
 Investigating the effect of quality management on performance with the

mediating role of organizational Ambidexterity

Abstract

Organizational ambidexterity refers to a company’s ability to develop, discover new facilities, and exploit current 

facilities. The purpose of this research is to investigate the effect of quality management on performance with the 

mediating role of organizational ambivalence in four- and five-star hotels in Mashhad. Statistical data processing 

was done at the descriptive level with SPSS and at the inferential level using structural equations and SmartPLS4 

software. A descriptive-survey and applied research method and a sampling method are available, which were 

collected from managers and employees of four and five star hotels in Mashhad. The research tool was a standard 

questionnaire that was finalized after modification and opinion of experts and university professors. Checking the 

reliability and validity of the questionnaire was also measured and confirmed using Cronbach’s alpha test, combined 

reliability and convergent and divergent validity. The findings of the research and the inferential testing of the 

hypotheses showed that quality management has an effect on organizational ambivalence and hotel performance. 

Organizational ambivalence has a positive and significant effect on hotel performance, and quality management 

through organizational ambivalence has an effect on hotel performance.
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چکیده
دوســوتوانی ســازمانی بــه توانایــی یــک شرکــت در توســعه کشــف امکانــات جدیــد و بهــره بــرداری از امکانــات فعلــی اشــاره 

ــل  ــا نقــش میانجــی دوســوتوانی ســازمانی درهت ــر عملکــرد ب ــت ب ــت کیفی ــر مدیری ــق بررســی تاثی ــن تحقی دارد. هــدف ای

هــای چهاروپنــج ســتاره مشــهد اســت. پــردازش آمــاری داده هــا در ســطح توصیفــی بــا اس پــی اس اس و در ســطح اســتنباطی 

ــی  ــق توصیفی-پیمایش ــت. روش تحقی ــده اس ــی ال اس 4 انجام ش ــمارت پ ــزار اس ــاختاری و نرم اف ــادلات س ــتفاده از مع ــا اس ب

و کاربــردی و روش نمونه گیــری در دســرس اســت کــه از مدیــران و کارکنــان هتــل هــای چهــار و پنــج ســتاره مشــهد جمــع 

آوری گردیــده اســت. ابــزار تحقیــق پرسشــنامه اســتاندارد بــود کــه پــس از اصــاح و نظــر خــرگان و اســاتید دانشــگاه نهایــی 

گردیــد. بررســی پایایــی و روایــی پرسشــنامه نیــز بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای کرونبــاخ، پایایــی ترکیبــی و روایــی همگــرا و 

واگــرا مــورد ســنجش قــرار گرفــت و تأییــد شــد. یافته هــای حاصــل از تحقیــق و آزمــون اســتنباطی فرضیــه هــا، نشــان داد 

مدیریــت کیفیــت بــر دوســوتوانی ســازمانی و عملکــرد هتــل تاثیــر دارد. دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد هتــل تاثیــر مثبــت 

و معنــاداری دارد و مدیریــت کیفیــت از طریــق دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد هتــل تاثیــر دارد. 

واژگان کلیدی: مدیریت کیفیت، دوسوتوانی سازمانی، عملکرد هتل.
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بررسی تاثیر مدیریت کیفیت بر عملکرد با نقش میانجی دوسوتوانی سازمانی
محمدطالبی1، سید مرتضی غیور باغبانی*2

چکیده

دوســوتوانی ســازمانی بــه توانایــی یــک شرکــت در توســعه کشــف امکانــات جدیــد و بهــره بــرداری از امکانــات فعلــی اشــاره دارد. هــدف 

ایــن تحقیــق بررســی تاثیــر مدیریــت کیفیــت بــر عملکــرد بــا نقــش میانجــی دوســوتوانی ســازمانی درهتــل هــای چهاروپنــج ســتاره مشــهد اســت. 

پــردازش آمــاری داده هــا در ســطح توصیفــی بــا اس پــی اس اس و در ســطح اســتنباطی بــا اســتفاده از معــادلات ســاختاری و نرم افــزار اســمارت 

ــان  ــران و کارکن ــه از مدی ــری در دســرس اســت ک ــردی و روش نمونه گی ــق توصیفی-پیمایشــی و کارب ــی ال اس 4 انجام شــده اســت. روش تحقی پ

هتــل هــای چهــار و پنــج ســتاره مشــهد جمــع آوری گردیــده اســت. ابــزار تحقیــق پرسشــنامه اســتاندارد بــود کــه پــس از اصــاح و نظــر خــرگان و 

اســاتید دانشــگاه نهایــی گردیــد. بررســی پایایــی و روایــی پرسشــنامه نیــز بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای کرونبــاخ، پایایــی ترکیبــی و روایــی همگــرا 

و واگــرا مــورد ســنجش قــرار گرفــت و تأییــد شــد. یافته هــای حاصــل از تحقیــق و آزمــون اســتنباطی فرضیــه هــا، نشــان داد مدیریــت کیفیــت بــر 

دوســوتوانی ســازمانی و عملکــرد هتــل تاثیــر دارد. دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد هتــل تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد و مدیریــت کیفیــت 

از طریــق دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد هتــل تاثیــر دارد. 

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: مدیریت کیفیت، دوسوتوانی سازمانی، عملکرد هتل.
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مقدمه
دوســوتوانی ســازمانی بــه توانایــی یــک شرکــت در توســعه کشــف امکانــات جدیــد و بهــره بــرداری از امکانــات فعلــی اشــاره 

دارد (مــارس1، 1991). بهــره گیــری از منابــع و توانایــی هــای فعلــی بــرای افزایــش رقابــت در بــازار فعلــی مــورد نیــاز اســت، در حالی 

کــه اکتشــاف بــرای مقابلــه بــا نیازهــای آینــده آمــاده مــی شــود (آصــف و دی وریــس2، 2015). هــر دو فعالیــت بــرای دســتیابی بــه 

عملکــرد پایــدار بــرای ســازمان هــا ضروری اســت. بــا ایــن وجودتحقیقــات نشــان داده اســت کــه فعالیــت هــای اکتشــاف و بهــره 

بــرداری بــرای دسرســی بــه منابــع کمیــاب رقابــت مــی کننــد و چالــش هــای متناقضــی را ایجــاد مــی کننــد، زیــرا آنهــا بــه ســاختارها، 

ــات3، 2022) در  ــده و الدهی ــد (الخــراء، خاوال ــاز دارن ــاوت نی ــاً متف ــگ هــای کام ــت هــا و فرهن فرایندهــا، اســراتژی هــا، قابلی

نتیجــه، دســتیابی بــه درجــه بالایــی از اکتشــاف و بهــره بــرداری همزمــان بــرای ســازمان هــا دشــوار اســت (آصــف و دی وریــس ، 

2015). برخــی از مطالعــات نظــری نشــان مــی دهــد کــه مدیریــت کیفیــت مــی توانــد پیــش زمینــه مهمــی در زمینــه دوســوتوانی 

ســازمانی باشــد (آصــف4، 2019) زیــرا شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت مــی توانــد منجــر بــه تغییــرات فزاینــده و اساســی در فرآیندهــا 

و  یــا محصــولات شــود. (کیــم، کومــار و کومــار5، 2012). تحقیقــات صــورت گرفتــه دو رویکــرد متفــاوت راجــع بــه رابطــه بیــن شــیوه 

هــای مدیریــت کیفیــت و فعالیــت هــای بهــره بــرداری و اکتشــاف را نشــان مــی دهــد. شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت مــی توانــد 

منجــر بــه فعالیــت هــای اکتشــافی و بهــره بــرداری شــود، زیــرا آنهــا نــه تنهــا اثربخشــی و کارآیــی بلکــه انعطــاف پذیــری و ســازگاری 

ــه توســعه همزمــان فعالیــت هــای  ــد ب ــد. طبــق ایــن رویکــرد، شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت مــی توان ــز افزایــش مــی دهن را نی

اکتشــاف و بهــره بــرداری کمــک کنــد  و دوســوتوانی ســازمانی را افزایــش مــی دهــد (مالــک، ســینها، پرییــرا و روولــی6، 2019). شــیوه 

هــای مدیریــت کیفیــت مــی توانــد یــک محیــط کار مناســب بــرای توســعه نــوآوری هــای تدریجــی و بنیــادی فراهــم کنــد (خــان و 

