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 چکیده
ها و نهادهای فعال در شهرها وابسته است. عملکرد چالشی بهبود وضعیت اقتصاد شهرها تا حد زیادی به بهبود عملکرد سازمان

شود. در این میان نگاه راهبردی به مسئله عملکرد همواره توجه به وکارهای اقتصادی محسوب میمستمر و همیشگی برای کسب

اما این امر بیشتر حول توجه به عناصر ملموس درونی در  های خود قرار داده است؛محور بررسیدو عامل؛ بیرونی و درونی را 

های پایدارتر توسط عناصر ناملموس سازمانی است. بر این های پیشین بوده است. حال آنکه شواهد حاکی از ایجاد مزیتپژوهش

های فکری و اجتماعی و های سازمانی، سرمایهمانند؛ قابلیتاساس در پژوهش حاضر با تأکید بر عناصر و منابع ناملموس درونی 

کارها است. برای این منظور وعنوان عامل بیرونی، به دنبال تفسیر استراتژیک عملکرد بازار کسبتوجه به عدم اطمینان محیطی به

ی سه، چهار و پنج ستاره، شهر هاهتلشناسی پیمایشی و ابزار پرسشنامه و با تمرکز بر حوزه گردشگری، با استفاده از روش

هتل شناسایی  48پرسشنامه از مجموع  89آوری تهران را مورد هدف بررسی خود قرار داده است. بر این اساس پس از جمع

ها نشان داد؛ ضمن تأثیرگذاری نتایج بررسی smart PLSافزار جزئی و نرمتکنیک حداقل مربعات شده و با استفاده از 

گذارند. همچنین نتایج بر تائید های سازمانی اثر مینی بر عملکرد بازار، سرمایه فکری و اجتماعی نیز بر قابلیتهای سازماقابلیت

 .ی عدم اطمینان محیطی اشاره دارندگر نقش تعدیل
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 بیان مسئله
عبارتی به است.اقتصادی وجود داشته  ارتباطات وروشن و صریحی میان شهر  رابطهریخ شهرنشینی، همواره در طول تا

 شوندمیمحسوب  شدنجهانیموتور محرک توسعه اقتصادهای ملی در عصر  عنوانبه شهریکلانو مناطق  شهرکلان
 هاشرکتنامشهود  هایدارایی، محوردانشنش یا در عصر حاضر با رشد اقتصاد مبتنی بر دا (.23:1389 سرور و همکاران،)

به همین دلیل توجه به اقلام نامشهود در  و ؛کلیدی برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار هستند هاآنفکری  ةو سرمای
این امر مستلزم  .سریعی رشد یافته است طوربهاقتصاد، حسابداری و مدیریت استراتژیک  ازجملهمتعددی  هایزمینه

بتوانند برای دستیابی به مزیت  هاسازماناست تا  های نامشهود سازمانیدارایی هایظرفیتو  هاپتانسیلقویت و توجه به ت
سریع به تغییرات محیط تجاری و شرایط اقتصادی نشان دهند.  العملعکسطریق عملکرد و بهبود مستمر،  این ازرقابتی 

مهم و گسترده یافته است. سرمایه فکری در مشتریان، فرایندها، اطلاعات، کاربردی  و اجتماعی لذا مفهوم سرمایه فکری
و  رقابتی پایدار هایمزیتدر خلق  ایفزایندهو نقش  شودمیسازمان متجلی  هایسیستمعلامت تجاری، منابع انسانی و 

 بازارهای اغلب هایویژگی از یکی از سویی دیگر (7:1396،و رضایی ایمانی کیا) کندمیایفا  شهرهاپویایی اقتصاد کلان

 سبب که رقابتی است، مزیت داشتن به نیاز معنی به شدن است. این رقابتی هاآن فزاینده شدن رقابتی جهان، امروز

 و مؤثر هایسازی استراتژیپیاده و مناسب دانش وجود بدون مزیتی نیز چنین به دستیابی شود،می در بازار شرکت بقای
های رشد و درنتیجه بهبود عملکرد برداری بهتر از فرصتهای مناسب و کارا منجر به بهرهراتژینیست. است ممکن کارا

در جهان  ترین صنایعترین و متنوع(. صنعت گردشگری که از بزرگ141: 1395محمد زاده سالطه،)شود ها میشرکت
 عنوان منبع اصلی درآمد،ت پویا را بهاین صنع گردد نیز از این قاعده مستثنا نیست. بسیاری از کشورها،محسوب می

 عنوانبه گردشگری بخش به عبارت دیگر اند؛رشد بخش خصوصی و توسعه ساختار زیربنایی خود برگزیده زایی،اشتغال

عنوان یکی از عوامل مهم داری بههتل آید. بر این اساس صنعتمی حساببه جامعه هر اقتصاد هایزیرساخت از یکی
دهنده مزیت رقابتی از شناسایی عوامل تشکیل ناگزیر هاهتل و مدیریت است رقابتی بسیار صنایع از توسعه گردشگری،

 (.63 :1389ها هستند )موغلی و باوندپور، خود و تقویت آن
توجه به ها و مشکلات، باکه برای حل این چالش رو است؛روبه مختلفی هایچالش با پیوسته طوربه داری،هتل صنعت

 ورزد. درواقع نیروی انسانی رکنمی تأکید انسانی نیروی بر شدتبه آید،حساب میصنعت که صنعتی خدماتی بهماهیت 

توان در این صنعت به مزیت رقابتی و عملکرد بالاتر دست توجه به این سرمایه است که میاست و با صنعت این اصلی
 که است سرمایه مشتری و سرمایه ساختاری یه انسانی،سرما یافت. در این راستا، سرمایه فکری مفهومی متشکل از؛

(. مدیریت سرمایه فکری بیش Kim et al, 2011: 1سازد )می ها و عملکرد شرکت توانمندفعالیت انجام برای را سازمان
های ای در بحث مدیریت پدیدههای اجتماعی تأکید دارد و یکی از مفاهیم مهم و فرا رشتهمدیریت پدیده از هر چیز بر

 تبادلات، ترپایین هایهایی همچون؛ هزینهمکانیسم واسطهسرمایه اجتماعی به مفهوم سرمایه اجتماعی است. اجتماعی،

محصولات قادر است بر عملکرد  کیفیت بهبود پذیری،ریسک نوآوری، و دانش تسهیم افراد، جاییجابه ترپایین نرخ
شبکه بادوامی از  مالکیتیجه حاصل جمع منافع بالقوه و بالفعلی است که نت اجتماعی یهسرماها مؤثر باشد. درواقع سازمان

 هسرمای(. ضمن آنکه Morgan & Sorensen, 1999: 661بین افراد و عضویت در یک گروه است ) روابط نهادی
 که شودیش منجر مشدن بیشتر در دان ها به تغییر رفتار منجر شده و این تغییر هم به سهیمها و سازماناجتماعی در گروه

 (.137:1396 احمدی و توره،گذارد )یم یرعملکرد سازمان تأث برطور مثبت خود به
ها، افراد و ییداراعنوان ترکیبی از سازمانی به هاییتقابلتوان به در ادامه این نگاه منبع محور به عملکرد سازمان، می

گیرند و با ایجاد تمایز در یمقرار  هاسازمانها، مورد استفاده یخروجها به یورودیندها اشاره نمود که برای تبدیل فرا
رقابتی متمایز در سازمان  یری از منابع سازمانی، موجب بهبود عملکرد سازمانی و ایجاد و توسعه مزیتکارگبهچگونگی 
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 رقابتی اولویت یک نوانعهای سازمانی به(. بر این اساس طی مطالعات انجام شده، از قابلیتZott, 2003: 97شوند )می

