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چکیده:

هدف پژوهش حاضر» بررسی تأثیر مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی سازمان با در نظر گرفتن نقش تعدیلگر فرهنگ سازمانی« 
این  آماری در  از نظر نحوه گردآوری داده ها،  توصیفی-پیمایشی است.  جامعه  و  از نظر هدف،  کاربردی  می باشد.  روش پژوهش 

پژوهش کلیه مدیران، معاونین و کارشناسان مالی 12 شرکت خصوصی فعال در صنعت تولید وسائل گازسوز می باشند که تعداد آن ها 
مجموعاً 103 نفر بوده و بر اساس جدول مورگان تعداد نمونه 85 نفر تعیین گردیده است.   ابزار گردآوری داده ها در این پژوهش پرسشنامه 
تایید شد. همچنین آلفای  افراد خبره و اساتید صاحب نظر در علم مدیریت  از نظرات  با استفاده  است. روایی محتوایی پرسشنامه ها 
کرونباخ پرسشنامه ها بالای 0.7 بود که حاکی از پایایی آنها می باشد.   از آزمون کولموگروف- اسمیرنوف جهت تشخیص نرمال بودن 
داده ها استفاده شده است و براساس نتایج به دست آمده مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد و فرهنگ سازمانی تأثیر مثبتی 

بر رابطه ی بین مدیریت کیفیت و عملکرد مالی می گذارد.

واژگان کلیدی:
مدیریت کیفیت، عملکرد مالی، فرهنگ سازمانی

1. مقدمه
درسال 1987 کمیته فنی 176 سازمان ایزو1 سری استانداردهای 
ایزو29000 را به جهانیان ارائه نمود. هدف از تدوین این سری 
استاندارد، به وجود آوردن الگویی بین المللی برای پیاده سازی و 
استقرار سیستم های مدیریت و تضمین کیفیت بوده است که 
مورد استقبال فراوان در سطح دنیا قرار گرفت. سیستم های 
مدیریت کیفیت3 به منظور حفظ سطح کیفیت تعریف شده و 
بهبود کیفیت از طریق اصلاح فرآیندها، در سازمان پیاده سازی 
می شود. امروزه واحدهای خدماتی نیز مانند واحدهای صنعتی، 

علاقه زیادی به استقرار سیستم کیفیت نشان می دهند.
خدمات  و  تولیدات  ارائه  در   9000 سری  استانداردهای 
ایفا نموده و در سال های  بین المللی نقش بسیار حساسی را 
قرار  تحت الشعاع  نیز  را  کشور  داخلی  تولیدات  حتی  اخیر 
داده اند]3[  . لذا آن چه که امروز در صحنه بازرگانی بین المللی 
بسیار  رقابت  یاد می شود،  آن  از  بازار  به عنوان وجه مشخص 
شدید در عرضه کالا و خدمات برای بدست آوردن سهم بیشتر 

1. ISO/TC 176
2. ISO 9000
3. Quality Management Systems

* عضو هیئت علمی گروه مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد دماوند
** کارشناسی ارشد، گروه مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد دماوند

*** عضو هیئت علمی گروه مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد دماوند

از بازارهای جهانی است. این رقابت در واقع هیچ تناسبی با 
بازار  در  چون  ندارد،  و  نداشته  کشور  داخلی  بازارهای  وضع 
محسوس  آن قدر  خدمات  و  کالاها  از  برخی  کمبود  داخلی، 
است که بعضاً خریداران حتی به نام کالا و این که دارای حداقل 
استانداردهای پذیرفته شده هست یا نه، توجه نمی نمایند. ولی 
با ورود ایران به سازمان تجارت جهانی، عرضه کالا و خدمات 
آن قدر زیاد و با فشار رقابتی همراه است که مشتریان شانس 
مهم  عامل  دو  انتخاب  این  در  و  داشته  انتخاب  در  بیشتری 
کیفیت و استاندارد را مد نظر قرار می دهند که عامل کیفیت 
حتی از عامل قیمت هم بیشتر اهمیت دارد. به همین منظور 
عمومی  افکار  خدمات،  و  کالا  کیفیت  تضمین  و  تأیید  برای 
جهانی این وظیفه و مسئولیت مهم را به سازمان ها و نهادهای 
بین المللی معتبر استاندارد سپرده اند که برای تضمین کیفیت 
کالا و خدمات، با استفاده از روش های مختلف که نوین ترین 
این روش ها استانداردهای سری 9000 است، حداکثر اطمینان 
و خدمات  و محصولات  کیفیت  درجه  به  را  بخشی  اعتبار  و 
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محقق سازند]3[.
استاندارد ایزو از سازمان ها و مؤسسات می خواهد که رضایت 
امور  تمامی  از  و  تبدیل کنند،  اعتماد مشتری  به  را  مشتری 
به نحو  کارکنان،  و  تجهیزات  مواد،  مثل  سازمان،  به  مربوط 
زمان  در  صحیح،  و  مطلوب  کار  برای  صحیح  و  شایسته 
تعیین شده، به صورت فراگیر در جهت تأمین و حفظ کیفیت 
بهره گیری نمایند. ارتباط مستقیم ارزش های مورد نظر مشتری، 
ارزش های عرضه شده شرکت و ارزش های عرضه شده توسط 
رقبای شرکت الزامات و ابعاد مزیت رقابتی را تعیین می  کند]3[.

ازجمله عواملی که می تواند بر مدیریت کیفیت تأثیر گزار باشد 
به آن  هم  ایزو 9001  استاندارد  ویرایش 2015   4 بند  در  و 
فرهنگ سـازماني،  است.  فرهنگ سازمانی  است،  اشاره شده 
که  ویژگي هایي  بـا  اسـت  مـشترك  معـاني  از  مجموعـه اي 
نظام ارزشي حاکم بر سازمان را تشکیل مي دهد و باعث تمایز 
سازماني از سازمان دیگـر مـي شـود. در واقـع همـان عاملي 
است که شیوه انجام امور را تعیین مي کند و حال و هـوایي 
تازه واردي در سـازمان، آن را حـس مـي کنـد.  است که هر 
ایـن فرهنگ آنقدر قوي است که ناخودآگاه در وجود فرد رخنه 
کـرده وتفکر و رفتار سازماني وي را تشکیل مي دهـد. فرهنـگ 
شـامل فرآورده هاي مادي و غیرمادي بوده و هـرآن چیـزي 
اسـت کـه از نسلي به نسلي مي رسد، نه آن که یك نسل )به 