نعیــم7، 2018). فرایندهــای مدیریــت کیفیــت ماننــد تعهــد مدیریــت، مشــری مــداری، آموزش،تجزیــه و تحلیــل اطاعــات، روابــط 

تأمیــن کننــده و مدیریــت فرآینــد تأثیــرات مثبتــی بــر عملکــرد دارنــد. اگرچــه برخــی از ایــن شــیوه هــا ممکــن اســت تأثیــر مثبــت 

قــوی تــری نســبت بــه ســایر عوامــل داشــته باشــند (چمز-آنتــوری، مورنو-لــوزون و اسکورســیا-کابالرو8، 2020). شــیوه هــای مدیریــت 

کیفیــت منجــر بــه بهبودهــای متفاوتــی در رضایــت مشــری و کیفیــت محصــول، خدمــات ادراک شــده توســط مشــریان، ســهم بــازار، 

ســود و درآمــد مــی شــود. ایــن تأثیــرات مثبــت شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت بــر عملکــرد بــه دلیــل درک آنچــه مشــری و ســایر 

ذینفعــان (کارمنــدان و تأمیــن کننــدگان) مــی خواهنــد، باعــث مــی شــود کــه شرکــت هــا ایــن بازخــورد را در برنامــه هــای روزمــره 

ســازمانی بــرای کاهــش شــکایات، افزایــش رضایــت، افزایــش کارایــی در فرآیندهــای عملیاتــی و بهبــود درآمــد، ســود و فــروش منجــر 

شــود. در رابطــه بــا پیامدهــای دوســوتوانی، برخــی از آثــار رابطــه مثبــت بیــن دوســوتوانی ســازمانی و عنــاصر مختلــف عملکــرد 

ماننــد نــرخ رشــد، متوســط ســودآوری و ارتقــا شــاخص هــای عملکــرد را بهبــود ببخشــد. شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت مــی توانــد 

دوســوتوانی را تســهیل کنــد و از ایــن طریــق مــی توانــد عملکــرد را بهبــود دهــد. بــر اســاس ایــن ایــده هــا و ایــن واقعیــت کــه شــیوه 

هــای مدیریــت کیفیــت مــی تواننــد تأثیــرات مثبتــی بــر عملکــرد داشــته باشــند (شــفیق، لاسرادو و حافــظ9، 2019). بــر ایــن اســاس 

، شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت مــی توانــد از طریــق دوســوتوانی ســازمانی تأثیــر غیرمســتقیم مثبتــی بــر عملکــرد داشــته باشــد. بــه 

عبــارت دیگــر ، دوســوتوانی ســازمانی مــی توانــد رابطــه بیــن مدیریــت کیفیــت و عملکــرد را میانجــی کنــد. هیــچ مطالعــه تجربــی 

ــر  ــر غیرمســتقیم شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت ب ــر دوســوتوانی ســازمان و تأثی ــر شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت ب در مــورد تأثی

عملکــرد از طریــق دوســوتوانی ســازمانی در بخــش مهــمان نــوازی یافــت نشــده اســت. ایــن پژوهــش بــر صنعــت هتلــداری متمرکــز 

شــده اســت. ایــن صنعــت بــا ســطح بالایــی از عــدم اطمینــان و پویایــی روبــرو اســت (هرناندز-پرلیــن، آریزا-مونتــس، هــان، لاو10، 

2019) ، کــه در آن دوســوتوانی ســازمانی بــه طــور فزاینــده ای ضروری اســت. هتــل هــا بایــد نیازهــای فعلــی مشــری را بــرآورده 

کننــد، کیفیــت خدمــات را از طریــق فعالیــت هــای بهــره بــرداری افزایــش دهنــد و همچنیــن بایــد فرصــت هــای جدیــد تجــاری، 

بیــش از نیــاز و انتظــارات مشــری و ایجــاد خدمــات جدیــد بــرای مشــریان جدیــد از طریــق فعالیــت هــای اکتشــافی پیــدا کننــد. 

ایــن امــر باعــث افزایــش وفــاداری مشــری و همچنیــن امــکان جــذب مشــری جدیــد مــی شــود. بــا ایــن وجــود ، تعــداد کمــی هتــل 

بــه طــور همزمــان فعالیــت هــای بهــره بــرداری و اکتشــافی را توســعه مــی دهنــد (چنــگ، تانــگ، شــیه، وانــگ11، 2016). 
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اقامت بعنوان بخش اصلی صنعت گردشگری بر توسعه گردشگری در مناطق مختلف تاثیرات مستقیمی دارد.

ــوی  ــی از س ــات اقامت ــعه امکان ــه توس ــت ک ــی اس ــن منطق ــت. بنابرای ــگری اس ــت گردش ــه صنع ــاز اولی ــی نی ــات اقامت امکان

پژوهشــگران مختلــف بــه عنــوان پیــش نیــاز صنعــت گردشــگری مطــرح شــود. بســیاری از کشــورها بــه اهمیــت هتل هــا و اماکانــات 

اقامتــی  آگاهــی یافتــه انــد و لــذا در ایــن کشــورها، همــکاری نزدیکــی بیــن ســازمان های گردشــگری و مراکــز اقامتــی برقــرار شــده 

اســت تــا بدیــن ترتیــب صنعــت گردشــگری در آن کشــور رونــق پیــدا کنــد. ایجــاد تعــداد کافــی از مراکــز اقامتــی، عاملــی کلیــدی در 

توســعه صنعــت گردشــگری اســت. تســهیات اقامتــی صنعــت گردشــگری نقــش مهمــی در توســعه اقتصــادی کشــور میزبــان ایفــاء 

می کنــد و بدیــن ترتیــب، کشــورهایی کــه بــه اهمیــت تســهیات اقامتــی در رونــق اقتصــادی خــود پــی بــرده انــد، سرمایه گــذاری 

ــر اقامتــی انجــام می دهنــد. پیشرفــت تســهیات اســکانی چــه از نظــر کمــی و  بیشــری جهــت ارائــه خدمــات هرچــه مطلــوب ت

ــی باعــث زوال  ــرل تســهیات اقامت ــزی و کن ــی در برنامه ری ــی در توســعه گردشــگری دارد. ناتوان چــه از نظــر کیفــی نقشــی حیات

ــم   ــاي مه ــی  از بخش ه ــوان  یک ــه  عن ــل  ب ــی، 1398). هت ــژاد و میرزائ ــن ن ــت (عابدی ــده اس ــق ش ــیاری از مناط ــگری در بس گردش

گردشــگري در سراسر دنیــا شــناخته  شــده  اســت . هتــل  بــه  ماننــد شــهري بــزرگ  بــا وســعت  ارتباطاتــی  کــه  در آن ، میــان  کارکنــان  

ــان  اســت .در صنعــت  گردشــگري و  ــک  در جری ــان  از فرهنگ هــاي دور و نزدی ــا مهمان ــان  ب ــن  کارکن ــز ای ــف  و نی بخش هــاي مختل

هتــل داري نقــش  کیفیــت  خدمــات  و رضایــت  مشــریان  در موفقیــت  کســب  وکار هتل هــا را نمی تــوان  انــکار کــرد. بــراي مدیــران  

ــاص   ــارات  خ ــایی  انتظ ــند. شناس ــته  باش ــد، داش ــریان  می خواهن ــا مش ــه  دقیق ــی  از آنچ ــه  درک  دقیق ــت  ک ــم  اس ــیار مه ــل  بس هت

مشــریان ، ابعــاد کیفیــت  خدمــات  و اهمیــت  نســبی  آن  بــراي مشــریان ، اســتفاده بهینــه از ظرفیــت هــای فعلــی در جهــت بهبــود 

هــر چــه بهــر عملکــرد و جســتجوی راهــکار هــای جدیــد بــراي بهبــود عملکــرد هــر بخــش  خــاص  صنعــت  هتــل  قطعــا بــه  مدیــران  

در چالــش  بهبــود کیفیــت  خدمــات  کمــک  خواهــد کــرد (رفیعــی  نائینــی ، 1396). بنابرایــن ، نیــاز بــه بررســی راهنکارهایــی در جهــت 

بهبــود عملکــرد هتــل هــای مشــهد احســاس مــی گــردد. از ایــن رو نیــاز اســت در ابتــدا بــه بررســی کفیــت خدمــات ارائــه شــده و 

