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 چکیده
 با سازمانی هر. است یسازمانفرهنگ هاسازمان سرنوشت بر رگذاریتأث عوامل نیترمهم از یکی

 که هواپیمایی شرکت هر بنابراین؛ پردازدیم مشتریان به خدمات ارائه به غالب فرهنگ نوع یک

 برخوردار خدمات کیفیت از یترمطلوب سطح از باشد داشته یترکپارچهی و تریقو یسازمانفرهنگ

 ارائه با حاضر تحقیق در.  دینمایم کسب بیشتر و بهتر را مسافران و مشتریان رضایتمندی و باشدیم

 هاآن فرودگاهی خدمات کیفیت و هواپیمایی یهاشرکت یسازمانفرهنگ بین رابطه مدلی،

 اصلی محور چهار شامل که دنیسون مدل از استفاده با یسازمانفرهنگ و است قرارگرفته یموردبررس

 ازیموردن یهاداده. شودیم بررسی باشدیم مأموریت و یکپارچگی سازگاری، کار، در شدن درگیر

 شدهیآورجمع پرسشنامه ابزار از استفاده با و یاطبقه تصادفی یریگنمونه روش با تحقیق این برای

 همبستگی و توصیفی ها،پرسش لیوتحلهیتجز ازنظر اما کاربردی، ماهیت ازلحاظ تحقیق این. است

 کیفیت و هواپیمایی یهاشرکت یسازمانفرهنگ بین که است آن از حاکی آمدهدستبه نتایج. است

 با مقایسه در مشارکتی بافرهنگ هواپیمایی شرکت و دارد وجود معناداری رابطه فرودگاهی خدمات

 .است برخوردار بالاتری فرودگاهی خدمات کیفیت سطح از هواپیمایی یهاشرکت دیگر

 کیفیت مأموریت، یکپارچگی، سازگاری، کار، در درگیرشدن ،یسازمانفرهنگ: کلمات کلیدی

 خدمات

                                                           
   ، ایراندانشگاه آزاد اسلامی، مشهدگرایش مدیریت تحول، ، دولتیکارشناس ارشد مدیریت  1
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 مقدمه -1

 دنیای در. است سازمانیفرهنگ هاسازمان سرنوشت بر تأثیرگذار عوامل ترینمهم از یکی

 از یکی که است مختلفی عوامل ،درگرو هاسازمان بقای امروزی، تغییر حال در و پیچیده

 از ایمجموعه توانمی را سازمانیفرهنگ. است قوی سازمانیفرهنگ داشتن هاآن ترینمهم

 بسیاری مطالعات. دانست مراکز این بر حاکم هایارزش و آداب ،هااندیشه ،هاآیین باورها،

 از و هستند برخوردار بیشتری اثربخشی از فرهنگی قوی پشتوانه با هاسازمان که دادند نشان

 محققان و مدیران ، سازمانی رهبران. هستند مندبهره کارآمدتری رقابتی هایاستراتژی

 این در تغییرعدم دارند، سازمانیفرهنگ مفهوم فهم، بر روزافزونی توجه و تمرکز دانشگاهی

 یک عنوانبه سازمانیفرهنگ تشخیص برای اولیه دلیل که معناست این به روزافزون توجه

 سازمانیفرهنگ که فرض این با. است تأکید مورد همچنان سازمان، اثربخشی در مهم عامل

 درک مدیران محوری وظیفه که گرفت نتیجه توانمی است، حیاتی سازمانی اثربخشی برای

 جلب و سازمان وظایف مجموعه و هاهدف همسوئی. هاستسازمان فرهنگ فعال مدیریت و

 مدیریت ،شدهتدوین اهداف اجرای جهت افراد درونی هایانگیزه برانگیختن و قلبی تمایل

 رفتارهای ،سازمانیفرهنگ که است این بر عقیده بنابراین. دهدمی شکل را سازمانیفرهنگ

 متوجه هاسازمان امروزه. کندمی ایجاد مشترک زبان و کرده نهادی را مشترک عقاید و موجود

 برآورده را مشتریان انتظارات و نیازها اگر خدمات، ترینمناسب و ترینمطلوب که اندشده

 را آن کیفیت و خدمت اگر خصوص این در. گرفت نخواهند قرار استقبال مورد نسازند،

 هایاستراتژی برتکیه با دیگر که شویدمی متوجه کنیم، تصور مشتریان فرد انتظارات از ناشی

