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Abstract  Article Info 

The impact of organizational culture on performance in the hotel sector is 

investigated in this study. To boost demand and competitiveness in the market, 

hotel management needs to be adaptable and customer-responsive. In order to 

accomplish these objectives, this study examines the idea of flexible 

organizational culture and quantifies how it affects organizational 

performance. 120 questionnaire samples were gathered from managers and 

staff at ten distinct hotels in Shiraz city using a non-probabilistic approach, 

and structural equation modeling was done using the partial least squares 

method. The study's findings demonstrated that organizational culture 

significantly affects performance. Additionally, an analysis of the effects of 

each type of organizational culture on performance revealed that performance 

was positively correlated with tribal, adhocracy, and market cultures, but not 

with hierarchical culture. Lastly, examining how organizational culture affects 

the many aspects of organizational performance revealed that it significantly 

affects internal procedures, learning and development, and consumer 

viewpoints. The research's conclusions highlight the significance of 

developing a flexible organizational culture in the hospitality and hotel 

sectors, offer management advice for modifying organizational culture 

models, and shed light on the elements influencing organizational 

performance. 
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Extended Abstract 
Introduction 
The definition and measurement of 

organizational culture in various organizations 

have received the majority of attention in 

recent years (Delobbe et al, 2002; Weinzimmer 

et al, 2008). Research indicates that rivalry, 

productivity, corporate sales, profitability, and 

company growth are the primary areas of study 

in the field of organizational culture (Bavik, 

2016). On the other hand, organizational 

culture's influence on the organization's and 

company's performance is one area in which it 

can be highly significant.  

Although organizational performance is a 

complicated phenomenon, it may be best 

understood as a collection of actions meant to 

accomplish organizational objectives. 

Accordingly, the degree to which an 

organization has accomplished its objectives is 

correlated with its performance (Talapasand 

and Mohammadi Hosseini, 2015). The 

hospitality industry, which includes the 

lodging industry, benefits from this research. 

According to research, the hotel sector is more 

competitive and carries a very high risk than 

other sectors (Singal, 2015). Thus, the purpose 

of this study is to investigate how 

organizational culture affects performance in 

the hotel sector. 

 

Methodology 
This study examines the causal relationship 

between independent and dependent variables 

using a quantitative, descriptive-survey 

methodology. A questionnaire serves as the 

measuring instrument for the structures 

examined in this study. Four cultural 

structures—tribal, adhocracy, market, and 

hierarchy—were used to assess Cameron and 

Quinn's (2011) framework, which is the 

measurement tool for corporate culture. The 

Kaplan and Norton (1996) balanced scorecard, 

which comprises four dimensions of 

monitoring learning and growth, internal 

processes, customers' perspective, and 

financial success, is the instrument for 

assessing organizational performance. In this 

study, samples taken from Shiraz hotel 

management and staff were used to analyze 

and test the hypotheses that were developed.  

The straightforward sampling procedure 

served as the foundation for our investigation. 

Time-wise, the information was gathered from 

November to December of 1402. By physically 

visiting the hotels and handing the 

questionnaire to the managers and staff, the 

questionnaire was gathered. From a 

geographical perspective, the data were most 

likely gathered from 120 samples and 10 hotels 

in Shiraz. Due to the sampling method's non-

probability, the statistical techniques 

employed for data analysis in this study were 

SMART PLS version 3 software and structural 

equation modeling with partial least squares 

approach. 

 

Results 

The study's findings demonstrated that 

organizational culture predicts 41% of changes 

in organizational performance (414 /0R2=), 

and the main hypothesis regarding the impact 

of organizational culture on organizational 

performance in Shiraz city's hotels was 

validated at a 99% confidence level and with a 

beta coefficient of 0.651. There is no 

significant relationship between adhocracy and 

hierarchy culture and organizational 

performance, as the two cultures of adhocracy 

and hierarchy do not significantly affect 

performance. However, three types of 

organizational culture—tribal, market 

adhocracy, and market adhocracy—have a 

positive and significant effect on 

organizational performance, with path 

coefficients of 0.351, 0.231, and 0.224 at the 

95% confidence level performance in Shiraz 

hotels. At the same time, 42% of changes in 

organizational performance may be explained 

by the four forms of organizational culture 

(R=0.426). The influence of organizational 

culture on every aspect of organizational 

performance is investigated in the following 

three hypotheses. The findings demonstrated 

that, at the 99% confidence level, 

organizational culture significantly and 

favorably influences internal processes 

(β=0.728), learning and growth (β=0.360), and 
customer perceptions (β=0.544). Furthermore, 
28% of shifts in customer perceptions, 52% of 

shifts in internal procedures, and 11% of shifts 

in learning and development are predicted and 

explained by organizational culture. 
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Discussion and Conclusion 

Increased global rivalry, shifting consumer 

needs, quick technical advancements, and 

uncertainty are some of the characteristics of 

the environment in which organizations 

compete. Flexibility is necessary for the 

organization to function in such an 

environment, and the organizational culture 

that guides the organization is one of the 

elements that determines its flexibility. One of 

the more recent schools of organization theory 

is the school of organizational culture. It is 

assumed in this school that a lot of actions and 

choices are based on patterns found in the 

organization's core beliefs. These 

presumptions are constant and have an impact 

on how the organization behaves. 

 

The effect of organizational culture on 

organizational performance in Shiraz hotels 

has been assessed in this study. Four 

organizational culture components—tribal, 

adhocracy, market, and hierarchical—as well 

as functional components of learning and 

development, internal procedures, and 

customer viewpoints have all been used in this 

study to examine organizational performance. 

The results of this study support the notion that 

performance and adaptable organizational 

culture are related. Therefore, by prioritizing 

employee participation and opinions in 

organizational affairs, including internal 

processes, customer service, and 

understanding their needs—all of which are 

essential for empowerment (learning and 

growth)—improvement in these areas can be 

achieved in a flexible culture.  
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 . انسانی منابع

  نیازمند   هتل  مدیریت.  پردازدمی  داریهتل  صنعت  در  سازمانی  عملکرد  بر   سازمانی  فرهنگ  نقش بررسی  به  پژوهش  این

 این  به  دستیابی  برای.  باشدمی  بازار  در  پذیریرقابت  و   تقاضا  افزایش  درجهت  مشتریان  به  پاسخگویی  و   پذیریانعطاف

قرار می را مورد  سازمانی  عملکرد  بر  منعطف  سازمانی  فرهنگاثر    پژوهش  این  اهداف،  از   پژوهش  این.  دهدسنجش 

 در  غیراحتمالی  روشبه  شیراز  شهر  در  مختلف  هتل  ده  مدیران  و   کارکنان  از  پرسشنامه  نمونه  120  آوریجمع   طریق

 پژوهش  این  نتایج.  گرفت  انجام  جزئی  مربعات  حداقل  روشبه  ساختاری  معادلات  سازیمدل  از  استفاده  با  و   دسترس

  سازمانی  فرهنگ انواع  از  یک هر ثیرتأ بررسی چنینهم .دارد عملکرد بر  معناداری ثیرتأ سازمانی  فرهنگ که داد نشان

 فرهنگ  بین  ارتباط  ولی   ، شد  دتأئی  عملکرد  با  بازار  و   کارآفرینانه  ای،قبیله   هایفرهنگ   ارتباط  که   داد  نشان  عملکرد  بر

  که  داد نشان سازمانی  عملکرد  ابعاد بر  سازمانی  فرهنگ ثیرتأ بررسی  نهایت  در . نیست معنادار عملکرد  با مراتبیسلسله 

  پژوهش   این  هاییافته .  دارد  مشتریان  دیدگاه  و   داخلی  یندهایآفر  رشد،  و   یادگیری  بر  معناداری  تاثیر  سازمانی  فرهنگ

 برای   مدیریتی  هایراهنمایی  سازمانی،  عملکرد  بر  موثر  عوامل   درک  سازمانی،  هایطراحی  برای  کلیدی  نکات

  صنعت  در  منعطف  سازمانی   فرهنگ  به   دستیابی   اهمیت  دادننشان  و  سازمانی  فرهنگ  هایمدل  سازیمتناسب 

 .کندمی ارائه داریهتل و نوازیمهمان
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  مقدمه
 و  کسب  دیگر،عبارت   به(.  Sloan et al, 2012)   استرقابت  شدت    هامشخصه اصلی آن   که کنند فعالیت می  ی جهان   یها در اقتصاد امروزه شرکت 

 تی ف ی ک   ، ان ی مشتر  یها و خواسته   ازها ی نبایست سازگار با  ارتقا می   نی ا .  دهند   و مطابق با نیازهای مشتریان ارتقا   طور مداوم   باید فعالیت خود را به کارها  

هستند،   یرقابت   ت ی دنبال مزکه به   یحال   ها در. شرکت د ی دست آه منابع محدود موجود ب  چارچوب در    د ی موارد با  ن یکه تمام ا باشد  ها  خدمات و حفظ آن 