تنهایي( بـراي خـود به دست آورده باشد.
سازمان ها تا زمانی که برای بقا تلاش می کنند و خود را نیازمند 
حضور در عرصه ملی و جهانی می  دانند، باید اصل بهبود مستمر 
را سرلوحه فعالیت خود قرار  دهند. این اصل حاصل نمی شود، 
با بهبود مدیریت عملکرد  مگر این که زمینه دست یابی به آن 
امکان پذیر  شود. این بهبود را می توان با گرفتن بازخور لازم از 
محیط درونی و پیرامونی و تجزیه و تحلیل نقاط قوت و ضعف 
جلب  و  مسئولیت پذیری  سازمان،  تهدیدهای  و  فرصت ها  و 
رضایت مشتری با ایجاد و بکارگیری سیستم ارزیابی عملکرد 
با الگوی مناسب، ایجاد نمود که به انعطاف پذیری برنامه ها و 
اهداف و مأموریت  سازمان ها در محیط پویای امروزی کمك 
قابل توجه می نماید. ارزیابی و اندازه گیری عملکرد و توسعه آن 

به فرهنگ سازی و ارتقاء فرهنگ سازمانی نیاز دارد]4[.
هدف از این پژوهش بیان این مسئله است که مدیریت کیفیت 
چه تأثیری بر عملکرد مالی سازمان خواهند داشت؟ و ارتباطات 
موجود تحت تأثیر متغیر تعدیلگر فرهنگ سازمانی چه تغییری 

می کند؟

2  ادبیات نظری:
مدیریت کیفیت 4 از شیوه های کسب و کاری می باشد که ممکن 

است عملکرد شرکت را تحت تأثیر قرار دهند.
سیستم های مدیریت کیفیت به عنوان وسیله ای برای به وجود 
آوردن محصولات منطبق با آنچه از سوی سازمان به مشتری 
استقرار  سازمان  در  زیر ،  فواید  به  توجه  با  شده است  تعهد 

می یابند . 
• بررسی مجدد فعالیت های سازمان بر اساس اهداف سازمان 

و رفع کاستی ها 
• شفافیت فرایند ها و شاخص ها در سازمان 

فعالیت های  تعریف  واسطه  به  کاری ها  دوباره  از  جلوگیری   •
برنامه ریزی شده و سیستماتیك 

• کاهش هزینه ها 
• ایجاد اطمینان و اعتماد در درون سازمان  )رده های مدیریتی 

و کارکنان (
• ایجاد اطمینان و اعتماد در برون سازمان  )مشتری ( و بالطبع 

قابلیت عرض اندام در فضای مختلف تجاری 
• افزایش توان رقابت در عرصه بین الملل]3[.

مدیریت کیفیت یك سیستم مدیریت شامل تعدادی از شیوه ها 
برای مدیریت سازمان می باشد. در ابتدا، تصور می شد که اجرای 
این شیوه ها هزینه های خاصی را دربر دارد و بنابراین، افزایش 
کیفیت، افزایش هزینه های ضمنی است. این دیدگاه از کیفیت 
به تدریج تغییر کرد، و امروزه بر این باورند که تعهد به بهبود 
بهره وری  افزایش  و  هزینه ها  کاهش  به  است  ممکن  کیفیت 
را  خود  بازار  سهم  شرکت ها  می دهد  اجازه  که  شود،  منجر 
ببخشند]11[.  بهبود  را  خود  رقابت پذیری  و  دهند  افزایش 
بنابراین، کیفیت ممکن است در تمام سطوح سازمانی استفاده 
شود و باعث کاهش هزینه ها و افزایش سطوح تمایز گردد]8[. 
تجزیه و تحلیل رابطه ی بین مدیریت کیفیت و عملکرد نتایج 
متناقضی داشته اند، بعضی مطالعات رابطه ی مثبت و معناداری 
را بیان کرده اند و بعضی دیگر به این مسئله اشاره کرده اند که 

فاقد ارتباطی روشن و همیشگی اند.
سازمان ها  ندارد؛  وجود  خلاء  در  سازماني  هیچ  که  مي دانیم 
بر آن  از محیط متأثر گردیده و  در محیط زندگي مي کنند، 
بیشتر  سازمان  بخش  در  متقابل  تأثیر  این  مي گذارند.  تأثیر 
4. Quality Management (QM)
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به فرهنگ سازماني و افراد وابسته به آن مـرتبط مـي گـردد. 
هـوردن اشـتاین و بـرك درمـورد امنیـت فرهنـگ سـازمانی 
بیـان می دارنـد؛ بالندگـی سـازمان بـه عنـوان یـك فرآینـد 
برابر  سـازمانی،  فرهنـگ  دگرگونـی  بـا  شـده،  برنامه ریزی 
بـدون  واقـع، هر گونـه دگرگونی در سـازمان  در  می باشـد؛ 
نمی شـود؛  واقـع  مؤثـر  سـازمانی  فرهنـگ  بـه  توجـه 
تغییـر عملکـرد سـازمان  اگـر مدیـران در صـدد  همچنیـن، 
باشـند، بایـد بـه عوامـل تشـکیل دهنده ی فرهنـگ سـازمانی 

و تغییـر آن هـا توجـه داشـته باشـند.
اسـت  مشـترك  معانـی  از  مجموعـه ای  سـازمانی،  فرهنـگ 
را  بـرسـازمان  حاکـم  ارزشـی  نظـام  کـه  ویژگی هایـی  بـا 
تشـکیل می دهـد و باعـث تمایـز سـازمانی از سـازمان دیگـر 
انجـام  واقـع همـان عاملـی اسـت کـه شـیوه  می شـود؛ در 
امـور را تعییـن می کنـد. ایـن فرهنـگ، آن قـدر قـوی اسـت 
کـه ناخـودآگاه در وجـود فـرد رخنـه کـرده و تفکـر و رفتـار 

سـازمانی وی را تشـکیل می دهـد]6[.
از  مجموعـه ای  بـه عنـوان  را  سـازمانی  فرهنـگ  گـوردون5 
بــه طــور  کــه  می دانــد  سـازمان  ارزش هـای  و  فرضیـات 
رفتــاری  الگوهــای  بــه  و  می شــود  رعایــت  گســترده 