 مطلوب کیفیت به خاص توجه بنابراین. آمد نائل خدمات ارائه در موفقیت به تواننمی سنتی

 سودآوری، افزایش و سازمان بقای حفظ منظوربه مشتریان انتظارات به پاسخگویی و خدمات

 به غالب فرهنگ نوع یک با سازمانی هر. گیرد قرار سازمان هایاولویت ازجمله بایستمی

 به شدهارائه خدمات کیفیت بر سازمانیفرهنگ تأثیر و پردازدمی مشتریان به خدمات ارائه

هدف اصلی  شدهبیانبا توجه به موارد .دارد بسزایی تأثیر و باشدمی بررسیقابل مشتریان

 باکیفیت آن رابطه و هواپیمایی هایشرکت سازمانیفرهنگ تطبیقی مقایسهپژوهش این است 

 قرار گیرد. موردبررسی فرودگاهی خدمات

 هافرضیهمبانی نظری و توسعه  -2
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 :سازمانیفرهنگالف(

اشتراکی  هایارزشاز  ایمجموعه سازمانیفرهنگ(بیان کردند که 1998)وبستر و دشپند 

 هاآن اساس بروظایف سازمانی را درک کنند و  کندمیاست که به اعضای سازمان کمک 

(در این پژوهش منظور  14،2111طاهر و همکاران،)افکار و رفتارهایشان را هدایت نمایند. 

است که با استفاده از یک پرسشنامه  موردمطالعه هایشرکت، جو حاکم بر سازمانیفرهنگاز 

و مأموریت  پذیریانطباقتعهد به مشارکت، سازگاری،  هایمؤلفهکه شامل  شودمیبررسی 

 .شودمی

 کیفیت خدمات:  ب(

. هر تماس گیردمیدر بخش خدمات، ارزیابی کیفیت آن حین فرآیند ارائه خدمات انجام 

برای ایجاد اعتماد و فرصتی برای راضی و ناراضی کردن بشمار  ایلحظه عنوانبهمشتری 

از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره آشکار شد، مقوله (21، 1382فیتنر ،). رودمی

قرار گرفت  موردتوجه هاسازمانمشخصه اصلی رقابت بین  عنوانبهکیفیت خدمات نیز 

رقبایش متمایز ساخته و سبب کسب مزیت توجه به کیفیت خدمات، سازمان را از  کهطوریبه

 (67، 1994قبادیان،).شودمیرقابتی 

  :شودمیدر اینجا چند تعریف از کیفیت خدمات ارائه 

کیفیت خدمات: اندازه و جهت مغایرت بین ادراک مشتری از خدمت و انتظارات  (الف

 (2111گرونروس،).باشدمیاو 

رباره ماهیت برتر خدمت نسبت به مشتری د جانبههمهکیفیت خدمات: قضاوت  (ب 

 (1987زیتمال ،)برجسته آن.  هایمزیتخدمات مشابه با 

کیفیت خدمات: میزان سازگاری پایدار با انتظارات مشتری و شناخت مشتری از  (ج

 (1993، پاراسورامان)خدمت خاص

 :بیان استصورت زیر قابلبهپژوهش  ، فرضیهبا توجه به مطالب بالابنابراین 

 فرضیه اصلی

1H: رابطه فرودگاهی خدمات کیفیت و هواپیمایی هایشرکت سازمانیفرهنگ بین 

 .ندارد وجود معناداری

 فرعی یهاهیفرض
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بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی  .1

 .رابطه معناداری وجود دارد

خدمات فرودگاهی بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت  .2

 .رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی  .3

 .رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات  .4

  .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

یمایی تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپ .5

 .معناداری وجود دارد

بین فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی  .6

 رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی  .7

  .رابطه معناداری وجود دارد

رکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی بین فرهنگ سازگاری ش .8

 رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات  . .9

 .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه  .10

  .معناداری وجود دارد

شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی  یریپذانطباقبین فرهنگ  .11

  .رابطه معناداری وجود دارد

شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی  یریپذانطباقبین فرهنگ  .12

 .رابطه معناداری وجود دارد

خدمات  تیفیو کشرکت هواپیمایی ایران ایر  یریپذانطباقبین فرهنگ  .13

  .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد
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شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی  یریپذانطباقبین فرهنگ  .14