کارمندان خود  ییبه حداکثر رساندن کارا   یثر را برا ؤ م  یهاحل راه   دی بلکه با   رند،ی نظر بگ   در را   ی ک یزی و ف  ی ورا فقط عناصر فن   دی متوجه شدند که نبا

طور مثبتی به   تواند به گیری رفتار کارکنان است که می ترین راهکارها برای شکل . درک فرهنگ سازمانی، توجه به یکی از مهم رند ی نظر بگ   در 

است   یات ی سازمان ح   ک ی  تی ر یمد   ی برا   یآن است که درک درست از فرهنگ سازمان   یا معن ه ب  ن یا (.  Lund, 2003)     اثربخشی سازمانی کمک کند 

  (.Bavik, 2016)   داشته باشد   ی با اهداف سازمان هماهنگ   ی ترق ی طور دق ها به هدف کارکنان آن  تی نها   تا در 

نظر گرفت که بین اعضای سازمان مشترکند. این   هایی درفرض ها و پیش ای از اعتقادها، ارزش توان مجموعه سازمانی را می   فرهنگ 

ها و رفتارهای خود استفاده هایی برای تصمیم عنوان دستورالعمل ها به گذارند و افراد سازمان از این ارزش ها بر رفتار اعضای سازمان تأثیر می ارزش 

سازی ماست که ما با است و آن بخشی از شرطی  جمعی  ی ریزی ذهن فرهنگ، برنامه   ( 2001زعم هافستد )   به (.  Gregory et al, 2009)   کنند می 

 ها و رفتار، همه با هم مرتبط هستند. فرهنگ، ذهن، ارزش   ی ر یپذ بینیقابلیت پیش ن  ؛ بنابرای اعضای ملت، منطقه و گروه خود در آن اشتراک داریم 

 عموما    یتوجه به فرهنگ سازمان   ری اخ   یهااست. در سال  توجه قرار گرفته  مورد  ری اخ   یهادر سال  ی رفتار سازمان  ۀ در حوز  یفرهنگ سازمان   ت ی اهم

اندازه   ی ساز درباره مفهوم   ,Weinzimmer et al, 2008 ; Delobbe et al)   است گرفتهتوجه قرار    مختلف مورد  ی ها آن در سازمان   ی ر ی گو 

و رشد   ی فروش شرکت، سودآور   ،ی ور بر رقابت، بهره   یفرهنگ سازمان   ۀ در حوز   قات ی تحق   یاصل   یها نه ی که زم   دهد ی مطالعات نشان م   (.  2002

آن بر  ر ی داشته باشد، تاث   یپررنگ  ار ی نقش بس   تواند ی م  ی که فرهنگ سازمان  یی هااز حوزه  ی ک ی  ی از طرف (.  Bavik, 2016)   شرکت متمرکز شده است 

معطوف   ی ها ت ی آن را بتوان مجموعه فعال  یبرا  ر ی تعب  ن ی ترساده  د ی است که شا ده ی چی پ   ی ا ده ی پد ی است. عملکرد سازمان  ازمان عملکرد شرکت و س 

دست خود    ی هاسازمان چه مقدار به هدف   ک ی که    شودی موضوع مربوط م   نی به ا   ی سازمان رو عملکرد    ن یا   از  ؛ دانست   یبر اهداف سازمان   ی اب ی به دست 

)طالع   یافته  و محمد است  به 1395  ، ی ن ی حسی پسند  سازمان شاخص   ی کل   طور   (.  عملکرد  ذهن   ی های  دسته  دو  ع   ی به  است.   م ی تقس  قابل   ی ن ی و 

 ،ییبازده دارا   مانند  ؛د شو ی م   ریی گاندازه   ی ن ی های عو براساس داده   یواقع   کاملا صورت  است که به   ییها شاخص   ، یعملکرد سازمان   ین ی های ع شاخص 

مبنای   بر   که   شود ی را شامل م   یی هاشاخص   تر ش ی ب  ی عملکرد سازمان   ی های ذهن . شاخص ...  و  گذاری   ه یبازده حقوق صاحبان سهام، بازده سرما

... و  د ی در ارائه محصولات جد   ت ی کارکنان، موفق ان و  مندی مشتری ت ی رضا به   توان ی جمله م  ز که ا  رد ی گی سازمان شکل م   نفعی های ذ قضاوت گروه 

 (.Harris & Mosholder, 1996)   اشاره کرد

 باشدیم ع یصنا  ر ی نسبت به سا ی ترشی بالا و سطح رقابت ب  ار ی بس سک یر  ی دارا  ی نوازکه صنعت مهمان دهدینشان م قاتی حق ت

(Singal, 2015.) نه  یرقابت تیمز  دیبا   ینوازمهمان  یکارهاوکسب ب  یاساس دسترس  بر  صرفا   را  بهتر  ها  بلکه آن  ،دست آورندهبه منابع 

  یی توانا  ،یدارو هتل ینوازدست آورند. در بخش مهمانهروش ب نیمنابع خود با بهتر بی و ترک  یهماهنگ  قیطر را از یرقابت تیمز  توانندیم

است.    کنندهنیی و بهبود عملکرد سازمان تع  داریپا  یمندرقابت  تی ظرف  جادیا  یبرا   یدادن فرهنگ سازمان  شکل و قالب  یبرا  ری مد  کیاستراتژ

وجود مطالعات  با.  ازدبپرد  یداردر صنعت هتل  یبر عملکرد سازمان  ینقش فرهنگ سازمان   یاست تا به بررس  آن  پژوهش بر  نی ا   ن،یبنابرا

وجود    صورت گرفته است. با   یبه فرهنگ سازمان  یتر توجه کم  ی نوازمختلف، در صنعت مهمان عیصنا   در   یفرهنگ سازمان  ۀ مختلف در حوز

 ,McClure) بر عملکرد، محدود است  یمانند فرهنگ سازمان ؛یسازمان یداخل  ی رهایمتغ ر ی ث أت ی چگونگ  ی تجرب یبررس ، ینظر یهامی تعم

2010; Kirca et al, 2005 .)  ی دخالت انسان و نقش اصل  ،ینوازو جالب صنعت مهمان یذات یهایژگ یاز و  یک ی  کهنی ا   لی دلبه ،یطرف زا 

ارتباط ب  (Yavas & Konyar, 2003)  باشدیصنعت م  ن یانسان در ا نسبت به    یتوجهطور قابلصنعت، به  ن یدر ا  همان ی و م  زبانی م   ن ی و 

ا   یفرهنگ سازمان  ، ینوازصنعت مهمان  زیمتما   یژگیو  ن یبنابرا(؛  Walker & Miller, 2009)  حساس است  گر ی د  ع یصنا صنعت    ن یرا در 
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این  که   یسوال  نیتر مهم،  اساس این بر  .دهدیقرار م  ریثأتکارکنان را تحت یطور بالقوه رفتارهابهی  فرهنگ سازمان  را یز   ؛داندیکننده منگران

  ک ی هر  نیچن دارد. هم  ی دارعملکرد کارکنان در صنعت هتلبر  ی  ر ی ثأ چه ت  یاست که فرهنگ سازمان نی پاسخ به آن را دارد، ا   پژوهش قصد

انواع فرهنگ سازمان ارتقا  ی( چه نقشیمراتب و سلسله  یا لهی بازار، قب  ،کارآفرینانه)  یاز  نقش    کهنیا  تیها ن  دارند. در  ی عملکرد سازمان  یدر 

در    تواندیپژوهش م  نی ا   جینتا   .ستی ( چ انیمشتر   دگاهیو د  یداخل   یندها یآ فر  ،و رشد  یریادگی)  ی در ابعاد عملکرد سازمان  یفرهنگ سازمان

 .دیکمک نما یدر بهبود عملکرد سازمان رانی و به مد ردیاستفاده قرار گمورد  ی داربخش هتل

   و پیشینه پژوهش مبانی نظری

 فرهنگ سازمانی

واحد   ک ی که در   ی ا وه ی شا   و به   شاود ی ساازمان به اشاتراک گذاشاته م   ی اعضاا   له ی وسا  اسات که به   یی ها و هنجارها مشاتمل بر ارزش   ی ساازمان   فرهنگ 

  دی نما ی فراهم م   ی رفتار   ی هنجارها   ساازمان،   به کارکنان  ی فرهنگ ساازمان (.  Deshpande & Farley, 2004)   اشااره دارد  ، شاود ی انجام م   ی اجتماع 

  رانی که مد   کند ی عمل م  ی ات ی ح   ی عنوان عنصاار  به  ی فرهنگ سااازمان .  کنند ی اسااتفاده م   ت ی ر ی مد   ی برا   ی عنوان ابزار   سااازمان از آن به   ران ی و مد 

  رانی مد   رساد ی نظر م  به   ن ی بنابرا (؛ Naranjo Valencia et al, 2010)   کنند ی و جهت ساازمان اساتفاده م   ر ی بر مسا   ی رگذار ی ث أ از آن در ت   ک ی اساتراتژ 

  کنند  ت ی و هدا  ج ی بساا   ی ت ی ر ی به اهداف مد   ی اب ی دساات   ی کارکنان را برا   ی روها ی کنند تا ن  ی بند را شااکل و قالب  ی فرهنگ سااازمان  د ی با   ک ی سااتراتژ ا 

 (Morgan et al, 2014; Asree et al, 2010  .) 