 (.Grant, 1991: 114) شودیاد می هایاکثر فعالیت در
سازمانی )همچون؛ سرمایه فکری، سرمایه اجتماعی و گونه که بیان شد، تأکید بر عناصر و منابع ناملموس درونهمان
ید و توجه به عملکرد بدون وجود اما تأک نماید؛ها هموارتر میهای سازمانی( راه را برای بهبود عملکرد سازمانقابلیت

(. یکی از 81: 1395شود )اکبری و همکاران، بینش عمیق نسبت به محیط پیرامون نگرشی استراتژیک محسوب نمی
محیطی  هایاطمینان، عدم دهدمیتأثیر قرار را تحت هاسازمانمحیطی که عملکرد و سودآوری  کنترلعوامل غیرقابل

نظـارتی  هایگروه ونبـودن عملکـرد مشـتریان، فروشـندگان مـواد اولیـه، رقبـا  بینیپیشبل سازمان بوده که به معنی قا
نشده در عوامل محیط خارجی، در  بینیپیشایجاد تغییرات غیرمنتظره و (. López-Gamero et al, 2011: 427) است

 (.Ghosh & Olsen, 2009: 188ر دهد )تأثیر قرارا تحت هاسازمانسودآوری و عملکرد  تواندمیبسیاری از موارد 
توانند با استفاده درست از منابع نامشهود خود و شهر تهران میهای کلانمدیران هتل مطالب مطرح شده، به توجهبا

مشتریان  برای بیشتر مطلوبیت ایجاد و خدمات سازیبهینه به همسو کردن سازمان با تلاطم و عدم اطمینان محیطی
تقلیدپذیری کمتر منابع فکری و اجتماعی نسبت به منابع فیزیکی، مزیت رقابتی برای خود ایجاد کرده  جه بهبپردازند. با تو

سازند که درنتیجه این امر  آماده رویکردی کارکنان خود را برای چنین و در همین راستا عملکرد بازار خود را بهبود و
ورند. بر این اساس پژوهش حاضر به دنبال پاسخ کلیدی به آپویایی اقتصادی را نیز برای منطقه خود به ارمغان می

گری سرمایه اجتماعی توانند با استفاده از سرمایه فکری و میانجیطریق می چه به هاهتل»هایی همچون؛ پرسش
ن و عدم های سازماقابلیت« »عملکرد بازار خود را بهبود ببخشد و درنتیجه پویایی اقتصادی را نیز به همراه داشته باشند؟

در تلاش « دارد؟ هاعنوان متغیر تعدیل گر چه نقشی در تأثیر سرمایه اجتماعی بر عملکرد بازار هتلاطمینان محیطی به
 است تا به برازش الگوی خود در نمونه مورد نظر بپردازد.

 مبانی نظری
ای از مطالعات بیان پیشینهدر این بخش، ضمن بیان مختصری از ادبیات حول متغیرهای کلیدی مورد هدف پژوهش، با 

 شوند.های پژوهش ارائه میانجام شده هر یک از فرضیه
 توسعه گردشگری و صنعت هتلداری

 خود به جهانی جنبة مسافرت که 1950 سال است. از بوده برخوردار ایپیوسته رشد از گردشگری اخیر، سال 60 طی در

است.  شده افزوده گردشگرها تعداد بر سال هر شد مطرح فعالیت عمومی یک صورتبه المللیبین سطح در و گرفت
 5/6سالانه  رشد نرخ با المللیبین گردشگری ،1950-2005های گردشگری در طی سال سازمان جهانی برآورد مطابق
 سال تا شودمی بینیپیش و یافت افزایش 2005 سال در میلیون 806 به 1950 سال در گردشگر میلیون 25 از درصد،

(. صنعت 17: 1393نصراللهی و همکاران، ) میلیارد نفر خواهد رسید 5/1جهان به  سطح در ورودی گردشگر تعداد ،2020
عنوان منبع گردد. بسیاری از کشورها، این صنعت پویا را بهترین صنعت جهان محسوب میترین و متنوعگردشگری، بزرگ

صنعت گردشگری در  اند.ار زیربنایی خود برگزیدهزایی، رشد بخش خصوصی و توسعه ساختاصلی درآمد، اشتغال
ترین عوامل روساختی گردشگری، نقش عنوان یکی از مهمها بههتل کشورهای در حال توسعه نیز بسیار مورد توجه است.
ها صنعت هتلداری از صنایع بسیار رقابتی است لذا مدیریت هتل کنند.مهمی در محیط پرتلاطم این صنعت بزرگ ایفا می

محیطی فعالیت  در هتلداری صنعت نیز ایران (. در63:1389موغلی و باوندپور،) ناگزیر از تقویت مزیت رقابتی خود هستند
باشند. می رقابتی محیط این در عملکرد بهبود دنبال به همواره مدیران لذا است، شدید همراه رقابت با همراه دارند که

و  نیستند کافی هاآن حفظ و رقابتی هایمزیت به دستیابی برای نتیس چنین شرایطی راهبردهای در طبیعی طوربه
 و آب تنوع داشتن با ایران کشور حال این (. با27: 1396نیکو و مروتی، ) هستند نیاز مورد نوین هایروش و هااستراتژی

 خود به را جهان از گردشگری اندکی بسیار سهم فرد،منحصربه فرهنگی و تاریخی هایمکان وجود و همچنین هوایی



  97 بهار، 2، شماره دومدانش شهرسازی، سال                                                                                                             44

 ازنظر که طوریبه نماید، مناسبی استفاده خود بالقوه هایو ظرفیت هاتوانمندی از است نتوانسته تاکنون و داده اختصاص

های وجود فراهم بودن فرصتجهان نیز جایی ندارد. این امر با اول کشور صد در میان حتی گردشگری، از حاصل درآمد
(. همین امر پژوهش حاضر را بر آن داشت 17:1393بر ایران است )نصراللهی و همکاران،مختلف و غنی گردشگری حاکم 

ترین فاکتورهای موفقیت گردشگری( متمرکز عنوان یکی از بنیادیها )بهتا حوزه مطالعاتی خود را بر بررسی عملکرد هتل
 اقامتی از مراکز بخش ترینمهم عنوانبه هاهتل در خدمات افزایش کیفیت برای اصولی گذاریسرمایه با تواننماید. می

 به بیشتری درآمد و داد را افزایش سفر تقاضای کرده، بیشتر را گردشگران مراکز، رضایتمندی این صحیح یابیمکان و

نتایج  بلندمدت در اهداف این به رسیدن و از سوی دیگر اقتصاد شهری را رونق بخشید. نمود گردشگری تزریق صنعت
 توسعه و نهایتاً هافرهنگ دیگر با آشنایی عمومی، فرهنگ رفتن سطح بالا شهر، زیباسازی همچون ،دیگری مطلوب

طاهری ) طلبدمی را ایحساسیت ویژه اقامتی مراکز توسعه برای ریزیبرنامه این رو، از داشت. خواهد همراه به را پایدار
 (.117:1390دمنه و همکاران،

 ریشه هایمحیط درتأثیرات گردشگری 

هنری،  هایگالریو  هاموزهتأثیرات گردشگری در شهرها به آسانی قابل رؤیت است، چرا که شهرها مراکز نمایشگاهی، 
. دهندمیگردشگری را توسعه  هایگاهاقامتو  هاهتلورزشی،  هایاستادیومتئاتر و کنسرت،  هایسالنمحل جشنواره، 