خاصــی منجــر می شــود]17[.
قدرتمنـدی  نیـروی  را  سـازمانی  فرهنـگ  نیـز  دنیسـون6 
می دانـد کـه نحـوه ی عمل کـردن و چگونگی عملیات هــا را 

تعییــن می کنــد]12[.
فرهنگ سازمانی سیستمی متشکل از چندین ارزش مشترك 
روش های  و  ارزش ها  می کند.  رهبری  را  کارکنان  که  است 
مدیریت اجرایی سازمان ونتایج آن را در سطح بالا به منابع 
ویا  قوت  نقطه  بزرگترین  می تواند  می کند.  منعکس  انسانی 
با  اجرایی  واحدهای  مدیران  شود.  محسوب  سازمان  ضعف 
با برنامه ریزی و  شناسایی نقاط قوت و ضعف قادر می گردند 

سازماندهی، کارکنان خود را در مسیر توسعه قراردهند]7[.
فرهنگ سازمانی زیربنای رفتارانسانی است که قوت، ضعف، 
نوع و سطح روابط مدیران و کارکنان را شکل داده و منشأ و 

مبدا رفتار های عملکردی  و اثربخش خواهد بود.
در سال 2011، پریرا- مولینر7 و همکارانش، به بررسی تأثیرات 
مستقیم و واسطه ای مدیریت کیفیت و مدیریت زیست محیطی 
صورت گرفته  مطالعه  طبق  پرداختند.  هتل ها  عملکرد  بر 
شرکت ها با تجربه ی شیوه های مدیریت کیفیت مجموعه ای از 

قابلیت ها را توسعه می دهند که ممکن است اجرای شیوه های 
مدیریت زیست  محیطی را تسهیل کنند. مهارت های ضروری 
برای اتخاذ مدیریت زیست محیطی مکمل قابلیت های مورد نیاز 
نتیجه،  به عنوان یك  و  اتخاذ مدیریت کیفیت هستند  برای 
زیست  مدیریت  روش های  اتخاذ  کیفیت  مدیریت  شیوه های 
محیطی را تسهیل می کنند و این توانایی را برای سازمان ها 
اتخاذ مدیریت زیست  محیطی  تا هزینه های  فراهم می کنند 

خود را کاهش دهند]20[. 
را  کیفیت  مدیریت  روش های  می توانند  نتیجه، شرکت ها  در 
برای توسعه یك سیستم برای کاهش و حذف همه ی مسیرهای 
محصولات،  از  استفاده  و  ساخت  طراحی،  با  مرتبط  ضایعات 
به کار گیرند]9[. بنابراین، اتخاذ شیوه های مدیریت کیفیت 
زیست  مدیریت  های  شیوه  اجرای  و  توسعه  است  ممکن 

محیطی را فراهم کند.
در سال 2015، مولینا آزورین و همکارانش به بررسی تأثیرات 
مدیریت کیفیت و مدیریت زیست محیطی بر مزیت رقابتی در 
تحلیل  به  انجام شده  پرداختند. در تحقیق  صنعت هتل داری 
رابطه بین مدیریت کیفیت و مزیت رقابتی، مدیریت زیست 
و  کیفیت  مدیریت  بین  ارتباط  و  رقابتی،  ومزیت  محیطی 
مدیریت زیست محیطی در صنعت هتل پرداخته شد که این 
رابطه مشترك بین مدیریت کیفیت و مدیریت زیست محیطی 
به ندرت مورد تحلیل قرار گرفته بود. نتایج نشان دادند که اولاً، 
می کنند  اعمال  را  کیفیت  مدیریت  شیوه های  که  هتل هایی 
با  کارکنان، همکاری  آموزش  و  مدیر  مثال،آموزش  )به عنوان 
واسطه ها، استفاده از شاخص/ داده ها، تعریف ونگارش اهداف( 
عملکرد کیفی خود را بهبود می بخشند، که به نوبه خود مزایایی 
بنابراین، درجه  آن ها می دهد.  به  هزینه  و  تمایز  با  رابطه  در 
بیشتر  امکان  کیفیت،  مدیریت  شیوه های  اجرای  پیشرفته تر 
برای بهبود رضایت مشتری، کاهش خطاها در ارائه خدمات، 
افزایش کیفیت خدمات ارائه شده و بهبود رضایت کارکنان را 

فراهم می کنند]19[.
- فرضیه های تحقیق : 

1- مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.
بر رابطه ی بین سیستم مدیریت  2- عامل فرهنگ سازمانی 

کیفیت و عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.
متغیر وابسته در این پژوهش عملکرد مالی شرکت می باشد، 
مدیریت کیفیت متغیر مستقل می باشد و فرهنگ سازمانی هم 
5. Gordon
6. Denison
7. Jorge Pereira-Moliner
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متغیر تعدیلگر رابطه ی بین مدیریت کیفیت و عملکرد مالی 
می باشد.

3 روش تحقیق :
این پژوهش از نظر هدف کاربردی است، زیرا به توسعه دانش 
دیگر  به  عبارت  می پردازد،  خاص  زمینه ی  یك  در  کاربردي 
تحقیقات کاربردي به سمت کاربرد عملي دانش هدایت مي شود 
]2[. پژوهش انجام شده از نظر نحوه گردآوری داده ها توصیفی- 
پیمایشی است. این پژوهش توصیفی است زیرا به جمع آوری و 
خلاصه کردن و توصیف داده های کمی و کیفی حاصل از نمونه 
یا جامعه می پردازد. مي توان گفت که در تحقیقات توصیفي، 
و  همبستگي ها  روابط،  توضیح  و  کشف  پي  در  الزاماً  محقق 
بلکه  نیست؛  رویدادها  پیش بیني  و  فرضیه ها  آزمون  احتمالاً 
توجه آن بیشتر در جهت توصیف و گزارش واقعیت ها بر اساس 
اطلاعاتي است که صرفاً جنبه وصفي دارند]5[. این پژوهش 
پیمایشی است زیرا مجموعه ای از روش های منظم و استاندارد 
است که برای جمع آوری اطلاعات درباره ی افراد، خانواده ها و یا 
مجموعه های بزرگتر به کار می روند. روش تحقیق پیمایشي در 
علوم اجتماعي، فراتر از تکنیکي خاص در گردآوري اطلاعات 
است. هر چند که عمدتاً در آن از پرسش نامه استفاده مي شود، 
اما فنون دیگري از قبیل مصاحبه نظام مند، مشاهده و تحلیل 
محتوا نیز به کار مي رود. مشخصه پیمایش، مجموعه اي نظام مند 
برحسب  متغیر  »ماتریس  آن را  که  داده هاست  از  منظمي  یا 
داده هاي موردي« مي نامند. در این ماتریس صفت یا ویژگي 
هر مورد را برحسب متغیر به دست مي آوریم. لزومي ندارد که 
گردآوري داده ها خیلي نظام مند باشد. رایج ترین تکنیك مورد 
استفاده در تحقیق پیمایشي پرسش نامه مي باشد اما ضرورتاً 