ا   ۀ ل ی وسبه   ی سازمان   فرهنگ  کلان سازمان قرار   ط ی و مح  ی اجتماع   ی ها ارزش   ر ی ث أ ت و تحت   شود ی م   جاد ی گروه مسلط در داخل سازمان 

است که در   ی ا رشته نی موضوع ب  ی دارد. فرهنگ سازمان   ی رهبر سازمان بستگ  ن ی چن و هم   ی به ساختار و استراتژ  ی فرهنگ سازمان   ، ن ی . بنابرا ردی گی م 

 (Schein, 2004)   یمطالعات رهبر   ( Hatch & Shultz, 2008)   ی به مطالعات سازمان   توان ی است که م   مطالعه قرار گرفته   مختلف مورد   یها رشته 

انسان   ( Bauer & Erdogan, 2012)   ی رفتار سازمان   ( McCalman & Potter, 2015)   ر یی تغ  ت ی ری مد  ( Chalofsky et al, 2014)   ی منابع 

 ,Jogaratnam)   رستوران  ت ی ری مد(،  Berger, 2005)   قدرت   یتئور (  Moss & DeSanto, 2011; Sebastião et al, 2017)   ارتباطات

 ... اشاره کرد.و   ( 2017نظریان،  ؛  Bavik, 2016)   ی نوازو مهمان   ( 2017

و   ی ر یپذ انعطاف   ت ی توجه به اهموجود با   ن یا   با   ؛ است شده   شنهاد ی در مطالعات مختلف مطرح و پ  ی از فرهنگ سازمان   ی ابعاد مختلف  چه   اگر 

مدل کامرون   ،تر است مناسب   زی ها نهتل   ی که برا   ی فرهنگ سازمان   ی ها مدل   ن یتراز مهم   ی ک ی  ، ی داردر صنعت هتل   ی نوآور  تی شدت رقابت و اهم 

 قاتی ها در حوزه تحق مدل   نی و پرکاربردتر  نی از موثرتر  یک یمدل    نی. ا شود ی عنوان م   1یرقابت  ی هاکه با چارچوب ارزش   باشدی ( م 1999)   نیی و کو 

 یکارکنان، همبستگ   تی ر یمد   ،ی سازمان   یغالب رهبر   یژگ یبا استفاده از شش و   (1999)   نیی کامرون و کو   (.Yu, 2009)   است  ی فرهنگ سازمان 

تمرکز بر   -ثبات و تمرکز بر داخل -   یر یپذ براساس دو بعد انعطاف   ی چهار نوع فرهنگ سازمان   ت، ی موفق   یارها ی و مع  یراهبرد   دات ی تاک  ،ی سازمان 

 یرون ی صورت بآن را به  کند، ی م  د ی کأ ت  ر یی و تغ  یر یپذ بر انعطاف  کارآفرینانه. فرهنگ یمراتب بازار و سلسله  ، یا له ی قب   ، کارآفرینانه:  کنند ی م  ف یخارج تعر

 ت،ی عبارت است از خلاق  آن ید ی کل   ی هاو ارزش  کنند ی م  تی فعال  ا ی پو  ی هاط ی که در مح  ییها در شرکت   نوع فرهنگ معمولا  ن ی. ا کند ی م  تی هدا 

 یمبتن   یها سازمان  اتی اما تمرکز آن بر داخل سازمان است. خصوص  ، کند ی م  دی تاک  ی ری پذبر انعطاف  یا له ی . فرهنگ قب ی ری پذسک ی و ر  ین یکارآفر 

بات و تمرکز بر خارج از مشارکت کارکنان و تعهد شرکت به کارکنان است. در فرهنگ بازار بر کنترل و ث  ، ی م ی نوع فرهنگ عبارت از کار ت  ن یبر ا 

اما بر داخل   ،است   گرکنترل   زی ن  یمراتب و رقابت است. فرهنگ سلسله   ی اربه هدف، سازگ  یاب ی آن دست   یاصل   ی هاو ارزش   شودی م   د ی کأ سازمان ت

 (.Sans Valle et al, 2012)   و مقررات است   نی کامل به هنجارها و قوان   ی بندیو پا  یی کارا آن    ید ی کل   یها سازمان متمرکز است. ارزش 

 
1 . CVF 
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 و اشرف   بابائی   /نوازیمهمان  صنعت  در سازمانی  عملکرد  بر  سازمانی فرهنگ  نقش بررسی
 

 

 عملکرد سازمانی

بهبود عملکرد از  ی ارائه شده برا   ی ها از نسخه   ی اری آن در بس تی و اهم  ردی گی استفاده قرار م مورد   ند ی آفر ت ی ریمد  یاب ی ارز  ی کار برا و کسب   عملکرد 

 ی اقتصاد  ی ارهای مع از نظر  ی طور سنت   است، به  ی ت یری انداز مدکننده چشم کار که منعکس و مشهود است. عملکرد کسب  ات ی موثر عمل  ی اجرا   ق ی طر

 .( Jogaratnam, 2017)   شود ی م   ده ی سنج  یو عملکرد مال   یجمله سودآور  از 

 تی تا موفق   دهد ی ها اجازه م به آن   یعملکرد سازمان  را ی ز  د؛ی آ ی حساب مکننده به از موضوعات نگران   یک ی  یعملکرد سازمان   ران،یمد  ی برا 

هم   ی جا  به  یاز اصطلاحات عملکرد و اثربخش   توانی کنند. اگرچه متخصصان معتقدند که م   یاب ی ارز  ین ی ع   ط ی را در شرا   یسازمان   کی عناصر استراتژ

که ی حال در   رد؛ ی گی استفاده قرار م مورد  یسازمان   یها یی نشان دادن توانا   یاغلب برا   ی حال اثربخش   ن یا   با  (،Werther et al, 1995)   استفاده کرد 

 یبرا   ی طور مواز به   ی و عملکرد سازمان   ی سازمان   ی (، اثربخش 2004)   ی بر طبق نظر هنر (.  2017)نظریان و همکاران،    سنجد ی را م   ج ی عملکرد، نتا 

اثربخش   اند،افته ی مشابه تکامل    یازها ی ن  از د  ندهایآمنابع و فر   ی اما  است که   ییاندازها عملکرد شامل چشم   یول   ،کند ی م   یبررس   ی داخل   دگاه ی را 

 .شوند ی مند م از آن بهره  نفعان ی ذ 

مطالعه   نیمند هستند. ا به آن علاقه   نفعانی ذ   ای داران است که سهام  ی سازمان   یها ت ی فعال   ی ها ی اب ی از ارز ی ا مجموعه  ی معنا  به  عملکرد

  ی تلق   یسازمان   ی های استراتژ  ت ی موفق   یری گاندازه   یبرا   کیابزار استراتژ   ک یعنوان  ( است که عملکرد را به 1996کاپلان و نورتون )   ف یبراساس تعر

 هینظر  تی محبوب   ش یاما با افزا  (، Otely, 2007)  شد ی م   ی اب ی ارز  ی حسابدار یارها ی مع  ق یطر تنها از  ، عملکرد معمولا  1990دهه از    ش ی . پکنند ی م 

و   سازمان مورد    مختلف در  یهادگاه ی مدل عملکرد کاپلان و نورتون شامل د  ، نی توجه قرار گرفت. بنابرا   مورد  یری گاز اندازه  ی گرینوع د  نفعان،ی ذ 

چه جهت تمرکز بر آن  ران یمد   یبرا   ی ا له ی عنوان وس متوازن را به   ی ازی کارت امت   ( 1996است. کاپلان و نورتون )   انی مشتر  دگاه ی طور خاص شامل دبه 

ا   ی دارند، طراح   از ی ن   ک یبه اهداف استراتژ   دن ی رس  ی که برا  ارتقا دادند.  است.   ی ن سازما   شرفت ی پ   ی ها مشاهده شاخص   ی برا   ی ا له ی روش، وس   ن یو 

 ,Kaplan & Norton)   شود  ر ی تفس  یتوجه به درک آنها از روابط علّخاص و با   نه ی زم   کی در    ران ی گم ی توسط تصم   د ی متوازن با  یاز ی کارت امت   ج ی نتا

1996; Lebas & Euske, 2007 .) 