تاثیــر مدیریــت کیفیــت خدمــات پرداختــه شــود و از ســوئی دیگــر بــه بررســی راهکارهایــی در جهــت بهبــود عملکــرد هتــل داری 

مبتنــی بــر ظرفیــت هــای موجــود شــهر مشــهد و هــم جســتجو و کشــف راهکارهایــی نــو و جدیــد نیــاز اســت. لــذا ســوالات اصلــی 

تحقیــق کــه نیــاز بــه یافــن پاســخ در ایــن تحقیــق اســت؛ اینگونــه بیــان شــده اســت کــه آیــا مدیریــت کیفیــت بــر عملکــرد هتــل 

هــای مشــهد تاثیــر گــذار اســت؟ آیــا مدیریــت کیفیــت بــر دوســوتوانی ســازمانی تاثیــر گــذار اســت؟ دوســوتوانی ســازمانی چــه 

تاثیــری بــر عملکــرد هتــل هــای مشــهد دارد؟ آیــا مدیریــت کیفیــت بــا در نظــر گرفــن نقــش دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد 

هتــل هــای مشــهد تاثیــر گــذار اســت؟ بــرای پرداخــن بــه ایــن ســوالات تحقیــق ، هــدف از ایــن مطالعــه تجزیــه و تحلیــل تأثیــر 

روش هــای مدیریــت کیفیــت بــر دوســوتوانی ســازمان، پیونــد بیــن مدیریــت کیفیــت و عملکــرد و تأثیــر غیرمســتقیم شــیوه هــای 

مدیریــت کیفیــت بــر عملکــرد از طریــق دوســوتوانی ســازمانی در صنعــت هتلــداری اســت.

مبانی نظری

عملکرد سازمانی1: 
عملکــرد ســازمان فرآینــدی اســت بــرای افزایــش اثربخشــی یــک ســازمان و رفــاه اعضــای آن از طریــق مداخــات برنامــه ریــزی 

ــی اســت کــه بســیاری از  ــه عملکــرد ســازمانی مــی شــود، زمان ــدی توســعه ســازمانی کــه منجــر ب شــده. یکــی از ســه نقطــه کلی

ــا بــر عملکــرد ســازمانی تأثیــر بگذارنــد. عملکــرد ســازمانی  توســعه ســازمان بــرای افزایــش یادگیــری ســازمانی تــاش مــی کننــد ت

ــری  ــورد نظــر اندازه گی ــر خروجی هــا، اهــداف و اهــداف م ــه در براب ــود ک ــک ســازمان ب ــج واقعــی ی ــا نتای ــه خروجــی ی اشــاره ب

می شــد. چهــار نــوع معیــار عملکــرد ســازمانی وجــود دارد، اول نتایــج منابــع انســانی، دوم نتایــج ســازمانی، ســوم نتایــج حســابداری 

مالــی و در نهایــت نتایــج بــازار سرمایــه. نتایــج منابــع انســانی مربــوط بــه تغییــر در رفتــار کارکنــان کــه شــامل رضایــت کارکنــان، 

جابجایــی و غیبــت مــی باشــد. نتایــج ســازمانی شــامل بهــره وری نیــروی کار، رضایــت مشــری و کیفیــت خدمــات محصــول اســت. 

نتایــج حســابداری مالــی شــامل ســه معیــار ماننــد بــازده دارایــی هــا، بــازده حقــوق صاحبــان ســهام و ســودآوری بــود. نتایــج بــازار 

سرمایــه منعکــس کننــده نحــوه ارزیابــی بــازار یــک ســازمان اســت کــه شــامل ســه شــاخص قیمــت ســهام، نــرخ رشــد قیمــت ســهام و 

بــازده بــازار اســت. عملکــرد ســازمانی اساســاً مــی توانــد بــه عنــوان نتیجــه ای تعریــف شــود کــه نشــان دهنــده یــا منعکــس کننــده 

ــا ناکارآمــدی ســازمان از نظــر تصویــر شرکــت، شایســتگی هــا و عملکــرد مالــی اســت. عملکــرد کاری روشــی اســت کــه  کارایــی ی

کارمنــد کار خــود را انجــام مــی دهــد. عملکــرد یــک کارمنــد در طــول بررســی عملکــرد شــغلی تعییــن مــی شــود و کارفرمــا بــا در 

نظــر گرفــن فاکتورهایــی ماننــد مهــارت هــای رهــری و بهــره وری هــر کارمنــد را بــه صــورت جداگانــه تجزیــه و تحلیــل مــی کنــد. 

1 organizational performance
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بررســی عملکــرد شــغلی اغلــب ســالانه انجــام مــی شــود و مــی توانــد تعییــن کنــد کــه آیــا کارمنــد بــرای ارتقــای شــغلی مناســب 

اســت یــا حتــی اگــر یــک کارمنــد بایــد اخــراج شــود (مایــی، دو و هــو نگویــن1، 2020). عملکــرد یــک موضــوع تکــراری در اکــر 

شــاخه هــای مدیریــت از جملــه مدیریــت اســراتژیک اســت و هــم بــرای محققــان دانشــگاهی و هــم بــرای مدیــران فعــال مــورد 

ــد مدیریــت اســراتژیک مــی باشــد. عملکــرد  ــج واقعــی فرآین ــی فعالیــت هاســت، شــامل نتای توجــه اســت. عملکــرد نتیجــه نهای

مدیریــت اســراتژیک از نظــر توانایــی آن در بهبــود عملکــرد ســازمان توجیــه مــی شــود. عملکــرد ســازمانی شــامل خروجــی یــا نتایــج 

واقعــی یــک ســازمان اســت کــه در برابــر خروجــی هــای (یــا اهــداف و مقاصــد) مــورد نظــر انــدازه گیــری مــی شــود. بــه گفتــه 

ــی (ســود،  ریچــارد و همــکاران (2009) عملکــرد ســازمانی شــامل ســه حــوزه خــاص از نتایــج شرکــت اســت: (الــف) عملکــرد مال

بــازده دارایــی، بازگشــت سرمایــه و غیــره). (ب) عملکــرد بــازار محصــول (فــروش، ســهم بــازار و غیــره). و (ج) بــازده ســهامداران (کل 

بــازده ســهامداران، ارزش افــزوده اقتصــادی و غیــره). تحقیــق در مــورد عملکــرد ســازمانی بــه عنــوان تابعــی از متغیرهــای نتیجــه 

 ،(ROI) متفــاوت اســت. تنــوع متغیرهــای نتیجــه را مــی تــوان بــه دو گــروه دســته بنــدی کــرد: نتیجــه مالــی (بــازده سرمایــه گــذاری

بــازده دارایــی هــا (ROA)، بــازده حقــوق صاحبــان ســهام (ROE)، بــازده فــروش (ROS)، فــروش، ســهم بــازار، بهــره وری، و غیــره) 

و تغییــر کیفیــت محصــول غیرقابــل برگشــت و عــدم تضــاد مالــی کارکنــان یــا خدمــات، نــوآوری و غیــره ). بــا انبوهــی از محیــط 

هــای رقابتــی کــه شرکــت هــا در صنایــع مختلــف بــا آن مواجــه هســتند، دانســن تنهــا اعــداد مالــی مطلــق ماننــد فــروش، ســود، یــا 

جریــان نقــدی چنــدان روشــنگر نیســت، مگــر اینکــه در زمینــه عملکــرد شرکــت در مقایســه بــا رقبــای آن هــا دیــده شــود. بنابرایــن، 

اســتفاده از رویکــرد مقایســه صنعــت هنــگام ارزیابــی عملکــرد شرکــت بــرای ســازمانهایی کــه از صنایــع مختلــف نمونــه بــرداری شــده 

انــد، مهــم اســت (مــک کارتنــی و فــو2، 2022).

دوسوتوانی سازمانی3
دوســوتوانی ســازمانی بــه معنــای توانایــی یــک شرکــت بــرای رســیدگی همزمــان بــه فعالیــت هــای اکتشــافی و بهــره بــرداری 

اســت. تعریــف اصلــی ســازمان هــای دوســویه کــه توســط دانکــن (1976) ارائــه شــد، آن را بــه عنــوان توانایــی ســازمانی بــرای تغییــر 

ســاختارها بــه منظــور توســعه نــوآوری رادیــکال و فزاینــده تعریــف مــی کنــد. از آن زمــان، مفهــوم دوســوتوانی مــورد توجــه شایســته 

دانشــگاهیان در مطالعــات ســازمانی و مدیریتــی قــرار گرفتــه اســت (هوانــگ، لانــگ و وانــگ4، 2023).