پیوندي بین تحقیق پیمایشي و پرسش نامه وجود ندارد]1[.
در تحقیقات مدیریتی به دو روش فرضیات و یا سؤالات رد و 
یا تأیید می شوند که شامل روش های آماری و فنون غیرآماری 
مانند تحقیق در عملیات می شوند که تحقیق حاضر از این منظر 
قرار می گیرد.  آماری  فنون  از  استفاده  یعنی  اول  در دسته ی 
برای گردآوری اطلاعات در این مطالعه از دو شیوه کتابخانه ای 
و میدانی استفاده شده است. برای تهیه پرسشنامه  18 سؤالی 
این پژوهش، از مقالات فنگ و همکاران )2016(]14[ و مولینا 
 9 تا   1 سؤالات  است.  شده  استفاده   ]19[)2015( آزورین 
که مربوط به متغیر مدیریت کیفیت هستند، از مقاله مولینا 

به متغیر فرهنگ  آزورین)2015(، سؤالات 10 و 11 مربوط 
سازمانی و سؤالات 12 تا 18 مربوط به متغیر عملکرد مالی  از 

مقاله فنگ و همکاران)2016( استخراج شده اند. 
مقیاس  نگرش،  اندازه گیری  مقیاس های  رایج ترین  از  یکی 
لیکرت است که از مجموعه ی منظمی از عبارات که به ترتیب 
حاضر  تحقیق  در  می شود.  ساخته  شده است،  تدوین  خاصی 
برای سنجش متغیرها، مقیاس پنج درجه ای به صورت »بسیار 
موافقم«  بسیار  موافقم،  موافقم،  تا حدودی  مخالفم، مخالفم، 

مورد استفاده قرار گرفته است.
در تأمین روایی پرسشنامه های مورد استفاده در این پژوهش، 

روایی محتوا و روایی همگرا مدنظر است. 
در این تحقیق برای محاسبه پایایی ابزار اندازه گیری از روش 
ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب استفاده شده است. 
این روش برای محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه گیری از 
را  مختلف  که خصیصه های  آزمون هایی  یا  پرسشنامه  جمله 

اندازه گیری می کنند، بکار می رود. 
 )1

تعداد   )J( کرونباخ(  آلفای  ضریب  )1()فرمول  رابطه  در 
Sj( واریانس 

زیرمجموعه های سؤال های پرسشنامه یا آزمون، )2
زیرآزمون j ام و )S2( واریانس کل پرسشنامه یا آزمون می باشد.

در تحقیق حاضر جامعه آماری شامل کلیه مدیران، معاونین 
صنعت  در  فعال  خصوصی  شرکت   12 مالی  کارشناسان  و 
تولید وسائل گازسوز می باشند که تعداد آن ها مجموعاً 103 
نفر بود و بر اساس جدول مورگان تعداد نمونه 85 نفر تعیین 
از جمع آوری  توزیع شد. پس  آنها  میان  و پرسشنامه  گردید 
پرسشنامه ها، کد گذاری و استخراج داده ها به انجام رسید و پس 
 Smart و SPSS از ورود داده ها به رایانه، با استفاده از نرم افزار
PLS تجزیه و تحلیل آماری انجام گردید؛ به دلیل اینکه داده ها 

دارای توزیع نرمال نمی باشند و همچنین به دلیل کم بودن 
برای  گردید.  استفاده   Smart PLS نرم افزار  از  نمونه ها  تعداد 
تحلیل و سنجش مدل این تحقیق از تحلیل داده ها به وسیله 

مدل معادلات ساختاری استفاده شده است.

4 تجزیه و تحلیل داده ها:
براي  است  آماري  ابزاري  متغیر،  دو  بین  همبستگي  ضریب 

∝=
𝑱𝑱

𝑱𝑱 − 𝟏𝟏
 (1 −

∑𝑺𝑺𝒋𝒋𝟐𝟐

𝑺𝑺𝟐𝟐
) 
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جدول1 : نتایج آزمون کولموگروف- اسمیرنوف

 -1 تا   1 بین  ضریب  این  آن ها.  رابطه  شدت  و  نوع  تعیین 
مي باشد. مثبت بودن این ضریب، بیانگر رابطه مستقیم بین 
بین  رابطه معکوس  نشان دهنده  آن  بودن  و منفي  متغیر  دو 
آن ها مي باشد. نزدیك بودن مقدار این ضریب به عدد یك )چه 
مثبت و چه منفي( نشان دهنده قدرت بالاي رابطه بین آن دو 

متغیر مي باشد. 
بررسي همبستگي بین دو متغیر، با یك آزمون فرض به صورت 

زیر انجام مي گیرد :
H0  : همبستگی معنا داری وجود ندارد 

H1  : همبستگی معنا داری وجود دارد 

نرمال بودن جامعه آماري و  با فرض  این آزمون،  انجام  براي 
علي رغم این که طیف لیکرت در عمل مقیاس رتبه اي مي باشد، 
اما ورود اطلاعات در نرم افزار به صورت عددي انجام پذیرفته 
است و مي توان تغییرات متغیرها را بر اساس آنها تفسیر نمود 
باشد  از 0/05  کمتر   )H0 رد  در  )مقدار خطا   Sig مقدار  اگر 
نشان دهنده معنادار بودن آزمون و رد فرض H0 است. به عبارتي 
بین دو متغیر همبستگي معناداري وجود دارد؛ ولي اگر مقدار 
Sig بزرگتر یا مساوي 0/05 باشد آزمون معنادار نبوده و فرضیه 