کارکنان و   یی پاسخگو  ی آن را برا  توانی است که نم   ن ی ا   ج ی را  رادیمتوازن مطرح شده است. ا   ی از ی کارت امت  کرد ی به رو رادات یا  ی شمار 

ا   با (.  Neely et al, 2007)   به کار گرفت   کنندگان ن ی تام  ابزار مف متوازن هم  ی از ی کارت امت   رادات، یوجود   سنجش عملکرد است  ی برا   ی د ی چنان 

 (Hoque, 2014; Antonsen, 2007 .)  متقابل  ی رابطه علّ ک ی متوازن در   یاز ی مختلف کارت امت   دگاهی که چهار د   کندی ( اشاره م 2000)   تی نورکل

از روش کارت   ی ا مطالعه نسخه ساده   نی . در ا ی مال   یها و شاخص   ان ی مشتر  دگاهی د  ، یداخل   یندها یآفر   ، ی و رشد سازمان   ی ری ادگی وجود دارد: سنجش  

ندارند، گنجانده   ی به آن دسترس   که لزوما   ی آن از کارکنان   ی هاداده   ی آور مشکلات در جمع   ل ی دلبه   یشده است. جنبه مال   تفادهمتوازن اس   یاز ی امت 

 یو رشد مورد بررس   ی ری ادگی و    یداخل  ی ندها یآفر   ان، ی مشتر  دگاهی هتل )کارکنان( نسبت به د  ی مطالعه، ادراک اعضا ن یحال در ا   نی ا   نشده است. با

 است.  دهقرار گرفته ش 

 ر ی دو متغ ن یا   نی رابطه ب یبررس  ی برا  ی و عملکرد سازمان  ی مختلف فرهنگ سازمان  یها از مطالعات از نسخه   ی تعداد ت، ی ری در حوزه مد

 یکه قدرت فرهنگ   افتندی کردند و در  یسنگاپور را بررس   ی هادر سازمان   یفرهنگ   یها سازمان   اع انو   نی ( روابط ب2004)   وی و    ی استفاده کردند. ل 

 یمثبت   ر ی ثأت  ، کنند ی جدا م  گر ی کدی ها را از  که سازمان  ی که عناصر فرهنگ   افتند ی در ن ی چن ها هممرتبط است. آن ی ها اغلب با عملکرد سازمان سازمان 

و  ی( با نوآور یی بلندمدت و فردگرا  ی ری گ)فاصله قدرت، جهت  ی که ابعاد فرهنگ مل  افتند ی ( در2012و ترومن )  ین ی دارند. تاجد  ی بر عملکرد سازمان 

ارتباط مثبت   ی به مشتر  ش یو گرا   یداشته و نوآور   ی ارتباط مثبت   ی به مشتر   ش یگرا  (  2003)   تس ی و ب  لسون یدارند. و  ی با عملکرد سازمان   ی هر دو 

سازمان   ی رفتار اعضا  تواند ی را دارد که م   یاعتماد و قدرتمند قابل   ی نما نقش قطب   ی قو  ی ازمان فرهنگ س   ی سازمان دارا   کی که   کنند ی استدلال م 

ا   ی فرهنگ سازمان   ن ی ب  ی م ی ط مستق که ارتبا  دهد ی نشان م   ات ی ادب   ن، ی کند. بنابرا   ت ی را هدا  که فرهنگ بر رفتار   ل ی دل  ن ی و عملکرد وجود دارد به 

انواع فرهنگ   عناصر   (.Martins & Terblanche, 2003)   گذاردی م   ری ثأسازمان ت   یاعضا  بر عملکرد سازمان دارند: در   ی متفاوت   راتی ث أها ت و 
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 یمثبت   ر ی ثأ است که ت   ن یاست، انتظار بر ا   ر یپذ سک ی و نگرش ر  ت ی ابتکار عمل، خلاق  ، ین ی کارآفر  ت ی بر ذهن   د ی کأ که مشخصه آن ت  کارآفرینانهفرهنگ  

کنار   ی دادن به مشتر  ت ی اهداف بلندپروازانه هستند، اولو  ی که دارا   فرهنگ   ن ی بر ا   ی مبتن   ی هاکه در شرکت   ل ی دل   نی بر عملکرد داشته باشد. به ا 

 طور هستند. به   رگذار ی ثأ شدت در رشد شرکت و سازمان تبه   ها وه ی ها و ش ارزش   ن یوجود دارد. ا   د ی جد  ی هاده ی به استفاده از ا   ل یو تما   شود ی گذاشته م 

 ;Chan et al, 2004; Deshpande et  al, 1993)  بر عملکرد است  کارآفرینانهمثبت فرهنگ   ری ثأ دهنده تنشان   ات ی شواهد موجود در ادب یکل 

Fey & Denison, 2003; Strese et al, 2016; Naranjo Valencia et al, 2015  .) به خارج است   ش یدر فرهنگ بازار که مشخصه آن گرا

براساس نفوذ در بازار و سهم بازار است.   تی گرا هستند و موفق جه ی کارکنانشان نت   دهند، ی م   جی را ترو   یها اهداف بزرگ و رقابت و در آن سازمان 

در   زهی انگ   جادی آوردن بازخورد در عملکرد، باعث ا اهداف دشوار و فراهم  جاد ی است، با ا  ی عاد  یامر  ، ییگرا جه ی و نت   ییها کارا در آن که   یی هاسازمان 

 ,Xenikou & Simosi)   شود ی ها م آن   نی در ب  ی جمع   یی و کارا   ی ارآمد مهارت و احساس خودک   ینوبه خود باعث ارتقا که به   شوند ی کارکنان م 

م   (. 2006 سبب  را  عملکرد  بهبود  بازار   ;Chan et al, 2004; Deshpande et  al, 1993; Fey & Denison, 2003)   شود ی فرهنک 

Jogaratnam, 2017; Kotrba et al, 2012سیحال مطالعه استر  ن یا   ج بازار محاسبه شود. بای اساس نتا  عملکرد بر  ی ری گکه اندازه یزمان   ژه یو به   (؛ 

 تی و ظرف   ی فرهنگ سازمان مطالعه  کشور به    نی در چند  ر یمد   592  ان ی م  در   ی ها در پژوهش آن   . است   ی ری گجه ی نت   ن ی( در تناقض با ا 2016و همکاران ) 

جذب  ت ی و تحقق ظرف ل ی بر پتانس ی مان ها نشان داد که فرهنگ سازآن جهی پرداختند. نت   ران یمد   ی بر نوآور   ی فرهنگ مل  گر ل ی جذب و با نقش تعد

جذب بالقوه و   ت ی از ظرف  کارآفرینانهنشان داد که فرهنگ  جی نتا  ن ی چن . هم سازد ی م   ل یرا تعد  ری ث أت  نیا   یو فرهنگ مل  گذاردی م   ری ثأها ت در شرکت 

فرهنگ   ن ی رابطه ب   ن، یا برعلاوه  . شودی م   افتهی جذب بالقوه و تحقق  تی مانع ظرف   ی مراتب که فرهنگ بازار و سلسله ی درحال   ؛ کند ی م   ی بان ی پشت   افته یتحقق 

جذب موفق عمل    تی ظرف   تی انتخاب شده در تقو  ی و سازمان   یمل  یها است و فرهنگ   داری پا  ،ی جذب بالقوه در ابعاد فرهنگ مل  ت ی و ظرف  یسازمان 

 ری ثأ ت دهند، ی م   ش یرا افزا   ی و کار گروه  یکه همکار  ییها همه فرهنگ   ی طورکل و به  ی ا له ی وجود دارد که فرهنگ قب  یشواهد  ن، ی چن هم .کنند ی م 

و تعهد به سازمان و اهداف آن را   ی قو   ی شناخت روان   ت ی مشارکت، حس مالک  ی سطح بالا   ب ی ترت   ن ی هم  به (.  Petty, 1995)  بر عملکرد دارند   ی مثبت 

اما   ، اوردند ی دست نه و عملکرد ب  ی ا له ی فرهنگ قب  ن ی ب ی ( ارتباط مثبت 2006)  ی موس ی و س کو ی ( و زن 1993. اگرچه دشپانده و همکاران ) کند ی م  ت ی تقو

 در  (.Gordon & DiTomaso, 1992; Fey & Denison, 2003; Jogaratnam, 2017)  از وجود رابطه مثبت است ی شواهد  گری مطالعات د

 ؛است  ی ضرور  ز ی آم ت ی عملکرد موفق   ی انطباق برا  یی دارد که در آن توانا  ریی تغ  حال  در   ی هاط ی در مح  یی هات ی دودمح   ی مراتب فرهنگ سلسله   ت، ی نها 

 یاساس   رات یی پاسخ دادن به تغ  یآن مانع مبارزه سازمان برا   کی بروکرات  عتی . طب دهد ی مقاومت نشان م   ریی برابر تغنوع فرهنگ اغلب در   نیا   را یز 

عدم ارتباط  ا ی  (Chan et al, 2004)   یسازمان   جی سطوح از نتا   ی و برخ   ی مراتب فرهنگ سلسله   نی ب  یمطالعات رابطه مثبت  ی است. گرچه بعض   طی مح 

 (Fey & Denison, 2003  )نوع فرهنگ بر عملکرد   نیا   یمنف   ری ث أکه نشان از ت   کندی اراده م   ی حوزه، شواهد  نیا   در  یعموم   ات ی کردند، اما ادب  دا ی پ