روژه خاص ممکن است تسهیلات و امکاناتی را برای افراد محلی فراهم پ شوند. یکمیمتعاقب آن تعدادی مشاغل ایجاد 
استفاده شود. به  هاآنو مدیران ارشد  هاشرکترا جذب کند، سیمای شهر را بهبود بخشد و برای تشویق  گردشگرانکند، 

م. واضح است که در کنی گیریاندازهگردشگری در شهر را  تأثیراتبا اهداف متعدد و چندگانه، دشوار است که  حال هر
فیزیکی صورت گرفته و  هایبازسازیبسیاری از شهرها، گردشگران بیشتری جذب شده، مشاغل متعددی ایجاد شده، 

 شهرهاکلان از (. بسیاری45:1390)رنجبر و جرفی، شهر در دنیای خارج توجه بیشتری را به خود جلب نموده است

 گیرند. ایجاد بهره توریست شهری جلب مزایای از و برده سود خود شهر خاص امکانات و هاویژگی از تا درصددند

 برای بیشتر هایجاذبه ایجاد و گردشگری هایفعالیت توسعه بر تأکید و جدید هایفعالیت اساس بر شهری، فضاهای

 تمام در نتسکو و کار پیوند و شهر موزون توسعه باهدف فعالیت، و کار هایهسته توسعه با همراه ماندگاری مسافران،

 شهرهاکلان از که است عملی و نظری هایدرس و هاتجربه انعکاس ای،چندهسته نظام یک ایجاد نیز و شهری منطقه

 فضاهای های مدرن(،هتل) مدرن اقامتی انواع مراکز توسعه و ایجاد گرفت. کار به و آموخت توانمی جهان شهرهای و

 با بومی هنر و فرهنگ ویژهبه هنری و فرهنگی مراکز و هاموزه شهری، بزرگ خرید فضاهای سرگرمی، و تفریحی

 در بنابراین، بود؛ خواهد خدمات این از شهری، گردشگران و شهر ساکنین شدن مندبهره موجب گردشگری، هدف توسعه

بهبود  توریستی و هایجاذبه از گیریبهره کشورها، شهرهایکلان در شهری گستردگی مدیریت به توجه با حاضر حال
 در فراوانی تأثیر و باشد داشته جهانی جاذبه گردشگری یک عنوانبه شهرها، معرفی در مؤثری نقش هاوضعیت هتل

 (.601:1395سید تقی و همکاران،) باشد داشته شهرها این اقتصاد
 شهریکلان اقتصاد بر گردشگری اثرات

ها بر جای ات اقتصادی خود را، بر همه این حوزههای اقتصادی یک کشور مربوط شده و اثرگردشگری، به تمام بخش
گذارد. صنعت گردشگری گذارد. منظور از اثرات اقتصادی گردشگری، کلیة آثاری است که بر پیکرة اقتصادی تأثیر میمی
(. گردشگری موجب جلب مسافران به UNWTO, 2011ترین منابع توسعه اقتصادی شناخته شود )تواند، از مهممی

هایی است که گردشگران در آن پول و سود برای سازمان نوبة خود به معنای درآمدشود و این بهشهرها میلانشهرها و ک
دست ای خاص فراهم است. ضمناً درآمد بهکنند و از طرفی در شهرها امکانات لازم برای گردشگران به گونهخرج می

ردش پول و نهایتاً رونق اقتصاد شهری در شهرها و گ آمده از گردشگران به نوبة خود باعث ایجاد درآمد بیشتر،
شهرها شکل داده شود. درواقع گردشگری بنیانی مستحکم در پویایی اقتصاد شهری را در شهرها و کلانشهرها میکلان

(. 267:1389گیرد )مافی و سقایی،قرار می شهریو در ارتباط مستقیم با شاخص گردشگر پذیری در فضاهای کلان
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ها، عرضه و تقاضا، ترازهای مالی های عمده اقتصادی مانند درآمد، اشتغال، سطح قیمتاز طریق تأثیر بر مؤلفهگردشگری 
ترین تولیدکننده تولید ناخالص داخلی اشتغال گردشگری، بزرگ»دهد. در این راستا و مالیاتی جامعه را، تحت تأثیر قرار می

کمتر  کشورهای شهرهایکلان در ویژهبهتوسعه گردشگری «. باشدمیبوده و باعث رونق بسیاری از کشورها و مناطق 
رونق  عامل مؤثری در مقابله با فقر است و موجب افزایش درآمد قشرهای مختلف، کاهش بیکاری و یافته،توسعه

ر، تقویت به عبارت دیگ (؛6:1386شود )کاظمی،میزندگی مردم و افزایش رفاه اجتماعی  بهبود کیفیت درنتیجهاقتصادی و 
ویژه در کشورهای های گردشگری بهگردشگری، متضمن منافع اقتصادی بوده و گسترش اقتصادی مربوط به فعالیت

رو (. از این54:1389اکبرپور و نوربخش، ) کنددرصد به تولید ناخالص این کشورها کمک می 5/1جهان سوم، حدود 
سو گردشگر و در دیگر سو میزبان قرار دهد که در یکشکل میای دادوستد اقتصادی به گونه شهرهاگردشگری در کلان

کند )مافی و سقایی، شهرها میدارد و در چارچوب عرضه و تقاضا، کمکی چشمگیری به پویایی اقتصادی کلان
267:1389.) 

 های سازماناجتماعی و قابلیت سرمایة فکری، سرمایة

، «سرمایه فکری»صر و منابع درونی مورد تأکید در پژوهش حاضر؛ گونه که در ابتدای مقاله توضیح داده شد، عناهمان
 مفهوم آید،حساب میکه از منابع نامشهود سازمان به فکری است. سرمایه« های سازمانیقابلیت»و « سرمایه اجتماعی»

وجود بر مبنای دهند. با این گیری ثابتی را از این مفهوم نشان نمیهای پیشین جهتای است که بررسی پژوهشپیچیده
های غیرمادی در درون های مربوط به داراییعنوان همه سرمایهمطالعات پیشین، سرمایه فکری در پژوهش حاضر به

 :Taie, 2014شود )تعریف می سازمان، و کارکنان سطح در غیره و روابط ها،مهارت ها،شرکت، شامل دانش، توانایی

ها، دانش و سطح نوآوری نیروی انسانی(، سرمایه انسانی )مهارت مل؛ سرمایه(. بر این اساس ابعاد سرمایه فکری شا160
های ای )قابلیتهای اطلاعاتی و فرآیند عملیاتی( و سرمایه رابطهساختاری )فرهنگ سازمانی، ساختار سازمانی، سیستم

 ها،سازمان آن طریق از که است نامشهود منبع یک انسانی سرمایه بازاریابی، رضایت و وفاداری مشتریان( است.
 ,Vomberg et al) دهندمی افزایش عملکرد، بهبود نوآوری افزایش و خلاق هایایده ادغام برای را خود هایقابلیت

 هاآن برای خاص منابع ایجاد باعث ها،شرکت عملکرد در مؤثر عاملی عنوانبه نیز ساختاری سرمایه(. 2122 :2015
داری حاکی از آن است ها در حوزة گردشگری و هتلبر این اساس پژوهش (.Chen & Inklaar, 2016: 229) شودمی

های کانونی برداری از دانش، موجب شناسایی حوزهکه سرمایه فکری با ایجاد بستری مناسب برای خلق، جذب و بهره
نتیجه بهبود عملکرد الگوبرداری و مدیریت آینده و در  ضعف، تخصیص منابع بهتر، تشخیص بهتر نقاط قوت و عملکرد،