H0 را نمي توان رد نمود و به عبارتي بین دو متغیر همبستگي 

معناداري وجود ندارد. براي استفاده از تکنیك هاي آماري ابتدا 
باید مشخص شود که داده هاي جمع آوري شده از توزیع نرمال 
به  این مرحله  بدین منظور در  نرمال.  یا غیر  برخوردار است 
بررسي نتایج حاصل از آزمون کولموگروف- اسمیرنوف در مورد 

هریك از متغیرها مي پردازیم.
بودن  نرمال  بررسی  برای  اسمیرنوف   - کولموگروف  آزمون 

متغیرها :
H0  : داده ها داراي توزیع نرمال مي باشند
H1 : داده ها داراي توزیع نرمال نمی باشند

در این آزمون اگر معیار تصمیم )P-Value( کمتر از 5% باشد 
فرض صفر رد می شود یعنی داده ها دارای توزیع نرمال نیستند.

با توجه به این که در جدول 1 کلیه سازه ها داراي Sig )مقدار 
خطا در رد H0( کمتر از 05/0 هستند. لذا فرضیه H0 رد می شود 
و سازه ها داراي توزیع نرمال نمي باشند. با توجه به اینکه سازه ها 
دارای توزیع نرمال نمی باشند وهمچنین تعداد گویه های برخی 
از سازه ها از 3 عدد کمتر است لذا براي آزمون مدل و فرضیه ها 

در این تحقیق از نرم افزار SMART-PLS  استفاده مي شود.
-  نتایج فرضیه های تحقیق :

فرضیه 1 : مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.
فرضیه 2 : فرهنگ سازمانی بر رابطه ی بین سیستم مدیریت 

کیفیت و عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.
- تجزیه و تحلیل مدل ساختاري :

برای تحلیل و سنجش مدل این تحقیق از تحلیل داده ها به 
وسیله مدل معادلات ساختاری استفاده شده است. نرم افزار 
مدل  می باشد.   Smart-PLS تحلیل  این  برای  استفاده  مورد 
و  استاندارد  ضرایب  تخمین  حالت  در  ساختاري  معادلات 
 مدل معادلات ساختاري در حالت معناداري ضرایب استاندارد
(t-value) به ترتیب در شکل های 1 و 2 نمایش داده شده اند.  

یفیتک یریتمدیفرهنگ سازمانیعملکرد مال عامل  

Sig.045/0  034/0  007/0  
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شکل 1 : مدل کلی ضرایب استاندارد

)T-Value شکل2 : مدل کلی به کار رفته )مقادیر

در شکل QM1 ،1 تا QM9 بیانگر سؤالات مربوط به متغیر 
مدیریت کیفیت، OC1 و OC2 بیانگر سؤالات مربوط به متغیر 

در شکل QM1 ،2 تا QM9 بیانگر سؤالات مربوط به متغیر 
مدیریت کیفیت، OC1 و OC2 بیانگر سؤالات مربوط به متغیر 
فرهنگ سازمانی و FP1 تا FP7 بیانگر سؤالات مربوط به متغیر 

عملکرد مالی می باشد.
مقادیر قرار داده شده بر روی هر یك از پیکان ها در شکل فوق 

- برازش مدل کلی تحقیق :

QM4

QM5

QM6

Quality 
Management

0.757

0.810

0.652

OC2OC1

Organizational Culture

0.8330.821

0.349

QM1

QM2

QM3

0.765

0.694

0.631

QM7

QM8

QM9

0.748

0.686

0.685

FP4

0.808

0.812

0.636

0.785

FP5

FP6

FP7

FP2

FP3

0.739

0.686

FP1
0.648

Financial Performance

0.347

 

QM4

QM5

QM6

Quality 
Management

3.372

23.958

6.909

OC2OC1

Organizational Culture

13.62216.841

3.815

QM1

QM2

QM3

24.742

11.960

6.815

QM7

QM8

QM9

11.975

13.175

26.758

FP4

30.917

34.331

6.740

12.494

FP5

FP6

FP7

FP2

FP3

9.769

10.392

FP1
7.970

Financial Performance

2.173

 

فرهنگ سازمانی و FP1 تا FP7 بیانگر سؤالات مربوط به متغیر 
عملکرد مالی می باشد.

نشان می دهد که آیا هریك از روابط نشان داده  شده معنی  دار 
است یا خیر. به طوری که اگر مقدار این T-Value از مقدار 1.96 
بیشتر باشد، رابطه نشان داده  شده معنی دار است. بنابراین با 
معنادار  روابط  تمامی  می شود  ملاحظه  فوق  شکل  به  توجه 
می باشند. برای تأیید روایی ابزار اندازه گیری از دو نوع روایی 
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ارزیابی شامل روایی محتوا و روایی  همگرا استفاده شده است. 
روایی محتوا به وسیله اطمینان از سازگاری بین شاخص های 
اندازه گیری و ادبیات موجود ایجاد می شود این روایی توسط 
چند  یا  یك  هرگاه  می گردد.  حاصل  نخبگان  از  نظرسنجی 
خصیصه از طریق دو یا چند روش اندازه گیری شوند همبستگی 
بین این اندازه گیری ها دو شاخص مهم اعتبار را فراهم می سازد. 
اگر همبستگی بین نمرات آزمون هایی که خصیصه ی واحدی را 
اندازه گیری می کنند بالا باشد، پرسشنامه دارای اعتبار همگرا 
می باشد. وجود این همبستگی برای اطمینان از اینکه آزمون 
آنچه را که باید سنجیده شود می سنجد، ضروری است. برای 
روایی همگرا باید روابط زیر برقرار باشد؛ روایی همگرا به این 
اصل بر می گردد که شاخص های هر سازه با یگدیگر همبستگی 
میانه ای داشته باشند]15[. معیار روایی همگرا بودن این است 
که میانگین واریانس های خروجی )AVE( بیشتر از 0/5 باشد. 
همچنین در این تحقیق جهت تعیین پایایی پرسشنامه از دو 
معیار )ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب( استفاده 
شده است]15[. از آنجایي که معیار آلفاي کرونباخ یك معیار 
معیار   PLS روش  مي باشد،  سازه  پایایي  تعیین  براي  سنتي 
مي برد.  بکار  ترکیبي  پایایي  نام  به  آلفا  به  نسبت  مدرن تري 
معرفي   ]22[  )1974( همکاران  و  ورتس  توسط  معیار  این 
که  است  این  در  کرونباخ  آلفاي  به  نسبت  آن  برتري  و  شد 
پایایي سازه ها نه به صورت مطلق بلکه با توجه به همبستگي 
براي  نتیجه  در  مي گردد.  محاسبه  یکدیگر  با  سازه هایشان 
سنجش بهتر پایایي در روش PLS، هر دوي این معیارها به 
کار برده مي شوند. ضرایب آلفای کرونباخ تمام متغیرها در این 
تحقیق، از حداقل مقدار )0/7( بیشتر است. پایایی مرکب بر 
خلاف آلفای کرونباخ که بطور ضمنی فرض می کند هر شاخص 
بارهای عاملی حقیقی هر سازه  بر  وزن یکسانی دارد، متکی 
است؛ بنابراین معیار بهتری را برای پایایی ارائه می دهد. پایایی 
مرکب باید مقداری بیش از 0/7 را به دست آورد تا بیانگر ثبات 
درونی سازه باشد]15[. بارهاي عاملي از طریق محاسبه مقدار 
همبستگي شاخص هاي یك سازه با آن سازه محاسبه مي شوند 
که اگر این مقدار برابر و یا بیشتر از مقدار 0/4 شود]18[، مؤید 
این مطلب است که واریانس بین سازه و شاخص هاي آن از 
واریانس خطاي اندازه گیري آن سازه بیشتر بوده و پایایي در 
مورد آن مدل اندازه گیري قابل قبول است. در جدول 2 نتایج 