 رابطه معناداری وجود دارد

شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات  یریپذانطباقبین فرهنگ  .15

  .وجود دارد فرودگاهی رابطه معناداری

بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی  .16

 رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی  . .17

 رابطه معناداری وجود دارد

اهی بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگ . .18

 رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات  . .19

 .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه  .20

 .معناداری وجود دارد

 . روش پژوهش3

 هایشرکتکلیه کارکنان  سازمانیفرهنگمه برای پرسشناجامعه آماری تحقیق حاضر 

و همچنین   باشیدمینفر  572به تعداد  یر، آسمان، تابان و ایران ایرتوران، ایران اهواپیمایی ماه

 . باشندمیهواپیمایی  هایشرکتدمات، مسافران این برای پرسشنامه کیفیت خ

توصیفی  هاپرسش وتحلیلتجزیه ازنظرماهیت تحلیل کاربردی، اما  ازلحاظتحقیق حاضر 

هواپیمایی  هایشرکت سازمانیفرهنگو همبستگی است. در این تحقیق به مقایسه تطبیقی 

 پرداختیم.خدمات فرودگاهی  باکیفیتماهان، آسمان، ایران ایر، ایران ایرتور و تابان و رابطه آن 

است و  شدهاستفادهمه، مشاهده و بررسی اسناد و مدارک در این تحقیق از ابزار پرسشنا

 .است شدهپرداخته هافرضیهبه اطلاعات به آزمون  هاآنبا تحلیل پردازش و تبدیل  ازآنپس

 هایشناختباید حالت تبیینی داشته باشد و  شودمینتایج تحقیق، پیشنهادی که ارائه  اساس بر

 حلیراهبیان کند و یا حالت کاربردی داشته باشد و  جدیدی را در راستای توسعه علم و دانش

 هایشرکت سازمانیفرهنگمقایسه تطبیقی  منظوربهتحقیق حاضر  .برای حل مسئله بیان کند
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خدمات  باکیفیتهواپیمایی ماهان، آسمان، ایران ایر، ایران ایرتور و تابان و رابطه آن 

بر کیفیت  سازمانیفرهنگقش و تأثیر هدف از انجام این پژوهش ن .فرودگاهی انجام گرفت

شناخت ارتباط و تأثیر آن بر  منظوربههواپیمایی مذکور  هایشرکتخدمات فرودگاهی در 

و تهدیدات  هافرصتاین تحقیق بتوان به نقاط قوت و ضعف و  اساس برتا  باشدمییکدیگر 

  .یافتدستمربوطه  هایشرکت

هواپیمایی ماهان، آسمان،  هایشرکته کارکنان شاغل در . نمونه آماری  تحقیق حاضر کلی

 .  باشدمیدس هد مقیر، اییران ایرتیور و تابیان ایستگاه مشایران ا

در این پژوهش، با توجه به در دسترس بودن کل جامعه  گیرینمونهجهت انجام 

 گیریمونهنو از روش  شدهتهیههواپیمایی  هایشرکت، لیست کاملی از کارکنان موردمطالعه

استفاده گردید. در نمونه اولیه حداکثر انحراف معیار برآورد شده در مقیاس  ایطبقهتصادفی 

با اطمینان  تواندمینفره  111شده است و با توجه به فرمول کوکران نمونه  35، 111تا  1

 ید.درصد در برآوردها ایجاد نما 5درصد خطایی کمتر از  95

  
 قرارگرفته موردبررسینفر  144کمی از این فراتر رفته و تعداد  موردبررسیکه البته نمونه  

 موردبررسینفر  386کمی از این فراتر رفته و تعداد  موردبررسیاست. که البته نمونه 

 است.  قرارگرفته

 توزیع نمونه در جامعه (1) جدول

 پرسشنامه تعداد

بین  شدهتوزیع

 مسافران 

  پرسشنامه تعداد

 سازمانیفرهنگ

 پرشده کارکنان 

تعداد پرسنل 

 مشهد 

مسافران حمل 

 شده در سال  

 شرکت هواپیمایی 

 ماهان  3476461  71  18  91 

 آسمان  3398311  151  37  91 

 ایران ایر  3215477  151  37  91 

 ایرتور  1251891  112  26  76 

 تابان  626115  111  26  41 

 مجموع  11958233  572  144  386 
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 بر هاتحلیلدر این تحقیق سعی خواهد شد با تفکیک  آمدهدستبهدر تحلیل اطلاعات  