ایــن ســوال کــه تعریــف دقیــق دوســوتوانی ســازمانی چیســت، پاســخ روشــنی نــدارد. تعاریــف گوناگونــی از بخــارات مختلــف 

ادبیــات وجــود دارد. ســمپوزیوم در مــورد دوســوتوانی بــا هــدف خاصــه کــردن بیــش از 20 ســال مطالعــات در مــورد دوســوتوانی، 

تعریــف وضعیــت فعلــی مفهــوم و ترســیم مســیرهای تحقیقاتــی آتــی بــود. امــا حتــی پــس از ســال ها مطالعــه، محققــان اســتدلال 

می کننــد »اصطــاح دوســوتوانی ســازمانی همچنــان بــرای توصیــف پدیده هــای بســیار ناامیدکننــده اســتفاده می شــود...« و هیــچ 

تعریــف روشــنی نــدارد. توشــمن و اوریلــی (1996) دوســوتوانی را بــه عنــوان »توانایــی دنبــال کــردن همزمــان نــوآوری و تغییــرات 

تدریجــی و ناپایــدار و نتایــج حاصــل از میزبانــی ســاختارها، فرآیندهــا و فرهنــگ هــای متناقــض متعــدد در یــک شرکــت« تعریــف 

مــی کننــد. بــرای بقــا، یــک ســازمان بایــد عنــاصر ســازمانی خــود (ماننــد ســاختار ســازمانی، فرآینــد، فرهنگ هــا، فناوری هــا و غیــره) 

را دوبــاره پیکربنــدی و تغییــر دهــد تــا بتوانــد بــا تغییــرات بــازار و صنعــت ســازگار شــود. در مطالعــات بعــدی، محققــان پیشــنهاد 

می کننــد کــه بــرای پرداخــن بــه اکتشــاف و بهره بــرداری، یــک ســازمان بایــد واحــد اکتشــاف محــور را از تجــارت ســنتی جــدا کــرده 

و آنهــا را بــا ســاختارها و فعالیت هــای مســتقل توانمنــد کنــد. یــک ســازمان دوســویه »واحدهــای اکتشــافی را از واحدهــای ســنتی 

خــود جــدا مــی کنــد و آنهــا را تشــویق مــی کنــد تــا فرآیندهــا، ســاختارها و فرهنــگ هــای منحــر بــه فــرد خــود را توســعه دهنــد. 

امــا شرکــت هــا همچنیــن بایــد ایــن واحدهــای جدیــد را بــا ســازمان هــای موجــود در ســطح مدیریــت ارشــد بــه شــدت هماهنــگ 

کننــد«. ســازمان هــای دوســویه بــا اســتفاده از ســاختارهای ســازمانی مجــزا، دو وظیفــه را انجــام مــی دهنــد: واحدهــای جدیــد و 

موجــود را در ســطح ســاختاری جــدا مــی کننــد و فعالیــت خــود را در ســطح اجرایــی یکپارچــه مــی کننــد. بــه جــای جداســازی و 

ادغــام ســاختارهای مختلــف، تعــداد کمــی از محققــان دوســوتوانی را بــا ســازگاری و همســویی ســازمانی مرتبــط می کننــد. دوســویه 

ــدازه  ــه ان ــه ب ــی ک ــه »در مدیریــت خواســته های کســب وکار امــروزی همســو و کارآمــد هســتند، در حال ســازمان هایی هســتند ک

کافــی بــرای تغییــر در محیطــی کــه فــردا هــم وجــود خواهــد داشــت، ســازگار و کارآمــد هســتند«. بیرکینشــاو و گیبســون (2004) 

پیشــنهاد مــی کننــد کــه »انطبــاق پذیــری« بــرای کشــف سریــع فرصــت هــای جدیــد ضروری اســت، در حالــی کــه »همســویی« بــه 

بهــره بــرداری از دارایــی هــای موجــود کمــک مــی کنــد (لوپز-زاپاتــا و رامیرز-گومــز5، 2023).

1 Mai, Do and Ho Nguyen

2 McCartney and Fu

3 organizational ambidexterity

4 Hwang, Lai and Wang

5 López-Zapata and Ramírez-Gómez
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مدیریت کیفیت1 
ــه خــود واکنشــی و بازرســی محــور  ــی دارد. کیفیــت در شــکل اولی ــوان یــک مفهــوم، مدیریــت کیفیــت ســابقه طولان ــه عن ب

بــود، امــا امــروزه فعالیــت هــای مرتبــط بــا کیفیــت در ســازمان هــا بــه عنــوان یــک چشــم انــداز اســراتژیک تــر دیــده مــی شــوند. 

مدیریــت کیفیــت در حــال حــاضر توســط کارکردهــای متنوعــی ماننــد خریــد، منابــع انســانی و بازاریابــی پذیرفتــه شــده اســت و 

گفتــه مــی شــود کــه توجــه مدیــران ارشــد و مدیــران ارشــد را جلــب مــی کنــد. بــرای درک ریشــه هــای مدیریــت کیفیــت، چندیــن 

ــرده  ــا نقــش بازرســی کیفــی ســنتی شناســایی ک ــت، ت ــرل کیفی ــت کن ــه را از نقــش بازرســی ســنتی آن، کیفی ــار مرحل محقــق چه

انــد. شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت را مــی تــوان در دهــه 1910 یافــت، امــا عمدتــاً بــه سیســتم هــای بازرســی محــور ســاده بــرای 

اجــرای کنــرل کیفیــت فرآیندهــای تولیــد بــه روشــی علمــی و دقیــق محــدود مــی شــد. بــه گفتــه چندیــن نویســنده، ایــن مرحلــه 

اول از فعالیــت هــای مرتبــط بــا کیفیــت و عمدتــاً بــر رویکردهــای نتیجــه گــرا، محــدود و مکانیکــی بــه نــام تکنیــک هــای کنــرل 

»پــس از واقعیــت« متکــی بــود. در ســال 1924، شــوارت، فیزیکــدان آزمایشــگاه بــل در کارخانــه هاثــورن شرکــت وســرن الکریــک 

در شــیکاگو، نمــوداری آمــاری بــرای کنــرل متغیرهــا ایجــاد کــرد. کار شــوارت آغــاز کنــرل کیفیــت آمــاری (SQC) بــود و در ســال 

ــن نویســنده، توســعه  ــه چندی ــه گفت ــدی منتــشر شــد. ب ــرل اقتصــادی کیفیــت محصــول تولی ــوان کن ــاب او تحــت عن 1931 در کت

کنــرل کیفیــت آمــاری مرحلــه دوم مدیریــت کیفیــت را تشــکیل مــی دهــد (ویــار، تریگونارســیاه، دیــوی و ماکالــو2، 2022). مدیریت 

ــق ارزش هــا و  ــد از طری ــه بای ــد بعــدی در نظــر گرفــت ک ــت جامــع و چن ــک رویکــرد مدیری ــوان ی ــه عن ــوان ب ــت را مــی ت کیفی

مفاهیــم اصلــی کــه بایــد در هــر ســطح از یــک شرکــت گنجانــده مــی شــد و بــه بخشــی از هــر کاری کــه ســازمان انجــام مــی دهــد 

در صورتــی کــه هــدف آن موفقیــت بلندمــدت اســت، اجــرا شــود. بــه عقیــده چندیــن محقــق، تقریبــاً در تمــام تعاریــف مدیریــت 

کیفیــت، دو جنبــه اساســی قابــل شناســایی اســت: جنبــه »ســخت« و جنبــه »نــرم«. جنبــه ســخت (یــا فنــی) بــه ابزارهــا، تکنیــک هــا 

و شــیوه هــای مدیریــت اشــاره دارد، در حالــی کــه جنبــه نــرم (یــا فلســفی) بــا مفاهیــم و اصــول مدیریــت مرتبــط اســت. در حالــی 

کــه جنبه هــای »ســخت« مدیریــت کیفیــت جامــع شــامل روش هــای واضــح و مســتند بــرای دســتیابی بــه نتایــج بــا کیفیــت اســت، 

ــو،  ــی، کاروالی ــد (بوئ ــکیل می دهن ــفی آن را تش ــاصر فلس ــه و عن ــد و پس زمین ــب می کنن ــه آن را ترکی ــرم« کل نظری ــای »ن جنبه ه

فــام، نگویــن، دوونــگ و ترونــگ کوانــگ3، 2022).