 (.  Deshpande et  al, 1993; Gordon & DiTomaso, 1992; Strese et al, 2016; Jogaratnam, 2017; Han, 2012)   است 

 یو عملکرد سازمان  ی فرهنگ سازمان  ری ارتباط دو متغ یبه بررس  ی مطالعات   ر ی اخ  یها در سال   ی و گردشگر  ینواز صنعت مهمان  ۀحوز  در 

 یدار در صنعت هتل   ی منعطف بر عملکرد سازمان   یو فرهنگ سازمان   ینقش فرهنگ مل   یبه بررس   یدر پژوهش   ( 2017و همکاران )   ان ی پرداختند. نظر

و   انیمشتر  ی هااست تا هتل بتواند در مواجهه با خواسته  ان ی به مشتر   یی و پاسخگو  ی ر یپذ انعطاف  ازمند ی هتل ن   تی ر یکه مد  عتقدند ها مپرداختند. آن

 نیکه از ا  گذاردی م   ری ثأمنعطف ت  یکارکنان هتل بر فرهنگ سازمان  یها نشان داد که فرهنگ مل آن  یها افته ی بازار بهتر عمل کند.   یر یپذ رقابت 

بر   ی انواع فرهنگ سازمان   م ی رمستق ی و غ  م ی به آزمون اثرات مستق   ی ( در پژوهش 2017. جاگراتنام ) شودی گذاشته م   ر ی ث أت   ی سازمان   کرد بر عمل   ق ی طر

و نوآورانه   یت ی حما  یها فرهنگ   م ی مستق   ری ثأاز آن است که ت   یپژوهش حاک   ن یا   جی پرداخت. نتا   کا یمرا ار و عملکرد در صنعت رستوران در  باز  شیگرا 

 نی چن گذاشت. هم   یمثبت  ری ث أت  یفرهنگ نوآورانه و عملکرد سازمان  نی بر رابطه ب یبازار تا حد  شیگرا   ،ن یا   بر شد. علاوه دی أئ بر عملکرد شرکت ت

ا   ن ی ع  در   ؛ هستند  ی ابی بازار   شی مهم گرا   یها کننده ی ن ی بش ی پ   یت ی نوآورانه و حما  ی هافرهنگ   یاب ی بازار  شیها نسبت به گرا فرهنگ   نی حال که 

پژوهش 2016)   ک ی باو  ن، ی چن هستند. هم   ی عملکرد سازمان   یبرا   ی بهتر  ی هاکننده ی ن ی بش ی پ  توسعه مق   ی ( در  فرهنگ   ی برا   د ی جد   اس ی با هدف 
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 ینوازفرد صنعت مهمان ه منحصرب  ی ها ی ژگ یو و   ی تجار  ط ی که منحصر به مح   ی د ی کردن عوامل کل با برجسته  ، ی نواز در صنعت مهمان   ی سازمان 

در    ی عنصر فرهنگ   نی ترانسجام، مهم   خاص  طور   است؛ به   زی متما  ی ها ی ژگیو   یدارا   ی نواز مهمان   ی هان در سازما  ی نشان داد که فرهنگ سازمان 

چه مطالعات محدودی در این   گردد که اگربا بررسی مطالعات فوق مشاهده می   . ردی توجه قرار گ  مورد  دی با   ن یاست و بنابرا   ینواز صنعت مهمان 

دنبال  داری به سازمانی منعطف بر عملکرد سازمانی در بخش هتل کردن نقش فرهنگ حال این مطالعه با برجسته این   حوزه انجام گرفته است؛ با 

 باشد.پوشش خلاهای نظری در این حوزه می 

 پژوهش مفهومی  مدل

ارتباط ب1تصویر  پژوهش )  یچارچوب مفهوم   ن یی کامرون و کو  ی که شامل مدل فرهنگ سازمان  دهدیپژوهش را نشان م  ی رهای متغ  نی( 

 :باشدیم ر یشرح ز پژوهش به یها هی فرض  ن،ی . بنابرا باشدی( م1996کاپلان و نورتون ) یسازمان ( و مدل عملکرد2011)

 دارد.  ری ث أت ینواز در صنعت مهمان یسازمان ی بر عملکرد سازمان ی( فرهنگ سازمان1

 دارد. ریثأ ت ینوازو رشد در صنعت مهمان یریادگیبر  ی( فرهنگ سازمان2

 دارد.  ر یثأ ت ینوازدر صنعت مهمان یداخل  یندها یآ بر فر یفرهنگ سازمان( 3

 دارد.   ر ی ث أت ینواز در صنعت مهمان انیمشتر دگاه یبر د ی( فرهنگ سازمان4

 دارد.  ری ث أت ینواز در صنعت مهمان یسازمان یبر عملکرد سازمان یالهی ( فرهنگ قب5

 دارد.  ریثأ ت ینوازدر صنعت مهمان یسازمان یبر عملکرد سازمان کارآفرینانه( فرهنگ 6

 دارد.  ریثأت ی نوازدر صنعت مهمان یسازمان ی( فرهنگ بازار بر عملکرد سازمان7

 دارد.  ر ی ث أت ینواز در صنعت مهمان یسازمان یسازمان عملکرد  بر یمراتب ( فرهنگ سلسله8

 

 
 پژوهش  ی هاهیو فرض یمدل مفهوم  :1 شکل 

 ها  مواد و روش

ا   ق ی تحق   ندی آفر  کشف   یبرا   ی و آزمون آمار  ی و انجام استدلال منطق   ی و عملکرد سازمان   یفرهنگ سازمان   ی هادگاه ی د   ی مطالعه بر بررس   نی در 

 یر ی گ اندازه   که قابل   پردازدی شمول م و جهان   ین ی ع  یها ده ی پد  یپژوهش به بررس   نی ا   ی شناس ی و از جنبه هست   ی م ی لحاظ پارادا تمرکز دارد. به   قی حقا

از هم مستقل بوده و بر تفکر   تی جا که محقق و واقعاز آن   ،ی شناخت معرفت   از نظر.  باشند ی ابزار استاندارد سنجش م   ی آن دارا   یرها ی و متغ  بوده

توجه پژوهش با  نی ا  ز ی ن  ی شناخت لحاظ روش . به باشد ی م  ییگرا پژوهش از نوع اثبات  ن یا  نی بنابرا   ؛مشاهده استوار است  ق یو شناخت از طر  یی استقرا 
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و   ی واقع   ط ی ها در مح داده   یگردآور   لی دلپژوهش به   ن یا   نی چن . هم باشد ی م   ی کم   ات ی از نوع تحق   ،ی ری گاندازه   ی برا   ی عدد  ی ها اس ی مق   ف یبه تعر 

 .پردازد ی مستقل و وابسته م   یرها ی متغ  یعلّ  ر ی ثأ ت  ی و به بررس   باشد ی م   یش ی ما ی پ - ی ف ی از نوع توص ی شگاه ی رآزمای غ 

( 2)  ،ی شناخت ت ی ( جمع1است که شامل سه بخش است: )  پژوهش پرسشنامه   ن یمطالعه در ا مورد یها سازه  یبرا   ی ری گمورد اندازه  ابزار

سازمان  )   یفرهنگ  سازمان 3و  عملکرد  جمعی (  بخش  جنس   : شامل   ی شناخت ت ی .  خدمت   زانی م   لات، ی تحص   ت،ی سن،  واحد  و  کار  افراد   ی سابقه 

که براساس چهار ساختار   باشد ی م  ،( 2011)  نیی چارچوب کامرون و کو ،یفرهنگ سازمان  ی استفاده برا سنجش مورد  ار . ابز باشد ی کننده م مشارکت 

ابتدا    ن یانتخاب ا   ی(. برا 2قرار گرفت )جدول    ش ی( مورد آزمایمراتب بازار و سلسله   ، کارآفرینانه  ،ی ا له ی )قب   یفرهنگ   یارسنج آزمون اعتب   کی مدل 

 کرتی ل  ی ا نه یگز   پنج  اسی از مق   یو عملکرد سازمان   یسنجش فرهنگ سازمان   ی. برا فت استفاده قرار گر   مورد  اعتبار آن  دی أئو پس ت   شد انجام    ییابتدا 

و رشد،   ی ری ادگی بعد سنجش    چهارکه شامل   باشد ی م  ( 1996متوازن کاپلان و نورتون )  ی از ی کارت امت   ،ی استفاده شد. ابزار سنجش عملکرد سازمان 

( امکان 1مورد سنجش قرار نگرفت: )   یعملکرد مال   لی مطالعه به سه دل  ن یدر ا   (.2است )جدول    یو عملکرد مال   انی ترمش   دگاه ی د  ، یداخل   یندها ی آفر 

داشته باشند و ن  ی اطلاعات دسترس   ن یدهندگان )کارکنان هتل( ممکن است به ا ( پاسخ 2سخت است. )  اری بس یو سنجش اطلاعات مال  یدسترس 

 (. 2017)نظریان و همکاران،    دهد ی شرکت ارائه نم   ی مال   تی مورد وضع  در   ی اطلاعات ارزشمند  ی مورد عملکرد مال ( ارائه سوال در3) 