پایایی و روایی ابزار ذکر شده است.

 AVE با توجه به اینکه اعداد آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و
بودن  قرار گرفته اند، می توان مناسب  بازه مربوطه  همگی در 
را  بیرونی مدل کلی  پایایی و روایی همگرای روابط  وضعیت 

تأیید کرد.
اگر مقدار T (T-Value)،   بیشتر از 1/96 باشد، یعنی اثر مثبت 
وجود دارد و معنی دار است. اگر بین 1/96+ تا 1/96- باشد اثر 
یعنی  باشد  از 1/96-  اگر کوچك تر  و  ندارد  معناداری وجود 
آمده  به دست  های  داده  است.  معنادار  ولی،  دارد  منفی  اثر 
و  گردیده  Smart-PLS  اجرا  افزار  نرم  در  میدانی  تحقیق  از 
نتایج آن در مدل های شکل های 2 و 3 نمایش داده شده  است. 
تحلیل هریك از روابط درواقع نشان دهنده فرضیه های تحقیق 
به صورت مفید و مختصر در جدول 3 نشان داده  می باشد، 

شده است.

جدول 2 : نتایج سه معیار آلفای کرونباخ، پایایی و روایی همگرا

 بارهاي عاملی هاگویه متغیرها
ضریب 
آلفاي 
 کرونباخ

CR AVE 

عملکرد 
 مالی

0.648 1سوال 

0.8410.8870.612

0.739 2سوال 

0.686 3سوال 

0.785 4سوال 

0.636 5سوال 

0.812 6سوال 

0.808 7سوال 

فرهنگ 
 سازمانی

0.821 1سوال 
0.8600.8960.591

0.833 2سوال 

مدیریت 
 کیفیت

0.765 1سوال 

0.8940.9340.826

0.694 2سوال 
0.631 3سوال 
0.757 4سوال 
0.810 5سوال 
0.652 6سوال 
0.748 7سوال 
0.686 8سوال 
0.685 9سوال 
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در رابطه با برازش مدل یك معیار جهانی توسط تنهاس)2004( 
گرفتن  نظر  در  منظور  به  شاخص  این  است؛  شده  پیشنهاد 
عملکرد مدل در سنجش و مدل ساختاری طراحی شده است 
و بدین ترتیب، مقیاس واحدی برای عملکرد پیش بینی کلی 

مدل فراهم می کند.   
)2(

با توجه به مقادیر بدست آمده، داده های جمع آوری شده برای 
اندازه گیری متغیرهای پنهان از کفایت و برازش لازم برخوردارند 
و در نتیجه، نتایج حاصل از برآورد مدل کلی قابل اتکا و مورد 
اعتماد می باشد. موضوع بعدی بررسی هم خطی شدید میان 
متغیرها می باشد به این معنا که زمانی که متغیرهای مستقل 
تحقیق با یکدیگر همبستگی بالایی داشته باشند، این موضوع 
منتهی به کاهش کارایی مدل می گردد. یکی از روش ها، آزمون 
عامل تورم واریانس می باشد زمانی که آماره مذکور کمتر از 
عدد 5 باشد، می-توان نتیجه گرفت که هم خطی قابل اغماض 

می باشد.

مقادیر عامل تورم واریانس کمتر از 5 می باشد که نشان از عدم 
وجود هم خطی میان متغیرهای مدل کلی می باشد.

فرضیه 1 : مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.
با توجه به مدل شکل 1 ضریب رگرسیونی تاثیر متغیر مدیریت 
کیفیت بر عملکرد مالی برابر 0/349 می باشد، همچنین مقدار 
از  نشان  که  می باشد   3/815 برابر  ضریب  این  برای   t آماره 
حاصله  نتایج  کلی  طور  به  است.  ضریب  این  بودن  معنی دار 
از برآورد مدل، حاکی از آن است که فرضیه 1 تحقیق تأیید 
می شود، یعنی مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی تأثیر مثبتی )با 

توجه به مثبت بودن ضریب رگرسیونی( دارد.
سیستم  بین  رابطه ی  بر  سازمانی  فرهنگ  عامل   :  2 فرضیه 

مدیریت کیفیت و عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.
با توجه به مدل شکل 1 ضریب رگرسیونی تأثیر متغیر مدیریت 
کیفیت بر عملکرد مالی برابر 0/349 می باشد، همچنین مقدار 
ضریب رگرسیونی تأثیر فرهنگ سازمانی بر عملکرد مالی برابر 

طبق رابطه )2( توجه به میزان شاخص R2  قدرت پیش بینی 
مدل را نشان می دهد. میانگینR2  برابر با 0/707 است که چون 
از 0/1 بالاتر است  مهر تأیید دیگری بر مدل آزمون شده است. 
شاخص GOF برابر با 0/688 است که نشانگر برازش مطلوب 
و قابل قبول مدل آزمون شده است چرا که از سطح 0/3 بالاتر 

است. 