مروری بر پیشینه تجربی تحقیق
عملکــرد شرکــت بایــد بــر اســاس یــک هــدف خــاص مــورد قضــاوت قــرار گیــرد تــا ببینیــم آیــا هــدف بــه دســت آمــده اســت یــا 

خیــر. بــدون هــدف، شرکــت هیــچ معیــاری بــرای انتخــاب از بیــن اســراتژی هــا و پــروژه هــای سرمایــه گــذاری جایگزیــن نــدارد. 

در همیــن راســتا انــدازه گیــری عملکــرد بــرای حفــظ یــک شرکــت در مســیر دســتیابی بــه اهدافــش اهمیــت بســیار زیــادی دارد. در 

همیــن راســتا بــه بررســی پیشــینه هایــی در همیــن زمینــه مــی پردازیــم. 

جدول 1. پیشینه های داخلی و خارجی

نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

نتایــج تجزیــه و تحلیــل داده هــا در قالــب آزمــون 

فرضیــه هــا بیانگــر تاییــد دو فرضیــه اصلــی و دو فرضیــه 

فرعــی پژوهــش بــود، بدیــن ترتیــب کــه بیــن دوســوتوانی 

نــوآوری و عملکــرد نــوآوری رابطــه معنــادار آمــاری 

وجــود داشــت، ضمــن اینکــه رابطــه بیــن قابلیــت هــای 

ــوده  ــادار ب ــز معن ــوآوری نی ــرد ن ــا و عملک ــی پوی بازاریاب

اســت. لازم بذکــر اســت کــه بیــن ابعــاد اکتشــاف و 

بهــره بــرداری از متغیــر دوســوتوانی نــوآوری بــا عملکــرد 

نــوآوری نیــز در تمــام شــعب بانــک ملــت اســتان رابطــه 

ــود دارد. ــاری وج ــی دار آم معن

نقــش  نــوآوری:  عملکــرد  تبییــن 

و  ســازمانی  دوســوتوانی  متغیرهــای 

پویــا بازاریابــی  قابلیتهــای 

آژنگ و شاکری (1400) 1

ــت  ــت کیفی ــه مدیری ــه هــای پژوهــش نشــان داد ک یافت

جامــع بــر مدیریــت زنجیــره تامیــن و عملکــرد ســازمانی 

تاثیــر دارد و همــه فرضیــه هــای پژوهــش تاییــد شــد.

بــر  جامــع  کیفیــت  مدیریــت  تاثیــر 

عملکــرد  و  تامیــن  زنجیــره  مدیریــت 

ســازمانی (مطالــه مــوردی: پــارک علــم و 

فنــاوری یــزد)

محمدی مقدم، ریانی و دهقان 

طزرجانی (1399)
2

1 quality management

2 Willar, Trigunarsyah, Dewi and Makalew

3 Bui, Carvalho, Pham, Nguyen, Duong and Truong Quang
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ــت  ــازی مدیری ــاده س ــرد پی ــه رویک ــان داد ک ــج نش نتای

ــر  ــا تاثی ــت ه ــن شرک ــازمانی ای ــرد س ــر عملک ــت ب کیفی

ــت. ــذار اس گ

ــت  ــای مدیری ــتم ه ــر سیس ــی تاثی ارزیاب

هــای  شرکــت  عملکــرد  بــر  کیفیــت 

پذیرفتــه شــده دربــورس اوراق بهــادار 

تهــران

روح اللهی (1399) 3

ــر  ــت تاثی ــازمانی تح ــرد س ــه عملک ــان داد ک ــج نش نتای

زیــادی از مدیریــت دانــش اســت. همچنیــن دوســوتوانی 

رابطــه بیــن مدیریــت دانــش و عملکــرد ســازمانی را 

ــد. ــی کن میانجــی م

و  شرکــت  عملکــرد  بــر  رویکــردی 

مدیریــت دانــش بــه واســطه دوســوتوانی 

نــوآوری

مویدی (1399) 4

نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

یافتــه هــا حاکــی از آن اســت کــه شــیوه هــای مدیریــت 

ــاد  ــبی را ایج ــازمانی مناس ــه س ــد زمین ــی توان ــت م کیفی

کنــد تــا همزمــان هــم پیشرفــت خدمــات (نــوآوری هــای 

ــوآوری  ــوآوری هــای خدمــات (ن ــرداری) و هــم ن بهــره ب

ــد. هــای اکتشــافی) توســعه یاب

بــر  را  کیفیــت  مدیریــت  تأثیــر 

دوســوتوانی ســازمانی و عملکــرد و نقــش 

ــن  ــه بی ــوتوانی در رابط ــطه ای دوس واس

مدیریــت کیفیــت و عملکــرد در صنعــت 

هتلــداری

پرتوسا اورتگا و همکاران (2021) ۵

تحقیقــات تجربــی انجــام شــده در 10 ســال گذشــته 

در مــورد بررســی رابطــه بیــن شــیوه هــای مدیریــت 

ــاداری  ــت و معن ــت، رابطــه مثب ــرد شرک ــت و عملک کیفی

ــن عملکردهــای مدیریــت کیفیــت و عملکــرد شرکــت  بی

را نشــان داد..

عملکــرد  در  کیفیــت  مدیریــت  نقــش 

شرکــت
آتیلگان (2021) ۶

ــه هــر دو  ــاز ســازمان هــا ب ــده نی ــه هــا نشــان دهن یافت

ــا  ــه حداکــر رســاندن عملکــرد آنه ــرای ب ــوآوری ب ــوع ن ن

اســت. ایــن مطالعــه از نتایــج موجــود در مــورد مدیریــت 

ــه ســازمان  ــد ک ــا کن ــا ادع ــرده اســت ت ــد اســتفاده ک برن

هــا بــرای بــه حداکــر رســاندن عملکــرد خــود ملــزم 

ــرداری و اکتشــافی  ــوآوری بهــره ب ــواع ن ــری ان ــه بکارگی ب

ــتند. هس

دوســوتوانی ســازمانی، قابلیــت مدیریــت 

برنــد و عملکــرد برنــد

اییر، داوری، ذولفقاریان و پسوان 

(2021)
۷

دوســوتوانی ســازمانی منجــر بــه عملکــرد برتــر کســب و 

ــان محیطــی  ــر ایــن عــدم اطمین کار مــی شــود، عــاوه ب

ــازمانی  ــوتوانی س ــن دوس ــده بی ــل کنن ــوان تعدی ــه عن ب

ــنهادی  ــدل پیش ــد. م ــی کن ــل م ــاری عم ــرد تج و عملک

ارائــه مــی دهــد کــه  رهنمودهــای قابــل قبولــی را 

تحقیقــات دوســوتوانی ســازمانی را در شرکــت هــا پیــش 

ــرد. مــی ب

پشــتیبانی،  ســازمانی:  دوســوتوانی 

محیطــی اطمینــان  عــدم  و  عملکــرد 
کافتزوپولوس (2021) ۸

ــوتوانی  ــه دوس ــد ک ــان ده ــده نش ــت آم ــه دس ــج ب نتای

ــرد  ــازمانی و عملک ــماد س ــن اعت ــاط بی ــازمانی در ارتب س

شرکــت ، در صنایــع غذایــی و کشــاورزی آلــی نقــش 

میانجــی گــری دارد. همچنیــن دو ســوتوانی بــر عملکــرد 

شرکــت هــای صنایــع غذایــی و کشــاوورزی اســپانیا 

تاثیــر دارد. ایــن مطالعــه نشــان مــی دهــد کــه مدیــران 

ــازمانی  ــماد س ــش اعت ــرای افزای ــزاری ب ــد از اب ــی توانن م

ــک  ــت کم ــرد شرک ــود عملک ــه بهب ــه ب ــد ک ــتفاده کنن اس

مــی کنــد. بــا توجــه بــه اینکــه اعتــماد مــی توانــد باعــث 

شــود کارکنــان رفتارهــای مربــوط بــه دوســوتوانی را بــه 

کار گیرنــد. بنابرایــن، مدیــران مــی تواننــد از دوســوتوانی 

ــر،  ــط پایدارت ــویق رواب ــرای تش ــی ب ــوان مکانیزم ــه عن ب

ــرای  ــده هــا ب ــان ای افزایــش انتقــال دانــش موجــود و بی

ــد شــوند. ــره من ــا عملکــرد شرکــت به ارتق

پیونــد اعتــماد و عملکــرد ســازمانی از 

دوســوتوانی طریــق 

چامز-آنتوری، مورنو-لوزون، و 

اسکورسیا-کابالرو (2019)
9
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فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی
1. مدیریت کیفیت بر دوسوتوانی سازمانی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