و  ی بررس  مورد   راز ی شهر ش ی هاهتل   ران یشده از کارکنان و مد  ی آور جمع   ی ها نمونه  ق ی شده از طر ی طراح   ی ها ه ی پژوهش فرض  ن ی ا  در 

 یها در بازه زمان داده   ،ی از نظر زمان   (.McDaniel & Gates, 2006)   انجام گرفت آسان    یری گاساس روش نمونه   مطالعه بر  نی آزمون قرار گرفت. ا 

ها هتل   رانیها و  ارائه آن به کارکنان و مد به هتل   ی مراجعه حضور  ق ی طر  پرسشنامه از   ی آورشدند. نحوه جمع   یآور جمع  1396سال    اه می آبان تا د

 نی اندازه نمونه در ا  ، نی شد. بنابرا   یآور نمونه جمع  120و به تعداد    رازی هتل شهر ش   دهاز   یراحتمال ی صورت غ  ها بهداده   زی ن   یانجام شد. از نظر مکان 

 یری گبودن روش نمونه   ی راحتمال ی توجه به غ  پژوهش با   ن یها در ا داده   ل ی تحل   و   ه یتجز  ی استفاده برا   مورد   ی آمار   های . روش باشد ی نفر م   120مطالعه  

 .باشد ی م   3نسخه   SMART PLSافزار  و با نرم   یی با روش حداقل مربعات جز  یمعادلات ساختار  ی سازاز نوع مدل 

 ش ی پژوه هایافته 

لحاظ جنسیت مرد   درصد از آنان به  55نفر پاسخگو،     120از مجموع   دهد که کنندگان این پژوهش نشان می شناختی مشارکت اطلاعات جمعیت 

لات دارای مدرک لیسانس لحاظ تحصی   درصد از افراد به  46/ 7دهند و  سال تشکیل می   30تا    20درصد از پاسخگویان را افراد    48/ 3بوده و حدود  

 (.1)جدول    سال بودند   5تر از  درصد از افراد دارای سابقه شغلی کم   45ظر سابقه کاری  نهایت از ن بوده و در 

 (n=120دهندگان )شناختی پاسخاطلاعات جمعیت: 1 جدول 

 درصد  فراوانی  ویژگی  متغیر

 00/55 66 مرد جنسیت 

 00/45 54 زن 

 0/55 6 سال 20زیر  

 34/48 58 سال 20-30 

 84/30 37 سال 40-31 سن

 5/17 21 سال41-50 

 33/3 4 سال 50بالای  

 36/18 22 تردیپلم و پایین 

 6/11 14 فوق دیپلم  
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قدرت رابطه بین عامل )متغیر پنهان( و  دهد.  ( بارهای عاملی، معناداری و پایایی و روایی همگرا متغیرهای پژوهش را نشان می2جدول )

  دهنده همگن بودن یا همجنس بودن سوالات یک متغیر است که عاملی نشان  بار شود.  نشان داده می  عاملیوسیله بار  ه مشاهده بمتغیر قابل

سوالات آن سازه همگن بوده و قابل  باشد    6/0بالای    عاملیاگر بار(  2014)  و همکاران  1طبق نظر هیر برمقداری بین صفر و یک است.  

این شرط مورد 2ست. مطابق جدول )قبول ا  استفاده     tۀاز آمار  بارهای عاملی جهت بررسی معنادار بودن  چنین  گیرد. هممیید قرار  تأئ  ( 

اینباشود.  می به  بارهای عاملی مشاهده  ؛شودبررسی می  05/0معناداری در سطح خطای    کهتوجه  اگر میزان  بازه  شده  بنابراین  از  خارج 

( نیز  3( و )2های )که تصویر گرافیکی آن در شکل(  2وجه به جدول )تگیرد. باها مورد تأئید قرار می+ باشد، معناداری آن96/1  و  -96/1

دهد. به  روایی همگرا را نشان می  چنین پایایی و ( هم 2گیرد. جدول )ید قرار میتأئ   معناداری بارهای عاملی موردنمایش داده شده است،  

باشد  7/0بالاتر از  ها بایدها برای تمامی مولفهآن  مقادیر شود کهمی( استفاده CR) منظور سنجش پایایی از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی

 باشد.ه میپرسشنام مناسبپایایی  دهندهنشانکه نتایج 

(. برای روایی همگرا از سه شاخص بارهای عاملی )بالاتر  2استفاده قرار گرفته است )جدول ایی همگرا نیز در این پژوهش مورد رو

( CR>AVE( و مقایسه پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراجی )5/0تر از  ( )بزرگAVEهای استخراجی )نس( و میانگین واریا6/0از  

 باشد.ید روایی همگرای ابزار پژوهش میدهنده تأئشده است که نتایج نشان استفاده

 بارهای عاملی سوالات، پایایی و روایی واگرا  :2جدول 

 t value α CR AVE بارعاملی  شاخص  سازه 

رهنگ ف

 ایقبیله 
 507/0 813/0 710/0 784/3 489/0 های حاکمویژگی

    940/14 796/0 مدیریت کارکنان  

    658/10 725/0 همبستگی سازمانی  

    960/14 750/0 تاکیدات راهبردی  

    287/7 629/0 موفقیتمعیار  

 
1 . Hair 

 7/46 56 لیسانس تحصیلات

 20 24 فوق لیسانس 

 34/3 4 دکتری  

 0/45 54 سال 5زیر  

 7/41 50 سال 10-5 سابقه کار 

 0/10 12 سال 11-20 

 3/3 4 سال 21-30 

 7/26 32 مدیر بخش  

 0/10 12 امور مالی  

 3/28 34 پذیرشگر  واحدخدمتی

 3/8 10 رزرواسیون 

 7/28 32 خدمات دیگر  



 مطالعات مدیریت گردشگری عصر هوشمند           196
 

   1403، پاییز و زمستان 188-205، 1، شماره 1مطالعات مدیریت گردشگری عصر هوشمند، دوره 
 
 

 

 516/0 840/0 760/0 540/5 578/0 های حاکمویژگی فرهنگ 

    412/8 713/0 مدیریت کارکنان  کارآفرینانه 

    426/24 840/0 همبستگی سازمانی  

    478/12 773/0 تاکیدات راهبردی  

    497/7 658/0 معیار موفقیت 

 520/0 843/0 767/0 265/9 758/0 های حاکمویژگی فرهنگ بازار

    454/5 629/0 مدیریت کارکنان  

    531/12 817/0 همبستگی سازمانی  

    338/8 725/0 تاکیدات راهبردی  

    168/6 662/0 معیار موفقیت 

 567/0 867/0 807/0 271/23 821/0 های حاکمویژگی فرهنگ 

    690/8 694/0 مدیریت کارکنان  مراتبی سلسله 

    885/14 752/0 همبستگی سازمانی  

    701/8 703/0 تاکیدات راهبردی  

    081/15 787/0 معیار موفقیت 

 567/0 838/0 741/0 127/9 754/0 رضایت از بعد تخصصی  دیدگاه 

    219/13 830/0 رضایت کلی از عملکرد هتل  مشتریان 

    923/9 703/0 خدمات تخصصی ارائه شده 

    655/10 713/0 شهرت هتل  

 633/0 873/0 804/0 161/10 683/0 مشارکت کارکنان در اجرای امور  یندهای آفر

    947/20 832/0 سرعت عمل اجرای طرح و برنامه  داخلی 

    744/20 842/0 سرعت عمل در ارتقای کارکنان  

    333/15 817/0 حل مسائل  گیری و تصمیم در سرعت 

 723/0 886/0 807/0 28/6 617/0 تولید دانش در هتل میزان  یادگیری و 

    068/29 861/0 عملکرد کشوری  جوایز و  میزان تقدیر رشد

    787/27 903/0 های پژوهشی وآموزشیتعدادطرح 

    272/9 782/0 ها و سمینارهاشرکت در کنفرانس  

وایی واگرای متغیرهای  دهد که ر( نشان می3استفاده شده است. نتایج جدول )  HTMTروایی واگرای پرسشنامه از شاخصمنظور تعیین به

توجه به نتایج  بنابراین با (؛Henseler et al, 2015) نسیت 9/0بیش از  HTMTیک از مقادیر که هیچدلیل آنبه ؛قبول است پژوهش مورد 

 گیرد. ید قرار میتأئ موردو واگرا پرسشنامه این پژوهش دست آمده پایایی و روایی همگرا هب

 برای روایی واگرا  HTMTنتایج آزمون : 3 جدول 

 (6) (5) (4) (3) (2) (1) ها سازه 

       ای ( فرهنگ قبیله 1)
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      822/0 کارآفرینانه ( فرهنگ 2)

     874/0 868/0 ( فرهنگ بازار3)

    865/0 836/0 897/0 ( فرهنگ سلسله مراتبی 4)

   617/0 631/0 609/0 707/0 مشتریان ( دیدگاه 5)

