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Abstract 

Purpose: to determine the impact of social capital, human capital and financial performance on 

the social responsibility of the company. 

Method: The statistical population of the research is managers and experts of tourism 

companies in Tehran. Using Cochran's formula and random selection, a sample of 150 people 

was selected. To analyze the data, structural equation model method was used in PLS software. 

Findings: Human capital has the ability to innovate and restructure the organization's strategies. 

The skills, knowledge and administrative competencies of employees help travel and tourism 

companies to create innovative services that lead to increased productivity and financial 

performance of the organization. 

Conclusion: The results show that social capital and human capital have an impact on financial 

performance and financial performance has an impact on corporate social responsibility. Service 

innovation and strategic restructuring variables positively moderate the relationship between 

both dimensions of capital, i.e. human capital and social capital, with financial performance 

Keywords: social capital, human capital, financial performance, social responsibility, 

innovation. 
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 مدیریت دریاییعلوم  مطالعات فصلنامه

 

لکرد مالی با انسانی و عم -در رابطه سرمایه اجتماعی یو بازساز ینوآورگر تاثیر تعدیل

 های خدمات گردشگری تهرانمسئولیت اجتماعی در شرکت

 2،صابر شکری1سعید صادقیان قراقیه

 

 چکیده

اعی انی و عملکرد مالی با مسئولیت اجتمنسا -در رابطه سرمایه اجتماعی یو بازساز ینوآورگر تاثیر تعدیلاین مقاله با هدف بررسی  :هدف

 انجام شد. های خدمات گردشگری تهراندر شرکت

از لحاظ هددف  کداربردیم ماهیدت آزمدون هر دیه  محدیم انجدام یداوه، میددانی  اسدتراتای  :شناسی روش

و  جامعه آمداری یداوه،  مددیرانر نهایت از نظر اهق زمانی  مقطعی است. وتحلیل هرد و دهمبستگی  واحد تجزیه

نفدر  150ای بده تعدداد های گردشگری شهر تهران است. با استفاده از هرمول کوکران و انتخاب تصادهی  نموندهکارشناسان شرکت

 اس استفاده گردید.الاهزار ییها  از روش مدل معادلات ساختاری در قالب نرموتحلیل دادهانتخاب شد. برای تجزیه

 اداری هایشایسدتگی و داند، ها مهارت. دارد را سازمان هایاستراتای ساختار تجدید و آورینو توانایی انسانی سرمایه ها:یافته 

 و وریبهدره اهدزای، منجدر بده کده کنندد دایجا خدماتی نوآورانه تا کندمی کمک های جهانگردی و توریستیبه شرکت کارکنان 

 .گردد مالی سازمان عملکرد

لیت الی بدر مسدئواجتماعی و سرمایه انسانی بر عملکرد مدالی تداثیر دارد و عملکدرد مد نتایج تحقیق نشان داد که سرمایه نتیجه:

ایه ه  یعنی سدرماجتماعی شرکت تاثیرگذار است. متغیرهای نوآوری در خدمت و  بازسازی استراتایک رابطه بین هر دو بعد سرمای

 د. کننانسانی و سرمایه اجتماعی با عملکرد مالی را به طور مثبتی تعدیل می

 سرمایه اجتماعی  سرمایه انسانی  عملکرد مالی  مسئولیت اجتماعی  نوآوری. ها:هکلید واژ

 -ابطه سرمایه اجتماعی(. تاثیر تعدیل گر نوآوری و بازسازی در ر1403شکری, صابر. )  صادقیان قراقیه, سعید استناد:

مطالعات علوم مدیریت . گری تهرانهای خدمات گردشانسانی و عملکرد مالی با مسئولیت اجتماعی در شرکت
 .4(3)دریایی
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 لعات مديريتی دريا محور

 مقدمه

ت، بلکه چیزی جتماعی نیساای از روابط، یک ودیعه طبیعی یا یک ودیعه به اعتقاد بوردیو، سرمایه اجتماعی به عنوان شبکه
ا جمعی، گذاری فردی یهجتماعی محصول نوعی سرمایاست که برای کسب آن باید تلاش کرد. به تعبیر بوردیو، سرمایه ا

ه مدت قابل استفادمدت یا بلندتاهآگاهانه یا ناآگاهانه است که به دنبال تثبیت و باز تولید روابطی است که مستقیما در کو
 (.251: 1384هستند )بوردیو،
ی است که هماهنگی و همکاری را برای های سازمان اجتماع( سرمایه اجتماعی آن دسته از ویژگی1998به نظر پوتنام )

: 1380ها، هنجارها و اعتماد اجتماعی )ایمانی جاجرمی،کند. این ویژگی عبارت است از: شبکهمنفعت متقابل تسهیل می
های مختلف سیاسی ای برای رسیدن به توسعه سیاسی و اجتماعی در سیستم(. وی سرمایه اجتماعی را به عنوان وسیله37
تواند با جلب اعتماد مردم، دولتمردان اکید عمده وی بر مفهوم اعتماد بود و به زعم او همین عامل است که میدانست. تمی

و نخبگان سیاسی موجب توسعه سیاسی شود. تفاوت عمده پوتنام با  کلمن و بوردیو در این است که پوتنام این مفهوم را 
( نیز معتقد است هنجارهایی 1379(. فوکویاما )15: 1383)شارع پور،فراتر از سطح فردی و در سطح ملی به کار گرفته است 

که شالوده سرمایه اجتماعی را تشکیل می دهند در صورتی معنا دارند که بیش از یک نفر در آن سهیم باشند. 
 کنند:میبه سه بعُد تقسیم را بندی ، سرمایه اجتماعی در یک دستهکند که پاناهیت و گوشال ( ذکر می2008)1سباتینی

 ل و ترکیبشک(، شبکه وسعت و شدت ارتباطات موجود در)پیوندهای موجود در شبکه شامل این بعُد : عد ساختاری. ب1
ده برای یک ه ایجاد شه شبکزتا چه اندا)تناسب سازمانی که( و پذیری و تراکم شبسلسله مراتب شبکه، میزان ارتباط) شبکه

 ( است.یز استفاده شودممکن است برای اهداف دیگر ن، هدف خاص

رک، بینش ز زبان مشتابا استفاده  وای( های ذهنی، عقلی و اندیشهشناخت )یعنی فعالیّت بر پایهاین بعد ی: بعد شناخت. 2
 استاجتماعی  ن در نظامه آنامقدمه فعالیت بهین . این امرکندها را برای اعضای شبکه فراهم میمشترکی از اهداف و ارزش