اجتماعی  (. از طرفی سرمایهEngström et al., 2003; Sardo et al., 2018شود )داری میبازار و مالی در صنعت هتل
 ادراک، دانش، از ایاست. سرمایه اجتماعی را مجموعه هاتشکل و هاشبکه قالب نهادها، در افراد دهندهاتصال نیز حلقه

 پیچیده مسائل با برخورد در از افراد گروهی که دانندمی تعاملات الگوهای درباره ارات مشترکانتظ و قوانین هنجارها،

(. 153ص  ،1392آباد،  بلبان و محمدی آورند )احمدیمی سازمان به خود با جمعی های کنشموقعیت و اجتماعی
شود میان افراد در نظر گرفته می بطروا تسهیل و گروهی رفتار تبیین برای عنوان منبعیبه اجتماعی سرمایه درنتیجه

(Williams & Durrance, 2008: 1 .)ی هامؤلفهنشان دادند که  ( در پژوهشی1395)ین کشاورز و همکاران همچن
 یرگذارند.تأثی توسعه سرمایه اجتماعی بسترهاسرمایه فکری در ایجاد 

های فعال در عرصه گردشگری لکرد شرکتی فراوانی در زمینه رابطه بین سرمایه اجتماعی و عمهاپژوهشهرچند 
اما برخی از مطالعات نشان ؛ (Martins & dos Reis, 2010؛ 1391صورت گرفته است )امینی بیدختی و شریفی، 

و  استکشف نشده  کاملاً هاهتلویژه عملکرد ی گردشگری و بههاپژوهشدهند که رابطه بین سرمایه اجتماعی در می
که برخی از محققان به نقش . ضمن آن(Baggio, 2014: 99 & Sainaghi) ی استهای تکمیلمستلزم پژوهش

برای حفظ و ایجاد  اهرمی عنوانبهسرمایه فکری و اجتماعی  درواقعنمایند. های سازمانی در این فرایند اشاره میقابلیت
 یگذارارزش شناسایی، این اساس، بر است. عملکرد و بهبود رقابتی مزیت یجه آن دستیابی بهدرنتهای سازمان و یتقابل
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و کیفیت منابع  مقدار . به عبارتی نوع،است کرده ایفا هاشرکت برای اییندهفزا اهمیت های فکرییهسرما مدیریت و
 (.Grant, 1991: 114) اندیسازمانهای یتقابلسازمانی عامل مهمی در ایجاد 

وسیله آن چگونگی شود و بهش مدیریت استراتژیک استفاده میطور فزاینده در دانقابلیت سازمانی مفهومی است که به
 شودهای درونی سازمان مطالعه و فهم میها و فعالیتایجاد هماهنگی اثربخش در مجموعه فرایندهای، روال

(Andrews et al, 2015: 239قابلیت .)فرد برای کسب مزیت رقابتی در جهت بهینه سازمانی توانایی منحصربه های
( 2016) 1همکاران و شریواستاوا (.1394:91و همکاران، فرددانایی) تن فرآیند دستیابی به اهداف سازمانی هستندساخ

 تجاری اکوسیستم یک به خارجی دانش، منابع به دسترسی و نامشهود هایسرمایه انباشت با هاسازمان دهندمی نشان
 زیرا است، ارتباط در نوآوری ایجاد در سازمان هایقابلیت با دتشبه خارجی منابع انتقال فرایندهای که شوند؛می تبدیل

 در محققان، است شده باعث موضوع این اهمیت شوند، مندبهره بازار هایفرصت از توانندمی آن طریق از هاسازمان
( ساختاری ایهسرم و مشتری سرمایه انسانی، سرمایه) فکری سرمایه هایمؤلفه ابعاد از گسترده طوربه اخیر هایسال

 & Subramaniam) ببرند نام هاشرکت بازار هایفرصت از برداریسازی و بهره قابلیت در مؤثر عاملی عنوانبه

Youndt, 2005: 450 .)به حرکت حال در هاشرکت است و هاسازمان در قابلیت ایجاد مؤثری در عامل فکری سرمایه 

(. درواقع 17: 1391پور زمانی و همکاران، ) باشندمی سازمان در دموجو فکری طریق سرمایه از هاقابلیت خلق سمت
(. در ادامه 79: 1387کمالی و ظهور پرونده،  میر) کندهای خاصی مجهز میها را به قابلیتمالکیت سرمایه فکری، سازمان

 هاشود که این قابلیتیها در سازمان مکنند؛ سرمایه اجتماعی باعث ایجاد قابلیتبیان می( 1998) 2گوشالو  ناهاپیت
سرمایه اجتماعی عاملی به عبارت دیگر  بهبود عملکرد کمک کنند؛ در جهت ایجاد مزیت رقابتی و سازمان توانند بهمی

 ,Wu et alهای سازمان است )قابلیتکلیدی جهت پیشبرد جریان بین روابط و ارتقای فناوری، اطلاعات، دانش، منابع و 

 بنابراین: (؛171 :2009
 سرمایه فکری بر سرمایه اجتماعی تأثیر دارد. فرضیه اول:

 سازمانی تأثیر دارد. فرضیه دوم: سرمایه فکری بر قابلیت
 .سازمانی تأثیر دارد فرضیه سوم: سرمایه اجتماعی بر قابلیت

 های سازمان و عملکرد بازارقابلیت

عبارت دیگر موفقیت لکرد بازار آن سازمان است بهترین مفاهیم هر سازمانی در هر اندازه و هر بخش، عمیکی از مهم
(. از سوی دیگر فشار رقابتی 83: 1394خدادادحسینی و همکاران، ) سازمان در بازار درنتیجه عملکرد بازار سازمان است

 عملکرد به دبتوانن تا است کرده رقابت این با رویارویی جهت به اتخاذ راهبردهایی  ها را ناگزیرسازمان حاکم بر بازار نیز

 آن محققان که برخی است هدفی بالاتر عملکرد به دستیابی اما (؛163: 1391زاده و همکاران،  کوشا) یابند بالاتر دست

نوع پسند و ) است برخوردار بیشتری توجه و اهمیت از عصر حاضر در امر این و شمارندبرمی هاقابلیت به توجه درگرو را
 از تعدادی در شرکت هایقابلیت که کنندمی بیان نیز استراتژیک مدیریت و ازاریابیب (. ادبیات95: 1395همکاران، 

(. به بیانی دیگر Moore & Fairhurst, 2003: 386) شود مثبت منتهی عملکرد به تواندای میوظیفه هایحوزه
 که در نهایت دارند غیره و محور بازار رویکرد جدید، محصول توسعه ها، فرایندشرکت عملکرد در مؤثری نقش هاقابلیت
(. بر این اساس بیان Barreto, 2010: 256)دهند شرکت را به سمت نوآوری و بهبود عملکرد سوق می هایگیریجهت

 شود:می
 فرضیه چهارم: قابلیت سازمانی بر عملکرد بازار تأثیر دارد.