  856/0 769/0 834/0 770/0 800/0 ( فرایندهای داخلی 6)

 741/0 500/0 291/0 399/0 439/0 434/0 ( یادگیری و رشد7)
 

 دهد. ( مدل تحقیق را در معناداری ضرایب نشان می3( مدل تحقیق در حالت تخمین ضرایب و شکل )2شکل )

 
 در حالت تخمین ضرایب مدل تحقیق  :2 شکل 

 
 در حالت معناداری ضرایب مدل تحقیق  :3شکل 

مدل تحقیق استفاده شده است که گیری و منظور ارزیابی کیفیت ابزار اندازه( بهGOF)  شاخص نیکویی برازشدر این پژوهش از چنین هم

 آید: دست میهاستفاده از رابطه زیر ببا
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(1)                                      𝐺𝑂𝐹 = √𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅ × √𝑅2̅̅̅̅  

𝐴𝑉𝐸̅̅√در آن که   ̅̅ ( ،  02/0(، ضعیف )2014براساس نظر هیر )  GOFاستاندارد ارزیابی مقدار    باشد.می   2Rو    AVEمیانگین  ، جذر  𝑅2̅̅̅̅√و    ̅̅

دهنده برازش مناسب که نشان(  4دست آمد )جدول  هب  65/0مقدار    GOFباشد. در این پژوهش ارزش  ( می 36/0( و قوی )25/0متوسط )

گر همسو بودن  بیان   که د  های این پژوهش با ساختار عاملی و زیربنای نظری تحقیق برازش مناسبی دارتر دادهبیان سادهبهباشد.  مدل می

 .  های نظری استبا سازهالات وس

 

 

 

 نیکویی برازش  :4جدول

 AVE 2R GOF سازه 

  789/0 507/0 ایفرهنگ قبیله 

  739/0 516/0 کارآفرینانه فرهنگ 

 657/0 816/0 520/0 فرهنگ بازار

  820/0 567/0 مراتبی فرهنگ سلسله

  664/0 567/0 دیدگاه مشتریان

  842/0 623/0 داخلییند آفر

  584/0 723/0 یادگیری و رشد

( آماره  5جدول  )بتا(،  نتیجه فرضیهt( ضرایب مسیر  و  تعیین  را نشان می، ضریب  تأهای تحقیق  بر  اصلی تحقیق مبنی  ثیر  دهد. فرضیه 

ید قرار گرفت و  مورد تأئ 651/0بتای صد و با ضریب در 99های شهر شیراز در سطح اطمینان فرهنگ سازمانی بر عملکرد سازمان در هتل

(. در بررسی تاثیر انواع فرهنگ سازمانی بر عملکرد 2R=414/0کند )بینی میدرصد از تغییرات عملکرد سازمانی را پیش  41فرهنگ سازمانی  

در سطح اطمینان    224/0  و  0/ 231،  351/0ترتیب با ضریب مسیر  بازار بهکارآفرینانه  ای،  شود که سه نوع فرهنگ قبیلهسازمانی ملاحظه می

بنابراین    ؛مرتبی بر عملکرد معنادار نیستو سلسله  هکارآفرینانثیر دو فرهنگ  ، اما تأ ثیر مثبت و معناداری بر عملکرد سازمانی دارنددرصد تأ  95

چهار نوع  حال    عین  های شهر شیراز یافت نشد. در هتل  مراتبی با عملکرد سازمانی در و سلسله  کارآفرینانهارتباط معناداری بین فرهنگ  

 (. 2R=426/0کنند )درصد تغییرات عملکرد سازمانی را تبیین می 42مجموع  فرهنگ سازمانی در

ابعاد عملکرد سازمان  کیبر هر   یفرهنگ سازمان  ریثأت  یبه بررس  یبعد  ه ی سه فرض در    ینشان داد که فرهنگ سازمان  جی. نتا پردازدیم  یاز 

اطم ت  99  نانی سطح  معنادار  ر ی ث أدرصد  و  د  ی مثبت  فرβ=544/0)  انیمشتر  دگاه یبر  و  β=728/0)  یداخل   یندهای آ(،  رشد    ی ری ادگ ی(  و 

(360/0=β  .دارد )درصد   11و    ی داخل   یندهای آفر   راتیی درصد تغ   52  ان، یمشتر  دگاهید  رات ییدرصد تغ  28  یفرهنگ سازمان  ، نیابرعلاوه

 . کندیم  نییو تب ین ی ب شی و رشد را پ  یر ی ادگ ی راتیی تغ

 ها پژوهش نتایج فرضیه: 5 جدول 

 نتایج Beta t value 2R ها فرضیه 

 یدتأئ 414/0 831/8 651/0 عملکرد سازمانی  <-فرهنگ سازمانی

 یدتأئ  312/2 351/0 عملکرد سازمانی  <-ایفرهنگ قبیله 
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 یدتأئ 426/0 147/2 231/0 عملکرد سازمانی  <- کارآفرینانهفرهنگ 

 یدتأئ  231/2 224/0 عملکرد سازمانی  <-فرهنگ بازار

 رد  289/0 -056/0 عملکرد سازمانی  <-فرهنگ سلسله مراتبی

 یدتأئ 284/0 681/6 544/0 دیدگاه مشتریان  <-فرهنگ سازمانی

 یدتأئ 521/0 017/11 728/0 یندهای داخلی آفر <-فرهنگ سازمانی

 یدتأئ 115/0 207/4 360/0 یادگیری و رشد <-فرهنگ سازمانی

 بحث  

  ی هنجارها،  نی تعامل دارند. بنابرا   کنندگاننی م أو ت  انیکارکنان، مشتر  ق ی طر  خود از  طی بلکه با مح  ،ستندی اطراف خود جدا ن   طی ها از محسازمان

دارند   شود، یم ج یسازمان ترو ک یکه در   ییها و رفتارها بر ارزش یادیز  ریثأ ت ،کنندیم جاد یشرکت ا  ا یسازمان   ک یکه در اطراف  ی فرهنگ 

  ی هاشده است و چالش  یجهان  یبه صنعت   لیتبد   ینوازصنعت مهمانکار داشته باشند.    و  بر کسب  یملموس  ر ی ثأ ت  توانندیخود منوبهکه به

را    یبر عملکرد سازمان  یفرهنگ سازمان  ریثأ است که ت  نیمهم ا  یهااز چالش  یک ی   رانیمد  یکند. برا یرا تجربه م  یگرید  عی مشابه با صنا

درک ارتباط    یتواند برایشهر م  نی در ا   یدار کشور است، صنعت هتل یمهم گردشگر  یاز مقصدها یک ی رازی جا که شهر شدرک کنند. از آن

ا   ریدو متغ  نیا  از    یبررسمورد  رازی شهر ش  یهاو عملکرد را در هتل  یفرهنگ سازمان  نیپژوهش روابط ب  نیمناسب باشد.  قرار داد. هدف 

 باشد.یم  رازی شهر ش  ی هادر هتل ی( بر عملکرد سازمان2011) و کامرون  ن یی چهارگانه کو  یاثرات عناصر فرهنگ   یبررس هش پژو ن یانجام ا

بر    یفرهنگ سازمان  ،گرید  عبارت. بهباشدینشان از وجود ارتباط معنادار م  جینتا  یبر ابعاد عملکرد سازمان  یفرهنگ سازمان  ریثأت  یبررس  در

فر  یریادگی رشد،  این  هست.    رگذار یتاث  ان یمشتر   دگاهیو د  ی داخل   یندهای آو  نتاپایهبر  تنشان  ج ی،  فرهنگ    یبالا   اری بس   ری ث أدهنده شدت 

ا  باشدیم  ی داخل   ی ندهایآ بعد فر  ر ب  یسازمان  ار ی بس  ر ی ثأ ت  یسازمان  بر مباحث و امور درون   ی است که فرهنگ سازمان  ن یا   دیؤ امر م  ن یکه 

بهره    یمهم فرهنگ سازمان  ر ی ث أاز ت  یسازمان  و امور درون   ندهای آدر فر توانندیم  ی نوازصنعت مهمان  ۀحوز  رانی مد  ، نیدارد. بنابرا  یتوجهقابل

استخراج   یقدرتمند برا  یو ابزار دهدیقرار م ری ثأت تحت یکنترل رسم یهاستمی شدت رفتار کارکنان را فراتر از سبه یبرند. فرهنگ سازمان

در صنعت  (،  Tajeddini & Trueman, 2012)  مطالعات گذشته توجه به    با(.  Hogan & Coote, 2013)  است  یمطلوب سازمان  جینتا

ا   ان یمشتر   یازها ی موفق هستند که بتوانند ن  ییهاشرکت  ،یدارهتل از    ، حالنی ا برآورده سازند. با  ازها ی ن   نی را براساس داشتن درک درست 

ها را در عملکرد  کنند و سهم آن یان را بررسکارکن   یها و باورهاارزش دیبا  نی چنهتل هم رانی که مد دهدیپژوهش نشان م  نیا ی هاافتهی