 ت.های مشترک اسعلائم مشترک و روایت و شامل زبان،

 .ترک استهویت مش و تعیین هایی چون: اعتماد، هنجارها، تعهدات، روابط متقابلاین بعد شامل مؤلّفه: بعد ارتباطی. 3

 گذاری و حمایت از سرمایه انسانی خود برای حفظ مزیت رقابتی دارد.در محیط پویا و رقابتی امروز، سازمان نیاز به سرمایه
های آنها ها به شدت بسته به ظرفیت و تواناییها با محیطی پرتکاپو و سازنده مواجه هستند. موفقیت سازمانامروزه سازمان

برای سازگاری خود با توانایی در رقابت و حفظ روابط با محیط اطراف است. در این محیط پرتلاطم دو شکل نامشهود 
تواند نقشی مهم ایفا نماید. سرمایه انسانی به عنوان موتور محرکه هر ماعی میسرمایه یعنی، سرمایه انسانی و سرمایه اجت

الخصوص توانند نقشی مهم در موفقیت، علیها، میسازمان و سرمایه اجتماعی به واسطه تغییر در روابط کنشگران و شبکه
ای در ایجاد جتماعی توان بالقوه(  نیز معتقدند که سرمایه ا2003) 2مون و استمافدر زمان بحران داشته باشند. تی

 با دیگر اشکال سرمایه مانند سرمایه انسانی و مالی دارد. 3افزاییهم
های محققان معتقدند با توجه به تغییرات سریع محیطی در بخش خدمات، به ویژه در صنعت جذب توریسم برای شرکت

ها شامل فراگیری و به روبه رو هستند. این چالش های متعددیگردشگری، آنان برای حفظ مزیت رقابتی پایدار با چالش

                                                
1  Sabatini 
2  Tymon & Stumpf 
3  Senergy 
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های هوایی، زمینی و ...، سرعت ها، آژانسها و پیوندهای استراتژیک با هتلهای ارتباطی، ایجاد شبکهروز کردن مهارت

ت تر شدن رقابت، جذب و نگهداشرشد تکنولوژی و لزوم استفاده از تکنولوژی های جدید، ورود رقبای جدید و پیچیده
انگیز و های فعال دولتی و غیردولتی و ... است. در چنین محیط چالشنیروی انسانی ماهر و متخصص، همکاری با سازمان

ها باید نوآور باشند و به طور استراتژیک فرایندهای خود را بازسازی نمایند تا بتوانند با استفاده از سرمایه رقابتی، شرکت
پذیری در جهت برآوردن نیازهای مالی سهامداران و روی انسانی، از مزایای انعطافاجتماعی ایجاد شده و توانمندی نی

 های اجتماعی مختلف استفاده نمایند. همچنین دیگر ذینفعان خود از جمله، جامعه و گروه
و  رکتاجتماعی ش های پنهان مسئولیتدر ادبیات مدیریت روندی ظهور کرده که به طور علمی علاقمند است تا انگیزه

. تانگ و (1972رلین،گذاری در بازار مورد توجه قرار دهد )براگدون و ماپیامدهای آن را بر سودآوری شرکت و سرمایه
گرفته  ررسی قرارهای گذشته بسیار مورد ب( معتقدند رابطه بین مسئولیت اجتماعی و عملکرد مالی در دهه2011همکاران )

شود هنوز باب ، احساس میبرانگیز بودن این رابطه. با توجه به پیچیده و بحثاست، اما نتایج یکسانی به دست نیامده است
ر و متغیر یا تاثیدبین این  ها به رابطهبرای تحقیقات بیشتر در این زمینه باز است. البته لازم به ذکر است که اکثر پژوهش

کنکاش قرار  جتماعی مورمالی بر مسئولیت ا ثیر عملکرداند و کمتر تامسئولیت اجتماعی بر عملکرد مالی شرکت توجه کرده
 تواند منجر به بهبودهتر میاند. با توجه به این دیدگاه، همیشه بحث متقابل آن نیز مطرح بوده که آیا عملکرد مالی بداده

ند. یز هستلات زیر نه سواروابط شرکت با ذینفعان بیرونی آن گردد؟ علاوه بر سوال فوق محققان به دنبال پاسخگویی ب
د شگری خواههای گردسرمایه انسانی، سرمایه اجتماعی به طور غیرمستقیم چه تاثیری بر مسئولیت اجتماعی شرکت

 ارند؟دوابط فوق در ر داشت؟ نوآوری در ارائه خدمت و بازسازی استراتژیک به عنوان متغیرهای تعدیلگر چه تاثیری

 نظری و پیشینه تحقیق  چارچوب

های غیردولتی و ا، مدت زیادی است که مورد توجه بخش آکادامیک، پژوهشگران، شرکتهمسئولیت اجتماعی شرکت
و  1ها پدیدار شده است )ویلانواهای عملیاتی شرکتدولت قرار گرفته است و به عنوان یکی از ابعاد مهم فعالیت

یریت تصویر )برند( شرکت، سه (. افزایش جهانی شدن، بالا رفتن نقش استراتژیک روابط ذینفعان و رشد مد2009همکاران،
(.احمدی و عسکری 2009ها است )عظیم و همکاران،عامل کلیدی و محرک اصلی در افزایش مسئولیت اجتماعی شرکت

ها به سه دلیل باید مراقب کند که شرکت( معتقدند ادبیات غنی در مورد مسئولیت اجتماعی بیان می1393آبادی )ده
گیری باید ذینفعان متعدد سازمان را مد نظر قرار داده و یل عملگرا: سازمان هنگام تصمیمدل -1مسئولیت اجتماعی باشند: 

دلیل اخلاقی: کسب و کارها به عنوان جزئی از جامعه، دارای یک مسئولیت برای  -2ریسک متوجه جامعه را کاهش دهد. 
تواند جامعه سالم دارد، زیرا یک جامعه سالم میدلیل استراتژیک: هر کسب و کار نیاز به  -3رفتار به شیوه اخلاقی هستنند. 