پرداخته شود و در این راستا  هایافتهبه بیان  تریمطلوبفرضیات به شکل  اساس

 آماری افزارهاینرمتحقیق به کمک  هایفرضیهنتایج  بندیجمعو  وتحلیلتجزیه

STATISTICA  ،SPSS و EXCEL وتحلیلتجزیهدر این تحقیق برای  .است گرفتهانجام 

هر  هایمیانگیناز جداول و نمودارهای توزیع فراوانی و  هادادهابتدا برای توصیف  هاداده

به جامعه و نیز بررسی همبستگی بین  موردبررسیو برای استنباط نتایج از نمونه  سؤال

 .است شدهاستفادهضریب همبستگی  ایآزمونهمتغیرها از 

 پژوهش یهاافتهی. 4

 شده ثبت عملکرد متوسط برای مقدار یک هواپیمایی شرکتهای از هرکدام در اینکه به توجه با

 قابل هواپیمایی شرکتهای تمامی برای فرضیه این درصد 5 سطح در که پذیرفت میتوان است

قابل  2. نتایج در جدول میشوندیا رد  پذیرفته فرضیات درصد 95 اطمینان با و است پذیرش

 مشاده است.
 بررسی آماری فرضیه ها 2جدول 

 نتیجه  اطمینان درصد  فرضیه های تحقیق  

رابطه فرهنگ سازمانی شرکت های هواپیمایی و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

 معناداری وجود ندارد. 

 رد  95

فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه  بین

  معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

مشارکتی شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی فرهنگ  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

خدمات فرودگاهی رابطه فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت  بین

  معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

 فرودگاهی خدمات کیفیت و آسمان هواپیمایی شرکت سازگاری فرهنگ بین

 .دارد وجود معناداری رابطه

 قبول  95
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فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات  بین

  فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی  بین

  معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  معناداری وجود دارد.رابطه 

 قبول  95

فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات  بین

  فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات  بین

  فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی  بین

  رابطه معناداری وجود دارد.

 قبول  95

 

هواپیمایی ماهان، آسمان، ایران ایر، ایران  یهاشرکتدر  یسازمانفرهنگوضعیت موجود 

ایرتور و تابان چگونه است؟ در شرکت هواپیمایی ماهان، فرهنگ غالب فرهنگ مشارکتی 

 هایتقابلکه سه شاخص توانمندسازی، تیم سازی و توسعه  است یناکه نشان از  باشدیم

ارکنان در درگیرشدن و مشارکت ک یطورجدبهاست و  قرارگرفته موردتوجهبیشتر 

و حس مسئولیت و مالکیت در  قرارگرفته موردحمایتمختلف شرکت ماهان ایر  هاییتفعال

در شرکت هواپیمایی ایران ایر و ایران ایرتور فرهنگ غالب، فرهنگ . آمده است به وجود هاآن

توجه بیشتر به سه شاخص گرایش وجهت گیری استراتژیک  دهندهنشانکه  باشدیممأموریتی 

و کارکنان شرکت هواپیمایی ایران ایر و ایران ایرتور  باشدیم اندازچشم، اهداف و مقاصد و 

با داشتن درک روشنی از رسالت و مأموریت شرکت خود قادر خواهند بود تا با تصویر یک 

رکت هواپیمایی آسمان فرهنگ غالب، در ش .آینده مطلوب، آینده سازمان را شکل دهند

فرهنگ انطباق پذیری یا فرهنگ یکپارچگی است که نشاندهنده توجه بیشتر به سه شاخص 

ایجاد تغییر، مشتری گرایی و یادگیری سازمانی است و این نشاندهنده اینست که این شرکت 

انطباق پذیری  هواپیمایی بخوبی منسجم و به سختی تغییر می یابد، لذا یکپارچگی درونی و



  .... مالی عملکرد بر مشتریان رضایت و مشتری با ارتباط مدیریت نقش  

 
 

311 
 
 