جدول 3 : نتایج ساختاری مدل

جدول 4 : معیارهای نیکویی برازش مدل کلی

جدول 5 : مقادیر عامل تورم واریانس

 نتیجهtمقدار آماره  ضریب رگرسیونی متغیرها

تأیید0.3472.173 عملکرد مالی >--فرهنگ سازمانی

تأیید0.3493.815 عملکرد مالی >--مدیریت کیفیت

تأیید0.2733.801 عملکرد مالی >--مدیریت کیفیت * فرهنگ سازمانی 

 

  GOF =�𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴(𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴) × 𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴(𝐴𝐴2) 

 قبول محدوده قابل متغیرها
مقدار 

 شده مشاهده
 نتیجه

SRMR
 08/0کمتر از 

(Hu & Bentler, 1999)
برازش مناسب 061/0

d-ULS  95/0کمتر از 
(Henseler et al, 2015)

برازش مناسب714/0

d-G
 95/0کمتر از 

(Henseler et al, 2015)
مناسببرازش 357/0

NFI
 5/0بیشتر از 

(Bonett & Bentler,1999)
برازش مناسب734/0

GOF
 25/0بیشتر از 

 (وتزلس و همکاران)
برازش مناسب 688/0

 

 )VIFعامل تورم واریانس ( متغیرها
3.085 مدیریت کیفیت
4.021 فرهنگ سازمانی
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فرهنگ  ٭  کیفیت  )مدیریت  متغیر  می باشد. ضریب   0/347
سازمانی( از لحاظ آماری معنی دار می باشد که نشان از تعدیلی 
بودن این متغیر می باشد. یعنی با وجود متغیر فرهنگ سازمانی 
رابطه میان مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی بهبود می یابد. به 
طور کلی نتایج حاصله از برآورد مدل، حاکی از آن است که 
فرضیه 2 تحقیق تأیید می شود. یعنی عامل فرهنگ سازمانی بر 
رابطه ی بین مدیریت کیفیت و عملکرد مالی تأثیر مثبتی دارد.

5  بحث و نتیجه گیری:
از آنجاییکه معمولاً تحقیق با سؤالات اولیه که در ذهن محقق 
شکل می گیرند آغاز می شود و محقق با دقیق تر نمودن سؤال 
خود سعی در آن دارد که محور تحقیق را مشخص نماید و طی 
یك فرآیند مطالعه و بررسی نظریات صاحب نظران و سابقه ی 
فرضیه  به صورت  را  آن  و  یافته  خود  برای  پاسخی  موضوع، 
قابل آزمون مطرح نماید؛ براین اساس هدف علمی این تحقیق 
نظر  در  با  مالی   عملکرد  بر  کیفیت  مدیریت  تأثیر  »بررسی 
گرفتن نقش تعدیلگر متغیر  فرهنگ سازمانی« بوده است. این 
بررسی از دیدگاه مدیران، معاونین و کارشناسان مالی شرکت 
های خصوصی مورد انجام قرار گرفته است که جامعه آماری 
تحقیق را تشکیل داده اند. روش تحقیق از نظر هدف کاربردی 
بوده و از حیث ماهیت و روش تحقیق توصیفی-پیمایشی بوده 
است. اطلاعات مربوطه جمع آوری شد تا براساس آن رابطه 
و  بررسی شود  آزمون فرضیه های تحقیق  برای  بین متغیرها 
نسبت  معادلات ساختاری،  از مدل یابی  استفاده  با  نهایت  در 
به آزمون فرضیه های تحقیق و بررسی تأیید و یا عدم تأیید 
آن ها پرداخته شده است. تحقیق حاضر نتایج به دست آمده 
از تحقیق پریرا- مولینر و همکارانش )2011(، که به بررسی 
تأثیرات مستقیم و واسطه ای مدیریت کیفیت و مدیریت زیست 
محیطی بر عملکرد هتل ها پرداخته اند را تأیید می کند.طبق 
مدیریت  شیوه های   ،2011 سال  در  گرفته  صورت  مطالعه 
تسهیل  را  محیطی  زیست  مدیریت  روش های  اتخاذ  کیفیت 
تا  می کنند  فراهم  سازمان ها  برای  را  توانایی  این  و  می کنند 
هزینه های اتخاذ مدیریت زیست  محیطی خود را کاهش دهند، 
همچنین اتخاذ شیوه های مدیریت کیفیت ممکن است توسعه 

و اجرای شیوه های مدیریت زیست محیطی را فراهم کند.
همکارانش  و  آزورین  مولینا  تحقیق  با  حاضر  تحقیق  نتایج 
و  کیفیت  مدیریت  تأثیرات  بررسی  به  که   ،2015 سال  در 

مدیریت زیست محیطی بر مزیت رقابتی در صنعت هتل داری 
پرداخته اند؛ از حیث دستیابی به این نتیجه که مدیریت کیفیت 
است.  داشته  همخوانی  دارد؛  مثبتی  تأثیر  رقابتی  مزیت  بر 
تحقیقات انجام شده در سال 2015، نشان داد که هتل ها با 
اعمال شیوه های مدیریت کیفیت و بهبود عملکرد کیفی، به 
نوبه خود مزایایی در رابطه با تمایز و هزینه کسب می کنند. 
بنابراین، درجه پیشرفته تر اجرای شیوه های مدیریت کیفیت، 
امکان بیشتر برای بهبود رضایت مشتری، کاهش خطاها در 
ارائه خدمات، افزایش کیفیت خدمات ارائه شده و بهبود رضایت 
کارکنان را فراهم می کنند. شرکت ها با بهبود مدیریت کیفیت 
ارائه  رقبای خود  به  بهتری نسبت  بود خدمات  قادر خواهند 
دهند، و در خدمات خود نوآوری داشته باشند. هم چنین این 
اجازه می دهد که شرکت ها هزینه های خود  عملکرد کیفیت 
سیستم های  کیفیت؛  مدیریت  به  توجه  با  دهند.  کاهش  را 
استراتژیك  وسیستم های  اطلاعاتی  سیستم های  عملیاتی، 
با  مثبت هستند.  اثرات  این  ایجاد  برای  مهمترین سیستم ها 
توجه به هدف اصلی پژوهش که بررسی تأثیر مدیریت کیفیت 
نظر  در  با  مالی شرکت های خصوصی خصوصی  عملکرد  بر 
گرفتن نقش تعدیلگر متغیر  فرهنگ سازمانی است، پیشنهاداتی 