 

                                                           
1 Shrivastava, Pazzaglia, Sonpar & McNamara 
2 Nahapiet & Ghoshal 
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 عدم اطمینان محیطی

 هاسازمان خارجی محیط در تغییرپذیری نرخ عنوانبه محیطی اطمینان منظور بررسی اثر عامل بیرونی، عدمدر پایان به
 برای جدی هایمحدودیت شده است که تعریف اندکارگری هایاتحادیه و دولتی قوانین رقبا، عمده، مشتریان شامل، که

عدم  (.Habib et al, 2011: 11) است مؤثر در شرکت مدیران تصمیمات و استراتژی بر و کنندمی ایجاد شرکت
بینی تغییرات گیرندگان درباره عوامل محیطی اطلاعات کافی ندارند و برای پیشیعنی اینکه تصمیم اطمینان محیطی،

که با نوعی ناتوانی در تخصیص احتمالات به حوادث قابل وقوع در آینده روبرو و یا این شوندرو میخارجی با مشکل روبه
اطمینان  عدم که دهندمی نشان های کوچک و متوسطشرکت به مربوط یهاپژوهش (.Duncan, 1972: 313) هستند

 Li et) دارند هاشرکت کلی عملکرد درنتیجه و های سارمانیقابلیت بر مثبت و منفی تأثیرات ها،محیطی در این شرکت

271: 2014al,  .)،عدم جامع، دعملکر های ارزیابیسیستم بین ( در پژوهشی ارتباط2010) 1چو و وو همچنین شولز 

 که عدم دهدمی نشان حاصل نتایج .اندکرده بررسی را سازمانی عملکرد و عملکرد بر و پاداش مبتنی محیطی اطمینان

 اثرات طور کاملبه و داشته مثبتی دار ومعنی رابطه سازمانی عملکرد و کارکنان انگیزه با شده ادراک اطمینان محیطی

 ظرفیت مقابله بین ( نیز ارتباط2009) 2چانگ .کندمی توجیه سازمانی عملکرد افزایش را در ارزیابی جامع سیستم

 صورتی که دهد دراند که نتایج نشان میکرده بررسی را سازمانی عملکرد شده و ادراک محیطی اطمینان عدم محیطی،

 عملکرد سازمانی شود، متناسب شده ادراک محیطی اطمینان با عدم محیطی اطمینان عدم با مقابله در سازمان توانایی

 شود؛گونه مطرح میبنابراین در فرضیه پنجم این شود؛می بهینه
 کند.قابلیت سازمانی بر عملکرد بازار را تعدیل می فرضیه پنجم: عدم اطمینان محیطی، اثر

 3گرنتشود؛ الگوی پژوهش حاضر با رویکردی استراتژیک ضمن توجه به مدل ( ملاحظه می1گونه که در شکل )همان
منظور ایجاد ( )بر مبنای رویکرد مبتنی بر منبع(، با توجه به پیشینه مطالعات انجام شده بر عامل بیرونی نیز به1991)

 رویکردی جامع در پژوهش تأکید داشته است.

 
 مدل مفهومی پژوهش -1 شکل

 محدوده مورد مطالعهو  پژوهش روش
ها های گردآوری دادههدف پژوهش توصیفی، ازلحاظ راهبردهای  پژوهش، پیمایشی و ازلحاظ شیوهاین پژوهش ازلحاظ 

های ها توصیف کردن شرایط یا پدیدهآن هدفهایی است که ای است. پژوهش توصیفی شامل مجموعه روشپرسشنامه
در پرتو آن روشن شود و عمدتاً از  کند تا مسائل جاریمورد بررسی است. در این روش، محقق شرایط فعلی را بررسی می

(. جامعه 1392شود )دوستار و اکبری، صورت پرسشنامه و مصاحبه استفاده میها بهآوری اطلاعات و دادهشیوة جمع

                                                           
1 Shulze,Wu & Chow 
2 Chung 
3 Grant 

سرمایه 

 فکری

سرمایه 

 اجتماعی

قابلیت 

 سازمانی

 عدم اطمینان محیطی

 H1 عملکرد بازار

H3 

H5 

H4 

H2 
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هتل شناسایی  48های سه، چهار و پنج ستاره تهران است. بر این اساس پس از مکاتبات انجام شده پژوهش حاضر هتل
پرسشنامه کامل و سالم از سرپرستان و  89هتل ارتباط برقرار نموده درمجموع تعداد  42ق شده با شده و در نهایت موف
که بیان شد، ابزار مورد استفاده در پژوهش حاضر پرسشنامه است.  طورآوری گردید. همانها جمعمدیران عملیاتی هتل

 6پرسش سرمایه انسانی،  5سرمایه فکری ) پرسش 15سؤال تشکیل شده است. به این صورت که؛  32این پرسشنامه از 
 ,Atuahene-Gimaپرسش قابلیت سازمانی ) Bontis, 1998 ،)4پرسش سرمایه سازمانی( ) 4پرسش سرمایه مشتری و 

 Leonidou etپرسش عملکرد بازار ) 4(، Subramaniam & Youndt, 2005پرسش سرمایه اجتماعی ) 4(، 2005

al., 2013 پرسش عدم اطمین 5( و( ان محیطیAtuahene-Gima & Murray, 2004ضمن آن .)ها که این پرسشنامه
همچنین برای تشریح برخی از  = بسیار زیاد( طراحی شدند.5= بسیار کم تا 1ای لیکرت )گزینه 5بر اساس طیف 

 52ارشناسی و درصد ک 59ها مرد، درصد از آن 65دهندگان در این پژوهش باید بیان نمود که؛ حدود های پاسخویژگی
 های بعدی به اجرای مدل معادله ساختاری پژوهش پرداخته شده است.سال هستند. در ادامه و در بخش 40تا  30درصد 

 های پژوهشهای پژوهش و تحلیل یافتهیافته
اده ( با رویکرد روش حداقل مربعات جزئی و با استفSEMسازی معادلات ساختاری )ها از فن مدلدر قسمت تحلیل داده

برای بررسی الگو مفهومی پژوهش بهره گرفته شده است. این روش بهترین ابزار برای تحلیل  Smart PLS 2افزار از نرم
-ها غیر نرمال است. ضمن آنها روابط بین متغیرها پیچیده، حجم نمونه اندک و توزیع دادههایی است که در آنپژوهش

( روشی بسیار مناسب است. برای این منظور، پس از PLSربعات جزئی )که جهت سنجیدن روابط علیّ، رویکرد حداقل م
گیری )پایایی، بار های جمعیت شناختی نمونه مورد بررسی، مدل پژوهش حاضر در دو سطح؛ مدل اندازهبیان ویژگی

برازش  ( موردtبینی، آماره عاملی، روایی همگرا و روایی واگرا( و مدل ساختاری )ضریب تعیین، ضریب قدرت پیش
های پژوهش در دو مدل که لازم به ذکر است؛ فرضیهشوند. ضمن اینهای پژوهش آزمون میقرارگرفته و سپس فرضیه

 گیرند.گر مورد برازش قرار می گر و بدون متغیر تعدیل با متغیر تعدیل

ه یک سنت قوی در دهندآلفای کرون باخ شاخصی کلاسیک برای تحلیل پایایی و نشان گیری.ارزیابی مدل اندازه

دهد و مقدار مناسب ها ارائه میمعادلات ساختاری است که برآوردی را برای پایایی بر اساس همبستگی درونی معرف
هایی را نسبت به روش منظور محاسبه پایایی معیار دیگری نیز وجود دارد که برتریاست. به 7/0تر از برای آن بزرگ

شود. برتری پایایی ( گفته میCRون باخ را به همراه دارد و به آن پایایی ترکیبی )وسیله آلفا کرسنتی محاسبه آن به
هایشان با یکدیگر توجه به همبستگی سازهصورت مطلق، بلکه باها نه بهترکیبی نسبت به آلفا در این است که پایایی سازه