در شرکت  .بیرونی را می توان مزیت و برتری شرکت هواپیمایی آسمان بحساب آورد

هواپیمایی تابان، فرهنگ غالب، فرهنگ سازگاری است که نشاندهنده توجه بیشتر به سه 

شاخص هماهنگی و پیوستگی، توافق و ارزشهای بنیادین می باشد و نشان از اینست که 

ان به سبب برخوداری از یک فرهنگ با ثبات، هماهنگ و منسجم گرایش شرکت هواپیمایی تاب

یی به اثربخشی دارد و اینکه دارای فرهنگ قوی و متمایز است و بطور کافی بر رفتار لابا

 .کارکنان نفوذ دارد

وضعیت موجود کیفیت خدمات فرودگاهی در شرکتهای هواپیمایی ماهان، آسمان، ایران ایر، 

ابان چگونه است؟ با توجه به میانگین امتیاز های بدست آمده و همچنین ایران ایرتور و ت

میانگین رتبه بدست آمده شرکتی که دارای فرهنگ غالب مشارکتی است دارای سطح کیفیت 

تری می باشد و به همین ترتیب بعد از آن فرهنگ مأموریتی و سپس فرهنگ لاخدمات با

باشد. پس بنابراین کیفیت خدمات فرودگاهی سازگاری و در آخر فرهنگ انطباق پذیری می 

- 1تر بودن سطح کیفیت خدمات فرودگاهی شامل : لادر شرکت های هواپیمایی بترتیب با

آسمان - 4 (سازگاری)تابان ایر- 3 (مأموریتی)ایران ایر و ایران ایرتور -2 (مشارکتی)ماهان ایر

 (انطباق پذیری)ایر

سازمانی و کیفیت خدمات فرودگاهی وجود دارد؟ با توجه به چه رابطه ای میان فرهنگ 

نتایج بدست آمده هرچه فرهنگ سازمانی شرکتهای هواپیمایی به سمت فرهنگ مشارکتی 

تری قرار می گیرید و هرچه به سمت لاسوق داده شود کیفیت خدمات فرودگاهی در سطح با

ودگاهی پایینتر می آید. ترتیب فرهنگ انطباق پذیری گرایش پیدا کند سطح کیفیت خدمات فر

اولویت فرهنگ سازمانی شرکتهای هواپیمایی جهت افزایش سطح کیفیت خدمات بشرح ذیل 

فرهنگ انطباق  •فرهنگ سازگاری  •فرهنگ مأموریتی  •فرهنگ مشارکتی •  :می باشد

 پذیری 

 یافته های پژوهش مربوط به فرضیات   

یافته های پژوهش مربوط به فرضیه اصلی برای بررسی این فرضیه میانگین امتیازات داده  •

شده توسط پاسخگویان را بدست آورده و با محاسبه همبستگی بین فرهنگ سازمانی و کیفیت 

بدست آمده است (  =509/0r)خدمات فرودگاهی و استفاده از آزمون همبستگی اسپیرمن 
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توان نتیجه گرفت که بین فرهنگ سازمانی شرکتهای هواپیمایی و  درصد می 95و با اطمینان 

 .کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

یافته های پژوهش مربوط به فرضیه های فرعی اول تا پنجم برای بررسی این فرضیه • 

ین میانگین امتیازات داده شده توسط پاسخگویان را بدست آورده و با محاسبه همبستگی ب

فرهنگ مشارکتی و کیفیت خدمات فرودگاهی و استفاده از آزمون همبستگی اسپیرمن 

(0697/0r =) بین  :درصد می توان نتیجه گرفت که 95بدست آمده است و با اطمینان

فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود 

بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه  .دارد

بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات  .معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مشارکتی شرکت هواپیمایی ایران ایرتور  .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ مشارکتی شرکت  .عناداری وجود داردو کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه م

یافته های پژوهش - .هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

مربوط به فرضیه های فرعی ششم تا دهم برای بررسی این فرضیه میانگین امتیازات داده شده 

ین فرهنگ سازگاری و کیفیت توسط پاسخگویان را بدست آورده و با محاسبه همبستگی ب

بدست آمده است و  (=r/1330)خدمات فرودگاهی و استفاده از آزمون همبستگی اسپیرمن

بین فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی  :درصد می توان نتیجه گرفت که 95با اطمینان 

بین فرهنگ سازگاری شرکت  .ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ  .پیمایی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود داردهوا

سازگاری شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود 

بین فرهنگ سازگاری شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات فرودگاهی  .دارد