ها باید با تحلیل اثرات اجتماعی در زنجیره ارزش خود، ور در اختیار سازمان قرار دهد، بنابراین شرکتنیروی کار بهره
 های ناشی از عدم جامعه سالم را کاهش دهند. آسیب

( 1396انسانی بر عملکرد مالی معنادار نیست، اما پوروطن ) ( به این نتیجه رسیدند که سرمایه2018نوریانی و همکاران )
هایی که سرمایه دار است. به زعم وی شرکتهای مالی مثبت و معنینشان داد که ضریب کارایی سرمایه انسانی بر شاخص

(، تن و 2009) و همکاران 2(، ماریموتو2010انسانی بهتری دارند عملکرد مالی بالاتری نیز دارا هستند. زقال و مالول )
                                                
1  Vilanova 
2  Marimuthu 
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گیری کردند که سرمایه فکری )سرمایه انسانی، ساختاری و مشتری( و ( نتیجه1389( و افجه و قادرپور )2007همکاران )
( در تجزیه و تحلیل 1396عملکرد مالی شرکت به صورت مثبت به هم مرتبط هستند. لاری دشت بیاض و همکاران )

سانی استراتژیک با بهبود عملکرد مالی در صنعت بانکداری رابطه دارد. با توجه گیری کردند که سرمایه انآماری خود نتیجه
 شود:به موارد فوق فرضیه اول به شرح زیر ارائه می

 : سرمایه انسانی بر عملکرد مالی تاثیر دارد.1فرضیه 
شاره دارد. عوامل متعددی شود اهایی که منجر به ارتقاء عملکرد مالی سازمان میمتغیر عملکرد مالی به مجموعه فعالیت

توانند در عملکرد مالی موثر باشند. به عبارت دیگر، عملکرد مالی نماینگر آن است که یک سازمان تا چه میزان به می
و همکاران  1(. قرانفله1393تواند پاسخگوی سهامداران خود باشد )افلاطونیان،اهداف مالی خود رسیده است و تا چه حد می

ها شامل سهم بازار، بازگشت سرمایه، رشد اند. این آیتمش عملکرد مالی شرکت شش آیتم طراحی نموده( برای سنج2014)
 2(، امُاهانی2018نوریانی و همکاران ) سهم بازار، رشد در بازگشت سرمایه، حاشیه سود فروش و جایگاه کلی رقابت است.

که سرمایه اجتماعی بر عملکرد مالی تاثیرگذار است. گیری کردند ( نتیجه1396( و دهقانی اشکذری و همکاران )2013)
بندی نموده و تاثیر آن را بر عملکرد ( سرمایه اجتماعی را به سرمایه اجتماعی درونی و بیرونی تقسیم2015دای و همکارن )

ت و معناداری دارد، مالی مورد سنجش قرار دادند. نتایج آنان نشان داد که سرمایه اجتماعی بیرونی بر عملکرد مالی تاثیر مثب
در صنعت بانکداری نشان دادند که  (2013) سی پتا و همکاراناما این تاثیر در مورد سرمایه اجتماعی درونی به دست نیامد. 

یعنی بازگشت دارایی، بازده حقوق  ،گیری عملکرد مالیاندازهمتغیرهای افشای اطلاعات مسئولیت اجتماعی شرکت بر تمام 
توان گفت ارتباط گسترده با شرکاء خارجی و یا ذینفعان گذار است. در مجموع میتاثیر  زده فروشصاحبان سهام  و با

تواند به عنوان یک دارایی های خدماتی مسافرتی و جهانگردی است. این امر میبیرونی منعکس کننده مشروعیت شرکت
 های مشهود )عملکرد مالی( شود:  نامشهود منجر به کسب دارایی

 : سرمایه اجتماعی بر عملکرد مالی تاثیر دارد.2فرضیه 
ای از روابط، یک ودیعه طبیعی یا یک ودیعه اجتماعی نیست، بلکه به اعتقاد بوردیو، سرمایه اجتماعی به عنوان شبکه

گذاری فردی یا چیزی است که برای کسب آن باید تلاش کرد. به تعبیر بوردیو، سرمایه اجتماعی محصول نوعی سرمایه
مدت قابل مدت یا بلندی، آگاهانه یا ناآگاهانه است که به دنبال تثبیت و باز تولید روابطی است که مستقیما در کوتاهجمع

(، مارگولیز و 2016) 3پورن پایبون و پوتاناپونگ(، تانگ2018(. نوریانی و همکاران )251: 1384استفاده هستند )بوردیو،
( نشان دادند که عملکرد مالی بر مسئولیت اجتماعی شرکت 2001( وانگر )2003و همکاران ) 5(، ارلیتزکی2003) 4والش

تواند شرکت را تاثیرگذار است. با توجه به تحقیقات پیشین محققان معتقدند که عملکرد مالی خوب و داشتن تمکن مالی می
 تماعی توجه بیشتری نماید: های اجترغیب نماید تا  فراتر از الزامات قانونی خود حرکت کند و به ذینفعان و گروه

 : عملکرد مالی بر مسئولیت اجتماعی شرکت تاثیر دارد.3فرضیه 
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عی و یه اجتمابطه بین سرما( اثر متغیر تعدیلگر نوآوری در خدمت و بازسازی استراتژیک را در را2015دای و همکاران )

الی را ارتقاء عملکرد م وماعی ه بین سرمایه اجتعملکرد مالی مورد بررسی قرار دادند. به زعم آنان نوآوری در خدمت رابط
 گذاری مشخص نگردید:بازسازی استراتژیک این تاثیر دهد، اما در موردمی

 کند.: نوآوری در خدمت رابطه بین سرمایه اجتماعی و عملکرد مالی را تعدیل می4فرضیه 
ای است )آیزنهاردت و ش عمدههای به سرعت در حال تغییر، حفظ یک مزیت رقابتی درازمدت چالدر محیط

مدت و منحصربه فرد توانند از طریق نوآوری و کارآفرینی مزایای کوتاهها می(. در چنین محیطی سازمان2000مارتین،
مدت را در یک مزیت رقابتی بلندمدت ترکیب نمایند. نوآوری یکی از توانند این مزایای کوتاهکسب کنند، همچنین آنان می

کند که ( نوآوری را به عنوان کاربرد ترکیب جدید در تولید تعریف می1934لی کارآفرینی است. شومپیتر )های اصفعالیت
( نوآوری را به عنوان 2007) 1فورد(. سن2011شود )چن،منجر به محصول جدید، فرآیندهای تولید و سیستم سازمانی می

 کند. یک استراتژی جدید معرفی می
 کند.یک رابطه بین سرمایه اجتماعی و عملکرد مالی را تعدیل می: بازسازی استراتژ5فرضیه 

ازمانی سو عملکرد  ای خود به این نتیجه رسیدند که نوآوری در رابطه بین سرمایه انسانی( در مقاله2016سرور و همکاران )
ایه انسانی و طه بین سرمرابکند. اما در مورد نقش متغیر تعدیلگر نوآوری و بازسازی استراتژیک در نقشی میانجی ایفا می

