315. 

Revilla-Camacho, M.Á., Vega-Vázquez, M., Cossío-Silva, F.J. (2015). Customer participation 
and citizenship behavior effects on turnover intention. Journal of Business Research, 68 
(7), 1607–1611. 

Roser, T., DeFillippi, R., Samson. A. (2013). Managing your co‐creation mix: co‐creation 
ventures in distinctive contexts. European Business Review, 25(1), 20-41. 



  
 

  2 شماره ،15 دوره ،1402 بازرگاني، مديريت  387

 
Sandvik, I.L., Duhan, D.F., Sandvik, K. (2014). Innovativeness .and profitability: an empirical 

investigation in the Norwegian hotel industry. Cornell Hospitality Quarterly, 55 (2), 165–
185. 

Shamim, A., Ghazali, Z. (2014). A conceptual model for developing customer value cocreation 
behaviour in retailing. Global Journal of Management and Business Research, 6 (3), 
185–196. 

Sophie Oertzen, A., Odekerken-Schröder, G., Brax. S. A., Mager, B. (2018). Co-creating 
services—conceptual clarification, forms and outcomes. Journal of Service Management, 
29(4), 641-679. 

Strauss, A. & Corbin, J. (1998). Basics of Qualitative Research: Grounded Theory Procedures 
and Technique (2nd Edition), Sage, Newbury Park, London. 

Taheri, B., Prayag, G., & Muskat, B. (2021). Introduction to the special issue: Consumer 
experience management and customer journeys in tourism, hospitality and events. 
Tourism Management Perspectives, 40 (6), 425–436. 

Tajeddini, K., Altinay, L., Ratten, V. (2017). Service innovativeness and the structuring of 
organizations: the moderating roles of learning orientation and inter-functional 
coordination. Int. J. Hosp. Manage., 65, 100–114. 

Tajeddini, K., Trueman, M. (2014). Perceptions of innovativeness among Iranian hotel 
managers. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 5 (1), 62–77. 

Talari, M., Adeleh Dehghani, Q. (2019). The effect of empirical values on customer co-creation 
attitude and customer value co-creation behaviors in the tourism industry; Study of 
tourists in Isfahan. New Marketing Research, 9 (3). 1- 18. (in Persian) 

Taylor, S. Jr. & DiPietro, R. B. (2019). Generational Perception and Satisfaction Differences 
Related to Restaurant Service Environment. International Journal of Hospitality & 
Tourism Administration, 19(4), 374-396. 

Tsai, W., Ghoshal, S. (1998). Social capital and value creation: the role of intrafirm networks. 
Academy of Management Journal, 41 (4), 464–476. 

Tynan, C., McKechnie, S., Chhuon, C. (2010). Co-creating value for luxury brands. Journal of 
Business Research, 63 (11), 1156–1163. 

Victorino, L., Verma, R., Plaschka, G., Dev, C. (2005). Service innovation and customer 
choices in the hospitality industry. Managing Service Quality: An International Journal, 
15 (6), 555–576. 

Weiss, H. (2017). Investigating the tourism industry policy in the upstream laws of the Islamic 
Republic of Iran. Strategic Studies of Public Policy, 7 (25), 93- 112. (in Persian) 

Xu, A., Schmitz, T., & Mo, Z. (2011). Engaging customers – How e-commerce companies can 
use customer involvement to create a superior online shopping experience. Linnaeus 
University, Linnaeus School of Business and Economics. 

Xu, H., Liu, Y., & Lyu, X. (2018). Customer value co-creation and new service evaluation: the 
moderating role of outcome quality. International Journal of Contemporary Hospitality 
Management, 30 (4), 2020–2036. 



  
 

  388  همكاران و نفخاريا /هتلداريصنعتدرمشتريارزشآفرينيهمبرمبتنيخدمات نوآوري مدل طراحي

 
Xuan, T. T. H., Hao, N. D., & Phuc, N. T. (2019). Organizational Culture Of Enterprises In 

Thua Thien Hue Province With Denison Model. Hue University, Journal of Science: 
Economics and Development, 128(5), 45-54. 

Yen, C-H., Teng, H-Y. & Tzeng, J-C. (2020). Innovativeness and customer value co-creation 
behaviors: Mediating role of customer engagement. International Journal of Hospitality 
Management, 88. 

Yi, Y., Gong, T. (2013). Customer value co-creation behavior: scale development and 
validation. Journal of Business Research, 66 (9), 1279–1284. 

Yi, Y., Nataraajan, R. & Gong, T. (2013). Customer participation and citizenship behavioral 
influences on employee performance, satisfaction, commitment, and turnover intention. 
Journal of Business Research, 64 (1), 87–95. 

 

 
 
 
 

 
 