نگ سازگاری شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات بین فره .رابطه معناداری وجود دارد

یافته های پژوهش مربوط به فرضیه های فرعی - .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

یازدهم تا پانزدهم برای بررسی این فرضیه میانگین امتیازات داده شده توسط پاسخگویان را 

ری و کیفیت خدمات فرودگاهی بدست آورده و با محاسبه همبستگی بین فرهنگ انطباق پذی

 95بدست آمده است و با اطمینان  =r) 293/0(و استفاده از آزمون همبستگی اسپیرمن 

بین فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت  :درصد می توان نتیجه گرفت که
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مایی بین فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپی .خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

بین فرهنگ انطباق پذیری  .آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

بین  .شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه 

بین فرهنگ انطباق پذیری شرکت هواپیمایی تابان و کیفیت خدمات  .معناداری وجود دارد

 .فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

یافته های پژوهش مربوط به فرضیه های فرعی شانزدهم تا بیستم برای بررسی این فرضیه 

میانگین امتیازات داده شده توسط پاسخگویان را بدست آورده و با محاسبه همبستگی بین 

مأموریتی و کیفیت خدمات فرودگاهی و استفاده از آزمون همبستگی اسپیرمن  فرهنگ

(416/0=r) بین فرهنگ  :درصد می توان نتیجه گرفت که 95بدست آمده است و با اطمینان

 .مأموریتی شرکت هواپیمایی ماهان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

ی آسمان و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمای

بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی ایران ایر و کیفیت خدمات فرودگاهی  .وجود دارد

بین فرهنگ مأموریتی شرکت هواپیمایی ایران ایرتور و کیفیت  .رابطه معناداری وجود دارد

مأموریتی شرکت هواپیمایی تابان بین فرهنگ  .خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

 .و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد

 پیشنهادات

با توجه به نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه اصلی که درآن مشخص شد بین فرهنگ  •

سازمانی شرکتهای هواپیمایی و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری وجود دارد، 

شرکتهای هواپیمایی فعال در فرودگاههای کشور تنها با داشتن یک فرهنگ مشخص می شود 

مناسب و منعطف است که می توانند بتدریج الگوها و مدلهای مورد نظر خود را در سازمان 

  .برند لااپیاده سازی کنند و سطح کیفیت خدمات را ب

جم که درآن مشخص با توجه به نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه های فرعی اول تا پن •

شد بین فرهنگ مشارکتی شرکتهای هواپیمایی و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری 

وجود دارد، برای قوی تر کردن فرهنگ مشارکتی شرکتهای هواپیمایی پیشنهاد می گردد بر 
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سرمایه گذاری شود، همچنین شرکتهای هواپیمایی را بر محور  روی توانمند سازی کارکنان 

  .های کاری تشکیل دهند و قابلیت های منابع انسانی را در همه سطوح توسعه دهندتیم 

با توجه به نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه های فرعی ششم تا دهم که درآن مشخص •

شد بین فرهنگ سازگاری شرکتهای هواپیمایی و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه معناداری 

ازگاری شرکتهای هواپیمایی پیشنهاد می گردد، شرکتهای وجود دارد، برای تقویت فرهنگ س

هواپیمایی به طور کافی بر رفتار کارکنان نفوذ کنند، به گونه ای که رفتار کارکنان نشأت گرفته 

از ارزشهای مرکزی شرکت شده و مهارتهای کارکنان برای به توافق رسیدن در حل مسائل 

  .را تحت تأثیر قرار دهند

ایج بدست آمده از آزمون فرضیه های فرعی یازدهم تا پانزدهم که درآن با توجه به نت •

مشخص شد بین فرهنگ انطباق پذیری شرکتهای هواپیمایی و کیفیت خدمات فرودگاهی 

رابطه معناداری وجود دارد، پیشنهاد می گردد که شرکتهای هواپیمایی به خوبی منسجم و به 

انطباق پذیری بیرونی را تقویت کنند بصورتی که  سختی تغییر یابند. لذا یکپارچگی درونی و

ریسک پذیر بوده و از اشتباه خود پند بگیرند و ظرفیت و تجربه ایجاد تغییر را بوجود آورند 