اهمیت زیادتری دارند. درنتیجه برای های با بار عاملی بیشتر، شود. همچنین برای محاسبه آن، شاخصمحاسبه می
مناسب ذکر شده است.  7/0شوند. برای پایایی مرکب میزان بالای سنجش بهتر پایایی، هردوی این معیارها استفاده می

سازی معادلات ساختاری بکار برده گیری در روش مدلهای اندازهروایی همگرا معیار دیگری است که برای برازش مدل
عنوان معیاری برای اعتبار همگرا ( را بهAVEات انجام شده، استفاده از متوسط واریانس استخراج شده )شود. مطالعمی

( 1است. فلذا نتایج جدول ) 5/0شود بالاتر از نمایش داده می AVEاند. معیاری که برای مطلوب بودن پیشنهاد کرده
 دهنده مقادیر مناسب هر یک از این معیارها است.نشان

 

 گزارش معیارهای؛ آلفای کرون باخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا -1جدول 

متغیر پنهان سطح 
 اول

متغیر پنهان 
 سطح دوم

عنوان در 
 مدل

ضریب آلفای کرون 
 باخ

(Alpha ≥ 0/7) 

ضریب پایایی 
 ترکیبی

(CR ≥ 0/7) 

میانگین واریانس 
 استخراجی

(AVE ≥ 0/5) 

IC 83/0  سرمایه فکری  87/0  53/0  

انسانی سرمایه   HC 77/0  85/0  54/0  
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سرمایه 
 مشتری

CC 72/0  81/0  52/0  

سرمایه 
 سازمانی

OC 72/0  83/0  56/0  

CA 77/0  قابلیت سازمانی  84/0  58/0  

SC 82/0  سرمایه اجتماعی  88/0  65/0  

MP 75/0  عملکرد بازار  84/0  57/0  

عدم اطمینان 
 محیطی

 UE 78/0  85/0  53/0  

های یک سازه با آن سازه، محاسبه و مقدار مناسب آن برابر و یا محاسبه مقدار همبستگی شاخص بارهای عاملی از طریق
گیری آن های آن از واریانس خطای اندازهاست. بیانگر این مطلب است که واریانس بین سازه و شاخص 4/0بیشتر از 

کننده آن است نشان داده شده است، بیان( 2سازه بیشتر بوده است. بارهای عاملی حاصل از اجرای مدل که در جدول )
 باشند.ها دارای بار عاملی مناسبی میکه همه سنجه

های مدلبارهای عاملی سنجه -2جدول   

 کد سنجه سازه
 بار عاملی

(≥ 0/4) 
  کد سنجه سازه

 بار عاملی
(≥0/4) 

 کد سنجه سازه
 بار عاملی

(≥ 0/4) 

سرمایه 
 مشتری

cc1 62/0 

عملکرد 
 بازار

mp1  74/0  sc4 83/0 

cc2 55/0 mp2  79/0 

سرمایه 
 سازمانی

oc1 75/0 

cc3 67/0 mp3  77/0 oc2 85/0 

cc4 75/0 mp4  70/0 oc3 85/0 

cc5 74/0 

قابلیت 
 سازمانی

ca1  70/0 oc4 49/0 

cc6 52/0 ca2  75/0 

سرمایه 
 انسانی

hc1 58/0 

عدم 
اطمینان 
 محیطی

ue1 73/0 ca3  80/0 hc2 82/0 

ue2 71/0 ca4  75/0 hc3 87/0 

ue3 74/0 
سرمایه 
 اجتماعی

sc1  81/0 hc4 64/0 

ue4 78/0 sc2  81/0 hc5 72/0 

ue5 69/0 sc3  76/0    

 

گیری، از معیار فورنل و لارکر استفاده شده است. بر اساس این معیار، روایی جهت بررسی روایی واگرای مدل اندازه
-های دیگر تعامل بیشتری با شاخصابل قبول یک مدل حاکی از آن است که یک سازه در مدل، نسبت به سازهواگرای ق

برای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین  AVEهایش دارد. روایی واگرا وقتی در سطح قابل قبولی است که میزان 
-( که خانه3شود )جدول وسیله ماتریسی حاصل میبهبررسی این امر  PLSهای دیگر در مدل باشد. در آن سازه و سازه

مربوط به هر سازه است. بر اساس  AVEها و جذر مقادیر های این ماتریس حاوی مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه
توان روایی واگرای مدل در ( قرار داده شده می3که بر روی قطر جدول ) AVEها و جذر دست آمده از همبستگینتایج به

 لارکر نتیجه گرفت.-سازه را از نظر معیار فورنل سطح
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 AVEهای مکنون و مقادیر های میان متغیرهمبستگی - 3جدول 

 CA CC HC MP OC SC UE کد متغیر

CA 76/0 قابلیت سازمانی        

CC 30/0 سرمایه مشتری  72/0       

HC 33/0 سرمایه انسانی  53/0  73/0      

MP 37/0 عملکرد بازار  38/0  29/0  75/0     

OC 14/0 سرمایه سازمانی  39/0  41/0  31/0  75/0    

SC 43/0 سرمایه اجتماعی  55/0  46/0  42/0  33/0  81/0   

UE 22/0 عدم اطمینان محیطی  42/0  45/0  43/0  44/0  50/0  73/0  

 

گر( در رابطه  یر تعدیلدست آمده از تحلیل مدل ساختاری )در حالت ورود متغنتایج به ارزیابی مدل ساختاری و کل.

سرمایه »دهد که؛ این معیار در رابطه با متغیر زای مدل پژوهش نشان میبرای تمامی متغیرهای درون 2Rبا معیار 
است. نتایج  33/0مقدار « عملکرد بازار»و برای متغیر  40/0مقدار « قابلیت سازمانی»برای متغیر  34/0مقدار « اجتماعی

منظور بررسی زای مدل از برازش خوبی برخوردارند. همچنین بهکه ضرایب تعیین متغیرهای دروندهد این معیار نشان می
تحلیل شده است. باملاحظه نتایج این معیار در رابطه با متغیرهای  2Qبینی مدل از معیاری تحت عنوان قدرت پیش

باشند، را دارا می 20/0و  27/0، 21/0مقادیر؛ که به ترتیب « سرمایه اجتماعی، قابلیت سازمانی و عملکرد بازار»زای درون
گیری و ساختاری بینی بالایی برخوردار است. پس از برازش بخش اندازهتوان نتیجه گرفت که مدل از قدرت پیشمی

 41/0استفاده شد. با توجه به مقدار  GoFعنوان منظور کنترل برازش کلی مدل، از معیاری تحتمدل پژوهش حاضر، به
گیرد. در مورد تأئید قرار می« قوی»شده برای این معیار و مطابق مطالعات انجام شده، برازش کلی مدل در حد  محاسبه
های پژوهش، نتایج حاصل از ضرایب معناداری، ضرایب استاندارد شده مسیرهای منظور بررسی و آزمون فرضیهادامه به

گر،  گر و با تأثیر متغیر تعدیل ر دو حالت؛ بدون تأثیر متغیر تعدیلها دها و نتایج بررسی فرضیهمربوط به هر یک از فرضیه
 ( ارائه شده است.4در جدول )

آزمون فرضیات اصلی به همراه حضور متغیر تعدیل گر -4جدول   

 
ها مورد تأیید قرار دهد که تمامی فرضیه( نشان می4ها و ضرایب معناداری با توجه به جدول )نتایج آزمون فرضیه

 اند.شدههای پژوهش نمایش داده( برای درک بهتر فرضیه2گوی عملیاتی پژوهش در شکل )گیرد. بر این مبنا المی
 