وآوری در قدند که نن معتعملکرد مالی شرکت پژوهشی در دست نیست. با توجه به اهمیت و نقش متغیرهای تعدیلگر محققا
های این فرضیهاشد، بنابربتواند در رابطه بین سرمایه انسانی و عملکرد مالی و تاثیرگذار خدمت و بازسازی استراتژیک می

 گردد:زیر ارائه می
 کند.: نوآوری در خدمت رابطه بین سرمایه انسانی و عملکرد مالی را تعدیل می6فرضیه 

های کارکنان و مدیران یک ها و ویژگی( سرمایه انسانی را تجمعی از دانش و مهارت، توانایی2007)2آدام و یورکوهارت
(. ساختن سرمایه انسانی 3،2009ید )آدام و آرکوراتتواند مزیت رقابتی ایجاد نمادانند که برای یک سازمان میسازمان می

کنند که افراد، ( استدلال می2007) 4به جذب، حفظ افراد و همچنین اداره کردن موثر آنان نیاز دارد. میهالیک و رودز
یرات ها و توانایی(، نگرش نسبت به کار و چابکی فکری خود )نوآور و پذیرای تغیسرمایه را از طریق شایستگی )مهارت

 عقیدهبه گردد. ( سرمایه انسانی، دانشی است که از فرایند یادگیری منتج می1988) 5کنند. به زعم لوکاسبودن( تولید می
در ذهن و افکار کارکنان و منبع اساسی نوآوری و بازآفرینی یک  موجودسرمایه انسانی نمایانگر دانش ضمنی ( 2005) 6چن

بطور اخص، سرمایه انسانی  شود.و خلاقیت کارکنان تعریف میها تلقیها، طرز ستگیسازمان است و بصورت ترکیبی از شای
تک کارکنان های تکها از درون اذهان و داشتهبیانگر ذخیره دانش در قابلیت جمعی شرکت برای استخراج بهترین راه حل

انی، شامل منابع ناملموسی چون گویند سرمایه انس( می1998) 8(. داونپورت و پروساک41-60: 7،2001است )بونتیس
( نوآوری را پذیرش یک ابزار، سیستم، 2005و همکاران ) 9هالت ها و زمان مختص کار و فعالیت است.ها، تلاشتوانایی
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تواند از داخل سازمان ایجاد گردد یا از بیرون خریداری دانند که میسیاست، برنامه، فرایند، محصول یا خدمت جدید می
ها، تجربیات جدید و فرایندهای که برای سازمان جدید باشد. در تعریفی دیگر، نوآوری شامل علاقه به ایده شود، به شرطی

(. نوآوری 2003، 1خلاقانه است که ممکن است نتیجه آن توسعه و ایجاد محصول، خدمات یا تکنولوژی جدید باشد )بنیتو
دهد تا یار حیاتی باشد. نوآوری در خدمات به آنان اجازه میتواند بسهای خدماتی میها و شرکتدر خدمات برای سازمان

های کلی را کاهش دهند، نیازهای سریع مشتریان را برآورده وری عملیاتی را افزایش دهند، هزینهکیفیت خدمات و بهره
 (.2008، کومار و همکاران،2011سازند و خودشان را از رقبا متمایز سازند )چن،

 کند. راتژیک رابطه بین سرمایه انسانی و عملکرد مالی را تعدیل می:  بازسازی است7فرضیه 
بازسازی استراتژیک شامل تغییرات قابل توجه در استراتژی یا ساختار کسب و کار یک سازمان یا شرکت است )شارما و 

غییر و به روز های کلیدی در مورد توسعه و رشد شرکت ت(. از طریق فرایند بازسازی استراتژیک ایده2،1999کریسمن
های کسب و کار و های سازمانی، ساختار سازمانی، استراتژیشود. بازسازی استراتژیک به تغییر و بازسازی در پستمی

(. تجدید استراتژیک در بخش خدمات به طور 2015بازارهای هدف جهت دستیابی به اهداف استراتژیک اشاره دارد )دای، 
و کار از قبیل تغییر از رهبری در هزینه به یک استراتژی تمایز، یا خدمات به بازارهای عمده شامل تغییر در استراتژی کسب 

تر )ارائه محصولات و خدمات با قیمت پایین برای مشتریانی است که مایل یا قادر به صرف زیادی پول نیستند( به پایین
(. چنین 2007و همکاران، 3ر بازار( است )وربکخدمات به بازارهای بالاتر )ارائه محصولات باکیفیت و دارای قیمت بالا د

 های بازار ضروری است.هایی برای تطبیق عملیات شرکت با تغییرات سریع خواستهعملیات
 گردد.ارائه می 1یق به شرح نمودار های بالا مدل تحقبا توجه به فرضیه

 
 : مدل مفهومی پژوهش)منبع: مطالعه حاضر(1 شکل

 روش تحقیق

لحاظ هدف، کاربردی؛ ماهیت آزمون فرضیه، محیط انجام پژوهش میدانی، استراتژی همبستگی، واحد  پژوهش حاضر از
های آماری پژوهش مدیران و کارشناسان شرکت وتحلیل فرد و در نهایت از نظر افق زمانی، مقطعی است. جامعهتجزیه
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ای جامعه آماری به طور تصادفی به عنوان نمونه نفر از اعض 150گردشگری شهر تهران است. با استفاده از فرمول کوکران، 

ها از پاسخگویان خواسته شد بر ها از پرسشنامه استاندارد استفاده شد. در این پرسشنامهآوری دادهانتخاب شدند. برای جمع
رمایه (، س2002اجتماعی از پرسشنامه پیکه و همکاران ) اساس طیف لیکرت به سوالات پاسخ دهند. برای سنجش سرمایه

(، مسئولیت اجتماعی 2014(، عملکرد مالی پرسشنامه قرانفله و همکاران )1998اجتماعی از پرسشنامه ناهاپیت و گوشال )
، نوآوری در خدمت و پرسشنامه و بازسازی استراتژیک از پرسشنامه هوی و  (2010شرکت پرسشنامه کیم و همکاران )

 ( استفاده شد.2009همکاران )
وری، صیین روایی ها، از روایی صوری، روایی همگرا و واگرا استفاده شده است. جهت تعپرسشنامه برای سنجش روایی

ا، از چهار شرط وایی همگررعیین تاساتید و متخصصان فن، پرسشنامه را بررسی و با تغییراتی جزیی آن را تایید کردند. برای 
یی عیین رواهد شد. جهت تبه تفصیل در مورد آن بحث خوا ی بحث،( استفاده شده است که در ادامه2011هیر و همکاران )

بل مشاهده است. برای قا 3 واگرا، از آزمون فورنل و لارکر استفاده گردید. نتایج حاصل از این آزمون در جدول شماره
دول شماره ج ردنتایج حاصل  سنجش پایایی ابزار سنجش، از پایایی آلفای کرونباخ، ترکیبی و اشتراکی استفاده شده است.