و به طور مستمر در حال بهبود توانایی شرکت در جهت ارزش قائل شدن برای مسافران و 

  .مشتریان باشند

آزمون فرضیه های فرعی شانزدهم تا بیستم که درآن با توجه به نتایج بدست آمده از  •

مشخص شد بین فرهنگ مأموریتی شرکتهای هواپیمایی و کیفیت خدمات فرودگاهی رابطه 

معناداری وجود دارد، پیشنهاد می گردد که شرکتهای هواپیمایی با کمک داشتن مدیر عاملی 

رده که این چشم انداز قوی چشم انداز شرکت را مشخص کنند و یک فرهنگ قوی را خلق ک

را پشتیبانی کند تا شرکتهای هواپیمایی با داشتن درک روشنی از رسالت و مأموریت خود 

  .قادر باشند با تصویر یک آینده مطلوب، آینده شرکت را شکل دهند

با توجه به اینکه سطح کیفیت خدمات فرودگاهی شرکت هواپیمایی ماهان نسبت به بقیه  •

تر می باشد می توان نتیجه گرفت که تقویت فرهنگ مشارکتی در لابا شرکتهای هواپیمایی

تر برد پس بنابراین لاشرکتهای هواپیمایی می تواند سطح کیفیت خدمات فرودگاهی را با

بردن سطح توانمندسازی کارکنان و همچنین افزایش  لااب شرکتهای هواپیمایی می توانند با 
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در همه سطوح باعث افزایش سطح کیفیت خدمات تیم سازی و توسعه قابلیتهای کارکنان 

  د.افران را بهتر و بیشتر کسب نماینفرودگاهی شرکتهایشان شوند و رضایتمندی مس

در مجموع با توجه به تحقیق بعمل آمده پیشنهاداتی کوتاه و مفید جهت بهبود و ارتقاء •

  :دردن سطح کیفیت خدمات فرودگاهی ارائه می گردالابفرهنگ سازمانی و ب

 درگیر کردن و مشارکت کارکنان در فعالیتهای مختلف شرکت .1

 عات موجود استلاگرفتن تصمیمات در سطحی که بیشترین اط .2

 برنامه ریزی کاری مداوم در امور مختلف شرکت .3

 مورد تشویق قراردادن همکاری و تشریک مساعی در بین کارکنان .4

 سلسله مراتبیتکیه بر کنترل و هماهنگی کارها بصورت افقی نه  .5

 سرمایه گذاری برای ارتقاء مهارت های کارکنان .6

 توجه شرکتها به هماهنگی و پیوستگی و توافق بین قسمتهای مختلف  .7

 تحقق وعده های داده شده توسط مدیران شرکت .8

 توجه به ارزشهای بنیادین شرکت .9

 درک روشنی از خواسته ها و نیازهای مشتریان .10

 کارکنانحمایت از نوآوری و خالقیت  .11

 برقراری ارتباط نزدیک بین بخشهای مختلف .12

 روشن کردن مسیر استراتژیک شرکت برای کارکنان .13

 برقراری توافق گسترده بین کارکنان در ارتباط با اهداف .14

 منابع

 یزد ای منطقه برق شرکت در سازمانی فرهنگ شناسی آسیب مقاله ،(1389)، سعید اردکانی

  .دنیسون مدل از استفاده با

 بررسی (1387)، حسین ، مولوی و سعید پور رجایی قربانعلی، سلیمی رضا، محمد اردلان

 و پژوهش فصلنامه کشور، غرب دانشگاههای در سازمانی فرهنگ با سازمان -فرد رابطه

   .47 شماره عالی، آموزش در ریزی برنامه
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 در شایستگی اصول حاکمیت و سازمانی فرهنگ بین رابطه بررسی ،(1387)، مریم پور اسلام