 

گر لیتعدبدون   گر لیتعدبا    

 نتیجه tآماره  تخمین نتیجه tآماره  تخمین متغیر وابسته اثر متغیر مستقل فرضیه
H1 ایه فکریسرم  

 

58/0 سرمایه اجتماعی  66/12  *** 58/0  41/11  *** 

H2 سرمایه فکری 
 

37/0 قابلیت سازمانی  86/4  *** 37/0  92/3  *** 

H3 سرمایه اجتماعی 
 

34/0 قابلیت سازمانی  19/3  ** 34/0  38/3  *** 

H4 قابلیت سازمانی 
 

39/0 عملکرد بازار  75/6  *** 29/0  83/2  ** 

H5 کندیممحیطی، اثر قابلیت سازمانی بر عملکرد بازار را تعدیل  عدم اطمینان.  19/0  25/2  * 

(p, *significant not=  no <,05 ،**p <,01 ،***p <,001)  
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 و معناداری الگوی عملیاتی پژوهش در حالت ضرایب مسیر -2شکل 

 
گری( را  )در حالت با ورود متغیر تعدیل smart PLSافزار شود، خروجی نرم( ملاحظه می2که در شکل )گونههمان

را تبیین نموده « سرمایه اجتماعی»درصد از تغییرات  58« سرمایه فکری»این صورت مورد تفسیر قرارداد که؛ توان به می
درصد از تغییرات  37« سرمایه فکری»درصد مورد تائید قرار گرفت.  9/99و تأثیرگذاری این اثر در سطح معناداری 

« سرمایه اجتماعی»درصدی مورد تائید قرار گرفت.  9/99ی را تبیین نموده و تأثیر آن در سطح معنادار« قابلیت سازمانی»
درصد  9/99نماید، ضمن آنکه این تأثیرگذاری نیز در سطح اطمینان را تبیین می« قابلیت سازمانی»درصد از تغییرات  34

نموده و این اثر نیز را تبیین « عملکرد بازار»درصد از تغییرات  29« قابلیت سازمانی»مورد تائید قرارگرفته است. در پایان، 
درصد مورد تائید قرار گرفت. همچنین فرضیه پنجم پژوهش حاضر مبنی بر تأثیرگذاری متغیر  99در سطح اطمینان 

 درصد مورد تأئید قرار گرفت. 95نیز در سطح اطمینان « عدم اطمینان محیطی»گر  تعدیل

 گیرینتیجه
سرمایه فکری وظیفه ما چیست؟ اگر بپذیریم  سرمایه اجتماعی و ها و اهمیتتوجه به مباحث مطروحه و تبیین ضرورتبا

که این مطلب  ها، کشورها و جوامع داردسرمایه اجتماعی و سرمایه فکری نقش تأثیرگذاری در توسعه و عملکرد سازمان
سازمانی و عدم های ها و توجه به قابلیتکارگیری، توسعه، ایجاد و خلق این سرمایهمورد تصدیق است، لذا باید در به
های ها و استفاده از قابلیتهای تهران تلاش کنیم و برای ممانعت از زوال این سرمایهاطمینان محیطی در مدیریت هتل

دهندة اهمیت دوچندان های انجام شده نشانریزی کنیم از طرفی بررسیسازمان و مدیریت عدم اطمینان محیطی برنامه
های اقتصادی در گیری فعالیتباشد. ازآنجا که جهتشهر تهران میدی کلاناقتصاد گردشگری در پویایی اقتصا

های مختلف سعی در بیشینه کردن منافع خود و رسیدن به اهداف سازی است که در آن گروهگردشگری جریان بهینه
شهر های کلانعملکرد هتل ها و در راستایای را در این فعالیتمربوط دارند. درآمد حاصل از گردشگری نقش عمده

 هافرضیه از حاصل نتایجم که پرداختی فرضیه پنج بررسی به شد، اشاره ترپیش کهطورهمان ،پژوهش این در تهران دارد.

دهد، سرمایه فکری بر نتایج حاصل از فرضیه اول پژوهش نشان می شود.می تشریح ها در ذیلزمینه مدیریت هتل در
های فکری با سرمایه اجتماعی و رابطه معناداری با آن دارد و اجزای مختلف سرمایه سرمایه اجتماعی تأثیر مثبت داشته

راستا است که ( هم2007) 3(، نیسبت2013) 2(، گو و همکاران2014) 1های دینداکه با پژوهش رابطه معناداری باهم دارند

                                                           
1 Dinda 
2 Guo, Zhao & Tang 
3 Nisbet 
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تج به این نتیجه شده است که سرمایه فرضیه دوم و سوم من شده است.معناداری این فرضیه در این تحقیقات نیز بیان
 1های هسو و فانگها تأثیر دارد که این نتیجه با پژوهشهای سازمانی در هتلفکری و سرمایه اجتماعی بر ایجاد قابلیت

فرضیه چهارم نشان  ( مطابقت دارد.2005) 4و سابرامانیام و یونت( 2008) 3الگر و چیوا (،2003) 2بایلر و کوف (،2009)
 های،توانند بر عملکرد بازار شرکت تأثیر داشته باشند که با پژوهشقابیلت سازمانی می ها با استفاده ازد که شرکتدهمی

طبق فرضیه پنجم  ( هم سویی دارد.1395) نوع پسند و همکاران (،1394) فرد و همکاران(، دانایی2016) 5آپیا و همکاران
های ها دارد این فرضیه نیز با نتایج پژوهشت سازمان و عملکرد بازار هتلعدم اطمینان محیطی نقش تعدیل گر بین قابلی

 آمده دست به نتایج به توجه همخوانی دارد. با( 2011( و شولز، وو و چو )2012) 7لند و همکاران (،2014) 6لی و همکاران

 شود:ها لذا پیشنهاد میفرضیه تأیید و
ایه مشتری خود را افزایش بدهند وفاداری بیشتری را در بین که سرمها برای اینشود که هتلپیشنهاد می .1

 مشتریان خود ایجاد کنند.

دست بیاورند و پایگاه ها برای افزایش سرمایه سازمانی خود بهتر است منابع لازم برای کسب اطلاعات رو بههتل .2
 اطلاعات مشتری برای هتل خود ایجاد کنند.

 ها را مدنظر قرار دهند.نی خود و بحث آموزش آنها به سرمایه انساشود هتلپیشنهاد می .3

ها فرهنگ همکاری را بین کارکنان خود و همچنین مهارت حل مشکلات را به کارکنان شود هتلپیشنهاد می .4
 خود بیاموزند.