2. مدیریت کیفیت بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

3. دوسوتوانی سازمانی بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

4. مدیریت کیفیت از طریق دوسوتوانی سازمانی بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

شکل 1. مدل مفهومی تحقیق (پرتوسا اورتگا و همکاران، 2021)

روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
ــا نقــش میانجــی دوســوتوانی ســازمانی (مــورد  ــر عملکــرد ب ــر مدیریــت کیفیــت ب هــدف کلــی از ایــن پژوهــش بررســی تاثی

مطالعــه: هتــل هــای چهــار و پنــج ســتاره مشــهد)، می باشــد. پژوهش گــر در اجــرای ايــن تحقیــق، متغیر هــا را دســت کاری نكــرده 

و بــرای وقــوع رویداد هــا شرایطــی را به وجــود نيــاورده؛ بلكــه صرفــاً پديــده هــاي موجــود را، آن طــور كــه هســت، مــورد بــررسي 

و توصيــف قــرار داده اســت؛ لــذا روش پژوهــش بــر اســاس نحــوه گــردآوري داده  هــا، از نــوع توصيفــي مي باشــد. بــراي ســنجش 

متغیرهــاي ايــن پژوهــش بــا انتخــاب نمونــه اي کــه معــرف جامعــه آمــاري اســت و بــا توزيــعِ پرسشــنامه بــه بــررسي مفاهيــم پرداختــه 

ــد. ازنظــر  ــوع پیمایشــی به شــمار مي آي ــي، از ن ــه حــاضر از لحــاظ دســته بنديِ پژوهش هــايِ توصيف ــن مطالع شــده اســت، بنابرای

ــردد.   ــل  می گ ــر اســاس هــدف پژوهــش تحلي ــان متغير هــا ب ــات رابطــه مي ــوع تحقيق ــن ن روش مطالعــه، همبســتگي اســت.  در اي

همچنــن از نظــر ماهيــت نیــز چــون پژوهــش قصــدِ توســعهِ دانــش بــرای به کارگیــری در یــک زمینــه خــاص  را دارد، از نــوع کاربــردی 

به شــمار می آیــد.

جامعه آماری و روش نمونه گیری
درواقــع نمونه گیــری، فراینــد گزینــش و انتخــاب تعــدادی از اعضــاء جامعــه آمــاری اســت، به طوری کــه پژوهشــگر در راســتای 

ســنجش نمونــه و اســتنباط خصوصیــات یــا ویژگی هــای حاصــل از آزمــودن نمونــه توانمنــد خواهــد بــود کــه خصوصیــات یــا ویژگی هــا 

را بــه عنــاصر جامعــه آمــاری موردنظــر تعمیــم دهــد (دانایی فــرد، الوانــی و آذر، 1386). باتوجــه بــه ایــن موضــوع کــه کلیــه اعضــای 

ــی در راســتای داشــن آمــار  ــی می باشــد. ول ــوع احتمال ــری از ن ــد روش نمونه گی ــده شــدن دارن ــرای برگزی ــری ب جامعــه شــانس براب

صحیــح بــا حداقــل خطــا و به منظــور اینکــه کلیــه مدیــران و کارکنــان هتــل هــای چهــار و پنــج ســتاره مشــهد در تحقیــق موردنظــر 

بــا توجــه بــه ســال آخــر بــودن شــانس شرکــت داشــته باشــند توزيــع پرسشــنامه بــه روش نمونــه گیــری غیــر تصادفــی در دســرس 

صــورت گرفــت. و جامعــه آمــاری ایــن تحقیــق کلیــه مدیــران و کارکنــان هتــل هــای چهــار و پنــج ســتاره مشــهد مــي باشــد. در 

تعییــن حجــم نمونــه از قانــون سرانگشــتی ده برابــری معــادلات ســاختاری اســتفاده گردیــد، بــر ايــن اســاس حجــم نمونــه برابــر 262 

مــورد بــه دســت آمــد و توزیــع شــد.

جدول ۲. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه

منبع تعداد سوالات شماره سوالات در پرسش نامه متغیرها

پرتوسا اورتگا و همکاران (۲۰۲۱) 11 1 تا ۱۱ مدیریت کیفیت

پرتوسا اورتگا و همکاران (۲۰۲۱) 12 ۱۲ تا ۲۳ دوسوتوانی سازمانی

پرتوسا اورتگا و همکاران (۲۰۲۱) 4 ۲۴ تا ۲۷ عملکرد هتل
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معرفی ابزار
روایــی و پایایی

جهــت بررســی روایــی واگــرای مــدل اندازه گیــری، از معیــار فورنــل و لارکــر اســتفاده گردیــده اســت. چنانچــه همبســتگی بیــن 

آزمون هایــی کــه خصیصه هــای متفاوتــی را اندازه گیــری می کنــد پاییــن باشــد، آزمون  هــا دارای اعتبــار تشــخیصی یــا واگــرا اســت. 

در روایــی واگــرا، میــزان تفــاوت بیــن شــاخص های یــک ســازه بــا شــاخص های ســازه های دیگــر در مــدل مقایســه می شــود. ایــن 

کار از طریــق مقایســه جــذر AVE هــر ســازه بــا مقادیــر ضرایــب همبســتگی بیــن ســازه  ها محاســبه می گــردد. بــراي ایــن کار یــک 

ماتریــس بایــد تشــکیل داد کــه مقادیــر قطــر اصلــی ماتریــس جــذر ضرایــب AVE هــر ســازه و مقادیــر پاییــن قطــر اصلــی، ضرایــب 

همبســتگی بیــن هــر ســازه بــا ســازه های دیگــر اســت. در ادامــه بــرای ســنجش بهــر و دقیق تــر پایایــی پرسشــنامه، آلفــای کرونبــاخ 

و نیــز پایایــی ترکیبــی محاســبه شــدند.

جدول ۳. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

AVE )CR( پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

0/۵۲۴ 0/۸۸۲ 0/۸۷۳ دوسوتوانی سازمانی

0/۵۲۸ 0/۸۱۶ 0/۷۷۷ عملکرد هتل

0/۵۶۶ 0/۹۲۶ 0/۹۲۱ مدیریت کیفیت

ــای  ــدار پای ــت و مق ــر از 0/5 اس ــواره بزرگ ت ــده (AVE) هم ــس استخراج ش ــن واریان ــدار میانگی ــه مق ــردد ک ــاهده می گ مش

ترکیبــی نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر از 0/8 بــه دســت آمــده کــه از مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده (AVE) نیــز 

بزرگ تــر اســت؛  بنابرایــن روایــی همگــرا نیــز تائیــد می شــود. مقــدار آلفــای کرونبــاخ نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر از 0/7 

بــه دســت آمــده کــه بیانگــر تاییــد پایایــی مــی باشــد.