برای شرکت ها به صورت زیر مطرح می گردد :
با توجه به اینکه مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی تأثیر مثبتی 
دارند؛ به مدیران پیشنهاد می شود که با توجه روزافزون و بهبود 
سیستم مدیریت کیفیت شرکت های خود جایگاه خود را در 
بازار هدف از لحاظ کسب مزیت رقابتی ارتقا داده و عملکرد 
مالی بهتری را کسب نمایند. مدیران می توانند با بهبود فرهنگ 
بر رابطه ی سیستم مدیریت کیفیت و  تأثیر مثبتی  سازمانی 
عملکرد مالی داشته باشند و باعث بهبود بازده مالی شرکت 
شوند. در مطالعات آتی می توان اثر تعدیلی عوامل دیگری را 
مورد بررسی قرار داد، به طور مثال بررسی اثر تعدیلی عامل 
تعهد مدیریت بر رابطه ی سیستم مدیریت کیفیت و عملکرد 
مالی. همچنین می توان بررسی کرد که آیا تعامل دیگر عوامل 
محیطی و سازمانی به طور مشترك بر روابط مدیریت کیفیت 
با عملکرد مالی تأثیرگزار می باشند؟   تحقیقات آینده می توانند 
منابع اطلاعاتی متعددی را به منظور افزایش قابلیت اطمینان 
مثال  برای  دهند؛  قرار  بررسی  مورد  پژوهش  این  یافته های 
مطالعات آتی می توانند مقادیر عینی و ذهنی عملکرد مالی را 
ترکیب نمایند.  در این پژوهش تنها بر عملکرد مالی متمرکز 
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شدیم، درحالیکه در پژوهش های آتی می توان به بررسی تأثیر 
مدیریت کیفیت بر انواعی از عملکرد غیرمالی به عنوان مثال 
عملکرد عملیاتی و یا عملکرد اجتماعی شرکت ها پرداخته شود.

6  منابع :
اکبر )1389(، روش تحقیق در مدیریت،  احمدي، علي   ]1[

انتشارات دانشگاه پیام نور، چاپ اول. 
]2[ بازرگان، عباس، زهره سرمد، الهه حجازی)1395(”روش های 

تحقیق در علوم رفتاری”،نشر آگه.
بر  اي  ]3[ چراغي، حسن، مهرزاد تشکریان )1388(”مقدمه 
مدیریت کیفیت و استانداردسازي ISO “دفتر نوسازی و تحول 

اداری.
]4[ رحیمی، غفور )1384(”ارزیابی عملکرد و بهبود مستمر 

سازمان”، ماهنامه تدبیر، سال هفدهم، شماره173.
]5[ شهیدي، محمد حسن و فرشادگهر، ناصر )1375(، روش 
انتشارات  تهران،  اجتماعي،  علوم  در  ماخذشناسي  و  تحقیق 

دانشکده اقتصاد.
]6[ علی احمدی، علیرضا )1383(” شناخت فرهنگ، فرهنگ 

سازمانی و مدیریت بر آن”چاپ اول، تهران: بینا.
]7[ هریسون، جفری، کارن اچ. جان، محمد اعرابی)1394(”مبانی 

مدیریت استراتژیك”، نشر مهگامه.
[8] Belohlav, J. A. (1993),Developing the quality orga-
nization. Quality Progress, 119e122.
[9] Curkovic, S., Melnyk, S., Handfield, R.,& Calan-
tone, R.(2000), Investigating the linkage between total 
quality management and environmentally responsible 
manufacturing. IEEE Transactions on Engineering 
Management, 47, 444e464.
[10] Darnall, N., Henriques, I., Sadorsky, P.(2008), Do 
environmental management systems improve business 
performance in an international setting? Journal of In-
ternational Management, 14(4), 364-376.
[11] Deming, W.E.(1982), Quality, Productivity and 
Competitive Position. MIT Center for Advanced Engi-
neering Study, Cambridge, MA.
[12]Denison, D.R. (1990), Corporate Culture and Or-
ganizational Effectiveness, John Wiley & Sons, New 
York, NY.
[13] Feng, T., Zhao, G., Su, K. (2014), The fit between 
environmental management systems and organisation-

al learning orientation. International Journal of Pro-
duction Research, 52(10), 2901-2914.
[14] Feng T., Cai D. , Wang D, Zhang X.(2016), Envi-
ronmental management systems and financial perfor-
mance: The joint effect of switching cost and competi-
tive intensity. Journal of Cleaner Production.
 [15]Fornell, C. and Larcker, D.(1981); Evaluating 
Structural Equation Modeling with Unobserved Vari-
ables and Measurement Error; Journal of Marking 
Research,Vol.18, No.1, pp.39-50.
[16] Fornell, C.(1992), A national customer satisfac-
tion barometer: the Swedish experience. J. Mark. 56, 
6–21.
[17] George, G.Gordon,)1994 .1989(;Perdicating cor-
porateperformance forme organizational culture, op. 
cit
[18] Hulland, j(1999). Use of partial least squres in 
stratgic management research: a review of four recent 
studies .stratgic management journal.20-195 .
[19] Molina-Azorín, Jose F., Jorge Pereira-Moliner, 
Juan Jose Tarí, María D. Lopez-Gamero and Eva M. 
Pertusa-Ortega(2015), The effects of quality and envi-
ronmental management on competitive advantage: A 
mixed methods study in the hotel industry.
[20] Pereira-Moliner, Jorge, Enrique Claver-Cortés, 
José F. Molina-Azorín and Juan José Tarí (2011), 
Quality management, environmental management and 
firm performance: direct and mediating effects in the 
hotel industry.
 [21]Prasad S, Tata J.(2000), Information investment 
in supply chain management. Logistics Information 
Management;13(1):33–8.
 [22]Werts, C.E., Linn, R.L., & Joreskog, K., G., 
(1974). Intra class reliability estimates; Testing struc-
tural assumptions, educational and psychological mea-
surement, 34(1), 177.