 آورده شده است.  1

 هاداده وتحلیلتجزیه

های پرت و گمشده شناسایی شدند و ها انجام شد. دادهپردازش دادهافزار شوند، عملیات پیشها وارد نرمکه دادهقبل از این
وهش از رویکرد تفاوت حذف شدند. به منظور بررسی و آزمون فرضیات پژهای بیمدیریت لازم بر آنان اعمال گردید. کیس

افزار برای ( این نرم2012) 2استفاده شده است. از نظر کلین 1اسالافزار اسمارت پیمدل معادلات ساختاری در قالب نرم
هایی که دارای متغیر تعدیلگر هستند مناسب است. با توجه به وجود دو متغیر تعدیلگر نوآوری در خدمت و اجرای مدل

افزار، افزار استفاده نموده است. در این نرمهای پژوهش از این نرموتحلیل دادهجهت تجزیهبازسازی استراتژیک پژوهشگر 
گیری، برازش مدل ساختاری و برازش مدل کلی های اندازهبه منظور بررسی مدل پژوهش و آزمون فرضیات از برازش مدل

 (. 3،2010شود )ریگدان و همکارانهای آنان استفاده میو آزمون
نفر دارای  5ز نظر تحصیلات، نفر زن هستند. ا 48نفر دارای جنسیت مرد و  102ذکر است از اعضای نمونه آماری،  لازم به

 لیسانس و بالاتر هستند.نفر دارای مدرک فوق 42نفر لیسانس و  103تر، دیپلم و پایینمدرک فوق
 گیری )مدل بیرونی(برازش مدل اندازه

رحله ابتدا مدهد. در این ها )سوالات( و متغیرها را مورد بررسی قرار میبطه بین سنجهگیری مدلی است که رامدل اندازه
 گیرد.آزمون همگن بودن مورد بررسی قرار می

گیری، ارایه آزمون همگن بودن است. این اس اولین قدم در ارایه مدل اندازهالافزار اسمارت پیآزمون همگن بودن: در نرم
های )سوالات( هر ها یا گویهکند که شاخصبودن سوالات است. به بیان دیگر این آزمون بیان می بعُدیآزمون بیانگر تک

متغیر که دارای پرسشنامه انعکاسی است باید با هم همبستگی کامل داشته باشند. برای آزمون همگن بودن، باید به جدول 
، hc5(. بنابراین، هفت سوال 2011کرد )هیر و همکاران، را حذف  7/0تر از بارهای عاملی مراجعه نمود و بارهای عاملی کم
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hc7 ،sc3 ،sc4 ،sc10 ،sc11  وscr2 و  585/0و  538/0، 528/0، 576/0، 500/0، 652/0ترتیب با بارهای عاملیِ به
 جا یک استثنا وجود دارد که در بحث بعدی به آن اشاره خواهد شد(.از مدل حذف شدند )در این 413/0

ی: برای به دست آوردن پایایی، سه آزمون آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و پایایی اشتراکی مورد بررسی قرار آزمون پایای
گرفته است. آلفای کرونباخ، همبستگی بیرونی سوالات )خارج از مدل( و پایایی ترکیبی، همبستگی درونی سوالات )درون 

( و پایایی ترکیبی برای 1978، 1)نونالی 7/0فای کرونباخ، حداقل دهد. ملاک مناسب برای آلمدل( را مورد بررسی قرار می
کند که یک سوال، بدون در نظر گرفتن همبستگی آن است. پایایی اشتراکی بیان می 7/0های در مرحله بلوغ، بالاتر از مدل

گر، یک سوال دارای پذیری دارد. به عبارت دیتنهایی چقدر تعمیمهای )سوالات( یک متغیر، خودش بهبا مابقی شاخص
 5/0تر از های متفاوت، اعداد نزدیک به هم ارایه نماید. این شاخص همواره باید بزرگبایست در مدلپایایی اشتراکی، می

 کنید، مدل از پایایی مناسب برخوردار است.مشاهده می 1گونه که در جدول شماره (. همان2011، 2باشد )هیر و همکاران
بعاد اهر یک از  کند که سوالاتشامل روایی همگرا و روایی واگرا است. روایی همگرا بیان میآزمون روایی: روایی 

 بایست چهار شرط رعایت شود:پرسشنامه، چقدر با یکدیگر همبستگی دارند. در روایی همگرا می
 .( -96/1، 96/1بارهای عاملی، معنادار باشند )خارج از بازه 

 جا یک استثنا وجود دارد(.در اینباشند ) 7/0بارهای عاملی بالای 
 (.AVE>0.5باشد ) 5/0تر از بزرگ 3میانگین واریانس استخراجی

 (.2011( )هیر و همکاران، CR>AVEتر باشد )از میانگین واریانس استخراجی بزرگ 4پایایی ترکیبی
ار است. رای مناسب برخوردکنید، هر چهار شرط رعایت شده و مدل از روایی همگمشاهده می 2گونه که در جدول همان

د و باش 7/0لی سوالی نزدیک به یک استثنا وجود دارد. اگر بارعام 7/0البته در مورد شرط دوم، یعنی بارهای عاملی بالای 
 اهد ماند. دل باقی خومهای دیگر همان متغیر پوشش داده شود و بر روایی و پایایی تاثیری نداشته باشد، در توسط سوال
کند که سوالات یک بعُد باید از ابعاد دیگر متمایز بوده و با یکدیگر اختلاف یا واگرایی داشته باشند. یان میروایی واگر ب

گیری این آزمون به گیری انعکاسی، از آزمون فورنل و لارکر استفاده شده است. برای اندازهبرای روایی واگرا، در مدل اندازه
. در این آزمون باید 5اریانس استخراجی، و دیگری همبستگی متغیرهای پنهاندو خروجی جدول نیاز است. یکی میانگین و

مشاهده  2گونه که در جدول شماره تر باشد. همانتک متغیرها بیشجذر میانگین واریانس استخراجی، از همبستگی تک
 گیری، این آزمون را با موفقیت طی کرده است.کنید، مدل اندازهمی