جدول ۴. روایی واگرای متغیرهای تحقیق

مدیریت کیفیت عملکرد هتل دوسوتوانی سازمانی متغیر

۰/۶۵۱ دوسوتوانی سازمانی

۰/۷۲۷ ۰/۶۰۲ عملکرد هتل

۰/۷۵۲ ۰/۵۶۷ ۰/۵۵۸ مدیریت کیفیت

ــرای هــر ســازه بیشــر از واریانــس اشــراکی  ــزان جــذر ميانگــن واريانــس اســتخراج شــده ب ــه اينكــه می ــا توجــه ب ب

ــرا  ــي واگ ــن ســازه هــا) مي¬باشــد، رواي ــب همبســتگی بی ــع مقــدار ضرای ــی مرب ــن آن ســازه و ســازه هــای دیگر(یعن بی

ــد شــد. ــق تايي ــن تحقي در اي

تحلیل داده ها
متغیرهــای جمعیــت شــناختی، ویژگــی هــای متنوعــی هســتند کــه مــی تواننــد بــرای تعییــن نــوع پاســخ، پاســخ دهنــدگان بــه 

پرسشــنامه پژوهــش تاثیرگــذار باشــند. در ایــن پژوهــش، ایــن متغیرهــا شــامل جنســیت، ســطح تحصیــات، ســن، ســابقه کار و نــوع 

هتــل مــی باشــد. در جــدول 5) خاصــه ای از متغیرهــای جمعیــت شــناختی نمونــه آمــاری ذکــر شــده اســت.
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جدول 5. متغیرهای جمعیت شناختی

درصد فراوانی ویژگی ها

۶۰/۴ 158 آقا
جنسیت

۳۹/۶ 104 خانم

۱۲/۲ 32 دیپلم

تحصیلات

۲۲/۱ 58 فوق دیپلم

۵۱/۵ 135 کارشناس

۱۱/۵ 30 کارشناس ارشد

۲/۷ 7 دکرا

۳۳/۲ 87 زیر 30 سال

سن

۴۲/۴ 111 بین 30 تا 40 سال

۱۹/۵ 51 بین 40 تا 50 سال

۳ 8 بین 50 تا 60 سال

۱/۹ 5 60 سال به بالا

۱۶ 42 کمر از 5 سال

سابقه کار

۲۹/۸ 78 بین 5 تا 10 سال

۱۹/۸ 52 بین 11 تا 15 سال

۱۳/۸ 36 بین 16 تا 20 سال

۱۱/۸ 31 بین 21 تا 25 سال

۸/۸ 23 بالاتر از 25 سال

۶۱/۸ 162 شرکتی
نوع هتل

۳۸/۲ 100 انجام کار معین
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آزمون کلی کیفیت مدل ساختاری
هیــر و همــکاران (2014) پنــج مرحلــه را بــرای ارزیابــی GOF مــدل هــای ســاختاری حداقــل مربعــات جزئــی پیشــنهاد کردنــد 

 GOF کــه قبــا در ایــن فصــل توضیــح داده شــد. ســه مقــدار 0/10، 0/25 و 0/۳۶ بــه عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای

ــا اســتفاده از میانگیــن هندســی  ــا اســتفاده از فرمــول زیــر محاســبه می شــود: ایــن شــاخص ب ــار ب معرفــی شــده اند کــه ایــن معی

ــر اشــراکی  ــه توضیحــات داده شــده، مقادی ــا توجــه ب ــری مــی شــود. ب ــدازه گی ــن شــاخص های افزونگــی ان شــاخص R2 و میانگی

(Communality) و R2 (ضریــب تعییــن) در جــدول زیــر نشــان داده شــده اســت.

R2 جدول ۶. مقادیر اشراکی و

GOF
 مقادیر اشراکی

Communality
R2 متغير واريانس تبين شده

0/536

0/574 0/524 دوسوتوانی سازمانی

0/496 0/528 عملکرد هتل

* 0/566 مدیریت کیفیت

0/535 0/539 میانگین



مدل ساختاری
ــات  ــل مربع ــک حداق ــا تکنی ــی ب ــاختار عل ــک س ــاس ی ــر اس ــق ب ــای تحقی ــک از فرضیه ه ــر ی ــی در ه ــای موردبررس متغیره

جزئــی PLS آزمــون شــده اســت. در مــدل کلــی تحقیــق کــه در شــکل 1) ترسیم شــده اســت مــدل اندازه گیــری (رابطــه هریــک از 

متغیرهــای قابل مشــاهده بــا متغیــر پنهــان) و مــدل ســاختاری (روابــط متغیرهــای پنهــان بــا یکدیگــر) محاســبه  شــده اســت. بــرای 

ســنجش معنــاداری روابــط نیــز آمــاره t بــا تکنیــک بــوت اســراپینگ محاســبه  شــده اســت کــه در شــکل 2) ارائه شــده اســت. در ایــن 

مــدل کــه خروجــی نرم افــزار اســمارت پــی. ال. اس. اســت خاصــه نتایــج مربــوط بــه معنــاداری بــار عاملــی اســتاندارد و معنــاداری 

روابــط متغیرهــای تحقیــق ارائــه  شــده اســت. ضرایــب مســیر و معنــاداری آنهــا نیــز در ادامــه اورده شــده اســت.

 

شکل ۲. مدل کلی با تکنیک حداقل مربعات جزئی

شکل ۳- آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت اسراپینگ
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  جدول 7. برونداد آماری فرضیات تحقیق

نتیجه سطح معناداری t آماره ضریب مسیر مسیر

تأیید >0/000 23/016 0/758 مدیریت کیفیت بر دوسوتوانی سازمانی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

تأیید >0/000 6/981 6/981 مدیریت کیفیت بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

تأیید >0/000 10/181 0/640 دوسوتوانی سازمانی بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

تأیید >0/000 8/937 0/606
مدیریت کیفیت از طریق دوسوتوانی سازمانی بر عملکرد هتل تاثیر 

مثبت و معناداری دارد.

بحث و نتیجه گیری

در ایــن بخــش کوشــش شــده اســت کــه نتایــج مربــوط بــه تحلیــل نرمافــزاری داده¬هــای مربــوط بــه متغیرهــا کــه در بــالا ارائــه 

گردیــده اســت را موردبحث و تفســیر قــرارداد.

فرضیه اول: مدیریت کیفیت بر دوسوتوانی سازمانی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

نتایــج حاکــی از تاثیــر مدیریــت کیفیــت بــه میــزان 0/758 بــر دوســوتوانی ســازمانی دارد. ضریــب معنــاداری t میــان مدیریــت 

کیفیــت و دوســوتوانی ســازمانی در ســطح اطمینــان 95 درصــد 23/016 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از معناداربــودن 

ــا تحقیــق دل ریورامــا و همــکاران (2019)، جانــی  ــر دوســوتوانی ســازمانی دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق ب ــر مدیریــت کیفیــت ب تاثی

و همــکاران (2013)، لوباتکیــن و همــکاران (2006) و پرتوســا اورتــگا (2021) همســو مــی باشــد. ایــن بــدان معناســت کــه شــیوه 

ــد  ــان، مانن ــران و ســایر ذینفع ــل، مدی ــان هت ــه در آن کارکن ــد ک ــه ســازمانی را ایجــاد کن ــد زمین ــت مــی توان ــت کیفی هــای مدیری

تامیــن کننــدگان و مشــریان، بــا یکدیگــر تعامــل داشــته باشــند و اطاعــات و دانــش را بــه اشــراک بگذارنــد تــا بــه طــور همزمــان 

ــوآوری هــای اکتشــافی) را توســعه  ــدی (ن ــوآوری هــای فرآین ــردار) و هــم ن ــره ب ــوآوری هــای به ــد (ن ــات، فرآین ــود خدم هــم بهب

دهنــد. مدیریــت کیفیــت، بازخــورد مشــریان، آمــوزش کارکنــان بــه منظــور توســعه شایســتگی ها بــرای فعالیت هــای بهره بــرداری 

ــرای  ــع ب ــی و هــم توســعه مناب ــا نیازهــای فعل ــا هــم متناســب ب ــد ت ــدگان را تســهیل می کن ــا تامین کنن ــکاری ب و اکتشــاف و هم

ــه  ــر از آنچ ــرداری مؤث ــت، بهره ب ــد مدیری ــا تعه ــت، ب ــت کیفی ــیوه های مدیری ــد. ش ــازار باش ــد در ب ــای جدی ــا نیازه ــی ب رویاروی

ــازد. ــن می س ــد را ممک ــاری جدی ــای تج ــف فرصت ه ــان کش ــد و همزم ــریان می خواهن مش

فرضیه دوم: مدیریت کیفیت بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

نتایــج حاکــی از تاثیــر مدیریــت کیفیــت بــه میــزان 0/282 بــر عملکــرد هتــل دارد. ضریــب معنــاداری t میــان مدیریــت کیفیــت 

و عملکــرد هتــل در ســطح اطمینــان 95 درصــد 6/981 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از معناداربــودن تاثیــر مدیریــت 

کیفیــت بــر عملکــرد هتــل دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق ریورامــا و همــکاران (2019)، جانــی و همــکاران (2013)، لوباتکیــن 

و همــکاران (2006) و پرتوســا اورتــگا (2021) همســو مــی باشــد. مدیریــت کیفیــت منجــر بــه فرآینــد یادگیــری مــی شــود کــه در 

آن منابــع و قابلیــت هــای توســعه یافتــه بــرای هــر یــک از دو نــوع نــوآوری بــرای نــوع دیگــر ارزشــمند خواهــد بــود. بنابرایــن , 

مدیریــت کیفیــت محیــط کاری ایجــاد مــی کنــد کــه بــه درک اهمیــت عملکــرد در هــر دو بعــد دوســوختگی کمــک مــی کنــد. شــیوه 

هــای مدیریــت کیفیــت بایــد توانمندســاز باشــد و نــه اجبــاری تــا هــم اثربخشــی و هــم کارایــی را بــا در نظــر گرفــن مشــریان فعلــی 

و آینــده در نظــر بگیــرد.