 کارشناسی نامه پایان تهران، دانشگاه مدیریت دانشکده ایران، پتروشیمی صنایع ملی شرکت

  .ارشد

  .تبریز انتشارات سازمان، فرهنگ مدیریت) 1377( سلیمان  زاده ایران

 انتشارات دوم، جلد ، مدیریت در آن کاربرد و آمار ،)1386( منصور مومنی، و عادل آذر

  .تبریز

 مدل براساس سازمانی فرهنگ ابعاد بررسی ،)1387( مسعود علیزاده، و فریبرز نیا رحیم

 و تربیتی مطالعات مجله مشهد، فردوسی دانشگاه علمی هیئت اعضای نظر از دنیسون

   .16ص 1 ارهشم دهم، دوره فردوسی، دانشگاه روانشناسی

 مجله سازمانی، تغییرفرهنگ و مدیریت ،) 1382( مژگان مهدوی، و مریم عزیزی، روحی

  آذر و آبان تعاون،

  .118ص 82

 به سازمانی سنتی فرهنگ تغییر راهکارهای ،)1388( مژگان مهدوی، و مریم عزیزی، روحی

  .188 شماره تعاون، بخش در کارآفرینی فرهنگ

 سال مدیریت دانش مجله سازمانی، فرهنگ تغییر روشهای ،)1378(حسن متین، زارعی

  .126ص ،46 شماره دوازدهم،

   . کشوری هواپیمایی سازمان سایت .

 درون اتوبوسرانی خدمات کیفیت سنجش جهت مدلی ارائه مقاله ،)1391( علی سلطانی،

  .مسافران دید از شیراز شهری

 سایت دنیسون، مدل براساس مدرسه شناخت ،)1386(...ا قدرت علیزاده، و قربانعلی سلیمی

 060  .تبیان

 تأمین سازمان خدمات کیفیت ارزیابی ،)1382(مسعود کیماسی رضا، سید جوادین سید

  .3شماره مدیریت فرهنگ نشریه کارکنان منظر از اجتماعی

 دانش نگاه انتشارات خدمات، کیفیت مدیریت مسعود، کیماسی و سیدرضا، سیدجوادین

  .1384 تهران،

  .شهروندی رفتار عملکرد بر آن تأثیر و سازمانی فرهنگ ،)2113( سارا ایزدی و امیر سیدی
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 مدیریت آموزش مرکز انتشارات سوم، چاپ سازمانی، بالندگی ،) 1383( علی محمد طوسی

  . دولتی

  .سروکوال مدل از استفاده با بانک خدمات کیفیت ارزیابی ،) 1391( جمال عبداللهی

 شهروندی رفتارهای تاثیر مقاله ،) 2113( وحید نورافکن و حمیدرضا شیرسوار، علیپور

  .خدمات کیفیت بر کارکنان سازمانی

  .پذیری رقابت و کیفیت مقاله ،) 2118( آناهیتا جهانگیری وفا، غفاریان

  .74ش ،19 سال ،)1385(مدیریت دانش امهفصلن .

 ناصر ترجمه سازمان، فرهنگهای با متناسب اقتضایی مدیریت ،)1384(سی دایانا، فیزی،

  .میر انتشارات اول، چاپ میرسپاسی،

 ایرانی، سازمانهای سطح در فرهنگ مهندسی ،)1388( عباسعلی، قیومی اسماعیل، کاووسی

  .علم تولید و دفترگسترش اسلامی، آزاد دانشگاه انتشارات

 خدمات کیفیت ابعاد تأثیر بررسی ،مقاله) 1391( عباس اردکانی حسینی مهر محمدعلی، متیان

  .مشتریان وفاداری و رضایت بر تکنولوژی بر مبتنی

 برمدل باتکیه سازمانی فرهنگ ،) 1387( حسین وقربانی، مسلم شریفی، و عباس منوریان،

  . شیراز دانشگاه انتشارات اول، چاپ دنیسون،

 مرکز انتشارات عمومی بخش در خدمات کیفیت سنجش بهروز، ریاحی و مهدی سید الوانی

  .اول چاپ ،) 1382( ایران صنعتی تحقیقات و آموزش

 دولتی، سازمان تئوریهای فلسفه در گفتارهایی ،) 1388( حسن فرد دانایی مهدی، الوانی

  .صفار انتشارات

 تصمیم عمومی سبکهای بین رابطه بررسی ،) 1388( طهرانی مریم و اکرم مقدم، هادیزاده

   .1388 بهار ، 1 شماره اول، سال دولتی، مدیریت فصلنامه دولتی، سازمانهای در مدیران گیری

 اسماعیل کاووسی، و اکبر علی فرهنگی،: مترجمان سازمان، و ،فرهنگ)1385( گرت هافستد،

  .استراتژیک تحقیقات پژوهشکده انتشارات ،علی، رشیدپور و

 انتشارات هفتم، چاپ ، سازمانی رفتار مدیریت ،)1382(ایچ کنت بلانچارد، و پل هرسی،

  .اسلامی آزاد دانشگاه
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