مشارکت کارکنان در    نیچن هم  (.Chen, 2011) شود یکارکنان خط مقدم( آشکار م  ژه یوکارکنان )به  تی هما   ،ن ی. بنابرا رندی نظر بگ  بهتر در 

بهبود عملکرد    یها برنامه  تی موفق  ن، ی ا   بر  باشد. علاوه  دی مف  یدر بهبود عملکرد سازمان  تواند یها مآن  یتوانمندساز  قی طر  از  ی ری گمی تصم

که مد  یستمی به س  یتگ بس ا   تیری دارد  ت  تواندیکه م   کندیم  جادیدر سازمان    ی عملکرد شغل   یصورت  بگذارد. در  ریثأبر عملکرد کارکنان 

های سازمانی حامی  ترویج فرهنگ  ،بنابراینسازمان داشته باشند.    کی را در    ی ری گ می و تصم  ر ها قدرت اظهارنظکه آن  ابدییکارکنان بهبود م

 ها را ارتقا دهد. تواند عملکرد آنمشارکت کارکنان در هتل می

اطم  یفناور  عیسر  راتیی تغ  ان،یمشتر  یتقاضاها  رییتغ  ،یرقابت جهان  شی افزا   یها یژگیبا و  یطی در مح   هاسازمان   نان ی و عدم 

سازمان،    یریپذ در انعطاف  کنندهنییاز عوامل تع   یک ی است و    یریپذداشتن انعطاف  ،یطی مح  نی سازمان در چن. لازمه کار  کنندیم  تی فعال

شود که  است. مکتب فرهنگ سازمانی از جدیدترین مکاتب نظریه سازمان است. در این مکتب فرض می زمان حاکم بر سا یفرهنگ سازمان

الگوهایی  ها ازبسیاری از رفتارها و تصمیم طور مداوم    گیرد. این مفروضات بهکه در مفروضات اصلی سازمان وجود دارد، انجام میطریق 

ا ذارندگوجود داشته و بر رفتارهای سازمان تأثیر می شهر    یها در هتل  ی بر عملکرد سازمان  یفرهنگ سازمان  ری تاث   یابیپژوهش به ارز  ن ی. 
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فرهنگ بازار و فرهنگ    ،کارآفرینانهفرهنگ    ،یا لهیشامل فرهنگ قب   یپژوهش از چهار عنصر فرهنگ سازمان  نیپرداخته است. در ا  رازی ش

برا  یمراتب سلسله سازمان  یو  عملکرد  یعملکرد  عناصر  فر  یر ی ادگ ی  ی از  رشد،  د  یداخل   یندهایآ و  است.   انیمشتر  دگاهیو  شده  استفاده 

دادن   تی با اهم توانیدر فرهنگ منعطف م ،ن ی. بنابرا کندیم دی أئمنعطف و عملکرد را ت یفرهنگ سازمان نیپژوهش ارتباط ب نی ا   یهاافتهی

ها  آن  ی ازهای و شناخت ن  انیبه مشتر یرسانخدمت  ۀنحو ، یداخل  یندهای آجمله در فرها در امور سازمان ازبه مشارکت کارکنان و نظرات آن

  از   ز ی امر ن  ن یو رشد( کارکنان است که تحقق ا  یر ی ادگ ی)  یموارد در توانمندساز  ن یمه همه ا که لاز  افتیها دست  حوزه  ن یبه بهبود در ا

 .  گرددیم ل ی تسه یفرهنگ سازمان ق یطر

 گیرینتیجه

  ی گوریدر تناقض با نظر گر  جه ی نت  نی دارد. ا  ی مثبت   ریثأ بر عملکرد کارکنان در هتل ت یپژوهش نشان داد که فرهنگ سازمان  نی ا   ی هاافتهی

که لازم است   ی دارداشته باشد. در صنعت هتل ی قو ی فرهنگ سازمان ک یتنها  دیسازمان با  ک یاست   تقد( است که مع2009و همکاران )

 Deshpande)  داشته باشند  یبر مشتر  ینوآورانه و مبتن   ر، یپذتفکر انعطاف  دیبا  ران یوجو داشته باشد، مد  ت ی حساس  یسازمان  طی نسبت به مح

et  al, 1993  .)ا   یفرهنگ سازمان   کی  یواز ن مهمان  رانیاگر مد  ،نیبنابرا که    کنندیم  جادیا  ریپذانعطاف  طی واقع محدر  ؛کنند  جادیمنعطف 

عملکرد    تواندیخود منوبهکه به  شود یمنجر م  داریپا  یرقابت تیکار به مز   نی پاسخ دهد، ا   یمشتر   یازها ی کند تا به ن  ر یی تغ   یراحت به  تواندیم

 (، نارنجو2004)  و یو    ی( ل2017و همکاران، )  انیجمله نظراز مطالعات گذشته از  یشماربا    افتهی  ن یا  نیچن را بهبود بخشد. هم  یسازمان

 مطابقت دارد.  (1396) یمی ( و حک2015و همکاران ) ای والنس

  ی معنادار  ری ث أو بازار ت  یا لهی قب   ،کارآفرینانهداد که فرهنگ  نشان    هاافتهی  یبر عملکرد سازمان  یارتباط انواع فرهنگ سازمان  یبررس  در

ا   ییدارند. فشارها  یبر عملکرد سازمان ا   یبه فرهنگ سازمان  یازمندی صنعت وجود دارد که ن   نی در  ( کارکنان و  1:  کندیم  جابیمنعطف را 

باشند    یداخل   نفعانیو ذ  انیجمله مشتراز  ی خارج  نفعان یذ  ییپاسخگو دیبا  رانی ( مد2.  ندی آیمختلف م یفرهنگ   ی هانهیزم شیپاز  انیمشتر 

  فرهنگ   ازمندی موفق شوند، ن  ی داردر صنعت هتل  خواهندیکه م  ییهاسازمان  ، نی بنابرا .  در بازار پاسخ دهند  ع یسر  راتییبه تغ   دیها با( آن3و  

را    یفرهنگ و عملکرد سازمان  یپژوهش مطالعات قبل   نیاست. ا  رییحال تغدر  طی با مح   یانطباق و سازگارمنعطف هستند که قابل  یسازمان

کشورها  ت  یدر  نشان  کند یم  دی أئ مختلف  گرا   ری ث أت  ۀدهندکه  و  فرهنگ به  ی مشتر  ش یبازار  عناصر  سازمان  یعنوان  عملکرد   است  یبر 

(Tajeddini & Trueman, 2012) .( دشپانده و 2016و همکاران ) س ی( استر 2017) ای والنس  نارنجو  یهاافتهیبا   جینتا  ن یا ن، یمضاف بر ا

  ی و عملکرد سازمان  ی مراتب فرهنگ سلسله  ن ی نشان از عدم ارتباط ب  هاافتهیحال  نی ا تطابق دارد. با   (2014( و چن و همکاران )1993همکاران )

  شود یم دی کأ ت ریی برابر تغبر حفظ وضع موجود و مقاومت در دی کأ ت ر،یی عدم تغ  :لیقب از  یبه موارد  یمراتب سلسله نگ جا که در فرهاست. از آن 

شدت به  طی مح   یدارا  یکل طور دارد و به  کنندهنییدر آن نقش تع  یاست و عوامل انسان  ر ی متغ  اری بس   ینوازصنعت مهمان  تی جا که ماهو از آن 

به    ییتوان پاسخگو  یطی مح  نیدر چن   یدار یبر ثبات و پا  دکنندهی کأت  یانتظار داشت فرهنگ سازمان  توانیم  نی را بناب  ؛باشدیم  رییحال تغدر

  ج یدارد که نتا  یمحدود ار ی کاربرد بس  تی قابل  ی نوازدر صنعت مهمان ی مراتب سلسله یفرهنگ سازمان جهی ندارد. درنت  ر ی متغ  ی ازهای مسائل و ن 

  س ی ( استر2012هان ) (1993با مطالعات دشپانده و همکاران ) ه ی فرض نیا جینتا حال، نیع . درکندیم دی أئموضوع را ت ن یا   زیپژوهش ن ن یا 

 .باشدیحوزه م ن یا   یعموم اتی با ادب  جه ی نت  نیا ییراستا دهنده هم( مطابقت دارد که نشان2017( و جاگراتنام )2016و همکاران، )

 

 حامی مالی 

 . ندارداین مقاله حامی مالی 

   در پژوهش سندگانیسهم نو
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 تمام پژوهش توسط نویسنده انجام شده است.  

 منافع تضاد
 کنند که تضاد منافعی ندارند.نویسندگان اعلام می

  و تشکر ریتقد
 گردد.  کنندگان در پژوهش حاضر تقدیر و قدردانی میاز مشارکت

  منابع
  ،(26) 8 ،فصلنامه رسالت مدیریت دولتی .هافستد( بر خلاقیتی )براساس مدل سازمانثیر فرهنگ أبررسی ت .(1396) .جعفری، محمدباقر و امیرنژاد، قنبر

89- 79  . 
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