فرضیه سوم: دوسوتوانی سازمانی بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

 t نتایــج حاکــی از ایــن اســت کــه، دوســوتوانی ســازمانی بــه میــزان 0/640 بــر عملکــرد هتــل تاثیــر دارد. ضریــب معنــاداری

میــان دوســوتوانی ســازمانی و عملکــرد هتــل در ســطح اطمینــان 95 درصــد 10/181 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از 

معناداربــودن تاثیــر دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد هتــل دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق اســکریگ-تنا و همــکاران (2018)، 

چنــگ و همــکاران (2016)، ون آســن (2020) و پرتوســا اورتــگا (2021) مطابقــت دارد. شــیوه های مدیریــت بــرای هتل هــا مهــم
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هســتند، اگرچــه برخــی از شــیوه ها تأثیــر قوی تــری بــر عملکــرد آنهــا نســبت بــه ســایرین دارنــد. در مطالعــه حــاضر جمــع آوری و 

تجزیــه و تحلیــل نیازهــای مشــری، مدیریــت فرآیندهــا و کار تیمــی بــرای شناســایی مشــکات قــوی تریــن پیونــد را بــا دوســوتوانی 

و عملکــرد هتــل دارد.

فرضیه چهارم: مدیریت کیفیت از طریق دوسوتوانی سازمانی بر عملکرد هتل تاثیر مثبت و معناداری دارد.

ــذا  ــی باشــد، ل ــدار از 1/96 بیشــر م ــن مق ــه ای ــد و از آن جــا ک ــدار z 9/31 بدســت آم ــه، مق ــن اســت ک ــی از ای ــج حاک نتای

مدیریــت کیفیــت از طریــق دوســوتوانی ســازمانی بــر عملکــرد هتــل تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق 

پرتوســا اورتــگا (2021) مطابقــت دارد. یعنــی شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت عملکــرد هتــل را بهبــود مــی بخشــد و توســعه فعالیــت 

هــای بهــره بــرداری و اکتشــاف بــا شــیوه هــای کیفــی منجــر بــه دوســوتوانی و ســپس بــه بهبــود عملکــرد هتــل مــی شــود. ایــن 

بــدان معنــی اســت کــه شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت، بــه عنــوان مقدمــه دوســوتوانی زمینــه ای، بــه طــور مســتقیم بــر عملکــرد و 

همچنیــن بــه طــور غیرمســتقیم بــر عملکــرد از طریــق دوســوتوانی تأثیــر مــی گــذارد.

پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق
با توجه به فرضیات تایید شده بنابراین پیشنهاد می شود که:

ــای  ــام فعالیت ه ــعه و ادغ ــه توس ــویق ب ــراد را تش ــه اف ــد ک ــاد کنن ــده ایج ــط کاری حمایت کنن ــک محی ــت ی ــران کیفی - مدی

اکتشــافی و بهره بــرداری کننــد. 

- مدیــران هتــل هــا بایــد بــه جــای فعالیــت هــای رقابتــی، هــم اکتشــاف و هــم بهــره بــرداری را بــه عنــوان مســائل ضروری کــه 

یکدیگــر را تقویــت کننــد. دوســوختگی ســازمانی بــرای ارضــای نیازهــای مشــریان فعلــی و ذینفعــان و فراتــر رفــن از تــاش بــرای 

ارضــای نیازهــای آینــده لازم اســت. 

- از طریــق شــیوه هــای مدیریــت کیفیــت، مدیــران هتــل مــی تواننــد نــه تنهــا بهبــود خدمــات و فرآیندهــای فعلــی، بلکــه 

همچنیــن توســعه خدمــات جدیــد یــا فرصــت هــای تجــاری جدیــد را ارتقــا دهنــد و ســپس عملکــرد هتــل را در دراز مــدت افزایــش 

دهنــد. بــر ایــن اســاس، شــیوه های مدیریــت کیفیــت می تواننــد یــک محیــط کاری بــرای یکپارچه ســازی فعالیت هــای بهره بــرداری 

و اکتشــاف ایجــاد کننــد تــا از پیشرفت هــا در نوآوری هــای اســتثماری و اکتشــافی در یــک دایــره بهبــود مســتمر اســتفاده کننــد.

- از طریــق شــیوه هــای کیفــی (عمدتــا از طریــق جمــع آوری و تجزیــه و تحلیــل نیازهــای مشــری، مدیریــت فرآیندهــا و کار 

در تیــم هــا) بــه کنــرل کیفیــت تشــویق شــوند.

- مدیریــت هتــل از سیســتم کیفیــت فراگیــر حمایــت کنــد. همــواره نیازهــا و خواســته هــای جــاری مهمانــان را مــورد بررســی 

قــرار ی دهــد. نیازهــا و خواســته هــای آینــده مهمانــان را پیــش بینــی کنــد. بــر انجــام مناســب کارهــا نظــارت داشــته باشــد. 

- از طریــق نــوآوری فراینــد هــا بــه دنبــال بهبــود کارکــرد فراینــد هــا باشــد. کارکنــان هتــل همــواره بــه دنبــال یافــن مشــکات 

و رفــع آن و در تیــم هــای کاری بــه دنبــال بهبــود فراینــد هــای کاری و در تیــم هــای کاری بــه دنبــال ارائــه خدمــات نویــن باشــند. 

همــواره بــرای ارائــه خدمــات آمــوزش ببیننــد.

- مدیریــت هتــل بــه دنبــال بهبــود ارائــه خدمــات، پیــاده ســازی خدمــات جدیــد، کاهــش هزینــه هــای فراینــد هــا، توســعه 

خدمــات بــرای مشــریان، افزایــش کارایــی در ارائــه خدمــت، شــکل گیــری تجربــه خــوش بــرای مهمانــان و یافــن خدمــات مناســب 

بــرای مهمانــان باشــد.

- خدمــات را در جهــت کســب رضایــت مشــریان بــه روز کنــد. درخواســت هــای فراتــر از حــد اســتاندارد مهمانــان را بــرآورده 

کنــد.

- مدیریــت هتــل بــه دنبــال بکارگیــری خدمــات جدیــد بــرای مهمانــان، کانــال هــای جدیــد بــرای ارتبــاط بــا مشــریان و جــذب 

مشــریان جدیــد باشــد. 

- مدیریــت هتــل بــرای ارائــه خدمــات مناســب بــا واســطه هــا و بــرای ارائــه خدمــات مناســب بــا تامیــن کننــدگان همــکاری 

کنــد.

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
در پایان، پیشنهادهایی کاربردی برای عاقه   مندان ارایه می   شود: 

- تحقیقات آینده باید مطالعات طولی را توسعه دهند. 

- مطالعــات آینــده مــی توانــد آنهــا را بــه عنــوان یــک ســازه چنــد بعــدی در نظــر بگیــرد تــا تأثیــر هــر یــک از ابعــاد کیفیــت 

بــر دوســوختگی ســازمانی و عملکــرد را بــا جزئیــات بیشــری بررســی کنــد.
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 ،9001 ISO ــتاندارد ــد اس ــی، مانن ــای کیف ــا ابزاره ــا و/ی ــکارات، تکنیک ه ــایر ابت ــه س ــد ب ــن می توان ــی همچنی ــات آت - تحقیق

ــردازد. ــا شــش ســیگما بپ ــر ی مدل هــای برت

ــت،  ــت کیفی ــن مدیری ــط بی ــد رواب ــده می توان ــداری، مطالعــات آین ــت و پای ــن موضوعــات کیفی ــه تشــابهات بی ــا توجــه ب - ب

ــد. ــداری، دوســوختگی و عملکــرد را بررســی کن پای
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