 هانجی سازه: مشخصات اعتبارس1 جدول شماره

 CR Community AVE آلفای کرونباخ معناداری بار عاملی مولفه سوال

Hc1  سرمایه

 انسانی

687/0 218/12 855/0 899/0 501/0 501/0 

Hc2 701/0 630/14 

                                                
1  Nunally 

2  Hair 

3  Average Variance Extracted 

4  Composite Reliability  

5  Latent Variable Correlations 
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 CR Community AVE آلفای کرونباخ معناداری بار عاملی مولفه سوال

Hc3 701/0 930/13 

Hc4 708/0 327/14 

Hc6 731/0 962/17 

Hc8 690/0 231/15 

Hc9 741/0 029/19 

Hc10 679/0 688/12 

Sc1  سرمایه

 اجتماعی

692/0 123/11 776/0 901/0 504/0 504/0 

Sc2 750/0 619/18 

Sc5 664/0 859/12 

Sc6 711/0 539/16 

Sc7 757/0 664/20 

Sc8 695/0 211/12 

Sc9 671/0 715/14 

Sc12 795/0 474/28 

Sc13 700/0 020/11 

Fp1  عملکرد

 مالی

807/0 140/25 878/0 908/0 622/0 622/0 

Fp2 821/0 147/18 

Fp3 806/0 632/19 

Fp4 794/0 198/21 

Fp5 761/0 427/20 

Fp6 739/0 458/17 

Scr1  مسئولیت

اجتماعی 

 شرکت

806/0 793/20 739/0 833/0 557/0 557/0 

Scr3 803/0 669/20 

Scr4 648/0 191/8 

Scr5 716/0 545/12 

 
 مطالعه حاضر()منبع: 
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 لعات مديريتی دريا محور

 برازش مدل ساختاری )مدل درونی(

های پژوهش در قالب مدل گیری، به سراغ بررسی فرضیهها در مدل اندازهآمیز تمامی آزمونبا توجه به طی موفقیت
دهد. در قرار می نون )پنهان( را مورد بررسیمدلی است که رابطه بین متغیرهای مکرویم. مدل ساختاری، ساختاری می

 گیرد.یم( مورد بررسی قرار f2، معیار اندازه اثر )R2، معیار tبررسی برازش مدل ساختاری، مقادیر 
 

 : نتایج حاصل از آزمون فورنل و لارکر2 جدول شماره

عملکرد  متغیر

 مالی

سرمایه 

 انسانی

سرمایه 

 اجتماعی

مسئولیت 

اجتماعی 

 شرکت

    788/0 عملکرد مالی

   776/0 734/0 سرمایه انسانی

  791/0 767/0 778/0 سرمایه اجتماعی

مسئولیت 

 اجتماعی شرکت

475/0 458/0 424/0 746/0 

 توجه: قطر ماتریس، مجذور میانگین واریانس استخراج شده برای هر سازه است.

 مطالعه حاضر()منبع: 

 

باشد با  -57/2، 57/2و اگر بین  95/0ح اطمینان باشد، با سط -96/1،96/1ی خارج از بازه tداری: اگر مقادیر آزمون معنا
بیانگر  3شوند. جدول شماره ها تایید میهای مدل معنادار است و فرضیهتوان گفت روابط بین سازهمی 99/0سطح اطمینان 

 هش است.های پژومعناداری روابط و در نتیجه تایید فرضیه
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 : مدل با بارهای عاملی در حالت تخمین ضرایب استاندارد2شکل 

 )منبع: مطالعه حاضر(

 
زا دهد متغیرهای برونشود. این آزمون نشان میزا محاسبه میبرای متغیرهای نهفته یا پنهان، درون 2R: مقدار 2Rمقدار 
باشد این  19/0تر از کم 2Rگوید اگر مقدار ی( م2010ند. چین )کنبینی میرفته چقدر از رفتار متغیر وابسته را پیشهمروی
بینی قوی باشد، پیش 67/0بینی متوسط، و در نهایت اگر بالای باشد این پیش 33/0تر از بینی ضعیف است. اگر بیشپیش

 است. 4زا به شرح جدول شماره خواهد بود. این مقدار برای هر یک از متغیرهای پنهان درون
 

 های پژوهش: ضرایب مسیر و معناداری فرضیه3 جدول شماره

ضرایب  فرضیه

 مسیر

وضعیت  معناداری

 فرضیه

سطح 

 پذیرش

 99/0 قبول 473/3 334/0 سرمایه انسانی بر عملکرد مالی
 99/0 قبول 637/5 522/0 سرمایه اجتماعی بر عملکرد مالی

 99/0 قبول 459/8 475/0 عملکرد مالی بر مسئولیت اجتماعی شرکت

 مطالعه حاضر(نبع: )م
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زا را رونزا به تنهایی چقدر از رفتار متغیر دکند هر یک از متغیرهای برون(: این آزمون بیان میf2آزمون اندازه اثر )
 وند.شتر به آن سمت گسیل داده نابع بیشکنند تا سرمایه و متبیین می

 زای پژوهشمتغیرهای برون R2: مقدار 4 جدول شماره

سئولیت اجتماعی م عملکرد مالی متغیر

 شرکت
R2 652/0 226/0 

 مطالعه حاضر()منبع: 

 

متغیرهای  بار مدل را با تمامزا روش کار به این صورت است که یکزا بر درونبرای به دست آوردن اثر یک متغیر برون
آمده دستهیب تعیین بکنیم و ضرازای مورد نظر )غیرمشمول( اجرا میبار مدل را بدون متغیر برونزا )مشمول( و یکبرون

 دهیم:را در فرمول زیر قرار می

 
ارای د 37/0اثر  دهد که سرمایه انسانی با مقدارآمده برای هر یک از متغیرهای پژوهش، نشان میدستمقدار اثر به

توجه است. در  نیز قابل 214/0ترین تاثیر بر عملکرد مالی است. تاثیر سرمایه اجتماعی بر عملکرد مالی با مقدار اثر بیش
 ثیر است.دارای کمترین مقدار تا15/0نهایت عملکرد مالی بر مسئولیت اجتماعی شرکت با مقدار تاثیر 

 
 

  آزمون کیفیت مدل

گیری، آزمون کیفیت مدل ساختاری و آزمون کیفیت کلی مدل است. آزمون این آزمون شامل آزمون کیفیت مدل اندازه
گیری، با کیفیت مناسبی یا به نا است که شاخص یا سوالات، در قالب یک مدل اندازهگیری به این معکیفیت مدل اندازه

که کیفیت گیری کنند. کیفیت مدل ساختاری یعنی ایناند متغیرهای متناظر خود را در مدل، اندازهشکل مناسبی توانسته
گیری و ساختاری به ترتیب به ل اندازهزا در یک مدل ساختاری چقدر است. برای کیفیت مدتبیین واریانس متغیرهای درون

های گویند در مدل( می2010نیاز است. چین ) 2و روایی متقاطع شاخص افزونگی 1شاخص روایی متقاطع شاخص اشتراکی
، نمایانگر 35/0کیفیت متوسط و در نهایت،  15/0باشد کیفیت ضعیف،  02/0آمده دستهای بهکیفیت، اگر مقدار شاخص

گیری و ساختاری، زا در هر دو مدل اندازهتوان گفت متغیرهای درونمی 5د بود. با توجه به جدول شماره کیفیت قوی خواه
 از کیفیت متوسط تا قوی برخوردارند. 