 ای برای ارائه محصولات و خدمات خود در نظر بگیرند.ها استراتژی خلاقانهشود هتلپیشنهاد می .5

 ای داشته باشند.کنند توجه ویژهبه نیاز مشتریان که با سرعت بالایی تغییر میها بهتر است هتل .6

 منابع
 دین هایآموزه بر تأکید با اجتماعی سرمایه ایجاد در معنویت آموزش کارآمدی ، بررسی1396ناصر،  توره، و فریدون احمدی، .1

 ،1 شماره ،2 دوره اجتماعی، سرمایه مدیریت هنشری ،(سنندج شهر دولتی هایسازمان کارکنان: موردمطالعه) اسلام مبین
 .158-137.صص

 مطالعه) سازمانی شهروندی رفتار و اجتماعی سرمایه ابعاد ارتباط بررسی ،1392 اسعد، آباد، بلبان محمدی و یعقوب احمدی، .2
. صص ،21 شماره ،7 دوره شوشتر، آزاد دانشگاه اجتماعی علوم تخصصی فصلنامه ،(کردستان استان گمرکات کارکنان: موردی

153-178. 
: مورد نمونه) روستایی و شهری پایدار توسعه در توریسم اکو نقش ،1389فاطمه،  سید نوربخش، و محمد سراسکانرود، اکبرپور .3

 .76-61 صص ،132 شماره ،29 دوره روستا، محیط و مسکن فصلنامه ،(قشم جزیره
 ها،بنگاه پایدار عملکرد بر نهادی عوامل ، تأثیر1395میلاد،  انی،چایج هوشمند و مصطفی ازبری، پور ابراهیم محسن؛ اکبری، .4

 .100-81.صص ،28 شماره ،15 دوره بازرگانی، مدیریت اندازچشم فصلنامه
 دریای ساحلی مناطق در اجتماعی سرمایة و گردشگری رونق بین رابطة ، بررسی1391نوید،  شریفی، و اکبرعلی بیدختی، امینی .5

 .149-121 صص ،17 شماره ،7 دوره گردشگری، مدیریت مطالعات پژوهشی علمی فصلنامه خزر،
 همایش اولین ملی، اقتصاد پویایی بر آن تأثیر و فکری هایسرمایه ، حسابداری1396عماد،  رضایی، و هادی کیا، ایمانی .6

 .ملی اقتصاد پویایی رویکرد با اقتصاد و مدیریت حسابداری،

                                                           
1 Hsu & Fang 
2 Blyler & Coff 
3 Alegre & Chiva 
4 Subramaniam & Youndt 
5 Appiah, Okpattah & Djokoto 
6 Li, Chen, Liu & Peng 
7 Land, Engelen & Brettel 
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 هایبررسی مالی، عملکرد و بازار ارزش بر فکری سرمایه ، تأثیر1391عتی،  محمودآباد، و آزیتا جهانشاد، زهرا؛ زمانی، پور .7
 .30-17. صص ،2 شماره ،19 دوره حسابرسی، و حسابداری

 پویای هایقابلیت بر مبتنی بازار عملکرد مدل ، طراحی1394اصغر،  مشبکی، و سهیلا خدامی، حمید؛ سید خدادادحسینی، .8
 .112-83. صص ،3 شماره ،19 دوره ایران، در مدیریت هایپژوهش عملیاتی، چابکی رویکرد با بازاریابی

 فصلنامه دولتی، بخش در سازمانی هایقابلیت ارتقای ، سازوکارهای1394هانیه،  احمدی، و فاطمه برزگر، حسن؛ فرد،دانایی .9
 .106-91.صص ،3 شماره ،3 دوره دولتی، هایسازمان مدیریت

 ،(دفاعیه جلسه و مقاله نامه،پایان تحقیق، طرح) علمی تحقیق نگارش ،1392 ،محسن ی،اکبر و محمد دوستار، .10
 .سرا ده: نشر
 شهر: موردی نمونه آماری روش به شهر اقتصاد در شهری گردشگران پیامدهای ، ارزیابی1390احمد،  جرفی، و محسن رنجبر، .11

 .66 تا 45.صص ،11 شماره ،4 دوره زاگرس، اندازچشم جغرافیایی فصلنامه اهواز،
 منطقه در پایداری چالش و اقتصاد شدن، جهانی1389غلامرضا،  اکبر،کاظمیان پرهیزکار مهدی، پورطاهری هوشنگ؛ سرور، .12

 .42-23 ، صص2، شماره14دوره ،(انسانی علوم مدرس) فضا آمایش و ریزی برنامه نشریه تهران، شهریکلان
 توسعه و رشد در شهری گردشگری نقش ، بررسی1395 فاطمه، سیده ژاد،ن موسوی و عطیه شجاعی، عاطفه؛ دیزج، تقی سید .13

 .1395 ماهاردیبهشت( عمل و اقدام مقاومتی، اقتصاد رویکرد با) شهری اقتصاد المللیبین همایش اولین شهرها، اقتصادی
 شهر گردشگری صنعت در موجود هایچالش ، بررسی1390 رضا، الممالکی،مستوفی و سکینه فرمانی، محسن؛ دمنه، طاهری .14

 .132-117 صص ،8 شماره ،2 دوره ای،منطقه و شهری هایپژوهش و مطالعات ،اقامتی مراکز محدودیت با ارتباط در شیراز

 .سمت انتشارات: تهران دوم، چاپ ،گردشگری مدیریت، 1386، مهدی کاظمی، .15

 سرمایه مدیریت با دانش رهبری ارتباطی مدل ن، تدوی1395اعظم،  بیدگلی، اعظمیان و ابوالفضل فراهانی، لقمان؛ کشاورز، .16
 ،4 دوره ورزش، در انسانی منابع مدیریت نشریه اصفهان، استان جوانان و ورزش کل اداره انسانی منابع اجتماعی سرمایه و فکری
 .99-87.صص ،1 شماره

 نقش و سازمانی راهبردی تفکر بر دیرانم به اعتماد ، اثر1391 حسین، روحانی، افخمی و فریبرز نیا، رحیم علی؛ سید زاده، کوشا .17
 ،35 دوره آموزشی، مدیریت در نو رهیافتی فصلنامه عالی، آموزش بستر در سازمانی تعهد راه از سازمانی عملکرد بهبود در هاآن

 .187-163.صص ،12 شماره
 نشریه مشهد، شهرکلان: موردی مطالعه؛ شهرهاکلان در گردشگری اقتصاد به ، نگاهی1389مهدی،  سقایی، و اللهعزت مافی، .18

 .292-267 صص ،15 شماره ،8 دوره ای،ناحیه توسعه و جغرافیا
 بازار در شرکت عملکرد بر سرمایه وریبهره و شرکت رشد گذاری،سرمایه هایفرصت ، تأثیر1395حیدر،  سالطه، زاده محمد .19

 .162-141.صص ،36 شماره ،9 دوره وری،بهره مدیریت نشریه ایران، سرمایه
 عوامل از یک هر سهم بررسی و مشتری با ارتباط مدیریت بر مؤثر عوامل ، شناسایی1389مریم،  پور، باوند و علیرضا موغلی، .20
 .76-63.صص ،23 شماره ،9 دوره فردا، مدیریت نشریه اثربخشی، در
محور،  دانایی عصر هایمانساز برای ضرورتی فکری سرمایه مدیریت ،1387وجیهه،  پرونده، ظهور و محمد سید کمالی، میر .21

 .102-79. صص ،28 شماره ،7 دوره بازرگانی مدیریت اندازچشم
 فصلنامه گردشگری، هایجاذبه برحسب کشور هایاستان بندی، رده1393طاهره،  ناصری، و ندا جهانبازی، زهرا؛ نصراللهی، .22

 .37-17. صص ،28 شماره ،9 دوره گردشگری، مدیریت مطالعات
 بر یادگیری و نوآوری بازاریابی، قابلیت ، تأثیر1395پیمان،  اصل، عطاری و اسماعیل پور، رمضان محمد؛ سید پسند، نوع .23

 .124-95. صص ،36 شماره ،42 دوره وری،بهره مدیریت فصلنامه ،«تبریز پتروشیمی: موردی مطالعه» سازمان عملکرد
: موردمطالعه) سازمانی عملکرد هایجنبه بر مشتری با باطارت مدیریت ، تأثیر1396علی،  آبادی،شریف مروتی و حسین نیکو، .24
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