 
 

                                                
1  CV COM 
2  CV Red 
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 گیری و ساختاری: نتایج حاصل از کیفیت آزمون اندازه5 شماره جدول

عملکرد  متغیر

 مالی

سرمایه 

 انسانی

سرمایه 

 اجتماعی

مسئولیت 

اجتماعی 

 شرکت
CV Red 384/0 351/0 380/0 215/0 

CV Com 462/0 351/0 380/0 271/0 

 مطالعه حاضر()منبع: 

ه این ببرای رسیدن  نهفته است. GFOحکم نهایی در مورد کیفیت کلی مدل معادلات ساختاری، در آخرین آزمون، یعنی 
گیریم. با توجه به مقدار ها جذر مینآ شود و سپس ازامر، میانگین پایایی اشتراکی در میانگین ضریب تعیین ضرب می

گر وارد های تعدیلتوان گفت مدل کلی از کیفیت بالا و قوی برخوردار است. برای به دست آوردن تاثیر متغیرمی 489/0
گردید، سپس ( حذف 578/0و  458/0، 514/0به دلیل بار عاملی پایین ) in2و  rt12 ،in1شود. ابتدا سوال افزار مینرم

ستقل و وابسته می بین دو متغیر توان گفت یک متغیر تعدیلگر در صورتی رابطهبه ایجاد متغیر تعدیلگر اقدام شد. می نسبت
 6دول شماره دار باشد. در جهای دو متغیر تعدیلگر و مستقل بر متغیر وابسته معناضرب ماتریسکند که حاصلرا تعدیل می

 ای مرتبط با متغیرهای تعدیلگر مشاهده نمود.هتوان ضرایب مسیر و معناداری فرضیهمی

 عدیلگرهای مرتبط با متغیرهای ت: ضرایب مسیر و معناداری فرضیه6 جدول شماره

ضرایب  فرضیه

 مسیر

وضعیت  معناداری

 فرضیه

سطح 

 پذیرش

رد عملک ی واثر بازسازی استراتژیک در رابطه بین سرمایه انسان
 مالی

 99/0 قبول 01/3 251/0

 95/0 قبول 52/2 195/0 الیمرابطه بین سرمایه انسانی و عملکرد اثر نوآوری در 
 وعی اثر بازسازی استراتژیک در رابطه بین سرمایه اجتما

 عملکرد مالی
 95/0 قبول 03/2 143/0

 99/0 قبول 75/2 223/0 لیما اثر نوآوری در رابطه بین سرمایه اجتماعی و عملکرد

 مطالعه حاضر()منبع: 

 

 ریبحث و نتیجه گی

نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آماری نشان داد که سرمایه انسانی بر عملکرد مالی تاثیر دارد. این امر با تحقیقات پوروطن 
( و لاری 1389(، افجه و قادرپور )2007(، تن و همکاران )2009(، ماریموتو و همکاران )2010(، زقال و مالول )1396)

( متفاوت است. همچنین نتایج 2018دارد، اما با تحقیق نوریانی و همکاران )( همخوانی 1396دشت بیاض و همکاران )
ترین تاثیر بر عملکرد مالی است. دارای بیش 37/0یا ضریب تاثیر ما نشان داد سرمایه انسانی با مقدار اثر  fحاصل از آزمون 

رباره فرایندها، خدمات، مشتریان، رقبا و مند افراد سازمان دتوان استدلال کرد که فرایند شناخت، درک و آگاهی نظاممی
بازارهای هدف )دانش سازمانی(، مهارت و تخصص در شغل یا چگونگی انجام آن، دانش و شایستگی منحصربه فردی به 
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.يريتی دريا محور  لعات 

داری شده است. این دانش قابل کپیآورد که تنها از طریق اطلاعات ضمنی و پیچیده موجود در شرکت حاصل وجود می
افزوده تبلور آن در عملکرد های این ارزشکند. یکی از جنبهافزوده تولید مییسه با رقبا برای شرکت ارزشنبوده و در مقا

گذاری بیشتر در سرمایه ها با سرمایههای فعال در حوزه گردشگری و جذب توریست است. بنابراین این شرکتمالی شرکت
های جدیدالورود، ای به نیروال دانش و اطلاعات حرفهانسانی، نگهداشت آنان، جذب افراد متخصص و همچنین انتق

وری در کار را افزایش داده و به تبع آن عملکرد توانند بهرههای سازمانی و توانمندسازی آنان، میمشارکت آنان در فعالیت
 مالی شرکت را تحت تاثیر قرار دهند. 

جه این دارد. نتی های گردشگری شهر تهران تاثیرکتفرضیه دوم ما نشان داد که سرمایه اجتماعی بر عملکرد مالی شر
( و 2013) ی پتا و همکارانس(،  2013(، امُاهانی )2015(، دای و همکارن )2018فرضیه با تحقیقات نوریانی و همکاران )

نجر به رد سرمایه اجتماعی م( استدلال ک2013( همخوانی دارد. همانگونه که امُاهانی )1396دهقانی اشکذری و همکاران )
ماعی بین رمایه اجتسزایش افزایش همکاری آنلاین با اعضای کانال ارتباطی در نتیجه افزایش سهم بازار خواهد شد. اف

ی برخوردار سیار بالایبشود افراد در مراوده با سازمان از سهولت، سادگی و انعطاف سازمان و ذینفعان بیرونی موجب می
شترک سازمان مشم انداز د و چدر سایه این روابط و همچنین تسهیم اطلاعات، اعتما شوند و فرایند ارتباطات تسهیل گردد.

تری به مشتریان خود ارائه تواند فعالیت بهتر و بیشتر و همچنین نتایج مطلوبها و شرکاء، سازمان نیز میبا دیگر سازمان
زی برد برد اهد یک باما ش وطرف خواهد شد  کند. این روابط متقابل در نهایت منجر به کاهش هزینه مروادات برای هر دو

شود و در  زد مشتریاننتواند منجر به افزایش شهرت و اعتبار و همچنین جذابیت برند کارفرما خواهیم بود. این امر می
هبود ازمان را بستواند عملکرد مالی ها، قدرت رقابتی سازمان را افزایش دهد. مجموع این عوامل میمقایسه با دیگر سازمان

 بخشد.
وریانی و نا تحقیقات گیری شد که عملکرد مالی بر مسئولیت اجتماعی شرکت تاثیر دارد. این امر بدر فرضیه سوم نتیجه

( و وانگر 2003اران )(، ارلیتزکی و همک2003(، مارگولیز و والش )2016پورن پایبون و پوتاناپونگ )(، تانگ2018همکاران )
اند تیجه رسیدهنع به این ها مردم نهاد و افزایش آگاهی عمومی، افراد اجتماجه به رشد سازمان( همخوانی دارد. با تو2001)

ها علاوه بر منافع مالی هایی برای اجتماع به دنبال داشته باشد. بنابراین سازمانتواند منافع و زیانها میکه اقدامات سازمان
 تن تمکن مالیشبنابراین دا ایند.ی خود و بر اساس اصول اخلاقی عمل نمسهامداران، متعهد هستند که فراتر از الزامات قانون

ها، مسئولیت های ذینفع حاکم در جامعه یاری رساند، زیرا بدون اعتبار مالی،تواند شرکت را در برآوردن منافع گروهمی
اشتن تمکن هایی که با درکتاهمیت خواهد شد. البته باید ذکر کرد هستند شخصوصا از نوع اجتماعی تبدیل به مسائل بی

د در نظر داشت کنند، اما بایزنند و به مسئولیت اجتماعی خود عمل نمیمالی و سود بالا به محیط زیست و اجتماع آسیب می
عی با آبرو و ولیت اجتماتواند اثرات مخربی بر شرکت داشته باشد، به خاطر اینکه عدم رعایت مسئاین امر در بلندمدت می

 ایند.  ها قبل از اینکه آبرویشان برود باید اینگونه مسائل را حل و فصل نمکار دارد و شرکتشهرت سرو 
های نوآورانه و بازسازی استراتژیک رابطه بین سرمایه اجتماعی و نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آماری نشان داد فعالیت

( مشخص 2015تایید شد. در پژوهش دای و همکاران ) کند، بنابراین فرضیه چهارم و پنجم ماعملکرد مالی را تقویت می
کند، اما در مورد بازسازی استراتژیک این های نوآورانه رابطه بین سرمایه اجتماعی و عملکرد مالی را تعدیل میشد فعالیت

های تهای کارآفرینانه است. خدمات نوآورانه به شرکتوان گفت نوآوری هسته مرکزی فعالیتاثر به دست نیامد. می
دهد تا کیفیت خدمات خود را بهبود و کارایی عملیاتی خود را افزایش دهند، تا با تقاضاهای در حال گردشگری اجازه می

تغییر سریع مشتریان هماهنگ شوند و در نهایت خود را از رقبا مجزا نمایند. به عبارت دیگر، پتانسیل سرمایه اجتماعی 
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های خود را ها قادرند داراییها و خدمات، این شرکتنه کامل شود. با نوآوری در فعالیتتواند بدون کاربرد خدمات نوآورانمی

در سرمایه اجتماعی خارجی مانند درک متقابل و اعتماد تعبیه نمایند. با توجه به توسعه و رشد جهانگردی و همچنین ورود 
توانند با ها میشود، بنابراین شرکتوین احساس میهای جدید و نو، نیاز مشتریان به خدمات جدید و نرقبای جدید با ایده

گیری های قبلی، به خدمتهای جدیدی مانند افزایش در کیفیت خدمات، انجام پیشنهادهای جدیدی به فعالیتارائه بسته
ص ها به خصوالمللی، تعامل با رسانههای بینها، حضور در نمایشگاهتکنولوژهای جدید در انجام عملیات و فعالیت

های گردشگری ایران با توجه به طبیعت چهار فصل سرزمین ایران، توسعه های خارجی، مانور بر اکوتوریسم و جاذبهرسانه
های مالیاتی، اتخاذ سیستم واحد های حمایتی مانند معافیتهمکاری با نهادهای دولتی و متقاعد کردن آنان به ایجاد طرح

توانند را در ذهن و ادراک ذینفعان مشروع جلوه دهند. مجموع این عوامل، در نهایت میدر در تبلیغات و بازاریابی و ... خود 
 رابطه بین سرمایه اجتماعی و عملکرد مالی را تسریع نمایند.

یه انسانی و ه بین سرماهای نوآورانه و بازسازی استراتژیک رابطنتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آماری نشان داد فعالیت
 توانایی نیانسا توان استدلال کرد سرمایهکند، بنابراین فرضیه ششم و هفتم ما تایید شد. میرا تقویت میعملکرد مالی 

های تبه شرک کارکنان، اداری هایشایستگی و دانش ها،مهارت. دارد را سازمان هایاستراتژی ساختار تجدید و نوآوری
 مالی سازمان عملکرد و وریرهبه افزایش منجر به که کنند جادای خدماتی نوآورانه تا کندمی کمک جهانگردی و توریستی

ان جاد مشتریهت ایگردد. همچنین تجدید استراتژیک و حرکت به سمت استراتژی تمایز، افزایش کیفیت خدمات در ج
وء بر علیه ات سم و تبلیغتحری وفادار نیازمند کارکنانی مجرب و آشنا به حوزه جهانگردی و صنعت توریسم است. با توجه به

های گردشگری خود و ها با همکاری دولت و استفاده از کادر مجرب و آموزش دیده، پتانسیلطلبد این شرکتکشور ما، می
 کشور را به گردشگردان معرفی نمایند. 

های رکتگردد شلی پیشنهاد می( تاثیر سرمایه انسانی و سرمایه اجتماعی بر عملکرد ماR2)مقدار  62/0با توجه به تبیین 
توانند د میهای آینده خوشجهانگردی به این امر مهم توجه کافی نمایند. پژوهشگران نیز با توجه به ادبیات، در پژوه

مایند تا مقدار نوارد مدل  ای و ... نیزمتغیرهای دیگری مانند سرمایه مشتری، سرمایه ساختاری، تعهد سازمانی، تعهد حرفه
 گردد. بیشتری از عملکرد مالی تبیین
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